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Service supply chain management is a tool to predict, plan, execute and 
control supply chain processes to meet customer needs and their satisfaction, 
which includes coordination, integration and control of product, information 
and cash flow within the organization and between partners. Due to the 
involvement of several companies in joint activities, they are a good 
opportunity for entrepreneurship. For this purpose, the purpose of this study 
is to present a model of factors affecting the supply chain of e-businesses in 
the service industry using a fuzzy cognitive mapping approach. This 
exploratory mixed research method is applied in terms of purpose and 
descriptive in terms of data collection. For this purpose, a matrix 
questionnaire was prepared and provided to 173 e-business experts. Finally, 
we analyzed the data using FCMapper1 and Ucinet6 software. Findings 
indicate that among the identified factors, customer orientation, productivity 
and market share growth factors are more centralized than other factors, 
meaning that more flashes enter and exit it becomes. Finally, scenarios were 
written based on these three factors and suggestions were made to improve 
the supply chain of e-businesses in service industry. 
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اجرا و کنترل  ،یزریبرنامه ،ینبیشیپ یاستتتت برا یخدمات ابزار نیتأم رهیزنج تیریمد
ها که شتتتام  آن تیو جلب رضتتتا انیمشتتتتر یازهاین نیبا هدف تأم نیتأم رهیزنج یندهایفرآ

شتترکا  نیدرون ستتازمان و ب ینقد انیو کنترل محصتتول، اعاعات و جر یکپارچگی ،یهماهنگ
 یبرا یمشتتتر ، محم  مناستت  هایتیشتترکت در فعال نیچند نبود ریدرگ  یاستتت که به دل

عوام  مؤثر بر  ارائه مدلمنظور، هدف پژوهش حاضتتتر  نی. بدندآییبه حستتتا  م ینیکارآفر
نگاشتتتت  کردیبا استتتتهاده از رو یخدمات عیصتتتنا کیالکترون یکستتتب و کارها نیتأم رهیزنج

شدیم یفاز یشناخت شافی - ختهیاین روش پژوهش آم. با ست.  اکت از لحاظ هدف کاربردی ا
 ینهر از خ رگان کستتتب و کارها 173 اریدر اختتهیه و  یستتتیبدین منظور پرستتتشتتتنامه ماتر

یتقرار گرفت  کیالکترون ها هاده با که در ن به  Ucinet6و  FCMapper1 افزارنرم از استتتت
 انیاز آن استتتت که از م یپژوهش حاک ایهافتهی. میحاصتتت  پرداخت هایداده  یو تحل هیتجز

 تیمرکز یو رشتتد ستتهم بازار دارا وریبهره ،یمدار یشتتده، عوام  مشتتتر ییعوام  شتتناستتا
سا یشتریب س ت به  شند، دریعوام  م رین ساس ا تینها با به منظور  یشنهاداتیسه عام  پ نیبرا

 ذکر شد. یخدمات عیصنا کیالکترون یکسب و کارها نیتأم رهیزنج یارتقا
 

 یکسب و کارها نیتأم رهیمدل عوامل مؤثر بر زنج(. 1401سجادی، مجتبی؛ خاقانی، محمد وحید و شایق، امیرحسین )استناد: 

 478-461(:3)15، توسعه کارآفرینی. یخدمات عیصنا کیالکترون
 ناشر: دانشکده کارآفرینی دانشگاه تهران
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 مقدمه
های جدیدی ها و اتهاقها و افراد با ورود به قرن بیستت و یکم در حال تجربه پدیدهستازمان

ها ق   در حال رشد بوده است. در عی دو دهه اخیر مدیریت هستند که شاید ریشه آنها از سال

ها مطرح شتتتده و قابت و موفقیت ستتتازمانترین عوام  رزنجیره تأمین به عنوان یکی از کلیدی

ح ، نظران مدیریت تولید و عملیات بوده استتتت. این راهمورد توجه زیاد محققان و صتتتاحب

داروی خدمات ضتتعی ، ارت اعات ضتتعی ، تعام  ناقب و بستتیاری چیزهای دیگر محستتو  

یک مدل  (. از زمانی که رویکرد مدیریت زنجیره تأمین به1394شتتتودمکرمی و همکاران، می

کننده به شک  رقابت بین معاصر کسب و کار ت دی  شد، رقابت از شک  روابط خریدار و تأمین

اما تاکنون مطالعات آکادمیک و علمی  .( ,2020Mabroukهای هماهنگ ت دی  شتتتد ممجموعه

های صتتنعتی تمرکز در زمینه خرید و تأمین، مدیریت عملیات و زنجیره تأمین بیشتتتر بر شتترکت

(. با وجود اهمیت خدمات و افزایش سهم آن در اقتصاد جهان،  ,2004Ellram et alاست مکرده 

 Van Arkهای تولیدی در فرآیندها و عملکردها عقب مانده استمخدمات در مقایسه با شرکت

2008et al, ستتتازی های تولیدی این استتتت که به یکپارچه(. یکی از دلای  موفقیت شتتترکت

ستم اعاعاتی فرآیندهای تأمین، تولی سی ستهاده از  شان با ا صلی خود صولات ا د و تحوی  مح

ند م ی  دار ما ی  Bosworth & Triplett ,2004مؤثر ت به دل نه،  عه در این زمی طال (. تحقیق و م

های خدماتی و همچنین مشتتکات ذاتی در توستتعه مدل استتتاندارد زنجیره تأمین برای شتترکت

یا  استتتتت ممستتتتقیمی و  نادر و کم یار  ها، بستتت ی  آن ندهای عراحی و تحو پیچیدگی فرآی

سعه مداوم فناوری اعاعات و  ,2006Sampson & Froehle؛ 1394همکاران، ستا، تو (. در این را

 اینترنت منجر به تغییراتی در فرآیندهای کستتب و کار و مدیریت زنجیره تأمین شتتده استتت. به

شام  عراحی،  شرکت که  شتریان و  ساس نیازهای م عوری که عراحی فرآیند کسب و کار برا

(. بر این  ,2014Liu & Gongشود مسازی جریان فرآیندها است، تنظیم میتجزیه و تحلی  و بهینه

اساس، مدیریت زنجیره تأمین توسط کارآفرینان به دو شک  ادغام افقی و عمودی برای توسعه 

های زنجیره تأمین موجود استتتناد گیرد. کارآفرینان به شتت کهمورد استتتهاده قرار میکارآفرینی 

(. تحقیقات اخیر  ,2006Cousins et alآمیز جدید را کش  نمایندمهای مخاعرهنموده تا فرصت
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یابی جهانی، های من عکنندگان در زمینه جستتتتجوی فرصتتتتدهند که فعالیت تأمیننشتتتان می

برداری از آنها های جدید و معرفی این بینش به ستتتازمان به منظور بهرهشتتتناستتتایی تکنولو ی

های تأمین کارآفرینانه اتصال مشتریان مشتریان (. زنجیره ,2017Kim & Chaiافزایش یافته است م

کنندگان در بستتتتر نوآوری استتتت که منجر به کیهیت و رشتتتد بیشتتتتر کنندگان تأمین با تأمین

ین کارآفرینانه، نوآوری و رشتتد از عریق مراح  شتتناستتایی فرصتتت، شتتود. ایجاد زنجیره تأممی

سک، یکپارچه شتن عرح کسب و کار، مدیریت ری سازی فرآیندهای سعی و کوشش برای نو

نوآوری،  (. ,2014Liu & Gong)شود ای میسر میهای زنجیرهگذاریکارآفرینی و تأمین سرمایه

نه استتتت. هدف  نا کارآفری تأمین  جاد تغییر مث ت برای خلق بهتر مرکزیت زنجیره  نوآوری ای

(. با توجه به موارد گهته 1398محصتتولات، خدمات و فرآیند استتت مقدس علوی و همکاران، 

شده انجام پژوهشی که به عور علمی به شناسایی عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای 

سپس به ارائه مدل بپردازد، لازم و صنایع خدماتی و  ست و این پژوهش  الکترونیک  ضروری ا

های کیهی در نظر دارد با استهاده از رویکرد نگاشت شناختی فازی که یکی از جدیدترین روش

 ای در این زمینه با این روش کار نشده است. باشد، بپردازد که تاکنون مقالهمی

 مروری بر مبانی نظری و پیشینه پژوهش
زنجیره( استتتت که چه مستتتتقیم و چه یک زنجیره تأمین شتتتام  همه مراحلی ماع تتتای 

غیرمستتتتقیم، در برآورده ستتتازی درخواستتتت یک مشتتتتری نقش دارند. در یک زنجیره تأمین 

شوند، سپس محصولات تولید شده در ها ارسال میکننده به کارخانهمعمولی، مواد خام از تأمین

شتتتوند و از آنجا به ستتتمت ها ارستتتال میکنندهها به ان ارهای میانی و ان ارهای توزیعکارخانه

(. زنجیره 1395رستتند مج له و همکاران، کننده میها و در نهایت به دستتت مصتترففروشخرده

هزینه، کیهیت و کند. تأمین کارآفرینانه، رشد و نوآوری را به هزینه، کیهیت و تحوی  اضافه می

ی برای زنجیره تأمین اند، اما در بازار به شتتدت رقابتی امروزوفقیتتحوی  از عوام  ضتتروری م

(. ف ای اقتصاد 1394سجادی و همکاران،  ؛ ,2010Lee & Katzorkeکارآفرینانه کافی نیستند م

سب و کار الکترونیکی از پیامدهای مهم  ست. ک شده ا سب و کارهای نوپا متحول  جهانی، با ک

ست که با برخورداری از ویژگی های مختل  ها و قابلیتانقا  فناوری اعاعات و ارت اعات ا
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نه بازار، کاهش هزی عه  ید. توستتت ما نه را بروز نوآوری و کارآفرینی فراهم ن ته زمی های توانستتت

سازمان ست که کسب و کار الکترونیکی برای  شتریان از مزایایی ا ها ارت اعی، به ود ارت اط با م

نیکی (.  کستتب و کار الکترو ,2009Dwivedi et alهای اقتصتتادی فراهم نموده استتت مو بنگاه

های گذاری اعاعات تجاری و ارت اعات بازرگانی، انجام تراکنشع ارت استتت از به اشتتترا 

کسب  (. ,2017Choshin & Ghaffariکسب و کار به وسیله تجهیزات ش که و ارت اط از راه دورم

ای های جدید به منظور برقراری ارت اط زنجیرهو کار الکترونیکی به معنای به کارگیری فناوری

کنندگان کالا و خدمات و از ستتتوی دیگر، خریدار و میان ستتتازندگان، فروشتتتندگان، عرضتتته

ستتازی کالا و کننده ممشتتتری( استتت. نتیجه حاصتت  از کستتب و کار الکترونیکی، بهینهمصتترف

های مؤثرتر استتت مایمان های جدید و اتخاذ تصتتمیمها، گشتتودن کانالخدمات، کاهش هزینه

  (.1397خان، 

بنگاه  73با بررستتتی اعاعات به دستتتت آمده از ( 1400فرح کرد محله و فرح کرد محله م

گذاری تولیدی کوچک و متوستتتط، با در نظر گرفتن عواملی مانند مدیریت کیهیت و ستتترمایه

سازمان را خاص تأمین شترا  اعاعات در زنجیره تأمین و عملکرد نوآوری  کننده، رابطه بین ا

عه قرار د طال تأمین بر . ادمورد م عات در زنجیره  تأثیر اشتتتترا  اعا که  تایج نشتتتتان داد  ن

کننده بیشتتتر از تأثیر آن بر مدیریت کیهیت استتت. ستترانجام، تأثیر گذاری خاص تأمینستترمایه

سرمایه شتر از تأثیر  سیار بی سازمانی ب صاصتی مدیریت کیهیت بر عملکرد نوآوری  گذاری اخت

های مؤثر ( مؤلهه1398قدس علوی و همکارانم .زمانی استتأمین کننده بر عملکرد نوآوری سا

بر زنجیره تأمین کارآفرینانه شتتناستتایی و مدل جامع زنجیره تأمین کارآفرینانه را ارائه نمودند. با 

های مشتتری مداری، شترکای تجاری، عدم قطعیت در تأمین تقاضتا از بعد توجه به نتایج، مؤلهه

ستگیهای مدیریت تغییها، مؤلههمحر  شای سازی از بعد  سب، یکپارچه  های ر، تکنولو ی منا

وری از بعد پیامد و سه های پاسخگویی، رشد سهم بازار و بهرهزنجیره تأمین کارآفرینانه، مؤلهه

مؤلهه اینترنت اشیاء، رایانش ابری، کان داده از بعد توانمدسازها با میانگین بالاتر از حد آستانه 

مداری، استتتتهاده از ها، توجه ویژه به مشتتتتریشتتتدند. با توجه به یافته ها انتخا از بین مؤلهه

گیری از فناوری کان داده در زنجیره تأمین منجر به رشتتد و توستتعه تکنولو ی مناستتب و بهره
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صنایع ل نی می سخته و کریمیمزنجیره تأمین  سایی عوام  مؤثر بر نوآوری 1397شود.  شنا (  به 

جیتال از دیدگاه محققان و خ رگان بازار پرداختند. در نهایت، به چهار باز در بستر کارآفرینی دی

های های کستتتب و کار و فعالیتعام  تأثیرگذار شتتتام  محیط، خصتتتوصتتتیات فردی، قابلیت

( 1396های استراتژیک هر کدام دست یافتند. ناظری و همکاران ماستراتژیک به همراه شاخب

و  نیتأم رهیزنج تیهیک تیریمداقدامات و عملکرد در پژوهشتتی به بررستتی روابط موجود بین 

های نوآوری پرداختند. نتایج پژوهش حاکی از آن است که نوآوری تا حدی بر رابطه بین رویه

سازمانی تأثیر می گذارد. همچنین، این مطالعه تأثیرات مدیریت کیهیت زنجیره تأمین و عملکرد 

ساس نتایج آن شته و برا سازمان مدیران می نظری و تجربی در پی دا ضع   توانند نقاط قوت و 

های مناستتب در جهت به ود عملکرد ستتازمانی خود را به ود خود و در نتیجه توستتعه استتتراتژی

 بخشند. 

یاز با2021م 1هررا و تریجیلیوس د یک چارچو  یک چگونگی تعیین هدف (   استتتتراتژ

 پویایی ستتتازی مدل و( DPMم پویا عملکرد مدیریت نوآوری، عملکرد مهاهیم که نوآوری

 اندازه( SCم تأمین زنجیره یک در را عملکرد تواندمی چگونه کندمی ادغام را( SDم ستتتیستتتتم

 عملکرد هایمحر  ستتازی همگام و شتتناستتایی که دهدمی نشتتان کند، پرداختند. نتایج گیری

 .بخشتتد به ود را زنجیره تأمین در موجود موجودی تواندمی نوآوری توابع با ارت اط در ستتیستتتم

 تقستتتیم بر تأمین زنجیره روابط کیهیت تأثیر مکانیستتتم ( در پژوهش خود به بررستتتی2020م 2لی

ها تأمین پرداختند. یافته زنجیره مشتتتر  نوآوری عول در هاشتترکت نوآوری عملکرد و دانش

 دانش اشتتتترا  بر توجهی قاب  مث ت تأثیر تأمین زنجیره روابط حاکی از آن استتتت که کیهیت

 و صریح دانش اشترا . نیست معنادار صریح دانش اشترا  بر آن مث ت تأثیر اما دارد ضمنی

 کیهیت. دارد مث ت تأثیر هاشرکت نوآوری عملکرد بر تامین زنجیره هایشرکت بین در ضمنی

ستقیماً تأمین زنجیره رابطه ستقیم غیر و م شترا  میانجیگرانه نقش عریق از م شکار دانش ا  و آ

  .گذاردمی تأثیر شرکت نوآوری عملکرد بر ضمنی

                                                           
1 Herrera & Díaz 

2 Li 
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 شناسی روش
این پژوهش برحسب هدف کاربردی است، زیرا در این پژوهش هدف بکارگیری و آزمون 

مهاهیم نظری در بررستتتی عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک صتتتنایع 

هی استتت زیرا در ها یک تحقیق توصتتیخدماتی استتت. از حیچ چگونگی به دستتت آوردن داده

این تحقیق به توصتتی  و تهستتیر شتترایط و روابط موجود بین عوام  مختل  در حوزه زنجیره 

حلی تأمین، کسب و کارهای الکترونیک، نوآوری و کارآفرینی پرداخته شده است تا بتوان راه

ضمناً  شنهاد کرد.  صنایع خدماتی پی سب و کارهای الکترونیک  از برای ارتقای زنجیره تأمین ک

آنجا که هدف مطالعه عمیق موضتتتون زنجیره تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک  صتتتنایع 

 خدماتی و عوام  مؤثر بر آن است، این تحقیق یک تحقیق موردی است. 

شتتودکه شتتام  انجام می« تحقیق آمیخته»از منظر روش شتتناستتی این تحقیق براستتاس روش 

م ماهیت کیهی داشتتته و گام ستتوم به عور چهار گام انجام شتتده استتت. گام اول و دوم و چهار

ای در خصوص عمده رویکرد تحلی  کمی دارند. در مرحله اول بر اساس نتایج مطالعه کتابخانه

م انی نظری و پیشتتتینه پژوهش چارچو  مههومی اولیه عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کستتتب و 

ستخراج می صنایع خدماتی ا ستهادهکارهای الکترونیک  سی نظام شود که با ا مند از روش برر

مند ادبیات، تاشتتی استتت جامع و ستتازماندهی شتتده برای ادبیات بهره گرفته شتتد. بررستتی نظام

آوری، ارزیابی و تلخیب تمامی شواهد و بازتولید دستاوردهای علمی در راستای پاسخ به جمع

گیری شد. جامعه (. در این پژوهش از دو جامعه آماری نمونه ,2018Knoll et alسؤال پژوهش م

شکی  می دهند. با توجه به روش آماری این پژوهش را خ رگان کسب و کارهای الکترونیک ت

برفی گیری گلولهگیری از روش نمونهپژوهش که مطالعه موردی و کیهی استتتت، برای نمونه

استتتهاده شتتده استتت و عی چندین مرحله برخی کارشتتناستتان زبده شتتناستتایی و پس از دریافت 

نظر دیگر را معرفی نمایند. بدین ها خواستتته شتتد که افراد صتتاحباز هر کدام از آن اعاعات

منظور که در گام نخست، پس از مطالعۀ ادبیات موضون و مستندات، فهرستی از عوام  مؤثر بر 

شد. در مرحلۀ بعد فرایند  ستخراج  صنایع خدماتی ا سب و کارهای الکترونیک  زنجیره تأمین ک

منظور ها با استتتتهاده از روش تحلی  محتوا انجام شتتتد. بدینستتتازی آنومیپالایش عوام  و ب
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ستتاختاریافته های ستتاختاریافته و نیمهنهر از خ رگان، به صتتورت مصتتاح ه 35جلستتات متعدد با 

شد. مصاح ه ساس پاسخبرگزار  سپس برا سؤالات عمومی آغاز و  ها دن ال ها مصاح هها ابتدا با 

سایر اعاعات لازم شد و پس بهها کلمهدست آمد. تمامی مصاح هبه شد و  کلمه به متن ت دی  

صاح هآوری دادهکه در جمعاز این شد، م ص   ش ان حا شد و بهها ا سایی ها متوق   شنا منظور 

آمده دستعوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیک صنایع خدماتی محتوای به

سپس عوام  تجزیه شد.  سی تهیه و در اختیار وتحلی   شده نهایی در قالب پرسشنامه ماتری تأیید 

نهر از خ رگان جامعه آماری که برای مشتتتارکت در ستتتاخت مدل انتخا  شتتتدند، قرار  173

گرفت. در مرحله دوم مدل ذهنی خ رگان استتتخراج و نتایج براستتاس روش نگاشتتت شتتناختی 

های ذهنی افراد یا نشتتان دادن مدلشتتود. نگاشتتت شتتناختی ابزاری استتت برای فازی تحلی  می

های پیرامونی ها که شتتتام  مهاهیم و روابط بین آنها استتتت و برای در  محیط یا پدیدهگروه

های های شناختی، تصویری از الگوهای درونی یا مدلگیرد؛ بنابراین نقشهمورد استهاده قرار می

شوند با محیط آموخته میذهنی در خصوص یک موضون خاص هستند که به واسطه تعام  فرد 

(. در مرحله ستتوم نقشتته ادغامی عوام  مؤثر بر زنجیره 1391گیرد مصتتادقی مقدم، و شتتک  می

شتتتوند. در مرحله چهارم تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک صتتتنایع خدماتی استتتتخراج می

شده، روابط مجموعه ساختاردهی  ستماتیک جامع  سی صر متهاوت در قالب یک مدل  ای از عنا

شتتود و در نهایت متغیرها براستتاس میزان تأثیرگذاری، تأثیرپذیری و ان متغیرها شتتناستتایی میمی

شتتتود و ستتتپس های لازم مدل کیهی برای آن ارائه میشتتتوند و تحلی بندی میمرکزیت ع قه

های ها به کمک تحلی  ش کهسناریوهایی جهت توسعه آن بر روی مدل ش یه سازی و نتایج آن

افزار مورد استتتتهاده برای انجام نگاشتتتت شتتتناختی فازی شتتتده استتتت. نرماجتماعی بررستتتی 

Fcmapper1 های اجتماعی و تحلی  شتتت کهUCINET6 باشتتتد. از جمله مزایای این روش می

شتتماری از کاربران، یکپارچگی آن در ترکیب توان به قاب  در  بودن آن برای گستتتره بیمی

ستمنظرات خ رگان و قابلیت کاربرد آن در مطال سی شاره عه  های پیچیده و دارای اجزای متنون ا

 (. 1392نمود مآذر و همکاران، 

ها از فرآیند کدگذاری باز و محوری استتتتهاده شتتتد و وتحلی  مصتتتاح هدر حوزۀ تجزیه
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درنهایت عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کستتب و کارهای الکترونیک صتتنایع خدماتی مشتتخب 

نی خ رگان درباره مستتهله مورد نظر استتتخراج شتتد. برای منظور عراحی مدل، نقشتتۀ ذهشتتد. به

ستیابی به این هدف، از مصاح ه سات گروهی عوفان فکری بههای نیمهد منزلۀ ساختاریافته و جل

ابزار استخراج نقشۀ ذهنی خ رگان استهاده شد. در فرآیند دستیابی به نگاشت گروهی، ابتدا در 

شد  سته  سۀ عوفان فکری از خ رگان خوا ش ان جل سیدن به ا نظرات خود را ابراز کنند. پس از ر

 های خ رگان را براساس مشابهت موضوعی تقسیم کرد. نظری، تسهیلگر گروه پاسخ

های مشتتتارکت بلندمدت و مشتتتاهده به منظور ارزیابی روایی این پژوهش کیهی از روش

ستهاده شده است. در نگری، مرور یا بازخورد همتایان و روش کنترل اع ا امصرانه، همه جان ه

سخ کدگذاران متعدد به مجموعه دادهپژوهش شاره به ث ات پا  ها داردهای کیهی پایایی اغلب ا

ست که به معنی تأیید 1391مع اس زاده،  ست آمده ا (. در این پژوهش توافق بین کدگزاران بد

 پایایی این تحقیق است.

 هایافته
 الف( توصیف جمعیت شناختی خبرگان

 نشان داده است. 1شناختی خ رگان در جدول یتتوصی  جمع

 اطلاعات جمعیت شناختی .1جدول 
 درصد فراوانی معیارها متغیر

 جنسیت
 48.55 84 زن
 51.44 89 مرد

 سطح تحصیات
 55.49 96 کارشناسی

 30.64 53 کارشناسی ارشد
 13.87 24 دکتری

 سابقه کاری
 21.97 38 سال 5حداق  
 58.96 102 سال 5-10
 19.07 33 سال 10بیش از 

 تحلیل کیفی (ب

زنجیره تأمین کسب و ای عوام  مؤثر بر در آغاز با بررسی پیشینه پژوهش و مطالعه کتابخانه

عام  به دست  20، شناسایی و استخراج شد. در این مرحله کارهای الکترونیک صنایع خدماتی
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نهر از خ رگان ادامه یافت که در  35های نیمه ستتتاختاریافته با آمد. مرحله بعد شتتتام  مصتتتاح ه

شدند. م نای توافق نیز  ضافه  شده تعدادی از عوام  حذف، ادغام یا ا ست تهیه  نتیجه آن از فهر

صنایع  عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیکمعنادار بودن مهاهیم در حوزه 

عام  به تأیید تمامی خ رگان رستتید. فهرستتت پالایش شتتده  16بود و در نهایت تعداد  خدماتی

ارائه  2در جدول  عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک صتتتنایع خدماتی

 شده است. 

. فهرست پالایش یافته از عوامل مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیک 2جدول 

 از منظر خبرگان صنایع خدماتی
 منابع املعو ردیف
 1394غیاث آبادی فراهانی و همکاران،  ره ری 1
 1394غیاث آبادی فراهانی و همکاران،  خاقیت 2
 1394غیاث آبادی فراهانی و همکاران،  فرهنگ سازمانی 3
 1395؛ کیانهر و بار فروش، 1398قدس علوی و همکاران،  یکپارچه سازی بازاریابی 4
 1395فروش،  کیانهر و بار تحقیق و توسعه 5
 1395کیانهر و بار فروش،  مشارکت مشتریان 6
 1395کیانهر و بار فروش،  کنندگانمشارکت تأمین 7
 1398قدس علوی و همکاران،  استهاده از تجهیزات به روز 8
 2018راماسوبرامانیام،  مداریمشتری 9
 1396جمالی و فاح،  انداز استراتژیکچشم 10
 1396جمالی و فاح،  نیروی انسانی 11
 1394مستقیمی و همکاران،  قابلیت اعمینان 12
 1394؛ مستقیمی و همکاران، 1398قدس علوی و همکاران،  پاسخگویی 13
 1398؛ قدس علوی و همکاران، 2020نوایس و همکاران،  رشد سهم بازار 14
 1394مستقیمی و همکاران،  مدیریت دارایی 15
 2019؛ چند  و همکاران، 2020همکاران،  انگ و  وریبهره 16

 د( تحلیل کمی

شه علیّ خ رگان، دومین مرحله از فرآیند مدل ستخراج و تحلی  نق ست. پس ا سازی کیهی ا
های لازم و برگزاری یک تا دو جلستته مصتتاح ه عمیق با هر یک از خ رگان از انجام هماهنگی

ل عوام  به خ رگان ارائه گردید و پس برم نای چهارچوبی از پیش تدوین شتتده، بار دیگر جدو
زنجیره تأمین کستتتب و کارهای از تأیید نهایی توستتتط خ رگان ماتریستتتی از عوام  مؤثر بر 

تهیه و به خ رگان ارائه گردید. خ رگان با  الکترونیک در نوآوری کارآفرینی صتتتنایع خدماتی
زنجیره تأمین عوام  بر + چگونگی ارت اط بین عوام  و شتتتدت هر یک از 1تا  -1دهی از نمره
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را نشتتتان داده و به این  کستتتب و کارهای الکترونیک در نوآوری کارآفرینی صتتتنایع خدماتی
شه علّی  سپس نق ست آمد.  ترتیب ماتریس را تکمی  نمودند و بنابراین مدل ذهنی هر خ ره به د

و استتخراج  ترستیم شتد و برای اعمینان از دقت فرآیند ث ت  FCMapper1افزار هر خ ره در نرم
شد. پس از آنکه  سانده  شده به تأیید خ رگان مربوط ر سیم  شه علّی تر مدل ذهنی خ رگان، نق

شه مدل ذهنی خ رگان تعیین و تحلی  ستخراج نق های اولیه در رابطه با آن انجام گرفت، امکان ا
م  مؤثر بر  تأمین کستتتب و کارهای الکترونیکعلّی ادغامی برای مدل عوا نایع  زنجیره  صتتت

 بررسی شده که این امر عی مراح  زیر صورت گرفته است: دماتیخ
های شخصی خ رگان مسن، جنسیت، سابقه کار، میزان تحصیات، بررسی رابطه بین ویژگی. 1

 ها؛های پیچیدگی و قلمرو نقشه علّی آننون سازمان( و شاخب

 بررسی وضعیت تشابه یا فاصله بین نقشه علیّ خ رگان.. 2
نگاشتتتت شتتتناختی فازی یک روش کیهی استتتت و نیازی به محاستتت ه آلهای هرچند روش 

( ولی با این وجود آلهای کرون اخ پرسشنامه جهت 1397باشد مسعیدی و عندلیب، کرون اخ نمی
های اولیه به دستتت آمد. ستتپس ماتریس 69/0، برابر SPSS22افزار ستتنجش پایایی، توستتط نرم

 ترسیم و سپس نقشه ادغامی تحلی  شد.  FCMapper1تشکی  و در  Excelافزار ادغامی در نرم
ست آمده از آزمون شد که میبا توجه به نتایج به د شخب  س ت به ادغام های فوق م توان ن

 های علّی خ رگان اقدام کرد.نقشه

 ماتریس ادغامی خبرگان .3جدول 
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دهد. اعداد این ماتریس میزان تأثیر هر متغیر ، ماتریس ادغامی خ رگان را نشتتان می3جدول 

میزان دهد. پس از ادغام نظر خ رگان، بندی نظر خ رگان نشتتان میبر دیگری را براستتاس جمع

شتتتود. تجزیه و تحلی  می FCMapperافزار تأثیرگذاری و تأثیرپذیری هر یک از عوام  در نرم

شته باشد،  3این نتایج در جدول  شان داده شده است. هر چه عاملی درجه مرکزیت بالاتری دا ن

و ارزیابی نقش  4در شتتت که عوام  دارای تأثیرگذاری بالاتری خواهد بود. با توجه به جدول 

ها ام  در به ود وضعیت سایر عوام  سناریوهایی بررسی شده است که نتیجه دو مورد از آنعو

ش یه ضعیتی  سناریو و ست. در اولین  شده ا ست که در آن به رغم توجه به ارائه  شده ا سازی 

انجام نگیرد. در  عام  مشتتتتری مداری، کاری برای به ود وری و رشتتتد ستتتهم بازاربهرهام  وع

 وری و رشتتد ستتهم بازارعوام  بهرهبدون توجه به  مشتتتری مداریبه ود عام  ستتناریو دوم به 

 بررسی شده است.

 میزان تأثیرگذاری، تأثیرپذیری و مرکزیت هر عامل. 4جدول 
 رتبه مرکزیت تأثیر پذیری تأثیر گذاری عوامل
 8 25/12 8/4 45/7 ره ری
 12 9/9 1/5 8/4 خاقیت

 14 7 1/2 9/4 فرهنگ سازمانی
 6 05/13 95/8 1/4 یکپارچه سازی بازاریابی

 9 15/11 75/4 4/6 تحقیق  و توسعه
 10 45/10 2/6 25/4 مشارکت مشتریان

 16 9/4 9/2 2 کنندگانمشارکت تأمین
 4 17 6/7 4/9 استهاده از تجهیزات به روز

 1 7/19 5/11 2/8 مداریمشتری
 5 15 3/8 7/6 انداز استراتژیکچشم

 11 9/9 3/3 6/6 انسانینیروی 
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 رتبه مرکزیت تأثیر پذیری تأثیر گذاری عوامل
 13 8/9 3/3 5/6 قابلیت اعمینان
 7 7/12 5/5 2/7 پاسخگویی
 3 8/17 6/9 2/8 رشد سهم بازار
 15 6/5 6/2 3 مدیریت دارایی

 2 18 6/10 4/7 وریبهره
 

شان می سناریو اول و دوم ن وری و رشد بهرهام  ودهد، در صورتی که به عنتایج حاص  از 

ننمایند، همه عوام  در جهت  مداریمشتریتوجه شود ولی تاشی برای به ود عام   سهم بازار

را نادیده  وری و رشتتتد ستتتهم بازاربهرهکنند همچنین در صتتتورتی که عوام  منهی حرکت می

کنند که را توسعه دهیم تمامی عوام  در جهت منهی حرکت می عام  مشتری مداری گیریم وب

بدین معنی استتتت که همه م  افت می این  نابراین میعوا ند. ب توان چنین نتیجه گرفت که یاب

ارتقای زنجیره تواند موجب به تنهایی نمی وری و رشد سهم بازار هیچکداممشتری مداری، بهره

شتتتود بلکه هر ستتته عام  لازم و ملزوم  تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک صتتتنایع خدماتی

م   عا ند و  کدیگر مداریی م  هم میتأثیر بیشتتتتر مشتتتتری  یه عوا تأثیر ی بر بق گذارد و هم 

های ماتریس ادغامی ستتتازی ستتتناریوهای مختل  بر روی مدل، دادهپذیرد. پس از شتتت یهمی

 وارد و گرافی از مدل رسم شد.  Ucinetافزار خ رگان در نرم

 سازی سناریوها بر روی مدل پیشنهادینتایج شبیه .5جدول 

 نتایج سناریو سیاستمقایسه  نتایج سیاست سیاست عوامل
 3 2 3و  1 2و  1 3 2 1 3 2 1

 6 8 -04/0 -0001/0 94/0 99/0 99/0   1 ره ری
 6 7 -01/0 -002/0 97/0 99/0 993/0   1 خاقیت

 6 6 -01/0 -02/0 87/0 86/0 88/0   1 فرهنگ سازمانی
 8 8 -0007/0 -0001/0 99/0 99/0 99/0   1 یکپارچه سازی بازاریابی

 6 7 -02/0 -004/0 96/0 98/0 991/0   1 تحقیق  و توسعه
 7 7 -004/0 -004/0 99/0 99/0 997/0   1 مشارکت مشتریان

 6 7 -04/0 -002/0 89/0 93/0 94/0   1 کنندگانمشارکت تأمین
 7 8 -001/0 -0009/0 99/0 99/0 99/0   1 استهاده از تجهیزات به روز

 1 0 00001/0 -9/0 1 0 99/0 1 0 1 مداریمشتری
 8 8 -0005/0 -0004/0 99/0 99/0 99/0   1 انداز استراتژیکچشم

 6 8 -08/0 -0004/0 87/0 96/0 96/0   1 نیروی انسانی
 7 6 -003/0 -02/0 95/0 93/0 96/0   1 قابلیت اعمینان
 6 7 -01/0 -007/0 98/0 98/0 99/0   1 پاسخگویی
 0 1 -9/0 00007/0 0 1 99/0 0 1 1 رشد سهم بازار
 6 8 -01/0 -0001/0 91/0 92/0 92/0   1 مدیریت دارایی

 0 1 -9/0 00003/0 0 1 99/0 0 1 1 وریبهره
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زنجیره تأمین کستتب و کارهای الکترونیک در ترین عوام  مؤثر بر این گراف در واقع مهم

شان می صنایع خدماتی شاهده میرا ن سیمی، با توجه به شود در گراف دهد. همانطور که م تر

زنجیره تأمین کستتب و تری در توستتعه روابط علّی بین عوام ، هر عاملی که اهمیت و نقش مهم

 دارد، در مرکز شک  قرار دارد.  کارهای الکترونیک صنایع خدماتی
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نقشه شناختی فازی عوامل مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیک  .1شکل 

 صنایع خدماتی

 گیری بحث و نتیجه
نهر از خ رگان حوزه  35هایی که با در این پژوهش، پس از مطالعه مهاهیم نظری و مصتتاح ه
عوام  عام  استخراج شد که این  16کارآفرینی کسب و کارهای الکترونیک انجام شد، تعداد 

نهر از خ رگان کستتب و کارهای الکترونیک قرار  173در قالب پرستتشتتنامه ماتریستتی در اختیار 
افزار اکستت  شتتد و پس از دیهازی های حاصتت  از نقشتته ذهنی آنها وارد نرمگرفت. ستتپس داده
شتتتدند. که بر این استتتاس، نتایج تحلی  نگاشتتتت  FCMapperافزار ها وارد نرمشتتتدن آن، داده

وری، مداری، بهرهزی نشتتان داد که این عوام  به ترتیب اولویت ع ارتند از: مشتتتریشتتناختی فا
ستهاده از تجهیزات به سهم بازار، ا ستراتژیک، یکپارچهروز، چشمرشد  سازی بازاریابی، انداز ا
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پاستتخگویی، ره ری، تحقیق و توستتعه، مشتتارکت مشتتتریان، نیروی انستتانی، خاقیت، قابلیت 
کنندگان. عام  مشتتتری مداری ازمانی، مدیریت دارایی و مشتتارکت تأمیناعمینان، فرهنگ ستت

باشتتد زیرا نستت ت به ستتایر عوام  از تأثیرپذیرترین و تأثیرگذارترین عام  بر ستتایر عوام  می
( بدین معنی که تعداد بیشتری فلش به آن وارد و 3باشد مجدول مرکزیت بیشتری برخوردار می
دهد این عام  در ، همچنین همانگونه که شک  یک نشان می(1از آن خارج شده است مشک  

مرکز قرار گرفته که نشتتتان از اهمیت این عام  نستتت ت به ستتتایر عوام  و میزان تأثیرگذاری و 
توان بدین گونه تهستتیر کرد که مؤثرترین عام  از رو میباشتتد. از اینتأثیرپذیری این عام  می

ز عرف دیگر، تأثیرگذاری بالای مشتتتری مداری بر مداری استتت. انظر خ رگان، عام  مشتتتری
دهد که این عام  نقش زیادی در ایجاد هر نون به ود در ارتقاء ستتتایر عوام  مؤثر نشتتتان می

زنجیره تأمین کستتتب و کارهای الکترونیک صتتتنایع خدماتی دارد. با جمع مقادیر مربوط به 
عوام  مؤثر محاس ه شده است.  تأثیرپذیری و تأثیرگذاری عوام  مختل ، مرکزیت هر یک از

مرکزیت یک عام ، نشتتتان دهنده اهمیت نستتت ی آن از نظر تأثیرگذاری بر ستتتایر عوام  و یا 
توان گهت مرکزیت یک گره نشتتتان دهنده باشتتتد. به ع ارت دیگر، میتأثیرپذیری از آنان می

مؤثر بر  میزان فعال بودن آن در ماتریس مجاورت استتتت. ستتتپس مدل کیهی برای ت یین عوام 
زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیک  با استهاده از ابزارها و رویکردهای نگاشت شناختی 

های اجتماعی ارائه شده است. به همین منظور سناریوهایی براساس این سه فازی و تحلی  ش که
صورتی که هرکدام از این عوام  ست که در  سناریوها حاکی از آن ا شد. نتایج  شته   عام  نو

وری و رشتتد ستتهم بازار( در صتتورتی که صتتهر شتتوند یعنی هی  نام رده ممشتتتری مداری، بهره
سایر عوام   شند،  صورت نگیرد و در عوض عوام  دیگر فعال با ستای به ود آنها  تاشی در را

شان میدر مدل افت پیدا می سناریو ن سه این عوام  باید با هم کنند. همچنین نتایج  دهد که هر 
صتتتنایع خدماتی  ا کنند تا شتتتاهد ارتقای زنجیره تأمین کستتتب و کارهای الکترونیکارتقا پید

شتتتود مدل عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کستتتب و کارهای عور که مشتتتاهده میباشتتتیم. همان
سازی  سازمانی، یکپارچه  شام  عوام  ره ری، خاقیت، فرهنگ  صنایع خدماتی  الکترونیک 

کنندگان، استهاده از تجهیزات به ت مشتریان، مشارکت تأمینبازاریابی، تحقیق و توسعه، مشارک
سانی، قابلیت اعمینان، پاسخگویی، رشد روز، مشتری مداری، چشم ستراتژیک، نیروی ان انداز ا



 475                  عوام  مؤثر بر زنجیره تأمین کسب و کارهای الکترونیک صنایع خدماتی

وری استتتتت. نقش این عوامتت  در متتدل بتته عوان ستتتهم بتتازار، متتدیریتتت دارایی و بهره
رهای الکترونیک صنایع خدماتی مورد محر /بازدارنده برای ارتقای زنجیره تأمین کسب و کا

های اختصتتاصتتی مدل توجه استتت. تأثیر مشتتتری مداری به عنوان یک متغیر محر  از ویژگی
( به آن توجه خاص 2018های راماستتوبرامانیاممارائه شتتده در این پژوهش استتت که در پژوهش

ست که وی در یافته شتریهای خود چنین بیان میشده ا سطح  مداری باعچکند که م افزایش 
شتری می ضایت م ستون فقرات زنجیره تأمین تجارت الکترونیک محسو  ر شود که به عنوان 

 های  انگ و همکارانوری که در مدل نشتتان داده شتتده استتت با یافتهشتتود. همچنین بهرهمی

وری بر مدیریت زنجیره دارد که میزان تأثیر بهره( تطابق دارد و در پژوهش خود بیان می2021م
به مصتتترف ندگان تأمین در به ود کیهیت خدمات  باشتتتد همچنین چند  و % می 3/94کن

یان می2019همکاران م به راحتی میکند که بهره( ب به زنجیره وری  ند از اعاعات مربوط  توان
تأمین برای پیشتتترفت در فناوری استتتتهاده کنند. همچنین تأثیرپذیری زنجیره تأمین کستتتب و 

ست، با کارهای الکترونیک  سهم بازار که در مدل مدنظر قرار گرفته ا شد  صنایع خدماتی از ر
ئه شتتتده توستتتط نوایس و همکاران م تایج ارا که در پژوهش یکی از 2020ن ( همخوانی دارد 

 های تولید نا  دارد. های مهم تأثیرگذار بر عام  کسب و کار در محیطشاخب
های تحقیق و توسعه بیشتری جهت فعالیتشود با توجه به مؤلهه مشتری مداری، پیشنهاد می

ها و نیازهای مشتریان انجام شود تا از نتایج خروجی آن شناسایی بازار هدف و شناسایی خواسته
تر با مشتتتریان بتوان در راستتتای ارتقای کستتب و کار و همچنین برقراری ارت اط بهتر و صتتمیمی

به منظور افزایش بهره بهبهره جستتتت. همچنین  ید  با تأمین در  وری  بررستتتی عملکرد زنجیره 
ستای بررسی توانایی فرآیند خدمات ارائه شده به مشتریان و تأمین تقاضای مشتریان و میزان  را
تطابق خدمات ارائه شتتتده با خواستتتته آنان بپردازند. از عرفی با برقراری ارت اط با مشتتتتریان و 

سته ست آنان را های آنان محصولات و کسب و کارهای دریافت نظرات و خوا سب با خوا متنا
های بازاریابی مناستتب با آن عراحی نمود و به این عریق ستتهم بازار را گستتترش داده و فعالیت

 انجام داد.
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