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 چکیده
شا  رییتغ  تا  دارد  دن  یباق  ها نیترستهیوجود  در  لذا  متغ   ی ایبمانند؛  و  شرکت  ریمتحول  و  امروز  ها 

را داشته باشند.   کیخلق ارزش استراتژ  ییرا بچشند که توانا  تیموفق  نیریطعم ش  توانندیم  ییهاسازمان

  رو ن یدارد، ازا   یشتریب  تیضرورت و اهم  یکیفعال  در عرصه تجارت الکترون  یهاشرکت  یمسئله برا  نیا

  یکیتجارت الکترون  کیارزش استراتژ  جادیدر ا  تیموفق  یدیعوامل کل  ییپژوهش حاضر با هدف شناسا

آنلادر کسب پذ  ن یوکارهای  ارفتیانجام  از نظر هدف کاربرد  نی.  و روش    تیماه  ثیح  از  ،یپژوهش 

. و  است یو کم  یفیک کردیبا رو ختهیآم ی هادر زمره پژوهش یو از لحاظ نوع شناس یشیمایپ یفیتوص

نفر از   30پژوهش خبرگان هستند که تعداد  یجامعه آمار .است ییاستقرا یاسیق یفلسفه پژوهش یدارا

  ی فیهدفمند انتخاب شدند. در بخش ک  یریگو با استفاده از روش نمونه  ینظر  تیها بر اساس اصل کفاآن

آن با استفاده از    ییایو پا  ییاست که روا  افتهیساختار  مهیها مصاحبه نداده  یپژوهش، ابزار گردآور

ها در بخش داده   یگردآور  ابزار  زیکدگذار تائید شد. و ن  انیو آزمون درون کدگذار و م  CVRب  یضر

محتوا و آزمون مجدد تائید   ییآن با استفاده از روا ییایو پا ییاست که روا یفاز ی پرسشنامه دلف ی کم

و در بخش    تیاتلسافزار  از روش کدگذاری و نرم  یفیها در بخش کداده  ل یتحل  یپژوهش برا  نیشد. در ا

در    یتو خلاق  ی نوآور  ی،مدار  یمشتر  یتپژوهش بر اهم  یجاستفاده شد. نتا  دلفی فازیاز روش    یکم

 یدتجارت الکترونیکی تأک  یکارزش استراتژ  یجاددر ا  ینبا تحولات نو  یقتطب  یغات،و تبل  یابیبازار   ید،تول

   .نمایدیم

ارزش    ران،یا  ن یآنلا  ی هافروشگاه  ، یکیتجارت الکترون  کیارزش استراتژ  ،یکیتجارت الکترون : ها کلیدواژه 
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
صورت یک  وکار، این عرصه بههای آنلاین به دنیای کسبتا پیش از ورود اینترنت و شبکه

کارها به دنیای تجارت الکترونیکی،  وکه با ورود کسبشد، درحالیجهان رقابتی توصیف می

فرا رقابتی توصیف نمود. در واقع کسب را  این شرایط  اگر به سمت  باید  وکارهای امروزی 

های آنلاین حرکت نکنند، محکوم به سقوط و  تجارت الکترونیکی و استفاده از اینترنت و شبکه

هستند   اینکه  .  [1]نابودی  به  توجه  شبکبا  طریق  از  خریدوفروش  را  الکترونیکی    یهتجارت 

تعریف   الکترونیکی  بهامروزه    ، [2]اند کردهاینترنت  تجارت  که کارگیری  دارد  را  این   توانایی 

از جمله این مزایا   .[3]به وجود آورد  ها  مشتریان و سازمان  یهمعمزایای فراوانی برای جا

که  می گفت  نرم توان  توسط  ارائه شده  ارزان    یافزارهاخدمات  و  راحت  الکترونیکی  تجارت 

های شبکهاز  به جای خرید سنتی  کنندگان به طور مرتب  از مصرف   یاریبس  ن یهستند، بنابرا

دستیابی به   برای ها  سازماندر این صورت      [. 4]  کنند روزانه استفاده می  دیخر  ی برا  آنلاین

الکترونیکی سود    تجارتو درنهایت جذب مشتریان بیشتر و توسعه فروش از    بهترتبلیغات  

هایی توانایی موفقیت دارند که یک مزیت و برتری ویژه بر  . چنین شرایطی شرکت[5]برندمی

جنس خود داشته باشند. در ادبیات تجارت الکترونیکی، این مزیت  وکارهای هم نوع و همکسب

برای   [.6] شود  شناخته می  1و برتری ویژه تحت عنوان ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی

مزیتوکسب مبین  الکترونیکی  تجارت  استراتژیک  ارزش  آنلاین،   قابلیتکارهای  و ها،  ها 

فناوری مورد  های محوری است که هر کسبشایستگی بر  اقتضائات و مبتنی  فراخور  وکار 

آن خود،  میاستفاده  قرار  استفاده  مورد  و  خلق  را  مزیت  [.7]دهد  ها  قابلیتاین  و ها،  ها 

وکارهای آنلاین به مثابه شریان حیات هستند که بنابر محیط  های محوری برای کسبشایستگی

  ی ک یالکترون  تجارتبا این تفاسیر،    [.8]وکار ممکن است متفاوت باشد  فعالیت و فناوری هر کسب

  ی رگذاری تأث  کشورها و  یدر توسعه اقتصاد  تالیجیاقتصاد د  یاصل  یهااز مؤلفه  یکیبه عنوان  

برای سازمان   تجارت الکترونیکیامروزه اهمیت  زیرا    .داردمی  ی مهنقش  جهان   در اقتصاد  آن

بیشتر محصولات با استفاده از اینترنت به فروش   و هاست، بیشتر از محصولات و خدمات آن

، 2021  در جهان در سال  یکیتجارت الکترون  ی مال  ارزشی  آمار جهان  ر اساسب  .[9]  درسنمی

  کایآمر ن،یچ و دهیرس دلار  ونی لیتر 4.92 درصد به 17  حدود ی، با رشد2020 نسبت به سال

 

1. strategic value of e-commerce 
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 رانیکشور ما او    اند در جهان بودهی  کیتجارت الکترون  یبازارها  نیتربزرگدارای    ایتانیبر  و

بر    را تجربه کرده است.  یرو به رشد  روندی  کیتجارت الکترون  در حوزه  ریاخ  یهادر سال  زین

به  کشور، 152در بین  یکیدر تجارت الکترون ران ی، رتبه ا2019 سال  در گزارش آنکتاد  اساس

در منطقه و در    حال،  نیبا ا  .است پله ارتقا داشته  7ی پیشین  ها سالدر مقایسه با  که    رسید  42

از درآمد   رانیا  درآمد  سهم  ره،یو غ  امارت  عربستان،  ه،یاز جمله ترک  هیهمسا  یکشورها  نیب

گیری بیش از پیش از  ین رو به منظور بهرها  از.  است  بوده  درصد   7  تنها  یکیتجارت الکترون

توسعه   و  رشد  حال  در  آنلاینکسببستر  میوکارهای  برنامه،  عمل بایست  ابتکار  و  ریزی 

بتوان به سهم مناسبی برای مطالعه، پژوهش و سیاست تا  انجام شود  این زمینه  گذاری در 

جهانی و نیز در مقایسه با کشورهای مطرح داخلی وتوجهی در بازار تجارت الکترونیکی  قابل

یافت] دست  امروز،    .[10منطقه  رقابتی  فرا  در شرایط  گفت  باید  پژوهش  مسئله  به  توجه  با 

کننده داشته و رفتار مصرف   یطیمح  راتییاز تغ  یدرک خوب  دی بقا، با  یبرا  وکارهای آنلاینکسب

که   یشرکت  ن،یاکنند. بنابر  ن یخود را تضم  تی سازگار شوند و موفق  طیباشند تا بتوانند با مح

بایست با را دارد، می  دنیای تجارت الکترونیکی و ایجاد شبکه دیجیتالی و آنلاینقصد ورود به  

  ی مجاز   فضای  و رفتار او در  ینترنتیا  دیدر خر  مشتریان  یهاو گرایش  علایق، سلایق  ییشناسا

جلو بیفتد  خود  هایرقیباز  فرا رقابتیدر بازار تا  دیبرآ یو  ازیدر جهت ارائه خدمات مورد ن

-ایجاد ارزش استراتژیک در کسببه    دیبا  رانیمد  ن،یدر تجارت آنلا  تیموفق  یبراو نیز،    [.11]

موضوع توجه    نیکه به ا  ییهاشرکتزیرا    [.12]  کار خود توجه و عنایت ویژه داشته باشند و

.  شوندمواجه می  انیدر جذب و حفظ مشتر  یکنند با خطر از دست دادن سهم بازار و ناتواننمی

یابند که بتوانند نسبت به رقبا دارای  آور نجات میهایی از کوران رقابت سرسامو تنها شرکت

 انکارغیرقابلعلاوه بر مسئله مطروحه، نقش مهم و مزیت، برتری و شایستگی بالاتری باشند. 

وکارهای آنلاین، باعث های ایجادکننده ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی در کسبقابلیت

های در این زمینه پژوهش  شده است که این موضوع محور برخی از تحقیقات علمی قرار گیرد.

)  عیبد  هایمنحصر به پژوهش  انجام شده در داخل کشور، ( با موضوع  1395زاده و ارشاد 

استراتژ  ریتأث" الکترون  کیارزش  پذ  یکیتجارت  محمد  "آن  رشی بر  )  یو  اخوان  با  1397و   )

ساختار  یطراح"وع  موض استراتژ  ریتأث  یمدل  الکترون  کیارزش  توسعه    یکیتجارت  بر 

کمکه    باشدمی  "یسازمان  ینیکارآفر استراتژیک  شدهانجام    یبه صورت  ارزش  تأثیر  و  اند 
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های  پژوهش  ن یهمچن  اند.تجارت الکترونیکی را بر پذیرش آن و بر توسعه کارآفرینی سنجیده

  رسون یگراندون و پ  هایمنحصر به پژوهشصورت گرفته در باب موضوع در خارج از کشور،  

(2004)  ،( و همکاران  )(2009کوان  قریشی  و  2009،   )( و همکاران   باشد کهمی  ( 2012سافو 

نظیر   ی سازگار  ،یریگ  میتصم  یها کمک  ی، تیریمد  یوربهره  ،یسازمان   ی بانیپشت  عواملی 

فکر کارآفر تجارت    کیارزش استراتژدرک  بر    را  صنعت  یر یو رقابت پذ  ینیسازمان، طرز 

بررس  ،کیالکترون داده  یمورد  می  اند قرار  لذا  شناسایی  و  تاکنون  که  گفت  های قابلیتتوان 

در داخل کشور کمتر    نیوکارهای آنلاتجارت الکترونیکی در کسب   کیایجادکننده ارزش استراتژ

به    توجه  با  مورد مطالعه قرار گرفته است و در این باب شکاف تئوریک و تجربی وجود دارد.

های ایجادکننده ارزش  ای از قابلیتتئوریک و عملی در این باب باید گفت که مجموعه  خلأوجود  

وکارهای آنلاین بتوانند با استفاده از آن به  استراتژیک تجارت الکترونیکی وجود ندارد تا کسب

وجود، هدف اصلی پژوهش حاضر آن است که عوامل   نوعی مزیت رقابتی دست یابند. با این

وکارهای آنلاین در  کلیدی موفقیت در ایجاد ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی برای کسب

داخل کشور کدامند و همچنین مسئله پژوهش حاضر این است چه عواملی باعث خلق ارزش 

مشخص سازد    زیو ن  شود؟وکارها در جهت کسب مزیت رقابتی میراتژیک برای این کسباست

استفاده از   یو رقابت جهان  ریمتغ  طیعقب نماندن از مح  یوکارها براکسب   تیموفق  یدهایکل

 ؟است  یکیتجارت الکترون  کیارزش استراتژ  هایتیکدام قابل

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش  -2
 استراتژیک آفرینیارزش خلق ارزش و  -1-2

  نفعان یهای مورد نظر همه ذآن بر اساس ارزش  یداریشرکت و تداوم و پا  تیامروزه موفق

گیری  از موضوعات مهم در تصمیم  یکیارزش در تجارت الکترونیکی    جادیا  و  شود.حاصل می

-ادهیپ  یبرا  یسنت  یهاامروزه شرکت  کهگذاری در بخش تجارت الکترونیکی است  سرمایه   یبرا

زنج  یساز در  الکترونیکی  داخل  رهیتجارت  فعال  یارزش  خارج  رهیزنج  یها تیو  و    یتأمین 

هزینه ککاهش  بهبود  افزا  تیفیها،  رضا  ،پذیریانعطاف  شیو  تقو  یمشتر  تیبهبود    ت ی و 

کلقابلیت سرمایهکسب  یهای  فراوانوکار،  م  یگذاری  خلق   ،دیگرعبارتبه  [.13]دهند  یانجام 

که   ییهافروشند با شرکتی م  ن یصورت آنلاکه محصولات خود را به  ییهاارزش در شرکت

  کسان یفروخته شده    یاگر کالا  یحت  ،فروشند تفاوت داردمی  نی آفلا  قیمحصولات خود را به طر
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این حال  باشد.   کالاها  یعنوان مشتر  به  هم،  نیآنلا  یمشتربا    به وسیله فروخته شده    یبه 

دو در   نیکند، اعمل می  زیاطلاعات ن  یکاربر فناور  کیبه عنوان    و همدارد؛    ازیفروشندگان ن

لذا برای خلق ارزش   [.14]  آورد به وجود می خلق ارزش در تجارت الکترونیکی تفاوت    یمعنا

صورت مدیریت بازاریابی  وکارها باید نگاه دوگانه بهاستراتژیک در تجارت الکترونیکی، کسب

ها  سازمان  ییایبا توجه به پو  [.15]  داشته باشند   زمانهمصورت  و مدیریت فناوری اطلاعات به

 یها سعکوچک و متوسط، آن  یهاها، به خصوص شرکتسازمان  ان یم  ادیز  اریو رقابت بس

 نفعان یهمه ذو نیز  کنند،    جادی در بازار ا  یشتریرا جلب کنند و ارزش ب  یمشتر  تیرضا  کنندیم

ورود    یرو برا  نیاز ا  [.16]کسب کنند    ی شتریخود از جمله سهامداران را جذب کنند و سود ب

به    یو نوآور  نیهای نواستفاده از دانش روز، فناوری   ،یصنعت  رییمدرن و در حال تغ  ی ایبه دن

وجود، این   با  [.17]  شودمی  ی ها تلقسازمانایجاد ارزش استراتژیک    یبرا  ی دیعنوان عوامل کل

 رایز،  [18] ستها شده اای در نحوه عملکرد سازمانعمده  راتیی موضوع خلق ارزش منجر به تغ

مد می  رانیبه  استراتژی کمک  تا  رقابتکند  سرمایه  یهای  و  کنند  درک  بهتر  گذاران  را 

مناسبگذاری سرمایه بازده  با  کنندهایی  انتخاب  را  تجارت    [.19]  تر  منظر  از  تفاسیر،  این  با 

 یبرآمده از اعمال انسانی که  به وجود آوردن ارزش   یعنیآفرینی  ارزش توان گفت  الکترونیکی می

مد خلق  است    یتیریو  برتری  که  و  مزیت  دارد  پایداریک  همراه  به   ان یمشتر  یبرا  و  را 

 از یندهند و  می  صیتشخ  دیکه آن را مف  یساخت محصولات و ارائه خدمات  یعنیآفرینی  ارزش

موضوع اصطلاحاً به    نیا  [.20]  تأمین کند  بلندمدت و نسبت دائمی  صورتها را بهآن   تیو رضا

شود  خلق می یکه به خاطر مصرف مشتر یارزش ی عنیمعروف است؛  یارزش مصرف  دگاهید

از د این  یاارزش مبادله  یعنیمقابل آن    دگاهیو متفاوت  بااست.  ا  دیگونه  روزها    نیگفت که 

تمرکز خود را بر   وکارهای آنلاین برای خلق ارزش استراتژیک دیدگاه بلندمدت دارند وکسب

خلق    یبرا  یشتریب  تیاز ظرف  دگاه،ید  نیها معتقدند که ااند؛ آنگذاشته  یارزش مصرف  دگاهید

مصرف کالا توسط    رهیو زنج  ریمس  اتیکل  دگاهید  نیبلندمدت برخوردار است. در ا  یرقابت  تیمز

  [. 20]گیرد  ظر قرار می دنم  یمشتر

 تجارت الکترونیکی  کیارزش استراتژ -2-2

آفرینی به شدت تحت تأثیر عوامل ارزشبر اساس تئوری ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی،  

مح  کیاستراتژ استراتژ  یداخل  طیدر  جمله  از    یفناور  ،پذیریانعطاف  ،یسازمان   یسازمان 
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تئوری ارزش    [.21]قرار دارد  و توسعه    پژوهش  ی وشرکت  تیحاکم  ،یفکر  هیاطلاعات، سرما

وکارهای آنلاین برای خلق ارزش و ایجاد  دارد که کسباستراتژیک تجارت الکترونیکی بیان می

های مهم و ضروری را انجام دهند که رقبا از کپی کردن و دستیابی مزیت رقابتی باید فعالیت

آن ازاینبه  باشند.  ناتوان  یها  محرک   یکرو  استراتژاز  مح  کیهای  در  ارزش  خلق    ط ی مهم 

ها  به سازمان  رایز  ،آیدبه حساب می  یضرور   ازین  کیاست که    کیاستراتژ  یوکار، نوآورکسب

علاوه بر    .کنند  لیتبد  یرقابت تیمز  کیو آن را به    ابندیدست    داریپا  یکند تا به نوآورکمک می

ها و سازمان  انیمشتر  یبرا  د یجد  یهای شخصارزش جادیمنجر به ا  کیاستراتژ  ینوآور  ن، یا

 73  یمطالعه تجرب قیاز طر  (2001) 1و نوسک ان یسوبراماندر این راستا،  [.23و  22]شود می

برا را  الکترونیکی  کیارزش استراتژ  جادیا  یشرکت، سه عامل  که   کردند  ییشناسا   تجارت 

از:عبارت مدبهره  ،یاتیعمل  یبانیپشت  اند  تصمیم  ،یتیری وری  به  کمک  استراتژو  و  کی گیری   .

ای که تجارت الکترونیکی در آن ارزش ترین زمینهکردند که مهم  ان یسالونر و اسپنس ب  همچنین

و فروشندگان را در کنار هم قرار    دارانیاست که خر  یمبادلات  یهاکند، کاهش هزینهمی  جادیا

  پنج بعد تجارت الکترونیکی )زمان، فاصله،   بیبا ترک  (1999)  2نز یگیروجود،  با این   .[24]دهد  می

تول ارزش  نوع  و سه  و محصول(  تعامل  )کارا  دیروابط،  الکترونیکی  تجارت  توسط    ، ییشده 

استراتژ  یثربخشا مد  15  یی شناسا  یبرا  ی(، مدلکیو  که در آن  آورد  به وجود   رانیحوزه 

که  نزیگیاستفاده کنند. مدل ر یاضافه کردن ارزش تجار یتوانند از تجارت الکترونیکی برامی

را   ن یا  یی ران توانایکه مد  ی استمعن  ن یشود، به امی  ده ی نام  "شبکه ارزش تجارت الکترونیکی"

را در راه   ی خاص از شبکه ارزش قرار دهند و اقدامات  شرایط  ک یدارند که شرکت خود را در  

لذا سؤال اصلی پژوهش حاضر    [.25]  خود انجام دهند   انیمشتر  یبرا  یارزش تجار  شیافزا

 تجارت الکترونیکی کدامند؟  کیارزش استراتژ جادیا  ی هاتیقابلاین است  

آفرینی به شدت تحت تأثیر عوامل ارزشبر اساس تئوری ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی،  

مح  کیاستراتژ استراتژ  یداخل  طیدر  جمله  از    یفناور  ،پذیریانعطاف  ،یسازمان   یسازمان 

تئوری ارزش    [.21]قرار دارد  و توسعه    پژوهش  ی وشرکت  تیحاکم  ،یفکر  هیاطلاعات، سرما

وکارهای آنلاین برای خلق ارزش و ایجاد  دارد که کسباستراتژیک تجارت الکترونیکی بیان می

های مهم و ضروری را انجام دهند که رقبا از کپی کردن و دستیابی مزیت رقابتی باید فعالیت
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آن ازاینبه  باشند.  ناتوان  یها  محرک   یکرو  استراتژاز  مح  کیهای  در  ارزش  خلق    ط ی مهم 

ها  به سازمان  رایز  ،آیدبه حساب می  یضرور   ازین  کیاست که    کیاستراتژ  یوکار، نوآورکسب

علاوه بر    .کنند  لیتبد  یرقابت تیمز  کیو آن را به    ابندیدست    داریپا  یکند تا به نوآورکمک می

ها و سازمان  انیمشتر  یبرا  د یجد  یهای شخصارزش جادیمنجر به ا  کیاستراتژ  ینوآور  ن، یا

 73  یمطالعه تجرب قیاز طر  (2001) 1و نوسک ان یسوبراماندر این راستا،  [.23و  22]شود می

برا را  الکترونیکی  کیارزش استراتژ  جادیا  یشرکت، سه عامل  که   کردند  ییشناسا   تجارت 

از:عبارت مدبهره  ،یاتیعمل  یبانیپشت  اند  تصمیم  ،یتیری وری  به  کمک  استراتژو  و  کی گیری   .

ای که تجارت الکترونیکی در آن ارزش ترین زمینهکردند که مهم  ان یسالونر و اسپنس ب  همچنین

و فروشندگان را در کنار هم قرار    دارانیاست که خر  یمبادلات  یهاکند، کاهش هزینهمی  جادیا

  پنج بعد تجارت الکترونیکی )زمان، فاصله،   بیبا ترک  (1999)  2نز یگیروجود،  با این   .[24]دهد  می

و   تعامل  تولروابط،  ارزش  نوع  و سه  )کارا  دیمحصول(  الکترونیکی  تجارت  توسط    ، ییشده 

استراتژ  یثربخشا مد  15  یی شناسا  یبرا  ی(، مدلکیو  که در آن  آورد  به وجود   رانیحوزه 

که  نزیگیاستفاده کنند. مدل ر یاضافه کردن ارزش تجار یتوانند از تجارت الکترونیکی برامی

را   ن یا  یی ران توانایکه مد  ی استمعن  ن یشود، به امی  ده ی نام  "شبکه ارزش تجارت الکترونیکی"

را در راه   ی خاص از شبکه ارزش قرار دهند و اقدامات  شرایط  ک یدارند که شرکت خود را در  

لذا سؤال اصلی پژوهش حاضر    [.25]  خود انجام دهند   انیمشتر  یبرا  یارزش تجار  شیافزا

 تجارت الکترونیکی کدامند؟  کیارزش استراتژ جادیا  ی هاتیقابلاین است  

اخوان  یمحمد مقاله1397)  و  در  عنوان (  تحت  ساختار  یطراح"  ای  ارزش   یمدل  تأثیر 

کارآفر  کیاستراتژ توسعه  بر  الکترونیکی  صنعت  کیدر    "یسازمان  ینیتجارت   انیب  یواحد 

استراتژمی ارزش  که  پشت  کیکنند  آن،  ابعاد  و  الکترونیکی  بهره  یبانیتجارت  وری  شرکت 

و ارزش    مؤثر باشند  یسازمان  ینیتواند در توسعه کارآفرمی  ماتیو کمک به تصم  یتیریمد

زاده    عیبد  .[26]ردی مورد توجه قرار گ  یسازمان  ینیدر توسعه کارآفر  دیبا  یسازمان  کیاستراتژ

ارشاد پژوهش1395)  و  در  عنوان  ی(  استراتژ"  تحت  ارزش  بر    کیتأثیر  الکترونیکی  تجارت 

که   افتند یدست    ج ینتا  ن یبه ا  ن یقزو  یی غذا  ع یهای کوچک و متوسط صنادر شرکت  "آن  رشیپذ

تأثیر    نیشتریب  بیبه ترت  ماتیکمک به تصم  ی وتیریوری مدبهره  شرکت،  یبانیپشت  رهاییمتغ
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تجارت    کیارزش استراتژ  ریمتغ  ن، یتجارت الکترونیکی دارند و همچن  کیتراتژرا بر ارزش اس

  های خارجی، در خصوص پژوهش .[27]آن، تأثیر مثبت و معناداری دارد  رشی الکترونیکی بر پذ

و    کیارزش استراتژ"  تحت عنوان  ی( در پژوهش0420)  1رسونیگراندون و جان.ام پ  زابتیال

 به این نتیجه رسیدند  یلیوکارهای کوچک و متوسط شدر کسب  "تجارت الکترونیکی  رشیپذ

مد می   دیبا  رانیکه  الکترونیکی  تجارت  که  باشند  داشته  استراتژ  تواندباور  به    کیارزش  را 

 ت عنوانحت  ی( در پژوهش2009)  2کوان و همکاران   ونگیاو ب . [82] اضافه کندها  آن  یهاسازمان

 واورلئانیمشاغل کوچک ن  انیدر م  "در تجارت الکترونیکی  کیارزش استراتژعوامل مؤثر بر  "

ا رقابت  ینیکارآفر  ت یذهن  ، یسازمان  یکه سازگار  دندیرس  ج ینتا  نیبه  بر   یو عوامل  صنعت 

( در  2009)ی  شیقر  میمر .[29]گذارددرک شده تجارت الکترونیکی تأثیر می  کیارزش استراتژ

ادراک شده تجارت الکترونیکی   کیارزش استراتژ  نیب  ی رابطه عل  یبررس"  ای تحت عنوان مقاله

درک    کیکرد که ارزش استراتژ  انیب  رانیکوچک و متوسط ا  یها در شرکت  "آن  رشیو عامل پذ

تجارت الکترونیکی   رشینسبت به پذ  رانیتوجهی بر نگرش مدشده تجارت الکترونیکی تأثیر قابل

درک شده   کیبه عنوان عامل مهم ارزش استراتژ  یدستاورد مال  نیهمچن  لیتحل  ن یدارند. در ا

ارزش "  ای تحت عنوان( در مقاله1220)  3سافو و همکاران  .[30] شناسایی شدتجارت الکترونیکی  

کوچک و متوسط اقتصاد در    یهاشرکت   انیدر م  "تجارت الکترونیکی  رشیو پذ  کیاستراتژ

 کیدر ساختار ارزش استراتژ  محرکترین  قوی   ، یسازمان  تی داشتند که حما  ان یحال گذار غنا ب

  .[31]تجارت الکترونیکی است

 های پیشین های استراتژیک شناسایی شده توسط پژوهشارزش .1جدول

 های استراتژیک شناسایی شده ارزش نویسنده/ نویسندگان  ردیف 

 وری مدیریتی و کمک به تصمیمات پشتیبانی شرکت، بهره ( 1397محمدی و اخوان ) 1

 وری مدیریتی و کمک به تصمیمات پشتیبانی شرکت، بهره ( 1395بدیع زاده و ارشاد ) 2

 حمایت سازمانی  ( 2012سافو و همکاران ) 4

 ( 2009قریشی )  5

گرایش کارآفرینی، سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک  

شده، فشار سیاسی، آمادگی سازمانی. سازگاری، نگرش 

 اقتصادی-مدیران و فشار اجتماعی

 سازگاری سازمانی، ذهنیت کارآفرینی و عوامل رقابتی صنعت  ( 2009) 4بیونگ کوان و همکاران 6
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 های استراتژیک شناسایی شده ارزش نویسنده/ نویسندگان  ردیف 

7 
الیزابت گراندون و جان.ام  

 ( 2004پیرسون )

و   مات یکمک به تصمی، تیریمد یورشرکت، بهره  یبانیپشت

 تجارت الکترونیکی

 شناسی پژوهش روش  -3
های آوری دادهباتوجه به اینکه پژوهشگر ابتدا به جمعو    یختهپژوهش از لحاظ روش آم  ینا

می میکیفی  اکتشافی  آمیختة  پژوهش،  طرح  لحاظ  از  فلسفه    همچنین  باشد.پردازد،  نظر  از 

پژوهش طبقه  در  لذا  گنجدیم  ییاستقرا  یاسیق  یهاپژوهش  ح.  از   هدف  یثپژوهش حاضر 

جامعه آماری  است.    یاکتشاف  یهاپژوهش  یطهاطلاعات در ح  یآورو از نظر جمع ای  توسعه

که  وکارهای آنلاین هستند پژوهش حاضر خبرگان، مشتمل بر اساتید دانشگاه و مدیران کسب

نفر از آنان به عنوان  30 یهدفمند و براساس اصل اشباع نظر  یریگبا استفاده از روش نمونه

انتخاب شده   یاعضا ابزار گردآوری   است.  نمونه  از  اطلاعات مصاحبه نیمه   در بخش کیفی 

استفاده شد. در ارتباط با آزمون روایی و پایایی ابزار در بخش کیفی لازم به   ساختاریافته 

پایایی و  روایی  که  است  از ضریب  مصاحبه  توضیح  استفاده  با  نسبی روایی  ها  و  1محتوای 

ها در بخش کمی ابزار گردآوری دادهآزمون درون کدگذار و میان کدگذار تائید شد. همچنین  

صورت که    ین به اپرسشنامه دلفی فازی بود که در حقیقت برآیند نتایج کیفی پژوهش است.  

 به که  شد خواسته ها به خبرگان داده شد و از آن  یمیلی و ا یبه صورت حضور  ایپرسشنامه

اطلاعات، در بخش    یابزار گردآور  یاییو پا  روایی  سنجش  منظور  به.  دهند  پاسخ  آن  سؤالات

گذار استفاده شد که نشان   یاندرون کدگذار م  یاییو پا  ینظر  ییو روا  ییاز روش محتوا  یفیک

 کمی  بخش  در  هاداده  یابزار گردآور  یاییو پا  ییروا  یندو شاخص داشت. همچن  ینا  ییداز تأ

 منظور   پژوهش به  ینشد. در ا  ییدآزمون تأ  باز  یاییاعتبار محتوا و پا  ییاستفاده از روش روا  با

  افزار نرم  زا  گیریبهرهبا    یمحتوا و روش کدگذار   یلتحل  یکرداز رو   کیفی  بخش  در  هاداده  تحلیل

 گرفته شد.   بهره  یفاز  یاز روش دلف  یو در بخش کم2ی تاتلس

 های پژوهش یافته  -4
 ( نشان داده شده است. 2کنندگان در جدول شماره )مشارکتمشخصات مشخصات کلیدی  
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 کنندگان مشخصات کلیدی مشارکت .2جدول

 سمت جنسیت  کد
سابقه  

 فعالیت
 سمت جنسیت  کد نوع فعالیت

سابقه  

 فعالیت
 نوع فعالیت

P1 مرد 
مدیر ارشد  

 بازاریابی 
 مرد P16 پوشاک 6

کارشناس 

 بازاریابی 
 بازاریاب  9

P2 مرد 
تبلیغات و  مدیر 

 رسانه
 زن P17 خانگی لوازم  13

کارشناس 

 بازاریابی 
 آرایشیلوازم  3

P3 7 مدیر بازاریابی  زن 
محصولات 

 افزاری نرم 
P18 مرد 

  مدیر روابط 

 عمومی
 کالاهای ورزشی  23

P4 زن 
مدیر روابط  

 عمومی
 ابزار خودرو 4 بازاریابی مدیر  مرد P19 پوشاک 5

P5 25 مدیر تحقیقات  مرد 
لوازم 

 الکترونیکی
P20 کالاهای ورزشی  7 مدیر بازاریابی  مرد 

P6 مواد غذایی  8 مدیر تحقیقات  مرد P21 مواد غذایی  24 پخش ومدیر توزیع مرد 

P7 زن 
مدیر ارتباط با  

 مشتری
24 

لوازم 

 الکترونیکی
P22 زن 

مدیر روابط  

 عمومی
 لوازم الکترونیکی 9

P8 مرد 
مدیر ارتباط با  

 مشتری
8 

محصولات 

 دیجیتال 
P23 مرد 

دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 دانشیار  26

P9 4 مدیر تولید  مرد 
کالاهای  

 ورزشی
P24 مرد 

دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 دانشیار  6

P10 پوشاک 23 مدیر تولید  زن P25 دانشیار  21 دکتری بازاریابی  زن 

P11 مرد 
مدیر تبلیغات و  

 برند
6 

محصولات 

 دیجیتال 
P26 مرد 

دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 استادیار  3

P12 آرایشیلوازم  3 مدیر تبلیغات  زن P27 مرد 
دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 دانشیار  20

P13 7 مدیر فروش مرد 
محصولات 

 دیجیتال 
P28 مرد 

دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 استاد  1

P14 زن 
مدیر ارتباط با  

 مشتری
12 

آرایشی لوازم 

 و بهداشتی 
P29 مرد 

دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 استاد  25

P15 خدماتی  5 مدیر فروش مرد P30 مرد 
دکتری مدیریت  

 بازرگانی
 دانشیار  21
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 های بخش کیفی از قرار زیر است:یافته 

های ایجادکننده ای از انواع قابلیتمجموعه  در این پژوهش با استفاده از مصاحبه با خبرگان

با بررسی متون مصاحبه  امر  این  الکترونیکی شناسایی شد.  با ارزش استراتژیک تجارت  ها 

انجام شده است. بر این اساس مصاحبه پژوهش پس   و روش کدگذاریتی  اتلسافزار  کمک نرم

های از ارائه توضیحات لازم به اعضای نمونه توسط محققین انجام شد. پس از آن متن مصاحبه

در ارتباط با  تحلیل شد.  تی  اتلسافزار  و با کمک نرم  انجام شده با استفاده از روش کدگذاری

با   مرتبط  قابلیتسؤالات  الکترونیکی،  انواع  تجارت  استراتژیک  ارزش  ایجادکننده  های 

 اشاره داشت که:   P3شونده کد  مصاحبه
سایت برای سازی فنی وبواسطه لینک سازی و همچنین بهینهسازی محتوا تولیدی به  به نظر من، بهینه"

گذاری بهتر موتورهای جستجو کمک بزرگی به ایجاد ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی کرده  نمایه

 .  "است

عنوان یک کد باز برای عوامل ارزش استراتژیک  ، به استراتژی سئو، بهP3شونده کد  مصاحبه

در این خصوص ابراز    P25کننده کد  مشارکتهمچنین   .الکترونیکی اشاره داشته استتجارت  

 داشته است که:

ارزش" دانش  ایجاد  من،  نظر  همبه  و  تعاملاتآفرین  موجب  سازمان،  برای  تعهد  -اندیشی  و  وفادری 

شود و ایجاد این چارچوب اشتراکی بین مشتریان و سازمان باعث خلق ارزش  مشتریان به سازمان می

 "استراتژیک تجارت الکترونیکی است

مصاحبه با  براساس  که  کد  مصاحبهای  دانش   P25شونده  ایجاد  به  ایشان  شد،  انجام 

عنوان یک کد باز تعاملی، به-واسطه حلقه ارتباطی   اندیشی برای سازمان بهآفرین و هم ارزش

الکترونیکی اشاره داشته است. علاوه در مصاحبه به  برای عوامل ارزش استراتژیک تجارت 

 گونه اشاره شد که:این  P8کننده کد  مشارکت
به نظر من، تغییر بر اساس تمایزات، میل و خواسته مشتری و همچنین مهندسی و تولید محصولات بر   "

 "تواند کمکی در جهت خلق ارزش استراتژیک باشداساس جزئیات خاص ارائه شده توسط مشتری می

میهمان مشاهده  که  کد  مصاحبهشود،  گونه  انتخاب    P25شونده  به  محصول  در  تغییر  به 

عنوان یک کد باز برای عوامل ارزش استراتژیک تجارت  واسطه طراحی محصول، بهمشتری به

هایی که با خبرگان صورت  ای از مصاحبه (، نمونه3در جدول )  الکترونیکی اشاره داشته است.

 گرفته و کدهای استخراج شده از آن، نشان داده شده است.
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 های انجام شده ای از مصاحبهنمونه.  3جدول  

 سؤالات  کد
کدهای  

 استخراجی

 
P16 
 

 وکارهای آنلاین در بازار کدامند؟ های متمایزکننده کسباز دیدگاه شما، ویژگی

شود  وکارهای آنلاین میهایی که باعث متمایز شدن کسبی بنده، یکی از ویژگیبه عقیده

سازی محصولات است وقتی تغییر به انتخاب مشتری انجام بشه، یعنی مشتری سفارشی

های دیگر را ها، اجزای افزودنی یا گزینههایی مانند رنگ، طراحی، قابلیتتواند ویژگیمی

سازی محصولات میگن، که هم موجب افزایش فروش و  انتخاب کنه به این کار سفارشی 

 مزیت رقابتی میشه و هم باعث وفاداری به برند میشه 

سازی  سفارشی

 محصول

P8  

هایی باعث پیشی گرفتن از رقبا در  به نظر شما، در حوزه تجارت الکترونیکی چه مؤلفه

 شود؟ بلندمدت می 

مداریه، مشتری مداری یعنی  هایی که باعث ایجاد ارزش میشه مشترییکی از استراتژی

کنند تا مشتری در تمام مراحل خرید تجربه  میی اعضای تیم و سازمان تلاش  اینکه همه

مثبتی داشته باشد. که در درجه اول اثر مثبت آن جلب رضایت مشتری و تبدیل او به  

 وکار است مشتری وفادار و سفیر برند و همچنین فروش بیشتر و موفقیت کسب

 مداریمشتری

P2 
 

 خلق شود کدامند؟ ها رود برای آنهایی که انتظار میشاز نظر مشتریان ارز

وکار هستند و این دارایی از طریق  ترین دارایی یک کسبکه مشتریان بزرگ از آنجایی

توانیم با  یکی از کارهایی که ما می  .ها ایجاد میشهایجاد ارزش، رضایت و روابط با آن

انجام آن این رضایت را جلب کنیم، اینه که پیشنهادی که به مشتری ارائه میشه مطابق  

های باکیفیت همراه  وکارها پیشنهادیا فراتر از تعهدات باشد. برای تضمین این کار، کسب

خدمات پس از فروش دارایی است که به ما    .دهند با خدمات پس از فروش را ارائه می

دهد رابطه خود را در درازمدت با مشتریان بهینه کنیم و با وجود اینکه هیچ  امکان می

نمی ایجاد  شرکت  برای  مستقیم  طور  به  و درآمدی  برند  شناخت  افزایش  باعث  کند، 

 رضایت مشتری میشه 

استراتژی  

خدمات  

پشتیبانی و  

خدمات پس از  

 فروش 

P30 

 

 وکار برای بهبود سهم بازار و یافتن مشتریان جدید کدامند؟ های بلندمدت کسببرنامه

تواند  بلندمدت میوکار در  هایی که برای یافتن مشتریان جدید و حفظ کسبیکی از روش

وتحلیل بازار است که این روش برای بررسی میزان اثربخشی  کمک کند فرایند تجزیه

 های انجام شده است. فعالیت

وکار را بررسی کرد تا مشخص  توان موقعیت فعلی کسبوتحلیل بازار میبا انجام تجزیه

همچنین کمک به شناسایی  ها، چه تأثیری روی بازار جدید خواهند داشت. و بشه چالش

های آگاهانه بخشی از  های مؤثر بازاریابی و گرفتن تصمیم ها، تنظیم استراتژیفرصت

 های این کار است. مزیت

شناسایی  

بازارهای جدید  

و تحلیل دقیق  

بازار و 

 آفرینی فرصت
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 ها قرار گرفت. کنندهها با توجه به کد مشارکتمؤلفه   4در جدول  
 کنندهبا توجه به کد مشارکت  هامؤلفه.  4جدول  

 ها مؤلفه کد ها مؤلفه کد

P1, P18 
  ،یابیبازار د،یدر تول تیو خلاق ینوآور 

 غات یتبل
P16, P20, 

P22 

قبل از    نیآنلا یدادن مشاوره تخصص

 ی به مشتر دیخر

P2, P8, 

P12 

  غاتیبه تبل انیمشتر قیتشو

 دهان بهدهان
P17 و برخط بودن  ع یسر ییپاسخگو 

P3, P21 تنوع محصولات P18, P25 
  هاتی در سا یسازیشخص یشنهادهایپ

 و علاقه کاربر  حیبا توجه به ترج

P4 

ارزش به چرخه ارزش   رهیزنج ل یتبد

ارزش   یراهبرد هم خلق قیاز طر

 یمشتر

P19, P2, 

P3, P14 
 یی محتوا یابیبازار

P5, P19 
  لیتسه یبرا یافزارداشتن پلتفرم نرم 

 معاملات و خدمات 
P20, P23 عودت کالا 

P6 
به   عی واکنش سر یبرا یریپذانعطاف

 ی ط یمح دادیرو
P21 

از   غات،یفروش و تبل یهاتوسعه کانال

 ی کیالکترون یاواسطه یهاشرکت قیطر

P7 
وکار با  حفظ رابطه بلندمدت کسب

 یمشتر
P22, P31, 

P11 
 روز بودن اطلاعات به

P8, P11, 

P15 
 P23, P26 ی مدار یمشتر

  جادیا  یبرا ینگرندهیروندها و آ ینیبشیپ

 بالا  تی با موفق  هایاستراتژ

P9, P16 محصول  یسازیسفارش P24 در بلندمدت  یرسازیتصو 

P10 
با کاهش   یمشتر یبرا ینیآفرارزش

 د یخر یهانهیدر هز
P25, P30 سئو یاز استراتژ یریگبهره 

P11, 

P22, 

P13 

و توجه به   یافزارنرم توسعه بستر 

و  یروزرسانبه یبرا یهوش مصنوع

 ی نگرندهیآ

P26, P2, 

P17, P25, 

P29 

و خدمات   ی بانیخدمات پشت یاستراتژ

 پس از فروش

P12, 

P20, P4 

 و یباشگاه مشتر  لیتشک

 هاجشنواره
P27, P19, 

P8, P30 

  قیدق  لیو تحل د یجد یبازارها ییشناسا

 ی نیآفربازار و فرصت

P13, 

P27 

  اتیثبت تعاملات و تجرب ستم یس

 یمشتر
P28, P23, 

P15 

توسعه بازار با   یندهایفرا یسازادهیپ

وکار  کسب یهااستفاده از الگوها و مدل

 یکیالکترون
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 ها مؤلفه کد ها مؤلفه کد

P14, 

P28 

 و ارتباط  یبهبود ارتباط با مشتر

 ی مندتیو رضا یریگیپ
P29 نینو یبا تحولات فناور  قیتطب 

P15, P9, 

P17, 

P21 
 ,P30, P9 اصالت و سلامت کالا

P10 

  یمناسبت یهافیو تخف فیتخف یکدها

  دیکنندگان به خرمصرف قیتشو یبرا

 مجدد 

  ری فراگ  نیمضنام تیه و درنهادهندسنازمان نیشنده، ابتدا مضنام  ییباز شنناسنا یکدها  عیتجم  از

 نشان داده شده است.  ریکه شرح آن، در جدول ز  شودیم ییشناسا
 ایجادکننده ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی هایقابلیت .  5جدول  

 مضامین فراگیر دهندهمضامین سازمان مضامین پایه

و خواسته   لیم  ،زاتیبر اساس تما  رییتغ

  یدر طراح انیمشارکت مشتر ،یمشتر

محصولات  دیو تول یمهندس ،یمحصول طراح

خاص ارائه شده توسط   ات یبر اساس جزئ

 یمشتر

 ی در محصول به انتخاب مشتر  رییتغ

 نفر نفربه ی ابیبازار اتیعمل

  ازیمحصول بر اساس ن دیتول

 یفرد مشترمنحصربه

سازی  سفارشی

 محصول

و  انیجلب مشارکت مشتر ،یمشتر ینگهدار

با  یداشتن مشترنگه نفعان،یذو  کنندگانتأمین

 روابط  ت یریمد

 یحفظ مشتر

 یمشتر یوفادار

 ی مشتر تیرضا

حفظ رابطه بلندمدت  

 یوکار با مشترکسب

 سازی محتوا تولیدی برای کلمات کلیدیبهینه

 لینک سازی برای افزایش اعتبار سایت 

سایت برای کمک به پیدا  سازی فنی وببهینه

 موتورهای جستجوگذاری بهتر کردن و نمایه

 سئو داخلی

 سئو خارجی

 سئو فنی

گیری از بهره

 سئو  یاستراتژ

نشده، نشان بینیپیش ط یدر شرا ی رفتار منطق

ادامه دادن   ،یبعد تی دادن رفتار بهتر در وضع

 ی طیدر هر شرا  ات یبه ح

 ، پذیری در حجم محصولانعطاف

 تنوع محصول

های و محیط ط یشدن با شرا سازگار

 مختلف

  یپذیری براانعطاف

به   عیواکنش سر

 ی ط یمح دادیرو

 ،یروابط مثبت با مشتر

بهبود تجربه  یبرا یتعامل با مشتر جادیا

  یچه نوع محصول یمشتر نکهیا انیب ،یمشتر

 یدارد، مشتر یچه انتظار یخواهد، مشترمی

 شود خوشحال می یازیبا چه امت 

 ی مشتر  ازیتمرکز بر ن

  یدادن به خواسته مشتر  شتریب ارزش

 سازمان  یازهاینسبت به ن

 ی مدار یمشتر
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 مضامین فراگیر دهندهمضامین سازمان مضامین پایه

درباره محصولات و   انیاز مشتر ینظرخواه

 خدمات ارائه شده به 

 انیمشترهای شنهادی ، ثبت نظرات و پهاآن 

 یبازخورد از مشتر  افتیدر

 بهبود  یبرا یبا مشتر تعامل

 وکارکسب

ثبت تعاملات   ستم یس

 یمشتر اتیو تجرب

مشابه، محصولات  د یارائه محصولات جد

ارائه محصولات متفاوت مرتبط با   ،یقبل

نامرتبط   د یارائه محصولات جد ،یخطوط اصل

 یبا خطوط اصل

 تنوع متحدالمرکز 

 ی تنوع افق

 ناهمگون تنوع

 تنوع محصولات

 یاندیشی برا آفرین و هم دانش ارزش جادیا

 انیو تعهد مشتر  یوفادر-سازمان، تعاملات

  نیب یچارچوب اشتراک  جادیا یبه سازمان برا

 یو سازمان، توسعه شبکه ارتباط  انیمشتر

  یمنطق تی حما ،یبا محدوده سازمان انیمشتر

 - یحقوق نه یدر زم انیمند از مشتر و نظام 

 یمعنو -یماد

  انیم یتعامل -یوجود حلقه ارتباط

 سازمان انیو مشتر یداخل نفعانیذ

 ی صورت اشتراکخلق ارزش به هایگام 

  ند یدر فرا انیکردن مشتر ریدرگ

 یسارمان

و   رانیصورت گرفته مد  تیحما

افراد سارمان که با   گر یسرپرستان و د

 عمده در ارتباط هستند  انیمشتر

 عمده سازمان  انیاز مشتر یطرفدار

ارزش   رهیزنج ل یتبد

به چرخه ارزش از  

راهبرد هم   قیطر

 یارزش مشتر یخلق

ترین زمان، در کوتاه  اتیو عمل فیانجام وظا

های واکنش مناسب و به هنگام در برابر چالش

 موجود

واکنش  آنلاین بودن و درک مشکلات با 

 ها به آن  یفور

 انیدر اسرع وقت به مشتر  ی جواب ده

و  ع یسر ییپاسخگو

 برخط بودن 

وکار کسب گانیقرار دادن نکات و اطلاعات را

های  اقدام  ختنیمخاطبان، برانگ  اریدر اخت

 یبرا دی جد دی د ی معرف ان،یسودآور در مشتر

 انیمشتر  مات یکمک به تصم

آموزنده  -دیمف یآموزش محتوا

کننده در  سرگرم   -اطلاعات(  ی)حاو

و   ویدیو -ریتصاو - قالب وبلاگ 

 سایت وب -کتاب -هاپادکست  -هافیلم 

 انیمهارت به مشتر ایکار  آموزش

 یی محتوا یابیبازار

کردن با آنچه پرداخت   افت یآنچه در  سهیمقا

  دیکردن، ساخت محصولات و ارائه خدمات مف

 نه یهز  نیبا کمتر انیبه مشتر 

  نیخدمات  با کمتر -محصولات  افتیدر

 مت یق

  یایخدمات و مزا -محصولات  افتیدر

ها که شامل  از شرکت یافتیدر

  تی حما -خدمات یکیزیهای فویژگی

 مت یق نیبا کمتر  ی ستگیو شا یفن

 

 یآفرینی براارزش

با کاهش در   یمشتر

 د یخر یهاهزینه
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ها،  و حل مشکلات آن انیارتباط با مشتر 

 نانیو عدم اطم یمعامله مشتر نهیکاهش هز

 یبرا یو شفاف با مشتر حیارتباط صح ،یو

 شتریب  تیو مطلوب یخاطر و ت یکسب رضا

 ی ارتباط با مشتر ت یریمد

 ی ارتباط با مشتر یابیبازار

 یو تی و کسب رضا یبا مشتر ارتباط

بهبود ارتباط با  

 و ارتباط  یمشتر

و  یریگیپ

 مندیرضایت

اصل بودن ی، کیزیسالم بودن کالا از لحاظ ف

 کالا و خدمات

 ت ی فیارائه کالا و خدمات با ک

 محصول  یمنیو ا یسلامت

نامه، تضمین بازگشت  ارائه ضمانت

 ی نیگزیجا - خدمات -پول

 اصالت و سلامت کالا

 د یبرگشت از خر

 مرجوع کردن کالا

 برگشت کالا نیتضم

 یو بازپرداخت به مشتر ض یتعو
 عودت کالا

صفات    -هاکننده درباره ویژگیادراک مصرف

  انیهر نوع اطلاعات که در ذهن مشتر ای

مجموع  کننده،محصول تداعی گاهیدرباره جا

 از محصول  یتجربه مشتر

 هدف  انیمشتر اتیذهن نیارتباط ب 

 مثبت از شرکت  یذهن ریتصو

 یدر مورد نام تجار انیمشتر دگاهید

در   یرسازیتصو

 بلندمدت 

بردن  بالا نده،یکاملاً آگاهانه با آ ییارویرو

های  مجموعه نسبت به شوک  ک ی آستانه تحمل 

بازار در   راتییبه تغ عیوارده، واکنش سر

 ندهیآ

 ها بینی فرصتپیش

 ها نابحر صیتشخ

پذیری با  انطباق و انعطاف شیافزا

 ی طیمح راتییتغ

 کیریزی استراتژ برنامه

بینی روندها و  پیش

  جادیا ینگری براآینده

ها با  استراتژی

 بالا  تیموفق

 انیبه مشتر  ییپاسخگو  یها براتعهد شرکت

 یخاص، خدمت به مشتر یدوره زمان کیدر 

پس از   یبانی پس از فروش محصول، پشت

 فروش 

 متمرکز بر محصول  یاستراتژ

  یبانیپشت یمتمرکز بر مشتر یاستراتژ

  هبآموزش  -تضمین -در مورد خدمات

 و ارتقا  ریتعم-کنندهمصرف

خدمات   یاستراتژ

و خدمات   یبانیپشت

 پس از فروش

 نیها در کمتراز داده یع یحجم وس لیتحل

با   یارائه کالا عمل به خواسته مشتر زمان،

 ها ها، استفاده از باتو فیلم  ریاستفاده از تصاو

 محور یجستجو مشتر یموتورها

 ن یماش یریادگی

 ی ریتصو یجستجو

 یو مجاز یواقع یایشدن دن کپارچهی

 یمجاز دی خر یارهایدست

توسعه بستر  

و توجه به   یافزارنرم 

 یبرا یهوش مصنوع

روزرسانی و به

 نگری آینده

وکار و فروش محصولات و رشد کسب

ارائه   شتر، یب انیبه تعداد مشتر   شتریخدمات ب 

 انیمشتر یکه برا دی خدمات و محصولات جد

 شتر یو سود ب انیتعداد مشتر شیافزا

 هیوکار منفرد اولرشد کسب

 یبازارها ییشناسا

  ق یدق  لیو تحل دیجد

 آفرینی بازار و فرصت
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 یها و رقباداشته باشد، ورود شرکت ت یجذاب

 سودآور و  کم رقابت  زاربه با دیجد

که پاسخ   انیمشتر یازهاین ییشناسا

 داده نشده 

 د یارائه کالا و محصولات جد

  ییروند بازار و شناسا یبررس

ها در حال  که مصرف آن  یمحصولات

 رشد است 

،  دیجد  انیها به مشترشرکت  یدسترس شیافزا

  یهای عرضه موجود براگزینه شیافزا

 یمعاملات برا  یهاهزینه  کاهش، هاشرکت

 ها همه شرکت

 

 و فروشندگان  دارانیخر  قیتطب

 مبادلات  لیتسه

های  توسعه کانال

از   غات،یفروش و تبل

  یهاشرکت قیطر

 یکیای الکترونواسطه

های خدمات شرکت وارد صحبت ایمحصول 

  د،یشود، صحبت کردن از تجربه خرمردم می

 انیمشتر  امیمثبت و گذاشتن پ ازیثبت امت

محصولات، صحبت و   یمعرفدر کنار  یراض

 درباره محصولات یراض یمشتر فیتعر

 

 ی سنت

 تال یجید

به   انیمشتر قیتشو

 دهان بهدهان غاتیتبل

ها به  آن یوفادار جادیو ا یفعال کردن مشتر

ها، ارائه  با آن یرابطه عاطف  جادیا لهیوس

به  یو قیو تشو یبه مشتر ژهیخدمات و

شناخت   یآوری اطلاعات برامجدد، جمع دیخر

فروش   ان،یساختار و توقعات مشتر

بالا به   فیمحصولات و خدمات با تخف

 هادر جشنواره نیمخاطب

 وفادار  یحفظ مشتر

 ان یشرکت و مشتر  نیتعامل ب

درباره   یدانش سازمان شیافزا

 انیمشتر

 ی جلب اعتماد مشتر

 فروش شیافزا

باشگاه    لیتشک

 و یمشتر

 هاجشنواره

  د،یجد یگسترش محصولات به بازارها

 د یهای جد گسترش فرصت

استفاده   یبه جهان یبازار محل ل یتبد

 محصول موجود یبرا دیجد

 سهم خود در بازار  شیافرا

  یندهایسازی فراپیاده

توسعه بازار با  

استفاده از الگوها و  

وکار های کسبمدل

 یکیالکترون

همگام شدن با   رات،ییگام برداشتن با تغ

های همسو شدن با نوآوری ،یطیتحولات مح

 د یجد

 آن یریادگیروز و  یی فناوریشناسا

های انجام شده و  با پیشرفت ییآشنا

کارگیری  های ارائه شده و بهنوآوری 

 هاآن 

با تحولات    قیتطب

 ن ینو یفناور
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 ان،یبه مشتر  دی ارائه اطلاعات و منابع مف

 انتخاب بهتر  یبرا دارانیخر یراهنما

حل  و ارائه راه یمشتر یازهایدرک ن

 مناسب 

صحبت در مورد محصولات و نوع  

 هاکارکرد آن

دادن تعهد نسبت به حل مشکل   نشان

 دارانیخر

دادن مشاوره  

قبل   نیآنلا یتخصص

 یبه مشتر  دیاز خر

  د،یخر  یکنندگان برادر مصرف زه یانگ جادیا

دفعات   شیو افزا انیخوشحال شدن مشتر 

 هاسفارش

 ی شیافزا

 ی کاهش

و   فیتخف یکدها

  یهای مناسبتتخفیف

  قیتشو یبرا

کنندگان به مصرف

 مجدد  دیخر

زمان و هزینه کالا و  ت یریجستجو راحت، مد

ارائه   یبرا  انیبا مشتر عیخدمات، ارتباط سر 

 ل یبهتر محصولات و انجام معاملات، تسه

تبادل    ،گذاریدر سرمایه لیتسه ،یپرداخت مال

 و فروشنده  داری خر نیراحت ب

 ی نترنت یا عیسر یمرورگرها

 ی اجتماع هایشبکه

 محتوا  شبکه

 ی ارتباط شبکه

داشتن شبکه  

  یبرا یافزارنرم 

معاملات و   لیتسه

 خدمات 

  -یغاتیتبل یهاتابلو -بروشور یطراح

و   ت یبا مد روز با جذاب  ی، طراحهااطلاعیه 

 فروش بالا 

  یو طراح یعملکرد هایویژگی یطراح

 محصولات بر اساس مد روز 

 متمایزسازی

در   تیو خلاق ینوآور 

  ،یابیبازار د،یتول

 غات یتبل

 

 

و  انیمحصولات مرتبط، درک مشتر شنهادیپ

محتوا  نینشان دادن بهتر یها براخواسته آن

 به آنان

آسان به محتوا و خدمات   ی دسترس

 ان یمشتر یشده براسفارشی

  یمحصولات مورد علاقه مشتر شینما

 ی قبل یدهایبر اساس خر

متناسب با   یمحصولات جانب شینما

 یمشتر دیخر

و دادن   دارانیرفتار خر یبررس

 هدفمند  یشنهادهایپ

  یشنهادهایپ

سازی در  شخصی

ها با توجه به  سایت

 و علاقه کاربر  حیترج

وکار در اداره کردن خود مطابق  کسب ییتوانا

به اتفاقات و   عی سر ییپاسخگو  د،یجد طیشرا

 ط یمح راتییتغ

گیری  تصمیم   یاطلاعات لازم برا دیتول

 متلاطم ط یدر مح

داخل و خارج   طی مؤثر با مح ارتباط

 سازمان

 روز بودن اطلاعات به
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 از قرار زیر است:   های کمی پژوهشیافته 

نظر ، عوامل در قالب پرسشنامه با هدف کسب در پژوهش حاضر، پس از مصاحبه با خبرگان

کلامی متغیرهای    از طریقشد و خبرگان  طراحی  ها با عوامل  آنموافقت    ن راجع به میزانخبرگا 

از آنجایی  میزانزیاد  و خیلی    ، متوسط، زیاد، کمکم خیلی ابراز کردند.  را  که   موافقت خود 

اثرگذار است، لذا با کیفی    ها نسبت به متغیرهایآن  ذهنی متفاوت افراد بر تعابیر  خصوصیات 

با متغیرها    این. ها پاسخ دادندبه سؤال  یکسانبا ذهنیت    ، خبرگانکیفی  دامنه متغیرهایتعریف  

 .اندشدهتعریف  مثلثی  اعداد فازی  ( به شکل  6( و جدول )1)توجه به شکل  

 
 تعریف متغیرهای زبانی .  1شکل

 

 مثلثی  جدول اعداد فازی.  6جدول  

 قطعی شده   عدد فازی مثلثی  عدد فازی متغیرهای کلامی 

 75/0 ( 75/0، 1،1) خیلی زیاد 

 5625/0 ( 5/0، 0/ 75، 1) زیاد

 3125/0 ( 25/0، 5/0،  75/0) متوسط 

 0625/0 ( 0، 25/0، 5/0) کم 

 0625/0 ( 0، 0،  25/0) خیلی کم

به شکل زیر محاسبه    مینکووسکی یقطعی شده در جدول فوق با استفاده از رابطه  اعداد فازی

  حد پایین عدد فازی   mمثلثی،    حد وسط عدد فازی   مثلثی،   حد بالای عدد فازیاند: )شده

 مثلثی(
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 سنجی مرحله اولنظر  -4-1

شناسایی شده در مرحله مصاحبه در قالب پرسشنامه در    در نظرسنجی مرحله اول، عوامل 

زبانی تعریف شده نتایج قرار گرفت و با توجه به گزینه پیشنهادی و متغیرهای    اختیار خبرگان

پاسخ بررسی  از  فازیحاصل  میانگین  آوردن  دست  به  برای  پرسشنامه  در  شده  قید    های 

توان گفت  گیرند. با توجه به نتایج در نظرسنجی مرحله اول میها مورد تحلیل قرار میمؤلفه 

بر اساس   غاتیتبل  ،یابیبازار  د،یدر تول  تیو خلاق  ینوآور   و  و برخط بودن  عیسر  ییپاسخگو

نظر خبرگان در اولویت اول قرار گرفت و بعد از آن مشتری مداری در اولویت دوم، و همچنین  

با نظر خبرگان در اولویت سوم لحاظ گردید. همچنین بعد از    نینو  یبا تحولات فناور  قیتطب

مثلثی   های داده شده به هر عامل و بعد از محاسبه میانگین فازی مشخص شدن تعداد پاسخ

قطعی شده برای هر مؤلفه محاسبه شد. با   ، اعداد فازیبرای عوامل از فرمول مینکووسکی

دارای بالاترین عدد فازی   0/ 562مداری  با عدد فازی زدایی مؤلفه مشتریتوجه به نتایج فازی

  557/0ی  با عدد فاز   و برخط بودن  عیسر  ییپاسخگوهای  در این مرحله است و در ادامه مؤلفه 

خلاق  ینوآور  و فازی    تی و  عدد  اول    557/0با  مرحله  انجام  از  پس  ادامه  در  گرفتند.  قرار 

نظرسنجی لازم است مرحله دوم نیز انجام شود تا نتایج هر دو مرحله با هم مقایسه و نتیجه 

مداری در اولویت اول و  مشخص شود. در این مرحله بر اساس نظرسنجی از خبرگان مشتری

خلاق  ینوآور تول  تیو  نیز    غات یتبل  ،یابیبازار  د،یدر  فناور  ق یتطبو  تحولات  در    نینو  یبا 

در    های داده شده به هر مؤلفههای بعدی قرار گرفتند. پس از مشخص شدن تعداد پاسخاولویت

، اعداد ها از فرمول مینکووسکی مثلثی برای مؤلفه  مرحله دوم و بعد از محاسبه میانگین فازی

مؤلفه  قطعی  فازی   برای هر  فازیمحاسبه می  شده  نتایج  به  توجه  با  که  مؤلفه  شود.  زدایی 

دارای بالاترین عدد فازی در این مرحله است و در ادامه    565/0مداری  با عدد فازی  مشتری

با عدد فازی    نینو  یبا تحولات فناور  قیتطب  و  559/0با عدد فازی  نوآوری و خلاقیت  های  مؤلفه 

دو مرحله نظرسنجی انجام شد، لازم است که اختلاف میان  قرار گرفتند. پس از اینکه هر    554/0

فازی  قرار گیرد. بررسی اختلاف میانگین  میانگین  زدایی شده عوامل مورد بررسی و تحلیل 

 ( است.7زدایی شده عوامل در مرحله اول و دوم به شرح جدول )فازی 
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 زدایی شده  مرحله اول و دوم نظرسنجی اختلاف میانگین فازی.  7جدول
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سازی محصول سفارشی  496/0  508/0  01/0 نگری بینی روندها و آیندهپیش   501/0  5/0  001/0  

وکار با  رابطه بلندمدت کسب حفظ

یمشتر  
496/0  503/0  007/0  

و  ی بانیخدمات پشت یاستراتژ

 خدمات پس از فروش
481/0  486/0  005/0  

سئو یاز استراتژ گیریبهره  532/0  525/0  007/0 یافزارتوسعه بستر نرم    501/0  5/0  001/0  

ع ی واکنش سر یبرا پذیریانعطاف  527/0  545/0  01/0 د یجد یبازارها ییشناسا   466/0  464/0  002/0  

ی مدار یمشتر  562/0  565/0  003/0  
های فروش و توسعه کانال

غات یتبل  
410/0  402/0  008/0  

  اتیثبت تعاملات و تجرب ستم یس

یمشتر  
501/0  516/0  01/0  

  غاتیبه تبل انیمشتر قیتشو

دهان بهدهان  
390/0  407/0  01/0  

محصولات تنوع  445/0  464/0  01/0  
و  یباشگاه مشتر  لیتشک

هاجشنواره  
425/0  417/0  008/0  

ارزش به چرخه   رهیزنج ل یتبد

 ارزش
532/0  513/0  01/0  

توسعه   یندهایسازی فراپیاده

 بازار
405/0  435/0  03/0  

و برخط بودن  ع یسر ییپاسخگو  557/0  547/0  01/0 نینو یبا تحولات فناور  قیتطب   542/0  554/0  01/0  

یی محتوا یابیبازار  445/0  464/0  007/0 ی دادن مشاوره تخصص   445/0  462/0  01/0  

ی مشتر یبرا آفرینیارزش  496/0  503/0  007/0  
های  و تخفیف فیتخف یکدها

ی مناسبت  
456/0  486/0  03/0  

و ارتباط   یارتباط با مشتر بهبود

یریگیپ  
511/0  535/0  02/0  

  یبرا یافزارداشتن شبکه نرم 

معاملات  لیتسه  
481/0  510/0  02/0  

و سلامت کالا اصالت  527/0  543/0  01/0 ت یو خلاق ینوآور    557/0  559/0  02/0  

390/0 عودت کالا  407/0  01/0 سازی شخصی یشنهادهایپ   481/0  498/0  01/0  

در بلندمدت  یرسازیتصو  461/0  459/0  002/0 روز بودن اطلاعات به   476/0  5/0  02/0  

های ارائه شده در مرحله اول و مقایسه آن با نتایج مرحله دوم، در صورتی با توجه به دیدگاه

باشد در این صورت فرآیند    1/0زدایی شده در دو مرحله کمتر از  که اختلاف بین میانگین فازی

در    زدایی شده نظر خبرگانشود. با توجه به اینکه اختلاف میانگین فازیسنجی متوقف می نظر

های ایجادکننده ارزش استراتژیک  قابلیتدر مورد    باشد، خبرگانمی  1/0دو مرحله کمتر از  
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کسب  در  الکترونیکی  آنلاین  تجارت  نظر وکارهای  و  رسیدند  اجماع  مرحله  به  این  در  سنجی 

  ک یهای ایجادکننده ارزش استراتژقابلیت به    شود. این بدان معنی است که خبرگانمتوقف می 

اند. با توجه به  ژوهش نگاه تقریبا یکسانی داشتهپ نیوکارهای آنلاتجارت الکترونیکی در کسب 

( نشان داده شده است. بر 1مطالب عنوان شده، اولویت تمامی عوامل در قالب نمودار شماره )

اها  اساس نظرسنجی به  ن یدر  از پژوهش  اولوبخش   تیاهم  یدرجه  ن ییو تع  یبندتیمنظور 

 یدلف  کردیاز رو  ن، ی آنلا  یوکارهاتجارت الکترونیکی در کسب  کیارزش استراتژ  جاد یعوامل ا

و    ینوآورمداری در اولویت اول قرار گرفت. و  که بر این اساس مشتری  بهره گرفته شد.  یفاز

های بعدی در اولویت  نینو  یبا تحولات فناور  ق یتطب  و  غاتیتبل  ،یابیبازار  د،یدر تول  تیخلاق

 قرار گرفتند. 

 
 . وزن نهایی عوامل1 نمودار

 

 هاگیری و پیشنهادنتیجه  -5

تجارت    اتیاز ضرور  یکیدهد و  ادامه می  شرفتیاز آنجا که تجارت الکترونیکی به سرعت به پ

ورود به    یراهبردها  نیتدو  باید با  زین  وکارهای داخلیکسبتجارت الکترونیکی است،    یامروز

.  لازم برای خلق ارزش استراتژیک را در دستور کار خود قرار دهندهای گام یتجار یبازارها

که هر   ی و کاربران  انیدر جذب مشتر  یتجار  یهاسایتکه وب  یتوان به قدرتمی  ن، یب  ن یدر ا

.  نگاه کرد  یرقابت  تیمز  جادیا  یبرا  یفرصت  د یشود دارند، به دها اضافه میروز بر تعداد آن

رقابت    شیبالقوه و افزا  انیو مشتر  ینترنتیروزافزون تعداد کاربران ا  ازدیادبا    ،دیگرعبارت به

نداشته   یی که توانا  ی فروشندگان  ، ینترنتیفروشان اخرده  انیدر محدوده تجارت الکترونیکی م 
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 بر این اساس  شوند.خود از صحنه رقابت حذف می، خودبهارزش استراتژیک خلق کنندباشند  

 ی های اساسشدن اصول تجارت الکترونیکی و به وجود آوردن زیرساخت   ری در صورت فراگ

ا   ی در راستا  یحیهای صحتوان گامها میسازی آن های مربوطه و بومی فناوری   جادیآن و 

استفاده   لیباعث تما  زیاز طرف رقبا ن  یفشار رقابت  گر،ید  یتجارت الکترونیکی برداشت. از سو

الکترونیکی می  به طوراز تجارت  افزا  یشود،    نل یتما  ننیا  ابدی  شیکه هر آنچه مقدار رقابت 

  له یکارگیری تجارت الکترونیکی به وسبا به  سهیمقا  رد  یفشار رقابت  نیشود. همچنیم  شتریب

به وجود    توجه  با  کارگیری تجارت الکترونیکی سوق دهد.تواند شنرکت را بنه سنمت بهرقبا می

مجموعه  خلأ که  گفت  باید  باب  این  در  عملی  و  قابلیتتئوریک  از  ارزش ای  ایجادکننده  های 

وکارهای آنلاین بتوانند با استفاده از آن به  استراتژیک تجارت الکترونیکی وجود ندارد تا کسب

های ایجادکننده نوعی مزیت رقابتی دست یابند. لذا پژوهش حاضر با هدف شناسایی قابلیت

وکارهای آنلاین صورت پذیرفت. نتایج پژوهش  ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی در کسب 

های ایجادکننده ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی و تعیین  مشتمل بر شناسایی انواع قابلیت

یافته است.  عوامل  این  نشاناولویت  پژوهش  ارزش   دهندههای  که  است  استراتژیک  آن  های 

برای ک الکترونیکی  آنلاین عبارتسبتجارت  از  وکارهای    حفظ ،  سازی محصولسفارشیاند 

واکنش   یبرا  پذیریانعطاف،  سئو  یاز استراتژ  گیریبهرهی،  وکار با مشتررابطه بلندمدت کسب

رو  عیسر تجرب  ستم یسی،  مدار  یمشتر ی،  طیمح  دادیبه  و  تعاملات   تنوعی،  مشتر  اتیثبت 

ی، ارزش مشتر  یراهبرد هم خلق  قیارزش به چرخه ارزش از طر  رهیزنج  لیتبد،  محصولات

با کاهش در  یمشتر یبرا آفرینی ارزشیی، محتوا یابیبازار، و برخط بودن عیسر ییپاسخگو

و سلامت   اصالت،  مندیو رضایت  یری گیو ارتباط پ  یارتباط با مشتر  بهبود،  دیخر  یهاهزینه

بلندمدت   ی رسازیتصو،  کالا   عودت،  کالا آینده  بینیپیش،  در  و  براروندها   جاد یا  ینگری 

بستر   توسعه،  و خدمات پس از فروش  ی بانیخدمات پشت  یاستراتژ،  بالا  تیها با موفقاستراتژی 

 یبازارها  ییشناسا،  نگریروزرسانی و آیندهبه  یبرا  یو توجه به هوش مصنوع  یافزارنرم

تحل  دیجد فرصت  قیدق  لیو  و  تبلکانال  توسعه،  آفرینیبازار  و  فروش  طر  غات،یهای   قیاز 

الکترونواسطه  یهاشرکت  تبل  ان یمشتر  قیتشوی،  کیای  باشگاه   لیتشک،  دهانبهدهان  غات یبه 

الگوها و مدل  یندهایفرا  سازیپیاده،  هاو جشنواره  یمشتر از  با استفاده  بازار  های توسعه 

قبل از  ن یآنلا یمشاوره تخصص دادن ، نینو یبا تحولات فناور قیتطبی، کیوکار الکترونکسب
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 دیکنندگان به خرمصرف   قیتشو  ی برا  یهای مناسبتو تخفیف   فیتخف  یکدهای،  به مشتر  دیخر

  د، یدر تول  تیو خلاق  ینوآور،  معاملات و خدمات  لیتسه  یبرا  یافزارشبکه نرم  داشتن،  مجدد

،  و علاقه کاربر  حیها با توجه به ترجسازی در سایتشخصی   یشنهادهایپی و تبلیغات،  ابیبازار

های  چنین نتایج پژوهش بیانگر تعیین اولویت و اهمیت انواع ارزش. و هم بودن اطلاعات روزبه

های استراتژیک تجارت  ترین ارزشاستراتژیک تجارت الکترونیکی است. از این رو به ترتیب مهم

تول  تیو خلاق  ینوآور  ،یمدار  یمشتر:  ازاند  الکترونیکی عبارت  تبل  یابیبازار  د،یدر   غات،یو 

واکنش    یپذیری براو برخط بودن، انعطاف  عیسر  ییپاسخگو  ن،ینو  یبا تحولات فناور   قیتطب

و    یری گیو ارتباط پ  یاصالت و سلامت کالا، بهبود ارتباط با مشتر  ،یطیمح  دادیبه رو  عیسر

 ل یتبد ،یمشتر اتیثبت تعاملات و تجرب ستم یسئو، س یژگیری از استراتمندی و بهرهرضایت 

ی. به منظور مقایسه  ارزش مشتر  یراهبرد هم خلق  قیارزش به چرخه ارزش از طر  رهیزنج

های صورت گرفته در خصوص وجوه اشتراک پژوهش های پژوهش با پژوهشنتایج و یافته

پژوهش  دیگر  با  باحاضر  پژوهش حاضر  که  کرد  عنوان  باید  گرفته   یهاافته ی  های صورت 

الیزابت گراندون و جان.ام  ،  (1397و اخوان )  یمحمد  ،(1395زاده و ارشاد )   عیهای بدپژوهش 

   ی شی قر  میمرو    (2009)   انکوان و همکار  ونگی(، او ب2012(، سافو و همکاران  )2004)  رسونیپ

همخوان  (2009) و  محققاندارد.    یمطابقت  ب  این  خود  پژوهش  مؤلفه    انیدر  سه  که  کردند 

های تنوع کانال  ،یبهبود خدمات مشتر  ،یاتیعمل  یهاشرکت که شامل )کاهش هزینه  یبانیپشت

سهم بازار،   شی) حفظ سهم بازار، افزا  داریعملکرد برتر پا،  برتر(  متیبه ق  یابیو دست  عیتوز

رهبر  یابیدست بهره   یبه  مدبازار(،  به  یتیری وری  )استفاده  شامل  افزا  نهیکه  منابع،   شیاز 

گیری از که شامل )بهبود تصمیم  مات یبه اطلاعات، بهبود ارتباطات( و کمک به تصم  یدسترس

مطلوب،   ییمناسب منابع، زمان پاسخگو  صیبازار، تخص  نگامبه ه   ی هابه داده  یدسترس  قیطر

کیفی پژوهش مطابقت و همخوانی  های بخش  است، با یافته(  انیمشتر  شیها و افزاکاهش هزینه

 .  دارد

موضوع و    یکرد که با بررس  نایب  توانیم  یموضوع در بخش اکتشاف  یدر خصوص نوآور

 جادکننده یا  یهاتیاز قابل  ایمجموعهکه    شد  افتهیدست    این مفهوم  به  ها،مصاحبه  آوریجمع

 یوکارهاتا کسبشت  وجود ندا  های پیشینی در پژوهشکیتجارت الکترون   کیارزش استراتژ

به نوع  نیآنلا از آن  با استفاده    بنابراین پژوهش حاضر .  ابندیدست    یرقابت  تیمز  یبتوانند 
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براکسب  تی موفق  ی دهایکل  ساختمشخص   مح  یوکارها  از  نماندن  رقابت    ریمتغ  طیعقب  و 

ارزش به چرخه    رهیزنج  لیتبد ،   سئو  یاز استراتژ  یریگبهرهمداری،  مشتریاستفاده از    یجهان

و توجه به هوش    یافزارنرمتوسعه بستر  ی،  ارزش مشتر  ی راهبرد هم خلق  قیارزش از طر

تبل  ی هاکانالتوسعه  ی،  نگرندهیآو    یروزرسانبه  یبرا  یمصنوع و  طر  غات، یفروش   قیاز 

 باشد.می  و ...   یکیالکترون  یاواسطه  یهاشرکت 

 پژوهش یعمل یکاربردها  -1-5

خصوص   برا  یعمل  یکاربردهادر  پژوهش    ن یا  ن، یآنلا  یوکارهابکس  رانیمد  یپژوهش 

خلق ارزش برای مشتریان و جلو افتادن از رقبا باید به مهم بودن    ه در جهتمشخص ساخته ک

ی  وکارهااز کسب  یاریبس  ن یهمچنعوامل استراتژیک درون و بیرون سازمان پرداخته شود و  

 ی اندک  اری تعداد بس  یدو سال خوب را دارند، ول  ا ی  کیداشتن    ییاند که توانانشان داده  آنلاین

 یمتماد انیسال  یاز عملکرد برا  یمستمر  یاز سطوح بالا  یبرخوردار   ییوکارها توانااز کسب

توانند با استفاده از وکارهای آنلاین میبر ای رفع این مشکل کسب  اند.را از خود نشان داده

از عملکرد بالا برخوردار    یدار یسطوح پاهای ارزش استراتژیک این پژوهش از  مجموعه قابلیت

 وکارها قرار گیرند. ترین کسبهای متمادی در صدر موفقو برای سال  باشند.

 پیشنهادها  -2-5

های ایجادکننده ارزش استراتژیک تجارت الکترونیکی  با توجه به نتایج پژوهش و انواع قابلیت

می زمینه  این  در  که  راهکارهایی  شده،  میشناسایی  ارائه  زیر  در  کرد  پیشنهاد  شود: توان 

نشان  هاییافته  که  پژوهش  است  آن  بهکسبدهنده  باید  آنلاین  دیجیتالی، وکارهای  صورت 

ای باز، شفاف و  و با رابطههای مورد نظر مشتری را ایجاد کنند  احساسی و اجتماعی ارزش

وکارهای  کسب  ران یشود که مدمی  شنهاد یپو همچنین    شمند مشتریان خود را یکپارچه کنند.ارز

در بخش   یگذارهیاستفاده کنند. و سرما  ان یمشتر  ازیدرک ن  ی برا  یاز هوش مصنوع  نده یآ

  یرد زیرا با و مسئولان قرار گ  رانیمدنظر مد  یبرخورد با مشتر  سطح  یارتقا  یارتباطات برا

و   درک کردبه بهترین نحو  را    انیمشتر  حاتیو ترج  ازهای ن  توانیم  ان، یمشتر  تیشخص  لتحلی

  ی همخوان  انیمشتر  تیکرد که با شخص  یطراح  یخود را به شکل  یهاامیمحتوا و پ  توانیمنیز  

وکارهای آنلاین برای خلق ارزش استراتژیک  شود کسبوجود، پیشنهاد میبااین  داشته باشد.

اعتبار سایت خود را افزایش دهند  ،سئو ی از استراتژ گیریا بهرهبو جذب مشتری بیشتر باید 
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به جایگاه برتر و رتبه عالی در نتایج جستجوی گوگل   توانمیها سایتسازی وببهینهزیرا با 

ثبت تعاملات و   ستم یس  وکارهای آنلاین بایدکسب  و نیز،   رسید.یا سایر موتورهای جستجو  

وکار خود طراحی کنند و آن را به کار بگیرند. زیرا طراحی این  ی را برای کسب مشتر  اتیتجرب

  ق یدق  یبا بررسکند تا به شناخت بهتری نسبت به مشتریان خود  سیستم به مدیران کمک می

متناسب    غاتیمحتوا و تبل  دیدر تول  تواندیم  قیفهم عم  نی. اها دست یابندنقاط ضعف و قوت آن

تعهد   زان یم  یی کند. شناخت بهتر مخاطبان و شناسا  نیز  مخاطبان کمک  حاتیو ترج  ازهای با ن

تع  ،هاآن م   ی استراتژ  نییموجب  ا  شودیمناسب   توانندیم  تیدرنها  هایاستراتژ  نیکه 

 های یافته  داشته باشند.  انیدر ذهن مشتر   یدهند و بازخورد خوب  شیرا افزا  غاتیتبل  یربخشیتأث

وکارهای آنلاین برای ایجاد ارتباط و تعامل با مشتریان باید کسب  که  دهدیپژوهش نشان م

نمایند. راهکار پیشنهادی این پژوهش برای   ارزش به چرخه ارزش  رهیزنج  ل یتبدمبادرت به  

ی است که با درگیر کردن مشتریان در  ارزش مشتر  یهم خلق تحقق این امر استفاده از برنامه

ها را به عنوان یک وکار، آنها به کسبوکارها ضمن ایجاد وفاداری و تعهد آنفرآیند کسب

عنصر مهم در ایجاد چرخه ارزش که مشتری در آن محور اصلی فعالیت شرکت است، دخالت 

به    دهد.می توجه  آنلاینکسببه    پژوهش  هاییافتهبا  رفتار    شودیم  شنهادیپ  وکارهای  که 

که باعث خواهد    یاز عوامل  ی کهای خود قرار دهند زیرا یمشتری مداری را در اولویت استراتژی

دارند بتواند مقاومت    اریدر اخت  یشتریکه اکثر منابع ب  ینوظهور  یوکار در مقابل رقباشد کسب

هایی موفق هستند که خود  بنابراین سازمان  است.  یمدار  یمشتر   هب  یو رقابت کند توجه جد

این امکان نیاز محیطی منطبق سازند و  این  با  ها ضرورت  که سازمانپذیر نیست مگر آنرا 

بدهد  حرکت به سمت مشتری را درک کنند زیرا شرکتی که مشتریان راضی خود را از دست  

شود. در این حالت شرکت مجبور است  وقفه خالی میهمانند سطل سوراخی است که آب آن بی

به طور مستمر در جستجوی مشتریان جدید باشد که این فرآیند بسیار پرهزینه خواهد بود.  

 غات یتبلی و  ابیبازار  د،یدر تول  تیو خلاق ینوآوروکارهای آنلاین باید در جهت  کسب  همچنین

ها با عملکرد نوآوری در تولید، بازاریابی و تبلیغات بیشتر، در پاسخ به سازمان  .اقدام نمایند

ها اجازه دهد به عملکرد بهتری  های جدیدی که به آن های متغیر و ایجاد و توسعه قابلیت محیط 

  و  تخصص تر خواهند بود. ابتکارات و اقدامات نوآوری به طور زیادی به دانش،  برسند موفق

 .است  وابسته  ارزش  ایجاد   فرایند  دروندادهای   عنوان  به  یغاتی تبل  د یجد  هایایده  کنان، کار  تعهد
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 جادیا ییسو از  و شود، نهیهز  و زمان در ییجوصرفه  موجب تواندیم وکارکسب  در ینوآور

یافته  .گردد  وکارکسب  رشد  موجب  و  نموده  یرقابت  تیمز به  توجه  به با  پژوهش  های 

ها خود را شود که با شناسایی فناوری روز و یادگیری آنوکارهای آنلاین پیشنهاد میکسب

تطبیق دهند. زیرا موفق شدن در دنیای تجارت الکترونیکی نیازمند    نینو  یتحولات فناور  با  

وکارهای  کسب  های جدید است. و نیز به گام برداشتن با تغییرات و همسو شدن با نوآوری 

می  نیآنلا به  پیشنهاد  بودن  عیسر  ییپاسخگوشود  برخط  و سؤالات    و  مشکلات  به  نسبت 

  شود، یم  انیمشتر  یوفادار  جاد یکه موجب ا  یی هااز راه  یکزیرا ی  مشتریان توجه داشته باشند،

 جاد یبه ا  تواند یم  انیبا مشتر  داریارتباطات فعال و پا  یاست. برقرار  ان یارتقا ارتباطات با مشتر

 تواندیم  ان یمشتر  یازهایها و نپرسش  ها، امیبه پ  تیفیکمک کند. پاسخ به موقع و باک  یوفادار

 پذیری،انعطاف  در  آمیزموفقیت   سازگاریبا این تفاسیر،    کند.  تیتقوها را  ارتباط مثبت با آن

 این   نتیجه،   در.  سازد  دشوار  رقبا  برای  را   تقلید  و  آورد  وجود  به  را   بهتری  عملکرد   تواندمی

 با   باشد   پذیرانعطاف  که  یسازمان  .شودمی  تراهمیت  با  روزروزبه   گیرانتصمیم  برای  مسئله

 ناپذیر اجتناب  یبخش  عنوان  به   را  رییتغ  منعطف،  سازمان  کی.  دهدمی  پاسخ  راتییتغ  به  تکامل

 شود،می  جاد یا  رییتغ  که  زمان   هر  گیردمی  اد ی  نیبنابرا  پذیرد،می   وکارکسب  طیمح  از

وکارهای آنلاین، شود که کسبدر نهایت پیشنهاد می  .برساند  حداکثر  به  را  خود  هایفرصت 

یی را به عنوان یک عامل مهم برای کسب رضایت مشتری مدنظر داشته باشند. محتوا  یابیبازار

انتقال داد و    انیفهم به مشترجذاب و قابل  ی تا اطلاعات خود را به شکل  دهد یروش اجازه م  نیا

روش،    نیکارگیری ابه  هایاز گام  یکیکرد.    بترغی  محصولات  و  برند  به  اعتماد  به  را  هاآن

را جذاب  یمحتوا  تواندیم  تصویرسازیاست.    تصویرسازی کند.  شما  به  تصویرها  تر  قادر 

عاطف  جادیا آن  یارتباط  به  و  هستند  مخاطبان  م اجاز  ها با  شخص  دهندیه  با  و   هاتیتا 

مخاطبان کمک   زهیاعتماد و انگ  شیبه افزا  تواندیارتباط م  نیدل شوند. اهم  یداستان  یهات یموقع

محدودیت  در  کند. میخصوص  پژوهش  گفت  های  تجارت  توان  استراتژیک  ارزش  موضوع 

های داخلی و بعضاً خارجی، چندان مورد توجه و بررسی  الکترونیکی در مطالعات و پژوهش

با   تدوین و تنظیم ادبیات پژوهش حاضر،ی  قرار نگرفته است و این امر، محقق را در مرحله 

 مشکل مواجه ساخت. 
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منظور تعمیم شود که بههای دکر شده، به پژوهشگران آتی پیشنهاد میباتوجه به محدودیت

پذیری بهتر نتایج، موضوع پژوهش حاضر را در صنایع مشخصی در کسب و کارهای آنلاین 

تمام صایع مورد بررسی، تعمیم  به انجام برسانند. تا از این طریق بتوان نتایج بدست آمده را به  

 داد.

 منابع  -6
[1]   Wu, Y. Gai, K. Zhu, L. Zhang, Z. & Qiu, M. (2019). Differential privacy - based 

blockchain for industrial internet - of - things IEEE Transactions on Industrial 

Informatics 16 (6), 4156-416. doi: 10.1109/TII.2019.2948094. 

[2] Chaffey .D. (2002). E- Business and E- commerce Management” prentice –Hall, 

London, P5. 

[3]  Hosseini, S. H. Kh. Shirkhodaei, M. Kurdnaich, A. (2021). Factors on customer 

trust in e-commerce (C2B model). Management Research in Iran, 13 (2), 118-

93. (In Persian) 

[4] Sultan Salimi, M.  (2022).  Investigating the security improvement of online 

businesses using blockchain technology.  Specialized Scientific Quarterly of 

New Research Approaches in Management and Accounting, 5(16), 118-99. (In 

Persian) 

[5] Sui D., Rejeski D. (2002). "Environment impacts of emerging digital economy 

:The e-for environmental ecommerce"; Environmental Management, Vol. 29, 

No. 2, pp. 155-163. doi.org/10.1007/s00267-001-0027-X. 

  [6] Volberda, H. W., Khanagha, S., Baden - Fuller, C., Mihalache, O. R., & 

Birkinshaw, J. (2021). Strategizing in a digital world: Overcoming cognitive 

barriers, reconfiguring routines and introducing new organizational forms. Long 

Range Planning, 54 (5), 102-110. https://doi.org/10.1016/j.lrp.2021.102110. 

 [7] Marianus, S., Ali, S. (2021).  "Factors Determining the Perceived Security 

Dimensions in B2C Electronic Commerce Website Usage: An Indonesian 

Study".  Journal of Accounting and Investment, 22 (1), 104-132.doi: 

10.18196/jai.v22i1.8171. 

 [8] Lubis, A. R., Prayudani, S., & Lubis, M. (2021). The Effect of E-Commerce 

Towards Sales Growth on Social Media among Students in Indonesia. In 2021 

8th International Conference on Electrical Engineering, Computer Science and 

Informatics (EECSI) (pp. 102-106). IEEE. doi: 

10.23919/EECSI53397.2021.9624290 

 [9] Noori, R. Kamangar, A. (2017). Presenting a conceptual framework for designing 

e-commerce websites based on the theory of neural website design. New 

Researches in Decision Making, 2(2), 241-261. 



 ... کیارزش استراتژ جادیا  های تیقابل ییشناساـــــــ   ـــــــــــــــــــــ همکارانو  فائزه حسنوند   

90 

[10] Abol-Masoom, M, Shabani, F. (2021). A look at the state of e-commerce in Iran. 

Specialized Scientific-Educational Monthly of Tadbir Management, 32(324), 4-

6. 

[11] Ejali, G.M. (2023). Investigating the relationship between the consumer's 

qualitative evaluation of the product, trust and willingness to repurchase in e-

commerce.  (Case of study: students of Hamedan city).  Scientific-Research 

Quarterly of Standard and Quality Management, 12(4), 116-159. (In Persian) 

 [12] Bhatt, V. DM 20. Raval, H. (2020). A study on customers ' perceptions towards 

E service quality dimensions and their satisfaction of online shopping platforms. 

Mukt Shabd Journal, IX: 3984. 

 [13] Chen, Y. Y., Huang, H. L., & Sung, S. F. (2021).  Alignment Effect between 

Electronic Business Strategy and Information Technology Capabilities on Value 

Creation in Employing Industrial Internet of Things.  Sensors and Materials, 33 

(2), 657-669. https://doi.org/10.18494/SAM.2021.2856. 

[14] Cahyono, G. H. (2018).  Entrepreneurship and Innovation in E-Commerce.  

Swara Patra, 8 (1), 80 92 . 

 [15] Kieti, J., Waema, T. M., Ndemo, E. B., Omwansa, T. K., & Baumüller, H. 

(2021).  Sources of value creation in aggregator platforms for digital services in 

agriculture - insights from likely users in Kenya.  Digital Business, 1 (2), 

100007. https://doi.org/10.1016/j.digbus.2021.100007. 

 [16] Mahmoud, M. A., Hinson, R. E., & Anim, P. A (2017). Service innovation and 

customer satisfaction: the role of customer value creation.  European Journal of 

Innovation Management. https://doi.org/10.1108/EJIM-09-2017-0117. 

 [17] Khan, M. K., He, Y., Akram, U., Zulfiqar, S., & Usman, M. (2018), Firms' 

technology innovation activity: does financial structure matter?  Asia Pacific 

Journal of Financial Studies, 47 (2), 329-353. 
https://doi.org/10.1111/ajfs.12213. 

 [18] Clement, R. C., & Haftor, D. M (2021), Value creation through the evolution of 

business model themes.  Journal of Business Research, 122, 353 361. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.09.007. 

   [19] Albuquerque, R., FOS, V. & Schroth, E. (2021).  Value creation in  shareholder  

activism  Journal  of Financial Economics  

https://doi.org/10.1016/j.jfineco.2021.09.007. 

 [20] Chesbrough, H., Lettl, C., & Ritter, T. (2018). Value Creation and Value 

Capture in Open Innovation. Journal of Product Innovation Management, 35 (6), 

930-938.   
https://doi.org/10.1111/jpim.12471 

[21] Fuertes, G., Alfaro, M., Vargas, M., Gutierrez, S., Ternero, R., & Sabattin, J 

(2020). Conceptual framework for the strategic management: a literature 

review-descriptive.  Journal of Engineering. 
https://doi.org/10.1155/2020/6253013 

https://doi.org/10.1111/ajfs.12213
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.09.007
https://doi.org/10.1016/j.jfineco.2021.09.007
https://doi.org/10.1111/jpim.12471
https://doi.org/10.1155/2020/6253013


 ـیت در ایری مد یهاپژوهش  1403 پاییز، 3، شماره 28ــــــ دوره  ــــ ـــــــــران  ــــــــــــــــــــــــ

91 

 [22] Jiang, L., & Bai, Y. (2022). Strategic or substantive innovation?  - The impact 

of institutional investors' site visits on green innovation evidence from China.  

Technology in Society, 101904. 
https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2022.101904. 

 [23] AlQershi, N. A., Diah, M. L. B. M., Latiffi, A. B. A., & Ahmad, W. N. K. W. 

(2020) . Strategic innovation and competitive advantage of manufacturing 

SMEs: the mediating role of human capital.  Quality Innovation Prosperity, 24 

(3), 70-89. https://doi.org/10.12776/qip.v24i3.1493. 

    [24] Wieczerzycki, M., Hauke - Lopes, A., & Ratajczak - Mrozek, M. (2020).  

Value appropriation by network organizations in digital economy. Conference: 

21 CINet Conference "Practicing Continuous Innovation in Digital Ecosystem. 

 [25] Matarazzo, M., Penco, L., Profumo, G., & Quaglia, R. (2021).  Digital 

transformation and customer value creation in Made in Italy SMEs: A dynamic 

capabilities perspective.  Journal of Business Research, 123, 642-656. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.10.033. 

 [26] Mohammadi, R., & Akhwan, P. (2018). Designing a structural model of the 

influence of the strategic value of e-commerce on the development of 

organizational entrepreneurship in an industrial unit. (In Persian) 

[27] Badiazadeh, E. (2016), The effect of the strategic value of e-commerce on its 

acceptance in small and medium-sized companies in Qazvin food industry. 

Development and Transformation Management Quarterly, 2015(25), 71-78. (In 

Persian) 

[28] Grandón, E. E., & Pearson, J. M. (2004). Perceptions of strategic value and 

adoption of e-Commerce: a theoretical framework and empirical test. In Value 

creation from e-business models (pp. 178-210). Butterworth - Heinemann. 

https://doi.org/10.17705/1CAIS.01308. 

 [29] Kwun, O., Alijani, G. S., Omar, A., & Gentry, D. (2009). Factors that Influence 

Strategic Value in E-Commerce, Among Small Business. In Southwest Decision 

Sciences Annual Meeting (pp. 60-69).  

[30] Ghorishi, M. (2009). E-commerce adoption model in Iranian SME's: 

investigating the causal link between perceived strategic value of e-commerce 

& factor of adoption. 

[31] Saffu, K., Walker, J. H., Mazurek, M., (2012). Perceived Strategic Value and E-

Commerce Adoption among SMEs in Slovakia, Journal of Internet Commerce, 

Vol. 11, Pp. 1-23. https://doi.org/10.1080/15332861.2012.650986. 

 

https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2022.101904
https://doi.org/10.12776/qip.v24i3.1493
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.10.033
https://doi.org/10.17705/1CAIS.01308
https://doi.org/10.1080/15332861.2012.650986

