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Abstract 
The purpose of this research is to investigate and prioritize factors affecting the 
success of e-commerce in small and medium-sized companies in Mazandaran 
province. The current research is applicable in terms of purpose, and 
descriptive-analytical in terms of nature and method. The statistical population 
of this research includes 15 experts with master's degree or higher, and at least 
10 years of work experience in the relevant field and managers, and experts of 
small and medium companies in Mazandaran. Fuzzy Delphi method was used 
for review and prioritization. The best-worst method (BWM) was used to 
prioritize the factors and its components, and Lingo software was used for 
analysis. Effective factors include the components of 1- infrastructure (access 
to the Internet network, electronic storage of information, security systems and 
electronic payments), 2- payment system (payment authorization, various 
customer payment methods, settlement operations), 3- Knowledge and 
awareness (customer notification system, customer privacy consideration, 
company's response to customers' frequent questions), 4- Customer satisfaction 
(variety of products and advertisements, company's seasonal auctions, timely 
delivery of goods, building trust). 
The results show that the prioritization of factors affecting the success of        
e-commerce, respectively, payment system, infrastructure, customer 
satisfaction, and knowledge and awareness gained the first to fourth rank of 
importance. 
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Extended Abstract 
Introduction 
The emergence of the Internet has made it easier for newcomers to enter, and as a result, the 
number of competitors in various markets has increased. Advances in information and 
communication technology and the rapid expansion of the Internet have undergone many 
changes and transformations in various areas of human life, as well as in various business 
fields. Changes in the business environment are the main characteristics of this century 
(Taghavi fard & Abdoli Masinan, 2020). New technologies have transformed the way of 
providing customer service in today's organizations (Sanyayan & Sanyaei, 2016). The 
digitization of businesses has changed many traditional businesses to electronic businesses, 
and this issue shows the growth of e-commerce transactions in the world, and the new 
systems that are recently used in e-commerce by governments and private companies are 
among the most effective factors for success in electronic commerce (Singh et al, 2017). In e-
commerce, the conventional meaning of economic benefits largely refers to customer 
retention on e-commerce platforms, discounts, advertizements, or other preferred activities 
(Liu et al, 2019). 
To measure success in e-commerce, it can be seen in customer satisfaction when searching for 
the desired product and buying online (Abdallah & Jaleel, 2015). Despite its advantages, e-
commerce also faces challenges because changing people's habits is not an easy task. For 
example, researchers in e-commerce have mentioned the skills and techniques of gaining 
customer trust as an essential factor (Murphy & Tocher, 2011). Small and medium enterprises 
are a large part of industrial economies. Their growth and development is very important and 
many researches have been started to determine electronic business in small and medium 
companies. It is thought that the success of e-commerce in the small and medium sector will 
make the country more competitive, and this successful adoption and use of e-commerce 
technology is vital for survival. 
Therefore, the researcher is trying to answer the question: what is the evaluation and priority 
of factors affecting the success of e-commerce in small and medium enterprises of 
Mazandaran province? 
 
Theoretical Framework 
E-commerce success 
E-commerce is the use of computers in one or more networks to create and transmit 
commercial information, which is mostly related to buying and selling information, goods and 
services through the Internet. On the other hand, e-commerce has certain advantages over 
traditional business; e-commerce changes the way business is conducted and thus transforms 
traditional markets into new forms and creates significant changes in competitive conditions 
(Ebrahim Shamirani, 2015). 
 
Customer satisfaction 
Satisfaction is wider than quality, and quality is considered one of the factors of creating 
satisfaction in customers. Satisfaction means the evaluation of customers about the product or 
service provided to whether it was able to meet the expectations of customers or not. In fact, 
customer satisfaction is the result of satisfying customer needs (Ahmadi et al, 2015). 
 Agheshlouei et al, (2023) investigated the presentation of a new business model to help 
entrepreneurs develop new businesses and e-commerce startups. The results of the research 
show that, in addition to improving the business model of Strowalder and Pignor, the business 
model presented in this study leads to a better understanding of the elements of the business 
model by entrepreneurs, and improves investment negotiations by creating convergence and 
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common understanding of business concepts between entrepreneurs and investors. Using this 
business model, entrepreneurs focus on the value proposition in addition to the technical 
details. 
Atimehr et al, (2022) in an article entitled Development of the antecedent model of e-
commerce success using structural equations and (IPMA) method, showed that among the 
explanatory variables of e-commerce success, the variable of electronic oralization has the 
most relative importance; while the customer support system variable has the least relative 
importance. Also, from the point of view of the respondents, it was found that the electronic 
satisfaction variable has the highest performance coefficient, while the customer support 
system variable has the lowest performance coefficient. 
 
Research methodology 
The current research is applicable in terms of purpose, and descriptive-analytical in terms of 
nature and method. The statistical population of this research includes 15 experts with 
master's degree or higher, with at least 10 years of work experience in the relevant field, and 
managers and experts of small and medium companies in Mazandaran. Fuzzy Delphi method 
was used for review and prioritization. 
 
Research findings 
In order to prioritize the factors and its components, the best-worst method (BWM) was used, 
and Lingo software was used for analysis. Effective factors include 1- infrastructure 
components (access to the Internet, electronic information storage, security systems and 
electronic payments), 2- Payment system (payment authorization, various customer payment 
methods, account settlement operations), 3- Knowledge and awareness (customer notification 
system, customer privacy consideration, company's response to customers' frequent 
questions), 4- Customer satisfaction (variety of products and advertisements, Company's 
seasonal auctions, timely delivery of goods, building trust). The results show that the 
prioritization of factors affecting the success of e-commerce, respectively, payment system, 
infrastructure, customer satisfaction, and knowledge and awareness gained the first to fourth 
rate of importance. 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of investigating and prioritizing factors 
affecting the success of e-commerce in small and medium-sized companies in Mazandaran 
province. The results of this research are in agreement with the results of Agheshlouei et al, 
(2023), Atimehr et al, (2022), Lobel Trong Thuy (2021), Emami Meibodi (2021), Jalali 
(2021), Himanshu & Aggarwal (2019), and Choshin & Ghaffari (2017). 
Agheshlouei et al, (2023) showed that, in addition to improving the business model of 
Sturwalder and Pignor, the presented business model gives entrepreneurs a better 
understanding of the elements of the business model and improves investment negotiations by 
creating convergence and a common understanding of business concepts between 
entrepreneurs and investors. Using this business model, entrepreneurs focus on the value 
proposition in addition to the technical details. 
According to the present research, the following suggestions are presented: 
Employees should be trained to use internet networks better 
Creation of documents management and databases for electronic storage and security of 
information 
Appropriate pricing according to competitors' prices and establishing cost management 
Investment and innovation in the use of e-commerce in small and medium enterprises 
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Collecting customer information considering their privacy for their satisfaction 
Dealing with customer criticisms and analyzing them 
Evaluating the use of e-commerce 
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8359-2980 eISSN:   (کمی)   علمی پژوهشی  
  

از  استفاده  با  الکترونیک  تجارت  موفقیت  بر  موثر  عوامل  بندي  اولویت  و  بررسی 
 ) BWMتکنیک بهترین و بدترین ( 

  
   2سید مجتبی کاوسی داودي،  2شیبا معصومی،  1شایان محمدپور میر

  
  ایران  بابل، ،اسلامی آزاد دانشگاه ،بابل واحد ،بازرگانی  مدیریت ،گروهارشد کارشناسی  دانشجوي -1
  ، بابل، ایران گاه آزاد اسلامیدانش  بابل، واحد ،صنایع مهندسی ،گروهاستادیار  -2
 

   27/08/1402  تاریخ دریافت:

         26/10/1402تاریخ بازنگري:  
     1402/ 11/ 05تاریخ پذیرش:  

  
  

  
  
  
  
  
  

  ها:کلید واژه 
    یک،تجارت الکترون

  یک،تجارت الکترون یتموفق
    ،یت وبسا یفیتک

  ها، ینه هز
    زیر ساخت،

    ،يمشتر   یترضا
  و دانش یآگاه

  چکیده
الکترونیک در شرکت هدف این تحقیق   بر موفقیت تجارت  و  بررسی و اولویت عوامل مؤثر  هاي کوچک 

به لحاظ هدف، کاربردي  باشد.  می  متوسط استان مازندران نظر ماهیت و روش، از نوع  تحقیق حاضر  و از 
از    15جامعه آماري پژوهش حاضر شامل    .باشدتحلیلی می-توصیفی ارشناسی  خبرگان که تحصیلات کنفر 

حداقل   داراي  بالاتر و  و  سابقه کاري  10ارشد  مربوطه  سال  زمینه  شرکت و    در  هاي مدیران و کارشناسان 
جهت  براي بررسی و اولویت بندي از روش دلفی فازي استفاده شد.    باشد.می کوچک و متوسط مازندران  
) و براي تجزیه و تحلیل از نرم افزار  BWMبدترین ( –هاي آن از روش بهترین  اولویت بندي عوامل و مؤلفه 

ذخیره    ،دسترسی به شبکه اینترنتزیرساخت (  -1هاي  عوامل مؤثر شامل مؤلفه ) استفاده شد.  lingoلینگو (
سیستم پرداخت    -2  ،الکترونیکی)  هايهاي امنیتی و پرداخت سیستم  ،سازي اطلاعات به صورت الکترونیکی

پرداخت مشتري شیوه   مجوز پرداخت،( تسویه حساب)  ،هاي مختلف  دانش و آگاهی (سیستم    -3  ،عملیات 
به مشتریان  پاسخگویی شرکت به سؤالات متداول    ،در نظر گرفتن حریم خصوصی مشتریان   ،اطلاع رسانی 

تبلیغات. حر رضایت مشتري (  -4  مشتریان)،   ،ارسال به موقع کالا  ،هاي فصلی شرکتاج تنوع محصولات و 
می  سازي)  می باشد.  اعتماد  نشان  به  نتایج  الکترونیک  تجارت  برموفقیت  مؤثر  عوامل  بندي  اولویت  دهد 

ترتیب، سیستم پرداخت، زیر ساخت، رضایت مشتري و دانش و آگاهی رتبه اول تا چهارم اهمیت را کسب 
  نمودند. 

  
  
  
  
  

). بررسی و اولویت بندي عوامل موثر 1403سید مجتبی. (  ،کاوسی داودي،  شیبا  ،معصومی،  شایان  ،محمدپور میر   :APA)(  دیمقاله استناد کن  نیلطفاً به ا
  .230-215. 4)1( .فصلنامه ارزش آفرینی در مدیریت کسب و کار.  (BWM)بر موفقیت تجارت الکترونیک با استفاده از تکنیک بهترین و بدترین
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 مقدمه  
واردان ورود آسان شدن سبب اینترنت ظهور است.  شده  گوناگون بازارهاي در رقبا تعداد افزایش آن پی در و تازه 

 همچنین، بشر و زندگی مختلف يهاعرصه  اینترنت، پرشتاب گسترش و ارتباطات و اطلاعات فناوري در ییهاشرفتیپ

وکار مختلف يهانهیزم تغییرات شده بسیاري تحول  و تغییر دستخوش را کسب  وکار محیط در است.   از کسب 

 از روش نوعی جدید هايفناوري  ).Taghavi fard & Abdoli Masinan, 2020(است   حاضر قرن اصلی يهامشخصه

ی شدن دیجیتال  ).Sanyayan & Sanyaei, 2016(  اندکرده دگرگون امروزي  هايسازمان  در را مشتریان به خدمت ارائه
و   الکترونیکی  کسب  مشاغل  به  را  سنتی  مشاغل  از  بسیاري  دادهکارها  مسئله    است   تغییر  این  معاملات    نشانو  رشد  از 

جهان   در  الکترونیکی  س  داردتجارت  اخ  هايیستمو  که  تجارت  یراًجدیدي  از  يهادر  و دولت  طرف  الکترونیکی  ها 
 Singhآیند (یمبه شمار الکترونیکی  ت در تجارت، از عوامل بسیار مؤثر بر موفقیشوندیم استفادهخصوصی  يهاشرکت

et al, 2017.(   تجارت  هاي پلتفرم   در   مشتري   نگهداري   به   زیادي   حد   تا   اقتصادي   مزایاي   متعارف   معناي   الکترونیک،   تجارت  
(می   اشاره   دیگر   ترجیح   مورد   هاي فعالیت   یا   تبلیغات،   ها، تخفیف   الکترونیک،  الکترونیک تجارت    ). Liu et al, 2019کند 

با خرید و فروش   بیشتر  انتقال اطلاعات تجاري که  و  ایجاد  براي  از کامپیوترهاي یک یا چند شبکه  استفاده  از  است  عبارت 
اینترنت مرتبط می  از طریق  و خدمات  به تجارت  اطلاعات، کالاها  نسبت  الکترونیک مزایاي خاصی  از سویی تجارت  باشد. 

طریق   الکترونیک  تجارت  دارد،  کسب سنتی  می هدایت  تغییر  را  به وکار  سنتی  بازارهاي  تبدیل  باعث  ترتیب  بدین  و  دهد 
هاي مبتنی بر آوري ). فن Sharifi & Mardani, 2022شود ( هاي جدید و نیز ایجاد تغییرات چشمگیر در شرایط رقابتی می شکل 

ف بازاریابی را براساس اطلاعات محصول،  هاي مختل هاي تجارت الکترونیکی را قادر ساخته است تا استراتژي اینترنت، شرکت 
تبلیغات و خدمات فروش آزمایش کنند. با این حال، عملکرد یک وب سایت ممکن است تحت تأثیر این متغیرها باشد و هر  

ها را سلب کند، که به نوبه خود، منجر به عدم رضایت خریداران گونه خرابی ممکن است اعتماد مشتریان نسبت به این پلتفرم 
ي تجارت الکترونیک گسترش بازار در  دستاوردهااز جمله  ).  Sing et al, 2017؛  Choshin & Ghaffari, 2017شود ( می 

موفقیت    سطح جهانی است، از طرف دیگر رقابت در جذب مشتري با قابلیت جستجو و مقایسه محصول، که خود موجب
شرکت   در  الکترونیک  (ی متجارت  م  شخصی   هايیتسا  وب ).  Mosammami et al, 2019شود  شده    توانند یسازي 

  به وسیلهملات الکترونیکی به نظرات ارائه شده  ا. تعقرار دارد، شوندسنتی    يهاملات انسانی که در فروشگاه اجایگزین تع
  ). Baek et al, 2017متمرکز است ( یاینترنتبه صورت مشتریان و مرورگرها 

را    مختلف بازاریابی  هايياستراتژ   تواناییتجارت الکترونیکی  با    ییهاشرکت   به   و شبکه   اینترنتمبتنی بر  هاي  يتکنولوژ 
تجارت الکترونیکی   در بررسی عوامل موفقیت  وجود . با این  دهندیبر اساس پرداخت، تبلیغات و خدمات پس از فروش م

دارد   ناخواستهامکان  عوامل  دخیل    ياکه  درشوندنیز  خرابی  گونه  هر  مثال  عنوان  به  مسایت    ،  اعتماد    تواندیشرکت 
موفقیت در   براي سنجش  ).Choshin & Ghaffari, 2017( شودیها مآن  عدم رضایتو سبب  را کاهش دهند  مشتریان  

الکترونیکی   را  تجارت  آنلاین  توان  یمآن  خرید  و  نظر  مورد  محصول  جستجوي  هنگام  مشتریان  رضایت  برد  در  پی 
)Abdallah & Jaleel, 2015  .(ییرروبرو است چرا که تغ  یزن  ییهاکه دارد با چالش   یبا وجود مزایای  یکتجارت الکترون  

  جلب اعتماد  هايیک ها و تکناز مهارت   یکدر تجارت الکترون  ینست. به طور مثال، محققین  ی آسان  کار  مردم  يهاعادت 
  شبخ  کوچک و متوسط  يهاشرکت  ).Murphy & Tocher, 2011(  اندیاد کرده  يبه عنوان یک عامل ضرور  مشتریان
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 یین تع  يبرا  زیادي  یقاتبرخوردار است و تحق  یاديز  یتاهم ها ازصنعتی هستند. رشد و توسعه آن   يبزرگی از اقتصادها
  یکتجارت الکترون  یتکه موفق  شودیها آغاز شده است. تصور مکوچک و متوسط  يهادر شرکت   یکتجارت الکترون

از تکنولوژ   یزآم  یتموفق   یرشپذ  ینشور خواهد شد و اک  یريکوچک و متوسط سبب رقابت پذ  شدر بخ   ي و استفاده 
الکترون ح  يبرا  یکتجارت  وکارها  .است  یاتیبقاء  کسب  جمله  یبازاریاب  يهابرنامه  ی،سنت  يدر  ک  قیمت  از   یفیت و 

تأملامحصو کوچک و متوسط    يوکارها  رکسب؛ دروندی به شمار م  یاتیح  یعوامل  يرضایت مشتر  ینت و خدمات در 
براآنبر    علاوه  یکالکترون عوامل  ي،  مشتریان،  رضایت  مانندجلب  ن  یراحت  ی  اینترنت  شبکه  در  مشتریان    مؤثر یز  خرید 

است. بدون شک مشارکت مشتري، عاملی تعیین کننده در موفقیت کسب و کارهاي فعال در تجارت الکترونیک است.  
ا  مؤثربراین اساس دك عوامل   تلقی  بر موفقیت تجارت  مهم  ا  ینا   بررسی  شود.یملکترونیک  بر  به    ینکهعوامل، علاوه 

اجتماع تجارت  توسعه  م  یدرك  مکندیکمک  ن  تواندی،  کارها  و  کسب  بازار  یزبه  راهبرد  تا  کند  رسانه   یابیکمک 
  ینحولات او ت  ییرو تغ  یاییپو  الکترونیک،و کارکرد تجارت    یتخود را توسعه و بهبود بخشند. با توجه به اهم  یاجتماع

 یک از تجارت الکترون  یريحرکت به سمت بهره گ  يبرا  یگام بزرگ  تواندمیچالش    ینلذا حل ات.  عرصه باعث شده اس
سنت تجارت  به  تصم  ینسبت  موجب  و  سو  ترمعقولانه  هايگیري  یمباشد  ز  هاسازمان  یرانمد  ياز  تجارت   یراباشد،  که 

تنها فرصت  یکالکترون برا   ینه  بها  رفع جد  هاستشرکت  يگران  ن  آیدمیبه شمار    هاآن  يبرا  هاچالش  يبلکه    یازمند و 
کوچک و متوسط  هايشرکت  و ساختار سازمان است. یکاستراتژ هايریزي، برنامه هاساخت یردر ز ايگسترده ییراتتغ

 یشتري ب  ی، آمادگشوندمیدچار مشکل    رییتغ  يو اجرا  یرشپذ  يهستند و برا  یشترب  یريانعطاف پذ  يکه دارا  یلدل  ینبه ا
  ین ا يبهره ور یشو افزا هاهزینهکه نقش آن در کاهش  باشندمی یکتجارت الکترون یرياز جمله به کار گ ينوآور يبرا

در جهت   یديمف  يشامل راهکارها  تواندمی  یقاتپژوهش نسبت به تحق  ینا  هايیافتهرو    ینا  زدارد. ا  یتاهم  هاشرکت
اولویت  به منظور    قیتحق  این  باشد   یکو تجارت الکترون  ینترنتکوچک و متوسط در حوزه ا  کارهايکسب و    یشرفتپ

الکترون  یتعوامل مؤثر بر موفقبندي    رو   این  از باشد.یم  کوچک و متوسط استان مازندران  يهادر شرکت  یکتجارت 
اولویترسبر  کهسؤال    این  به  تا   دارد  تلاش  محقق و  موفق  ی  بر  مؤثر  الکترون   یتعوامل  شرکت  یکتجارت    ي هادر 

  .بپردازد چگونه است؟ کوچک و متوسط استان مازندران
  

 ادبیات نظري 
  موفقیت تجارت الکترونیک

 آنلاین   برندهاي  ارزش  امروزه  و  است  کرده  پیدا  تغییر  برند  مفهوم  آن  با  مرتبط  هايآوريفن  و  اینترنت  افزون  روز  رشد  با
 برند   با  کاربران  مکرر  تعامل  آنلاین  برندهاي  موفقیت  روي  تأثیرگذار  عامل  ترینمهم   است،  کرده  پیدا  گیريچشم  رشد
  یک   ایجاد  شرایط  باید  مدیران.  پذیردمی  صورت  آنلاین  برند  آن  از  مثبت  مصرف  تجربه  یک  داشتن  نتیجه  در  که  است

 زیرا   کنند  شناسایی  را  آنلاین  برند  به  وفاداري  روي  تأثیرگذار  عوامل  و  آورند  فراهم  خود  مشتریان  براي  مطلوب  تجربه
  ناتوانی  از   ناشی  امر  این  که   گرددمی  شرکت   بالقوه  فروش  از  زیادي  سهم  دادن   دست  از  به  منجر  مشتریان  نامطلوب  تجربه

 از   زیادي  درصد  دادن   دست  از  موجب  مشتریان  نارضایتی  همچنین.  است  بوده  خواهندمی  که   آنچه  کردن  پیدا  در  مشتریان
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 ,Abdulail Pour(شود  می   ناشی  مشتریان  و   کاربران  اولیه  منفی  از تجارب   نیز  امر  این  که   شد   خواهد  آن  بازدید  تکرار

2020.(  
 بخش   روي  بر  ايتازه  هايافق  اخیر،  هايسال  در  ارتباطی  هايشبکه   توسعه  و  اطلاعات  الکترونیکی  مبادله  سریع  رشد

  . باشد   ما  وکارهايکسب  و  صنایع  از  بسیاري  پرتاب  سکوي  تواندمی  الکترونیک  تجارت  رو  این  از.  است  گشوده  تجارت
تجارت الکترونیک عبارت است از استفاده از کامپیوترهاي یک یا چند شبکه براي ایجاد و انتقال اطلاعات تجاري که بیشتر با 

باشد. از سویی تجارت الکترونیک مزایاي خاصی نسبت  مرتبط می خرید و فروش اطلاعات، کالاها و خدمات از طریق اینترنت 
دهد و بدین ترتیب باعث تبدیل بازارهاي سنتی وکار را تغییر می به تجارت سنتی دارد، تجارت الکترونیک طریق هدایت کسب 

  ).Ebrahim Shamirani, 2015شود ( هاي جدید و نیز ایجاد تغییرات چشمگیر در شرایط رقابتی می به شکل 
  یا  دو   بین  ارتباط  تسهیل  طریق  از  که  باشندمی  وکارکسب  مدل  یک  اینترنتی  فروش  هاپلتفرم   الکترونیک،  تجارت   بحث  در

 و   هستند  وکارکسب  مدل  یک  مبناي  بر  هاپلتفرم  غالباً  اگرچه   .شوندمی  افزوده  ارزش  موجب  هم  به  وابسته  گروه  چند
  تجارت  حوزه تحقیقات ).Korhan & Ersoy, 2016( نیستند یکسان هم با بالا سطوح در ولی دارند، مشترکی هايویژگی

  که،  است   کرده   فراهم  را   امکان  این  هاشرکت   براي  اینترنتی  هايآوريفن  در   هاپیشرفت  که  دهدمی  نشان  الکترونیک
 بفروشند   کنندهمصرف  به   الکترونیک  تجارت  اینترنتی  فروش  هايپلتفرم  طریق  از  مستقیم  صورت   به   را   خود  محصولات

)Fan et al, 2020  ،(است  شده  هاشرکت  این  فروش  افزایش  به  منجر  عامل  این  نتیجه  در  )Lee et al, 2018  .(سویی   از 
  است  ممکن  عامل  این  کنند  بررسی  آنلاین  خرید  در  را  محصولات  فیزیکی  صورتبه  توانندنمی  کنندگانمصرف  چون

  ). Song et al, 2020( گردد محصول به نسبت اطمینان عدم موجب
موفقیت مؤثر عوامل دانش   ها سازمان در  الکترونیک تجارت  بر  از:    ادراکی هايیسکر در  کاهش  ،نمشتریا  عبارتند 

 در  گذار و گشت با مشتریان که شده  موجب اینترنت ظهور شود.می  بنگاه و  محصول آن  به اطمینان باعث  که مشتریان

 رقابت مساله این .کشف کنند را محصول به مربوط دانش بتوانند کوتاهی زمان مدت در الکترونیکی تجارت سایت وب

به  ).  Pham & Ahammad, 2017( است  کرده فشرده شدت به مشتریان جذب  و نگهداري جهت را داخلی بازارهاي  در
موفقیت یک سیستم یا فناوري، کاملاً به پاسخی است که در سطح فردي، سازمانی   )،Molla and Licker, 2001(عقیده  

سطح در  م  و  ایجاد  استیسیستم  مربوط  آن   موجب  آن .  شود،  تا  تجارت شد  سیستم  کیفیت  یعنی:  موفقیت  ابعاد   ها 
  . نمودند ، اعتماد و پشتیبانی، معرفیالکترونیکی استفاده ،کیفیت محتوا ،الکترونیکی

  
  رضایت مشتري 

کگسترده  ت،یرضا از  ک  تیف یتر  و  آوردن   تیفیبوده  وجود  به  عوامل  از  مشتر  تیرضا  یکی  .  آیدیم  حساببه    انیدر 
 سازد برآورده  انیمشتر  انتظاراتتوانسته ارائه شده به آن که آیا خدمت یا در مورد محصول و  انیمشتری ابی از ارز تیرضا

 ین ترمهم  يمشتر).  Ahmadi et al, 2015باشد (یمشتري م  ازهايیارضاي نحاصل  مشتري    تیرضا   حقیقتدر    ؟ریخ  ای
 ي هادائم و وفادار، از دغدغه   يآن به مشتر  تبدیل  و  يجذب و حفظ مشتر  یکهطور  به  شود؛یها محسوب مسازمان  ییدارا
بهسازمان  یاصل م  ها  کسبیشمار  موفقیت الکترونیکی  کارهاي و رود.   براي مناسبی الگوي باید کار این در براي 

(  داشته خود مشتریان بر هاييفناور اجتماعی يهارسانه ).  Soleymani, 2015باشند   وب کاربردي يهابرنامه مبتنی 
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هایی از موفقیت میان این در  ).Zhang & Benyoucef, 2017( هستند وبسایت   نحو  به  بتواند که  بود خواهد آن 

 ریسک و عدم اطمینان کاهش با تا کرده شناسایی و درك را بازدیدکنندگان موردنظر يهاارزش و انتظارات يتر ستهیشا

 ي هاشبکه   ي ومجاز  ياز فضا  ها   تیوبسا  .دهند پاسخ آنها به مطلوبتري  نحو  به درك شده سودمندي افزایش و موجود
درك    ،کنندیم  یدند  یت هااز وبسا  ی که بازدیدکنندگانزمان.  کنندیاستفاده م  شانیهات یفعال  ۀ به منظور توسع  یاجتماع

. به  دهندیموارد مطرح شده شکل م  یراطلاعات و سا  یفیتک  ی، طراح  یفیتک  براساس   و خدمات آن   یت خود را از وبسا
الکترونیک طورکلی  کارآفرینان  براي را جدیدي يهافرصت که  است  اجتماعی تجارت  از  ییهایژگیو  داراي تجارت 

راها یژگیو نیترمهم  از یکی  شاید . است کرده مهیا سایبري آن   آن  در محتوي  که یافت بستري ایجاددر توانی م ي 

  ).Chang et al, 2017( شودی م گذاشته به اشتراك و شده  خلق کاربران توسط
  

 پیشینه پژوهش 
)Agheshlouei et al, 2023 کار جدید به منظور کمک به کارآفرینان در توسعه کسب  وارائه یک مدل کسب) به بررسی

استارتاپ  و  نوین  الکترونیک  وکارهاي  نشان میپرداختندهاي تجارت  نتایج تحقیق  در  ودهد مدل کسب.  شده  ارائه  کار 
کسب مدل  بهبود  بر  علاوه  حاضر  بهترکارآفرینانوپژوهش  درك  موجب  پیگنور  و  استروالدر  مدل    کار  عناصر  از 

میوکسب مفاهیم کسبکار  از  مشترك  و درك  ایجاد همگرایی  با  و  به وشود  گذاران  سرمایه  و  کارآفرینان  میان  کار 
سرمایه مذاکرات  میبهبود  کسبگذاري  مدل  این  از  استفاده  با  ارزش  وکند.  بر  فنی  جزئیات  بر  علاوه  کارآفرینان  کار 
 .کنندپیشنهادي نیز تمرکز می

)Atimehr et al, 2022  عنوانامقاله)، در با  الگو  ي  الکترون  یتموفق   یشاینديپ  يتوسعه  از روش  تجارت  استفاده  با  یک 
نشان دادند که IPMAمعادلات ساختاري و ( تبیین کنن  میاندر    )  موفقیت تجارت الکترونیک، متغیر شفاهی    دهمتغیرهاي 

سیس متغیر  و  نسبی  اهمیت  بیشترین  داراي  الکترونیک  است. سازي  نسبی  اهمیت  کمترین  داراي  مشتري  از  پشتیبانی  تم 
دیدگاه   از  متغیر  پهمچنین  عملکردي  ضریب  بیشترین  داراي  الکترونیک  رضایت  متغیر  که  شد  مشخص  دهندگان  اسخ 

 است.ضریب عملکردي  ینترسیستم پشتیبانی از مشتري داراي کم
 )Lobel Trong Thuy, 2021(   بیماري  یک   در   الکترونیکی   تجارت   ي ها پلتفرم   اثربخشی   مدیریت  عنوان   با   خود   تحقیق   در 

  سیستماتیک  چارچوب   یک   تجاري،   هاي فعالیت   بر   19  کوید   بیماري   شدید   تأثیرات   به   توجه   با   مطالعه   این .  پرداخت   گیر همه 
 بینیپیش   در   کننده مصرف   شده   درك   اقتصادي   مزیت   بر   الکترونیک   تجارت   هاي پلتفرم   شده   درك   اثربخشی   بررسی   براي 

  617 از  اي نمونه  از  استفاده  با  مطالعه  این . است  کمّی  آنالیز  و  بررسی  مطالعه،  این  اصلی  تحقیق  روش . دهد می  ارائه  پایدار  مصرف 
 مزایاي الکترونیک،  تجارت  هاي پلتفرم  بین  روابط  گیر همه  بیماري از  ترس  داد  نشان  PLS تحلیلی  روش  با  آنلاین  کننده مصرف 

 هايپلتفرم   بین   رابطه   اقتصادي   مزایاي   که   داد   نشان   مطالعه   این   نتایج   . کندمی   تعدیل   مثبت   طور به   را   پایدار   مصرف   و   اقتصادي 
  .کندمی   تعدیل   و   رابطه   گیر همه   بیماري   از   ترس   سطح   به   که   را  پایدار   مصرف   و   الکترونیک   تجارت 

   )Emami Meibodi, 2021 مسئولیت  ابعاد   و   الکترونیکی   تجارت   هاي پلتفرم   اثربخشی   مدیریت  تأثیر   عنوان   با   خود   تحقیق   ) در  
 نشان  پژوهش   از   حاصل   نتایج .  پرداخت )  آنلاین   خریداران :  مطالعه   مورد ) ( کرونا (   پاندمیک   بیماري   زمان   در   پایدار   مصرف   بر 

. دارد  مثبت   تأثیر   گیري، همه   از   ترس   تعدیلگر  نقش  با   اقتصادي   منافع   بر  الکترونیکی   هاي پلتفرم   شده   ادراك  بخشی   اثر  دهد می 
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 معنادار تأثیر  پایدار،  مصرف  بر  مسئولیت . دارد  معنادار  تأثیر  گیري،همه  از  ترس  تعدیلگر  نقش  با  پایدار  مصرف  بر  اقتصادي  منافع 
 و  الکترونیکی   پلتفرهاي   شده   ادراك   اثربخشی   افزایش   تحقیق   اصلی   پیشنهادهاي   پژوهش،   نتایج   به   توجه   با   همچنین .  دارد 

  بلکه  دهند   ارائه   را   آنلاین   خدمات   و   محصولات   تنها   نه   ها شرکت   همچنین .  است   آنلاین   کنندگان مصرف   با   تعاملی   ارتباطات 
 را  است   کنندگان مصرف   امنیت   و   سلامت   از   اطمینان   براي   آنلاین   مراقبت   مرکز   یک   شامل   که   الکترونیک   تجارت   هاي پلتفرم 
  .آوردند  فراهم 

 )Jalali, 2021 در  اقتصادي  مزیت   بر   الکترونیک   تجارت   هاي پلتفرم   شده درك   اثربخشی   بررسی   عنوان   تحت   خود   مقاله   ) 
 اثربخشی  بررسی   تحقیق   این   هدف .  پرداخت   گیر همه   بیماري   یک   در   پایدار   مصرف   بینی پیش   در   کننده مصرف   شده درك 
 یک  در   پایدار   مصرف   بینی پیش   در   کننده مصرف   شده درك   اقتصادي   مزیت   بر   الکترونیک   تجارت   هاي پلتفرم   شده درك 

 اقتصادي  مزیت   بر   الکترونیک  تجارت   هايپلتفرم   شده   درك   اثربخشی   نقش   تأثیر   که   داد   نشان   نتایج .  باشد می   گیر همه   بیماري 
 درك اثربخشی  کل  اثر  از  درصد  47 حدود  یعنی  باشد، می  47/0 با  مساوي  پایدار  مصرف  بینی پیش  در  کننده مصرف  شده درك 

. شودمی   تبیین   پایدار   مصرف   بینی پیش   در   کننده مصرف   شدهدرك   اقتصادي   مزیت   بر   الکترونیک   تجارت   هاي پلتفرم   شده 
 مقادیر  میانگین   نتایج .  شد  استفاده   GoF  معیار   از   ساختاري،   مدل   براي   گیري اندازه   و   مدل   کلی   برازش   بررسی   براي   همچنین 
  .دارد   مدل   قوي   برازش   از   نشان   که؛   0/ 62  با   است   برابر   GOF  مقدار   دهد می   نشان   ؛ R Squares  مقادیر   میانگین   و   اشتراکی 

)Himanshu & Aggarwal, 2019  با استفاده    کیتجارت الکترون  تیکننده موفق  نیی عوامل تع)، در تحقیقی تحت عنوان
ساختاري که    از روش معادلات  دادند  سیستم  نشان  خدماتمتغیرهاي  کیفیت  از مشتري،  سایت، شخصی    حمایت  وب 

  باشند یم الکترونیک سازي و شفاهی سازي الکترونیکی به عنوان عوامل مؤثر بر موفقیت تجارت
)Choshin & Ghaffari, 2017( مقاله و  خود    در  در کسب  الکترونیکی  تجارت  در  موفقیت  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  به 

 و رضایت مشتري را به عنوان   هایرساخت هزینه، آگاهی و دانش، ز  تحقیق  در اینکارهاي کوچک و متوسط پرداختند.  
استفاده ازو    معرفی کردندعوامل مؤثر بر موفقیت در تجارت الکترونیک   و  مورد بر  روش مدل سازي معادلات  با  رسی 

  گذارند. یمیر تأثیج نشان داد که هریک از موارد فوق بر موفقیت تجارت الکترونیک نتا تجزیه و تحلیل قرار گرفت.
  

  پژوهش روش
ي هاشرکت برموفقیت تجارت الکترونیک در    مؤثرعوامل    بندي  اولویت  بررسی و  تحقیق از روش توصیفی تحلیلی به  این

متوسط و  پرداخته    کوچک  مازندران  تعداد   خبرگان  از   شود، یماستان  و   کارشناسی   تحصیلات   (داراي نفر  15  به    ارشد 
داشتن زمینه مربوطه  .کاري  سابقه  سال  10  حداقل  بالاتر و  ي کوچک و متوسط هاشرکتاز مدیران و کارشناسان  )  در 

  از  آن  يهامؤلفه  و   عوامل  بندي  اولویت   جهت ،  است شده    غریالگري  يهامؤلفهباشد با استفاده از روش دلفی  یممازندران  
زیر    شده  استفاده)  lingo( لینگو  افزار  نرم   از)  BWM( بدترین  –  بهترین  روش شامل مراحل   ,Rezaei( باشدیماست. 

2015:(  
 .باشدمی  خبرگان تأیید مورد که پژوهش پیشینه مرور با موفقیت تجارت الکترونیک بر مؤثر عوامل شناسایی :1 مرحله
 .معیار کمتر) اهمیت داراي( بدترین و ترین)(مطلوب بهترین تعیین :2 مرحله
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 معیارها به دیگر بهترین معیار نسبت مرحله ارجحیت ): در اینBO( دیگرمعیارها با معیار بهترین زوجی مقایسات :3 مرحله

 .گرددمی بررسی

  معیار  بدترین به نسبت معیارها دیگر ارجحیت مرحله این در ):OW( معیار بدترین با معیارها دیگر زوجی مقایسه :4 مرحله
  . گرددمی بررسی
 پیاده لینگو نرم افزار در  که معیارها  وزن سازي بهینه  محاسبه براي خطی  مدل از استفاده و  معیارها وزن : شناسایی5 مرحله

  .گرددمی  محاسبه 1 رابطه  از و شودمی سازي
Min =  ݖ
s.t. 
ܾݓ| − |݆ݓ݆ܾܽ ≤  for all j ݖ
݆ݓ| − |݆ݓ݆ݓܽ ≤  for all j ݖ
෍݆ݓ = 1
௝

 

݆ݓ ≥ 0 for all j 
 

,2∗ܹ,1∗ܹ)با به دست آوردن مدل فوق مقدار بهینه وزن شاحص ها … نرخ سازگاري که هرچه به صفر   ∗ݖو  (݊∗ܹ,
  نزدیکتر باشد سازگارتر است.

 
  ي پژوهش هاافتهی

به عوامل   ي خاصل از ادبیات تحقیق مراخل زیر  هامؤلفهو   )Choshin & Ghaffari, 2017( بر اساس مدل  مؤثرباتوجه 
  براي بررسی و اولویت بندي انجام شده است:

 ي تحقیق با استفاده از طیف لیکرت؛ هامؤلفهروش دلفی براي غربالگري  -١
بهترین -٢ و    - روش  عوامل  بندي  اولویت  و  بررسی  براي  مقایسات هامؤلفهبدترین  پرسشنامه  از  استفاده  با  آن  ي 

  زوجی
  

  ي مربوط هر یک از عوامل با توجه به میانگین نظرات خبرگانهامؤلفه. غربالگري 1جدول 

  عوامل   مؤلفه   میانگین نظرات خبرگان 

53/4  
 دسترسی به شبکه اینترنت.   8/4

 ساخت زیر 
 

 سازي اطلاعات به صورت الکترونیکی ذخیره   6/4

  یکی الکترون يهاپرداخت و  یتیامن يهاستم یس  2/4

17/4  
 مجوز پرداخت   4/4

  مشتري  پرداخت مختلف يهاوه یش  5/3 سیستم پرداخت 
  عملیات تسویه حساب   6/4

47/4  
 مشتریان  به  یاطلاع رسان یستمس  8/4

 یان مشتر  خصوصی حریم گرفتن نظر در  2/4 دانش و آگاهی 

  مشتریان  متداول سؤالات به شرکت پاسخگویی  4/4
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 خبرگان که مقدار آن از عدد آستانه دلفی میانگین نظراتروش  از با استفاده هاهاي آنو مؤلفه عوامل اهمیت تعیین براي

و مؤلفه  )3( عوامل  نتیجه همه  وافع شده است بیشتر شده در  تأیید  بهترین  ها مورد   هاي   ومولفه  عوامل  بدترین  و  بنابراین 
  .نشان داده شده است  )2( جدول به صورت  هاآن
  

  هاآن هاي ومولفه عوامل . بهترین و بدترین2جدول 
  ) W(  بدترین  ) B( بهترین  دسته اصلی 

  پرداخت  سیستم  زیر ساخت   معیارهاي اصلی
  الکترونیکی  هايپرداخت  و امنیتی هايسیستم   . اینترنت شبکه به دسترسی  ساخت  زیر
  مشتریان  خصوصی حریم گرفتن نظر در  مشتریان  به  رسانی اطلاع سیستم  آگاهی  و دانش

  شرکت  فصلی هايحراج   تبلیغات  و  محصولات تنوع  رضایت مشتري
  مشتري  پرداخت مختلف هايشیوه   حساب  تسویه عملیات  پرداخت  سیستم

  
 )OW( بدترین معیار با معیارها دیگر زوجی مقایسه و )BO( دیگرمعیارها با معیار بهترین زوجی مقایسات باید بعد گام در
  و   زوجی  مقایسات  پاسخگویی، بعد از  سپس   دهند  پاسخ زوجی  مقایسات  به   تا  داد   قرار  خبره  نفر 15  اختیار  در  و  تشکیل  را

ها با استفاده ازنرم افزارلینگو وزن هریک از معیارها و اولویت بندي آن   BWM  روش   با  ادغام و   نظرات خبرگان  میانگین
  باشد.به شرح ذیل می )3( جدول در اصلی عوامل زوجی مقایسه نتایج .شوندمشخص می

  
  مقایسات زوجی عوامل اصلی . 3جدول 

 BO  ساخت  زیر  دانش و آگاهی   رضایت مشتري  پرداخت  سیستم

  ساخت  زیر  1  2/1  4/1  8/1
  

 OW  ساخت  زیر  آگاهی  و دانش  مشتري رضایت  پرداخت  سیستم

  سیستم پرداخت   8/1  7/1  6/1  1
  

  عوامل اصلی با استفاده از نرم افزار لینگو:  BWMمدل 
min =  ݖ
ଵݓ − ଶݓ1.2 ≤   ݖ
ଵݓ − ଷݓ1.4 ≤   ݖ
ଵݓ − ସݓ1.8 ≤   ݖ
ଶݓ1.7 ସݓ− ≤   ݖ

4/4  

 یغات تنوع محصولات و تبل   8/4

 رضایت مشتري
 شرکت  یفصل يهاحراج   8/3

  ارسال به موقع کالا   6/4
  سازياعتماد    4/4

https://www.jvcbm.ir


 

227 

  230تا  215 صفحات، 1403 بهار،  1 شماره، 4 دوره

 وکار  کسب ارزش آفرینی در مدیریت نامهفصل 
https://www.jvcbm.ir  
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ଷݓ1.6 ସݓ− ≤    ݖ
ଵݓ ଶݓ+ ଷݓ+ ସݓ+ = 1  

  
  موفقیت تجارت الکترونیک . مقادیر اوزان عوامل مؤثر بر4جدول 

  ساخت  زیر  آگاهی  و دانش  مشتري رضایت  پرداخت  سیستم
0.343  0.214  0.202  0.242  

  
  ساخت،  زیر  پرداخت،  سیستم  ترتیب،  به  الکترونیک  تجارت  موفقیت  برمؤثر    عوامل  بندي  اولویت  )4به جدول (  توجه  با

  . نمودند کسب را اهمیت چهارم تا  اول رتبه آگاهی و دانش مشتري و رضایت
  ) حاصل شده است:5نتایج به صورت جدول (انجام شده  عوامل يهامؤلفه فوق براي هر یک از روش  به  توجه با 

  
  الکترونیک  تجارت موفقیت برمؤثر  ي عواملهامؤلفههریک از  اوزان و رتبه بندي . مقادیر5جدول 

  
  بحث و نتیجه گیري 

  ت و تعاملا  کاستهرا    انیبه مشتر  یدسترس  اطلاعات و   يجمع آور  نهیهز  ، یاتیمهم و ح  یک پدیده  نترنتیا  در جهان امروز
 ن ی. اشودی انجام م  یکیالکترونصورت  معاملات به    و است    کردهتر  آسان   يمشتر   و  هکنند  یناز تأم  ايیره ها با زنجسازمان

  ق یاز طر   و  کند  جادی ها اسازماني  برا   یمهم  اریبس  يهافرصت  ،بازار و کسب و کار  هايینهزم  توانسته درشکل از تجارت  
را   بازارخود  سهم  الکترونیک  توسعهآن  تجارت  که  چیزي  آن  امروزه  متمایز    دهند.  دقت،  یمرا  سرعت،  وجود  کند، 
توسعه بازار در سطح جهانی و رقابت تنگاتنگ در   باشد. از مزایاي فناوري اطلاعات در تجارتیمسهولت، امنیت و تنوع 

  عوامل   مؤلفه   اوزان   رتبه 
 دسترسی به شبکه اینترنت.   332/0  2

 سازي اطلاعات به صورت الکترونیکی ذخیره   319/0  3 زیر ساخت 

  یکی الکترون يهاپرداخت و  یتیامن يهاستم یس  348/0  1
 مجوز پرداخت   304/0  3

سیستم  
 پرداخت 

  مشتري  پرداخت مختلف يهاوه یش  380/0  1
  عملیات تسویه حساب   316/0  2
 مشتریان  به  یاطلاع رسان یستمس  348/0  1

دانش و  
 آگاهی

 یان مشتر  خصوصی حریم گرفتن نظر در  332/0  2

  مشتریان  متداول سؤالات به شرکت پاسخگویی  319/0  3
 یغات تنوع محصولات و تبل   242/0  3

رضایت 
 مشتري

 شرکت  یفصل يهاحراج   281/0  1

  ارسال به موقع کالا   232/0  4
  سازياعتماد    244/0  2
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محص مقاسیه  و  سرچ  قابلیت  با  مشتري  الکترونیکیباشد.  ی م  ولاتجذب  رقابتی    خلقبا    تجارت    قطعو    مطلوب فضاي 
. چنین بازار رقابتی،  داشته باشند  عرضه کنندگان دسترسیدهد که به ی ماین امکان را  ها، به مصرف کنندگان نهایی  واسطه 

خود  براي  را  هاسازمان تجاري  رقابتی    و  اهداف  مزیت  عوامل  دهدیمسوق  کسب  تجارت مو  در  گوناگونی.  فقیت 
رسیدن   و  پایدار    سازمانالکترونیکی  رقابتی  مزیت  یک  م  تاثیرگذارندبه  عوامل  توانیکه  و  محیطی  عوامل  بر  را    آنها 

تجارت الکترونیکی در    در وب سایت  جستجوشده که مشتریان با    موجبپدیده اینترنت  .  نمود  دسته بندي  سازماندرونی  
بتوانند    یک را    اطلاعاتزمان کوتاهی  به محصول  این  به دست آورندمربوط  به    رقابت در  خود موجب.    جهت بازارها 

م  یجنتااست.    نگهداري مشتریان کرده  و   جذب بندي عوامل    دهدی نشان  به  مؤثراولویت  الکترونیک    برموفقیت تجارت 
نتایج    نمودند.  کسب   را  اهمیت   چهارم  تا  اول   رتبه  آگاهی و   دانش   و  مشتري  رضایت  ساخت،  زیر  پرداخت،  سیستم  ترتیب،

) پژوهش  نتایج  با  پژوهش    )Agheshlouei et al, 2023  ()Atimehr et al, 2022  ،( )Lobel Trong Thuy, 2021این 
 )Emami Meibodi, 2021 )  (Jalali, 2021  ()Himanshu & Aggarwal, 2019)  ،(Choshin & Ghaffari, 2017( 

کار وکار ارائه شده علاوه بر بهبود مدل کسبومدل کسب دادند کهنشان می) Agheshlouei et al, 2023مطابقت دارد. (
کسب مدل  عناصر  از  بهترکارآفرینان  درك  موجب  پیگنور  و  میواستروالدر  درك کار  و  همگرایی  ایجاد  با  و  شود 

با استفاگذاري میکار میان کارآفرینان و سرمایه گذاران به بهبود مذاکرات سرمایهومشترك از مفاهیم کسب ده از  کند. 
کسب مدل  میواین  تمرکز  نیز  پیشنهادي  ارزش  بر  فنی  جزئیات  بر  علاوه  کارآفرینان   & Himanshu(  .کنندکار 

Aggarwal, 2019  وب سایت، شخصی سازي و    متغیرهاي سیستم حمایت از مشتري، کیفیت خدمات)، نشان دادند که
  .باشندیم الکترونیک شفاهی سازي الکترونیکی به عنوان عوامل مؤثر بر موفقیت تجارت

  : گرددپیشنهادات زیر ارائه می  با توجه به پژوهش حاضر 
  ها اینترنتی آموزش داده شودبه کارکنان جهت استفاده بهتر از شبکه 

  هاي اطلاعاتی جهت ذخیره سازي، امنیت اطلاعات به صورت الکترونیکیایجاد مدیریت استاد و بانک  
  رقبا و ایجاد مدیریت هزینهقیمت گذاري مناسب با توجه به قیمت 

  هاي کوچک و متوسط سرمایه گذاري و نوآوري در بکارگیري تجارت الکترونیک در شرکت
  هاجمع آوري اطلاعات مشتریان با در نظر گرفتن حریم خصوصیشان براي رضایت آن

  ها مشتریان و تحلیل آن به انتقادات رسیدگی
  ارزیابی بکارگیري تجارت الکترونیک 
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