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را براي انجام امور تجارت  و جدید مناسب يامروزه اینترنت و گسترش دنیاي وب بستر
ترین نوع تجارت، خرید و فروش است که در نوع الکترونیک آن، این ساده. است فراهم ساخته

داد و ستد است  نوعیخرید و فروش از آنجا که . ودش میخرید و فروش از طریق اینترنت انجام 
باید ببینیم فروشنده و خریدار در تجارت  یردگ میکه بین فروشنده و خریدار صورت 

 .شوندالکترونیکی چگونه تعریف می

فروشنده این نوع از تجارت باید وظیفه خود را از طریق اینترنت انجام  :ده اینترنتیفروشن
این بدان معناست که  .در واقع عملیات تجاري خود را در محیط اینترنت انجام دهد. دهد

تواند انسانی باشد که از محیط اینترنت استفاده نموده و کالا یا خدمات فروشنده اینترنتی می
دهد یا اینکه فروشنده اینترنتی یک انسان نیست بلکه تیار خریداران قرار میخود را در اخ

ساعته بدون کنترل  24افزار است که به صورت اتوماتیک و فروشنده یک سایت اینترنتی یا نرم
 .تواند در نقش فروشنده یک کالا یا خدمات ظاهر شودیک انسان می

هاي تجاري خود را به یدار نیز باید فعالیتدر طرف مقابل فروشنده، خر :خریدار اینترنتی
تواند یک انسان مشابه فروشنده اینترنتی، خریدار اینترنتی نیز می .صورت اینترنتی انجام دهد

 .افزاري باشدافزار یا ربات نرمکننده از محیط اینترنتی باشد یا اینکه یک نرماستفاده
باید تبادلات مابین فروشنده و خریدار به براي کامل شدن حلقه تجارت  :ارتباط اینترنتی

شود که پس از آنکه تبادلات مابین فروشنده و خریدار زمانی آغاز می .صورت اینترنتی درآید
فروشنده کالا و خدمات خود را در معرض دید خریداران قرارداد، خریدار مورد تقاضاي خود را 

 :این تبادلات شامل موارد زیر است. انتخاب نموده باشد

ود که خریدار کالاي ش میاین تبادلات زمانی آغاز  :خریدارپرداخت هزینه توسط  -الف
 .مورد نظر خود را انتخاب نموده و باید هزینه مربوط به آن را به صورت اینترنتی پرداخت نماید

پس از دریافت در مقابل فروشنده نیز  :دریافت کالا یا خدمات به صورت اینترنتی -ب 
باید بتواند به صورت اینترنتی یا غیراینترنتی کالاي مورد نظر خریدار را هزینه از طرف خریدار، 

 .در اختیارش قرار دهد
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 از تجارت الکترونیک ییها مثال
پردازیم آشنایی بیشتر با تجارت الکترونیک به مثالهایی از داد و ستد تجاري میبه منظور 

توجه داشته باشید که در مثالهاي . شونده صورت الکترونیکی انجام میکه در بستر اینترنت ب
گردد چگونه زیر نحوه عملکرد فروشنده و خریدار و همچنین کالا یا خدماتی که عرضه می

 .دهتدفرایندهاي تجارت الکترونیک را شکل می

خرید و فروش کالاست که در دنیاي مجازي  ،ترین نوع تجارتساده :خرید و فروش کالا
فروشنده، کالاي خود را مانند لوازم الکترونیکی، مواد غذایی . ودش میتوسط یک وبسایت انجام 

یا هر چیز دیگري که قابل خرید و فروش در یک فروشگاه واقعی است را در صفحات یک 
هزینه آن را  ،ي مورد نظر خودوبسایت در معرض دید خریداران گذاشته و خریدار با انتخاب کالا

با استفاده از پست یا شرکتهاي حمل به صورت اینترتی پرداخت نموده و فروشنده آن کالا را 
 .مایدن میبه آدرس خریدار ارسال کالا 

ترین نوع تجارت که ساده علاوه بر این نوع از خرید و فروش کالا :ي اینترنتیها حراجی
ي ها در حراجی. توانند به صورت الکترونیکی اجرا شوندي سنتی نیز میها ، حراجیاست

پایه در معرض دید اینترنتی مانند نوع سنتی آن، فروشنده کالاي مورد نظر را با یک قیمت 
در نهایت فروشنده . نماینددهد و خریداران قیمت پیشنهادي خود را اعلام می خریداران قرار می

تنها تفاوت بین حراجی . را پیشنهاد داده باشدقیمت ین فروشد که بالاترکالا را به خریداري می
به عبارت دیگر در یک حراجی سنتی  .اینترنتی و حراجی سنتی در محیط اجراي آن است

فروشنده و خریداران در یک سالن یا محیط محدود یکدیگر را ملاقات نموده و حراج را شکل 
ترنتی تبدیل به یک محیط پهناورتر دهند در حالی که این محیط محدود در یک حراجی اینمی
 .گرددشود که ارتباطات بین فروشنده و خریداران در محیط اینترنت فراهم میمی

مثال دیگري از تجارت الکترونیک، خرید انواع  :رید بلیط هواپیما، اتوبوس و غیرهخ
در نوع سنتی، استفاده از . باشدهاي مختلف مانند بلیط اتوبوس، هواپیما، سینما و غیره میبلیط

بلیط به این صورت است که شما به آژانس یا نمایندگی مربوطه مراجعه نموده و با پرداخت 
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است را  هزینه مربوط به خدمات مورد درخواست، یک بلیط که نوعی مدرك رسمی تایید شده
ها، شما با ارائه بلیط هنگام مراجعه به فرودگاه یا ترمینال مسافربري اتوبوس. کنیددریافت می

. ماییدن میاستفاده  مورد نظراز خدمات  کنید که هزینه آن را پرداخت نموده اید وخود تایید می
دهنده خدمات با استفاده از تجارت الکترونیک، دیگر نیازي به مراجعه به دفتر نمایندگی ارائه

مقابل یک  مایید و درن می شما از طریق یک سایت اینترنتی هزینه خدمات را پرداخت. ندارید
کنید تا در هنگام استفاده از خدمات، آن کد رمز شده را ارائه نموده کد مخصوص را دریافت می

 .و بوسیله آن تایید نمایید که هزینه آن خدمات را قبلا پرداخته اید

علاوه بر خرید و فروش کالا،  :دریافت و تبادل محتواي دیجیتال و اطلاعات تجاري
تواند از طریق اینترنت مورد داد و ت مفید مورد نیاز کاربران نیز میالکترونیک و اطلاعا کتابهاي

برخلاف خرید و فروش کالا، اطلاعات خریداري شده توسط خریدار در این مورد . ستد قرار گیرد
شده و دیگر نیازي ) دانلود(تواند در بستر الکترونیک و از طریق اینترنت به خریدار منتقل می

ي دیگر ها روشبه وسیله پست یا  ي فیزیکیکالاکالاي الکترونیک را مانند یک یست فروشنده ن
 .ارسال نماید

توان از تجارت الکترونیک مثال زد، مورد دیگري که می :اي کاریابی الکترونیکه هبنگا
ا و دفاتر کاریابی اینترنتی هستند که به ازاي ایجاد ارتباط بین کارفرمایان و جویندگان ه هبنگا

دفاتر کاریابی  ،در چنین مواردي .مایندن میکار مبلغی را در ازاي ارائه این خدمات دریافت 
کنند تا جویندگان کار شغل مورد امکان درج آگهی استخدام را در سایت خود فراهم می

نکته کلیدي این داستان آنجاست که . هاي استخدام بیابندرا از میان آگهیتقاضاي خود 
دهندگان استخدام باید به صورت جویندگان کار جهت دسترسی به اطلاعات مربوط به آگهی

در همان سایت به اطلاعات تماس آگهی دهنده دسترسی  تااینترنتی مبلغی را پرداخت نموده 
 .پیدا کنند

شناخته  e-commerceفوق تحت عنوان تجارت الکترونیک یا  اگر چه تمامی موارد
از این . دانستنوعی تجارت در اینترنت توان آنها را میوند، موارد دیگري نیز هستند که ش می

توان به آموزش الکترونیک و خدمات دولت الکترونیک اشاره نمود که اگر چه با نامهاي موارد می
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و دریافت هزینه آن،  یارائه خدمات به صورت الکترونیکوند ولی به علت ش میدیگر شناخته 
 .وندش مینوعی تجارت الکترونیک محسوب 

 روند پیدایش تجارت الکترونیک -1-2

اولین نوع تجارت و خرید و فروش سنتی به صورت  :مبادلات پایاپاي -مرحله اول
کردند بازار مراجعه می هایی به نامبدین صورت که مردم به مکان. دش میمبادلات پایاپاي انجام 

در بازار . دش میکه معمولا به صورت هفتگی و در یک روز خاص از هفته در مکانی مشخص برپا 
شت که بخواهد عکس گ میشخصی که گندم داشت و در جستجوي برنج بود به دنبال کسی 

 .کردندمی این مبادله را انجام دهد و در نهایت دو طرف کالاي خود را به صورت پایاپاي مبادله

لات پایاپاي به علت مشکلاتی که به دداد و ستد از نوع مبا :مبادلات پولی –مرحله دوم 
همراه داشت انسان را به این فکر واداشت که از پول یا سکه به عنوان یک کالاي بهادار براي 

 تا سالهاي مدیدي مبادلات پولی تنها راه تجارت بین. مبادلات تجاري خود استفاده نماید
 .کردندها بود و همه با مراجعه به بازار، کالاي خود را یافته و در ازاي آن پول پرداخت میانسان

با رشد تکنولوژي و به وجود آمدن  :بازاریابی و خرید و فروش کاتالوگی -مرحله سوم 
 اي تبلیغاتی یاه هفروشندگان علاوه بر ویترین مغازه خود از برگ ،ي نوین در بازاریابیها روش

این کاتالوگها یا در ورودي و . همان کاتالوگ نیز جهت معرفی کالاهاي خود استفاده کردند
رفت یا به صندوق پستی منزل شهروندان گ میا در اختیار مشتریان قرار ه هخروجی فروشگا

هی از قیمت و کیفیت کالا به فروشگاه امشتریان با دیدن مشخصات کالاها و آگ. دش میارسال 
 .کردنده و آن را خریداري میمراجعه نمود

دیگري را مشابه بازاریابی کاتالوگی نوع  :تجارت و خرید و فروش تلفن -مرحله چهارم 
در این نوع از داد و ستد مشتري کالاي خود . نیز تجربه کرد که همان خرید و فروش تلفنی بود

ي مورد نظر را سفارش را از طریق کاتالوگ انتخاب نموده و با ارتباط تلفنی با فروشنده، کالا
فروشنده با استفاده از سرویسهاي پستی که در کشور ما نیز این امکان وجود دارد کالا . هدد می

 .رساندزل از او دریافت و به فروشنده میرا براي خریدار ارسال نموده و هزینه آن را در درب من
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و با پیدایش صفحات وب این  90 ههدر اوایل د :انفجار دات کام و وب -مرحله پنجم 
امکان به وجود آمد که کاتالوگهاي تبلیغاتی از طریق صفحات وب در معرض دید مشتریان قرار 

به عبارت دیگر کاتالوگهاي کاغذي جاي . دگرفته و دیگر نیاز به ارسال کاتالوگهاي کاغذي نبو
با سرعت بیشتر و هزینه کمتر به  خود را به کاتالوگهاي الکترونیکی یا اینترتی دادند تا بتوانند

  .دست مشتریان احتمالی خود برسند
این روند رشد سریعی را تجربه کرد و علاوه بر  :ادغام اینترنت با تجارت -مرحله ششم 

نمایش اطلاعات کالاها در صفحات وب که به صورت کاتالوگهاي اینترنتی بود، پرداخت هزینه 
این یعنی . اطلاعات با ارزش نیز از طریق اینترنت انجام شدکالا و خدمات و همچنین ارسال 

اي از آن از طریق اینترنت و در تجارتی که همه اجزاء آن یا بخش عمده: تجارت الکترونیک
 .یردگ میمحیط مجازي صورت 

 موج اول و دوم تجارت الکترونیک -1-3
ل فقط توانست خود را در موج او. تجارت در دنیاي مجازي در دو موج وارد زندگی بشر شد

علت فراگیر نشدن موج اول خصوصیات و . معرفی کند اما فرصت فراگیر شدن پیدا نکرد
 .ویژگیهاي آن است که شامل موارد زیر است

اي ه هسلطه بنگاتجارت الکترونیک، اولین ویژگی موج اول  :ي امریکاییاه هي بنگاسلطه
 .تجارت را به صورت کامل در اختیار داشتندتجاري آمریکایی بود که در واقع این نوع از 

اولین نتیجه این سلطه استفاده از زبان انگلیسی به  :استفاده گسترده از زبان انگلیسی
دیگر  هايصورت فراگیر بود که در واقع یک محدودیت بزرگ براي انسانهایی بود که به زبان

 .و قادر به استفاده از زبان انگلیسی نبودند فتندگ میسخن 

همچنین از پست الکترونیک به صورت  :ي نامناسب از پست الکترونیکیاستفاده
 قابل احراز بود ها آناز روي آدرس پستی فقط شد و هویت اشخاص رسمی و کامل استفاده نمی
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زمان آدرس پست الکترونیکی اشخاص برایشان  چرا که تا آن نه آدرس پست الکترونیکی آنها،
  .ادندد میهنوز با اهمیت نشده بود و به راحتی آن را تغییر 

ي موج اه هاز دیگر مشخص :ي بیش از حد از تبلیغات به عنوان منبع درآمداستفاده
اول نحوه کسب درآمد در آن بود که در آن به تبلیغات به عنوان تنها راه کسب درآمد نگریسته 

 .گرفتشد و از تجارت واقعی در اینترنت کسب درآمد صورت نمییم

ي فوق، مهمترین ویژگی موج اول اه هعلاوه بر مشخص :هاداده عرض باند کم براي انتقال
به عبارت دیگر عرض باند کم اینترنت یا همان . در توسعه نیافتگی تکنولوژي در آن زمان بود

  .دش میاستفاده فراگیر از این نوع تجارت و سرعت پایین اینترنت مانع از رشد 

ارائه شده توسط شرکتهاي ي ها ضمن آنکه تکنولوژي :عدم توسعه یافتگی صفحات وب
استفاده هاي بردند، تکنولوژيکننده خدمات اینترنت از عدم توسعه یافتگی به شدت رنج میارائه

وب از زیبایی و کارایی لازم شده براي طراحی صفحات وب نیز به رشد کافی نرسیده و صفحات 
 .برخوردار نبودند

 ،با رشد تکنولوژي و همچنین رشد دانش عمومی بشر در استفاده از کامپیوتر و اینترنت
از مهمترین ویژگیهاي . به بعد آغاز شد 2005موج دوم استفاده از تجارت الکترونیک از سال 

ماعی اشاره کرد که علت آن را توان به همگانی شدن آن در طبقات مختلف اجتموج دوم می
  .توان در ویژگیهاي زیر جستجو کردمی

توان به استفاده فراگیر و از ویژگیهاي این نوع تجارت می :المللیتجارت الکترونیکی بین
به عبارت دیگر تجارت الکترونیک مرزهاي ایالات متحده آمریکا را  .بین المللی از آن اشاره کرد

 .اروپاي غربی و شرقی تا ایران، کشورهاي عربی و شرق دور نیز پیش رفتدرنوردید و با گذر از 

هاي جهت استفاده از تجارت الکترونیک در کشورهاي مختلف با زبان :ها ي زبانترجمه
 .ند به مشتریان بیشتري سرویس بدهندنمتفاوت سایتهاي چند زبانه به وجود آمدند تا بتوا

علاوه بر سایتهاي چند زبانه، ترجمه ماشینی به عنوان ابزاري براي ترجمه اتوماتیک از زبانی به 
 .زبان دیگر تحول بزرگی را در استفاده همگانی از صفحات اینترتی موجب گردید
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به عنوان بخشی جدایی استفاده از پست الکترونیک  :از پست الکترونیکیجدي استفاده 
باعث گردید کاربران اینترنتی در فضاي مجازي داراي آدرسی  ي برقراري ارتباطها ناپذیر از استراتژي

براي خود گردند که مشابه آدرس منزل یا محل کارشان به آنها یک شخصیت اجتماعی در دنیاي 
همچنین از آنجایی که اشخاص از پست الکترونیکی خودشان در جاهاي مختلف  .اینترنت ببخشد

استفاده نموده و نیاز به حفظ آن داشتند، تغییر آدرس پست الکترونیکی اشخاص به ندرت رخ 
موج دوم، رشد . اشخاص حالت رسمی و با ارزش پیدا کرد یاد و آدرس پست الکترونیکد می

تجارت الکترونیک را در کشورهاي مختلف و براي داد و  قابل توجهی را به ارمغان آورد و
 .ستدهاي متفاوت اجرایی نمود

 ؟تجارت الکترونیک چیست -1-4
از نظر  نمود،تجارت الکترونیک آشنا مطرح شدن مثالهاي مختلف شما را با همانطور که 

. است بسیاري از صاحب نظران تجارت الکترونیک یک کانال جدید براي داد و ستدهاي تجاري
ها و نهادهاي رسمی حال به تعاریف انجام شده براي تجارت الکترونیک توسط سازمان

  .ردازیمپ می

ي الکترونیکی انجام بشود را تجارت اه هاي که توسط رسانسازمان آمار کانادا هر نوع مبادله
قابل لمس  داند در صورتی که براي انتقال مالکیت یا انتصاب و انتقال یک سرمایهالکترونیک می

 .قابل لمس استفاده بشودغیر یا

و اشخاص را در یک سیستم کامپیوتري  ها شرکتدولت ایالات متحده تبادلات آنلاین مابین 
 .کندیکپارچه به عنوان تجارت الکترونیک تعریف می

نیز در یک تعریف مشابه تولید، تبلیغ، فروش و توزیع هر محصولی را که در  WTOازمان س
 .اندد میاینترنت انجام بشود به عنوان تجارت الکترونیک 

 Organization of economic cooperation and developmentیا همان  OECDموسسه 
ها را به نام Open Systemي کامپیوتري یا همان اه هدر شبک ها شرکتبین  مبادلات تجاري

بوده یا بین یک شرکت و  ها شرکتتواند بین ناسد که این مبادلات میش میتجارت الکترونیک 
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و مبادلات بین یک  B٢B ي تجاري را به نامها شرکتمبادلات بین . یک شخص انجام شود
 .ناسیمش می B٢Cشرکت و شخص را به نام 

توانند آید که کدام بخشهاي تجارت میمیبا توجه به تعاریف انجام شده، این سوال پیش 
تواند که سه بخش عمده از تجارت می بدیهی استبا توجه به مطالب پیشین  .الکترونیکی بشوند

 .به صورت الکترونیکی انجام شود

اولین قسمت اطلاع رسانی و تبلیغات براي فروش کالا و  :اطلاع رسانی و بازاریابی -الف
در این خصوص قبلا  .ودش میخدمات است که در بستر الکترونیک و در اینترنت انجام 
 .ایمشوند معرفی کردهکاتالوگهاي اینترنتی را که با استفاده از صفحات وب ساخته می

ن بازاریابی، در هنگام انجام پس از به نتیجه رسید: پرداخت و نقل و انتقالات پولی -ب
این پرداخت . تواند به صورت الکترونیکی بپردازدریدار هزینه کالا یا خدمات را میداد و ستد، خ

 .یردگ میود انجام ش میاز طریق اینترنت، موبایل یا سرویسهایی که بر روي تلفنهاي ثابت تعبیه 

وع تجارتی دریافت یک هدف نهایی مشتري از هر ن :خدمات و کالاي الکترونیک -پ
ي مختلفی در بستر اه هتواند به شیودر تجارت الکترونیک این قسمت می. کالا یا خدمات است

 .پردازیمها میبه معرفی برخی از این شیوه .ي الکترونیکی انجام شوداه هرسان

 در نوعی از خرید و فروش  :نظارت و کنترل بر نحوه ارسال کالاي غیرالکترونیکی
که یک کالاي فیزیکی و ملموس مانند کتاب، لوازم صوتی و تصویري یا لوازم منزل فروخته 

واقعی مانند پست غیرمجازي و ي ها روشود، ارسال کالا از طرف فروشنده براي خریدار از ش می
تواند از طریق اینترنت بر نحوه اما خریدار می. ودش میي باربري و تیپاکس انجام ها شرکتیا 

تا کدام کالاي خریداري شده ارسال کالاي خود نظارت و کنترل داشته و در هر لحظه بداند که 
 .رسدانتقال پیدا کرده و کی بدستش میایستگاه پستی 

 الکترونیکی،  براي اطلاعات علمی، کتب :فروش کالاي الکترونیکی یا اطلاعات
تی از این نوع که کالاهاي غیرفیزیکی یا همان کالاهاي الکترونیکی اطلاعات گردشگري و اطلاعا
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توان از اینترنت براي انتقال آن استفاده نموده، خریدار کالاي خریداري شده را هستند می
 .بلافاصله دریافت نماید

  در برخی موارد کالایی در  :کالاهاي غیرالکترونیکیبراي مبادله اطلاعات اعتباري
ن آن نیاز به یک کد مخصوص شدسازي و قابل استفاده است که جهت فعالاختیار مشتري 

کارتهایی را به صورت رایگان در اختیار مشتریان رض کنید که یک شرکت مخابراتی سیمف. است
در . کارتها نیاز به وارد کردن یک کد مخصوص باشدسازي آن سیمخود قرار دهد که جهت فعال

کد  ،آنبه چنین مواردي خریدار به سایت فروشنده مراجعه کرده، پس از پرداخت هزینه مربوط 
  .مایدن میمخصوص را دریافت 

  علاوه بر موارد فوق یکی از  :ي سنتیها سیستمبراي مشاوره و پشتیبانی
ي سنتی ها روشکاربردهاي تجارت الکترونیک، ارائه مشاوره و پشتیبانی کالاهایی است که با 

تا  .کنیدبه عنوان مثال شما یک تلویزیون را از یک فروشگاه خریداري می. ستا  هفروخته شد
ست اما در صورتی که شما نیاز به ا  هالکترونیکی انجام شداینجا همه مراحل به صورت غیر

اطلاعاتی جهت رفع عیب یا استفاده از تلویزیون خود داشته باشید این خدمات به صورت 
 .یردگ میاینترنتی در اختیار شما قرار 

 همانطور که تاکنون ملاحظه  :ارائه خدمات الکترونیکی مانند خدمات ارتباطی
ود، شامل خرید خدماتی مانند ش میروش کالا فرمودید تجارت علاوه بر آنکه شامل خرید و ف

تواند در بستر از دیگر خدماتی که می. ودش میاي یا خدمات اطلاع رسانی نیز خدمات مشاوره
در این نوع از خدمات، یک وبسایت امکان تماس . اینترنت ارائه شود خدمات ارتباطی است

 .مایدن میتلفنی صوتی یا تصویري بین مشتریانش را فراهم 
تجارت الکترونیک به مبادله کالا  توان استنتاج نمود،همانطور که از مباحث مطرح شده می

این نوع از تجارت شامل  .ود که از طریق یک شبکه کامپیوتري انجام شودش میگفته  یو خدمات
اگر به دنبال ایجاد  .ودش میاي اقتصادي ه هو بنگا اه ههمه فعالیتهاي فروشنده، خریدار، واسط

ست دیگران پا در این ا  هاي باعث شدنیک هستیم باید ببینیم چه انگیزهسب و کار الکترویک ک
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افراد تجارت الکترونیک را فرصتی براي تغییر در روند کسب و کار خود به % 62. عرصه بگذارند
افراد به منظور % 32در حالی که فقط  ندا همنظور پیشرفت و دستیابی به کارایی بیشتر دانست

این نشان دهنده آن است که کسانی که در . ندا هبیشتر به سراغ تجارت الکترونیک رفتفروش 
ند بیشتر تمایل به استفاده از آن در همه فعالیتهاي تجاري خود را ا هپی تجارت الکترونیک بود

د بازاریابی، تبلیغات و شتنفقط نیاز دا ،دبودنبه دنبال فروش بیشتر صرفا چرا که اگر . ندا هداشت
طلاع رسانی کسب و کار خود را اینترنتی نموده و پروسه خرید و فروش که شامل پرداخت ا

-اما همانگونه که مشاهده می. درکود تغییري نمیش میالکترونیکی و ارسال کالا یا ارائه خدمات 
به منظور ارتقاء کیفیت  ها بخشافراد تمایل به استفاده از تجارت الکترونیک در همه % 62کنید 

با در نظر گرفتن نقش تجارت الکترونیک با این توصیف  .ندا هعرضه کالا و خدمات خود را داشت
مزیت  :ا براي تجارت الکترونیک بیان کردتوان مزایاي ارزشمندي رمیهاي مختلف، در جنبه

یک و سهل الوصول با دجذب مشتریان و ایجاد یک ارتباط نز اولیه و ابتدایی تجارت الکترونیک،
و در نتیجه کاهش  اه هفرایند تجارت، کاهش هزینو بهبود با افزایش کارایی اما  .مشتریان است

در تجارت الکترونیک از طریق اینترنت امکان  .بودخواهیم هزینه کالا و خدمات را شاهد 
بنابراین مشتري از  ،ي دوردست وجود داردها حتی در مکان ،ي مختلفاه هدسترسی به فروشگا

امکان  ،ا وجود قدرت انتخاب مشتري در اینترنتب. قدرت انتخاب بالاتري برخوردار است
هاي تجارت از دیگر ویژگی .ودش میسفارشی نمودن براي مشتري در تجارت الکترونیک فراهم 

ري و الکترونیک این است که بسیاري از فعالان اقتصادي آن را فرصتی جدید براي سرمایه گذا
ا و صنایع مفید و سودمند ه هبینند که نه تنها براي صاحبان بنگاارت بین المللی میهمچنین تج

 .را به همراه خواهد داشت ي کشور نیز رشد و شکوفاییاست براي فعالیت تولیدي و اقتصاد
آید که اگر از مزایا و فواید منحصر بفرد تجارت الکترونیک در این پرسش به وجود می
وند؟ یکی از امکانات منحصر ش میود این فواید چگونه حاصل ش میمقابل تجارت سنتی صحبت 

روز سال  365به عبارت دیگر در  .است 24در  365بفرد این نوع تجارت این است که به صورت 
هی است در حالی که شما نیاز ندارید براي تمام این دساعت شبانه روز آماده سرویس 24ر و د

و خدمات شما از طریق یک وبسایت اینترنتی در  مدت نیروي انسانی آماده به کار داشته باشید
شما با یک وبسایت و سیستم آنجا که مشتري  ازعلاوه بر این،  .گیرداختیار مشتریانتان قرار می
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ضمن  .تریان از امکانات و برخورد مساوي برخوردارندود، همه مشش میریزي شده مواجه برنامه
آنکه تمامی فعالیتها و رفتار مشتریان به صورت اتوماتیک تحت کنترل بوده و تقاضاي مشتریان 

بهتر و سریعتر مورد شناسایی قرار  ،براي تولید یک کالا با مشخصات جدید یا خدمات جدید
 .یردگ می

ن است که تقاضاي مشتریان به سرعت پاسخ داده از دیگر مزایاي تجارت الکترونیک ای
در مواردي که قرار است یک محتواي دیجیتال به خریدار تحویل شود در همان لحظه . ودش می

در مواردي که کالایی . ودش میداده شده و آماده دانلود  پاسخمحتواي دیجیتال  يتقاضا
ود نیز پس از دریافت مبلغ کالا به صورت الکترونیکی، براي خریدار در همان ش میخریداري 

ود تا اینکه در اولین فرصت در ساعت کار رسمی کالاي مورد نظر از ش میلحظه فاکتور صادر 
 .ي دیگر ارسال شودها روشطریق پست یا 

آید و این میفراموش کنیم که این مزایا به علت ارتباط آنلاین با مشتریان بدست  نباید
روزي و پاسخ سریع به تقاضاي مشتریان را ارتباط آنلاین است که در دسترس بودن شبانه

به  ان خودیک در رابطه با مشتریاي که تجارت الکترون در واقع تغییر عمده .شود موجب می
به تبدیل متحول نموده و آن را است که تجارت سنتی فروشنده مدار را  آورد در اینوجود می

د و این یعنی فروشنده باید همیشه آماده به خدمت باش .کندیک تجارت مشتري مدار می
برخلاف تجارت سنتی که فروشنده  .کنددهی را تعیین میمشتري است که ساعت سرویس
کننده محل ارائه کند در این نوع از تجارت خریدار تعیینمحل ارائه سرویس را تعیین می

 .سرویس است

کننده کالا یا خدمات ک مشتري با مراجعه به سایت ارائهرت الکترونیهمچنین در تجا
براي درك بهتر این مزیت به . دهد تمامی مراحل خرید را انجام داده و به خودش سرویس می

کالاهاي  فروشنده ،کندکه خریدار به فروشگاه مراجعه می خرید و فروش سنتی فکر کنید
ر دارد که مشتري حتما خرید کند، در حالی که مشتري کند و انتظازیادي را به او عرضه می

هیچ یک از کالاها را نپسندیده و براي اعلام اینکه هیچ یک از کالاهاي شما براي من مناسب 
در تجارت الکترونیک ضمن آنکه سرویس بیشتر و بهتري به مشتري داده . نیست معذوریت دارد
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دهد و در مقابل تري است که به خود سرویس میافتد زیرا این مششود، این اتفاق هرگز نمی می
توان گفت که در تجارت الکترونیک به جاي آنکه می در واقع. فروشنده هیچ معذوریتی ندارد

 .هاي مشتري است هاي فروشنده باشد، تمرکز بر خواسته تمرکز بر خواسته

است که هنگام آخرین ویژگی تجارت در دنیاي مجازي در مقایسه با نوع سنتی آن در این 
مراجعه مشتري به یک سایت ارائه دهنده کالا یا خدمات، یک ارتباط یک به یک بین فروشنده 

گیرد که در مقایسه با یک رابطه یک به چند یعنی زمانی که یک فروشنده  و خریدار شکل می
 .است بسیار بهتر است البته براي مشتري در مقابل تعداد زیادي خریدار قرار گرفته

 

 تجارت الکترونیک تجارت سنتی

 مدار مشتري فروشنده مدار

 همیشه آماده است  فروشنده تعیین زمان سرویس توسط فروشنده
 مشتريتعیین زمان سرویس توسط و 

 سرویس در محل مشتري تحویل  توسط فروشندهمحل سرویس  عیینت

 مشتريدریافت سرویس توسط خود  ارائه سرویس توسط فروشنده

 تمرکز بر نیاز مشتري تامین بر زنجیره يتمرکز 

 یک یک به یک به چند
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 ابعاد تجارت الکترونیک -1-5

یرد، گ میبه منظور بررسی و شناخت بهتر دادوستدي که بین فروشنده و خریدار صورت 
بازیگران یا عاملان خرید و فروش، مهم شامل باید بدانیم که در یک داد وستد سه فاکتور 

 .جراي فرایند خرید و فروش دخالت دارندا هو نحو یردگ میمحصولی که مورد معامله قرار 

وقتی فروشنده و خریدار اشخاص حقیقی یا حقوقی یا همان عامل فیزیکی باشند و یک 
رت سنتی اتفاق همان تجا ،هندد میکالاي فیزیکی را در یک فرایند فیزیکی مورد معامله قرار 

 ،اما وقتی این سه فاکتور هر سه به صورت دیجیتالی و در بستر دنیاي مجازي باشند. ستا هافتاد
  .هسته تجارت الکترونیک را خواهیم داشت

یعنی یک یا دو فاکتور . افتد، معمولا حالاتی مابین این دو حالت استآنچه معمولا اتفاق می
د تجارت به صورت دیجیتالی و باقیمانده به صورت فیزیکی از سه فاکتور عامل، محصول و فراین

ترین نوع تجارت الکترونیک، بازیگران فیزیکی یعنی به عنوان مثال در معمول .د بودنخواه
 .کنندخریدار و فروشنده واقعی یک کالاي فیزیکی را در یک فرایند دیجیتالی معامله می

توان مشاهده کرد افتد، میالکترونیک اتفاق میبا یک دید دیگر به فرایندي که در تجارت  
 Businessاي اقتصادي یاه ه، بنگاودش مینمایش داده  Gکه با حرف  governmentکه دولت یا 
 Cکه با حرف  )costumer(کننده مصرف یا شتريو مود ش مینمایش داده  Bکه با حرف 
 .کننددر این فرایند شرکت میود ش مینمایش داده 

 B٢Cکننده صورت بگیرد آنرا حال اگر داد و ستد بین یک بنگاه اقتصادي و مصرف 
کننده کننده و دولت یعنی خدماتی که دولت در اختیار مصرفدادو ستد بین مصرف .امیمن می

اي تجاري را ه ههمچنین مبادلات بین دولت و بنگا .ودش میشناخته  G٢Cهد به نام د میقرار 
G٢B  اي اقتصادي را به نام ه همابین بنگاو معاملاتB٢B ناسیمش می. 

پیش از آنکه مطالب مربوط به تعاریف و بررسی خصوصیتهاي تجارت الکترونیک را به پایان 
م که استفاده از تجارت الکترونیک نیاز به یلازم است به این نکته اشاره کنبرسانیم 

 :زیرساختهایی دارد که شامل موارد زیر است
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  تکنولوژیکیآمادگی 

 کننده این نوع از تجارت بوده و بازدارنده سوء استفاده کنندگان تصویب قوانین لازم که تشویق
 .باشد

  تصویب قواعد و قوانین اقتصادي و مالی شامل نحوه نظارت بر مبادلات الکترونیکی، نحوه
 ي مالیاتیاه همحاسبه معافیتها و جریم

 استفاده از تجارت الکترونیک  سازي جهتفرهنگ 

  ودش میي پستی ارائه ها شرکتامکانات حمل و نقل کالا که معمولا توسط . 

اي ه هلازم به ذکر است که آماده سازي زیر ساختهاي تجارت الکترونیک وظیفه بنگا
هاي دولتی و صنایع بزرگ و اقتصادي کوچک و متوسط نبوده و این وظیفه بر عهده سازمان

 .باشدمی مادر

 از تجارت الکترونیکاستراتژي آغ -1-6
این اتفاق به نام . کنیمبررسی می در دنیاي مجازي را واقعهاز یک  داستان جالبیک 

 .ودش میتبلیغات پیکسلی یا سایت یک میلیارد دلاري شناخته 

داستان از اینجا شروع شد که دو دانشجو که براي گذران زندگی خود نیاز مالی داشتند در 
انه بدون متاسف ،ادند بتوانند شغلی پیدا کنند سر زدندد میجستجوي کار به جاهایی که احتمال 

وي خود بسته دیدند و به عنوان یک روش عجیب اقدام به ر ا را برهآنکه شغلی بیابند همه در
امیدوار  ها آن. دازي یک وبسایت با یک صفحه تقسیم شده به اندازه یک پیکسل کردندنا هرا

بودند بتوانند هر پیکسل از این صفحه را به قیمت مناسبی بفروشند تا مشکل مالی خود را حل 
 ها آنتوانید تصور کنید که کسی از نطور که براي شما عجیب است و نمیهما !بله .نمایند

-این مساله آنقدر تعجب. کردندنیدند نیز تعجب میش میپیکسل بخرد مردمی که این مورد را 
 .هاي محلی دیده شدا و تلویزیونه هآور بود که انعکاس آن در روزنام
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به  ها آنجلب توجه مردم بیشتر شد و هر روز تعداي از  ،اه هدر رسان با انعکاس این خبر
پیکسلی را بفروشند یا خیر؟ وقتی  اندتوانسته ها آنتا ببینند آیا  کردندمراجعه می ها آنوبسایت 

اي محلی با توجه به مراجعه ه هبنگاهاي اقتصادي و فروشگا ،داستان به این نقطه از ماجرا رسید
ها نمودند تا بتوانند کالاي مورد نظر خود را براي مردم به سایت اقدام به خرید پیکسل

 .نمایندبازدیدکنندگان تبلیغ 

رفتند تعجب مردم بیشتر و تعداد ها یکی پس از دیگري به فروش میکه پیکسلهمین
 . اي کشوري رسیده هد تا اینکه انعکاس خبر به رسانش میبازدیدکنندگان بیشتر 

و موسساات بزرگ هم به منظور از دست ندادن تعداد  ها شرکتاي بزرگ، ه هبا ورود رسان
این روند آنقدر ادامه پیدا  ها نموده ووبسایت اقدام به خرید پیکسلبازدیدکنندگان بسیار این 

 .ها گسترش یافتندي خریدار پیکسلها شرکتکرد تا در سطح بین المللی، بازدیدکنندگان و 

ست؟ در ا  هحال سوال اینجاست که چه چیز باعث این کسب درآمد میلیارد دلاري شد
یعنی پیش از . استراتژي تدوین شده پیش از آغاز داستانتوان پاسخ داد که پاسخی کوتاه می

آنکه آن دو دانشجو اقدام به جستجوي کار کنند یا اقدام به ایجاد این وبسایت نمایند یک 
همان نویسنده سناریو از . کمپانی بزرگ با یک استراتژي دقیق این سناریو را نوشته است

ان و مکان خریداري نموده است جهت تبلیغ اي کشوري و غیره زمه هتلویزیونهاي محلی، رسان
اي که در قالب یک گزارش خبري تعجب برانگیز براي بینندگان براي این وبسایت به گونه

تا اینکه کمپانیهاي  باشند  ههاي اولیه را نیز خود خریداري نمودانتشار یابد و حتی شاید پیکسل
. ارزش جهت تبلیغات ترغیب کنندیهاي ظاهرا بي بزرگ را به خرید پیکسلها شرکتدیگر و 

پس از این ماجرا هزاران وبسایت دیگر اقدام به فروش پیکسل و تبلیغات پیکسلی نمودند اما 
چون  !چرا؟. نتوانستند به موفقیت برسند و حتی یک پیکسل بفروشند ها آنهیچکدام از 

 .استراتژي نداشتند
با توجه به داستان مطرح شده، سوال اینجاست که اگر ما نیز بخواهیم یک استراتژي مدون و 

داشته باشیم باید چگونه عمل کنیم؟ تجارت الکترونیک مطمئن براي آغاز یک فعالیت در زمینه 
 .پردازیمپاسخ این سوال چهار گامی است که در ادامه به معرفی آن می
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استراتژي کسب و کار به معنی سناریو و  :ب و کارتدوین استراتژي کس: گام اول
داستان قابل قبولی است که شما پیش از شروع فعالیت خود ترسیم نموده و انتظار دارید 

این استراتژي باید با شرایط و خصوصیات زیر . فعالیت تجاري شما طبق آن به پیش برود
  .منطبق باشد

منظور استراتژي تدوین شده  نبدی :ي سنتیها وشرانطباق استراتژي تجارت الکترونیک با  -الف
زیرا مشتریان ما  ي سنتی تطبیق داشته و هماهنگ باشدها روشبراي تجارت الکترونیک باید با 

تجربه کار با روشهاي تجارت سنتی را به همراه دارند و به صورت پیش فرض در یک فعالیت 
 .الکترونیکی نیز انتظار دارند مشابه تجربیات ذهنی آنان فرایند به پیش رود

-این استراتژي باید منطقی و براي مشتریان :منطقی بودن و قابل پیشبینی بودن استراتژي -ب
ابل حدس و پیشبینی باشد به عبارت دیگر اگر سناریوي تدوین شده آنقدر پیچیده باشد مان ق

 .که براي مشتري قابل تصور نباشد مسلما موفقیت آمیز هم نخواهد بود
در مورد نحوه  :نحوه پرداخت الکترونیکی و ارائه کالا یا خدمات به صورت الکترونیکی -پ 

سال کالا یا ارائه خدمات به صورت الکترونیکی باید پرداخت الکترونیکی و همچنین نحوه ار
مناسب با قابلیت اجرا در محیطی که قصد اجراي اندیشیده باشیم و یک روش و راه حل 

 .در نظر گرفته باشیمعملیات مورد نظر را داریم 
این فعالیت را نیز تدوین  در نهایت باید نحوه سنجش موفقیت :نحوه سنجش موفقیت - ت

نماییم به عبارت دیگر از آنجا که یک سناریو داراي تقدم و تاخر زمانی است باید براي آنکه 
مطمئن شویم هر گام از داستان به درستی پیش رفته است تا بتوانیم بر اساس آن گام بعدي را 

هر گام از سناریوي گیري براي سنجش موفقیت آغاز کنیم باید معیارهاي کمی قابل اندازه
 . فعالیت خود داشته باشیم

م دوم پس از تدوین استراتژي کسب و کار نوبت به گا :تدوین استراتژي مالی: گام دوم
رسد که باید با گام اول هماهنگی داشته باشد به عبارت دیگر در یا تدوین استراتژي مالی می

دوین شده در گام اول را نداشته صورتی که پشتیبانی مالی لازم جهت اجراي یک استراتژي ت
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براي تدوین یک  .ودش میماند و هرگز اجرایی نباشیم آن استراتژي فقط بر روي کاغذ می
 .استراتژي مالی موفق باید موارد زیر را در نظر داشته باشیم

ا و ه هابتدا باید لیستی از هزین ،براي تدوین استراتژي مالی :و درآمدها اه ههزین -الف
طرح پیشنهادي خود در مقطعهاي زمانی مختلف تهیه نماییم و امکان پرداخت  درآمدهاي

 .ا را با توجه به امکانات مالی اولیه و درآمدهاي حاصله مورد سنجش قرار دهیمه ههزین
مدت زمان انتظار براي  :سريو رسیدن به نقطه سربه مدت انتظار براي بازگشت سرمایه -ب

گزاري اولیه بسیار مهم این پارامتر براي توجیه سرمایه .پیشبینی نماییمبازگشت سرمایه اولیه را 
 .گرددمیاش باز شود چه مدت پس از آغاز کار سرمایه اولیهگزار مطلع میاست زیرا سرمایه

بر روي طرح باز گشته و طرح هاي اولیه انجام شده  نقطه سر به سري یعنی زمانی که هزینه
 .با درآمد مورد انتظار به حیات خود ادامه دهدسازي شده بتواند پیاده

با توجه به تغییرات سریع در تکنولوژیهاي مربوط به  :انطباق با سرعت تغییرات تکنولوژي -پ 
افزاري خود را نیز در افزاري و نرماي بروزرسانی تجهیزات سخته ههزینباید تجارت الکترونیک 

 .نظر بگیریم

گام سوم در جهت آغاز یک کسب و  :آنالیز مشتریانشناسایی، مدیریت و : گام سوم
رفتار و علاقمندیهاي مشتریان است که شامل کار الکترونیک شناسایی، مدیریت و تحلیل 

 .جزئیات زیر است
بدیهی است که پیش از آغاز هر فعالیتی باید  :ها آنشناسایی مشتریان و هدف قرار دادن  -ب

کسب و کار و استراتژي مالی خود را بر اساس  اتژيمشتریانمان را شناسایی نموده و استر
 .ي مشتریان هدف خود تدوین نماییماه همشخص

همچنین لازم است  :در طول فرایند تجارت الکترونیک ها آنجمع آوري اطلاعات و آنالیز  -ب
ها و رفتار مشتریانی که به پس از آغاز فعالیت تجاري خود نیز اطلاعات مربوط به علاقمندي

هاي بر اساس نتایج آن حرکت تاتحلیل نماییم و آوري کرده کنند را جمعسایتمان مراجعه می
 .بعدي خود را تعریف و تنظیم کنیم
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آنچه باید در این بخش مورد دقت قرار گیرد این است که نحوه  :نحوه ارتباط با مشتریان -پ 
ارتباطمان با مشتري به صورت  که ايمان را تعریف نماییم به گونهارتباط و تعامل با مشتریان

 .مان را جلب نماییمبتوانیم اعتماد مشتریان فرد به فرد و خصوصی شکل بگیرد و

یا در آخرین گام باید یک وبسایت  :طراحی وبسایت و پرتال اینترنتی: گام چهارم
ا بتواند داراي خصوصیات زیر باشد ت ي کها هسازي نماییم به گونپرتال اینترنتی طراحی و پیاده

  :سه مرحله قبل را به مرحله اجرا درآورد
 منطبق با استراتژي کسب و کار -الف
  داراي قابلیتهاي مدیریت، نظارت، آنالیز و ارتباط با مشتریان -ب 

ي بعدي به چهار گامی که براي آغاز یک فعالیت در دنیاي مجازي لازم است ها بخشدر 
به خاطر داشته باشید که همه این فعالیتها به منظور اما در این درس . بیشتر خواهیم پرداخت

اي زنجیره ه هافزوده در حلقست که این ارزشا  هافزودکسب درآمد و به عبارت دیگر ایجاد ارزش
به عبارت دیگر روحی که باید بر گامهاي ما در حرکت به سوي آغاز و  .آیدارزش بدست می

گیرد که باید در تفکر ما نقش ه ارزش شکل میانجام یک فعالیت تجاري حاکم باشد در زنجیر
 .ببندد

 زنجیره ارزش -1-7
هایی که کالا یا همان زنجیره فعالیت ،هاستدر واقع زنجیره ارزش همان زنجیره فعالیت

 . مایندن میخدمات با حرکت در هر مرحله از این زنجیره، ارزشی جدید کسب 

. امیمن میمجموع ارزش کسب شده در مراحل پی در پی زنجیره ارزش را ارزش افزوده کالا 
 :به مثالی در این زمینه توجه کنید. کسب سود و درآمد خواهد بود که به عبارت دیگر همان

تومان را دارد اما با  1000چند برگ کاغذ سفید، یک قلم و مقداري لوازم التحریر ارزشی معال 
مان نوشته ر .ابدی میهزار تومان افزایش 100رمان بر روي این کاغذها ارزش آن تا نوشتن یک 

 140ردد و پس از تایپ و تکثیر ارزشی معادل گ میشده ویراستاري شده و نواقص آن اصلاح 
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کنید که اي یک زنجیره ارزش را مشاهده میه هبه عبارت دیگر شما حلق. ابدی میهزارتومان 
 .توانند باعث سود و درآمد شوندآورند و میارزش افزوده به وجود میچگونه براي یک کالا 

اولین  .پردازیم در یک واحد صنعتی میبه یک مثال دیگر جهت آشنایی با زنجیره ارزش 
، الوارها کنیمسپس درختان را برش داده و الوار تهیه می ،شود گام با قطع درختان شروع می

 .شود تا شرکت سازنده یک صندلی بسازد ازنده توزیع میهاي س کننده بین شرکتتوسط توزیع
گیرد و خریدار اقدام به  صندلی ساخته شده توسط فروشنده در معرض دید خریدار قرار می

ده فرسوده گردید و ارزش خود را از دست پس از آنکه صندلی خریداري ش .کندخرید آن می
بیند در هر حلقه از زنجیره ارزش که حرکت همان گونه که می. باشدداد دوباره قابل بازیافت می

 . و براي بانی خود سود و درآمد در پی دارد شود کنیم ارزش کالا افزوده میمی
هاي تعریف شده براي زنجیره ارزش یک واحد تجاري و یک  هایی بین فعالیت البته تفاوت

زنجیره ارزش یک واحد تجاري شامل فعالیتهاي اصلی و پشتیبانی  .واحد صنعتی وجود دارد
فعالیتهاي اصلی شامل  .ود که مبین فعالیتهاي بین واحدهاي داخلی آن واحد تجاري استش می

. ودش میود که منجر به عرضه کالا به خریداران ش میطراحی، تولید، بازاریابی و دیگر فعالیتهایی 
انی شامل مدیریت خرید و تامین منابع لازم و همچنین مدیریت در حالی که فعالیتهاي پشتیب

فعالیتهاي پشتیبانی اگرچه مورد نیاز بوده و نقش بسزایی در روند اجراي . ودش مینیروي انسانی 
فعالیت تجاري ما دارند ولی به صورت مستقیم بر روي کالا یا خدمات عرضه شده به مشتریان 

بینید از زنجیره ارزش تعریف شده براي یک واحد تجاري را می تصویريدر اینجا  .تاثیري ندارند
 .اندکه در آن فعالیتهاي پشتیبانی و اصلی نمایش داده شده
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 فاکتورهاي موفقیت تجارت الکترونیک -1-8
برند که هرچقدر تعداد در رابطه با موفقیت یک سایت تجارت الکترونیک برخی گمان می 

تر است در حالی که عوامل کلیدي تعیین باشد، سایت موفقدگان سایت بیشتر نبازدیدکن
در مقابل حداقل تعداد کاربران  موفقیت یک سایت تجارت الکترونیک حداکثر میزان درآمد

کنند براي شما یت شما مراجعه میدر واقع تعداد بازدیدکنندگان و کاربرانی که به سا. است
در وبسایتتان را به کسب درآمد منجر  ها آن ور هستند و در صورتی که نتوانید حضورآ ههزین

 .اي بالا استه هنمایید نه تنها نشانه موفقیت نیست بلکه نشانه هزین

پس از این مقدمه، فاکتورهاي موفقیت یک کسب و کار الکترونیک را با دو دیدگاه 
و فاکتورهاي موفقیت مرتبط با پروسه یا فرایند را مورد  ااکتورهاي موفقیت مرتبط با محتوف

 .هیمد میبررسی قرار 

 فاکتورهاي موفقیت مرتبط با محتوا -الف
در رابطه با ارتقاء فاکتورهاي موفقیت مرتبط با محتوا در یک کسب و کار الکترونیک باید  

دوین نماییم که براي همه ي تا هتوجه داشته باشیم که باید استراتژي کسب و کار خود را به گون
بازیگران آن داد و ستد محتوایی که بتواند انگیزه لازم را براي آنان به وجود آورد فراهم شده 
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کنندگان خدمات همگی روشندگان، سرمایه گذاران و تامینبه عبارت دیگر خریداران، ف. باشد
در صورتی . ته باشندانگیزه لازم جهت شرکت در زنجیره تدوین شده توسط وبسایت ما را داش

اي زنجیره کسب و کار انگیزه لازم را جهت مشارکت نداشته باشد قطعا کل ه هکه یکی از حلق
اي ناقص ه هایی از زنجیره هبه نمون. اندازدزنجیره دچار مشکل شده و زنجیره ارزش را از کار می

 .کنیمکه براي شرکت کنندگان انگیزه لازم وجود ندارد اشاره می
فرض کنید که شما وبسایتی جهت فروش یک داروي خاص که با یک دوز خاص مورد 

کنندگان این دارو آنقدر از آنجا که مصرف ماید مسلا هندازي نمودا هیرد راگ میاستفاده قرار 
گذاري را در دیگران به وجود نیستند که بتوانند با خریداري آن دارو انگیزه لازم جهت سرمایه

انگیزه لازم جهت ادامه  ،سب و کار دچار نقصان شده و شما به عنوان فروشندهآورند زنجیره ک
 .کار را از دست خواهید داد

ندازي نمایید فراموش ا هدر صورتی که قصد دارید وبسایتی جهت فروش وسایل ورزشی را
نکنید که فروش وسایل ورزشی گلف یا اسبدونی ایده خوبی نیست چون خریداران زیادي 

هاي پر طرفدارتر مانند فوتبال یا اسکیت که اشت در حالی که اگر وسایل ورزشنخواهید د
 .ي بهتري هستنداه هیرد ایدگ میتوسط تعداد افراد زیادي مورد استفاده قرار 

آورم مربوط به پزشکی است که بیماران زیادي آخرین مثالی که از عدم انگیزه براي شما می
ندازي یک وبسایت جهت جذب مشتریان ا هي براي او جهت راا هپس انگیز ،کنندیبه او مراجعه م

 .بیشتر وجود ندارد

 فاکتورهاي موفقیت مرتبط با پروسه -ب
فاکتورهاي موفقیت یک وبسایت تجارت الکترونیک علاوه بر بررسی محتوایی از نظر  

وبسایت در در این نوع از بررسی میزان قوت عملکرد . یرندگ میفرایندي نیز مورد بررسی قرار 
ریزي شده با نیازهاي کاربران داراي اهمیت ارائه خدمات پشتیبانی و انطباق فرایندهاي برنامه

ي باشد که بتواند در ا هود مهم است به گونش میهایی که توسط ما تدوین همچنین روال .است
به عنوان مثال خریداري که  .بازیگران نقشهاي مختلف فرایند داد و ستد اطمینان ایجاد نماید
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کند از ارسال کالاي مناسب توسط فروشنده مطمئن لغی را به حساب فروشنده واریز میمب
همچنین کیفیت و درستی اطلاعات ارائه شده از طرفین یعنی فروشنده و خریدار تحت  .باشد

-ي در روالا ههمچنین فرایندها به گون. اي تضمین شده باشدکنترل بوده و صحت آن تا اندازه
 .هاي جاري قرار گرفته باشند که امنیت و محرمانگی اطلاعات داراي ضمانت اجرایی باشند

به منظور توضیح بیشتر نحوه ارتقاء فاکتورهاي موفقیت یک وبسایت با دیدگاه فرایند محور 
 فرض کنید که یک وبسایت تجارت الکترونیک به صورت بین المللی در. ردازیمپ میبه یک مثال 

تواند با تاسیس شعبات مدیریت این وبسایت می .ستا  هحال اجراي استراتژیهاي تدوین شد
فیزیکی در کشورهاي مختلف فاکتورهاي موفقیت کسب و کار خود را افزایش دهد بدین صورت 

لمللی و تبدیل ارز حل شده اکه با تاسیس شعبه فیزیکی مشکلات مربوط به قوانین تجارت بین
لمللی خرید اتوانند با پول رایج همان کشور و بدون توجه به قوانین بینکشور میو مشتریان هر 

اعتماد مشتریان با مشاهده و تعامل چهره به چهره با کارکنان شرکت افزایش همچنین  .نمایند
همچنین امکان تبلیغات براي وبسایت و کسب و کار . ودش مییافته و منجر به داد و ستد بیشتر 

همانگونه که مشاهده . ودش میالکترونیکی ما علاوه بر فضاي مجازي در فضاي واقعی نیز فراهم 
وبسایت تجارت الکترونیک آنچه را که نهایتا به  کرمایید با ارتقاء فاکتورهاي موفقیت یف می

کنندگان وبسایت نیست بلکه رفا افزایش بازدیدآوریم افزایش درآمد است و هدف صدست می
کنیم مراجعان و بازدیدکنندگان بیشتري را تبدیل به مشتري و خریداران دائمی خود سعی می

 .کنیم
  



مقدمه اي بر تجارت الکترونیک: 1فصل     ۲۴ 
 

 

 

 فصل دوم
ي کسب درآمد در ها مدل

 دنیاي مجازي
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دانند که نام کنند میبسیاري از کسانی که مطالب مربوط به تجارت الکترونیک را دنبال می
تجارت الکترونیک در ذهن خیلی از انسانها مترادف کسب درآمد کلان در یک مدت زمان کوتاه 

اگرچه با توجه به قابلیتها و مزایاي این نوع از تجارت که قادر است انسانهاي زیادي را در . است
اي آن متصور توان کسب درآمد کلان را براي از زمین مخاطب خود قرار دهد، میپهنه گسترده

فصل اول به خوانندگان این پیام را انتقال داده باشم که  با مطالببود، امیدوارم توانسته باشم 
مدیریت یک فعالیت تجارت الکترونیک با همه مزایا و جذابیتهایی که دارد نیاز به اندازي و راه

نهایی هر نوع تجارتی از آنجا که هدف . ریزي دقیق و محاسبات مربوط به خود را داردیک برنامه
کسب درآمد است، در این فصل به معرفی مدلهاي مختلف کسب درآمد در دنیاي مجازي 

 .پردازیماینترنت می

 کاتالوگ وبمدل  -2-1
ا و در راستاي ه هیی که جهت جذب مشتریان به سوي فروشگاها روشدر گذشته یکی از 

د استفاده از کاتالوگ یا ش میکار گرفته رسانی در مورد کالاهاي موجود در یک فروشگاه باطلاع
عرض دید مبروشورهایی بود که در آن یک فروشگاه محصولات خود را معرفی نموده و در 

ا در اختیار مشتریان ه هاین کاتالوگها یا در ورودي یا خروجی فروشگا. ادد میخریداران خود قرار 
این . دندش میدرس صندوق پستی منزل یا محل کارشان ارسال رفتند یا اینکه به آگ میقرار 

به صورت  ها وبسایتشیوه از اطلاع رسانی و بازاریابی با پیدایش اینترنت و رشد خدمات 
ا از طریق صفحات ه هاینترنتی درآمد و با نام وب کاتالوگ به معرفی کالاها و محصولات فروشگا

توان اولین گام در دنیاي تجارت الکترونیک را می وب کاتالوگ .پرداختدر محیط اینترنت وب 
 .دش میترین شیوه یعنی قراردادن کاتالوگهاي سنتی در وب خلاصه دانست که در ساده

ی است که یاه هتوان براي وب کاتالوگ در نظر گرفت براي فروشگاموارد کاربردي را که می
وشند و مشتري بدون آنکه نیازي فر مییک کالاي استاندارد یا شناخته شده را به مشتریان خود 
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کاربرد وب کاتالوگ را . تواند کالاي مورد نظر خود را سفارش دهدبه دیدن کالا داشته باشد می
 :توان شامل موارد زیر دانستمی

 اه هو قطعات کامپیوتري توسط فروشگا فروش کامپیوتر 

 فروش لوازم خانگی، مبلمان و وسایل آشپزخانه 

 هاهو فروشگا اه هولات بهداشتی آرایشی توسط داروخانفروش دارو و محص 

 فیلمهاي ویدیویی و دیگر محصولات فرهنگی ،فروش کتاب 

توان فروخت توجه داشته باشید که با استفاده از مدل وب کاتالوگ فقط محصولاتی را می
در  .مشتري اطلاعات کافی از آن را جهت انتخاب کالا داشته باشد ،توسط نام آن محصول که

توان آن را به صورت اینترنتی و از راه یک کالا نیاز به بازدید خریدار داشته باشد نمیصورتی که 
توان از اینترنت جهت نمایش البته در برخی موارد، مانند فروش ویلا و آپارتمان می. دور فروخت

نوط به بازدید نمایی از کالا به اضافه اطلاعات مربوط به آن استفاده نمود و خرید نهایی را م
 . نهایی توسط خریدار نمود

 فروش محتواي دیجیتال -2-2
توانیم از وب کاتالوگ جهت فروش کالاهاي فیزیکی استفاده نماییم، آنکه می علاوه بر

متون درسی و مطالب علمی و  استفاده از صفحات وب براي فروش محتواي دیجیتال نظیر
هاي معنوي اطلاعات گردشگري و فروش مالکیتاطلاعات مفید و کاربردي نظیر  ،دانشگاهی

، محتواي ها مانند اجازه استفاده از فایلهاي صوتی و تصویري شامل موسیقی، فیلم، سخنرانی
ي استفاده از اینترنت و وب است که بسیار ها روشي آموزش الکترونیک و غیره از دیگر اه هدور

توان به موارد زیر ن نحوه کسب درآمد میاز موارد کاربرد ای .است مورد استقبال قرار گرفته
 :اشاره کرد

 فروش جزوات و محتویات درسی دانشگاهی به صورت آنلاین در اینترنت 
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 ي الکترونیکی و نسخه الکترونیکی نشریاتها فروش کتاب 

 ا و اطلاعات مربوط به قوانین و ه هارائه و توضیح و بررسی موارد اختلافات در دادگا
 مقررات مختلف

 ا و وضعیت آب و ه هاطلاعات کاربردي مفید مانند اطلاعات گردشگري شامل اطلاعات را
 ها و مراکز اقامتهوا در مناطق مختلف یا اطلاعات مربوط به هتل

تواند در اینترنت به فروش برسد فرمایید محتواي دیجیتالی که میهمانگونه که ملاحظه می
تواند کاربران اینترنتی را به سوي خود جذب کرده و در باید از میزان ارزشی برخوردار باشد که ب

به عبارت دیگر اطلاعات و . آنها انگیزه لازم جهت پرداخت مبلغ مربوط به آن را به وجود بیاورد
. توان به کاربران فروختمحتواي دیجیتالی که به صورت رایگان در اینترنت موجود است را نمی

توانند داراي ارزش افزوده شوند و همان ت با پردازش میالبته توجه داشته باشید که اطلاعا
به عنوان مثال سایتی را در نظر . اطلاعات با فرمت دیگر از ارزش بیشتري برخوردار شوند

بندي و امکان جستجو بگیرید که اطلاعات آگهی نیازمندیها را به صورت رایگان ولی بدون دسته
بندي نموده و با گر یک وبسایت این اطلاعات را دستهحال ا. دهددر معرض دید کاربران قرار می

افزودن قابلیتهایی مانند امکان جستجو بتواند همان اطلاعات را در یک فرمت و شکل بهتر در 
اختیار کاربرانش قرار دهد، قطعا این اطلاعات از ارزش و جایگاه متفاوتی برخوردار هستند و 

 .امکان فروخته شدن به کاربران را دارند

 ارائه خدمات تبلیغاتی -2-3
تواند با استفاده از ، تکنولوژي وب میاشاره شدالوگ همانطور که قبلا در خصوص وب کات

ي نمایشی دیگر در کنار یکدیگر در نمایش خصوصیات و معرفی اه هنمایش تصاویر، متون و جلو
توان بهره بیشتري برد و از آن جهت تبلیغات از این ویژگی وب می.  موفق باشدیک کالا

در واقع تبلیغات اینترنتی به معنی نمایش عبارات و تصاویر تبلیغاتی . اینترنتی نیز استفاده کرد
این . ودش میبراي یک کالا یا یک سایت است که در یک سایت پربازدید دیگر نمایش داده 
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نی، نمایش آگهی و نمایش جعبه لینک تواند به صورت نمایش بنر، تبلیغات متتبلیغات می
 .باشد

تبلیغات بنري به صورت تصاویر گرافیک ثابت یا متحرك است که معمولا در دو قالب فایل 
gif  یاswf بنرهاي تبلیغاتی  اندازه .یردگ میمورد استفاده قرار  که همان فایلهاي فلش باشد
افقی  468*60عمودي و  120*240سایز تواند به صورت دلخواه تعیین گردد اما معمولا دو می

 .گیرندهاي استانداردي هستند که بیشتر مورد استفاد ه قرار میاندازه

تصویر در قسمت  تبلیغات متنی به صورت پیامهاي متنی کوتاه هست که همانطور که در
این  .ودش میکنید شامل یک عنوان و یک توضیح کوتاه در مورد آن سمت چپ مشاهده می

ت با تغییر اطلاعات اصلی در سایت به وجود آورنده آنها تغییر نموده و به صورت متنوع و اطلاعا
 .شوندمتغیر در صفحات وبسایت ظاهر می

در تبلیغات اینترنتی به صورت نمایش آگهی معمولا علاوه بر یک پیام کوتاه از یک تصویر 
مایش کالاهایی که یک فروشگاه این نوع از تبلیغات معمولا براي ن .ودش میکوچک نیز استفاده 

 .گیرداینترنتی قصد فروش آنها را دارد مورد استفاده قرار می
در یک باکس تبلیغاتی در جعبه لینک هم شامل تعدادي جملات کوتاه تبلیغاتی است که 

این نوع از  .گیرندانتهاي صفحات یا در میان متون یک صفحه وب در مقابل کاربران قرار می
 .شودولا در انتهاي صفحات وبلاگها یا در میان پستهاي یک وبلاگ نمایش داده میتبلیغات معم

. رسدمییوه اجراي این نوع از تبلیغات پس از آشنایی با انواع تبلیغات اینترنتی نوبت به ش
هایی هستند دسته اول سایت. ودش میها اجرا تبلیغات اینترنتی معمولا توسط دو دسته از سایت

هاي مختلف وبسایت خود را در ازاي دریافت بازدیدکنندگان بالایی دارند و مکانکه تعداد 
یی هستند که به عنوان ها وبسایتدسته دوم . ذارندگ میي دیگر ها وبسایتمبلغی در اختیار 

ي مجري تبلیغات عمل ها وبسایتدهنده تبلیغات و و موسسات سفارش ها وبسایتواسط بین 
ي با بازدید مناسب ها وبسایتدهندگان تبلیغات به جاي آنکه به دنبال در واقع سفارش. کنندمی

ي ها وبسایتیا دسته خاصی از بازدیدکنندگان در اینترنت بگردند، سفارش خود را از طریق این 
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را در  ها وبسایتواسط انجام داده و مجریان تبلیغاتی نیز تبلیغات جمع آوري شده توسط این 
 .نماینداز قیمت اولیه آن اجرا میازاي دریافت مبلغ کمتري 

رفت، تبلیغات گ میدر مقایسه با تبلیغات محیطی و محلی که به صورت سنتی انجام 
اینترنتی مزایاي منحصر به فردي دارد که خصوصا در مورد محصولات و خدماتی که از طریق 

ضمنا در صورت استفاده از . وند، این مزایا نمود و جلوه بیشتري نیز دارندش میاینترنت ارائه 
مزایاي تبلیغات اینترنتی کارایی خود را بیشتر به نمایش  ،ي واسط تبلیغات اینترنتیها وبسایت

 .ذارندگ می

اولین مزیت تبلیغات اینترنتی اجرا و مدیریت تبلیغات به صورت متمرکز توسط یک 
غات است که فرایند سفارش تبلیغات و دریافت آن را تسهیل نموده و امکان وبسایت واسط تبلی

 .ابدی میکنترل و نظارت بر آن افزایش 

هایی که در این نوع از تبلیغات امکان رفتارسنجی و شناسایی مشتریان از طریق لینک
مشتري کند تا بر اساس علائق و تمایلات مایند وجود داشته و به ما کمک مین میکلیک 

 .تري را در معرض دید او قرار دهیممحصولات مناسب

مشتریان، امکان نمایش تبلیغات در یک شهر،  1همچنین با استفاده از آدرس اینترنتی
استان یا کشور خاص نیز وجود داشته که در برخی موارد مانند تبلیغات مربوط به انتخابات 

 .قرار گیرد تواند مورد استفادهمحلی در یک شهر یا استان می

علاوه بر امکانات فوق امکان بررسی آمار نمایش تبلیغات و محاسبه نرخ تبلیغات موفق که 
تواند مورد این آمار می. ست نیز وجود داردا  همنجر به کلیک بر روي آن توسط مشتري شد

قرار تحلیل قرار گرفته و در مدیریت تبلیغاتی که منجر به تبلیغات موثر شود مورد استفاده 
 .گیرد
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تواند فقط به ازاي تبلیغات موثري که مشتري مورد دهنده تبلیغات میهمچنین سفارش
ست هزینه تبلیغات را بپردازد در حالی که در تبلیغات سنتی امکان ا  هنظرش را جذب نمود

 .ردیابی و تحلیل رفتار مشتریان و عکس العمل آنان در مقابل تبلیغات وجود ندارد

 ي خدماتی وبها پرتال -2-4
مدلهاي دیگري از تجارت الکترونیک وجود دارند که به صورت مستقیم به کسب درآمد 

از . اندیشیندنپرداخته و در ابتدا فقط به ارائه خدمات خود به مشتریان و بازدیدکنندگانشان می
اشاره نمود که خدماتی مانند جستجو  1توان به سایت یاهوي این گروه میها وبسایتترین موفق

ي کامپیوتري را به ها در اینترنت، خدمات فروشگاه اینترنتی، وضعیت آب و هوا و حتی بازي
 .هدد میصورت اینترنتی در اختیار کاربران خود قرار 

اشاره کرد که این سایت نیز امکان  2توان به پرتال ایراناز پرتالهاي موفق ایرانی می
بندي شده فراهم نموده و خدمات ران به سایتهاي ایرانی را به صورت دستهدسترسی کارب

 .هدد مییگري را نیز در اختیار کاربران قرار د  میعمو

. توان به چند دسته تقسیم نمودخدمات اینترنتی ارائه شده توسط پرتالهاي خدماتی را می
هاي اینترنتی و بندي سایتیا همان دسته ها ترین سرویس خدمات دایرکتورياولین و عمومی

 .باشدبندي انجام شده میاز طریق دسته ها وبسایتفراهم ساختن راه دسترسی آسان کاربران به 

ها همین سرویس را در قالب موتورهاي جستجو در اختیار کاربران قرار برخی سایت
جستجو هند که امکان جستجوي عبارت مورد درخواست کاربر وجود داشته و موتورهاي د می

امکانات ارتباطی بین کاربران  .کنندقاضاي کاربر را به او پیشنهاد میسایتهاي متناسب با ت
این خدمات  .شامل سالنهاي گفتگو و اتاقهاي چت نیز از دیگر خدمات پرتالهاي اینترنتی هستند
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از بستر تواند تا حد مکالمات تلفنی نیز ارتقاء یافته و کاربران سایت با استفاده ارتباطی می
 .اینترنت از طریق تلفن با یکدیگر ارتباط برقرار کنند

نویسی عمومی که متقاضیان علاوه بر موارد فوق برخی پرتالهاي خدماتی وب کدهاي برنامه
بندي کرده و بعضا به صورت رایگان در دسترس عموم زیادي داشته باشد را نیز آماده و دسته

 .هندد میقرار 

وند به منظور گردآوردن تعداد ش میولا به صورت رایگان ارائه همه این خدمات که معم
زیادي کاربر است که این اجتماع قابلیت کسب درآمد را براي صاحبان پرتالها از طریق جذب 

 . سازدروش برخی خدمات پیشرفته فراهم میتبلیغات یا ف
-را دریافت می ايبه ازاي اشتراك هر کاربر در سایت خود هزینه ها وبسایتبرخی همچنین 

به عنوان . هندد میکنند و در یک مدت زمان مشخص خدمات خود را در اختیار کاربران قرار 
یا همان موتور جستجوي مسکن و املاك ایران  1مثال وبسایت سویگل در بخش سویگل مسکن

سایت  کاربران. هدد میاطلاعات املاك آماده براي فروش یا اجاره را در اختیار کاربران خود قرار 
به جستجوي ملک مورد نظر خود پرداخته و پس از یافتن آن نیاز به شماره تلفن مالک آن 

نی تعیین شده توانند در بازه زمادارند که در ازاي خریداري اشتراك روزانه، هفتگی یا ماهانه می
 .احبان املاك معرفی شده در سایت دسترسی پیدا کنندصدهندگان و به شماره تلفن آگهی

. ودش میهزینه خدمات به ازاي هر تراکنش از کاربر دریافت  ها وبسایتهمچنین در برخی 
یرد بابت گ میکه در اختیار کاربر قرار  یا اطلاعات مفید دیگري به عنوان مثال هر شماره تلفن

 .رددگ میي از کاربر دریافت ا هآن هزین

 ي اینترنتیها معرفی حراجی -2-5
ي سنتی آشنا هستید در این نوع از خرید و فروش، در ابتدا ها همانطور که با حراجی

. مایدن میفروشنده ضمن معرفی کالاي خود به خریداران یک قیمت پایه را براي آن کالا تعیین 
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به عنوان مثال یک فروشنده اتیقه یا . مایندن میسپس خریداران قیمت پیشنهادي خود را اعلام 
یداران قرار داده و مبلغ یکصدهزار تومان را به عنوان فرش، کالاي خود را در معرض دید خر

هد بلافاصله نفر د میتومان را پیشنهاد  هزار 150اولین نفر قیمت  .کندقیمت پایه تعیین می
ابد تا بالاترین قیمت ی میهزار تومان را پیشنهاد داده و این روند ادامه  250بعدي مبلغ 

الاي معرفی را شده را به پیشنهاد دهنده بالاترین در نهایت فروشنده ک. پیشنهادي بدست آید
به . البته فراموش نکنید که اجرا و مدیریت یک حراجی نیاز به شرایطی دارد. روشدف میقیمت 

عنوان مثال خریداران یک کالاي خاص در یک زمان و مکان مشخص باید گرد هم بیایند و 
و مکان حضور یافته و کالاي خود را  همچنین فروشنده آن کالاي خاص هم باید در همان زمان

به  ها معروفترین نوع حراجی .تواند اجرا شوداین صورت یک حراجی نمیغیر در. عرضه نماید
 ها آنوند که به توضیح بیشتر ش میعنوان حراجی انگلیسی و حراجی هلندي شناخته 

 .ردازیمپ می

 حراجی انگلیسی  -الف
در این نوع حراجی فروشنده کالاي مورد نظر را به همراه یک قیمت اولیه که به عنوان 

با معرفی کالا حراجی با همان قیمت پایه تعیین  .مایدن میود معرفی ش میقیمت پایه شناخته 
خریداران یکی پس از دیگري قیمتهاي پیشنهادي خود را  .ودش میشده توسط فروشنده آغاز 

بدیهی است که وقتی  .کنندصعودي باشد به صورت عمومی اعلام می که باید به صورت
خریداري حاضر است به یک قیمت مشخص کالا را خریداري نماید دلیلی وجود ندارد دیگران 

 .هاي پیشنهادي همیشه صعودي هستندتري پیشنهاد نمایند و قیمتقیمت پایین

ابد تا آنکه متوقف شود به عبارت دیگر هیچ ی میروند صعودي قیمتهاي پیشنهادي ادامه 
با توقف قیمتهاي پیشنهادي فروشنده کالا . خریداري حاضر نباشد قیمت بالاتري پیشنهاد نماید

 . روشدف میرا به پیشنهاد دهنده بالاترین قیمت 

ود که به ش میالبته در این نوع حراجی یک قیمت حداقل نیز توسط فروشنده تعیین 
ه و در صورتی که بالاترین قیمت پیشنهادي از قیمت حداقل تعیین شده صورت مخفی بود

 . تواند از فروش کالا خودداري نمایدتر باشد، فروشنده میپایین
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ي اینترنتی در دنیا از نوع حراجی انگلیسی هستند، این نوع از ها اگرچه اکثر حراجی
کالاي ارائه شده ارزش بیشتري قائل  اول اینکه خریداران با اینکه براي. حراجی معایبی نیز دارد

ممکن است بگویید اشکال . تر از آن را پیشنهاد نمایندهستند، تمایل دارند باز هم قیمتی پایین
کشف قیمت واقعی  ها این نکته چیست؟ اشکال اینجاست که هدف استفاده از سیستم حراجی

دوم . ت این نوع از حراجی استتر از اشکالاکالاست و تمایل خریداران به پیشنهاد قیمت پایین
شده و اینکه پیشنهاددهندگان قیمت معمولا در جو و اتمسفر اجراي حراجی دچار هیجان 

واقعی پیشنهاد نمایند که باز هم این اتفاق برخلاف هدف ممکن است بعضا قیمتهاي غیر
 .یعنی کشف قیمت واقعی کالاست ها حراجی

 حراجی هلندي -ب
که یک حراجی صعودي و رو به بالاست، حراجی هلندي یک برخلاف حراجی انگلیسی 

بدین صورت که فروشنده ضمن معرفی کالا یک قیمت بالا . حراجی با قیمت رو به پایین است
ود تا یک نفر قیمت پیشنهاد شده را پذیرفته ش میکند و منتظر را به عنوان قیمت پایه اعلام می

-روشنده است که قیمت کالا را گام به گام پایین میفن در ادامه ای. و اقدام به خرید کالا نماید
ابد که یکی از ی میاین روند تا جایی ادامه . کندآورد و به صورت عمومی به خریداران اعلام می

 .خریداران قیمت پیشنهادي توسط فروشنده را پذیرفته و اقدام به خرید کالا نماید

ع حراجی معمولا براي فروشندگان مقرون با کمی تحلیل و تفکر درخواهید یافت که این نو
در مجموع هر دو نوع حراجی انگلیسی و هلندي در نهایت به نفع فروشندگان  .تر استفهبه صر

 .هستند نه به نفع خریداران

 سایر انواع حراجی -پ 
توان یگري نیز هستند که از آن جمله میي دها ي معرفی شده، حراجیها علاوه بر حراجی

 .اشاره نمود به موارد زیر

دهندگان قیمتهاي مورد نظر قل نوعی از حراجی است که پیشنهادحراجی با قیمتهاي مست
خود را به صورت پنهان اعلام نموده و به دلیل عدم آگاهی از قیمت پیشنهادي توسط دیگران 
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یی که در سیستم اه همناقصات و مزاید. ودش میبه عنوان قیمت پیشنهادي مستقل شناخته 
  .یرد از این نوع هستندگ میاداري ایران انجام 

مین قیمت پیشنهادي است که این نوع ویی دگري از حراجی، حراجی با قیمت نهانوع دی
حراجی دقیقا شبیه حراجی انگلیسی یا همان حراجی رو به بالاست و در نهایت فروشنده کالاي 

روشد اما به قیمت دومین قیمت پیشنهادي ف میقیمت مورد نظر را به پیشنهاد دهنده بالاترین 
تومان را  هزار 250به عنوان پیشنهاد دهنده بالاترین قیمت مبلغ  الفبه عبارت دیگر اگر آقاي 

 الفکالا به آقاي . هزار تومان باشد 220قیمت بعدي با مبلغ  بپیشنهاد داده باشد و آقاي 
حتما . هزارتومان 221یا کمی بیشتر مثلا  هزار تومان 220ود اما به قیمت ش میفروخته 

کند، بالاترین نیز از آن تبعیت می eBay1ها که سایت در این نوع از حراجیرسید چرا؟ پ می
از . شودگیرد و به صورت مخفی حفظ میقیمت پیشنهاد شده در معرض اطلاع عموم قرار نمی

تر شدن در حراجی، با قیمتی پایینآنجا که خریداران کالاي مورد نظر خود را در صورت برنده 
گردد کنند، این باعث میاز قیمت پیشنهادي خود یعنی قیمت دوم پیشنهاد شده دریافت می

شود قیمت نهایی این باعث می. تر به پیشنهاد قیمت بپردازندبا ترس کمتر و دست و دلبازانه
فروشندگان و  حراجی به مبلغی بالاتر از قیمت پیشبینی شده برسد که این منافع

کند و خریدار نهایی نیز از آنجا که کالا را با قیمتی برگزارکنندگان حراجی را بهتر فراهم می
 . کند از رضایتمندي بیشتري برخوردار خواهد بودتر از قیمت پیشنهادي خود دریافت میپایین

 نوع دیگري از حراجی، حراجی دوتایی است که در آن قیمتهاي پیشنهادي به صورت
عدد از یک کالا را با یک  1000کند که به عنوان مثال خریدار پیشنهاد می .تعداد است-قیمت

 . قیمت مشخص خریداري نماید

. همچنین حراجی معکوس هم وجود دارد که در آن خریدار یکی است و فروشندگان بسیار
نموده و خریدار به عبارت دیگر این فروشندگان هستند که قیمتهاي خود را به خریدار اعلام 

طبیعی است که این نوع از حراجی براي برخی کالاهاي . کندیکی از فروشندگان را انتخاب می
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است یعنی کالایی که به صورت مشابه  پذیر امکانخاص که بازار آن به صورت چند به یک است 
 .توسط چند فروشنده عرضه شده و خریدار قدرت انتخاب دارد

 یي حراجها وب سایت -2-5-1
کنند، وبسایتهایی هستند ها را ارائه میدسته اول وبسایتهایی که خدمات مربوط به حراجی

معروفترین وبسایت حراجی در دنیا یعنی . کنندکنندگان عمومی را ارائه میکه حراجی با مصرف
eBay وجه تمایز این نوع از حراجی با دیگر . کنندگان عمومی استاز نوع حراجی با مصرف

به عبارت دیگر . کنندگان آن به صورت عام بوده و بسیارنددر این است که مصرف اه حراجی
در . شود یک کالاي عمومی و مورد نیاز همه استعرضه می ها کالایی که در این نوع از حراجی

از نوع حراجی انگلیسی یعنی رو به  eBay يها حراجی. نتیجه خریداران بسیار هم خواهد داشت
 .بالا یا افزایشی هستند

خریداران قیمتهاي . ودش میقیمت اولیه کالا یا همان قیمت پایه توسط فروشنده تعیین 
 .یرندگ میکنند و در فهرست پیشنهاددهندگان قرار پیشنهادي خودشان را اعلام می

ود و همیشه ش میعمومی اعلام نالبته توجه داشته باشید قیمتهاي پیشنهادي به صورت 
ر اختیار خریداران د میاما قیمتهاي پیشنهادي دیگر به صورت عمو ،بالاترین قیمت مخفی است

و در نهایت قیمت نهایی کالا با استفاده از روش قیمت . و پیشنهاددهندگان دیگر وجود دارد
 .ودش میپیشنهادي دوم به اضافه یک مقدار واحد تعیین 

ي با ها حراجیشرایط  .کنندگان خاص هستندسایتهاي حراجی با مصرفدسته دوم 
ود که مورد تقاضاي گروه یا ش میکالاهایی عرضه  ها آنکنندگان خاص متفاوت بوده و در مصرف

یی انجام ها وبسایتباید در  ها در نتیجه اجراي این نوع از حراجی .بخش خاصی از بازار است
ود شیمیایی در یک حراجی هستند به عنوان مثال فروش کشود که با یک صنف خاص مرتبط 

معنی است و بهترین وبسایت براي عرضه و اجراي حراجی براي فروش این کالا عمومی بی
وبسایتی است که با فعالیتهاي کشاورزي مرتبط بوده و کشاورزان و دهقانان به آن سایت 

وند که وظیفه اصلی ش مییی اجرا ها یتوبسادر  ها در واقع این نوع از حراجی .کنندمراجعه می
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سایت اجراي حراجی نیست بلکه به فعالیت دیگري مشغول است که با یک صنف یا طبقه 
توان به اجراي حراجی فروش قطعات خودرو در به عنوان مثال می .اجتماعی خاص مرتبط است

ورزشی گلف در یا اجراي حراجی فروش لوازم  ،یک سایت تخصصی خودروهاي دیزل اشاره نمود
 .یک سایت خبري مربوط به ورزش گلف یا ورزشهاي مشابه

اي اقتصادي بوده ه هیی که مربوط به بنگاها ود به حراجیش میمربوط  ها دسته سوم حراجی
به صورت خاص بوده و به  ها این نوع از حراجی. و با اشخاص و افراد معمولی سروکار ندارند

هستند  ها شرکتبه عنوان مثال برخی  .وندش میرا ي خاص اجها شرکتصورت خاص و توسط 
ردند و پس از گ میبه دنبال مشتري  ها شرکتکه براي کالاهاي بی مصرف انباشته شده در انبار 

 .کنندعمل می نوان واسطه خرید و فروش آن کالاعیافتن بهترین مشتري براي آن به 

 B٢B معکوس در حیطه يها حراجی -2-5-2

فروشندگان مختلف کالا قیمت پیشنهادي  ،معکوس که قبلا معرفی شدندي ها حراجیدر 
این نوع .ترین فروشنده را انتخاب نمایدتا خریدار مناسب کنندخود را به یک خریدار عرضه می

به عنوان مثال یک  .اي اقتصادي نیز قابل اجرا هستندهو بنگاه ها شرکتبراي  هااز حراجی
خودرو نیاز به خریداري یک قطعه از خودرو مانند شاسی شرکت خودروسازي مانند ایران 

در این مورد به . اي تولیدي این قطعه در کشور بسیارنده هاتومبیل دارد و کارخانجات و کارگا
کالا و قیمت  ،شکل گرفته و تولید کنندگان قطعه سصورت اتوماتیک یک حراجی معکو

-مایند و خریدار مناسبن میاشد عرضه پیشنهادي خود را به خریدار که شرکت ایران خودرو ب
 .کندکننده کالا را انتخاب میترین تامین

اگرچه فروش و عرضه کالا به مشتریان و . یک فروشگاه مواد غذایی را در نظر بگیرید 
تر از آن فرایند شگاهی با اهمیت است اما با اهمیتخدمات ارائه شده به مشتریان در چنین فرو

به عبارت دیگر مدیریت این فروشگاه باید بتواند  .براي چنین فروشگاهی استتهیه و تامین کالا 
به این  .کالاهاي مختلف و مورد تقاضاي مشتریان خود را با کیفیت و کمیت مناسب تهیه نماید
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ود که در مثال ارائه شده اجراي آن به صورت حراجی ش میبخش از تجارت زنجیره تامین گفته 
 . معرفی گردید
ی که تامین کنندگان یا به عبارت دیگر فروشندگان کالا آماده عرضه کالا بوده و در صورت

قادر به تامین کالاي مورد تقاضاي مشتري باشند این نوع از تجارت شرایط مساعدي خواهد 
همچنین در این نوع از حراجی ویژگیهاي کالا باید کاملا مشخص باشد تا تامین . داشت

سان را به خریدار عرضه نموده و خریدار قدرت مقایسه داشته دگان مختلف یک کالاي یکنکن
کنندگان کالا سوددهی داشته و آنها مشتاق به ن این داد و ستد باید براي تامینهمچنی. باشد

 .شرکت در این نوع از حراجی باشند
هاي توان به پیچیدگی محصول و کیفیتحراجی نیز می از عوامل نامساعدکننده این نوع از

همچنین در صورتی . کنندگان مختلف اشاره نموددر کالاهاي عرضه شده توسط تامین وتمتفا
کننده خاص براي طولانی مدت خرید نماید رقابت ار تمایل داشته باشد از یک تامینکه خرید

حتی در برخی موارد براي خرید . یردگ میمعنی بوده و حراجی شکل نکنندگان بیبین تامین
-کننده شرایطی توسط خریدار یا همان کارخانه مصرفاز یک تامین یک قطعه خاص خودرو

کننده دیگر زیاد کننده به تامینود که هزینه جابجایی از یک تامینش میکننده قطعه فراهم 
لب کننده قطعه را تغییر دهیم قدرت انتخاب از ما سواهیم تامینخ میپس وقتی که ن. است

 .است معنیشده و تشکیل و اجراي حراجی بی

 ي خرید گروهیها سایت -2-5-3
وند اتفاق دیگري ش میدر نوع دیگري از حراجی که به نام سایتهاي خرید گروهی شناخته 

و  رددگ میدر نظر بگیرید که یک کالا توسط فروشنده آن با یک قیمت مشخص عرضه . افتدمی
خواستهاي مشابه را آوري نموده و دریک وبسایت قیمتهاي پیشنهادي خریداران مختلف را جمع

سپس با توجه حجم تقاضاهاي خرید آن کالا با فروشنده آن وارد مذاکره  نموده،بندي دسته
 .مایدن میشده و اقدام به خرید آن کالا با قیمت پایینتر از قیمت رسمی آن 
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زنی خود را در کنید این وبسایت با جمع آوري تقاضاها قدرت چانهیهمانطور که مشاهده م
به عنوان . کندفروشنده افزایش داده و با خرید ارزانتر کالا به نوعی ارزش افزوده ایجاد میمقابل 

. کندهزار تومان اعلام می 200مثال یک فروشنده لاستیک خودرو قیمت دو حلقه لاستیک را 
هزار تقاضا با  آوري یکان ثبت نام به عمل آورده و با جمعیک وبسایت خرید گروهی از متقاضی

حجم کالاي مورد تقاضا طبیعی است که فروشنده با توجه به . ودش مینده وارد مذاکره فروش
وبسایتی که . دهد تومان کاهش هزار 180اي را لحاظ نماید و قیمت را تا مبلغ تخفیف ویژه

هزار تومان نموده 180اقدام به خریداري لاستیکها به قیمت  ،آوري نموده استتقاضاها را جمع
با توجه به مطالب ارائه شده در درس اول . روشدف میتومان  هزار 190ن با قیمت و به متقاضیا

و  نمودهاستراتژي کسب و کار و استراتژي مالی تدوین شده براي این فرایند را تحلیل توانید می
مشاهده نمایید که چگونه همه بازیگران فرایند یعنی فروشنده، خریدار و واسطه همگی از این 

تواند بین البته توجه داشته باشید که این سایت خرید گروهی می. وندش مینتفع داد و ستد م
اي خرید نماید که آن کنندهکنندگان کالا یک حراجی معکوس نیز اجرا نموده و از تامینتامین

 .روشدف میتري کالا را به قیمت پایین

 ي مرتبط با حراجیها سرویس -2-5-4
و کلا فروش اینترنتی مطرح است این است که اگر  ها یکی از مواردي که در حراجی

فروشنده پس از توافق با خریدار مبلغ مربوط به آن را به صورت اینترنتی در همان لحظه 
افتد؟ در اینجا دریافت نماید ولی کالاي معرفی شده را براي خریدار ارسال ننماید چه اتفاقی می

را ارائه نموده و مبلغ پرداخت شده توسط  پاسخگوي این مسالهی هستند که سرویس یها شرکت
 ،یت و کمیت کالافارند تا پس از دریافت کالا و اعلام رضایت از کید میخریدار را نزد خود نگه 

کننده این سرویس ي ارائهها شرکتبدیهی است که . آن مبلغ را در اختیار فروشنده قرار دهند
 .کنندمیدرصدي از مبلغ کالا را به عنوان کارمزد دریافت 

کننده اطلاعات مربوط به یی هستند که که به صورت دایرکتوري و ارائهها وبسایتهمچنین 
لیستی از سایتهاي حراجی را در اختیار کاربران خود  ها وبسایتاین . کنندعمل می ها حراجی
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ر ي مختلف را دها قرار داده و همچنین به ارائه راهنمایی و مشاوره در زمینه شرکت در حراجی
 .هندد میاختیار فروشندگان و خریداران قرار 

 افزار حراجینرم -2-5-5
رسانی اقدام به اطلاعرا فراهم نموده و یا  ها یی که امکان برگزاري حراجیها وبسایتعلاوه بر 

افزارهایی هستند که در راستاي فرایند یک مایند، نرمن می ها یا ارائه مشاوره در زمینه حراجی
 .کنندفروشنده، خریدار یا وبسایت مجري حراجی ارائه خدمت میحراجی به 

کنند که فعالیتهاي مربوط به اي فروشندگان به این صورت عمل میافزارها براین نرم
فروشنده مانند انبارداري یا تهیه گزارشات مربوط به کالاهاي فروخته شده و مدیریت و 

و اتوماتیک انجام داده و به فروشنده در انجام  حسابداري مبالغ دریافتی را به صورت الکترونیک
 .کنندایف خود در قبال خریداران کمک میوظ

 افزاري هوشمندي نرمها عامل -2-5-6
هاي د که پیشرفت حراجی یا همان قیمتنی استفاده کنیافزارهاتوانند از نرمخریداران می

مناسب به صورت اتوماتیک از پیشنهادي توسط خریداران دیگر را مانیتور نموده و در زمان 
هاي هوشمند نیز شناخته افزارها به نام عاملاین نرم. طرف خریدار پیشنهاد قیمت نمایند

 .وندش می

افزارهایی هستند که مانند یک ربات به جاي انسان عمل نموده و به هاي هوشمند نرمعامل
 .کنندکمک می ها کاربر اینترنتی در استفاده از حراجی

کنند که درخواست مشتري را دریافت لهاي هوشمند به این صورت عمل میمنوع عااولین 
راجی مناسبی را که با درخواست مشتري تطابق حنموده و در اینترنت اقدام به جستجو نموده و 

یا در برخی موارد با توجه به قیمتهایی که توسط . کنندداشته باشد یافته و به او معرفی می
تواند به صورت اتوماتیک روند قیمتهاي ود یک عامل هوشمند میش مینهاد خریداران رقیب پیش

پیشنهادي را مورد نظارت قرار داده و در زمان مناسب قیمت مناسب را بدون حضور خریدار به 
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البته این عاملهاي هوشمند بعضا بر . صورت اتوماتیک به وبسایت مجري حراجی پیشنهاد نماید
برخی موارد فقط بر روي محصولات یک وبسایت  کز نموده و دردسته خاصی از محصولات تمر

افزاري سیمون نام دارد که در هاي هوشمند نرمیکی از بهترین عامل .تمرکز دارند eBayمانند 
 .کندفرایند خرید کالا به صورت هوشمند عمل می

 براي وبسایت مجري حراجی به صورتوجود دارند که افزاري هاي نرمهمچنین سرویس
خریدار را مدیریت  نماید و مدیریت تراکنشهاي انجام شده بین فروشنده و واسط عمل می

 .نماید می

 يي مجازها اجتماع -2-6

ي اجتماع ها وبسایتبه معرفی  ها ي مجري حراجیها وبسایتپس از معرفی و موشکافی 
. رونیک فعال هستندتمجازي پرداخته که به صورت غیرمستقیم در عرصه تجارت الک

ي دوستیابی یا ارتباطات نیز معروف هستند، محل ها وبسایتي مجازي که بعضا به ها اجتماع
 .اي اقتصادي در دنیاي مجازي هستنده هگرد هم آمدن اشخاص حقیقی یا بنگا

کنند که اشخاص با علایق مشترك کانی را در دنیاي مجازي فراهم میم ها وبسایتاین 
 .وده و در مورد موضوعات مختلف به تبادل اطلاعات بپردازندتوانند با یکدیگر تبادل نظر نممی

یا همان  ها چت روم ،اي خبريه هتواند به صورت گرواین تبادل اطلاعات در اینترنت می
 .انجام پذیرد ها و سالنهاي بحث و گفتگو یا همان فروم اتاقهاي گفتگوي مستقیم

با توجه به ماهیت خود که مستقیما به تجارت  ها وبسایتاما سوال اینجاست که این نوع از 
بعضا این . مایندن میو خرید و فروش کالا به صورت مستقیم مرتبط نیستند چگونه کسب درآمد 

از طریق دریافت مبلغی جهت عضویت اقدام به کسب درآمد نموده که با توجه به  ها وبسایت
 .شود زیاد حساب کردروي آن نمی ي دیگرها وبسایتارائه این خدمات به صورت رایگان توسط 

مده استفاده نموده و به صورت از اطلاعات کاربران گرد هم آ ها وبسایتاما برخی از این 
به عنوان مثال با توجه به گفتگوهاي انجام شده بین  .کنندمستقیم از آن استفاده میغیر
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بر اساس آن اقدام به توان فهمید جامعه آماري مورد مطالعه چه علایقی دارد و کاربران می
 .کسب درآمد نمود

توان به کاربران گرد هم آمده به عنوان بازار هدف نگاه کرد و اقدام به فروش همچنین می
از تواند ارائه خدمات مشاوره و همکاري بین اعضا می .کالا به صورت مستقیم به آنها نمود

 .براي کسب درآمد باشد هاي دیگرراه

توان با تشکیل انجمنهاي صنفی یا سندیکاها به صورت مجازي به عنوان آخرین روش می
 .ي اجتماع مجازي اقدام به کسب درآمد نمودها وبسایتدر 

اي پرتالهاي اینترنتی نیز به عنوان دریچه ،علاوه بر اجتماعهاي مجازيبه خاطر بیاورید که 
اگرچه . مایندن میمستقیم اقدام به کسب درآمد در اینترنت غیر براي ورود به وب به صورت

ود ولی فراموش ش میتبلیغات به عنوان مدل اصلی کسب درآمد در پرتالهاي اینترنتی شناخته 
ي اجتماع مجازي انبوه کاربران گرد هم آمده ها وبسایتنکنید که در پرتالهاي اینترنتی و 

 .آورندفرصتهاي مناسبی را براي اجراي فرایندهاي تجارت الکترونیک فراهم می
عبارت دیگر پرتالهاي اینترنتی با قابلیت جذب بالا که با ارائه خدمات رایگان ارتباطی به  

مانند چت رومها، سالنهاي گفتگو یا سرویسهاي ایمل رایگان و اطلاعات مفید مانند اطلاعات 
آورند که به صورت غیرمستقیم فرایندهاي آید انبوه کاربران را گرد هم میهواشناسی بدست می

 .پیاده کرد ها آنتوان بر لکترونیک مانند فروش کالا و را میتجارت ا

ود که یک کاربر چه مقدار وقت ش میمعیار چسبندگی یک وبسایت به این صورت سنجیده 
؟ میزان یا خیر رددگ میذراند و اینکه آیا باز هم به سایت ما باز گ میخود را در سایت 

میانگین زمان سپري شده توسط هر  درکاربران  دچسبندگی تقریبی برابر است با ضرب تعدا
طبیعی است که هر وبسایت اجتماع مجازي یا پرتال اینترنتی که بتواند ضریب  .کاربر در سایت

تواند روشهاي کسب درآمد خود را فعال نموده و کاربران چسبندگی خود را بالاتر ببرد، بهتر می
 .سودآور تبدیل کند سودآور خود را به مشتریانغیر و بازدیدکنندگان
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 تغییر مدل کسب درآمد -2-8
مجازي گاها به عنوان یک غیر تغییر مدل کسب درآمد در سازمانهاي تجاري مجازي و

ترین نوع تغییر اولین و شایع. گیردتاکتیک یا استراتژي جهت افزایش درآمد مورد توجه قرار می
به عنوان ن تجارت الکترونیک است که مدل، تغییر مدل از نوع سنتی به مدل الکترونیکی یا هما

 .اید با تغییر مدل کاتالوگ سنتی به وب کاتالوگ آشنا شدهیک مثال از این نوع تغییر مدل، 
اما همیشه تغییر مدل کسب درآمد از نوع تغییر از حالت سنتی به مدل الکترونیکی نیست 

به  .الکترونیکی دیگر هستیمو در برخی موارد شاهد تغییر یک مدل الکترونیکی به یک مدل 
عنوان مثال یک وبسایت ممکن است در ابتدا خدمات خود را به صورت رایگان عرضه نموده و 
تنها راه کسب درآمدش از طریق نمایش تبلیغات محصولات و خدمات دیگران باشد اما این 

ق نیز کسب شیوه را تغییر دهد و با ارائه خدمات خود به صورت اشتراکی بخواهد از این طری
 .درآمد نماید

شود  تغییر در شیوه کسب درآمد خصوصا در مواردي که به تجارت الکترونیک منجر می
در واقع  .ها را از نظر دور داشت داراي نکاتی است و بعضا با مشکلاتی مواجه است که نباید آن
که  یا یک واحد تجاري است یتغییر مدل کسب درآمد به معنی تغییر زنجیره ارزش صنعت

 .ممکن است به دو صورت انجام شود

اول اینکه ممکن است یک زنجیره فعالیت دیجیتال به فعالیت قبلی افزوده شود و در کنار 
 .زنجیره ارزشی که هماکنون در حال فعالیت است کار خود را آغاز نماید

تبدیل به یک زنجیره ارزش است، در حال اجرا که در حالت دوم زنجیره فعالیت سنتی 
به عبارت دیگر فعالیت سنتی خود را متوقف نموده و  .شود شامل فعالیتهاي الکترونیک می

اي که در این موارد باید  مهمترین مساله. نماییم زنجیره فعالیت الکترونیک را جایگزین آن می
در نظر داشته باشیم این است که در صورتی که زنجیره ارزش سنتی خود را متوقف کنیم تا به 

رسیدن زنجیره ارزش جدید درآمد حاصل از فعالیتهاي سابق متوقف شده و این ممکن نتیجه 
 .است به استراتژي مالی شرکت یا واحد صنعتی آسیبهاي جدي برساند
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اما در تغییر مدل کسب درآمد بین دو زنجیره ارزش فعلی و زنجیره ارزش جدیدي که به 
در تناقض بین فعالیتها آغاز . ناقض بوجود آیدتواند همکاري یا تاندازي آن هستیم میدنبال راه

مثلا ممکن است نقش آنرا کمرنگ  .گذارد به کار فعالیت جدید بر فعالیت سابق ما اثر منفی می
کند یا توجه پرسنل شرکت را به سوي خود معطوف کرده و از تمرکز بر زنجیره فعالیت سابق 

 .بکاهد

در برخی موارد دو زنجیره ارزش . گیردورت نمیدر همه تغییر مدلها صلزوما ولی این اتفاق 
به عنوان . توانند به گردش فعالیتهاي یکدیگر یاري رسانده و در یک جهت حرکت نمایندمی

مثال یک فروشگاه عطر را در نظر بگیرید که مشتریان حضوري فروشگاه خود را به سوي 
هاي تخفیفی  ز طریق کوپن یا برگهتواند ااینکار می. وبسایت اینترنتی خود سوق داده و بالعکس

به عنوان مثال هنگام خرید . صورت گیرد که فقط در زنجیره ارزش متقابل قابل استفاده هستند
شود که  تخفیف در خرید بعدي به شما داده می% 10از فروشگاه اینترنتی به شما یک کوپن با 

-تفاده از چنین روشهایی میاس .است فقط در فروشگاه معمولی و با خرید حضوري قابل استفاده
تواند دو زنجیره ارزش طراحی شده براي فعالیت معمول و فعالیت الکترونیکی سازمان را در 

 .کنار یکدیگر حفظ نموده و از قدرت هر یک براي تقویت زنجیره ارزش دیگر استفاده کند
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 فصل سوم
 ،ي بازاریابیها استراژي

 فروش و توسعه
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هاي بازاریابی، فروش و توسعه در سه بخش با بررسی اصول استراتژياین فصل را تحت عنوان 
اندازي و عملیاتی نمودن یک فعالیت تجارت الکترونیک در طراحی یک وبسایت مناسب جهت راه

، طریقه شناسایی و آنالیز رفتاري بازدیدکنندگان و مشتریان یک کسب و کار فضاي اینترنت
   .کنمزاریابی و تبلیغات اینترنتی حضورتان ارائه میالکترونیک و همچنین معرفی اصول با

 اصول طراحی وب سایت تجارت الکترونیک-3-1

جهت بکارگیري یک راهکار تجارت الکترونیک نیاز به یک وبسایت داریم که در اینترنت 
اي است در واقع یک وبسایت اینترنتی درگاه و پنجره. دهی به مشتریانمان باشدآماده سرویس

کننده م در نتیجه کیفیت بالاي آن تضمینیهست طریق آن با مشتریان خود در ارتباط که از
اما کیفیت چیزي نیست که به یک وبسایت طراحی شده افزوده شود . موفقیت ما خواهد بود

اي مدیریت کنیم که به یک محصول با کیفیت که همان بلکه باید مراحل طراحی آن را به گونه
 :به موارد زیر توجه داشته باشیم پس باید. باشد، ختم شودوبسایت تجاري ما 

در رابطه با  :پیش از آغاز کار اقدام به تشکیل یک گروه کاري قوي نماییم -الف
یکی گروه براي  ،باید توجه داشته باشیم که ما نیاز به دو گروه کاري داریم تشکیل گروه کاري

ي نگهداري و پشتیبانی وبسایت در طول دوره اندازي وبسایت و دیگري گروهی براطراحی و راه
براي هر دو  ها آنو تجارب  ها در واقع هنگام جذب نیروي انسانی لازم باید به توانایی. کاري آن

  .گروه کاري معرفی شده توجه کنیم

اندازي و نگهداري یک وبسایت تجارت کاري راهي اه هضمن آنکه در مدیریت گرو 
داشته باشیم که فقط با یک مساله مدیریت منابع انسانی روبرو نبوده و الکترونیک باید توجه 

افزار و تجهیزات لازم جهت استفاده توسط نیروي انسانی باید منابعی مانند زمان، سخت
استخدام شده، مشتریان و مخاطبان وبسایت و حتی تغییرات تکنولوژیک و تحولاتی که ممکن 

به عنوان مثال نیروي انسانی . جود آید را درنظر بگیریماست در طول زمان اجراي پروژه به و
ي روز مربوط به ها برنامه نویسی که جهت طراحی وبسایت بکار میگیریم ضمن آنکه با تکنولوژي
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کار خود باید آشنا باشد با توجه تغییرات هر روزه در این حوزه شخص بکار گرفته شده باید 
 .ي جدید داشته باشدها ابله با تکنولوژيقابلیت یادگیري و تطبیق خوبی نیز در مق

تدوین استراتژي کسب و کار  :توافق بر روي استراتژي و نقشه راه کسب و کار -ب
در طراحی وبسایت تجارت الکترونیک باید هم . اولین گامی است که باید به آن توجه ویژه شود

مشتریان سایت تا در هدف صاحبان وبسایت در نظر گرفته شود و هم انتظارات مخاطبان و 
پس در تبیین  .ي دو طرف یک استراتژي موفق را شاهد باشیماه هصورت تطابق خواست

سوالات زیر  استراتژي کسب و کارمان با رویکرد طراحی وبسایت مربوطه باید به سوالاتی نظیر
اینکه سایت ما درباره چه چیزي است؟ هدف آن چیست، مخاطبان و مشتریان آن . پاسخ دهیم

توانیم ارزیابی کنیم که این وبسایت موفق بوده ه کسانی هستند؟ و اینکه در پایان چگونه میچ
 است یا خیر؟

پس از آنکه  :ي پاسخگویی به نیازمندیهاها روششناسایی نیازمندیها و  -پ 
استراژي کسب و کارمان را در رابطه با وبسایت تدوین و تبیین کردیم، باید به این سوال پاسخ 

که براي تحقق استراتژي تدوین شده نیازمند اجراي چه چیزي هستیم در واقع باید به دهیم 
  .سوالاتی نظیر سوالات زیر پاسخ دهیم

اینکه از وبسایت طراحی شده چه انتظاراتی داریم؟وبسایت مورد نظر توانایی اجراي چه 
رند چه خدماتی در عملیاتی را باید داشته باشد؟ کاربران و بازدیدکنندگان سایت انتظار دا

 عرضه گردد؟  ها آنوبسایت ما به 
براي . ي پاسخگویی به نیازمندیهاي مطرح شده در بالا باشیمها روشباید به دنبال  ادامهدر 

، ها آنتر شدن مطلب مطرح شده در رابطه با نیازمندیهاي یک استراتژي و پاسخگویی به روشن
با فرض اینکه استراتژي کسب و کار براي یک فروشگاه اینترنتی تدوین . کنیمیک مثال ارائه می

 : روبرو هستیم شامل موارد زیر است ها آنشده باشد نیازمندیهایی که با 

ارائه  ها آناول اینکه انتظارات مشتریان از این وبسایت چیست و انتظار دارند چه کالایی به 
ارتباط با اینترنت براي ما و مشتریانمان چگونه فراهم شود؟ نیازمندیهاي سیستم مانند بستر 
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شده است؟ نیازمندیها و راهکارهاي عملیاتی مانند روش پرداخت هزینه کالاها و نحوه ارسال 
براي خریدارن چگونه در نظر گرفته شده است؟ آیا این راهکارهاي عملیاتی ضمانت  ها آن

ایم را براي پرداخت هزینه کالا در نظر گرفته اجرایی دارند یا خیر؟ به عبارت دیگر اگر روشی
باشد؟ آیا امکانات فنی آیا براي کاربرانمان قابل استفاده است؟ و آیا امنیت لازم را دارا می

استفاده از این سرویسها در اختیار ما و مشتریانمان قرار دارد؟ و در پایان اینکه آیا صفحات 
هاي فوق کاربر بتواند از یوردن نیازمندآضمن بر اند کهاي طراحی شدهوبسایت ما به گونه

 فروشگاه اینترنتی ما خرید نماید؟

یک راهکار اجرایی به عنوان  ،پس از بررسی نیازمندیهاي فوق باید بتوانیم براي هر کدام
 .پاسخ ارائه نماییم

از جمله مواردي که باید در طراحی وبسایت تجارت  :شناسایی و درك مخاطبان -ت 
الکترونیک به آن بپردازیم، شناسایی و درك مخاطبانمان است زیرا وجود خریدار تقدم دارد بر 
وجود چیزي که قصد فروش آن را داریم در واقع در صورتی که امکان ارائه کالاها و خدمات 

نتیجه و بسیاري را داشته باشیم اما مشتري و مخاطبی براي آن وجود نداشته باشد در راهی بی
به منظور شناسایی و درك مخاطبانمان باید بتوانیم به سوالی نظیر این . ایمبیهوده گام نهاده

توانند باشند؟ ا چه کسانی هستند یا چه کسانی میسوال پاسخ دهیم که مخاطبان و مشتریان م
در وبسایتمان را  ها آنرا در طی اجراي فرایند دریافت نموده و همچنین رفتار  ها آننظرات 

یابی کرده و مورد تحلیل و آنالیز قرار دهیم و حتما در طراحی وبسایت مربوطه خصوصیات رد
به عنوان مثال در صورتی که مشتریان وبسایت ما . مشتریان و مخاطبانمان را لحاظ نماییم

اي افرادي هستند که کار کردن با کامپیوتر براي آنان دشوار است صفحات وبسایت را به گونه
که کاربر کمتر نیاز به تایپ و کار با صفحه کلید را داشته و بتواند با استفاده از طراحی کنیم 

 .ماوس از خدمات وبسایت ما بهرمند گردد

اطلاعاتی را که قرار است در وبسایتمان  :معماري اطلاعات وبسایت براي مخاطبان -ث 
که در طراحی یک  نکته بعدي. در یک معماري حساب شده به نظم درآوریمباید  گنجانده شود
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نحوه چینش و معماري در نظر گرفته شده  ،وبسایت تجارت الکترونیک باید به آن توجه شود
 .ودش میبراي اطلاعاتی است که به مشتریان ارائه 

وبسایت به صورت یک در این رابطه ابتدا باید ساختار اطلاعات موجود در بانک اطلاعاتی 
به عنوان مثال جداول . سازي شده باشدپیاده اه هه داداي و بر اساس اصول طراحی پایگاحرفه

مشکلی از بابت تولید بانک اطلاعاتی طراحی شده نرمال شده باشند و تضمین شده باشد که 
درك این مطلب براي کسانی که با بانکهاي اطلاعاتی و . واقعی به وجود نخواهد آمداطلاعات غیر

 .آشنا نیستند آسان نیست اه هاصول طراحی پایگاه داد
دوم اینکه دسترسی مشتریان به اطلاعات باید مدیریت شده باشد به عنوان مثال 

باید بر اساس استراتژي تدوین شده باشد و مدیران و کاربران وبسایت هر یک باید  ها دسترسی
 .به سطحی از اطلاعات دسترسی داشته باشند که در استراتژي تدوین شده تعیین شده است

افزاري رعایت شده باشد و در حفظ اطلاعات نیز با استفاده از ابزار نرم ها آنرایت در قوانین کپی
 . تامین شده باشد اه هافزاري امنیت دادو سخت

و اطلاعات وبسایت و شناختی که از کاربران و مشتریان خود  اه هسوم اینکه با توجه به داد
ن قرار گیرد که بتوانند به استفاده از روشی آسان اطلاعات به نحوي در اختیار آنا ،داریم

به عنوان مثال استفاده از فرمهاي جستجو، ارائه اطلاعات در  .اطلاعات مورد نظر خود را بیابند
وار و همچنین امکان کلیک نمودن بر روي لینکهاي پشت سر هم تا فرمها و جداول فهرست

به اطلاعات در یک وبسایت هستند که در ي رسیدن ها روشرسیدن به اطلاعات مورد نظر از 
ي ممکن در دسترس باشد اما برخی ها روشصورت امکان بهتر است هر اطلاعاتی با همه 

به عنوان مثال لیست . قابل دسترسی هستند ها روشاطلاعات هستند که فقط از طریق بعضی 
توان در یک لیست پانصد هزار نفري در مقابل کاربران بگذاریم و از شدگان کنکور را نمیقبول

آنان انتظار داشته باشیم در درون لیست به دنبال نام خود باشند در چنین مواردي استفاده از 
که کمتر از ده نوع فرمهاي جستجو کارایی دارد اما براي ارائه ارائه لیست غذاهاي یک ستوران 

معنی بوده و ارائه اطلاعات مربوط به لیست اده از فرمهاي جستجو بیکند استفغذا را سرو می
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غذاها بهتر است در یک جدول و در یک صفحه وب به صورت کامل در مقابل مشتریان قرار 
 .گیرد

استانداردها و طرح ثابت وبسایتمان را  :ي و طرح ثابت وبسایتها تعریف استاندارد -ج
با توجه به موارد فوق، پیش از آغاز  .ن و تصویب نماییمبا توجه به بندهاي دیگر تدویباید 

در تعریف . طراحی وبسایت خود باید به تعریف و تدوین استانداردها و طرح ثابت آن بپردازیم
ه باشد تاستاندارد باید به صورت دقیق و شفاف تعیین کنیم که هر آیتم باید چه شرایطی را داش

د تعیین کنیم که هر آیتم از سایت ما با داشتن چه که مورد قبول واقع شود و همچنین بای
به عنوان مثال موارد زیر از مصادیق تعیین استاندارد براي یک وبسایت . شرایطی رد خواهد شد

اي که صفحه مورد اول اینکه هیچ لینکی نباید در وبسایت ما وجود داشته باشد به گونه. هستند
در واقع وجود حتی یک لینک شکسته . باشد تعیین شده براي مقصد آن لینک تعریف نشده

کنیم اندازه صفحات وبسایت ما با یا اینکه تعیین می. یت ما رد شودود استاندارد وبساش میباعث 
 50کنند نباید بیش از توجه به تعداد بازدیدکنندگان سایت و کیفیت خطوطی که استفاده می

با استاندارد و نحوه تعریف آن آشنا شدید، حال که با ذکر این دو مثال . کیلو حجم داشته باشد
ایم آغاز به کار طراحی باید بدانیم که تا زمانی که استانداردهاي لازم را تعریف و تدوین ننموده

ي مرحله طراحی را اه هود که هزینش مییی ها یک وبسایت منجر به بروز مشکلات و دوباره کاري
 .هدد میبسیار افزایش 

ندارد، پیش از آغاز به کار طراحی وبسایت باید طرح ثابت وبسایت یا علاوه بر تعریف استا 
طرح ثابت یک وبسایت به معنی تعیین صداي . را نیز تعریف و تدوین نماییم voiceهمان 

 ها و کمپانی ها وبسایتمایش خاص وبسایت ماست که آنرا با دیگر نخاص، دیدگاه خاص و 
مثال با دیدن لوگو یا صفحه اصلی وبسایت ما یا کند به عنوان متمایز و قابل تشخیص می

آید؟ دیدگاه ما نسبت به فرایندها شنیدن نام آن چه حس و انتظاري در اشخاص به وجود می
ود این خرید فروش آیا ش میچگونه است؟ به عنوان مثال اگر خرید و فروشی در سایت ما انجام 

در سایت ما آیا به صورت خاص و همیشه به صورت حراجی است؟ و اینکه نمایش اطلاعات 
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د یکنمراجعه می 1اطلاعات و ارتباطات متمایز تعیین شده است؟ وقتی به وبسایت گنجینه
این نمایش با استفاده از رنگ آبی  .کندبینید که آنرا با دیگر سایتها متمایز مینمایشی را می

کرار شده و حتی در خاص استفاده شده و خطوط و انحناهایی است که در همه جاي سایت ت
و کارت ویزیت شرکت  ها دهیسیکتابها، بنرهاي تبلیغاتی، تابلو شرکت و حتی طرح روي جلد 

 .ود تا آنرا نسبت به دیگران متمایز نمایدش مینیز تکرار 

آیا وبسایت ما : در تعریف طرح ثابت یک وبسایت باید به مواردي مانند موارد زیر توجه شود
رسمی؟ آیا از یک فونت و رنگ خاص در وبسایت ما استفاده غیر یااست  ییک وبسایت رسم

ص یا با خصوصیات منحصر به اود؟ آیا عکسها و قطعات گرافیکی سایت در یک اندازه خش می
کنند و ردند؟ این موارد مثالهایی هستند که طرح ثابت وبسایت ما را تعیین میگ میفردي ارائه 

 .در همه مراحل کار هستیم ها آنپس از تعیین شدن این موارد ملزم به استفاده و تبعیت از 

در انتها با توجه به موارد فوق  :طراحی وبسایت و صفحات واسط براي کاربران -چ 
که در این  .سازي نماییمصفحات واسط بین وبسایت و کاربران را طراحی و پیادهباید بتوانیم 

 :مورد باید به موارد زیر توجه شود

اي باشد که کاربر به اول اینکه قالب بندي و نحوه چینش اطلاعات در صفحات باید به گونه
الامکان براي دسترسی سی داشته باشد به عنوان مثال حتیراحتی به اطلاعات آن صفحه دستر

نحوه حرکت و  ،عمودي نداشته باشیمافقی و هاي جابجاییبه اطلاعات صفحات نیازي به 
در واقع کاربر بتواند با تعداد  ،جابجایی مابین صفحات یک وبسایت براي کاربران آسان باشد

در حالت ایده آل براي . مثلا حداکثر دو یا سه کلیک به صفحه مورد نظر خود برسد ترکلیک کم
 .باشیمرسیدن به هر صفحه باید فقط انتظار یک کلیک از کاربر داشته 

لوگو یا آرم شرکت در مکانی قرار گیرد که همیشه در دید مشتریانمان باشد که معمولا در 
سایتهاي فارسی گوشه سمت راست در بالاي صفحات مکان مناسبی براي لوگوي سایتمان 

یریم حتما با فونت و رنگ گ میرنگ و فونت متونی که براي لینکها در صفحات در نظر . است
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در صورت نیاز . را مورد شناسایی قرار دهند ها آنمتون معمولی متفاوت باشد تا کاربران بتوانند 
آلمانی و فرانسه را پشتیبانی کنیم و در پایان  ،انگلیسی ،عربی ،زبانهاي مختلف مانند فارسی
وبسایت و همچنین استاندارد تعریف شده تبعیت کامل  voiceاینکه از طرح ثابت یا همان 

 .اییمنم
حال که با مواردي که براي طراحی یک وبسایت تجارت الکترونیک آشنا شدید به بررسی 

 .پردازیممیبرخی موارد دیگر در زمینه طراحی وبسایت تجارت الکترونیک 

 ها وبسایتنامگذاري  -3-1-1
حال که با موارد تعیین شده براي طراحی یک وبسایت با کیفیت همانگونه که اشاره شد، 

اولین . ردازیمپ مینا شدید، به موارد دیگري که در طراحی یک وبسایت با اهمیت هستند نیز شآ
زینیم تا از طریق آن کاربران بتوانند به ما گ میمورد نامی است که براي وبسایت خود بر 

معنا بوده و ، اول اینکه نام انتخابی بااین نام باید داراي مشخصاتی باشد. دسترسی داشته باشند
به عنوان مثال براي وبسایت آگهی و نیازمندیها از  .عملکرد وبسایت ما تناسب داشته باشد با

نام انتخابی ما باید به . نامی استفاده کنیم که عملکرد سایت را به ذهن کاربران متبادر کند
تواند نام مناسبی نمی home.irبه عنوان مثال نام  .صورت منحصر به فرد قابل شناسایی باشد

ولی همین اسم  ،یک نام عمومی است homeي یک سایت جستجوي مسکن باشد چون برا
تواند مناسب باشد چون ضمن آنکه شرایط بند اول را دارا می ihome.irود به ش میوقتی تبدیل 

 .بوده و با فعالیت سایت هماهنگی دارد اسم آن یک اسم خاص نیز هست
ه آسانی به خاطر بیاید و قابل به یادآوردن اي انتخاب شود که بنام وبسایت باید به گونه

. سازي کندر بتواند آنرا در ذهن خود دوبارهقابل حدس و گمان بوده و در صورت لزوم کارب ،باشد
ی که غیررسمی بودن را به ذهن انسان نامهاینام انتخابی باید متناسب با اعتبار سایت بوده و از 

به عنوان مثال تکرار حروف در نام یک  .استفاده ننماییمکنند براي یک سایت رسمی متبادر می
در  eاي که حرف به گونه homeeee.irمانند نام . وبسایت رسمی اصلا مناسب نخواهد بود

 .انتهاي آن چندین بار تکرار شده باشد
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 .نام انتخابی باید حتی الامکان کوتاه بوده و ترجیحا فقط شامل یک کلمه باشد

قابل تلفظ بوده و همه اشخاص با دیدن نام وبسایتمان بتوانند براي اولین نام انتخابی باید 
در نامگذاري وبسایت باید توجه داشت که از نامهایی استفاده . بار آنرا بدون اشتباه تلفظ نمایند

فرانسه و غیره معنی  ،عربی ،هاي دیگر مانند انگلیسینکنیم که در زبان رسمی وبسایت یا زبان
 .بدي داشته یا اینکه جزء کلمات رکیک باشد

به عنوان آخرین شرط اینکه در صورتی که ممکن است کاربران سایتمان نام سایت را 
اشتباه وارد نمایند باید نامهاي مشابه دیگر را براي سایتمان خریداري نموده تا در صورت اشتباه 

ي در نظر ها نند به سایتمان دسترسی پیدا کنند مانند نامقابل پیشبینی کاربران باز هم بتوا
یا سه بار یا بیشتر که همگی به سایت گوگل هدایت  oگرفته شده براي گوگل با دو حرف 

 .وندش می
برخوردار  ايوبسایت پسوند در نظر گرفته شده براي آن نیز از اهمیت ویژهعلاوه بر نام 

ننده این است که فعالیت وبسایت ما مربوط به کدام کاست و در واقع پسوند انتخابی تعیین
و حتی فعالیتهاي شخص  ها شرکتبراي موسسات و  com.به عنوان مثال پسوند . حوزه است

فرض براي فعالیتهاي دیگر البته این پسوند به عنوان پیش .یردگ میتجاري مورد استفاده قرار 
خود داراي یک پسوند مخصوص  کشورهاي مختلف هر یک براي. نیز مورد استفاده است

ادارات یا موسسات دولتی از پسوند . باشدبراي کشور فرانسه می fr.به عنوان مثال  .هستند
.gov  که مخففgovernment کنند که بعضا با پسوند کشور مربوطه نیز ادامه است استفاده می

 org.دولتی و معمولی معمولا از پسوند غیر ها و موسساتسازمان gov.ir.ابند مانند ی می
به همراه پسوند کشور مربطه  coي ثبت شده از پسوند ها و کمپانی ها شرکت. کننداستفاده می
ي ثبت شده ها شرکتو توجه داشته باشید که فقط  ganjineh.co.irکنند مانند استفاده می

یا  acا و موسسات آموزشی از پسوند ه ههمچنین دانشگا. قابلیت استفاده از این پسوند را دارند
edu  ي خدمات اینترنتی مانند ها شرکتاستفاده کرده وISPاز پسوند  ها.net کننداستفاده می. 

نیز هستند که کمتر مورد  ws.و  biz، .info.ي فوق پسوندهاي دیگري نظیر ها علاوه بر پسوند
 .یرندگ میاستفاده قرار 
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 سایتایجاد تصویري مناسب از  -3-1-2
از جمله مواردي که باید در طراحی یک وبسایت مورد توجه قرار گیرد، ساختن تصویري 

بدین منظور باید ضروریات آنرا که شامل . مناسب از وبسایت در دید کاربران و مشتریان است
 :موارد زیر است در نظر بگیریم

بار داشته باشد و پس  در ابتدا یک وبسایت باید قابلیت جذب بازدیدکنندگان را براي اولین 
وبسایت . از جذب بازدیدکننده باید بتواند همیشه او را مشتاق استفاده از وبسایتمان نگه دارد

اي طراحی شده باشد که بازدیدکننده را متقاعد کند از لینکهاي وبسایت ما جهت باید به گونه
کند به یجاد میدر ذهن مشتري تصویر مناسبی که ا. دسترسی به اطلاعات استفاده نماید

در واقع تصویر خوشایند قبلی که در ذهن مشتري شکل گرفته است  ،صورت ماندگار و پایا باشد
وبسایت باید بتواند مشتریان خود را به بازگشت دوباره به . را در مراجعات بعدي حفظ نماید

د به وجود وبسایتمان تشویق نموده و در نهایت یک رابطه مبتنی بر اعتماد را با مشتریان خو
توان از سایت تویوتا به عنوان وبسایتی نام برد که طراحی ظاهري و به عنوان مثال می .آورد

ب در است که یک ذهنیت و تصویر مناس اياستراتژي تدوین شده براي آن به گونه
 .کندبازدیدکنندگان خود ایجاد می

 1سایت قابل استفاده بودن -3-1-3
به  .است ها آنقابل استفاده بودن  ها وبسایتاز پارامترهاي مهم در نظر گرفته شده براي 

ي قابل درکی داشته اه هعبارت دیگر بازدیدکنندگان براي استفاده از وبسایت ما باید انگیز
به عنوان مثال بازدیدکنندگان باید خدمات ارائه شده توسط ما را درك کرده و بدانند که  .باشند

خدمات یا کالاي ارائه شده براي چه اهداف و منظورهایی قابل استفاده و مفید است تا  این
بازدید او از سایت ما منجر به خرید محصولات و استفاده از سرویسها و خدمات ارائه شده توسط 

همچنین اطلاعات کلی راجع به شرکت و همچنین مسئولان شرکت در اختیار کاربران . ما گردد
و در صورت نیاز بتوانند با یکی از افراد شرکت تماس تلفنی یا ملاقات حضوري  قرار گرفته
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علاوه بر موارد فوق در صورتی که تمایل به استفاده از سرمایه دیگران جهت . داشته باشند
 .گسترش کار خود داریم اطلاعات مالی شرکت نیز باید به نحوي به اطلاع دیگران رسانده شود

 1ندر دسترس بود -3-1-4
اما این . براي قابل استفاده بودن یک وبسایت نیاز به برآورده شدن نیازمندیهاي فوق داریم

در دسترس نیز باشد به کافی نیست و علاوه بر قابل استفاده بودن، یک وبسایت نیاز دارد که 
عبارت دیگر اطلاعات و خدمات یک وبسایت در دسترس باشند که براي برآوردن شروط آن باید 

پذیري لازم جهت پاسخگویی به طیف وسیعی از کاربران که به آن مراجعه وبسایت انعطاف ظاهر
اي باشد که معنادار بوده و انتظارات و تقاضاهاي قابل طراحی آن به گونه. کنند را دارا باشدمی

اطلاعات خود را در فرمتهاي مختلف و از طرق  ،پیشبینی مشتریان را در نظر گرفته باشد
به بازدیدکنندگان خود اجازه گشت و گذار در وبسایت  ،مختلف در اختیار کاربران خود قرار دهد

را داده و دسترسی او به اطلاعات را در کانالهاي خاص و دست و پاگیر محدود ننماید و در پایان 
به آسانی وط به نحوه ارتباط کاربران با شرکت خصوصا اطلاعات مرباینکه اطلاعات کلی شرکت 

  .در اختیار کاربران قرار داده شود

 سایتطراحی وبمداري در مشتري -3-1-5
در انتها به عنوان آخرین پارامتري که براي یک وبسایت تجارت الکترونیک به آن 

در واقع مشتري و تقاضاهاي او باید در مرکز  .کنیمازیم بحث مشتري مداري را مطرح میردپ می
طراحی وبسایت بر اساس مسیر حرکت بازدیدکنندگان با . توجهات طراحی وبسایت ما قرارگیرد

کلیک نمودن لینکها صورت گرفته و در واقع نحوه مسیریابی لازم جهت رسیدن به اطلاعات 
بدون  ان به اطلاعات مجازاجازه دسترسی سریع کاربر ،براي کاربران روشن و واضح باشد

از استفاده از اصطلاحات تجاري خاص که براي  ،ها فراهم شودبندي روالمشکلات مرحله
هاي استفاده شده براي طراحی و رنگ ها در طرح ،مشتریانمان قابل فهم نباشد پرهیز نموده

                                                             
 accessibility 1  
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ورهاي ظاهري وبسایت هماهنگی وجود داشته و نحوه نمایش متون و قالب وبسایت در مانیت
مختلف با سایز بزرگ و کوچک را چک نماییم و پیش از آغاز بهره برداري از سایت تست و 
آزمایش نهایی در رابطه با قابل استفاده بودن و در دسترس بودن سایت را به صورت کامل به 

 .عمل آوریم

 شناسایی و آنالیز مشتریان -3-2
جهت شناسایی و . شناسایی آنان داریم پیش از آنالیز و تحلیل رفتاري مشتریانمان نیاز به

یی استفاده نمود تا در مراجعات بعدي ها روشتوان از یابی بازدیدکنندگان یک وبسایت میرد
کننده در مراجعات قبلی خود چه رفتاري از خود بروز داده و داراي چه بدانیم که این استفاده

اولین امکانی که . و اطلاع رسانی نماییمسلایق و علایقی است تا بر اساس آن اقدام به بازاریابی 
کامپیوتري است  ipو همچنین  ها جهت شناسایی مشتریان در اختیار ماست استفاده از کوکی

ستفاده از امکانات سایتمان همچنین ا .که مشتري از آن جهت ارتباط با ما استفاده نموده است
 باایمیل یا اطلاعات مربوط به تماس توانیم منوط به این شرط کنیم که کاربر باید آدرس را می

توان تر استفاده از امکانات سایت را میخودش را در اختیار ما قرار دهد و در شکل سختگیرانه
در این حالت کلیه سوابق کاربر قابل . اندمنحصر کرد به کاربرانی که در وبسایت ثبت نام نموده

رچقدر دسترسی کاربر به سایتمان را نگهداري و بررسی هستند فقط توجه داشته باشید که ه
ود، بهمان نسبت امکان از دست ش میتر کنیم اگرچه امکان شناسایی کاربر بیشتر سختگیرانه

به عبارت دیگر کاربران تمایل دارند سریع و آسان  .ابدی میدادن بازدیدکنندگانمان نیز افزایش 
-را از سایت ما دور می ها آنهاي زمانبر و سختگیرانه به اطلاعات سایت دسترسی داشته و روال

 .کند

بدین . رددگ میپس از شناسایی مشتریان، نوبت به تحلیل مشتریان و تحلیل رفتار آنان 
منظور باید علاوه بر نام کاربري آنان باید با دقت بیشتري به ترکیب مشتریانمان از حیث 

ایی از این دست ه هو دیدگا ها آناجتماعی  ي جغرافیایی، طبقهاه هدر محدود ها آنگسترش 
را مورد تحلیل  ها آنسطح معلومات، تحصیلات و به تبع چنین پارامترهایی، انتظارات . بنگریم

زند رت استثنایی از کاربرانمان سر میقرار دهیم و در نظر داشته باشیم که رفتارهایی که به صو
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داراي اهمیت زیادي نیست و رفتارهاي غالب را باید مورد توجه قرار دهیم به عنوان مثال تمایل 
تواند براي ما با اهمیت موبایل از یک مارك و برند خاص میعمومی کاربران براي خرید گوشی 

اهمیت و قابل اغماض خواهد باشد ولی تمایل فقط یک کاربر به یک گوشی خاص برایمان بی
 .بود

 بندي مشتریاندسته -3-2-1
بندي بازار هدف یا همان مشتریان احتمالی یکی از مواردي است که در تحلیل دسته

بدین منظور باید بازار هدف یا مشتریان احتمالی خود را براي یک تبلیغات . مشتریان مهم است
شی را فقط به رسانی لوازم و وسایل ورزبه عنوان مثال تبلیغات و اطلاع .بندي کنیمخاص دسته

همچنین مشترانمان را از نظر . اي از مشترانمان عرضه کنیم که به آن مرتبط هستنددسته
توانیم مشتریان سایتمان را می. بندي کنیمکنند دستهجغرافیایی و مکانی که در آن زندگی می

ک بندي کرده و تبلیغات مربوط به یبر اساس پارامترهایی نظیر سن، جنسیت و غیره دسته
بندي بر علاوه بر موارد فوق دسته. کالاي خاص را فقط به مشتریان خانم یا آقا ارائه نماییم

بندي بر اساس ویژگیهاي اجتماعی دسته ،اساس پارامترهاي مربوط به مسائل روانشناسی
بندي تبلیغات بر اساس ي رفتاري کاربران و دستهاه هبندي بر اساس شیواشخاص، دسته
تواند در تحلیل می ،ودش میي زمانی خاص که مربوط به اعیاد و مراسم خاص اه همناسبتها و باز

 .مشتریان یک وبسایت مورد توجه باشد
توانند جزء افرادي باشند توانند افرادي ساده و معمولی باشند یا اینکه میمشتریانمان می

دنبال یک معامله کنند یا افرادي که به ي جدید استفاده میاه هکه از وب جهت جستجوي اید
تواند کسی باشد که جهت تماس با دیگران کننده سایت ما میخوب هستند و یا حتی مراجعه

تواند جزء آن دسته باشد که مرتب به اینترنت یا یک سایت یا می. کندبه اینترنت مراجعه می
اي باشد که در هر یک از موارد فوق نحوه تعامل وبسایت ما باید به گونه. کنندخاص مراجعه می

در مقابل مشتریان مختلف به صورت متفاوت و متناسب با مشتري مربوطه عمل نموده و صفحه 
البته این به مفهوم داشتن یک . مخصوص مربوط به آن دسته را در اختیار شخص قرار دهد
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وبسایت عمومی که براي هر نیازي یک پاسخ داشته باشد نیست بلکه منظور این است که اگر 
ود صفحاتی که به معرفی ش میایت تجارت الکترونیک ما گوشی موبایل فروخته در وبس

اي طراحی شده باشند ردازند براي هر دسته از مشتریان باید به گونهپ می ها مشخصات گوشی
 .که منجر به موفقیت بازاریابی انجام شده بشوند

. دسته تقسیم نمودتوان مشتریان یک وبسایت را به سه همچنین با دیدگاهی دیگر می
دسته دوم مشتریانی که به . آینددسته اول کسانی که براي اولین بار به سراغ وبسایت ما می

مسلما . سایت ما وفادار هستند و دسته سوم مشتریانی که به وبسایت رقیب ما وفادار هستند
با دسته اول به  تواند و نباید یکسان باشد بلکه بایدرفتار ما با این سه دسته از مشتریان نمی

رفتار کنیم که او را به دسته دوم یعنی مشتریان وفادار نسبت به وبسایتمان منتقل  ايگونه
مشتریان دسته دوم را حفظ کنیم و مشتریان دسته سوم یعنی وفادارن نسبت به وبسایت . کنیم

ان یک وبسایت به عنوان یک مثال به مشتری. رقیبمان را بتوانیم دچار تغییر و تحول کلی نماییم
اولین  .کندبندي میفروش کتاب توجه کنید که مشتریان خود را با یک دیدگاه دیگر تقسیم

دسته مشتریانی هستند که قصد خرید کتاب را ندارند و تصادفا از طریق لینک سایتهاي دیگر یا 
ر پی دسته دوم مشتریانی هستند که د. انداز طریق موتورهاي جستجو به سایت ما هدایت شده

یک کتاب خاص هستند و نهایتا دسته سوم مشتریانی هستند که قصد دارند یک کتاب 
در این مورد خریدار چون کتاب را براي خود . نامشخص را مثلا به عنوان هدیه خریداري نمایند

مشخصات کلی واهد به دنبال یک کتاب خاص نیست و فقط در پی یک کتاب با یک خ مین
، صفحات طبق مطالب ارائه شده. کننده هدیه همخوانی داشته باشداست که با شخص دریافت

اي طراحی شوند که بتوانند قابلیت پاسخگویی به هر سه دسته مشتري این وبسایت باید به گونه
 .خود را داشته باشند

بندیهاي صورت گرفته براي مشتریان، بر اساس سطح معلومات یکی دیگر از دسته
ترین سطح از حیث سطح مشتریان یک وبسایت در سطحی. ستبازدیدکنندگان یک سایت ا

بندي قرار سبت به کامپیوتر مورد دستهن  مید از نظر دانش و معلومات عمونتوانمعلومات می
تواند پارامتر مهمی جهت در استفاده از خدمات وب می ها آنهمچنین توانایی و مهارت . گیرند
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توان بر اساس تر کاربران یک سایت را میهمچنین در سطحی عمیق. باشد ها آنبندي دسته
بندي نویسی دستهنویسی یا درك کدهاي برنامهیک توانایی یا مهارت خاص مانند توانایی برنامه

از این حیث که توانایی استفاده از  ها آنبندي مسلما شناخت کاربران یک سایت و دسته. نمود
 .د در طراحی سایت و تدوین استراتژي کسب و کار ما اهمیت زیادي داردچه امکاناتی را دارن

یی اه هتوانند به دستبه عنوان مثال مشتریان یک وبسایت از نظر سطح دانش و معلومات می
اي خدمات اینترنتی که مهارت خاصی در استفاده از ه هو فروشگا ها نتنظیر کارکنان کافی

ي علوم انسانی اه هفارغ التحصیلان رشته کامپیوتر و همچنین رشتاینترنت دارند، دانشجویان و 
 .بندي شوندو مردم عادي که کمتر با کامپیوتر و اینترنت سروکار دارند، تقسیم

و رفتاري که در دنیاي مجازي از خود بروز  ها مشتریان بر اساس توانایی بنديعلاوه بر دسته
. ي فنی که در اختیار دارند نیز تقسیم بندي نمودها يرا از نظر تکنولوژ ها آنتوان هند مید می

-استفاده می Internet Explorerعامل ویندوز و مرورگر به عنوان مثال برخی کاربران از سیستم
باز مانند د لینوکس و مرورگرهاي متننباز ماني عامل متنها سیستمبرخی دیگر از . دنکن

Firefox عامل و تممشتریانی هستند که بدون توجه به سیسو دسته سوم  کننداستفاده می
توانند همه صفحات کنند قابلیت تطبیق با شرایط را داشته و میمرورگري که استفاده می

همچنین کاربران را از نظر سرعت خطوط ارتباطی  .اینترنتی را به نحوي مشاهده نمایند
شهري و سیستم شماره گیري جهت بندي نمود به کاربرانی که از تلفن توان دستهاینترنت می

کاربرانی  ،کاربرانی که از خطوط پرسرعت خانگی بهرمندند ،کننداتصال به اینترنت استفاده می
به اینترنت متصل هستند و  ها شرکتي محلی و خطوط پرسرعت اداري و اه هکه از طریق شبک

 .وندش میي بیسیم به اینترنت متصل ها تکنولوژي زدر پایان کاربرانی که با استفاده ا

 ي یک وبسایتها logبررسی  -3-2-2
هاي متعددي که ها و آنالیزهاي متفاوت به همراه مثالي مختلف و تحلیلها پس از بررسی

هایی را که از طریق سرورها در log fileاز شناسایی مشتریان داشتیم نحوه استفاده و تحلیل 
کنید با همانگونه که در جدول زیر مشاهده می. هیمد مییرد مورد بحث قرار گ میاختیار ما قرار 
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عامل ویندوز استفاده از سیستماز کاربران ما % 97توان دریافت که استفاده از این گزارش می
هاي دیگر نیز مانند لینوکس و کامپیوترهاي مکینتاش مورداستفاده عاملکنند و سیستممی

 .هستند

توان به اطلاعاتی دست یافت که گویاي این است که اساس این جدول میهمچنین بر 
با توجه به . دنکنکاربران وبسایت ما از چه مرورگري جهت دستیابی به وبسایت ما استفاده می

 Internet Explorerاطلاعات دریافتی از آنجا که اکثریت قریب به اتفاق مشتریانمان از مرورگر 
اي طراحی شود که با این مرورگر به خوبی وبسایت ما باید به گونه کنند صفحاتاستفاده می

 .قابل مشاهده بوده و با مرورگرهاي دیگر نیز مشکل خاصی وجود نداشته باشد

توان پراکندگی جغرافیایی بازدیدکنندگان این وبسایت را مورد بررسی می نموداردر این 
مان استراتژي کسب و کارمان را تدوین ندگانقرار داد تا بر اساس موقعیت جغرافیایی بازدیدکن

کنید کشورهاي آمریکا، ایران، اتحادیه اروپا و آلمان بیشترین همانطور که مشاهده می. نماییم
 .هندد میبازدیدکنندگان ما را تشکیل 
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علاوه بر موارد فوق بازدیدکنندگان یک وبسایت از نظر زمانی نیز قابل تحلیل و ارزیابی 
آماري مربوط به بازدیدکنندگان را  کنید اطلاعاتمشاهده می نمودارهستند که همانگونه که در 

 .نمایش داده شده استدر یک سال میلادي به تفکیک هر ماه 

 
 

توانیم حتی با تفکیک روزانه نیز در دسترس بوده و می این اطلاعات علاوه بر تفکیک ماهانه
همانگونه که در نمودار که . به این اطلاعات بر اساس روزهاي هفته نیز دسترسی داشته باشیم

کنید پراکندگی بازدیدها در روزهاي مختلف هفته به صورت یکنواخت صورت مشاهده می
توانستیم ازدیدهاي بیشتري بودیم میگرفته است اما در صورتی که در یک روز خاص شاهد ب

ریزي نموده تا از بازدید انبوه آن روز در راستاي استراتژي کسب و براي آن روز خاص برنامه
 .کارمان استفاده بیشتري نماییم
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کنید بازدیدکنندگان سایت از نظر مدت زمانی که در سایت ما در جدولی که مشاهده می 

به عنوان مثال اگر درصد . اند که این اطلاعات قابل تحلیل هستندشدهبندي اند دستهگذرانده
کنند به معنی این ثانیه در سایت ما توقف می 30زیادي از بازدیدکنندگان وبسایت ما کمتر از 

است که صفحه اول وبسایت ما داراي مشکلاتی است و قادر نیست بازدیدکنندگان خود را 
کشد نشان دهنده یی که بیشتر از یک ساعت طول میجذب و حفظ نماید و یا بازدیدها

 .باشدک یا دزدي اطلاعات از سایت ما میفعالیتهاي مشکوك مانند ه

  
کنید نمودار مربوط به پراکندگی بازدیدها به عنوان آخرین نمودار نموداري که مشاهده می

بامداد که شامل  کنید در ساعات اولیهدر طول شبانه روز است که همانگونه که مشاهده می
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با آغاز صبح  ،ود و اکثر مردم در خواب هستند میزان بازدیدها کم بودهش میبخش انتهایی شب 
ابد و در ساعات بعد از ظهر ضمن مشاهده کمی کاهش در ساعات ی میتعداد بازدیدها افزایش 

بازدیدکنندگان سایت اولیه شب تعداد بازدید بیشتري را شاهد هستیم تا در انتهاي شب کم کم 
 .ما را ترك کنند

 
 

 ي تبلیغات و بازاریابیها روش -3-3

به شکل . هیمد میي تبلیغات و بازاریابی ادامه ها روشمطالب این فصل را با بررسی 
مشخص و واضح هر نوع فعالیت تجاري با جذب و نگهداشت مشتریان خود عجین است و ابزار 

از آنجا که مشتریان تجارت الکترونیک در دنیاي . زاریابی استاین عملیات روشهاي تبلیغاتی و با
- هاي تبلیغاتی و بازاریابی خود را در دنیاي واقعی پیادهکنند اگر استراتژيمجازي زندگی می
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سازي کنیم، بیشتر هزینه صرف شده در این بخش را به هدر داده، و براي کسانی وقت و هزینه 
 . وجه پتانسیل اینکه مشتري ما بشوند را ندارندایم که ممکن است به هیچ گذاشته

. وندش میشناخته  ۴pکلمه هستند که اساس بازاریابی را تشکیل داده و به عنوان چهار 
یا محصول است به عبارت دیگر تا زمانی که یک  Productاولین عامل موثر در بازاریابی 

تواند آغاز شود و این محصول در محصول مناسب جهت ارائه نداشته باشید بازاریابی شما نمی
به عنوان یک یا قیمت را نیز  Priceالبته باید . کننده استمشخصات بازاریابی شما بسیار تعیین

که  Promotionود به ش میمربوط  Pسومین . ناپذیر از محصول بشناسیمپارامتر مهم و جدایی
-یی میها روشبه معنی آن است که از چه ابزار و وسایل یا به معنی توسعه و پیشرفت است و 

آخرین پارامتر . استفاده کنیم شدن محصول خودمنظور توسعه و پیشرفت در شناخته توانیم به
Place است که در فرایند بازاریابی اهمیت  ي مختلفها یا در دسترس بودن محصولات در مکان

با توجه مطالب گفته شده، ما باید بتوانیم این چهار پارامتر مهم را در دنیاي  .بسزایی دارد
مجازي و فضاي اینترنت مدیریت نماییم به نحوي که بتواند کاربران اینترنتی و کسانی را که در 

به عنوان مثال در تبلیغات و . کنند به سوي خود جذب نماییمدنیاي مجازي فعالیت می
باید به دنبال محصول اینترنتی، قیمت تمام شده و مناسب براي کاربران  بازاریابی اینترنتی

اینترنتی، توسعه و ارتقاء محصول و خدمات خود در اینترنت و نحوه ارائه خدماتمان به نحوي 
 .که با استفاده از فضاي اینترنت در اختیار مشتریانمان قرار گیرد، باشیم

 انتخاب رسانه و اعتماد -3-3-1
کنیم این است که از چه فرایند بازاریابی و تبلیغات به اولین سوالی که برخورد میدر شروع 

در . رسانی درباره محصولاتمان استفاده نماییمنظور تماس با مشتریانمان و اطلاعاي به مرسانه
صورتی که تماس شخصی را براي ارتباط با مشتریان برگزینیم، یک ارتباط یک به یک را شکل 

 لااما هزینه آن با. ه در مشتریانمان اعتماد ایجاد نموده و تاثیرگذاري بسیاري نیز داردایم کداده
تر به هیج وجه ي وسیعاه هي گسترده در سطح یک شهر و محدودها بوده و براي بازاریابی
ي جمعی را داریم اه هدر نقطه مقابل این نوع از تبلیغات استفاده از رسان. مقرون به صرفه نیست
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که به عنوان یک مدل یک به چند عمل نموده و اگرچه تاثیرگذاري مدل یک به یک را ندارند، 
کمتر  ها آنیرد، هزینه استفاده از گ میبا توجه به بازه وسیعی از بازار هدف که تحت پوشش قرار 

استفاده از فضاي وب ارتباطی را مابین ما و به عنوان راه حل سوم، . تر استو مناسب
به . هد که حد وسط دو ارتباط یک به یک و یک به چند خواهد بودد میمان تشکیل مشتریان

هند در د میبا یک صفحه وب یک ارتباط یک به یک را شکل  ههعبارت دیگر مشتریان با مواج
کنیم حالی که نیازي نیست ما براي هر یک از بازدیدکنندگانمان یک صفحه وب جداگانه آماده 

استفاده از محیط وب براي بازاریابی و تبلیغات ضمن . کنیممل میو به صورت یک به چند ع
آنکه هزینه تبلیغات یک به یک را ندارد، از تاثیرگذاري یک تماس شخصی و ارتباط یک به یک 

 .ودش میبهرمند 

 ي تبلیغاتیها استراتژي -3-3-2
پارامتر مهمی که همانگونه که اشاره شد علاوه بر بحث هزینه تبلیغات و تاثیرگذاري آن، 

باید به آن توجه شود میزان جلب اعتماد مشتریان در هر نوع از تبلیغات است که از اهمیت 
زیادي برخوردار است زیرا میزان جلب اعتماد هر روش تبلیغاتی اثر مستقیم در تاثیرگذاري آن 

گونه که در همان. ي آن نیز جبران خواهد شداه هدارد و با افزایش تاثیرگذاري تبلیغات هزین
کنید در تماس شخصی شاهد بیشترین میزان جلب اعتماد هستیم زیرا شکل مشاهده می

ي جمعی اه هتبلیغات از طریق رسان کند و درمشتري به صورت مستقیم با ما ارتباط برقرار می
میزان جلب اعتماد هستیم که از این حیث نیز استفاده از محیط وب به عنوان  نشاهد کمتری

 .ودش میاي بهرمند این دو نوع از تبلیغات قرار گرفته و از مزایاي هر یک تا اندازهحد وسط 
ي مختلف تبلیغات در ها روشاي آشنا شدید، به حال که با تبلیغات در محیط وب تا اندازه 

اولین نوع تبلیغات اینترنتی استفاده از بنرهاي تبلیغاتی است که قبلا . ردازیمپ میدنیاي مجازي 
تواند با نمایش اطلاعات واقعی در قالب این نوع از تبلیغات می. به آن اشاره شده استنیز 

مشتري را به سوي خود جلب نماید یا اینکه با استفاده از اطلاعات جعلی و  ،تصاویر متحرك
فریب دهنده اشخاص را به سوي خود جلب نموده و در مرحله بعدي اقدام به اطلاع رسانی 
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اقدام به جذب مشتري  ندههایی از این دست در ابتدا با یک تصویر یا شعار فریببنر. واقعی نماید
 .کنند او را جهت اطلاع رسانی واقعی حفظ نمایندنموده و پس از جذب مشتري سعی می

نیز  ها یا همان اسپم اه هنوع دوم از تبلیغات استفاده از تبلیغات ایمیلی است که به هرزنام 
ه اثرگذاري سریعی داشته و پس از اجراي تبلیغات چاین نوع از تبلیغات اگر. مشهور هستند

ماید، ولی در تعداد زیادي از مشتریان اثر منفی گذاشته و ن میافراد زیادي را به سوي شما جلب 
لها البته با ارسال هدفمند ایمی. مایدن میتخریب  شما ذهنیت آنان را نسبت به شما و محصولات

 . ها کاستتوان تا اندازه زیادي از اثر تخریبی این نوع ایمیلبراي کاربران خاص می
ي بازاریابی به هم متصل است که ها روشنوع سوم بازاریابی و تبلیغات اینترنتی استفاده از 

این اتصال و ارتباط به صورت الکترونیکی است یعنی از طریق قرار دادن لینک یک سایت در 
را برقرار نمود و  ها آنتوان ارتباط بین سایتهاي مرتبط و بازدیدکنندگان دیگر میسایتهاي 

همچنین در برخی موارد از محبوبیت یک سایت استفاده نموده و بازدیدکنندگان آن را به سوي 
 . یک سایت دیگر هدایت نمود

 ریابی با انتشار یکآخرین نوع بازاریابی الکترونیکی بازاریابی ویروسی است در این نوع از بازا
ه در مورد کالا و ي مختلف به افراد مختلف جامعاه هتوان به شیوویروس کامپیوتري می

رسانی نباید به جه داشته باشیم که این نوع اطلاعالبته باید تو. رسانی نماییمخدماتمان اطلاع
ویروس واقعی را اي باشد که براي کاربران مزاحمت ایجاد نموده یا اثرات تخریب یک گونه

ي مشابه بازاریابی ویروسی ها از این ایده استفاده نموده و بازاریابی ها برخی کمپانی. داشته باشد
در این نوع از بازاریابی اطلاعات مربوط به کالا و خدمات توسط خود . اندرا طراحی نموده

 .ابدی مید یک ویروس در اقشار مختلف جامعه انتشار نمشتریان مان

 بازاریابی از طریق موتورهاي جستجو -3-3-3
ي معرفی شده یک نقطه مشترك وجود دارد و آن این است که یک ها در همه بازاریابی

. بنگاه اقتصادي باید به سراغ مشتریان خود رفته و سعی کند آنان را به سوي خود جذب نماید
ترین نوع بازاریابی یاد توان از آن به موفقطریق موتورهاي جستجو که می اما در بازاریابی از
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بدین صورت است که مشتري در یک موتور جستجو مثلا گوگل به دنبال کالا یا خدمات  ،کرد
با وارد نمودن کالاي مورد نیاز خود موتور جستجو او را به سایتهایی  ،رددگ میمورد نیاز خود 

کنید کاربر مشاهده میهمانگونه که در شکل . دکند که بتوانند پاسخگوي نیاز او باشنهدایت می
یی را که قادر به ها وبسایتاي در اهواز است و گوگل در پی یک آپارتمان اجارهدر گوگل 

اي اگر بتوانیم سایت خود را به گونهپس . کندخگویی نیاز او هستند را به او معرفی میسپا
ست خواهیم طراحی کنیم که در پیشنهادهاي گوگل قرار بگیریم مشتریان بسیار زیادي را بد

 .نیز به ما نیاز دارند ها آنآورد که در واقع 
اي تغییر اند تا طراحی یک وبسایت را به گونهخصصان زیادي در این زمینه کوشیدهمت

افزایش رتبه یک سایت . بندي موتورهاي جستجو وبسایت خود را ارتقا دهنددهند که در رتبه
ود یک وبسایت در ردیفهاي ش میدر موتورهاي جستجو که منجر به ارتقا سایت شده و باعث 

. ویندگ می search engine optimizationیا  seoاول نتایج موتورهاي جستجو قرار گیرد را علم 
توان یک وبسایت طراحی شده را ارتقاء داد ولی بهتر اگر چه میباید توجه داشته باشید که 

 .در حین فرایند طراحی مورد توجه قرار گیرد seoاست پارامترهاي مربوط به 
ترین نوع بازاریابی در اینترنت بازاریابی از طریق با توجه به مطالب گفته شده موفق

ویم در ش مینیاز یک کاربر وارد عمل موتورهاي جستجو است زیرا دقیقا ما به عنوان پاسخگوي 
رویم و باید او را متقاعد کنیم که ا هستیم که به سراغ مشتري میحالی که در موارد دیگر این م

همچنین این نوع از تبلیغات فقط شامل تبلیغات موفق . او به کالا یا خدمات ما نیاز دارد
 .ردازیمپ میاي براي تبلیغات ناموفق نود و هزینهش می

 ساخت برند یا نام تجاري معتبر -3-3-4
از مهمترین نکاتی که در فرایند بازاریابی باید مورد توجه قرار گیرد، برند یا نام تجاري 

برند یا نام تجاري که به نوعی وابستگی شدیدي به لوگو و آرم یک شرکت . کسب و کار ماست
دیگر برند ما نباید شبیه به برند یا نام  به عبارت .نیز دارد باید نمایشگر تفاوت ما با دیگران باشد

از اجزایی  وي نمادین کسب و کار ما را در خود داشته باشد ها باید سمبل. تجاري دیگران باشد
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که نمایانگر نوع فعالیت ما هستند در لوگوي ما استفاده شده و در نگاه اول آنرا به ذهن بیننده 
اي بودن کسب زینیم باید میزان حرفهگ میبراي خود بر نام تجاري و آرمی راوقتی . بادر نمایدمت

و کار ما را نشان داده و از آنجا که قبلا گفته شده است در طراحی و همه اجزاء نمایشی یک 
تبعیت کنیم، لوگو  voiceکسب و کار خصوصا در یک وبسایت تجاري باید از یک طرح ثابت یا 

نده و کنبت وبسایت داشته و در واقع تعییناو آرم شرکت باید بیشترین تبعیت را از طرح ث
 .دهنده اجزاء دیگر در تبعیت از طرح ثابت یک وبسایت باشدجهت

اي از برندهاي معروف و موفق دنیا کنید مجموعههمانگونه که در این شکل مشاهده می
 سادگی، گویایی و تفاوت سه مشخصه اصلی این لوگوها هستند که در همه. اندآوري شدهجمع

 .وجود دارد ها آن
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 ایجاد وفاداري در بازدیدکنندگان -3-4
ي بازاریابی را با مبحثی با عنوان ایجاد وفاداري در ها مطالب مربوط به استراتژي

یکی از بزرگترین مشکلات سایتها جلب اعتماد بازدیدکنندگان . بریمبازدیدکنندگان به پایان می
د تواند کالا را به صورت مستقیم رویت نمایمشتري نمیاز آنجا که در تجارت الکترونیک . است

و از ارتباط مستقیم و رودررو با فروشنده نیز محروم است جلب اعتماد مشتري از اهمیت 
بسیاري برخوردار است در حالی که در خرید و فروش سنتی به علت رویت کالا و فروشنده 

همچنین در خرید و فروش سنتی فرایند  .یردگ میتر شکل توسط مشتري این اعتماد آسان
یرد در حالی گ میمعامله یعنی پرداخت مبلغ کالا و تحویل کالا همزمان و در یک لحظه صورت 

ابتدا باید . سلب اعتماد از مشتریان موثر است که در اینترنت این فرایند با تاخیر انجام شده و در
ربران در خرید و فروش اینترنتی وقوع توجه شود که یکی از مهمترین دلایل عدم اعتماد کا

 .ي متعدد در اینترنت و فضاي مجازي استها کلاهبرداري
ي برطرف ها روشحال که با دلایل عدم اعتماد مشتریان در فضاي مجازي آشنا شدید به  

موثرترین . ردازیمپ مینمودن این عدم اعتماد و ایجاد تعلق خاطر و اعتماد در بین مشتریانمان 
به عبارت . جلب توجه و اعتماد مشتریانمان برخورد متفاوت و هدفدار با آنان است راه جهت

. اي با هر مشتري برخورد کنیم که او خود را در نزد ما یک مشتري ویژه بدانددیگر باید به گونه
هاي پیام تبریک تولد یا هدایاي مناسبتی این کار با اعمال تخفیفات متنوع و همچنین ارسال

البته از آنجا که تعداد مشتریان ما در یک کسب و کار الکترونیک بسیار . صورت پذیرد تواندمی
استفاده کنیم تا بتوانیم روابط و  CRMهاي مدیریت ارتباط با مشتري افزارزیاد است باید از نرم

 .مراودات خود با مشتریانمان را مدیریت نماییم
نحوه عملکرد وبسایت تجارت الکترونیک ما ي تعامل با مشتریان طراحی و اه هعلاوه بر شیو

بدین منظور باید وبسایت ما داراي یک طراحی . در جلب اعتماد مشتریان بسیار موثر است
اي بوده و در نظر اول این حس را به بازدیدکنندگانمان انتقال دهد که در پشت این حرفه

را به  ها مشخصات کالا باید. وبسایت یک شرکت یا سازمان قوي و قابل اعتماد وجود دارد
درستی و دقت و بدون هیچ اغراقی به اطلاع مشتریانمان برسانیم و از جملات غیرمنطقی در 
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رایت تبعیت نماییم زیرا در از قانون مالکیت معنوي یا کپی. معرفی کالا و خدمات پرهیز کنیم
شکنی هم قانونایم که ما گفتهصورت عدم رعایت یک قانون به صورت آشکار به مشتریانمان 

به عنوان یک گام موثر در جلب اعتماد مشتریان، اصول و قوانین استفاده از سایت را . کنیممی
تفاوتهاي خود با دیگر سایتها . تدوین و تبیین نماییم و آنرا در اختیار مشتریانمان قرار دهیم

ملکردمان را خصوصا رقباي خود را مشخص نماییم و همچنین نظرات مشتریان دیگر در مورد ع
خلاصه اینکه ایجاد اعتماد در مشتریان نتیجه عملکرد . در اختیار بازدیدکنندگان قرار دهیم

درست ماست اگر وظیفه خود را درست انجام داده و انتظارات مشتریانمان را برآورده کنیم در 
 .جلب اعتماد مشتریانمان مشکلی نخواهیم داشت

کنید در آغاز آشنایی یک کاربر با وبسایت ما هده میدر واقع همانگونه که در دیاگرام مشا
و کشف واقعیتها  دادنمیزان اعتماد و وفاداري او نسبت به ما در سطح پایینی است که با آگاهی

ابد ی میدر مورد عملکرد ما و آشنایی با کالاها و خدماتمان این میزان اعتماد و وفاداري افزایش 
اعتماد را به ما دارد ممکن است نتوانیم انتظارات او را برآورده اي که مشتري بیشترین در نقطه

کنیم و باعث درگیري و جدایی او از وبسایت خود شویم که این به معنی سقوط میزان اعتماد او 
پس باید در عملکرد و رفتاري که با مشتریان خود داریم سطح انتظارات او را . نسبت به ماست

 .نیز کنترل نماییم

 نج مرحله در وفاداري بازدیدکنندگانپ -3-4-1
در رابطه با وفاداري بازدیدکنندگان یک سایت اینترنتی، پنج مرحله که به ترتیب آگاهی، کشف، 

تعریف  جهت نمایش میزان شدت وفاداري مشتریانشوندآشنایی، درگیري و جدایی نامیده می
 .تواند رخ دهدنظر می شود که این مراحل با گذشت زمان بین یک کاربر و سایت موردمی



 تجارت الکترونیک  ۷۱
 

 
-هنگامی که یک کاربر اینترنتی با استفاده از روشهاي تبلیغاتی از وجود یک سایت آگاهی می

با کسب آگاهی اولیه . یابد، در لحظه اول کمترین میزان اعتماد و وفاداري را نسبت به سایت دارد
شتر کاربر اقدام به کشف شود و با ارتباطات بیدر مورد سایت رابطه مشتري و سایت آغاز می

همینکه یک کاربر اقدام به تایپ آدرس اینترنتی . کندسایت که همان ورود به سایت باشد می
نماید نشانگر کند یا روي لینک مربوط به سایت کلیک مییک وبسایت در مرورگر وب خود می

با افزایش .  ستکشف سایت توسط کاربر و افزایش اعتماد و میزان وفاداري او نسبت به سایت ا
طلاعات بیشتر در زمینه نحوه فعالیت سایت، آوري ااقدام به جمعارتباطات کاربر و سایت، او 

. شوده نام مرحله آشنایی شناخته مینماید که بنحوه اجراي فرایندها و اطلاعاتی از این قبیل می
گیرد و می از این پس با گذشت زمان اعتماد و شدت وفاداري مشتري مسبت به سایت اوج

همین اعتماد بسیار بالا در صورتی که از طرف وبسایت به درستی پاسخ داده نشود باعث 
اي در این است که به عبارت دیگر هنر یک تیم مدیریتی حرفه. گردددرگیري و نهایتا جدایی می

تریان یک سایت با داشتن تعداد زیادي از مش. بتواند این مرحله وفاداري حداکثري را حفظ نماید
-کنندگانی را در جامعه و محیط اطراف خود دارد که میدر این سطح از وفاداري همیشه تبلیغ

  .اي معرفی شده نمایندتوانند به بهترین نحو ممکن کاربران دیگر را وارد پروسه پنج مرحله
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 ي جلب مشترياه ههزین -3-4-2
حال که بحثمان به اینجا کشیده شد بگذارید یکبار دیگر در مورد میزان درآمد یک وبسایت 

اي انید در فرایند جلب مشتري باید یکبار هزینهد میهمانطور که . با نگرشی دیگر صحبت کنیم
از  وظیفه را صرف این کنیم که بازدیدکنندگان اینترنتی را به سوي خود جذب نماییم که این

در گام بعدي باید بتوانیم این . یردگ میرسانی، تبلیغات و بازاریابی صورت لاعطریق اط
همانطور که قبلا . بازدیدکننده را حفظ نموده و در واقع او را تبدیل به یک مشتري نماییم

 .گفتیم درآمد نتیجه مشتري داشتن است نه بازدیدکنندگان بسیار
ما . شودمیان انبوه کاربران اینترنتی آغاز میشود از همانگونه که در مدل فونل دیده می

باید بتوانیم در میان انبوه کاربرانی که بالقوه استعداد این را دارند که مشتري ما بشوند 
. نیازسنجی کنیم و بر اساس آن، محصولی که پاسخگوي آن نیاز باشد را به آنان عرضه کنیم

تبلیغات ما با لیست محصولات و مشخصات کاربران اینترنتی از طریق جستجوهاي اینترنتی یا 
شوند و با ارزیابی محصولات و نهایتا انتخاب و خرید یک محصول به مشتري ما آنها مواجه می

از اینجا به بعد ما باید بتوانیم یک مشتري معمولی را با ارائه خدمات مناسب و . شوندتبدیل می
 .ي وفادار نماییمهاي هدفمند تبدیل به یک مشترسازي استراتژيپیاده
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در مراحل اولیه شناسایی و جذب بازدیدکنندگان به سایت با انبوه جمعیت بازدیدکنندگان 

کنید باید بتوانیم این بازدیدکنندگان روبرو هستیم که همانگونه که در مدل فونل مشاهده می
البته واضح است که انبوه را تبدیل به تعدادي خریدار یا همان مشتریان وفادار به خود نماییم و 

در صورتی که  .ن و مشتریان وفادار بسیار کمتر از تعداد انبوه بازدیدکنندگان استاتعداد خریدار
بتوانیم این روند را به صورت مستمر و مداوم حفظ نماییم پس از مدتی فعالیت تعداد مشتریان 

 .یل دهدتواند درصد بالایی از جمعیت انبوه جامعه اولیه را تشکوفادار ما می
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 فصل چهارم
معاملات  بازار الکترونیک و

 بنگاه به بنگاه
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برخی فعالان تجارت الکترونیک جهت ارائه کالا و خدمات خود از بازارهاي الکترونیک استفاده 
کنند که در هایی تبعیت میبازارهاي الکترونیک مشابه نوع سنتی خود از قوانین و روال. کنندمی

سازي علاوه بر این بنگاهاي تجارت الکترونیک، جهت آماده. پردازیمآنها میاین فصل به بررسی 
کنندگان خود براي ارائه کالا و خدمات الکترونیک نیاز به ارتباط با بنگاههاي دیگري به نام تامین

 .گیرنداین ارتباط و مسائل مربوط به آن نیز در این فصل مورد بررسی قرار میدارند که 

 الکترونیک بازارهاي -4-1
-وند و در واقع فراهمش میاي الکترونیکی تعریف ه هبازارهاي الکترونیکی در مقابل فروشگا

همانطور . هندد میکننده بستري مناسب جهت کسب و کار الکترونیک را در اختیار دیگران قرار 
لیت انید بازارهاي سنتی مکانی هستند که همه دست اندرکاران عرصه تجارت امکان فعاد میکه 

یافته و فعالیت هر کدام در کنار فعالیت دیگران به فعالیتی مفید و سودمند در زنجیره کسب و 
 .ودش میکار تبدیل 

بازار الکترونیکی است که توسط پرتال یاهو نوعی از از معروفترین بازارهاي الکترونیک  
فراهم گردیده است و در بین مشتریان خصوصا کاربران آمریکایی طرفداران زیادي داشته و در 
آن فروشندگان و خریداران امکان تبادل انواع کالاها مانند وسایل الکترونیکی، پوشاك و کفش و 

نمونه دیگر بازار  .ابندی میاین دست را  کیف، انواع تجهیزات کامپیوتري و کالاهاي دیگر از
الکترونیکی متعلق به رقیب دیرین یاهو، گوگل است که به نام فروگل فعالیت داشته و مشابه 

 .کندبازار الکترونیک یاهو عمل می

توان به وبسایت آدینه بوك نیز اشاره کرد که از بازارهاي الکترونیکی موفق در ایران می
در این بازار . ابندی مین کتاب امکان خریداري کتاب از سراسر کشور را فروشندگان و خریدارا

هاي سنتی در شهرهاي مختلف هستند، الکترونیکی فروشندگان کتاب که همان کنابفروشی
کتابهاي خود را در معرض دید خریداران قرار داده و خریداران پس از انتخاب کتاب مورد نظر 
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ب فروشنده واریز نموده و فروشنده آن را از طریق پست براي خود مبلغ مربوط به آن را به حسا
 .کندخریدار ارسال می

همانگونه که گفته شد بازار الکترونیکی همان بازار سنتی است که به صورت آنلاین به ارائه 
در واقع یک تفاوت مهم بین بازار الکترونیک و یک فروشگاه الکترونیک . ردازدپ میخدمات 

روشگاه الکترونیک یک فروشنده در مقابل خریداران قرار گرفته و فرایند داد و در ف. وجود دارد
یرد در حالی که در بازار الکترونیک مدیریت بازار امکان برپایی فروشگاه را در گ میستد شکل 

در واقع . هدد میاختیار فروشندگان و امکان خرید را در امکان خریداران به صورت متمرکز قرار 
کند بلکه امکان داد و ستد را در اختیار ر الکترونیک خود اقدام به فروش کالا نمیمدیریت بازا

پس بازار الکترونیک مکانی است براي همه بازیگران  .هدد میفروشندگان و خریداران قرار 
، خریداران و هر شخص دیگري که به این فرایند اه هفرایند تجارت شامل فروشندگان، واسط

 : ودش میکه شامل موارد زیر  .مرتبط است
 بازاریابها، معرفی کنندگان کالا و خدمات 

 فروشندگان و خریداران کالاها و خدمات 

 اه هکنندگان اطلاعات تجاري که به نام واسطکنندگان و تبادلمشارکت ،ارانسرمایه گز 
 .وندش میها شناخته و دلال

ست که امکانات لازم جهت پشتیبانی بازاري ا ،با این توضیحات یک بازار الکترونیکی موفق
 .این فعالیتها را داشته باشد

یاگرام نمایش داده شده مشاهده دعملکرد یک بازار الکترونیک را در  دتوانیمیهمانگونه که 
در واقع تامین کنندگان، کالاهاي خود را در بازار الکترونیک ثبت نموده، به مشتریان ارائه  د،کنی
در . طریق بازار الکترونیک فراهم شده کالاي خود را به فروش برسانند کنند تا بتوانند ازمی

و با  دکننمقابل خریداران در بازار الکترونیک کالاي مورد نظر خود را جستجو نموده، انتخاب می
دهندگان خدمات باید دقت داشته باشید که ارائه. کنندخرید آن حلقه داد و ستد را کامل می

کننده خدماتی هستند که فروشنده کالا هستند و نه خریدار آن بلکه ارائه بازار الکترونیک نه
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ود و در ازاي این خدمات با دریافت درصدي از مبلغ کل کالا از ش میمنجر به فرایند داد و ستد 
 .کنندفروشندگان کالاها کسب درآمد می

 

 
 

در گام نخست ترین سناریو براي بازارهاي الکترونیکی به این صورت است که رایج
فروشندگان، مشخصات کالاهاي خود شامل کیفیت، تعداد، قیمت آن را در ویترین بازار 

خریداران توسط مرورگرهاي وب در وب کاتالوگهاي ایجاد شده  .کنندالکترونیکی ثبت می
از طریق فرمهاي  توسط فروشندگان جستجو نموده و پس از انتخاب کالاي مورد نظر خود،

در اینجا وظیفه بازار الکترونیکی جمع  .دهد حات وب، آن کالا را سفارش میالکترونیکی صف
ات دریافتی را براي تامین کنندگان آن شسفار هاست تا اینکه آوري سفارشات و مدیریت آن

همانطور که مشاهده . کالاها ارسال نماید تا پس از تامین شدن براي خریداران ارسال گردند
فقط فراهم کنده زیرساختهاي ارتباطی بین فروشندگان و خریداران  گردد بازار الکترونیکی می

 .دهد است و خود در فرایند خرید و فروش به عنوان خریدار یا فروشنده فعالیتی را انجام نمی

حال باید بتوانیم به این سوال پاسخ گوییم که عملکرد یک بازار الکترونیک چیست و 
اولین کارکرد بازار . رساندبازیگران خود سود میچگونه در فرایند تجارت الکترونیک به 

الکترونیکی انطباق دادن فروشنده و خریدار است در واقع نه تنها خریدار یک کالاي خاص را به 
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ماید بلکه در کشف قیمت واقعی کالا نیز بسیار موثر است زیرا ن میفروشنده آن کالاي معرفی 
اي که آن آسانی با استفاد ه از ابزار جستجو فروشنده تواند بهدر یک بازار الکترونیک خریدار می

دستیابی خریدار به این امکان به . کند شناسایی نمایدترین قیمت عرضه میکالا را با ارزان
 .معنی آغاز رقابت بین فروشندگان و کاهش قیمت تا رسیدن به قیمت واقعی است

 اه هفروشندگان، خریداران و واسطوظیفه دوم بازار الکترونیک آسان کردن تبادلات بین  
تبادلات پولی به صورت الکترونیک، امکان لجستیک و حمل و  این امکان با فراهم کردن. است

و همچنین با ایجاد امنیت و  نقل کالا و امکان ردیابی و کنترل آن به صورت الکترونیک
بازارهاي الکترونیکی با علاوه بر امکانات فوق  .آیدپشتیبانی زیرساختهاي فیزیکی به وجود می

کافی براي تبادلات  ي لازم واه هوضع قوانین و مقررات عادلانه و حساب شده و تدوین آیین نام
 .آورندتجاري یک زیرساخت رسمی را براي تجارت الکترونیک فراهم می

توان تفاوتهاي بازار الکترونیکی با نوع سنتی آن را در با توجه به مباحث مطرح شده می
اول اینکه با توجه به آنکه بازار الکترونیکی در قالب یک وبسایت در  ،د زیر لیست نمودموار

یرد امکان شخصی سازي و تنظیمات آن بر اساس شرایط دلخواه کاربر گ میاختیار کاربران قرار 
با توجه به امکان جستجوي آسان و مفیدي که مشتریان را به سوي کالاي مورد  .وجود دارد

امکان کشف قیمت براي . نظیر است کند در مقایسه با نوع سنتی آن بیراهنمایی مینظرش 
ترین قیمت را براي تواند مناسبدر واقع با استفاده از ابزار جستجو می. کندمشتري را فراهم می

و همچنین  هایی مانند پرداخت و دریافت کالا تسهیل شدهروال .کالاي مورد نظر خود پیدا کند
به عبارت دیگر بازار . ودش میها به صورت قانونمند توسط ابزار بازار الکترونیک اجرا لاین روا

با توجه به امکانات  .هدد میالکترونیک اجازه هیچکونه تخلفی را به فروشندگان و خریداران ن
ود که حجم و ش میي جانبی فرایند تجارت کاهش یافته و این امکان فراهم اه هفوق هزین

 .تر و با حجمی بیشتر اجرایی شودمبادلات بتواند در مقیاسی بزرگکیفیت 
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 بازارهاي الکترونیکی انواع -4-2
که در مورد بازارهاي سنتی وجود دارد به بازارهاي  ها بنديو دسته ها بنديبرخی تقسیم

به عنوان مثال تعریف بازارهاي الکترونیکی عمودي و افقی . ودش میالکترونیکی نیز تعمیم داده 
یرد که به بازارهایی که در آن تمرکز بر روي یک گ میمشابه نوع سنتی آن بدین صورت انجام 

مانند بازاري که فروشندگان . ودش مییرد یک بازار عمودي گفته گ میصنعت خاص صورت 
و به صورت متقابل بازار الکترونیکی  .اندمدهخودرو و خدمات جانبی خودرو در آن گرد هم آ

ود مانند بازاري ش میود که تمرکز بر روي یک محصول خاص انجام ش میافقی به بازاري گفته 
 .که تمرکز آن بر روي روش لاستیک خودرو است

بر اساس نحوه تعامل بر طبق مالکیت یا به عبارتی همچنین بازارهاي الکترونیکی را 
در نوع اول که مدل چند به یک نامیده  .کنندخریداران به چند دسته تقسیم میفروشندگان و 

که در آن  کنندود، چندین فروشنده کالا یا خدمات مورد نظر یک خریدار را فراهم میش می
در مدل یک به  .رقابت بین فروشندگان مختلف رخ داده و چیرگی خریدار بر بازار مشهود است

د هستند که باید در مقابل یک فروشنده به رقابت پرداخته و از عهده چند، این خریداران متعد
در نقطه بینابین بازارهاي فوق مدل چند به چند یا همان مدل  .چیرگی فروشنده بر بازار برآیند

یرد که خریدار یا فروشنده چیرگی قابل توجهیبر بازار نداشته و فرایند تجارت گ میخنثی قرار 
 .یردگ یمدر حالت تعادل صورت 

کنید با افزایش تعداد فروشندگان و کاهش تعداد همانگونه که در دیاگرام مشاهده می
ویم چیرگی خریداران بیشتر شده و بازار ش میتر خریداران وقتی به سمت راست دیاگرام نزدیک

در نقطه مقابل در سمت چپ دیاگرام که بازار تحت . یردگ میتحت کنترل خریداران قرار 
یار است که منجر به سشندگان است، تعداد فروشندگان کم و تعداد خریداران بکنترل فرو

 .ودش میچیرگی فروشندگان در بازار 
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این است که بازار الکترونیکی وظایف تعریف شده فوق را  داي که باید بدان توجه گردنکته

پیش از معرفی ابزار مورد استفاده در بازارهاي الکترونیکی باید . دهد توسط چه ابزاري انجام می
هاي مختلف را داشته تا کارایی تافزارهاي شرکمتذکر شوم که این ابزار باید قابلیت تطابق با نرم

هاي کاربردي مورد استفاده در بازارهاي  به معرفی ابزار. ارمغان بیاوردو سهولت را براي آنان به 
اشاره نمود که  ERP1افزار نرمتوان به از مهمترین ابزار مورد استفاده می. پردازیم الکترونیکی می

هاي مختلف سازمان و همچنین  برنامه جامعی جهت الکترونیکی کردن و هماهنگ کردن بخش
افزار دیگري که نرم. اد اولیه، مواد مصرفی، نیروي انسانی و دیگر منابع استها شامل مو منابع آن

در مدیریت ارتباطات بین فروشندگان و تامین کنندگان کالا براي فروشندگان مورد استفاده 
. است که در این فصل به معرفی بیشتر آن خواهیم پرداخت SCM2افزار نرمگیرد  قرار می

هاي مشتریان  اشاره کردیم، شناسایی و درك رفتار و خواسته نیزاول  همانگونه که در فصل
آوري، تحلیل و رفتارسنجی مشتریان جهت جمع CRM3افزار نرم زا. بسیار با اهمیت است

 E-procurementافزار کنیم، نرمافزاري که در اینجا معرفی میو آخرین نرم. شود استفاده می
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بخش پرداخت  وگیرد  است که جهت الکترونیکی کردن فرایند خرید کالا مورد استفاده قرار می
هزینه کالا و لجستیک یا حمل و نقل آن تا رسیدن به دست خریدار را مورد نظارت و مدیریت 

 .دهد قرار می
باید  هایی که قصد استفاده از بازارهاي الکترونیکی را دارند یک بازار الکترونیکی و شرکت

اي فراهم کنند که امکان کارکردن با ابزار معرفی شده را افزاري خود را به گونههاي نرم سیستم
 .داشته باشند

 اه به بنگاهبنگ معاملات -4-3
بنگاه کنم زمینه لازم براي معرفی معاملات پس از آشنایی با بازارهاي الکترونیکی گمان می

لازم است متذکر شوم که انواع معاملات تجارت الکترونیک . فراهم آمده باشد B٢B1به بنگاه یا 
صرفا تعاریف  ها وند این نامگذاريش میو نامهاي دیگر شناخته  B٢C ،B٢B ،G٢Cکه با نامهاي 

معنی و شکلی نیستند بلکه به صورت واقعی معاملاتی را که با دیگر معاملات متفاوت هستند بی
داراي خصوصیاتی هستند که این  B٢Bبه عنوان مثال معاملات . کنندمیو تعریف گذاري نام

توان به موارد از این خصوصیات می. کنندنوع از معاملات را با دیگر مبادلات تجاري متمایز می
اول اینکه اگرچه تعداد مبادلات تجاري در این نوع از تجارت ممکن است اندك . زیر اشاره نمود
خصوصیت دیگر اینکه این نوع از معاملات  .بالاست B٢Bم مبادلات در معاملات باشد ولی حج

یک  B٢Cبه عبارت دیگر در مبادلات . ودش میبه صورت تکراري بین چند عامل ثابت انجام 
مشتري ممکن است از فروشندگان متعدد و متفاوت خرید نماید یا یک فروشنده ممکن است 

چند بنگاه اقتصادي به صورت  B٢Bباشد ولی در مبادلات  خریداران متعدد و متفاوتی داشته
همچنین  .کنندثابت و در یک رابطه طولانی مدت با یکدیگر مبادلات تجاري خود را تنظیم می
فراموش . ابدی میبه علت حجم بالاي مبادلات در این نوع از معاملات قیمت محصولات کاهش 

قصد دارند کالایی را که  ها آنیرد و گ میصورت نکنید که این مبادلات مابین بنگاهاي تجاري 
قیمت کالا کنند به مشتریان خود بفروشند و طبیعتا باید قیمت کالا براي آنان از خریداري می
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توان به به عنوان آخرین ویژگی این نوع از معاملات می .تر باشدکننده پایینبراي مصرف
مثال اگر هزینه حمل کالا در  اشاره کرد به عنواني بالاي این نوع از فعالیت تجاري اه ههزین

تجاري  ي فعالیتاه هاین نوع از معاملات افزایش یابد به علت حجم زیاد کالاي مبادله شده هزین
 .ابدی میما به شدت افزایش 

اولین تاثیر . پردازیمحال به بررسی تاثیرات الکترونیکی شدن بر این نوع از معاملات می
تواند بسیار کاهش ي اطلاع رسانی با استفاده از بستر اینترنت میاه هشد که هزینتواند این بامی

همچنین در بستر اینترنت و وب اطلاعات لازم براي جویندگان کالا و خدمات مورد . پیدا کند
تر فراهم شده و امکان مقایسه قیمت و کیفیت کالا و خدمات براي نظر با کیفیت بالاتر و آسان

البته با اینکه اطلاع رسانی براي فروشندگان و کسب اطلاعات براي  .ودش میخریداران فراهم 
ود، بزرگترین فایده الکترونیکی ش میتر فراهم خریداران در بستر دنیاي مجازي بهتر و آسان

و  ها آنتر شدن اطلاعات و در دسترس بودن دقیق آن B٢Bشدن تجارت خصوصا در نوع 
 .همچنین امکان بروزرسانی سریع اطلاعات است

راموش نکنیم که الکترونیکی شدن فرایند تجارت الکترونیک صرفا به بخش تبادل ف
ي دیگر مانند لجستیک کالا و دیگر ها بخشدر و اطلاعات و معرفی کالاها خلاصه نشده 

یک بنگاه تجاري با  به عنوان مثال . فرایندهاي تجارت نیز نیز تاثبرات خود را خواهد گذاشت
تواند اطلاعات مربوط به خریداران جزء را جمع آوري نموده میاستفاده از محیط وب و اینترنت 

 .تر نمایدقیمت پایینو با علم بر تقاضاي خریداران اقدام به خرید آن کالا با 

 ي خرید و لجستیکها فعالیت -4-4
ود، ش میي الکترونیکی بهرمند ها از تکنولوژي B٢Bیکی دیگر از مواردي که در معاملات 

انید فعالیتهاي لجستیک یا همان حمل و نقل کالا د میهمانطور که  .فعالیتهاي لجستیک است
به مدیریت انتقال مواد و منابع در داخل سازمان و همچنین حمل و نقل کالا و اجناس 

به عبارت دیگر لجستیک به  .ودش میخریداري شده توسط مشتریان در خارج از سازمان گفته 
واقع تامین کالاي مناسب در  در. ودش میتامین کالاي مناسب در مکان و زمان مناسب گفته 
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زمان و مکان مناسب براي مشتریان یعنی همان ارسال کالا براي خریدار و نظارت بر روند انتقال 
 .آن تا هدف نهایی

ممکن است این سوال به وجود بیاید که چرا در این قسمت به فعالیتهاي لجستیک اشاره 
ود، ولی در فعالیتهاي ش مین B٢Bاي شده است؟ اگرچه فعالیتهاي لجستیک منحصر به فعالیته

B٢B  در واقع در فعالیتهاي  .ودش میبه دلیل حجم بالاي کالا از اهمیت بیشتري برخوردارB٢B 
اگر به دلیل بروز مشکلاتی کالاي ارسال شده به مقصد نرسد ضرر و زیان ناشی از آن بسیار 

ان در رسیدن کالا به مقصد ي ردیابی براي اطمینها سنگین است به همین دلیل از تکنولوژي
است که از  fridالکترونیکی به نام  قطعاتیکی از این موارد استفاده از . ودش مینهایی استفاده 

مصرف انرژي پایینی دارند و به حدي . کنندیویی براي ردیابی شدن استفاده میامواج راد
علاوه . را به اجناس وصل و براي ردیابی استفاده کرد ها آنتوان کوچک هستند که به راحتی می

ي پستی نیز روشی است ها شرکتبر استفاده از ابزارهاي الکترونیکی ردیابی از طریق وبسایت 
نین ایجاد اطمینان خاطر براي مشتریانی چکه جهت آگاهی از زمان رسیدن کالا به مقصد و هم

 .ودش میکه کالایی را خریداري نموده اند استفاده 
هاي پیشرفته و پرهزینه نیست بلکه با در تجارتهاي کوچک نیازي به استفاده از تکنولوژي

توان در هر ایستگاه پست، کالاهاي رسیده به ایستگاه و ارسال شده براي استفاده از بارکد می
تنده ایستگاه بعدي را با بارکد پیگیري نموده و موقعیت بسته را از طریق اینترنت به اطلاع فرس

 .کننده که همان فروشنده و خریدار باشند رساندو دریافت

 اه هتبادل الکترونیکی داد -4-5
ي تجاري مابین اه هدر واقع در بستر تجارت الکترونیک دو بنگاه تجاري جهت تبادل داد

 ي کامپیوترياه هشبک ي به کامپیوتر دیگر با استفاده ازخود از تبادل اطلاعات از کامپیوتر
یرد تا گ میصورت  EDIالبته این فرایند در قالب یک استاندارد به نام  .کنندمی استفاده

 .تر انجام پذیردتراکنشهاي تبادل اطلاعات به صورت الکترونیکی و ساده
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یرد گ میصورت  EDIمبتنی بر استاندارد  ها شرکتبین  B٢Bپس با این توضیح معاملات  
کننده اطلاعات با یک فرمت ي مبادلهها شرکتبه منظور سازگاري  EDIاستفاده از استاندارد  و

استانداردي است که توسط موسسه بین  EDIلازم به ذکر است که  .و قالب استاندارد است
کننده اطلاعات ي مبادلهها شرکتتایید شده و به منظور ایجاد هماهنگی مابین  ANSIالمللی 

 .تهیه شده است

کنید دو بنگاه تجاري که یکی در نقش فروشنده و مشاهده می مانگونه که در دیاگرامه
کنند اطلاعات خود را در قالب شرکت می B٢Bدیگري در نقش خریدار در یک معامله 

ي دیگر به ها شرکتدرآورده تا بتوانند با رعایت یک استاندارد و قالب مشترك با  EDIاستاندارد 
دخالت دارد  ها شرکتالبته بانک نیز که به نحوي در مبادلات اطلاعات . تبادل اطلاعات بپردازند

 .نیز باید با این استاندارد هماهنگ باشد

به دو صورت مستقیم و  EDIاي تجاري توسط ه هو بنگا ها شرکتارتباطات مابین 
ورت است که هر شرکت از یک کامپیوتر در ارتباط مستقیم به این ص. ودش میغیرمستقیم انجام 

و بالعکس  EDIبه عنوان مترجم و تبدیل فرمت داخلی اطلاعات شرکت به فرمت استاندارد 
کند و کامپیوتر مترجم را توسط مودم و خطوط مخابراتی به کامپیوتر مترجم بنگاه استفاده می

ر دو شرکت یا بنگاه به عبارت دیگر یک ارتباط یک به یک مابین ه. کنیمدیگر متصل می
 .یردگ میتجاري شکل 

به یک شبکه به نام  B٢Bکننده در معامله هاي شرکتاما در اتصال غیرمستقیم همه عامل
VAN  کندوند و از طریق آن با یکدیگر ارتباط برقرار میش میمتصل. 

 EDIبا فرمت  ها و پیغامکند تبعیت می EDIاي است که از استاندارد شبکه VAN1شبکه 
براي ارسال اطلاعات از یک شرکت به شریک تجاري دیگر ابتدا مشتري  .شوندمیدر آن منتقل 

 VANشبکه . کندارسال می EDIبه شبکه متصل شده و اطلاعات خود را در قالب استاندارد 
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و شریک تجاري مقصد در  اطلاعات دریافتی را در صندوق پستی شریک تجاري مقصد قرارداده
 .کندشبکه اطلاعات را دریافت میهنگام اتصال به 

کننده از آن فقط ي استفادهها شرکتاز مزایاي استفاده از این شبکه این است که هر یک از 
ي دیگري لازم نیست تا ها تطبیق داده و هماهنگی VANکافی است خود را با پروتکل ارتباطی 

تواند از شبکه میهمچنین پس از تطبیق شرکت با . ي مختلف به وجود آیدها شرکتبین 
 بهرمند شود  ها شرکتقابلیتهاي آن مانند ضبط و نگهداري پیامهاي رد و بدل شده بین 

ي مربوط به آن مانند هزینه اه هاین است که هزین VANي اه هاما از معایب استفاده از شبک
هاي زمان دار یا تراکنشی در آن به شرکت تحمیل شده و همچنین در نام یا اشتراكثبت

ي متفاوتی استفاده کنند شرکت باید هزینه ها VANورتی که شرکاي تجاري یک شرکت از ص
 .ي متععدي را بپردازدها VANاشتراك در 
به عبارت . قرار گیرد ها شرکتتواند در بستر شبکه اینترنت نیز در اختیار می EDIالبته 

که به صورت خصوصی توسط چند شرکت قابل بهره برداري  VANي اه هدیگر علاوه بر شبک
که . توان جهت تبادلات بهرمند شداست از اتصالات و ارتباطات شبکه عمومی اینترنت نیز می

توان به امنیت یی را به همراه دارد از جمله میها نگرانی B٢Bاستفاده از اینترنت جهت تبادلات 
اي از آن اشاره کرد همچنین در اینترنت سرویس ویژهی ایین اینترنت به علت استفاده عمومپ

 .به شرکاي تجاري تعبیه نشده است ها آنجهت ضبط پیامها و رساندن 

توان به ساختار نیز می EDIز مزایاي استفاده از اینترنت جهت بهرمندي از استاندارد ا
که در اینترنت  همچنین سرویسهاي متعددي. گسترده اینترنت در اقصی نقاط جهان اشاره نمود

در  XMLاند و پشتیبانی از استانداردهاي مختلف ماند استفاده از فرمت اطلاعاتی تعبیه شده
 هدد میقرار  ها شرکتافزارهاي متعدي را در اختیار اینترنت امکان استفاده از نرم
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 مدیریت زنجیره تامین -4-6
به عنوان  SCM1افزار استفاده از نرمکه با در ادامه به معرفی زنجیره تامین و مدیریت آن 

براي درك آسانتر زنجیره تامین یک فروشگاه . ردازیمپ می B٢Bیک مثال یا بخشی از مبادلات 
بخشی از مبادلات تجاري فروشنده و خریداران که در . فروش تره بار و میوه را در نظر بگیرید

شته باشید که مدیریت این اما توجه دایرد قابل مشاهده است گ میدرون فروشگاه صورت 
فروشگاه باید با تامین کنندگان میوه که همان فروشندگان آن به صورت کلی یا باغداران و 

ي تشکیل شده توسط باغداران است مراوداتی داشته باشد تا بتواند هنگام بازگشایی اه هاتحادی
 . فروشگاه خود کالاي لازم جهت عرضه به مشتریان خود را داشته باشد

 B٢Bکنندگان توسط یک بنگاه تجاري که به نوعی یک مبادله مدیریت ارتباط با تامین به
ناسیم نیز این است ش میعلت آنکه آنرا با نام زنجیره . شودیاست مدیریت زنجیره تامین گفته م

 . یردگ میکنندگان در غالب یک زنجیره صورت که گاها ارتباط با تامین

هند د میکنندگان یک واحد تجاري را حلقه اول زنجیره تامین را تشکیل اولین رده از تامین
-در نقش تامینایی که ه هو به همین صورت به بنگا ودش میکنندگان لایه اول گفته تامین

کنندگان لایه دوم یا حلقه دوم وند تامینش میکنندگان لایه اول ظاهر کنندگان براي تامین
اموش نکنید که موفقیت یک زنجیره تامین در موفقیت همه فر .ودش میزنجیره تامین گفته 

تواند یک زنجیره تامین را با مشکل مواجه کند سوء ي زنجیره تامیت است و آنچه میاه هحلق
پس کلید . تواند یک زنجیره را از کار بیندازدبرداشت یا سوء تفاهم مابین دو حلقه است که می

 .ي فوري استها ارتباطات روشن و پاسخموفقیت در مدیریت یک زنجیره تامین 

تر و بهتر مدیریت شود بدین تواند در بستر اینترنت و دنیاي مجازي آسانزنجیره تامین می
ي مختلف راجع به نوسانات در قیمت اه هتبادل اطلاعات مابین تامین کنندگان در لای صورت که

و همچنین  .بیشتري صورت پذیردتواند دقت کالاها و همچنین میزان تقاضاهاي مشتریان می
همچنین با استفاده  .تواند بسیار بیشتر باشدسرعت رد و بدل شدن اطلاعات و تغییرات نیز می

                                                             
 Supply Chain Management1  
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ها کاهش یافته و به علت افزایش دقت و اینترنت جهت تبادل اطلاعات هزینه مدیریت تراکنش
هاي کنترلی امکان بروز خطا در وارد کردن و تبادل اطلاعات نیز کاهش استفاده از پروتکل

 .ابدی می
ي اه هدقیق و سریع بین حلق ،رسانی صریحپر واضح است که همانگونه که اشاره شد اطلاع

نیاز به ایجاد اعتماد زنجیره تامین از اهمیت بسیار زیادي برخوردار است و این اهمیت به دلیل 
دار و در تواند با یک ارتباط ادامهو این اعتماد می. نجیره تامین استان در زکنندگمابین شرکت

 .اختیار گذاردن اطلاعات به وجود آید
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 فصل پنجم
 افزارافزار و نرمسخت 
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. آوردافتد به وجود میاینترنت محیط و فضایی را که تجارت الکترونیک در آن اتفاق می
شود که سرورها و کامپیوترهاي کلاینت به نحوي برقرار میارتباطات در اینترنت مابین 

هاي خود را عرضه کرده و در کامپیوترهاي کلاینت با مراجعه به سرور مورد نظر خود درخواست
در  .دهندمقابل سرورها با توجه به وظایفی که براي آنها تعریف شده است به کلاینتها پاسخ می

افزار مربوط به سرورها و کامپیوترهاي کلاینت و همچنین افزار و نرماین فصل به معرفی سخت
 . پردازیمنحوه ارتباط بین آنها می

 ها وب سرور و کلاینت -5-1

را براي کامپیوتر مشتریان جهت نمایش در  اه هوب سرور کامپیوتري است که فایلها و برنام
به عبارت دیگر یک کامپیوتر به عنوان سرور به ابر اینترنت متصل  .کندمحیط وب فراهم می

ي دیگر هم به عنوان مشتریان آن وبسایت تجارت الکترونیک به اینترنت ها کامپیوتر. رددگ می
کنند این مشتریان آدرس آن وبسایت مثلا سویگل دات کام را وارد می وقتی. وندش میمتصل 

سازي اطلاعاتی است که مشتریان انتظار رویت آن مادهاش آکامپیوتر سرور است که وظیفه
 .اطلاعات را در قالب یک صفحه وب دارند

. توانند به صورت اینترانت و همچنین اکسترانت خدمات خود را ارائه دهندسرورها می وب
ه آن شبکه خدمات وقتی یک سرور وب در یک شبکه داخلی به کامپیوترهاي متصل ب در واقع

ود که معمولا براي نگاه ش میکند به عنوان وب سرور داخلی یا اینترانت شناخته می خود را ارائه
ي یک شرکت مورد استفاده اه هنامو همچنین اعمال قوانین و سیاست اه هداري یادداشتها، کتابچ

اما وقتی یک وب سرور در شبکه جهانی اینترنت خدمات خود را به کامپیوترهاي  ،یردگ میقرار 
کند به عنوان یک سرور خارجی یا اکسترانت آن در نقاط مختلف دنیا ارائه میمتصل به 

ط در پهناي اینترنت پس توجه داشته باشید که این تصور که وب سرورها فق. ودش میشناخته 
ها و همچنین توان از صفحات وب براي اجراي برخی روالکنند اشتباه است و میجهانی کار می

 .رکت نیز استفاده کرداطلاع رسانی داخل یک ش
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را از دیدگاهی دیگر  ها وبسایتعلاوه بر تقسیم بندي وب سرورها به نوع داخلی و خارجی 
را به دو دسته  ها آنتوان می ها آنتوان به دو دسته تقسیم نمود یعنی با توجه به عملکرد نیز می
 .وندش میها تقسیم ي پردازش تراکنشها وبسایتي انتقال محتوا و همچنین ها وبسایت

یی هستند که محتوا یا همان اطلاعات الکترونیک مانند ها وبسایتیعنی دسته اول همان 
 هندد میاخبار و رویدادها و سایر اطلاعات دیجیتالی را در اختیار کاربران خود قرار 

یی هستند که وظیفه پردازش تراکنشهاي مورد استفاده در تجارت ها وبسایتاما دسته دوم 
اکثر . کترونیک مانن فرایند پرداخت و پردازش اطلاعات دریافتی از کاربران را به عهده دارندال

ساعت شبانه روز  24ي تجاري از این دسته هستند و به صورت هفت روز هفته و در ها وبسایت
 .کنندخدمات خود را ارائه می

نیاز به حداقل یک  همانطور که تا اینجا متوجه شدید جهت انجام یک تراکنش در بستر وب
ارتباطات بین . شکل بگیرد ها آنسرور و تعدادي کلاینت یا مشتري داریم تا ارتباط بین 

ود ش میسرور شناخته /کلاینتها و وب سرور در قالب یک معماري که به نام معماري کلاینت
 . یردگ میشکل 

رور ارسال در این معماري تقاضاي دریافت سرویس توسط کامپیوترهاي کلاینت براي س
کند متناسب با درخواست کلاینت به ردد و وقتی وب سرور تقاضاي ارسالی را دریافت میگ می

پردازش اطلاعات پرداخته و پاسخ مناسب را که همان یک صفحه وب است را براي کلاینت 
 .کندارسال می

-نرم وظیفه پاسخگویی به درخواستهاي دریافت شده از طرف کلاینتها در سرور توسط. بله
یرد که باید قادر باشد درخواستهایی را که از گ میافزار وب سرور صورت افزاري به نام نرم

 .ود پاسخ دهدش میهاي متفاوت دریافت عاملافزارها و سیستمکامپیوترهاي مختلف با سخت
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 خدمتگذار/سرور یا مشتري/ي کلاینتها معماري -5-2
کنید در اینترنت سرورها و کلاینتهاي متعددي وجود همانگونه که در شکل مشاهده می

یرد و گ میدارند که با وجود یک سرور یک ارتباط چند به یک بین کلاینتها و آن سرور شکل 
اگر  .کندبا وجود سرورهاي متعدد در اینترنت این ارتباط به صورت چند به چند ظهور پیدا می

یک  توانیم بگوییم که در این معماريردازیم میبپبه بحث بیشتر بخواهیم در مورد این معماري 
را دارد که ولی این معماري توانایی آن ،یردگ میسرور در مقابل چندین کلاینت یا مشتري قرار 

این ارتباط چند به یک را به صورت چندین ارتباط یک به یک در آورد به عبارت دیگر در هر 
که سرور به صورت انحصاري در حال لحظه هر یک از مشتریان این حس را خواهد داشت 

-تی که کلاینت براي سرور ارسال میدقت داشته باشید که پیغام درخواس. پاسخگویی به اوست
قسمت آدرس وب مرورگر کلاینت در  www.suigle.comاست که مانند  urlکند همان آدرس 

ا در قالب یک صفه کند و به عبارت دیگر تقاضاي فایل یا فایلهایی از اطلاعات رخود وارد می
 .کندوب می

ي ها بخشاست شامل  urlپیغام درخواست یا تقاضاي مشتري که در واقع همان آدرس 
یا همان نام پروتکل مورد استفاده و  request lineتوان به مختلفی است که از آن جمله می

سرور پاسخ یی که طبق یک استاندارد خاص براي کلاینتهاي متقاضی و اه هبرخی اعداد و شمار
دهنده شناخته شده است، همچنین اطلاعاتی راجع به نوع فایلهایی که مورد درخواست قرار 

 .گرفته است و همچنین بخشی با اطلاعات اضافی براي انتقال به سرور اشاره نمود
-افزار و سیستمهمانگونه که اشاره شد از آنجا که کامپیوترهاي مختلف با استفاده از سخت

فاوتی قصد ارتباط با یک سرور را دارند ارسال و دریافت پیغامها بین کلاینتها و هاي متعامل
. است HTTPسرور باید از یک پروتکل تبعیت کند که در مورد خدمات وب اسم این پروتکل 

کنید داستان ارائه خدمات توسط وب سرور با یک پیغام همنگونه که در شکل مشاهده می
ردد گ میاین پیغام بر روي ابر اینترنت ارسال . ودش میینت آغاز درخواست از طرف کامپیوتر کلا

تا بهدر گام دوم درخواست توسط سرور دریافت گردد سپس سرور تقاضاي دریافتی را بررسی 
کننده نموده و پاسخ را که یک صفحه وب است بر روي ابر اینترنت به مقصد کامپیوتر درخواست
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گام توسط کامپیوتر کلاینت دریافت شده و در صفحه  کند تا آن پاسخ در آخرینارسال می
ها در مقابل با توجه به اینکه در این معماري یک لایه از کلاینت. مرورگر او نمایش داده شود

 .ودش میسرور دولایه نیز گفته /گیرند به آن معماري کلاینتیمیک لایه از سرورها قرار 
هاي رسانی و اجراي تراکنشجهت اطلاع ها ایتوبسبا توجه به آنکه در تجارت الکترونیک از 

. ود معماري کلاینت سرویس با دیدگاه سرورهاي وب توضیح داده شدش میتجاري استفاده 
همانطور . ودش میفراموش نکنید که این معماري براي سرورهاي دیگر نیز مورد استفاده واقع 

سرور پایگاه  ،رفتگ میاده قرار سرور وب براي ارائه خدمات وب مورد استف که توضیح داده شد
داده یا همان بانک اطلاعاتی جهت ارائه خدمات مدیریت بانکهاي اطلاعاتی و خدمات مربوط به 

سرور چاپگر نیز با استفاده از همین معماري جهت ارائه خدمات یک چاپگر  آن استفاده شده و
توانند تقاضاهاي ي کلاینت میها عبارت دیگر کامپیوتره یرد بگ میدر شبکه مورد استفاده قرار 

چاپ مطالب را براي یک سرور چاپگر ارسال نمایند تا آن سرور خدمات چاپ را براي آنان اجرا 
علاوه بر  .نماید این سرور قابلیت کنترل تعداد صفحات چاپ شده و خدمات مشابه را نیز دارد

سرورهاي ارتباطاتی که  تر هستند سرورهاي دیگري نیز داریم به نامسرورهاي فوق که ملموس
 .ي کامپیوتري هستنداه هدر شبک اه هها و دروازهمان مسیریاب

سرور در مورد /به معماري کلاینت اي که در مورد سرورهاي دیگر داشتیماشارهپس از 
یه دیگر لایه که در یک لایه سرورها و در لا 2معماري  در مورد. گردیم میبر خدمات وب

تواند گسترش پیدا کند تا به این معماري دولایه می. توضیح دادیمکلاینتها قرار داشتند 
ها شده و لایه برسیم در حالی که یک لایه شامل کلاینت nمعماري معماري سه لایه و حتی

ي زنجیره وار سرورها هستند که اطلاعات لازم را براي سرورهاي وب فراهم اه هلای ي دیگراه هلای
 .تقاضی اطلاعات قرار دهداختیار کلاینت مند تا سرور وب در کنمی

لایه اول و دوم مانند معماري . براي درك بهتر معماري سه لایه به نمودار زیر دقت کنید
کند که به صورت خلاصه کلاینت یک قبلی بین یک کلاینت و یک سرور ارتباطی را برقرار می

اما لایه سومی که به . کندال میکند و در مقابل سرور پاسخ آن را برایش ارستقاضا ارسال می
دیاگرام اضافه شده است شامل سرورهایی مانند سرور بانک اطلاعاتی یا سرور مدیریت پرداختها 
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ود تا سرور وب بتواند آن ش میآماده  ها آناست که اطلاعات لازم براي سرور وب توسط 
 .اطلاعات را براي کامپیوتر کلاینت ارسال نماید

سرور و سرورهاي وب آشنا شدید به اجزاء تشکیل دهنده یک /حال که با معماري کلاینت
عاملی که سیستم ،افزارسخت ود از سه بخشش مییک وب سرور تشکیل . ردازیمپ میسرور وب 

 .رددگ میعامل نصب افزار وب سرور که بر روي سیستمود و نرمش میافزار نصب بر روي سخت

 سرورافزار سخت -5-2-1
افزار مورد نیاز براي یک افزار مورد نیاز براي یک سرور وب سختردازیم به سختپ میابتدا 

وب سرور یک کامپیوتر است فقط با این تفاوت که این کامپیوتر باید از ظرفیتهاي بالاتري 
-ي سریعاه هرد دیسک با ظرفیت بیشتر و همچنین پردازندها برخوردار باشد مانند حافظه بالاتر،

تواند به صورت متمرکز استفاده شودیعنی تعداي افزار اشاره شده براي سرور وب میسخت. تر
کامپیوتر بزرگ و سریع که با پردازش اطلاعات به کمک یکدیگر به صورت متمرکز اطلاعات 

متمرکز غیر در مقابل معماري. هندد میلازم را براي پاسخگویی به کلاینتها مورد پردازش قرار 
توانند از معماري از تعداد زیادي کامپیوتر که می نده کامپیوترها را داریم که در اینیا پراک

متمرکز و پراکنده در نقاط جغرافیایی مختلف غیر قابلیتهاي کمتري برخوردار باشند به صورت
تر بوده و ود این نوع معماري در مقابل بروز خطا و مشکل در سبکه مقاومش میاستفاده 

ارائه خدمات به صورت محلی و از نزدیکترین سرور به مشتري متقاض ازلاعات  همچنین قابلیت
متمرکز امکان استفاده از غیر توجه داشته باشید که در هر دو معماري متمرکز و. باشدرا دارا می

جند کامپیوتر سرویس دهنده در کنار یکدیگر وجود دارد فقط تفاوت در اینجاست که در 
 هاي تشکیل دهنده سرور در کنار یکدیگر قرارر داشته و در معماريمعماري متمرکز کامیوتر

 .متمرکز شاهد پراکندگی مکانی سرورها هستیمغیر
از آنجا که کامپیوترها یا ماشینهاي متعدد در کنار یکدیگر وظیفه پاسخگویی به کلاینتها را 

حله اول وظیفه نظارت کنیم که در مرافزاري به نام سویچ تقسیم بار استفاده میدارند، از سخت
بار  ها آنبه  ها آنبر حجم بار اختصاص یافته به سرورها را بر عهده دارد تا بیش از ظرفیت 



مقدمه اي بر تجارت الکترونیک: 1فصل     ۹۴ 
 

 

مرحله دوم وظیفه کنترل ترافیک بین سرورها را به عهده دارد تا تقاضاهاي  تحمیل نشود و در
و قادر به  رسیده از طرف کلاینتها را به سمت سرورهایی سوق دهد که بار کمتري دارند

 .پاسخگویی سریعتر هستند
ي دریافت شده از طریق ابر اینترنت توسط ها کنید تقاضاهمانطور که در شکل مشاهده می

مسیریاب یا روتر به سوئیچ تقسیم بار رسیده و توسط سویچ تقسیم بار ترافیک تقاضاها بین وب 
 .وندش میسرورها توزیع و مدیریت 

 ها عاملسیستم -5-2-2
افزار سرویس دهنده عامل و نرمافزار، سیستمهمانطور که اشاره کردیم وب سرورها از سخت

. افزار نصب شودرسد که باید بر روي سختعاملی مینوبت به سیستم. وندش میوب تشکیل 
به صورت عمومی از دو . و تخصیص منابع کامپیوتر است اه هعامل اجراي برناموظیفه سیستم

 .ودش میها استفاده عاملوکس و مایکروسافت ویندوز بیشتر از بقیه سیستمعامل لینسیستم

عامل متن باز است که بسیار سریع است، از حافظه کمی عامل لینوکس یک سیستمسیستم
عامل سیستم. ها برخوردار استtaskو  اه هکند و کارایی بالایی در مدیریت برناماستفاده می

عامل مایکروسافت ویندوز سرور است یرد سیستمگ میدیگري که بسیار زیاد مورد استفاده قرار 
اي به صورت حرفهغیر که از صفحات ارتباطی بهتري براي کاربران برخوردار بوده و براي کاربران

 .آسانتر قابل استفاده است
توانند در آن اطلاعاتی را همان صفحاتی از وب که کاربران می صفحات استاتیک یعنی

اي به صفحه دیگر مشاهده کنند و با کلیک کردن بر روي لینکهاي موجود در صفحه از صفحه
-لازم به ذکر است که جهت ارائه صفحات استاتیک وب سرور نیاز به هیچ نرم. حرکت کنند

ضی آن ارسال را براي متقا HTMLافزاري ندارد و فقط باید در ازاي هر تقاضاي کاربر یک فایل 
 .کند
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-یی قرار دارد که کاربر میها ی که در آن صفحات فرمتدوم صفحات دینامیک یعنی صفحا
وبسایتی که شامل . تواند در آن رمها اطلاعاتی را وارد کرده و براي سرور وب ارسال نماید

افزار وب سرور دارد تا بتوانمد با دریافت تقاضاي کاربران صفحات دینامیک است نیاز به نرم
 HTMLاطلاعات دریافتی از کاربر را پردازش نموده و پاسخ متناسب با آنرا در قالب یک فایل 

 .براي او ارسال نماید
ود که به نام اسکریپتهاي طرف سرور ش مییا اسکریپتهایی انجام  اه هاین فرایند توسط برنام

 ASP ، JSPي استفاده شده براي ساخت صفحات دینامیک شاملها تکنولوژي. وندش میشناخته 
 PHPعامل ویندوز را دارد ولی فقط قابلیت اجرا بر روي سیستم ASPهستند که  PHP و 

که  PHPو  ASP ،JSPموارد ذکر شده . قابلیت اجرا بر روي سرورهاي ویندوز و لینوکس را دارد
یی هستند که توسط برنامه نویسان و توسعه گران وب اه هاشاره شد اسکریپتها و برنام ها آنبه 

ي اه هیی داریم که همان برناماه هبر روي وب سرور نیاز به برنام ها آننوشته شده و جهت اجراي 
وب سرور هستند فقط توجه داشته باشید که براي اجراي هر یک از اسکریپتها نیاز به برنامه 

نیاز به آن  ASPبه عنوان مثال براي اجراي اسکریپتهاي . مخصوص به آن را دارم وب سرور
نیاز  JSPبر روي سرور ویندوز نصب شود یا اینکه براي اجراي اسکریپتهاي  IISداریم که برنامه 

نیاز به آن داریم که برنامه  PHPداریم و در نهایت براي اجراي اسکریپتهاي  jswsبه برنامه 
Apache وي سرور نصب شودبر ر. 

 افزار سرورنرم -5-2-3
IIS ود و ش میي فعلی مایکروسافت ویندوز سرور عرضه اه هاي است که به همراه نسخبرنامه

بر روي  IISکند با نصب هاي ویندوز استفاده میعاملسیستمدر اکثر موارد وقتی شرکتی از 
در . کنندسرورهاي خود در شبکه داخلی و خارجی خود جهت خدمات وب از ان استفاده می

در کنار  ASP.netیا  ASPکنیم با استفاده از اسکریپتهاي استفاده می IISصورتی که از 
که توسط  SQL Serverتوان از خدمالت بانک اطلاعاتی و سرویسگر می ADOتکنولوژي 

 .ودبهرمند شدش میمایکروسافت ارائه 
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استفاده کنیم که  sjswsرا داریم باید از  JSPاما در صورتی که قصد استفاده از اسکریپتهاي 
 iplanetو  Netscape enterprise serverو  sun oneدر ابتدا با نامهاي دیگري مانند 

enterprise server  ه حداقل افزار قیمت بالاي آن است کیکی از معایب این نرم. دش میعرضه
دلار باید  5000تر آن تا ي کاملاه هدلار دارد و در صورت درخواست استفاده از نسخ 1400

استفاده کنیم نیاز به  PHPدر صورتی که بخواهیم از اسکریپتهاي نوشته شده با . بپردازید
این . را داریم که قابلیت نصب شدن بر ویندوز و لینوکس را دارد Apacheافزار استفاده از نرم

افزارهاي غالب است که جهت وب سرورها مورد تا کنون یکی از نرم 1996افزار از سال نرم
 افزار رایگان بودن آن استمهمترین خصوصیت این نرم. استفاده قرار گرفته است

وند شامل ش میافزارهاي کمکی بر روي یک سرور وب نصب یی که به عنوان نرمها افزارنرم
 :موارد زیر هستند

 افزار سرور ایمیل یا نرمSMTP  

  پروتکل انتقال فایل)File Transfer Protocol  یاFTP( 
  کار از راه دور)Telnet(  
 افزار فیلترینگنرم 

 ي فهرست سازاه هبرنام 

  ي تحلیل دادهاه هبرنام 

  افزار تست نهایی وبسایتنرم 

 .پردازیممیافزارها و نحوه عملکرد آنها در ادامه به معرفی مختصر این نرم

 افزار سرور ایمیلنرم
ود سرور پست الکترونیکی یا ش میافزاري که بر روي سرورهاي وب نصب مهمترین نرم

ت کاربران و یهمچنین مدیر ،که وظیفه این سرویس ارسال و دریافت ایمیل است ،ایمیل است
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ها و نمایش ایمیلو قابلیت  افزار استاستفاده کنندگان از سرویس ایمیل نیز برعهده این نرم
این سرویس علاوه بر . کندرا براي کاربران فراهم می ها همچنین امکان جستجو در بین ایمیل

هد، امکانات کنترلی د میآنکه امکانات بهرمندي از سرویس ایمیل را در اختیار کاربران قرار 
ها را نیز دارا یلي دریافتی و ارسالی و همچنین کنترل محتواي ایمها مانند کنترل تعداد ایمیل

 .باشدمی

 پروتکل انتقال فایل
یا همان پروتکل انتقال  ftpود پروتکل ش میپروتکل دیگري که بر روي وب سرورها نصب 

. باشدفایل است این پروتکل وظیفه انتقال فایلها بین سرور و کامپیوترهاي کلاینت را دارا می
واهیم بر روي خ میود که حجم فایلی که ش میتر اهمیت استفاده از این پروتکل وقتی روشن

توانیم از جهت استفاده از این پروتکل می. سرور لود کنیم یا از روي سرور دانلود کنیم زیاد باشد
 .افزار رایگان است استفاده کنیمکه یک نرم filezillaافزار نرم

  (Telnet)مدیریت از راه دور
افزار بر روي سرورهاي وب استفاده کنیم نرمتوان از آن افزار دیگري که میهمچنین نرم

telnet  در . هدد میاست که قابلیت مدیریت سرور از راه دور را در اختیار مدیران وبسایت قرار
با  telnetتواند با اجراي واقع با اجراي این برنامه مدیر وبسایت در هر جاي دنیا که باشد می

 .ما بر روي سرور کارکنداستفاده از کنسول ورودي و خروجی خود مستقی

 ي فیلتر کردن محتواها تکنیک
افزارهاي فیلترینگ بر روي سرورها وجود دارد که فیلترینگ همچنین امکان استفاده از نرم

فیلد فیلتر لیست سیاه انجام شود بدین صورت که هنگاه دریافت اطلاعات  تواند به صورتمی
شناخته شده به عنوان فرستنده اسپم بود، آن را ي ها آدرس فرستنده را میبیند، اگر جزء آدرس

یا اینکه از تکنیک فیلتر لیست سفید استفاده کرده و آدرس فرستنده را با . اسپم تلقی میکند
 .، مقایسه میکند)ه اسپم نیستندو فرستند(اند ي خوبی که شناخته شدهها لیستی از آدرس

 .تري استانهگیرد فیلترینگ سختواضح است که فیلترینگ لیست سفی
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 ي فهرست سازاه هبرنام
رسد یک برنامه کاربردي دیگر که استفاده از آن بر روي سرورهاي وب ضروري به نظر می

و  اه هافزار امکان نمایش و مدیریت پوشدر واقع این نرم. افزار فهرست ساز استاستفاده از نرم
 هدد میهاي روي سرور وب را در اختیار مدیر سایت قرار فایل

 ي تحلیل دادهاه هبرنام
همچنین به منظور امکان دریافت و تحلیل اطلاعات بازدیدکنندگان توسط مدیر سایت 

توجه داشته باشید که وب . یرندگ میدر اختیار مدیر سایت قرار  اه هي تحلیل داداه هبرنام
بازدید کاربر توانند اطلاعاتی را از سرورها هنگام بازدید هر بازدیدکننده از صفحات وبسایت می

استخراج کنند مانند اینکه چه کسی از سایت دیدن کرده، چه مدت در سایت باقی مانده و 
بر روي سرور  logfileدر قالب فایلهایی به نام  اه هاین داد. تاریخ و زمان بازدید چه بوده است

 .توانند در اختیار مدیر سایت قرار بگیرندوند که میش میذخیره 

 وب سرورارزیابی عملکرد 
افزارهایی که به افزار وب سرور توسط نرمافزار و نرمهمچنین امکان ارزیابی عملکرد سخت

اند فراهم شده است در این مورد لازم است به تعریف دو واژه در همین همین منظور تعبیه شده
سرور ود که وب ش میکه به تعداد درخواستهایی گفته  throuput زمینه توجه داشته باشید ابتدا

دوم زمان جواب که مدت زمان لازم براي  ،پاسخ دهد ها آنتواند در واحد زمان یعنی ثانیه به می
کننده عملکرد یک افزارهاي ارزیابیتوجه داشته باشید که نرم. پاسخ به یک درخواست است

 .کنندساس این دو پارامتر تصمیم گیري میوبسایت بر ا

 ها امکان چک کردن لینک
افزارهاي دیگري جهت چک کردن لینکهاي صفحات مختلف وبسایت وجود همچنین نرم

افزارها این است که در صفحات مختلف حرکت کرده و به دنبال لینکهاي وظیفه این نرم. دارند
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-وقتی کلیک میود که ش میلینک مرده به لینکی گفته . را گزارش کنند ها آنبگردند و  همرد
 .دهدپیام خطا نشان میفحه مربوطه، یک شود به جاي ص

 تست و مدیریت وب سایت -5-3
کردند افزارهاي کنترلی معرفی شده که بخشی از عملکرد وبسایت را کنترل میعلاوه بر نرم

افزارهایی نیز وجود دارد که فاکتورهاي اساسی ارتباط یک وبسایت را مورد بررسی قرار نرم
 :موارد زیر هستند هندد میتحت تاثیر قرار  فاکتورهایی که عملکرد یک سرور وب را. هندد می

 عاملی است که مورد استفاده واقع شده استسیستم. 

 سرعت ارتباطات که سرور توسط آن ارتباطات به ابر اینترنت متصل شده است. 

 ظرفیت و تعداد کاربرانی که در واحد زمان یا یک شبانه روز به وبسایت مراجعه می-
 .کنند

 های است که جهت تحلیل و تست وبسایتیافزارهاترین نرماز مشهور netmechanicافزار نرم
 .یردگ میمورد استفاده قرار 
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 فصل ششم
 افزار تجارت الکترونیکنرم 
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 میزبانی وب سایت -6-1
افزار عامل و نرمافزار، سیستمصوص سختهمانطور که به خاطر دارید در فصل گذشته در خ

اندازي یک وبسایت تجارت الکترونیک بر اما لازم است بدانید که براي راهیک سرور وب مطالبی 
توانید از یکی از دو ود میش میروي یک سرور که اصطلاحا به آن میزبانی یک وبسایت گفته 

اول اینکه خود میزبانی وبسایتتان را به عهده بگیرید به عبارت دیگر  .استفاده کنیدروش 
وب خود را خریداري نموده و آن را در محل شرکت خود به اینترنت  افزار لازم براي سرورسخت

. ي معرفی شده در فصل قبل را بر روي آن نصب نماییدها افزارعامل و نرممتصل کرده و سیستم
وظیفه یک . براي میزبانی وبسایت شما وجود دارد CSPدر حالت دوم امکان استفاده از یک 

CSP  همچنین این . است ها شرکتدر درجه اول فراهم کردن دسترسی به اینترنت براي افراد و
افزار لازم عامل و نرمي دیگر را نیز به عهده گرفته و سیستمها شرکتمیزبانی وبسایت  ها شرکت

بعضا برخی خدمات خود مانند میزبانی وبسایت را  ها شرکتاین . هندد میقرار  ها آنرا در اختیار 
به صورت رایگان در اختیار مشتریان خود قرار داده و پس از آنکه مشتریان خود را جذب 

 CSPي ها شرکتگاها برخی از . کنندات تکمیلی اقدام به کسب درآمد مینمودند با ارائه خدم
هستند که فقط یک فضاي فیزیکی را و همچنین ارتباطات اینترنتی را فراهم نموده و 

قرار داده تا از امکانات  ها آنانند سرور خود را در مکان فراهم شده توسط توي دیگر میها شرکت
 .ارتباطاتی و همچنین سرویس نگهداري فراهم شده توسط آن شرکت استفاده نمایند

حال که تا اینجا با میزبانی و نحوه میزبانی یک وبسایت آشنا شدید به بررسی پارامترهاي 
پارامتري که در یک میزبانی وبسایت داراي اهمیت است  اولین. ردازیمپ میمهم در میزبانی 

ها و فضاي ذخیره سازي در حافظه ثانویه به عبارت دیگر فضایی که جهت قراردادن فایل
توانیم بر روي سرور قرار دهیم از اهمیت زیادي برخوردار است به عبارت یی که میاه هبرنام

در . وب سرور باید فضاي کافی را داشته باشدي ما اه هلها و برنامدیگر با توجه به حجم فاي
رمایید که سه نوع میزبانی بیسیک سیلور و طلایی پیشنهاد شده است  ف میشکل زیر مشاهده 
 .گیگا بایت در نظر گرفته شده است 1250گیگا و  750گیگا  400 ها آنو براي هر یک از 
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ود و ش میشناخته  Bandwidthدوم میزان انتقال اطلاعات در یک ماه است که به نام  
کننده آن است که در ظرف یک ماه حجم اطلاعاتی که مابین سرور و مشتریان ما انتقال تعیین

توانید براي میزبانیهاي را می Bandwidthحجم در نظر گرفته شده براي . ابد چقدر استی می
 .پیشنهاد شده مشاهده نمایید

کنند تعدادي دامنه یا همان را قبول می ها وبسایتیی که میزبانی ها شرکتهمچنین برخی 
تواند پارامتر مهمی براي یرند و این میگ مینام وبسایت را به صورت رایگان براي شما در نظر 

 2، 1ي پیشنهادي تعداد ها کنید که براي هر یک از میزبانیدر شکل بالا مشاهده می .شما باشد
 .شده است و چهار نام دامین رایگان در نظر گرفته

افزاري است یکی دیگر از پارامترهایی که براي مدیریت وبسایت شما داراي اهمیت است نرم
علاوه بر ). CPANEL-PLESK(یرد گ میکه در اختیار شما جهت مدیریت وبسایت شما قرار 

یرد داراي اهمیت بسیار گ میعاملی که بر روي وب سرور شما قرار همه پارامترهاي خود سیستم
همانطور که قبلا اشاره شده برخی اسکریپتها فقط قابلیت اجرا بر روي یک . ي استزیاد

سازي شده است شما فقط پیاده ASPبه عنوان مثال اگر وبسایت شما با . عامل را دارندسیستم
افزاري توانید استفاده کنید و سرورهاي لینوکس امکان پشتیبانی نرمعامل ویندوز میاز سیستم
عامل لینوکس و ویندوز علاوه بر تفاوت سیستم. کار کند را ندارد ASPبا اسکریپتهايکه بتواند 

در . ستها آندر قیمت  ها آنیک تفاوت بسیار مهم بین  ها آندر میزان امنیت و نفوذناپذیري 
 .هاي لینوکس و ویندوز مشاهده کنیدعاملتوانید تفاوت قیمت را براي سیستمجدول زیر می
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توانیم در محل شرکت خود اقدام به ذکر شد جهت میزبانی وبسایت خود میهمانطور که 
کننده خدمات میزبانی وب و ارائه ي ارائهها شرکتاندازي سرور وب نماییم یا اینکه از نصب و راه

-در صورتی که راه حل دوم را انتخاب می. کنندگان سرویس تجارت الکترونیک استفاده کنیم
 .یت خود سه راه در مقابل ما وجود داردکنیم جهت میزبانی وبسا

ي ها وبسایتیک وب سایت با  استفاده از میزبانی مشترك که در این نوع از میزبانی -الف
 .دیگر به صورت مشترك بر روي یک سرور قرار دارند

که با استفاده از یک سرور مشترك ولی با محدودیت منابع و آزادي در  VPS1میزبانی  - ب
 .کندکار میمحدوده تعریف شده 

 .شودتنها از یک وب سایت روي سرور میزبانی می میزبانی اختصاصی که در آن -پ 

ي مختلف میزبانی یک وبسایت آشنا شدید نوبت به انتخاب یک شرکت اه هحال که با جنب
 ي مختلف را نسبت به معیارهاي زیرها شرکتپس باید . سدر میجهت میزبانی وبسایت ما 

 : ارزیابی کنیم

 ي میزبانها قابلیت  

 با مشکلات احتمالی ه همیزان قابل اعتماد بودن در مواج  
  ي ضروريها در زماننحوه دسترسی به سرویس دهنده  
 عرض باند و قابلیت گسترش  
 سرورها و خطوط ارتباطی امنیت  
 ترمیم و بهبود مسائل پیش آمده ،نحوه پشتیبانی  

 و قیمت خدمات هزینه  

                                                             
 Virtual Private Servers 1  
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 تجارت الکترونیک افزاري نرمها قابلیت -6-2
ي پیشنهاد شده توسط آن شرکت را انتخاب ها پس از آنکه یک شرکت و یکی از میزبانی

نمودیم نوبت به استفاده از یک وبسایت تجارت الکترونیک جهت آغاز به کار کسب و کار 
افزار یا همان ابتدا بخش کاربري نرم ،هر وبسایت تجاري داري دو بخش است. الکترونیک ماست

اما . شودهم گفته می front endبه این بخش . یردگ میصفحاتی که در مقابل مشتریانمان قرار 
یرد باید توسط ما در بخش دیگري به نام بخش گ میاین صفحاتی که در مقابل مشتریانمان قرار 

کالا و در این قسمت ما منوهاي وبسایت را تنظیم کرده و . مدیریتی وبسایت آماده شوند
 .کنیمخدماتی را که قصد فروش آنها را داریم معرفی می

براي آنکه بتواند وظایف خود را انجام دهد نیاز به بخشهایی دارد  افزار تجارت الکترونیکنرمیک 
هاي توان به نمایش کاتالوگ، سبد خرید و قابلیت اجراي اینترنتی تراکنشکه از آن جمله می

 .پردازیمدر ادامه به معرفی این بخشها می. ان را داشته باشدمابین فروشندگان و خریدار

 نمایش کاتالوگ -الف
. ترین وضعیت یعنی یک وبسایت فروشگاه اینترنتیافزار تجارت الکترونیک در سادهیک نرم

چنین فروشگاهی در درجه اول نیاز به نمایش کالاهایی را دارد که قصد فروش آنها را داریم و 
 .یردگ میاین نمایش و معرفی کالا و خدمات توسط وب کاتالوگها صورت 

لیست  در گام اول کاتالوگ یا همان وب کاتالوگ که یک صفحه وب است که در آن
محصولات و خدمات و همچنین مشخصات و خصوصیات کالا به همراه قیمت آن نمایش داده 

 .ودش می

وب کاتالوگها در نوع ساده خود کاتالوگ استاتیک هستند این صفحات وب به صورت 
HTML فقط برنامه نویسان سایت هستند که . بوده و توسط مدیریت سایت قابل تغییر نیستند

 .ت کالا در یک وب کاتالوگ استاتیک را تغییر دهندتوانند مشخصامی
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اما وب کاتالوگهاي دینامیک یا پویا اطلاعات مربوط به کالا را از یک بانک اطلاعاتی دریافت 
نموده و امکان تغییر اطلاعات مربوط به آن بدون مراجعه به برنامه نویسان براي مدیریت سایت 

 .است پذیر امکان

 سبد خرید -ب
این مرحله نیاز به سبد خرید داریم تا خریداران کالاهاي خود را در سبد خرید سپس در 

ها به دنبال کالاي مورد نظر خود گشته و پس از آنکه مشتریان در بین وب کاتالوگ .قرار دهند
 . کالا یا کالاهاي مورد نظر خود را انتخاب کردند نیاز به سفارش کالا دارند

وند ش میلکترونیک از فرمهایی که در صفحات وب تعبیه ي اولیه تجارت اها سیستمدر 
اما این . دند تا مشتریان مشخصات کالاي مورد نظر خود را وارد سیستم کنندش میاستفاده 

توسط مشتریان وابستگی زیادي داشت  اه هي مبتنی بر فرم که به نحوه وارد کردن دادها روش
اول اینکه خریدار مجبور بود همه اطلاعات مربوط به خریدهایش را . داراي مشکلاتی هم بود
در . که این کار هم زمانبر بود و هم مشکلات دیگري را به همراه داشت. کامل وارد سیستم کند

را کلیک نموده و فرم  submit استفاده از فرمها گاهی اوقات حتی خریدار فراموش میکرد دکمه
ود گفت که در سفارش کالا با استفاده از فرمها ش میتقاضاي خود را نهایی کند و بطور کلی 

 .احتمال بروز خطا بسیار زیاد بوده و براي مشتریان کاري زمانبر و مشکل زا ست

اي هسبد خرید گزین. این سیستم قدیمی با همه مشکلاتش جاي خود را به سبد خرید داد
در صورتی که خریدار یک  رفت وگ میبود که در همه وب کاتالوگها در بالا یا کنار صفحات قرار 

کرد و قصد خرید آن کالا راداشت فقط کافی بود که بر روي کالا را در وب کاتالوگ مشاهده می
مکان البته در حین خرید ا. سبد خرید کلیک کرده تا آن کالا به سبد خرید خریدار اضافه گردد

 .حذف کالاها از سبد خرید مشتري برایش فراهم است
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 پردازش تراکنش -پ 
در پایان باید تراکنشهاي مربوط به خرید شامل پرداخت الکترونیکی و صدور فاکتور صورت 

هم  SCM و ERPي کمکی مانند ها افزارافزارهاي تجارت الکترونیک به نرمالبته نرم. بگیرد
 .ردازیمپ میي فوق ها بخشدر ادامه به معرفی بیشتر . دارند

همان محاسبه هزینه کالا و در نهایت پرداخت  تراکنشهاي لازم براي نهایی کردن خرید
 .الکترونیکی هزینه کالا و خدمات خریداري شده و صدور فاکتور است

 افزارهاي کمکینرم –ت 
ي اصلی یک وبسایت تجارت الکترونیک یعنی وب کاتالوگ، سبد خرید و ها بخشتا اینجا با 

-ي اصلی نرمها بخشي مختلفی که به عنوان ها بخشآشنا شدید علاوه بر نهایی کردن خرید 
افزارهاي کمکی در افزارهاي دیگري نیز به عنوان نرمافزار تجارت الکترونیک معرفی شدند، نرم

افزاري که به معرفی آن اولین نرم. یرندگ میي تجارت الکترونیک مورد استفاده قرار ها وبسایت
ات و مبادلات مالی صورت است که در واقع وظیفه دارد مراود middlewareافزار ردازیم نرمپ می

ي اطلاعاتی و مدیریت تولید ها سیستموبسایت را در سیستم حسابداري، انبارداري،  گرفته بر
 .کنیدهمانگونه که مشاهده می. نمایدشرکت ثبت 

است که وظیفه  ERPافزار یرد نرمگ میافزار کمکی دیگري که مورد استفاده قرار نرم
ي مختلف اطلاعاتی یک سازمان را به عهده داشته و در واقع وظیفه ها بخشسازي یکپارچه

استفاده جهت تولید هماهنگ سازي و مدیریت منابع مختلف سازمان شامل مواد اولیه مورد 
 .کالا، منابع انسانی و پرسنل شرکت و منابع مالی شرکت را به عهده دارد

هستند که باید توجه داشته  SAPو Oracleدر دنیا  ERPافزارهايفروشندگان اصلی نرم
اي ي بسیار بزرگ مورد نیاز بوده و هزینهها شرکتفقط در  ERPافزارهاي باشید استفاده از نرم

 .میلیون دلار براي شرکت در بر دارد 25 تا 2بین 
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 ي کوچک و متوسطها شرکتافزار تجارت الکترونیک براي نرم -6-3
افزارهاي تجارت الکترونیک آشنا شدید، در ادامه به معرفی ي مختلف نرمها بخشحالا که با 

یی که قصد دارند در زمینه تجارت الکترونیک فعالیت ها شرکتردازیم که براي پ میافزارهایی نرم
ي کوچک و متوسط این ها شرکتردازیم به پ میاول . داشته باشند قابل استفاده هستند

نیازي ندارند که خود را درگیر مسائلی مانند طراحی وبسایت یا نگهداري و مدیریت  ها شرکت
ي ها سیستمسرویس دهنده ي ها شرکتي کوچک بهتر است از طریق ها شرکت. آن کنند

. اندازي کسب و کار الکترونیک خود کننداقدام به راه ها CSP تجارت الکترونیک یا همان
ود که ش میباعث  دکنوقتی به شما خدمات یک فروشگاه الکترونیک را ارائه می CSPیک
امکان دسترسی به اینترنت را هم در  ها شرکتهمچنین این  .ي شما بسیار پایین بیایداه ههزین

بخواهید که ابزارهاي ساخت یک  ها شرکتتوانید از این شما می .هندد میاختیار شما قرار 
وبسایت را در اختیار شما قرار دهند و با استفاده از ابزارهایی که آنها در اختیار شما قرار 

وقتی در آنجا صحبت از ابزارهاي . کنیدهند بتوانید از امکانات سبد الکترونیک نیز استفاده د می
توجه داشته باشید که یک شرکت کوچک لازم نیست همه مراحل  ،کنیمساخت وبسایت می

اندازي وب سرور و برنامه نویسی وب سایت و غیره را انجام دهد ساخت یک وبسایت مانند راه
یرد که به آسانی گ میامکانات به صورتی در اختیار شما قرار  CSPي ها شرکتبلکه توسط 

ها کالا و خدمات خود را معرفی نموده و در نهایت با استفاده از بتوانید از طریق وب کاتالوگ
یی که امکان ها شرکتاز . سبد خرید فراهم شده براي شما خرید مشتریان خود را نهایی کنید

 .هستند eBay و Yahooد نهد میاستفاده از این امکانات را به شما 

 ي بزرگها شرکتافزار تجارت الکترونیک براي نرم -6-4
پیشنهادات و  افزاري قدرتمندتري دارند تا بتوانندي نرماه هي بزرگ نیاز به بستها شرکت

ي تجاري متعدد را بررسی نموده و روش ارائه کالا و خدمات خود را خودشان تعیین اه هگزین
صفحه آرایی وبسایتشان در اختیار خودشان باشد و حتی بتوانند معماري داخلی اطلاعات  ،کنند

 .مربوط به کالا و خدمات خود را خود تعیین کنند
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و  اه هي بزرگ با توجه به تنوع فعالیتهاي خود انتظار دارند گزینها شرکتهمچنین 
ي خود را انتخاب کنند اه هخواست انتخابهاي متعدد را براي مدیران خود داشته باشند تا بتوانند

 .و البته این امکانات از درون شرکت و یا از راه دور براي آنها فراهم باشد

ي بزرگ ارائه ها شرکتیکی از محصولاتی که جهت ارائه خدمات تجارت الکترونیک براي 
افزاري مناسب براي ي نرمها اي از کامپوننتاست که مجموعه ibm websphereشده است 

ود و امکتن انتخاب و تغییر الگوهاي متنوع براي وب کاتالوگها را فراهم ش میرا شامل  ها شرکت
تواند با استفاده از ابزار پیشرفته فراهم شده براي ایجاد کاتالوگها کند و مدیریت وبسایت میمی

 .کالا و خدمات خود را به شکل دلخواه خود به مشتریانش عرضه نماید

توسط مایکروسافت ارائه شده است  commerce serverهمچنین محصول دیگري به نام 
که اجازه خرید و فروش را با استفاده از ابزارهاي زیر به صورت تحت وب در اختیار کاربران قرار 

به عنوان ها و مدیریت محصولات و خدمات را افزار امکان پردازش تراکنشاین نرم. هدد می
علاوه بر این امکانات ضروري و اولیه ابزارهاي بازاریابی مانند . کندي ارائه میابزارهاي ضرور

همچنین مهمترین امکانی که . کندي ایمیلی را ارائه میها کاتالوگارسال و دریافت روزنامه یا 
در این محصول لحاظ شده است، امکان مدیریت رفتار کاربران و همچنین ساخت پروفایل جدا 

باشد که در واقع نوعی سیستم مدیریت مشتریان بر اساس ي رفتاري آنها میبراي کشف الگو
گیري و تحلیل اطلاعات آماري بدست آمده از رفتار آنهاست و ارائه ابزارهاي قدرتمند گزارش

 .هدد میهاي انجام شده در سایت را در اختیار مدیران وبسایت قرار فعالیت

 یپشتیبانی ها فعالیت -6-4-1
کننده تجارت الکترونیک ي ارائهها شرکتابتدا به بخش پشتیبانی و خدمات پس از فروش 

پس از آنکه مشتري شما از طریق وبسایتتان خرید نمود و مبلغ مربوط به آن را به . ردازیمپ می
افزاري داشته باشید که فاکتور صادر کرده و در صورت باید نرم ،صورت الکترونیکی پرداخت کرد

تقاضاي خریدار تاییدیه تراکنش مالی را با مهر و امضاي واقعی مسئولان شرکت آماده کند تا از 
با این وجود ممکن است بین شما و مشتریانتان اختلاف . طریق پست براي خریدار ارسال شود
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کلاتی داشته باشد که شرکت شما وظیفه ارائه مالی بوجود آمده یا محصول خریداري شده مش
 .خدمات پس از فروش را دارد

یی که قصد ارائه خدمات پشتیبانی را دارند نیاز به اندیشه در ها شرکتبدین منظور در 
اندازي یک اقدام به راه ها شرکتدر درجه اول . خصوص ارائه این خدمات به مشتریان خود دارند

اما . انند از طریق یک کانال مرکزي به مشتریان خود پاسخگو باشندکنند تا بتومرکز تلفن می
یادآوري مشکل در تماسهاي متوالی  ،ساعته 24نیاز به نیروي انسانی  ،این روش مشکلاتی دارد

از یک پرتال اینترنتی جهت پاسخگویی به  ها شرکتبه همین منظور . جهت رفع یک مشکل
ود ولی ارتباط مستقیم با مشتریان ش میت فوق حل کنند که مشکلامشتریان خود استفاده می

قطع شده و بعضا براي رفع مشکلات آسان و تکراري مشتریان باید زمان زیادي معطل 
 .پاسخگویی باشند

 افزار مدیریت ارتباط با مشترينرم -6-4-2
افزار افزار دیگري که در ارتباط با مدیریت ارتباط با مشتریان بسیار کارآمد است نرمنرم

crm همچنین جمع آوري  یی از قبیل اتوماسیون فروش، بازاریابی وها است که انجام فعالیت
  .ي کاربران، چه در وب سایت و چه در سایر نقاط تماسها اطلاعاتی راجع به فعالیت

  

 زنجیره تامین مدیریتافزار نرم -6-4-3
و  با مدیریت زنجیره تامین کالا ها شرکتهمچنین همانطور که قبلا به آن اشاره شده است 

تعبیه شده است تا  SCMافزار که براي این منظور هم نرم. خدمات خود نیز دست به گریبانند
ي ویژه و غیره را بازنجیره تامین ها ي شرکت یعنی برنامه فروش، تخفیفاه هبتوانند برنام

 .مین به وجود بیاورندي زنجیره تااه ههماهنگ کنند و همکاري هرچه کارآمدتر را بین حلق
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 افزار مدیریت محتوانرم -6-4-4
ي اصلی و کمکی استفاده شده براي تجارت ها افزارکنم تا اینجا همه نرمگمان می

در این فصل با توجه به اینکه یک کسب و کار الکترونیک نیاز به . الکترونیک معرفی شده باشند
. توجه به طراحی صفحات وب معرفی شدندافزارهاي معرفی شده با یک وبسایت دارد همه نرم

افزار دیگر که براي طراحی صفحات وب در اختیار کاربران قرار به همین دلیل به معرفی دو نرم
استفاده قرار  دافزارهایی که براي طراحی وبسایت مورپرکاربردترین نرم. ردازیمپ مییرند گ می
واهند یک وبسایت با خ میو اشخاصی که  ها شرکتافزارها به ها هستند این نرمCMSیرند گ می

اي داشته باشند و قصد ندارند براي مقدار بالایی متن، تصاویر گرافیکی و فایلهاي چند رسانه
 .وندش میوبسایت خود زیاد هزینه کنند پیشنهاد 

ها ساده، سر راست و قابل فهم براي همگان است به عبارت دیگر شخصی CMSاستفاده از 
 CMSافزارهاي تواند با استفاده از نرمسطحی از کامپیوتر و اینترنت داشته باشد میکه اطلاعات 

البته طبیعی است که وبسایتی که با . سازي کنندوبسایت مورد نظر خود را طراحی و پیاده
ود زیاد بهینه نباشد و از نظر حجمی که بر روي سرور ش میسازي هزینه کم و به آسانی پیاده

سرور  RAMنند، زمان پاسخگویی و نمایش صفحات وبسایت و اشغال فضاي حافظه ک میاشغال 
 .داراي مشکلاتی باشند

میترا نسخه فارسی جوملا آماده  CMSبه عنوان مثال به بخش مدیریت یک وبسایت که با 
نید در این بخش امکان مدیریت و در ک میشده است توجه بفرمایید همانطور که مشاهده 

 .یردگ میسایت قرار  اختیار مدیریت

توانید بخش کاربري سایت را با یک پس از آماده سازي صفحات توسط مدیر سایت شما می
توانید مشاهده ظاهر مناسب با منوها و محتویاتی که توسط مدیر سیستم آماده شده است می

 .بفرمایید
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 افزار مدیریت دانشنرم -6-4-5
افزار مدیریت یرد نرمگ میافزار دیگري که براي ساخت آسان وبسایت مورد استفاده قرار نرم

 .جهت انجام چهار عمل کمک میکند ها شرکتدانش است که به 

افزارها، جمع آوري و مرتب سازي اطلاعات به عبارت دیگر اطلاعات مختلف مانند نرم -الف
قابلیت عرضه بر روي اینترنت را داشته باشد مقالات و کتب علمی و هر محتواي دیجیتالی که 

ي متفاوت اه هافزار مدیریت دانش جمع آوري و در دستي ساخته شده با نرمها وبسایتتوسط 
 .ودش میبندي دسته

 .براي کاربران سایت ها آنمدیریت و تقسیم اطلاعات و در اختیار گذاردن  - ب

 .سایت جدید به وببالا بردن مشارکت کاربران در اضافه کردن مطالب  -پ 

 .حفظ و نگهداري دانشی که از استفاده از اطلاعات به دست آمده است -ت 
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 فصل هفتم
 ها سیستمامنیت  
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هیم مثلا د میمفهوم امنیت در حالت کلی به معنی ایمن بودن فعالیتی است که انجام 
فعالیتهاي کامپیوتري در مورد خاص . هیمد میفعالیتی که به منظور تجارت الکترونیک انجام 

امنیت به معنی محافظت از متعلقات یک سیستم کامپیوتري در برابر دسترسی، تغییر یا 
تواند به عنوان امنیت فیزیکی شناخته شود که معنی این امنیت می. خرابکاري بدون مجوز است

ت را همچنین مفهوم امنی. ي کامپیوتري استها سیستممحافظت از لوازم و قطعات قابل لمس 
قابل غیر ي غیرفیزیکی وها بخشناسیم که به معنی محافظت ش میبا عنوان امنیت منطقی 

هایی است که منجر به تکمیل شدن یک افزارها و از همه مهمتر اجراي رواللمس یعنی نرم
 .وندش میفرایند تجارت الکترونیک 

 تعاریفی در حیطه امنیت -7-1

 تهدید -الف
ود که منجر ش میاي گفته تهدید را داریم که به هر عمل یا وسیلهدر مقابل تعریف امنیت، 

 .وندش میي مختلف یک سیستم کامیوتري ها بخشبه ایجاد خطر براي 

 استراق سمع کننده -ب
استراق سمع به معنی دزدکی گوش دادن است و استراق سمع کننده ! استراق سمع کننده

تواند به یک انتقال دیجیتالی گوش کرده ه میافزاري است کافزار یا سختبه معنی شخص، نرم
 .و یک کپی از اطلاعات انتقال یافته را براي خود حفظ نماید

 رهک -پ 
ي ها سیستمویسد که توسط آن به ن میاي وییم که برنامهگ میکننده به کسی هک هکر یا

  .مجاز داشته باشدغیر کامپیوتري دسترسی
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 countermeasure اقدام متقابل یا -ت 
یرد به معنی گ میدر مقابل یک استراق سمع کننده یا یک هکر اقدام متقابل صورت 

ود اثرات سوء تهدید نابود شده یا حداقل ش میفرایندي که طی آن تهدید شناسایی شده و سعی 
 .اثرات آن کاسته شود

 مدل مدیریت ریسک -7-2

 

 
 

رایی محافظت باید از یک دایکی از مسائل مهم در این حیطه این سؤال است که چه مدت 
 باید در تمام مدت عمر محافظت شوند مثل اطلاعات پزشکی هر فرد ها بعضی دارایی ،کرد

برخی  ،ي یک شرکتاه هو اعلامی ها محافظت از برخی دیگر کوتاه مدت است مثل آگهی
 .اطلاعات هم تنها براي چند ثانیه باید محافظت شوند مثل انتقال الکترونیکی پول
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 بندي امنیتدسته -7-3

 به معنی محافظت در برابر فاش شدن اطلاعات و همچنین ایجاد اطمینان  :محرمانگی
از اعتبار فرستنده و گیرنده یک پیام است به عبارت دیگر براي حفظ محرمانگی باید اطمینان 

 .داشته باشیم که کسی خود را جاي فرستنده یا گیرنده جا نزده باشد

 بندي مفهوم امنیت داریم به نام عنوان دیگري در دسته :یکپارچگی و درستی
یکپارچگی و درستی ك به معنی محافظت از اطلاعات در برابر تغییراتی است که ممکن است 

 .توسط اشخاص بدون داشتن مجوز بوجود بیاید

 به مفهوم آن است که اطمینان داشته باشیم تاخیري در ارسال و  :اضطرار و ضرورت
 .رخ نخواهد داد و پیام حتما به گیرنده خواهد رسیددریافت پیام 

 به است  ها فراهم کردن ضمانت در زمینه رسیدن پیغامبه معنی : در دسترس بودن
گم نشوند مگر اینکه پیام گم شده قابل شناسایی براي دوباره فرستاده شدن  ها گونه اي که پیام

  .باشد

 که در فصل آینده  رمزگذاريل و در مباحث مربوط به امضاي دیجیتا :مدیریت کلید
اما در این فصل به صورت یک اشاره . به آن خواهیم پرداخت به مفهوم کلید خواهیم رسید

استفاده  ها پیام رمزگذاريکلیدي که براي کوتاه بدانید که مدیریت کلید به این معنی است که 
به درستی  ها میشود به شکلی ایمن بین گیرنده و فرستنده رد و بدل شود و نیز اینکه کلید

  .انتخاب شوند

 به این معنی است که هر یک از فرستنده و گیرنده پیغام نتواند فرستادن  :عدم انکار
 .یا گرفتن پیام توسط خود را انکار کنند

 براي است ناسایی شدن فرستنده و گیرنده ش اعتبار و صحت به معنی :اعتبار و صحت
گیرد که انجام می اه تأییدنامهکه این امر به وسیله امضاء دیجیتال و  ها آناطمینان از اعتبار 

 .بعدا توضیح داده خواهد شد
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 نامه امنیتیسیاست -7-4
ي اطلاعاتی و به شکل خاص در ها سیستمبا توجه به مطالب بیان شده در خصوص امنیت 

ي اطلاعاتی بکارگرفته شده براي فعالیتهاي تجارت الکترونیک، ها سیستماین دوره امنیت 
نامه ستسیا. نندک مینامه امنیتی براي خود ها اقدام به تهیه یک سیاستو سازمان ها شرکت
این  ها شرکتشوند و بهتر است میکه در آن مسائل امنیتی مطرح است یک نوشته  امنیتی

 :شودند، که در آن مسائل زیر توصیف میسیاست نامه را داشته باش

چه کسی مسئولیت  .اول اینکه از چه اطلاعاتی و به چه علت باید محافظت صورت گیرد
و همچنین چگونگی محافظت از این اطلاعات به  ،محافظت از هر بخش از این اطلاعات است

. یی غیر قابل قبول هستندها یی در این مورد قابل قبول و چه رفتارها رفتار این مفهوم که چه
نامه امنیتی این است که تعیین کنیم چه اطلاعاتی در برابر اولین گام در نوشتن یک سیاست
 .چه تهدیدهایی باید محافظت شوند

  :نامه امنیتی موارد زیر هستنداستعناصر اصلی تشکیل دهنده یک سی

همچنین اطمینان رعایت اعتبار سنجی و مسائل مربوط به اعتبار و صحت اطلاعات و  -الف
  .ها آنگیرنده و فرستنده از اعتبار

  .به این معنا که چه کسی حق دسترسی به چه اطلاعاتی را دارد ها کنترل دسترسی - ب
 .ها مسائل مربوط به محرمانه بودن پیام -پ 
 .اه هو عدم تغییر بدون مجوز دادمسائل مربوط به یکپارچگی، درستی  -ت 
شود و تا چه ازبینی مسائل امنیتی بدین معنی که سیاست نامه تا چه حد اجرا میب -ث 

 .اندحد مسائل امنیتی آدرس دهی شده
پوشش داده باید سیاست نامه امنیتی مسائل زیر هم علاوه بر این موارد در تدوین یک 

 ها ویروسبه عبارت دیگر برخی تهدیدها مانند  ،هاو تروجان ها امنیت در برابر ویروس ،شوند
هند ولی جزء تهدیدها د میهستند که به شکل هدفدار سیستم اطلاعاتی ما را مورد تهدید قرار ن
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 ،ریزي داشته باشیمنامه امنیتی براي مقابله با آن باید برنامهمحسوب شده و ما در سیاست
 .بینی کنیمرا باید پیش ر تهدیدات و اتفاقاتثصدمات وارده در ابرنامه تعمیر و جبران همچنین 

 ي امنیتیاه هحمل -7-5
در جریان عادي اطلاعات یک فایل یا اطلاعات از یک منبع به نام فرستنده  :جریان عادي

 .ابدی میتواند یک فایل دیگر یا یک کاربر باشد انتقال به یک مقصد که می
مقابل جریان عادي اطلاعات، حالات دیگري وجود دارد که به عنوان حملات امنیتی شناخته  در
 .توان با عناوین زیر تعریف کردحملات امنیتی را می. شوندمی

 وقفه یا قطع -الف
و شامل موارد زیر  ودش میطلاعات اوقفه باعث نرسیدن اطلاعات به مقصد و بر هم خوردن 

 :است

  افزار شبکهسختبخشی از خرابی 

  بین رفتن خطوط ارتباطی یا مواردي دیگر از 

 استراق سمع -ب
در استراق سمع یک طرف سوم که میتواند یک فرد، کامپیوتر یا برنامه باشد، در حالی که 

را براي خود کپی  ها آنمجوز دسترسی به اطلاعات را ندارد به اطلاعات دسترسی مییابد و 
 .میکند
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 یریتغ -پ 
 ها آنطرف سوم که مجوز دسترسی به اطلاعات را ندارد، نه تنها به در مورد حمله تغییر 

اطلاعات را بر  "یکپارچگی و درستی" را تغییر هم میدهد، که این ها آندسترسی مییابد بلکه 
 .هم میزند

 جعل -ت 
یک طرف سوم که مجوز دسترسی به در این مورد . یکی دیگر از حملات جعل است

مثلاً یک پیغام  .اطلاعات را ندارد، به جریان عادي اطلاعات، یک قسمت جعلی اضافه میکند
جعلی با مقصدي معین در شبکه میگذارد یا به محتویات یک پیغام مطالبی جعلی اضافه میکند، 

 .پیغام و فرستنده آن است "اعتبار و صحت" که این حمله اي به
-توان به حملات امنیتی فعال و غیرفعال دستهمیحملات امنیتی معرفی شده در بالا را 

 .بندي نمود

 حملات فعال -الف
جریان جعلی  کنند یا یکحملاتی هستند که تغییري در اطلاعات ایجاد می حملات فعال

ه صورت فعالانه خود را ظاهر ننموده و به ب فعالغیر حملاتکنند اما از اطلاعات ایجاد می
این نوع حملات به . ردازیمپ میبه معرفی بیشتر حملات فعال . نندک میصورت مخفیانه عمل 

 .وندش میچهار صورت اجرا 
وقتی موجودیتی تظاهر به این میکند که موجودیت  ،در اولین مورد تغییر قیافه: نوع اول

مثلاً اینکه گیرنده منتظر پیغامی از یک فرستنده به . وییمگ میدیگریست را تغییر قیافه 
تظاهر به این میکند که همان فرستنده است و پیغامی جعلی براي  خصوص است و فردي

  .فرستدگیرنده می



 تجارت الکترونیک  ۱۱۹
 

گرفتن یک پیغام در هنگام ارسال اولیه و ارسال آن به  replay حرکت مجدد یا: نوع دوم
 .است صورت تکراري یا با تاخیر

 .باشد می ها آنبه معنی دسترسی به اطلاعات و تغییر دادن  تغییر: نوع سوم

به معنی جلوگیري از  ،قطع و ممانعت از سرویسآخرین حمله امنیتی فعال : نوع چهارم
مثلاً با ارسال . به منظور ممانعت از رسیدن پیغام ،کارکرد درست و عادي امکانات شبکه

ي جعلی متعدد به یک سرور و زیاد کردن بار ورودي به سرور و جلوگیري از ها درخواست
 .ي عادي و غیر جعلیها پاسخ سرور به درخواست

 حملات غیرفعال -ب
 .تتقال پیام براي دسترسی به اطلاعاگوش کردن یا نظارت بر انفعال به معنی غیر حملات

 :دو نوع حمله غیر فعال وجود دارد
محتویات یک مکالمه تلفنی، یک ایمیل، یا  محتوا که در این نوع حملهاستخراج : نوع اول

  .شودمی ک سري اطلاعات سري دیده و کپیی
از موقعیت مکانی و هویت گیرنده و استفاده  که در این حمله. ترافیکتحلیل : نوع دوم

، براي تعیین اینکه چه نوع ارتباطی در حال برقراري ها فرستنده و تعداد تکرار و طول پیام
 .است

دهند، به سختی قابل شناسایی نمیحملات غیر فعال، از آنجایی که تغییري در پیغام  
 .این گونه حملات، تاکید بر جلوگیري است نه شناساییدر  ،هستند

 امنیت کامپیوترهاي مشتري -7-6
توانند توسط محتواهاي فعال و کامپیوترهاي مشتري یا همان کامپیوترهاي کلاینت می

یی هستند که در یک سایت قرار داده اه هبرنام محتواهاي فعال. ویروسها مورد تهدید قرار گیرند
به دو صورت ممکن است بر روي یک سایت  اه هاین برنام. شوندو باعث انجام عملی می وندش می
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ممکن است توسط هکرها به صورت مخفیانه بر روي سایت شما بار شده . قرار گرفته باشند
مضر بر روي سایت شما غیر باشند یا توسط برنامه نویسان یک سایت در قالب یک برنامه مفید و

 ها آنبرخی از . میتوانند عامل ایجاد تهدید باشند ها این محتوادر هر صورت . ندقرار گرفته باش
  :به شرح زیر هستند

ي نوشته شده با اسکریپتهاي برنامه نویسی وب اه هکه همان برنام ي اسکریپتیها زبان -الف
 تواند در مواقعهستند که می شامل دستوراتی ساده براي اجرا هستند و ASPیا  PHPمانند 

  .خاص توسط هکرها اجرا شوند
با اجراي  اي هنویسان حرفی هستند که برنامهي کاربردي کوتاه و کوچکاه هبرنام ها اپلت - ب

  .وانند باعث تهدید شوندت میبر روي سرور شما  ها آن
یی هستند که در یک وب اه هآشنا هستید برنام ها آنکه حتما با نام  Trojanي ها اسب -پ 

  .دهندانجام می ها آنشوند و عمل خود را در حین اجراي اي دیگر پنهان میبرنامهسایت یا در 
یی هستند که به صورت مخفیانه کنترل کامپیوتري را در اه هبرنام ها زامبیدر پایان و  -ت 

 .ي دیگر حمله کنندها گیرند تا از طریق آن به کامپیوتردست می
کامپیوتري از عوامل تهدید کامپیوترهاي شخصی ي ها ویروسعلاوه بر محتواهاي فعال 

ي کامپیوتري دیگر چسبانده و وقتی آن برنامه که برنامه میزبان اه ههستند که خود را به برنام
ود ویروس کامپیوتري هم مانند یک برنامه مخرب اجرا شده و باعث ش میود اجرا ش مینامیده 

تفاوت عمده . وندش میپیوتر شخصی افزار یک کامها و بعضا سختآسیب رسانی به فایل
ي کامپیوتري و محتواهاي فعال در این است که محتواهاي فعال توسط برنامه نویسان ها ویروس

وند ولی ش میبا هدف آسیب رسانی خاص به یک کامپیوتر سرور یا یک کلاینت خاص ساخته 
ورت کور فایلهاي هر نند که به صک میي مخربی عمل اه هي کامپیوتري به عنوان برنامها ویروس

ي کامپیوتري تکثیر هم ها ویروسالبته . هندد میکامپیوتري را مورد تهاجم و تخریب قرار 
 .نندک میوند و از کامپیوتري به کامپیوتر دیگر نقل مکان ش می
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 ها کوکی. دای هبرخورد داشت ها در مورد امنیت کامپیوترهاي شخصی حتما با نام کوکی
در کامپیوتر مشتري قرار  اطلاعات مشتري که از طرف سایت سروریی هستند حاوي ها فایل

شود تا هر بار که مشتري به این سایت مراجعه کرد، با استفاده از این فایل به اطلاعات داده می
یی که احتیاج به نام ها مشتري دست یابد و نیاز به تکرار آن نباشد، مثل نام کاربري در سایت

ي خود ها واند کوکیت میبدون اجازه کاربر ن ها وبسایتفراموش نکنید که . کاربري و پسورد دارند
ي خود را بر روي یک ها واهند کوکیخ میو معمولا در اولین بار که . را در کامپیوتر او قرار دهند

ند این اجازه را داده یا از دادن اجازه وات مییرند و کاربر گ میکامپیوتر ذهیره کنند از کاربر اجازه 
  .امتناع کند

به آن توجه کنیم مدت زمان ماندگاري  ها نکته مهم دیگري که باید در رابطه با کوکی 
به صورت نا محدود روي کامپیوتر  ها بعضی کوکی. بر روي کامپیوترهاي شخصی است ها کوکی

ت قطع نکرده، باقی مشتري ارتباط را با سایمانند و برخی تنها تا زمانی که میمشتري باقی 
  .مانندمی

ممکن است این . وانند عامل انتقال ویروس و دیگر محتواهاي فعال باشندت می ها کوکی
براي قراردادن  اي هسوال براي شما به وجود بیاید که تا کنون هیچ سایتی از شما اجاز

در  ها شته باشید که تنظیمات کوکیتوجه دا. یش بر روي کامپیوتر شما نگرفته استها کوکی
browser  باشد که اجازه  اي هود و تنظیمات آن اگر به گونش مییا همان مرورگر شما انجام

بر روي کامپیوتر شما به صورت همیشگی و به همه سرورها داده شده باشد  ها ذخیره کوکی
 .دیگر کسی از شما اجازه نخواهد گرفت

  ي ارتباطیها امنیت کانال -7-7
سد کانالهاي انتقال در ر میپس از کامپیوترهاي شخصی نوبت به امنیت کانالهاي انتقال 

 . معرض سه نوع تهدید امنیتی هستند
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 اختلال در محرمانگی
 .باید از فاش شدن اطلاعات جلوگیري کنند هاي انتقالکاناللحاظ محرمانگی  ازابتدا 

گذرد را میکه اطلاعاتی که از یک کامپیوتر در شبکه هستند یی اه هبرنام Snifferي اه هبرنام
هاي انتقال باید در هند و کانالد میکنند و محرمانگی اطلاعات را مورد تهدید قرار ضبط می

 .مقابل این نوع تهدید ایمن باشند

 یکپارچگی و درستی 
جریان  آید که یک عامل بدون مجوز بتواند اطلاعات یاوقتی به وجود میتهدید نوع دوم 

که cyberVANdalism خرابکاري یاکه ممکن است به شکل . حرکت اطلاعات را تغییر دهد
است ظهور پیدا کند یا به  به هم ریختن شکل یک صفحه وب به صورت الکترونیکیهمان 
 .است تظاهر به فردي دیگر بودنکه به معنی  تغییر قیافهصورت 

 اضطرار و ضرورت
هدف از این تهدیدات قطع کردن جریان . درستی است تهدید آخر تهدیدهاي اضطرار و

یک نوع  قطع و ممانعت از سرویس .و متوقف کردن پردازش عادي کامپیوتر است ها عادي پیغام
 .از این تهدیدات است

 ي بیسیماه هتهدیدهاي شبک

اشاره شد، تهدیدهایی  ها آنعلاوه بر تهدیدهایی که در مورد تهدیدهاي خطوط انتقال به 
-لپ با اه هکنندحملهدر این مورد . وند متفاوت هستندش میي بیسیم را شامل اه هکه شبک

گردند تا بتوانند میي بیسیم اه هیی با شبکها شرکتي مختلف به دنبال ها یشان در مکانها تاپ
 ها آنیی، ها شرکتبعضی از آنان پس از پیدا کردن چنین  .حمله کنند ها آناز بیرون شرکت به 

 .کنندمیرا براي بقیه نیز علامت گذاري 
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 امنیت کامپیوترهاي سرور -7-8
یی که از کاربران خود نام کاربري و ها وب سرور. اول در خصوص کشف نام کاربري و پسورد

ي حمله با اه هبرنام .کشف شود ها و پسورد ها اند که این نامخواهند، با این خطر مواجهمیپسورد 
ي ها که همه کلمات موجود در دیکشنري را براي پیدا کردن نامهستند یی اه هدیکشنري برنام

همچنین وب سرورها با تهدیدهایی به نام تهدیدهاي برنامه . کنندمیبررسی  ها کاربري و پسورد
ي نصب شده بر روي سرور به وجود اه هنویسی روبرو هستند که در صورت مشکل دار بودن برنام

که براي است بافر قسمتی از حافظه کامپیوتر . یکی از این موارد لبریز شدن بافر است. دآینمی
 لبریز شدن بافر .شودمینگاه داشتن اطلاعاتی که از فایل یا از پایگاه داده خوانده شده، استفاده 

منجر به پر شدن بافر و قطع برنامه  وخطایی در خود دارند  اه هگاهی برناممشکلی است که 
یا هزاران نفر،  ها افتد که صدایمیلی مشکلی است که وقتی اتفاق میبمب همچنین  .شوندیم

خوب در مقابل چنین مشکلاتی چه . فرستندپیغامی براي یک آدرس به خصوص می هر یک
یی که براي سرور اه هها و برنامبراي جلوگیري از چنین مشکلاتی باید اسکریپت! باید کرد؟

با چنین مشکلات و  ههبینی کرده و در صورت مواجباید چنین مواردي را پیشوند ش مینوشته 
 .تهدیداتی بر مشکل غلبه کنند

هند از د میکه یک سرور را مورد تهدید قرار  همچنین براي جلوگیري از حملات امنیتی
-افزار و سختافزار، یا ترکیبی از نرمیک نرمفایروال . نیمک میفایروال یا دیوار آتشین استفاده 

در واقع دفاعی بین  .شود تا ترافیک آن را کنترل کندمیکه روي شبکه اي نصب است افزار 
تمام ترافیک و اطلاعاتی که از  .آوردمحافظت شود و اینترنت به وجود میشبکه اي که باید 

که مجاز تنها ترافیکی  .رود یا بر عکس، باید از دیوار آتشین بگذرندمیداخل شبکه به خارج آن 
خود این دیوار آتشین، براي  البته. شودشود و به آن اجازه عبور داده میمیباشد از دیوار رد 

  .و از سطح امنیتی بالایی برخوردار است دیگران قابل نفوذ نیست
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 فصل هشتم
 رمزگذاري و امضاي دیجیتال 
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 رمزگذاري -8-1
قابل تشخیص و رمز شده غیر حالت رمزگذاري به معنی تبدیل یک پیغام از حالت عادي به

قابل تشخیص به حالت عادي پیغام غیر است و رمزگشایی به معنی تبدیل یک پیغام رمزشده
خواهیم یک پیغام را از مبداء پیام توسط در واقع وقتی می. است یعنی عکس رمزگذاري

در مسیر انتقال، نیم تا در صورتی که ک میرا رمز  فرستنده به سوي گیرنده پیام ارسال کنیم آن
این پیغام . مجاز در اختیار دیگران قرار بگیرد قابل تشخیص نباشدغیر این پیام به صورت

 .ود تا قابل استفاده باشدش میرمزشده در مقصد توسط گیرنده رمزگشایی 

 همانطور که اشاره شد هدف از رمزگذاري جلوگیري از استراق سمع اطلاعات توسط افراد
 .مجاز استغیر

حتی شاید پیش از . ورد رمزگذاري ممکن است براي شما تصوراتی وجود داشته باشددر م
-ساده. کرده باشید رمزگذارياین در مواردي شما هم پیغام خود را قبل از ارسال به دوستانتان 

فرض کنید یک نامه را بخواهید رمز کنید در . ترین روش رمزگذاري جایگزینی حروف است
ترین نوع وانید هر حرفی را با حرف دیگر جایگزین کنید این سادهت میچنین موردي شما 

رمزگذاري است که براي رمزگشایی در مقصد باید عکس عمل تبدیل حروف که در مبدا انجام 
 .شده است اجرا شود

هم وجود دارد که با استفاده از الگوریتمهاي  اي هي پیشرفتها روشالبته براي رمزگذاري 
 .وندش میوسط کامپیوتر اجرا مبتنی بر ریاضیات ت

. نمک میرا حضورتان معرفی  ها آندر زمینه رمزگذاري تعاریف و اصلاحاتی وجود دارد که 
یا  Bobرا به گیرنده یعنی  m میخواهد پیامناسیم که ش می) Aliceیا  A(فرستنده پیام را با نام 

B فرستنده از یک کلید به نام. ارسال کند e  به نام تابعیک و f شدهبراي تولید متن رمز 
ند تا پیام ک میاستفاده  g به نام تابعیک و  d گیرنده هم از یک کلید به نام .کندمیاستفاده 

در مورد کلیدها و توابعی که توسط فرستنده و گیرنده مورد . نماید رمزگشاییدریافتی را 
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تعریف  اي هتوابع به گوننم که این کلیدها و ک مییرند به این نکته اشاره گ میاستفاده قرار 
 وند که ش میتعریف  اي هوند که اگرچه در مبدا و مقصد مشابه یکدیگر نیستند ولی به گونش می

یعنی پیغام رمزگشایی شده در مقصد با . بتوانند در مبدا و مقصد عکس یکدیگر عمل کنند
به جهت حفظ همچنین باید بدانید که . همان پیغام ارسال شده قبل از رمزگذاري یکی باشد

-لید خود را از بقیه مخفی نگاه میامنیت ارتباطات بین فرستنده و گیرنده هر یک از طرفین ک
 .بدانندفقط فرستنده و گیرنده ممکن است کلید همدیگر را . دارند

نید این است که اگر پیام خیلی ک میاز جمله مطالبی که در مورد رمزگذاري با آن برخورد 
و  رمزگذاريیی تقسیم شود، که هر بلوك جداگانه ها به بلوك طولانی باشد ممکن است

 .شودگشایی میرمز
توجه داشته باشید که . ردازیمپ میدر ادامه به تعریف سیستم رمزگذاري با جزئیات بیشتر 

و مجموعه حروف  Mمجموعه حروف استفاده شده در متن اصلی از مجموعه الفباي الفباي 
که این دو الفبا ممکن است  نندک میاستفاده  Cاز الفباي  شده گذارياستفاده شده در متن رمز

با این توضیح جهت تعریف یک سیستم رمزگذاري نیاز به . یکی باشند یا با هم متفاوت باشند
 .کننده یک سیستم رمزگذاري داریمعنصر تعیین 4تعریف ترکیبی از 

که توسط فرستنده و گیرنده به منظور رمزگذاري و  Cو  Mاول مجموعه حروف الفباي 
 سوم ،وندش میکه کلیدها از این فضا انتخاب  kدوم فضاي کلید  ،وندش میرمزگشایی استفاده 

و چهارمین عنصر روش تقسیم  وندش میالگوریتمی که براي رمزگذاري و رمزگشایی استفاده 
وانیم یک ت مییف این چهار عنصر با توجه به تعر. هستند متن اصلی به بلوکهاي کوچکتر

سیستم رمزگذاري را تعیین نماییم تا فرستنده و گیرنده بر اساس آن وظیفه خود را انجام 
 .دهند

شناخته  Cدر سناریوي استراق سمع از یک سیستم رمزگذاري فردي به نام چارلز که با نام 
. پیغام با مشکلاتی روبرو است ود قصد پی بردن به پیغام را دارد که البته به علت رمز شدنش می

سمع کننده به  قآید این است که کارهایی که ممکن است شخص استراسوالی که پیش می
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منظور رمزگشایی پیغام رمزگذاري شده انجام دهند چیستند؟ اولین حالت این است که چارلز 
دومین  ،ایدند بدون آنکه به هیچیک از کلیدها پی ببرد پیغام اصلی را دریافت نمک میسعی 

یعنی کلیدي که توسط گیرنده پیام مورد استفاده قرار  رمزگشاییحالت پی بردن به کلید 
یی که با این کلید ها و همچنین سایر پیام پیام رمزشده رمزگشایییرد و در نتیجه گ می

  .شوندرمزگشایی می

سعی کند  ن است که اویکی دیگر از سناریوهایی که ممکن است توسط چارلز اجرا شود ای
در نتیجه با . پی ببرد رمزگشاییگذاري پی برده و در نتیجه از روي آن به کلید به کلید رمز

  .ي رمز شده با آن کلید را رمزگشایی نمایدها استفاده از کلید رمزگشایی پیغام
ي امنیتی تغییر قیافه بود ها سیستمهمچنین اگر به خاطر داشته باشید یکی از تهدیدات 

و  رمزگذاريواند با پی بردن به کلید ت میچارلز . گذشته در مورد آن صحبت کردیمکه در درس 
 .جا زدن خود به جاي فرستنده تهدید تغییر قیافه را اجرا نماید

واند به وجود آورد ت میدر مورد تهدیدي که استراق سمع کننده براي یک سیستم امنیتی 
تمام اطلاعات را راجع به سیستم  Charlesاول اینکه فرض بر این است که  ،فرضیاتی وجود دارد

شود قدرت محاسبات و پردازش کامپیوتري، همچنین فرض می ،ها دارد به جز کلید رمزگذاري
 .پول و تخصص لازم را نیز در این زمینه دارد

و  رمزگذاريها حال باید به دنبال الگوریتمی مناسب براي با در نظر گرفتن این فرض
باشیم تا با فرض چنین شرایطی چارلز نتواند سیستم تجارت الکترونیک ما را مورد  رمزگشایی

 .تهاجم قرار دهد
 در روش مثلاُ .روش جایگزینی حروف است رمزگذاريي ها رین الگوریتمت مییکی از قدی

Caesar's Cipher  متنی به زبان انگلیسی، اگر رمزگذاريبراي k  است  25تا  0که عددي بین
در مواقع لازم به . شودتا از خود جلوتر است جایگزین می kکلید باشد، هر حرف با حرفی که 

ود و ش میرمز  dبه صورت  aحرف ، ٣=kمثلاً با . گردیمصورت چرخشی به ابتداي الفبا برمی
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 ف عمل کرده وهمچنین در مورد متون به صورت حرف به حر .شودمیرمز  bبه صورت  yحرف 
 .شودمیرمز  DEFبه صورت  ٣=kبا کلید  ABCمثلاً در این روش 

 k26-نیم و هر حرف با حرفی که ک مینیز دقیقا به صورت معکوس عمل  رمزگشاییبراي 
 .شودمیجایگزین  تا از خودش جلوتر است

حالت براي انتخاب کلید وجود دارد و لذا پیدا کردن کلید توسط  26، تنها Caesarدر روش 
C یک دیدگاه دیگر براي بالا بردن امنیت این روش این است که از  .به راحتی امکان پذیر است

 Vigenereمثلاً در روش  در واقع براي هر حرف یک کلید داشته باشیم. چند الفبا استفاده شود
Cipher ساخته میشود، یعنی  ها وعه اي از زیر کلیدکلید از مجمK=k١,k٢,k٣,...,kd . i  امین

رسیدیم، براي رمز کردن حروف  ها امین کلید رمز میشود، هر گاه به انتهاي کلید iحرف با 
با  EVERYبراي مثال کلمه  .گردیممیبر ها بعدي، به صورت چرخشی دوباره به ابتداي کلید

 .شودرمز می FAMCMبه صورت  ٨،١١،١۴،۵،١)=K(کلید 

Charlesتا از  3ي مختلفی ممکن است اقدام کند، که اه هکه قصد کشف پیام را دارد، از را
تحلیل آماري متن رمز  ،امتحان کردن همه کلیدهاي ممکن :به شرح زیر هستند ها آنترین مهم
 .ردازیمپ می ها روشکه در ادامه به توضیح هر یک از این  کشف روش رمزگذاري و ،شده

 امتحان کردن همه کلیدهاي ممکن -الف
اولین روشی که چارلز به منظور ایجاد تهدید و نفوذ به سیستم رمزگذاري ما استفاده 

بگذارید با یک مثال این روش را براي شما . ند، امتحان کردن همه کلیدهاي ممکن استک می
و یک کلمه عبور که  aliفرض کنید که برادر شما در یک سایت با نام کاربري . میتر کنروشن

مجاز وارد آن د دارید به جاي او و به صورت غیربراي شما نا معلوم است عضویت دارد و شما قص
هید برادرشما د میترین روش این است که شما کلمات عبوري را که احتمال سایت شوید آسان
نید مانند نام همسر او، نام فرزندانش، نام ک میاستفاده کرده باشد را آزمایش از آن کلمات عبور 

اما توجه داشته باشید . واند کلمه عبور احتمالی او باشدت میشرکت یا هرچیز مورد علاقه او که 
که این روش وابستگی شدیدي دارد به یک عامل اینکه تعداد کلمات ممکن چند تا هستند زیرا 
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را آزمایش  ها آنکلمات تعداد زیادي باشند زمان زیادي لازم است تا بتوانید همه  اگر این تعداد
 واند با آزمایش کلمات کلیدي محتمل اقدامت میحال در مورد سیستم رمزگذاري، چارلز . کنید

 . به رمزگشایی متن رمزشده نماید
که تعداد کلمات کلیدي  ها سایز فضاي کلید :موفقیت این روش بستگی دارد بهالبته 

 .اندمیزان حروفی که براي گمراه کردن به پیام اضافه شدهو  ،ندک میمحتمل را مشخص 
اینکه  و یی که باید امتحان شوندها تعداد کلید :بستگی دارد بهنیز زمان لازم براي موفقیت 

 .نیاز دارد زمان قدرامتحان کردن هر کلید چ

حالت ممکن براي کلید وجود  kبه توان  2بیتی باشد یعنی در کل  kکنیم کلید میفرض 
براي دستیابی به کلید  Cفرض میکنیم . تواند صفر یا یک باشددارد، چون هر بیت تنها می

صورت بدست ي ممکن را امتحان کند، این فرض به این ها اصلی لازم است تنها نصف کل کلید
کلید را  ١-kبه توان  ٢ ،C که پس لازم است .زنیمیمکه متوسط زمان لازم را تخمین آید می

 هاور تعداد و سرعت کامپیوترطو همین Cبه میزان اطلاعات به زمان لازم و این  امتحان کند
 .داردبستگی 

 تحلیل آماري متن رمزشده  -ب
براي نفوذ به یک سیستم رمزگذاري توسط چارلز تحلیل آماري متنهاي رمز روش بعدي 

متن رمز شده را از روي اطلاعاتی که راجع به الفباي آن دارد تحلیل  Cاین که یعنی . شده است
مثلاً اگر متن به زبان انگلیسی باشد، از آنجا که به صورت آماري مشخص شده مثلاً حرف  .کند

e  است، یا اینکه پر کاربردترین حرفa  وI تواند برخی تنها کلمات یک حرفی هستند، می
 .به کشف بقیه حروف بپردازد ها آنحروف را در متن، کشف کرده و از روي 

 کشف روش رمزگذاري  -پ 
ي ها ي متعددي با تفاوتها میتواند استفاده کند این است که متن Charlesروش سومی که 

کند، سپس از روي  رمزگذاريرا  ها اعد کند که این متنبفرستد و وي را متق Aکم، براي 
 .ببرد A رمزگذاريباهم پی به روش  ها ي این متنها تفاوت
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مسلما یک سیستم رمزگذاري خوب سیستمی است که در درجه اول نفوذ ناپذیر باشد و 
بدین . همچنین از خصوصیات یک الگوریتم خوب مانند سرعت بالا و هزینه کم برخوردار باشد

 . منظور لازم است که یک سیستم رمزگذاري خوب ویژگیهاي زیر را داشته باشد

 الفباي بزرگ M حلیل آماري متنبراي سخت کردن کار ت  

 ها فضاي کلید بزرگ به منظور سخت کردن کار امتحان کردن همه کلید  
  رمزگشاییو  رمزگذاريسرعت بالاي  
 به منظور کاهش هزینه رمزگشاییو  رمزگذاريي مشابه براي ها الگوریتم 

 انواع رمزگذاري -8-2

 رمزگذاري متقارن -8-2-1
فرستنده و گیرنده کلید همدیگر را  است که در آن رمزگذاري متقارن نوعی از رمزگذاري

به عبارت دیگر کلید مورد استفاده در فرستنده و گیرنده اگرچه یکی نیست ولی هر دو  میدانند
ي دیگر ها روشانند که این اطلاع رسانی از طریق تماس تلفنی یا د میطرف کلید یکدیگر را 

استفاده در فرستنده و گیرنده شبیه یکدیگر  معمولا کلید مورد ها روشیرد در این گ میصورت 
که یک  Caesar’s Cipherروش  مانند. که بتواند به صورت معکوس عمل نماید اي هاست به گون

 .رمزگذاري متقارن استروش 

 رمزگذاري نامتقارن -8-2-2
نوع کلید که به صورت  2از  رمزگشاییو  رمزگذاريبراي  اما در روش رمزگذاري غیرمتقارن

که به صورت عمومی اعلام میشود و : کلید عمومی .دشوریاضی به هم مرتبط هستند استفاده می
آن را از بقیه مخفی نگاه ) فرستنده یا گیرنده(که صاحبش: کلید خصوصی و همه آن را میدانند

از یک تابع ریاضی استفاده میشود که بر حسب کلید عمومی، متن را با  ها روشدر این  .میدارد
محاسبات اندکی به متن رمز شده تبدیل میکند ولی محاسبه معکوس این تابع بسیار مشکل 
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پس دقت . توان به متن اصلی رسیداست، لذا با داشتن متن رمز شده، در زمان منطقی نمی
دو روش رمزگذاري پیچیدگی محاسباتی بیشتر در داشته باشید که اولین تفاوت بین این 

 .ودش میمتقارن است که این پیچیدگی زمانی بیشتر منجر به امنیت بالاتر غیر رمزگذاري

فرستنده و گیرنده هر یک به صورت جداگانه داراي یک کلید عمومی و یک کلید خصوصی 
انجام شود لید عمومی کیک متن اصلی به وسیله  رمزگذاريتوجه داشته باشید که اگر . است

واند با کلید خصوصی همان عامل رمزگشایی شود و بالعکس یعنی ت میاین پیام رمز شده فقط 
خواهد  رمزگشایییز قابل ن میاگر متن اصلی توسط کلید خصوصی رمز شود، توسط کلید عمو

اینکه  ود بیشتر تشریح کنم همش مینم با ذکر یک مثال هم روالی را که انجام ک میسعی  .بود
 Bواهد یک پیام را رمز نموده و براي خ می Aفرض کنیم که  .فواید این روند را تبیین کنم

مطلع است پس پیام را با کلید  Bاز کلید عمومی  Aانید د میبدین منظور همانطور که . بفرستد
که داراي  Bبا این روال فقط . ندک میند و براي او ارسال ک میرمز  Bکننده یعنی ریافتد میعمو

حال کمی فکر . نماید رمزگشاییکلید خصوصی خود است قادر خواهد بود پیام رمز شده را 
است و شخص دیگري خود را به  Aمطمئن باشد که فرستنده پیام، خود  Bکنید براي آنکه 

باید پیام را با کلید  Aدر این مورد فرستنده یعنی . جا نزده است چه باید بکند Aجاي 
مطلع است پیام  Aکه از کلید عمومی  Bارسال کند سپس  Bمز نموده و براي خصوصی خود ر

از آنجا  .ند تا در صورت موفقیت از هویت فرستنده پیام مطلع شودک میرمز شده را رمزگشایی 
شود، هر فرستنده باید کلید عمومی همه که براي ارسال پیام از کلید عمومی استفاده می

رسد و باید به فکر کننده به نظر میشته باشد که این امر بسیار گیجي ممکن خود را دااه هگیرند
 .ي بهتري براي توزیع کلید عمومی افتادها روش

 ي توزیع کلید عمومیها روش -8-3
 :ردازیمپ میدر اینجا به معرفی چهار روش عمده استفاده شده براي توزیع کلید عمومی 
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گویند یا می اه هي عمومی را به گیرندها کاربران کلید در این روش :اعلام عمومیروش  -1
کنند، مثلاً از طریق اي میل به اعضاي یک گروه یا باشگاه بین همه اعضاي اجتماع پخش می

  دهنداینترنتی اطلاع می
یک دایرکتوري موجود است که  که در این روش: دایرکتوري کلیدهاي عمومیروش  -2

کند و افراد براي ارسال پیام در آنجا ثبت میاش هر کس هویت خود را به همراه کلید عمومی
  کنندگیرند و استفاده مییرنده را از دایرکتوري میگ میبه فردي دیگر، کلید عمو

ي ها همان روش دایرکتوري کلیداین روش  :است مرجع کلید عمومیاستفاده از روش  -3
 و اردد میکلید عموعمومی است، با این تفاوت که براي امنیت بیشتر، خود دایرکتوري هم یک 

یرنده مورد نظر خود را گ میهر گاه فردي پیامی به دایرکتوري ارسال کند و تقاضاي کلید عمو
یرنده را از طریق پیامی که با کلید عمومی خود دایرکتوري رمز گ میکند، دایرکتوري کلید عمو

 . فرستدشده، براي فرد می

خواهد لازم نیست هر بار که فردي میدر این روش، : کلید عمومی است تأییدنامهروش  -4
در واقع  تأییدنامه .یرنده را از دایرکتوري بگیردگ میپیامی براي فردي دیگر بفرستد، کلید عمو
معمولاً اطلاعات دیگري چون طول مدت اعتبار  .کندهویت هر فرد را به کلید عمومی متصل می

توسط یک مرجع  اه تأییدنامههمه محتویات این  و شونداضافه می اه تأییدنامههم به  ... و
زیاد  ها آني دیگر که احتمال کلاهبرداري و جعل در ها روشبر خلاف  .شودمطمئن امضاء می

همانگونه که مشاهده . این روش در شکل مشخص شده است .بود، این روش امنیت بالایی دارد
نید هر یک از عاملهاي فرستنده و گیرنده کلید عمومی خود را براي عامل تاییدکننده ک می

 اه تأییدنامهو جهت ارتباط با یکدیگر از این . نندک میدریافت  تأییدنامهارسال نموده و یک 
از طرف هر یک از طرفین یعنی فرستنده یا گیرنده  اه تأییدنامهکه صحت این . نندک میاستفاده 

ترکیبی از یک کلید عمومی به همراه  تأییدنامه. استعلام شود اه تأییدنامهد از نمایندگی وانت می
یا طرف سوم مطمئن توزیع  TTP1توسط یک  تأییدنامهاین . کننده از آن استهویت استفاده

                                                             
 trusted third party  1  
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یک آژانس دولتی یا یک مؤسسه مالی  CA .نام دارد تأییدنامهیا نمایندگی  CA1شود که می
اعتبار این تأییدنامه را از طریق امضاي دیجیتالی یک سند که حاوي نام کاربر، کلید  CA. است

 .کندعمومی وي، نام تأییدنامه و مدت اعتبار آن است، تضمین می

 
  x.509 استاندارد

. ردازیمپ میاز این نوع  X.۵٠٩استاندارد به معرفی  اه هبراي درك بیشتر موضوع تایددنام
نام و شامل سندي حاوي اطلاعات خود بدین منظور بگیرد،  تأییدنامهبخواهد  Bob فرض کنید

 Hashاین سند را از یک تابع  CA .تحویل میدهد CAایجاد کرده و به خود را کلید عمومی 
پیغام رمزي حاصل همان  .میکند رمزگذاريعبور داده و نتیجه را با کلید خصوصی خود 

عبور  Hashاز یک تابع  CAتوجه داشته باشید که گفتیم سند دریافتی توسط . است تأییدنامه
ند که کل محتواي یک سند یا فایل را ک میبه این صورت عمل  Hashتوابع  .ودش میداده 

که اگر حتی یک بیت از فایل  اي هبیتی به گون128نند به یک رشته کوچک مثلا ک مینگاشت 
فایل تغییر یافته را به یک رشته دیگر تبدیل کرده و تغییر انجام شده در  Hashتغییر کند تابع 

یک طرفه هستند، در واقع هیچ راهی براي برگرداندن  Hashي ها الگوریتم. ودش میفایل آشکار 
بخواهد با  Alice اگرحال . البته در حالت ایده آل وجود ندارد شده به پیغام اولیه Hashپیغام 
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Bob تأییدنامهر کند، ارتباط برقرا Bob  و سند اصلی و رمز نشده وي را ازCA از  .گیردمی
 رمزگشایی CAرمز شده، با کلید عمومی  CAکه با کلید خصوصی  Bob تأییدنامهآنجایی که 

را  Bobمربوط به  تأییدنامهداند، را می CAکلید عمومی  Aliceشود، و نیز از آنجایی که می
 .است Hashسند اصلی بعد از عبور از تابع سد که همان ر میاطلاعاتی میکند و به  رمزگشایی

 .دهدعبور می CAاستفاده شده در  Hashگرفته را از همان تابع  CA سپس سند اصلی که از
است و  Bob متعلق بهفهمد که این کلید عمومی می Aliceاگر این دو آیتم باهم منطبق بودند، 

اند را توسط این کلید عمومی رمز شده Bobهایی که توسط کلید خصوصی واند پیغامت می
 .را تأیید کرده است Bobکلید عمومی  CAدر واقع  .رمزگشایی نماید

 امضاي دیجیتال -8-4
 certificateیا همان  اه تأییدنامهي ها پس از آشنایی با نحوه عملکرد نمایندگی

authority ابتدا به قسمت بالاي این نمودار توجه کنید . دیجیتالسیم به معرفی امضاي ر میها
خریداري که قصد خرید از یک فروشنده را دارد لازم است اطلاعات مربوط به کالاي خریداري 

کننده است ارسال کند البته به همراه امضاي دیجیتال شده را براي فرشنده که همان دریافت
ئن باشد و همچنین خریدار نتواند ارسال این خود تا فروشنده از صحت اطلاعات دریافتی مطم

سفارش  نید خریدارک میهمانگونه که در قسمت بالاي نمودار مشاهده . پیام را بعدا انکار نماید
ساخته  message digestذراند تا خلاصه پیام یا همان گ می Hashخرید خود را از یک تابع 

سپس آنرا با کلید خصوصی خود رمز نموده و به عنوان امضاي دیجیتال خود به همراه . شود
 .ندک میپیام درخواست خرید به سوي فروشنده ارسال 
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حال به قسمت پایین نمودار توجه کنید فروشنده پیام دریافتی را به همراه یک امضاي 

پیام دریافتی را از تابع . نیدک میهمانگونه که در شکل مشاهده . ندک میدیجیتال دریافت 
Hash همچنین امضاي دیجیتال فرستنده را با استفاده از . ذراند تا به خلاصه پیام برسدگ می

 Caکلید عمومی فرستنده که نحوه دسترسی به آن را در اسلاید قبلی یعنی استفاده از یک 
ال خروجی این دو مسیر اگر یکسان باشد به معنی صحت ند حک می رمزگشاییتوضیح دادیم 

اینصورت نشانه یک تهدید امنیتی است که باید با غیر در. پیام و تایید هویت فرستنده پیام است
 .آن مقابله شود و پیام دریافتی از هیچ ارزشی برخوردار نیست

 اعتبارسنجی زیستی -8-5
شود که براي سنجش اعتبار استفاده میي مطمئنی ها روشامروزه در برخی موارد از 

یی از شخص اه هبه عبارت دیگر از مشخص. ي منحصر به فرد زیستی هستندها مبتنی بر ویژگی
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ود که مستقیما و منحصرا به ش میفرستنده یا گیرنده که همان مشتري باشد استفاده 
 . ...یه چشم و مانند اثر انگشت، الگوي بصري عنب .خصوصیات فردي و شخصی فرد مرتبط است

به عنوان مثال این  :وان به مواردي اشاره کردت می ها روشي این ها از جمله مزیت
ه دسازي شده یا دزدیوانند توسط دیگران شبیهت میخصوصیتها قابل فراموش شدن نیستند یا ن

همچنین شخص نیازي ندارد که به همراه خود یک شی فیزیکی مانند مهر و ابزار . شوند
و از همه مهمتر اینکه چیزي که . کننده خود به همراه داشته باشدرا به عنوان تایید کامپیتري
ي متعدد را به ها و دیگر نیاز نیست پسورد. ود نیاز به بخاطرسپردن نیز نداردش میفراموش ن

 .استفاده کنید ها آنهاي مختلف از خاطر سپرده تا در مکان
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 فصل نهم
 پرداخت الکترونیکی
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هاي تبلیغات و بازاریابی از طریق اینترنت و فروشندگان کالا و خدمات خود را با استفاده از روش
دهند، کاربران با انتخاب یک یا چند مورد صفحات وب در معرض دید کاربران اینترنتی قرار می

ز به شوند که براي رسیدن به کالا یا سرویس مورد نظر خود نیااز آنها به مشتریانی تبدیل می
این پرداخت اگر بتواند به صورت الکترونیک انجام شود . پرداخت هزینه مربوط به آن را دارند

پذیرد از تمامی مزایاي دیگري که فرایندهاي ضمن آنکه به سرعت و در همان لحظه انجام می
هاي مختلفی که در این فصل به معرفی و بررسی روش. الکترونیک برخوردارند نیز بهرمند است

 .پردازیمگیرد میراي پرداخت الکترونیک مورد استفاده قرار میب

براي آنکه بتواند به نحو مطلوب مورد استفاده قرار بگیرد،  یک سیستم پرداخت الکترونیک
 شرط اول .شوندباید داراي خصوصیاتی باشد که این خصوصیات به عنوان شرط لازم مطرح می

بدیهی  .در حین انتقال، به وجود نیاید و از بین هم نروداینکه پول یا کالا است یعنی  1یگانگی
که افزایش یا کاهش مقدار پول یا کالا به هر دلیلی که صورت بگیرد پذیرفته نیست و است 

است به این  انکارقابلیت عدمدومین شرط . نمایداساس تجارت الکترونیک را با مشکل مواجه می
خود را در تراکنش انکار کنند که معمولاً این کار از هیچ یک از طرفین نتوانند نقش  معنی که

 .شودطریق امضاء دیجیتال میسر می
در هم ی یها نگرانیعلاوه بر این دو شرط مهم در مورد یک سیستم پرداخت الکترونیک 

هاي مالی به صورت تراکنش محرمانگی و امنیت الکترونیکی مانندهاي پرداخت  مورد روش
و اینکه در هر مکانی بتوان از پول دیجیتال  قابل انتقال بودنهمچنین  .دیجیتال وجود دارد

البته با همه خصوصیاتی که گفته شد  .نیز از اهمیت زیادي برخوردار است ها استفاده کرد آن
ي و ذهاي سنتی مانند انتقال پول کاغ استفاده از سیستم پرداخت الکترونیک به جاي روش

پس  .کی به منظور آسانی انتقال پول در کنار امنیت بالاتر استهاي بانسکه یا استفاده از چک
فرایندهاي مربوط به آن  بودن آسان و شفافو هاي پرداخت الکترونیک  ی کار با سیستمراحت

  .اي دارد نیز اهمیت ویژه
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سازي یک سیستم پرداخت الکترونیک که بتواند راحتی و آسانی را براي به منظور پیاده
منی و محرمانگی لازم به وجود بیاورد، پرداختهاي الکترونیکی را با در حفظ ای کاربران خود با

زیرا به هر اندازه که امنیت سیستم پرداخت . کنندنظر گرفتن مبلغ آن به چند دسته تقسیم می
برتر شده در حالی که براي مبالغ کم نیازي به تر و زمانرا افزایش دهیم روال پرداخت پیچیده

مبالغ از این رو . امنیت بسیار بالا نیست و راحتی سیستم از اهمیت بیشتري برخوردار است
هاي خیلی کوچک  پرداخت :کنند پرداختی در یک سیستم الکترونیک را به سه دسته تقسیم می

. شود گفته می سنت و نهایتاً یک دلار هاي اینترنتی با هزینه چند پرداختبه  micropayment یا
و  شود گفته می دلار 10هاي کمتر از  پرداختبه  small payment کوچک یا هايداختپر

دلار در نظر گرفته  10از  ی بالاترپرداخت مبالغکه براي  macro payment یاکلان  هايپرداخت
در نظر . به چه دلیل استبندي که این تقسیمدهیم  حال به این سوال پاسخ می. شده است

هاي زیر یک دلار یعنی کمتر از هزار تومان به مشتریانمان بگوییم باید بگیرید که براي پرداخت
باید کد  ها نیزهاي اعتباري اینترنتی استفاده کنند و براي هر بار استفاده از این کارتاز کارت

طبیعی است این . سیستم نمایندرقمی کارت خود به همراه رمز اول و رمز دوم آنرا وارد  16
ها براي پرداخت یک مبلغ بسیار اندك عاقلانه نیست یا براي  وارد کردن این حجم از داده

هایی هاي بسیار کلان مثلا چند هزار دلار یا چند میلیون تومان به مشتریانمان کارتپرداخت
ها هیم حامل میلیوند یعنی بگوییم این کارتی که به شما میبدهیم هاي تلفن مانند کارت

طبیعی است که این نیز  .تومان است و بدون نیاز به رمز و هرگونه کد امنیتی قابل استفاده است
قابل قبول نیست چرا که اگر این شخص کارت را گم کند هیچ راهی براي تصاحب دوباره آن در 

توان از استفاده از مبلغ  پیش رویش نیست و رباینده یا یابنده این کارت را به هیچ وجه نمی
 .درون آن منع کرد

از آنجا که با پرداخت الکترونیک  به معرفی روشهاي مختلف پرداخت بپردازیم،پیش از آنکه 
آید در مورد خصوصیات این پول نوعی پول به نام پول الکترونیکی یا دیجیتال به وجود می

اولین . کندکنیم که به شناخت سیستمهاي پرداخت الکترونیک کمک میمواردي را مطرح می
همچنین با . ل باشدآل این است که در  همه جهان قابل قبوخصوصیت یک پول الکترونیک ایده

هاي مانند پول ،توجه به دیجیتال بودن آن، این پول باید به صورت الکترونیکی قابل انتقال باشد
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علاوه بر این خصوصیات که به نظر براي یک پول بدیهی . تقسیم و خردشدن باشدسنتی قابل
دزدیده شدن و هستند این پول باید از نظر امنیتی نیز در وضعیت مناسبی بوده و قابل 

همچنین این پول و نقل و انتقالات آن باید خصوصی باشد و هیچ کس به  .کلاهبرداري نباشد
 . جز طرفین مبادله پرداخت، مقدار آن را نداند

هاي سنتی این است که پولی که در اختیار یک نفر است این یک خصوصیت دیگر پول
د در واقع کننده آن را شناسایی کررداختوان پت میخاصیت را دارد که از روي اطلاعات پول ن

در این مورد . کننده آن را شناسایی کندنام باشد و کسی نتواند پرداختپول الکترونیک باید بی
 .به تفاوت پول و چکهاي بانکی توجه داشته باشید

هاي بانکی یک خصوصیت دیگر پول الکترونیک در مقایسه با اوراق بهادار دیگر مانند چک
) مثلاً بانک(کننده آن و بدون نیاز به اینکه توزیع offline است که این پول باید به صورتاین 

توجه داشته . کند، نیز کار کند و قابل استفاده باشدکننده را تأیید پرداخت onlineبه صورت 
آل باشید که خصوصیاتی را که برشمردیم، مربوط به پول الکترونیک یا دیجیتال در حالت ایده

 .را پوشش دهد ها همه این ویژگی پس هیچ سیستم پرداخت الکترونیکی وجود ندارد که. است

 ي پرداخت الکترونیکیاه هشیو -9-1
اید به معرفی حال که با مشخصات و خصوصیات سیستمهاي پرداخت الکترونیکی آشنا شده

.پردازیمشوند میهایی که براي پرداخت الکترونیک استفاده میشیوه  

  پول نقد الکترونیکی -9-1-1
برخلاف  کهاست اصطلاحی براي توصیف هر سیستم تبادل و پرداختی پول نقد الکترونیک 

از هاي سنتی برخلاف پول. باشد توسط یک شرکت خصوصی ایجاد شدههاي سنتی پول
ی جایگزیناشته باشد که به عنوان نکرده باشد و قابلیت این را دي کاغذي و سکه استفاده ها سند

  .عمل کندبراي پول و ارز فیزیکی توزیع شده توسط دولت 
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 ها و خدماتسرویسارائه فروش کالا و اول براي  :این نوع از پول در دو حیطه جذاب است
این نوع از  براي مورد دوم. هستند فاقد کارت اعتباريکه افرادي دوم براي و  دلار 10کمتر از 

 .تواند مفید باشد نیز میتی با قیمت بالاتر افروش کالا و خدمبراي پول 

موسسات مالی و یکی از کننده از مصرف :به شرح زیر است ها طریقه عملکرد این سیستم
سنتی به صورت وجه  بانک پس از دریافت پول .خردرا میپول الکترونیکی  هابانکمانند ارزي 

مشتري پول سپس  ،ندک میالکترونیکی را براي مشتري ارسال ، پول هاي بانکینقد یا چک
 انکباز ها جهت اطمینان از صحت پولفروشنده و  ندک میالکترونیکی را براي فروشنده ارسال 

دو طرف  ،الکترونیکی را تأیید کردي ها بانک پولو پس از آنکه  ،ندک میمورد نظر استعلام 
کالا یا خدمت مربوطه را دریافت کرده و فروشنده از کنند، یعنی مشتري میتراکنش را کامل 

  .کندنک مربوطه مبلغ خود را دریافت میبا
شوند و میتر انجام کارآمد ها تراکنشیت استفاده از پول الکترونیک در این است که مز

-میبا هزینه کمتري انجام در مقایسه با نوع سنتی خودشان  ها تبادلات و تراکنشهمچنین 
احتمال کلاهبرداري، که  آن این استاما استفاده از پول الکترونیک معایبی نیز دارد و  .شوند

  .رودشستشوي پول و مسائلی از این دست بالا می
 :وندش میونیکی به دو دسته کلی تقسیم هاي الکترپولبا در نظر گرفتن موارد امنیتی، 

توانند تا منشاء میکه در صورت تغییر و ایجاد مشکل، هستند ي الکترونیکی ها پولدسته اول 
هاي رمزگذاري ي الکترونیکی از الگوریتمها پولدر این نوع از . این مشکل ردیابی و دنبال شوند

ي ها پولاما نوع دیگر پول الکترونیکی . ودش میجهت رهگیري پول الکترونیکی استفاده 
را خرج کرده دنبال  ها آنتوان کسی که نمیي الکترونیکی که ها پول .نام هستندالکترونیکی بی

 .دو پیدا کن
 که ،اشاره کرد CheckFree ود بهش می ها یی از این سیستمها مثالجهت نام بردن از 

 يها سرویس پردازش پرداختاست و امکان  در جهان onlineي ها قبض بزرگترین پردازنده
online  همچنین  .کندمیفراهمClickshare  الکترونیکی است که بازار یک سیستم پرداخت

ي مشتري ها پرداختدر این سیستم . و مجلات هستند اه هکنندگان روزنامهدف آن توزیع
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شود و سپس کند انجام میاینترنت وي را فراهم می که )ISP(مرکز خدمات اینترنتی  توسط
ISP کندمیرا از مشتري دریافت  اه ههزین. 

 کارتهاي خرید -9-1-2
محدودیت  هاهستند که این نوع از کارت کارت اعتباري ،هاي خریدترین نوع کارتمعمول

امروزه بیشترین استفاده  و شودمید که بر اساس سابقه و اعتبار مشتري تعیین نخرج کردن دار
نوع از هزینه خرید از حساب بانکی دارنده کارت در همان لحظه خرید  ها کارت دبیت. را دارند

، MasterCard د مثلاًکنناز موجودي برداشت می را درصدي از هزینه براي هر خریدها کارت
درصد از مبلغ تراکنش را از موجودي  2دلار به صورت ثابت به اضافه  0,29براي هر تراکنش، 

البته این مبلغ اولیه ثابت و درصد تعیین شده از مبلغ خرید ممکن است توسط  .کندکم می
ي کوچک ها براي خریدهاي اعتباري این نوع از کارت .کننده خدمات تغییر کندت ارائهشرک

براي همچنین . مذکور به نسبت قیمت خرید، به صرفه نیستهزینه ثابت مناسب نیستند چون 
به عبارت  .ي کلان هم مناسب نیستند چون درصد مذکور، هزینه بالایی خواهد داشتها خرید

 .کارتها فقط براي خرید کالاها و خدمات با قیمت متوسط مناسب هستنددیگر این نوع از 
VisaCard  وMasterCard آیندي اعتباري به شمار میها از پر طرفدارترین کارت. 

گرفته شده و به حساب بانکی فروشنده واریز  نوع هاي خرید را در حالت کلی به دوکارت
مبلغی که مشتري  ها آنکه در  ها credit card یا همان شارژي هايکارتهمچنین  شودمی
البته محدودیت خرید دارد ولی لزوما این . واند خرید نماید بسته به موجودي کالا نیستت می

مشتري به این صورت که براي مثال . ودي حساب در همان لحظهمبلغ دقیقا برابر نیست با موج
  .شوندیکجا از حساب او پرداخت می اه ههزینکند و در انتهاي دوره، خرید میبه اندازه دلخواه 

فرایند استفاده از این کارتها به این صورت است در گام اول فرایند خرید بین خریدار و 
فروشنده اطلاعات مربوط به کارت خرید خریدار را دریافت . یردگ میوبسایت فروشنده صورت 

ند و نیاز به این دارد که در گام دوم کارت خرید خریدار را اعتبارسنجی کند به این منظور ک می
بانک فروشنده از صادرکننده کارت خرید مثلا . هدد میاز بانک خود اعتبارسنجی را انجام 
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فروشنده ند در واقع ک میاطلاعات دریافتی از خریدار را اعتبارسنجی  ویزاکارتمسترکارت یا 
صادرکننده کارت تماس بگیرد تا هم از موجودي مطمئن شود و هم از اینکه موجودي تا  باید با

در گام بعدي صادرکننده کارت . کامل شدن تراکنش و انتقال به فروشنده خرج نخواهد شد
جهت اطلاع از وضعیت خریدار اطلاعات خواسته شده را از بانک خریدار که در آن حساب دارد 

صورت تایید توسط بانک خریدار صادرکننده کارت این تاییدیه را به ند در ک میپرس و جو 
بانک فروشنده انتقال داده و به این صورت فروشنده از دریافت مبلغ کالا اطمینان حاصل 

گري موسسه صادرکننده کارت از بانک م فرایند خرید این مبلغ با واسطهتا پس از انجا. ندک می
اما . حساب توسط بانک براي مشتري صادر گرددیابد و صورتمشتري به بانک فروشنده انتقال 

خرید کنند،  ها آنفروشندگان براي اینکه مشتریان بتوانند با کارت از توجه داشته باشید که 
  .لازم است یک حساب بانکی ایجاد کنند

و از  در سراسر جهان قابل قبول هستند هاي خرید در این است کهي استفاده از کارتمزایا
 این است که ها آنالبته معایبی هم دارند که مهمترین  .امنیت بالایی نیز برخوردارند

دهند، از فروشندگان هزینه ماهانه و یی که سرویس پرداخت با کارت را ارائه میها شرکت
 .یعنی هزینه داشتن و استفاده از کارت گیرندرا می ها درصدي از تراکنش

 و هوشمندکارتهاي مغناطیسی  -9-1-3
ها هستند هاي مغناطیسی نوع دیگري از کارتهاي خرید معرفی شده کارتعلاوه بر کارت

پول ذخیره شده در  هادر این نوع از کارت. توانند اطلاعات را بفرستند یا دریافت کنندکه نمی
در  ها شود که این کارتمیپردازش توسط دستگاهی انجام  و قابل افزایش یا کاهش نیست ها آن

  .هاي تلفن اشاره کردوان به کارتت میها به عنوان یک مثال از این نوع کارت .گیرندآن قرار می
داراي هاي هوشمند نام دارند که هاي مغناطیسی کارتتر کارتهمچنین نوع پیشرفته

اطلاعات بیشتري نسبت به  هااین کارت. کندایی هستند که اطلاعات را ذخیره میه هریزتراش
از همچنین  .)برابر 100حدودا ( دکننذخیره  خودتواند روي ي مغناطیسی میها کارت
 .تر هستندي اعتباري هم امنها کارت
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ي کوچک هم ها براي تراکنش در این است که ي هوشمندها کارتاستفاده از مزایاي 
امنیت بالایی  ضمن آنکه بی نام باشندتوانند میو  )ي اعتباريها بر خلاف کارت( مناسب هستند

  .دارندنیز 
ي قابل ها تعداد تراکنش وان به این نکته اشاره کرد کهت مینیز  ي هوشمندها معایب کارت از

ایجاد زیر همچنین . مناسب نیستند B٢Bبراي تبادلات و در نتیجه  انجام محدودیت دارد
 .گسترده نشده است ها آنهنوز استفاده از و  هزینه بالایی دارد ها آنساخت مناسب براي 

 کیف پول الکترونیکی -9-1-4
دارد به همراه خود پول الکترونیکی نگاه مینیز اطلاعات صاحب پول الکترونیکی را این ابزار 

مشتري لازم است تنها یک بار اطلاعات خود را وارد  و در واقع کندو همانند کیف پول عمل می
به این صورت  .تواند اطلاعات را به فروشنده بدهدکند و از این پس کیف پول الکترونیکی می

که  Microsoft .NET Passport .کندتر عمل و آسانفرایند خرید کارآمدتر  ودش میباعث 
 .ي الکترونیکی هستندها پولدو مثال از کیف  Yahoo! Walletایجاد شده و  Microsoftتوسط 

 PayPalسیستم پرداخت  -9-1-5
ي دیگري نیز در جهان فعال هستند که از ها سیستمجهت پرداختهاي الکترونیک 

ي مطرح در ها یکی از بهترین سیستم Paypal. اشاره کرد PayPalوان به ت می ها آنمعروفترین 
ي الکترونیکی هم براي اشخاص و هم ها پرداخت تامین سرویس پردازش است که این حیطه

 کنندگان یک حساببراي استفاده در این سیستم .را به عهده دارد ها شرکتبراي 
PayPalست، به همین دلیل امنیت بالایی دارد ها آنشود که مستقل از هویت واقعی ساخته می

انجام دهند که فروشنده  اي هوانند با استفاده از آن پرداختهاي خود را به گونت میو مشتریان 
 .کالا یا خدمات از پرداخت مبلغ مورد نظر اطمینان داشته باشد
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  پرداختهاي خیلی کوچک -9-1-6
هاي خیلی کوچک یا همچنین به عنوان یک شیوه پرداخت الکترونیک به سیستم پرداخت

scrip ردازیمپ می .scrip شود، بلکه توسط یک پول الکترونیکی است که توسط دولت تولید نمی
تند که توسط یک شرکت به مانند بلیط اتوبوس هس ها اسکریپ. شودشرکت ایجاد می

 .را داد و در عوض پول نقد گرفت ها آنتوان اند و نمین داده شدهمشتریانشا

و  ها شرکتکه  کنندصورت عمل میاین به  scripي پرداخت مبتنی بر ها سیستم
با مقداري تخفیف به یک  کنند ومیي مخصوص به خود را تولید ها scripفروشندگان، هر یک 

خریداري  scripدر ازاي پرداخت پول به مقدار لازم از یک واسطه  ها مشتري. فروشندواسطه می
کالاي مورد نظرشان  ها scripکننده این توانند از شرکت یا فروشنده توزیعو با آن می کنندمی

ها بسیار پایین هستند و تقریبا ارزش پول خرد را تارزش اسکریپبا توجه به اینکه . را بخرند
  .ي بسیار پایین را هم بخرندها با قیمت ییاه هگزینتوانند می ها رند مشتريدا

در این مورد چیستند؟ به دو  اه هممکن است این سوال به وجود بیاید که علت وجود واسط
ي کوچک براي اینکه سودرسان و به صرفه ها پرداخت اول اینکه :لازم است اه هدلیل وجود واسط

یعنی اینکه براي یک شرکت به صرفه نیست که خود  باشند، لازم است همه یک جا جمع شوند
را به مبلغی  ها آنهد د میرا با مشتریان خود براي فروختن مبالغ کم ارزش درگیر کند و ترجیح 

کار  ولی به صورت یکجا و با حجم زیاد بفروشد و دومین دلیل اینکه اه هتر به واسطپایین
لازم است تنها با یک واسطه سر و کار  scripشود چون براي خرید هر نوع میمشتریان ساده 

 .داشته باشند

 1جمع آوري کننده -9-1-7
مثلاً هاي با مبلغ خیلی کم همانطور که اشاره شد استفاده از سیستم اسکریپ براي تراکنش

ند استفاده مناسب نیست ها آنبراي پرداخت هاي اعتباري استفاده از کارتکه  دلار 2کمتر از 

                                                             
 Aggregator 1  
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 aggregationآوري کننده یا سیستم سیستمی مشابه سیستم اسکریپ سیستم جمع، نیمک می
 .کنندمعرفی می aggregator خریدار و فروشنده خود را به یک نام دارد که در این سیستم

کند، ي مشتري را یک جا جمع میها خرید aggregator .دهدخرید خود را انجام میخریدار 
را به وسیله کارت  اه هماه، این هزین به اندازه کافی زیاد شد یا اول هر ها وقتی هزینه این خرید

-به فروشنده می) کمی کمتر از قیمت اصلیالبته ( را ها پولکند و اعتباري مشتري پرداخت می
 ،QPASS.ودش میدریافت  aggregatorکه این مقدار کمتر به عنوان کارمزد توسط  دهد

CyberCash  وGlobeID  ازaggregator آیندبه شمار می ها 

 امنیتیحملات  -9-2

راي تعداد زیادي گیرنده ارسال یی جعلی را بها ایمیلکنندگان حمله pishingدر حمله 
پیش آمده که باید  ها آنگوید مشکلی براي حساب می اه هبه گیرند ها ایمیلاین  .کنندمی

با کلیک بر کاربر  .حاوي یک لینک براي درست کردن مشکل هستند ها ایمیل .درست شود
سپس  ،شودکند که توسط هکرها ضبط میم کاربري و پسورد خود را وارد میروي لینک، نا

به اطلاعات شخصی کاربران با استفاده از این نام کاربري و کلمه عبور میتوانند  اه هکنندحمله
پرداخت  ها آناز فروشندگان مختلف خرید کرده و از حساب  ها آنو از طرف  دست پیدا کنند

 .نمایند

 روتکل تراکنش الکترونیکی ایمنپ -9-3
و  Microsoft، IBM، Netscapeو با پشتیبانی  Visaو  MasterCardاین پروتکل به وسیله 

یی است که از طریق ها کردن امنیت براي پرداختهدف از این طراحی، فراهم .طراحی شد... 
به وسیله کلید عمومی و نیز  رمزگذاريدر این پروتکل از  شوندمیدر اینترنت انجام  ها کارت

ایجاد محرمانگی، . شودمیامضاء دیجیتال براي صحت و اعتبار خریدار و فروشنده استفاده 
-مییکپارچگی اطلاعات، اعتبار سنجی خریدار و فروشنده، و اصل عدم انکار در آن پشتیبانی 

 .شود

 :به شرح زیر است SETمراحل مختلف فرایند  
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در این مرحله از . مشتري در اینترنت جستجو میکند و تصمیم به خرید میگیرد: مرحله اول
  .شودفروشندگان استفاده میامضاء دیجیتال براي اعتبار سنجی 

فرستاده میشود، که در آن براي  SETاطلاعات سفارش و پرداخت توسط : مرحله دوم
  .شودو امضاء دیجیتال استفاده می رمزگذاريامنیت از 

  .فرستدفروشنده این اطلاعات را به بانک خود می: مرحله سوم
مثلاً (ت را با صادرکننده کارتبانک مربوط به فروشنده صحت این اطلاعا: مرحله چهارم

Visa (کندچک می.  
  .کندصادرکننده اطلاعات را تأیید می: مرحله پنجم
  .کندبانک مربوط به فروشنده صحت اطلاعات را براي فروشنده تأیید می: مرحله ششم

  .کندفروشنده تراکنش خرید را کامل می : مرحله هفتم
  .کنددریافت میفروشنده پول خود را : مرحله هشتم

صادرکننده کارت صورت حساب کارت اعتباري را براي پرداخت براي مشتري : مرحله نهم
 .کندارسال می

سازي وان از آن جمله به مشکل بودن پیادهت میاین پروتکل معایب و نواقصی نیز دارد که 
چنین مشکلاتی در ولی با وجود .  هزینه بر استبسیار سازي آن یادهآن اشاره کرد همچنین پ

مواردي که به امنیت بالا نیاز داریم استفاده از این پروتکل در ایجاد امنیت و تضمین صحت 
 .ها بسیار مفید استتراکنش

 ي متداول پرداخت الکترونیکی در ایرانها روش -9-4
 :ي متداول پرداخت الکترونیکی عبارتند ازها روش
 انتقال پول از طریق سیستم بانکی 
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  ي بانکیاه هبه باجمراجعه 
 انتقال از یک کارت اعتباري به کارت دیگر 
 اه هپرداخت مبلغ در مغاز 

 هاانتقال از طریق سیستم آنلاین بانک  
 روش پرداخت در هنگام تحویل کالا 

 سیستم پرداخت تجارت الکترونیک 
  سیستم ایران مارکت سنتر 
  ي دیگر ها روش... 
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 فصل دهم
برنامه ریزي کسب و کار  

 الکترونیک
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حال که پس از ارائه . در فصل اول در مورد نحوه آغاز یک کسب و کار الکترونیک صحبت کردیم
مطالب مختلف در خصوص زوایاي مختلف تجارت الکترونیک به فصل آخر رسیدیم، با در نظر 

کار الکترونیک صحبت  ریزي براي یک کسب وگرفتن مطالب گفته شده، در مورد نحوه برنامه
توان به نحوه محاسبه سود و گیرد، میاز مطالبی که در این فصل مورد بحث قرار می. کنیممی

شود، ها و منافعی که از یک کسب و کار الکترونیک عایدمان میزیان یا به عبارت دیگر هزینه
و همچنین چگونگی  افزارهاي مورد نیاز براي یک کسب و کار الکترونیکسازي نرمنحوه پیاده

 .یک سیستم تجارت الکترونیک اشاره نمودمد براي ایجاد و نگهداري آتشکیل گروه کاري کار

  و منافع پیاده سازي تجارت الکترونیک اه ههزین -10-1

یا کنیم  گشاید را معرفی می فرصتهایی که تجارت الکترونیک به روي یک شرکت میابتدا 
-می ها شرکتکه با استفاده از تجارت الکترونیک،  هیمد میبه این سوال پاسخ به عبارت دیگر 

با توجه به گستره محیط اینترنت و امکانات ارتباطی که  .یی را انجام دهندها توانند چه فعالیت
 نام تجاري معتبر یا ساخت یک برند وواند اقدام به ت مییرد، شرکت گ میدر اختیار شرکت قرار 

پیشرفت همچنین  .محیط اینترنت در شناساندن آن نام تجاري بهرمند شودنموده و از 
از دیگر  سترس بودن یک محیط تبلیغاتی جدیدبا توجه به در د ي بازاریابی موجوداه هبرنام

واند منجر ت میاین فرصت بازاریابی جدید  .یردگ میه در مقابل شرکت قرار هایی است کفرصت
 . به فروش کالا و محصولات بیشتر شود
مپیوتري در مقابل ما ي کاها سیستمتوجه به امکاناتی که  علاوه بر موارد معرفی شده فوق با

و مدیریت  هاشتريفهم بهتر نیازهاي مهاي گذشته به آن اشاره شد، دهند و در فصلقرار می
البته توجه . تواند یکی دیگر از فرصتهاي حاصل از تجارت الکترونیک باشدمیارتباط با مشتریان 

داشته باشید که این موارد فقط برخی موارد حاصل از تجارت الکترونیک است و مسلما 
 .واند در موارد خاص به وجود آیدت میفرصتهاي دیگري نیز 
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س حاصل از تجارت ي فیزیکی و ملموها منفعتجه به این فرصتهاي به وجود آمده، با تو
همچنین . باشد اه هواند افزایش فروش کالا یا خدمات ارائه شده و کاهش هزینت میالکترونیک 
مواردي از قبیل وان به ت میملموسی نیز از تجارت الکترونیک حاصل خواهد شد که منافع غیر

 افزایش رضایتمستند شدن تجربیات تجاري، افزایش قدرت نظارت به صورت اتوماتیک و 
 .داشاره نمو ها مشتري

توان با استفاده از تجارت الکترونیک در یک سازمان به وجود پس از آنکه منافعی را که می
 ،اشاره شد ها آنآید این فرصتها و منافع که به حال این سوال پیش میآورد معرفی کردیم، 

ي زیر براي ها معیاراند یا خیر؟ تند که آیا در یک شرکت بدست آمدهچگونه قابل ارزیابی هس
  :وانند به کار روندت میي مربوطه ها بخشگیري سود کسب شده از اندازه

 تحقیق و نظر سنجی عمومی که به وسیله آن میزان آگاهی  ،در مورد ساخت برند
 .واند معیار خوبی براي موفقیت باشدت می شوداز وجود این نام تجاري سنجیده می

  میزان تغییر در حجم وان از ت میرا  یابی موجودبازاري اه هپیشرفت برناممیزان
 .بدست آورد موردفروش هر 

  نظرسنجی و تحقیق از مشتریان یا تعداد  با ،سرویس به مشتري ارتقاءمیزان
 .گیري استقابل اندازه ي مشتریانها و نارضایتی ها شکایت

 دیگر فواید حاصل از تجارت الکترونیک کاهش هزینه خدمات پس از فروش از 
ي پشتیبانی و خدمات ها تعداد و انواع فعالیت وان بات میاست که این مورد را نیز 

 .ود محاسبه کردش میکه به مشتریان ارائه  پس از فروش
  گیري میزان اندازهبا  ،ي مربوط به زنجیره تامینها فعالیتو بهبود  ارتقاءمیزان

به موقع رسیدن مواد اولیه و  عملیات مانندکیفیت و همچنین ، انجام شده هزینه
 .گیري استقابل اندازه شدهخدمات خریداري 
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  وان با ت می ندک میبرگزاري حراجی همچنین در صورتی که یک شرکت اقدام به
میزان  فروخته شدهموارد حجم  و کنندگان، تعداد شرکتها تعداد حراجی

 .گیري کردپیشرفت کار را اندازه
یکی از فعالیتهاي تجارت الکترونیک  ي مجازيها ایجاد پرتال و اجتماععلاوه بر موارد فوق  

تعداد بازدیدکنندگان، زمانی که هر یک در سایت در این مورد . انداست که قبلا معرفی شده
تواند پارامتر خوبی براي می دندگرگذراند و تعداد بازدیدکنندگانی که دوباره به سایت برمیمی

میزان موفقیت در یک بخش البته دقت داشته باشید . بخش باشدگیري سود حاصل از هر اندازه
 در ،که در نهایت به کسب درآمد بیشتر منجر شوندآیند یا بخشهاي مختلف زمانی بدست می

میزان سود حاصل از این صورت اگر همه پارامترهاي فوق مثبت باشند ولی در پایان غیر
پس نیاز داریم که . سودي در بر نداردي انجام شده بیشتر نباشد، اه هها از هزینفعالیت

بطور کلی طبق . ي لازم براي آغاز یک فعالیت تجارت الکترونیک را نیز بررسی نماییماه ههزین
و تحقیقات علمی و آماري، هزینه لازم براي ایجاد تجارت الکترونیک براي یک شرکت  ها بررسی

ریزي درست وانند با یک برنامهت میي کوچکتر ها شرکتاما . بزرگ حدود یک میلیون دلار است
 .اندازي یک کسب و کار الکترونیک نمایندبه مراتب کمتر اقدام به راه اي هو با هزین

: وندش میدر چه قسمتهایی صرف  ي ایجاد تجارت الکترونیکاه ههزین کهجالب است بدانید 
درصد هزینه  11 و افزارهادرصد هزینه مربوط به نرم 10 ،درصد هزینه مربوط به نیروي کار 79

نید در یک کسب و کار الکترونیک ک میهمانگونه که مشاهده  .است افزارهامربوط به سخت
آغاز ود که این نکته را نباید از نظر دور داشت و در ش میبیشترین هزینه صرف نیروي کار ماهر 

 .اي داشتسازي و تربیت نیروي متخصص باید توجه ویژهکار به این مورد یعنی آماده
تم تجارت همچنین بیشتر کارشناسان اعتقاد دارند هزینه نگهداري سالانه یک سیس

یی را که باید در نظر اه ههزین .)حدود دو برابر(الکترونیک بیشتر از هزینه اولیه ایجاد آن است 
افزار اولیه سیستم نیست و نیروي انسانی لازم جهت افزار و سختصرفا هزینه خرید نرمبگیریم 

بیشتري ي مربوط به نگهداري سیستم از اهمیت اه هاندازي سیستم و پس از آن هزینراه
 .برخوردار است
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ي اه هاندازي سیستم هزینکه علاوه بر هزینه مربوط به راه ذکر کنیمضمنا باید این نکته را 
 .دیگري را نیز باید در نظر بگیرید

، طراحی، حقوق ها افزار، سختها افزارشامل هزینه نرم هزینه کلی ایجاد سیستم جدید
فرایند  هزینه مربوط بهولی هزینه مربوط به مدیریت تغییر سیستم یعنی  ،است... و  ها نیرو

 .سیستم نیز باید در نظر گرفته شود کمک به کارمندان براي سازگاري با تغییر
مزایا و  ود بهش میکه مربوط  ي فرصتاه هیی داریم به نام هزیناه هعلاوه بر موارد فوق هزین

ایجاد شرکت باید به جز منافعی که از . رودبین مییی که در صورت شکست پروژه از ها ارزش
آیند در صورت شکست این پروژه پدید می آورد، به تبعاتی کهتجارت الکترونیک به دست می

  .هم توجه داشته باشد
با توجه به موارد مطرح شده بخش اصلی برنامه کسب و کار براي ایجاد تجارت الکترونیک 

  :شامل موارد زیر است

 ودش میسازي یک سیستم تجارت الکترونیک حاصل که از پیاده منافع بالقوه شناسایی. 

 مقایسه این دو و ارزیابی سوم  و ي لازم براي رسیدن به این منافعاه هشناسایی هزین
 .نهایی

 سازي داخلی و خارجیپیاده -10-2

الکترونیک به اندازي و پشتیبانی یک سیستم تجارت ي راهاه هپس از بررسی منافع و هزین
همانگونه که قبلا اشاره . ردازیمپ میسازي و توسعه یک سیستم تجارت الکترونیک شیوه پیاده

تواند براي ایجاد و توسعه پروژه تجارت الکترونیک خود، شرکت دیگري را شد، یک شرکت می
داریم در صورتی که قصد  ،استخدام کند یا این کار را در داخل توسط پرسنل خود انجام دهد

بهتر است تیم داخلی شامل افرادي  تیم داخلی در درون شرکت خود اجرا کنیم، پروژه را توسط
بهتر است همچنین . ي آن دارندها باشد که اطلاعات گسترده اي راجع به اینترنت و تکنولوژي

  .افراد تشکیل دهنده تیم افرادي متفکر و خلاقی باشند
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سازي پروژه را در درون شرکت به واهیم پیادهخ مین در صورتی که به این نتیجه برسیم که
استخدام و بهره گرفتن از  سپاري استفاده کرد به این معنی که بااز برونوان ت میعهده بگیریم 

ي آن را به عهده آن شرکت ها بخشي پروژه یا برخی ها بخشیک شرکت دیگر، انجام همه 
 .بگذاریم

 سپاري و انواع آنبرون -10-2-1
 اولیه  سپاريبرون -الف

اندازي تر راهکه براي اینکه پروژه سریع نیمک میسپاري اولیه بدین صورت عمل در برون
شود و نگهداري و ادامه پروژه به شود، طراحی و توسعه اولیه آن به شرکت دیگري سپرده می

دهند تا از در این مورد، تیم شرکت بیرونی اعضاي شرکت را آموزش می ،عهده تیم داخلی است
بهترین حالت این است که اعضاي  البته. آن پس مسئولیت پروژه را خودشان به عهده گیرند

تا پیش از آنکه تیم شرکت  شرکت به صورت کاملاً نزدیک با تیم شرکت بیرونی کار کنند
بیرونی پروژه را ترك کنند افراد تیم داخلی شرکت در موقعیت واقعی کار مورد آزمایش قرار 

 .ه باشندگرفت

 سپاري نهاییبرون -ب
 و دهندطراحی و توسعه اولیه را انجام می سپاري نهایی تیم داخلی خود شرکتدر برون

کنند تا جایی که به یک وضعیت پایدار در انجام کارها و توابع خود اندازي میسیستم را راه
 .شودنگهداري و ادامه کار سیستم به شرکت بیرونی سپرده  سپس ،برسد

 سپاري جزئیبرون –پ 
تعدادي از این  .کندیی تقسیم میها بخشسپاري جزئی شرکت پروژه را به اما در برون

به  ها بخشتعدادي از این  و شوندسازي میتوسط اعضاي شرکت طراحی و پیاده ها بخش
 .شودشرکت بیرونی واگذار می
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ي دیگر ها شرکتو توابع پاسخگویی را به  ها ي مدیریت ایمیلها بخش ها سایتبسیاري از وب
 .کنندواگذار می
-یرد میگ میزه مورد استفاده قرار سپاري جزئی که امرودو روش جدید برونجا در این

 .پردازیم

ي تازه کار یک مکان ها شرکتیک شرکت قیم شرکتی است که به  :1ي قیمها شرکتاول 
-ي قانونی ارائه میاه هاینترنت و کمک در زمینفیزیکی به همراه دفتر، حسابداري، کامپیوتر و 

در عوض در ازاي انجام هر پروژه منافع خود را در قبال خدماتی که ارائه کرده است  و دهد
 .ندک میمطالبه 

شرکتی است که براي انجام پروژه تجارت الکترونیکی  :Fast Venturingي ها شرکت دوم
 ها یی در زمینه انجام وظایف و کارها شرکتگذاري و نیز با یی در زمینه سرمایهها شرکتخود با 

 ،شرکاي کاري و گذارانبانک یا سایر انواع سرمایه مانند گذاريشرکاي سرمایه. کندشراکت می
. تجربه دارند ها آني مختلف ها بخشو  اه هیی که در زمینه رشد این پروژها شرکتمانند 

 .نیدک میه که در دیاگرام مشاهده همانگون

 

                                                             
 incubator 1  
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 سازياعضاي تیم پیاده -10-3
ندازي یک سیستم کسب و کار الکترونیک مانند هر پروژه دیگري نیاز به مدیریت ادر راه

یی که ها ریزي و کنترل فعالیتي رسمی براي برنامهها تکنیک مدیریت پروژه به. داریم پروژه
برنامه  مدیریت پروژه نیاز بهبراي  .ودش میگفته  شوندبراي رسیدن به هدفی مشخص انجام می

 ریزي و اجرا، برنامهاه هشامل ضوابط مربوط به هزین برنامه و نقشه پروژه. داریم و نقشه پروژه
از آن . ودش میاستفاده  افزارهاي مدیریت پروژهنرم افزارهایی به نامکه بدین منظور از نرم. است

 .اشاره نمود و 2و پرایماورا 1افزار مدیریت پروژهوان به دو نرمت میجمله 

اندازي و پشتیبانی یک همانگونه که قبلا اشاره شد نیروي انسانی متخصص و ماهر جهت راه
معرفی پستهاي مختلف براي به . برخوردار است اي هسیستم تجارت الکترونیک از اهمیت ویژ

  :ردازیمپ می استخدام اعضا

  کندي پروژه را تعیین میها هدف :تجاريمدیر. 

 ي ویژه جهت مدیریت پروژهها فردي با مهارت :مدیر پروژه. 

 ي مختلفی که در پروژه قرار ها دنبال کردن و ثبت وضعیت وب سایت :مدیر گزارشات
 .دارند

 داري، مدیریت نیروي انسانی و نرممربوط به امور حساب :متخصص کار و استخدام-
 .ي مربوط به لجستیکها افزار

 طراحی و نوشتن برنامه و کد لازم براي صفحات وب دینامیک :برنامه نویس وب. 

 فردي آموزش دیده در زمینه هنر، صفحه آرایی و ترکیب :طراح گرافیک وب. 

                                                             
1  Microsoft Project 
2  Primavera Project Planner 
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  ي مربوط به مدیریت رابطه با ها سازي فعالیتطراحی و پیاده :سرویس به مشتري
  .ها مشتري

  و سایر انواع تماس از طرف  ها ایمیلي تلفنی، ها مدیریت تماس :مرکز تماس
 .ها شرکتیا سایر  ها مشتري

 مسئول کار با سیستم و مدیریت آن و همچنین مسئول قابل اطمینان  :مدیر سیستم
  .ها بودن و ایمن بودن تراکنش

 اندازي کسب و کار الکترونیکراه -10-4
اندازي یک کسب و کار با توجه به مطالب گفته شده به معرفی مراحل گام به گام جهت راه

که . وان در حالت کلی به سه مرحله کلی تقسیم نمودت میاین مراحل را . ردازیم پ میالکترونیک 
مراحل پیش از آغاز به کار مرحله اصلی آن آغاز به کار کسب و کار یا تولد سیستم است و 

اندازي سیستم ز راهباید پیش و پس ا )دوران حیات(مراحل پس از آغاز به کار  و )پیش از تولد(
  .اجرا شوند

 :آغاز به کار شامل موارد زیر است مراحل پیش از

  شناسایی محیط و قابلیتهاي محیطی 
  شناسایی مشتریان و مخاطبان 
  تدوین استراتژي کسب و کار، استراتژي مالی و غیره 
  تدوین استانداردها و طرح ثابت کسب و کار 
  تشکیل گروه کاري 

  آماده سازي فضا و امکانات مورد نیاز در دنیاي واقعی 
  افزار لازمافزار و نرمآماده سازي سخت 
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  آغاز به کار 
 :ودش میه کار نیز شامل موارد زیر مراحل پس از آغاز ب و

  تبلیغات و بازاریابی 
  ارائه خدمات و کالا 
  استفاده از اطلاعات مشتریان و تبدیل بازدیدکنندگان به مشتریان وفادار 

 همراهی با تغییرات تکنولوژي  


