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 1 صفحه شماره :

 

 تجارت الکترونیکی :تعاریف و مفاهیم 2-1

در مورد تجارت الکترونیکی شروع کنیم:تاثیر واقعی انقلاب اینترنت این بوود کوه نقطوه شوروع را م و         (پیتر دراکر)7اجازه دهید کار را با نقطه نظر 

تعیوین  ٬هم نیست. تاثیر کامپیوتر ها و پوردازش داده در تصومیم ریور      "هوش مصنوعی"ت که باعث این تاثیر می شود.نیس  "اطلاعات"کرد.اما فقط 

ن نیاموده  راهبردها  یا استراتژ  هم نیست. بلکه چیز  است که کسی آن را پیش بینی  نمی کرد و ده تا پانزده  سال  پیش واقعا صحبتی از آن به میوا 

خودمات و تتوی م وامد مودیریتی و ت صصوی      ٬مهم ترین دستاورد اینترنت  به عنوان مجرا  جهانی توزیع کالا   "الکترونیکی تجارت": این مورد بود

تعوداد آن هوا و    ٬ب ش ها  مربوط بوه مصورک کننودران     ;محصولات و خدمات  ٬بازارها  و ساختار صنعت  ٬است. این پدیده تاثیر عمیقی بر اقتصاد 

بر نگرش ما به ایون دنیوا و تتوی خوود موا عمیو  تور         ٬و بازارها  کار داشته است. اما شاید این تاثیر بر اجتماع  و سیاست  رفتارشان  و تتی م امد

 (Drucker ,2002,pp.3-4باشد.)

 تعریف تجارت الکترونیکی

ری  شبکه ها  کامپیوتر   از جمله اینترنت خدمات و یا اطلاعات از ط ٬انتقال یا تبادل محصولات  ٬فروش  ٬(به روند خرید EC)1تجارت الکترونیکی  

 را می توان از دیدراه  زیر تعریف کرد: رفته می شود . تجارت الکترونیکی

 : یا پرداخت ها از طری  شبکه ها  کامپیوتر  ٬اطلاعات  ٬خدمات   ٬تجارت الکترونیکی به معنا  تحوید کالا ٬از دیدراه ارتباطاتارتباطات

 یکی دیگر است.یا به هر وسیله الکترون

 : خدمات و اطلاعات  را در اینترنت  و از طری  سایر ٬تجارت الکترونیکی  قابلیت خرید و فروش محصولات  ٬از دیدراه تجارتتجارت

 ارائه می دهد.   onlineسرویس ها   

 : لکترونیکی  و با انجام فرآیند ها   تجارت الکترونیکی  تجارت را به صورت ا ٬از دیدراه فرآیند ها  کسب و کار فرآیند های کسب و کار

 Weill andکسب و کار  در شبکه ها   الکترونیکی از طری  جایگزینی اطلاعات به جا  فرآیندها   کسب و کار انجام می دهد.)

vitale) 

 : و مدیران عمد مصرک کنندران   ٬موسسات  ٬تجارت الکترونیکی ابزار  است که در جهت اهداک دولت ها  ٬از دیدراه خدمات خدمات

 و در عین تال کیفیت خدمات به م تریان را افزایش داده و زمان تحوید آن را تسریع می کند.هزینه ها   خدمات را کاهش داده  ٬کرده 

  : الکترونیکی یادریر    ٬از دیدراه آموزشی آموزشonline   دان گاه ها و سایر سازمانها   از ٬را ممکن ساخته و به آموزش در مدارس 

 جمله سازمانها  تجار  کمک می کند.

 : تجارت الکترونیکی چارچوبی برا  همکار  چه در داخد سازمان و چه بین سازمان ها  م تلف است . ٬ازدیدراه م ارکت  مشارکت 

 : کار  است.انجام  معاملات و هم ٬تجارت الکترونیکی  محلی برا   رردهم آیی اعضا برا  آموزش   ٬از دیدراه  اجتماعی  اجتماعی 

   2تعریف کسب و کار الکترونیکی

  ٬یوریم  برخی افراد اصطلاح تجارت را فقط به معنا  معاملات صورت ررفته بین شرکا  تجار  قلمداد می کنند.ارر این تعریف از تجارت را در نظور بگ 

ح  می دهند در عوض از اصطلاح کسب و کار الکترونیکوی  اصطلاح تجارت الکترونیکی  کاربرد بسیار محدود  خواهد داشت . بنابراین بی تر افراد ترجی

خودمات    استفاده کنند. منظور از کسب و کار الکترونیکی  تعریف وسیع تر  از تجارت الکترونیکی است  که نه تنها خرید و فروش کالا و خدمات بلکه

رونیکی  و انعقاد قراردادها  همکار   الکترونیکی در درون سازمان بررزار   دوره ها  آموزشی الکت ٬همکار  با شرکا  تجار    ٬رسانی به  م تریان 

منظور از کسب و کار الکترونیکی در تقیقت   کاربرد اینترنت و سایر فناور  ها  اطلاعوات   Marshall٬و  Mckayرا نیز شامد می شود . به عفیده 

ند کسب و کار الکترونیکی مت کد از فعالیت هایی  است که مربوط به خریودو  برا  پ تیبانی از تجارت و بهبود عملکرد تجار  است.البته برخی معتقد

موا کواربرد وسویع تور تجوارت      منظوور  جزوه . در این  بلکه فعالیت ها  همکار  و م ارکت تجار  را در بر می ریرد  ٬فروش از طری  اینترنت نیست 

 د. در این متن از هر دو اصطلاح فوق استفاده شده است.الکترونیکی است که در تقیقت معادل کسب و کار الکترونیکی می باش
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 2 صفحه شماره :

 

 

 تجارت الکترونیکی : خالص یا نا خالص

 
 

  بسته به میزان دیجیتالی شدن )انتقال از شکد فیزیکی به شکد دیجیتال( می توان تجارت الکترونیکی را به شکد ها  م تلفی دسته بند  کرد:

 عامد تحوید )یا واسطه((3                        روشفرآیند ف( 2      محصول )خدمت( فروخته شده (1

chio(1997 چارچوبی  را برا  این منظور تهیه  کرده است  که  در شکد )می بینید. در این چارچوب      پیکر بنود  اتتموالی ایون سوه بعود       1-1

زیکی یوا دیجیتوالی باشود و واسوطه ارسوال نیوز اتتموال دارد        م تلف را می بینید .محصول می تواند فیزیکی یا دیجیتالی باشد. فرآیند ممکن است فی

هر سه وجه ایون مکعوب     ٬فیزیکی  یا دیجیتال باشد. این اتتمالات ه ت مکعب ایجاد می کنند که هر کدام دارا  سه وجه هستند. در تجارت سنتی 

ال هستند )مکعب سمت راست بالایی(. تموام مکعوب هوا     تمام وجوه دیجیت  ٬فیزیکی است )مکعب سمت چپ پایینی( .در تجارت الکترونیکی خال  

وضوعیت موجوود را تجوارت    ٬و فیزیکی را شامد می شوند. ارر دست کم  یک  وجه  دیجیتوال  وجوود  داشوته باشود      دیگر ترکیبی از وجوه  دیجیتال 

تجوارت    Amazon .comیا خرید کتاب از    Dellت وب  خرید کامپیوتر از سای ٬الکترونیکی اما تجارت الکترونیکی نا خال   می نامیم. برا  مثال  

یا خریود محصوول نورم       Amazon.comالکترونیکی ناخال   است  زیرا محصول به صورت  فیزیکی ارسال می شود . اما خرید کتاب الکترونیکی از 

و انتقال به خریدار تماما  به صورت  دیجیتوال  صوورت    پرداخت  ٬ارسال  ٬زیرا محصول  ٬را تجارت الکتونیکی خال  می نامیم    Buy.comافزار  از 

 می ریرد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 سازمان های تجارت الکترونیکی 

در تالی که شورکت   ٬)یا اقتصاد سنتی ( شناخته می شوند  brick-and –mortarسازمان ها    سازمان ها  کاملا فیزیکی )شرکت ها( با عنوان 

– click-andنامیده موی شوند.سوازمان هوا       pure-playکترونیکی شرکت دارند سازمان ها   مجاز  یا هایی که فقط در فعالیت ها  تجارت ال

mortar  یا(click –and –brick) اما عمده فعالیتها  خوود را   ٬سازمان هایی هستند که برخی فعالیت ها  تجارت الکترونیکی را انجام می دهند

– click –andدر توال تبودید شودن بوه نووع        brick –and–mortarاضر بی وتر شورکت هوا     به صورت فیزیکی دنبال  می کنند. در تال ت

mortar 

 .( Marks &Spencer)مانندهستند 

 ابعاد تجارت الکترونیکی 1-1شکل 
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 3 صفحه شماره :

 

  تجارت الکترونیکی اینترنتی و غیر اینترنتی

 ;ها  VANکه ها  ارزش افزوده )اما می توان آن را از طری  شبکه ها  خصوصی مانند شب ٬ی  اینترنت انجام می شود رتجارت الکترونیکی بی تر از ط

ها ( یا تتی در یک دسوتگاه تنظویم شوده      LANشبکه ها  محلی ) ٬شبکه هایی که قابلیت ها  ارتباطی را به فعالیت ها  معمولی اضافه می کنند ( 

ود. یا تلفن  همراه ماهواره ا  را موی  مستقد پیاده کرد. برا  مثال خرید مواد خوراکی از دستگاه فروش الکترونیکی که باکارت هوشمند پرداخت می ش

 توان فعالیت تجارت الکترونیکی  به  تساب آورد.

بوه   به عنوان نمونه ا  از تجارت  الکترونیکی  میر اینترنتی  می توان به کارمندان شرکت )مانند مت صصین سوفارش ریور ( اشواره کورد  کوه مجهوز       

فرد می تواند سفارش را به  صورت   ٬تند.بلافاصله پس از تماس تلفنی  برا  سفارش  محصول کامپیوتر ها  سیار با قابلیت  ت  ی   دست خط  هس

 د( .یاد داشت وارد سیستم کند ) برا  مثالی با  جزییات  بی تر  می توانید به ب ش مثالی از دنیا   واقعی در انتها  همین  فصد مراجعه کنی

 ن سازمانی و درون سازمانی بازارهای الکترونیکی و سیستم های اطلاعاتی بی

  ٬ملاقات کورده و کوالا    onlineتجارت الکترونیکی را می توان  در بازارالکترونیکی مورد استفاده قرار داد  که در آن خریداران و فروشندران به صورت 

ین سازمانی یا  درون سازمانی مورد استفاده قرار زارها  الکترونیکی توسط سیستم ها  اطلاعاتی بپول یا اطلاعات را با هم مبادله می کنند. با٬خدمات 

یستم هایی هستند  که در آن ها پردازش معاملات و تبادل  اطلاعات بین دو یا چند سازمان صورت س 1می ریرند  سیستم ها  اطلاعاتی  بین سازمانی

یستم ها  اطلاعاتی درون سازمانی مورد اسوتفاده  قورار   می ریرد. فعالیت ها  تجارت الکترونیکی که در درون یک سازمان  صورت می ریرد توسط  س

 نیز می نامند. intrabusiness ECمی ریرد. این سیستم ها  را  

 

 : مروری بر سوالات  1-2بخش 

 تجارت الکترونیکی و کسب و کار الکترونیکی را تعریف کنید؟ .1

 تجارت الکترونیکی خال  و ناخال  را مقایسه کنید. .2

 را تعریف کنید. click –and –mortarسازمانها    .3

 و سیستم ها  اطلاعاتی درون سازمانی  را تعریف کنید. ٬IOSبازار الکترونیکی .4

   

 طبقه بندی ها و محتوا ٬چارچوب تجارت الکترونیکی  3-1

تنهوا    Dellهوا و اینترنوت (شورکت    به کار بردن شبکه  ٬در اینجا قصد داریم شما را با روش جدید  برا  انجام معاملات آشنا کنیم )ازنظر الکترونیکی

شده است .هزاران  شرکت دیگر از شرکت ها  عمده فروشی ررفته تا بیمارستان ها به این سمت سوق  onlineشرکتی نیست که وارد دنیا  تجارت  

 پیدا کرده اند.

بین تجوار و فورد مصورک کننود       onlineملات معا B2C٬. در معاملات B2B2است یا  به صورت  B2C1به طور کلی تجارت الکترونیکی یا به صورت 

را   onlineتجوار معواملات       B2B٬خریودار  موی کنود . در معواملات       dell.comران  انجام می ریرد. مانند زمانی که ش صی کامپیوتر  را از 

به   Dellندران آن ها خریدار  می کند.در ضمن به صورت الکترونیکی  برخی قطعات را از تولید کن Dellباسایر تجار انجام می دهند. مانند زمانی که 

-eبرا  م تریان فوراهم موی کنود )    onlineصورت الکترونیکی با سایر شرکا  خود نیز همکار  داشته )تجارت الکترونیکی( و خدماتی را به صورت 

CRM.انواع دیگر تجارت الکترونیکی را به زود  شرح خواهیم داد . ) 
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 4 صفحه شماره :

 

صورت کاملا  جهانی مورد استفاده  قرار نمی ریرد.)کمتر از پنج درصد تمام معاملات به این شکد انجام موی ریورد. (.البتوه    تجارت الکترونیکی هنوز به 

محاسبات کوامپیوتر  شوبکه ا     ( .Druker2002طب  پیش بینی ها  صورت ررفته  در ده یا بیست سال آینده استفاده از آن مرسوم خواهد شد.)

منوازل و دولتوی موورد     ٬یکی را ت کید می دهد. و به طور روز افزون به عنوان محیطی  استاندارد برا  کاربردهوا  تجوار    زیر ساخت تجارت الکترون

ار ررفته استفاده قرار می ریرد.در این محیط چندین کامپیوتر به یکدیگر و به ابزارها   الکترونیکی دیگر  متصد می شوند که در محد ها  دیگر  قر

تصال از شبکه ها  ارتباطی راه دور از جمله شبکه ها  بی سیم استفاده می شود.این اتصال به کاربران امکان می دهود توا بوه اطلاعواتی     اند.برا  این ا

 کنند.دسترسی یابند  که در مکان ها  م تلفی ذخیره شده اند  و با افراد  در مناط  دور دست جغرافیایی  ارتباط برقرار کرده و همکار   

اما اکثر آنها از کامپیوتر هایی استفاده می کننود کوه بوه محویط شوبکه ا         ٬ی از افراد هنوز هم از کامپیوتر ها  مستقد استفاده می کنندهرچند برخ

ت ینترانو بزرری  به نام اینترنت متصد است.در برخی از سازمان ها نیز  از  محیط شبکه ا  کوچک تر  به نام اینترانت اسوتفاده موی شوود. منظوور از ا    

یگر  نیوز  شبکه ا  شرکتی یا دولتی است که از ابزار ها  اینترنت  مانند مرور رر وب  و پروتکد ها   اینترنت استفاده می کنند. محیط کامپیوتر  د

 (.Fingar2000نام داردو شبکه ا  است که از اینترنت برا  اتصال چندین اینترانت  کمک می ریرد.)رجوع کنید به  3وجود دارد  که اکسترانت

  

 

 چارچوب تجارت الکترونیکی

واتود هوا  سوازمانی و فنواور  هوا  بسویار  را در بور موی ریرد.)رجووع کنیود بوه             ٬رستره تجارت الکترونیکی بسیار متنووع بووده  و فعالیوت هوا     

shaw2000 چنین چارچوبی معرفی شده است. 1-2خاص  برا  توضیح در مورد محتوا  آن  مفید است. در شکد (. بنابراین استفاده از چارچوبی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.Business-to-Consumer 
   2. Business-to- Business3.Extranet 
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 5 صفحه شماره :

 

 

کاربرد ها  فراوانی برا  تجارت الکترونیکی وجود دارد )بالا  شکد( که برخی از آنها را قبلا توضیح  داده ٬همانطور طور که در شکد می بینید 

و Laudon and Traver 2005;Jelassi and Enders2005ین فصد شرح خواهیم داد)رجوع کنید به ایم. و سایر کاربردها را در ا

Farhoomand and Lovelock 2001 زیر ساخت  و سرویس ها   پ تیبانی  ٬( . شرکت ها برا  اجرا  این عملکرد ها  به اطلاعات

می بینید که توسط زیر ساخت و با استفاده  از پنج قانون  پ تیبانی می  کاربردهایی از تجارت الکترونیکی را 1-2صحیحی  نیاز دارند. در شکد 

 شوند. این قوانین عبارتند  از:  

  : سایر کارمندان و هر فرد  که به نحو  در ب وش پ وتیبانی   ٬مت صصین  سیستم ها  اطلاعاتی ٬واسطه ها٬خریداران٬فروشندران مردم

 نق ی را ایفا می کند.

 

 : قوانین تقوقی و سایر نکات اصولی  مانند تمایت از ب ش خصوصی و اخذ مالیات کهتوسط دولتدر موورد آن هوا تصومیم     قوانین عمومی

ریر  می شود . از جمله قوانین دولتی می توان به استاندارد ها  فنی اشاره کرد که توسط دولت یوا  روروه هوا  سیاسوت  روذار صونعتی       

 تدوین می شود.

 : تجارت الکترونیکی به پ تیبانی  بازاریابی و تبلیغات نیاز دارد . این ویژری بوه خصووص بورا     ٬مانند هر کار دیگر   بازاریابی  و تبلیغات

 اهمیت بی تر  دارد که در آن فروشندران  و خریداران معمولا یکدیگر را نمی شناسند. B2Cدر ب ش   onlineمعاملات 

 : ز تجارت الکترونیکی  مورد نیاز هستند .این ویژری در تمام مراتد کار از ایجاد محتووا  خدمات زیاد  برا  پ تیبانی  ا خدمات پشتیبانی

 ررفته تا پرداخت ها و ارسال سفارشات   اهمیت فراوان دارد.

 : م مبادله کالا و م ارکت تجار   در تجارت الکترونیکی امر  کاملا طبیعی است.از این ویژری در تما ٬فروش زنجیره ا   مشارکت تجاری

 مصرک کنندران و سایر شرکا( استفاده  می شود.٬)مانند معاملات صورت ررفته بین شرکت و تولید کنندران 1مراتد زنجیره تامین

کوه   توضیح می دهود  ینرم افزار و شبکه های٬زیر ساخت تجارت الکترونیکی  را می بینید. این زیر ساخت در مورد س ت افزار  1-2در انتها   شکد    

هوا  الکترونیکی مورد استفاده قرار می ریرند. برا  مدیریت موفقیت آمیز  به تمام ایو مولفه ها اتتیاج داریم. این بدان معنا است کوه شورکت    در تجارت

 ٬سازماندهی شده ٬باید برنامه ریز  کرده 

ا برا  استفاده از مدل ها و استراتژ  ها  تجارت الکترونیکی  ابزارها  و استراتژ  ها  مورد نیاز را در اختیار داشته  و برنامه خود ر ٬ایجاد انگیزه کرده 

 بهینه ساز  کنند ضمنا در مدیریت باید به مباتث استراتژیک  و عملی نیز توجه شود.

ونیکوی و نیوز   را می توان به عنوان چارچوبی برا   شناخت بی تر ارتباط بین کاربردها   تجارت الکترونیکی  وسایر مولفه ها  تجارت الکتر 1-2شکد 

 .برا  انجام تحقیقاتی در زمینه تجارت الکترونیکی در نظر ررفت.در این کتاب جزییات بی تر  در مورد مولفه ها  این چارچوب خواهید آموخت

 

 

 

 

 



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 6 صفحه شماره :

 

 طبقه بندی تجارت الکترونیکی از روی ماهیت معاملات یا ارتباطات

ا ارتباطات اعضا  تجار  صورت می ریرد. انواع م تلف تجارت الکترونیکی  به راتتوی  معمولا طبقه بند  تجارت الکترونیکی از رو  ماهیت معاملات ی

 قابد تمایز هستند.

 B2B  تمام اعضا  این دسته تاجر یا سازمان ها تجار  هستند. برا  مثال برخی از برنامه ها  کاربرد  وب سایت :Dell  و Marks and 

Spencer   از روشB2B  درصود از   58ا تولید کنندران قطعات مورد نیاز خود استفاده موی کننود. اموروزه بویش از     برا  برقرار  ارتباط ب

 .(Cunningham2001)صورت می ریرد.  B2Bتجارت الکترونیکی به شکد 

 B2C :             این رروه شامد معاملات خرده فروشوی محصوولات یوا خودمات از طریو  تجوار بوه توک توک خریوداران اسوت. در مووردDell   یوا

Amazon.com   منظور از خریدار همان  م تر  یا مصرک کننده است.این روش با نامe-tailing .نیز شناخته می ود 

 

 1.Supply Chain 
    

  

 1B2B2Cتهیه می کند. این کار آور به نوبه خود دارا  م تریانی است )کوه   2: در این روش طرک معامله محصول یا خدمات را برا  کارآور

کارمندان خود و  باشند. که این محصول یا خدمات را بدون افزایش قیمت در اختیار آن ها قرار می دهد(. به عنوان مثال  تتی ممکن است 

بدون اینک آنها مجبور باشوند  ٬به کارمندان خود امکان دسترسی به اینترنت را  می دهد  AOL3شرکتی را در نظر بگیرید  که با پرداخت به 

خطووط هواپیموایی و   ٬مصورک کننوده    –خرده فروش  -بپردازند.نمونه دیگر روش عمده فروش  AOLربوطه را به به صورت جدارانه مبلغ م

آژانس ها  مسافرتی هستند که خدمات مسافرتی  مانند بلیط پرواز و اتاق ها  هتد  را در اختیار شرکا  خود مانند آژانس ها  مسوافرتی  

کواربرد تجوارت    1-1) رجوع کنیود بوه نمونوه    ٬Godivaیان خود عرضه می کنند.نمونه آخر قرار داده و سپس آنان این خدمات را به م تر

الکترونیکی (است که شکلات را مستقیما  به مصرک کنندران  تجار  می فروشد. تال آن ها می توانند شکلات ها را بوه عنووان  هدیوه بوه     

 نیز هستند.  B2B2Cدر بر ریرنده   خود  B2Bکارمندان یا سایر شرکا  خود  اعطا کند. معمولا اصطلاح 

 C2B4 این رروه مربوط به افراد  است که از اینترنت برا  فروش محصولات یا  خدمات به سازمان ها  یا افراد استفاده می کنند که بدنبال :

 C2Bمینوه معواملات   یکی از شناخته شده ترین سازمان هوا در ز Priceline.comستند.هدمات با قیمت پایینترخخرید این محصولات یا 

 است.

 C2C5: در این رروه هر یک از مصرک کنندران مستقیما با سایر مصرک  کنندران  در ارتباط هستند. نمونه هایی ازC2C    عبارتند از افراد

خودمات ش صوی در    که لوازم خانگی یا اتومبید و یا میره را با استفاده از پیام ها  تبلیغاتی  در اینترنت می فروشوند. تبلیغوات مربووط بوه    

بی تر سایت ها  مزایوده بوه افوراد م تلوف      ٬هستند .به علاوه  C2Cاز دیگر موارد  onlineاینترنت و فروش اطلاعات ت صصی به صورت 

 امکان می دهند تا اقلام مورد نظر خود را برا  فروش عرضه کنند.

 Peer –to-peer Applications از این فناور  می توان در :C2C٬B2B  وB2C   استفاده کرد.این فناور  به کامپیوترها  متصد بوه

افراد می   C2Cشبکه امکان می دهد.تا فاید ها  داده را به اشتراک رذاشته و آن ها را به صورت مستقیم پرداش کنند. برا  مثال در روش 

 صورت الکترونیکی مبادله کنند. نرم افزار و سایر محصولات  قابد دیجیتالی شدن را به ٬تصاویر ویدئویی   ٬توانند موسیقی 

 Mobile Commerce   فعالیت ها و معاملات تجارت الکترونیکی به طور کامد یا به صورت جزئی  در محیطی بی سیم  انجام می شووند :

ا  افراد م تلف می توانند با اسوتفاده از تلفون هو    ٬شناخته می شود. برا  مثال  m-commerce یا   mobile commerceکه با نام 

سوفارش دهند.بی وتر برناموه هوا        Amazon.comماهواره ا  متصد به اینترنت پرداخت ها  بانکی خود را انجام داده  یا کتابی را بوه  
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دارا  تجهیزات قابد تمد هستند. ارر چنین معاملاتی برا  افوراد  خواص در زموانی خواص و در مووقعیتی         m-commerceکاربرد  

 خاص صورت می ریرد با نام

  L-commerce   یاlocation-based    نیز شناخته می شود. برخی تصور می کنند این قبید معاملات  به معاملاتی اطلاق می شوند

که توسط افراد  دور از خانه یا محد کار خود انجام می ریرند. چنین معاملاتی را هم می توان با استفاده از سیستم ها  بی سیم و هم از 

 در انتها  همین فصد مراجعه کنید.( Maybellineانجام داد)برا  جزییات بی تر به مثال  طری  تجهیزات دیگر

 Intrabusiness EC خدمات  یا اطلاعات در  ٬:این رروه مربوط به تمام فعالیت ها  داخلی سازمان است که در ارتباط با مبادله کالا

عالیت ها  ممکن است فروش محصولات شرکت به کارمندان  یا آموزش میان واتد ها و افراد م تلف در سازمان انجام می شود. این ف

online .یا طراتی به صورت رروهی را در بر بگیرد. این قبید فعالیت ها معمولا از طری  اینترانت یا پورتال ها  شرکتی صورت می ریرند 

 

 1.Business-to-Business-to-Consumer 
   2.Client 

3.America Online 
4.Consumer-to-Business 

      5.Consumer-to-Consumer 

 B2E1 : این رروه زیر مجموعه رروه قبد است که در آن درست مانند مثالMaybeline  اطلاعات یا محصولاتی را به  ٬سازمان ها  خدمات

ه شرکت هستند.پ تیبانی تجارت کارمندان خود عرضه می کنند. در این سازمان ها بی تر کارمندان به صورت سیار فعالیت کرده و نمایند

 نام دارد.  B2ME2از این کارمندان الکترونیکی 

 CollabrativeCommerce  زمانی که افراد یا رروه به صورت :online اتتمالا از  ٬ارتباط برقرار کرده یا با هم م ارکت  می کنند

ل شرکا  تجار  م تلف در نقاط م تلف استفاده می کنند. برا  مثا  c-commerce یا  Collabrative commerceروش 

مدیریت  onlineجغرافیایی می توانند با استفاده از م ارکت کامپیوتر  محصولی را طراتی کنند.محصولات داخد انبارها را به صورت 

 به کمک هم پیش بینی کنند. Marks and Spencerکنند یا تتی میزان تقاضا برا  محصول را مانند 

 Nonbusiness  EC :  سازمان ها   ٬سازمان ها  میر انتفاعی ٬تعداد بی مار  از انستیتوها  میر تجار  مانند موسسات آکادمیک

سازمان ها  اجتماعی و آژانس ها  دولتی از تجارت الکترونیکی برا  کاهش هزینه ها  خود یا بهبود عملکرد ها  کلی و ارائه  ٬مذهبی 

 د.)توجه داشته باشید که در تمام موارد قبد می توان به جا  واژه تاجر از سازمان استفاده کرد.(خدمات بهتر به م تریان خود بهره می ریرن

 E-learning  یادریر  یا آموزش رسمی است که به صورت ٬: منظور از آموزش الکترونیکیonline  ارائه می شود.از این نوع آموزش

 ود.ضمنا می توان از آن در دان گاه ها  مجاز  نیز بهره ررفت.بی تر در سازمان ها  برا  آموزش کارمندان استفاده می ش

 Exchange-to-Exchange(E2E) منظور از :Exchange  یک بازار الکترونیکی عمومی است که دارا  خریداران و فروشندران

رت الکترونیکی سیستمی تجا ٬ E2Eفراوانی است.همان طور که تدس میزنید چنین بازارهایی می توانند به هم متصد باشند.در روش 

 می است که دو یا چند بازار را به هم مرتبط می کند.رس

 E-Goverment یا اطلاعات را از تجار خریدار  کرده یا در اختیار آنها قرار می خدمات ٬: در اینجا دولت الکترونیکی وجود دارد که کالا

 (.G2Cتیار آن ها قرار می دهد)(  یا آن ها را از افراد شهروند خریدار  کرده  یا در اخG2Bدهد)

 

 

 1.Business-to-Employees 
  2.Business-to-Mobile Employees 
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 .نمیکنید راامتحانGodiva.comبخرید؟چراonlineصورت رابه میخواهیدشکلاتکاربرد تجارت الکترونیکی  1-1نمونه 

 موقعیت تجاری

ود به سرعت افزایش یافته است.چندین شورکت داخلوی و بوین المللوی در ایون بوازار در توال رقابوت         تقاضا برا  شکلات ها  با کیفیت از اواید دهه ن

شرکت بین المللی معروفی است که دفتر مرکز  ان در نیویورک واقع شده است و فروشگاه ها  آن را در صودها    Godiva Chcocolatierهستند.

 cdایی است که فروش خود را افزایش دهد و پس از عدم پذیرش استفاده از کاتالوگ به شکد بازار جهانی خواهید یافت.این شرکت در جستجو   راه ه

است که   click-and- mortarبوده است .این شرکت یکی از پی گامان تجارت الکترونیکی  به شیوه   onlineبه دنبال فروش  1994از اواید سال 

 است. سال ها قبد از رقبا  خود در این زمینه پیش قدم شده

 پروژه 

 Godivaبوه عنووان یکوی از ب وش هوا        Godiva.com)یکوی از پی وگامان تجوارت الکترونیکوی( وب سوایت       fly Multimediaبا همکوار   

Chcocolatier ساخته شد.هدک از این وب سایت این بود که شکلات را به صورتonline .هم به افراد هم به شرکت ها بفروشد Godiva.com  از

تجارت الکترونیکی را با رشد  پویا دنبال می کرد.. این وب سایت زمان ها  دشوار  را نیز پ ت سور رذاشوته اسوت     1994به کار در سال زمان آماز 

خوود   online)ازمایش فناور  ها  م تلف تجارت الکترونیکی  به محض ظهور انها (. راهی اوقات نیز با شکست روبرو می شد اما همچنان به فروش 

فروشگاهی کاملا موف  بود .تال موی خوواهیم    Godiva.comمحسوب می شد.   Godivaداد و در نهایت یکی از سریع ترین ب ش ها    ادامه می

 برخی م کلات پیش آمده را برا  شما شرح دهیم.

د و شورکت امیودوار بوود بتوانود     مورد توجه آنهوا بوو   .Godivaرروه ها  اینترنتی طرفدار شکلات بودند که  1994مهمترین نکته قابد توجه در سال 

وب سایت خود را از پایه و بدون اسوتفاده از   ٬نیز مانند سایر پی گامان در این صنعت .Godiva به آنان بفروشد. onlineمحصولات خود را به صورت 

لاتی را در اختیار عموم قرار داده و امکان می داد  تا مقا Godiva.comبه  Chocolatierابزارها  ساخت تجارت الکترونیکی ساخت.شراکت با مجله 

در این وب سایت عرضه کند. اهمیت استفاده از موضوعات مرتبط نیاز به محتوا   بهنگام را ن ان می داد.  onlineرسید هایی برا  ثبت نام خریداران 

به نظر می رسید با شکست روبرو شود.افراد م تلوف    نظریه استفاده از باز  ها و پازل ها که برا  جلب توجه مردم به سایت تجارت الکترونیکی ضرور 

و شکلات ها  عرضه شده بی تر بدانندو خرید کنند نه این که باز  کنند.مورد دیگر  که باشکست روبورو   Godivaوارد سایت می شدند تا در مورد 

به نظر برسد.در تقیقت هور ب وش بایود دارا  ظواهر      شد این بود که در ابتدا سعی شده بود وب سایت کاملا شبیه به یک فروشگاه فیزیکی و واقعی 

 متفاوت باشد.

Godiva.com   محلی صمیمی برا  خرید است .ویژری ها  اصلی آن عبارتند از :کاتالوگ ها  الکترونیکی که برخی از آنها برا  برخی مناسبت ها

زدیک ترین فروشگاه را در محد خود بیابیم(سبد خرید بورا  رورد آور    خاص )مانند روز مادر یا روز پدر (طراتی شده اند .راهنما  فروشگاه )چگونه ن

قیمت و سایر معیوار   ٬موتور جستجویی برا  یافتن محصولات  ٬عکس هایی سفارشی از محصولات  ٬انت اب هدیه مناسب  ٬اقلام مورد نظر برا  خرید

در داخد هر بسته واقعا چه چیوز  وجوود دارد.لینکوی بورا  راهنموایی       راهنمایی  که ن ان می دهد که online٬دستور العمد هایی برا  خرید  ٬ها

دیگر   به  بی تر  یا دریافت کاتالوگ چاپی یا توانایی ایجاد فهرست آدرس برا  ارسال هدایا به دوستان یا همکاران.ضمنا این سایت دارا  ویژری ها 

وضوعیت سفارشوات و میوره را در آن م واهده      ٬تسواب  ٬ری چوه خریود   است که محلی خصوصی است که م تریان می تواننود تا  My Godivaنام 

 دارد.  کنند.محلی برا  مطالب عمومی در مورد شکلات )و دستور تهیه آن ها(و ابزارهایی نیز برا  م    کردن نحوه ارسال و پرداخت هزینه ها وجود
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Godiva.com   شرکت ها ویژری ها  دیگر  مانند فهرست آدرس کارمندان یا محصولات خود را هم به افراد وهم به شرکت ها می فروشد.برا

 استفاده شده است( B2B2Cم تریانی که قرار است شکلات برا  آنها ارسال شود نیز وجود دارد )در اینجا از مدل 

Godiva.com ایت در تال تاضر از طری  همچنان به افزودن ویژری ها  جدید ادامه می دهد تا بتواند در میان رقبا  خود در صدر باشد.این س

سترس فناور  ها  بی سیم نیز قابد دسترس است.برا  مثال ویژری یافتن نزدیک ترین فروشگاه در محد اقامت از طری  تلفن ها  ماهواره ا  قابد د

 می توانند فهرست ها  پستی را دریافت کنند. Palm Pilotبوده و کاربران 

 نتیجه گیری

 "اقتصاد سنتی"از شرکت ها   onlineهر سال با عدد  دو رقمی رو به افزایش است و شرکت در کنار فروش  Godiva.comدر  onlineفروش 

 نیز برا  رقابت  با رقبا  خود بهره می ریرد.

 سوالات

 

 را در این مثال بیابید. B2Cو  B2B.معا ملات 1

 ررفت؟ onlineتصمیم به فروش محصولات خود به صورت  Godiva.چرا 2

 ستی از مدل ها  تجارت الکترونیکی را در این مثال بیابید..فهر3

 بازدید کنید .در این سایت چه تسهیلاتی برا  کاربران در نظر ررفته شده است؟Godiva.com.از4

 

 ماهیت تجارت الکترونیکی

ریر  است.با مرور  بر چوارچوب و طبقوه    نظریات تئور  و علمی در مورد آن به تارری در تال شکد ٬چون تجارت الکترونیکی مقوله ا  جدید است 

بازار یابی  ٬اصد م تلف است .اصول برجسته مورد استفاده در آن عبارتند از : علم کامپیوتربند  تجارت الکترونیکی در خواهید یافت که دارا  چندین 

 قوانین تجار  و مهندسی.  ٬مدیریت ٬تسابدار   ٬سیستم ها  کامپیوتر مدیریت  ٬اقتصاد ٬امور مالی ٬رفتار مصرک کننده٬

 

 :  تاری چه تجارت الکترونیکی

شناخته شد.البته در ابتدا EFT3 ( انتقال پول الکترونیکی) تجارت الکترونیکی اولین بار در اواید دهه هفتاد و به همراه ابداعاتی مانند  ها  کاربرد

ارائه EDI4 ( اتبادل الکترونیکی داده ه) موسسات مالی و برخی تاجرین قدرتمند بود.سپس فناور  ٬کاربردها  آن  فقط محدود به شرکت ها  بزرگ 

 شد که برا  انتقال الکترونیکی اسناد مورد استفاده قرار می ررفت)برا  جزییات بی تر در این مورد به فصد پنجم مراجعه کنید.(

 

3.Electronic Funds Transfer                                                                                                                                                

4.Electronic Data Interchange      



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 11 صفحه شماره :

 

EDIخدمات و انواع دیگر معاملات نیز مفید واقع می  ٬فروشندران  ٬بلکه برا  تولیدکنندران  ٬  شرکت هایی مانند موسسات مالی نه تنها برا

ن شد.کاربردها  جدید تر تجارت الکترنیکی از سیستم ها  رزرو آژانس هاس مسافرتی ررفته تا بازارها  بورس ارائه شدند.این کاربرد ها  درو

 داشتند.نام IOS1سازمانی 

در دولت ایالات متحده آماز کرد و کواربران اولیوه آن در ابتودا فقوط م واطبینی فنوی در آژانوس هوا  دولتوی و           1999نترنت تیات خود را در سال یا

ی وب موسسات تحقیقات دان گاهی بودند.به تدریج که اینترنت عام تور شود و کواربران آن در اوایود دهوه نوود شوروع بوه اسوتفاده از شوبکه   جهوان           

به  کردند.اصطلاح تجارت الکترونیکی نیز شکد ررفت .تجارت الکترونیکی به سرعت شروع به رشد کرد.وب سایت ها  فراوانی ساخته شدند)رجوع کنید

Cassidy2002 ش رقابت  و پروتکد ها و نرم افزار جدید تجارت الکترونیکی بود و دلید دیگر آن افزای ٬ایجاد شبکه ها   ٬( .یک دلید این رشد سریع

 سایر ف ار ها  تجار  بود.

ررفته تا آموزش به صورت onlineاز فروش مستقیم محصولات به صورت  ٬کاربران اینترنت با پی رفت ها  چ مگیر  مواجه شدند  ٬ 1998ازسال  

شرکت هوا  آمریکوایی  دارا  پورتوال هوایی      الکترونیکی.امروزه تقریبا تمام  سازمان ها  متوسط و بزرگ دنیا دارا  وب سایت هستند و تقریبا بی تر 

شرکا  تجار  و تتی عموم افراد می توانند از طری  آن ها به اطلاعات شرکت دسترسی پیدا کنند.بی تر این سایت ها  تواو    ٬هستند که کارمندان 

-c B2E٬ بوه    B2Bاز  2001و در سوال   B2Bبه سوو     B2Cکاربرد تجارت الکترونیکی از مدل  1999ده ها هزار صفحه و لینک هستند. در سال 

commerce٬ e-government٬ e-learning  وm-commerce  تجارت الکترونیکی  ٬سوق یلفت.با در نظر ررفتن ماهیت فناور  و اینترنت

 Mullaney ٬ Athitakis 2003بدون تردید به تغییر و تحولات خود ادامه خواهد داد و باید منتظر موفقیت ها  بی تر تجارت الکترونیکی باشیم)

2004.) 

 موفقیت ها  تجارت الکترونیکی 

 ٬VeriSign٬AOL!Google٬Yahoo eBay٬در چند سال اخیر شاهد تاسیسات موفقیت آمیز شورکت هوا  مجواز  تجوارت الکترونیکوی ماننود       

نیوز بوا موفقیوت     Schwebو   Cisco٬General Electric٬IBM٬Intelمانند  click-and –mortarبوده ایم. شرکت ها   Checkpointو

 Carton2002٬Farhoomand and loveloke 2001٬Mullaney 2004٬Jelassi andهوا  زیواد  روبورو بودنود)رجوع کنیود بوه       

Enders2005 داستان موفقیت شروع هایی مانند.)Alloy.com٬drugstore.com٬ FTD.com٬PTSweb.com  وCampusfood.com 

 را نیز تتما شنیده اید.

 ت ها  تجارت الکترونیکی شکس

باشکسوت روبورو     ٬اسوتفاده موی کننود     e-tailingبه خصوص آنهوایی کوه از مودل     ٬تعداد زیاد  از شرکت ها  تجارت الکترونیکی  1999از سال  

 Kaplanو Useem 2000;disobey.com/ghostsites٬carton 2000٬Perkins and perkins 2001شودند.)رجوع کنیود بوه    

در مورد  Boo.comو  eToys٬Xpeditor٬MarchFirst٬Drkoop.com٬Webvan.com٬عبارتند از   B2Cها  معروک  (. شکست2002

اشاره کرد.) مستندات مربوط به تاری چوه  ایون    ٬Verticalnet.com Chemdex.com٬Ventro.comمی توان به  B2Bشکست ها  معروک 

می یابید.که توسط دیوید کریچ در ب ش تجارت دان وگاه مور  لنود     [/businessplanarchive.org]شرکت ها را در آرشیو برنامه ها  تجار  

 تهیه شده است(. در فصول بعد در مورد دلاید این شکست ها و نمونه ها  دیگر  از این قبید توضیحات بی تر  خواهیم داد.

 

1.Interorganizational System 
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تجارت الکترونیکی روزها  خوش کوتاهی داشته است؟ اصلا این طور نیست. اول اینکه میزان شکست آیا تعدا بی مار این شکست ها ن ان می دهد که 

زیرا شرکت ها دائما در تال آزمایش مدل ها  ٬دوم این که توزه تجارت الکترونیکی رو به رشد استوب سایت ها به سرعت رو به کاهش است. 

م  این که بی تر شرکت هایی که صرفا فقط در زمینه تجارت الکترونیکی فعالیت دارنداز جمله م تلف تجار  و ساختارها  متفاوت سازمانی هستند.سو

Amazon.com با این وجود همچنان در تال توسعه عملکرد ها و افزایش فروش خود هستند.برخی تحلید ٬هنوز سود کلانی عاید خود نکرده اند

سود ها  فوق العاده ا  نصیب  ٬کت هایی که صرفا از تجارت الکترونیکی استفاده می کنند رران پیش بینی می کنند که تا چند سال آینده بی تر شر

 خود کنند

 

 : مروری بر سوالات 1-3بخش 

 مولفه ها  اصلی چارچوب تجارت الکترونیکی را فهرست بند  کنید. .1

 فهرست انواع معاملات تجارت الکترونیکی را نام ببرید. .2

 الکترونیکی را توضیح دهید.نکات برجسته در تاری چه تجارت  .3

 برخی موفقیت ها و شکست ها  تجارت الکترونیکی را نام ببرید. .4

 بهتر است ببینیم چه عواملی باعث بوجود آمدن آن شده اند. ٬اکنون که با مفاهیم تجارت الکترونیکی آشنا شدید

 

 انقلاب دیجیتال و ظهور تجارت الکترونیکی 4-1

 رونیکی  انقلاب دیجیتال است.دلید اصلی شکوفایی تجارت الکت

 انقلاب دیجیتال

جاده و تتی در جنگ .یکی از مهمترین ٬بیمارستان ٬مدرسه  ٬در شرکت ٬محد کار ٬تحول دیجیتال در همه جا به چ م می خورد .در زندری روز مره 

 عوامد در این زمینه اقتصاد دیجیتال است.

اکسوتزانت هوا و    ٬اینترانوت  ٬بر فناور  ها  دیجیتال مانند شبکه ها  ارتباطی دیجیتال )اینترنتمنظور از اقتصاد دیجیتال اقتصاد   است که مبتنی 

VAN  ) اطلاعات است . اقتصاد دیجیتال راهی اوقات با نام اقتصاد اینترنتی ، اقتصاد جدید یوا  نرم افزار و سایر فناور  ها  مربوط به  ٬کامپیوتر ها ٬ها

. در این اقتصاد جدید ، شبکه ها  دیجیتال و زیر ساخت ارتباطی ، محیطی جهانی ایجاد می کنود کوه در آن افوراد و    اقتصاد وب نیز شناخته می شود 

 choi andسوازمان هوا موی تواننود بوا هوم ارتبواط متقابود برقورار کورده ، م وارکت کورده و یوا اطلاعوات را جسوتجو کننود . بور اسواس نظورات                    

whinstone(2000)  خصوصیات زیر باشد : این محیط باید دارا 

 ون مجموعه رسترده ا  از محصولات قابد دیجیتال شدن )پایگاه ها  داده ، اخبار و اطلاعات ، کتاب ها ، مجلات ، برنامه ها  رادیو و تلویزی

 یتال منتقد می شوند.ها  موسیقی و نرم افزار، همواره در تمام نقاط دنیا با استفاده از زیرساخت دیج CD، فیلم ، باز  ها  الکترونیکی ، 

  مصرک کنندران و مؤسسات م تلف معاملات مالی را به صورت دیجیتال با استفاده ازپول دیجیتال و از طری  کامپیوترها  متصد به شبکه

 یا تجهیزات قابد تمد انجام می دهند.

  یا اتومبید ها نیز تعبیه می شوند.ریزپردازنده ها و قابلیت ها  وابسته به شبکه ، در کالاها  فیزیکی مانند لوازم خانگی 
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ناور  تاصله اصطلاح اقتصاد دیجیتال را می توان در مورد فناور  ها  مربوط به محاسبات و برقرار  ارتباط در اینترنت و سایر شبکه ها و اطلاعات و ف

این ترتیب می توان انواع اطلاعات )داده،صدا،تصویرو که منجر به پیدایش تجارت الکترونیکی و تغییرات شگرک سازمانی شده است نیز به کار برد . به 

 Head 2003 ،Kehal and Singh 2004  ،Turbanمیره(را ذخیره و پردازش کرده و از طری  شبکه ها به سراسر دنیا انتقال داد)رجوع کنید به 

2006 .) 

به نوبه خود با وقوع عملکردها  اقتصاد   1999ی آمریکا در سال اقتصاد دیجیتال باعث وقوع انقلاب دیجیتال شده است که طب  اعلام وزارت بازرران

 پیش بینی ن ده ، عدم توسعه اقتصاد  در دورانی طولانی و نیز ثبات تورم همراه است .

رت ررفته انقلاب اقتصاد  باعث رشد سریع تجارت الکترونیکی می شود زیرا باعث افزایش رقابت در میان سازمان ها خواهد شد . در تحقیقات صو

 به عنوان مزیت اصلی سیستم ها  مبتنی بر وب عنوان شده است. "ایجاد رقابت یا مزایا  استراتژیک"( عامد 1995) Ledererتوسط 

 انقلاب اقتصاد  به مبتکران امکان رشد و نمو می دهد. همه روزه بر تعداد این مبتکران اقتصاد  افزوده می شود.

 د دیجیتال شرح داده شده است .خصوصیات اصلی اقتصا 1-3در شکد 

 برخی خصوصیات انقلاب دیجیتال 1-3شکد 

 توزه                                                                                 تعریف                                            

 برقرار  ارتباط و م ارکت جهانی . بازارها یالکترونیکی جهانی.        جهانی ساز                                            

 سیستم ها  دیجیتال        از تلویزیون ررفته تا سایر تجهیزات ، سیستم ها  آنالوگ به سیستم ها  دیجیتال تبدید می شوند.                                 

 سرعت               انجام معاملات بلادرنگ به کمک اسناد ، محصولات و خدمات دیجیتال.                                            

 افزایش اطلاعات       هر چند تجم اطلاعات تولید شده به سرعت رو به افزایش است، اما ابزارها  جستجو  هوشمند                                        

 می توانند به کاربران کمک کنند تا اطلاعات مورد نیاز خود را به سادری بیابند.                                                                  

 زیکی                       فعالیت می کنند . بازارها  الکترونیکی جایگزین بازارها  فی onlineبازارها                بازارها امروزه                                             

 می شوند .بازارها  جدید باعث افزایش رقابت می شوند.                           

 .دیجتالی کردن         موسیقی ،کتابها ، تصاویر و میره دیجیتالی می شوند تا به سرعت و بدون هزینه قابد انتقال باشند                                         

 مدل ها  و فرآیندها  کسب وکار جدید و اصلاح شده فرصت ها  بی شمار  را در اختیار شرکت ها و          کسب و کار مدل ها و فرآیندها                    

 مؤسسات جدید می رذارند.

 تنی بر اینترنت با سرعت فراوان رو به رشد هستند . امروزهنسبت به رذشته  دیجیتال و مبابتکارات         ابتکار                                                    

 استعدادها  بی تر  شکوفا می شوند.                             

 شوند. سرعت از دور خارج سرعت زیاد ابتکارات و نوآور  ها باعث می شود تا ایده ها  قبلی به       ایده ها  کهنه                                          

 فرصت ها              فرصت ها  فراوانی تقریباً در تمام جنبه ها  زندری وجود دارند.                                          

 پردازند.کاهبردار             مجرمین و خطا کاران نیز در اینترنت به فعالیت می                                          

 جنگ ها              جنگ ها  واقعی جا  خود را به جنگ ها  مجاز  می دهند.                                          

                                                                                                                                                                                         

 : مرور  بر سئوالات 1-4ب ش 

 اقتصاد دیجیتال را تعریف کنید. -1

 ( را بیان کنید. 1-3و شکد   Choi and Whiston 2000فهرستی از م  صات اقتصاد دیجیتال را )براساس نظریه  -2
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 ترونیکیمحیط تجاری برای به جریان انداختن تجارت الک 5-1

زمان ها هرچند انقلاب دیجیتال با ارائه فناور  ها  مورد نیاز باعث به جریان انداختن تجارت الکترونیکی می شود اما در تال تاضر دلید اصلی سا

 برا  استفاده از تجارت الکترونیکی ، محیط تجار  است.

 رقابتی شده اند که در آن مصرک کنندران قدرت بی تر  دارند. این عوامد عوامد اقتصاد  ،تقوقی ،اجتماعی و تکنولوژیکی باعث ایجاد محیطی کاملاً

رفته است:  Qantasمحیطی را می توان به سرعت و راهی اوقات به روشی قابد پیش بینی تغییر داد. برا  مثال جیمز استرانگ رئیس شرکت هوایی 

ر است. باید آماده باشیم تا هرراه شرایط اقتضا کرد به سرعت ترکت کنیم. درسی که ما آموخته ایم این است که همه چیز به سرعت در تال تغیی

ی شرکت ها باید سریعاً هم به م کلات و هم به فرصت ها  تاصد از محیط جدید تجار  عکس العمد ن ان دهند. چون روند تغییرات و سطح بی ثبات

 پرداخته ، محصولات را بی تر وسریعتر و با استفاده از منابع کمتر تولیدکنند.رو به رشد است، سازمان ها باید تحت ف ار افزاینده ا  به فعالیت 

( محیط جدید تجار  در نتیجه پی رفت بسیار چ مگیر و سریع علوم به وجود آمده است . این پی رفت ها باعث ایجاد دان ی 2004به رفته هوبر )

ا ارائه می دهد. رشد سریع فناور  باعث پیدایش سیستم ها  پیچیده تر می شود . علمی شده اند که خودبه خود رشد کرده و فناور  ها  بی تر  ر

 در نتیجه محیط تجار  دارا  خصوصیات زیر است : 

ر  محیطی در تال تغییر،با م کلات و درعین تال فرصت ها  تجار  بی تر، رقابت شدیدتر ، متعاقباً این که سازمان ها باید سریع تر تصمیم ری

  این منظور باید یا روند تصمیم ریر  را سرعت ب  یده یا تعداد تصمیم ریران خود را افزایش دهند. محدوده تصمیم ریر  نیز باید به کنند . برا

رار م ریران قدلید عواملی از جمله بازار، رقابت ، عوامد سیاسی و محیط جهانی توسعه یابد. بنابراین باید اطلاعات و یا دانش بی تر  در اختیار تصمی

 ریرد.

 پشتیبانی –پاسخ  –مدل محیط 

ی مانند برا  دستیابی به موفقیت )و ادامه تیات ( در رویارویی با این تغییرات تیاتی و ف ارها  محیطی ، شرکت ها باید نه تنها از اقدامات سنت

مانند اختصاصی  ساز  ، ایجاد محصولات جدید یا ارائه  کاهش هزینه ها و استفاده از امکانات سودآور استفاده کنند ، بلکه باید از اقدامات مبتکرانه

 خدمات ویژه به مصرک کنندران بهره بگیرند .این اقدامات به نام فعالیت ها  مواقع بحران شناخته می شوند.

درج سفارشات ررفته تا فعالیت  فعالیت ها  مواقع بحران را می توان در برخی یا تمام فرآیندها  سازمانی، از پردازش روزانه لیست تقوقی کارمندان و

فعالیت ها  صورت ررفته می توانند زنجیره ا  باشند، درست همان طور که در مثال   ها  استراتژیک مانند ساخت شرکت پیاده ساز  کرد.ضمناً

Dell   وMarks and Spencer داشته است یا راهبرد   دیدید . این فعالیت ها می توانند عکس العمد به م کلی خاص باشند که از قبد وجود

ط بهره ابتکار  باشند که از سازمان در مقابد م کلات آتی دفاع خواهند کرد. تتی می توانند فعالیتی باشند که از فرصت ها  تاصد از تغییر شرای

 ریر  می کنند.

استفاده قرار دهید. در برخی موارد تجارت الکترونیکی  با استفاده از تجارت الکترونیکی می توانید بسیار  از این فعالیت ها را با سهولت بی تر  مورد

 (Turban 2006و   Tapscott 1998 ،Callon 1996تنها راه تد برا  این م کلات تجار  است )

ده شده می بینید. ف ارها به شکد فلش هایی ن ان دا 1-4.ارتباط بین ف ارها  تجار  ، عکس العمد ها  سازمانی و تجارت الکترونیکی را در شکد 

هایی اند که از سه منطقه محیط تجار  به سمت سازمانها ک یده شده اند ) فلش هایی که رو به داخد هستند (. عکس العمد سازمانها به صورت فلش 

الکترونیکی این  ( و تجارت ITن ان داده شده اند که از سازمان ها به سمت محیط تجار  ک یده شده اند ) فلش هایی رو به خارج (. فناور  اطلاعات )

کد عکس العمد ها  سازمان ها را مورد پ تیبانی قرار می دهند . به عبارت دیگر تجارت الکترونیکی بر تسب ضرورت ایجاد شده و تتی به همین ش

 به تیات خود ادامه می دهد . اکنون اجازه دهید سه مؤلفه این مدل را با دقت بی تر  مورد بررسی قرار دهیم. 
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 ف ارها  اقتصاد  و نقش تجارت الکترونیکی 1-4شکد 

 ف ارها  اقتصاد 

 در این جا ف ارها  اقتصاد  به رروه ها  زیر تقسیم می شوند: بازار)اقتصاد (،اجتماعی و تکنولوژیکی.

 دسته بند  شده اند. 1-8انواع اصلی ف ارها  اقتصاد  در هر رروه در شکد 

 

 استراتژی های عکس العمل سازمانی
  ها در چنین محیطی چگونه می توانند عمد کنند؟ چگونه می توانند با تهدیدها و فرصت ها برخورد کنند؟ برا  شروع به کار ، بی تر استراتژ سازمان

ها  سنتی هنوز هم در محیط ها  امروز  مفید واقع می شوند .البته چون برخی از فعالیت ها  سنتی ممکن است در محیط ها  رقابتی امروز  

ن است که استفاده نباشد، باید این راه تد ها را اصلاح کرده ، در صورت امکان مورد استفاده قرار داده یا به طور کلی کنار رذاشت . روش دیگر ای قابد

 می شوند:راه تد ها  جدید  ابداع شود. دراین جا شما را با چند نمونه از این فعالیت ها آشنا می کنیم که توسط تجارت الکترونیکی پ تیبانی 

 ا سیستم ها  استراتژیک : این سیستم ها ، منافع استراتژیک را برا  سازمان ها به ارمغان آورده ، به آنها امکان می دهد تا سهام بازار ر

  استراتژیک افزایش داده ، ارتباط بهتر  با تئلید کنندران کالا برقرار کرده یا مانع از ورود رقبا به توزه فعالیت ها  خود شوند . سیستم ها

است که امکان شناسایی  FedExمتنوعی وجود دارند که توسط تجارت الکترونیکی پ تیبانی می شوند.یک نمونه از آنها سیستم پیگیر  

  FedExاین سیستم را کپی کرده اند. در عوض   FedExبسته ها  م تلف نرم افزار  در هر نقطه از سیستم را می دهد . بی تر رقبا  

 جدید مبتنی بر وب را معرفی کرده است . سیستم ها 

  سیستم ها  چابک : سازمان ها  چابک سازمان هایی هستند که می توانند همواره سطح بهره ور  خود را )به خصوص در دوران تغییر و

ور خاص استفاده می کنند. تحولات ( تفظ کنند . سازمان ها از چنین قابلیتی از فناور  اطلاعات به طور کلی و از تجارت الکترونیکی به ط

 ;راه تد ارائه شده توسط تجارت الکترونیکی به سازمان ها امکان می دهد تا نیازها  صنعت ، دولت واقتصاد در تال تغییر را برآورده سازد

ا  جدید در فرایندها  منابع مورد نیاز و فرایند ها  کسب وکار را به سرعت رردآور  کنند تا بتوانند به نیازها پاسخ دهند . از فناور  ه

انجام کسب و کار جدید یا اصلاح شده بهره بگیرند. از منابع موجود برا  اهداک فوق استفاده کنند و تمام این کارها را کاملاً مقرون به صرفه 

 (  PeopleSoft 2004دهند)رجوع کنید به 

 

 محیط فنی

 ابتکارات

 رویکردهای منسوخ شده 

 تجارت الکترونیکی

 سرریز اطلاعات 

 محیط اجتماعی

 مسئولیت اجتماعی

 مقررات دولتی

 نقض مقررات

 کاهش بوجه 

 محیط بازار

(اقتصادی )   

رقابت جهانی    

 تغییرنیروی کار

 مشتریان قدرتمندتر 

 اطلاعات و فناوری

 تجارت الکترونیکی
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 ف ارها  اقتصاد  1-8شکد 

 ف ارها  تکنولوژیکی                              ف ارها  اجتماعی                   بازار و اقتصاد             ف ارها                               

 افزایش ابتکارات و فناور  ها  جدیدکار                            رقابت شدید                       تغییر ماهیت نیرو              

 انحطاط سریع فناور  ها  قدیمی تر          رقابت بی تر  و در نتیجهکاهش دخالت دولت  اد جهانی        اقتص              

 افزایش سرریز اطلاعات     (   sarbaves-oxley Actادمام شرکت ها ) مانند    توافقات تجار  منطقه ا    

 (   NAFTA)به عنوان مثال                            

 افت سریع هزینه ها  فناور  در                ا  بسیار پایین نیرو  کار                    کاهش نفوذ دولت                هزینه ه 

 مقایسه با عملکرد آن     در برخی ک ورها                        

          تقوقی افزایش اهمیت تأثیرات منطقه ا  و      تغییرات مکرر و اساسی در بازها        

 افزایش قدرت م تریان                  افزایش مسئولیت اجتماعی سازمان ها                       

 تغییرات سریع سیاسی                  

 

 بی تر شرکت ها به طور مداوم برنامه هایی را برا  اصلاح بهره وراصلاحات مداوم و مهندسی مجدد فرآیندهای کسب وکار : ،  

سفارش  Dellاشاره کرد.   Intelو  Dellکیفیت و ارائه خدمات به م تریان به کار می ریرند. به عنوان دونمونه از این موارد می توان به 

ه از نیز با استفاد Intelارسال می کند.  ERP    ها  خود را به صورت الکترونیکی دریافت کرده و بلافاصله آنها را از طری  نرم افزار  به نام

سیستم نظارت بلادرنگی که مبتنی بر اینترنت است ، تقاضا  م تریان برا  محصولات جدید را پیگیر  کرده و در صورت لزوم برنامه 

البته چنین برنامه هایی که دائماً در تال توسعه و تغییر و تحول   زمان بند  تولید محصولات جدید و ارسال آنها را طراتی می کند.

ت راه تد قطعی برا  برخی م کلات کسب وکار نباشند. در مورد ف ارها  اقتصاد  شدید نیاز به تغییراتی ساختار  هستند ممکن اس

 است.این روش مهندسی مجدد فرآیندها  کسب وکار نام دارد که تجارت الکترونیکی از آن در موارد زیاد  بهره می ریرد.

 یجیتال این است که م تریان در آن از قدرت بالایی برخوردار هستند و این قدرت :  یکی از معایب انقلاب د مدیریت ارتباط با مشتری

بر این م کد افزوده است. م تریان  onlineبیش از پیش رو به روشد است . دسترسی آسان به اطلاعات و توانایی مقایسه سریع به صورت 

رضایت آنان انجام دهند. همان طور که در فصول آتی شرح خواهیم  امروزه پادشاهی می کنند و سازمان ها موظفند تمام تلاش خود را برا 

داد. برا  تد این م کد باید از روش مدیریت ارتباط با م تر  استفاده کنید. همان طور که قبلاً شرح دادیم ، تجارت الکترونیکی فقط 

یکی از وظایف  CRMخواهید دید ، پ تیبانی از  برا  خرید و فروش مورد استفاده قرار نمی ریرد . همان طور که در سراسر این کتاب

اصلی تجارت الکترونیکی است . برا  این منظور باید از فناور  ها  متعدد  مانند مراکز تماس کامپیوتر  و عاملها  هوشمند استفاده 

تماس ، ش صی ساز  ، قدرت  کرد.دراین کتاب در مورد برخی موضوعات از جمله اتوماسیون نیرو  فروش ، ابزارها و عملکردها  مراکز

 ب  یدن به مصرک کنندران و کارمندان برجسته ، پ تیبانی از کارمندان سیار و مدیریت روابط شرکا شرح خواهیم داد.

  بی تر شرکت ها براین عقیده اند که اتحاد با سایرشرکت ها ،تتی با رقبا ، می تواند سودآور باشد.برا  مثال شرکای تجاری :General 

Motors  ،Ford   و برخی دیگر از شرکتها  اتومبید ساز  ، بازاربزرگ الکترونیکیB2B  به نامCovisint   ت کید داده اند . انواع دیگر

 اتحادها  اقتصاد  عبارتنداز : اشتراک منابع ، ارتباط با شرکت ها  تولید کننده و تلاش ها  م ترک تحقیقاتی .
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 ترونیکی، چه دولتی و چه خصوصی ، می توانند اوضاع تجارت را بهبود ب  یده و تمام اعضا امکان : بازارها  الک بازارهای الکترونیکی

رقابت به صورت جهانی را بدهند . بی تر بازارها  الکترونیکی نیازمند م ارکت شرکت ها  م تلف بوده و همان طور که در فصول بعد 

 ی باشند.خواهید دید تتی راهی اوقات نیازمند م ارکت رقبا نیز م

 : )در این جا منظور کاهش زمان مورد نیاز برا  تکمید فعالیتی  کاهش چرخه زمانی و زمان عرضه به بازار )کاهش چرخه زمان

( . به همین ترتیب ، کاهش زمان شکد  Davis 2001کارآمد از ابتدا تا انتها است که به ویژه برا  افزایش بهره ور  و رقابت مفید است )

تا پیاده ساز  آن در عمد )زمان عرضه به بازار ( نیز اهمیت دارد ، زیرا کسانی که محصولی رابرا  اولین بار به بازار عرضه  ریر  یک ایده

می کنند یا افراد  که خدماتی را سریع تر از رقبا  خود به م تریان ارائه می دهند ، در عرصه رقابت موف  تر خواهند بود . برنامه ها  

ر اکسترانت می توانند مراتد م تلف مورد نیاز در فرآیند ایجاد ، آزمایش و پیاده ساز  محصول یا خدمات را ارائه دهند. کاربرد  مبتنی ب

 کاربردتجارت الکترونیکی شرح داده شده است. 1-4نمونه ا  از کاهش چرخه زمان ، ارائه داروها  جدید به بازار است که در نمونه 

 ه کارکنان قدرت عمد و تصمیم ریر  در استراتژ  ها  خود را بدهید، سازمان شما در برنامه ها  خود به : ارر ب توانمندسازی کارکنان

بهره ور  کارآمدتر  دست خواهد یافت . مدیریت باید تصمیم بگیرد کدام ب ش از اختیارات را به افراد یا رروهی هایی خاص اعطا کند که 

الکترونیکی باشد. کارکنان  CRMر  انجام دهند . ضمناً توانمند ساز  کارکنان می تواند ب  ی از می توانند کار را سریع تر و با نأخیر کمت

ب ش خدمات و فروش می توانند با سرعت بی تر  رضایت مصرک کنندران را جلب کرده و به این ترتیب وفادار  آنها را افزایش دهند. 

ام امور را در میان سیستم ها توزیع کرده و در عین تال کنترل خود را به شکد تجارت الکترونیکی از این طری  قدرت تصمیم ریر  و انج

 مرکز  اعمال می کند.

 تجارت الکترونیکی ، همان طور که در کد این کتاب خواهید دید، می تواند مانع تأخیر در تأمین کالا شده،  بهبودهای زنجیره تأمین :

طرک کند. برا  این منظور باید از مدل ها  الکترونیکی برا  خودکارساز  برنامه زمان بند  انباردار  را بهبود ب  یده و سایر نقای  رابر

 دیدید زمان ارسال و مدیریت انبارها را کاهش دهید. Dellکارخانه استفاده کرده و همان طور که در مثال 

 قاضا می کنند . م کد اینجا است که چگونه می : م تریان امروزه محصولات و خدمات منحصر به فرد  را ت تقاضا تولید انبوه بر حسب

ه سو  توان محصولات متنوعی ارائه کرده و این کار را به نحو اتسن انجام داد. برا  این منظور باید فرآیندها  کسب وکار را از تولید انبوه ب

عداد زیاد  از اقلام یک شکد را تولید ( . شرکت در تولید انبوه تAnderson 2002 ،Pine and Glimore 1997تولید متنوع تغییر داد)

 می کند. در تولید متنوع باز هم تعداد اقلام تولید شده زیاد است، اما این اقلام بر اساس تقاضا و نیازها  م تریان اختصاصی شده اند .

اران و طراتان به م تریان امکان می تجارت الکترونیکی برا  این امر بسیار مفید واقع می شود. برا  مثال برقرار  ارتباط متقابد بین خرید

ظرک چند دقیقه به  onlineدهد تا محصولات مورد نظر خود را سریع تر و صحیح تر پیکربند  کنند. ضمناً سفارشات انجام شده به صورت 

( Zipkin 2001به محد تولید می رسد. توجه داشته باشید که تولید محصولات متنوع کار چندان ساده ا  نیست )برا  مثال رجوع کنید 

 نیاز دارید build-to-order.البته تجارت الکترونیکی در این زمینه کمک زیاد  می کند. برا  این منظور به فرایند  به نام 

 اتوماسیون نیرو  فروش تا کنترل موجود  انبار: یکی از موضوعاتی که تجارت الکترونیکی می تواند کمک زیاد  به  تجارت درونی :

در عکس العمد ها  سازمانی کند ، استفاده از برنامه ها  کاربرد  در کسب وکار است. همانطور که در مثال آخر همین فصد پی رفت آن 

خواهید دید ، این پ تیبانی می تواند مربوط به نمایندران شرکت ، کارکنان انبار، طراتان، محققین و تتی کاررران شرکت باشد. افزایش 

 ند کند  دارد تا زمانی که از تجارت الکترونیکی استفاده کنید.بهره ور  این کارکنان رو

 (مدیریت دانشKM به فرآیند ایجاد یا اکتساب دانش ، ذخیره ساز  و تفاظت از آن ، بهنگام رسانی و پ تیبانی از آن و استفاده از آن در : )

ت الکترونیکی همراه هستند . برا  مثال دانش ارائه شده از طری  صورت لزوم اشاره دارد. برنامه ها و نرم افزارمدیریت دانش معمولاً با تجار

پورتال ها  شرکت به کاربران کمک کرده یا به کارکنان آموزش می دهد. ضمناً برا  پیاده ساز  تجارت الکترونیکی نیاز به دانش دارید و 

 یجاد دانش می شوند.فعالیت ها  تجارت الکترونیکی مانند تحقیقات در مورد وضعیت بازار نیز باعث ا
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 کاربرد تجارت الکترونیکی  1-4نمونه 

 اینترنت و اینترانت زمان ارائه کالا و خدمات به بازار را کوتاه می کنند

 

( باید در تأیید دارو ها  جدید بسیار دقی  باشد.البته این وزارت انه از سو  دولت تحت ف ار است تا FDAوزارت دارو و درمان )

برا  تضمین  FDAبه خصوص داروها  مربوط به سرطان و ایدز را سریع تر تأیید کند. م کد این جا است که  داروها  جدید،

کیفیت به شرکت هایی نیاز دارد تا تحقیقات رسترده و آزمای ات کلینیکی را انجام دهند. برنامه مربوط به چنین تحقیقاتی برا  

هزار صفحه ا  دارد . نتایج و تحلید ها  مربوطه نیز داردا  رزارشاتی صد تا هر دارو  جدید نیاز به مستنداتی سیصد تا پانصد 

بررسی شوند تا بتواند دارو  جدید را مورد تأیید قرار دهد.  FDAدویست هزار صفحه ا  هستند. تال این صفحات باید توسط 

 د بین شش تا ده سال طول می ک د.را کند میکند ، به صورتی که تأیید کام FDAپردازش دستی این تجم از اطلاعات کار 

یک برنامه نرم افزار  راه تلی کامپیوتر  برا  این منظور ارائه کرده است. این نرم افزار از سیستم پردازش سند توزیع شده در 

ین شبکه استفاده می کند که به شرکت دارویی امکان می دهد تمام اسناد مرتبط موجود در پایگاه داده را اسکن کند . سپس ا

اسناد صفحه بند  شده و نرم افزار بازاریابی و جستجو  متن به سیستم متصد می شود . کارمندان این شرکت با استفاده از واژه 

ها  کلید  می توانند پایگاه داده را از طری  اینترانت شرکت جستجو کنند. ضمناً پایگاه داده از طری  اینترنت برا  کارمندان 

FDA ت و دیگر لازم نیست آنها منتظر بمانند تا قطعه خاصی از داده تکمید شده و به دست آنان برسد . کاربر نیز قابد دسترس اس

می تواند این اطلاعات را در کامپیوتر رومیز  خود پردازش یا چاپ کند. این عملکردها به دولت ایالات متحده امکان می دهد تا 

 (. gov/cder.fdaبرا  داروها  جدید را عرضه کند ) Onlineمجوز الکترونیکی و مراتد تأیید و بررسی 

کمک می کند ، بلکه به محققین شرکت ها نیز امکان می دهد تا به سادری به اطلاعات مورد نیاز خود  FDAاین سیستم نه تنها به 

. نتیجه کلی این بود دسترسی داشته باشند . شرکا  تجار  و شرکتی راه دور نیز می توانند به این سیستم دسترسی داشته باشند

که زمان عرضه داروها  جدید به بازار می توانست تا یک سال کاهش یابد. هر هفته کاهش زمان علاوه بر این که زندری افراد بی 

 شمار  را نجات می دهد، بیش از یک میلیون دلار سود در بردارد.

است که سیستمی مبتنی بر  ISIS pharamaceuticals Inc(isispharm.comمثالی از کاربرد جالب این فناور  نمونه )

 FDAبرا  ارسال رزارشات به  CD-ROMاکسترانت شبیه به سیستم  شرح داده شده فوق ایجاد کرده است . این شرکت از 

می  استفاده می کند . همین مرتله به نوبه خود باعث کاهش شش تا دوازده ماه از زمان بررسی می شود که معمولاً پانزده ماه طول

به صورت الکترونیکی، این شرکت می تواند زمان بررسی رایک ماه کاهش دهد.شرکت  FDAک د.فقط با ارسال رزارش 

SmithKline Beecham  برا  کاهش بی تر زمان از انت ار الکترونیکی و لینک ها  ابرمتن استفاده می کند تا محققینFDA 

 بتوانند رزارشات ارسالی رابه سرعت پیمایش کنند.

Entelos (entlos.com)  یک مؤسسه بیوفناور  است که از نرم افزار کامپیوتر  برا  شبیه ساز  رفتار بدن انسان و پیش بینی

عکس العمد به داروها  جدید استفاده می کند. شرکت ها  داروساز  ایده ها  خود برا  ساخت داروها  جدید را دراختیار 

Entelos یر دارو را رو  صدها بیمار شبیه ساز  می کند که دارو را تحت شرایط متفاوت مصرک قرار می دهند و این شرکت تأث

برا  کار با این تجم  Entelosکرده اند. هریک از این آزمای ات می تواند شامد بیش از سیزده هزار تالت شبیه ساز  شده باشد.

دفاتر خود استفاده می کند . مراتد کار که قبلاً در  عظیم اطلاعات از محاسبات شبکه ا  در صدوچهد و پنج کامپیوتر م تلف در

 تدود دو سال زمان می برد، اکنون با این روش یک ماهه تکمید می شوند.

ب ش ها  مهندسی و کارخانه ا  خود را از طری  سیستم م ارکتی مبتنی بر اکسترانت با ب ش ها   caterpillarشرکت 

تقاضا برا  بهبود مراتد طراتی به صورت الکترونیکی برا  مهندسین و سایر ب ش  تولیدکنندران و م تریان متصد کرده است .

ها  مرتبط قابد دسترس است. چرخه زمان به این ترتیب هفتاد درصد کوتاه تر شده و تأخیر کمتر  به چ م می 

ه به بازار تا بیش از شصت و و سایر ماشین سازان از ابزارها  تجارت الکترونیکی برا  کاهش زمان عرض General Motorsخورد.



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 18 صفحه شماره :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مرور  بر سئوالات1-8ب ش 

 ف ارها  اصلی اقتصاد  را که سازمان امروزه با آنها روبه رو هستند ، نام ببرید؟ -1

 عکس العمد ها  اصلی سازمان ها به این ف ارها  اقتصاد  کدامند؟ -2

 شرح دهید چگونه تجارت الکترونیکی از عکس العمد ها  سازمانی در مقابد ف ارها  اقتصاد  پ تیبانی می کند؟ -3

 منظور از سازمان چابک چیست؟

 مد لهای تجارت الکترونیکی 6-1

دل کسب وکار شیوه انجام کسب یکی از خصوصیات اصلی تجارت الکترونیکی این است که باعث ایجاد مدلها  جدید کسب و کار می شود . منظور از م

ر چه وکار است که شرکت با استفاده از آن می تواند درآمد  کسب کرده و سر پا بایستد.ضمناً این مدل ن ان می دهد رتبه شرکت در کسب اعتبار د

ا  از فعالیت ها  افزایش  جایگاهی است )یعنی شرکت با چه فعالیت هایی ارزش محصولات یا خدمات خود است(.)منظور از زنجیره ارزشمجموعه

را  مثال ارزش است که سازمان آنها را برا  دستیابی به اهداک خود در مراتد م تلف فرآیند تولید انجام می دهند(.برخی مدلها بسیار ساده هستند.ب

wal-mart ی تبلیغات رایگان به بینندران عرضه کالاهایی را خریدار  کرده،آنها را می فروشد و سود  عاید خود می کند.در عوض ایستگاه تلویزیون

گیرد. می کند. ادامه تیات این ایستگاه به مدل پیچیده ا  بستگی دارد که هم مسئولین تبلیغات و هم تهیه کنندران محتوا  تبلیغات را در بر می

ت می تواند از چندین مدل کسب وکار نیز از مدل کسب وکار پیچیده ا  استفاده می کنند .هر شرک !Yahooپورتال ها  عمومی اینترنت مانند 

 استفاده کند.

سب وکار مدلها  کسب وکار زیرمجموعه ا  از برنامه کسب وکار هستند. این مفاهیم معمولاً با هم اشتباه ررفته می شوند)به عبارت دیگر برخی مدل ک

داد، برنامه ها  کسب وکار متفاوت از مدلها  کسب وکار  را با برنامه کسب وکار یکی می دانند(. البته همان طور که در فصول آتی شرح خواهیم

 نیز مراجعه کنید. Boyd(2004)  ،Currie(2004)هستند.برا  جزئیات بی تر می توانید به 

 

 ساختار مدل های کسب وکار

برا  ارزیابی روش ها   چارچوبی Weill and Vitale(2001)بسته به شرکت ، صنعت و نظایر این ها چندین نوع مدل کسب وکار وجود دارند.

وجود دارد که می توان آنها را به روش ها  م تلف ترکیب کرده و روش ها  کارآمدتر  را ایجاد نمود.  "اتمی"ابتکار  تجارت الکترونیکی ابتدایی یا 

کی ، یکپاچگی شبکه ارزشی ، جامعه این ه ت مدل ابتدایی عبارتنداز : بازاریابی مستقیم ،واسطه رر ، تأمین کننده خدمات کامد ، زیرساخت اشترا

ترکیبی از بازاریابی مستقیم ،  Amazon.comمجاز  و تقویت کننده خدمات برا  سازمانها  بزرگ . برا  مثال مدل کسب وکار مورد استفاده در 

 پنج درصد استفاده می کنند.

درپایان این که موزه علوم طبیعی دنور با استفاده از ابزارها  تجارت الکترونیکی زمان ارسال اطلاعات و تصاویر درخواستی را ار 

 چند روز به چند دقیقه کاهش داده است.

 

 سئوالات

 

 ه طری  باعث سهولت بی تر در م ارکت ها شده است؟سیستم کاربرد  و کامپیوتر  داروها از چ -1

 چگونه می توان چرخه زمان را کاهش داد؟ -2
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هار خصوصیت استفاده کرد: اهداک واسطه رر  ، جامعه مجاز  و تأمین کننده محتوا است. برا  تعریف هر یک از این مدلها  اتمی می توان از چ

 استراتژیک ، منبع درآمد ، عوامد موفقیت و مهارت ها  اصلی مورد نیاز . البته تمام مدل ها  کسب وکار دارا  وجوه م ترکی نیز هستند.

 ، مدل جامع کسب وکار باید مت کد از شش عنصر زیر باشد: McKay and Marshall(2004)به عقیده 

 نی که باید به آنها خدمات رسانی شود و ارتباط شرکت با این م تریان از جمله قیمت این خدمات از دیدراه م تریان .تعریفی از م تریا 

 .تعریفی از تمام محصولات و خدماتی که قرار است ارائه شود 

 .تعریفی از فرایند کسب وکار مورد نیاز برا  ساخت و ارسال محصولات و خدمات 

 از و تعیین منابع قابد دسترس که در داخد سازمان تولید خواهند شد منابعی که باید توسط پیمانکار تهیه شوند.فهرستی از منابع مورد نی 

 .  تعریفی از زنجیره تأمین سازمان از جمله تأمین کنندران و سایر شرکا  تجار 

  سودآور  )امور مالی(.تعریفی از درآمد پیش بینی شده )مدل درآمد( ، هزینه ها  ت مینی ، منابع مالی و میزان 

ضمناً مدل ها شامد سنجش سود نیز هستند که تحلیلی از مزایا  استفاده از یک مدل خاص )ملموس و میر ملموس( است مانند سنجش سود 

 م تریان که در ب ش ها  بعد  در مورد آن بی تر شرح خواهیم داد.

 کسب و کار و ارتباط آنها با برنامه ها  کسب وکار آشنا خواهید شد. در فصد ها  بعد با مبحث کامد تر  در مورد نمونه ها  مدل ها 

 در این فصد قصد داریم شما را با دو عاملی آشنا کنیم که برا  مطالعه فصول بعد ضرور  هستند: مدل ها  درآمد و پی نهاد قیمت.

 

 مدل های درآمد

جارت الکترونیکی چگونه درآمد کسب می کند. برا  مثال مدل درآمد منظور از مدل درآمد مدلی است که ن ان می دهد سازمان یا پروژه ت

به دست می آید . مدل ها  درآمد  onlineن ان می دهد کهدرآمد آن از محد فروش  Godivaراهکارها  تجارت الکترونیی مورد استفاده در 

 عبارتنداز:

 ها  خود به دست می آورند . به عنوان مثال  فروش : شرکت ها درآمد خود را از محد فروش کالا یا خدمات در وب سایتWal-Mart  یا

Godiva  محصولی را به صورتonline  .به فروش می رساند 

  مبلغ کمیسیون : شرکت بر اساس مبلغ معاملهصورت ررفته درصد  را به عنوان کمیسیون برمی دارد .برا  مثال زمانی که مالکی خانه خود

را به عنوان کمیسیون به دلال فروش پرداخت کند. هرچه قیمت معامله بالاتر باشد، مبلغ کمیسیون نیز  را می فروشد، معمولاً باید مبلغی

بی تر خواهد بود . روش دیگر این است که مبلغ کمیسیون براساس تعداد معاملات است نه براساس تجم معامله .برا  مثال در بازارها  

 یسیون در قبال هر معامله دریافت می شود.معمولاً مبلغ ثابتی به عنوان کم  onlineسهام 

  هزینه ثبت نام : م تریان مبلغی ثابت را معمولاً به صورت ماهانه پرداخت می کنند تا خدمات خاصی را دریافت کنند. به عنوان مثال می

 ت ماهیانه (.مدل ثبت نامی است)پرداخت مبلغی ثابت به صور AOLاشاره کرد .مدل درآمد  AOLتوان به هزینه دسترسی به 

 .درآمد تبلیغاتی : شرکت ها در قبال دریافت مبالغی به سایر شرکت ها اجازه می دهند تا بنر  را در سایت آنها قرار دهند 

 .هزینه ها  ارجاع : شرکت ها کمیسیونی دریافت کرده و م تریان خود را به وب سایت ها  دیگر  ارجاع می دهند 

 ها به افراد اجازه می دهند با پرداخت هزینه مربوطه ریمی را باز  کرده یا مسابقات ورزشی را به  سایر منابع کسب درآمد: برخی شرکت

مراجعه کنید.( یکی دیگر از راه ها  کسب درآمد دریافت مبلغی برا  تعیین  espn.go.comصورت زنده م اهده کنند )به عنوان مثال به 

(. این هزینه ممکن است سالانه یا با هر بار استفاده دریافت  datadirect-technologies.comمجوز است)به عنوان مثال رجوع کنید به 

 استفاده می کنند. Windows NTچنین هزینه ا  را از تمام ایستگاه ها  کار  دریافت می کند که از  Microsoftشود. به عنوان مثال 

کار برا  توضیح در مورد فرآیند به کار ررفته شده برا  این منظور شرکت از مدل درآمد برا  توضیح چگونگی کسب درآمد و از مدل کسب و 

ن ان می دهد که م تریان می توانند  Godivaپنج مدل رایج درآمد ن ان داده شده اند .برا  مثال مدل درآمد  1-9استفاده می کند.در شکد 

به صندوق بپردازند .م تریان می توانند محصول مورد نظر  سفارش داده و مبلغ آن را Godivaیا در فروشگاه  onlineمحصولات را به صورت 
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انت اب کرده یا با پرداخت هزینه ا  اضافی آن را درب منزل خود تحوید بگیرند. درآمد از طری  فروش محصولات  Godivaخود را در فروشگاه 

 باشد.  off-lineیا  onlineتأمین می شود که می تواند به صورت 

 قسمتی از سنجش سود بوده یا آن را تکمید کند.مدل درآمد می تواند 

 

 مدل های کسب وکار رایج در تجارت الکترونیکی

ریرند. مثال ها و جزئیات بی تر  در این زمینه را در سراسر  انواع م تلفی از مدل ها  کسب وکار در تجارت الکترونیکی مورد استفاده قرار می

نیز  Weill and Vitale 2001 ،Currie 2004 ،Rossi 2003  ،Afuah and Tucci 2003این کتاب خواهید دید)ضمناً می توانید به 

نیم . در ادامه با جزئیات بی تر  از این مدل ها مزاجعه کنید(. در فهرست زیر برخی از رایج ترین مدل ها  مورد استفاده را به شما معرفی می ک

 آشنا خواهید شد:

است. م تر  می تواند مستقیماً   online:رایج ترین مدل فروش محصولات یا خدمات به صورت  و بدون واسطه onlineبازاریابی  -1

تذک شده و دیگر لازم نیست م تر   ( Godivaاز تولید کننده خرید کند. در این صورت واسطه ها یا فروشگاه ها  فیزیکی )مانند

( . این مدل به خصوص در  Wal-Martمحصول را از خرده فروش خریدار  کند و به این ترتیب توزیع کارآمدتر خواهد شد)مانند 

ارا  مورد محصولات و خدمات قابد دیجیتال شده ) که بتوان آنها را به صورت الکترنیکی ارسال کرد( مفید واقع می شود. این مدل د

 B2Bنیز نامیده می شود ( در برخی انواع  e-tailing)که    B2Cچندین رونه م تلف است . ازاین مدل معمولاً در وضعیت ها  

 استفاده می شود.

: خریداران سازمانی بزرگ ، اعم از خصوصی و دولتی ، معمولاً اقلامی با تعداد بالا را از طری   سیستم های مناقصه الکترونیکی -2

بررزار شوند در زمان و هزینه به میزان زیاد  صرفه جویی می  onlineمناقصه خریدار  می کنند. مناقصات ارر به صورت سیستم 

مورد استفاده قرار ررفتند روز به روز شهرت  General Electricکنند . سیستم ها  مناقصه الکترونیکی که اولین بار توسط شرکت 

خی آژانس ها  دولتی ادعا می کنند که بی تر درآمد خود را از طری  بررزار  مناقصات بی تر  پیدا می کنند . در تقیقت بر

 الکترونیکی به دست می آورند.

معرفی شد به خریدار امکان می دهد تا  priceline.com: مدل قیمت خود را اعلام کنید که اولین بار در  قیمت خود را اعلام کنید -3

سعی دارد تقاضا  م تر  رابا خواسته  Priceline.com بایت محصول یا سرویسی بپردازد.هزینه ا  را م    کند که ماید است 

 تولید کننده برا  فروش محصول یا سرویسی باآن قیمت تطبی  دهد. ضمناً این مدل با نام مدل دریافت تقاضا نیز شناخته می شود.

( نیز   Bandyopadhyay 2001 جو )رجوع کنید به: براساس این مدل که با نام مدل موتور جست یافتن پایین ترین قیمت -4

نیاز م تر  را در پایگاه داده   Hotwire.comشناخته می شود م تر  نیاز خود را م    کرده و سپس شرکت واسطه مانند 

دارد تا  جستجو کرده و پایین ترین قیمت را یافته و آن را برا  م تر  ارسال می کند .سپس خریدار فقط سی تا شصت دقیقه فرصت

پی نهاد خرید را پذیرفته یا آن را رد کند. رونه دیگر  از این مدل برا  دریافت خدمات بیمه وجود دارد: م تر  تقاضا  بیمه را در 

Insweb.com  م    کرده و چندین پی نهاد دریافت می کند. شرکت ها  زیاد  از مدل ها  م ابه برا  یافتن پایین ترین

مراجعه کرده و پایین ترین نرخ سود برا  وام اتومبید یا خانه  eloan.com.برا  مثال م تریان می توانند به قیمت استفاده می کنند

 است که بعداً در مورد آن بی تر توضیح خواهیم داد. shopping.comرا بیابند.یکی از شرکت ها  معروک در این زمینه 

شریک بازاریاب )تاجر،سازمان یا تتی یک فرد معمولی( م تریان را به وب  : این مدل نوعی تواف  است که در آن بازاریابی وابسته -8

سایت شرکت فروشنده ارجاع می دهد . این ارجاع می تواند با نمایش بنر تبلیغاتی یا آرم شرکت فروشنده در وب سایت شرکت وابسته 

یدار  کند، شریک وابسته کمیسیونی صورت ریرد.هنگامی که م تر  ارجاع شده به وب سایت شرکت فروشنده محصولی را خر

)معمولاً بین سه تا پنج درصد( از قیمت خرید را دریافت می کند. به عبارت دیگر شرکت فروشنده با استفاده از بازاریابی وابسته نوعی 

 Hoffman and Novak)رجوع کنید به  CDNowنیرو  فروش مجاز  در اختیار خواهد داشت . این مفهوم که اولین بار توسط 

( معرفی شد، در تال تاضر توسط هزاران خرده فروش و تولید کننده مورد استفاده قرار می ریرد. برا  مثال  2000
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Amazon.com  دارا  پانصد هزار شریک وابسته است و تتی شریک کوچکی مانندCattoys.com  به افراد وسازمان ها امکان می

 خود مورد استفاده قرار دهند تا بتوانند از کمیسیون استفاده کنند.دهد تا آرم و لینک شرکت را در وب سایت ها  

: طب  مدل بازاریابی شفاهی سازمان می تواند برا  محصول خود تبلیغ کرده یا تتی فروش خود را افزایش دهد و  بازاریابی شفاهی -9

رده یا دوستان خود را ت وی  به ملح  شدن به برا  سایرین ارسال ک برا  این منظور از افراد  استفاده می کند که پست الکترونیکی

 ریرد. ا  است که به صورت مبتنی بر وب انجام می کنند. این روش در تقیقت همان روش بازاریابی محاوره ها  خاص می برخی برنامه

شود. تجارت  یف داده می، معمولاً در موارد  که اقلامی را به تعداد بالا خریدار  کنید ت فOf-lineدر  دنیا  تجارت  وش گروهی:ر -7

یابد،  الکترونیکی ینز دارا  مفهومی به نام تقاضا  رروه است که در آن ش   ثالثی افراد یا مؤسسات کوچک یا متوسطی را می

قیمت کند تا تعداد سفارشات زیاد شود و بتواند با مذاکره )یا بررزار  مناقصه( معامله را با پایین ترین  ها را رردآور  می سفارشات آن

تواند از ت فیفی  انجام دهد. بنابراین استفاده از مفهوم فروش رروهی در نهایت به این معنا است که هر تاجر یا تتی هر فرد می

شود در فصول بعد با توضیحات بی تر  شرح داده خواهد شد. یکی  برخوردار شود. این مدل که با نام مدل خرید انبوه نیز شناخته می

با  Onlineها  خریدار  ( است. رروهRugulis 2000)همچنین رجوع کنید به  Letsbuyit.comدر این زمینه  ها  فعال از شرکت

 شوند. نیز شناخته می e-co-opsنام اختصار  

در دنیا است. صدها شرکت دیگر از  Onlineرا شنیده اید که بزرگ ترین سایت مزایده  eBayتقریباً همه نام  :Onlineهای  مزایده -5

قیمت  Onlineترین نوع مزایده، خریداران  کنند. در مرسوم را بررزار می Onlineها   نیز مزایده !Yahooو  Amazon.comجمله 

شود که بالاترین قیمت را پی نهاد  کنند و قلم مربوطه به کسی فروخته می پی نهاد  خود را برا  کالا و خدمات م تلف اظهار می

از چهد هزار  eBayها  متفاوتی استفاده می کنند. برا  مثال  ا  اشکال م تلفی هستند و از مدلدار Onlineها   کرده باشد. مزایده

 کنند. کارمند در این مدل بهره می ریرد که کارمندان سفارشات انجام شده را م    می

راساس نیازها  : تنوع محصولات و خدمات به این معنا است که محصول یا خدمات را بتنوع محصولات و خدمات ارائه شده -9

م    شده از سو  خریدار تولید کنیم. این روش مدل جدید  نیست اما نکته جدید در مورد آن توانایی ارائه سریع محصولات 

نمونه ا  خوب از  Dellبرا  م تریان با قیمتی است که زیاد بالاتر از اقلام م ابه میراختصاصی نیست.  Onlineاختصاصی به صورت 

 کند. را برا  م تریان خود به صورت سفارشی تهیه می PCشرکتی است که 

ساز  محصولات خود را به صورت سفارشی ارائه می  : صنعت اتومبیدپیروی می کنند Dellهای زیادی هستند که از روش  شرکت -10

هد )رجوع کنید به ها  انباردار  خود را میلیاردها دلار کاهش د دهد و انتظار می رود با ارائه محصولات سفارشی سالانه هزینه

Weigram and Koth 2000  وLi and Du 2004توانند در وب سایت  ها  مد روز می (. طرفداران عروسکMattel  و در ب ش

My Design  عروسک ها  سفارشی برا  خود ایجاد کنند. تصویر عروسک قبد از این که ش   آن را سفارش دهد رو  صفحه

شود.  ها  اختصاصی سفارش دهند که ظرک یک هفته آماده می دهد تا کفش ریان خود امکان میبه م ت Nikeشود.  نمای گر دیده می

De Beers ها  نامزد  خود را ش صاً طراتی کنند. دهد تا تلقه نیز به م تریان خود امکان می 

شود.  انجام می Onlineاز جمله طراتی نهایی، سفارش ریر  و پرداخت نیز به صورت  پیکربندی جزییات محصولات سفارشی -11

ها  بزرگ انجام داد که در این صورت تولید انبوه  توان در مقیاس شود، می اختصاصی ساز  را که با نام تولید سفارشی نیز شناخته می

 سفارشی نامیده خواهد شد.

ود )برا  مثال در ش بازارها  الکترونیکی چندین دهه است که برا  کاربردها  م تلف به کار ررفته می بازارهای الکترونیکی: -12

ها  جدید  را برا  فرآیند کسب و کار معرفی کردند. ارر این  صدها بازار الکترونیکی قابلیت 1999بازارها  بورس و سهام(. اما از سال 

بازارها  الکترونیکی به خوبی سازماندهی و مدیریت شوند، مزایا  قابد توجهی هم برا  خریداران و هم برا  فروشندران خواهد 

شوند )برا  مثال  اشت. نوع خاصی از این بازارها بازارها  الکترونیکی عمود  هستند که فقط رو  یک صنعت متمرکز مید

GNX.com  برا  صنعت خرده فروشی وChemconnect.com .)برا  صنایع شیمیایی 
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کنند  ها را فراهم می وا و نظایر اینها  اطلاعات خدماتی مانند امنیت، اعتماد، تطاب ، جستجو، محت واسطه های اطلاعات: واسطه -13

 (.Google.comیا  Bizrate.com)مانند 

کنند.  ها اتتیاج ندارند یا چیزهایی که اتتیاج دارند استفاده می ها از این روش برا  مبادله چیزهایی که به آن : شرکتمبادله پایاپای -14

 دهند. ت را ترتیب می( این مبادلاTradeaway.comیا  Web-barter.comصاتب بازار )مانند 

ها  بسیار بالا تتی تا پنجاه درصد قیمت  محصولات و خدمات را با ت فیف Half.comشرکت هایی مانند  العاده: فروش های فوق -18

 کنند. خرده فروشی آن عرضه می

نیز قابد  Onlineت که در آن فقط اعضا  ثبت نام شده می توانند از ت فیف برخوردار شوند، به صور off-lineهمان مدل  عضویت: -19

 مراجعه کنید(. Bandyopadhyay( )برا  جزئیات بی تر به NYTimes.comو  Netmarket.comاجرا است )مانند 

در این مدل خدماتی ارائه می شود که محصولاتی که از نظر اطلاعاتی به هم وابسته هستند در یک  بسته محصولات وابسته: -17

خدمات مربوط به خرید اتومبید  Carpoint.comشوند تا مفیدتر واقع شوند. برا  مثال  می تر برا  م تریان عرضه بند  کامد بسته

 دهد. مانند امور مالی و خدمات مربوط به بیمه را ارائه می

یا  (UPS.com)هایی مانند آمار منطقی  کنند اما در توزه تولید کنندران در این جا به روش فوق عمد میتأمین خدمات وابسته:  -15

 است( فعالیت دارند. eBayکه در تال تاضر ب  ی از  PayPal.comها ) پرداخت

ها  جدید  است که مدیریت زنجیره تأمین را تغییر یا بهبود  : یکی از مزایا  تجارت الکترونیکی ایجاد مدلبهبود زنجیره تأمین -19

ته، رران قیمت و منوط به اشتباه است به مرکز تر تبدید تولید خطی که آهس دیدید. نکته جالب Dellدهند و نمونه آن را در مثال  می

 بینید. کاربرد تجارت الکترونیکی می 1-8ا  از این تغییر را در نمونه  است. نمونه (hub)فعالیت 

 کاربرد تجارت الکترونیک 1-5نمونه 

 خط تولید فیزیکی و خطی خود را به یک مرکز فعالیت الکترونیکی تبدیل کرده است ORBISگروه 

(orbisglobal.com) orbis دهود. یکوی از ایون خودمات      یک شرکت کوچک استرالیایی است که خدمات اینترنت و تجارت الکترونیکی را ارائه می

(productbank.com.au) ProductBank  است که از اطلاعات و محصولات در توزه تبلیغاتیB2B کند. برا  این که فرد  بتواند  استفاده می

ها را به طرز مناسب نمایش دهد.  خرید را تهیه کند، ابتدا باید تصویر محصولات موردنظر را رردآور  و به کمک آژانس تبلیغتی آن کاتالوگ یا بروشور

 بینید خطی بود. کنند. فرآیند سنتی که در شکد زیر می دریافت می Nokiaیا  Sonyاین تصاویر از تولید کنندران م تلف مانند 

 

 

ا  به عکسی از یک محصول برا  بروشور جدید خود نیاز داشوت، بوا کارخانوه سوازنده      ار به این شکد بود: زمانی که فروشندهدر فرآیند سنتی طرز ک

ها را بورا    ها را انت اب کرده و آن ها را از طری  پست به آژانس تبلیغاتی در نظر ررفته شده ارسال کند. سپس آژانس عکس ررفت تا عکس تماس می

شدند تا پس از طراتی مجدد دوباره برا  تأییود ارسوال    شدند برا  آژانس پس فرستاده می ها تأیید نمی کرد. ارر عکس نده ارسال میتأیید برا  فروش

فرسوتاد و در نهایوت    ها را برا  اسکن و تبدید به تصاویر دیجیتال موی  ررفت، آژانس تبلیغاتی عکس شوند. زمانی که طراتی نهایی مورد تأیید قرار می

شدند تا به صورت بروشور چاپ شوند. چرخه زمانی برا  هر عکس بین چهار تا شش هفته بود و هزینه کلی آماده ساز   ها به چاپ انه ارسال می عکس

 هر عکس برا  بروشور در تدود صد و پنجاه دلار استرالیایی بود.

ProductBank اطلاعات را به یک مرکز فعالیت دیجیتال تبدید کرده است که  تر کرده است. این شرکت روال خطی محصولات و این فرآیند را ساده

 بینید. در شکد زیر می

کاتالوگ 

 چاپی

تصویر 

 دیجیتال

مرکز اسکن 

 تصاویر

آژانس 

 تبلیغاتی

کننده عرضه رساننامه

 )سونی(

 خرید و فروش
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هوا را در یوک پایگواه داده     وارد عمود شوده و عکوس    Orbisکننود و   ارسال موی  Orbisها  دیجیتال را برا   در فرآیند جدید، تولید کنندران عکس

ها  موردنیواز   توانند تصاویر دیجیتال موجود در پایگاه داده را م اهده کرده و عکس عکس دارند، میکند. زمانی که فروشندران نیاز به  سازماندهی می

 Orbisها را در پایگاه داده  خواهند عکس ها می برا  کاتالوگ خود را انت اب کنند. سپس به طری  الکترونیکی با آژانس تبلیغاتی تماس ررفته و از آن

م اهده و دریافت کرده و در صوورت   Onlineتواند آن را به صورت  تبلیغاتی طراتی خود را تکمید کرد، فروشنده میم اهده کنند. زمانی که آژانس 

تور و چرخوه    ها را چاپ کند. هزینه این کار برا  هر عکس )که معمولاً توسط تولید کننده پرداخت می شود( بین سی تا چهد درصد پوایین  تماید آن

 تر است. تاد درصد نسبت به روش ساخت کاتالوگ سنتی کوتاهزمانی نیز بین پنجاه تا هف

 ها در اقتصاد دیجیتال استفاده کرد: توان از آن نکاتی وجود دارد که می Orbisدر مثال 

 تتی المقدور بی تر فرآیند کار را به صورت دیجیتالی انجام دهید. از کامذ و سایر ابزارها  انتقال فیزیکی کمتر استفاده کنید. -

 المقدور از همان ابتدا  کار از روند دیجیتالی استفاده کنید. هر چه زودتر و تتی -

 چرخه تولید را از مدل خطی به مدل مبتنی بر مرکز فعالیت تغییر دهید. -

 شرکا  کسب و کار را در یک محد مانند مرکز اطلاعاتی یا بازار الکترونیکی ررد هم جمع کنید. -

 سؤالات:

 برا  اعضا  فعال در چرخه تولید چیست؟ ProductBankمزایا  سیستم  -1

 ریرد؟ صورت می ProductBankها در کدام یک از مراتد کار  کاهش هزینه -2

 شود؟ کاهش چرخه زمانی در کدام مرتله از کار ایجاد می -3

 مزایا  همکار  الکترونیکی بین مالک کاتالوگ و آژانس تبلیغاتی را شرح دهید. -4

 

ت در استفاده از بازار، مدل ها  کسب و کار و درآمد که دائماً در تال تغییر هستند، باید همراه با تغییر شرایط بازار شما نیز تغییر برا  موفقی

بوزرگ بورا  محصوولات و خودمات      Onlineاست که از فروش کتاب به یک فروشوگاه   Amazon.comکنید. نمونه ا  خوب در این زمینه 

کند. به علاوه در این سایت خدمات سفارش ریور    ها به عنوان کانال بازاریابی استفاده می از مزایده Amazon.comتبدید شده است. ضمناً 

 شود.  نیز ارائه می

 (1خرده فروش )

 (2خرده فروش )

 سایر

 سونی

 نوکیا

 سایر

 سایر

 (1آژانس تبلیغاتی ) (2آژانس تبلیغاتی )

 

 مرکز فعالیت

 (2تبلیغاتی )آژانس 
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با مدل کسب و  2002در سال  Pruitt (2002) ،AOLاست. به عقیده  Time Warnerاست که در تال تاضر ب  ی از  AOLنمونه دیگر 

کنار رذاشته بود، زیرا در تال  1997رریبان بود و تصمیم ررفت تا مجدداً از مدل درآمد  استفاده کند که در سال  کار و درآمد خود دست به

مانند رفتگو بوا م واهیر یوا     Originalمحتوا  اختصاصی و  AOL، 1997تاضر این مدل برا  پهنا  باند بالا مناسب تر است. براساس مدل 

ایجاد چنوین محتووایی بوه     1997ایجاد کرده بود. اما در سال  AOLمنظور فروش کالا و خدمات به اعضا  تصاویر  از مناط  توریستی را به 

 منظور فروش یا اجاره فضا در وب سایت خود به دیگران را متوقف کرده و در نتیجه اعضا  خود را از دست داد.

را وادار به جسوتجو  منبوع درآمود  جدیود      AOLرهان کهش یافته و رو به افزایش بود، نا 2000البته این منبع درامد )تبلیغات( که تا سال 

شود،   شود. استفاده از محتوا مربوط به ت کد ها  صنفی ارزان تر تمام موی  کرد. برخی معتقد بودند ایجاد چنین محتوایی بسیار رران تمام می

چنین محتوایی نیاز به اتصالاتی با پهنا  باند و سرعت بوالا  نمی توانست بین خود و رقبایش تمایز قائد شود. به علاوه  AOLاما در این صورت 

ها  دسترسی به اینترنت براساس مودم و با سرعت پایین نیز استفاده کنود. اموا سوؤالی کوه در      تواند از سرویس در تال تاضر می AOLدارند. 

نبع باشد یا انرژ  خود را صرک اتصالاتی بوا  باید متمرکز رو  همین م AOLمطرح می شد این بود که آیا  Time Warnerسطح شرکت در 

ا   بیش از رقبا  خود خرج کرده و باید سعی کند این افزایش هزینه را بوه رونوه   AOLپهنا  باند و سرعت بالا کند )بازار  رقابتی که در آن 

 آینده آن را م    کند.توانست سرنوشت  می AOLبرا  م تریان توجیه کند(. انت اب مدل درآمد مناسب در این سطح از تیات 

ها  دیگر یا تتوی بوه هموراه مودل هوا        ها  کسب و کار شرح داده شده در این ب ش را می توان به تنهایی یا به همراه مدل هر یک از مدل

تووان بورا     تواند از چندین مدل کسب و کار م تلف استفاده کند. از این مدل ها موی  کسب و کار سنتی مورد استفاده قرار داد. هر شرکت می

 B2Bیوا   B2Cها محدود بوه وضوعیت هوا      و سایر انواع تجارت الکترونیکی استفاده کرد. هر چند برخی از این مدل B2C ،B2Bها   وضعیت

 ها استفاده کرد. در ب ش ها  بعد  در این مورد بی تر توضیح خواهیم داد. هستند، اما از سایر مدل ها می توان در انواع م تلف تجارت

 : مروری بر سؤالات-6بخش 

 این مفاهیم را تعریف کنید: برنامه کسب و کار، نمونه کسب و کار و مدل کسب و کار. -1

 مدل درآمد را توضیح داده و بگویید منظور از سنجش سود چیست؟ -2

 د محصولات سفارشی.مدل ها  کسب و کار زیر را شرح دهید: نامگذار  قیمت ها، بازاریابی وابسته، بازاریابی شفاهی و تولی -3

 مدل ها  کسب و کار مرتبط با خرید و مدل ها  کسب و کار مرتبط با فروش را نام ببرید. -4

 توضیح دهید چگونه می توان زنجیره تأمین خطی را به مرکز فعالیت تبدید کرد. -8

 مزایا و محدودیت های تجارت الکترونیکی 7-1

ته اند به اندازه تجارت الکترونیکی سودمند واقع شوند. ماهیت فراریر فنواور ، فرصوت عرضوه بوه     ابتکارات اندکی در تاریخ زندری ب ر  توانس

هوا  پ وتیبانی کننوده بوه خصووص وب،       ها نفر، ماهیت برقرار  ارتباط متقابد، تنوع در کاربرد، منابع متعدد و رشد سریع زیرسواخت  میلیون

ها نیوز   اند اما به تدریج با رشد تجارت الکترونیکی آن همراه دارد. این مزایا به تازری ک ف شدهها، افراد و جامعه به  مزایا  فراوانی برا  سازمان

داننود   کنند. جا  تعجب نیست که برخی تأثیرات انقلاب تجارت الکترونیکی را در تد توأثیرات انقولاب صونعتی موی     روز به روز بی تر رشد می

(Clinton and Gore 1997). 
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 ونیکیمزایای تجارت الکتر

 ها، تک تک م تریان و تتی جامعه دارد. تجارت الکترونیکی مزایا  بی شمار  برا  سازمان

 ها مزایای مربوط به سازمان

 مزایایی که تجارت الکترونیکی برا  سازمان ها به دنبال دارد عبارتند از:

کند. شرکت ها بوا کموی تولاش موی      المللی تبدید می ینتجارت الکترونیکی بازارها  معمولی را به بازارهایی ملی و تتی ب دسترسی جهانی:

توانند به سرعت و به سادری بهترین تولید کنندران، م تریان بی تر و شرکا  بهتر  را در سطح جهوانی بیابنود. افوزایش م وتریان و تولیود      

 برسانند.تر اما به تعداد بی تر به فروش  دهد تا اجناس خود را ارزان ها امکان می کنندران به سازمان

تجارت الکترونیکی می تواند هزینه ها  ایجاد، پردازش، توزیع، ذخیره ساز  و بازیوابی اطلاعوات کاموذ  را کواهش دهود.       کاهش هزینه ها:

 هزینه ها  بالا  چاپ و ارسال پستی کاهش یافته یا به طور کلی از بین می روند.

توان با استفاده از تجوارت الکترونیکوی بوه توداقد      باردار  و تأخیر در ارسال را میبرخی معایب زنجیره تأمین مانند ان بهبود زنجیره تأمین:

 رساند. برا  مثال در صنعت خودروساز  با تولید اتومبید به صرت سفارشی به جا  تولید انبوه می توان سوالانه ده هوا میلیوارد دلار فقوط از    

 جویی کرد. ها  انباردار  صرفه طری  کاهش هزینه

ساعت در روز، هفت روز در هفته و سیصد و شصت و پنج روز در سال( در وب همی ه تجارت در تال انجام است و  24) عت کار:افزایش سا

 ها  بی تر نیست. نیاز  به ساعات اضافه کار  و صرک هزینه

ایا  فراوانی برا  شرکت هوایی  شود و هم مز تولید محصولات سفارشی هم باعث ارزان تر شدن کالا و خدمات ارائه شده می تنوع محصولات:

 دیدید. Dellکنند. نمونه ا  از این استراتژ  را در مورد  دربردارد که از این استراتژ  استفاده می

دهد که مزایا  استراتژیک دربرداشوته و   تجارت الکترونیکی به مدل ها  کسب و کار جدید  اجازه ظهور می مدل های کسب و کار جدید:

 ها  کسب و کار است. ا  از ابتکار در طراتی مدل شوند. ترکیب خرید رروهی با مناقصه نمونه د مییا باعث افزایش سو

دهد که در دنیا  فیزیکی بوه راتتوی قابود انجوام      تجارت الکترونیکی امکان ارائه محصولات بسیار خاص را می ارائه محصولات بسیار ویژه:

در دنیا  مجاز  زیواد عجیوب نیسوت، اموا در دنیوا        (Dogtoys.com)فروشد  می نیست. برا  مثال فروشگاهی که فقط اسباب باز  سگ

 فیزیکی چنین فروشگاهی م تر  کافی ندارد.

تجارت الکترونیکی زمان بین پیدایش یک ایده و عرضه آن به بازار را کاهش می دهد و برا  ایون منظوور از برقورار      سرعت عرضه به بازار:

 ریرد. م تلف بهره میاربتاط و همکار  بین اعضا  

هوا   VANدهد )اینترنت بسیار ارزان تر از  تجارت الکترونیکی هزینه ها  برقرار  ارتباط را کاهش می هزینه های پایین تر برقراری ارتباط:

 است(.

، کواهش قیموت هوا    تجارت الکترونیکی از طری  خرید الکترونیکی باعث کاهش هزینه ها  مدیریتی تا ه تاد درصد یا بی تر خرید کارآمد:

 بین پنج تا پانزده درصد و کاهش چرخه زمانی تا بیش از پنجاه درصد می شود.

تر  با م تریان داشته باشند تتی ارر این ارتباط از  تجارت الکترونیکی به شرکت ها اجازه می دهد تا ارتباط نزدیک بهبود روابط مشتریان:

از  ارتباطات، محصولات و خدمات شوده و در نهایوت باعوث مودیریت بهتور و افوزایش       طری  واسطه صورت ریرد. این امر منجر به ش صی س

 وفادار  م تریان خواهد شد.
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ها را می توان لحظه به لحظه تصحیح کورد. بوه ایون ترتیوب      هر چیز  در وب مانند قیمت کاتالوگ ارائه اطلاعات بهنگام از طریق شرکت:

 اطلاعات شرکت همی ه دقی  خواهد بود.

که اقدامات آن ها نیاز به ثبت کسب و کار ندارد  Onlineها   شرکت یاز به مجوزهای کسب و کار و پرداخت هزینه های مربوطه:عدم ن

اتتیاج به دریافت مجوز کسب و کار نداشته و لازم نیست هزینه ها  مربوط به آن را بپردازند. در صورتی که نیاز به ثبت کسوب و کوار وجوود    

 زینه ها  مربوطه پرداخت شود.داشته باشد، باید ه

مزایا  دیگر  نیز وجود دارند که عبارتند از اصلاح تصویر شرکت، ارائه خدمات بهتر به م وتریان، سوهلوت در یوافتن شورکا       مزایای دیگر:

نقود و انتقوال و    هوا   ور ، کاهش کامذ باز ، افزایش دسترسی به اطلاعات، کاهش هزینوه  کسب و کار، فرآیندها  تسهید شده، افزایش بهره

 پذیر  در عملکردها و معاملات. افزایش انعطاک

 مزایای مربوط به مشتریان

 مزایا  که تجارت الکترونیکی برا  م تریان به همراه دارد عبارتند از:

از همه جا خرید یوا   تجارت الکترونیکی به م تریان امکان میدهد تا بیست و چهار ساعته و در تمام روزها  سال و تقریباً حضور در همه جا:

 سایر معاملات کسب و کار خود را انجام دهند.

تواننود از میوان    هوا موی   دهود. آن  تر  در اختیوار م وتریان قورار موی     ها  رسترده محصولات و خدمات بی تر: تجارت الکترونیکی ت  انت اب

 ها  م تلف و محصولات بی تر  انت اب کنند. مارک

امپیوترها  سفارشی ساخته و آن ها را با قیمت ها  رقابتی به فوروش موی رسواند. م وتریان موی      ک Dell محصولات و خدمات سفارشی:

 .توانند تعداد بی تر  از محصولات )از کفش و عروسک ررفته تا اتومبید( و خدمات را به همان شکلی که نیاز دارند مورد استفاده قرار دهند

نیکی معمولاً محصولات و خدمات را با قیمت ارزان تر در اختیار م تریان قورار داده و بوه   محصولات و خدمات با قیمت ارزان تر: تجارت الکترو

 ها  م تلف خرید کرده و بتوانند محصولات را با سرعت بی تر  با هم مقایسه کنند. ها امکان می دهد تا در محد آن

 دهد. ال را ارائه میترین ارس در مورد محصولات دیجیتال، تجارت الکترونیکی سریع ارسال بلادرنگ:

توانند به جا  چند روز یا چند هفته فقط ظرک چند ثانیه اطلاعات مفصلی را در ارتبواط بوا محصوولات     م تریان می دسترسی به اطلاعات:

 تر است. ا  بهتر و ارزان بیابند. ضمناً استفاده از چند رسانه

پذیر می کند. مزایده ها به فروشندران امکان  از  را برا  م تریان امکانتجارت الکترونیکی شرکت در مزایده ها  مج شرکت در مزایده ها:

دهند تا اقلام کلکسیونی را یافته و تتی آن ها را بوا اقولام خوود معاوضوه      تر بفروشند و به خریداران اجازه می دهند تا اجناس خود را سریع می

 کنند.

ها  الکترونیکی ارتباط متقابود برقورار    ازه می دهد تا با سایر م تریان در انجمنتجارت الکترونیکی به م تریان اج های الکترونیکی: انجمن

 کرده، عقاید خود را مبادله کرده و از تجربیات یکدیگر با اطلاع شوند.

 معاک از مالیات بر فروش است. Onlineدر بی تر ک ورها تجارت  معاف از مالیات بر فروش:

 مزایای مربوط به جامعه

 الکترونیکی در ارتباط با جامعه عبارتند از: مزایا  تجارت
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افراد بی تر  می توانند در منزل کار کنند و سفرها  مربوط به کار یا خریود کمتور شوده و در نتیجوه ترافیوک کمتور  در        ارتباطات سیار:

 شود. ها دیده شده و منجر به کاهش آلودری هوا می جاده

تر  به فروش رساند و در نتیجه افراد  با استطاعت مالی کمتر می  می توان با قیمت ها  نازل برخی کالاها را استانداردهای بالاتر زندگی:

 توانند بی تر خرید کرده و خود را به نقطه بالاتر  از خط فقر برسانند.

همکار ، تفسیر اطلاعات و ها  تجارت الکترونیکی امنیت ملی را افزایش می دهند و برا  این منظور از بهبود ارتباطات،  فناور  امنیت ملی:

 ها بی تر شرح خواهیم داد. ها  بعد در مورد آن میره استفاده می کنند که در ب ش

مردم در ک ورها  جهان سوم و مناط  فقیرن ین در تال تاضر به دلید تجارت الکترونیکی می تواننود   افزایش امید به زندگی برای فقرا:

در رذشته وجود نداشتند. این افراد با استفاده از ایون فرصوت هوا موی تواننود شوغلی ت صصوی را         از محصولات و خدماتی بهره مند شوند که

 فراررفته یا مدرک دان گاهی بگیرند.

تووان بوا    خدمات عمومی مانند مراقبت ها  پزشکی، آموزش و پرورش و توزیع خدمات اجتماعی دولتی را می دسترسی به خدمات عمومی:

کیفیت بهتر  ارائه کرد. برا  مثال تجارت الکترونیکی به پزشکان و پرستاران مناط  محلی امکوان موی دهود توا بوه       هزینه ها  پایین تر و با

 اطلاعات و فناور  دسترسی یافته و از این طری  بتوانند خدمات بهتر  به بیماران عرضه کنند.

 محدودیت ها و موانع تجارت الکترونیکی

بند  کرد. بی تر این محدودیت ها را در شکد  می توان به دو دسته تکنولوژیکی و میر تکنولوژیکی دستهمحدودیت ها  تجارت الکترونیکی را 

 بینید. می 7-1

، ده مانع اصلی تجارت الکترونیکی در ایوالات  2000در سال  CommerceNet (commerce.net)براساس تحقیقات صورت ررفته توسط 

منیت، اعتماد و ریسک، عدم وجود پرسند واجد شرایط، عدم وجود مدل ها  کسب و کار مناسب، متحده به ترتیب کاهش اهمیت عبارتند از ا

دهی، کلاهبردار ، پیمایش کند در اینترنت و مسائد تقوقی. در  فرهنگ، تعیین مجوز کاربران و عدم وجود زیرساخت عمومی مناسب، سازمان

المللوی و عودم وجوود      ، موانوع کسوب و کوار بوین    B2Bهوا    سازمان دهی، رابط تجارت الکترونیکی از دیدراه جهانی موانعی همچون فرهنگ،

 ریرند. استانداردها  مناسب در بالا  این فهرست قرار می

ها، تجارت الکترونیکی به سرعت رو به رسترش است. برا  مثال تعداد افراد  که در ایالات متحده سهام را بوه صوورت    علی رمم ین محدودیت

رسویده اسوت    2002به بیش از بیست و پنج میلیون نفر در بهوار   1999کنند از سیصد هزار نفر در ابتدا  سال  د و فروش میالکترونیکی خری

از طری  اینترنت صوورت   2004(. در رکره در تدود شصت درصد از کد معاملات بازار بورس در تابستان emarketer.com)رجوع کنید به 

(. براساس نتایج تحقیقوات  Korean Times, September 17,2004( )رجوع کنید به 1995در سال  ررفته است )در مقایسه با دو درصد

IDC Research (2000)  تعداد م تریانی که ت  دلالیOnline میلیون نفر رسویده اسوت    3/122در کد دنیا به  2004ریرند در سال  می

فایوده   -شوود، نسوبت هزینوه    تر موی  ست. هر چه تجربیات بی تر و فناور  منیمیلیون نفر بوده ا 7/79برابر با  2002که همین تعداد در سال 

 یابد. تجارت الکترونیکی نیز افزایش یافته و در نتیجه کاربر  آن افزایش می

جوارت  مزایا  ارائه شده در این جا ممکن است دلاید کافی برا  رو  آوردن به تجارت الکترونیکی نباشند. شواید انقولاب دیجیتوال و توأثیر ت    

 تر  باشند. اند دلاید محکم شرح داده شده 1-4و  1-3ها   الکترونیکی بر محیط کسب و کار که در ب ش

 ریر  کرده و ببینیم چگونه شرکت باید شبکه خود را برا  استفاده از تجارت الکترونیکی آماده کند. تال اجازه دهید تا از این بحث نتیجه
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 نیکیهای تجارت الکترو محدودیت 1-7شکل 

 های غیر تکنولوژیکی محدودیت های تکنولوژیکی محدودیت

شود تا م وتریان   ها  امنیتی در مورد اطلاعات محرمانه باعث می  نگرانی فقدان استانداردها  جهانی برا  تعیین کیفیت، امنیت و اعتماد

 نظر کنند از خرید صرک

سویار کوافی    پهنا  باند موجود برا  ارتباطات سیار به خصوص بورا  تجوارت  

 نیست

عدم اطمینان به تجارت الکترونیکی و فروشندران ناآشنا موانع از خریود   

 شود می

مسائد تقوقی و دولتی فراوانی از جمله پرداخت مالیات هنووز بوه طوور     افزار هنوز در تال رشد و تکامد بی تر هستند ابزارها  ساخت نرم

 کامد تد ن ده است

هوا    فزار تجارت الکترونیکی بوا برخوی از برناموه   ا ساز  اینترنت و نرم یکپارچه

 ها  داده موجود بسیار م کد است کاربرد  و پایگاه

 کنند المللی راهی اوقات تداخد ایجاد می قوانین دولتی ملی و بین

علاوه بر سرورها  شبکه به سرورها  خاص وب نیز نیاز است که باعث افزایش 

 شوند ها  تجارت الکترونیکی می هزینه

برخی از مزایا  تجارت الکترونیکی مثلاً در زمینه تبلیغات هنوز شناخته 

ها  مناسبی برا  آشونایی بی وتر ارائوه     ن ده است. در این زمینه روش

 ن ده است.

دهند محصول موردنظر خود را از نزدیک دیده  برخی م تریان ترجیح می دسترسی به اینترنت هنوز رران و ناکارآمد است.

هوا بوه    س کنند. ضمناً م تریانی هستند که راضوی کوردن آن  و آن را لم

 ها  فیزیکی دشوار است. ها  مجاز  به جا  فروشگاه خرید از فروشگاه

نیوواز بووه انبارهووا  خوواص و  B2Cریوور  بووه مقیوواس بووالا در موودل  سووفارش

 ا  دارد خودکارساز  شده

 وود  ا  که رو  کاموذ نوشوته ن   هنوز افراد  هستند که به انجام معامله

 اعتماد ندارند.

در بسیار  موارد تعداد فروشندران و خریدارانی کوه بورا  یوک معاملوه      

 باشند. سودآور تجارت الکترونیکی نیاز است کافی نمی

 رو به افزایش است. Onlineکلاهبردار   

توان به راتتی اعتماد م تریان را  ها  متعدد نمی به دلید شکست سایت 

 جلب کرد.

 رور  بر سؤالاتم: 1-7بخش 

 ها، افراد و جامعه را شرح دهید. برخی مزایا  تجارت الکترونیکی برا  سازمان -1

 فهرستی از محدودیت ها  اصلی تکنولوژیکی و میر تکنولوژیکی تجارت الکترونیکی را نام ببرید. -2

 تأثیرات تجارت الکترونیکی در امنیت ملی را شرح دهید. -3
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 ده در تجارت الکترونیکیهای مورد استفا شبکه 8-1

هایی را کنار هم قرار داده و به سازمان امکان دهد تا خود را وارد اقتصاد دیجیتال کرده  ا  که هر سازمان پیش رو دارد این است که چگونه مؤلفه وظیفه

 Weil and Vitaleو  Dutta and Biren 2001و با استفاده از تجارت الکترونیکی از مزایا  رقابتی آن برخوردار شود )برا  مثال رجوع کنید بوه  

بتوان برنامه هوا  کواربرد  را در    Marks & Spencerها  اتصالی( است که مانند نمونه  (. اولین مرتله استفاده از زیرساخت مناسب )شبکه2001

اینترنت یا اینترانت سازمانی متصد هستند. بسیار  ریرد که به  ها مورد استفاده قرار داد. قسمت اعظم تجارت الکترونیکی در کامپیوترهایی انجام می آن

کنند که مدخد ورود م تریان، کارمندان و شرکا  کسب و کار بورا  دسترسوی بوه اطلاعوات شورکت و       ها  شرکتی استفاده می ها از پورتال از شرکت

 رجوع کنید(. Fingar 2000برقرار  ارتباط با آن است )برا  جزییات بی تر در این مورد به 

یکی در آن نگرانی اصلی بی تر شرکت ها امروزه این است که چگونه خود را تغییر داده و برا  شرکت در اقتصاد دیجیتال آماده کنند که تجارت الکترون

 1-5برسوند کوه در شوکد     Toysآمیز باشد، بی تر شرکت ها می توانند به وضعیت آرمانی مانند شورکت فرضوی    یک اصد است. ارر این تغییر موفقیت

ها  تجارت الکترونیکی م تلفوی را انجوام    ها به روشی کاملاً یکپارچه توانسته فعالیت ها و اکسترانت بینید. این شرکت با استفاده از اینترنت، اینترانت می

 دهد.

 ,Intel, IBMماننود   هوایی  دیجیتالی شوود. شورکت   Toysممکن است پنج تا ده سال طول بک د تا شرکتی بتواند به طور کامد مانند شرکت فرضی 

Schwab  وGeneral Electric   به سرعت در این جهت در تال ترکت هستند )رجوع کنید بوهSlywotzky and Morrison 2001  وWeill 

and Vitale 2001اند. ها  فیزیکی مقایسه شده بینید که با شرکت می 1-9هایی را در شکد  (. خصوصیات اصلی چنین شرکت 
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 های فیزیکی های دیجیتال در مقایسه با شرکت شرکت 1-9شکل 

 های دیجیتال سازمان های فیزیکی سازمان

 Onlineفروش  ها  فیزیکی فروش در فروشگاه

 لات دیجیتالفروش محصو فروش کالاها  ملموس

 و م ارکتی Onlineبینی موجود  به صورت  پیش فهرست موجود / برنامه ریز  تولید

 ها  هوشمند الکترونیکی کاتالوگ ها  کامذ  کاتالوگ

 بازار الکترونیکی بازارها  فیزیکی

 ها استفاده از اینترنت و اکسترانت سنتی EDIها و  VANاستفاده از 

 در همه جا و همه زمان Onlineها   مزایده ودها  فیزیکی و محد مزایده

 ها  الکترونیکی، خدماتی با ارزش افزوده واسطه معاملات مبتنی بر دلالی

 پرداخت الکترونیکی ها  کامذ  پرداخت

 مناقصه الکترونیکی بررزار  مناقصه کامذ 

 تولید سفارشی براساس سفارش م تر  بینی تقاضا تولید اجبار ، پیش

 تولید انبوه محصولات سفارشی نبوه )محصولات استاندارد(تولید ا

 بازاریابی وابسته و شفاهی بازاریابی مبتنی بر کمیسیون به صورت فیزیکی

 بازاریابی رسترده شفاهی ها تبلیغات محدود، کند و مبتنی بر رفته

 زنجیره تأمین مبتنی بر مرکز فعالیت زنجیره تأمین خطی

هوا   برا  تولید سفارشی به سرمایه کمتر  نیاز اسوت، پرداخوت   د انبوهسرمایه بالا برا  تولی

 شود قبد از آماز به تولید انجام می

 انداز  تولید نیاز است ها  ثابت کمتر  برا  راه هزینه انداز  تولید ها  ثابت و بالا برا  راه هزینه

ها بالاتر  شود )هزینه معمولاً قیمت موردنظر م تریان تأمین نمی

 قیمت درخواستی است( از

 ها تطبی  دقی  قیمت موردنظر م تر  با هزینه

 )هزینه = قیمت درخواستی(

 



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 31 صفحه شماره :

 

 

 : مروری بر سؤالات1-8بخش 

 اینترنت و اکسترانت را تعریف کنید. -1

 منظور از پورتال شرکتی چیست؟ -2

 (.B2Bانند را م    کنید )م 1-9ها  معامله تجارت الکترونیکی مورد استفاده در شکد  مدل -3

 

 عناوین تحقیقاتی

 در اینجا برخی عناوین پی نهاد  مربوط به این فصد آمده است.

 چرخه حیات تجارت الکترونیکی -1

 ا  بررسی کنید. تحول تجارتالکترونیکی را با دید تئور  مرتله 

 ا مراتود تجوارت الکترونیکوی در ک وورها      یک مطالعه تجربی در مورد مراتد تجارت الکترونیکی یک صنعت معین را انجام داده و آن را ب

 دیگر مقایسه کنید.

 ها در بازار تحقی  کنید. در مورد تأثیر پذیرش تجارت الکترونیکی در مورد ارزش شرکت 

 .مزایا  بازار الکترونیکی را برطب  صنعت و برطب  نوع محصول بررسی کنید 

 کا و به عنوان پلت فرم شرکت ثالث و آزاد و برا  همه را مطالعه کنید.نقش بازارها  الکترونیکی را به عنوان هماهنگ کننده بین شر 

 ها  داخلی سنتی می توانند به بازارها  الکترونیکی منتقد شوند. تعیین کنید آیا نقش 

 های نفوذ تجارت الکترونیکی در سطح کلان موارد بالقوه و محدودیت -2

 لکترونیکی تأثیر دارد.آیا ماهیت یک صنعت بر موارد بالقوه نفوذ تجارت ا 

 .سطح نفوذ تجارت الکترونیکی را در ک ورها  م تلف بررسی کنید 

 ها  نفوذ تجارت الکترونیکی انجام دهید. ا  بین ک ورها و بین محصولات/ خدمات برا  بررسی تفاوت یک مطالعه مقایسه 

 تژ  برا  برطرک کردن این موانع توسعه دهید.کنند و یک استرا عوامد کلی را کنید که نفوذ تجارت الکترونیکی را م    می 
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 فصل دوم

 بازارهای الکترونیکی 1-2

بازارها نق ی کلید  در اقتصاد باز  کرده تبادل اطلاعات، کالا،خدمات وپرداختها را ساده ت می کننود. آن هوا عمولا ارزش     Bakos(1995به عقیده )

بازارها )چه الکترونیکی و چه میراز آن (دارا  سه عمد  . و به طور کلی برا  جامعه در پی دارند اقتصاد  برا  خریداران،فروشندران،،واسطه  ها  بازار

( تسهید تبادل اطلاعات،کالا،خدمات و پرداخت ها  همراه با معاملات صورت ررفتوه در بوازار   2(تطبی  خریداران و فروشندران؛)1کرد اصلی هستند: )

 کند.  عمدارچوبی تقوقی و قانونی که به بازار امکان می هند به صورت کار آمدتر  ( فراهم کردن زیر ساخت ها مانند چ3و)

لکترونیکی ) که با نام بازارها  مجاز  نیز شناخته می وند( به خصوص آن هایی که مبتنی بر اینترنت هستند، برخی فرآیندها  پیدایش بازارها  ا  

 مورد استفاده در تجارت وزنجیره تولید را تغییر داده است. این تغییرات که توسط فناور  اطلاعات ایجاد می وند باعث نتایج زیر می وند:

 ات در محیط رابطه ا  وتراکن یمنا  بی تر اطلاع 

 هزینه ها  پایین تر جستجو  اطلاعات برا  خریداران 

 تقلید عدم توازن اطلاعات بین فروشندران و خریداران 

 کاهش فاصله زمانی بین خریدار کالا و تصاتب فیزیکی محصولات خریدار  شده دربازارها  الکترونیکی 

  آنها در بازارها  الکترونیکیتقلید زمان خرید محصولات دیجیتال و تصحاب 

 خریدار و فروشنده میتوانند در موقعیت ها  جغرافیایی متفاوتی باشند 

تجارت الکترونیکی از فناور  به عنوان اهرمی برا  افزایش کارایی و کاهش هزینه ها  تراکنش وارسال کالا استفاده می کند که منجر به 

 بازارهایی کارآمدتر می شود.

 رهای مجازیمولفه های بازا

درست مانند بازار فیزیکی فروشندران و خریداران کالا و خدمات را با پول )یا کالا و خدمات دیگر  ( معوضه  (Marketspace )در بازار مجاز 

و ارسال کالا می کنند،اما در این جا این کار به صورت الکترونیکی صورت می ریرید. در بازار مجاز  معاملات به صورت الکترونیکی صورت ررفته 

زیر  و خدمات به شکلی جدید انجام می شود مولفه ها  اصلی بازار مجاز  عبارتنداز م تریان، فروشندران، کالا و خدمات )فیزیکی با دیجیتالی(،

ین مولفه ،واسطه ها و سایر شرکا  تجار  و خدمات پ تیبانی،در ادامه جزئیات بی تر  را در مورد هر یک از اFront end،Back endساخت،

 ها ارائه خواهیم کرد.

  :دهها میلیون نفر در سراسر دنیا هستند که وب را جستجو کرده و می توانند خریدار کالا و خدمات ارائه شده یا تبلیغ شده مشتریان

و میره هستند. در اینترنت باشند. این م تریان به دنبال چانه زنی برا  قیمت پایین تر،محصولات سفارشی، اقلام کلکسیونی، سرررمی 

آنها در صندلی راننده ن سته اند. آنها می توانند اطلاعات مفصد تر  را جستجو کرده، اقلام م تلف را مقایسه کرده و تتی راهی 

اوقات مذاکره کنند. سازمان ها نیز می توانند م تریان بزررتر  باشند که بیش از ه تاد و پنج درصد فعالیت ها  تجار  الکترونیکی 

 جام می دهند.را ان

 :میایون ها فروشگاه در وب وجود دارد که تبلیغات کرده و انواع م تلفی از اقلام را عرضه می کنند. همه روزه اقلام  فروشندگان

جدید  از محصولات و خدمات ارائه می شوند. فروشندران می توانند مستقیما از طری  وب سایت ها یا بازارها  الکترونیکی اقلام خود 

 فروش برسانند.را به 
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  :یکی از تفاوت ها  اصلی بین بازارها  معمولی و بازارها  مجاز  امکان ارائه محصولات و خدمات بصورت محصولات و خدمات

دیجیتال در بازارها  مجاز  است. با وجود این که در هر دو نوع بازار می توان محصولات فیزیکی را عرضه کرد، اما در بازارها  مجاز  

حصولات دیجیتال را نیز به فروش رساند که کالاهایی هستند که می توان آنها را به صورت دیجیتال و از طری  اینترنت می توان م

ارسال کرد.علاوه بر دیجیتالی کردن نرم افزار و موسیقی، می توان دهها محصول و خدمات دیگر را نیز به صورت دیجیتال ارائه کرد. 

فاوت از منحنی هزینه محصولات معمولی است. در روند دیجیتالی شدن بی تر هزینه ها ثابت منحنی هزینه محصولات دیجیتال مت

بوده و هزینه ها  متغیر بسیار اندک هستند. بنابراین چون هزینه ها ثابت هستند،هر چه تعداد بی تر باشد، سود با سرعت بی تر  

 افزایش می یابد.

 رونیکی، س ت افزار، نرم افزار و میره می باشد.) زیر ساخت تجارت الکترونیکی در :زیر ساخت بازار شامد شبکه ها  الکتزیر ساخت

 شرح داده شده است(. 1-2فصد اول و شکد 

 Front end  م تریان از طری :front end   با بازار ارتباط متقابد برقرار می کنند. مولفه هاfront end  عبارتند از:پورتال

 ی، سبد خرید، موتور جستجو، موتور تراجی و نحو پرداخت ها.فروشنده، کاتالوگ ها  الکترونیک

 Back end  ،تمام فعالیت هایی که مربوط به سفارش ریر ، مدیریت موجود ، خرید از تولید کنندران، محاسبات و امور مالی :

 تجارت انجام می ریرد. back endپردازش پرداخت ها، بسته بند  و ارسال است در 

 واسطه های تجاری)  ( Intermediaries در بازاریابی منظور ازواسطه عاملثالثی است که بین فروشنده و خریدار قرار می :

ریرد. واسطه ها  م تلفی در وب وجود دارند خدمات متفاوتی ارائه می دهند. نقش این واسطه ها  الکترونیکی معمولا با واسطه ها  

تطبی  فروشنده و  هرا ایجاد و مدیریت می کنند.آنها ب onlineبازارها   online معمولی ) مانند کلی فروش ها فرق دارد. واسطه ها 

خریدار کمک کرده،خدمات زیر ساختی ارائه کرده وبه م تریان و یا خریداران کمک می کنند تا معاملات خود را انجام دهند. ضمنا 

کاربرد تجارت الکترونیکی(  2-1)نمونه  Webmdمثال  آنها از معاملات رسترده ا  پ تیبانی می کنند که نمونه ا  از آن را در

 به صورت سیستمها  کامپیوتر  فعالیت می کنند. onlineخواهید دید. بی تر این واسطه ها  

  سایر شرکا  تجار : علاوه بر واسطه ها، انواع م تلف شرکا مانند شرکت ها  تمد ونقد از اینترنت برا  همکار  با

 .این نوع شرکا معمولا در زنجیره تامین بی تر دیده می شوند. سایرین استفاده می کنند

  خدمات پ تیبانی: خدمات پ تیبانی متفاوتی عرضه می شوند که از خدمات تامین مجوز ) برا  تضمین امنیت( تا تامین

 خواهید دید. 2-2کننده محتوا را در بر می ریرند.مولفه ها  اصلی و ارتباط متقابد آنها را در شکد 
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 :مورور  بر سوالات2-1ب ش 

 تفاوت بین بازار فیزیکی و بازار الکترونیکی )بازارمجاز (چیست؟-1

 فهرستی از مولفه ها  بازار مجاز  را نام ببرید-2

 محصول دیجیتال را تعریف کرده و پنج مثال را نام ببرید-3

 کاربرد تجارت الکترونیکی 2-1نمونه

WEBMD ایالات متحده است. هرچند این شرکت عمدتا به دلید پورتال خود یعنیبزررترین شرکت خدمات پزشکی درwebmd.com  شناخته شده

اقبت است که یکی از وب سایت ها  مرتبط با پزشکی است و بی ترین بازدید را دارد، اما عملکرد آن در اصد واسطه رر  الکترونیکی است. صنعت مر

ون دولار در سال هزینه دارد(. تقریبا ش صد میلیارد دولار فقطبرا  هزینه ها  مدیریتی صرک می ها  پزشکی صنعتی عظیم است) نزدیک به دو تریلی

د شده و تلاش شود. دولت ) فدرال و ایالتی ( بی تر این هزینه را برا  فعالان این صنعت) برایمثال پزشکان، بیمارستانها و شرکت ها  دارو ساز ( متقب

است که به رکورد ها  پزشکی دیجیتال و اسناد استاندارد  HIPAA1نترل کنند یکی از ابزار ها  کنترل هزینه، قانون میکنند تا هزینه ها را به شدت ک

سعی دارد تا با ارئه خدمات کامپیوتر  هم برا  تامین کنندران خدمات و هم ریداران خدمات )دولت،   webmdمربوط به صنعت پزشکی نیاز دارد.

 لات الکترونیکی را استاندارد ساز  کند.( معامHMOCشرکت ها  بیمه،

 کاهش هزینه ها  اعضا  شرکت کننده است و برا  این منظور سعی دارد تا ارتباط وم ارکت الکترونیکی را تسهید کند WEBMDهدک اصلی

 پی کاهش چرخ زمانی نیز هست.زیرا معاملات مبتنی بر کامذ باز  بیست تا سی برابر ررانتر از معاملات الکترونیکی است.ضمنا این شرکت در 

WEBMD :از طری  چهار ب ش مجزا اما مرتبط از طری  الکترونیکی عمد می کند 

 WebMD Envoy  این ب ش جایی است که معاملات بلادرنگ )بیش از دوملیارد دولار در سال( بین بیش از سیصد هزار تولید کننده محصولات :

 صد تولید کنندهنرم افزار، سیو ش هزار داروخانهو ازمای گاه و هزارو دویست موسسه پزشکیدولتی و پزشکی و دندان پزشکی،پانصد بیمارستان، ش

استفاده می کنند و سایرین از اینترنت بهره می ریرند. این  EDIخصوصی صورت میگیرد.معاملات با امنیت کامد انجاممی ریرند.م تریان بزرگ از

 ده ها  پزشکی ررفته تا صورتحساب هزینه ها را دارد.سیستم قابلیت انجام تمام انتقالات از دا

 WEBMD practice services در این ب ش نرم افزار و برنامه هایی ارائهمی شود که به پزشکانو سایر تولید کنندران امکان می دهد معاملات را :
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نیز شناخته می شود(. برخی امکان دسترسی به اطلاعات   Intergy Her مدیریت کنند. صدها برنامه م تلف قابد دسترس هستند ) این سرویس با نام

 بیماران را می دهند در تالی که برخی دیگر اطلاعات پزشکی را بازیابی میکنند.

 WEBMD Heabth این مدخد اطلاعات دارا  پورتال هایی هم برایمصرک کنندران و هم برا  مت صصین است.برا  مصرک کنندران اطلاعاتی :

اخبار   Medscape یمار  و روشها  درمان ارائه می شود. برا  مت صصین ) پزشکان،پرستاران، تکنیسین ها  پزشکیو میره( پورتالبرا  سلامتی، ب

 پزشکی، آموزش پزشکی، اطلاعات مربوط به تحقی  و بررسی ومیره ارائه می شود.

 Portex و به فروش میرساند: واتد تولید محصولات پزشکی که محصولات ت صصی پزشکی را تولید کرده 

به عنوان یک واسطه چندان روش نیست.از یکسو ممکن است این ارتباط میانجی رر  قطع شود زیرا م تریان بزررتر می توانند به  WEBMDآینده 

شرکت را ت هید کنند ب صوص برا   WEBMDممکن است نقش HIPAAخاص خود را برقرار کنند.از سو  دیگر نیاز به تبعیت از  B2Bاتصالات 

 ها  عضو که موسسات کوچک یا متوسطی هستند .

 

 سوالات: 

بازدید کنیدتا اطلاعات بی تر  در مورد انواع میانجی رر  ها  ارائه شده بدست آورید. براساس یافته ها   خود رزارشی تهیه  WEBMD.comاز-1

 کنید.

 چه نوع میانجی رر  هایی را برا  شرکت پیش بینی میکنید؟-2

3-WEBMD Health درآمد زیاد  نداشته است.آیا شرکت باید این ب ش را تعطید کند؟ 

4-WEBMD )چه تاثیر  می تواند بر صنعت مراقبت ها  پزشکی بگذارد؟ ) از چارچوب ارائه شده در این فصد برا  پاس  ود استفاده کنید 

 

 انواع بازارها  الکترونیکی: از فروشگاه ها تا پورتال ها  2-2

عمدتا به صورت فروشگاه و مرارز خرید اینترنتی هستند.  B2Cازار الکترونیکی وجود دارد. بازارها  الکترونیکی از نوع چندین نوع ب

عبارتند از محد فروش، محد خرید محد معاوضه کالا و خدمات. اجازه دهید در مورد اینها ونیز مدخد  B2Bبازارها  الکترونیکی از نوع 

 ی )یعنی پورتال ها بی تر توضیح دهیم.ورود به بازارها  الکترونیک

 فروشگاها  الکترونیکی

یا وب، وب سایت یک شرکت است که در آن محصولات وخدمات فروخته می  ( Electronic Malls) الکترونیکی )منظور از فروشگاه

 ;dell.comشود. این یک فروشگاه الکترونیکی است. فروشگاه می تواند متعل  به کارخانه سازنده باشد )مانند 

geappliances.com( یا مربوط به خرده فروش باشد )مانندwalmart.com یا مربوط به فرد  باشد که می خواهد لوازم خانگی)

 خود را به فروش برساند.

هر فروشگاه دارا  چندین مکانیزم است که برا   وب سایت یک شرکت که در آن محصولات و خدمات به فروش می رسد.: فروشگاه

 وش رساندن اقلام م تلف ضرور  می باشند.به فر

رایج ترین مکانیزمها عبارتند از کاتالوگ الکترونیکی، موتورجستجویی که به م تریان کمک می کند محصولات را در کاتالوگ بیابند. 

مدخد پرداخت که اقدامات مربوط  سبد خرید الکترونیکی برا  نگهدار  اقلام تا تصمیم ریر  نهایی، قابلیت ها  تراجی الکترونیکی،

به پرداخت از طری  آن صورت می ریرد، ب ش مربوط به تمد و نقد که ترتیب نقد و انتقال اقلام خریدار  شده در آن م    می 

هر  شود.، امور م تریان از جمله اطلاعات مربوط به محصولات و ضمانت نامه آن ها. در ادامه و در جاها  م تلف این کتاب در مورد

 یک از این مکانیزم ها توضیحاتی را خواهید دید.

 مراکز خرید الکترونیکی
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نیز خرید کنند. این مراکز خرید که شبیه به مراکز خرید  1م تریان علاوه بر خرید از فروشگاه ها، میتوانند از مراکز خرید الکترونیکی

یک مرکز  Hawaii.comدر آن ها وجود دارد. برا  مثال هستند که فروشگاه ها  زیاد  Onlineدنیا  واقعی هستندة محد خرید 

خرید الکترونیکی است که محصولات و فروشگاه ها  زیاد  مربوط به هاوایی در آن ارائه می ود. این مرکز خرید شامد یک دایرکتور  

لا  مورد علاقه خود را م    ازرروه ها  م تلف محصولات و فروشگاه هی مربوط به هر یک از رروه ها است. زمانی که رروه قلم کا

می کند، به فروشگاه مربوطه انتقال می یابد. این نوع مراکز خرید دارا  خدمات اشتراکی نیستند. در این جا فقط یک دایرکتور  ارائه 

شبیه به (. برخی از این مراکز خرید در تقیقت  choicemall.comمی ود. سایر مراکز خرید خدمات اشتراکی ارائه می دهند )مانند

 (.buy.comخرده فروشی ها  بزرگ در دنیا  واقعی هستند و برخی دیگر شبیه به خرده فروشی ها  مجاز  هستند)مانند 

 انواع فروشگاه ها ومراکز خرید

 چندین نوع فروشگاه ومراکز خرید وجود دارند:

 را به فروش می رسانند. به عنوان مثال می توان  : این ها بازارها  بزرری هستند که انواع محصولاتفروشگاه ها/مراکز خرید عمومی

و پورتال ها  عمومی بزرگ )  amazon.com،choicemall.com، vcomshop.com،spree.com;shop4به 

(اشاره کرد. تمام فروشگاه ها  بزرگ و فروشگاه هایی که ت فیف می دهند در این رروه قرار lycosو  yahoo.com ، aol.comمانند

 می ریرند.

 این ها فقط یک یا چند نوع محصول، مثلا کتاب، رد، نوشیدنی یا اسباب باز  را به فروش می روشگاه ها/مراکز خرید ویژهف :

  1800flowersکار خود را بهعنوان فروشنده ت صصی کتاب آماز کرد اما امروزه فروشگاهی کاملا عام است. Amazon.comرسانند.

 می رساند. رد ها و هدایا  مربوط به را به فروش

 Fashionmall.com/beautyjungle  .مت ص  در فروش محصولات آرای ی، ارائه نکات مفید و راهنمایی ها  مربوطه است 

Cattoys.com .اسباب باز  ها  رربه را به فروش می رساند 

 ها  الکترونیکی یا  : برخی فروشگاه ها مانند خواربار فروشیفروشگاه های منطقه ای در مقایسه با فروشگاه های جهانی

فروشندران مبلمان سنگین فقط به م تریانی خدمات ارائه می دهند. که در نزدیکی آن ها سکونت دارند. برا  

فقط به مردم هنگ کنگ خدمات ارائه می دهند. این فروشگاه خواربار خود را به نیویورک ارسال نمی کند.   parknshop.comمثال

محصولات خود را به م تریانی در ک ورها  دیگر نیز می فروشند م روط بر این که م تر  هزینه  البته برخی فروشگاه ها  محلی

 (.hothothot.comها  تمد ونقد، بیمه و سایر هزینه ها را بپردازد )مانند 

 سازمان ها  کاملا Online    در مقابد فروشگاه ها Click and mortarفروشگاه ها می توانند سازمان ها  کاملا :  Online 

این وب سایت ها فروشگاهی   Cattoys.comیا  Blue Nlie ،Amazon.com ،Buy.com( باشند. مانند   Pure-play)یا مجاز  یا

نیزفروش دارند )مانند  Online ( هستند که به صورت  click and mortarدر دنیا واقعی ندارند برخی دیگر فروشگاه ها  فیزیکی )

و  flowers.com-800-1با وب سایت   flowers.com-800-1،فروشگاه walmwrt.com وب سایت  با  Wal-mart فروشگاه 

 click-and-mortar (. این رروه از فروشگاه ها فروشگاه ها  Woolworths.com.auبا وب سایت   Woolworths فروشگاه

 نامیده می شوند. در اینده در مورد هر دو رروه بی تر توضیح خواهیم داد.

 ع بازار الکترونیکیانوا

در رفتگوها  روزمره،تمایز بین مرکزخرید و بازار همی ه هم مقدور نیست. در دنیا  فیزیکی، مراکز خرید معمولامجموعه ا  از چندین 

ز فروشگاه است که در آن هر فروشگاه ازدیگر  مجزا شده وقیمت ها معمولا ثابت است. در عوض بازارها که برخی از آن ها در محیط با

هستند معمولا مکان هایی هستند که فروشندران بسیار  در آن ها با هم رقابت می کنند و خریداران به دنبال چانه زنی و پایین آوردن 

 قیمت ها هستند.
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ین کار را در وب،اصطلاح بازار معنایی متفاوت و مجزا دارد. ارر فرد فرد م تریان ب واهند برا  پایین آوردن قیمت مذاکره کنند، می توان ا

. ما دو نوع بازار  B2Cرا بردارد نه  B2B در برخی فروشگاه ها یا مراکز خرید انجام دهند. اما اصطلاح بازار الکترونیکی معمولا معنا  

 الکترونیکی داریم: خصوصی و عمومی.

 بازار الکترونیکی خصوصی 

ی باشند، بازارها  خصوصی یا فروشنده یا خریدار هستند. بازارها  الکترونیکی خصوصی بازارهایی هستند که متعل  به یک شرکت م

است که محصولات استاندارد یا سفارشی را به شرکت ها  واجد شرایط می   Ciscoمنظور از بازار الکترونیکی فروشنده شرکتی مانند

است. در بازار الکترونیکی خریدار،  B2Cچند نیز شناخته می شود. این وضعیت شبیه به فروشگاه  –به  –فروشد. این نوع فروش با نام یک 

اقلام مورد   Rafflesچند نیز شناخته می شود. برا  مثال هتد –به –شرکت از تولید کنندران خرید می کند. این نوع خرید با نام چند 

ط برا  اعضا  انت اب نیاز خود را از فروشندران معتبر  خریدار  می کند که به بازار آن وارد می شوند. بازارها  خصوصی معمولا فق

 شده باز هستند و عموم افراد نمی توانند وارد آن شوند. در فصول آتی در مورد این نوع بازارها مفصد تر توضیح خواهیم داد.

 بازارهای الکترونیکی عمومی

وشنده ونه خریدار( یا رروهیاز هستند. این بازارها معمولا متعل  به طرک ثالث ) نه فر  B2Bبازارها  الکترونیکی عمومی همان بازارها  

شرکت ها  خریدار و فروشنده )ائتلافی( هستند ومعمولا به تعداد زیاد  فروشنده و خریدار کمک می کنند. ضمنا این بازارها با نام 

 ار اداره می شوند.سهامی )مانند بازار سهام( نیز شناخته می شوند. این بازارها برا  عموم افراد باز هستند و توسط دولت یا مالکین باز

 

 پورتال های اطلاعات

ن منظور از پورتال  مکانیزمی است که در بازارها  الکترونیکی، فروشگاه ها  الکترونیکی و انواع دیگر تجارت الکترونیکی )مانند تجارت بی

و اینترنت، بی تر سازمان ها با سرریز  سازمانی، آموزش الکترونیکی و میره( مورد استفاده قرار می ریرد. با رسترش استفاده از اینترنت ها

اطلاعات در سطوح م تلف روبه رو هستند. اطلاعات در اسناد متعدد، پیام ها  پست الکترونیکی وپایگاه ها  داده در موقعیت ها  

منظور باید به م تلف و سیستم ها  مجزا پراکنده شده است. یافتن اطلاعات مرتبط ودقی  معمولا بسیار وقت ریر بوده و برا  این 

 چندین سیستم دسترسی داشته باشید.

کارمندان سازمان مقدار زیاد  از وقت خود را به هدر می دهند. یک راه تد برا  این م کد استفاده از پورتال ها است. منظور از پورتال 

تا اطلاعات مورد نظر خود را در سیستم مدخد اطلاعات است. پورتال ها م کد سرریز اطلاعات را تد می کنند و یه افراد امکان می دهند 

و اینترنت با استفاده از تکنیک ها  جستجو در محیطی مبتنی بر اینترانت جستجو کنند. منظور از پورتال اطلاعات یک نقطه  ITها  

 تر پورتال ها  دسترسی واتد از طری  مروررر وب به اطلاعات تیاتی تجار  است که در داخد و خارج از سازمان قرار دارند. در بی

 اطلاعات، کاربران می توانند آن ها را ش صی ساز  کنند.

پورتال ها تعاریف واشکال رونارونی دارند. یک روش برا  تمایز بین آنها م اهده محتوا  آن ها است که می تواند بسیار محدود یا 

 مه شما را با شش نوع م تلف از پورتال ها آشنا می کنیم:رسترده باشد، یا م اطبین آن ها است که می تواند بسیار متفاوت باشد. در ادا

  :)این پورتال هامحتوا را برا  انجمن ها  م تلف ارائه می دهند ورایج ترین پورتال ها در اینترنت پورتال های تجاری )عمومی

ال ها برا  م اطبین عام طراتی شده هستند.هر چند کاربران می توانند این پورتال ها را ش صی ساز  کنند، با این وجود این نوع پورت

 .msn.comو  yahoo.com،alo.comاند ومحتوا  رایجی را به صورت بلادرنگ ارائه می دهند. نمونه هایی از این سایت ها عبارتند از
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 :ته به پورتال ها  شرکتی دسترسی سازمان یافته ا  به محتوا  منی در درون خود شرکت یا انجمن ها  وابس پورتال های شرکتی

 شرکا  شرکت را ارائه می دهند. این نوع پورتال ها با نام پورتال ها  سازمانی یا پورتال ها  اطلاعات سازمانی نیز شناخته می شوند.

 این پورتال ها برا  انجمن هایی با علای  خاص طراتی شده اند. معمولا در این نوع پورتال ها ش صی ساز  پورتال های انتشاری :

نمی ریرد، اما دارا  ویژری ها  پی رفته جستجو و قابلیت ها  برقرار  ارتباط متقابد هستند. نمونه هایی از این سایت ها محتوا صورت 

 .zdnet.comو techweb.com عبارتنداز

 د بوده : این پورتال ها اطلاعات فیلتر شده خاصی را برا  افراد ارائه می دهند. محتوا  ارائه شده بسیار محدوپورتال های شخصی

 ومعمولا بسیار ش صی می باشند وم اطبین آن ها بسیار اندک هستند.

 پورتال های سیا (رMobile portals :) این ها پورتال هایی هستند که از طری  ابزارها  سیار قابد دسترسی هستند. هر چند بی تر

  از پورتال ها از طری  ابزارها  سیار قابد دسترس هستند، امروزهتعداد زیادPCپورتال ها  دیگر که در این جا می بینید مبتنی بر 

 است که در مورد آن بی تر شرت واهیم داد.  i-modeهستند. یکنمونه از این پورتال ها  سیار

 پورتال ها  صوتی وب سایت ها و معمولا پورتال هایی هستند که دارا  رابط ها  صوتی می باشند.این بدان معنا پورتال های صوتی :

بازیابی  AOLنمونها  از طری  تلفن از   AOLbyphoneمی توان از طری  تلفن ها  ثابت یا همراه به آن ها دسترسی پیدا کرد.است که 

کنند. در این سرویس هم از ویژری ت  ی  صوت وهم از فناور  تبدید متن به صوت استفاده شده است. شرکت هایی 

رسی به اینترنت را از طری  تلفن و ابزارهایی ممکن می سازند که برا  دست BeVocal(  bevocal.comو )  Tellme.comمانند

برقرار  ارتباط با پورتال ها  صوتی طراتی شده اند. پورتال ها  صوتی به خصوص برا  سازمان هایی مفید واقع می شوند که به 

یابند )به عنوان مثال یافتن وضعیت پروازها در  م تریان امکان می دهند ش صا به اطلاعات موجود در پایگاه ها  داده اینترنت دسترسی

delta.com.) 

 : مروری بر سوالات2-2بخش

 فروشگاه ها و مراکز خرید الکترونیکی را تعریف کنید. -1

 فهرستی از انواع م تلف فروشگاه ها و مراکزه خرید الکترونیکی را نام ببرید. -2

 تفاوت بین بازارها  الکترونیکی خصوصی و عمومی چیست؟ -3

  ور از پورتال ها  اطلاعات چیست؟ شش نوع این پورتال ها را نام ببرید.منظ -4

 

 

 

 

 دلالان اطلاعات

 واسطه ها  الکترونیکی که روند انتقال اطلاعات در دنیا  مجاز  را کنترل می کنند. آنها مالبا اطلاعات را جمع آور  کرده و آنها را به

 دیگران می فروشند.
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 رونیکیواسطه گری در تجارت الکت3-2

نقش مهمی در تجارت ایفا می کنند. آن ها با دریافت مبلغی فعالیت ها و خدماتی را برا  خریداران و فروشندران ارائه می  1واسطه ها

دهند. انواع م تلفی از واسطه رر  وجود دارد. رایج ترین نوع واسطه رر  در دنیا  واقعی مثال عمده فروشی و خرده فروشی است. در 

ز ، واسطه ها علاوه بر این روند اطلاعات را نیز کنترل می کنند.این نوع واسطه ها  الکترونیکی با نام دلالان اطلاعات نیز دنیا  مجا

می بینید. معمولا این واسطه ها،  2-3شناخته می شوند. انتقال اطلاعات بین خریداران و فروشندران از طری  این دلالان را در شکد

 ده و آنها را می فروشند.اطلاعات را جمع آور  کر

 

 نقش و ارزش واسطه ها در بازارهای الکترونیکی

تولید کنندران و مصرک کنندران در بازارها  الکترونیکی مستقیما با هم ارتباط برقرارمی کنند: تولید کنندران اطلاعاتی را در اختیار 

اب می کنند. به طور کلی، تولید کنندران هستند که قیمت ها مصرک کنندران قرار می دهند. سپس آن ها از میان محصولات موجود انت 

را م    می کنند. راهی اوقات دو طرک برسر قیمت با هم مذاکره می کنند. البته راهی اوقات برقرار  ارتباط مستقیم بین این دو کار 

ه انسانی چه الکترونیکی، می توانند پنج ساده ا  نبوده یا مطلوب نیست. این جا است که واسطه ها وارد عمد می شوند. واسطه ها چ

 محدودیت مهم زیر را در برقرار  ارتباط مستقیم از بین ببرند.
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: پیدا کردن تولید کنندران و مصرک کنندران ممکن است هزینه بر باشد. در بازار الکترونیکی، هزاران هزینه های جستجو -1

می شود. ممکن است تولید کنندران در ارزیابی دقی  تقاضا  مصرک محصول در میان فروشنده و میلیون ها مصرک کننده مبادله 

کنندران برا  محصولی جدید با م کد روبه رو شوند.اقلام جدید ممکن است هررز تولید ن وند، فقط به این دلید که هیچ کس نمی داند 

ازها  م تریان دارند و می توانند تقاضا را پیش بینی تقاضا برا  آنها وجود دارد. برخی از واسطه ها پایگاه ها  داده ا  برا  شناسایی نی

کرده و با ارسال  اطلاعات از تولیدکنندران به م تریان وتطبی  خواسته ها  م تریان با محصولات و یا خدمات باعث کاهش هزینه ها  

 جستجو شوند.

1-Infomediaries 

د نامو  فاش ن ود یا دست کم برخی از اطلاعات مربوط چه خریدار وچه فروشنده ممکن است ماید باشحفظ اسرار محرمانه:  -2

به کسب وکار را محفوظ نگه دارد. واسطه ها می توانند پیغام ها را منتقد کرده و قیمت ها را م    کنند و تصمیم ریر  ها را انتقال 

 دهند بدون این که هویت یک یا هر دو طرک فاش شود.

ات بی تر  نسبت به آن چه فروشنده قادر یا ماید به اعلام آن است نیاز داشته ممکن است خریدار به اطلاعاطلاعات ناقص:  -3

باشد. مثلا ب واهد اطلاعاتی در مورد کیفیت محصول، محصولات رقابتی یا آمار  از میزان رضایت مصرک کنندران در اختیار داشته باشد. 

کننده آن مثلا از ارزیاب ها  م تقد ومصرک کنندران دیگر دریافت  واسطه می تواند اطلاعات مربوط به محصول را از منابعی به جز تولید

 و bizrate.com،mysimon.comکند. وب سایت ها  مستقد متعدد  وجود دارند که چنین اطلاعاتی را ارائه می دهند )مانند 

consumerguide.com.) 

دازد یا تولید کننده ممکن است محصولی با ممکن است مصرک کننده پس از دریافت محصول بها  آن را نپرریسک قرارداد:  -4

کیفیتی پایین تر از محصول در خواست شده را ارسال کند یا ارسال کالا به نحو مطلوب نباشد. واسطه ها ابزارهایی دارند که چنین ریسک 

دهند. خطر انت ار رفتار نادرست  هایی را کاهش می دهند. اولا دلالان می توانند اطلاعات مربوط به روابط تولید کننده وم تر  را اشاعه

یا عدم تایید عمومی هم تولید کننده و هم م تر  را تهدید می کند و سعی خواهند کرد از استاندارد واسطه تبعیت کنند تا قرارداد  

لیس عمد می کند. منصفانه بین آن ها بسته شود. راهی اوقات واسطه مسئولیت رفتار طرفین معامله را می پذیرد و به نوبه خود مانند پ

شوم این که واسطه می تواند در مقابد رفتارها  نادرست تضمینی ارائه دهد. صنعت کارت اعتبار  از تمام این سه راهکار استفاده می کند 

 تا خطر مواجه شدن با ریسک ازسو  تولید کننده ومصرک کننده را کاهش دهد.

س ها  میانجی عمد کرده، بها  پرداخ شده از سو  خریدار را دریافت کرده و ، برخی شرکت ها به عنوان آژانOnlineدر توزه تراجی 

آن را تا زمان ارسال محصول یا خدمات توسط فروشنده نزد خود نگه می دارند. آنگاه ارر مصرک کننده از محصول راضی بود، این آژانس 

 مبلغ را به فروشنده و محصول را به خریدار مسترد می کند.

تولید کننده و م تر  ممکن است با هم بر سر قیمت محصول به تواف  برسند و به این ترتیب ی نامناسب: قیمت گذاری ها -5

فرصت معاملات بهتر را از دست بدهند. این وضعیت معمولا در پی مذاکره برا  تعیینقیمت محصولاتی منحصر به فرد یا سفارشی مانند 

ستفاده از مکانیزم ها  قیمت رذار  معاملات منصفانه ا  را در پی داشته باشند. برا  املاک به وجود می آید. واسطه ها می توانند با ا

 مثال می توانند از معاملات میر منصفانه در بازارها  بورس جلوریر  کنند.

  B2Bتوزیع کنندگان الکترونیکی در مدل 

ندران الکترونیکی نامیده می شوند. این واسطه ها، وجود دارند که توزیع کن B2Bنوع خاصی از واسطه ها  تجارت الکترونیکی در مدل

تولیدکنندران )عرضه کنندران( را با خریداران تحجار  مانند خرده فروش ها )یا فروشندران صنعت کامپیوتر( مرتبط می کنند. توزیع 

ده وآن ها را در یک محد )وب کنندران الکترونیکی در اصد کاتالوگ ها یا اطلاعات محصول را از عرضه کنندران م تلف جمه آور  کر

 .سایت واسطه( در معرض دید عموم قرار می دهند.

 توزیع کننده الکترونیکی
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واسطه تجارت الکترونیکی که بین تولیدکنندران )عرضه کنندران( و خریداران تجار  ارتباط برقرار می کند و برا  این منظورکاتالوگ ها  

 یت واسطه( نمایش می دهد.تولید کنندران م تلفرا در یک محد )وب سا

 واسطه بین فروشندران و خریداران تذک می شود.: حذف واسطه

 حذف واسطه ها و تغییر نقش واسطه ها

واسطه ها دلالا  هستند که بین فروشندران وخریداران ارتباط برقرار می کنند. معمولا این افراد می کنند. معمولا این افراد دونوع 

( اطلاعات مرتبط با تقاضا،عرضه، قیمت ها و نیازمند  ها را فراهم می کنند و با این کار به فروشنده وخریدار 1خدمات ارائه می دهند: )

( آنها با دریافت مبلغی خدماتی مانند ارسال محصولات، ضمانت نامه کالا، ترتیب 2امکان می دهند تا با هم تطبی  بی تر  پیدا کنند. )

افتن شرکا  تجار  را نیز ارائه می دهند. به طورکلی، اولین نوع خدمات میتوانند کاملا خودکار باشد پرداخت ها،م اوره یا همکار  در ی

وبنابراین واسطه ها می توانند آن را به صورت رایگان در مقابد مبلغی اندک انجام دهند.نوع دوم خدمات نیاز به ت ص  دارد، مانند دانش 

   تکنولوژیکی و نمی توان آن را به طور کامد خودکارساز  کرد.مربوط به صنعتی خاص، محصولات و ررایش ها

  Disintermediation)واسطه هایی را که فقط )یاعمدتا(اولین نوع خدمات را ارائه میدهند، می توان تذک کرد. این پدیده تذک واسطه 

بی تر خطوط هوایی از  2004الکترونیکی است. در سال نام دارد. مثالی در این زمینه صنعت هواپیمایی و اجبار به ارائه بلیط ها به صورت (

م تریان می خواستند تا در صورتی که بلیط را از طری  آژانس ها  هوایی تهیه می کنند برا  هر بلیط پنج دلار یا بی تر بپردازند که به 

یط شد. در مثالی دیگر می توان به عنوان کمیسیون آژانس محسوب می شد. این امر باعث تذک آژانس ها  هوایی از فرآیند خرید بل

دلالان بازار بورس اشاره کرد که معاملات را به صورت سنتی انجام می دادند و امروزه تذک شده اند. البته واسطه هایی که میانجیگر  

ر  نیز پیدا کرده است. این خود را به صورت الکترونیکی انجام می دادند نه تنها به تیات خود ادامه می دهند، بلکه بازار آن ها رون  بی ت

 نام دارد. (  Reintermediation) پدیده که در آن واسطه ها  تذک شده نقش ها  جدید  را ایفا می کنند، تغییر نقش واسطه

کاربرد تجارت  2-2تذک واسطه رر  بی تر در زنجیره تامین اتفاق می افتد که در آن چندین واسطه وجود داشته اند. در نمونه

را ایفا می  B2BوB2Cیکی با نمونه ا  در این زمینه آشنا خواهید شد. در این مثال با واسطه ا  آشنا خواهید شد که هر دو نقش الکترون

 کند.

 ایجاد نقش ها  جدید  برا  واسطه ها  سنتی که قبلا تذک شده بودند.: تغییر نقش واسطه

 : مروری برسوالات2-3بخش

 ونیکی را نام ببرید.نقش ها  واسطه ها  بازارها  الکتر -1

 توزیع کنندران الکترونیکی را تعریف کنید. -2

 منظور از تذک واسطه ها و تغییر نقش واسطه ها چیست؟ -3
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 کاربرد تجارت الکترونیکی 2-2نمونه 

 ب رید Onlineسنگ ها  قیمتی را 

لیارد دلار ار آن خرید می کنند. این تجارت در ابتدا چندان بازار سنگ ها  قیمتی بازار  جهانی است که صدها هزار تاجر سالانه در تدود پنجاه می

 کارآمد نبوده است: واسطه ها در سطوح م تلف باعث می شدند تا قیمت جواهرات از عمده فروشی تا قیمت نهایی آن تا تدود هزار درصد افزایش

 قیمت پیدا کند.

هان است. یک امریکایی به نام دن کورن در سن پانزده سالگی در جستجو  شانتوبور  )تایلند( یکی از مهمترین مراکز پرداخت جواهرات در ج

سرنوشت خود وارد این مرکز شد. ده سال طول ک ید تا و  بتواند کمی پی رفت کند. پس ازاین که کورن دریافت از پس تراش سنگ ها برنمی 

را فرا ررفت. درطی سه سال و  م اهده می کرد چگونه تجار جواهرات آید.تصمیم ررفت در رشته ارزیابی سنگ ها فعالیت کند و به زود  زبان تایی 

ید برا  خرید سنگ ها چانه می زنند و و  تصمیم ررفت ش صا دست به تجارت سنگ بزند. او سنگ هایی با عیار پایین تر را از فروشندرانی می خر

ی فروخت که در ساعات پایانی روز از راه می رسیدند. همین رردش که صبح زود از راه می رسیدندو سپس آن ها را به تجار هند  و پاکستانی م

 سریع موجود  به و  کمک کرد تا سرمایه اولیه خود را به دست آورد.

دهاز . با استفاو  با استفاده از تبلیغات خود را به بازار جواهرات ایالاتمتحده رسانده و به زود  تعداد م تریان فرا مرز  و  از مرز ه تصد نفر رذشت

فلکس، زمان سفارش ریر  کوتاه تر می شد و در نتیجه زمانکلی بین سفارش و ارسال کالا کاهش می یافت. روش ها  م تلف کسب و کار به کورن 

 سفارش پستی خود را به مرز دویست وپنجاه هزار دلار برساند. 1997امکان داد تا در سال 

 ( و اولین نگرا به صورت thaigem.comه کند. ظرک یک ماه وب سایتی را طراتی کرده )کورن تصمیم ررفت از اینترنت استفاد 1995در سال 

Online   درآمد تاصد از فروش 2001به فروش رساند.درسالOnline   دو برابر شد. فروش 2002میلیون دلار رسیدهوتا سال  3/4و  بهOnline  

 بودند، اما و  به QVCیا   Wal-Martدتا تجار یا خرده فروش هایی ه تادوپنج درصد از درآمد و  را ت کید می داد. خریداران عم
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 فصل سوم

 خرده فروشی در تجارت الکترونیکی:

 محصولات و خدمات

 اهداک یادریر 

 پس از تکمید این فصد، می توانید:

 .خرده فروشی الکترونیکی و ویژری ها  آن را شرح دهید 

  الکترونیکی را تعریف و توصیف کنید.مدل ها  اولیه کسب و کار خرده فروشی 

  نحوه عملکرد خدمات Online .مسافرتی و رردشگر  و تاثیر آن ها بر صنعت را شرح دهید 

  بازار است دامOnline .را که شامد شرکت کننده ها، مزایا و محدودیت ها  آن است، مورد بحث قرار دهید 

  خدماتOnline.ملک را شرح دهید 

  خدماتOnline فروش سهام را مورد بحث قرار دهید. خرید و 

  بانکدار  سایبر و دارایی ش صیOnline  .را مورد بحث قرار دهید 

 .تحوید عندالمطالبه توسط فروشندران الکترونیکی را شرح دهید 

   تحوید محصولات دیجیتال و سرررمی هاonline .را شرح دهید 

  دستیارها  کمکی فروش مقایسه ا  را مورد بحث قرار دهید.دستیارها  کمکی م تلف مصرک کنندران الکترونیکی شامد 

  عوامد بحرانی موفقیت و تاکتیکها  اجتناب از شکست برا  بازاریابی مستقیمOnline .و خرده فروشی الکترونیکی را شرح دهید 

 .واسطه رر  مجدد،تضاد کانال و ش صی ساز  در خرده فروشی الکترونیکی را شرح دهید 

 اینترنتی وخرده فروشی الکترونیکیبازاریابی  1-3

-dotنحوه انجام بازاریابی در اینترنت را ن ان می دهد. در تقیقت علیرمم شکست بسیار  از شرکت ها   Amazon.comنمونه 

com  مقدار و درصد کالاها و خدمات فروخته شده در اینترنت به سرعت در تال افزایش است. بر طب،marketwatch.com رزارش(

میلیون بود و پیش بینی  101در ایالات متحده آمریکا  2003در سال Online(، تعداد خریداران Koelzer 2004و Coxوسط شده ت

بحث شد، شرکت ها دلاید م تلفی برا   2و  1برسد. همان طور که در فصد ها   2008میلیون در سال  121می شد که این تعداد به 

ابتدا از اینترنت برا  پست کردن بروشورها  سایبر استفاده می کردند اما مدرکی دال بر دارند. هرچند، شرکت ها در Onlineفروش 

 وجود دارد. Onlineاستفاده فزاینده ازراهبردها  بدیع بازاریابی 

 Wang 2002این فصد، مباتث خرده فروشی اینترنتی شامد تنوع، جنبه ها ومحدودیت ها  آن را ارائه می کند ) برا  تحلید کامد تر،

را مطالعه کنید(. خرده فروشی )بالاخ  وقتی در مرز جدید  انجام می ود( باید به وسیله درک رفتار  cox and koelzer 2004 و

خرید مصرک کننده، جستجو  بازار و تبلیغات پ تیبانی شود. اجازه دهید بحث خود را در مورد محصولات وخدمات تجارت الکترونیکی با 

 لکترونیکی آمازکنیم.بازنگر  خرده فروشی ا
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خرده فروش ،واسطه فروش است )فروشنده که بین تولید کنندران و م تریان قرار دارد(.علیرمم اینکه بسیار  از تولید کنندران 

محصولات خود را بطور مستقیم به م تریان میفروشد،ولی راهی فروش خود را از طری  عمده فروشها و خرده فروشها تکمید 

د کانالی(.در دنیا  فیزیکی ،خرده فروشی در فروشگاهها )فروشگاهها  کارخانه(انجام می ود و م تریان باید برا  خرید میکنند)روش چن

(باید از خرده فروشی ها برا  توزیع Procter & Gambleاز آن جا بازدید کنند.شرکتهایی که محصولات زیاد  تولید میکنند )مانند 

(باز هم ممکن است برا  Kodakک شرکت تعداد محصولات کمی نیز برا  فروش داشته باشد)برا  مثال ،موثر استفاده نمایند.البته ارر ی

 دسترسی به م تریان بی تر به خرده فروشها نیاز داشته باشد.

تن یک ارایه کاتالوگ فروش به م تریان و شرکتها،از محدودیت ها  زمانی و مکانی میکاهد:کاتالوگ ها ،نیاز خرده فروش را جهت داش

فروشگاه فیزیکی برا  توزیع محصولات مرتفع کرده و م تریان میتوانند در هر زمان کاتالوگ ها را جستجو کنند.باتضور اینترنت )در هر 

بود.خرده فروشی انجام شده از طری  اینترنت،خرده  Onlineزمان و هر مکان(،رام منطقی بعد برا  خرده فروشی انجام این کار بصورت 

را انجام میدهند ،خرده فروش الکترونیکی Onlineنامیده می ود و کسانی که کسب و کار خرده فروشی  Etalingترونیکی یا فروشی الک

 Dell andنام دارند.خرده فروشی الکترونیکی از طری  مزایده ها نیز انجام می ود.خرده فروشی الکترونیکی با تذک واسطه)برا  مثال،

Gogive  به م تر  را برا  تولید کنندران آسانتر میسازد.این فصد،انواع م تلف خرده فروشی الکترونیکی و  (،فروش مستقیم1در فصد

 موضوعات م تلف را برسی میکند.

به  B2Cمفهوم خرده فروشی و خرده فروشی الکترونیکی به فروش کالاها و یا خدمات به افراد دلالت میکند،یعنی تجارت الکترونیکی

کتابها  خود را بی تر به افراد  Amazon.Comکاملا واضح نیست.برا  مثال، B2Cتجارت الکترونیکی  و  B2Cهرتال،مرز میان 

در فروش کتابها  Amazon.Com(رقیب اصلی B2Bبه شرکتها نیز میفروشد) Amazon.Com(اما B2Cمیفروشد)

barnesandnoble.com)Barnes & Noble) م تریان است.((تقسیم بند  م  صی دارد که صرفا مطاب  سلیقهwal-

Mart(walmart.com) از طری  کلوپ(به م تریان بنگاهها  تجار  و افرادSum.میفروشد)Dell   کامپیوترها  خود را از طری

Dell.com ،به م تریان و بنگاهها  تجار  میروشدStaples  به هر دو بازار درStapes.com  میفروشد و سایت ها  بیمه به بنگاهها و

 شد.به افراد میفرو

 B2Cاندازه و رشد بازار 

)شامد پیش بینی ها  فروش آتی(از منابع زیاد  تهیه می ود.سایت ها  لیست شده در شکد B2Cآمار میزان فروش تجارت الکترونیکی 

در توصیف  ،آمار  را در زمینه خرده فروشی و سایر فعالیت ها  تجارت الکترونیکی و اینترنتی فراهم میکند.آمار مطلوبدبه کار رفته 3-1

بر اساس  Onlineخرده فروشی الکترونیکی و رفتار مصرک کننده شامد کاربرد اینترنت به وسیله جمعیت شناسی )فروش 

 است. Onlineبه وسیله اقلام،به وسیله فروشنده الگو  خرید  Onlineسن،جنسیت،ک ور و میره(فروش 

AM Reserch(amreserch.com) 

BizRate (bizrate.com) 

Business 2.0(business2.com) 

ClickZ Network (clickz.com) 

ClickZ Nua Archives(nua.ie/surveys) 
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Fulcrum Analytics (cyberdiaogue.com) 

DoubleClick (doubleclick.com) 

Ecommerce Info Center(ecommerceinfocenter.com) 

Forrester Research(forrester.com) 

Gartner (gartner.com) 

Gomez (Gomez.com) 

IDe (ide.com) 

JupiterResearch (Jup.com) 

Lionbridge (lionbridge.com) 

Nielsen//Netratings (Nielsen-netratings.com) 

Shop.org (Shop.org) 

StatMarket (statmarket.com) 

Yankee Group (yankeegroup.com) 

U.S.department of Commerce (commerce.gov) 

ع آمار تجارت الکترونیکیمناب  3-1 شکد   

 Forrester,برآورد انجام شده توسط shop.orgآمده است.برطب   Onlineدر اینجا برخی از آمارها  کلی در زمینه فروش 

Research  ن ان داد که فروش  2004در ماه مهOnline  میلیارد دلار بود)به جز خدمات مسافرتی و خدمات 73, 2003در سال

.(در 2004درصد پی نهاد  در سال  6/6و2002درصد در سال  3/6درصد کد فروش ها  خرده فروشی است)به ازا   5/4دیگر(که 

درصد خواهد بود)رزارش شده توسط  17،تداقد Onlineپیش بینی کرد که رشد سالانه فروش Jupiter Research،2004ژانویه 

ePaynews.com 2004در سال.)Reda(2004:رزارش میدهد)Forrester Research  ن ان میدهد که فروشB2C  تا  30سالانه

میلیارد دلار نیز  200تا سقف  2008میلیارد دلار)شامد خدمات(و در سال ها   148به  2004درصد افزایش می یابد که در سال  80

هر سفارش در تال  بی تر است و هزینه ها  بازاریابی Onlineرسید.همچنین طب  این آمار م    شده است که سود آور  فروش 

 کاهش است.

اداره آمار و اقتصاد )ب  ی از دایره سرشمار  آمریکا(رزارش هایی را در زمینه فروش خرده فروشی ها  تجارت الکترونیکی در 

census.gov/mrts/www/mrtshist.html  دایره سرشمار  ،فروش  2004منت ر کرده است.برا  مثال ،در ماه مه سال

(.دایره سرشمار ،فروش تجارت 2003درصد بیش از فصد اول سال  25را رزارش داد ) 2004فصد اول سال  میلیارد دلار 15/5

به طور متوسط  Onlineمیلیارد دلار ت مین زده شد و خریداران  70بیش از 2004الکترونیکی هر فصد را ت مین میزند.فروش سالانه 

(ت مین میزند که  Johnson 2004 را ببینید ) Forrester Rresearchایت،دلار در هر فصد خرج کرده اند.در نه 38روزانه بیش از 

 میلیارد دلار خواهد رسید. 319به  2010خرده فروشی الکترونیکی تا سال 
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کاملا بر اساس نحوه به دست آمدن اعداد بود.مقدار  از این تغییر،از کاربرد تعریف ها و طبقه بند   Onlineمقادیر رزارش شده فروش 

م تلف  تجارت الکترونیکی سرچ مه میگیرد.برا  مثال،برخی از تحلید رران هنگام محاسبه داده ها  مالی،هزینه ها  سرمایه ها  

 رذار  در زیر ساخت اینترنتی را در نظر میگیرند.

مسئله دیگر،نحوه طبقه در تالی که ئتحلید رران دیگر فقط مقدار معاملات واقعی انجام شده از طری  اینترنت را به تساب می آورند. 

 بند  اقلام برا  فروش است.برخی منایع محصولات و خدمات معینی را باهم در نظر میگیرند و منابع دیگراین کاررا انجام نمی دهند.

 چه چیز دراینترنت،فروش خوبی دارد 

 از فروشندران متعدد در وب،کالاها  بی شمار  دردسترس است .بی ترین کالاها، عبارتند از:

در  onlineفروشندران عمده  2004میلیون دلار فروش در سال 20با بیش از  Dell and Gateway:سخت افزار و نرم افزارکامپیوتر

،نرم افزارو س ت افزار زیاد  را خریدار  می کنند.این مورد بزرگ onlineزمینه س ت افزار و نرم افزارکامپیوتر هستند. مردم به صورت 

 Microsoftاست.برا  مثال،کامپیوتربه کارررفته شده در تهیه این کتاب ،به همراه  onlineروخته شده ترین دسته محصولات ف

Officeو نرم افزارها  دیگر،ازDell .خریدار  شده است 

درصد لوازم الکترونیکی به صورت  18تا Consumer Electronics Association  ،10: برطب  لوازم الکترونیکی مصرفی     

online (فروخته می شودlacy 2004(دوربین ها  دیجیتال،چاپگرهاک اسکنرهاو وساید بی سیم )شامدPDA  ها و تلفن هابی

 خریدار  شده اند .  onlineهمراه(تنها تعداد  از لوازم الکترونیکی هستند که به صورت 

 10میلیارد  دلار رشد کرد)بیش از  9/13، 2003درمقایسه با سالا  OfficeDepot.com:فروش تجهیزات ادار  در تجهیزات اداری     

 تجهیزات ادار  به سرعت در جهان در تال افزایش است. B2Bو B2C(فروش Internetretailer 2005،2004درصد در سال

قط :  کالاها  ورزشی در اینترنت ،فروش خوبی دارند. به هر تال اندازه ریر  میزان دقیقر فروش دشوار است زیرا فکالاهای ورزشی

 (fogdog.comمی فروشند)برا  مثال  Onlineذمعدود  از خرده فروشی ها  الکترونیکی ،کالاها  ورزشی را منحصراً به صورت 

میلیارد دلار در 4/9،فروشندران عمده کتاب هستند )دذر تدود Amazon.comو  Barnasandnoble.com: کتاب و موسیقی

نترنت، کتاب می فروشند.، خصوصاکًتابها  ت صصی)برا  مثال:کتاب ها  فنی و کتاب (ولی صدها خرده فروش دیگر نیز در ای2003سال

 ها  کودکان(.

:به جز م کلاتی که در طی دو کریسمس برا  خرده فروش ها  الکترونیکی اسباب باز  در زمینه تحوید اسباب باز  اسباب بازی ها

 Toys"R"Usانجام می شود .  Click-and-Mortarوفقیت و به روش ها  سفارشی به وجود آمد ،درتال تاضر فروش اسباب باز  با م

(مصرک کنندران هم چنین می تواننند اسباب بازیها  Kbtoys.comاین رروه را رهبر  می کنند )و بعد از آن ها Amoazon.comو 

ها  بزرگ و یا یه طور مستقیم از  ووال مارت(فروشگاهTargetاز فروشگاه ها  دارا  ت فیف)برا  مثال:onlineدل واه خودرا به صورت 

 (Lego.com،mattel.comبرخی تولید کنندران ،خریداریر کنند)برا  مثال:

:طیف وسیعی از محصولات بهداشتی و زیبایی )از جمله ویتامین ها،لوازم آرای ی و با جواهرآلات(توسط محصولات بهداشتی و زیبایی

 به فروش می رسند. onlineصورت بزرگ ترین خرده فروش ها و فروشگاها  ویژه به 

(و باز  ها   ticketmaster.com:ب ش دیگر  است که شامد محصولات زیاد  از جماه بلیط ها  مسابقات )برا  مثال:سرگرمی

 ت یلی است که شامد میلیونها خریدارجهانی از این ب ش استقبال می کنند.
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 پوشاک نیز در تال رشد است. online  : با امکان خرید لباس،شلوار و تتی کفش،فروش پوشاک

: پس از فروش موفقیت آمیز جواهرآلات در چند کانال تلویزیونی ،در تال رتاضر چندین شرکت ،جواهرالات خود را به صورت جواهرآلات

online   2004میلیارد دلار در سال 2میلیارد دلار فروش سالانه این صنعت ،بیش از 48می فروشد .از(Mullaney 2004مر ) بوط به

 eBayوAmazonو پس از آنهاIce.comوBlue Nile Inc،Diamond.comشرکت  onlineبود)جواهرسازها onlineفروش

 9برمی آید, یکی از  Blue Nileپیش بینی میکند که فروش جواهر الات همان طور که از موفقیت  بی ترسن فروش را دارند.(مولانی

 ود.خرده فروشی الکترونیکی موف  آینده خواهد ب

خواهد شد. در   Onlineیکی از فروشندران برتر 2007: فروش اتومبید از طری  اینترنت به تازری آماز شده است که تا سالاتومبیل ها

-Click-andتال تاضر،تولیدکنندران، خرده فروش ها و واسطه ها  اتومبید که خدمات مربوطه را فراهم می کنند )شرکت ها  

mortar  وpure – playاین امر سهیم هستند. این کسب و کار، تجارتی چند میلیارد دلار  است که شامد اتومبید ها  نو وکار  ( در

 Buildاست. م تریان، قابلیت ها   B2B،B2C،C2C،G2Bکرده کاروان یا اتومبید ها  کرایه ا  و قطعات خودرو می باشد و شامد بازار 

To –Order  را ترجیح می دهند اما تتی فروشOnline  اتومبید ها  کارکرده نیز به سرعت در تال رشد است. مزایده ها  اتومبید

، به Onlineها  آنتیک، کار کرده یا نونیز بسیار مورد توجه است. خدمات پ تیبانی از قبید امور مالی، رارانتی ها وبیمه نیز به صورت 

ومبید به تولید کنندران وساید نقلیه در کاهش هزینه ها ( نحوه کمک رسانی پورتال ها  واسطه رر ات2004)Yamadaفروش می رسند.

 و افزایش سودها را بررسی کرده است.

فروش در صنایع خدماتی به خصوص خدمات مسافرتی، خرید و فروش سهام، بانکدار  الکترونیکی، ملک و بیمه در تال افزایش  خدمات:

( یکی از فعالیت ها  کاربرد  در تجارت الکترونیکی، 2004) Bonne  است)در برخی موارد درهرسال بیش از دو برابر می ود(. بر طب

 58درصد کد کاربران آمریکایی اینترنت استفاده می شود.  44صورت تساب است که به وسیله   Onlineو پرداخت  online بانکدار 

 خریدار  می کنند. Onlineدرصد کاربران، بلیط را 

، از داروها  تجویز  تا کفش ها  سفارشی نیز در اینترنت عرضه می شوند. وقتی فروش : بسیار  از محصولات دیگرسایر موارد

Online  خرده فروش ها بی تر شود، همه اقلامی که در فروشگاه ها  فیزیکی موجود می باشند، ممکن است به صورت مجاز  نیز

ی تواند بازار  جهانی برا  فروش کالاهایی را فراهم کند فروخته شوند. البته بسیار  ازاین اقلام، محصولات ت صصی هستند. اینترنت م

و درخت چا  در  antiquebottles.comکه به هیچ روش دیگر  قابد فروش نیستند ) برا  مثال، آنتیک کولاکولا در 

teatree.com.) 

 :3 -1دیدراه ها و الحاقات 

 داروها  نس ه دار Onlineفروش 

بسیار بالا است. برا  کاهش هزینه ها، داروخانه ها  الکترونیکی می کوشند تا داروها  نس ه  در آمریکا بها  داروها  نس ه دار،

خریدار  کردند،   Online درصد از آمریکایی ها داروها  نس ه دار را به صورت 4بفروشند. البته فقط   Onlineدار را به صورت 

در سال  shop.orgرزارش شده به وسیله  pew Internetد ندارند )داروها  نس ه دار اعتما Onlineزیرا بی تر آن ها به بازار 

2004.) 

 سال تجربوه   خریود    9خرید می کنند بی تر از بین انواده ها  با درآمدها  بالا هستند که تداقد  Onlineکسانیکه به صورت 

Online .دارندPew Research  ها در این زمینوه محتواط عمود    اظهار می کند که هر چند در تال تاضر ممکن است امریکایی

هووا ( بی ووتر از ایوون روش اسووتفاده خواهنوود HMOکننوود ولووی اتتمووالا در آینووده )علووی رمووم انگیووزه هووا  ارائووه شووده توسووط  

 Rite )شوریک  Drugstore.com(. برخی از سایت ها  تاسیس شده عرضوه کننوده   ایون خودمات     CNN.com2004کرد)
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Rid،)CVS.com،More.com،Cranespharnacy  وLongs.com      هستند. این سایت ها و شرکت هوا  دیگور، راهبردهوا

 (.2004میلیارد دلار در بازار را در اختیار بگیرند) در سال 140م تلفی را امتحانمی کنند تا بتوانند سهمی بیش از 

. به زود  ممکن است قانون به سرعت در تال رشد است Onlineبا تماید خرید داروها  نس ه دار از کانادا، اهمیت داروخانه ها  

اجازه   واردات دارو را می دهد و دولوت    ،Actتصویب شود.  RX therapiesواردات صحیح محصولات پزشکی و قانون درمانها  

درصود  70تا  30فدرال باید وب سایتی را دایر نماید تا به مصرک کنندران کمک کنند که دارو ها را در مکانها  تائید شده خارجی،

 تر خریدار  کنند.ارزان

در Onlineبسیار  از ایالت ها  آمریکا )برا  مثال،مینه سوتا وفلوریدا( به مردم کمک می کنند تا داروها را به آسانی و به صورت 

کانادا خریدار  کند،همچنین ایالت فلوریدا فروشندرانی نیاز دارد که برا  داروخانه   اینترنتی از ب ش سلامت ایالت درخواست 

 کنند. مجوز

ها   بیسیم ویژه ا   PDAنس ه ها  الکترونیکی،توزیع داروها و ورود نس ه به وسیله   صدا، دست خط پزشکان و یا تایپ در 

( در ZIXاز شرکت POCKET SCRIPTکه می توانند هر ثبت را ت  ی  دهند و ثبت را به تایید نس ه نویس برسانند)برا  مثال،

نفر به دلید واکنش ها  دارویی پیش بینی ن دهمی ریرند. بر طب   7000سال برمی ریرند. به طور تقریبی هر 

CALLAGHAN2004 میلیون بار از داروخانه ها با نس ه نویس ها تماس ررفته می ود تا نس ه ها  دست نویس را  180، بیش از

 AISنجام می دهند،آسان است. بر طب  تاییدکنند. درک مزیت نس ه ها  الکترونیکی که معمولا تحقیقات تاثیر داروها را نیز ا

health care(2004) یکی از بزررترین،HMO ها ایالات متحدهWELL point health networks،40  میلیون دلار در نس ه

 ها  الکترونیکی سرمایه رذار  کرده است.این سیستم توسط رروه مراقبت بهداشتی مایکروسافت،مدیریت می شود.

Cata rx شامد مایکروسافت،اتحاد سازمانه ( اییCisco و Hp .است که هدک آنها تسریع پذیرش نس ه الکترونیکی است )

 Surescriptsو  Rxhubهمچنین در این رابطه چند شبکه   ارتباطات جهانی نس ه نویسی ایجاد شده اند )برا  مثال ،

Messenger services.) 

 

  

 ویژگی های خرده فروشی الکترونیکی موفق

. ازاین  رده فروشی الکترونیکی ، علاوه بر خدمات بسیار خوب از عرضه کالا  مرموب با قیمت ها  مناسب نیز ن أت می ریردموفقیت خ

. به هرتال ، خرده فروش ها  الکترونیکی می توانند خدمات رستردها  را که  و سنتی تفاوت چندانی ندارند onlineجهت ، کانال ها  

 3-2و خرده فروشی سنتی ، شکد  online. برا  مقایسه خرده فروشی  مکان پذیر نیست ، عرضه کنندتوسط خرده فروشی ها  سنتی ا

 . را ببینید

 خرده فروشی ها  الکترونیکی خرده فروشی ها 

رسترش فیزیکی ) هم چنان 

که تعداد بازدید کنندران 

افزایش می یابد ، درآمد نیز 

 افزایش پیدا می کند.(

 روشی تا مکان ها و بسط پلت فرو خرده ف

 فضا  بی تر  را دربربگیرد.

  بسط پلت فرم تجارت الکترونیکی به منظور

دربرررفتن ظرفیت افزایش یافته سرور و تسهیلات 

 توزیع
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 بد خرده فروشی الکترونیکیخرده فروشی در مقا 3-2شکد 

 ، انتظار می رود کالاهایی با خصوصیات زیر مقادیر بالاتر فروش را تسهید کنند : onlineبا وجود تعداد زیاد کالاها  مناسب درمحیط 

 ( Sonyو  Land’s End  ،Dellمارک ها  معتبر ) برا  مثال  -1

 (L.L. Beanو  Dellل، ضمانت فروشندران قابد اعتماد یا خوش نام ) برا  مثا -2

 فرمت دیجیتالی ) برا  مثال نرم افزار، موسیقی و یا ویدیوها ( -3

 اقلام نسبتاً کم خرج ) برا  مثال تجهیزات ادار  و ویتامین ها ( -4

 کالاهایی که مکرراً خریدار  می شوند ) برا  مثال خواروبار و داروها  نس ه دار ( -8

 ها و بلیط ها  هواپیمایی ( CDندارد ) برا  مثال، کتاب ها، کالاهایی با م  صه ها  استا -9

اقلام معروک بسته بند  شده ا  تتی در یک فروشگاه سنتی نمی توانند باز باشند ) برا  مثال مذاها، شکلات و ویتامین ها ( در ب ش  -6

 یرد . بعد  ، مدل ها  کسب و کار موف  در خرده فروشی الکترونیکی مورد بررسی قرار  می ر

 

بسط فیزیکی )هنگامی که 

تعداد بازدید کنندران رشد 

می کند ، درآمد افزایش 

 نمی یابد.(

  ممکن است به بسط فیزیکی نیاز نداشته

 . باشد

  تلاش بازاریابی را توسعه می دهد تا

)تنها به ویترین نگاه کرده و خریداران ویترینی

به خریداران موثر  کمتر اقدام به خرید میکنند(

 تبدید کند.

  ممکن است بازهم به بسط فیزیکی نیازباشد تا

 خدمات مستمر را فراهم کند.

بازاریابی را توسعه می دهد تا خریدارا  ویترینی را 

 به خریداران موثر تبدید کند.

 

 

 

 front –endفناور  

 

 فناور  ها  انجام خودکار  فناور  ها  فروش 

   فناور  هاback-end 

 فناور  ها  اطلاعات 

ارتباطات با 

 م تر 

 

 با ثبات تر به دلید تماس ها  معین 

  بردبارتر در م اجره ها به دلید رویارویی با

 م تر  

  فیزیکیارتباطات 

 کم ثبت تر به دلید تماس ها  نامعین 

  سازشکارانه تر در م اجره ها به دلید عدم رویت

 م تر 

 ارتباطات منطقی 

هزینه سربار خرید آراهانه پایین تر به   هزینه سربار خرید آراهانه

 دلید اعتماد دو جانبه سهد الوصول

 د هزینه سربار خرید آراهانه بالاتر به دلید اعتما

 دو جانبه

 رقابت محلی  رقابت

 رقبا  کم تر 

 رقابت جهانی 

 رقبا  بی تر 

 م تریان محلی  م تر  مدار 

    م تر  م 

  منابع کمتر برا  افزایش وفادار  به

 م تر 

 م تریان جهانی 

    م تر  نام 

 منابع بی تر برا  افزایش وفادار  به م تر 
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 : مروری بر سوالات 3-1بخش 

 را شرح دهید . B2Cماهیت تجارت الکترونیکی  -1

 چه چیز  به خوبی به فروش می رسد ؟ B2Cدر  -2

 ویژری ها  محصولات و خدمات با تجم بالا چیست ؟ -4

 

 مدل های کسب و کار خرده فروشی الکترونیکی 2-3

راه یک خرده فروش یا سازنده ا  که به افراد می فروشد، به این مسئله بنگرید . به منظور درک بهتر خرده فروشی الکترونیکی از دید

 3-3(. همانطورکه در شکد 3-3در شکد  B2Bفروشنده ، باید کالاها و خدمات را از دیگران خریدار  کند ، مثلا از بنگاه ها  تجار  ) 

است شکد ( است، بین فروشنده )خرده فروش یا سازنده( و ) قسمت سمت ر B2Cنیز ن ان داده شده است ، خرده فروشی که اساساً 

خریدارانجام می شود .همچنین در این شکد، سایر معاملات تجارت الکترونیکی و فعالیت ها  مربوطه که ممکن است برخرده فروشی 

   آن ها را م اهده می کنیم. و طبقه بند  ها B2Cالکترونیکی تاثیر بگذارند ، ن ان داده شده است . در این ب ش، مدل ها  م تلف 

 

 

 

                                                 

 

 

 

 

 

 و مواجهه با م تر               عملیات داخلی                                مواجهه به تهیه کننده/توزیع کننده/ B2Cکاربردها  

 اهداک: تسهید عملیات داخلی و           شریک تجار      اهداک : بهینه ساز  روابط                       

                                    تجار                                                                       افزایش بهره ور                             اهداک: بهینه ساز  روابط با شرکا     فروش ها                با م تریان، افزایش تجار  

 

 خرده فروشی الکترونیکی به عنوان سیستم سازمانی تجارت الکترونیکی 3-3شکد                                                 

 شریک تجاری
 مشتری

 تامین کننده

 تامین کننده

 تامین کننده

 شریک تجاری

 شریک تجاری

 توزیع کننده
 تامین کننده

 تامین کننده

 تامین کننده

برنامه ریزی منابع (تشکیلات 

 )ERPاستحکام_

B2B  و

مدیریت 

 زنجیره تامین

فروش های 

B2C 

بازاریابی و 

 شرکت ما
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 طبقه بندی به وسیله کانال توزیع

  شوند . برا  مثال، برخی روش ها خرده فروشی مدل ها  کسب و کار خرده فروشی الکترونیکی می توانند به چند طری  طبقه بند

الکترونیکی را توسط طیف اقلام خرید و فروش شده ) هدک عمومی در مقابد خرده فروشی الکترونیکی کالاها  خاص ( یا به وسیله 

دیگر از طبقه  محدوده ناتیه فروش پوشش داده شده ) جهانی در مقابد منطقه ا  ( طبقه بند  می کنند ، در صورتی که روش ها 

 را م اهده کنید (. 1بند  مدل ها  درآمد استفاده می کنند ) فصد 

 تالت م تلف ، طبقه بند  می کنیم : 8در اینجا مدل ها را به وسیله کانال توزیع به 

 Land’s End ،Sharperاز قبید  Mail-orderبی ترخرده فروش ها  سنتی  :Mail-Orderخرده فروشهای الکترونیکی  -1

Image  ،QVC   به راتتی کانال توزیع دیگر  را که همان اینترنت است ، اضافه می کنند . تعداد  از این خرده فروش ها، فروشگاه ها

 فیزیکی را نیز اداره می کنند اما کانال اصلی توزیع آنها بازاریابی مستقیم است . 

به صورت  Sony( و1)فصد  Dell  ،Nike ، Lego ،Godivaز قبید تولید کنندرانی ا بازاریابی مستقیم از طرف تولید کنندگان : -2

هستند و  Click-and-Mortarازطری  سایت ها  شرکت به افراد جنس می فروشند . بی تر این تولید کنندران ،  onlineمستقیم و 

باشد )  Pure-Playنده شرکت، از طری  خرده فروش ها در فروشگاه ها  فیزیکی خود نیز فروش دارند . به هرتال ، ممکن است ساز

 (. Dellمانند 

این خرده فروش ها  الکترونیکی ، فروشگاه ها  فیزیکی ندارند و فقط فروش  : Pure-Playخرده فروش های الکترونیکی  -3

online  . دارندAmazon.com  نمونه ا  از یک خرده فروش الکترونیکیPure-Play  . است 

 این ها همان خرده فروش ها  سنتی به همراه یک وب سایت مکمد هستند  : Click-and-Mortarخرده فروش های  -4

 (. sharpimage.comو  Walmart.com  ،homedepot.com) برا  مثال، 

 شرح داده شد ، این بازارها شامد تعداد زیاد  مغازه ها  مستقد هستند .  2همان طورکه درفصد ( : onlineبازارهای اینترنتی )  -5

 دامه ، هر یک از این کانال ها  توزیع را بررسی می کنیم.در ا

  Mail-Orderبازاریابی مستقیم توسط شرکت های 

بازاریابی مسقیم نوعی بازار یابی است که بدون واسطه ها صورت می ریرد. بازار یاب ها  مستقیم ) صرک نظر از توزیع عمده فروش یا 

 یان سفارش می ریرند. خرده فروش سنتی (، به طور مستقیم از م تر

 

 موفق Mail-Orderنمونه ای از یک شرکت 

-Mailنسبت به شرکت ها   onlineکاربرد تجارت الکترونیکی ن ان داده شده است، مزیت شرکت ها   3-1همانطورکه در نمونه 

Order  . قدیمی در پردازش پرداختی موجود ، مدیریت موجود  و عملیات انجام سفارش است 

 

 قیم توسط تولید کنندگان فروش مست

ن در بازاریابی مستقیم، رروه ها فرصت بزرری برا  تاثیررذار  بر یکدیگر دارند . فروشندران می توانند به دلید ارتباط مستقیم با م تریا

 Dellدست می آورند . ، بازار خود را بهتر درک کنند و م تریان از طری  ارتباط مستقیم خود با تولید کنندران ، اطلاعات بی تر  را به 

استفاده کرده و محصولات خود را سفارشی می کند . دیدراه ها و الحاقات  Build-To-Orderاز بازاریابی مستقیم ترکیب شده با روش 

رش و به دل واه انت اب کرده و سفا Online، فرآیند  را شرح می دهد که به وسیله آن م تریان می توانند اتومبید ها را به صورت 2-3

 بدهند . 
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 کاربرد تجارت الکترونیکی 3-1نمونه 

 عمد می کند . Onlineبه صورت  Mail-Orderچگونه یک شرکت 

 
هستند که در رذشته فقط براساس کاتالوگ ها   Mail-Order، شرکت ها   B2Cبرخی از موف  ترین خرده فروش ها  الکترونیکی 

) اکنون شرکت تابعه  Land’s Endبه کارریر  سیستم ها  مناسب آماد  در اینجا کامذ  کار می کردند . دلید موفقیت این شرکت ها 

Roebuck  
And  ،Sears Company  .را بررسی می کنیم ) 

Land’s End ،یک شرکت موف  بازاریابی مستقیم است. این شرکت به علت کیفیت محصولات پوشاک میر رسمی و خدمات به م تریان،

میلیارد دلار فروش شرکت 3/1درصد کد 10شود( Sears)قبد از اینکه شرکت، تابعه  2000نترنتی در سال معروک شده است . فروش ای

درصد است . وب سایت  20بیش از  2004( بود . فروش اینترنتی پیش بینی شده در سال 1999درصد در فروش اینترنتی 8برابر 2)

Land’s End  (landsend.com همه محصولات کاتالوگ شرکت ر ) ا عرضه می کند ) تا ن ان دهد که تا چه تد شرکت با خرده

 2000عرضه کرد ، در تالیکه از سال  Onlineمحصول را به صورت  100تنها  1998فروش الکترونیکی همراه است ؛ این شرکت در سال 

   هستند (. Onlineهمه محصولات شرکت 

اجازه می دهد تا مدلی سه بعد  از بدن خود ) به نام مدل ش صی ( بسازند و علاوه بر ارائه محصولات ، این وب سایت به م تریان خانم 

ذخیره کنند . سپس این وب سایت ، براساس اندازه ریر  م تر  ، اندازه ها و مدل ها  مورد نظر را پی نهاد می کنند . م تریان مذکر 

اده کنند و از میان صدها پارچه ، مدل یقه و سرآستین و ... می توانند در ظرک چند ثانیه از خصوصیتی موسوم به آکسفورد اکسپرس استف

را انت اب کنند . تساب ها  ش صی خرید نیز در وب سایت موجود هستند . سفارش دادن و دوخت سفارشی لباس ها بسیار آسان است 

 .Red (c2002 رزارش می دهد که )درصد کد فروش ها  جین و کتان در وب سایت سفارشی هستند .  40 

به علاوه م تریان می توانند ازاین وب سایت استفاده کنند تا وضعیت سفارش خود را پیگیر  نموده و کاتالوگ درخواست کنند . این 

 landsend.com/corpsalesدرصد  برا  هرفروش می پردازد . این برنامه در  8شرکت ، برنامه ا  دارد که برطب  آن کمیسیونی 

ه شرکت ها می توانند به کمک آن مثلا لباس ها  هاکی را با لورو شرکت برا  استفاده به عنوان یونیفورم ، نیز دارد ک B2Bیک فروشگاه 

اجازه می دهد تا به کمک یک خریدار ش صی واقعی خرید  Onlineبه م تریان  Land’s End Liveتبلیغات و یا هدایا سفارش دهند . 

 کنند . 

Land’s End اشتن سایت ها  محلی شده برا  ژاپن ، آلمان و انگلستان رسترش داده است . ، تضور جهانی خود را با د 

Land’s End  ،19  فروشگاه در انگلستان دارد که به دلید توانایی آنها در انجام  3فروشگاه فیزیکی توزیع در ایالات متحده آمریکا و

 رخواست دریافت می کنند . سفارش ها ، م تریان آمریکایی معمولا کالاها  خود را دو روز پس از د

Land’s End  شرکت تابعه  2002در سالSears  شد و کماکان به عرضه محصولات از طری  کاتالوگ ها  خود و از طری  وب سایت

برا  آقایان ، خانم ها و کودکان علاوه بر محصولات خانگی در  Land’s End، دسته بند  پوشاک  2002ادامه می دهد . در اواید پاییز 

جزء اقلام ویژه در  Land’s Endمحصولات  2003سراسر ک ور در دسترس قرار ررفت . در سال  Searsرروه منت بی از فروشگاه ها  

 شد .  Searsتمام فروشگاه ها  

د خو Onlineدرصد م تریان شرکت ، فارغ التحصیلان دان گاهی ) دارندران کامپیوتر( هستند ، شرکت از تجارت  55به دلید اینکه 

 انتظار دارد تا به رشد سریع خود در طول چند سال آینده ادامه دهد . 

 Reda  (c2002 .)( و 2004و اکتبر 2002) دستیابی در اکتبر  landsend.comرردآور  شده از  منبع :
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 ( بحث کنید .gap.com) Gapمانند  Onlineبر دیگر فروشگاه ها   Land’s Endدر مورد برتر   -1

 می نامند (. [ها  CSF ]عوامد موثر در موفقیت شرکت ها را بیان کنید ) به زبان ترفه ا  ، این عوامد را عوامد بحرانی موفقیت  -2

 شوید و فروشگاه ایده آل خود را پیکربند  کنید . تجربه خود را رزارش کنید .               landsend.comوارد  -3

 

 : 3-2دیدراه ها و الحاقات 

 اتومبید ها : ساخت سفارشی Onlineید خر

 
با هزاران تامین کننده ومیلیون ها م تر  هستند . کانال سنتی آنها برا  توزیع اتومبید ،  1تولید کنندران اتومبید در دنیا، سازمان هایی

، شکد یا رنگ خاصی )  واسطه اتومبید است که اتومبید ها را سفارش می دهد و سپس آنها را می فروشد . هنگامی که یک م تر 

ه در رزینه ها ( را ب واهد ، ممکن است مجبور باشد هفته ها یا ماه ها منتظر بماند تا زمانی که کانال تولید وساید نقلیه ، آن اتومبید ویژ

 خط تولید قرار دهد . 

فروش خوبی دارد و سپس اتومبید هایی در سیستم سنتی ، تولید کنندران فروش را بررسی کرده تا ت مین بزنند که کدام شکد و رزینه 

 را که می خواهند بفروشند ، می سازند . در برخی موارد وقتی در بازار تقاضا  کمی برا  یک وسیله نقلیه ویژه باشد ، این اتومبید ها با

یی را انجام داده اند ساخت اتومبید ها Build-To-Stockضرر فروخته می شوند . تولید کنندران اتومبید مدت ها  طولانی تحت مدل 

ت مین می زند که تدود چند  General Motors (GM)که با وسایلی نظیر ) ک تی ها، کامیون ها، قطارها و... ( تمد می شده اند . 

 میلیارد دلار وساید نقلیه فروخته ن ده در کانال ها  توزیع خود دارد . 

را پیاده ساز  کنند ) بسیار  Build-To-Orderدنیا تصمیم ررفتند تا برنامه  به همراه دیگر تولید کنندران اتومبید سراسر GMفورد و 

به  Build-To-Stockبرا  ساخت کامپیوترها (. این دو شرکت بزرگ اتومبید ساز  ماید بودند که از شرکت ها   Dellشبیه روش 

 Simison 2000ا  لیست شده آنها نصف شده ) تغییر وضعیت بدهند ، زیرا با این روش نیازها  کالاه Build-To-Orderشرکت ها  

 هفته ( .      2تا  1( و وسیله نقلیه درخواستی ظرک مدت کوتاهی به م تریان تحول داده می شد ) برا  مثال ،  Gapper 2004و 

 

 

 
1- Enterpise 

اتومبید جگوار می توانند اتومبید  در بازار جدید اتومبید این است که فروشندران Build-To-Orderمثالی از سفارشی ساز  عمده 

( می توانند شکد و اجزا  اتومبید خود را به  jaguar.comبسازند . م تریان در وب سایت جگوار )  Onlineرویایی خود را به صورت 

با استفاده از  ببینند ، قیمت رذار  کنند و آن را به یک واسطه تحوید دهند . Onlineطور سفارشی پیکربند  کنند ، آن را به صورت 

نوع از ترکیبات بدنه خودرو را م اهده کنند ، تصویر 1280اتومبید مجاز  رو  وب سایت ، م تریان می توانند به صورت بلادرنگ بیش از

دار  درجه بچرخانند و به طور خودکار قیمت به روز شده را با انت اب هر تزیین داخلی و یا لوازم جانبی م اهده کنند . پس از نگه 390را

اتومبید در راراژ مجاز ، م تر  می تواند در مورد خرید تصمیم بگیرد و واسطه ا  را انت اب کند تا اتومبید انت اب شده را خریدار  

نماید )بنابراین از رفتگوها  روش واسطه رر  سنتی اجتناب می شود (. این وب سایت در ابتدا با فرآیند  تحقیقاتی مثمر ثمر واقع می 

ه هرتال پیکربند  می تواند به سطح تولید برسد که به موجب آن زمان تحوید کاهش می یابد و رضایت م تر  نیز تامین می شود . ب

شود . سیستم ها  پیکربند  م ابه از همه تولید کنندران عمده اتومبید در دسترس است . م تریان می توانند به صورت الکترونیکی ، 

 را در کارخانه پیگیر  کنند .    پی رفت اتومبید و شکد ریر  آن
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  Pure-Playخرده فروش های الکترونیکی 

( بنگاه هایی هستند که به طور مستقیم و بدون برقرار  کانال فیزیکی فروش به مصرک  Pure-Playخرده فروش الکترونیکی مجاز  ) 

ی است . مزیت خرده فروش ها  الکترونیکی نمونه ن ست این خرده فروش ها  الکترونیک Amazon.comکنندران ، می فروشند . 

مجاز ، هزینه ها  سربار پایین و فرآیندها  پربازده است . خرده فروش ها  مجاز  الکترونیکی ممکن است همه منظوره و یا ت صصی 

 باشند . 

موسیقی از اینترنت  CDو عنوان ها   DVD VCD( فروشنده  layolayo.com)  LaYoYoخرده فروش ها  الکترونیکی عام، از قبید 

استفاده می کنند تا تعداد زیاد  از عناوین را به طیف وسیعی از م تریان بدون نیاز به داشتن شبکه بزرگ خرده فروشی فیزیکی عرضه 

 (.  Lee and Cheung 2004کنند ) 

عمد می کند (، به همین  Cattoys.comخرده فروشان الکترونیکی کالاها  خاص، بازار بسیار محدود و کوچکی دارند ) همانطور که 

 دلید نمی توانند در دنیا  فیزیکی باقی بمانند زیرا به تعداد کافی م تر  ن واهند داشت . 

 

  Click-and-Mortarخرده فروش های 

به همراه یک وب سایت  Brick- and-Mortarاست ) خرده فروش ها   Online  ،Click-and-Mortarنوع چهارم خرده فروشی 

خرده فروش هایی هستند که کسب و کار را در دنیا  فیزیکی انجام می دهند ) در   Brick-and-Mortarاملاتی(. خرده فروش ها  مع

(. خرده فروش ها  سنتی فقط یک کانال توزیع دارند ) فروشگاه فیزیکی ( البته در برخی  Brick-and-Mortarفروشگاه ها  سنتی 

را انجام دهند . در اقتصاد دیجیتال امروز  ، خرده فروش ها   Mail- Orderاست کسب و کار  موارد فروشندران سنتی نیز ممکن

Click-and-Mortar  از طری  فروشگاه ها، از طری  تماس تلفنی با اپراتورها  انسانی ، رو  اینترنت در سراسر وب از طری  وب سایت

، فروش  Onlineهم فروشگاه فیزیکی دارد و هم سایت خرده فروشی ها  تعاملی و به وسیله وساید سیار می فروشند. شرکتی که 

Click-and-Mortar ( دریک مدل کسب و کار چند کاناله رفته می شودReda 2002a  مثد فروشگاه ها  بزرگ از قبید ، )را ببینید

(macys.com) Macy’s  و یا(sears.com) Sears  و فروشگاه ها  دارا  ت فیف از قبید(walmart.com) Wall-Mart  . 

 

 Onlineخرده فروشی در بازارهای 

 Coxدو نوع هستند : دایرکتور  ها  مرجع و بازارهایی با خدمات م ترک )  Onlineشرح داده شد ، بازارها   2همان طورکه در فصد

and Koelzer 2004 .) را ببینید 

شده براساس نوع محصول است . لیست ها  کاتالوگ یا آرهی  این نوع بازار، درتقیقت یک دایرکتور  مرتبدایرکتوری های مرجع : 

ها  بنر در سایت بازار، محصولات و یا فروشگاه ها را تبلیغ می کنند . هنگامی که کاربران رو  فروشگاه و یا محصول م  صی کلیک می 

 Hawaii.com/marketplaceدایرکتور  ،  کنند به فروشگاه منتقد شده و در آنجا، معامله را به پایان می رسانند . نمونه ا  از یک

است . فروشگاه ها  لیست شده در دایرکتور  یا به طور رروهی صاتب سایت هستند و یا به ش   ثالث ) برا  مثال، یک پورتال ( ت  

ی وابسته است . یک عضویت یا کمیسیون می پردازند تا لورو  آنها را تبلیغ کند . این سبک از خرده فروشی الکترونیکی نوعی بازاریاب

 وجود دارد .  delamez.comدایرکتور  جالب در 

با خدمات م ترک ، م تر  می تواند محصول را بیابد ، آن را سفارش بدهد و  Onlineدر بازارها  بازارهایی با خدمات مشترک : 

ی کند، اما این خدمات به طور معمول توسط هر برا  آن وجهی پرداخت کرده و آن را تحوید بگیرد . بازار میزبان، این خدمات را فراهم م

جستجو  smallbusiness.yahoo.comفروشگاه به طور مستقد انجام می شود ) برا  م اهده تنوع خدمات فراهم شده ، در بازارها  

و یا ت  الزتمه معامله را به مالک     کنید (. خریدار باید در هر فروشگاه بازدید شده در بازار، این فرآیند را تکرار کند . مغازه داران ، کرایه 

، نمونه ا  از این نوع بازار است . تولید کنندران و خرده فروشها در هر دو بازار می ChoiceMall (choicemall.com )می پردازند . 
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بر به سایت است. هنگامی که یک کار Cattoys.comمیزبان Yahooشرح داده شد،  cattoys.comفروشند . همان طورکه در مورد 

Yahoo   می رود و رو  واژه اسباب باز  ها و سپس روCattoys  کلیک می کند ، به فروشگاهCattoys.com  . هدایت خواهد شد

است .  Yahooمراجعه کند و در تمام این مدت در محیط  cattoys.comیک کاربر می تواند مستقیماً و به کرات به 

Firststopshops.com  وshopping.msn.com  . بازارها  دیگر با خدمات م ترک هستند 

در شرایط ایده آل، مصرک کننده ماید است تا در یک بازار به فروشگاه ها  م تلف برود ، از یک سبد خرید استفاده کند و فقط یک بار 

 (. smallbusiness.yahoo.com/merchantمیسر  می شود ) برا  مثال بازار  Yahooپرداخت کند . این کار در فروشگاه 

 

 و خرده فروشی خاص B2Cمدل های دیگر 

مورد استفاده قرار می ریرد که در قسمت ها  م تلف کتاب بررسی می شوند . برخی از این مدل ها  B2Cچند مدل کسب و کار دیگر در 

 امده است . 3-4در شکد و انواع دیگر تجارت الکترونیکی استفاده می شوند . خلاصه این مدل ها  B2B  ،B2B2C  ،G2Bنیز در 

 

 B2Cسایر مدل ها  کسب و کار  3-4شکد 

 توصیف نام مدل

 واسطه ها  معامله

 

به صورت الکترونیکی میان خریداران و فروشندران وساطت می کنند . معمولاً در خدمات، 

 صنعت مسافرتی، بازار کار، خرید و فروش سهام و بیمه

 

 

 پورتال ها  اطلاعات

 

 

ات، بی تر پورتال ها پیوندهایی را با تجار برقرار می کنند که برا  این امر، به آنها علاوه براطلاع

کمیسیونی پرداخت می شود )بازاریابی وابسته(. برخی از این پورتال ها، میزبانی و نرم افزار را 

 ( و برخی نیز می فروشند .  store.yahoo.comفراهم می کنند ) برا  مثال، 

 

 پورتال جامعه

 

  دمات جامعه را با فروش یا بازاریابی وابسته ترکیب می کند )برا  مثالخ

virtualcommunities.start4all.com .) 

    

 ایجاد کنندران یا منت ر کنندران محتوا

 

 

 

 محتوا را برا  رروه ها )اخبارو داده ها  سهام( فراهم می کنند .

و  espn.comل همچنین در زنجیره سندیکا شرکت می کنند ) برا  مثا

cnn.com,reuters.com .) 

 

 بازاریابی شفاهی

 

برا  آرهی دادن استفاده می کنند . همچنین می توانند به طورمستقیم یا از  SMSیا  Emailاز 

 (. blueskyfrog.comطری  افراد وابسته بفروشند )برا  مثال 

 

 

 تولید کنندران بازار

 

 

 

( و همچنین  chemconnect.comرت الکترونیکی بازارها  چند به چند )برا  مثال تجا

( را ایجاد و مدیریت می  dellauction.comو  ebay.comسایت ها  مزایده ) برا  مثال 

 (. ingrannicro.comکنند . خریداران و یا فروشندران را متحد می کنند ) برا  مثال 
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 ساخت سفارشی

 

 

سفارشی می  Onlineطری  سفارش ها   تولید کنندرانی که محصولات و خدمات خود را از

 (  jaguar.comو  dell.com  ،nike.comکنند )برا  مثال 

 

B2B2C 
 

سازنده به یک بنگاه تجار  می فروشد اما به م تریان انفراد  تحوید می دهد ) 

godiva.com .) 

 

 تامین کنندران سرویس

 
 

ارائه می کنند ) برا  مثال ، انجام سفارش ) تحوید ( و امنیت را Onlineپرداخت ها  

paypal.com  وescrow.com .) 

 

 B2Cخدمات ویژه 

 آنهایی هستند که محصولات فیزیکی ، محصولات دیجیتال و خدمات ارائه می کنند .  B2Cسه خدمت مورد توجه از خدمات 

(، یکی از کاربردها  estamps.com) اکنون ،  estamp.comبا سایت ها  پی تاز از قبید  Onlineخدمات پستی خدمات پستی : 

اینترنتی در بسیار  از ک ورها و رو  انواع سایت ها موجود است . برا   postageتجارت الکترونیکی بود. امروزه   Onlineاولیه خدمات

استفاده کنند تا  Onlineمثال ، در چین بسیار  از م تریان می توانند به اداره پست مراجعه کرده و از کامپیوترها  ارائه کننده خدمات 

ارسال وجه به فروشندران را انجام دهند ) در چین استفاده از کارت ها  اعتبار ، بسیار محدود است (. نمونه دیگر  از خدمات پسوتی ،  

ارائه می شود . این روش علاوه بور انعطواک پوذیر  و راتتوی،      Pitney Bows( که توسط  pb.comپست کردن به وسیله تلفن است ) 

و یا از طری  تلفون انجوام موی     Onlineملکردها  بسیار مطمئن و قابد اعتماد  را عرضه می کند . تمام فرآیند پست کردن به صورت ع

 شود . 

U.S.Postal Service  یک معیار، مقیاس و چاپگر پستیOnline   یکپارچه را ارائه می کند . این سرویس دانلود هزینه پستی را از طری

، کاربران موی  PCنامه یا بسته ، محاسبه فور  هزینه پستی و چاپ هزینه پستی را میسر میسازد . با نرم افزار هزینه پستی  اینترنت ، وزن

را رو   PCپسوتی   indiciaتوانند پست را رو  اینترنت انجام داده و از چاپگرها  استاندارد رومیز  استفاده نمایند تا به طوور مسوتقیم   

 را ببینید (. usps.com/postagesolutions  برچسب ها  بسته ها چاپ کنند ) برا  جزییات ، پاکت ها  پستی و یا رو

(، سیستمی را ارائه می کند که به م تریان امکان می دهد تا در طول شبانه  2003دلار ) در سال  98/14سرویس پستی آمریکا با ماهیانه 

پوند وزن نمایند و بوه پسوت درجوه یوک، پی وتاز، اکسوپرس و بوین المللوی          4/4 روز پست را خریدار  و چاپ کنند ، بسته ها را تا وزن

دسترسی داشته باشند . از تولید کنندران تجار  که با سرویس پستی م ارکت می کنند میتوان معیارهایی را اجاره کرد که به م وتریان  

هنگام اتتیاج، آن را چاپ کنند . م وتریان موی تواننود     اجازه می دهد به طور مستقیم پست را در دستگاه ها  خود دانلود کرده و سپس

 آدرس ها  پستی تکرار  را ذخیره نمایند ، پست دقی  را چاپ کنند و پست استفاده شده را پیگیر  نمایند . این س ت افزار 
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 آنقدر کوچک است که در کف دست قرار می ریرد . 

برا  برنامه ریز  ازدواج خود استفاده می کنند  Knotوس در آستانه ازدواج از عر 800،000هر سال به طور تقریبی کانال های ازدواج : 

 .Knot Box  با پوشه ها  لاورقی به وسیله پست معمولی برا  کاربران ارسال می شود . هر پوشه به صفحه متناظر  در

theknot.com  ، متصد می شود . آرهی دهندرانmail compaign ب سایت ، اطلاعاتی را برا  عروس ها را متقبد می شوند . این و

فراهم کرده و به آنها در برنامه ریز  عروسی و انت اب فروشندران کالاها  مورد نیاز کمک می کند . سفارش ها را می توان به وسیله 

 ) WeddingChannelسفارش داد (.  Onlineانجام داد ) البته همه محصولات را نمی توان به صورت  Onlineتلفن و یا به صورت 

weddingchannel.com)  نیز خدمات م ابهی است که اساساً به صورتOnline  . عمد می کند 

میلیارد دلار درآمد دارد . ب ش ثبت هدیه درصنعت )جایی  80تا 30ت مین زده می شود که صنعت عروسی آمریکا سالانه ثبت هدیه : 

میلیارد دلار ت مین زده می 17برای ان خریدار  کنند ، لیست می کنند ( تدود که زوج خوشب ت هدایایی را که امیدوارهستند مهمانها 

 شود 

( Von Hoffman 2001) ( ثبت هدیه توسط افراد  که هدایا را برا  مناسبت ها  دیگر  می خرند نیز مورد استفاده قرار می ریرد .

 یادبودها ، تولدها ، فارغ التحصیلی ها و میره (.

ت هدایا مجموعه نسبتاً پیچیده ا  از پایگاه داده ها و تعاملات زنجیره تامین است . معمولاً ثبت هدیه به صورت م ترک ، ثب ITاز دیدراه 

بین شرکت و فروشگاه بزرگ ثبت هدیه انجام   می شود . پایگاه داده باید یک محیط امن برا  فرد  که ثبت را انجام می دهد ، مهیا کند 

کسانی که هدایا را می خرند ، نمایش داده می شود . هنگامی که هدیه ا  م    می شود )قبد از اینکه . سپس این اطلاعات برا  

ش   دیگر  همان هدیه را سفارش دهد( هدیه از لیست تذک می رردد . در ضمن ، پایگاه داده و لیست کالاها  شرکت فروشنده باید 

 backorder1انبار ( و خریداران و ثبت کنندران را هنگامی که اقلام ،        با یکدیگر تعامد داشته باشند ) با ن ان دادن موجود 

 هستند ، مطلع سازند .

 سفارشی که به محض موجود بودن کالا انجام خواهد شد .  -1

می  Onlineنیز شامد تحوید  Onlineمحصولات فیزیکی به تحوید فیزیکی آنها نیاز دارد و درمقابد، فروش خدمات  Onlineفروش 

 بسیار محبوب هستند .  Onlineشود . بنابراین، صرفه جویی ها  بالقوه قابد توجه است و خدمات 
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 : مروری بر سوالات  3-2بخش 

 را نام ببرید . B2Cمدل ها  کانال توزیع  -1

 هستند .  Onlineچگونه  Mail-Orderشرح دهید که خانه ها   -2

 توسط تولید کنندران را شرح دهید .  مدل ها  بازاریابی مستقیم به کار رفته -3

 خرده فروشی مجاز  را شرح دهید . -4

 را شرح دهید . Click-and-Mortarروش  -8

 بازارها  الکترونیکی را شرح دهید .  -9

 

    Onlineخدمات مسافرتی و گردشگری  3-3

(، تدود 2004) eMarket Daily. بر طب   اتتمالاً موف  ترین پیاده ساز  تجارت الکترونیکی است Onlineخدمات مسافرتی 

درصد درتال افزایش است و تصور می شود تا سال  40تا  30صورت می ریرد که سالانه  Onlineدرصد رزروها  مسافرتی به صورت28

 درصد کد مسافرت ها را در برریرد .  33،  2009

،  expedia.com  ،orbits.com  ،Travelocity.com  ،travelzoo.comبرخی از وب سایت ها  بزرگ مربوط به مسافرت 

asiatravel.com  ،hotwire.com  ،travelweb.com  ،ebookers.com  ،eurovacations.com  وpriceline.com 

به وسیله تمام خطوط هوایی بزرگ ، خدمات تعطیلات، آژانس ها  مسافرتی، قطارها  Onlineهستند . علاوه براین خدمات مسافرتی 

(، آژانس ها  اتومبیلها  کرایه ا ، هتد ها، پورتال ها  تجار  و شرکت ها  سیاتتی نیز فراهم می شوند . Amtrak.comثال )برا  م

و  fodors.comدر وب سایت ها  خود )  Fodors and Lonely Planetناشران راهنماها  مسافرتی از قبید 

lonelyplanet.com 1ات مهم مربوط به مسافرت را فراهم می کنند . ادمام کننده بلیط ( علاوه بر فروش خدمات مسافرتی، اطلاع 

ebookers.com Online  و واسطه اطلاعات مسافرتیtiscover.com 2  .برا  ایجاد یک منبع جامع وب مسافرتی پیوند یافته اند 

آرهی ت  الزتمه ها  م اوره ، ت  شامد درآمدها  مستقیم ) کمیسیون ها ( ، درآمدها  تاصد از  Onlineمدل ها  درآمد خدماتی 

 عضویت ، ت  الزتمه ها  تقسیم سود و میره می باشند. توصیه مهم برا  رشد 

 

3-12 page 168 
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فراهم کننده اطلاعات مهم و پویا  بامبانی ) نحوه کاشت پیاز رد ها ، توصیه هایی در زمینه بامبانی ، ویژری پرسش از کارشناس و میره 

مند طراتی مناظر و چ م اندازها ) که به بازدید کنندران اجازه مرتب کردن کد یک باغ و سپس خرید تمام مواد لازم با ( و ابزارها  قدرت

، با ارائه اطلاعات در زمینه موضوعات م تلف مربوط به بامبانی ، در برریرنده این  Garden.comیک کلیک کردن را می داد ( بود . 

بان در زمینه کار خود پرشور هستند و ماید به آراهی بی تر از علم بامبانی و ریاهان جدید می باشند .  ویژری ها  خاص بود . مالبا بام

این ایده کار  ،به نظر خوب می رسید ، ولی دلید ناتوانی شرکت در فراهم کردن سرمایه کافی برا  جبران زیان ها تا رسیدن به موقعیت 

 کار  مناسب ، این سایت شکست خورد . 

 سایت ، باید مؤثر باشد وب 

خریداران دانا  امروز  اینترنت از وب سایت ها انتظار دارند که عملکرد فنی برتر، باررذار  سریع صفحات ، جستجوها  سریع در پایگاه 

به دلید درصد داده ، ررافیک ها  کارآمد و سایر مواد را ارائه کنند . وب سایت ها  دارا  تأخیر و یا ناکام رذاشتن مصرک کنندران ، 

 بالا  خریداران رها کننده سایت هررز میزان فروش بالایی ن واهند داشت . 

 

 

1- Ticket Consolidator 

2- Travel Information Broker 

 در جالب نگه داشتن سایت ، بکوشند 

ننده است . امروزه، بی تر خرده وب سایت ها  بدون محتویات پویا ، مراجعه کننده را کسد می کنند. طراتی ایستا و ساکن ، کسد ک

فروشی ها  الکترونیکی توصیه ها و اطلاعات با ارزشی را به مصرک کنندران ) که املب فقط برا  آن مورد خاص به سایت مراجعه می 

  L.L.Beenکنند و ممکن است دراین فرآیند ،چیز  خریدار  کنند . (، ارائه می نمایند. برا  مثال، 

از اطلاعات در زمینه تسهیلات پارک ها و امکانات تفریحی و راهنما  خرید آن ها را ارائه می کند . بازدید کنندرانی که  پایگاه داده پربار 

 برا  یافتن یک اردوراه توریستی و یا یک تعطیلی آخرهفته وارد سایت می شوند ، ممکن است جادر و یا بارانی نیز خریدار  کنند . 

، اما  Pure-Playمینه خرده فروشی الکترونیکی وجود داشته است ) بی تر خرده فروش ها  الکترونیکی هرچند ، شکس ها  زیاد  درز

یا پی تازان تجارت الترونیکی نیز شکست داشته اند ( ولی داستان ها  بسیار  در مورد   Click –and – Mortarبرخی از شرکت ها  

شرح  Taylor and Terhune (2002)داستان ها در سراسر این کتاب و در  موفقیت بعضی از شرکت ها نیز وجود دارد ، بسیار  از

پرم اطره است و آینده آن م    نیست ، ولی خرده  Pure-Playداده شده اند . به طورکلی،درتالیکه خرده فروشی الکترونیکی 
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ا  به سرعت در تال رشد است . به  E-mailبه عنوان یک کانال توزیعی مکمد برا  فروشگاه ها  فیزیکی و کاتالوگ  Onlineفروشی 

 برنده باشد . Click-and-Mortarعبارت دیگر ، به نظر می آید که مدل 

 مروری بر سؤالات 3-11بخش 

 چرا معمولا خرده فرش ها  الکترونیکی مجاز  سودآور نیستند؟ -1

 ارتباط مارک رذار  با سودآور  چیست ؟ -2

 ایت اهمیت دارند ؟چرا عملکرد فنی و محتویات پویا  س -3

  

 مطالبی در زمینه خرده فروشی الکترونیکی  12-3

 مورد توجه قرار ریرند .  B2Cمطالب مهم زیر باید در هنگام انجام 

 عدم واسطه گری و واسطه گری مجدد 

ها ، توزیع کنندران و  در کانال توزیع سنتی ، لایه ها  واسطه رر  سنتی بین سازنده و مصرک کننده وجود دارد )از قبید عمده فروش

لایه واسطه پیدا کند . این  10خرده فروش ها( . دربرخی از ک ورها از قبید ژاپن ، ممکن است یک نفر، شبکه ها  توزیع ناکارآمد  را با 

 درصد به هزینه ها  اولیه بیفزایند .  800لایه ها  اضافی می توانند 

ز قبید شبکه فروش ( را فراهم کرده و سلسله مراتب هماهنگ کردن نیازها  خریداران واسطه ها ، به طور سنتی زیرساخت داد و ستد ) ا

و فروشنده را مدیریت می کنند . به هرتال ، ارائه تجارت الکترونیکی سبب خودکار شدن بسیار  از وظایف واسطه ها شده است . آیا این 

را ببینید ( ، کارمندان آژانس  Grant and Rich 2000مثال به معنی محو شدن عامد ها  مسافرتی ، واسطه ها  املاک ) برا  

 کاریابی ، عامد بیمه و م املی از این قبید است ؟

استفاده کنند . ازاین  Onlineتولید کنندران می توانند از اینترنت برا  فروش مستقیم به م تریان و تأمین پ تیبانی م تر  به صورت 

. تذک واسطه به تذک ت کیلات یا لایه ها  فرآیند کسب و کار که مسئول مراتد معین جهت، واسطه ها  سنتی تذک خواهند شد

ن ان داده شده است  3-12واسطه رر  در زنجیره تأمین ارائه شده هستند ، اشاره می کند . همان طور که در قسمت ب و ج شکد 

تقیم به مصرک کنندران (. ممکن است خرده فروش ها  ،سازنده می تواند خرده فروش ها وعمده فروش ها رانادیده بگیرد ) فروش مس

 الکترونیکی نیز مانع کسب و کار خرده فروش ها  سنتی شوند . 
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و فروشندران در تحوید کالاها به م تریان م کلاتی داشته باشند  Onlineبه هرتال ، ممکن است مصرک کنندران در انت اب فروشنده 

وشندران( نیازمند یک سرویس وجه الضمان برا  تضمین این معاملات باشند . این مساعدت و شاید هردو طرک ) مصرک کنندران و فر

توسط واسطه ها  جدید یا سنتی انجام می شود. درچنین موارد ، واسطه ها  سنتی نقش ها  جدید  )فراهم کردن ارزش افزوده و 

ن ان داده  3-12شکد  "د". واسطه رر  مجدد در قسمت  مساعدت( را ایفا می کنند . این فرایند واسطه رر  مجدد نامیده می شود

شده است . بنابراین ، اینترنت برا  واسطه رر  ، به منظور دستیابی به م تریان جدید ، ایجاد ارزش برا  م تریان و یا تتی برا  درآمد 

 زایی راه ها  جدید  را ارائه می کند . 

(. این شرکت  American Expressاست ) درتال تاضر شرکت  Rosenbluth Internationalنمونه ا  از واسطه رر  مجدد ، 

مسافرتی با فراهم کردن خدمات ارزش افزوده به م تریان کار  خود ، مدل کسب و کار خود را به طور کامد تغییر داد . زمانی که بسیار  

با استفاده از مدل ها  کسب و کار واسطه رر   Rosenbluthاز آژانس ها  مسافرتی نقش خود را به عنوان واسطه از دست می دادند ، 

 مبتنی بر تجارت الکترونیک به بقا و تتی پی رفت خود ادامه داد . 

این نقش واسطه رر  بر خدمات ارزش افزوده از جمله کمک به م تریان در مقایسه خرید از منابع متعدد ، فراهم کردن راه تد ها  

فروشنده و فراهم نمودن رواهی نامه ها و نظارت ش   ثالث مورد اطمینان ، تأکید می کند . جامع به وسیله ترکیب خدمات چندین 

اتومبید ها  صفر و کارکرده به خریداران و یا فروشندران کمک می کنند.  Onlineبرا  مثال، واسطه ها  الکترونیکی در دنیا  فروش 

 نقش خود را در فرآیند خرید بازساز  کرده اند . هستند یعنی واسطه هایی که  "جدید"این ها واسطه ها  مجدد 

 موارد زیر نمونه هایی از نقش ها  جدید واسطه ها هستند . 

( kbb.com) Kelly Blue Book  به مصرک کنندران ، اطلاعات قیمت رذار  را ارائه   می کند؛(Edmunds.com) Edmunds 

که می  CARFAX (carfax.com)شندران( به مصرک کنندران ارائه می کند؛ اطلاعاتی را در زمینه هزینه ها  واقعی واسطه ها )فرو

تواند ماشین ها  کارکرده ویزه را جستجو کرده و در صورت داشتن سابقه تصادک یا چرخش معکوس کیلومتر شمار این موارد را به اطلاع 

و تعمیرات را ارائه می کند . به علاوه ، خدمات  به م ترکین ، ت فیف ها  بیمه ، راز iMotors (imotors.com)م تریان برساند ؛ 

هدایتی خریداران را به واسطه ها  شعبه هدایت کرده و دربرخی موارد ، فروش مستقیم اتومبید ها  جدید را نیز ارائه می کنند . 

Autobytel.com  سایت پی رو دراین دسته است ، سایت ها  دیگر شامد شریک شرکتAmazon.com  یعنی

(carsdirect.com) CarsDirect  ،(autoweb.com) Autoweb  و(cars.com) Cars.com  . می شوند 

 

 

 الف( زنجیره تامین سنتی

 امین کنندهت تولید کننده عمده فروش خرده فروش مصرف کننده
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 ب( تذک واسطه رر  در بازاریابی مستقیم ) تذک همه واسطه ها(

 

  

 

 

 

 

 

 د( واسطه رر  مجدد

  شرح: 

 جریان کالاها  س ت 

 جریان اطلاعات 

 عملکرد تذک شده از واسطه رر  

 

  B2Cعدم واسطه رر  و واسطه رر  مجدد در زنجیره تأمین  3-12شکد 

 

 تامین کننده

 تامین کننده

 تامین کننده

 تولید کننده

 تولید کننده

 عمده فروش تولید کننده

 خرده فروش عمده فروش

 خرده فروش

 مصرف کننده

 مصرف کننده

واسطه گری الکترونیکی در  مصرف کننده

 اینترنت
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( درتالی که Blue Nileرا  مثال برخی از واسطه ها  مجدد تازه وارد هستند و با فروشگاه ها  خرده فروشی سنتی رقابت می کنند ) ب

 Edmundsواسطه ها  مجدد دیگر، عملکرد ها  اضافی به وجود آمده به وسیله خرده فروش ها و یا واسطه ها  سنتی هستند ) مانند 

( استفاده می کنند(. برخی واسطه ها  مجدد برا  فراهم کردن Click-and-Mortarکه از روش واسطه رر  قدیمی و جدید ) مثد 

با تولید کنندران و یا خرده فروشان همکار  می کنند . واسطه ها  مجدد  Onlineسرویس مورد نیاز فروشنده یا توزیع کننده در محیط 

و پورتال ها  خرید نیز می توانند  Onlineدیگر، خرده فروش ها  الکترونیکی مجاز  هستند . واسطه هایی از قبید خرده فروش ها  

 مجدد ، عمد کنند . تکامد و عملکرد این شرکت ها برا  موفقیت تجارت الکترونیکی ، بحرانی است . به عنوان واسطه ها  

 واسطه گری سایبر

علاوه بر واسطه رر  مجدد ، نقش کاملاً جدید  در تجارت الکترونیکی به نام واسطه رر  سایبر یا واسطه رر  الکترونیکی وجود دارد . 

یت ها  استفاده کننده عامد ها  هوشمند برا  سهولت واسطه رر  هستند . واسطه ها  الکترونیکی می این واژه ها ، توصیف رر وب سا

( عملکرد 1999و همکاران او ) Giaglisتوانند نقش ها  زیاد  را در تجارت الکترونیکی ایفا کنند . برا  ن ان دادن تنوع این    نقش ها، 

اند ، امتحان کرده و دریافتند که واسطه رر  الکترونیکی می تواند بی تر عملکردها  بازار را  نام برده شده 3-13ها  بازار را که در شکد 

 تحت تاثیر قرار دهد . برا  مثال ، نمایندران هوشمند می توانند از زمان و مکان مزایده کالا  درخواستی مصرک کننده اطلاع پیدا کنند .

به وسیله عامد ها  واسطه رر  الکترونیکی انجام می شود . عامد ها  واسطه رر   خدمات هماهنگ کننده شرح داده شده در این فصد

الکترونیکی مقایسه قیمت ها  سیاست ها  بیمه ، تماس ها  راه دور و خدمات دیگر را نیز انجام می دهند . خدمات واسطه رر  

 الکترونیکی در جهان، به سرعت درتال رشد هستند 

 (Kauffman 2000, Berghel 2000 ,Vandermerwe 1999 .) 
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 فرصت ها و تهدیدهایی برا  واسطه ها در بازارها  الکترونیکی 3-13شکد 

 تاثیرات اتتمالی بر واسطه رر   تاثیر بازار الکترونیکی عملکرد بازار

 تعیین ارائه محصولات

 

 جستجو

 

 

 آراهی از قیمت

 

 آماد

 

 پرداخت

 اطمینان

 موارد قانونی و نظارتی

 

 ساز  محصولات ش صی

 تجمع

 عدم تجمع

 هزینه ها  پایین تر جستجو

 نیاز به جستجوها  پیچیده تر

 موانع کمتر برا  ورود

 توزیع مجدد مکانیزم ها

 بازارها  جدید

 هزینه ها  پایین تر آماده ساز 

 اقتصاد مقیاس

 ساختارها  جدید هزینه

 مکانیزم ها  جدید پرداخت

 نیازها  افزایش یافته تفاظت

 بانی سازمانی برا  بازارها  الکترونیکیپ تی

 عدم واسطه رر ) ب صوص در محصولات دیجیتالی(

 واسطه رر  الکترونیکی

 عدم واسطه رر 

 عدم واسطه رر 

 واسطه رر  الکترونیکی

 واسطه رر  الکترونیکی/واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  الکترونیکی/واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  الکترونیکی

 عدم واسطه رر 

 واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  الکترونیکی/واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  الکترونیکی/واسطه رر  مجدد

 واسطه رر  مجدد

 

 

 

 واسطه گری زیاد

ت دربرخی ازموارد، تراکنش ها  تجارت الکترونیکی به واسطه رر  زیاد انسانی و الکترونیکی نیاز دارند . بسیار  از کاربردها  تجار

ها، تولید کنندران نرم  ISPالکترونیکی به تهیه کنندران محتویات ، خدمات امنیتی ، سایت ها  مرتبط ، موتورها  جستجو، پورتال ها، 

از تمام این خدمات  Amazon.comافزار، خدمات وجه الضمان ومیره نیاز دارند . برا  مثال، یک خرده فروش بزرگ الکترونیکی مانند 

یده ، پرداخت ها، پ تیبانی آماد  و میره استفاده می کند . این پدیده، واسطه رر  زیاد نامیده می شود ) یعنی استفاده یعنی خدمات مزا
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، واسطه رر  زیاد بر خلاک واسطه رر  عمد می کند ) فراهم کردن امکان سود Carre( 2000زیاد از انواع جدید واسطه رر (. برطب  )

 ا  واسطه ها (.بردن از تجارت الکترونیکی بر

 Unbundling تفکیک 

یکی از کاربردها  تجارت الکترونیکی ممکن است تاثیر دیگر  داشته باشد که با عدم واسطه رر  و واسطه رر  مجدد در ارتباط است . 

Bauer snd Colgan (2002این تاثیر را تفکیک می نامند . بر طب  این مفهوم، فرآیندها  قدیمی اقتصاد برا  تحوی ) د توسط واسطه

ب ش مجزا انجام شود : رردآور   8ها  ت صصی تقسیم خواهند شد . برا  مثال، ممکن است خرید سهام در صنعت خدمات مالی در 

اطلاعات ، سفارش خرید و فروش سهام، اجرا، پرداخت و ثبت تساب . در نتیجه تفکیک فرآیندها ، خدمات ت صصی ارائه شده در ب ش 

 ان بهتر، سریع تر و موثرتر انجام داد . ها  کوچک را می تو

 تضاد کانال ها

، کانال بازاریابی جدید  را تاسیس می کنند . در همین راستا، برخی Onlineبسیار  از خرده فروش ها  سنتی هنگام شروع به فروش 

)از قبید خرده فروش ها یا واسطه ها( بنیان  از تولید کنندران نیز اقدامات بازارایابی مستقیم را به موازات کانال ها  توزیعی ایجاد شده

به دلید  Onlineدرچنین موارد  ممکن است تضاد کانال اتفاق بیفتد . تضاد کانال یعنی هر وضعیتی که در آن کانال بازاریابی  نهاده اند .

 ضرر و زیان واقعی و یا در نتیجه رقابت ، کانال ها  سنتی را منحد می کند .

همان شرکت اتفاق بیفتد . برا  مثال، ممکن است ب ش  Offlineو  Onlineتضاد بازاریابی بین ب ش ها   ممکن است نوع دیگر

Online   خواستار ارائه قیمت ها  پایین تر بوده و نسبت به ارائه ب ش هاOffline  آرهی ،Online  بی تر  داشته باشد درتالی که

دلید رقابت دو ب ش در بازارها  م تلف ، راهبردها  م تلفی مورد نیاز هستند . خواستار خلافه این مسئله است . به  Offlineب ش 

هنگام محدود بودن منابع م ترک و زیان رساندن اقدام یک ب ش به ب ش دیگر، تضاد پیش می آید . تضاد کارمندان نیز ممکن است 

، Offlineده ررا بوده درتالی که کارمندان ب ش آین Onlineاتفاق بیفتد ) بعضی کارمندان خواستار ملح  شدن به ب ش جدید و 

 اتساس عقب ماندری می کنند(. درنهایت، تضاد قیمت نیز ممکن است م اهده شود . 

 تعیین قیمت واقعی

( پیچیده است . از یک طرک ،  Click-and-Mortarقیمت رذار  محصول یا خدمات در اینترنت ) به خصوص به وسیله یک شرکت 

ر اینترنت رقابتی باشند . موتورها  مقایسه امروز ، قیمت ها را در بسیار  از فروشگاه ها تقریباً برا  تمام محصولات قیمت ها باید د

 Click-and-Mortarخانگی به مصرک کننده ن ان می دهند . از طرک دیگر، قیمت باید با سیاست اشتراکی سودآور  و در یک شرکت 

 Online، هماهنگ باشد برخی از شرکت ها برا  اجتناب از تضاد قیمت ، شرکت ها  تابعه  Offlineبا راهبردها  قیمت رذار  کانال 

 مستقلی را ایجاد کرده اند . 

Baker ( مدعی هستند که تجارت الکترونیکی، فرصت ها  جدید  را به شرکت ها برا  مقایسه قیمت ها ، تقسیم 2001و همکاران او )

و سازرار  با تغییراتی در عرضه و تقاضا ، ارائه می کند . همچنین بیان می کنند که شرکت ها از  بند  م تریان به ب ش ها  م تلف

این  فرصت ها استفاده نمی کنند . شرکت ها می توانند قیمت ها را دقی  تر محاسبه کنند )قیمت ها  بهینه(، آنها می توانند با تغییرات 

ف برا  ب ش ها  م تلف ، خلاق تر و دقی  تر باشند . به علاوه، یک شرکت در محیطی سازرار شوند و نسبت به قیمت ها  م تل

بازاریابی یک به یک می تواند قیمت ها  ش صی شده داشته باشد )برا  کسب اطلاعات بی تر در زمینه راهبردها  قیمت رذار  که به 

ستفاده از ابزارها  بهینه ساز  قیمت در خرده ( و برا  ا2001) Bandyopadhyayمدل ها  کسب و کار م تلف مرتبط می شوند ، 

 را ببینید (.  Parks 2004 فروشی، 
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 شخصی سازی

، توانایی فروشندران برا  ایجاد عناصر ش صی ساز  برا  Onlineیکی از ویژری ها  مهم بسیار  از مدل ها  کسب و کار بازاریابی 

الکترونیکی می تواند از فاید ها  کوکی و فناور  ها  دیگر برا  پیگیر  هر مصرک کننده )یک نفر( است . برا  مثال، یک خرده فروش 

رفتار ویژه جستجو و خرید هر مصرک کننده استفاده کند . خرده فروش الکترونیکی با در اختیار داشتن این اطلاعات می تواند با ن ان 

ورد نظر آن م تر ، طرح بازاریابی مناسب با الگو  آن دادن اقلام درخواستی، جلب توجه مصرک کننده و یا فراهم کردن خدمات خاص م

مصرک کننده را ایجاد کند . اینترنت، همچنین، امکان پیکربند  ش صی آسان ) آن را به روش خود طراتی کنید( را به شما می دهد . 

وانند با استفاده از راهبرد سفارشی این امر، تقاضا  زیاد  را برا  محصولات و خدمات ش صی شده ایجاد می کند . تولید کنندران می ت

کردن برا  عموم، آن تقاضا را برآورده سازند . همان طور که پی تر اشاره شد ، بسیار  از شرکت ها از طری  وب سایت ها  خود ، 

 محصولات سفارشی را ارائه می کنند . 

ام    است ولی به عنوان کانال توزیعی مکمد برا  هرچند ، خرده فروشی الکترونیکی سرمایه رذار  پر م اطره بوده و آینده آن ن

( را ببینید (. به عبارت دیگر، مدل  Lee and Brandyberry 2003فروشگاه ها و کاتالوگ ها  سنتی به سرعت درتال رشد است ) 

Click-and-Mortar  . به زود  در این عرصه برنده خواهد شد 

  کلاه برداری و دیگر فعالیت های غیرقانونی

 است . این امر می تواند موجب  B2C، م کد عمده در Onlineفزایش میزان کلاه بردار  ا

 خساراتی برا  فروشندران و خریداران شود . 

 چگونه مشتریان را راضی نگه دارید

ا را خ نود کند . است؛ بنابراین فروشنده می تواند از این طری  آنه B2Cپیدا کردن اقلام درخواستی م تریان، عامد مهم موفقیت برا  

علاوه بر قیمت ها، م تریان خواستار سرویس دهی آسان، کیفیت کالاها، و سایر موارد نیز هستند . تاجران می توانند از طری  جستجو  

 بازار به موارد درخواستی م تریان پی ببرند . 

 

 مروری بر سوالات 3-12بخش 

 عدم واسطه رر  را تعریف کنید .  -1

 رر )شامد عدم واسطه رر ، واسطه رر  مجدد، واسطه رر  الکترونیکی، واسطه رر  زیاد و تفکیک( را شرح دهید . مسائد واسطه -2

 تضاد کانال و دیگر تضادها  ممکن در خرده فروشی الکترونیکی را شرح دهید .  -3

 تعیین قیمت در خرده فروشی الکترونیکی را شرح دهید .  -4

 رشی کردن برا  عموم را در خرده فروشی الکترونیکی توضیح دهید . فرصت ها  ش صی ساز  و سفا -8

 



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 67 صفحه شماره :

 

 مباتث مدیریتی

  

 برخی از مباتث مدیریتی مربوط به این فصد از این قرارند :

مهمترین تصمیم برا  خرده فروشان وخرده فروشان الکترونیکی، یک موقعیت استراتژیک چه باید باشد؟  ماموقعیت استراتژیک  -1

ه در صنعت خود بنا می نهند . چه رودالی را پر خواهند کرد ؟ چه عملیاتی را در داخد کسب و کار خود اجرا خواهند کرد و کلی است ک

را با تضور  Brick-and-Mortarچه عملیاتی را به خارج سازمان وارذار می کنند ؟ چه شرکایی انت اب می کنند ؟ چگونه تسهیلات 

Online  منابع درآمد آنها در بازه ها  زمانی کوتاه مدت و دراز مدت چه هستند و هزینه ها  ثابت و تاشیه خود تکمید خواهند کرد ؟

ا  آنها چیستند ؟ کسب و کار الکترونیکی هنوز یک کسب و کار است و برا  این که از سود دهی و تیات خود اطمینان تاصد کند ، باید 

 نا نماید . عملکردها  تجار  محکمی در بازه ها  زمانی بلند ب

شروع شد برا  بسیار  از خرده   2000که درآماز سال  dotcomفروپاشیدن تباب  آیا ما از نظر مالی زنده و برپا هستیم ؟ -2

فروشان الکترونیکی یک زنگ بیدار  بود . برخی به سو  کسب و کار اصلی خود برر تند درتالی که دیگران راه هایی را جستجو کردند 

یا پیوند با خرده فروشان سنتی تعریف کنند .  Click-and-Mortarو کار خود را به نحو دیگر  در قالب استراتژ  ها  که برنامه کسب 

به دلید اینکه بی تر سرچ مه ها  آسان سرمایه رذار  خ ک شده اند و مدل ها  درآمد به دقت بررسی شده اند ، بسیار  خرده 

و ادمام شرکت ها هستند و ادمام شرکت ها تا زمانی که این شرکت ها بتوانند در ب ش فروشان الکترونیکی به دنبال شرکا  جدید 

الکترونیکی به ثبات بی تر  برسند ، ادامه خواهد داشت . در آخر امر به نظر می رسد که تعداد اندکی فروشندران بزرگ با سایت ها  

 جامع و تعداد بسیار  سایت ها  کوچک و مت ص  خواهیم داشت . 

خارجی ها یکی از منابع مهم کارکنان متبحر است. با استفاده از  Onlineاست دام آیا ما باید افراد خارجی را استخدام کنیم ؟  -3

email ها و رفتگوها  تصویر ، است دام کنندران می توانند با کارمندان بالقوه از راه دور مصاتبه کنند . تتی از راه دور می توان تست

 ها  
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 4صل ف

 

 رفتار مصرف کننده ، بررسی بازار و تبلیغات

 

 اهداف یادگیری

 

 پس از تکمید این فصد ، می توانید : 

 بر رفتار مصرک کنندران تاثیررذار هستند، توصیف کنید  Onlineعواملی را که به صورت  ●

 را درک کنید . Onlineفرآیند تصمیم ریر  مصرک کنندران در خرید  ●

 دو سویه و یک به یک با م تریان را بدانید .  چگونگی ارتباط ●

 را شرح دهید . Onlineنحوه خصوصی ساز  به صورت  ●

 موارد  از جمله اعتماد و پا  بند  الکترونیکی در مبحث تجارت الکترونیکی را توصیف کنید . ●

 در مورد بازار مصرک کنندران در مبحث تجارت الکترونیکی تحقی  کنید . ●

 از جمله رفتار خریداران سازمانی را توصیف کنید . B2Bاینترنتی در  بازاریابی ●

 اهداک تبلیغات از طری  وب و ویژری ها  آن را توصیف کنید .  ●

 روش ها  عمده تبلیغاتی مورد استفاده در وب را توصیف کنید . ●

 صورت ررفته است ، بیان کنید .و انواع پی رفت هایی را که در این زمینه  Onlineراهبردها  رونارون تبلیغات  ●

 بازاریابی مبتنی بر مجوز کاربر ، مدیریت تبلیغات ، بومی ساز  و سایر مسائد مرتبط با تبلیغات را توصیف کنید .  ●

 نقش عامد ها  هوشمند در مسائد مرتبط با مصرک کننده و برنامه ها  تبلیغاتی را درک کنید .  ●
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 onlineرفتارمصرف کنندگان 4 -1

امروزه شرکت ها در محیطی رقابتی و تنگاتنگ م غول به کار هستند بنابراین سعی می کنند با ن ان دادن رفتار  صادقانه از خود 

م تریان را برا   خرید کالا و دریافت خدمات بی تر به سو  خود جلب کنند یافتن م تر  و البته تفظ آن ها از جمله عوامد مهم 

به تساب می آید یکی از عوامد مهم در ایجاد رابطه ا  موثر با م تر  , داشتن درک  online,offlineی منجمله موفقیت در هر تجارت

 است . onlineمناسبی از رفتار مصرک کنندران 

 onlineمدلی از رفتار مصرف کنندگان 

.آن ها سعی دارند یافته ها  خود را در این محققان بازتار و بازاریابی ,مدت ها ست که در جستجو و درک رفتار مصرک کنندران هستند 

زمینه خلاصه سازس کرده و در قالب مدل ها   رونارون به افراد ارائه دهند .هدک از بکارریر  یک مدل ,کمک به فروشندران برا  درک 

ر  م تریان را به خوبی بهتر از نحوه تصمیم ریر  مصرک کنندران در هنگام خرید است هرراه یک کارخانه یا شرکت فرآیند تصمیم ری

 درک کند,آنگاه از طری  تیلیغات یا افزایش کیفیت محصولات خود قادر به تاثیر رذار  بر شیوه تصمیم ریر  خریداران نیز خواه د بود .

 این مدل از قسمت ها  زیر ت کید شده است :

 ت محیطی تقسیم بند  می شوند)این متغیرها در که خود به دو دسته خصوصیات فرد  و خصوصیا متغیرهای آزاد یا غیر قابل کنترل

 ن ان داده شده اند ( 4-1قسمت بالا  شکد 

 هستند این متغیرها نیز همان طور که در شکد ن ان داده شده است به دو قسمت محرک  متغیرهای میانی که در کنترل فروشندگان

 ایین شکد (تقسیم می شوند .ها  بازار )سمت چپ شکد ( و سیستم ها  تجارت الکترونیکی )در قسمت پ

 ن ان داده شده است ( فرآیند تصمیم رریر  4-1متغیرها  آزاد و میانی قرار می ریرد)در وسط شکد  فرآیند تصمیم گیری تحت تاثیر

 منجر به تصمیم خریدار می شود )سمت راست شکد ( "معمولا

 می کنند )سمت راست شکد ( را که فرد خریدار می ریرند توصیف متغیرهای وابسته انواع تصمیماتی 

متغیرها و تقسیمات آن را به خوبی ن ان می دهد این فصد به توصیف موارد مرتبط با این مدل می پردازد این موارد عبارتند از 4-1شکد 

ها  بازاریابی :فرآیند تصمیم ریر  ایجاد رابطه میان فروشنده و مصرک کننده و خدمات م تر  توضیح سایر موارد را می توانید در کتاب 

 بیابید  cox and koelzerاینترنتی نظیر 

پیش از آن که به توصیف متغیرها  مدل رفتار مصرک کنندران بپردازیم باید ابتدا مصرک کنندران تجارت الکترونیکی را مورد بررسی 

 به دو دسته تقسیم می شوند : onlineقرار دهیم مصرک کنندران 

رد توجه بی تر رسانه ها هستند (و خریداران سازمانی )کسانی که بی ترین خریدها را در قالب ارز  مصرک کنندران فرد )کسانی که مو

دلار  انجام می دهند ( خریداران سازمانی شامد دولت ,شرکت ها  خصوصی ,توزیع کنندران و خرده فروشان و سازمان ها  دولتی 

ر به تولید سایر محصولات یا خدمات می شوند هم چنینین ممکن است این هستند .خرید خریداران سازمانی با افزودن ارزش کالا مکنج
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خریداران پس از تهیه کالا بدون ایجاد هر رونه تغییر رو  آن ها اقدام به توزیع آن ها کرده و یا دست به خرده فروشی بزنند ما در ب ش 

 به طور م تصر این رونه خریدها را مورد بررسی قرار می دهیم . 8-4

 

 

 

 تغییرهای مستقل م

 دو نوع متغییر مستقد شناسایی شده است که عبارتند از :خصوصیات فرد  و متغیر ها  محیطی .

ن ان داده شده است ,به عواملی جمعیت شناسی ,عواملی  4-1خصوصیات فرد  :خصوصیات فرد  که در قسمت سمت چپ بالا  شکد 

وب سایت ها  رونارونی وجود دارند که تاو  اطلاعات    و همکارا ن( cheung2005داخلی و فرد  ویژری ها  رفتارها  اشاره دارد )

( از عمده ترین ویژری ها   comscore.com,emarketer.com هستند )به عنوان مثال  onlineشما در زمینه رفتار و عادات خرید 

تحصیلات ,قومیت ,شغد و درآمدها  خانگی می پردازند ؛جنسیت ,سن ,وضعیت تاهد ؛میزان » جمعیت شناسی که این سایت ها به آ

 است که می تواند با میزان استفاده  از اینترنت و داده ها  تجارت الکترونیکی مرتبط باشند به عنوان مثال 

ون در منابع عمده و انواع مثال ها  رونار 3-1و اینترنتی بالا شوند  شکد  onlineمیزان تحصیلات و درآمد بالا می تواند منجر به خرید 

 این زمینه هم چنین آمار ها  ایترنتی و تجارت الکترونیکی را به شما ن ان می دهد .



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 71 صفحه شماره :

 

خواهند  onlineنکته قابد توجه دیگر این است که هرچه افراد از سواد اینترنتی بی تر  برخوردار باشند زمان بی تر  را صرک خرید 

خریدار  می کنند و یا علت عدم خرید اینترنتی آن  onlineکه افراد به صورت کرد از طری  آمارها  اینترنتی می توان از نوع کالاهایی 

 ها نیز مطلع شد از عمده ترین علت ها  عدم خرید .

 

Online ( است تقریبا44درصد ( و قضاوت درست از کیفیت کالا )81هزینه تمد و نقد کالا )درصد کاربران از آنجا که نمی  32 "درصد

 تی مرجوع کنند دست به خرید اینترنتی نمی زنند.توانند کالا را به رات

درصد کاربران تنها به علت این که نمی توانند در مورد  23بیست و چهاردرصد این کاربران نگران امنیت کارت ها  اعتبار  خود هستند 

ن به علت مدت زمان طولانی درصد کاربرا 19خرید نمی کنند  onlineکالایی که خریدار  می کنند سوالی بپرسند به صورت به صورت 

کاربران نیز به طور کلی از خرید  9/1لذت بی تر  می برند  offlineدانلود کردن صفحات خرید دست به خرید داشتند که از خرید 

online که در  ناراضی بوده اند )این عامد البته از کمترین دلاید  عدم خرید اینترنتی به تساب می آید ( )توجه داشته باشید از آنجا

بی تر  100خود را بنویسید در نتیجه جمع آور  که در بالا آمده از  onlineآمارریر  از افراد پرسیده شده تا سه علت مهم عدم خرید 

( متغیرها  روان ناختی  نیز یکی دیگر از خصوصیات فرد  است که بازاریابی ها در مورد  Temkin2002است ( بنا به تحقی  فورستر )

ه عمد آورده اند . از این رونهخ متغیر ها می توان به ش صیت و سبک ها  متفاوت زندری اشاره کرد این متغیرها به رونه ا  آن تحقی  ب

م تصر در متن توصیف شده اند خوانندرانی که به اطلاعات بی تر درباره متغیرها  روان ناختی در بازاریابی الکترونیکی علاقه دارند می 

 مراجعه کنند . salmon  20064( و 2008 (و همکاران  cheung توانند به نوشته ها 

نیز م اهده می شود این متغیرها به دسته بند  ها  زیر تقسیم می  4-1متغیرها  محیطی :چنانچه در قسمت سمت راست بالا  شکد 

 رردند :

دارند قرار می ریرند یکی دیگر از عوامد مهم  :این متغیرها نقش بسیار مهمی در خرید و فروش و تجارت الکترونیکی متغیرهای اجتماعی

در تجارت الکترونیکی ,انجمن ها  اینترنتی و رروه ها  بحث و رفتگو ست که در آن افراد از طری  اتاق ها  رفتگو هیئت ها  بولتن 

 د مورد بررسی قرار می ریرند .الکترونیکی و رروها  خبر  با یکدیگر ارتباط برقرار می کنند این مفاهیم در قسمت ها  رونارون این فص

:مسلما خریدارنی که در سیلیکن والی کالیفرنیا زندری می کنند با خریدارن روستایی یا شهر  بسیار  متغیرهای اجتماعی /فرهنگی

 witkowski( و 2003و همکاران ) Nichollsمتفاوت هستند برا  کسب اطلاعات بی تر در زمینه متغیرها  فرهنگی می توانید به 

 ( مراجعه کنید .2008)

سایر متغیرها   محیطی: این متغیرها شامد اطلاعات در دسترس قوانین و مقرارت دولتی ,محدودیت ها  قانونی و عوامد موقعیتی 

 هستند .

ت ,افزایش عبارتند از : قیمت رذار  ,تبلیغا offlineکنترل می شوند . این متغیرها در محیط ها    متغیرها  میانی ,توسط فروشندران 

کیفیت محصولات و تعیین ن ان تجار  برا  یک محصول محیط فیزیکی )برا  انباردار  و ذخیره کالا (پ تیبانی فنی و آمار  و خدمات 

م تر  نیز از اهمیت فراوانی برخوردار هستند در این فصد به خدمات م تر  می پردازیم و سایر متغیرها  میانی پ تیبانی فنی و 

 د ها  دیگر این کتاب مورد برسی قرار می ریرند .آماد  (در فص

 :تصمیمات خرید  متغیر های وابسته



     E-Commerceتجارت الکترونیک           

 

 72 صفحه شماره :

 

م تر  به وسیله متغیرها  وابسته دست به اقدامات تصمیم ریریب در خرید کالا می زنند . به عنوان مثال و  از خود می پرسد که چه 

مراجعه  2000و همکاران  Bhatnagarچه زمان و چگونه تهیه کند )به کالایی را خریده و چه چیز   را کجا و در چه چیز  را کجا و در 

کنید ( البته لازم به ذکر است که این تصمیمات به مامیرها   مستقد و میانی نیز کاملا وابسته است .  کی از اهداک یادریر  در زمینه 

م ها  تجارت الکترونیکی و محرک ها  بازار , در زمینه رفتارم تر  و تحقیقات بازاریابی این است که فرشندان بتوانند با کنترل سیست

 متغیرها  میانی تصمیم ریر  کنند.

ن ان داده شده است در واقع نس ه ساده شده چیز  است که در فرآیند تصمیم  4-1ساختار مدل رفتار مصرک کندران که در شکد 

د یک کالا زمانی که تنوع محصول و امکان انت اب بالاست رآیند تصمیم ریر  م تریان برا  خری9ریر  انجام میگیرد در تقیقت ک

 بسیار پیچیده و دشوار است 

 : مروری بر سوالات 4-1بخش 

 مصرک کنندران را شرح دهید .  onlineساختار و سازه ها  اصلی مدل رفتار خرید  -1

 باشد تهیه کنید . فهرستی از عمده ترین ویژری ها  فرد  که می تواند بر رفتار مصرک کنندران تاثیر رذار -2

 فهرستی از عمده ترین متغیرها  محیطی در یک محیط خرید و فروش فراهم آورید . -3

 فهرستی از عمده ترین متغیرها  کنترل شده توسط فروشندران را تهیه کرده و آن ها را توصیف کنید . -4

 

 فرآیند تصمیم گیری مصرف کننده 2-4

خرید است در نظر بگیر  در اینجا به توصیح نق ی که افراد می توانند در فرآیند  را که همان فرآیند تصمیم ریر  4-1مرکز شکد 

 تصمیم ریر  داشته باشند می پردازیم به نقش ها  مهم افراد در زیر اشاره شده  است .

(Armstrong kolter2005 ,kolter and Armstrang 2004) 

   کرده و یا آن را به دیگران پی نهاد می دهد .فرد پیش قدم :ش صی که برا  اولین بار کالایی را خریدار

 فرد تاثیررذار :فرد  که نظر و  در تصمیمات خرید دیگران تاثیر رذاربوده و ترک آخر را میزند .

 فرد تصمیم ریرنده :فرد  که در زمینه خرید ,نوع خرید ,زمان ,مکان و نحوه خرید تصمیم ریرنده است .

 ید تقیقی می زند .فرد خریدار :فرد  که دست به خر

 فرد خریدار: فرد  که دست به خرید تقیقی می زند 

 فرد مصرک کننده :فرد  که خدماتی را دریافت کرده یا کالایی را مصرک می کند .

مصرک کننده  فرد بازاریاب باید بداند که آیا فرد خریدار تمامی این نقش ها را با هم باز  می کند این فرد برا  این که بتواند مالایی را به

بفروشد باید از نقش خریداران به خوبی آراهی داشته و رو  آن ها تمرکز کند زمانی که بیش از یک فرد در فرآیند تصمیم ریر  خرید 

نقش داشته باشد کار بازاریاب دشوارتر شده و باید در زمینه تبلیغات و بازاریابی خویش تلاش بی تر  از خود ن ان دهد اینکه یک 

 ب چگونه باید به این کار بپردازد فراتر از مبحث این کتاب بوده و از توصله م اطبین آن خارج است.بازاریا
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دراین زمینه مدل ها  رونارونی ایجاد شده است تا بتواند جزییات فرآیند تصمیم ریر  را به خوبی  به نمایش بگذارد این مدل چارچوبی 

اثیر رذار  برآفرید تصمیم ریر  مصرک کنندران فراهم می آورند در اینجا ما به معرفی را برا  آموزش در زمینه پیش بینی پی رفت و ت

 سه مدل مرتبط می پردازیم .

( در هر مرتله ما KOLTERمدل تصمیم ریر  در خرید: مدل عام تصمیم ریر  در خرید از پنج مرتله عمده ت کید شده است )

( 2( نیاز به شناسایی )1چند تصمیم ریر  هستیم این پنج مرتله عبارتند از ) شاهد فعالیت ها  رونارون و در برخی شاهد یک یا

( ارزیابی پس از خرید به علاوه باید به خرید مجدد یک کالا نیز نگاهی 8( خرید تمد و نقد )4( ارزیابی انت اب ها )3جستجو اطلاعات )

عه کنید .(هرچند مراتد ارائه شده در این مدل تالتی کلی داشته و مراج 2003و همکاران  cheungبیندازیم )در این زمینه می توانید به 

 فرآیند تصمیم ریر  یک مصرک 

کننده را ن ان می دهد اما نباید انتظار داشت که تمامی فرآیندها  تصمیم ریر  مصرک کنندران از این مراتد تبعیت کرده و فرآیند 

برخی از مصرک کنندران ممکن است ابتدا مراتد ذکر شده را طی کرده و خرید آن ها تنها به همین ترتیب صورت ریرد در تقیقت 

 سپس به عقب بازرردد و برخی نیز ممکن است بعضی از این مراتد را در فرآیند تصمیم ریر  خود خذک کرده نادیده انگارند .

مصرک کننده بوده و باید به او اطمینان دهد که  مرتله اول, یا نیاز به شناسایی بی تر داشته باشد در اینجا وظیفه بازاریاب متقاعد کردن

 فروشندران این عدم هم وانی را با ارائه خدمات و کیفیت بهتر از بین خوهند برد .

پس از اینکه مصرک کننده نیاز به خرید کالا را اتساس کرد به یک سر  اطلاعات در زمینه یافتن سایر انت اب ها  خود تا بتواند خواسته 

ع سازد مادر اینجا بین دو تصیم ریر  تفاوت قائد کی شویم چه کالایی را ب ریم )واسطه معاملاتی کالا (و از چه کسی کالا را خود را مرتف

خریدار  کنیم )واسطه معاملاتی تاجر(این دو تصمیم می تواند از هم جدا شده یا اینکه در هم ادمام شود جستجو اطلاعات مصرک 

 ONLINE,ارتقا  کیفیت کالاها و رروه ها  مرجع تاثیر رذارهستند در این مرتله جستجو   کنندران کاتولوگ ها ,تبلیغات

بسیار مفید بوده و در فرآیند  mysimon,buyerisndex.com,shopping . comمحصولات از طری  موتورها  جستجویی نظیر 

 تصمیم ریر  به مصرک کنندران کمک می کنند.

ه کردن دامنه انت اب را به مصضرک کننده می دهد در این قسمت مصرک کننده وارد مرتله سوم )که اطلاعا به دست آمده امکان کوتا 

همان ارزیابی انت اب هاست ( می شود مصرک کننده در هر صورت امکان به بررسی شرایط خرید کالا می پردازد در این مرتله مصرک 

خرید کالا استفاده می کند به وسیله این معیارهاست که فرد مصرک کننده کننده از اطلاعات جمع آور  شده خود برا  تعیین معیارها  

دست به ارزیابی و مقایسه رزینه ها موجود خود میزند در مرتله چهارم مصرک کنندران اقدام به تصمیم ریر  در زمینه خرید کالا کرده 

 و در زمینه نحوه پرداخت شهریه تمد و نقد و شرایط تصمیم ریر  می کند .

رین مرتله یا مرتله پنجم مرتله پس از خرید است که شامد خدمات م تر  و ارزیابی میزان کاربر  و مفید بودن کالاست )به عنوان آخ

مثد این کالا واقعا فوق العاده است یا اینکه هر زمان در مصرک این کالا دچار م کد شدیم از شرکت تولید کننده آن خدمات شایسته ا  

 (دریافت کرد ه ایم 

 بع علاوه تکرار دیدن سایت ها و تکرار در خرید می تواند در این مرتله مدل به عنوان یکی از فعالیت ها  تصمیم ریر  به تساب آید .

 مدل تصمیم گیری مشتری در خرید از طریق وب 

ی ریرد استفاده شده است از مدل عام تصمیم ریر  در خرید به طور رسترده در تحقیقاتی که در زمینه تجارت الکترونیکی صورت م

چارچوبی برا  یک مدل خرید می تواندتوسط امکانات سیستم تصمیم   cheug (.1995 keefe and McEachernوهمکاران 2003)

به پ تیبانی تصمیمات خاص در این فرآیند می  Cdssامکانات وب و اینترنت مورد تمایت قرار ریرد امکانت  , ((Cdssیار مصرک کننده
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اور  ها  عام تجارت الکترونیکی مکانیزم ها  لازم را فراهم آورده و می تواند سبب افزایش همکار  و ارتباطات رردد در ادامه پردازد فن

 این فصد به عملکرد این مدل ئ توضیح بی ترآن خواهیم پرداخت .

تمامی مدل ها    B2Bدل نیتز ها  بازاریابی افراد دیگر  نیز به ایجاد مدل ها  م ابه پرداخته اند نکته قابد ذکر این است که طراح م

خرید از طری  وب را در نظر ررفته تا به وسیله آن بتواند بر رفتار و فرآیند تصمیم ریر  م تریان تاثیر بی تر  بگذارد) می توان از 

 تبلیغات دو سویه موثر و بازاریابی به عنوان مثالی از این تاثیرات نام برد (

 onlineمدل تصمیم یار خرید 

Silverman ( به ایجاد مدلی برا  یک وب سایت پرداختند که به پ تیبانی از جستجو وتصمیم ریر  ها  خریدار 2001و همکاران )

نیز ن ان داده  4-1می پرداخت این مدل با کمی اصلاح در مدل عام , به توصیف چارچوبی برا  خرید م تریان )و آن طور که در شکد 

( بوده و شامد سه 2000و همکاران )MILESن مدل به سه ب ش تقسیم می شود مدل اول مبتنی بر نظریات شده (پرداخته است ای

مرتله از رفتار خریدار :شناسایی و مدیریت معیارها  خرید جستجو در زمینه محصولات و تجار و مقایسه انت اب هاست )قسمت بالا  

 شکد را م اهده کنید (

( مانند ارائه یک محصول رزینه هایی برا  پ تیبانی از DSSدر با رزینه ها   طراتی سیستم تصمیم یار )در زیز این فعالیت ها هفت کا 

 جستجو ها و رزینه هایی برا  مقایسه انت اب ها وجود دارند .

مراحل فرآیند 

 تصمیم گیری

و  امکانات عمومی پشتیبانی وب CDSSات پشتیبانی امکان

 اینترنت 

 شناسایی نیاز 

 

 

 ش رویدادها و عامل ها گزار

 

 

 پرهای تبلیغاتی در سایت ها 

URL  در مورد ماده فیزیکی 

 مذاکره و گفتگو در گروه های خبری 

جستجو 

 اطلاعات

 

 

 

 کاتولوگ مجازی 

جلسات پرسش و پاسخ وتعاملات برنامه 

ریزی شده لینک )راهنمایی( به منابع 

 خارجی 

دایرکتوری ها و طبقه بندی 

 کننده های وب

 جستجوی داخلی در وب سایتها

 موتورهای جستجوی خارجی

ارزیابی ,مذاکره 

 ,انتخاب 

 

 

 

 

 پرسش و پاسخ ها و سایر جمع بندی ها 

 نمونه آزمایشی 

 اطلاعات در زمینه مشتریان موجود 

 

 

 

دایرکتوری ها متمرکز و اطلاعات 

 واسطه ها 

مذاکره و گفتگو در گروه های 

 خبری 

 سر سایت انجام مقایسه در سرا

 مدل های عمومی 

خرید و پرداخت 

 و دریافت 

 

 سفارش یک محصول یا خدمات 

 تنظیم و تعیین برنامه ارسال کالا 

 

و پداخت  بانک مجازی

 الکترونیکی

آماد و مجموعه  تامین آورندگان

 های پیگیری 
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و خدمات  ارزیابی

 پس از فروش 

 

گروه های  و Emailپشتیبانی مشتری از طریق 

  خبری

مذاکره و گفتگو در گروه های 

  خبری

 

( بوده و به سه خانه قیمت تمد 1995و همکاران ) Guttmanقسمت دوم )که در سمت راست ن ان داده شده است ( مبتنی بر نظریات 

ه در انتها  شکد و نقد و سرمایه تقسیم می شود این رزینه ها زمانی مفهوم می یابند که انت اب ها مورد مقایسه قرار ریرند ب ش سوم ک

 دیده می شود نیز از سه خانه ت کید شده است این مدل جریان داده ها و تصمیماتی را که پ تیبان تجارت الکترونیکی ن ان می دهد.

 سایر مدل ها 

ار ررفته مدل علاوه بر مدل ها  بالا مدل ها  رونارون تصمیمات خرید نیز اراده شده اند یکی از این مدل ها که مورد توجه بی تر  قر

chauman,  است . در این مدل تصمیمات خرید تحت تاثیر عامد زمانی و مکانی که خرید و فروش در آن صورت  2001همکارانش

 ررفته  می ریرد در این متن منظور از اصطلاح مکان همان فضا  فیزیکی است که کالاها در آن نگه داشه شده اند .

به مصرک کنندران ارائه داد فضا هم چنین می تواند مرتبط با  onlineاز طری  اینترنت و به صورت کالا ها را می توامن   بدین وسیله

جایی باشد که کالا از طری  خطوط کابلی با بی سیم به م تریان ارائه می شود این مدل از چهار مقوله :زمان کم ,فضا  زیاد ,زمان و 

عنوان مثال فضایی که یک بنر تبلیغاتی کوچک در بر می ریرد از فضا  یک  فضا  زیاد و زمان کم و فضا  کم ت کید شده است به

 بسیار محدود ه تر است فروشندران می توانند برا  هریک از مقولات بالا یک وب سایت طراتی کنند. pop upo–تبلیغات 

 

 

 :مروری بر سوالات 4-2بخش 

 فهرستی از نقش افراد در خرید تهیه کنید  -1

 ر مدل عام تصمیمات خرید را نام ببرید پنج مرتله موجود د -2

 مدل تصمیمات خرید مبتنی بر وب را توصیف کنید . -3

 را شرح دهید . onlineساختار مدل پ تیبانی از تصمیمات خرید  -4

 بازاریابی دوسویه ویک به یک ,صداقت و اعتماد در تجارت الکترونیکی  3-4

محصولات و خدمات مطاب  با مصرک کننده است این ویزری ب  ی از بازاریابی و  یکی از عمده ترین مزایا  تجارت الکترونیکی ,سازرار 

تبلیغات طب  نیاز هر م تر  به طور مجزا صورت می ریرد در تجارت الکترونیکی می توان کالاها خدمات و تبلیغات را مطاب  نیاز و 

ردن کالا توسط م تریان وجود دارد اجازه دهید تا ابتدا به سلیقه مصرک کننده ارائه داد به عبارت دیگر امکان ش صی ساز  و سفارشی ک

 رابطه یک به یک در مفهوم عام آن در تجارت الکترونیکی بپردازیم .

 چگونه یک رابطه یک بهیک و دو سویه ایجاد می شود 
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اما به نظر می رسد که ایجاد یک  هرچند بیش از ازاین سال ها شرکت ها  فراوانی از برنامه ها  بازاریابی دو سویه استفاده می کردنند

است طرتی جدید در  ITسیاست رابطه ا  یک به یک در وب سایت می تواند برا  شرکت ها رارتنر که یک شرکت م اوره در زمینه 

وابط به ن ان داده شده است که به ر 4-3مراجعه ( کنید این طرح در شکد  Marcus 2001زمینه بازاریابی چرخه ایجاد روابط ارائه داد )

زمانی آماز می شود که  "عنوان یک خیابان دو طرفه می نگرد این فرآیند هرزمان می تواند در این چرخه آماز به کار کند اما معمولا

م تر  کالا یا خدماتی را از بازار دریافت می کند )قسمت بالایی شکد را م اهده کنید ( سپس م تر  در مورد کالا یا خدمات ارائه شده 

 onlineخریدار  کند در صورت خرید  offline یا  onlineزتار تصمیم ریر  می کند )که به عنوان مثال آیا باید کالا را به صورت در با

آیا باید دست به خرید فرد  زده یا اینکه می تواند به صورت رروهی نیز آن را تهیه کند (زمانی که معامله انجام شد و م تر  اقدام به 

طلاعات و  در فایلی در پایگاه داده سایت ذخیره خواهد شد )سمت راست پایین شکد (پس از ایجاد و ثبت پروفاید خرید کالا کرد ا

م تر  چهار مقوله بازاریابی )قیمت ,مکان ,محصول و کیفیت کالا ( براساس نیاز م تر  و بر پایه رابطه ا  یک به یک به و  ارائه خواهد 

ن پروفاید صورت ررفته که در نهایت منجر به خرید بعد  م تر  خواهد شد سایر تبلیغات نیز بر این شد سایر تبلیغات نیز بر اساس ای

پروفاید صورت ررفته که در نهایست منجر به خرید بعدب م تر  می رردد زمانی که خرید صورت ررفت اطلاعات مرذتبط با این معامله 

ه خواهد شد در این جا چرخه دوباره به رردش در می آید تمامی این فرآیندها در نیز درپروفاید م تر  و در پایگاه داده در سایت ذخیر

 محیط وب صورت می ریرد .

 یکی از مزایا  تجارت از طری  اینترنت این است که شرکت ها می توانند با م تریان خود رابطه   بهتر برقرار کرده و با نیاز ها و عادات

بر این اساس شرکت ها می توانند کیفیت و مرموبیت کالا ها و خدمات خود را در آینده تغییر داده  خرید آن ها آشنایی بی تر  پیدا کنند

می تواند به محض چاپ برخی از کتاب ها به م تریان خود  Amazon.comو اقدام به سفرشی کردن آن ها کنند به عنوان مثال سایت 

از م تریان  خود در مورد علای   Expediaکند و یا سایت  Emilه آن ها را در تیطه علاقه ا  که دارنمد فهرست کتا ب ها  مورد علاق

 . دمی کن Emailو نحوه سفر کردن آن ها پرسید و برا  آنها اطلاعات لازم در مورد سفر و مکان ها یی را که از ت فیف برخوردارند 

یک می پردازیم از جمله ین مسائد  می توان به سفارشی  در اینجا به توصیف برخی از مسائد مهم مرتبط با بازاریابی دوسویه و یک به

کردن فیلتر رذار  ها  م ارکتی پایبند  م تر  و اعتماد اشاره کرد برا  دریافت جزییات در این موارد و سایر مسائد مرتبط با تجارت 

 .مراجعه کنید  todort and Todor62001و  Bcrkley2003الکترونیکی و بازاریابی یک به یک به 
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 شخصی سازی 

 Greenspan2004)منظور از ش صی ساز  تطبی  کالا خدمات و تبلیغات با سلای  فرد  است بنا به تحقی  

choicestream2004)   وبگرد ها برا  ش صی کردن خدمات و کالاها  ارائه شده تماید فراوانی  به جمع آور  اطلاعات فرد  مصرک

الاها و خدمات به هرآنچه که یک شرکت از کگاربران و مصرک کنندرانم خود می داند بستگی دارد کنندران دارند فرآیند تطبی  دادن ک

به این دانش و اطلاعات پروفاید کاربر رفته می شود پروفاید یک کاربر ن انگر ویژری ها عادات و خصوصیات جمعیتی )نظیر جنسیت 

 ,سن ,تحصیلات وضعیت تاهد و........(

ان به شیوها   رونارون ایجاد کرد در زیر به برخی از عمده ترین راهبردها   استفاده شده جهت ثبت پروفاید کاربران پروفاید ها را می تو

 اشاره شده است .

دریافت اطلاعات به طور مستقیم از کاربر :این شیوه معمولا از طری  پر کردن پرسش نامه صورت می ریرد که از کاربر می خواهند به 

 ب دهد یکی دیگر از راه ها انجام مصاتبه با کاربر است .سئوالات آن جوا

کابران  onlineانجام می دهند : یکی از عمده ترین ابزارها جهت م اهده عملکرد  onlineم اهده کردن کارهایی که کاربران به صورت 

انجام داده است رو  هارد  online استفاتده از کوکی ها  رونارون است بدین وسیله یک فاید داده از کارهایی که کاربر به صورت

دیسک و  بدون اینکه کاربر آراهی داشته باشد ذخیره می رردد این کوکی توسط وب سرورها فرستاده شده و رکورد  از آنچه کاربر 

نه ش صی انجام داده است ذخیره می کند یکی از پر م اطره ترین مباتث در تجارت الکترونیکی است برا  داشتن مرور  بی تر در زمی

 مراجعه کنید. chan2005ساز  در تجارت الکترونیکی می توانید به 
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 به عنوان مثال سایت  استفاده از الگوی خرید پیشین :Amazon.com  برا  پی نهاد کتاب ها سی د  و سایر محصولات جدید خود

جام تحقیقات بازاریابی استفاده ازر کوکی ها و یا از رو  خرید ها  قبلی م تر  برا  و  پروفایلی ت کید داده و در نتیجه نیاز  به ان

 سوال پرسیدنم از کاربران نمی بینید 

 استفاده از کوکی ها و یا سوال پرسیدن از کاربران نمی بینید .ابی : انجام یکسری تحقیقات بازاری 

 :عاتی که به وسیله کاربرالن در زمینه ها  بله وسیله تجزیه و تحلید م تریان و یا نتیجه ریر  از اطلا از راه نتیجه گیری و استنباط

 رونارون مهیا می ود )به فیلتر رذار  ها   م ارکتی در این ب ش مراجعه کنید (

زمانی که پروفاید یک م تر  ایجاد شد شدکت ها به تطبی  این پروفاید ها با پایگاه داده محصولات و خدمات خود می پردازد مطابقت 

 زمان زیاد  لازم دارد در نتیجه شرکت ها در این خصوص از نرم افزار ها  ویژه استفاده می کنند. "دستی و میر خودکار معمولا

 

 

 

 

 

 

 

 :4-1دیدراه ها و الحاقات  

 کوکی ها در تجارت الکترونیکی

مراجعه  Amazon.comآیا کوکی ها بد هستند یا خوب ؟ پاسخ هر دو است زمانی که کاربران برا  بار دوم به سایت  

این سایت با م اطب قرار دادن نام آن ها خوشامدرویی کرده و از آن ها استقبال به عمد می آورد  می کنند

.Amazon.com  چگونه کاربران خود را شناسایی کنند می توانند به برخی از پروفاید ها کابران خود دسترسی یابند

به رونه ا  پنهانی است به عنوان مثال ارر به مفهوم فروش اطلاعات  sugنیز مکی رویند ) e-suggingبه انواع کوکی 

ها  تبلیغاتی فراوانی   POPUPو  EMILEیک مصرک کننده به جستجو  خود در سایت ها  مسافرتی ادامه دهد 

 را نیز در این زمینه دریافت خواهد کرد (

طلاعات در فرآیند تبایغاتی خود کوکی ها می توانند اطلاعات وسیعی از کاربران را به بازاریاب ها داده تا بتواند از آن ا

استفاده کنند بدین شیوه بازاریاب ها می توانند آمار کلیلک سایت خود را بالا برده و م تریان نیز می توانند بهخ 

اطلاعات مرتبط در سایت دسترسی یابند به وسیله کوکی هم چنین می توان کار  کرد که یک م تر  تیلیغات 

دست به تولید نرم افزار هایی زده اند که به کمک  siftو NCRکت ها   داده کاو  نظیر تکرار  را نبیند برخی از شر

آن ها می توان اطلاعات موجود در فاید ها  کوکی را مورد توجه تحلید قرار داد تا بتوانند به تامین نیاز م تریان 

 بی تر کمک کنند.

د زیرا آن ها دوست ندارند کسی به طور پنهانی بر کارهایی البته برخی از افراد نیز هستند که از کوکی ها ناراضی هستن

که در اینترنت انجام  می دهند نظارت داشته باشند ارر کاربر  دوست نداشته باشد از کوکی استفاده کند به راتتی می 

انی که یک تواند آن را رو  ماشین خود میر فعال کند کاربران از برخی کوکی ها استقبال می کنند به عنوان مثال زم

 کاربر در سایتی عضو هست این کوکی ها عضویت و  را شناسایی کرده و از عضو شدن مجددش جلوریر  می کنند 


