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1. eBay در یک نگاه 

 مكان بنيان گذاری: سن خوزه، کاليفرنيا، آمريكا 

  :1995سپتامبر،  3زمان بنيان گذاری 

  :افراد مهم 

 مگ ويت من، مدير عامل 

 پير اميديار، موسس و عضو هيأت مديره 

  جان داناهو، مدير بازاريابیeBay  

 هاصنعت: اينترنت، حراجی 

 های بندیمحصولات: طبقهeBay  تجارت الكترونيك ، قراردادن محلی برای حراجی آنلاين ، مرکز خريد ،

       ،Pay Pal  

 :(2111سال مالی بيليون دلار )  9.156 درآمد 

  :( 2111سال مالی بيليون دلار ) 2.053درآمد عملياتی 

  :(2111سال مالی بيليون دلار )  1.111درآمد از طريق شبكه 

  :(2111بيليون دلار )سال مالی  15.302دارايی کل 

  :(2111)نفر  17711شمار کارکنان 

 :شعار 

 راسر دنيا به هم.ها و خريداران از سرساندن فروشنده 

 تواند در هرچه باشد میeBay .آن را بيابيد 

 .بخريد، بفروشيد، لذت ببريد 

 :وب گاه .comeBayhttp://www. [1] 

 

 

 

 

 

http://www.ebay.com/
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 مقدمه .2

حراج يك نوع فروش کاملا سنتی و ريشه دار در تاريخ تبادلات بشر به شمار می رود. قيمت گذاری روی 

کالاها توسط خود مشتريان نه تنها نوعی خريد و فروش دموکراتيك را به ذهن متبادر می کند بلكه باعث 

از ورود بسياری از قوانين  رضايتمندی هر دو سوی يك معامله می شود. ورود اينترنت به زندگی روزمره سرشار

و شيوه های تجاری به اين شبكه نيز بود. زمانی که اينترنت هنوز نخستين قدم های خود را در عرصه تجارت 

ی تصميم گرفت تمام وسايل مستعمل خانه خود را در اينترنت به حراج ايرانو بازرگانی برمی داشت مردی 

 بگذارد.

به روز ايده فروش و حراج اجناس  اين برنامه نويس کامپيوتر روز موفقيت او در اين زمينه باعث شد تا

مستعمل روی اينترنت را قوی تر و پرشاخ و برگ تر کند. با بنيان گذاشتن سايتی اينترنتی تحت عنوان 

او خيلی زود پی برد که فضای خريد و فروش مجازی قابليت گسترش بسيار فراوانی دارد « فروشگاه مجازی»

را راه اندازی کرد سايتی که به همگان اين قدرت را می داد در عين « eBay»به سرعت سايت به طوری که 

 [2]حال که فروشنده هستند خريدار نيز باشند.

 تمعرفی شرک .3

دفتر اصلی آن در ايالات متحده و در شهر سن خوزه واقع است.  .گذردمی eBayحدود ده سال از فعاليت 

است بتواند است که باعث شدههای بسيار گسترده جهانی دست پيدا کردهبه موفقيتاين شرکت 

، PayPalهای بسيار بزرگ ديگری را در زمينه تجارت الكترونيك خريداری کند. مثل شرکت شرکت

Skypeو  آن را فروخته است. ( )که البته به تازگیGumtree ر موفق های بسياکه هر کدام از نمونه

ميليون  111به  2116گاه اين شرکت در سال ثبت نام کنندگان در وب دتعداترونيكی هستند. تجارت الك

اند که به طور قطع اين تعداد تا کنون ميليون کاربر فعال وجود داشته 72رسيدند و از اين تعداد نفر می

به سال قبل  د نسبتدرص 31است. دليل آن هم اينكه اين آمارها رشدی معادل افزايش فراوانی داشته

ميليارد دلار  51در اين سال صورت گرفته بالغ بر  eBayگاه دلاتی که توسط وباحجم مباند. خود داشته

 است.به عنوان سود بوده eBayدرصد آن سهم خود  11است که از اين مقدار حدود بوده

رده بندی  Alexaکه در سايت  بوده است، 2111دنيا در سال  گاه پربينندهامين وب 11اين سايت     

است.  اما در بين سايت های ام رسيده 21در اين رده بندی به مقام  2111در سال     که البته است. شده

 [3].مقام دوم قرار دارد در زونبعد از آما خريد الكترونيك

گيرند و شغل حدود می ميليون کالای مختلف برای فروش بر روی اين سايت قرار 36هر روز نزديك به      
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 است.تامين شده eBayدر جهان از طريق     هزار نفر  511

 ارت الكترونيك است:شعار اين شرکت بسيار مرتبط با يكی از فوايد اصلی تج

  ”بیابید! eBayتوانید از پیروزمندانه خرید کنید و هر چیزی که وجود دارد را می“

اينترنتی های پرداخت امن و سريع های شهرت و اعتبار مشتريان و همچنين استفاده از سيستموجود سيستم

همانطور که در شعار اند. بودهاين شرکت از دلايل ديگر موفقيت گسترده  PayPalاز جمله سيستم  eBayدر

اند. از جمله چندين جت رفتهگاه تا کنون قرار گموارد بسيار عجيبی بر روی اين وب شرکت نيز آمده است

 دلار به فروش رفت. 1.5ی ذرت بو داده که به قيمتی حدودجنگنده و حتی يك دانه معمول

است. بلكه در است حراجی الكترونيكی نبودهگاه به آن پرداختهها تنها فعاليتی که اين وبدر طول اين سال

های بسيار زيادی وجود دارند از جمله امكان فروش با قيمت ثابت که تجارتی در حال گاه سرويساين وب

 دهد بحث خواهيم کرد.می ارائه eBayهای مختلفی که است. در ادامه در مورد سرويس eBayرشد در 

 [2]و[1]

 معرفی مؤسس .3.1

پير اميديار نام آشنايی برای کاربران ايرانی است. او که امروزه يكی از ثروتمندترين افراد جهان به شمار می 

رود موفقيت خود را محصول ايده ای می داند که مناسب و به موقع ساخته و پرداخته شده است. اميديار در 

ايرانی و مادری فرانسوی در پاريس به دنيا آمد اما خيلی زود در سال های نخست  از پدری 1967سال 

کودکی با خانواده خود به آمريكا مهاجرت کرد. او از کودکی به کار با رايانه و برنامه نويسی آن اشتياق فراوانی 

ه خود نوشت. او تا نشان داد به طوری که در سن چهارده سالگی يك برنامه رايانه ای برای کتابخانه مدرس

ميليون دلار حجم معاملات داشت و براساس آمار سال  751صاحب کمپانی ای بود که  1991پايان سال 

ميليون دلار سود خالص در سال به دومين فرد ثروتمند زير چهل سال و بيست ونهمين  441او با  2115

 [2]ثروتمند جهان تبديل شده است.

 eBayتاریخچه  .3.2

پم وسلی، می خواست با کسانی که  ،افسانه، اين سايت به آن دليل پديد آمد که نامزد آقای اميدياربنا به يك 

سهيم هستند، در ارتباط باشد. اين افسانه  Pezدر سرگرمی وی در مورد مبادله بسته های شكلات شرکت 

محصول مجريان روابط عمومی است ولی اين مسئله واقعيت دارد که اولين جنس فروخته شده در اين سايت، 

دلار فروخته  14جهت نمای ليزری شكسته آقای اميديار بود که با وجود اين که اساسا بی ارزش بود، ولی 
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ساعت اول راه اندازی هيچ مشتری  24بسيار بزرگی راه اندازی شد اما در  شد. هر چند اين سايت با آرزوهای

ميليون قلم کالای جديد به ليست کالاهای  6ای را جلب نكرد اما حالا کار به جايی رسيده که روزانه در حدود 

 ميليون کاربر اينترنتی عضو آن هستند. 161قابل فروش در اين سايت اضافه می شود و بيش از 

برای  1996يكی پس از ديگری از راه رسيد. اين سايت در فوريه  ،از اين شروع حقير، تحولات بزرگبعد  

همچنين يك  اولين بار از کاربران درصدی از حراج ها را مطالبه کرد و به کسب و کاری واقعی تبديل شد.

درآمد 1996د. در ژوئن سيستم بازخورد ارائه شد تا خريداران و فروشندگان بتوانند به يكديگر رتبه بدهن

را رها و تمام وقتش را صرف اين  سابقش دلار رسيد و باعث شد اميديار کارهزار 11ماهيانه اين سايت به 

ناميده می شد، يك ميليونيوم حراج خود را برای  eBayاين سايت که به تازگی  1997پروژه کند. در سال 

به  1991ونی برگزار کرد. مگ وايتمن در سال فروش يك اسباب بازی ساخته شده براساس شخصيتی کارت

عنوان مدير اجرايی به اين شرکت پيوست. چندی بعد در همان سال اين شرکت با يك ميليون کاربر ثبت نام 

در بريتانيا و آلمان سايت محلی داير کرد و توانست بر نقص فنی  eBay 1999شده، سهامی عام شد. در سال 

 Amazonاين شرکت از  2111ساعت تعطيل کرده بود، فائق آيد. در سال  22بزرگی که اين سايت را برای 

را که  PayPalبه عنوان پربيننده ترين سايت تجارت الكترونيكی سبقت گرفت و يك سال بعد سرويس 

 .پول از طريق اينترنت است، خريد مخصوص پرداخت

eBay های خريد و فروش تجربه کرده است. طی دوران فعاليت خود روش های مختلفی را برای بهبود فرآيند 

به کسانی که اجناس خود را در اين حراجی است که  Prostoresسرويس موسوم به ها، از جمله اين روش

می فروشند، امكان می دهد صاحب آدرس اينترنتی شوند، ولی فروش های خود را از طريق سيستم اين 

حراجی انجام دهند و از تجربه مديران فروش آن بهره بگيرند. اين کار در واقع تمهيدی برای استفاده بيشتر از 

قصد دارد از بسياری از مزايا و امكانات  eBayو نشان می دهد که فضای مجازی اين حراجی بزرگ است 

 eBayاين امكانات البته پس از آن ارائه شد که  اينترنت برای بالا بردن بهره وری سايت خود استفاده کند. 

تهديد کرده بود کارمزد خريد و فروش کالا روی وب را به شكل بی سابقه ای افزايش خواهد داد. چنين 

تلاش کرد با افزودن برخی امكانات جديد به  eBayباعث اعتراض کاربران شد و به همين دليل  موضوعی

، از بيش از يك ميليارد 2115جذابيت های سايت خود اضافه کند. اين شرکت در سه ماهه منتهی به مارس 

اما به نظر می  ،بود 2114درصد بيشتر از همين رقم در سال  21ميليون دلار سود برد که  256دلار فروش، 

د هسته کسب و کار آن که حراج های اينترنتی است، رونق خود را از دست می دهد و اين بدين مفهوم يرس

که اين شرکت بايد مشتريانی را که از وب سايتش به عنوان ويترينی برای کالاهای دارای قيمت مقطوع  بود

 دارد.  استفاده می کنند، راضی نگه

می گويد که بيش از صد هزار نفر از فروشندگان پروپاقرص اين حراجی  eBayاريابی مايكل ديرينگ مدير باز

اين »خودشان سايت ندارند و سرويس جديد می کوشد راه اندازی سايت را برای آنها آسان سازد. به گفته او: 

اران را در هرجا بازار کماکان بنيان کسب و کار ما خواهد بود، ولی ما می دانيم فروشندگان علاقه دارند خريد
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اين سرويس که ابتدا فقط به کاربران در آمريكا عرضه شد، « بيابند و اين سرويس می تواند به آنها کمك کند.

نيم درصد ارزش آن  ماهيانه نزديك به هفت دلار هزينه دربر دارد و کاربران بابت هر معامله بايد نيم تا يك و

 را بپردازند. 

 15111ها تن از کاربران ثبت شده، بالای ت در سراسر جهان، با شمار ميليوناين شرک، 2008در اوايل سال 

، ويتمن  eBayسال در  11ميليارد دلار گسترش يافته بود.بعد از نزديك به  7.7نفر کارمند و درآمد تقريباً 

 31، اين شرکت اعلام کرد که ويتمن در تاريخ 2111ژانويه  23تصميم گرفت وارد سياست شود. در تاريخ 

کندو جان دوناهو به عنوان رئيس و مديرعامل انتخاب شد. ويتمن در هيئت گيری میکناره 2111مارس 

فروش  eBay، 2119در اواخر سال  ادامه داد. 2111مديره باقی ماند و به توصيه و کمك دوناهو در طی سال 

 درصد آن ، سهام صاحبان شرکت است. 31دلار به پايان رساند.اما هنوز  بيليون 2.75اسكايپ را به مبلغ 

برای تقويت منافع شرکت در صنعت مد در اروپا، مالكيت يك  eBay، 2111ام دسامبر 21در  در نهايت،

ميليون دلار(، اعلام کرد. 197ميليون يورو) 151(را با barnds4friends.deباشگاه آلمانی خريد آنلاين )

 [2]و[1]

 eBayهای زیر مجموعه شرکت .4

اند، خريداری شده eBayچند شرکت ديگر که توسط  eBayدر اين بخش به منظور آشنايی با بزرگی شرکت 

ی است که در های فراواندارای زير مجموعه eBayصد البته لازم به ذکر است که شرکت  شود.معرفی می

    ها وجود دارد. اينجا تنها امكان تعداد محدودی از آن

4.1. PayPal 

  PayPal  که  گسترده ترين سيستم مالی آنلاين استين و يكی از آنلا پرداخت پوليك سرويس واسط برای

ميليون نفر در سراسر دنيا 151های مختص به خود ميباشد،. امروزه حدود دارای مزايا و همچنين سختگيری

در ادامه توضيحات مفصلی در باره از اين سرويس برای انتقال پول از طريق ايميل بين خود استفاده ميكنند. 

PayPal ن در موفقيت  و نقش آeBay  . [1]را مطرح  ميكنيم 

4.2. Introko ،Gumtree  وKijiji 

دهند. هر کدام از دمات تبليغاتی را به صورت کاملا رايگان در اختيار کاربران قرار میها خ اين شرکتتمامی 

 Gumtreeدر کشور ايالات متحده و  Kijijiاند. به عنوان مثال ها در ابتدا در يك کشور موفق بودهاين شرکت
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 است.در انگلستان موفق بوده

ها کرد، به طوری که بازار تبليغات شهری را در گاهاقدام به خريداری چندين مورد از اين وب eBayشرکت 

ها همگی بر اساس شهرهای يك کشور خدمات تبليغاتی را به کشورهای بسياری در دست گرفت. اين سايت

ا تبليغی را ارائه هگاهدهند. برای کاربران هيچ خرجی ندارد که در اين وبصورت دسته بندی شده ارائه می

تواند به گردد میشود و به دنبال کار میمی Sacramentoبدهند. به عنوان مثال يك فرد که وارد شهر 

مراجعه کند و تقاضاهايی را که مبنی بر احتياج به کارمند در اين سايت وجود دارد  Kijijiسادگی به سايت 

هم کار آسانی  ط برقرار کردن با آگهی دهندهحال ارتباها يكی را انتخاب کند. در عين ببيند و از ميان آن

 . است

دهد تعدادی عكس در نظر بگيرد و يا اينكه بگويد که به دنبال تواند برای هر تبليغی که میهمچنين فرد می

ای در اختيار گردد. به اين ترتيب بازار تبليغاتی گستردهگردد و يا اينكه به دنبال کار میيك کارمند می

eBay است.قرار گرفته 

eBay است تا کنون با استفاده از اين روش خود را در کشورهايی مانند ترکيه، فرانسه، انگلستان، توانسته

 [1]ايتاليا، اسپانيا و ... مطرح کند. 

 

 eBayهای چند نمونه از حراج .5

و طی سال ها  ر نشودروزی نيست که در مورد حراج يك جنس عجيب و غريب از سراسر جهان خبری منتش

لاين نيز از حراج اشيای عجيب و غريب بی نصيب نبوده است. اين موضوع خصوصا از آن جهت اين حراجی آن

مورد توجه قرار می گيرد که سايت اينترنتی برخی محدوديت های فيزيكی را با خود به همراه دارد و بسياری 

قيمتی ندارند را  فروشی صورت نگرفته و اساساًنيز کوشيده اند برخی چيزهايی که تاکنون روی آنها خريد و 

 گردد.بيان می eBayهای هايی از حراجدر اين بخش نمونه نيز در اين سايت عرضه کنند.

 شته شد ابيش از هزار قطعه از لوازم متعلق به صدام حسين در اين سايت اينترنتی به معرض نمايش گذ

که از کاخ های تسخير شده او در زمان جنگ آمريكا و که دفترچه بانكی و چنگال هايی را شامل می شد 
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عراق به دست آمد. همچنين تكه هايی از مجسمه صدام در ميدان فردوس نيز در ميان اين اشيا قرار 

که همواره مراقب به خطر افتادن حيثيت بازاری خود هستند از فروش اين  eBayداشت اما صاحبان 

 قطعات مجسمه جلوگيری کردند.

از اشيايی که می توانند کاملا بی ارزش به حساب آيند نيز در مواقع خاص در اين حراجی قيمت می بسياری 

چند سكه رايج عراق با تصوير  eBayيابند. مثلا در زمان حراج قطعات و وسايل مربوط به صدام حسين در 

شت اما روی سايت صدام نيز ديده می شد که هر چند در آن زمان در عراق اين سكه ها چندان ارزشی ندا

eBay  دلار به فروش رفت. حتی چنگال صدام حسين نيز بيش از  211اين سكه های بی ارزش بيش از

دلار  2511دلار قيمت اوليه گرفت و تصاويری از کاخ نيز که به امضای شخصی او رسيده بود به قيمت  5112

 به فروش رفت.

  ميليون دلار به فروش رفت و رکوردی  17يك شهر متروك در کاليفرنيای شمالی در اين سايت به قيمت

 عجيب را به جای گذاشت.

 

  دلار پيدا  2311مدير اجرايی و موسس شرکت اپل قيمتی تا « استيو جابز»يك مجله امضا شده توسط

ود حاضر به فروش آن مجله با همين کرد اما فروشنده که خود را يك کارگر قديمی اپل معرفی کرده ب

قيمت هم نشد چراکه به گفته او اين قيمت خيلی پايين تر از قيمت شايسته اين مجله است. او در حالی 

از فروش مجله خود با اين قيمت خودداری کرد که بسياری از مجلات امضا شده توسط افراد سرشناس 

 قيمتی پايين تر از هزار دلار دارند.

 

 ميليون دلار نيز تاکنون بزرگترين حراج اين سايت بوده است.  4مبوجت شخصی به مبلغ افروش يك ج

هزار مترمربع در جزاير  4اين در حالی است که چندی قبل جزيره ای متروك به نام تاچ کلی با مساحت 

ت به ميليون دلار قيمت گذاری شد اما سرانجام بدون حصول به توافقی بر سر قيم 45ويرجين آمريكا تا 

 فروش نرفت. 

 

 توپی که ديويد بكام در بازی با پرتغال در جام ملت های  ،در يكی از جذاب ترين حراج های اين سايت

هزار دلار به يك کازينوی اينترنتی فروخته شد. اين کازينوی  45اروپا نتوانست وارد دروازه کند به مبلغ 

 11در يكی از استاديوم های انگلستان و با دريافت اينترنتی اعلام کرد که با خريد اين توپ قصد دارد تا 

 [2] .پوند از هر نفر به آنها اجازه دهد تا کاری را که ديويد بكام نتوانست انجام دهد آنها نيز امتحان کنند

 eBayها در انواع سرویس .6

eBay به صورت توانيم است که میهای بسيار متنوع و کار آمدی را برای کاربرانش فراهم کردهسرويس
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 گونه بيان کنيم:چندين مورد اصلی آن را اين وارفهرست

 . حراجی الكترونيكی: 1

به اين مورد به صورت مبسوط خواهيم پرداخت اما به عنوان يك توضيح کوتاه فروشنده يك کالا را روی 

را برای کند و نيز يك زمان مشخص دهد، سپس يك قيمت پايه برای حراجی آن تعيين میگاه قرار میوب

روز، ...( که در پايان آن به بيشترين قيمت پيشنهادی کالا تحويل  3روز،  1کند )اتمام زمان حراجی اعلام می

 شود.داده می

 . همين حالا بخريد : 2

تواند يك قيمت ثابت را معرفی کند میای را برای حراج کالايش تعيين میعلاوه بر اينكه کسی قيمت پايه

خواست بدون شرکت در حراجی با پرداخت آن قيمت صاحب کالا شود. در حقيقت يك  کند که هر کسی که

 جور تعيين سقف برای حراجی است.

 . قيمت ثابت : 3

کند و اولين فردی که بتواند با آن در اين مدل فرد فروشنده يك قيمت ثابت را برای فروش کالايش تعيين می

 شود.قيمت کالا را خريداری کند صاحب آن کالا می

 . همان حالا بخواهيد )مطرح کردن نيازها(: 4

 Yرا با قيمت  Xکند که حاضر است يك ماشين با مدل در اين سيستم برای مثال يك مشتری اعلام می

کنند و فردی که مناسب کالايشان است پيدا خريداری کند، سپس فروشندگان در ميان مشتريان جستجو می

 فروشند.به او میکنند و در اين صورت کالا را می

5 .eBay Stores: 

های شخصی است دهد استفاده از امكان راه اندازی فروشگاهبه مشتريانش ارائه می eBayسرويس ديگری که  

که در آن امكانات پرداخت و قرار دادن کالا برای فروش با قيمت ثابت فراهم است. در نتيجه يك درگاه برای 
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 رد.گيهای ديگر هم قرار میوشگاهفر

6 .Half.com: 

است که در آن چندين نوع کالای خاص با قيمت ثابت به فروش  eBayهای زير مجموعه گاهيكی از وب 

ها و ابزارهای اين بازی ایهای رايانههای مختلف و بازیها و کتابDVDها و CDرسند. از جمله اين کالاها می

 [4]هستند.

 ها: . نظرات و راهنمايی7

ها هستند. که در ادامه به صورت مفصل توضيح داده خواهند نظرات و راهنمايی eBayاز  دو سرويس ديگر

 شد.

 های مديريت بازار:. سيستم1

وسيله هطريق واسطه گری ب از افرادی وجود دارند که شغلشان را eBayهمان طور که پيش اين ذکر شد در  

به فروش برسانند و مقداری  eBayگذرانند. به اين معنی که آماده هستند تا کالای شما را روی اين سايت می

کنند. اين افراد معمولاً تعداد بسيار زيادی از کالاهای در حال حراجی دارند که بايد به هم دستمزد دريافت می

ها هم تعداد زيادی را کنند و آنگری هم شرکت میها رسيدگی کنند. در عين حال در حراجی کالاهای ديآن

تامين شده باشند و  eBayافزارهای تحت وبی دارند که توسط گيرند. در نتيجه اين افراد نياز به نرمدر بر می

 eBayامكانات کافی را برای مديريت اين تعداد زياد کالا به آنها بدهد. اين افراد با پرداخت مبالغی به 

 کنند. افزار را دريافت مین نرملفی از ايهای مختنسخه

 سيستم شهرت و اعتبار:. 9

 [5]که در ادامه به طور دقيق تر مورد بررسی قرار خواهد گرفت. 

 حراجی الکترونیکی .6.1

 ر کلی سه نوع حراجی وجود دارند: به طو
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 حراج معمولی: فروش به بيشترين پشنهاد -1

 هزينه پيشنهادیحراجی معكوس : واگذاری به کمترين  -2

دهند و هم حراجی دو طرفه : مانند بورس که در آن هم فروشندگان کالای خود را بر روی تابلو قرار می -3

 شود.کنند. در نتيجه طی يك توافق و بر اساس توازن در بازار قيمت تعيين میمشتريان نياز خود را بيان می

شود. برای از نوع اول حراجی برای فروش استفاده میفروش سهام به طور کلی ممنوع است و تنها  eBayدر 

 کنيم.برگزاری اين نوع از حراجی با استفاده از يك مثال موضوع را روشن می نشان دادن نحوه

اولی که  است. در اين جا در مرحله eBayنكته ديگری که در انجام اين مراحل وجود دارد نحوه پول درآوردن 

دلار از حساب فروشنده به صورت  5تا  1گيرد بايد مقدار کمی در حدود ر میيك کالا بر روی يك سايت قرا

از اينكه معامله  شود. اين مقدار بستگی به قيمت پايه پيشنهادی برای حراجی دارد. اما پساتوماتيك کسر می

 [5]و[1]شود.برداشت می eBayاز حجم کل معامله توسط  ٪5.25انجام شد مقدار

 هانظرات و راهنمایی .6.2

سرويس نظرات و راهنمايی هاست. بخش اول بخش نظرات است که در  eBayهای مهم يكی ديگر از سرويس

گويند و در نتيجه اند نظرات خود را درباره آن میاين بخش افرادی که يك کالای خاص را خريداری کرده

ای های رايانههای بازیافرادی که سيستم . برای مثالتوانند از تجربيات اين افراد استفاده کنندافراد ديگر می

در مورد اگر ها بيان کنند. به عنوان مثال توانند نظراتشان را در رابطه با اين سيستماند میرا خريداری کرده

اين  شودباشند، باعث میافراد بسيار زيادی نظر خوب داده Nintendo Wii – Game consoleسيستم 

 ر اين رده بندی برخوردار شود.کالا از امتياز بالايی د

هايی را در رابطه با خريد يك کالای خاص دريافت کنند. توانند راهنمايیها افراد میاما در بخش راهنمايی

خريدارانی که علاقه مند به چقدر مؤثر است. يا ديسك سخت عامل سرعت تاپ لپکه در خريد يك مثلا اين

در اين  ين رابطه دريافت کنند. کههای مورد نظرشان را در اايیتوانند راهنمخريداری الماس هستند می

های مختلف آن و ساير های مختلف الماس، نحوه وزن کردن يك الماس، رنگها و برششكل هاراهنمايی

 شوند.موضوعات مهم برای يك خريدار مطرح می

های و هم توسط بانك PayPal، هم توسط شرکت eBayلازم به ذکر است که اگر چه ما هم توسط سايت 

Visa  وMasterCard  تحريم هستيم ولی امكان استفاده از محتويات اين بخش ازeBay  .را دارا هستيم
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[1] 

 eBayتأثیر اعتماد در موفقیت  .7

eBay ی ايجاد اعتماد بين کاربرانش امكانات متعددی را در وب سايت خود اضافه کرده است ، از جمله اين امكانات برا

 تاثير فراوان گذاشته اند ، به شرح زير است : eBayکه در همه گير شدن سايت 

7.1. Secure sockets layer(SSL) 

 SSL شده بين وب سايت و بازديد کنندگان است. در اين يك پروتكل استاندارد برای به رمز درآوردن اطلاعات رد و بدل

پروتكل کليه اطلاعات دريافتی از بازديد کننده و ارسالی به وی طبق استانداردها و با کمك کليدهايی رمز شده و پس از 

 ارسال به مقصد نهايی رمزگشايی می شوند. اين پروتكل مناسب وب سايتهايی است که اطلاعاتی را مانند شماره کارت

 . اکانتهای آنها را می گيرند  بانكی يا مشخصات فردی کاربران و يا رمز

سايت کاملا امن و حفاظت دهنده آن است که ارسال اطلاعات به آن وبنشان سايتروی يك وب SSL نامهوجود گواهی

از اين تكنولوژی  eBayکنند.سايتی را که فاقد اين پروتكل باشد نمیبسياری از مردم حتی فكر خريد از وب .شده است

برخوردارند در آدرسشان به جای  SSLبرای نگه داری اطلاعات کاربرانش استفاده می کند.سايت هايی که از گواهينامه 

http:  باhttps: های يك پروتكلگیيدآغاز می شود.پيچ SSL  پوشيده است ليكن مرورگر اينترنت  سايتبرای کاربران

و  شودوجود اين ارتباط را توسط نمايش يك قفل کوچك در پايين صفحه متذکر می , آنها در صورت برقراری ارتباط امن

توان روی آن میدوبار کليك و با شود نمايش داده می IE قفل کوچك زرد رنگی در پايين صفحه اين گواهينامه به صورت

 تنها برای شرکتها و اشخاص حقيقی معتبر صادر SSL .گواهينامه هایش را مشاهده کردهمراه ساير جزئياتگواهينامه به 

  [8]و[7]و[6].می شود

 

 PayPalاستفاده از سیستم مالی آنلاین  .7.2

می باشد، هزينه های بسيار کم آن در  eBayاتصال مستقيم آن به سيستم  ، PayPalهای منحصر به فرد از ويژگی

است. اين سرويس آنچنان دارای اعتبار و اعتماد PayPal مقابل امكانات فوق العاده آن يكی ديگر از ويژگيهای برجسته 

 از آن استفاده ميكنند.  eBayدرصد خريداران  95شده است که بالغ بر 
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PayPal  بدون رويت مشخصات کارت اعتباری يا اطلاعات بانكی  بعنوان يك واسط مالی به مردم امكان ميدهد تا

فقط به يك آدرس ايميل معتبر و يك کارت  PayPalيكديگر نسبت به ارسال پول اقدام نمايند. برای استفاده از سرويس 

 .اعتباری يا حساب بانكی معتبر نياز داريد

 PayPal  ،های اعتباری مشهور ماننداشتن يكی از کارتکند که با داين امكان را برای پرداخت کنندگان فراهم می 

MasterCard، Visa و يا Discover و چند مورد ديگر از کارت اعتباريشان به حسابشان نزد PayPal  پول منتقل

  فرد فروشنده که در حقيقت شناسه او در نزد ايميل توانند تنها با استفاده ازمشتريان می ،اين کار کنند. در نتيجه

PayPal  يز هست به حساب او درن PayPal  پول منتقل کنند و به اين ترتيب از شماره کارت اعتباريشان محافظت

 .مورد توجه بسياری قرار گرفته است PayPal، استفاده به دليل سادگی  د .کنن

 Virgin ،DELL ،Buy.com هايی مانندها سايتکنند که در ميان آناستفاده می PayPal سايت از 111٬111تا کنون 

سايت دارای امكان  کند که اگر يك وبادعا می PayPal خورند. حتیهای بسيار بزرگ مهم به چشم میو سايت شرکت

درصد به فروش  14تواند به طور متوسط می PayPal های اعتباری است با اضافه کردن امكان استفاده ازاستفاده از کارت

 . معروف استSecure Payment ه خود اضافه کند. در کل اين سايت ب

برای  %2.9انتقالی را طلب ميكند. که  %2.9تا  %1.9اين سرويس برای خريداران رايگان است و از فروشندگان مبلغی بين 

 111111تا  11111کسر ميگردد و برای  %2.5دلار ميزان  11111تا  3111دلار امريكاست و برای  3111مبالغ زير 

مبلغ را دريافت ميكند. بنابراين بعنوان فروشنده  %1.9دلار ميزان  111111يتا برای انتقال بيش از و نها %2.2دلار ميزان 

 ش دهيد تا پول کمتری بپردازيد. بهتر است راهی بيابيد که مبلغ انتقالی را افزاي

راه  eBayخريداری کرد و يكی از دلايل مهم موفقيت چشم گير  2112را در سال  PayPalشرکت  eBayرکت ش

گاهی بود که باعث شد اعتماد بسيار بيشتری بين خريداران و فروشندگان بوجود بيايد و در نتيجه اندازی شدن چنين وب

 [5]و[1]مقدار معاملات تا حد زيادی افزايش پيدا کند. 

 های شهرت و اعتباراستفاده از سیستم .7.3

کند تا آنان بتوانند نسبت به افرادی که با آنها معامله برای کاربرانش فراهم می eBayدر اين قسمت به امكاناتی که 

 پردازيم. کنند اعتماد داشته باشند میمی

چه ضرورتی برای وجود يك سيستم اعتبار سنجی برای کاربران مختلف وجود دارد؟ در صورت عدم وجود چنين 

 توان يافت؟سيستمی آيا جايگزينی می

كی از مشكلات اصلی در مباحث مربوط به تجارت الكترونيكی مشكلات امنيتی است. در عين حال يكی از به طور قطع ي

های حراجی به خيانت در اند. به خصوص در سيستمموارد خاص آن عدم پايبندی طرفين به تعهداتی است که داده

کالايی را برنده شود. در اين حالت  ها ممكن است حراجی ای برگزار شود و فردیحراجی معروف است. در اين سيستم
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ممكن است کسی که کالا را بايد در ازای آن پول واگذار کند دست به انجام اين کار نزند. اين کار ممكن است به اين 

 دليل باشد که از قيمتی که کالايش در آن قيمت به فروش رفته راضی نباشد.

ه شود اما وی از پرداخت کردن پول خودداری کند. در اين صورت از سوی ديگر ممكن است کالا برای فرد خريدار فرستاد

است و بايد با آن برخورد شود. ممكن است اين اتفاق به دليل کلاه بردار های تجاری رخ دادهنيز يك خيانت در سيستم

 بودن فرد مقابل بوده باشد. 

که در حال معامله با افرادی هستيم که از اينتوان توان از وقوع چنين اتفاقی جلوگيری کرد؟ چگونه میاما چگونه می

است و آن هم اينكه از سوابق افراد يك راه حل پيشنهاد کرده eBayقابل اعتماد نيستند مطلع شويم؟ در هر حال 

ای تواند نظر خود را درباره معاملهکند میسيستمی دارد که هر کسی که با فرد ديگری معامله می eBayاستفاده کنيم. 

های متوالی که در اثر معاملات مختلف به است بگويد و به فرد مقابل امتياز بدهد. نتيجه اين امتياز دهینجام دادهکه ا

 توانند از ميزان مورد وثوق بودن يك فرد مطلع بشوند.گيرند و ديگران میآيد در اختيار ديگران قرار میوجود می

امتياز مثبت دارد. همچنين  115اين است که اين فرد  یاست گوينده 115به عنوان مثال اگر در مقابل نام فرد عدد که 

کند. به عنوان مثال رنگ قرمز برای است طبق امتيازی که فرد دارد تغيير میای که در کنار امتياز قرار گرفتهستاره

 [5]و [1]گذرانند.می eBayافرادی است که به طور حتم شغلشان را بوسيله 

 ر دادن در مورد یک معاملهروش و مکانیزم نظ  .7.3.1

توانيد در مورد او نظر بدهيد. در اين صورت انجام داده باشيد می eBayای را در شما تنها در صورتی که با فردی معامله

خواهيد در رابطه با در اين فرم شما بايد در قسمت اول نام )شناسه ( فردی را که می گردد کهفرمی مختص شما تهيه می

ايد را يادداشت کنيد و سپس نظر خود را ابراز را بنويسيد. سپس شماره کالايی را که با آن فرد معامله کرده او نظر بدهيد

 تواند سه حالت داشته باشد:کنيد. اين نظر می

نظر مثبت: در صورتی شما بايد اين نظر را بدهيد که اعتقاد داشته باشيد که فرد مقابل در حداکثر توان خود به  -1

 است. در اين صورت يك امتياز به امتيازات اين فرد افزوده خواهد شد.خود عمل کردهتعهدات 

هايی در اين است ولی کاستیکنيد که اگر چه اين فرد به تعهداتش عمل کردهنظر خنثی: در صورتی که شما فكر می -2

تعهداتش عمل نكرده مثلا پول شما را پس  است. يا اينكه علی رغم اينكه بهاست. مثلا به موقع پول واريز نكردهراه داشته

است. در صورتی که شما اين امتياز را بدهيد هيچ تغييری در امتيازات فرد است و عذر موجهی برای اين کار داشتهداده

 دهد.رخ نمی
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استفاده توانيد از اين گزينه نظر منفی: اگر با موردی مواجه شديد که فرد طرف معامله به تعهداتش عمل نكرد می -3

 شود که يك امتياز از امتيازات فرد کاسته شود.کنيد که باعث می

 حرف بيان کنيد. 11شود که نظرتان را در حد در انتها به شما اجازه داده می

 روش استفاده از نظرات دیگران .7.3.2

صفحه مشخص  توان در قالب يك صفحه مشاهده کرد. در اينشوند را میمجموعه نظراتی که درباره يك فرد داده می

اند را با توان نظراتی که خريداران درباره او دادهاست که فرد در معامله فروشنده بوده يا خريدار. از سوی ديگر میشده

 اند جدا کرد.نظراتی که فروشندگان درباره او داده

د را درباره افراد ديگر توانيد نظرات اين فرامكان بسيار مهم ديگری که در اين صفحه وجود دارد اين است که شما می

 دهد.توانيد متوجه بشويد که اين فرد به چه چيزی اهميت میببينيد. در اين صورت می

است و نيز نظراتی که است، همچنين فروشگاهی که برای خود تاسيس کردهتوانيد کالاهايی را که برای فروش گذاشتهمی

توانيد با او تماس برقرار می Contact Memberبا فشردن دکمه  است را مشاهده کنيد. در عين حالدرباره کالاها داده

 کنيد.

لازم به ذکر است که اگر شما نظری در رابطه با کسی داديد ديگر قادر به عوض کردن آن نخواهيد بود، در نتيجه بايد در 

کرد تا ديگران را  نظر دادن دقت زيادی کنيد. اين نظر دادن به خود شما هم در معاملات آينده يتان کمك خواهد

 بشناسيد.

 بازخورد .7.4

 Testimonials دهنده آن است که آيا مشتريانی که قبلا نشان انگيز در جلب اعتماد مشتری است وهای شگفتيكی از راه

يا  استفرد در معامله فروشنده اند راضی هستند يا خير؟ از کالا و يا سرويسی که خريده اندسايتی خريد کردهاز وب

اند او داده ٔ  اند را با نظراتی که فروشندگان دربارهاو داده ٔ  توانيد نظراتی که خريداران دربارهخريدار. از سوی ديگر می

 ٔ  توانيد نظرات اين فرد را دربارهامكان بسيار مهم ديگری که در اين صفحه وجود دارد اين است که شما می.جدا کنيد

توانيد کالاهايی را می.دهدتوانيد متوجه بشويد که اين فرد به چه چيزی اهميت میمیافراد ديگر ببينيد. در اين صورت 

کالاها  ٔ  است و نيز نظراتی که دربارهاست، همچنين فروشگاهی که برای خود تاسيس کردهکه برای فروش گذاشته

 .او تماس برقرار کنيد توانيد بامی Contact Member ٔ  است را مشاهده کنيد. در عين حال با فشردن دکمهداده
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لازم به ذکر است که اگر شما نظری در رابطه با کسی داديد ديگر قادر به عوض کردن آن نخواهيد بود، در نتيجه بايد در 

نظر دادن دقت زيادی کنيد. اين نظر دادن به خود شما هم در معاملات آينده يتان کمك خواهد کرد تا ديگران را 

 .[1]بشناسيد

  eBayحقایقی در مورد بازخوردهای  .7.4.1

  در طول يكrating خريداران می توانند در مورد فروشندگان در مورد جزئيات خريد درجه بدهند.اين درجه،

 رده نمی شود.ء امتياز بازخوردها شمبندی مستقل است و جز 

  تا زمانيكه بازخورد يك بخش جاری در رکورد شما باشد،خريداران تشويق می شوند تا با فروشنده ارتباط داشته

 جلوگيری می شود.منفی باشند و از بازخورد 

  اصلاح کنند. "اشتباه"با نام   ،که برای فروشنده قرار داده اند بازخوردیخريداران  می توانند 

 مثبت به خريداران بدهند.اين بدين معناست که خريداران با آزادی کامل و  فروشندگان فقط می توانند درجه

اقدامات ايمنی به منظور "همچنين بخشی به نام  بدون ترس از عكس العمل،می توانند بازخورد واقعی بگذارند.

 ( در مقابل بازخورد های ناعادلانهsafeguards in place to protect sellersمحافظت از فروشندگان)

 [9]وجود دارد. eBayمنفی در 

 

 طراحی مناسب سایت .7.5

های خويشتن و شوند تا بتوانند ماهيت آسيب پذيریافراد به طور معمول به قراين بر گرفته از محيط متوسل می

توانند با فروشندگان آنلاين تعامل فيزيكی داشته باشند و اين گر را تعيين کنند . چون مشتريان نمیيديكخيرخواهی 

به دست آورند طراحان بايد هنجارهای اجتماعی جديد را برای خدمات الكترونيكی تخصصی  ان زمينه ساز اعتماد رقراي

انها را قادر  وب سايتفراهم آورند . به عبارتی آنها بايد اطمينان حاصل کنند که رفتار يا اقدامات مشتری در مورد يك 

 از اهميت تجارت الكترونيكیسازد تا به يك فروشنده آنلاين اعتماد کنند . به اين ترتيب طراحی برای ايجاد اعتماد در می

خرده فروش الكترونيكی اولين تاثير را در  وب سايتتعامل انسان و کامپيوتر برخوردار است  . يك  رابطه بادر  زيادی

 د اوليه مشتری اثر دارد  .گذارد و اين تاثير قوياً بر اعتمامورد قابل اعتماد بودن فروشنده بر ذهن مشتری می

 

  

 در جهت ايجاد اعتماد چه کاری در طراحی سايتش انجام داده است؟ eBayاما 

 

http://www.hiberd.com/search/?w=%D9%88%D8%A8%20%D8%B3%D8%A7%D9%8A%D8%AA
http://www.hiberd.com/search/?w=%D9%88%D8%A8%20%D8%B3%D8%A7%D9%8A%D8%AA
http://www.hiberd.com/search/?w=تجارت%20الکترونيکي%20
http://www.hiberd.com/search/?w=تجارت%20الکترونيکي%20
http://www.hiberd.com/search/?w=%D9%88%D8%A8%20%D8%B3%D8%A7%D9%8A%D8%AA
http://www.hiberd.com/search/?w=%D9%88%D8%A8%20%D8%B3%D8%A7%D9%8A%D8%AA
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1- User-friendly  بودن سایتeBay کاربران را تشويق می کند زمان بيشتری را در وب سايت  ، که

 بگذرانند و اين باعث می شود که احتمال بدست اوردن اعتماد مشتری بالاتر رود.

، به اين صورت که اطلاعات مورد نياز،دستورالعمل ها و راهنمايی ها  در دسترس است و حتی ساختار مناسب -2

 کسانی که عضو نيستند می توانند از اطلاعات سايت استفاده کنند مگر اينكه بخواهند خريد و فروش کنند.

 

تنی، رنگ های درست، تعادل يك وب سايت زيبا ) بدون اشتباه م ،بهره بردن از طراحی مناسب گرافیکی -3

خوب بين انيميشن و قابليت استفاده( باعث می شود که کاربر فكر کند که آنها در يك محيط حرفه ای گشت و 

به دليل استفاده از رنگ های شاد و جذاب در  eBayسايت گذار می کنند و اعتماد بيشتری به وب سايت کنند.

 هم استفاده شده است.  eBayوع رنگ در نام و برند اين زمينه موفق بوده است و حتی از اين تن

 

تجربه خريداران و به راحتی می توان از eBay،در صورت عضو بودن در سايت بهره بردن از تجربیات دیگران -4

 بهره برد. فيدبكشان

 

،وقتی کاربران مشاهده می کنند که در سايتی شخصی  eBayارتباط تلفنی،ایمیل و چت با کارشناسان  -5

 پاسخ گويشان باشد به مراتب بيشتر جذبش می شوند و نسبت به آن بيشتر اعتماد پيدا می کنند.  هست که

 

که کاربران هنگام کار با آن سردرگم نمی شوند.مثلا  eBayدسته بندی و کلاس بندی مناسب سایت  -6

اند،خريد از  اجناس جهت خريد،در گروه های مختلفی مثل لوازم الكترونيكی،جواهرات و ... دسته بندی شده

 فروش جدا شده و ...

 

و همچنين اطلاعاتی که در موردشان ذکر  eBay،تصاوير کالا های موجود در دادن اطلاعات دقیق و درست -7

 [5]شده همگی درست و راست می باشد.

 سیستم حمایت از خریدار .7.6

برای اين  eBayاستفاده می کنند ممكن است تراکنششان به درستی انجام نشود. eBay.comافرادی که از سايت 

 می باشد، eBayکه در صفحه اصلی  سرويس را عرضه می کند.اين eBay buyer protectionدسته،خدمتی به نام 

و فرصت دهد تا به خريدار اين امكان را ميدهد که در صورت بروز هر مشكلی در ابتدا با فروشنده تماس بگيرد و به ا

تواند مشكل را با تيم سرويس دهی به مشتری در  ميان . اگر مشكل باز هم برطرف نشد، مشتری میمشكل را حل کند

روز درصورتی که  11)، روز 7کند. پس از بگذارد. در اين حالت تيم، با فروشنده تماس گرفته و درخواست حل مشكل می

نی را به راهزينه های کشتي  کل هزينه خريد به علاوه eBay بود،مشكل حل نشدهتراکنش بين المللی باشد(، اگر باز هم 

 [5]شما برميگرداند . PayPalحساب 
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 eBayمشکلات اعتماد در  .8

اگرچه امروزه مدل ها و تئوری های بسياری برای افزايش کارايی بهبود دقت سيستم های شهرت و اعتبار ارائه شده است 

ولی تعداد کمی از آنها به بررسی تمامی تهديدات امنيتی ممكن در اين سيستم ها پرداخته اند. از آنجا که اهداف اين 

ميزان شهرت و اعتبار يك موجوديت است، پس لازم است به بهترين  سيستم ها توليد مقادير کمی و کيفی برای تشريح

 نحو از اين ارقام چه در مرحله جمع آوری داده چه محاسبه مقدار و چه انتشار آن محافظت شود . 

ی اعمال هدف يك سيستم شهرت اين است که اطمينان يابد، مقادير شهرت محاسبه شده، به درستی منعكس کننده

توسط کاربران است و امكان دستكاری اين مقادير وجود ندارد. در صورتی که کاربران بتوانند در شهرت صورت گرفته 

يافتنی خود دست برده و آن را افزايش دهند يا ميزان شهرت ساير کاربران را کاهش دهند، هدف سيستم شهرت دست

 کرد:توان برای حملات چندين کلاس مختلف تعريف رو میبود. از ايننخواهد

  تهمت وافترا 

کنند. ها گزارش میدر اين حمله، يك ياچند موجوديت، به صورت نادرست، بازخورد منفی را در مورد ساير موجوديت

اين راهكار  eBayباشد. که اين بازخورد حاصل يك تراکنش است، میيكی از راهكارهای اين حمله، اطمينان از اين

باشد ميتواند در نظرسنجی  تنها در صورتی که خريد آنلاين انجام داده که مشتریاست، به طوریرا عملی کرده

 شرکت کند.

 سفيد کاری 

برای مدت زمان طولانی عملكرد مثبت داشته است و به تازگی رفتار خرابكارانه در  eBayفردی را در نظر بگيريد که در 

ديد تمايزی قائل نيست ، اين فرد ميتواند برای فعاليت های اخير و ج eBayپيش گرفته است ، چون سيستم شهرت در 

ق او ، اين نقاط ی کند و مطمئن باشد که پيشينه سابدر سيستم خرابكار  به راحتی با استفاده از عملكرد سابق خود

در واقع ميتواند از شهرت بدست آمده سوء استفاده کند . اين فرد به عنوان خائن  منفی را به خوبی کاهش ميدهد. 

(traitor) .در سيستم های شهرت ناميده ميشود 
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 گروه های خرابكار 

با يكديگر  اين افراد  صورتی که تعدادی ازهبه راحتی ايجاد شوند ، ب كار ميتوانند در سيستم های شهرت گروه های خراب

 eBay.متاسفانه  در قالب يك گروه ادغام شوند و بازخورد مثبت به يكديگر بدهند تا شهرت خود را در سيستم بالا ببرند

 [10]را تقليل دهد.  در معرض اين خطر قرار دارد و ممكن است اعتماد به سيستم شهرت آن

 

 تصويری از گروه های خرابكار
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