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 چکيده 
  ی اصل  یاز بخش ها   ی کی داده است.    ش یرا به شدت افزا  کیصنعت تجارت الکترون  تیاهم  ن یآنل   د ی در خر  ر یاخ  غات یتبل
  م ی فروش مستق  یبرا  سیستم های مختلفاست که در آن کسب و کارها از    کیخدمات الکترون  یهاستم سیصنعت    نیا

  ک یخدمات الکترون  ی هاستمسیمراقب بود که    د ی با  ن، یکنند. بنابرا  ی م محصولات و خدمات به مصرف کنندگان استفاده  
بتواند    باشند   یاگونهبه بلندمدت ب  ک یکه  بنابرا  جاد یکنندگان اوکار و مصرف کسب   نیرابطه قابل اعتماد و    ن ی ا  ن، ی کند. 

کند.    یم   یبند  تیو اولو  یاب یموفق ارز  کیخدمات الکترون  ی هاستم یدر س  انیمشتر  یمندت یرضا  یرا برا   ی مطالعه عوامل
  م یدر تصم  یبه حداقل رساندن هرگونه ابهام و خاکستر  یکند و برا   یاستفاده م  ارهیچند مع  یری گ  میمطالعه از تصم  نیا
  ی برا  ک یو تکن  ی سلسله مراتب   ل ی تحل  ند یبا فرآ  بیرا به ترت  ی خاکسترنظریه  و    ی فازدلفی    یسلسله مراتب   ل یتحل  ، یریگ
ا  ت یاولو  بیترت راه حل  به  م   ده یبا شباهت  ادغام  ا  ی آل  ابتدا،  در  برا  ی بررس   ک یمطالعه    ن یکند.  را    ی غربالگر  ی کامل 

  ی بندتیاولو   ی برا  ی عامل فرع  چندین و    ی دهد. پنج عامل اصل   یعوامل مهم گزارش شده در مطالعات گذشته انجام م 
کرد. در    ی بند  ت یاولو  نهاآ  ت یعوامل را بر اساس اهم  دلفی فازی  یسلسله مراتب   ل ی تحلمدل  ،  سپسانتخاب شدند.    شتریب

( را  کیخدمات الکترون  یها ستمی)س  نه یپنج گز  نظریه خاکستری  ، دلفی فازی  یسلسله مراتب   ل یتحل  جی بر اساس نتا  ت،ینها
خدمات را به    تیفیکدلفی فازی و نظریه خاکستری عامل   یسلسله مراتب   ل یتحلمدل پیشنهادی مبتنی بر    کرد.  یرتبه بند

 . نشان داد انیمشتر  یمندت یرضادر  رگذاری عامل تاث نی عنوان موفق تر

 ی. فاز یدلف ک،یخدمات الکترون یهاستمیس ،یمشتر یمندتیرضا ،یبندتیاولو کليدی:  واژگان

 

 مقدمه
اقتصاد  ی جهان   نه یدر زم پا   ی برا  یمحور  زور یکاتال  کیبه عنوان    نی آنل  د یخر   ، یو اطلعات جهان   ی شدن    دار یگسترش 

است، به    افتهی به سرعت توسعه    یداخل  نیآنل   د یبخش خر   ن،ی. در چ( 2021)صالح  سعید،  ظاهر شده است    یاقتصاد جهان
  ی م  ل ی تشک  2022را در سال    ک یالکتروندرصد از کل معاملت تجارت    67.9بوده و    شرویکه معاملت پوشاک پ  ی طور

الکترون  کی،  Taobaoدهد.   تجارت  برجسته  تر   ک، یپلتفرم  پرفروش  عنوان  به  را  ن  ن یپوشاک  در  سال    ییابتدا  مه یرده 
.  (2021)ملکی و همکاران،  است    نی آنل  دی خر  یبرا  ینیآشکار مصرف کنندگان چ  ح یبر ترج  د یگزارش کرد، که تاک  2023
مانند    یقابل توجه   یهاکرده است و چالش   دی ک رقابت را در صنعت پوشاک تشدیوجود، گسترش تجارت الکترون  نیبا ا
جابجا   ی گذارمت یق  تیشفاف ب  ییو  با    نی آسان  تنها  برا   جادیا   کیکل  کیرقبا  است.  م  ت یتقو  یکرده  در    ان یرقابت 

دار
ساب

 ح
داز
م ان

چش
 ی

مد
و 

یری
 ت

ره 
دو
(

تم
هف

)
 

ره
ما
ش

  
89 / 

هار 
ب

14
03

 
لد
)ج

  
وم
د

ص
ص
 /)

  
11
8

-
12
9

 

 
خدمات    یهاستميدر س انیمشتر  یمندتی رضا رگذار ي عوامل تاث یبندتیاولو

 ی فاز ی دلف یسلسله مراتب ليتحل معياربا استفاده از  کيالکترون

 
 نی رجبی  رماک ماهيراب

 . انربل، ایاندران، بمازه علوم و فنون اونیک، دانشگررت الکتاتج -تاعلوری اطاهندسی فنمارشد  کارشناسیدانشجوی 
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شفاف  یناش   ی هاچالش  روشرکت   مت،یق   تیاز  سه  است  ممکن  تما  ی گذاره یسرما   کرد یها    ی معرف   ، ییایجغراف  زاتیبر 
 . رندیرا در نظر بگ ک یاستراتژ یکیخدمات الکترون تیفی ک یبندت یمتوسط و اولو نگ یچیسوئ ی هانه یهز

د  عصر  نابرابر  ی تالیجیدر  ارتباط  کاهش  هز  یی ایجغراف   ی ها  یشدن،  خدمات    ت یفیک  تیاهم  نگ،یچیسوئ  ی ها  نه یو 
مز   یکیالکترون آوردن  دست  به  در  م  ی رقابت  تیرا  الکترون(2021)زاهیرا،  کند    یبرجسته  تجارت  مزا  ک،ی.  ارائه    ی ایبا 
را به عنوان    یکیخدمات الکترون  تیفیک  ، یصمقرون به صرفه بودن و خدمات شخ   ،یراحت  ،یزمان  یورمانند بهره  ی زیمتما

از ک  تیرضا   ی بررس  جه،ی. در نت(2022)رحیمی و همکاران،  کند    یم  ن ییکننده تع  نیی عامل تع  کی   ت یفیمصرف کننده 
خدمات    تیفیقابل توجه ک  ری از تأث  یحاک  یشرکت ها دارد. شواهد تجرب  ی برا  یا  انهیعملگرا  تیاهم  یک یخدمات الکترون

ها به نقص در خدمات بازرگان نسبت    یدرصد از خراب  28که    یاست، به طور  نی لآن  یبر تراکنش ها   نییپا   ی کیالکترون
)ستیوان و  کنند    ی خود ابراز م   ن ی آنل دی خود را از تجارب خر یت یدرصد از مصرف کنندگان نارضا  50 با  یشود و تقر  ی داده م

ا(2022همکاران،   ک  یناکاف   ن ی.  الکترون  تیفی بودن  وفادار  ی م   یک یخدمات  کاهش  به  منجر    را ی زشود،    ی مشتر  ی تواند 
تضع  ت یرضا را  فروش  خرده  به  اعتماد  مشتر  ی م  ف یو  حفظ  بر  متعاقبا   و  تأث  ی کند  تجارت  تکرار  )باتالا،    گذارد ی م  ر یو 

  یاز فناور  ی دیاز ناام  ی اغلب ناش  کنند، ی را رها م  ن یآنل   دی که سبد خر   ان یاز مشتر  ی موارد  ، ی. به طور قابل توجه ( 2022
انجام    قات ی. تحقشود ی محصول م  ع یاست که مانع از کشف سر  یاده یتنصفحات درهم   ای   ،ی طراح  یهای رابط وب، کاست 
طول    هیاز سه ثان  شیب  تی سا  یاگر بارگذار   نی آنل  دارانی درصد از خر  53دهد که    ینشان م  Akamaiشده از گزارش  

م  رها  را  آن  م  یبکشد،  به  که  خر  ن یانگیکنند  سبد  کردن  رها  صنا   69  د ی نرخ  در  م   ع یدرصد    و   ستیوان )کند    ی کمک 
 . ( 2022 همکاران، 

و    ی دی ناام  ی به سؤالات مشتر  ی که پاسخ ناکاف  ی در حال کند،ی مشکل را بدتر م  ی و اشکالات فن  ده ی چیپ  ی هاحساب   ه یتسو
  ی عموم   ایخودکار    ی هاپاسخ  رایز   کند،ی م  د یشده مشکل را تشد   یسازی . فقدان خدمات شخص کندی م  د یرا تشد   یت ینارضا

  ب یخرده فروش آس  کیبه اعتبار    تواندی م   ی. بازخورد منف ند ارزش شدن کناحساس کم  انی ممکن است باعث شود مشتر
بالقوه مشتر  برساند تعامل  مانع  الکترون  تیفی. ک(2024)لی،  شود    یو  به عنوان  E-SQ)  یک یخدمات  برا   کی(    ی گلوگاه 

  ها دارد چالش   ن یبه ا  ی دگیرس  ی ها برابه درک جامع و ارتقاء توسط شرکت   ازیو ن  شودی ظاهر م   کیرشد تجارت الکترون
 . (2024)لی، 

مربوط به    ات یغالب در ادب  دی وجود دارد، با تأک  کیخدمات الکترون  تیفی مربوط به ک  ی فعل  کی آکادم  ات یدر ادب  ی خلأ آشکار
)خان و همکاران،    همانطور که مطالعات گذشته برجسته شده است  ک،یو تجارت الکترون  یتجارت خرده فروش   ، یبانکدار
  ی شده است. در حال   د ییمحققان تا  ان یدر م  متفاوت  یها  دگاه یبا د   ده، یچی به عنوان پ  یمشتر  ت یرضا  ی سازمفهوم  (. 2023
ا انتظارات مشتر  مقاله  ن یکه  خدمات    تیفی ک  ری تأث  یبه بررس  مقاله   نی ا  قت یکند. در حق  ی را مشخص م  ی مناسب بودن 

عوامل مؤثر بر    یبندت یاولو  جه،یاست. در نت  ن یآنل   د یو خر  کیدر بازار الکترون  ژه یبه و  ، ی مشتر  تیبر رضا   ی کیالکترون
شده    لی تبد  کیدر تجارت الکترون  ی هدف مهم و ضرور  کی به    ک یخدمات الکترون  ی هاستمیدر س  ان یمشتر  یمندت یرضا

در سراسر جهان    کیارائه دهندگان خدمات الکترون  یمؤثر برا  کیاستراتژ   یز یرروش برنامه  کیبه عنوان   تواندی است و م
  کیو تجارت الکترون  ی( عمدتا  بر موارد کلاتیادب  یوجود، اکثر مطالعات مربوطه )مراجعه به بخش بررس   نی عمل کند. با ا

و    کیتجارت الکترون  ندهیآ   ری که مس  ی ارزشمند  ی ها  نشیبه دست آوردن ب  ی نبودن آن پرداخته اند. برا  ای و مناسب بودن  
الکترون هدا  ی کیخدمات  رضا  یم   تیرا  دهنده  عوامل شکل  درک  تحل  ان ی مشتر  ت یکند،  انجام    ک یستماتیس  یها  ل یو 

ا  یضرور بر  طر  نی است.  از  دلف   یر یبکارگ  قی اساس،  رضا   ،یفاز  ی روش  بر  مؤثر  س  انیمشتر  تیعوامل    ی هاستم یدر 
قرار    ل یو تحل  ه یمورد تجز  AHP  ک یشده با استفاده از تکن  یی. سپس عوامل شناساشوندی م  ییشناسا  کیخدمات الکترون

 شوند.  یم  یبند تیاولو انیمشتر  تیآنها بر رضا ر یگرفته و بر اساس تأث
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  3. بخش  دهد ی از مطالعات مربوطه را ارائه م  ی مختصر  ی بررس   2شده است: بخش    یسازمانده  ری ادامه مقاله به شرح ز
  ی از آن برا  توان ی که چگونه م   دهدی نشان م  ، AHP  ی دلفی متر فاز  ک یکه با استفاده از    کندی م   ف یرا توص  ی مدل  کی

تاث  یبندت یاولو س  ان یمشتر   یمندت یرضا  رگذار ی عوامل  الکترون  یهاستمیدر  استفادهیخدمات  بخش    ک  نحوه    4کرد. 
و    کندی م  ی ابیرا ارز   یشنهادیکند که عملکرد مدل پ  یرا ارائه م  یتجرب  جی نتا  5دهد. بخش    یم   حیمدل توض  یسازاده یپ

 کند.  یم  هیتوص ندهیآ  قاتی تحق یرا برا ی شنهاداتیدهد و پ ی ما را ارائه م ی ها ی ری گ جه ینت 6بخش   ت،یدر نها 
 

 پيشينه پژوهش 
جلب    ی کارآمد و مناسب برا  ی به عنوان ابزار  ی کیالکترون  ی به سرعت در حال توسعه است تا از بانکدار  ی صنعت بانکدار

بانکدار  ان ی مشتر  ت یرضا خدمات  کند.  کل   ن، یآنل  ی استفاده  ها  ی خدمات  بانک  توسط  که  برا  ی است  ارائه    ی مرسوم 
با پ  یم   شنهادیپ  انیو مطمئن تر به مشتر  عتریخدمات سر جذب    یبرا  کیالکترون  یبانکدار   ، یفناور  ع یسر  شرفتیشود. 

ا  ی بانک  یو انجام تراکنش ها   نیمشترک با  بانکدار  نی مورد استفاده قرار گرفته است.    ، یک یالکترون  یحال، مشکل عمده 
در کمک به    یعامل مهم   ی مشتر   تیکنند. رضا  ی استفاده م  ی نترنتیا   یاست که اکنون از بانکدار  ی انیمشتر   تیجلب رضا 

بنابرا  یرقابت   ت یحفظ مز  ی ها برا  بانک عوامل مؤثر بر    ی با هدف بررس  ( 2021)لی و همکاران،  پژوهش    ن، ی خود است. 
را به سمت    ی مشتر  تیتواند رضا  یکه م   یانجام شده است. چهار عامل   یک یالکترون  یاز خدمات بانکدار  انیمشتر  تیرضا

ابر   ی ک یالکترون  ی بانکدار کند، خدمات  ا  ت یفیو ک  ی ک یالکترون  ی ریادگی   ت، یامن  ،یجلب  در  است.  از    نی خدمات  پژوهش 
  ج ی استفاده شده است. نتا  ی ریمدل اندازه گ   ییایو پا   ییبا روا  ی مدل عل  یاب یارز  یبرا  یمعادلات ساختار   ی روش مدلساز

ابر  خدمات  که  است  داده  الکترون  ت،یامن  ،ینشان  ک  ی ک یآموزش  تأث  تیفیو  عامل مهم  چهار  رضا  رگذاریخدمات    ت یبر 
 هستند.   ینترنت یا ی در استفاده از خدمات بانکدار یمشتر

بالا  ط یدر مح  رات ییتغ با سطوح  تغ  ی کسب و کار  منابع    ی بالا  یات ی عمل  یها   نه یهز   ، یرفتار مشتر   ریی رقابت،  شرکت و 
ا  یمشخص م  یناکاف اکثر شرکت ها تجربه م   ییاز چالش ها   یبرخ  نها یشود.  برا  یاست که  حفظ    یکنند. شرکت ها 

مرتبط ماندن و بقا در    یبرا   ی ات یاز اقدامات ح  یک ی یفناور  رش یکنند. پذ  ر ییتغ ریی در حال تغ  ان ی با مشتر  د ی با  ی روابط تجار
را در گذشته نه چندان دور آغاز کرده    ک یاستراتژ  رات ییاز تغ  ی تعداد  اتا یکن  ی مل   مارستانیآشفته کسب و کار است. ب طیمح

از   که  ب  ک یاست  عملکرد  بر  عل  ر یتأث  مارستان یجهت  است.  بس  رغمی گذاشته  اقتصاد    بی نج  ار ینقش  در    نی ا  ا، یکنآن 
بلکه به گروه سهامداران    ماران ینه تنها به ب  فیرا در مورد ارائه خدمات ضع  یمستمر  یتیحکا   یاعتراض عموم  مارستانیب

در    یمشتر   تیبر رضا  یک یخدمات الکترون  یهاوه یش  ر یتأث  نیی تع  (2021)توو،  مطالعه    یتر داشته است. هدف کل گسترده 
ا  اتا یکن  یمل   مارستانیب اس  نی بود.  بر  نظر   اس مطالعه  نظر  تیفیک  هینظر  ه،یدو  و  ا  دییتأ   ه یخدمات  شد.  انجام    ن ی انتظار 

داده    لی و تحل  هیتجز   یمصاحبه استفاده شد. برا  ی داده ها از راهنما  ی آورجمع   ی و برا  یمطالعه مورد   کرد ی پژوهش با رو
  ند یفرآ   ون یاتوماس  اتا یکن  ی مل  مارستان ی مطالعه نشان داد که ب  ن ی محتوا استفاده شد. ا  ل یداشتند از تحل  ی فی ک  تیها که ماه

و دارو    ی مواد مصرف  دی مثال خر  یصورتحساب و شارژ و خدمات داروخانه برا  ص،ی و ترخ  رشی پذ  یها  نهیخدمات را در زم
است. همچن  ی ساز  اده یپ در حال حاضر ه  نی کرده  ب  ت یری مد  ستم یس  چ یمشخص شد که  در    اتا ی کن  یمل   مارستان ی صف 

ب بل  عیدستگاه توز  هیته  ندیفرآ  مارستانیوجود ندارد.  آغاز کرده است. مشخص شد که ش  طی کننده    Eخدمات    ی هاوهی را 

مهم  رضا  ی نقش  ب  یمشتر   ت یدر  ش  اتایکن  ی مل  مارستان یدر  الکترون  ی هاوه یدارند.  رضا  ی کی خدمات  و    ی مشتر  ت یبر 
تأث  ازاتیامت ارتقا  گذارد ی م  ر یتجربه  و  آموزش  استخدام،  نحوه  تع  ی و  را  اکندی م  ن ییکارکنان  نت  ن ی.    یریگجه یمطالعه 
ش  کندیم الکترون  یهاوه یکه  عنوان    یکیخدمات  کل  کیبه  ب  رگذاری تأث  یدیعامل  امکانات    ماران یبر  انتخاب  هنگام  در 
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را در    یک یخدمات الکترون  یهاوه یمختلف ش  ی هاجنبه   دیبا   اتایکن  یمل   مارستانی. بشوندی در نظر گرفته م  یدولت   یبهداشت
 هستند.  دی شرکت مثبت و مف یآنها عمدتا  برا را ی ز رد، ی پذخود ب ی هاتمام بخش 

افزا از  نظر  بانکدار  شی صرف  کاربران  اندونز   ن یآنل   ی تعداد  رضا  رش ی پذ  ،یدر  و  بانکدار  ان یمشتر   تیآن  خدمات    ی از 
پا  ن یآنل پ  ن یی همچنان  از سطح  مقاله    ین یب  ش یتر  است. هدف  همکاران،  شده  و    ت یفیک  ر ی تاث  ل ی تحل  ( 2021)ساپورتا 

الکترون بانکدار  ق یاز طر   ی کیخدمات  بر  اعتماد آن  تاث  یشترم  ت یبر رضا  ن یآنل  ی ابعاد و  بر وفادار  ری و    ان یمشتر   یآن 
بانک    نی آنل  یبانکدار  انیاستفاده کرد. داده ها از مشتر   یش یمایمطالعه پ  یطراح   کردیبا رو  یمقاله از روش کم   نیاست. ا

Syariah  یاندونز  (BSIجمع آور )شده است.    یBSI  است. نمونه به صورت    یتابعه دولت   یبانک ها   نیادغام ب  جهینت
به صورت    ی انتخاب شد. چارچوب مفهوم  2021  لی در آور  5-1  کرت ی ل  اس یبا مق  ن یآنل  یهدفمند توسط پرسشنامه ها 

نتا   یتجرب   یم   ریتأث  یمشتر  تیبر رضا  ینشان داد که چهار بعد وجود دارد که به طور قابل توجه  جیتست شده است. 
کارا رضا   ر یتأث  ن ی شتریب  یی گذارد.  بر  تأث  ی مشتر  تیرا  اعتماد  رضا   ی م یقمست   ری دارد.  تأث  یمشتر  تیبر  وفادار  ر یو    ی بر 

  شتر یب کیآکادم  قاتی تحق یمقاله برا  نینشان داد. ا  یمشتر  یرا بر وفادار  ری تأث نیشتریب تی حال، رضا نی دارد. با ا یمشتر
ز  است،  ثمر  تع  یروش   رایمثمر  عوامل  که  الکترون  تیفیک  کنندهن یی را    ی نیبش یپ  عتیشر  ن یآنل  یبانکدار  یک یخدمات 

 . گذارد ی م  ری تأث زین یمشتر  یکه بر وفادار  کندی م فی را توص ی مشتر ت یرضا  کنندیم
ها  بانک  تیموفق  یبرا  یکیالکترون  یتراکنش ها   یخدمات برا  تیفیک  زیآم تیموفق  تیر یمد  یامروز   یفوق رقابت  یایدر دن
از اهم  اریبس الکترون  تیفیو روابط سنجش و نظارت بر ک  تیمهم است. محققان در گذشته  و    ی با سودآور  یک یخدمات 

  ی ها بررسرا در بانک  یکیخدمات الکترون  تیفی حوزه ک  اندکرده از محققان تلش    ی اند، اما تعداد کمکرده   ت یرقابت حما
را    یکیخدمات الکترون  تی فیلازم است بانک ها عوامل ک  ،یک یمحرک بهبود خدمات الکترون  کی  یراه انداز   ی کنند. برا

را    ی دیلکرده و عامل ک  ی لازم است بانک ها روابط متقابل خود را درک کرده و آنها را رتبه بند  نی درک کنند. همچن
منحصر به فرد را    کرد یرو ک ی  ( 2022)اگراوال و همکاران، بهبود انجام دهند. مقاله    ی کرده و اقدامات لازم را برا  یی شناسا

  ی برا  ی سلسله مراتب   ی درک ساختارها  ،ی کیخدمات الکترون  تیف یعوامل ک  ییمانند شناسا  یی ازها یارائه داده که به تمام ن
بند تحل  ه یتجز  یبرا  DEMATEL  ، یرتبه  و    ل یو  علت  شناسا  نیب  ی معلولرابطه  ک  ییعوامل  خدمات    تیف یشده 
راه حل   کیسفارش با شباهت به   تیاولو کی)تکن TOPSIS نیمقاله همچن  نی ا ن،یشود. علوه بر ا ی ارائه م ی کیالکترون

  ها نکبا  یی به راهنما  تواندی دارد و م   ی ادی ز  ی امدهای مقاله پ  ن یا  ی هاافته یکرد.    شنهاد یبانک ها پ  سه یمقا  ی آل( را برا  دهیا
 کمک کند.  کیخدمات الکترون تیفیک ی در جهت ارتقا

  نی در چ  ی مؤسسات آموزش عال  یرا برا  یی چالش ها   تالی جید   ی ها  یشدن هستند و فناور  ی تالیجیکتابخانه ها در حال د 
  ی مشتر   تیآن بر رضا  ریخدمات درک شده، تأث   تیفیا هدف ارائه ابعاد کب  (2022)چن و همکاران،  کند. مطالعه    یم   جادیا

پاسخ دهنده معتبر از استخدام    453از    تشکلم  ی است. نمونه ا  ی ردولت ی کتابخانه غ  کی  یخدمات دانشگاه   تیفی و مورد ک
محتوا و وضوح    یی خبره دعوت شد تا پرسشنامه را از نظر روا   10پاسخ پرسشنامه ها استفاده کردند. از    ی اب یباز  ی برا  ن یآنل

  ت یفی عناصر ک  ی های ژگ یپرسشنامه و و   ی هاشاخص   نییتع   ی برا  ی فاز  ی پژوهش از روش دلف   ن ی کنند. در ا  ی سوال بررس
عاطف   یاکتابخانه   ی دانشگاه  ت خدما خدمات  شامل  بعد  سه  شد.  استفاده  است،  دسترس  در  کانو  مدل  با    ط یمح   ،یکه 

طبقه  ی کیزیف که تحت  اطلعات  کنترل  همبستگ  یهای ژگ ی و  ی بندو  کانو  نشان   ی مدل  پشتدارند،  اعتبار    ی بانیدهنده  از 
مدل  از  اندازه   کپارچهی  یهااستفاده  کتاب  ت یفیک  ی ریگدر  نتا  خانهخدمات  ماتر  ج،یاست.  بهبود  به  توجه    ت یرضا  سی با 

.  کندی خدمات ارائه م  تیف یدرک ک  ش ی افزا  ی عمده را برا  شرفت یخدمات و دو پ  ت یفیبهبود ک  ی عنصر را برا  9  ، یمشتر
ا بر  توجه کمتر  ن،یعلوه  دانشگاه   یکاربران  منابع  از  استفاده  اخلق تحص  یبه  ا  یل ی و  اما  تأث  نیدارند،  بر    یری عوامل 

 خدمات ندارند.  تیفیک
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پژوهش   و همکاران،  هدف  الکترون  تیفیابعاد ک  یبندت یاولو  ( 2023)رانجیت  فروش   یک یخدمات    ی ک یالکترون  یدر خرده 
در بازار دست    ی رقابت  تیتا به مز  کندی کمک م  یکیو به خرده فروشان الکترون  کندی را جذب و حفظ م  ان یاست که مشتر

اندازه گابندی الکترون  تی فی و بهبود ک  ی ر ی.  الک  ی برا  ی کیخدمات  برخوردار است.    یی بالا  تی از اهم   ی ک یترونخرده فروشان 
پژوهش استفاده شده    نیشده در ا  ییشناسا   یک یخدمات الکترون  تیفیابعاد ک  یرتبه بند  یبرا  یسلسله مراتب  لی تحل  ندیفرآ

شدند. از    یبندرتبه  AHPبا استفاده از روش    اتیمرور ادب  قی شده از طر  ییشناسا  E-tailingدر    یاست. هشت بعد اصل 
  AHP  ل یانجام تحل  یبرا  e-tailingنفر از متخصصان مشاور در حوزه    10  ی هابه دست آوردن داده   یبرا  یدلف   کیکنت

نشان داد    نی همچن  ج یکردند و نتا  یبندت یآنها را اولو  یو عوامل فرع  ی کیخدمات الکترون  ت یفیابعاد ک  ج، یاستفاده شد. نتا 
در    ی کیخدمات الکترون  تی فیابعاد ک  نیترمهم   ستمیو در دسترس بودن س  یخدمات مشتر  ت،یو امن  ی خصوص  میکه حر

مختلف    یهامرتبط جنبه   یهامختلف و وزن   یهات یبه درک اولو  ق یتحق  جی هستند. نتا  ی ک یالکترون  ی بخش خرده فروش
الکترون  تیفیک نها  یک یخدمات  در  که  کرد  وزن   تیکمک  اساس  رتبه بر  الکترون  یبندها  فروشان  خرده    ی م  ی کیشدند. 
منجر به    تیکه در نها   ینظارت و بهبود عملکرد در ابعاد  یخدمات، اقدامات لازم را برا   تی فیابعاد ک  یبند   تیبا اولو  نندتوا
 شود، انجام دهند.  یم  ی و حفظ مشتر ی وفادار ، یشاد

بانکدار پو  یرقابت   ط یدر مح  ک یالکترون  یصنعت  بانکدار  یای و  ارا  ، ینظام  به  الکترون  هیوابسته  قالب   کیخدمات    ی هادر 
عوامل موثر    یبند   تیو الو   ییبه دنبال شناسا  ( 2023)فقیدیان و همکاران،  باشد. پژوهش    ی م  ت یمختلف از جمله وب سا

و استخراج شد و    یی شش شاخص شناسا  نه، یشیباشد. با مرور پ  ی کاربران م  ت یبانک ها با هدف کسب رضا  تیبر وب سا 
  ، ی فاز  نیبدتر -ن یبه آن مجموعه ملحق شد. سپس روش بهتر یگری شاخص حذف و مورد د کی یفاز یتوسط روش دلف 
به کار گرفته شده است.    یفاز   س ی سه بانک منتخب، روش تاپس  ت یوب سا  ی نموده و به منظور رتبه بند  ی آن ها را وزنده

  ی طراح   تیو در نها  ییسهولت استفاده، پاسخگو  ،یخصوص   میحر  نان،یاطم  تیقابل  ت،یمنا یهابراساس محاسبات شاخص 
باشد. در    یم  ریچشمگ   نیر یشاخص با سا   نیاند. قابل ذکر است که اختلف اولرا کسب نموده   ازهایامت  نیشتریب  بیبه ترت

  ی چالش   تیوب سا  تیامن  ران، ی ا  یاختلف مشاهده شده است. در صنعت نوظهور بانکدار  ن یا  ز یها ن  تیوب سا   ی رتبه بند
از طر  یبه بقا و سودآور  تواند ی با آن م  رانیمناسب مد   ییارویاست که رو   ان یو اعتماد مشتر   تیجلب رضا  قی بانک ها 
 منجر شود. 
خدمات    تیفیبر ک  یمشتر  تیرضا   ی انج یم  لی را با تمرکز بر تحل  نی آنل  دی خر  ییایپو   (2023)امتوتیوا و همکاران،  مطالعه  
پاسخ از    324استفاده کرد که در آن    ی مقطع  یروش کم  کیمطالعه از    ن یکرده است. ا  ی بررس   دی و قصد خر  ی کیالکترون

نشان    ها افتهی شد.    ی جمع آور  یجنوب   ی قای خود اجرا شده از مصرف کنندگان آفر  نی آنل  یپرسشنامه نظرسنج   کی  قیطر
بودن س در دسترس    ی به طور جمع  تواندی و جبران خسارت م  یخصوص   میتحقق، حر  ،یدهپاسخ   ،یی کارا  ستم،یداد که 

الکترون  ی ریگاندازه   یبرا با قصد خر  ن ی. اردیمورد استفاده قرار گ  ن یآنل   د ی در خر  ی کیابعاد خدمات    ی رابطه آمار  د ی ابعاد 
بر رابطه    یکامل   ی انجیم  ری تأث  یمشتر  تیدارد. رضا  یانجی رابطه اثر م  نی بر ا  ی مشتر  تیکه رضا  یدر حال   رند،دا  ی معنادار

  نی ب  یجزئ   ی گریانجیو م  د یو اعتماد با قصد خر   یخصوص   م یجبران خسارت و حر  ، یکیخدمات الکترون   ت یفیابعاد ک  نیب
ک الکترون  تیفیابعاد  س  یی کارا  ،ییپاسخگو  ،یک یخدمات  بودن  دسترس  در  خر  ستم یو  قصد  ا  د یبا  به    هاافته ی  نیدارد. 
منابعشان کمک    یبندت یو به آنها در اولو  دهد ی اطلع م   کنندی استفاده م  نی آنل  دی خر  یها که از پلتفرم   یی وکارهاکسب

به عنوان    یمشتر  ت یدر رضا  ت یاهم  ل یو تحل  ه یادراک ارزش است که با تجز  میمطالعه استفاده از پارادا   ن ی. سهم اکندیم
و مهمتر از    ان ی مشتر  ی هاارزش   تیامر بر اهم  ن ی. اابدیی م  ش ی افزا  د یو قصد خر   ی کیخدمات الکترون  ت یفیدر ک  یواسطه ا

مشتر همه  ک یکه    یی جا   کند،ی م   دی تأک  ی سفارش  ی آن،  با  متناسب  پ  اندازه  زمان  طول  کاهش    یفناور   یهاشرفتی در 
 . ابد ییم
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 ق يروش تحق
  ن یحل کرد. در چن  ی توان آنها را به صورت کم  ی هستند که نم  یاز حد چند وجه   شیب  ی ریگ   میاز مسائل تصم  یاریبس

  ی ری گ  م یبودن مشکلت تصم  ی آنها در مقابله با چند بعد  یی توانا  لی به دل  اره ی چند مع  یر ی گ  م یاستفاده از تصم  ، یموارد
ا  ن یبهتر با  تما  ، یمسائل  ن یچن  یف یحل ک  ن یحال، در ح  نی انتخاب است.  نادق  ل ی مردم  دانش  از  دانش    ی به جا  ق یدارند 
ادغام    ی خاکستر  یو تئور  ی فاز   یهامجموعه   ی با تئور  ارهیچند مع  ی ریگ  میتصم  ی هاروش  ن، ی استفاده کنند. بنابرا  قیدق
  AHPاز    ی بیمطالعه ترک  نی ا  ن، ی بودن در بازخورد افراد را به حداقل برسانند. بنابرا  یو خاکستر  تیتا عدم قطع  شوند یم

تاث  یبندت یاولو  یبرا  یخاکستر  هینظر  ی وفاز الکترون  یهاستمیدر س  انیمشتر  یمندت یرضا  رگذاریعوامل    کیخدمات 
و    یفاز  AHPو سپس روش روش    شود  یم  فی به صورت جداگانه تعر  نظریه خاکستریو  ی  فاز   AHP  یاست. ابتدا تئور

 . گردد   یو ارائه م  یمعرف یشنهادی پ نظریه خاکستری 

 

 ی فاز یدلف   یسلسله مراتب  ليروش تحل
مراتب   لی تحلروش   فاز  یبرا  یفاز  یدلف   یسلسله  ترج  یزوج  س یماتر  کی  جاد ی ا  یبرا  یمثلث   ی اعداد    م یتصم  حاتیاز 

م   رندگانیگ ا  یاستفاده  برا  نی شود.  کارگ  یمطالعه  مراتب   ل یتحل  یری به  فازی    یسلسله  مراحل  دلفی  است.  شده  دنبال 
 است:  ری به شرح ز یفاز  ی دلف  یسلسله مراتب  ل یتحل

 کند.  ی م ل یتبد یساختار سلسله مراتب  کیمسئله را به  ی فاز ی دلف  یسلسله مراتب  ل یتحل هیمرحله اول: 1مرحله 

 . دی بساز 1ارائه شده در جدول  یمثلث  یها با استفاده از اعداد فاز   یژگ یاز و ی جفت سی ماتر کی:  2 مرحله
 . یمثلث یبا استفاده از اعداد فاز یفاز اسيمق: (1)جدول 

 یمثلث یاعداد فاز ی زبان حیترج

 ( 1، 1، 1) شود  یداده م حیهمان اندازه ترج به

 (2/3، 1، 3/2) شود یداده م حیترج نسبتا 

 (2/5، 2، 2/3) داده شده است  حیشدت ترج  به

 (2/7، 3، 2/5) داده شده است  حیترج دایشد اریبس

 (2/9، 4، 2/7) داده شده است  حیترج اریبس

مثلثی   فازی  برا  ینسب  تی اهم  ریمقاد اعداد  تعر  بیترک  ی را  انسان  برا   ی م  فی قضاوت  مقاد   سه یمقا  یکنند.    ر یمعکوس، 
 . شوندی داده م  صیمتقابل تخص

تجمع    کردیکند. دو رو   یم  د یگروه را تول  تیاولو  یکند و سپس بردارها  یمرحله سوم قضاوت افراد را جمع م :  3مرحله  
اول  جیرا آور   نی ارائه شده است.  آور  یو دوم   یفرد  یها   تیاولو  یمورد شامل جمع    ی فرد  یقضاوت ها  یشامل جمع 

که    ی مهارت دارد در حال   ی در جمع آور  ی فرد  ی ها  ت یشوند اولو  ی متحد م  ی ریگم یتصم  ی گروه برا  ی اعضا  ی است. وقت
مطالعه از قضاوت    ن یقابل اجرا است. ا  رندی گ  ی م  م یگروه به صورت جداگانه تصم  ی که اعضا  یزمان   ی فرد  ی قضاوت ها

  ی و در صورت بروز ناسازگار  دهدی قرار م  یکارشناسان را زودتر مورد بررس   یهاقضاوت   را ی ز  ،کندی استفاده م   یفرد  یها
 .کندی مجدد اجتناب م  یاب یاز ارز ها، نه یگز یدبندر هنگام رتبه 

اندازه   𝑛که در آن  شود یاستفاده م  سیماتر  یسازگار  یبررس ی برا( 1ارائه شده در رابطه ) 𝐶𝐼 ی : شاخص سازگار4مرحله 
  قضاوت اعمال شده است   یسازگار   ی بررس   ی ( برا2ارائه شده در رابطه )  𝐶𝑅  ی نسبت سازگار  دهد.   ی را نشان م  س یماتر

  𝐶𝑅که مقدار    ی آورده شده است. تنها در صورت   2آن در جدول    ر یاست که مقاد   یشاخص تصادف  انگرینما  𝑅𝐼که در آن  

 شود.  ی قضاوت به عنوان سازگار در نظر گرفته م سی باشد، ماتر 0/ 1کمتر از 
 : (1معادله )
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CI =
λmax − n

n − 1
 

 

CR                                                                                                                       : (2معادله ) =
CI

RI
 

 RI: مقادیر (2)جدول 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 

RI 0 0 52/0 89/0 11/1 25/1 35/1 40/1 

 

 نظریه خاکستری
بر اساس مفهوم    ه ینظر  نی ارائه شد. ا  1982است که توسط پروفسور دنگ در سال    یاضیر   هینظر   کی  ی خاکستر  هینظر

را که شامل   یبه طور موثر مسائل  تواندی که م  کندی م یرا معرف ی عدد خاکستر کی  یتئور  نی بنا شد. ا یمجموعه خاکستر
X⨂  ی عدد خاکستر  کی  اگرناقص دارند، حل کند.    ای  یناکاف  یهاهستند و داده   تیعدم قطع = [x, x]  که    ،شود   فی تعر

شناخته    xو   xهر دو   ر ی دهند. اگر مقاد  یرا نشان م ییو بالا  نیی پا یحدها  بیهستند که به ترت ی اعداد واقع 𝑥و  𝑥در آن  

 xو   xکه هر دو   ی کند. در مورد  ی شود که در دسترس بودن اطلعات کامل را ترجمه م  یم  ده ینام  دی شده باشند، عدد سف
باشند، عدد س به معن  یم  دهی نام  اهیناشناخته  ا  X⨂  ینبودن اطلعات است. عدد خاکستر  ی معن  ی شود که    یمعن  ن یبه 

توان    یاست. م  xاز    شتریو نه ب  xمقدار نه کمتر از    نیعدد ناشناخته است. اما مسلم است که ا  ک ی  قیاست که مقدار دق
xرا به صورت    یعدد خاکستر  کیمقدار  ≤ ⨂X ≤ x کرد فی تعر . 

 

 ی شنهاديپ نظریه خاکستریو    یفاز یدلف   یسلسله مراتب  ليروش تحل
با نظر  AHP  پرکاربرد  کی تکن  یشنهادیپ  کپارچهیروش     ل ی تا روش تحل  کندیم  بی ترک  یخاکستر  یو تئور  یفاز  ه یرا 

مسئله و    ی روش با توسعه ساختار سلسله مراتب   ن یدهد. ا  لی را تشک  خاکستری  و روش   کپارچهی  ی فاز  ی دلف  یسلسله مراتب 
  1شود. شکل  ی ها استفاده م   نه یگز  یرتبه بند  یبرا  نظریه خاکستری  شود. بعدا  از   ی شروع م  ارهایسپس محاسبه وزن مع

 دهد.   یمدل را نشان م  یساختار نحوه اجرا
 (: فلوچارت مدل پيشنهادی.1شکل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    

          

                
              

     

                         

         AHP      
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از روش تحل  ن یگزی جا  بندی اولویت  در    ر یمراحل ز با استفاده  آمده    نظریه خاکستری  و  یفاز   ی دلف  یسلسله مراتب   ل یها 
 است:
 . داده می شودتوسعه  یاب یمورد ارز ی ها  نهیو گز  ارهای هدف، مع ف یمسئله با تعر  ی: ساختار سلسله مراتب 1مرحله 

 . می گرددمحاسبه  یفاز یدلف   یسلسله مراتب  لی با استفاده از تحل ارها ی: وزن مع2 مرحله

 . می شود  یرتبه بند  3ارائه شده در جدول  ی زبان  ریبا استفاده از مقاد  ار ی با توجه به هر مع نی گزیجا  یها نهی: گز 3 مرحله

 . می شود  فیتعر  نظریه خاکستری  م یتصم سی : ماتر4مرحله 

 نرمال سازی می شود.  نه ینوع هز یارها یمع  ینوع سود و برا ی ارهایمع یبراماتریس خاکستری : 5مرحله 

 می گردد.محاسبه  ب یبه ترت ی آل منف  دهی ا ن یگزیجا کیو  آل مثبت ده یا ن یگز یجا  کی:  6مرحله 

امت  ن یگز یجا   ی ها  نهی: گز 7مرحله   امتمی شوند  ی بند  اولویت   ازیبر اساس  بهتر است.    نی گزی بزرگتر نشان دهنده جا  از ی. 
روش  مراتب  لی تحل  یهامراحل  خاکستری  و  یفاز  یدلف  یسلسله  نتا نظریه  مشکل    نیا   نییتع  یبرا  ی داری معن   جی، 

 . دهندی ارائه م یریگم یتصم
 . ارهايبا توجه به مع نیگزی جا یها نهی گز یرتبه بند یبرا یخاکستر اسيمق: (3)جدول 

 X⨂ ی وابسته به زبانشناس

 [0, 1] (VL)  کم یلیخ

 [1, 3] (L)  کم

 [3, 4] (ML)  کم متوسط

 [4, 5] (M)  متوسط

 [5, 6] (MH)  بالا  متوسط

 [6, 9] (H)  بالا

 [9, 10] (VH)  ادیز یلیخ

 

 تجزیه و تحليل نتایج 
  نی ارائه شده است. ا  ی مطالعه مورد  ک یدر    نظریه خاکستری   و   ی فاز  ی دلف  ی سلسله مراتب  ل یدر پژوهش حاضر، روش تحل

تصم س  یعمل   کردیرو  کی  کپارچه،ی  ی ریگ  میچارچوب  ارز  یستمی و  منظور  تاث  یبندتی اولو  یابی به    رگذار یعوامل 
نشان داده شده  ادامه  مطالعه در    یل مورد ی کند. تحل  یم  می ترس  کیخدمات الکترون  یهاستمیدر س  انی مشتر  یمندت یرضا
 است.
  ی را ارائه م  ی فاز  یدلف   یسلسله مراتب   لی تحل  لی و تحل  جهیشود. بخش اول نت  یم  میبه دو بخش تقس  قیتحق  نی ا  جینتا

محاسبه شده با    یها  نیگز ی جا  یشود. بخش دوم رتبه بند   یاستفاده م  یو فرع   یوزن عوامل اصل  نییتع  یکند که برا
که    ی زبان  ر یتا با استفاده از مقاد  تند کارشناس شرکت داش  15مطالعه    ن یدهد. در ا  ی را ارائه م  نظریه خاکستری   استفاده از 
مقاد تبد  ری به  )مع  ل ی واضح  عامل  هر  به  زاری شدند،  و  )مع  ری (  امتیفرع   ی ارهای عامل  تحل   از ی(  ابتدا،  در  سلسله    ل یدهند. 
 . کرد لی تبد  ی ساختار سلسله مراتب کیمشکل را به   ی فاز ی دلف  یمراتب

تبد  از  به    ل یپس  مراتب   کیمشکل  سلسله  اصل   یفاز   ی دلفی  ساختار  عامل  ک  ،ی)طراح   یوزن  خدمات،    تیفیاطلعات، 
را به    یعامل اصل   ی وزن ها  ی زوج   س ی( را محاسبه کرد. با حل ماتر ی و خدمات مشتر  یبان یو پشت  ی خصوص  میحر/تیامن

به    درصد  25/ 8  وزن  افتی خدمات با در  تیفیک  اریشود که مع  یارائه شده است. مشاهده م   2که در شکل    میورددست آ
تاث  ن یعنوان مهم تر  الکترون  ی هاستم یدر س  ان یمشتر   ی مندتیرضا   رگذار یعامل موفق در عوامل    یرتبه بند   ک یخدمات 
کمتر از وزن    صددر  5 با یوزن بالاتر را به دست آورد که تقر  نیدرصد دوم  5/24با   یخصوص   میحر/ تیامن  اریشده است. مع
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  انیمشتر   یمندت یدر رضا  دی دارند و با  یادیز   تیتوان گفت که هر دو عامل اهم  ی م  ن، یخدمات است. بنابرا   تیفی ک  اریمع
درصد    9/17است که وزن آن    یطراح   فیدر رد   اریمع  نی . سومرند یمورد توجه قرار گ  کی خدمات الکترون  یهاستم یدر س

 درصد( قرار دارند.   4/15)  یبان یو پشت یخدمات مشتر اریدرصد( و مع  4/16اطلعات ) ار یمع ب یاست و به ترت
 . کيخدمات الکترون یهاستم يدر س انیمشتر یمندت یرضا رگذاري : عوامل تاث(2)شکل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

( با  Q-1اعتماد )  ار یرمعی شود که ز  یدهد. مشاهده م   ی خدمات نشان م   ت یفیک  ار ی را با توجه به مع یفرع   ی وزن ها  3شکل  
درصد وزن دوم را    6/30( با  Q-4بازگشت آسان )  یفرع  ار یوزن را به خود اختصاص داده است. مع   ن یشتریدرصد ب  2/33

  2/14درصد و    22با    بی( به ترتQ-2پرداخت )  ی ها  نه ی( و گزQ-3به موقع )  ل یتحو   ی به خود اختصاص داد. عوامل فرع
 وزن را به خود اختصاص دادند.  ن یو کمتر  ن یدرصد، دوم

 خدمات.  تيفيبا توجه به ک یفرع جی نتا (:3شکل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بر اساس    سیستم هااز    کی انتخاب شدند. هر    یمورد  لی به عنوان تحل  کیالکترون  خدمات  سیستمحاضر، پنج    ق یدر تحق
  ل یمتشکل از تحل  کپارچه ی  ی ریگم یروش تصم  ک یمطالعه،    ن یشدند. در ا   یاب یارز  ی شنهادی پ  ی و عوامل فرعاصلی  عوامل  

مراتب  تصم  ن یا  ن ییتع  یبرا  نظریه خاکستری  و  یفاز  یدلف   یسلسله  نتا  یری گ  میمشکل  سلسله    لی تحل  جی استفاده شد. 
  ان ی مشتر  یمندت یرضا   رگذاریعوامل تاث  یبندت یخدمات عامل مورد علقه در اولو   تیفینشان داد که ک  ی فاز  ی دلف یمراتب
الکترون  یهاستم یدر س   ی بانی، اطلعات و خدمات و پشتی، طراحی خصوص  میحر/ تیاست و به دنبال آن امن  کی خدمات 
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  ی هاستمیدر س  ان ی مشتر  یمندت یرضا  رگذار یتاث   رعوامل یاست که عوامل و ز  موردی  نیاول  قی تحق  نی ا  . دارندی قرار  مشتر
الکترون رو  کیخدمات  اساس  بر  مراتب  ل یتحل  کرد یرا  ارز  یی شناسا  نظریه خاکستری و    ی فاز  ی دلف   ی سلسله  کرده    ی اب یو 

خدمات    یهاستم یدر س  انی مشتر  یمندت یرضا   رگذار یعوامل تاث  ن ییوجود دارد که با تع  یاد یحال، مطالعات ز   ن یاست. با ا
مقاصد مخت  کیالکترون و  اهداف  اند.  یاب یارز  لفبا  مراتب   ل یتحل  کردیرو  کرده  خاکستری   و  یفاز  ی دلف   یسلسله    نظریه 

  ی ابیارز   یفاز  طیمح  کیدر    شدهن ییتع  کیخدمات الکترون  یهاستم ی. سشودی م   دییتأ   یمطالعه مورد  قیاز طر   یشنهادیپ
  ل یمطالعه از روش تحل  نی ا   ن،ی بود. بنابرا  یو ابهامات مختلف   هات یعدم قطع  یدارا  رایمشکل آسان نبود ز   نییشدند و تع

مراتب  فرع  اصلی  عوامل   لی تحل  ی برا  ی فاز  یدلف   یسلسله  عوامل  الکترون  یهاستم یس  ی و  از    کیخدمات  و  استفاده کرد 
خاکستری   کرد یرو الکترون  ی هاستم یس  یاب یارز  یبرا   نظریه  عوامل  ک یخدمات  اساس  فرع   اصلی  بر  عوامل    ی و 

 . استفاده شد  شدهیی شناسا
 

 گيری و کارهای آتی نتيجه
  ل یحاضر را تشک  قیتحق  یات یمفهوم ح  کیخدمات الکترون  یهاستم یدر س  انی مشتر  یمندت یرضا  رگذاریعوامل تاث   ی ابیارز
که قبل  در    بردرا به کار    نظریه خاکستری  و  کپارچهی  یفاز   یدلف   یسلسله مراتب   لیتحل  ی هاک یتکن  این مقالهو    دهدیم

شد. در بخش    یبنددر سه بخش طبقه  شتر یب  یری گ  میچارچوب تصم  ن یاستفاده نشده بود. اات قبلی به طور خاص  مطالع
انتخاب    سیستم های مختلفی ،  کیخدمات الکترون  ی هاستمیس  ی ابی ارز  یداده شد. برا  حیمشاهده و توض   ئله مس  ان یاول ب

  ل ی. در بخش دوم، از روش تحلنمود  یی موفق را شناسا   یاب یارز   ی و عوامل فرع  اصلی  عوامل  نیهمچن این مقاله  شدند و  
مراتب  فرع   اصلی  عوامل  ن ییتع  یبرا   یفاز  ی دلف  یسلسله  عوامل  س  انیمشتر  یمندت یرضا  رگذاریتاث  یو    ی هاستمیدر 

  ی هاستم یس  یاب یارز  یبرا  نظریه خاکستری   استفاده شد. سپس از روش  اعداد فازی مثلثی  از  فادهبا است  کیخدمات الکترون
 استفاده شد. شدهیی شناسا  ی و عوامل فرع اصلی  ( بر اساس عواملهان ی گزی)جا کیخدمات الکترون

در    زی آم  ت یموفق  اولویت بندی   ی عوامل برا  ن یکه ا  شود  ی م  ه یمطالعه، به شدت توص  یشنهاد یروش پ  یساز   اده ی پ  یبرا
را در    یشتریب  یها   یشود تا بررس  یم  شنهادیپ   لگرانیبه تحل  ن،ی . بنابراگرفته شوددر نظر    کیپلت فرم تجارت الکترون

  یو عوامل فرع   ی در نظر گرفتن اطلعات وزن عوامل اصل  ن، یبر ا  لوه انجام دهند. ع  یر یگ  میمشکل تصم  نی رابطه با ا
در    ی کار وجود دارد. اول، مطالعات قبل   ن یو مشارکت در ا  ی سودمند  نه یدر زم  شرو یبالقوه پ  نه یاست. سه زم  ی آنها ضرور 
الکترون  یهاستم یمورد س با اشده   مرکزمت  یب یترک  ایروش منفرد    کی  یتنها بر رو  کیخدمات  ا  نیاند.  مطالعه    نی حال، 

مراتب   ل ی تحل  دی جد  ی هاکیتکن خاکستری   و   ی فاز  ی دلف   ی سلسله  پ  نظریه  ا  شنهاد یرا  قوت  نقطه    کرد یرو  ن ی کرد. 
مراتب  لیتحل   ی ادیبن  دهی ا  ، یریگم یتصم توض  ی فاز  ی دلف   ی سلسله  که  دق  حات یاست  و  عوامل    ی ق یمعنادار  مورد  در 
  دهد ی نشان م   ی. دوم، کار تجربدهد ی ارائه م   یآنها( ساختار سلسله مراتب  ی)و عوامل فرع   کیخدمات الکترون  یهاستمیس
خاکستری  که کاربرد  یابزار  نظریه  و  تاث  یبندتی اولو  یبرا  یکارآمد  در    انیمشتر  یمندت یرضادر    رگذاری عوامل 
الکترون  ی هاستمیس اساس    ک یخدمات  ا  پارامترهای بر  است.  بخش   ی ابیارز  ل یپتانس  ک یتکن  ن یمختلف    ی هاعملکرد 

  ی ای مزا  ت،یمشابه هستند، دارد. در نها  کیخدمات الکترون  ی هاستم یس  یهای ژگیو  یکه دارا  ییرا در رابطه با آنها یخدمات
الکترون  یها ستمیس  یابی ارز  ی فقط محدود و قابل استفاده برا  ک یتکن  نیا و خدمات    هاات یبلکه عمل  ست،ین  کیخدمات 

 . دهدی م ش یبالقوه افزا ی کاربرد یهابرنامه  ق یخاص مختلف را از طر 
  ی برا  یی شنهادها یبه پ  توانندی م   ها تیمحدود   ی برخ  دهد، ی را ارائه م   ی متعدد  یهال یو پتانس  ا یمزا  یشنهاد یاگرچه روش پ

  ن، یرا در نظر نگرفت. بنابرا  کیخدمات الکترون  یهاستمیحاضر رابطه موجود با س   ق یمنجر شوند. اول، تحق  ندهیآ  ی کارها
برا  شود   یم  شنهادیپ برایآ  یکارها  یکه  ا  جینتا   ینده  شود.  درج  م  نیبهتر  را  تکنی مطالعه  از  استفاده  با    ک یتوان 
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DEMATEL  شده گسترش    ف یتعر   یارها یمع  نی در ب  ی کیروابط متقابل به صورت گراف  دن ی کش  ری به تصو  یبرا  یفاز
  ک ی  این مقالهمطالعه،    نیدر ا  خواهد بود.   د یمرتبط مف  یها حوزه   ریدر سا  یریگم یتصم  ی برا  ی شنهادیداد. دوم، روش پ

  ی برا  ان ی مشتر  یمندت یرضادر    رگذاری عوامل تاث  ی ابیارز   یبرا   نظریه خاکستری   و   یفاز   یدلف   ی سلسله مراتب   ل یروش تحل
 . شدارائه  کیخدمات الکترون ی هاستم یبهبود س
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