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  تجارت الكترونيكي چيست؟

  .به منظور كسب درآمد است تجارت الكترونيكي در ساده ترين نگاه  مبادله محصولات و خدمات

  :باشد هاي تجارت با هر رويكرد و سياستي، داراي ويژگيهاي زير مي  تمام جلوه

  .افرادي كه با تكيه بر توان مالي خود، قصد و توان خريد محصولات و خدمات را دارند :خريداران) الف

  .دهند ه ميافرادي كه محصولات و خدمات مورد نياز خريداران را ارائ :فروشندگان) ب

 .دهند افرادي كه محصولات و خدمات را مستقيماً در اختيار متقاضيان قرار مي: خرده فروشان �

سازمانهاي تجاري  افرادي كه همه محصولات و خدمات خود را در اختيار خرده فروشان و ساير: عمده فروشان و عوامل فروش �

 .دهند قرار مي

  .افرادي كه محصولات و خدمات را ايجاد تا فروشندگان آنها را را در اختيار خريداران قرار دهند :توليدكنندگان) ج

  تاريخچه مختصر تجارت الكترونيكي

هاي  نياز به تجارت الكترونيكي از تقاضاي بخش. اي نسبتاً طولاني دارد استفاده از فناوري الكترونيكي در انجام امور بازرگاني پيشينه

آغاز  1965توان گفت اين نوع تجارت از حدود سال  مي. ومي براي استفاده از تكنولوژي اطلاعات نشأت گرفته استخصوصي و عم

مصرف كنندگان توانستند پول خود را از طريق ماشين هاي خودپرداز  (EFT)شد كه با نوآوري هايي مانند انتقال الكترونيكي وجوه 

  .ي اعتباري انجام دهنددريافت كنند و خريد خود را بوسيله كارتها

هاي كامپيوتري با  شركتهاي بزرگ به ايجاد شبكه 1990پيش از توسعه تكنولوژي مبتني بر اينترنت در سالهاي آغازين دهه 

اين روش مبادله الكترونيكي داده ها  . ارتباطات مشخص، محدود و استاندارد براي مبادله اطلاعات تجاري ميان يكديگر پرداختند

(EDI: Electronic Data Interchange)  ناميده شد.  

هاي  ايجاد و توسعه اينترنت و شبكه جهاني باعث خلق فرصت. يكي از اتفاقات مهم در حوزه تبادلات الكترونيكي پديده اينترنت بود

و رشد  1990با تجاري شدن اينترنت در دهه . زيادي براي توسعه و پيشرفت زيرساختها و كاربردهاي تجارت الكترونيكي گرديد

هاي كاربردي تجارت الكترونيكي نيز به  ها مشتري بالقوه عبارت تجارت الكترونيكي  به وجود آمد و برنامه سريع آن به ميليون

  .اتفاق افتاد (Dot-Comes) ها در همين زمان رشد بسيار سريع شركتهاي اينترنتي موسوم به دات كام. سرعت توسعه يافتند
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 رونيكيتعاريف تجارت الكت

راه و روش جديد كسب و كار بصورت الكترونيكي و با استفاده از شبكه ها و  (Electronic commerce)تجارت الكترونيكي 

هاي كامپيوتري و  در اين روش فرآيند خريد و فروش يا تبادل محصولات، خدمات و اطلاعات از طريق شبكه. باشد اينترنت مي

  .گيرد مخابراتي از جمله اينترنت صورت مي

  .شود هاي مختلف ارائه شده است كه در ذيل به بعضي آنها اشاره مي تعاريف متعددي از تجارت الكترونيكي با توجه بع ديدگاه

از طريق  از ديدگاه ارتباطات ، تجارت الكترونيك به معناي تحويل كالا ، خدمات ، اطلاعات يا پرداخت ها: ارتباطات  •

  .سيله الكترونيكي ديگر استشبكه هاي كامپيوتري يا به هر و

از ديدگاه تجارت ، تجارت الكترونيكي قابليت خريد و فروش محصولات ، خدمات و اطلاعات را در اينترنت و از : تجارت  •

  .ارائه مي دهد onlineطريق ساير خدمات 

صورت الكترونيكي و با انجام از ديدگاه فرايندهاي كسب  وكار، تجارت الكترونيكي  تجارت را به : فرايندهاي كسب و كار  •

فرايندهاي كسب و كار در شبكه هاي الكترونيكي از طريق جايگزيني اطلاعات به جاي فرايندهاي كسب و كار انجام مي 

  .دهد

تجارت الكترونيك ابزاري است كه در جهت اهداف دولت ها ، موسسات ، مصرف كنندگان و مديران عمل كرده : خدمات  •

ا كاهش داده و در عين حال كيفيت خدمات به مشتريان را افزايش داده و زمان تحويل آن را ، هزينه هاي خدمات ر

  .تسريع مي كند

را ممكن ساخته و به آموزش در مدارس ، دانشگاه ها و   onlineاز ديدگاه آموزش تجارت الكترونيكي يادگيري : آموزش  •

  .ساير سازمان ها از جمله سازمانهاي تجاري كمك مي كند

از ديدگاه مشاركت ، تجارت الكترونيكي چارچوبي براي همكاري چه در داخل سازمان و چه در بين سازمان : ركت مشا •

  .هاي مختلف است

از ديدگاه اجتماعي ، تجارت الكترونيكي مدلي براي گردهم آيي اعضا براي آموزش ، انجام معاملات و همكاري : اجتماعي  •

  .است 

  :ابعاد  تجارت الكترونيكي

 .بندي شود تواند بر اساس سطح دسترسي به محيط ديجيتال به انواع مختلفي تقسيم رت الكترونيكي ميتجا
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  .واسطه در اين  شكل  عامل تحويل يا  روش تحويل ، فرايند مثلا سفارش  دهي پرداخت تكميل  و  انجام سفارش مي  باشد 

فرآيند ممكن . محصول مي تواند فيزيكي يا ديجيتالي باشد.پيكر بندي احتمالي اين سه بعد مختلف را مي بينيد     دراين  شكل

اين احتمالات هشت مكعب ايجاد مي . يا ديجيتال باشد  است فيزيكي يا ديجيتالي باشد و واسطه ارسال نيز احتمال دارد فيزيكي

در ) .مكعب سمت چپ پاييني(هر سه وجه اين مكعب فيزيكي است   ،ارت سنتي در تج. كنند كه هر كدام داراي سه وجه هستند

  تمام مكعب هاي ديگر تركيبي از وجوه). مكعب سمت راست بالايي)تمام وجوه ديجيتال هستند   ،تجارت الكترونيكي خالص 

وضعيت موجود را تجارت ،  داشته باشد  وجود  ديجيتال  وجه  يك  اگر دست كم. ديجيتال و فيزيكي را شامل مي شوند

 يا خريد كتاب از   Dell  خريد كامپيوتر از سايت وب ،  براي مثال. مي ناميم  الكترونيكي اما تجارت الكترونيكي نا خالص

Amazon .com  اما خريد كتاب . فيزيكي ارسال مي شود   زيرا محصول به صورت  است  تجارت الكترونيكي ناخالص

زيرا  ،را تجارت الكتونيكي خالص مي ناميم    Buy.com يا خريد محصول نرم افزاري از   Amazon.com الكترونيكي از

  .مي گيرد  صورت  ديجيتال  به صورت  پرداخت و انتقال به خريدار تماما ،ارسال  ،محصول 

  تجارت الكترونيكي اينترنتي در مقابل تجارت الكترونيكي غير اينترنتي

بعضي فرآيندهاي تجارت . شود اما لزوماً محدود به اينترنت نيستند ترونيكي در اينترنت انجام مياكثر فرآيندهاي تجارت الك

  .هاي محلي و يا حتي بر روي يك ماشين محاسباتي ساده قابل انجام هستند هاي خصوصي يا شبكه الكترونيكي بر روي شبكه

شود به عنوان  آنها به وسيله كارت پرداخت و يا پول نقد انجام مياي كه پرداخت در  هاي سكه خريد غذا از دستگاه: به عنوان مثال

  .باشد يك فرآيند تجارت الكترونيكي مطرح مي
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  اي تجارت الكترونيكي ماهيت بين رشته

  :هاي تجارت الكترونيكي عبارتند از ترين حوزه عمده. باشد هاي مختلفي مي تجارت الكترونيكي مشتمل بر رشته

 بازاريابي •

 مالي •

 داري و حسابرسيحساب •

 علوم كامپيوتر •

 اقتصاد •

 مديريت •

 شناسي كننده و روان رفتار مصرف •

 هاي اطلاعات مديريت سيستم •

 حقوق تجارت و اخلاقيات •

  تجارت الكترونيكي در برابر تجارت سنتي

اطات چهره به تجارت سنتي  از طريق ارتب.تفاوت اساسي تجارت الكترونيكي  با تجارت سنتي در نحوه تبادل اطلاعات مي باشد 

چهره و يا حداكثر به وسيله تلفن و سيستم پستي انتقال مي يابد ولي در تجارت الكترونيكي اين فرايند توسط شبكه هاي 

  .كامپيوتري  صورت مي پذيرد

مزيت  تواند چهار تكنولوژي اطلاعات مي. اي باعث ايجاد تهديدها و فرصت هاي جديدي براي سازمانها مي شود هر فناوري پيشرفته

  :عمده ايجاد كند

  )هاي مشابه با هزينه كمتر توليد خروجي(تر  ارزان. 1

  )هاي بيشتر با هزينه مشابه توليد خروجي(بيشتر . 2

  )هاي مشابه با همان هزينه در زمان كمتر توليد خروجي(تر  سريع. 3

  )هاي مشابه با همان هزينه و همان زمان توليد خروجي(بهتر . 4

  :فوايد تجارت الكترونيكي را در قياس با تجارت سنتي در موارد ذيل دانست توان بطور كلي مي

  .ميسر است» همه جا، همه كس، همه وقت« حضور در بازار با سياست . 1

معرفي و تبليغ محصول با استفاده از تجارت الكترونيكي به خصوص در اينترنت دچار محدوديتهاي موجود در تبليغات . 2

  .كنندگان تغيير يابد تواند براي هر گروه خاص از مصرف همچنين مي. در هر زمان قابل دسترس است متعارف سنتي نبوده،

تواند با امكان ارتباط دو جانبه بين طرفين و ارائه انواع خدمات به مشتري تسهيل و  ارائه خدمات پس از فروش به مشتري مي. 3

  .تكميل شود

  .ن در نظر گرفتن مرزهاي فيزيكي معمول ميسر استورود به بازارهاي جديد و استراتژيك بدو. 4
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  .آيد هاي تجاري و شغلي جديدي بوجود مي فرصت. 5

قدرت تجزيه و تحليل محصولات با استفاده از نظرات مشتريان براي توليد محصولات جديد يا تغييير در توليد محصولات . 6

  .يابد قبلي به مقدار قابل توجهي افزايش مي

تواند ويژگيهاي آن را  الكترونيكي مشكلاتي را با خود همراه دارد كه در صورت عدم اتخاذ راه حل مناسب ميدر مقابل، تجارت 

  :الشعاع قرار دهد تحت

  سهولت در سرقت اسرار و رموز محرمانه سازمانها. 1

  عدم تبيين قوانين مالياتي دقيق. 2

  عدم تبيين قوانين گمركي دقيق. 3

  هاي ملل مختلف آداب، رسوم و فرهنگعدم آشنايي با قوانين، . 4

  كلاهبرداري از طريق كارتهاي اعتباري. 5

  عدم اعتماد و امنيت. 6

علاوه بر موارد فوق، تمام محصولات بطور صد در صد قابل ارائه و فروش از طريق اينترنت نيستند بر همين اساس سه روش تحت 

لات يا خدمات جهت عرضه در سيستم تجارت الكترونيكي بصورت عنوان آزمون خريد الكترونيكي براي تضمين شايستگي محصو

  :ذيل پيشنهاد شده است

ميزان وابستگي انتخاب محصول به حواس پنج گانه انسان، هرچه براي انتخاب محصولات و خدمات به  :مشخصات محصول .1

در حاليكه حواس بينايي و . هد بودحواس لامسه، بويايي و چشائي نياز بيشتري باشد امكان خريد الكترونيكي آن كمتر خوا

  .باشد هاي الكترونيكي قابل انتقال مي شنوايي از طريق رسانه

محصولاتي كه مشتريان از قبل با آنها آشنا بوده و نسبت به آن اطمينان دارند  :آشتايي و اطمينان مشتري به محصول. 2

  .شوند تر خريداري مي راحت

مشتريان ممكن است به دلايل مختلف خريد الكترونيكي را نپذيرند و در مقابل بسياري از بسياري از : هاي مشتري ويژگي .3

  .اند هاي جديد و آسان خريد واكنش مثبت نشان داده ش مشتريان به منافع و مزاياي رو

  :قوانين حقوقي  در تجارت الكترونيكي

  :ر مي  گيرد توضيح داده  مي شودمورد از قوانيني كه در تجارت الكترونيكي  مورد  بحث  قرا 3در زير 

  قانون تجارت الكترونيك در اين خصوص اعلام مي دارد 50ماده :ممنوعيت تبليغات گمراه كننده* 

تامين كنندگان در تبليغ كالا و خدمات خود نبايد مرتكب فعل يا ترك فعلي شوند كه سبب مشتبه شدن و يا فريب مخاطب «

  »از حيث كميت و كيفيت شود

كه از متن ماده مذكور بر مي آيد دو موضوع مورد حكم قرار گرفته يكي اينكه تبليغ كالا نبايد بصورتي باشد كه  همانطور

موجب اشتباه گرفتن كالا با كالاي مشابه شود و ديگر اينكه تبليغ نبايد موجب فريب مشتري از حيث اوصاف گردد به عنوان 

  .الا در عمل فاقد آن وصف باشدمثال وصفي از كالا مورد تبليغ قرار گيرد كه ك
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قانون  52قانون تجارت الكترونيك ناظر بر لزوم شفافيت در تبليغات هستند ماده  54تا  52مواد : اصل شفافيت تبليغات*

  :مرقوم اشعار مي دارد

كالا و تامين كننده بايد به نحوي تبليغ كند كه مصرف كننده به طور دقيق صحيح و روشن اطلاعات مربوط به  52ماده 

  .خدمات را درك كند

اين قانون نيز در خصوص شفافيت هويت تبليغ كنندگان عنوان مي دارد در تبليغات و  53و همانطور كه اشاره شد ماده 

  .بازاريابي بايد هويت شخص يا بنگاهي كه تبليغات به نفع اوست روشن و صريح باشد

ز راه دور محسوب مي شوند و ممكن است مشتري و خريدار كالا يا با توجه به اينكه قراردادهاي الكترونيكي قراردادهاي ا

مطلع ) نظير دفاتر خدمات صدور گواهي الكترونيكي ( خدمات از ابزارهاي كنترل هويت و شناسايي محل كسب فروشنده 

ايانه اي فروشندگاني را كه قانون جرايم ر 54نباشد يا استفاده از اين ابزارها براي او مقرون به صرفه نباشد قانون گذار در ماده 

از عدم اطلاع و يا عدم توانايي مشتريان در كنترل هويت و محل كسب او آگاه مي باشند بشرح ذيل ازپنهان نمودن اطلاعات 

قانون مذكور بيست ميليون ريال تا  70هويتي و نشاني محل كسب خود منع نموده و ضمانت اجراي آن را نيز بر اساس ماده 

بديهي است در صورتي كه در اثر پنهان كاري فروشنده و نقض مفاد مواد . ريال جزاي نقدي تعيين نموده است يكصد ميليون 

مذكور قانون جرايم رايانه اي يا سوء استفاده از ويژگي هاي قراردادهاي الكترونيكي خسارات يا ضرر و زياني متوجه خريدار 

ه براساس قواعد عمومي مسئوليت يا شرايط قراردادي وجود خواهد شود امكان مطالبه خسارت و جبران ضرر و زيان وارد

  .داشت

تامين كنندگان نبايد از خصوصيات ويژه معاملات به روش الكترونيكي جهت مخفي نمودن : قانون جرايم رايانه اي 54ماده 

  .حقايق مربوط به هويت يا محل كسب خود سوء استفاده كنند

به منظور تامين سلامتي افراد جامعه قانونگذار تبليغات كالاها و محصولات و خدماتي : اصل منع اضرار به سلامتي اشخاص* 

قانون جرايم  51كه سلامت جامعه و افراد آنرا به خطر خواهد انداخت و يا احتمال آن متصور است را به شرح ذيل در ماده 

ن بيست ميليون تا يكصد ميليون ريال جزاي نقدي همان قانو 70رايانه اي ممنوع اعلام و ضمانت احراي آن را نيز در ماده 

  .تعيين نموده است

تامين كنندگاني كه براي فروش كالا و خدمات خود تبليغ مي كنند نبايد سلامتي افراد را به : قانون جرايم رايانه اي 51ماده 

  .خطر اندازند

  عوامل محرك تجارت الكترونيكي

ط سازمانها، آشنايي با انقلاب ديجيتالي به عنوان يكي از عوامل محرك تجارت براي درك ملت اتخاذ تجارت الكترونيكي توس

هاي داده شده از طرف سازمانها و نقش بالقوه  الكترونيكي و نيز مطالعه محيط امروزي كسب و كار، فشارهاي وارده برسازمانها، پاسخ

  .تجارت الكترونيكي ضروري است

  :انقلاب ديجيتالي - 1

. شروع هزاره سوم يقيناً در خاطر مورخين كسب و كار به عنوان زمان ايجاد يك تغيير بي سابقه در دنياي تجارت باقي خواهد ماند

هاي هوشمند كه در خانه، محل كار، مدارس،  هاي نوين مانند اينترنت، تلويزيونهاي ديجيتال، تلفن همراه و دستگاه فناوري

اي  همگي در يك زمان به بحران تكاثر رسيده و كسب و كار را به گونه. راحتي قابل مشاهده هستند ها به ها و خيابان ن بيمارستا
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. اند بسياري از صاحب نظران اين پديده را انقلاب ديجيتالي ناميده. اند كه از زمان انقلاب صنعتي مشاهده نشده بود متحول ساخته

سازي تجارت الكترونيكي را شدت  ازمانها در طولاني مدت شده و روند پيادهانقلاب ديجيتالي منجر به ايجاد مزيت رقابتي براي س

  .بخشيده و منجر به افزايش نوآوري و خلاقيت در سازمانها شده است

  :دنياي جديد كسب و كار -2

يان در كانون توجه اند كه در آن مشتر عوامل بازاري، اقتصادي، اجتماعي و فناوري، محيط كسب و كاري با رقابت بالا را ايجاد كرده

بنابراين سازمانها  . كنند اي تغيير مي بيني شده به علاوه اين عوامل خيلي سريع و در بعضي مواقع بطور غير قابل پيش. قرار دارند

هاي حاصل از اين محيط كسب و كاري  العمل سريع و مداوم در مقابل اين مشكلات و همچنين بهره جستن از فرصت نيازمند عكس

  . باشند جديد مي

در اين دنياي پويا، شركتها نه تنها بايد فرآيندها و واحدهاي غير سودآور را حذف كنند، بلكه ) يا حتي بقاء(به منظور موفقيت 

فرآيندهاي نوآور مانند محصولات سفارشي، ايجاد محصولات جديد يا ارائه خدمات عالي به مشتريان را نيز بايد مدنظر بگيرند در 

در . توان با بكارگيري تجارت الكترونيكي تسهيل نمود ها را مي بسياري از اين پاسخ. باشند خهاي سازمان به محيط ميواقع اينها پاس

  .بعضي موارد ايجاد يك واحد مستقل تجارت الكترونيكي تنها راه حل مواجه با فشارهاي كسب و كاري است

  :فشارهاي كسب و كار - 3

ي در سازمانهاي امروزي مرور عوامل عمده كسب و كاري كه منجر به وارد شدن فشار بر براي درك بيشتر نقش تجارت الكترونيك

  . شوند مفيد است سازمانها مي

  .گردند بندي مي در اين تحقيق فشارهاي كسب و كار در سه طبقه بازار و اقتصاد، اجتماع و محيط و فناوري دسته

  .جدول زير گوياي اين مطلب است

  عناصـر  طبقـه

  بازار و اقتصاد فشارهاي

 رقابت شديد -

 اي توافقات تجاري منطقه -

 العاده پائين نيروي كار در بعضي كشورها هزينه فوق -

 تغييرات دائم و مهم در بازارها -

 كنندگان افزايش قدرت مصرف  -

  اقتصاد جهاني -
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  فشارهاي اجتماعي و محيطي

 تغيير ماهيت نيروي كار -

 تغيير سوبسيدهاي دولتي -

 اجتماعي سازمانهاافزايش مسئوليتهاي  -

 تغييرات سريع سياسي -

 حذف برخي مقررات دولتي -

  افزايش اهميت موضوعات اخلاقي و قانوني -

  فشارهاي فناوري

 ها منسوخ شدن سريع فناوري -

 هاي جديد افزايش نوآوري و فناوري -

 سرريز اطلاعات -

  كاهش سريع در هزينه فناوري در مقايسه با نسبت عملكرد -

  :پاسخهاي سازماني - 4

تجارت الكترونيكي (سازمانها داراي پنج بخش عمده شامل مديريت و فرآيندهاي كسب و كار، استراتژي سازمان، فناوري اطلاعات 

هر تغييري در محيط پنج بخش فوق را تحت تاثير . شوند ها مي ، ساختار و فرهنگ سازمان و افراد و نقش)در اين بخش قرار دارد

  .ها با هم در ارتباطند شود اين بخش شكل زير ديده مي همانطور كه در. قرار خواهد داد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

هاي كسب و  ها به صورت دو سويه است و تنها در دو ارتباط مديريت و فرآيند نكته مهم در شكل قبل اين است كه تمامي ارتباط

سازمانها براي . كار با فناوري اطلاعات و استراتژي سازمان و فناوري اطلاعات تاثيرگذار است ولي عكس اين قضيه صادق نيست

ساختار و فرهنگ سازمانسنتي  

اطلاعات فناوري استراتژي سازمان مديريت و فرآيندهاي كسب و كار  

ها افراد و نقش  
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اين فعاليتها . هاي مناسب دارند ايجاد شده توسط فشارهاي كسب و كاري نياز به انجام فعاليت هاي پاسخگويي هرچه بهتر به چالش

  .اند بطور خلاصه در زير توضيح داده شده

  :هاي استراتژيك سيستم  - 4.1

سهم بازارشان را سازند تا  بنابراين آنها را قادر مي. كند هاي استراتژيك را براي سازمانها فراهم مي سيستمهاي استراتژيك مزيت

  .كنند كنندگان مذاكره بهتري داشته باشند و از ورود رقبا به قلمرو خود جلوگيري مي افزايش داده، يا تامًين

  :بهبودهاي مستمر و ساختاردهي مجدد فرآيندهاي كسب و كار  - 4.2

فناوري . گذارند دمات مشتري به اجرا ميوري، كيفيت و خ هايي را به منظور بهبود بهره بسياري از شركتها به طور پيوسته برنامه

  .اي در مهندسي مجدد فرآيندهاي كسب و كار به عهده دارند اطلاعات و به خصوص تجارت الكترونيكي نقش عمده

  :سازمانهاي چابك  - 4.3

اين فضا، سازمانها از  براي خلق. وري را حتي در زمان انجام تغييرات سازماني را دارند سازمانهاي چابك توانايي بهبود پايدار بهره

  .نمايند فناوري اطلاعات بطور عام و تجارت الكترونيكي بطور خاص استفاده مي

  ):CRM(مديريت روابط مشتري   -4.4

اين تفكر به مشتريان لقب پادشاه و . يكي از بزرگترين خدمات انقلاب ديجيتالي مشتري محور و نوجه به نيازهاي مشتريان است

به اين تفكر . انها توصيه نموده است براي حفظ مشتريان خود بايد آنها را راضي و شاد از خريد خود نگه دارندملكه داده، به سازم

  .شود مديريت روابط مشتري گفته مي

  :اتحاد تجاري  -4.5

بطور مثال جنرالا موتور، . تواند سودمند باشد اند كه اتحاد تجاري با ساير شركتها حتي رقبا مي بسياري از شركتها تشخيص داده

  .اند اندازي كرده بطور اشتراكي راه Covisintالكترونيكي به نام   B2Bفورد و ديگر شركتهاي فعال در زمينه خودروسازي يك بازار 

  :كيبازار الكتروني  -4.6

توانند به بهبود راندمان تجارت كمك نموده در عين حال براي اعضاي خود امكان  بازارهاي الكترونيكي عمومي و خصوصي مي

  .رقابت جهاني را فراهم سازند

  :كاهش زمان توليد محصول و زمان خلق ايده تا رسيدن به بازار -4.7

سازي يك محصول  همچنين زماني كه براي پياده. ا رقبا بسيار مهم استوري و قابليت رقابت ب كاهش زمان توليد براي افزايش بهره

كشد بسيار مهم است، زيرا شركتهايي كه با ايده نو و محصول جديد وارد  و حضور در بازار از ابتداي خلق ايده آن محصول طول مي

  .اند شوند موفقيت بيشتري نسبت به ديگران تجربه نموده بازار مي
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  :به كاركناناختياردهي   -4.8

وري  گيري و عمل به كاركنان يكي از استراتژيهاي استفاده شده در سازمانهايي است كه به دنبال بهبود بهره دادن اختيار تصميم

تجارت الكترونيكي عدم مركزيت . تواند بخشي از مديريت روابط مشتري الكترونيكي نيز باشد اختياردهي به كاركنان مي. باشند مي

  .ي را بر اساس اختياردهي مجازي شمارد اما در عين حال به كنترل مركزي در سازمان تأكيد داردگير در تصميم

  :مديريت دانش  - 4.9

ايجاد دانش، حفظ و نگهداري آن به روز كردن و استفاده از آن در مواقع ضروري از مباحثي است كه در حوزه مديريت دانش به آن 

  .انش و نرم افزاهاي مرتبط با آن كاملاً  با تجارت الكترونيكي همخواني دارندهاي مديريت د برنامه. شود پرداخته مي

  منافع و محدوديتهاي تجارت الكترونيكي

  :پردازيم هاي مختلفي مانند سازمانها، مشتريان و جامعه مي اكنون به ذكر منافع و محدوديتهاي تجارت الكترونيكي از ديدگاه

  تجارت الكترونيكي  منافع. 1

  :بندي كرد توان در سه طبقه به شرح ذيل تقسيم حاصل از تجارت الكترونيكي را ميمنافع 

  منافع براي سازمانها) الف

با كمترين هزينه .تجارت الكترونيكي باعث گسترش بازار محلي به بازارهاي ملي و بين المللي مي شود:  دسترسي جهاني �

تريان بيشتر،تامين كنندگاني بهترو شركاي تجاري مناسب سرمايه گذاري ،شركت ها مي توانندبه آساني وبه سرعت مش

 .تررا در سطح جهان پيدا كنند

براي مثال با .تجارت الكترونيكي هزينه ايجاد ،پردازش ، توزيع، ذخيره و بازيابي اطلاعات كاغذي را كاهش مي دهد:  ها كاهش هزينه �

 .درصد كاهش دهد15ري خريد را تا ايجاد سيستم تداركات الكترونيكي ،سازمان مي تواند هزينه ادا

بطور مثال،شركتي كه .تجارت الكترونيكي،امكان تخصصي شدن كارها را فراهم مي كند: شدن كسب و كار) تخصصي(تك محصولي  �

،مي تواند درد محيطي مجازي به كار خود ادامه دهد،اما ممكن است )شركت داگ تويز(تنها قصد فروش سگ هاي عروسكي را دارد

 .فيزيكي مشتري چنداني نداشته باشددر محيط 

تجارت الكترونيكي ميتواند با كمك مديريت زنجيره تامين ،موجودي ها و هزينه هاي سربار و نيز تاخيرات  :  بهبود زنجيره تأمين �

 .تحويل را كاهش دهد

 

 .كسب وكار هميشه در اينترنت باز بوده و ساعت اتمام كار ندارد:   ساعت كار شبانه روزي �

با استفاده از تجارت الكترونيكي ،امكان سفارشي سازي محصولات و خدماتي كه منجربه ايجاد مزيت رقابتي براي :  سفارشي سازي �

 .مثال اين مورد شركت دل مي باشد.سازمان مي گردند، فراهم مي شود

 .وليد محصولات و خدمات مي شودتجارت الكترونيكي باعث كاهش زمان بين سرمايه گذاري وت : كاهش زمان پياده سازي محصول �
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تجارت الكترونيكي امكان برقراري روابط نزديك با مشتريان را براي شركت ها حتي در زماني كه پاي :  بهبود ارتباط با مشتري �

 .واسطه ها در ميان است، فراهم مي كند

 .اينترنت ارزان ترين را ارتباطي است. تجارت الكترونيكي باعث كاهش هزينه هاي ارتباطات مي شود:  هاي ارتباطي كاهش هزينه �

تمامي اطلاعات مربوط به شركت از جمله قيمت محصولات ،توسط تجارت الكترونيكي مي :    به روز بودن مطالب مربوط به شركت �

 .روز باقي مانده و هر لحظه تغيير كنند  توانند به

  منافع براي مشتريان) ب

 در دسترس بودن شبانه روزي كسب و كار �

 دريافت محصولات و خدمات ارزان قيمت �

 ها مشاركت در حراجي �

 ارائه بيشترين محصولات و خدمات �

 امكان تحويل سريع �

 دسترسي به جوامع الكترونيكي �

 دريافت محصولات و خدمات سفارشي �

 دسترسي به اطلاعات �

 حذف ماليات فروش �

  منافع براي جامعه) ب

بيشتري امكان كار در خانه را مي دهد،بنابراين زمان كمتري در خانه صرف تجارت الكترونيكي،به افراد  :ارتباط از راه دور �

 .مي شود كه منجربه كاهش ترافيك و آلودگي هوا مي شود

تجارت الكترونيكي،باعث دستيابي مردم به خدماتي مي شود كه قبلا از آنها  :احساس اميدواري در قشرهاي كم درآمد �

 .يادگيري حرفه اي و كسب مدارج دانشگاهي خواهد شداين موضوع منجربه .برخوردار نبوده اند

بنابراين . تجارت الكترونيكي باعث فروش بعضي محصولات با قيمت پايين تر شده است :افزايش استانداردهاي زندگي �

 .قدرت خريد افراد بالا رفته و به اين ترتيب استاندارد زندگي نيز افزايش مي يابد

لكترونيكي، باعث تسهيل در ارائه خدمات عمومي مانند بهداشت و تجارت ا :دسترسي به خدمات عمومي �

 .نگهداري،آموزش و توزيع خدمات دولتي با هزينه پايين و كيفيت بالا مي شود

  تجارت الكترونيكي  ها و موانع محدوديت. 2

  :توان در دو ذسته فني و غير فني طبقه بندي كرد هاي تجارت الكترونيكي را مي محدوديت

  هاي فني تجارت الكترونيكي محدوديت) الف

 فقدان امنيت سيستم، قابليت اعتماد، استانداردها و بعضي پروتكلهاي مخابراتي •
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 .پهناي باند كافي مخابراتي بخصوص براي تجارت موبايلي وجود ندارد •

 .كنند ابزارهاي توسعه نرم افزار در حال رشد بوده، به سرعت تغيير مي •

هاي كاربردي  هاي داده و برنامه رم افزارهاي مربوط به تجارت الكترونيكي با بعضي از پايگاهيكپارچه سازي اينترنت و ن •

 .باشد مشكل مي

 .اي، به سرورهاي خاص وب و ساير زير ساختها نيازمند باشند ها علاوه بر سرورهاي شبكه شايد فروشنده •

 .دسترسي به اينترنت همچنان گران و پر دردسر است •

توان  ريزي مناسب حتي مي هاي فني كمتر شده و با برنامه يان شود اين است كه با گذشت زمان، حجم محدوديتاي كه بايد ب نكته

 .اثرات آنها را نيز كاهش داد

  هاي غير فني تجارت الكترونيكي محدوديت) ب

تأخيرهايي نيز  هزينه توسعه داخلي تجارت الكترونيكي خيلي بالا بوده، به خاطر فقدان مهارت و تجربه، ممكن است با •

 .منجر شود

اي بسيار سخت و زمانبر، براي متقاعد كردن مشتريان در خصوص امنيت و خصوصي  صنعت تجارت الكترونيكي، وظيفه •

 .بودن تبادلات آني، برعهده دارد

هميشه  به همين دليل. مشتريان اعتمادي به فروشنده نامرئي و ناشناخته، تبادلات غير كاغذي و پول الكترونيكي ندارند •

 .هاي مجازي مشكل است هاي فيزيكي به فروشگاه گذر از فروشگاه

 .مند هستند تا اقلام مورد نياز خود را لمس كرده يا احساس كنند بعضي از مشتريان علاقه •

 .زنند هاي تجارت الكترونيكي دامن مي بسياري از مقررات دولتي، ملي و بين المللي همچنان به محدوديت •

 .بسياري از مزاياي تجارت الكترونيكي، مثل بازاريابي سخت استگيري  اندازه •

 .خدمات پشتيباني كافي وجود ندارد •

 .اند، بسيار مشكل است گذاري در شرايطي كه بسياري از شركتهاي اينترنتي با شكست مواجه شده  جذب سرمايه •

 .ه، تغييرات بسياري را پيش رو داردتجارت الكترونيكي به عنوان يك رشته و حوزه، هنوز در حال رشد و تكامل بود •

 .هاي اينترنتي افزايش يافته است كلاهبرداري •

 .تواند منجر به فروريختگي روابط انساني گردد تجارت الكترونيكي مي •

  مدلهاي تجارت الكترونيكي

  :كنيم باشد، ما در اينجا به مهمترين مدلهاي آن اشاره مي تجارت الكترونيكي داراي مدلهاي مختلفي مي

   Business  to Business (B2B)بنگاه  - تجارت الكترونيكي بنگاه - 1

يك شركت يا بنگاه تجاري براي ثبت سفارش به توليدكنندگان، دريافت پيش فاكتور، فاكتور خريد، پرداخت مبلغ  B2Bدر مدل 

سايت  1996ي بود كه در سال شركت سيسكو يكي از اولين شركتهاي. كند هاي مربوطه از طريق شبكه اقدام مي خريد و هزينه
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پس از آن شركتهاي ديگر به سرعت از اين روش تقليد كردند و مسائل مالي و انتقال الكترونيكي . اندازي نمود الكترونيكي خود را راه

  مثل كارخانه  اتومبيل  و قطعه سازان. وجوه را حل كردند

  Business  to Consumer  (B2C)مشتري  - تجارت الكترونيكي بنگاه -2

. شود اين نوع تجارت بين فروشنده و مشتريان ايجاد مي. شود فروشي مي مشتري شامل تجارت خرده - تجارت الكترونيكي بنگاه

توانند به فروشگاه دسترسي پيدا كرده كالاي مورد نياز خود را انتخاب نموده، سفارش خريد  يعني مشتريان با استفاده از شبكه مي

امروزه در كشورهاي پيشرفته انواع . يابد اين نوع تجارت با گسترش اينترنت به سرعت افزايش مي. ت نمايددهند و وجه آن را پرداخ

  .باشد كالاها از اقلام مصرفي مثل مواد غذايي تا اقلام بادوام مثل اتومبيل از طريق اينترنت قابل خريد و فروش مي

  .باشد ريداران و هم از نظر فروشندگان ميداراي مزاياي فراواني هم از نظر خ B2C تجارت الكترونيكي

  :باشد فروشگاههاي الكترونيكي از ديدگاه خريداران داراي ويژگيها و مزاياي زير مي

  .باشد كاتالوگ و مشخصات كالا به سهولت قابل دسترسي مي -1

  .يه افراد استفاده نمايدتواند از نظرات بق باشد و مشتري مي كالا و خدمات، توسط بقيه خريداران قابل ارزيابي مي -2

  .پذير است ساعته امكان 24خريد از فروشگاه به طور   -3

  .افزارها يا كتابها و نشريات الكترونيكي و فيلم را همزمان با خريد دريافت نمايد بعضي از محصولات مثل نرم  -4

  .خريد از اين فروشگاهها ارزانتر است  -5

  .نداردفشارهاي رواني هنگام خريد وجود  - 6

  .مقايسه انواع كالاها در انواع فروشگاهها به راحتي امكانپذير است -7

  .خريدار به راحتي مي تواند مناسب ترين قيمت را انتخاب نمايد -8

  .هاي آن سريعاً كالا را در منزل  دريافت نمايد خريدار پس از انتخاب كالا و پرداخت مبلغ  و هزينه  -9

  .تواند آن را مرجوع نمايد لا داراي مشكل باشد ميبعد از دريافت، اگر كا -10

  :باشد هاي زير مي فروشگاههاي الكترونيكي از ديدگاه فروشندگان هم داراي مزيت

  .هزينه راه اندازي فروشگاه الكترونيكي كمتر از ايجاد فروشگاه فيزيكي است -1

  .پذير است امكانتبليغ محصولات به راحتي و سادگي و ارزاني در سطح جهاني  -2

  .شود مشتريان منحصر به يك محدوده جغرافيايي نمي -3

  .رقابت براي جذب مشتري و ارتقاء كيفيت بالا مي رود -4
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  .پذير است مديريت فروشگاه، ارتباطات با مشتريان و اضافه كردن سرويسهاي اضافي به سهولت امكان -5

  .گردد ا، بهينه ميه ارتباطات با توليدكنندگان كالا با حذف واسطه - 6

  .يابد نرخ سودآوري افزايش مي -7

لازم است ابتدا يك فروشگاه الكترونيكي به شكل . باشد آسان مي) B2C(مشتري  - اندازي تجارت الكترونيكي از نوع بنگاه راه

افزارهاي  شامل نرم( صفحات وب ايجاد نماييد و با يك سرويس دهنده كه كليه مسائل مديريتي فروشگاه و هر آنچه مورد نياز است

  .دهد، قرارداد منعقد نماييد را انجام مي...) اي، مسائل امنيتي و  رايانه

هاي انتقال الكترونيكي وجوه ايمن و مطمئن نياز  براي گسترش اين مدل از تجارت الكترونيكي در ايران، به گسترش سيستم

  .باشد مي

  Consumer to  Consumer (C2C)مشتري  - تجارت الكترونيكي مشتري - 3

حجم مبادلات اين نوع تجارت الكترونيكي در مقايسه با دو نوع .مشتري هم اخيراًً به وجود امده است –تجارت الكترونيكي مشتري

اين نوع تجارت الكترونيكي بيشتر براي برگزاري مناقصات و مزايده ها و حراج ها مورد استفاده قرار . فوق الذكر بسيار پايين تر است

  .گيرد مي

    Business to Administration (B2A)اداره  - تجارت الكترونيكي بنگاه - 4

اين . گيرد اين نوع تجارت الكترونيكي كليه مبادلات تجاري و مالي بين بنگاههاي تجاري و ادارات و سازمانهاي دولتي را در بر مي

جاري و يك بخش شامل خريد كالا و خدمات توسط ادارت از بخش غير دولتي يا بنگاههاي ت. باشد نوع تجارت شامل دو بخش مي

  .شود ها و عوارض مختلف مي بخش دوم شامل پرداختهاي بخش غير دولتي يا بنگاههاي تجاري به ادارت دولتي بابت ماليات

گيري  يابد ولي فعلاً در مراحل اوليه شكل اين مدل تجارت الكترونيكي با به وجود آمدن دولت الكترونيكي به سرعت گسترش مي

  .گيرد ظير آمريكا چند سال است كه اين مدل ايجاد شده و مورد استفاده قرار ميدر كشورهاي پيشرفته ن. باشد مي

    Administration   Consumer to (C2A)اداره  - الكترونيكي مشتري تجارت -5

 -است مدل مشتري C2Aالكترونيكي  يابد تجارت الكترونيكي كه با ايجاد دولت الكترونيكي رونق مي شايد جديدترين نوع تجارت

هاي مردمي  آوري ماليات ها، عوارض و كمك ها و شهروندان كه شامل جمع داره عبارت است از مبادلات مالي و تجاري دولتا

  .باشد مي

 Government  Government to  (G2G) دولت - الكترونيكي دولت تجارت - 6

هاي مختلف  براي انعقاد قراردادهايي در زمينه. باشد شامل مبادلات تجاري بين دولتها مي (G2G)دولت  -الكترونيكي دولت تجارت

به عنوان مثال اگر دو كشور بخواهند در زمينه صادرات و واردات با يكديگر قرداد منعقد . گردد بين كشورها از اين مدل استفاده مي

  .استفاده نمايند (G2G)نمايند از مدل 
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  :يكيبازارهاي الكترون

ها را هدايت و رهبري مي  بازارها نقشي كليدي در اقتصاد هر جامعه ايفا كرده و مبادله اطلاعات، محصولات، خدمات و پرداخت

  :بطور كلي بازارها، چه از نوع الكترونيكي و چه از نوع فيزيكي، سه وظيفه اصلي دارند. كنند

  آشنايي و هماهنگي بين خريداران و فروشندگان. 1

  ها بر اساس تبادلات مرسوم در بازار فراهم نمودن امكانات لازم براي مبادله اطلاعات، محصولات، خدمات و پرداخت. 2

  ها هاي قانوني لازم براي حضور مؤثر افراد و سازمان ها و چارچوب فراهم نمودن زيرساخت. 3

تجارت الكترونيكي با . رها افزايش چشمگيري داشته استدر ساليان اخير، استفاده از فناوري اطلاعات و تجارت الكترونيكي در بازا

علاوه بر اين ، تجارت الكترونيكي قادر . باعث افزايش كارآيي بازارها شده است 2-1تسريع يا بهبود عملكردهاي ارائه شده در جدول 

  .است  هزينه هاي اجراي عملكردها را به طرز فوق العاده اي كاهش دهد

  تدارك زير ساخت  تسهيل معاملات  تطبيق خريدار و فروشنده

تصميم گيري در مورد ارائه محصولات ويژگي  -

  هاي محصول ارائه شده توسط فروشنده   

  گردهم آوري محصولات مختلف

خريداران براي فروشنده و فروشنده ( جستجو -

  )براي خريداران

  ارائه اطلاعات در مورد محصول و قيمت آن

  كالاسازمان دهي حراجي و معاوضه 

تطبيق محصولات عرضه شده توسط فروشنده 

  با نيازهاي خريدار

  كشف قيمت -

  فرآيند و نتيجه تصميم گيري در مورد قيمتها

  قابليت مقايسه قيمتها

  تداركات -

تحويل اطلاعات،كالا يا خدمات به 

  خريداران

  توافقات -

  پرداخت به فروشنده

  جلب اعتماد -

سيستم ايجاد اعتماد، خوشنامي در 

اعتبار، آژانس هاي رتبه بندي مانند 

bbb آژانس هاي جلب اعتماد ،

online  

  ارتباط -

 ثبت درخواست هاي خريدار

  حقوقي -

كد اقتصادي ، قوانين قرارداد 

، حل اختلاف ، حفظ منافع 

  طرفين

قوانين مربوط به وارد يا صادر 

  كردن كالا و خدمات

  تيقوانين نظار -

قوانين و مقررات ، نظارت ، 

  ضمانت اجرايي

  

پيدايش بازارهاي الكترونيكي به خصوص آن هايي كه مبتني بر اينترنت هستند ، برخي از فرآيندهاي مورد استفاده در تجارت و 

  :خواهد شداين تغييرات كه توسط فناوري اطلاعات ايجاد مي شوند باعث اين نتايج . زنجيره توليد را تغيير داده است
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  غناي بيشتر اطلاعات در محيط هاي بازاري -

  هزينه هاي پايين تر جستجوي اطلاعات براي خريداران -

  تقليل عدم توازن اطلاعات بين فروشندگان و خريداران -

  كاهش فاصله زماني بين خريد كالا و تصاحب فيزيكي محصولات خريداري شده در بازارهاي الكترونيكي -

  ريد محصولات ديجيتال و تصاحب آن ها در بازارهاي الكترونيكي تقليل زمان خ -

  از بين رفتن محدوديت هاي جغرافيايي -

تجارت الكترونيكي از فناوري اطلاعات به عنوان اهرمي براي افزايش كارآيي و كاهش هزينه هاي تراكنش و ارسال كالا استفاده مي 

  .كند كه منجر به بازارهايي كارآمدتر مي شود

  :اي بازارهاي الكترونيكياجز

شود كه به مر مبادله محصولات و خدمات براي  مشابه بازارهاي فيزيكي، هر بازار الكترونيكي نيز شامل خريداران و فروشندگاني مي

  :كنند اجزاء مختلف بازارهاي الكترونيكي عبارتند از كسب درآمد اقدام مي

  .دهها ميليون مردمي كه در شبكه جهاني اينترنت حضور دارند خريداران بالقوه محصولات و خدمات هستند :خريداران. 1

ميليونها فروشگاه در اينترنت در حال تبليغ محصولات متنوع خود هستند و در اين بين هر روز محصولات و  :فروشندگان. 2

  .محصولات و خدمات پيشين دارند هاي زيادي نسبت به شوند كه مزيت خدمات جديدي پيشنهاد مي

هاي بازارهاي فيزيكي و الكترونيكي، امكان ديجيتالي شدن محصولات و خدمات  يكي از بزرگترين تفاوت:محصولات و خدمات. 3

بازارهاي پردازند، اما محصولات ديجيتالي تنها در  اگرچه هردو بازار به مبادله محصولات فيزيكي مي. در بازارهاي الكترونيكي است

هاي ثابتي نسبت به  محصولات ديجيتالي تقريبا قيمت. شوند و انتقال آنها تنها توسط اينترنت امكانپذير است الكترونيكي عرضه مي

  .محصولات فيزيكي دارند و بيشتر درآمدزايي آنها به دليل افزايش حجم فروش است

نقش . سازند ادله بين خريداران و فروشندگان را ممكن ميها بخش سومي هستند كه مب در بازاريابي، واسطه: ها واسطه. 4

همچنين . ها است ايجاد و مديريت بازارهاي آني بر عهده واسطه. هاي عادي است تر از واسطه هاي الكترونيكي بسيار متفاوت  واسطه

ريداران و فروشندگان براي آنها امكان آشنايي فروشندگان و خريداران، فراهم نمودن خدمات زيرساختها و ياري رساندن به خ

  .تكميل مبادلاتشان را بر عهده دارند

اجزاي پشتيباني اوليه . خريداران از طريق پشتيباني اوليه، با بازار الكترونيكي در تعامل هستند):front end(پشتيباني اوليه. 5

  .است ...هاي الكترونيكي، سبد خريد، موتورهاي جستجو و  شامل پورتال فروشندگان، كاتالوگ

هاي مربوط به مديريت موجودي، خريد از تأمين كنندگان، حسابداري و امور  تمامي فعاليت ):back end(پشتيباني نهايي . 6

  .اي به نام پشتيباني نهايي جاي گرفته اند مالي، روشهاي پرداخت و تحويل محصول، در واژه

  .باشد مي.. افزار و  افزار، نرم ي الكترونيكي، سختها زير ساختهاي بازارهاي الكترونيكي شامل شبكه :زير ساخت. 7
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واسطه هاي . در بازاريابي منظور از واسطه عامل ثالثي است كه بين فروشنده و خريدار قرار ميگريد:  واسطه هاي تجاري. 8

واسطه هاي . داردنقش آنها معمولا با واسطه هاي معمولي فرق . محتلفي در وب وجود دارند كه خدمات متفاوتي ارائه مي دهند

آن ها به تطبيق فروشنده و خريدار كمك كرده، خدمات زيرساختي ارائه كرده . آنلاين بازارهاي آنلاين را ايجاد و مديريت مي كنند

. ضمنا آنها از معاملات گسترده اي پشتيباني مي كنند. و به مشتريان و يا خريداران كمك مي كنند تا معاملات خود را انجم دهند

  .اين واسطه هاي آنلاين به صورت سيستم هاي كامپيوتري فعاليت مي كنند بيشتر

علاوه بر واسطه ها ، انواع مختلف شركا مانند شركتهاي حمل و نقل از اينترنت براي همكاري با سايرين : ساير شركاي تجاري. 9

  .اين نوع شركا معمولا در زنجيره تامين بيشتر ديده مي شوند. استفاده مي كنند

خدمات پشتيباني متفاوتي عرضه مي شوند كه از خدمات تعيين مجوز تا تامين كننده محتوا را در :  خدمات پشتيباني. 10

   .برميگيرد 

  ها ها  تا پورتال از فروشگاه: انواع بازارهاي الكترونيكي

  .خدمات را مبادله مي كنندبازار الكترونيكي بازار آنلاين است كه در آن خريدار و فروشندگان الكترونيكي كالا و 

. عمدتا به صورت فروشگاه و مراكز خريد اينترنتي هستند b2cبازار الكترونيكي از نوع . چندين نوع بازار الكترونيكي وجود دارد

  محل فروش ، محل خريد يا محل معاوضه كالا و خدمات: عبارتند از  b2bبازارهاي الكترونيكي از نوع 

  كيهاي الكتروني فروشگاه - 1

منظور از يك فروشگاه الكترونيكي وب سايت يك شركت مستقل است كه محصولات و خدمات خود را در آن عرضه كرده، به  

، يا walmarketيا يك خرده فروش مثل شركت  Dellتوانند به يك توليد كننده مثل شركت  ها مي اين فروشگاه. رساند فروش مي

تواند  فروشگاه الكترونيكي مي. كنند و يا هر نوع كسب و كار ديگري متعلق باشند افرادي كه از خانه خود اقدام به فروش مي

  .هاي متفاوتي براي هدايت فرآيند خريد برعهده داشته باشد مكانيزم

  :ها عبارتند از بعضي از اين مكانيزم

 .رود هاي الكترونيكي كه براي شناساندن بهتر مشخصات محصول بكار مي كاتولوگ •

  .كنند ها كمك مي جستجو كه به خريداران براي پيدا كردن محصولات مورد نياز در كاتالوگموتورهاي  •

 .رود سبد خريد كه براي نهايي شدن فرآيند خريد بكار مي •

 .كنند ها كه خريداران را در پيدا كردن محصول مورد نيازشان با قيمت مناسب ياري مي حراجي •

 .ندك سيستم پرداخت كه روش پرداخت را مشخص مي •

 .سازد بخش حمل و نقل كه چگونگي ارسال محصول را مشخص مي •

 .شود خدمات مشتري كه شامل محصول و اطلاعات مربوط به گارانتي آن مي •
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  مراكز خريد الكترونيكي -2

خود بپردازند توانند در مراكز خريد الكترونيكي نيز به خريد محصول مورد نياز  هاي مستقل، مشتريان مي علاوه بر خريد در فروشگاه

همانند مراكز خريد فيزيكي، مراكز . شود گفته مي) Electronic Malls(كه اصطلاحاً به اين مراكز خريد، مراكز خريد الكترونيكي 

  .اند خريد الكترونيكي نيز يك مكان فروش آني هستند كه از چندين فروشگاه تشكيل شده

اين مراكز خريد كه شبيه به مراكز . مراكز خريد الكترونيكي نيز خريد كنندمشتريان علاوه بر خريد از فروشگاهها مي توانند از 

  Hawaii.comبراي مثال . خريد دنياي واقعي هستند ، محل خريدي آنلاين هستند كه فروشگاههاي زيادي در آن ها وجود دارد

اين مركز خريد شامل . ه مي شوديك مركز خريد الكترونيكي است كه محصولات وفروشگاههاي مربوط به هاوايي در آن ارائ

زماني كه مشتري گروه كالاي . دايركتوري از گروه هاي مختلف محصولات و فروشگاههاي مربوط به هريك از اين گروه ها است

اين نوع مراكز خريد داراي خدمات اشتراكي بوده و فقط . مورد علاقه خود را مشخص مي كند به فروشگاه مربوطه انتقال مي يابد

برخي از اين مراكز خريد در حقيقت . ساير مراكز خريد خدمات اشتراكي را نيز ارائه مي دهند.هرست راهنما را ارئه مي كننديك ف

  .شبيه به خرده فروشي هاي بزرگ در دنياي واقعي هستند و برخي ديگر شبيه به خرده فروشي هاي مجازي هستند

  ها و مراكز خريد انواع فروشگاه

اينها بازارهاي الكترونيكي بزرگي هستند كه همه نوع محصول را براي فروش عرضه  :خريد عمومي مراكز/ ها فروشگاه •


ه�
	 ��رگ و  Amazon.com،Choisemall،Spree.com،Lycos.com: كنند، نظير مي

م ��و���

� ��و� ��ار م� �������� %$ �#"�! م� ده � در ا

ه�
  .��و�

اينها تنها به فروش يك يا چند نوع محصول مثل كتاب، گل،  ):اختصاصي( مراكز خريد تك محصولي/ ها فروشگاه •

 .پرداخت به عنوان مثال شركت آمازون ابتدا بصورت تخصصي تنها به فروش كتاب مي. پردازند خودرو يا عروسك مي

و يا  هاي آني ها مانند خواربار فروشي بعضي فروشگاه  :هاي جهاني اي در مقابل فروشگاه هاي منطقه فروشگاه •

اي  اي به تحويل اجناس خود به نقاط دوردست ندارند و تنها به صورت منطقه فروشندگان مبل، به دليل هزينه زياد، علاقه

 .كنند فعاليت مي

هاي اصيل مانند شركت  فروشگاه: click and mortar)(هاي تركيبي اصيل در مقابل فروشگاه هاي فروشگاه •

Cattoys.com ،Amazon.com در حاليكه . رسانند محصولات و خدمات خود را تنها از طريق اينترنت به فروش مي

  .فروشند هاي تركيبي، به هر دو صورت اينترنتي و فيزيكي، محصولات خود را مي فروشگاه

  بازارهاي الكترونيكي خصوصي در مقابل بازارهاي الكترونيكي عمومي  - 3

  انواع بازار الكترونيكي

در دنياي فيزيكي ، مراكز خريد معمولا مجموعه اي . مره ، تمايز بين مركز خريد و بازار هميشه هم مقدور نيستدر گفتگوهاي روز

در عوض بازارها كه برخي از آن . از چندين فروشگاه است كه در آن هر فروشگاه از ديگري مجزا شده و قيمت ها معمولا ثابت است

تند كه فروشندگان بسياري در آن ها با هم رقابت مي كنند و خريداران به دنبال ها در محيط باز هستند معمولا مكان هايي هس

  .چانه زني و پايين آوردن قميت ها هستند
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اگر فرد مشتريان بخواهند براي پايين آوردن قميت مذاكره كنند، مي توانند اين . در وب، اصطلاح بازار معنايي متفاوت و مجزا دارد

،  b2cرا در بردارد نه  b2bاما اصطلاح بازار الكترونيكي معمولا معناي . كار را در برخي فروشگاهها يا مراكز خريد انجام دهند

  .ي مي توانند به دو صورت خصوصي و عمومي باشدبازارهاي الكترونيك

  بازار الكترونيكي خصوصي 

فروشنده يا مرتبط  بازارهاي الكترونيكي خصوصي بازارهايي هستند كه متعلق به يك شركت مي باشند، بازارهاي خصوصي مرتبط با

كه محصولات استاندارد يا سفارشي را به منظور از بازارهاي الكترونيكي فروشنده شركتي مانند سيسكو است . با خريدار هستند

 b2cاين وضعيت شبيه به فروشگاه . اين نوع فروش با نام يك به چند نيز شناخته مي شود. شركت هاي واجد شرايط مي فروشد

شناخته اين نوع خريد با نام چند به يك نيز . در بازار الكترونيكي مرتبط با خريدار، شركت از توليدكنندگان خريد مي كند. است

. براي مثال هتل رافلس اقلام مورد نياز خود را از فروشندگان معتبري خريداري مي كند كه به بازار آن وارد مي شوند. مي شود

  .بازارهاي خصوصي معمولا فقط براي اعضاي انتخاب شده باز هستند و عموم افراد نمي توانند وارد آن شوند

  بازارهاي الكترونيكي عمومي

اين بازارها معمولا متعلق به طرف ثالث يا گروهي از شركت هاي خريدار . هستند b2bترونيكي عمومي همان بازارهاي بازارهاي الك

ضمنا اين بازارها با نام سهامي نيز شناخته . و فروشنده هستند و معمولا به تعداد زيادي از فروشندگان و خريداران كمك مي كنند

  .اد باز هستند و توسط دولت يا مالكين بازار ادراه مي شونداين بازارها براي عموم افر. مي شوند

اين بازارها هم بصورت طرف فروش و هم بصورت طرف خريد . مالكيت يك بازار الكترونيكي خصوصي، يك شركت مستقل است

در . شود در بازارهاي الكترونيكي طرف فروش مانند سيسكو محصولات استاندارد به شركتهاي واجد شرايط فروخته مي. وجود دارد

اند از چندين تأمين كننده مواد اوليه، محصولات و خدمات مورد نياز خود را تو بازارهاي الكترونيكي طرف خريد، شركت مي

اين بازارها عموماً توسط يك بخش ثالث و يا توسط . هستند B2Bخريداري نمايد بازارهاي الكترونيكي عمومي همان بازارهاي 

درهاي اين نوع . شود هاي بورس نيز گفته مي مانهمچنين به اين بازارها، ساز. شوند جمعي از شركتهاي خريدار يا فروشنده اداره مي

  .شوند بازارها براي عموم باز است اما توسط دولت و يا مالكانشان قانون مدار مي

  ها پورتال  - 4

منظور از پورتال مكانيزمي است كه در بازارهاي الكترونيكي، فروشگاههاي الكترونيكي و انواع ديگر تجارت الكترونيكي مورد استفاده 

. با گسترش استفاده از اينترانت ها و اينترنت ، بيشتر سازمان ها با سرريز اطلاعات در سطوح مختلف روبه رو هستند. قرار مي گيرد

اطلاعات در اسناد متعدد ، پيام هاي پست الكترونيكي و پايگاه هاي داده در موقعيت هاي مختلف و سيستم هاي مجزا پراكنده 

رتبط و دقيق معمولا بسيار وقت گير بوده و براي اين منظور بايد به چندين سيستم دسترسي داشته يافتن اطلاعات م. شده است

  .باشيد

يك راه حل براي اين مشكل . كارمندان سازمان مقدار زيادي از وقت خود را براي دسترسي به اطلاعات مورد نياز هدر مي دهند

پورتال ها مشكل سرريز ازاطلاعات را حل مي كنند و به افراد . ل اطلاعات استمنظور از اين پورتال مدخ. استفاده از پورتال ها است

امكان مي دهند تا اطلاعات مورد نظر خود را در اينترنت با استفاده از تكنيك هاي جستجو در محيطي مبتني بر اينترانت جستجو 
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اطلاعات حياتي تجاري است كه در داخل و خارج  منظور از پورتال اطلاعات يك نقطه دسترسي واحد از طريق مرورگر وب به. كنند

  .بيشتر پورتال هاي اطلاعاتي ، داراي قابليت شخصي سازي نيز هستند. از سازمان قرار دارند

يك روش براي تمايز بين آن ها مشاهده محتواي آن ها است كه مي تواند بسيار محدود .پورتال ها تعاريف و اشكال گوناگوني دارند

 . د، يا مخاطبين آن ها است كه مي تواند بسيار متفاوت باشديا گسترده باش

  :ها عبارتند از انواع مختلف پورتال

ها و  ها براي استفاده تمامي جوامع از گروه محتواي اين پورتال:)Commercial Portals(عمومي /هاي تجاري پورتال - 1

هرچند كاربران مي توانند اين پورتال ها را  .ترنت هستندها بر روي اين ترين پورتال هاي مختلف، طراحي شده و مردمي سليقه

با اين وجود اين نوع پورتال ها براي مخاطبين عام طراحي شده اند و محتواي رايجي را به صورت بلادرنگ . شخصي سازي كنند

  ...ياهو ، ام اس ان و : نمونه هايي از انوع سايت ها عبارتند از . ارائه مي دهند

ها، دسترسي به اطلاعات سازمان و نيز شركاي آنها را براي افراد  اين پورتال):Enterprise Portals(ازماني هاي س پورتال -2

  .شود نيز گفته مي) Corporate portal(هاي همكار  ها، پورتال اين پورتال به. سازند آن سازمان فراهم مي

  .ق ارتباطات بي سيم مناسب استها براي دسترسي افراد از طري پورتال اين: هاي بي سيم پورتال - 3

ها، اطلاعات افراد را براي شخصي سازي در اينترنت فيلتر نموده  اين پورتال ):Personal Portals(هاي شخصي  پورتال - 4

محتواي ارائه شده بسيار محدود . اطلاعات فيلتر شده خاصي را براي افراد ارائه مي دهند. كنند و دسترسي به آنها را محدود مي

  . آن ها بسيار اندك هستند بوده و معمولا بسيار شخصي مي باشند و مخاطبين

هاي صوتي از جمله تلفن  ها عموماً وب سايتهايي هستند كه از واسطه اين پورتال):Voice Portals(هاي صوتي  پورتال -5

اين بدان معنا . ط هاي صوتي مي باشندوب سايت هايي هستند كه داراي راب .كنند ثابت و همراه براي ايجاد ارتباط استفاده مي

نمونه اي از سرويسي است   Aolbyphone. است كه مي توان از طريق تلفن هاي ثابت يا همراه به آن ها دسترسي پيدا كرد

در اين ويژگي . بازيابي كنند  aolكه به كاربران امكان مي دهد پست الكترونيكي،اخبار و محتواي ديگري را از طريق تلفن از 

دسترسي به  tellme.comشركت هايي مانند . هم تشخيص صوت و هم از فناوري تبديل متن به صوت استفاده شده است

پورتال . اينترنت را از طريق تلفن و ابزارهايي ممكن مي سازند كه براي برقراري ارتباط با پورتال هاي صوتي طراحي شده اند

مي شوند كه به مشتريان امكان مي دهند شخصا به اطلاعات صوتي  هاي صوتي به خصوص براي سازمان هايي مفيد واقع

  .موجود در پايگاه هاي داده اينترنت دسترسي يابند

  ها در تجارت الكترونيك واسطه

ها انواع گوناگون  واسطه. هاي با ارزش افزوده به خريداران و فروشندگان دارند ها نقش بسيار مهمي در ارائه خدمات و فعاليت واسطه

  .اشاره كرد ها خرده فروش وعمده فروش ها ها در دنياي فيزيكي مي توان به  دارند اما از مهمترين واسطه

هاي مختلف در  هايي نيز هستند كه به جمع آوري اطلاعات مورد نيازشركت واسطه در فضاي مجازي علاوه بر دو مورد ذكر شده،

خرند، سپس اين اطلاعات  كنند و چه چيزهايي بيشتر مي اطلاعاتي از قبيل اينكه چه موقع خريد مي. پردازند مورد مشتريانشان مي
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به اين . ماند محرمانه مي... تريان از قبيل نام و نشاني و در اين ميان اطلاعات محرمانه مش. فروشند را تحليل نموده و به شركتها مي

  . شود گفته مي هاي اطلاعاتي واسطهها،  واسطه

  .هاي اطلاعاتي با خريداران و فروشندگان نشان داده شده است اي واسطه در شكل زير، مدل رابطه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ها در بازار الكترونيكي نقش و اعتبار واسطه

در اين ميان مشكلاتي از قبيل . الكترونيكي بطور مستقيم با يكديگر در تعامل هستندكنندگان در بازارهاي  توليدكنندگان و مصرف

توانند تعاملات بين توليدكنندگان و مصرف كنندگان را نا مطلوب ساخته  گذاري مناسب و عدم شناخت نيازهاي مشتريان مي  قيمت

توانند به پنج محدوديت  ها مي واسطه. كند شتري پيدا ميبنابراين نقش و جايگاه واسطه ها ارزش بي. و در مواردي غيرممكن سازند

  :كنندگان پاسخ مناسب دهند مهم در تعاملات مستقيم توليدكنندگان و مصرف

در بازار الكترونيكي ، هزارن . پيدا كردن توليد كنندگان و مصرف كنندگان ممكن است هزينه بر باشد :هاي جستجو هزينه - 1

ممكن است توليد كنندگان در ارزيابي دقيق تقاضاي . ده و ميليون ها مصرف كننده مبادله مي شودمحصول در ميان هزاران فروشن

اقلام جديد ممكن است هرگز توليد نشوند، فقط به اين دليل كه . مصرف كنندگان براي محصولي جديد با مشكل رو به رو شوند

واسطه ها ، پايگاه هاي داده اي براي شناسايي نياز هاي مشتريان  برخي از. هيچ كس نمي داند تقاضا براي آن ها وجود دارد يا خير 

دارند و مي توانند تقاضا را پيش بيني كرده و با ارسال اطلاعات از توليد كنندگان به مشتريان و تطبيق خواسته هاي مشتريان با 

ليدكنندگان و در طرف مقابل يافتن يافتن خريدار مناسب براي تو .ولات و يا خدمات باعث كاهش هزينه هاي جستجو شوندصمح

اي كه  ها با طراحي پايگاه هاي داده در اين بين، واسطه. توليدكننده مناسب براي مصرف كنندگان در مواردي، بسيار هزينه بر است

  .اند ها برداشته باشد گامي رو به جلو در كاهش هزينه كنندگان مي هاي مصرف در برگيرنده اولويت

اكثر آنها ميخواهند بي نام . فروشندگان و هم خريداران خواستار امنيت اطلاعات شخصي خود هستند هم:فقدان امنيت -2

ها را منتقل  توانند پيام ها مي در نتيجه واسطه. ونشان باقي مانده يا لااقل بعضي از اطلاعات مربوط به تبادلات آنها محرمانه بماند

  .را فراهم سازند و در تمامي اين مراحل هويت طرفين معامله را برملا نسازندگيري  نموده، قيمت گذاري كننند و امكان تصميم

هاي اطلاعاتي خدمات واسطه  

 آشنايي خريداران و فروشندگان

...زيرساخت و  -محتوا -آگاهي -امنيت -جستجو  

 خريداران فروشندگان

هاي اطلاعاتي واسطه  

 اطلاعات خريدار اطلاعات محصولات

 جريان اطلاعات جريان اطلاعات
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خريدار ممكن است به اطلاعات خيلي بيشتري نسبت به آنچه كه فروشنده فراهم نموده احتياج داشته باشد، :اطلاعات ناقص - 3

ن است توسط فروشنده در اختيار خريدار اطلاعاتي از قبيل كيفيت محصول، محصولات رقابتي و ميزان رضايت مشتريان قبلي ممك

ها و  هاي ديگري مانند نظرسنجي توانند علاوه بر دسترسي به اطلاعات ارائه شده توسط فروشندگان، از راه ها مي واسطه. قرار نگيرد

عات مربوط به محصول واسطه ها مي توانند اطلا. آوري نمايند پرس و جو از خريداران قبلي نيز اطلاعات مورد نياز خريداران را جمع

وب سايت هاي مستقل . را از منابعي به جز توليد كننده آن مثلا از ارزياب هاي مستقل و مصرف كنندگان ديگر دريافت كند

از اين  Consumerguide.comو   Mysimon.comسايتهاي  بو. متعددي وجود دارند كه چنين اطلاعاتي را ارائه مي دهند

  .جمله هستند

از پرداخت قيمت محصول پس از دريافت آن امتناع ورزد يا فروشنده بجاي محصول درجه  خريدار ممكن است:معاملهريسك  - 4

كارت هاي اعتباري . هاي فوق را كاهش دهند توانند ريسك ها ابزاري دارند كه مي واسطه. يك، محصولي بي كيفيت ارسال نمايد

آن ها مي توانند اطلاعات مربوط به روابط توليد  .شود نظر استفاده مي هاي مورد يكي از روشهايي است كه براي كاهش ريسك

خطر اشاعه رفتار نادرست يا عدم تاييد عمومي هم توليد كننده و هم مشتري را تهديد مي كند، . كننده و مشتري را اشاعه دهند

گاهي اوقات واسطه . ين آن ها بسته شودلذا آن ها سعي خواهند كرد از استاندارد واسطه تبعيت كنند تا قراردادي منصفانه ب

واسطه مي تواند در مقابل رفتارهاي . مسئوليت رفتا طرفين معامله را نيز مي پذيرد و به نوبه خود مانند پليس عمل مي كند

سوي سيستم كارت اعتباري از تمام اين راهكارها استفاده مي كند تا خطر مواجه شدن با ريسك از . نادرست تضميني ارائه دهد

  .توليدكننده و مصرف كننده را كاهش دهد

به عنوان مثال در زمينه حراجي هاي آنلاين ، برخي شركت ها به عنوان آژانس هاي ميانجي عمل كرده ، بهاي پرداخت شده از 

اگر مصرف آنگاه . سوي خريدار را دريافت كرده و آن را تا زمان ارسال محصول يا خدمات توسط فروشنده نزد خود نگه مي دارند

  .كننده از محصول راضي بود، اين آژانس مبلغ را به فروشنده و محصول را به خريدار مسترد مي كند

و مشتري ممكن است با هم بر سر قيمت محصول به توافق نرسند و به اين  هتوليد كنند :عدم قيمت گذاري مناسب -5

ر پي مذاكره براي تعيين قيمت محصولاتي منحصر به فرد يا ترتيب فرصت معاملات بهتر را از دست بدهنداين وضعيت معمولا د

هاي خاص قيمت گذاري اين مشكل را  ها با بكار بردن مكانيزم در اين ميان واسطه  .سفارشي مانند املاك به وجود مي آيد

براي مثال . انه اي شوندواسطه ها مي توانند با استفاده از مكانيزم هاي قيمت گذاري، منجر به معاملات منصف .نمايند برطرف مي

  .مي توانند از معاملات غير منصفانه در بازارهاي بورس جلوگيري كنند

  واسطه زدايي و واسطه گذاري مجدد

معمولأ خدمات ارائه شده توسط . كنند هايي هستند كه به عنوان رابطه بين خريدار و فروشندگان عمل مي ها سازمان واسطه

  :باشد ميها به دو صورت زير  واسطه

ها و مشخصات آنها را دراختيار خريداران قرار  ها اطلاعات مرتبط با محصول از جمله حجم تقاضا، حجم توليد، قيمت واسطه) الف

  .دهند مي

اي مانند ارسال محصولات، اعتباردهي، خدمات پرداخت، مشاوره و همكاري در يافتن شريك  ها خدمات با ارزش افزوده واسطه) ب

ارائه خدمات نوع . شوند ها ارائه مي هاي اطلاعاتي و پورتال ند و نوع اول خدمات فوق توسط بازارهاي الكترونيكي، واسطهده ارائه مي
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دهند،  هايي كه تنها نوع اول خدمات را ارائه مي واسطه. دوم نياز به مهارت و دانش كافي در ارتباط با صنعت و محصولات دارد

  .گويند به اين فرآيند اصطلاحاً واسطه زدايي مي. ار كنار گذاشته شده و حذف شوندممكن است پس از مدتي از جريان ك

  .گويند گذاري مجدد مي شود، واسطه گري مي هاي جديد واسطه آوردن افراد به قوانين و نقش  به فرآيندي كه منجر به روي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  حذف واسطه ها و تغيير نقش واسطه ها 

ارائه مي  معمولا اين افراد دو نوع خدمات. واسطه ها عامل هايي هستند كه بين فروشندگان و خريداران ارتباط برقرار مي كنند

عرضه ، قيمت ها و نيازمندي ها را فراهم مي كنند و با اين كار به فروشنده و خريدار امكان مي اطلاعات مرتبط با تقاضا، . دهند

آن ها با دريافت كارمزد ، خدماتي مانند ارسال محصولات ، ضمانت نامه براي كالاها، . دهند تا با هم تطبيق بيشتري پيدا كنند

به طور كلي ، اولين نوع خدمات مي تواند . تجاري را نيز ارائه مي دهند اجراي فرآيند پرداخت، مشاوره يا همكاري در يافتن شركاي

نوع دوم خدمات نياز .كاملا خودكار باشد و بنابراين واسطه ها مي توانند آن را به صورت رايگان در مقابل مبلغي اندك انجام دهند

مي توان آن را به طور كامل ن كي  وبه تخصص دارد، مانند دانش مربوط به صنعتي خاص ، محصولات و گرايش تكنولوژي

  .خودكارسازي كرد

مثالي در اين . اين پديده حذف واسطه نام دارد . واسطه هايي را كه فقط اولين نوع خدمات را ارائه مي دهند، مي توان حذف كرد

بيشتر خطوط هوايي از مشتريان مي  2004در سال . زمينه صنعت هواپيمايي و اجبار به ارئه بليط ها به صورت الكترونيكي است

  واسطه گذاري  واسطه 

 مجدد 

 انتوليدكنندگ

 مشتريان

 واسطه زدايي

 مشتريان

 توليدكنندگان

  هاي الكترونيكي واسطه

 در اينترنت

 

 توليدكنندگان

 مشتريان

 فروشنده كلي

 توزيع كننده

 خرده فروش

  بازاريابي مستقيم) ب

توسط تجارت 

 الكترونيكي

  سيستم ) الف

 سنتيتوزيع 

  تجارت الكترونيكي) ج

  بوسيله

 هاي الكترونيكي واسطه
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براي هر بليط پنج دلار يا بيشتر بپردازند  كه به عنوان .را از طريق آژانس هاي هوايي تهيه مي كنندخواستند تا در صورتي كه بليط 

  . اين امر باعث حذف آژانس هاي هوايي از فرآيند خريد بليط شد. كارمزد آژانس محسوب مي شوند

  

  هاي الكترونيكي و ديگر مكانيزم هاي بازاريابي كاتالوگ

  يهاي الكترونيك كاتالوگ - 1

هاي الكترونيكي روي سي دي رام و اينترنت عموميت گتالوااخيرا ك. در نسل هاي گذشته كاتالوگ ها روي كاغذ چاپ مي شدند 

كاتالوگ هاي الكترونيكي متشكل از پايگاه داده محصول ، فهرست محصولات و قابليت هاي جستجو و نمايش . پيدا كرده اند

براي . اساس بيشتر سايت هاي فروش از طريق تجارت الكترونيكي را تشكيل مي دهند اين كاتالوگ ها پايه و. محصولات هستند

براي مشتريان هدف از اين كاتالوگ ها يافت اطلاعات در . تجار هدف از كاتالوگ الكترونيكي تبليغ براي محصولات و خدمات است

ضمنا اين كاتالوگ ها مي . رعت جستجو كردآنها را مي توان به كمك موتورهاي جستجو به س. مورد محصولات و خدمات است

در اين سايت . اشاره كرد hairstyle.comبراي مثال مي توان به سايت . توانند داراي قابليتهاي برقراري ارتباط متقابل باشند

براي . باشند كاتالوگها مي توانند بسيار بزرگ. خواهيد ديد چگونه عكس خود را وارد كرده و رنگ و مدل موي خود را تغيير دهيد

قسمت عمده كاتالوگ هاي آنلاين اوليه . ميليون ركورد است 15حاوي بيش از   library of congress webمثال كاتالوگ 

اما امروزه كاتالوگهاي آنلاين پيشرفت كرده و پوياتر، اختصاصي تر و براي هدف خريد . همان متن و تصاوير كاتالوگ هاي چاپي بود

هرچه كاتالوگهاي آنلاين با سبدهاي خريد، سفارش گيري و پرداخت ها و يكپارچگي .مناسبتر شده اند و فروش كالا و خدمات

آنها به سه . بيشتري پيدا مي كنند، ابزارهاي ساخت آنها نيز با سايت هاي تجاري و ميزبان هاي وب تطابق بيشتري خواهند داشت

  :دسته تقسيم مي شوند

در كتالوگهاي ايستا، اطلاعات به صورت متن و تصوير و . كاتالوگها مي توانند ايستا يا پويا باشند :پويايي در نمايش اطلاعات  – 1

در كاتالوگهاي پويا، اطلاعات به صورت تصاوير متحرك يا انيميشن و حتي گاهي با به كارگيري . تصاوير ايستا نمايش داده مي شوند

  .اصوات نمايش داده مي شوند

در كاتالوگهاي استاندارد ، فروشندگان يك كاتالوگ واحد را . گها مي توانند استاندارد يا سفارشي باشندكاتالو :شخصي سازي -2

در كاتالوگهاي سفارشي، محتوا،قيمتها و نمايش محصولات براساس ويژگي مشتريان متفاوت . به تمام مشتريان نشان مي دهند

  .خواهد بود

كاتالوگها مي توانند برا اساس ميزان يكپارچه سازي با فرآيندها يا محيط كسب  :يكپارچه سازي با فرآيندهاي كسب و كار – 3

محيط و فرآيندهاي شبيه سفارش گيري،سيستم هاي پرداخت الكترونيكي،نرم افزار و سيستم هاي كار با . و كار دسته بندي شوند

مشتريان و كاتالوگهاي چاپي، براي مثال زماني كه  اينترنت ، سيستم هاي انبارداري و حسابداري، اكسترانت هاي تامين كنندگان يا

  .مشتري در آمازون كالايي را سفارش مي دهد، سفارش به صورت خودكار به نرم افزار انبارداري انتقال مي يابد

اده قرار نيز مورد استف b2bمورد استفاده قرار مي گيرند، اما در وضعيت  b2cبا وجود اينكه كاتالوگهاي سفارشي بيشتر در تجارت 

مي . براي مثال كاتالوگهاي الكترونيكي مي توانند فقط اقلامي را نمايش دهند كه سازمان خاصي اجازه خريد آنها را دارد. مي گيرند

توان كاتالوگهاي الكترونيكي را سفارشي كرد تا اقلام يكسان را براي مشتريان مختلف با قميتهاي مختلفي نمايش دهد يا براساس 
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حتي مي توان به جاي شماره شناسه فروشنده ، شماره شناسه خريدار را . مابين تخفيف هاي متفاوتي به مشتريان بدهدقرارداد في 

  .ضمنا اكسترانت ها مي توانند كاتالوگهاي سفارشي را براي مشتريان تجاري مختلف ارسال كنند. نمايش داد

  :كاتالوگهاي آنلاين در مقايسه با كاتالوگهاي كاغذي

هاي آنلاين داراي مزاياي ويژه اي مانند سهولت بهنگام سازي، توانايي يكپارچه سازي با فرآيند خريد ،توانايي تحت پوشش كاتالوگ

قرار دادن حجم زيادي از محصولات، برقراري ارتباط متقابل،اختصاصي و قابليتهاي قدرتمند جستجو هستند،اما معايب و 

ن به كامپيوتر و دسترسي به اينترنت نياز دارند تا بتوانند كاتالوگهاي آنلاين را مشاهده براي شروع مشتريا. محدوديتهايي نيز دارند

هرچند كاربرد كامپيوتر و دسترسي به اينترنت فراگيرتر مي شود، تعدا بيشتري از كاتالوگهاي كاغذي كنار گذاشته مي . كنند

با وجود رقباي آنلاين خود هرگز از بين نرفته اند، شايد البته با درنظر گرفتن اين حقيقت كه روزنامه و مجلات چاپي .شوند

به نظر مي رسد جا براي هردو وجود دارد و دست كم در آينده نزديك . كاتالوگهاي كاغذي نيز هرگز به طور كامل از بين نروند

  .واهند رفتكاتالوگهاي كاغذي با سرعت بيشتري رو زوال خ b2bاگرچه در وضعيت . وضع به همين منوال خواهد بود 

  معايب  مزايا  نوع كاتالوگ

گ
الو

كات
 

ي
غذ

كا
ي 

ها
  

 ها بدون نياز به تكنولوژي بالا آساني ايجاد كاتالوگ

ها بدون نياز به سيستم  دسترسي به كاتالوگ

 كامپيوتري

هاي  قابليت حمل بيشتر نسبت به كاتالوگ

  الكترونيكي

به روزآوري سريع اطلاعات تغيير يافته محصول، مشكل 

  .است

  .توان نشان داد تنها تعداد محدودي از محصولات را مي

توان  اطلاعات محدودي از طريق عكسها و توصيف متني مي

  .منتقل كرد

  .امكان متحرك سازي و صدا وجود ندارد
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  هاي هوشمند موتورهاي جستجو و عامل-2

ها، به دنبال لغات كليدي يا  هاي كامپيوتري هستند كه با دسترسي يافتن به منابع اينترنتي و پايگاه داده موتورهاي جستجو  برنامه

هايي مشهور از موتورهاي  نمونه Google ،Altavista ،Lycos.دهند كاربران قرار ميپردازند، نتايج را در اختيار  اطلاعات ويژه مي

  .موتورهاي جستجوي مخصوص به خود دارند Yahoo ،MSN ،AOLهايي چون همچنين پورتال. جستجو هستند

هوشمند و زيرمجموعه نرم هاي  عامل.كنند هاي هوشمند بسيار فراتر از جستجو و مقايسه عمل مي برخلاف موتورهاي جستجو،عامل

جستجو و يافتن اطلاعات و ، هاي كامپيوتري هستند كه به مصرف كنندگان در انجام وظايف روزمره ها ،يكسري برنامه افزاري آن

 .كنند كمك كرده و به عنوان يك خبره عمل مي ،تصميم گيري ،پشتيباني

قابل  اين كار موجب صرفه جويي.العمل نشان ميدهند سبدون دخالت انسان عك، بطور مستقل، ها، محيط را حس كرده عامل

يكي از دلايل عمده كاربرد اين .نندك در تجارت الكترونيكي ايفا مي بسيار مهميعامل هاي هوشمند نقش . مي شود توجهي در زمان

كاربران هم از موتورهاي در تجارت الكترونيكي .باشد ميو سر ريز شده ها ،استفاده بهينه از اطلاعات با حجم بسيار زياد  عامل

ها و مراكز خريد الكترونيكي،از موتور هاي  مشتريان هنگام خريد از فروشگاه.نند و هم از عامل هاي هوشمندك جستجو استفاده مي

در مقابل هرگاه قصد مقايسه دو يا چند محصول يا .كنند جستجو براي پيدا كردن محصولات يا خدمات مورد نظر خود استفاده مي

  .كنند استفاده مي دهاي هوشمن ارائه شده را داشته باشنداز عاملخدمت 

  سبد خريد- 3

خود مورد نياز دهد تا اقلام  سبد خريد، يكي از فناوري هاي مورد استفاده در فرآيند سفارش گذاري است كه به خريداران اجازه مي

دهد تا اقلام  نرم افزار سبد خريد به مشتري اجازه مي .نماينداقدام به خريد يكباره آنها در نهايت  جمع آوري نموده وبراي خريد را 

در كم يا زياد كردن اقلام مورد نظر خود را انتخاب نمايد، مرور نمايد كه تاكنون چه اقلامي در دست خريد دارد، هرگونه تغيير 

تواند تمامي  ليك روي گزينه خريد مي، سپس تنها با يك كانجام دهد و در نهايت ليست خريد خود را نهايي كند را مورد نظر خود

  .اقلام را يكجا خريداري نمايد
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  روز آوري اطلاعات محصول آساني به

  توان يكپارچگي با فرآيند خريد

  هاي جستجو و مقايسه قابليت

  روز شده محصول توان ارائه به موقع اطلاعات به

  امكان افزودن تصاوير متحرك و صدا

  صرفه جويي در هزينه

  سفارشي سازي آسان

  اي خريد مقايسه

  آساني اتصال به فرآيند سفارش گذاري محصول

  فرآيند موجودي و سيستم پرداخت

  

  

  .ها مشكل و پر هزينه است توسعه كاتالوگ

اي الكترونيكي به سيستم كامپيوتري و ه براي ديدن كاتالوگ

  .اينترنت نياز است
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  روش هاي تبليغاتي  7-4

بنرها،پاپ آپ ها : عمده ترين روش ها در اين زمنيه عبارتند از . براي تبليغات آنلاين مي توان از روش هاي گوناگوني استفاده كرد 

  ، ايميل ها و موتور جستجو

  بنرها

تا  5/0اينچ طول و  2/6تا  5بنرها معمولا . گرافيكي بوده كه به منظور تبليغات روي وبسايت ها استفاده مي شوندبنر داراي ظاهري 

بدين معنا كه زماني كه . بنر به صفحه وب فرد آگهي دهنده مرتبط است. اينچ عرض داشته و برحسب پيكسل ارزيابي مي شوند 1

آگهي دهندگان بيشتر تمايل دارند كه . اصلي شركت آگهي دهنده متصل مي شود كاربر روي اين بنرها كليك مي كند ، به سايت

  .بنرهاي آن ها از طول بيشتري جهت جذب مشتري برخوردار باشد بنرها بيشترين كاربرد تبليغاتي را در اينترنت دارند

. اي خاص در موتور جستجو، فعال مي شوندكيورد بنر ، آن دسته از بنرهايي هستند كه با تايپ كلمه . بنرها انواع گوناگوني دارند

. اين نوع تبليغات، براي شركتهايي مفيد است كه در تلاشند دسته هاي مصرف كنندگان محدودتري را مورد خطاب قرار دهند

شركت هايي كه تمايل به معرفي . بنرهاي تصادفي كاملا به صورت تصادفي روي صفحه نمايش مرورگر به نمايش گذاشته مي شوند

  .الاها و خدمات تازه خود را دارند، مي توانند از اين بنرها استفاده كنند ك

اگر آگهي دهنده اطلاعاتي نظير پروفايل شخصي كاربر را داشته باشد ، راحت تر مي تواند بنر تبليغاتي خود را با علايق او هماهنگ 

در آينده نزديك ، بنرها، با دانستن نام كاربران، پيام . هند داشتمسلما اين نوع بنرها، تاثير بشتري در بازاريابي و تبليغات خوا. سازد

به عنوان مثال اين گونه بنرهاي سفارشي شده توسط شركت . هاي خود را به آن ها در زمينه هاي گوناگون خواهند فرستاد

dotomi.com تحقيقات . اند، مي فرستد ايجاد مي شوند كه معمولا اين تبليغات را به كاربراني كه در وبسايت شركت عضو شده

درصد است، بيشتر بوده و در  5تا  3نشان كه بازدهي اين نوع بنرها ، نسبت به بنرهاي سفارشي نشده كه ميزان بازدهي آن ها بين 

  . درصد است 14حدود 

  مزايا و محدوديت هاي بنرها

شنده و گاهي نيز به صفحه خريد آنلاين ، از طريق يكي از عمده ترين مزاياي اين گونه تبليغات ، مرتبط شدن كاربر به سايت فرو

يكي ديگر از مزاياي اين تبليغات، سفارشي كردن آنها جهت ارسال تبليغات به كاربراني خاص و يا .كليك كردن روي اين بنرهاست

زيرا . رخوردار استبه علاوه ، تماشاي بنرهاي تبليغاتي از محبوبيت بالايي ب. دسته اي خاص از گروه مرورگران اينترنتي است

بيشترين كاربران ترجيح مي دهند زماني كه منتظر بارگذاري صفحه مطلوب خود بوده يا منتظرند تا سرگرمي مورد نظرشان روي 

  .صفحه بارگذاري شود ، به تماشاي اين بنرها بپردازد

محصولات خود مي گردد، بايد بودجه زيادي اگر شركتي به دنبال تبليغات موثر براي . از عمده ترين معايب بنرها، هزينه آن هاست

را براي گذاشتن بنر تبليغاتي خود روي يكي از وبسايت هاي مشهور، اختصاص دهد يكي ديگر از معايب اين است كه در بنرهاي 

براي تبليغاتي ، اطلاعات محدودي را مي توان جاي داد و آگهي دهندگان به دنبال فكري خلاق ، مختصر و مفيد و بسيار جذاب 

  .تبليغات و معرفي محصولات خود هستند
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اين گونه به نظر مي رسد كه امروزه، مخاطبين و كاربران اينترنتي به وجود بنرهاي تبليغاتي روي صفحات وب عادلت كرده اند، به 

ه افراد كمتري هم چنين آمارهاي دريافتي ، نشان مي دهد ك. گونه اي كه كمتر از گذشته براي مشاهده به سراغ آن ها مي روند

بازديد كننده داشته باشد و ميزان كليك روي يك بنر  1000به عنوان مثال اگر يك صفحه . روي بنرهاي تبليغاتي كليك مي كنند

 90درصدي اواسط دهه  3تحقيقات نشان داده است كه آمار كليك . درصد خواهد بود  3دفعه باشد ، ميزان كليك  30تبليغاتي 

. درصد بود كه بعدها كم كم افزايش يافت 8/0كمتر از  2004اين امار در سال . درصد رسيده است  1كمتر از ميلادي ، امروزه به 

  .همچنين يكي از معايب بنرها امكان فيلترينگ توسط مرورگر كاربر مي باشد

نرهاي تبليغاتي از اهميت بنا به مشكلاتي كه در بالا به آنها اشاره شد ، در نظر گرفتن مكاني مناسب در صفحه، براي نمايش ب

به عنوان مثال تحقيقات دانشگاه ميشگيان ، نشان داده است كه آن دسته از بنرهايي كه در سمت راست . فراواني برخوردار است

پايين صفحه ، نزديك نوار پيمايش قرار دارند ، بيشتر از آن هايي كه در قسمت بالاي صفحه قرار داشته اند مورد كليك و مشاهده 

اين مطالعات همچينين نشان مي دهد كه بنرهايي كه در مركز و يك سوم پايين صفحه قرار دارند از آمار .ربران قرار گرفته استكا

بنابراين هزينه بنرهاي تبليغاتي كاملا . درصدي نسبت به آن هايي كه در بالاي صفحه قرار دارند ، برخوردار هستند 77كليك 

  .در آن قرار مي گيرندوابسته به فضا و مكاني است كه 

  معاوضه يا تبادل پاياپاي بنر

تبادل پاياپاي يك بنر بدين معناست كه شركت الف ، در ازاي گذاشتن بنر تبليغاتي اش روي سايت شركت ب، حاضر به گذاشتن 

ب آيد، اما تظيم آن اين حالت مي تواند به عنوان ارزان ترين شكل بنرهاي تبليغاتي به حسا. بنر تبليغاتي او در سايت خود شود

يك شركت براي نمايش بنر تبليغاتي خود بايد سايتي را انتخاب كند كه از حجم بازديد كننده كافي . معمولا كمي دشوار است

پس از انتخاب سايت، شركت آگهي دهنده بايد با صاحب وب سايت در مورد گذاشتن بنر خود روي آن سايت . برخوردار باشد

از آنجا كه اين تبادل پاياپاي انفرادي يا معاوضه بنرها بين دو شركت كمي دشوار است ، . را جلب كند صحبت كرده و رضايت وي

  .بيشتر شركت ها تمايل به استفاده از روش مبادله بنرهاي تبلغاتي را دارند

  مبادله بنرها 

مكان قرار گرفتن بنرهاي تبليغاتي خود  منظور از مبادله بنرها ، بازاري است كه در آن شركت هاي گوناگون به تجارت و معاوضه

به عنوان مثال در شبكه . تطبيق دادن بنرهاي چندين شركت با هم، آسان تر از معاوضه پاياپاي بنرهاي دو شكرت است. مي پردازند

ايش شركت ها، شركت الف به نمايش بنر شركت ب پرداخته، اما ممكن است شركت ب به جاي نمايش دادن بنر شركت الف به نم

اين شيوه معامله . شركت ج نيز ممكن است تمايل به نشان دادن بنر تبليغاتي شركت الف داشته باشد. دادن بنر شركت ج بپردازد

در اين شبكه شركت هايي كه تمايل به نمايش بنرهاي تبليغاتي ساير . ممكن است در بسياري از شركت ها وجود داشته باشد 

هرگاه يكي از شركت كنندگان در بازار بنر ديگري را نمايش دهد . انند به اين بازار بپيوندندشركت ها را داشته باشند، مي تو

زماني كه يك مشاركت كننده اعتبار كافي به دست آورد ، مي تواند بنر تبليغاتي خود را در يكي از . اعتباري را دريافت خواهد كرد

ن اعضاي سايت ها صورت مي گيرد ، امكان خريد آنلاين و وجود تبادلات بيشتري كه بي. سايت هاي عضو به نمايش بگذارد 

  .تبليغات را نيز افزايش مي دهد
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برخي از معايب و مشكلات به هزينه هاي تبليغاتي ، باز مي . البته بايد در نظر داشت كه تبادل بنرها، مشكلاتي را نيز به دنبال دارد

  .به فروش كالاهاي خود مي كنند، بايد به دولت ماليات پرداخت كنند به علاوه ، شركت هايي كه از اين طريق اقدام. گردد

اما امروزه از آنجا كه كاربران اينترنتي . ميلادي از شهرت خاص خود برخوردار بود 90به طور كلي ، تبليغات از طريق بنر، در دهه 

كم محبوبيت خود را از دست داده و استفاده از آن تمايل كمتري به تبليغات از طريق بنرها دارند، اين شيوه تبليغات آنلاين ، كم 

  .رو به كاهش است

Popup   وpop-under    

يكي از آزاردهنده ترين پديده ها در جستجوهاي اينترنتي ، ظاهر شدن پاپ آپ  وپيام هاي تبليغاتي است كه در حين جستجو در 

، معمولا به صورت باز شدن خودكار صفحا وب صورت   تبليغات پاپ آپ . زمينه هاي مشابه، روي صفحه كاربر ظاهر مي شود

پاپ آپ  ها . گرفته و معمولا با خارج شدن كاربر از يك وبسايت و يا زماني كه به سار اقدامات در وب مي پردازد، همراه است

از تبليغاتي گفته مي  تبليغات پاپ آپ   به آن دسته. معمولا در جلوي صفحه فعالي كه كاربر روي آن قرار دارد، ظاهر مي شوند 

شود كه در زير صفحه مرورگر فعال كاربر ظاهر شده و زماني كه كاربر صفحه فعال خود را مي بندد، اين صفحات تبليغاتي خود را 

پاپ آپ   ها ي تبليغاتي روي پنجره و صفحات فعال كاربر ظاهر شده و معمولا بستن آن ها كمي دشوار است . نشان مي دهند 

بسياري از كاربران اينترنتي از اين گونه تبليغات ناراضي بوده و . و پاپ آندرهاي تبليغاتي معمولا پيچيدگي خاصي دارند پاپ آپ  ها

كاربران براي رهايي از اين تبليغات مي توانند برنامه هاي نرم افزاري خاصي را كه در بازار يافت .آن ها را مزاحم كار خود مي دانند

در بازار ، بسته هاي نرم افزاري فراواني در اين . نصب كرده و يا به راحتي پنجره اين تبليغات را ببندند مي شود، روي سيستم خود

  .زمينه وجود دارد كه مي توانند به كاربران جهت رهايي از اين گونه تبليغات كمك كنند

  تبليغات از طريق ايميل 

عات در مورد يك شركت يا محصول ، از طريق ايميل، به افراد و شركت يكي از شيوه هاي متداول تبليغاتي در اينترنت ، ارسال اطلا

هايي است كه نام آن ها در ليست مكاتبات قرار داردو ايميل ها روز به روز محبوبيت بيشتري ميان كاربران اينترنتي برخوردار مي 

تبليغاتي مي توانند شامل فايلهاي صوتي و  ايميل هاي. شود، پس مي توان از آن به عنوان كانالي امن در تبليغات استفاده كرد

تصويري بوده كه محصولي را تبليغ كنند و روي صفحه ،لينكهايي گذاشته شود كه كاربران مي توانند براي انجام يك خريد ، روي 

اي تلويزيوني نيز امروزه استفاده از ايميل در حال افزايش است و شاهد استفاده از آن در شبكه ها و برنامه ه. آن ها كليك كنند 

به علاوه . از مزاياي بازاريابي از طريق ايميل ، مي توان به هزينه پايين و سرعت در نشر تبليغات ميان مخاطبين ، اشاره كرد. هستيم

ها  از آنجايي كه ايميل. ايميل يك رسانه تعاملي بوده كه به وسيله آن مي توان تبليغات و ساير خدمات مشتري را با هم ادغام كرد 

يكي از مطالعات انجام . داشته باشند، مي توان از آن ها به عنوان بنرهاي تبليغاتي نيز ياد كرد urlمي توانند لينكي مستقيم به هر 

درصد كاربران اينترنتي از ايميل به عنوان يكي از كانالهاي فعال در بازاريابي و  32، نشان مي دهد كه  2004شده در سال 

بيشتر شركت ها، پايگاه داده اي از اطلاعات فردي مشتريان خود، نظير آدرس ايميل آن ها را ايجاد . كرده اند ارتباطات ، استفاده

البته قابل ذكر است كه ارسال تبليغات در قالب ايميل بدون اجازه كاربران . كرده و از طريق آن به مشتريان خود ايميل مي فرستند

  .مي تواند به عنوان اسپم تلقي شود
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در نتيجه بازارياب ها موظفند . ن شك، تعداد ايميل هاي تبليغاتي كه كاربران دريافت مي كنند روز به روز در حال افزايش استبدو

تا روي محتواي ايميل هاي تبليغاتي خود بيشتر كار كرده تا بتوانند نظر مخاطبين و خوانندگان اين نامه ها را بيشتر به خود جلب 

بسياري . ه ها بيشتر مي شود، مسلما تمايل كاربران اينترنتي به بلوكه كردن آن ها نيز بيشتر خواهد شد هرچه حجم اين نام. كنند

  .از ارائه دهندگان خدمات ايميل به كاربران خود امكان بلوكه كردن ايميل هاي تبليغاتي را مي دهند

در زمينه ايجاد ليست آدرسهاي . ليست آدرس ايميل هاي كاربران اينترنتي مي توانند براي ساير شركت ها بسيار حائز اهميت باشد

ايميل را هم چنين مي توان به . مراجعه كنيد  topica.comو   group.yahoo.comايميل كاربران ، مي توانيد به سايت هاي 

تلفن هاي موبايل امكان برقراري ارتباط تبليغاتي تعاملي را به شركت ها داده ، به . فرستاد   pdaتلفن هاي موبايل و دستگاه هاي 

در آينده، تبليغات ايميلي نه تنها از . گونه اي كه آن ها مي توانند در هر زمان و هرمكان با مصرف كنندگان خود در ارتباط باشند

را در نظر بگيرد ، بلكه از طريق موقعيت فيزيكي آن ها نيز مي تواند با مصرف طريق پروفايل كاربران مي تواند مصرف كننده خاصي 

  .كنندگان ارتباط برقرار كند

  مديريت تبليغات از طريق ايميل

تهيه ليست آدرسهاي ايميل تصميم . هرچند در ظاهر ارسال تبليغات ايميلي آسان به نظر مي رسد اما در واقعيت چنين نيست 

گيري در مورد محتواي ايميل ها و بررسي نتايجي را كه از اين شيوه تبليغاتي به دست مي آيد، مي توان به بخشي از وظايف 

يكي از نواحي مهم فعاليت در اين حوزه ، دسترسي و ايجاد ليست آدرس هاي ايميل  .مديريت تبليغات ايميلي به حساب آورد

 b2cو  b2bمي توانند در فراهم آوردن ليست ايميل ها در تجارت الكترونيكي  worldata.comشركت هايي نظير . كاربران است

رياب ها بايد با توجه به پيدايش فناوري هاي جديد بازا. اين شركت هم چنين ، خدمات مديريتي را ارائه مي دهد. بسيار مفيد باشند

در حوزه تبليغات ناراضايتي كاربران از دريافت اسپم ها و يا قوانين وضع شده در اين زمينه در شيوه تبليغات ايميلي خود تجديد 

  . نظر كرده و ارزيابي هايي را در زمينه ايجاد توزيع و محتواي آن ها انجام دهند

  موتور جستجو تبليغات از طريق

گفته  urlبسياري از موتورهاي جستجو به صورت رايگان به شركت ها امكان ثبت آدرسهاي الكترونيكي وب سايت خود را كه به آن 

هاي اينترنتي  Spider. مي شود ، مي دهند تا بدين وسيله كاربران بتوانند وب سايت آن ها را از طريق موتور جستجو پيدا كنند

بدين . مي كنند        سايت ها محتواي آن ها را خوانده واز نوع فعاليت شركت هاي گوناگون اطلاعات لازم را كسببا رفتن به اين 

از آنجا كه تعداد موتورهاي جستجو زياد است، پس شركت . وسيله اين سايت ها وارد حوزه جستجوهاي كاربران در آينده مي شوند

  . خود را در موتور جستجوي بيشتري ثبت كند  url، آگهي دهنده بهتر است براي شناخته شدن خود

در تبليغات ، رايگان بودن آن است و هركسي مي تواند آدرس الكترونيكي   urlيكي از عمده ترين مزيت هاي استفاده از ثبت 

كند، تايپ در اين صورت، زماني كه كاربر كالا يا محصول خاصي را جستجو مي . سايت خود را در موتورهاي جستجو ثبت كند

  . كردن واژه مرتبط ، فهرستي از شركت هاي تامين كننده اين كالا، تهيه شده كه در آن، سايت شركت مورد نظر نيز موجود است

از عمده ترين معايب اين روش، ترتيب قرار . نيز با محدوديت ها و معايب خاص خود رو به رو است  urlاستفاده از روش ثبت 

همانطور كه مي دانيد در هر بار جستجو، ده سايتي كه از محبوبيت و . نام شده در موتور جستجو است ثبت urlگرفتن و موقعيت 
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حتي اگر سايت يك شركت در ده آدرس . بيشتري برخوردار هستند، در صفحه مرورگر كاربر نمايش داده مي شوند  hitميزان 

ا شده و با ثبت نام سايت خود در جايگاهي مناسب فرصت ابتدايي صفحه جستجو قرار گيرد، ممكن است روزي شركت ديگري پيد

سياست و شاخص چيدمان در موتورهاي جستجوي گوناگون با . برتر بودن و ظاهر شدن در ابتداي صفحه را از آن شركت بگيرد

اگر شركت  .بنابراين ، كار شركت ها جهت قرار گرفتن در راس تمامي سايت هاي جستجو كمي دشوار است. يكديگر متفاوت است

خود استفاده كرده باشد اما شاخص هاي موتور جستجو براساس عنوان يا توصيف محتويات سايت باشد،  urlواژه كليدي در ثبت 

موتورهاي جستجو از شاخص متانگ براي فراخواني اطلاعاتي كه براساس . آنگاه تلاش شركت در اين زمينه بيهوده بوده است

  .متاتگ ها ، نوعي عبارت كدنويسي هستند. اند، استفاده مي كند ات سايت ها مرتب شدهحتوصيف صف

  افزودن رتبه و جايگاه يك شركت در موتور جستجو

يك طراح وب ، به راحتي مي تواند با ايجاد تغييرات،افزودن و يا حذف برخي از جملات يا كلمات درون يك سايت، رتبه قرارگيري 

ي از شركت ها از خدمات بهينه سازي موقعيت قرارگيري در موتور جستجو استفاده برخ. آن را در موتورهاي جستجو تغيير دهد

براي كسب  نكات بيشتر در زمينه قرارگرفتن در راس ليست برخي از . كرده و احتمال فراخوان موتور جستجو قرا خواهد گرفت

  .را ملاحظه كنيد searchenginewatch.comموتورهاي جستجو، وب سايت 

به عنوان مثال شركت . راه هاي در صدر قرار گرفتن فهرست موتورهاي جستجو ، به مشاركت گذاشتن لينك هاست يكي ديگر از 

tucsonproperties.com  كه در زمينه معاملات املاك قرار دارد ، با ساير آژانس هاي معاملات املاك در ارتباط بوده و از آن

هرچه تعداد اين لينكها بيشتر باشد ، اين سايت ها در رتبه . ايشان بگذراندها مي خواهد تا لينك هاي هم ديگر را روي سايت ه

  .بندي بهتري در موتور جستجو قرار خواهند گرفت

  پرداخت به موتورهاي جستجو

برخي از موتورهاي جستجو، از شركت ها براي قرار دادن آن ها در صدر فهرست يا نزديك به ابتداي فهرست ، پول دريافت مي 

ه عنوان مثال ، شركت گوگل از شركت هاي مختلف هزينه تبليغ دريافت مي كند هرچه شركت ها هزينه بيشتري بپردازند ب. كنند

  .در جستجوهاي انجام شده نزديك به صدر فهرست قرار مي گيرند

  تبليغات از طريق اتاق هاي گفتگو

مشكلات پزشكي و بيماري ها، بحث كردن در مورد  اتاق گفتگو مي تواند جاي مناسبي براي تبادل نظرات افراد ، مطرح كردن

همچنين مي توان از اين اتاق ها براي تبليغات نيز . مسائل سياسي، اجتماعي و يا ايجاد يك انجمن و جامعه الكترونيكي باشد

  .استفاده كرد

از اتاق هاي گفتگو را در وب اين شركت ها لينكي . فروشندگان الكترونيكي معمولا اسپانسر برخي از اتاق هاي گفتگو مي شوند

  سايت خود قرار داده و تامين كننده امكانات گفتگو بابت تبليغات خود و برگزاري هر جلسه هزينه اي دريافت مي كند

اين است كه در اتاق هاي . يكي از تفاوت هاي عمده ميان تبليغاتي كه در صفحات ايستا وب و در اتاق هاي گفتگو وجود دارد 

ا شركت آگهي دهنده به راحتي مي توانند با كاربران به صورت آنلاين صحبت كرده و درنتيجه مشتريان بيشتري را گفتگو، فرد ي
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فرد آگهي . هم چنين تبليغات در اتاق هاي گفتگو داراي موضوعات معين و تفكيك شده اي است. براي محصولات خود جلب كند

به . ه در داستان نويسي ، امكان ارائه و به اوج رساندن محصول خود را دارددهنده در اتاق هاي گفتگو همانند يك نويسنده برجست

عنوان مثال يك شركت سازنده عروسك مي توان اتاق گفتگويي براي بحث و گفتگو در مورد اسباب بازي هاي الكترونيكي داشته 

آيا كسي در : به عنوان مثال. ز كاربران بپرسدفرد يا شركت آگهي دهنده به راحتي مي تواند سوالات خود را در اتاق گفتگو ا. باشد

چيزي مي داند؟ به علاوه شركت ها مي توانند به  اتاق هاي گفتگوي سايت رقيب خود رفته و ازمحاورات و  xمورد اسباب بازي 

  .نظرات مشتريان آنها اطلاعات حاصل كنند

و سويه و متقابل ميان شركت و مصرف كنندگان آن استفاده هم چنين، از اتاق هاي گفتگو به عنوان ابزاري جهت ايجاد رابطه اي د

  .مي شود

  تبليغات از طريق خبرنامه

يكي از خبرنامه هاي رايج در اين زمينه . خبرنامه هاي رايگان زيادي در اينترنت ، بالاخص در حوزه تجارت الكترونيكي وجود دارند

ecommerce times  رساني بوده كه سبب جذب تبليغات از ساير شركت ها مي شوداين خبرنامه ، يك خبرنامه اطلاع . است .

لينكي گذاشته . تبليغات در اين خبرنامه ها معمولا كوتاه و مختصر بوده و براي افرادي كه تمايل به دريافت جزييات بيشتري دارند

  .شده است

  ساير شكلهاي تبليغاتي

اين تبليغات مي تواند از طريق طيف وسيعي از گروه هاي خبري . ده كردمي توان از شيوه هاي گوناگون براي تبليغات آنلاين استفا

  .تبليغات آنلاين از طريق راديوي اينترنتي و تلويزيون هاي اينترنتي قابل انجام است. گرفته تا كيوسكهاي كامپيوتري انتشار يابند

اين گروهها معمولا از فرصت هاي خوبي براي . ندبرخي از بازارياب ها ، به تبليغات در جوامع و انجمن هاي اينترنتي مي پرداز

. تبليغات برخوردار بوده و شركت هاي آگهي دهنده تمايل دارند تا به اعضاي آن ها در صورت خريد كالايي مشخص، تخفيف دهند

ها باشد هدايت مي همچنين تبليغاتي وجود دارد كه با كليك كردن برروي آن ، كاربران را به سايتهايي كه ممكن است موردعلاقه آن

  .برخي از شركت ها از برنامه هاي ورزشي زنده استفاده كرده و براي آن تبليغات مي گيرند. كند

به همين علت است كه شركت .نام حوزه برخي از سايت ها مي تواند براي شناسايي يك نشان تجاري خاص مورد استفاده قرار گيرد

ود يا نام شناخته شده اي براي شركت خود، هزينه كرده و گاهي نيز ميليون ها ها براي ثبت حوزه اي مناسب براي وب سايت خ

همچنين، تبليغات در نلفن هاي همراه و ساير ابزارهاي تلفني ، نيز روز به روز در حال افزايش . دلار بابت آن پرداخت مي كنند

  . است

  ي تبليغات الكترونيكيهاراهبرد 

  .در اينجا ما به مهم ترين راهبردهاي تبليغاتي خواهيم پرداخت. گون در اينترنت استفاده كردمي توان از راهبردهاي تبليغات گونا
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  استراتژي يا راهبرد تبليغاتي فشاري و كششي 

بدون . استراتژي فشاري در تبليغات الكترونيكي به روش هايي باز مي گردد كه مخاطب را مجبور به استفاده از تبليغات مي نمايد

قه مند به بهره برداري از آن باشد، به عنوان مثال مي توان به روش هايي نظير ارسال ايميل تيلبغاتي به افراد با آن كه وي علا

  .استفاده از بنر اشاره كرد

استراتژي كششي در تبليغات الكترونيكي به روش هايي باز مي گردد كه فرد بر اساس علاقه خود با تبليغات ويژه اي مواجه مي 

  .عنوان مثال مي توان به روش موتور جستجو اشاره كردبه . گردد 

  نمايش تبليغات مرتبط

به عنوان مثال فرض . گاهي مي توان در يك صفحه وب، تبليغاتي را كه با محتواي آن سايت همخواني دارد درآن سايت قرار داد

 yahooرا در سايت  e-loyaltyكنيد فردي به دنبال اطلاعات در زمينه موضوع وفاداري الكترونيكي است، اگر اين فرد ، عبارت 

مرورگر هم چنين به يك . ايت هاي مرتبط با اين عبارت را براي وي به نمايش مي گذاردجستجو كند، اين سايت فهرستي از س

به اين گونه راهبرد كه سبب نمايش تبليغاتي مرتبط با واژه هاي كليدي تايپ شده . سري بنرهاي تبليغات نيز دست خواهد يافت

كه نقشه  mapquestثال زماني كه يك كاربر از سايت به عنوان م. گويند text linkمي شود، راهبرد نمايش تبليغات مرتبط با 

  .هاي راه را براي رانندگي نشان مي دهد، استفاده مي كند، هم زمان مي توان به ساير سايت هاي تبليغاتي مشابه نيز دسترسي يابد

يت، به دنبال كتابي خاص مي زماني كه كاربر، در اين سا. يكي ديگر از مثال ها در اين زمينه را مي توان در سايت آمازون يافت 

براي ارائه چنين . گردد، ليستي از سايت هاي مشابه كه مي تواند در اين زمينه به كاربر كمك كند نيز در اختيار وي قرار مي گيرد

  .سرويسي سايت آمازون بايد از قابليت هاي داده كاوي بالايي استفاده كند

  آگهي به عنوان يك كالا

شركت . هزينه پرداخت مي كنند. ان يك كالا افراد براي مدت زماني كه يك آگهي را مشاهده كرده انددر رويكرد آگهي به عنو

اين هزينه مي تواند هم در قالب . از اين رويكرد استفاده مي كنند clickrewards.comو   mypoints.comهايي نظير 

  .پرداخت نقدي بوده و به صورت تخفيف در قميت كالا لحاظ گردد

  يابي سينه به سينهبازار

اين .اين بازاريابي به گونه اي است كه در آن مصرف كنندگان به صورت سينه به سينه به تعريف و بازاريابي يك محصول مي پردازند

شيوه بازاريابي مي تواند از طريق ارسال ايميل اتاق هاي گفتگو، پيام هاي نوشته شده در قالب خبرنامه ها و انجمن هاي 

ارسال ايميل هاي دريافتي براي ديگران و به عنوان مثال درخواست ديدن يك مصحول تبليغاتي از طريق . صورت گيردالكترونيكي 

اما امروزه . اين شيوه بازاريابي سال هاست كه مورد استفاده قرار مي گيرد. ايميل نيز مي تواند شيوه هاي ديگر بازاريابي باشد

هم چنين، مي توان از شيوه بازاريابي جهت معرفي نشان هاي تجاريي جديد تنها با . پيدايش اينترنت به آن سرعت بخشيده است

زيرا بسياري از افراد بابت كاري كه در انتقال پيام به ديگران انجام مي دهند، معمولا هزينه . پرداخت هزينه اي اندك استفاده كرد

  .ي اندكي دريافت كرده و برخي نيز چيزي دريافت نمي كنند



 

٣٥ 

 

ابي سينه به سينه يكي از محبوب ترين راهبردهاي بازاريابي آنلاين در معرفي كالاهاي جديد به حساب مي آيد به عنوان مثال بازاري

برخي از آگهي دهندگان ممكن است تمايل داشته باشند، بازي الكترونيكي را كه حجم كمي دارد، از طريق ايميل به كاربراني كه 

اين فروشندگان از طريق ارسال نسخه اي از اين بازي به راحتي مي توانند آن را ميان صدها . ستنددر فهرست ايميل خود دارند، بفر

وي از اين طريق توانست آمار . نيز از اين شيوه بازاريابي استفاده كرده است hotmailموسس . هزار كاربر اينترنتي معرفي كنند

هر ايميلي كه .ميليون نفر برساند 50ميليون نفر و درعرض چهار سال به  12ماه اول شروع كارش ، از صفر به  18اعضاي خد را در 

اگر از . به ديگران فرستاده مي شد دعوتي نيز براي استفاده از سرويس ايميل رايگان اين شركت به همراه داشت hotmailاز طريق 

  .ن هزينه و به گونه اي موثر به اجرا در آورداين شيوه تبليغات، به خوبي استفاده شود، مي توان فرآيند بازاريابي را با كمتري

يكي از عمده ترين معايب بازاريابي به اين شيوه ، اين است كه بسياري از نامه هاي تقلبي كه به منظور كلاهبرداري از كاربران است 

شته شده باشد، شماره كارت به عنوان مثال، يك كاربر مي تواند ايميلي دريافت كند كه در آن نو. نيز به همين شيوه ارسل مي شود

اعتباري وي مجاز نبوده يا اينكه در صورتي كه وي شماره كارت اعتباري خود را به اين شركت ايميل نكند، سرويس ارسال روزنامه 

  .وي براي هميشه خاتمه مي يابد aolو يا 

  .يع آن ميان كاربران استيكي ديگر از معايب اين شيوه، ضميمه شدن فايلي ويروسي به ايميلهاي تبليغاتي و توز

  سفارشي كردن آگهي تبليغاتي 

با فيلتر كردن برخي از اطلاعات غير مرتبط كه مصرف كننده به .اينترنت از گستره اطلاعاتي فراواني براي كاربراني برخوردار است

تبليغاتي پرداخت كه كاربر تمايل  دنبال آن نيست، مي توان از بمباران اطلاعاتي كاربران كاسته و به ارسال آن دسته از آگهي هاي

بستري را براي سفارشي كردن آگهي هاي تبليغاتي اينترنتي فراهم آورده كه  broad visionشركت .به ديدن آن را داشته باشد

و  اين سرويس از پايگاه داده اي مشتري محور تشكيل شده و شامل داده هاي مربوط به ثبت نام كاربران.آن را يك به يك مي نامند

مجموع اطلاعات جمع آوري شده در زمينه سايت هاي بازديد شده براي سفارشي كردن آگهي ها و ارسال آن به برخي از كاربران 

  .مدير بازاريابي شركت ها مي تواند براساس پروفايل هاي كاربران، آگهي هاي تبليغاتي خود را سفارشي كند. ويژه، بهره مي گيرند

يك سرويس خبري اينترنتي رايگان است كه به انتشار . است  webcastingشي كردن تبليغات يكي ديگر از مدل هاي سفار

كاربران براي دستيابي به . خبرهاي سفارشي شده و اطلاعات در زمينه برگزاري برخي از سمينارهاي الكترونيكي مي پردازد

آگهي هاي تبليغاتي در مورد محصولات گوناگون ،  اطلاعات مطلوب خود، در اين سيستم عضو شده تا بتوانند به اطلاعاتي نظير

اين كاربران معمولا به همراه خبرها و اطلاعاتي كه دريافت مي كنند ، آگهي هاي تبليغاتي را . دست يابند... عناوين مهم خبري و 

  .كه بر اساس علايق و پروفايل شخصي آنها سفارشي شده است نيز دريافت مي دارند
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  كننده ،  بررسي بازار و تبليغاترفتار مصرف 

  

 onlineرفتار مصرف كنندگان 

سعي مي كنند با نشان دادن رفتاري صادقانه از  ,بنابراين .امروزه  شركت ها در محيطي رقابتي و تنگاتنگ مشغول به كار هستند

از جمله  ,تري و البته حفظ آنها يافتن مش.به سوي خود جلب كنند ,مشتريان را براي خريد كالا و دريافت خدمات بيشتر  ,خود 

يكي از عوامل مهم در ايجاد رابطه اي موثر با .به حساب مي آيد  offlineو onlineعوامل مهم موفقيت در هر تجارتي منجمله 

  . تن درك مناسبي از رفتار آنها استشدا ,onlineمشتريان 

 onlineمدلي از رفتار مصرف كنندگان 

آنها سعي دارند يافته هاي خود را دراين .مدت هاست كه در جستجو و درك رفتار مصرف كنندگان هستند ,محققان بازار و بازاريابي

كمك به فروشندگان  ,هدف از به كار گيري يك مدل .زمينه خلاصه سازي كرده و در قالب مدلهاي گوناگون به افراد ارايه دهند

هر گاه يك كارخانه يا شركت فرآيند تصميم گيري .م خريد استبراي درك بهتر از نحوه تصميم گيري مصرف كنندگان در هنگا

قادر به تاثير گذاري بر شيوه تصميم  ,آنگاه از طريق تبليغات يا افزايش كيفيت محصولات خود  ,مشتريان را به خوبي درك كند

  .گيري خريداران نيز خواهد بود

  :مي كنيد از اين قسمتها تشكيل شده است مدل رفتار مصرف كننده در تجارت الكترونيكي همانطور كه ملاحظه

متغيرهاي آزاد يا غير قابل كنترل كه خود به دو دسته خصوصيات فردي و خصوصيات محيطي دسته بندي مي  �

 .اين متغيرها در قسمت بالاي شكل  نشان داده شده اند.شوند

در شكل نشان داده شده است به دو اين متغيرها نيز همان طور كه .هاي مياني كه در كنترل فروشندگان هستندرمتغي �

 .قسمت محرك هاي بازار سمت چپ شكل و سيستم هاي تجارت الكترونيكي در قسمت پايين شكل تقسيم مي شوند

فرآيند تصميم گيري معمولا منجر به تصميم .فرآيند تصميم گيري تحت تاثير متغيرهاي آزاد و مياني قرار مي گيرد �

 .خريدار مي شود

 .توصيف مي كنند ,انواع تصميماتي راكه فرد خريدار مي گيرد متغيرهاي وابسته �

اينك به توصيف موارد مرتبط با اين مدل مي .در اين مدل متغيرها و تقسيمات آن را به خوبي مشاهده مي كنيد

 ايجاد رابطه ميان فروشنده و مصرف كننده و خدمات ,فرايند تصميم گيري :برخي از اين موارد عبارتند از.پردازيم

  .مشتري

بايد ابتدا مصرف كنندگان تجارت  ,پيش از آن كه به توصيف متغيرها ي مدل رفتار مصرف كنندگان بپردازيم

  :به دو دسته تقسيم مي شوند  onlineمصرف كنندگان .الكترونيكي را مورد بررسي قرار دهيم

زماني كساني كه بيشترين خريدها مصرف كنندگان فردي كساني كه مورد توجه بيشتر رسانه ها هستند و خريداران سا

توزيع كنندگان  و خرده فروشان  ,شركت هاي خصوصي  ,خريداران سازماني شامل دولت .را انجام مي دهند

همچنين ممكن است اين .منجر به توليد ساير محصولات يا خدمات مي شود ,خريد خريداران سازماني.هستند



 

٣٧ 

 

اقدام به توزيع آن ها كرده و يا دست به خرده  ,گونه تغيير روي آنها بدون ايجاد هر  ,پس از تهيه كالا  ,خريداران

  .فروشي بزنند

    
�  در  ���رت  ا����و�������ل  ر#��ر  "!�ف �" 
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  متغيرهاي مستقل

  خصوصيات فردي و متغير هاي محيطي :دو نوع متغير مستقل شناسايي شده است كه عبارتند از

 ,به عوامل جمعيت شناسي ,در قسمت سمت چپ بالاي شكل  نشان داده شده استخصوصيات فردي كه :خصوصيات فردي

عوامل فردي و ويژگيهاي رفتاري اشاره دارد وب سايت هاي گوناگون وجود دارند كه حاوي اطلاعات شما در زمينه رفتار و عادات 

ويژگي هاي جمعيت شناسي كه از عمده ترين ).emarketer.comوcomscore.com به عنوان مثال (هستند  onlineخريد 

شغل و درآمدهاي خانگي است كه مي تواند  ,قوميت ,ميزان تحصيلات,وضعيت تاهل  ,سن,جنسيت  ;اين سايتها به آن مي پردازند

ميزان تحصيلات و درآمد بالا ميتواند به خريد  ,به عنوان مثال.با ميزان استفاده از اينترنت و تجارت الكترونيكي مرتبط باشد

online و اينترنتي بالا شود.  

 onlineزمان بيشتري را صرف خريد  ,نكته قابل توجه ديگر اين است كه هر چه افراد از سواد اينترنتي بيشتر برخوردار باشند 

خريداري مي كنند يا علت عدم خريد  onlineاز طريق آمارهاي اينترنتي مي توان از نوع كالاهايي كه افراد به صورت .خواهد كرد

هزينه حمل و نقل كالا و قضاوت نادرست از كيفيت كالا  ,onlineاز عمده ترين علت هاي عدم خريد .ترنتي آنها نيز مطلع شداين

  .دست به خريد اينترنتي نمي زنند ,اما برخي از كاربران نيز از آنجا كه نمي توانند كالا را به راحتي مرجوع كنند.است

گروهي از كاربران تنها به علت اينكه نمي توانند در مورد كالايي كه خريداري .ي خود هستندكاربران نگران امنيت كارت هاي اعتبار

درصدي از كاربران به علت مدت زمان طولاني باز شدن صفحات .خريد نمي كنند online به صورت  ,سوالي بپرسند ,مي كنند

بنا به تحقيق .ستشان برسددست به خريد نمي زنند و درصدي ازافراد نگران مدت زماني هستند كه قرار است كالا به د ,خريد

از .متغيرهاي روانشناختي نيز يكي ديگر از خصوصيات فردي است كه بازارياب ها در مورد آن تحقيق به عمل آوردهاند ,فورستر 

همان گونه كه در قسمت : متغيرهاي محيطي .ك هاي متفاوت زندگي اشاره كرداين گونه متغيرها مي توان به شخصيت و سب

  :اين متغيرها به دسته بندي هاي زير تقسيم مي گردند ,سمت راست بالاي شكل نيز مشاهده مي شود

 , در خريد خود افراد معمولا. اين متغير ها نقش بسيار مهمي در خريد و فروش و تجارت الكترونيكي دارند: متغير هاي اجتماعي   

 ,و گفتگوست كه در آن افراد از طريق اتاق هاي گفتگو ,همكاران و آنه كه در سال مد است  ,دوستان ,تحت تاثير افراد خانواده 

  .با يكديگر ارتباط برقرار مي كنند ,بولتن الكترونيكي و گروههاي خبري 

والي كاليفرنيا زندگي مي كنند با خريداراني كه در كوه هاي نپال مسلما خريداراني كه در سيليكن : فرهنگي/متغيرهاي اجتماعي   

بسيار متفاوت  ,خريداران چيني با خريداران فرانسوي و همچنين خريداران روستايي با شهري .بسيار متفاوت هستند ,هستند 

  .هستند 

محدوديتهاي قانوني و عوامل  ,تيقوانين و مقررات دول ,اين متغيرها شامل اطلاعات در دسترس : ساير متغيرهاي محيطي 

 .موقعيتي هستند

 

  متغيرهاي مياني

 ,تبليغات ,قيمت گذاري: عبارتند از offlineاين متغيرها در محيط هاي . متغيرهاي مياني توسط فروشندگان كنترل مي شوند

پشتيباني فني  ,)براي انبار داري و ذخيره كالا(محيط فيزيكي . افزايش كيفيت محصولات و تعيين نشان تجاري براي يك محصول

  .و آمادي و خدمات مشتري نيز از اهميت فراواني برخوردار هستند
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  تصميمات خريد: متغيرهاي وابسته

به عنوان مثال وي از خود مي پرسد كه . دست به اقدامات تصميم گيري در خريد كالا مي زند ,مشتري به وسيله متغيرهاي وابسته

البته لازم به ذكر است كه اين تصميمات به متغيرهاي . چه كالايي را خريده و چه چيزي را كجا و در چه زمان و چگونه تهيه كند

اين است كه  ,در زمينه رفتار مشتري و تحقيقات بازاريابييكي از اهداف يادگيري . مستقل و مياني نيز كاملا وابسته است

  .تصميم گيري كنند ,در زمينه متغيرهاي مياني ,فروشندگان بتوانند با كنترل سيستم هاي تجارت الكترونيكي و محرك هاي بازار

ه در فرايند تصميم در واقع نسخه ساده شده چيزي است ك ,نشان داده شده است ساختار مدل رفتار مصرف كننده كه در شكل

زمانيكه تنوع محصول و امكان انتخاب  ,فرايند تصميم گيري مشتريان براي خريد يك كالا ,در حقيقت.گيري انجام مي گيرد

  .بسيار پيچيده و دشوار است ,بالاست

الكترونيكي تعريف پرداخت  

،  هاي اقتصاديكامپيوتري به بنگاهطريق شبكه هاي ثابت و بي سيم اينترنت و ساير شبكه هاي  ارائه خدمات مالي از .1

 .افراد و خانوارها 

 .عبارت است از پرداخت پول در مقابل كالا و خدمات در تجارت الكترونيك از طريق وسايل الكترونيكي بخصوص اينترنت  .2

 اهميت پرداخت اينترنتي

. پرداختهاي خود استفاده مي كردند  در سيستمهاي پرداخت قديمي مصرف كنندگان از پول نقد ، چك و كارتهاي اعتباري براي

آن با چك و % 60تريليون دلار صرف خريد كالا و خدمات شده كه حدود  4در يك تحقيقي طي دو سال بطور متوسط بيش از 

 .ديگر با كارتهاي پرداخت بوده است% 20آن با پول نقد و% 20

رداختها با استفاده از روشهاي الكترونيكي انجام گرفته پ% 85طي چند سال اخير و با رشد روز افزون تجارت الكترونيك قريب 

   .است

 ويژگي هاي يك روش پرداخت الكترونيكي مناسب

 ايمن ساختن اطلاعات به معناي جلوگيري از  تحريف و دستيابي به اطلاعات توسط افراد غير مجاز :  امنيت

   ورت لزوم بتوان اشكالات و خطاهاي احتمالي را رديابي كردسيستم بايد تمام عمليات مالي را ثبت كند تا در ص:  قابليت بررسي

   .سيستم بايد بقدر كافي مستحكم باشد تا كاربران در صورت قطع برق پولها را از دست ندهند:  قابليت اطمينان

گمنام  اين مطلب با حريم خصوصي ارتباط دارد يعني برخي خريداران تمايل دارند هويت و مشخصات خريد هايشان:  گمنامي

 . باقي بماند

يك سيستم پرداخت اينترنتي بايد گروههاي درگير را مطمئن و متعهد سازد كه گروهي نتواند معاملات را انكار  : تكذيب عدم

  . كرده و يا بطور غير قانوني از زير آن شانه خالي كند



 

٤٠ 

 

و حداكثر قبول مي كنند بنابراين هرچه دامنه  بيشتر فروشندگان تنها كارتهاي اعتباري را براي دامنه اي حداقل : تقسيم پذيري

   قبول پرداختها را زيادتر كند امكان پذيرش بيشتري دارد

 اشكالات روشهاي سنتي پرداخت

 وجود تاخير در فرآيند پرداخت .1

  وجود ريسك در مفقود شدن پول .2

  هزينه پردازش بسيار بالا براي پرداختهاي كم  .3

  اعتباري براي همهعدم امكان دسترسي به كارت يا چك  .4

  عدم پذيرش كارت يا چك اعتباري براي همگان  .5

  ريسك امنيتي براي ارائه شماره كارت يا چك روي تلفن  .6

 : مزاياي استفاده از پرداخت الكترونيك براي دارنده كارت

   استفاده از موجودي حساب در هر زمان و مكان .1

   صرفه جويي در زمان .2

   نقد ايجاد امنيت و عدم نياز به حمل وجه .3

   دسترسي به بانكداري اينترنتي .4

  : مزاياي استفاده از پرداخت الكترونيك براي پذيرنده كارت

   ايجاد امنيت .1

   بانك كاهش مراجعه به .2

   حسابداري ايجاد نظم و دقت در .3

   افزايش فروش .4

   سپرده بهره مندي از سود حساب .5
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  : براي دولت و اجتماع  مزاياي استفاده از پرداخت الكترونيك

   كاهش سفرهاي غير ضروري .1

   انرژي كاهش آلودگي هوا و مصرف .2

   اجتماعي كمك به افزايش امنيت .3

   كاهش هزينه هاي چاپ اسكناس .4

   صرفه جوي در زمان .5

   عمومي كمك به بهداشت .6

   عمومي كاهش هزينه هاي .7

: براي بانك  مزاياي استفاده از پرداخت الكترونيك  

   وجوه افزايش قدرت بانك در مديريت .1

   هزينه ارائه خدمات بانكيكاهش  .2

   گسترش خدمات بانكي غير حضوري .3

را .... و  Visa Card، )كارت اعتباري( Credit card، ) كارت هوشمند( Smart Cardهاي مختلف  بسياري از افراد واژه

آيا براي شما اين سؤال پيش نيامده كه اين اصطلاحات چه تفاوتي با يكديگر دارند؟ جدول زير به اين سؤال پاسخ داده . اند شنيده

  : است

  فناوري كاربرد

  شركتهاي مطرح دنيا 

  Memory Card) كارت حافظه(

  Smart Card) كارت هوشمند(

  Magnetic Card) كارت مغناطيسي(

  Plastic Card) ستيكيكارت پلا(

  ID Card) كارت شناسايي(

  Credit Card)كارت اعتباري(

  Debit Card)كارت موجودي حساب(

Master Card  
Visa Card  

Travel Card  

براي كاربرد كارت اعتباري خود كارت هوشمند و يا كارت پلاستيكي  Visaبا توجه به اين جدول ممكن است يك شركت مثلاً 



 

٤٢ 

 

تواند يك كارت پلاستيكي معمولي باشد، يك كارت مغناطيسي باشد، كارت هوشمند باشد  ن كارت شناسايي ميهمچني. عرضه كند

  : تعريف هركدام از اصطلاحات زير آمده است . و يا كارت حافظه باشد

ي تعبيه شده و بايت حافظه الكترونيك يك كارت پلاستيكي است كه روي آن به اندازه مشخص براي مثال چند كيلو : كارت حافظه 

  . شود كارت تلفن نوعي كارت حافظه محسوب مي. از طريق اتصال به دستگاه مخصوص قابل شناسايي است

افزار مربوطه روي  شبيه كارت حافظه، يك كارت پلاستيكي است كه يك قطعه فلزي شامل حافظه، پردازنده و نرم: كارت هوشمند 

سيم كارت تلفن همراه يك نوع . بيشتري نسبت به كارت حافظه برخوردار استآن گنجانده شد و ضمن توان پردازش از امنيت 

  . كارت هوشمند است

نوعي ) سيبا(كارت  ملي. شود اطلاعات مختصر دارنده كارت در يك نوار مغناطيسي روي كارت پلاستيكي تعبيه مي: كارت مغناطيسي

  . كارت مغناطيسي است

كارت . هاي روي آن ارزشمند است يداست تنها يك كارت پلاستيكي است كه نوشتههمانگونه كه از ظاهرش پ: كارت پلاستيكي

  . خدمات اينترنت يك كارت پلاستيكي است كه نام كاربري و رمز عبور روي آن نوشته شده است

و يا پول دريافت تواند به ميزان اعتباري كه در حساب خود دارد از طريق اين كارت خريد كند  دارنده اين كارت مي  :كارت اعتباري

كارتهاي محدودي كه   -الف. كارتهاي اعتباري دو نوع هستند. ممكن است مبلغ اعتبار فرد بيش از مبلغ سپرده فرد باشد. نمايد

هاي  كارت  ب ـ) . براي مثال كارت ثمين(شود  هاي طرف قرارداد عرضه مي ها براي خريد از محصولات شركت توسط برخي شركت

  . شود و همه جا قابل استفاده است توسط بانك عرضه مي اعتباري عمومي كه

توان موجودي را مستقيماً از بانك  كارتي كه با حساب شخصي در بانك ارتباط دارد و به كمك آن مي: كارت موجودي حساب

توان هزينه  پرده نميدر اين روش بيش از س. دريافت نمود و يا مبلغ مورد نظر را مستقيماً از آن پرداخت كرد) دستگاه خودپرداز(

  . هاي كشور از اين نوع هستند هاي بانك كارت. كرد

هاي پرداخت خودكار مورد استفاده قرار گرفته و يا  هاي اعتباري و موجودي حساب ممكن است به صورت مستقيم در دستگاه كارت

 در اينترنت به كار گرفته شوند

  كارت هوشمند چيست؟ 

هاي بانكي معمولي است كه در آن يك يا چند تراشه الكترونيكي قرار گرفته  ستيكي در اندازه كارت كارت هوشمند، كارتي پلا

تلفيق يك . شود گفته مي >چيپ<رنگي است كه روي كارت قرار دارد و به آن  يي تراشه الكترونيكي در اصل همان قطعه طلا. است

ين، ذخيره، پردازش  ين يا آفلا عات به صورت آنلا دهد مقدار زيادي اطلا ه الكترونيكي اجازه ميستيكي معمولي و يك تراش كارت پلا

عات ذخيره  اطلا) نوار مغناطيسي(توانند چندصدبار بيش از يك كارت معمولي بانكي  هاي هوشمند مي كارت. و قابل دسترس شود

توان  لي و بانكي را افزايش دهند و از توانايي عمده كارت هوشمند ميت ما هاي جديد، امنيت تبادلا كارگيري روش همچنين به. كنند

  . سازي چندين كاربرد در كارت اشاره كرد به امكان پياده

از اين رو . جاي چندين كارت معمولي و در چندين كاربرد مختلف استفاده كرد توان از يك كارت هوشمند به به اين ترتيب، مي

طور كلي براي استفاده از كارت  به. همراه داشتن چندين كارت مغناطيسي جلوگيري كرد هوشمند، از بهتوان با استفاده از كارت  مي

كند، يك حافظه  ريزي مي يك پردازشگر كه كارت هوشمند را قابل برنامه: افزار به كار گرفته شوند زم است سه نوع سخت هوشمند لا

و يك حافظه دائمي كه نتيجه نهايي را تا مرحله بعدي در خود ذخيره  دارد موقتي كه نتيجه محاسبات را حين محاسبه نگه مي

هاي بانكي و از همه مهمتر كارت هوشمند  كارت تلفن همراه، كارت مترو، كارت پرسنلي، كارت سوخت، برخي كارت سيم. كند مي
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از . از فروش كاربردهاي بسياري داردويژه در حوزه فروش و خدمات پس  در صنعت خودرو به. هايي از اين كارت هستند خودرو نمونه

ها، با عرضه كارت  خودرو مصمم است تا براي افزايش رضايتمندي مشتريان خود و همچنين نمايندگي اين رو گروه صنعتي ايران

سه گروه توان در  طور كلي كاربردهاي كارت هوشمند را مي به. عنوان اولين خودروساز ايراني در اين زمينه پيشتاز باشد هوشمند به

  .بندي كرد داده تقسيم مالي، شناسايي و حامل

  سرگذشت كارت هوشمند در جهان ●

. هاي هوشمند در كشور فرانسه اتفاق افتاد و با ثبت امتياز كارت 1984هاي هوشمند در سال  اولين پيشرفت واقعي در زمينه كارت

هاي هوشمند در فرانسه در  توان به صدور اولين كارت كاربردهاي آن، ميدر خصوص سير تكاملي كارت هوشمند و فراگير شدن 

و سپس در آلمان،  1984عنوان كارت تلفن براي اولين بار در فرانسه در سال  ، استفاده آزمايشي از كارت هوشمند به1984سال 

هاي پرداخت  ز كارتاستفاده گسترده ا و 1985و  1984هاي  هاي پرداخت چندمنظوره در آلمان در سال اجراي دوره آزمايشي كارت

  .اشاره كرد   1997هوشمند در اتريش در سال 

  انواع كارت هوشمند در ايران ●

دانيد كه  ايد، ولي آيا مي كند، استفاده كرده هاي تلفني كه شركت مخابرات صادر مي بار از كارت حال يك حتما تا به: كارت تلفن ▪

هاي هوشمند داراي  آيند؟ كارت تلفن نيز همانند تمامي كارت حساب مي وع كارت هوشمند بههاي تلفن به ظاهر ساده يك ن كارت

  .كنند يك تراشه الكترونيكي هستند كه ميزان اعتبار كارت را در خود ذخيره مي

رت است از يك اين كارت عبا. كارت تلفن همراه است هاي هوشمند رايج در ايران، سيم يكي ديگر از كارت: كارت تلفن همراه سيم ▪

  .آيد هاي هوشمند به حساب مي ه الكترونيكي و به همين اعتبار جزو كارتتراش

كند كه  هاي اعتباري را در قالب كارت صادر مي  هاي معمولي خود، بليت  وه بر بليت متروي تهران علا: بليت اعتباري متروي تهران ▪

اند  هاي مترو نصب شده خواني كه در ايستگاه هاي كارت دادن آن به دستگاهتواند با نشان  قابليت شارژ هم دارند و دارنده كارت مي

  .هاي هوشمند هستند ها نيز جزو كارت اين كارت. وارد سالن مترو شود

ني كه دولت براي واردات  يارانه كلا. اي پيدا كرده است چگونگي مصرف سوخت در كشور وضعيت پيچيده: كارت هوشمند سوخت ▪

حل دولت براي حل اين مشكل،  راه. پرداخت، ضرورت كنترل مصرف افسارگسيخته سوخت را دوچندان كرد مي بنزين و گازوئيل

  .كنيد، نوع ديگري از كارت هوشمند است بندي و ارائه كارت سوخت بود؛ كارت سوختي هم كه شما از آن استفاده مي سهميه

. ت بانكي است ستفاده از اين كارتها در شبكه بانكي و انجام مبادلايكي از كاربردهاي اصلي كارت هوشمند ا: كارت هوشمند بانكي ▪

يكي كارت مغناطيسي كه مشخصه آن، نوار مشكي . گيرد ت مالي دو نوع كارت مورد استفاده قرار مي ها و مبادلا طور كلي در بانك به

هر چند در حال حاضر استفاده از . تهاي بانكي، كارت هوشمند اس رنگي است كه در پشت كارت قرار دارد و نوع ديگر كارت

  .اند آن كرده ها شروع به استفاده از هاي هوشمند در ايران چندان مرسوم نيست، ولي بعضي از بانك كارت

دارنده كارت با استفاده . گيرد هاي بانكي است كه شارژ آن توسط دارنده كارت صورت مي كارت نقدي يكي از كارت: كارت نقدي ▪

هاي خودپرداز تا سقف دو ميليون ريال در روز پول نقد دريافت و  تواند از دستگاه اي پرداخت كند، مي ون اينكه هزينهاز اين كارت بد

ها به تازگي امكان خريد  برخي بانك. اند، خريد كند ها و برخي مراكز خريد نصب شده هاي فروشي كه در فروشگاه از طريق پايانه

هاي پشتيبان كه عمدتا  ها نيز با تعريف و اختصاص حساب اند و برخي از بانك ا نيز فراهم كردههاي نقدي ر اينترنتي از طريق كارت

  .دهند مدت باز شده است، به مانده حساب كارت نقدي مشتريان خود، سود نيز ارائه مي گذاري كوتاه هاي سرمايه به صورت حساب

ها و موسسات مالي  ه شارژ آنها بر عهده مشتري است توسط بانكهاي نقدي ك ف كارت هاي اعتباري برخلا كارت: كارت اعتباري ▪

تواند بسته به ميزان  دهند و مشتري مي شده در اختيار مشتري قرار مي هايي را با مبالغ از پيش تعيين ها كارت بانك. شوند شارژ مي
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ها صرفا به  اين استفاده در برخي بانك. كندعنوان اعتبار براي وي در نظر گرفته شده است، از كارت استفاده  پولي كه در كارت به

تواند  ها، دارنده كارت اعتباري مي محدود است و در برخي بانك POS)  (ها و از طريق پايانه فروش  خريد از مراكز خريد و فروشگاه

هاي بين  يكي ديگر از تفاوت. هاي خودپرداز دريافت كند هاي فروش، وجه نقد مورد نياز خود را از دستگاه وه بر خريد از پايانه علا

اي را  شده هاي اعتباري اين است كه دارنده كارت اعتباري براي استفاده از كارت خود بايد هزينه از پيش تعيين كارت نقدي و كارت

ي را علت دريافت كارمزد اين است كه بانك، اعتبار. شود از مشتري دريافت مي) سود(عنوان كارمزد  پرداخت كند كه اين هزينه به

. گيرد مدت خود سودي را در نظر مي كند و براي وام كوتاه مدت محسوب مي عنوان وام كوتاه دهد، به كه به مشتري خود ارائه مي

يكي ديگر از خصوصيات . كند شده از يك بانك به بانك ديگر فرق مي البته ميزان اين سود و نحوه بازپرداخت اعتبار مصرف

طور معمول به صورت ماهانه براي مشتري  هاي مشتريان در فواصل زماني مشخص و به صورتحساب هاي اعتباري اين است كه كارت

از ديگر . شود و مشتري بايددر فواصل زماني، صورتحساب خود را يا به صورت نقد يا به صورت اقساط پرداخت كند ارسال مي

زمي را كه بانك صادركننده اعتبار تعيين  هاي لا مانتهاي اعتباري اين است كه متقاضيان كارت اعتباري بايد ض خصوصيات كارت

  . كند، تامين كنند مي

. هاي هديه و خريد هستند اند، كارت هاي بانكي كه به تازگي در ايران مرسوم شده گروه ديگري از كارت: كارت خريد و كارت هديه ▪

هاي فروش خريد كند و امكان  تواند از پايانه ها تنها مي تها اين است كه دارنده كارت با استفاده از اين كار ويژگي بارز اين كارت

شوند و براي پرداخت  هاي مختلف استفاده مي ها و شركت ها عموما توسط سازمان اين كارت. ها را ندارد برداشت نقدي از اين كارت

    . رود هدايا و مزاياي غيرنقدي به كاركنان به كار مي

طور كه از نامش پيداست دقيقا كاربردي همانند كيف  هاي هوشمند است كه همان ز انواع كارتيكي ديگر ا: كيف پول الكترونيكي ▪

هايشان مجهز به پايانه فروش  تاكسي  يعني در كشورهايي كه مثلا. به اين معنا كه حتي پول خرد از آن قابل برداشت است. پول دارد

. توان كرايه تاكسي را حتي تا خردترين ارقام پرداخت كرد هور است مياست با استفاده از اين كارت كه به كيف پول الكترونيكي مش

با كارت خريد دارد اين است كه اين كارت رمز ندارد و اگر كسي آن را پيدا كند دقيقا مانند   تفاوت ديگري كه اين نوع كارت مثلا

يافته  ها در كشورهاي توسعه ترين كارت ز رايجاين كارت كه يكي ا. تواند از آن برداشت كند كيف پول واقعي بدون هيچ زحمتي مي

  .جويي بسيار در اين راستا است است، باعث حذف پول كاغذي از جامعه و بالطبع صرفه

 

  

  

 


