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 عات و ارتباطات:آشنایی با تاریخچه فناوری اطلا-1

فناوری اطلاعات و ارتباطات اشاره به فناوری است که دسترسی به اطلاعات از طریق ارتباطات از راه دور 

یا به عبارتی فناوری  ictسازد. فناوری که لازم و ملزوم زندگی انسان شده است. عبارت پذیر میرا امکان

های شامل اینترنت، شبکه information & communication technologyاطلاعات و ارتباطات، 

اطلاعات و های ارتباطی است. در حقیقت، فناوری های همراه و سایر رسانهوایرلس، تلفن-سیمبی

های تصویری و شبکههای صوتی و سیم به همگرایی با شبکهکشی و یا سیم پیوند و بیارتباطات با کابل

 پردازد.های کامپیوتری میتلفن با شبکه

 1 فصل

 تاریخچه فناوری اطلاعات: -1

اولین کاربرد آن  .ها و مراکز دولتی قرار گرفتدر دسترس سازمان 1950اولین کامپیوترها حدوداً در سال 

های اطلاعاتی متمرکز اطلاعات آمریکا در این ایده، توسط پایگاه امریکا بود.در انتخابات ریاست جمهوری 

 بود. 1951سال 

پردازی شکل گرفت و کاربرد آن در وترهای بزرگ با مفهوم انفورماتیک یا دادهحضور کامپی 1960سال 

 حوزه مدیریت اطلاعات طرفداران بیشتری پیدا کرد.

شکل  1980تا  1970های ها در سالگیریهای هوشمند و کمک به تصمیمایده استفاده از سیستم

های بدون کاغذ امروزی را ری و سیستمتری به خود گرفت تا اینکه ایده اصلی اتوماسیون اداگسترده

 تقویت کرد.

کشورهای دیگری چون ژاپن، آلمان، انگلستان و ... نیز کاربردهای کامپیوتر در زمینه خدمات بانکداری، 

 داری، مدیریت پروژه ها و ... را رشد و بسط دادند.هتل
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صویری علاوه بر صدا از طریق های کامپیوتری، قدرت ارسال اطلاعات تبا توسعه و رشد روزافزون شبکه

رو به فزونی گذاشت. سپس با پیوند تاریخی قدرت محاسباتی  1980های مخابراتی در دهه شبکه

 کامپیوتری و امکان ارسال اطلاعات، فناوری اطلاعات متولد شد. 

یا پاک  های لازم برای تولید، پردازش، نگهداری، توزیع و حذف وفناوری اطلاعات مجموعه ابزارها و روش

شود. ادغام که شامل متن، صوت و تصویر میهای مبنی بر اطلاعات به معنی فراگیر آن کردن سیستم

های صوتی و تصویری در ساختارهای بزرگ اقتصادی، تجاری و علمی، مدیریت سازمان با سیستم شبکه

پارچه این فناوری کشی یک سیستم یک واحد و یکهای کامپیوتری همه و همه با استفاده از کابلشبکه

 گیرد. صورت می

 2فصل 

 تاریخچه تجارت الکترونیک:  -2

های میلادی، زمانی که شرکت 60های ابتدایی دهه ابتدا در سال (e-commerce)تجارت الکترونیک 

های کوچک فروشنده کالاها، قصد داشتند دفاتر بدون کاغذ داشته باشند، حمل و نقل و برخی شرکت

 ایجاد شد.

المللی تأئید شد و به عنوان میلادی نیز توسط کارگروه تایید استانداردهای بین 70اسط دهه در او

 ها به آنها معرفی شد.استانداردی برای تمامی شرکت

های اندکی که آنها نیز اغلب در اروپا و ها در آن زمان توسط شرکتبا توجه به هزینه بالای اتصال به شبکه

توانستند پیدا کنند، مورد استقبال قرار گرفت. زیرا در آن تری به شبکه میاحتامریکا بودند، و دسترسی ر

زمان نه مفهوم طراحی سایت به این شکل رواج داشت و نه شبکه جهانی اینترنت مثل امروز در دسترس 
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و اینترنت، تجارت الکترونیک  htmlمیلادی و آفرینش مفهوم  90گرفت. اما با شروع دهه همگان قرار می

 ای شد.ی تازهوارد بعد و دوره

های بزرگ اقدام به طراحی سایت برای معرفی خود نمودند و مفهوم فروش از طریق کم اکثر شرکتکم

میلادی تا به  2001میلادی بسیار گسترش پیدا کرد. و در نهایت از سال  97ها از سال سایتاین وب

ترین رکن در طراحی سایت، ده است و امروزه مهمامروز، تجارت الکترونیک روز به روز افزایش پیدا کر

 باشد.ایجاد یک فروشگاه اینترنتی می

 3فصل 

 اهمیت تجارت الکترونیک:  -3

تجارت الکترونیک هنوز برای بسیاری از مردم مفهوم جدیدی است، اما در عصر اطلاعات، هدایت 

خواهند با کوچک و متوسط که میهای های کسب و کار از طریق اینترنت، به ویژه برای شرکتفعالیت

 های تجاری سازمان است.های بزرگتر رقابت کنند، بخش جدا نشدنی از پیکر فعالیتشرکت

های کوچک شرکت-تجارت الکترونیکی-بر اساس اظهار نظر سازمان تکنولوژی اطلاعات امریکا، انقلاب

های کوچک باید عضو سیستم د. شرکتهای عظیم به تجارت بپردازنامید بخشید تا بتوانند در کنار شرکت

توانایی خودشان را برای باقی ماندن در صحنه رقابت کسب و تجارت الکترونیک شدند، در غیر این صورت 

 کار از دست خواهند داد.

های تجاری سازی فعالیتترین ابزارهای یکپارچهترین و بنیادیمبادله الکترونیک اطلاعات یکی از قدیمی

های صورت گرفته، این ابزار هنوز هم یکی از که به علت ماهیت سازگار استانداردسازیاست. جالب این

 شود. ترین کاربردهای تجارت الکترونیکی امروزی محسوب میمفیدترین و پیشرفته
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 :(EDI)مبادله الکترونیک اطلاعات 

تبادل الکترونیکی در هاست. یعنی تبادل اطلاعات تجاری در یک الگوی استاندارد شده میان رایانه

اطلاعات، اطلاعات بر اساس یک الگوی مشخص که توسط طرفین مبادله کننده تعیین شده است، 

ها بدون دخالت، مبادله را صورت دهند و نیازمند دهند رایانهشود، به طوری که اجازه میسازماندهی می

عمده زیر برای به کارگیری  گونه دخالت عامل انسانی یا ورود مجدد اطلاعات نیستند. سه دلیلهیچ

 مبادله الکترونیک وجود دارد:

 کاهش مبادلات کاغذی-1

 کاهش ورود مجدد اطلاعات-2

 سرعت و سادگی-3

 4فصل 

 رسالت و مأموریت تجارت الکترونیک:  -4

کند که سازمان چه شود بیان میرسالت سازمان که از آن به عنوان مأموریت و بیانیه رسالتی یاد می

کند. رسالت سازمانی اهداف بنیادی منحصر به فرد سازمان را تعیین و برای جامعه تولید می چیزی را

 کند.گیری سازمان را مشخص میها متمایز و جهتسازمان را از سایر سازمان

 رسالت سازمانی تجارت الکترونیک باید چهار عنصر زیر را در بر گیرد:

 ترونیک:تعهد سازمانی به ذینفعان در بازار الک -1

گذاران را از تجارت الکترونیک سازمان باید انتظارات ذینفعان متعدد از قبیل کارکنان، مدیریت و سرمایه

ملزم به تحقق آن بدانند. برای مثال سازمان باید امنیت شغلی کارکنان، بهبود مشخص کرده و خود را 
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ذینفعان در بازار الکترونیک لحاظ ظارات ارزیابی عملکرد و تأمین نرخ بازده مورد انتظار را به عنوان انت

 کند.

 حوزه کسب و کار: -2

سازمان در رسالت تجارت الکترونیک خود باید محدوده و قلمرو فعالیت خود را در بازار الکترونیک 

مشخص کند. اگر شرکت در چندین کسب و کار شرکت کند تا چه حد قصد دارد هر یک از کسب و 

ترونیک تبدیل کند؟ آیا شرکت قصد دارد فقط خدمات پس از فروش و به صورت الک کارهای خود را

مدیریت ارتباط با مشتری را تأمین کند یا اینکه در صدد است مبادلات و حمل و نقل دیجیتال و اینترنتی 

 را نیز پیگیری کند؟

 منابع مزیت رقابتی تجارت الکترونیک: -3

شوند را مشخص د مزیت رقابتی در بازار الکترونیک میهایی را که سبب ایجاو مهارتباید منابع سازمان 

های استقرار و نگهداری تجارت الکترونیک کند. اگر سازمان از منابع مالی کافی برای تأمین هزینه

برخوردار باشد، کارکنان آشنا با مفاهیم و اصول تجارت الکترونیک داشته باشد، از مارک قوی، معروف و 

حصولات آن قابلیت تبدیل دیجیتال داشته باشند و از قابلیت دیجیتال بالایی معتبر برخوردار باشد و م

تواند در بازار الکترونیک به مزیت رقابتی دست یابد. نکته مهم این است که برخوردار باشند، سازمان می

 شوند.بازار الکترونیک و اینترنتی به خودی خود و فی نفسه مزیت رقابتی تلقی نمی

 سازمان به بازار الکترونیک: تصویر آینده -4

باید تغییرات محیط قانونی، رقابتی، اقتصادی و فناوری مورد توجه تجارت الکترونیک سازمان،  در رسالت

به دلیل اهمیت حیاتی آن و تدارک زیر ساختارهای بازار الکترونیک از توجه و قرار گیرد. محیط فناوری 

 ای برخوردار است.اهمیت ویژه
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 بدون رسالت سازمانی:معرفی اهمیت 

 کند.رسالت سازمان منطق روشنی از اهداف سازمان برای کارکنان ارائه می-1

 کند.گیری آینده آن را بیان میرسالت سازمان استراتژی فعلی کسب و کار سازمان و جهت-2

 اید.نمکند عرضه میرسالت سازمان منطق روشنی از کسب و کار صنعتی که سازمان در آن فعالیت می-3

 های فعال در تجارت الکترونیک:شرکتسه نمونه از رسالت 

 رسالت شرکت آ.ا.ال: -1

ایجاد یک رسانه جهانی که به اندازه تلفن و تلویزیون برای زندگی مردم حیاتی بوده و حتی از آنها نیز 

 ارزشمندتر است.

 رسالت شرکت ای.بی: -2

تجربیات ر چیزی را با هم مبادله کنند. ما به تقویت کنیم تا از هر نقطه از جهان هما به مردم کمک می

های کوچک، جستجوگران اقلام منحصر به فرد و ...( ادامه اینترنتی همه افراد )فروشندگان، شرکت

 خواهیم داد.

 رسالت شرکت مانستر:-3

داند که میهای فرآورانه جدید و خدمات برتر مانستر خود را متعهد به رهبری بازار از طریق عرضه فناوری

ها برای فرآیند استخدام و امکان اعمال کنترل بیشتری را به مشتریان )جویندگان شغل( و شرکت

 سازد.کارمندیابی فراهم می
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 5فصل 

 آشنایی با مفاهیم اولیه تجارت الکترونیک به زبان کاربردی: -5

شود و این مفهوم در دهه یتجارت الکترونیک به خرید و فروش کالا و خدمات از طریق اینترنت گفته م

میلادی به تدریج سر و  90دسترسی به شبکه جهانی اینترنت در دهه میلادی مطرح شد. با افزایش  60

کسب و کار فروش  (Jeff Bezos)« جف بزوس»بود که  1995کله فروشندگان آنلاین پیدا شد. سال 

را برداشت. در همان سال شرکت « مازونآ»آنلاین کتاب را شروع کرد و اولین گام برای آغاز امپراطوری 

سایت مخصوص مزایده، وارد این عرصه شد همگام با پیشرفت اندازی یک وبهم با راه (eBay)« بیای»

فرصت داشت تا  فناوری اطلاعات و افزایش دسترسی عموم به اینترنت، تجارت الکترونیکی هم بیست سال

 تکامل پیدا کرده و به وضعیت امروزی برسد.

 کنند:بندی ميجارت الکترونیک را در چهار دسته تقسیمت

 :B2Bتجارت الکترونیک به سبک  -1

آمده، در اینجا از مشتری )به  Business to Businessاز عبارت انگلیسی  B2Bکلمه اقتصادی 

گیرد. مثلاً ممکن است اش( خبری نیست و معاملات بین صاحبان کسب و کار صورت میمعنای عامیانه

از بزرگترین بازارهای « باباعلی»تولید کننده مواد غذایی از یک تولید کننده نمک، جنس بخرد. یک 

 است. B2Bآنلاین 
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 :B2Cتجارت الکترونیک به سبک  -2

ریشه گرفته است. این تجارت بیش از سایرین  Business to Customerاین کلمه از عبارت انگلیسی 

زون و دیجی کالا از این دسته هستند. در این جا یک کسب و کار هایی مثل آمابرای ما آشناست. سایت

 دهد مثل آمازون.در قالب یک فروشگاه اینترنتی، کالاهایی را برای فروش در اختیار مشتریان عام قرار می

 :C2Bتجارت الکترونیک به سبک  -3

C2B  از کلمهCustomet to Business ر چند سال اخیر ها را دنشأت گرفته است. این گونه سایت

بینیم. در این گونه تجارت، مشتری یک پروژه را تعریف کرده و بودجه خود را برای انجام پروژه زیادتر می

کنند. الزحمه خود را برای انجام پروژه اعلام میحالت صاححبان کسب و کار حقکند. در این مشخص می

های پونیشا سایتکند. مثل وبکند و شرکت مورد نظرش را انتخاب میمشتری وارد عمل می

(Ponisha.ir)  یا ایلنس(Elance.com)  کارشان از جنسC2B .است 

 :C2Cتجارت الکترونیک به سبک  -4

ها به طور مستقیم با آمده، در اینجا مشتری Custometr to Customerاز کلمه از عبارت انگلیسی 

شان را برای فروش روی سایت قرار دهند یا این توانند کالاهای مورد نظرهم در تعامل هستند. افراد می

در  (Etsy)و اتسی  (eBay)بی هایی مثل ایسایتکه نسبت به خرید کالا از سایر افراد اقدام کنند. وب

 این دسته قرار دارند.

 (online Retail)« فروشی آنلاینخرده» در کنار این چهار دسته، دو مفهوم مهم دیگر هم وجود دارند:

 .(online marketplace)« زار آنلاینبا»و 

سایت یا اپلیکیشن موبایل برای فروش در فروش آنلاین، کالاهای مورد نیاز عموم را در وبیک خرده

شود. دهد. کل فرایند توسط صاحب اصلی کسب و کار، کنترل و مدیریت میاختیار مشتریان قرار می
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کترونیکی است. در مدل بازار آنلاین، شرکت و افراد های داخلی این نوع تجارت الکالا از نمونهدیجی

توانند خودشان محصولات مورد نظرشان را برای شخص ثالث حضور پررنگی دارند، به طوری که می

 بابا و آمازون از نوع بازار آنلاین هستند.هایی مثل علیهای سایتفروش روی سایت قرار دهند. فعالیت

 6فصل 

 به دنیای تجارت الکترونیک:های اجرایی ورود گام -6

 مرحله اول: معرفی بنگاه تجاری: 

پردازد. برای این در این مرحله بنگاه تجاری یا هر شخص حقیقی یا حقوقی معرفی خود در اینترنت می

نماید و مشخصات و خود فعالیت کسب و کار اینترنتی منظور یک صفحه اختصاصی اینترنتی ایجاد می

این مرحله جنبه تبلیغاتی دارد. این مرحله مقدماتی و بسیار آسان است. هر کند. خود را تشریح می

 تواند با مبلغ ناچیزی اقدام به ایجاد یک صفحه اختصاصی اینترنتی نماید. شرکت می

 مرحله دوم: معرفی محصولات و خدمات:

صولات و خدمات در این مرحله بنگاه تجاری علاوه بر معرفی خود بر روی سایت اینترنت، به معرفی مح

کند جزئیات اطلاعات خدمات و محصولات خود پردازد. در این مرحله بنگاه تجاری سعی میخود نیز می

های توزیع و ارائه، و سایر را شامل مشخصات کامل خدمات و محصولات، جزئیات کیفیت، قیمت، روش

نند از طریق اینترنت و پست توامشتریان، ارائه دهد. در این مرحله مشتریان می اطلاعات مورد نیاز

الکترونیکی اطلاعات اختصاصی را از بنگاه تجاری درخواست نمایند و بنگاه تجاری هم به موقع از طریق 

 پست الکترونیکی اطلاعات مورد نیاز را در اختیار مشتریان قرار دهد.
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 مرحله سوم: پشتیبانی مشتریان به صورت پیوسته:

نعقاد قرارداد، پرداخت وجه و حمل کالا و ... به صورت الکترونیکی انجام در این مرحله، خرید و فروش، ا

باشد. به عبارت دیگر مشتریان های فنی به صورت پیوسته میشود. خدمات پس از فروش و پشتیبانیمی

کنند و برای دریافت خدمات فنی به سایت اینترنتی شرکت عرضه کننده کالا یا خدمات ارتباط برقرار می

 کنند. های آنها استفاده میها و کمکماً از راهنماییمستقی

 مرحله چهارم: فروش و عرضه کالا و خدمات به صورت پیوسته: 

:ند که دارای کلیه ایجاد می در این مرحله بنگاه تجاری )عرضه کننده کالا و خدمات( یک سایت اینترنتی

توان به صورت باشد و میلکترونیکی وجوه میهای انتقال اامکانات از قبیل کاتالوگ الکترونیکی و بسته

 پیوسته عمل فروش و پرداخت و دریافت پول را انجام دهد.

 مرحله پنجم: انجام کلیه عملیات به صورت پیوسته:

در این مرحله علاوه برانجام فروش به صورت پیوسته، تمامی مراحل زنجیره ارزش افزوده سازمان و 

 گیرد.ورت پیوسته انجام میشرکت تجاری روی اینترنت و به ص

 7فصل 

 اندازی کسب و کار الکترونیکی:مراحل راه -7

 ریزی برای کسب و کار خود:برنامه-1

شامل آنالیز بازار، ریزی باید ریزی است. فرآیند برنامهاندازی کسب و کار الکترونیکی برنامهاولین مرحله راه

برای شروع فرآیند  SWOTحصول، و شاید یک آنالیز گذاری تولید مهایی برای چگونگی سرمایهبرنامه

کند که قبل ابزار قدرتمند تحلیل است که به شما کمک می SWOTریزی خود نیاز داشته باشید. برنامه
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های بازاریابی و تبلیغات خود را خواهید بازخورد فعالیتبازار و به طور کلی هر زمانی که میازورود به 

 کنید.ده میافزایش دهید از آن استفا

 نوشتن طرح کسب و کار خود: -2

ریزی اولیه را انجام دادیم، وقت آن است که طرح کسب و کار آن را بنویسید. در هنگامی که کمی برنامه

هایی که قرار است انجام دهید و نیز چگونگی واقع طرح کسب و کار، گزارش جامعی است که تمام فعالیت

براین کارآفرینان، نوشتن طرح به خوبی با همه ابعاد کسب و کار خود آشنا کند. بناانجام آنها را بیان می

های مختلف اختصاص دهند و با توانند منابع و امکانات خود را به فعالیتریزی، میباشند و با برنامهمی

گذاران با دهند و همچنین سرمایهانجام این کار به میزان قابل توجهی ریسک کسب و کار را کاهش می

 گذاری بگیرند.توانند بیازمایند و تصمیم به سرمایهبررسی طرح کسب و کار میزان موفق بودن طرح را می

 اندازی سایت خود:ثبت نام دامنه ور اه -3

باید مطمئن شوید نام دامنه انتخاب شده شما در دسترس است و آماده جهت استفاده است. هنگامی که 

 شود.سایت کسب و کار شما شروع میاندازی وبشما آن را ایمن کردید، فرآیند راه

 مشخص کردن محصولات مورد نظر خود برای فروش: -4

اندازی یک مغازه معمولی ندارد. در ابتدا بایدم شخص کنید که چه اجناسی این مرحله هیچ فرقی با راه

د تا بتوانید محصول های خود را در نظر بگیریقرار است به فروش برسانید و نیز باید علایق و توانایی

مناسبی ارائه دهید و سپس باید رقبای خود را در آن حوزه بررسی کنید و ببینید آیا بازار اشباع شده 

شود مگر اینکه است یا خیر. اگر رقبای سرسختی در آن حوزه مشغول باشند احتمالاً موفقیت شما کم می

 هید تا محصولات شما را خریداری کنند.ویژگی جدیدی نسبت به رقبای خود به مشتریان خود ارائه د
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 مشخص کردن مشتریان هدف خود:-5

منظور این است که چه افرادی از جامعه اقدام به خرید محصولات شما خواهند کرد اگر بتوانیم این افراد 

هدف خود باید تر رشد خواهد کرد. پس از شناسایی مشتریان را شناسایی کنیم کسب و کارمان سریع

 آنها را جذب کنید.بتوانید 

تواند در ایجاد رفتار مخاطبان آنلاین میبنابراین باید تحقیقاتی در مورد مشتریان خود انجام دهید. 

استراتژی شما نقش داشته باشند که باید انها را پیدا کنید. مثلاً چرا باید محصولات شما را بخرند؟! که 

 کند.پاسخ این سوال تمایز شما را نسبت به رقبا مشخص می

 سایت:قانونی کردن وب-6

ترین آن، چند مرحله وجود دارد که بتوانید کسب و کار خود را قانونی کنید که شاید یکی از سخت

شما به سایت باشد که اگر بخواهید وبدریافت نماد اعتماد الکترونیک است. اهمیت دریافت آن از آنجا می

درگاه، داشتن نماد اعتماد الکترونیک است. داشتن این  درگاه اینترنتی متصل شود، یکی از ملزومات این

شود که مشتریان به شما اعتماد کنند و با داشتن آدرس و شماره تلفن تائید شده، اعتبار نماد باعث می

 شود.یابد. این نماد توسط مرکز توسعه تجارت الکترونیک داده میفروشگاه شما افزایش می

به گروه صنفی است که بسته به محصولات خود نیاز به پروانه این مجوز مربوط  مجوز اختصاصی:

های شرکتی یا هایی مانند سایتسایتباشد. لازم به ذکر است وباختصاصی همان صنف یا اتحادیه می

 شخصی نیازی به دریافت پروانه کسب و کار یا نماد اعتماد الکترونیکی ندارند. 
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 توسعه و نگهداری:-7

لازم است  ترین مراحل کسب و کار الکترونیکی است. برای بقای کسب و کارتانمهم توسعه و نگهداری از

های جدید را شناسایی کنید. محصولات تازه اضافه کنید و کسب و کارتان را توسعه دهید تا مرتباً فرصت

 مشتریان خود را از دست ندهید.

 انتخاب چند درگاه پرداخت مطمئن:-8

های مختلفی را برای پرداخت وجه کالا از جمله پرداخت توانید روشمیبرای فروشگاه اینترنتی خود 

آنلاین، واریز به شماره حساب و پرداخت نقدی در محل قرار دهید. با توجه به اینکه امروزه افراد بیشتر 

 های معتبر کشور تهیه کنید. دهند بنابراین باید چند درگاه پرداخت از بانکپرداخت آنلاین را ترجیح می

 توجه به اصول سئو و بازاریابی محتوا:-9

دانید، سئو یکی از فاکتورهای اساسی برای موفقیت هر کسب و کار اینترنتی است که لازم همانطور که می

های اصلی خود باشد. همه کسب و کارهای موفق در سراسر دنیا، فاکتور سئو را جزو الویتبه یادآوری نمی

شود محصولات یا گیرند. رعایت اصول سئو منجر میای را در نظر میدهند و برای آن بودجهقرار می

خدمات ارائه شده شما در موتورهای جستجو شناخته شوند. رتبه شما در موتورهای جستجو بهبود یابد و 

تر و درآمد سایت شما شناخته شدهسایت شما آشنا شوند و بدین ترتیب وببه این طریق مشتریان با وب

 کنید. بیشتری کسب 

 8فصل 

 مقایسه تجارت سنتی با تجارت الکترونیک: -8

 های اصلي میان تجارت الکترونیک و تجارت سنتي عبارتند از:تفاوت
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 های ارتباطی متفاوت:راه

دهد. در با توجه به در دسترس بودن اینترنت، امروزه تجارت به گونه دیگری به فعالیت خود ادامه می

پذیرفت، اما اکنون با استفاده از اینترنت و سایر به صورت رودررو انجام میتجارت سنتی عموماً هر چیز 

 های مرتبط به این اقدامات به صورت آنلاین و به سادگی قابل انجام هستند.تکنولوژی

 ها:از بین رفتن واسطه

ایش هایی که باعث افزبه کمک برقراری ارتباط مستقیم میان خریدار و فروشنده، خود به خود واسطه

ترین مزایای تجارت الکترونیک شوند. این مسئله یکی از اصلیشدند حذف میقیمت کالا و خدمات می

 است.

 افزایش گزینه برای انتخاب بهتر:

توانید چندین و چند فروشگاه برای تهیه کالای مورد نظر خود با یک جستجوی ساده در اینترنت می

مت و کیفیت محصولات به راحتی کسب اطلاعات کنید. چنین توانید در رابطه با قیمیبیابید. همچنین 

 باشد. گیر و گاهاً همراه با اشتباه در انتخاب میکاری در تجارت سنتی بسیار وقت

 خرید محصولات سفاری به همراه پشتیبانی:

تواند محصولات مد نظرتان را به صورت سفارشی خرید نمایید. این شما با کمک تجارت الکترونیک می

ها نسبت به مسئله باشد. از طرفی در تجارت الکترونیک شرکتمکان در تجارت سنتی بسیار محدود میا

العاده بهتری در مقیاس با پشتیبانی بسیار مفید بوده و از نظر پشتیبانی تجارت الکترونیک شرایط فوق

 تجارت آنلاین دارد.
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 رقابت با سایرین:

سایر رقبا در شهرها و کشورهای مختلف اشاره امکان رقابت با  توان بهاز مزایای تجارت الکترونیک می

 کرد.

 9فصل 

 بررسی اجمالی و صنعت تجارت الکترونیک در ایران:

 کنیم:برای بررسی وضعیت فعالان حوزه تجارت الکترونیک در ایران، بستر آنها را به سه دسته تقسیم می

 :(B2C)های اینترنتی فروشگاه-1

فروشند و یا در صورتی که خودشان نیز صول را از موجودی خودشان به مشتریان میهایی که محفروشگاه

شراف اطلاعاتی دارند و مدیریت موجودی موجودی نگهداری نکنند، بر میزان موجودی تأمین کنندگان ا

سایت در این حوزه، آمازون است. در ایران نیز ترین وبدهند. شناخته شدهرا خودشان انجام می

 ترین آنها، دیجی کالا است.های زیادی در این حوزه فعال هستند که شناخته شدهفروشگاه

 :(C2C)های اینترنتی فروشگاه-2

فروش محصول نو هایی هستند که بیشتر مانند یک بازار هستند و فروشندگان و خریداران برای فروشگاه

است. در ایران نیز  eBayر این حوزه سایت دترین وبکنند. شناخته شدهیا کهنه خود به آنها مراجعه می

 هایی مانند شیپور، دیوار و ... هستند.سایت
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 های مختلف گروهی:فروشگاه -3

کنند و این ارائه تر به مشتریانشان ارائه میها خدمات و یا کالاهایی را با قیمت بسیار پایینلاین خود شک

حداقل مشخص برای هر خدمت و یا کالا خدمت و کالا منوط به رسیدن سطح سفارش مشتریان به یک 

 اند.هایی دیگر در این زمینه فعالبرگ، تحفیفان و بسیاری سایتاست. در ایران نیز نت

 بازاریابی اینترنتی در ایران:

موضوع بازاریابی به دلیل تأثیر غیر قابل انکاری که بر رشد اقتصادی و بالا بردن سطح درآمد شرکت و 

مورد توجه بوده است و به دلیل نفوذ اینترنت در جهان و تأئید آن روی تمام  موسسات دارد. همواره

ها، دستخوش تغییرات مهمی واقع شده است. در واقع بازاریابی های زندگی فردی و اجتماعی انسانجنبه

 مدرن آن یعنی بازاریابی الکترونیکی و یا اینترنتیهای های قدیمی وسنتی به روشدر حال گذر از شیوه

 رو است. است، اما در کشور ما با مشکلات زیادی روبه

 دلایل رشد کند بازاریابی اینترنتی در ایران:

 های هوشمند.های استفاده از کامپیوتر وگوشیای از جامعه در مورد پتانسیلدانش ناکافی بخش عمده-1

 سرعت پایین اینترنت و فیلترینگ-2

 مشاغل در زمینه بازاریابی پایین بودن سطح علمی مدیران و صاحبان-3

 بر بودن بازاریابینگاه هزینه-4

 های غلط بازاریابی اینترنتیشیوه-5

 تعصب به فضای سنتی-6
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 10فصل 

 اصطلاحات کلی در مورد تجارت الکترونیک: -10

 کاتالوگ الکترونیکی:-1

یا خدمات ایجاد هایی است که به منظور ارائه محصولات کاتالوگ الکترونیکی بخش اصلی کلیه سایت

یش شوند. در یک کاتالوگ الکترونیکی لیستی از محصولات شامل اطلاعات مختصر و عکس آن نمامی

شود و کاربر قادر است به راحتی در میان صفحات قیمت حرکت کرده و محصولات و خدمات داده می

ورت ساده یا گسترده( به بندی و یا جستجو )به صهایی نظیر دستهموجود را مرور کند. و همچنین قابلیت

 پیدا کند.تر دهد تا کالا یا سرویس مورد نظر خود را راحتکاربر این امکان را می

 فروشگاه الکترونیکی:-2

کاتالوگ قرار دارد. همان گونه که از نام آن پیداست چنین فروشگاه الکترونیکی در مرحله بعد از 

و علاوه بر در بر گرفتن کلیه خصوصیات یک هایی محل فروش کالا بر روی اینترنت هستند سایت

هایی برای کاتالوگ الکترونیکی نظیر جستجوهای ساده و گسترده، صفحات معرفی کالا و وجود بخش

این  دهد و از خصوصیاتمعرفی بهتر کالاهای خاص، امکان خرید را نیز در اختیار کاربران سایت قرار می

 باشد.مشتری و در نهایت پرداخت الکترونیکی می ها، وجود حساب خاص ویژه هرنوع فروشگاه

 بازارچه الکترونیکی:-3

وجه تمایز اصلی یک بازارچه الکترونیکی و یک فروشگاه الکترونیکی در میزان تنوع گروه محصولات و 

 خدمات ارائه شده در سایت است.
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 حراجی الکترونیکی: -4

وسسات و یا مراکز ارائه خدمات نمایش داده ها هیچ گونه محصول خاصی از طرف مدر این گونه سایت

کالا هایی مکانی برای فروش انواع مختلف شود. بلکه همان گونه که از تمام آن پیداست چنین سایتنمی

از سوی کاربران سایت است. هر فردی در صورت داشتن شرایط خاص که تحت عنوان مقررات که در 

 ر خود را برای فروش و مزایده در سایت قرار دهد.سایت ذکر شده است، قادر است کالای مورد نظ

 گیری و پرداخت:نحوه سفارش-5

 الف(ارتباط مستقیم:-5

های خاص و یا نوع کالا لازم است خریدار و فروشنده با یکدیگر در برخی موارد به علت وجود محدودیت

 به صورت حضوری باشد. تواند از طریق پست، تلفن و یاارتباط مستقیم برقرار کنند. این ارتباط می

 ب(ارتباط الکترونیکی:-5

کند و فروشنده پس از دریافت آن مجدداً ارسال می Emailدر این روش خریدار سفارش خود را از طریق 

 شود.کند و پروسه خرید از این طریق انجام میبا خریدار ارتباط برقرار می Emailاز طریق 

 های اعتباری:ج(کارت-5

ترین روش جهانی و پروسه خرید و فروش کالا و یا ارائه خدمات روی اینترنت ربردیترین و کاعمومی

های اعتباری که اعتبار جهانی دارد تا کارت Visaهایی نظیر های اعتباری است. کارتاستفاده از کارت

 خاص هر کشور با شرایط و ضوابط ویژه خود قابل استفاده در این روش هستند.

 :(Exirsoft online Peyment)یکی پرداخت الکتروند(-5

کند. به های گوناگون فراهم میرا برای مشتریان تجارتامکان پرداخت وجود خدمات و کالاهای دریافتی 

گیری و سفارش (shopping cart)افزاری سبد خرید کمک این سرویس که همراه با سبدهای نرم



20 

توانند کلیه مراحل های گوناگون میتجارت گردد، صاحبانارائه می (ordering online)الکترونیکی 

 خود انجام دهند. web siteگیری تا دریافت وجوه سفارشات را به صورت الکترونیکی و سفارش

 :(online order)گیری الکترونیکی سفارش-6

بایست متناسب با نوع کالا و یا خدمات ارائه شده در آن باشد. به گیری یک سایت میفرآیند سفارش

ان مثال: یک فروشگاه کتاب را در نظر بگیرید که برای سفارشات دریافتی خود را به اقصی نقاط دنیا عنو

شامل نام تمامی بایسد فیلدهایی ها میکند. در مرحله اول دریافت اطلاعات ارسال این فروشگاهارسال می

گیری این سایت یک محله با عنوان کشورها وجود داشته باشد. همچنین ممکن است در فرآیند سفارش

(Gift & Warp)  در نظر گرفته شود که در صورت تمایل مشتری بتواند درخواست وجود پوشش خاص

 برای سفارش خود را بدهد.

 11فصل 

 اهداف بازاریابی الکترونیکی: -11

 آگاهی از برند شما و سهم شما در بازار:ایجاد -1

ها اولین گام را در به دست آوردن هنگامی که مشتریان در مورد یک برند آگاهی داشته باشند، بازاریاب

 اند. هدف نهایی، فروش بیشتر محصولات و خدمات است. اعتماد و حمایت مشتری برداشته

 سازی:فرهنگ-2

 مصرف کننده است. این گام شامل مراحل زیر است: در این بخش نیاز به ایجاد تقاضای 

 ج(یادآوری ب(متقاعد کردن رسانی الف(اطلاع
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کنند. تبلیغات باید مصرف دانند، درک هم نمیمصرف کنندگان لزوماً چیزی را که درباره آن نمی

 کنندگان را درباره آنچه که باید بدانند و داشته باشند متقاعد کنند.

، یک راه بسیار خوبی را برای برقراری ارتباط منحصر به فرد جهت فروش امتیاز برای بازاریابی اینترنتی

دهد. در نتیجه این راه به تحریک تقاضا و یادآوری مصرف کنندگان در مورد یک محصول را ارائه می

آگاه شوند و تقاضای خواهند کند. هنگامی که مصرف کنندگان نسبت به چیزی که میمحصول کمک می

دانند که باشند. اگر ایجاد برند تأثیرگذار بوده باشد مشتریان میا کردند، به دنبال رفع این تقاضا میآن ر

یک برند خاص در این زمینه وجود دارد. در نتیجه با دسترسی به مشتریان جدید و جلب مشتریان 

 توان فروش را افزایش داد.می

 12فصل 

 های تجارت الکترونیک: مدل -12

Covernment Consumer Business  

B2G B2C B2B Business 

C2G C2C C2B Consumer 

G2G G2C G2B Government 

(Business to Business) B2B: 

شود این معامله بین دو شرکت و کمپانی به پرکاربردترین مدل تجاری که این روزها فراوان دیده می

 گیرد.صورت عمده فروشی صورت می
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(Business to Consumer) B2C: 

های خود هایی که با سایتها با مصرف کننده مانند شرکتها و کمپانیها، شرکتارتباط تجاری بین بنگاه

 کنند.محصولات را معرفی کرده، قیمت و جزئیات اجناس را به خریداران معرفی می

(Business to Administration) B2A : 

و نهادهای دولتی مثل پرداخت مالیات و عوارض یک نهاد ها ها، ارگانمابین سازمان تعاملات تجاری

 است.  B2Gدولتی به نهاد یا سازمان دولتی دیگر، همان 

(Consumer to Business) C2B : 

 ها.ها و کمپانیارتباط بازرگانی الکترونیکی از سمت مشتری، کسبه و مصرف کننده با شرکت

(Business to Covernment) B2G: 

یعنی تجارت با دولت  B2Gالکترونیک بین کمپانی و شرکت با یک نهاد و ارگان دولتی.  مدلی از تجارت

 که در حال حاضر در اول راه است.

(Consumer to Consumer) C2C: 

 دو طرف معامله مستقیماً مصرف کننده و مشتری است.

(Government to Government) G2G: 

 ردات و صادرات.ها از واکلیه تعاملات تجاری را بین دولت

(Government to Consumer) G2C: 

 های دولتی با مصرف کنندگان و مشتریان.تعامل تجاری دولت و سازمان
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(Consumet to Government) C2G: 

که به معنای تعامل تجاری بین مصرف کننده با دولت که در حال حاضر چنین  C2Aیا همان مدل 

 ود.شمدلی رواج ندارد زیاد استفاده نمی

 14فصل 

 :21تجارت الکترونیک در قرن  -14

باشد. برای استفاده از این فناوری نوین، لازم می 21پدیده تجارت الکترونیک، از ضروریات تجارت در قرن 

است عوامل محیطی مستقیم و غیر مستقیم که در امر توسعه صادرات، نقش زیربنایی دارند، مورد 

اندرکاران در امر تجارت باید این امر ند. همچنین تجار و سایر دستبررسی، مطالعه و بازنگری قرار گیر

برای رسیدن به این منظور لازم است ابتدا عوامل و موانع محیطی حیاتی را شناخته و درک نمایند. 

بندی گردند. سپس ضریب اهمیت هر کدام را معین کرده و در نهایت الگویی جهت شناخته شده و اولویت

 سب تجارت الکترونیک ارائه نماییم. سازی مناپیاده

 16فصل 

 تجارت الکترونیکیپویا برای استراتژی  -16

 مقدمه: 

هایی را ها و سیاستاستراتژی سازمان نحوه رقابت سازمان با رقباً روش رسیدن به اهداف سازمانی و طرح

(. در Portrt ،1980) دهدسازی شوند را مورد بررسی قرار میکه برای رسیدن به آن اهداف باید پیاده

های زیر پاسخ سازمان در تلاش است، برای تعیین وضع موجود و اهداف آینده به پرسشواقع استراتژی 

 دهد:



24 

 هدف بلندمدت سازمان چیست؟-1

 طرح کلی برای گسترش منابع سازمانی چیست؟-2

 هایی مورد نیاز است؟چه جایگزین-3

 جایگاه سازمان در مواجهه با رقبا چیست؟-4

 توان به مزیت رقابتی پایدار دست یافت؟چگونه می-5

توان به این نتیجه رسید که استراتژی بسیار فراتر از مشخص کردن با توجه به سوال سوم به راحتی می

توان گفت، استراتژی  بیشتر بر مسائل و مشکلات سازمان، قدم بعدی سازمان است. به طور کلی می

ها بر (. امروزه اکثر سازمانPorter ،1996 :2001سازمان تمرکز دارد )ها، سودآوری و اعتبار جایگزین

های تأثیر اینترنت و به خصوص تجارت الکترونیکی بر آینده سازمان آگاه بوده و سعی دارند استراتژی

الکترونیکی، مناسبی را در این حوزه به مورد اجرا بگذارند. واژه استراتژی تجارت الکترونیکی یا استراتژی 

انداز به منظور دستیابی به کسب و کار الکترونیکی توسط شرکت نوپا و با سابقه به تدوین و اجرای چشم

 شود.گفته می

 ریزی استراتژیک: فرآیند برنامه -1-16

تر از توجه به امر استراتژی سازمان است. بدون در نظر گرفتن اندازه فرآیند توسعه استراتژی بسیار مهم

کند تا به ارزیابی وضع موجود پرداخته و ریزی استراتژیک، سازمان را وادار میرنامهسازمان، فرآیند ب

سازد. فرآیند توسعه استراتژی بر اساس عواملی مانند نوع چگونگی دستیابی به اهداف را مشخص می

زمان سازی استراتژی، اندازه سازمان و دیدگاه مدیران سازمان، از سازمانی به سااستراتژی، روش پیاده

مرحله تشکیل شده  4ریزی استراتژیک از توان گفت، هر فرآیند برنامهدیگر متفاوت است. با این وجود می

 است که در شکل زیر ارائه شده است. 
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 شروع استراتژی: -1-1-16

های نظیر تنظیم اهداف پردازد. فعالیتدر این مرحله سازمان به بررسی خود و محیط اطرافش می

(Goals) های سازمان و مأموریت(Missions) ارزیابی قدرت و ضعف سازمان، ارزیابی عوامل محیطی ،

های مرحله شروع خروجیشود. بعضی از تحلیل رقابتی در این مرحله انجام میموثر بر کسب و کار و 

 استراتژی در ذیل آمده است:

 تحلیل سازمان:

ها و قدرت و ضعف سازمان را ها، محدودیت، قابلیتانداز، مأموریت، اهدافبررسی مواردی مانند چشم

 شود عبارتند از:شود. سوالاتی که در این زمینه مطرح میشامل می

 دقیقاً در کدام کسب و کار قرار دارید؟

 مشتریان آینده ما چه کسانی هستند؟

 سازد؟آیا مأموریت و اهداف سازمان دقیقاً اهداف آینده ما را مشخص می

 ها و تهدیداتی خواهد داشت؟عتی که ما در آن حضور داریم، چه فرصتکسب و کار صن

 همچنین در این مرحله باید رقبای سازمان مشخص شوند.
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 مزیت رقابتی:

شود. دستیابی به این بیانگر ترکیبی از منابع و تجربیات است که منجر به منحصر به فرد شدن سازمان می

توانند با آن رقابت کنند. به عنوان های دیگر به سختی میزمانبر بوده است و ساها بسیار زمانقابلیت

مثال: گوگل در فناوری جستجوی اطلاعات منحصر به فرد شده و موتورهای جستجوی دیگر به سختی 

 توانند با آن رقابت کنند. می

 ها:بینیپیش

ر عوامل موثر بر کسب در اینجا به معنی شناسایی عوامل کسب و کاری، فناوری، سیاسی، اقتصادی و دیگ

 باشد.و کار سازمان می

 تحلیل رقبا:

به معنی ارزیابی محیط کسب و کار به منظور به دست آوردن اطلاعات مربوط با رقبای مستقیم، غیر 

استفاده  Swotهای مختلفی مانند توان از متدولوژیمستقیم و بالقوه سازمان است. به این منظور می

 کرد.

 اتژی:تدوین استر -2-1-16

ها و مدیریت تهدیدات محیط کسب و کار به معنای توسعه استراتژی سازمان در جهت گسترش فرصت

های کاربردی تجارت الکترونیکی ها و برنامهخروجی استراتژی تجارت الکترونیکی، فهرستی از پروژهاست. 

 های این مرحله عبارتند از:ها و خروجیباشد. بعضی از فعالیتمی
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 کسب و کاری:های فرصت

در صورت انجام درست مرحله اول )شروع استراتژی(، تعدادی سناریو برای توسعه کسب و کار مطرح 

هایی در مرحله اول مطرح شود که چندان مرتبط با اهداف آینده شود. همچنین ممکن است فعالیتمی

 سپاری یا حذف کرد.سازمان نبوده و بتوان آن را برون

 منفعت: -تحلیل هزینه

تواند با منفعت ارزیابی شود. این تحلیل می-بر اساس تحلیل هزینه بایستهر فرصت پیشنهاد شده می

 مدت انجام شود.های مالی یا غیر مالی، محسوس یا غیر محسوس، بلندمدت یا کوتاهدیدگاه

 تحلیل، ارزیابی و مدیریت ریسک:

یکی از عوامل مهم در استراتژی تجارت بایست تحلیل و ارزیابی شود. ریسک هر فرصت پیشنهاد شده می

توان به ریسک مرحله گذر )عبور از باشند که از آن جمله میهای کسب و کاری میالکترونیکی، ریسک

 محیط فیزیکی به محیط دیجیتال( و ریسک شرکا اشاره کرد. 

 طرح کسب و کار:

ی استراتژیکی، تحلیل ریسک و هاهای این دو مرحله از جمله اهداف، تحلیل رقبا، فرصتبیشتر خروجی

شوند. هر کسب و کاری، کوچک یا بزرگ، نوپا یا با سابقه و موفق یا غیره در طرح کسب و کار گنجاده می

 سازی مناسب استراتژی کسب و کار دارد.ناموفق، نیاز به طرح کسب و کار برای اطمینان از پیاده

 سازی استراتژی:پیاده -3-1-16

بایست به این پرسش پاسخ دهیم که چه کاری باید انجام دهیم؟، می»اینکه بگوییم  در این مرحله، بجای

های بایست طرحسازی استراتژی، میبنابراین در این مرحله پیاده« چطور باید آن کار را انجام دهیم؟
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حله های مرحله تدوین استراتژی توسعه دهیم. به طور کلی در مرمدت را برای دستیابی به خروجیکوتاه

 شوند:های زیر مطرح میها و خروجیسازی، فعالیتپیاده

 ریزی پروژه:برنامه

 ها در راستای دستیابی به آن استراتژی است.سازی استراتژی در اصل اجرای یک سری از پروژهپیاده

ترس و بندی پروژه بر اساس زمان در دسریزی پروژه، مواردی مانند تعیین اهداف پروژه، ایجاد زمانبرنامه

 شود.گیری عملکرد پروژه را شامل میتعیین عوامل موثر بر اندازه

 تخصیص منابع:

تمامی عواملی هستند که در اختیار سازمان بوده و کنترل و نظارت بر آنها بر عهده سازمان است. عوامل 

 روند.انسانی، فناوری، مدیریتی و علمی همگی جزء منابع سازمانی به شمار می

 ه:مدیریت پروژ

کنند. استخدام کارمندان و خرید ها از مدیریت پروژه استفاده میها و پروژهبرای واقعیت بخشیدن به طرح

 افزارهای لازم به عهده گروه مدیریت پروژه است. تجهیزات و نرم

 ارزیابی استراتژی:

اهداف استراتژیک سوی آنها با ها تحت ارزیابی قرار گرفته و همدر این مرحله به صورت پیوسته فعالیت

توان در صورت لزوم به تدوین مجدد استراتژی پرداخت. و شوند. در این مرحله میسازمان بررسی می

آوری شده در مرحله اول برای ارزیابی کارایی استراتژی استفاده کرد. توان از اطلاعات جمعمیهمچنین 

اید خطی در نظر گرفته شوند. بلکه مرحله نب 4به طور کلی باید به این مسئله اذعان داشت که این 

 ای پیوسته در نظر گرفته شوند.بایست به صورت چرخهمی
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 ریزی کسب و کار:برنامه

ناپذیر مرحله تنظیم استراتژی، طرح کسب و کار است. طرح کسب و کار های اجتنابیکی از خروجی

ستیابی به آن اهداف را که اهداف سازمان را مشخص ساخته و نحوه حرکت سازمان برای دسندی است 

و کار بیان کرد. اولین  توان برای علت ویرایش طرح کسبدر خود گنجانده است. دلایل متعددی را می

گذاران داخلی و ها و سرمایهباشد. اصولاً بانکدلایل، تأمین بودجه لازم برای انجام کسب و کار می

هستند که طرح کسب و کاری آنها را با  این طرحگذاری در خارجی، زمانی حاضر به شرکت و سرمایه

ارزش و پر بازده قلمداد کرده باشند. دومین دلیل الزام ویرایش طرح کسب و کاری، دستیابی به منابع غیر 

هایی که به نوعی به عنوان منابع غیر مالی به مالی است. تأمین کنندگان و به طور کلی تمامی سازمان

شوند. برای همکاری با طرح، خواستار بررسی طرح کسب و کاری میآیند، قبل از هر اقدامی حساب می

های ترین مشکلاتی را که شرکتتوان دلیلی بسیار مهمی بر شمرد. یکی از مهمسومین دلیل آن را می

درگیر هستند، عدم بررسی مناسب صنعت و تصور اشتباه و خیال برانگیز از موفقیت در تازه تأسیس با آن 

گردد. حتی گرایانه نسبت به کسب و کار و صنعت میو کار منجر به دیدگاهی واقع آن است. طرح کسب

ممکن است این دیدگاه منجر به پشیمانی شرکت از حضور در صنعت شود. در جدول زیر مراحل ویرایش 

 طرح کسب و کار آمده است.
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مرحله 

 اول

بایست خلاصه کسب و کار می خلاصه وضعیت مجری طرح: در این مرحله، تمام نقاط کلیدی در طرح

مندی خوانندگان را فراهم طرح کسب و کار موجبات آگاهی و علاقههای اصلی شده و به عنوان پایه

 آورند.

مرحله 

 دوم

تشریح کسب و کار: در این مرحله، طبیعت و هدف کسب و کار تشریح شده و شامل مأموریت سازمان، 

 شود.ه میاهداف و تشریح خدمات و محصولات ارائه شد

مرحله 

 سوم

ترین بخش بازاریابی، تحلیل بازار است. در این مرحله، بازارهای هدف مشخص شده طرح بازاریابی: مهم

دهد تا شود که چگونه شرکت، محصولات و خدمات خود را در آن بازارها ارائه میو سپس بررسی می

 بتواند به حداکثر فروش برسد.

مرحله 

 چهارم

رقبا شامل دو بخش است. بخش اول به شناسایی نقاط قوت و ضعف رقیبان در  یلتحلیل رقبا: تحل

 سازد.پردازد. بخش دوم موقعیت رقابتی شرکت در بازارهای مجازی را مشخص میصنعت می

مرحله 

 پنجم

هایی که برای تولید محصولات یا ها، فرآیندها، عملکردها و فعالیتورودیطرح عملیات: در این مرحله 

 گیرند.ه خدمات مورد نیاز هستند، مورد تحلیل و بررسی قرار میارائ

مرحله 

 ششم

شود. ها و منابع مالی مورد نیاز برای کسب و کار تخمین زده میطرح مالیاتی: در این مرحله جریان

 گیرد.ی دستیابی به سودآوری نیز مورد بررسی قرار میهمچنین زمان و چگونگ

 

یا از عملکرد  اند، اما به هر دلیل به اهداف مورد نظر خود نرسیدهاندازی شدهراههایی که قبلاً برای شرکت

را ویرایش  (Business case)کنونی راضی نیستند، بجای طرح کسب و کار، وضعیت کسب و کار 

، Kalakota, Robinsonتوان پاسخ سوالات زیر را یافت )کنند. با ویرایش طرح کسب و کار میمی

2001:) 

ال حرکت به کجا هستیم؟ این سوال به چگونگی استفاده سازمان از منابع خود برای دستیابی به در ح

 پردازد.استراتژی می
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چگونه به آنجا خواهیم رسید؟ این سوال به بررسی مناسب یا نامناسب بودن عملیات تولید یا ارائه خدمات 

 پردازد.می

دیریت پروژه، زمانی را برای دستیابی به اهداف تخمین چه زمانی به آنجا خواهیم رسید؟ از لحاظ فنی و م

 زند.می

 استراتژی تجارت الکترونیکی: -3-16

در این مرحله سوال اساسی این است که نقش اینترنت در استراتژی سازمان چیست؟ بر اساس تحقیق 

Ward, Peppard  ی سازمان انداز، مأموریت و اهداف کلتنظمی استراتژی با تعیین چشم 2002در سال

های شود. در این مرحله اطلاعات و سیستمهای اطلاعاتی مطرح میشود. سپس استراتژی سیستمآغاز می

در مرحله آخر استراتژی شوند. اطلاعاتی که برای انجام استراتژی کسب و کار نیاز است، بررسی می

های اطلاعاتی و سیستم شود که به چگونگی همسوسازی اطلاعاتفناوری اطلاعات و ارتباطات مطرح می

 پردازد. این سه مرحله در شکل زیر قابل مشاهده است. های جدید میسازمان با فناوری

 

 

 

 

 

 

 نقش اینترنت در استراتژی سازمان-17شکل 

حظات گنجاندن ملا

 حضور اينترنت

 استراتژي كسب و كار

 هاي اطلاعاتياستراتژي سيستم

 ICTاستراتژي 
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های رقابتی نسبت به رقبای خود هستند و در این راستا تلاش ها به دنبال ایجاد مزیتاکثر سازمان امروزه

ای مانند حضور در اینترنت، ارزیابی وضعیت، ارائه راه حل به های با ارزش افزودهند تا به ارائه فعالیتکنمی

 ,Dessپردازند )موقع برای حل مشکلات و الکترونیکی کردن فرآیندهای مربوط به تبادلات می

Lumpkin ،2004دارند، در دو محیط فیزیکی و دیجیتال وجود های ترکیبی که (. همچنین شرکت

، Wright, Shiکنند تا به الکترونیکی شدن تمامی عملیات کسب و کاری خود بپردازند )تلاش می

2003.) 

 :IBMاستراتژی تجارت الکترونیکی شرکت  -1-3-16

ام، هدف خود از استراتژی تجارت الکترونیکی شرکت را، ارائه ارزش کسب و کاری به بیشرکت آی

سازی موفق این استراتژی، کند. برای پیادهن و سایر ذینفعان عنوان میشرکت، مشتریان، تأمین کنندگا

 هدف زیر است: 4ایجاد کرد که در بر گیرنده « سایتمدیریت وب»این شرکت بخش مستقلی را با نام 

 به استراتژی تجارت الکترونیکی و کمک به تسهیل این انتقال.هدف استراتژی این شرکت -1

گیری موثر از اینترنت هم به صورت داخلی و کاری شرکت در جهت بهره کمک به واحدهای کسب و-2

 مشتریان.هم در ارتباط با 

سایت شرکت، محتوای سایت اینترنتی شرکت )چگونگی طراحی و ایجاد وبایجاد استراتژی وب-3

 سایت، چگونگی جذاب ساختن آن برای مشتریان، در جهت انجام فرآیند کسب و کار در اینترنت ووب

 غیره(.

های تجارت الکترونیکی برای مشتریان و ترغیب آنها به انجام کسب و کار از ها و تواناییتشریح قابلیت-4

 طریق اینترنت.
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ام در بییکی از مسائل عمده در فرآیند تجارت الکترونیکی، مهندسی مجدد فرآیندهای زیرساختی آی

ن و مدیریت دانش بود. برای نیل به این هدف، اینترنت از جمله تجارت، خرید سازمانی، امور مشتریا

تر سریعگذاری گردید که اولاً بازگشت سرمایه در آنها فام در مهندسی مجدد، هدبیهای در آیحوزه

های خود ام، فعالیتبیتری داشته باشند. در نتیجه شرکت آیبوده و ثانیاً قابلیت اجرایی بیشتر و کاربردی

 ل متمرکز کرد:حوزه به شرح ذی 7را در 

 بیشتر در حوزه اینترنت. فروش محصولات-1

های الکترونیکی به مشتریان )از پشتیبانی فنی گرفته تا پشتیبانی ارائه انواع خدمات و پشتیبانی-2

 بازاریابی(.

 ام در اینترنت )نگهداری الکترونیکی شرکای تجاری(.بیپشتیبانی شرکای تجاری آی-3

گران مالی و سهامداران بهتر به تحلیل گران فناوری اطلاعات، مشاوران و تحلیل تر وارائه خدمات سریع-4

 .نفعان()نگهداری الکترونیکی ذی

ام به وسیله ارائه اطلاعات و خدمات مناسب به کارمندان )نگهداری بیبهبود اثربخشی کارمندان آی-5

 .الکترونیکی کارمندان(

 ندگان برای بهبود فرآیند مقایسه )تدارک الکترونیکی(.همکاری متقابل با مشتریان و تأمین کن-6

 ام با بازار )بازاریابی الکترونیکی(.بیاستفاده از اینترنت برای ارتباط بهتر آی-7

ریزی استراتژیک تجارت الکترونیکی به با استفاده از برنامههدف فوق، توانست  7ام برای دستیابی به بیآی

 اجرای موارد زیر اقدام کند:

 .یک بخش مستقل تجارت الکترونیکی ایجاد کرد 

 .تجارت الکترونیکی را به عنوان فرهنگ سازمانی معرفی کرد 
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 .نقاط قوت خود را بهبود بخشید 

 .رابطه مستقیمی بین تجارت الکترونیکی و مهندسی مجدد فرآیندهای کسب و کاری ایجاد کرد 

 روع کرد.هفت فعالیت مختلف در رابطه با تجارت الکترونیکی را ش 

 .تصمیم گرفت در زمینه تجارت الکترونیکی رهبر باشد 

 های تجارت الکترونیکی استفاده از روش بازگشت سرمایه به عنوان معیاری برای انتخاب پروژه

های تجارت الکترونیکی مشکل گیری مزایا و استفاده از نرخ بازگشت سرمایه در پروژهکرد. اندازه

 بوده ولی ضروری است.

 ریزی استراتژیک تجارت الکترونیکی:فرآیند برنامه -4-16

شود. پیگیری ها شروع میها و ریسکتشخیص استراتژی مناسب تجارت الکترونیکی با شناسایی فرصت

هایی برای برآورده ساختن های مختلف مشتریان و ایجاد روشتغییرات محیطی، درک و فهم گروه

 4سازی آن است. در ادامه ریزی مناسب در جهت پیادهبرنامه نیازهای آنها، نیازمند تدوین استراتژی و

 مرحله اصلی فرآیند استراتژیک تجارت الکترونیکی بیان شده است.

 شروع استراتژی تجارت الکترونیکی: -1-4-16

پردازد. در این مرحله سازمان به توسعه و بهبود اطلاعات مربوط به خود، رقبا و محیط کسب و کار می

بایست مجدداً به رقبا می انداز و مأموریت سازمان، تحلیل صنعت و موقعیتمواردی برای چشمبنابراین 

منظور حضور در محیطی متفاوت با محیطی فیزیکی بازنگری شوند. در نتیجه این بازنگری، ممکن است 

 استراتژی مختلف توسط سازمان اتخاذ شوند: 5
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 :(First Mover)حضور به عنوان پیشرو  -1-4-1-16

د این است که آیا واقعاً حضور به عنوان پیشتاز در یک صنعت و شودر این مرحله سوالی که مطرح می

های مربوط به تجارت الکترونیکی و فناوری تاند منجر به موفقیت شود؟ در حوزهکسب و کار خاص می

عنوان اولین شرکت وارد  ای بههای متفاوتی از تجربیات حضور در اینترنت وجود دارد. عدهاطلاعات، نمونه

ای نیز شکست بی، یاهو و اپل(. با این حال عدههای ایاند )شرکتاینترنت شده و به موفقیت رسیده

به عنوان اولین، هایی وجود دارند که نه اند )سونی، سیتی، بانک و نِت اسکیپ(. همچنین شرکتخورده

های چشمگیری نیز رنت حضور یافته و موفقیتبلکه بعد از چند سال حضور آن کسب و کار خاص، در اینت

هایی مانند تأثیر اند )شرکت اینتل، گوگل و آمریکا آنلاین(. البته بدیهی است که اولین حضور مزیتداشته

پذیری در بر ذهنیت مشتری نسبت به شرکت، قوی شدن نام تجاری در اذهان عمومی و امکان انعطاف

هایی که برای اولین مختلف خواهد داشت. با این وجود ریسک گذاری محصول بر اساس مشتریانقیمت

 (:Christen, Boulding ،2001شود در ذیل آمده اند )حضور مطرح می

 های بالای توسعه تجارت الکترونیکی به دلیل عدم آشنایی قبلی با آن.هزینه-1

ز شرکت، با آشنایی کامل های موج دوم رقبایی که پس احذف در بازارهای اینترنتی به دلیل نوآوری-2

 اند. وارد اینترنت شده

ریسک حضور در بازارهای اینترنتی قبل از آماده شدن کامل بازارها و پیاده کردن مشتریان آنی توسط -3

 آنها.

 تولد در اینترنت با حرکت به سمت اینترنت: -2-1-4-16

نیکی، این است که آیا شرکت یکی دیگر از مسائل اساسی در مرحله آغازین استراتژی تجارت الکترو

تصمیم دارد از محیط فیزیکی شروع به حرکت کرده و به سمت محیط الکترونیکی پیش برود و یا از 
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توان گفت همان ابتدا تصمیم دارد در محیط الکترونیکی نیز حضور فعال داشته باشد. در این مرحله می

های اولیه، صورت درست انجام شده ارزیابی هایش نقش اساسی دارد. درهای سازمان از قابلیتارزیابی

بدیهی است اگر شرکت قابلیت حضور در اینترنت را امکان هر گونه شکست در آینده کاهش خواهد یافت. 

های دارای ارزش افزوده داشته باشد و ریسک حضور را نپذیرد، بخش قابل توجهی از سودآوری و مزیت

 دیگر را از دست داده است. 

 وسعه قلمرو:ت -3-1-4-16

ها های اخیر به عنوان بازاری جدید و تأثیرگذار همواره مطرح بوده است. بنابراین شرکتاینترنت در سال

تمایل دارند استراتژی تجارت الکترونیکی خود را بر پایه حضور در بازارهای اینترنتی قرار دهند. البته باید 

تواند ذاری بالا، توسعه کسب و کار در اینترنت میگدر نظر داشت که در مواردی مانند نیاز به سرمایه

 (.2005تأثیر باشد )جلاسی و اندرز، بی

 ایجاد یک شرکت اینترنتی مجزا: -4-1-4-16

اندازی شرکت اینترنتی مجزا اقدام شرکت در صورت تحقق یکی از موارد ذیل، لازم است نسبت به راه

 (:Venkatraman ،2000نماید )

 و فرآیندهای کسب و کار الکترونیکی بزرگی حجم مبادلات

 احساس نیاز به طراحی یک طرح کسب و کار مجزا

 های کنونی شرکتهای تابعه بدون وابستگی به عملیاتامکان ایجاد شرکت

 های جدیدشرکت اینترنتی در جذب سرمایه و ایجاد اتحاد بین شرکت قابلیت
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 ایجاد یک نشان اینترنتی مجزا: -5-1-4-16

شان و با عدم جذابیت آن در محیط اینترنت، نشان ها به دلیل ضعف نشان تجاری کنونیشرکت ازبعضی 

المللی ها نیز به دلیل بینگیرند. بعضی دیگر از شرکتتجاری مجزایی برای محیط اینترنت در نظر می

اتی که کنند برای جذابیت خدممند به تعویض آن نیستند، اما سعی میشدن نشان تجاری خود، علاقه

هاست. این شرکت ای از این شرکتدهند از کلماتی شبیه به آن استفاده کنند. گوگل نمونهارائه می

 عرضه کرده است. (Froogle)تاپ، گوگل پرینت، جیمیل و فروگل خدمات خود را با نام گوگل دسک

 تدوین استراتژی تجارت الکترونیکی: -2-4-16

به انجام مراحل تحلیل  های تجارت الکترونیکی پرداخته و سپسرصتمرحله تدوین استراتژی به ارزیابی ف

های کند. در واقع مرحله تدوین استراتژی به توسعه برنامههزینه منفعت و تحلیل ریسک اقدام می

ها و تهدیدات محیطی در سایه نقاط قوت و ضعف سازمان استراتژیکی برای مدیریت موثر فرصت

بیانگر علت وجودی سازمان است. رسالت سازمان بیانگر این است که سازمان پردازد. مأموریت سازمان می

از طریق تجارت الکترونیکی به دنبال چیست؟ بر اساس رسالت تجارت الکترونیکی سازمان، اهداف هر 

توان به استراتژی ها میکند. سپس با استفاده از نتایج تحلیلپروژه تجارت الکترونیکی را مشخص می

های این مرحله در طرح کسب و کار های مدیریت ریسک دست یافت. خروجیی و طرحگذارقیمت

 شوند. تجارت الکترونیکی گنجانده شده و به مرحله پیاده سازی فرستاده می

 ملاحظاتی در مرحله تدوین استراتژی تجارت الکترونیکی: -1-2-4-16

بایست در نظر گرفت رت الکترونیکی، میملاحظات مختلفی را در ارتباط با مرحله تدوین استراتژی تجا

شوند. در این بخش به های کاربردی و غیره میکه شامل مواردی مانند نوع شرکت، صنعت، طبیعت برنامه

 آیند:دو مورد از این ملاحظات پرداخته شده که در زیر می
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 ی که سازمان، های توزیع، زمانهای توزیع جلوگیری نماییم؟ تداخل کانالچگونه از تداخل کانال

آورد، افزایش های توزیع الکترونیکی روی میهای صنعتی توزیع، به سمت کانالعلاوه بر کانال

 گردند:یابد. برای رفع این مشکل، راهکارهای ذیل پیشنهاد میمی

 1-ها نیز های توزیع الکترونیکی اکتفا کند. در این صورت حتی سفارشسازمان تنها به کانال

 ا به صورت الکترونیکی انجام شوند.توانند تنهمی

 2-ها برای آنها(. ها فراهم نموده )با طراحی پورتالها خدمات الکترونیکی را برای واسطهسازمان

 کنند.گذاری مجدد تشویق میآنها را به واسطه

 3- سازمان بعضی از محصولات را تنها به صورت الکترونیکی بفروشد. )مانند شرکت لگو

(Lego.com)توان در محیط الکترونیکی تبلیغ نموده و به صورت سنتی گر محصولات را می( دی

 بفروشد.

 4-های توزیع را بگیرد. سازمان با عدم فروش الکترونیکی به طور کلی جلوی هر گونه تداخل کانال

تواند همچنان خدمات تبلیغاتی و خدمات مشتریان را به صورت البته در این روش، سازمان می

 ی انجام دهد.الکترونیک

 گذاری: استراتژی قیمت

در روش اول درصدی به عنوان سود به قیمتتمام شده گذاری سنتی دو روش اصلی وجود داشت. در قیمت

شد. در روش دوم قیمت محصول با در نظر گرفتن قیمت محصولات مشابه رقیبان که محصول اضافه می

محصول و خدمات در محیط الکترونیکی با همان  گذاریشد. قیمتاند، تعیین میدر بازار عرضه شده

 شوند.انجام می تر و البته با توجه به ملاحظات ذیلهای سنتی ولی کمی ماهرانهشیوه
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  ،تسهیل در مقایسه قیمت: در دنیای اینترنت با استفاده از امکاناتی مانند موتورهای جستجو

توان به راحتی به های هوشمند، میهای اطلاعاتی و عاملی قیمت، واسطههای مقایسهسایتوب

 ها را انتخاب کرد.ترینها پرداخته و مناسبمقایسه قیمت

  معروف « خودتان قیمت محصول را انتخاب کنید»تعیین قیمت توسط خریداران: این مدل به نام

ای از این دست است. در این مدل خریداران تنها به خرید نمونه Priceline.comاست. شرکت 

 شوند.گذاری محصول نیز تحت تأثیر دیدگاه خریداران انجام میردازند، بلکه قیمتپنمی

 های ترکیبی واقعاً گذاری برای شرکتهای آنی محصولات آنی و غیر آنی: فرآیند قیمتقیمت

تواند موجب تداخل تر از فروش غیر آنی برای فروش آنی، میمشکل است. انتخاب قیمت پایین

های تواند مزیتهای یکسان برای هر دو فروش آنی و غیر آنی میب قیمتشود. همچنین انتخا

 رقابتی آنها را از بین ببرد.

 در بازارهای الکترونیکی های مختلف خریداران: سازی قیمت برای گروهمتفاوتB2B  ًعموما

ز گذاری محصولات بر اساس عواملی مانند قرارداد خرید، پیشینه خرید مشتری و مواردی اقیمت

هایی است که محصولات یکی از روش (Versioning)بندی کنند. نسخهاین دست تغییر می

سازی محصولات دیجیتالی دارد. به این صورت که یک محصول یکسان کاربرد بسیاری در متفاوت

بندی بر اساس این (. نسخهVarian, Shapirp ،1999شود )های متفاوتی عرضه میبا قابلیت

مند هستند برای مزیت بیشتر محصولات، ته است که بسیاری از مشتریان علاقهواقعیت شکل گرف

 های بیشتری نیز بپردازند. هزینه
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