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 مقدمه ای بر بازاريابي اينترنتي: فصل اول
 اهميت بازاريابي اينترنتي

باشد که روزانه سخت  Ciscoاگر پاسخگو، شرکتي مانند شرکت . روددهد، جواب متفاوتي، انتظار مي  بسته به اينکه چه کسي به اين سوال پاسخ مي

اما اگر اين سوال از شرکت ديگری مانند . خواهد بود "بسيار زياد"رساند، پاسخ  کمک اينترنت به فروش مي ميليون دلار را به 01افزاری معادل بيش از 

Unileverخواهد بود "بسيار اندک"کمک ابزارهای معمول انجام شده است، پاسخ  پرسيده شود که بيشتر فروش آنها ازطريق خرده فروشي و به . 

. های رقابتي معمول به آمريکا فرستاد اش را به کمک رسانه از اينترنت برای معرفي محصولاتش استفاده کرد و خميردندان توليدی Unileverشرکت 

درخواست نمونه، دريافت نمود که بسيار  01111ن روش، اين شرکت بيش از به اي. نمود های مرتبط نيز تبليغ  همچنين اين محصول را روی سايت

های جديد بازاريابي آشنا نباشند، نه فقط اين  ها و تکنولوژی های مختلف با تکنيک  بنابراين اگر حرفه ! بيش از حد تصورش برای اين محصول جديد بود

 .!بت کنار رونددهند؛ بلکه حتي ممکن است از صحنة رقا امکان را از دست مي

برای پشتيباني از زنجيرة عمليات درون شرکتي و برون ( صورت اينترانت و اکسترانت به)ها از تکنولوژی اينترنت  با حرکت به سمت هزارة جديد، سازمان

. ی تبليغ محصولات استفاده نمودعنوان راه ديگری برا توان از آن به ای اينترنت، مي همچنين با توجه به ماهيت رسانه. کنند شرکتي خود استفاده مي

شتيباني تواند در کلية ارتباطات بازاريابي استفاده شود و لازم است که اين رسانه به ابزارهايي مجهز شود تا بتواند کل فرايند بازاريابي را پ اينترنت مي

 .نمايد

صورت بروشورهای  های سازمان را به اند که محصولات و سرويس هايي آغاز نموده ها، بازاريابي اينترنتي را با ساخت وب سايت بسياری از سازمان

 . ها را بهبود بخشند ها در تلاشند تا با اضافه کردن ديگرکارکردهای بازاريابي، اين سايت اين سازمان. نمايند الکترونيکي معرفي مي

 مفهوم بازاريابي و اينترنت

 ای بر بازاريابي مقدمه 

ای است که محصول يا سرويس متناسب با آن نيازها به او ارائه شود و خود محصول نيز  ازهای مشتريان به گونههدف بازاريابي، شناخت و درک ني

ها برای  ها، کالاها و سرويس گذاری، تبليغ و توزيع ايده ريزی و اجرای مفهوم توسعة بازار، قيمت به بيان ديگر، بازاريابي فرايند برنامه. فروش داشته باشد



ها به  تي است که نيازهای فردی و سازماني را ارضاء نمايد و بدين معناست که بازاريابي فرايندی مديريتي و اجتماعي است که افراد و گروهايجاد تبادلا

  .يابند ها با يکديگر به آن دست مي کمک آن و از طريق ايجاد و تبادل محصولات و ارزش

 :اهداف بازاريابي شامل موارد زير است

 های مشتريان ياجات و درخواستارزيابي احت -

) ، مکان(ابزارهای ارتباطي بين خريدار و فروشنده) ، قيمت، تبليغ(کالا، سرويس، ايده) های مشتريان شامل محصول ارضاء احتياجات و درخواست    -

 (نحوة توزيع

 رابطة ميان نياز، خواسته و تقاضا

 :ر هستندکنندة بازا نياز، خواسته و تقاضا عوامل اصلي و تعيين 

 .غذا، لباس و محل زندگي، مثل  بهره است شود که فرد احساس کند از چيزی بي نياز زماني ايجاد مي -

 .گيرد خواسته نيازی است که براساس دانش، فرهنگ و شخصيت يک فرد شکل مي -

 .تقاضا پشتيباني از يک نياز يا خواسته با قدرت خريد يا استطاعت مالي است -

 .است نشان داده شده 0-0ازاريابي ساده در شکل مدل يک سيستم ب

 
 ای از بازاريابي مدل ساده 0-0شکل 

 

 روند رشد فلسفة بازاريابي  

است،  0691های در اين دوره که قبل از سال. گرايي است اولين دوران آن دوران محصول. توان برشمرد ن روند پيشرفت بازاريابي سه دوره را ميدر بيا

 :توان نام برد های مهم اين دوره، مورد زير را مي از ويژگي. اند ها محصولگرا بوده اکثر شرکت

 .ها تا حد ممکن بر روی تهية محصولاتي با کيفيت بالا باشد تلاش شرکتبودن محصول از نظر کارايي سبب شد  بهينه -

ها با  های مختلفي را انتخاب نمايند و تعدادی از شرکت توانستند مارک کنندگان مي ، مصرف0691های  تا سال. گرايي است دوران دوم، دوران فروش 

 :توان نام برد های اين دوران، موارد زير را مي از ويژگي. تندحفظ کارايي محصولات، بيش از ميزان موردنياز مشتريان محصول داش

 .فروش، اولويت بالايي داشت تا سوددهي افزايش يابد -

 .کارايي محصول از اهميت بالايي برخوردار بود -

 .شد های تبليغاتي و فروش استفاده مي از ابزارهای تبليغ مانند ايجاد گروه -

ها را شامل  دهد و کل فلسفة مديريت حرفه ای را تحت تاثير خود قرار مي های حرفه مفهوم بازاريابي تمامي فعاليت های اين دوره، با توجه به ويژگي

ها را  و ارسال کالا و سرويسي است که اين نيازها و درخواست( بازارها)های گروه خاصي از افراد  تاکيد بازاريابي روی تعيين نيازها و خواسته. شود مي

کند و سازمان بايد محصول  گرايي محض، حيات تجاری بلند مدت را پشتيباني نمي از آنجاييکه برآوردن شرط فوق، ضروری است؛ مشتری.دبرآورده نماي



وب های بازاريابي محس عنوان نقطة مرکزی تمامي فعاليت به بيان ديگر، در مفهوم بازاريابي، مشتری به. خود را با کيفيت بهتر نسبت به رقبا ارائه نمايد

 .شود مي

 اصول اصلي بازاريابي 

 مشتری مداری -0

 داشتن برنامه ای مداوم برای تحقيقات بازار -2

 های سازماني به سمت هدف يکسان سازی تمامي فعاليت يکپارچه -3

 های مشتری عنوان يک سيستم کلي با هدف برآوردن نيازها و درخواست عملکرد شرکت به -0

 زار نهايي و نگهداری ترکيب مناسب بازارتاکيد برانتصاب و تحليل با -5

 استراتژی بازاريابي

 . هايي برای رسيدن به اهداف آن بازاريابي، طرحي است برای استفادة بهينه از منابع سازمان و تکنيک( مشي خط) استراتژی 

 مشي بازاريابي  خط

 انتخاب و تحليل اهداف بازار -

 .يازهای بازار را برآورده سازدايجاد و نگهداری ترکيب مناسب بازار که ن -

 .خاص است( مشتريان)هدف نهايي، دستيابي به مخاطبان  -

 

 اهداف يک سيستم بازاريابي 

 ها افزايش انتخاب -

 افزايش رضايت مشتری -

 افزايش مصرف -

 بالابردن کيفيت زندگي -

  
 

 تعريف بازاريابي اينترنتي

اين . های مرتبط در دسترسي به اهداف بازار و پشتيباني از مفهوم بازاريابي مدرن است تکنولوژیکارگيری اينترنت و  به "بازاريابي اينترنتي"

ها، اينترنت و ديگر ابزارهای  تکنولوژی

ديجيتال مانند کابل، ماهواره، سخت افزار 

کارگيری  بهافزاری است که عملکرد و  و نرم

 .سازد آن را آسان مي

 فوايد اينترنت برای حرفه ها

جود اينکه بکارگيری اينترنت برای با و

ها کار دشواری است ولي  بسياری از شرکت

ها به اين دليل که اينترنت به  شرکت

عنوان منبع ديگری برای افزايش سود 

شود، دشواری آن را  شرکت محسوب مي

 .پذيرند مي



 :ده است، استفاده نمودش نشان داده 0-0توان برای رسيدن به هريک از چهار خطمشي که در شکل  از اينترنت مي
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کار با استفاده از قدرت اينترنت در تبليغ  اين. کار رود های موجود به تواند به هدف فروش بيشتر محصولات در فروشگاه اينترنت مي: نفوذ در بازار -1

کارانه در استفاده از   اين روش يک روش محافظه. شود شرکت حاصل مي profileولات ومحصولات و افزايش آگاهي مشتريان بالقوة بازار از محص

 .اينترنت است

در اين روش از فوايد پايين بودن نسبي . شود مشي، از اينترنت برای فروش محصولات به مراکز تجاری ديگر استفاده مي در اين خط: توسعة بازار-2

اين خط مشي نيز . شود عدم نياز به وجود زيربنايي برای پشتيباني از فروش در کشورمصرف کننده، استفاده ميالمللي و  صورت بين هزينة تبليغات به 

ولي در اين روش لازم است که به موانع و مشکلات موجود بر سر راه صادرات و کار در . کارانه در استفاده از اينترنت است يک روش نسبتا محافظه

 .کشورهای ديگر فائق آمد

اين محصولات عموما ماهيت . توانند توسط اينترنت ارسال شوند اند که مي های جديدی توسعه يافته محصولات و سرويس: سعة محصولتو-3

تواند با استفاده از تجارت الکترونيکي به فروش برسد و اين خط مشي يک روش نوآورانه در استفاده از اينترنت  اطلاعاتي دارند مانند گزارش بازار که مي

 .ستا

 

 فوائد استفاده از اينترنت در بازاريابي

 :توان از اينترنت برای رسيدن به اهداف زير نيز استفاده نمود ها، مي علاوه بر افزايش فروش و کاهش هزينه

 . کند گيری آنها در مورد محصول مناسب، کمک مي آن به تصميم  افزايش آگاهي افراد از محصولات و انواع: فروش -

 . های وب برای برقراری روابط لازم برای بازاريابي استفاده از سايت: اريابيروابط باز -

 .ها تکميل کردن فعاليت های اپراتورهای تلفني با اطلاعات برخط موجود و ديگر تکنيک: سرويس مشتری -

امکان چاپ آخرين اخبار محصولات، بازار و افراد  آوردن عنوان کانال جديدی برای روابط عمومي و فراهم تواند به اينترنت مي: برقراری روابط عمومي -

 . رود کار  به

 .های لازم برای يافتن اطلاعات لازم در زمينة بازاريابي تکنيک: پژوهش بازاريابي -

 بازاريابي اينترنتي مفاهيم اصلي در :  فصل دوم

 

 رسانه جديد ارتباطي ،اينترنت 

 گرتفاوتهای اينترنت با رسانه های ارتباطي دي 

  
توان با عمق اطلاعاتي بيشتری  ای است و اطلاعات را مي های قبلي متفاوت است؛ اين رسانه يک رسانة ديجيتال و محاوره ماهيت اين رسانه با رسانه -0

 .در آن منتشر نمود

 . قشر کاربران اين رسانه با جامعة عمومي تفاوت دارد -2

 .فرهنگ خريد متفاوت است -3

 .توانند ماهيت متفاوتي داشته باشند مراکز تجاری مي -0

 .دهيم ها را با دقت بيشتری مورد بررسي قرار مي اين تفاوت 

 اينترنت يک رسانه ديجيتال 



در روابط بازاريابي .بيشتر افراد را به سمت خود جلب مي کند ای است که بيش از آنکه بخواهد چيزی را به زوراجبار نمايد گونه ماهيت اين رسانه به.. 

در حاليکه با استفاده از اينترنت، عموما اين مشتری است که رابطه را . تي، عموما هدف يک سازمان اين است که اطلاعات را به مشتريان تحويل دهدسن

  .به بيان ديگر، مکانيزم آن ماهيت جلب کنندگي دارد. گردد کند و به دنبال اطلاعات مي ايجاد مي

ازآنجاييکه اينترنت يک رسانة ديجيتال است و روی سرورهايي قرارگرفته است . سازد ها را امکانپذير مي که تراکنشاينترنت يک رسانه ديجيتال است .. .

برای مثال، . های قابل تمايز اين رسانه است يکي از ويژگي  اين ويژگي. که ميزبان محتوی وب هستند، امکان تراکنش با مشتريان را فراهم آورده است

مشخصات  e-mailتواند در آينده با استفاده از  کننده مي باشد يا محصولي را سفارش دهد، تهيه شده درخواست اطلاعات داشتهاگر يک مشتری ثبت 

مدت با  توان قابليت ايجاد روابط طولاني ای اينترنت مي بنابراين، از فوايد محاوره. دقيق محصولات جديد مورد علاقة آن مشتری را برای او بفرستد

 . ا نام بردمشتريان ر

ای بودن  ماهيت محاوره. آورد چند را نيز فراهم مي يک و چند به چند، امکان برقراری روابط يک به اين رسانه علاوه بر امکان برقراری ارتباط يک به.. 

که روش ( طرف شرکت با مشترياناز ) چند به بنابراين اين رسانه بجای روابط سنتي يک. آورد اينترنت، امکان مذاکرة فردی با مشتريان را فراهم مي

 . آورد را نيز فراهم مي( از طرف شرکت با مشتری)يک  های گروهي مانند روزنامه و تلويزيون است، قابليت برقراری روابط يک به معمول استفاده از رسانه

برند و فقط از وب  از تمامي فوايد اينترنت بهره نمي کنند صورت بروشورهای الکترونيکي عمل مي هايي که به باشيد بسياری از سايت خاطر داشته به :نکته

 . کنند استفاده مي  عنوان راه ديگری برای ارسال پيام به

  
  

 تبليغات اينترنتي با سنتي های آماری تفاوت

  
  

ه رسانه مخاطبان خودرا محدود شود ک اين شرايط از آنجا ناشي مي. های کاربران اينترنتي کاملا با جامعة عمومي تفاوت دارد درحال حاضر، ويژگي

عات برای دسترسي از منزل، اکثر کاربران بايد بتوانند يک کامپيوتر شخصي يا يک تلويزيون کابلي يا ديجيتال و ابزار لازم برای مشاهدة اطلا. سازد مي

در . سازد ها را محدود مي شماری از خانوادهاين موضوع امکان دسترسي به تعداد بي. ديجيتال منتشرشده روی تلويزيون را در اختيار داشته باشند

دسترسي عمومي به اينترنت از طريق . های کاری، اينترنت ممکن است در دسترس باشد، ولي فقط برای افرادی که برای کارشان به آن نيازمندند محيط

همجنين افرادی که در مدرسه يا دانشگاه درس . باشد د یها و امکانات شوراهای محلي امکانپذير است ولي تعداد کاربران آن محدو تعدادی از کتابخانه

 .خوانند به اينترنت دسترسي دارند مي

 

 تفاوتهای فرهنگي

    
 . از آنجاييکه افراد با فرهنگهای مختلف با اينترنت سر و کار دارند آنها به دسته های مختلفي تقسيم مي شوند

.Techno-lusters:لوژی استتمرکز اين گروه روی فرهنگ و تکنو. 

.Academic-buffs: شود ها داده مي است ولي درحال حاضر، اهميت کمتری به آن يکي از انواع کاربراني که در ابتدای کار بسيار مورد توجه بوده. 

.Techno-Boffins:  مشابهtechno.- luster کنند ها ولي بيشتر از تکنولوژی اينترنت برای اهداف کاری استفاده مي. 

.Get ahead: از . کنند عنوان يک وسيلة جانبي استفاده مي از اينترنت بهe-mail  برای ارسال پيام و از اينترنت برای خريد محصولاتشان بهره

 .گيرند مي

.Hobbyist : گيران و  توان گلف بازها، ماهي از اين دسته افراد مي. کنند افراد با علايق خاص که از اينترنت برای انتخاب خريدهايشان استفاده مي

 . ها را نام برد علاقمندان به ماشين

.Knowledge traders : های جزئي و اطلاعاتي در رابطه با  ای هستند و در اينترنت به دنبال سرويس کاربراني که به دنبال کارهای حرفه

 .گردند بهترين تجارب کاری مي



.Business bods: کاربران در نقش های مديريتي يا تهيه. 

.Home Users : (کاربران خانگي )اعضای يک خانواده که به جستجوی اطلاعاتي در زمينة تحصيلات، سرگرمي و خريد هستند. 

،عدم انعکاس مستقيم افزايش تعداد Bickertonاز معايب دسته بندی . ، دسته بندی های ديگری نيز ايجاد شده اند Bickertonاز زمان آناليز 

مناسب تر از بقيه مي باشد زيرا اينترنت  ACRONاز ميان دسته بنديهای پيشنهاد شده ديگر، دسته بندی .ام بردکاربران بازنشستة وب را مي توان ن

 .نماينده کل جمعيت افراد است 

  
 هدف تفاوت بازار

  
اين روش موانع . آوردبرای شرکتهايي که در حال حاضر، در سطح جهاني عمل مي کنند، اينترنت امکان فروش به بازارهای خارجي را فراهم مي   

زمانيکه شرکت ها با بازارهای جديد همکاری مي کنند، در طراحي محتوی وب سايت . صادرات برای شرکت های کوچک و متوسط را کاهش مي دهد

 :شرکت بايد تفاوت های زير درنظر گرفته شود

 زبانهای مختلف .. . . . . . .

 تاثيرگذاری آن ها روی رفتارخريدويژگي های فرهنگي مختلف و نحوة .. . . . . . .

 تفاوت های فرهنگي در امور قانوني و ماليات.. . . . . . . 

  
 رابطه اينترنت با تركيب بازاريابي

  
 :وجود اينترنت، امکان تغيير عناصر ترکيبي را به صورت زير فراهم آورده است

.Product (محصول:) تواند ارتقا يابد دهي به مشتری و ارزش مارک مي به خصوص، سرويس. اشدهای متفاوتي داشته ب تواند ويژگي محصول مي .

های  ها مارک های مبتني بر عضويت فراهم آورد و برای آن سرويس توان به صورت  محصولات جديد اطلاعاتي، مانند اطلاعات خاص بازار را نيز مي

 .مختلفي ايجاد نمود

.Price (قيمت) :زيرا تعداد اقلام و هزينة توزيع آنها در . آورد ن يک کانال فروش جزئي، امکان کاهش قيمت را فراهم مياستفاده از اينترنت، به عنوا

 . تواند سوددهي را افزايش دهد تر در ارسال کالا مي از طرف ديگر، اگر بتوان نقطة قيمت را ثابت نگه داشت، هزينة پايين. يابد شبکة سنتي کاهش مي

.Promotion (ترويج) :توان اطلاعات لازم در رابطه با فوائد يک  کمک آن مي آورد که به  نت کانال ارتباطي جديدی را برای بازاريابي فراهم مياينتر

تواند به عنوان يک ابزار مکمل برای انجام فعاليتهای  اينترنت مي. ها در فرايند تصميم گيری کمک نمود محصول را به مشتريان اطلاع داد و به آن

اينترنت به عنوان يک رسانة ترويجي، فوائد بسيار و البته معايبي را . کار رود مستقيم به د تبليغات، ترويج فروش، روابط عمومي و بازاريابيترويجي همانن

 .گيرد اين مزايا و معايب با جزييات بيشتر در درس نحوة تاثيرگذاری اينترنت روی روابط بازاريابي مورد بررسي قرار مي. همراه دارد به

.Place (مکان): های کوچک که  اين امر به شرکت. آورد اينترنت يک کانال جديد فروش برای توزيع محصولات از طريق تجارت الکترونيکي فراهم مي

 .قبلا در زمينة صادرات به روش سنتي آن شرکت نکرده بودند، امکان مي دهد که به جمع بازارهای خارجي وارد شوند

.People (افراد) : نقش ارتباط مستقيم مشتری با سازمان را به يک امر حاشيه ای تبديل نموده است، و از طرف ديگر به طور گسترده ای اينترنت

 .برای استخدام کارمندان با کفايت مورد استفاده قرار گرفته است

.Processes (فرايندها)  : اينترنت بايد با ديگر فرايندهای بازاريابي مانندtelemarketing يابي مستقيم و فرايندهای ديگر از زنجيرة و بازار

 .اعتباری يکپارچه شود تا بتواند به عنوان يک ابزار موفق مورد استفاده قرار گيرد

  
  

 کارگيری اينترنت در روابط بازاريابينحوه ب

  



   
 :پردازيم به بررسي نقش اينترنت در انواع مختلف روابط شخصي و غيرشخصي بازاريابي مي جادر اين

شود زيرا اين نوع روابط به سادگي با نشر مستندات  اينترنت بيشتر روی روابط غيرشخصي مانند تبليغات، روابط عمومي و ترويج فروش معطوف مي _0

يون، راديو و يا های گروهي مانند تلويز گونه مورد استفاده قرار گيرد، همانند ديگر رسانه اگر اينترنت به اين. موجود مانند بروشورها، قابل دستيابي است

های اين رسانه ديجيتال بايد از آن برای پشتيباني از روابط شخصي و  کارگيری ويژگي سازی به برای بيشينه. های چاپي، استفاده شده است ديگر رسانه

 .ای بهره برد دراز مدت بين مشتريان از طريق امکانات محاوره ايجاد روابط 

 

توان اطلاعات بيشتری در رابطه با  آورند که به کمک آنها مي ها امکاناتي را فراهم مي دارد چرا که وب سايت اينترنت در تبليغات اهميت زيادی  _2

کننده بايد هزينة زمان و مکان را بپردازد،  هايي مانند تلويزيون و راديو که تبليغ اين امر نسبت به ديگر رسانه. های محصول و فوايد آن ارائه داد ويژگي

 .شود مزيت محسوب ميعنوان يک  به

رساني، متقاعد کردن مشتريان  تواند اهداف اصلي تبليغات يعني توانايي اطلاع عنوان يک تبليغ درنظر گرفته شود چرا که مي تواند به وب سايت خود مي

ن برای هدايت کاربران وب به يک وب توا مي Bannerعلاوه بر اين، از تبليغات . ها در رابطه با پيشنهادات را به خوبي انجام دهد و يادآوری به آن

 . سايت يا سايت يک مارک خاص از محصول استفاده نمود

دهد چرا که وب سايت شرکت  های برقراری ارتباط غيرشخصي، اينترنت محدودة وسيعي را برای ايجاد روابط عمومي ارائه مي در رابطه با روش -3

تواند هرآنچه را که  با ايجاد يک وب سايت، شرکت مالک يک رسانه خواهد شد و مي. مي بکار رودعنوان ابزاری برای برقراری روابط عمو تواند به مي

گرچه به نظر . خواهد، روی آن رسانه منتشر کند بدون اينکه نياز باشد مالک آن رسانه مانند ناشر يا شرکت تلويزيون آن اطلاعات را بازبيني نمايد مي

توانند ادعاهای خود را در رابطه با محصولات و شرکت بدون  ها مي شود و آن ها محسوب مي مزيت برای شرکت های ويرايشي، يک رسد کاهش کنترل مي

آورد که آن محصول را مورد بررسي قرار دهند و ممکن است روی وب  ها فراهم مي قيد و بند ارائه دهند، ولي اين امکان را برای رقبای اين شرکت

 .رکت، تبليغات سوء انجام دهندسايت خود در مورد محصولات آن ش

برای مثال، اکثر .های ديگر در رابطه با اين نوع تبليغات سوء مورد بررسي قرار گيرد و واکنش مقتضي انجام شود بنابراين لازم است که وب سايت شرکت

شود و روز  گرها بررسي مي راکل توسط تحليلهای کامپيوتری مانند ميکروسافت، لوتوس، ناول و او های محصولات شرکت های مربوط به ويژگي بازنگری

 .های سريع و شديدی منتشر خواهد شد العمل بعد عکس

منتشر  اينترنت رسانة پويايي را ايجاد نموده است که اخبار درآن بدون تاخير لازم برای بازنگری و شرکت در انتشارات هفتگي يا ماهانه به سرعت

ای است  های سنتي، وسيله تبليغ فروش.  آورد مانند رقابت و کاهش قيمت را برای ترويج فروش فراهم مي های کمکي بسياری اينترنت، راه. شوند مي

توان از تبليغ فروش با اين هدف استفاده کرد،  با اينکه مي. باشد های کوتاه مدت که لزوما در رابطه با اينترنت صادق نمي برای ايجاد انگيزه برای فروش

 .رود کار مي شويق مشتريان برای سرکشي مجدد به سايت بهاين تکنيک اغلب برای ت

اگرچه ممکن است در آينده اين امر با استفاده از . شود ، واقعا توسط اينترنت تسهيل نمي روابط شخصي مانند مکالمات لازم قبل از فروش -0

کار رود ولي  تواند برای پشتيباني از تبليغات فروشندگان به نت مياطلاعات موجود روی اينتر. های کاری امکانپذير شود های ويدئويي در فعاليت کنفرانس

توانند برای ايجاد سهولت يا آغاز يک مکالمه ميان خريداران بالقوه و فروشندگان  های اينترنتي مي سايت. مستندات چاپ شده هم مفيد خواهند بود

اين شرکت از کاربران . کند  های تلفني آتي استفاده مي ايت برای ترويج تماسهای جديد، از وب س عنوان نمونه، شرکت فروش ماشين به. کار روند به

 .ها تماس بگيرند ها مناسب است تا نمايندگان فروش شرکت با آن کند چه زماني از نظر آن سوال مي

بازارياب اينترنتي . از خود نشان داده است های برقراری ارتباط شخصي، بازاريابي مستقيم، توانايي بهتری برای بکارگيری اينترنت از تمامي تکنيک -5

تواند با مشتری يک مکالمة پيوسته  پس از آن، بازارياب مي. ها را برعهده بگيرد آن e-mailآوری اطلاعات شخصي مشتريان شامل آدرس  بايد جمع

های  درحال حاضر، اين روش توسط سايت. ق کاربر باشدطور مداوم بروزرساني شود تا منعکس کنندة علاي تواند به محتوی وب سايت نيز مي. ايجاد نمايد

نيز در تعدادی از  Dellهايي مانند  آوری شده توسط شرکت رود ولي اطلاعات جمع کار مي به exciteو  yahooکنندة اطلاعات مانند  آوری  جمع

 . گيرد های مشترک مورد استفاده قرار مي حساب



های شخصي و غيرشخصي برای  شوند و از ترکيبي از تکنيک روابطي هستند که از طريق رسانه ايجاد ميهای مختلف  های مربوط به مارک فعاليت -9

 : های مفيد بازاريابي اينترنتي در اين زمينه شامل موارد زير است تکنيک. کنند بالابردن آگاهي و بسط کاربردهای آن استفاده مي

. sponsorship  ترويج يک مارک و هدايت ترافيک به سمت سايت خود شرکت مورد : تواند برای ميتحت تکفل قرار دادن يک سايت ديگرکه

 .استفاده قرار گيرد

 chatهای مجازی روی اينترنت اين کار را به کمک    نمايشگاه. آورد امکان برقراری رابطة شخصي ميان مشتری و شرکت را فراهم مي:  نمايشگاه.

roomهای  ها، امکانات کنفرانس ويديوئي و لينکe-mail آورند کنندگان فراهم مي ميان مشتريان و تهيه. 

ها انجام  popbandچنين مباحثي عموما روی . پذيرد ها انجام مي های مباحثه يا ارائة نمونه ها از طريق ايجاد گروه بازخوردهای مشتری روی مارک.

 .شود مي

از . رسد که ميزبان اطلاعاتش روی آن سايت باشد گری به توافق ميشود که شرکت با وب سايت دي زماني ايجاد مي co- brandedمحتوی .

تقبل کرده  exciteيا موتور جستجويي مانند  Virginرا نام برد که ميزباني اطلاعات محصولات ديگری بجز  Virgin Netتوان  های آن مي مثال

اين گونه فعاليت ها به نفع صاحبان هر دو مارک . دهد مي را روی سايتش ارائه Thomas Cook Holidayاست و اطلاعات دقيقي در رابطه با 

 .باشد مي

  
 رفتار خريدار

  
ها روی پاسخ مشتريان به  اين ويژگي. ارائه شده است Booms(1981)& Bettman(1979) های استانداردی برای رفتار خريدار توسط مدل

گذارد بسيار حائز اهميت است زيرا ممکن  مرور فاکتورهايي که روی رفتار افراد تاثير مي برای يک بازارياب اينترنتي،. های بازاريابي تاثيرگذار است پيام

همچنين ممکن . های اجتماعي متفاوت هماهنگ سازد زمينه های مختلف و پس است لازم باشد که يک وب سايت بتواند خود را با مشتريان با فرهنگ

 .ز وب داشته باشنداست کاربران، سطوح تجربي متفاوتي را در استفاده ا

 Lewis &Lewis(1997). شود های مختلفي استفاده مي های مختلف کاربران به گونه مطالعات نشان داده است که شبکة جهاني وب توسط گروه

 :اند پنج دستة متفاوت از اين کاربران وب را مشخص نموده

.Direct Information Seekers  : اين نوع کاربران . گردند يا اطلاعات کافي در رابطه با جزييات لوازم مياين کاربران به دنبال محصول، بازار

 . ها را بدست آورند های کافي در استفاده از موتورهای جستجو و دايرکتوری تمايل دارند که در استفاده از وب، تجربه کسب نمايند و مهارت

.Undirected Information Seekers  : که اغلب اين کاربران، کاربراني هستندsurfers اين کاربران بيشتر تمايل دارند . شوند ناميده مي

اعضای اين گروه، عموما افرادی تازه کار . ها انجام مي شود hyperlinkکه به جستجو روی اينترنت بپردازند و اغلب مراجعات آنها به سايت ها توسط 

 .کليک کنند بسيار بيشتر استbannerو احتمال اينکه روی تبليغات ( اما لزوما اين گونه نيست) هستند

.Directed Buyers :برای چنين کاربراني، . اين خريدارها در هنگام خريد محصولات خاص به صورت برخط عمل مي کنندbroker  ياCyber 

me diaries  رجوع مي کنندکه ويژگي های محصولات و قيمت ها را مقايسه مي کنند، محل های مهمي محسوب مي شوند که اغلب به آن ها . 

. Bargain hunters  :به عنوان نمونه، سايت . اين کاربران به دنبال تبليغات فروشي مانند ارائة نمونه های مجاني يا انعام هستند(cybergold 

(www.cybergold.com به کاربراني که تبليغات هدفمند آن ها را بخوانند، پول ناچيزی مي دهد. 

. Entertainment Seekers  : اين ها کاربراني هستند که به دنبال ايجاد تراکنش با وب به هدف سرگرمي و لذت بردن با وارد شدن به

 .مسابقات يا سرگرمي ها مي باشند

 قرار هنگام طراحي يک سايت وب، توجه به فراهم آوردن اطلاعات و رهنمودهای هدايت کننده برای هر دسته از کاربراني که در دستة مخاطبان نهايي

در حاليکه ملاقات . يک سايت خرده فروشي بايد تمامي انواع کاربراني که در بالا به آنها اشاره شد را در نظر بگيرند. مي گيرند، بسيار مفيد مي باشد

گرچه اينطور فرض مي شود که کاربران در دسته های . و خريدارها هستند Direct Information Seekersاغلب  B2Bکنندگان يک سايت 



استفاده مي کنند، تغيير ( سرگرمي يا کار) وق قرار مي گيرند، ولي ويژگي های کاربران مي تواند بسته به اينکه در حال حاضر به چه هدفي از اينترنتف

 .نمايد

زگاری فرايند ايجادسا. وب سايت بستگي داشته باشد  روش ديگر نگرش به رفتار مشتری در استفاده از وب سايت مي تواند به پذيرش آن

(kotler(1999 است از مراحل زير تشکيل شده: 

 آگاهي -.

 علاقه -

 ارزيابي  -

 آزمايش-

 سازگاری -

 

شود، مناسب است و برای مشتری که  ها رجوع مي هايي که بسيار به آن اين مدل برای سايت. ها مورد بررسي قرار گرفته است حرکت کاربران در اين گام

. نقش اينترنت در پشتيباني از مشتريان در مراحل مختلف فرايند خريد بايد درنظر گرفته شود. کند، مناسب نيست ميتنها يک بار سايتي را ملاقات 

 .را ميتوان ديد رود های بازاريابي بکار مي مفيد بودن اينترنت را زمانيکه در مراحل مختلف پشتيباني از هدف

  
 .دهيم اين مزايا را مورد بررسي قرار مي حال 

 ( ها از نياز، محصولات يا سرويس) يد آگاهيتول -0

اگرچه از تبليغات . اينترنت در اين زمينه خيلي مفيد نيست چرا که دسترسي به آن در مقايسه با تلويزيون، راديو يا دستگاه چاپ محدودتر است

banner تواند برای آگاهي از مارک خاصي بکار رودبه عنوان  تواند منتقل نمايد، محدود است و مي شود ولي بيشتر به پيامي که مي بسيار استفاده مي

 . توان نام برد برای خودرو را مي Dell،  برای کتاب Amazonهايي مثل  نمونه، شرکت

 .سايت منتشر نمايد صورت يک وب تواند شهرت يا اعتبار خود را به ، شرکت ميB2B های خاص در بخش

هايي از يک محصول نياز دارد،  داند به چه ويژگي کند و مي مشتری نياز به محصولي را احساس مي زمانيکه:های موقعيتي، فوائد و مارک  ويژگي -2

کنندگان  ها در جستجوی تهيه واسط. های وب رجوع کند های هريک از محصولات به سايت کنندگان موجود و محدودة ويژگي تواند برای يافتن تهيه مي

اطلاعات دقيقي ارائه داده است CNET (www.cnet.com )برای مثال . د در ارزيابي کمک نمايندتوانن نقش مهمي رابرعهده دارند و حتي مي

 . تواند به مشتريان در انتخابشان کمک نمايد که مي

همچنين فرصت مناسبي . شود گردد، وب رسانة بسيار مناسبي برای کمک به او محسوب مي ي ميهنگامي که مشتری به دنبال محصول: راهنمايي  -3

 . های مناسب دسترسي داشته باشند های وب سايتشان را توصيف نمايند و به راهنمايي آيد تا ويژگي ها فراهم مي برای شرکت

اين . ای اندک است ای وب، توانايي آنها در حمل انبوهي از اطلاعات با هزينهه های قدرتمند سايت يکي از ويژگي: گيری در امر خريد کمک به تصميم-0

با فراهم آوردن اطلاعات مرتبط به شکلي که يافتن و . گردند، يک مزيت تلقي شود تواند هنگاميکه مشتريان به دنبال تعيين بهترين محصول مي امر مي

موضوعات مرتبط با مارک در اينجا اهميت خود را . متقاعد کردن مشتريان استفاده نمايد تواند از وب سايتش برای درک آن آسان باشد، يک شرکت مي

 . ای با سابقة خوب، محصولاتش را خريداری نمايد کننده دهد از تهيه يک خريدار ترجيح مي. دهد نشان مي

کمک کارت  های پرداخت به سايتش مکانيزم بايد در وبلذا . اش را از دست بدهد خواهد مشتری در اين مرحله شرکت نمي: ايجاد سهولت در خريد -5

 . يا تلفن را فراهم بياورد emailکمک  اعتباری يا دريافت سفارش به

 :زيرا . اينترنت برای نگهداری از مشتريان پتانسيل خوبي دارد: پشتيباني از بکارگيری محصول و نگهداری حرفه -9

تواند توسط وب سايت فراهم آيد که موجبات تشويق مشتری برای رجوع مجدد به  مجاني از مشتری مي ای مانند پشتيباني های ارزش افزوده سرويس .

 .نمايد سايت را ايجاد مي

 . باشد هايش مي دهد که شرکت به دنبال ايجاد بهبود سرويس بازخوردهای دريافتي از مشتری روی محصولات، به مشتريان ديگر نشان مي..

javascript:parent.LinkInNewWindow('http://www.cnet.com/')


..e-mail کار رود ارائة اطلاعات جديد در زمينة محصولات، تبليغ و تشويق مشتريان برای رجوع مجدد به سايت بهتواند برای  مي. 

رجوع مجدد به سايت امکان فروش متقابل يا فروش مجدد را برای شرکت فراهم . توان روی وب سايت نمايش داد از آنجاييکه اطلاعات زيادی را مي ..

  .اند بندی شده  دسته Breitenbach & Van Dorenنترنتي برای پشتيباني از روابط بازاريابي توسط های بازاريابي اي تکنيک. آورد مي

 

 نکات اصلي در طراحي يک وب سايت

  
  
.Capture : سايتي را مشاهده کند،  از آنجاييکه بيش از يک ميليون صفحة وب وجود دارد، احتمال اينکه يک کاربر بتواند به صورت تصادفي وب

اين کار به کمک . توانند وب سايتشان را برای دسترسي اين کاربران بهبود بخشند طراحان وب بايد درنظر داشته باشند که چگونه مي. ر کم استبسيا

های مناسب يا به کمک تبليغات  های برخطي مانند اطمينان از دسترسي سريع به وب سايت از طريق موتورهای جستجو با واردکردن کليدواژه روش

banner همچنين روش های . شود کند، انجام مي سايت جذب مي که کاربران را به سمت يک وبoffline  نيز برای اين ترويج وجود دارد مانند قرار

 . ها سايت شرکت در تبليغات و ايستگاه دادن آدرس وب

 

.Content: کند و اگر آن را  سايت جذب مي ن را به طرف وبکنندگا سايت است چرا که محتوی چيزی است که ملاقات محتوی، کليد اصلي يک وب

تواند در مراجعه مجدد مشتری به  سازی شده براساس علايق کاربر مي ای و شخصي محتوی محاوره. کنند ارزشمند قلمداد کنند، مجددا به آن رجوع مي

 . آن سايت کمک کند

.Community : سايت دشواری اين کار را تقبل  اگر طراح وب. های خاص اينترنت است های خاص روی وب سايت يکي از ويژگي توانايي ايجاد گروه

شود که مشتريان مجددا به آن سايت  انجام شده است و باعث مي Delcomکار توسط  اين. کند، احتمال رجوع مجدد به سايت بسيار بالا خواهد بود

 .توانند از پيشنهادات محصولات جديد باخبر شوند رجوع کنند زيرا مي

.Commerce : گرچه . های فروش استوار باشند ها بايد مستقيم يا غير مستقيم روی افزايش تراکنش تمامي محتويات يک سايت و نحوة طراحي آن

 . شود آورند و برقراری ارتباط برای انجام کار، فرايندی زيرکانه محسوب مي های قديمي، امکان فروش برخط را فراهم نمي بسياری از سايت

.Customer Orientation: برای کمک به مشتريان دريافتن اطلاعاتي که نياز دارند، . سايت است گرا بودن کليد اصلي طراحي وب مشتری

های  ، امکانات مختلفي را برای کاربران خانگي، حرفهpcکارخانة سازندة  Dellبرای مثال، . های خاص مشتريان قرار گيرد محتوی بايد در سگمنت

تواند هر فردی باشد نه فقط افرادی که تمايل به خريد يک محصول  مشتری مي. تريان بزرگ روی سايت وب قرار داده استکوچک و متوسط و مش

 .توانند خريداران جديد، کاربران موجود يک محصول يا کاربران ديگر مانند سهامداران، رسانه و کارمندان جديد را شامل شود اين کاربران مي. دارند

.Credibility: اطلاعاتي را روی  ،ها ای است که در آن احتمال وجود رقبای زياد در هر بخش، بسيار است، ضروری است شرکت ينترنت رسانها

بالا و اطلاعاتي در رابطه با شرکت که  های با کيفيت اين امر با تعيين مارک. اينترنت قرار دهند که نشاندهندة معتبر و قابل اطمينان بودن شرکت است

 .شود از شجرنامة آن است، انجام ميای  خلاصه

 

 تفاوتهای بازاريابي اينترنتي با بازاريابي سنتي

  
  

. شود در اين ديدگاه، اينترنت يک مدل کاملا جديد است که بازاريابي در آن انجام مي. عنوان يک پارادايم بازاريابي جديد مطرح شده است اينترنت به

 . کار برد توان برای اينترنت به های بازاريابي ايجاد شده و مفاهيم آن را مي ی از مدلاگرچه در اين درس نشان داديم که بسيار

توجه داشته باشيد که توضيحات . شود های مختلف درگير در فرايند بازاريابي انجام مي  های بين شرکت تفاوت اصلي موجود در روشي است که تراکنش

ها شبکة جهاني وب را به صورت ابزاری  آن. اند نام داده "ای عمومي محيط کامپيوتری ابررسانه "عنوان  گردد که به آن،  ها به شبکة جهاني وب برمي آن

توانند برای اين  ها مي توانند با رسانه ارتباط برقرار کنند و سازمان کمک اين ابزار، مشتريان مي به. سازد چند را برقرار مي بينند که مدل روابط چندبه مي



فراهم  اطلاعات تجاریتوانند برای اين رسانه،  های بازاريابي سنتي اين است که مشتريان مي تفاوت اصلي آن با محيط. يد نمايندرسانه محتوی تول

 .نمايند

 :دهيم حال اين ادعاها را با دقت بيشتر مورد بررسي قرار مي

 

 اينترنت يک رسانة چند به چند است -0

چندين   چند، ارسال اطلاعات به يک رابطة چند به. گردد کنندگان برمي لاعات ميان مشتريان و تهيهاين نکته به توانايي اينترنت در تبادل اط

ها اغلب  گرچه اين تکنيک. يا يک اجتماع مجازی را دربرخواهد گرفت chat roomکننده است و روابط بين مشترکين در يک بحث،  شرکت

اين رسانه در . عنوان روش برتر برای برقراری ارتباط روی وب دانست ها را به توان آن روند، نمي درموضوعات تجاری و برای پشتيباني از مشتری بکار مي

کند که توسط تعداد زيادی از مشتريان مورد بررسي  يک شرکت، اطلاعات ايستای خود را روی يک وب سايت ايجاد مي. چند است حال حاضر يک به

. اين ترتيب فعلي در آينده عوض خواهد شد. وش بازاريابي سنتي با استفاده از رسانة تبليغات گروهي استچند، مشابه ر اين ترتيب يک به. گيرد قرار مي

يک را  به اند و روابط يک طور خاص برای مشتريان پيکربندی شده اندازی صفحات وبي هستند که به ها به دنبال راه درحال حاضر، بسياری از سايت

 .سازند امکانپذير مي

شود بلکه فقط متدی است برای رسيدن به  يک، شيفت پارادايم محسوب نمي  به ن اين نکته را مورد بحث قرار داد که بازاريابي يک توا گرچه مي

 .های مفيد و جديد بازاريابي مستقيم با استفاده از رسانه

 

 .توانند با رسانه ارتباط برقرار کنند مشتريان مي -2

کار از طريق  توانند مستقيما پيام را کنترل کنند يا به راحتي درخواست اطلاعات بيشتر داشته باشند، ولي اين نميدر بازاريابي به روش سنتي، مشتريان 

آورندة سرويس  يک فراهم bannerتواند تبليغ  برای مثال، يک کاربر مي. باشد گيرمي شبکة جهاني وب قابل انجام است و نمايندة يک تغيير چشم

کند تا ميزان وام موردنيازش را وارد کند تا امکانات مختلف برای نحوة بازگرداندن وام گرفته شده از آن سازمان را به او  ترقيب ميمالي را ببيند که او را 

های  بايد ذکر کرد که رسانة سنتي، فرم. شود شود، مشتری بيشتر با موضوع درگير مي ها انجام مي علاوه براين، زمانيکه روابط از طريق پيام. نمايش دهد

شود تا برای  برای مثال، اگر يک مشتری تبليغ نامي را روی تلويزيون مشاهده کند، تشويق مي. است مختلف رسيدن به تاثير مشابه را يکپارچه نموده

انجام کار بلافاصله  بيند و درخواست تر بودن کارايي اين روش نسبت به روشي که کاربر تبليغ وب را مي پايين. تماس بگيرد کسب اطلاعات بيشتر با آنها

 . شود، جای بحث و بررسي دارد توسط مشتری پيگری مي

 

 .محتوی تجاری فراهم نمايند ،توانند برای رسانه مشتريان مي -3

هايي  وشيکي از ر. عنوان يک امکان و يک خطر درنظر گرفته شود در روابط بازاريابي اين امکان وجود ندارد و اين امر تفاوت چشمگيری است که بايد به

پيامي که کاربر ارسال مي کند . کمک آن محتوی ايجاد نمايند، شرکت در جلسات شرکت يا مباحث مربوط به محصولات است توانند به که مشتريان مي

 : اين کار چندين مزيت دارد. ، حاوی مطالبي است در رابطه با محصولي که مورد بررسي قرار داده است

تواند نياز به خطوط تلفني برای  کارگيری يک محصول، مي هايي ارزشمندی است؛ اطلاعاتي در رابطه با نحوة به ، داراييهای مشتريان سفارشات و توصيه

 . های بازار در رابطه با درک مشتری از محصولات را ايجاد نمود توان بازخورد يا پژوهش ارائة سرويس کمک به مشتری را کاهش دهد؛ و مي

زيرا نشاندهندة توجه . عنوان يک مزيت محسوب شود تواند توسط مشتريان ديگر به ی منفي مواجه شود، ولي اين امر ميشرکت ممکن است با تعبيرها

 .به نيازهای مشتريان است

ا توانند در رابطه ب مشتريان مي. مي برای است که افراد را به سمت جلو  اختلاف مهم ديگری که به آن اشاره نشده است، اين است که وب رسانه

تر،  ها بجای فراهم آوردن حجم اندکي از اطلاعات کم اهميت اين به آن معناست که شرکت. گيری نمايند محتويي که قصد مشاهدة آن را دارند تصميم

کنندة  منعکسبايد از روش ديگری برای بازاريابي استفاده کنند که در آن، از تابلوهای راهنما و حجم زيادی از اطلاعات مرتبط استفاده شده است که 

 .نيازهای مختلف مشتريان است



 

  
  
 

 

 اينترنت چگونه كار مي كند:   3فصل 

  
آورد تا بتوان از  زيرا درک تکنولوژی اين امکان را فراهم مي. برای استفادة موثر از اينترنت در بازاريابي، دانشي از تکنولوژی زيربنايي اينترنت لازم است

آموختگان در صنعت  از طرف ديگر بسياری از کارمندان و دانش. های استفاده از آن برای بازاريابي را دانست محدوديتامکاناتش به درستي بهره برد و 

  .باشند روز رساني آن نيز مي سايت و احتمالا به ها هستند، مسئول نوشتن و تهية کپي وب سايت که مسئول توسعه و نگهداری وب

 

 تاريخچة اينترنت

هم متصل نمود که برای همکاری در کارهای  در آمريکا سرورهايي را به ARPAnet، زمانيکه شبکة تحقيقاتي و دفاعي 0691دهة اينترنت در انتهای 

ها باز هم قابل اعتماد  ای ايجاد شد که حتي در صورت قطع شدن تعدادی از لينک گونه اين شبکه به. شدند، ايجاد شد نظامي و آکادميک استفاده مي

. توانند مسيرهای مختلفي را طي نمايند شوند و مي تقسيم مي Packetهای کوچکتری بنام  ها به بخش ها و پيام يدن به اين هدف، دادهبرای رس. باشد

است، ولي اخيرا برای مشاغل اصلي و استفادة  های دفاعي و آکادميک مورداستفاده قرار گرفته صورت جهاني توسط سازمان گرچه از آن زمان، اينترنت به

 .است  شتری در نظرگرفته شدهم

  
 تعريف اينترنت 

ها را که  های ارتباطي بين آن کند و زيرساخت سرورهای شبکه و لينک هم متصل مي اينترنت شبکة فيزيکي است که کامپيوترها را در مقياس جهاني به

  .برای نگهداری و انتقال حجم انبوهي از اطلاعات روی اينترنت لازم است را دربرمي گيرد

 World Wide Webاختراع . آورد به عبارت ديگر، اينترنت امکان ارسال پيام و تراکنش بين کامپيوترهای متصل در مقياس جهاني را فراهم مي

. گذاری آسان تحقيقات را فراهم نمود که خود سبب رشد انبوه استفاده مشاغل از اينترنت است اشتراک ، امکان بهTim Berners Leeتوسط 

World Wide Webاست که امکان نشر و مطالعة اطلاعات را به کمک پويشگرهای وب و اتصال به اطلاعات   ، رسانة قابل نشری را ايجاد نموده

 .آورد مرتبط فراهم مي

 (Zwass(1998 شود است که از سه سطح اصلي تشکيل مي چارچوبي را برای اينترنت تعريف نموده: 

 . ها و روابط داده پايگاه افزار، افزار، نرم سخت: زيرساخت - 

 . ايمني های ديجيتال و سيستم افزاری مانند موتورهای جستجو، پول های نرم سرويس: ها سرويس -

 .هايي برای بازاريابي ها و محل های شرکت سايت وب: ها ها و سرويس محصول -

  
 اصطلاحات تکنيکي ارسال اطلاعات روی اينترنت  

  
  

برای . شود انجام مي TCP/IP(Transfer Control Protocol/Internet Protocol)ر اينترنت از طريق پروتکل ای د های داده عبور بسته

ای خاص  سايت باشد، بايد توسط يک تکنسين يا برنامه اينکه يک کامپيوتر بتواند صفحات وب را دريافت نمايد و يا يک سرور بتواند ميزبان يک وب

 http(Hypertextپروتکل ديگری که در ارسال صفحات وب اهميت دارد، . از اين پروتکل پشتيباني نمايد باشد تا برای اينکار تنظيم شده

Transfer Protocol ) است. 

  



Electronic mail (e-mail) 
  

  
های  عنوان فعاليت هاز مشاغل ببرخي  .شود های الکترونيکي استفاده مي عنوان روشي برای ارسال و دريافت پيام به mail پست الکترونيک يا 

 .آورند و دسترسي مجاني به اينترنت را برای مشتريان خود فراهم مي e-mailافزونة خود  ارزش

در بازاريابي، برقراری ارتباط مستقيم با مشتری مشابه روش سنتي آن است و امکان بروزرساني محصولات و  e-mailيکي از کاربردهای اصلي 

سايت به تنهايي امکانپذير نيست چرا که  رساني محتوی وب آورد که اين امکان از طريق به روز الکترونيکي فراهم ميکمک يک رسانة  پيشنهادات رابه

 e-mailتواند برای درخواست اطلاعات در رابطه با محصولات، از  همچنين مشتری نيز مي. ممکن است مشتری به سايت شرکت مراجعه ننمايد

 ها استفاده نمايد شرکت

  
Usenet newsgroups 

  
  

دهند و ليستي از سوالات  ها پاسخ مي شود و ديگران به آن گردد، ارسال مي ها مي های خبری، سوالات توسط فردی که به دنبال جواب آن در گروه

رابطه با موضوعات مورد رود مانند افرادی که در  های با علايق خاص بکار مي ه ، بيشتر توسط گرو Usenet. شود مرتبط، درکنار يکديگر نگهداری مي

اين ابزار بجز برای مطالعة رفتار مشتری، در بازاريابي کاربرد . نشينند يشان و خاطرات گذشته مانند ماهيگيری و کشاورزی به بحث و گفتگو مي علاقه

 . ديگری ندارد

 

FTP(File Transfer Protocol) 
   

 :نمايند به دو هدف استفاده FTPتواند از  کارمندان بازاريابي مي

چنين امکاناتي در بسياری . رود سايت در زمان ايجاد يا تغيير آن بکار مي و گرافيک به يک وب htmlبرای بارگذاری يا انتقال صفحات  FTPبرنامة  -0

های  ستفاده از برنامهاست با نحوة بارگذاری يک فايل با ا ولي شايسته. وجود دارد Microsoft FrontPageافزارهای ايجاد صفحات وب مانند  از نرم

 . نيز آشنا باشيم WS-FTPکمکي مانند 

2- FTP ها،  عنوان ابزاری برای برقراری ارتباط با مشتريان مورد استفاده قرار گيرد زيرا حجم زيادی از اطلاعات همانند ليست قيمت تواند به مي

تواند توسط مشتريان  سايت قرار داد که مي در يک وب Microsoft Wordتوان بصورت فايلي به فرمت  ها يا اطلاعات پشتيبان ديگر را مي کاتالوگ

download شود. 

  
World Wide Web   

  
  

اگر آن را با تلويزيون مقايسه کنيم، اينترنت متناظر با . ای که استفاده از آن آسان باشد گونه ای است برای انتشار اطلاعات روی اينترنت به وب ، رسانه

اين رسانه . باشد های تلويزيوني مختلف مي باشد و وب متناظر با محتوی مستندات برنامه ها مي کننده ها و ارسال  مانند دکل broadcastingابزار 

است که بسيار به فرمت ابزارهای پردازش مستندات مانند  HTML(Hyper Text Markup Language)مبتني بر فرمت استاندارد مستندات 

Micro Soft Word است، زيرا اين استاندارد بسيار مورد استفاده قرار گرفته. ستشبيه ا: 

 .آورد امکان حرکت ميان مستندات و صفحات وب را برای کاربران فراهم مي .. . . .

 .نمايد کند که خواندن مستندات را آسان مي های بسياری پشتيباني مي از فرمت.. . . .

 . يکپارچه بکار برد صورت توان به گرافيک و انيميشن را مي.. . . .



 آوری اطلاعات فردی بيشتر در رابطه با محصولات ، پرس وجو و نظر سنجي  امکان تراکنش با مشتری برای جمع.. .   

  
  

Web Browserها و سرورها 

  
  

از . شوند وب ذخيره ميافزارهايي هستند برای دسترسي به اطلاعات روی وب که روی سرورهای  ها نرمWeb Browserمرور گرهای وب يا همان 

Browserتوان  های اصلي ميNetscape Navigator ،Communicator  وMicrosoft Internet Explorer را نام برد .Browser 

 .شود ها استفاده مي سايت  عنوان ابزاری برای مديريت اطلاعات وب ها و به سايت و گرافيک وب  ها، برای نمايش متن

 

 های وب آدرس

  
وب،  نام تکنيکي ديگر آدرس. شود کند که توسط يک شرکت يا سازمان ميزباني مي ی وب به صفحات خاصي روی سرورهای وب اشاره ميها آدرس

(URLs(Universal Resource Locators است .URLs روند که يافتن  کار مي دهي، مشابه کدهای پستي به عنوان روش استاندارد آدرس به

 .ده استآدرس يک سايت را آسان نمو

 . شوند صورت استاندارد سازماندهي مي شوند و به آغاز مي "http"های وب با  آدرس

  

 وب صفحات

  
  

محتوی يک وب سايت، بخش اصلي و مهم آن را . شوند ناميده مي  سازند، محتوی وب يک سايت را مي ای که صفحات اطلاعات، گرافيک و عناصر محاوره

شود تعداد  محتوی مفيد و جالب يک سايت سبب مي. ها به سايت است زان تجربة مشتريان و مراجعة مجدد آندهد و تعيين کنندة مي تشکيل مي

کنندة ميزان  همچنين محتوی، تعيين. سايت است کنندگان آن زياد باشد و افراد آن را به يکديگر معرفي نمايد که اين امر خود باعث ترويج وب مراجعه

. های قابل سنجش ضروری است های مرتبط ديگر برای دسترسي به خروجي ت چرا که پيشنهادات مناسب و ويژگيکارايي سايت در بازاريابي اس

 . سايت بايد با تنوع مخاطبان آن متناظر باشد همانطوری که در درس قبل اشاره شد، محتوی وب

  
  
  

 اينترانت و اكسترانت

سنجش ايمني . ها باشد، درون يک سازمان است کند ولي بجای اينکه ميان شرکت ستفاده ميشدة اينترنت ا شده و تست از ابزارهای شناخته اينترانت

کنند،  های بزرگ و متوسطي که از چندين محل کار مي اينترانت توسط شرکت. ها ضروری است برای جلوگيری از دسترسي غيرمجاز به دادة شرکت

 .باشد نميهای کوچک مناسب  گيرد و برای شرکت مورد استفاده قرار مي

برای برآوردن اين نياز و گسترش  اكسترانتواژة . برداری مفيد از اينترانت، يک شرکت بايد بتواند اطلاعاتش را با شرکاء در ميان بگذارد برای بهره

کنندگان يا  د شرکا، تهيهباشند مانن اکسترانت، توسط افراد مجازی که خارج از محدودة شرکت مي. است اينترانت برون از مرزهای يک شرکت بکار رفته

توانند از  باشد تنها افرادی مي شود، قابل دسترسي نمي مشتريان اصلي قابل دسترسي است ولي اين اطلاعات توسط هر فردی که به اينترنت متصل مي

 .آن استفاده کنند که کلمة رمز آن را داشته باشند

 



 
 رابطة ميان اينترانت، اکسترانت و اينترنت 2-3شکل 

  
 . ايجاد يک اکسترانت از لحاظ برقراری ارتباطات بازاريابي با شرکتهای ديگر بسيار ارزشمند است

ها اغلب  Firewall. باشد برای اطمينان از دسترسي افراد غيرمجاز به اطلاعات محرمانة آن لازم مي Firewallشود،  ميزمانيکه يک اينترانت ساخته 

های  توان تنظيم نمود تا فقط لينک ها را مي Firewall. گيرند که محل اتصال شرکت به اينترنت است افزار روی سرور مجازی قرار مي عنوان يک نرم به

trusted domain هايي را بپذيرند که مربوط به ادارات ديگر آن شرکت است. 

  
 عنوان يک کاربر اتصال به اينترنت به

  
 :، يک شرکت يا فرد به موارد زير نيازمند استWorld Wide Webبرای اتصال به اينترنت و دسترسي به 

  
 سخت افزار  -0

 digitalهای موبايل،  ای اتصال به اينترنت در حال حاضر ابزارهايي مانند تلفنافزارهای لازم بر و نرم web browserکامپيوتری برای اجرای .

assistants  وset-top TV box آورند ها نيز اين امکان را فراهم مي. 

 (از يک شرکت برزگ) به اينترنت gateway server، يا يک (از خانه يا شرکت) مودم برای اتصال به اينترنت.

 WANنالوگ به اينترنت به صورت خط تلفن، کابل يا يک اتصال ديجيتال يا آ.

  
   افزار نرم -2

عامل کامپيوتر سازگار است وبرای  که با سيستم Microsoft Internet Explorerيا  Netscape Navigatorمانند  web browserيک  .

 .رود مشاهدة صفحات وب بکار مي

افزار  کنند، اين نرم برای کاربران خانگي که از ويندوز استفاده مي. نمايد ينترنت استفاده ميا TCP/IPافزاری برای اتصال که از استاندارد  نرم .

Winsock لازم است يک کامپيوتر . باشد ميpc  ياApple افزاری تنظيم شود برای دسترسي به اينترنت توسط نرم. 

  
 فراهم آورندة سرويس  -3

 (ISP)فاده از يک فراهم آورندة سرويس اينترنتييک اتصال تعيين اعتبارشده به اينترنت با است.



متصل باشد  ISPتواند به يک  يک کاربر مي. شوند ها يا کاربران خانگي به اينترنت متصل مي دهندة روشي است که به کمک آن شرکت نشان 3-3شکل 

در اين شکل، اينترنت به صورت يک ابر نشان . ستاصلي اينترنت متصل ا back boneديگری ارسال نمايد که به  ISPدرخواست او را به  ISPو آن 

اند و پيام را به مقصد آن  های مختلف که توسط روترها به يکديگر متصل شده ای است از شبکه است زيرا يک اتصال نيست بلکه مجموعه شده داده

 .رسانند مي

. آورند ينترنت، محتوی وب مختلفي را برای کاربران خود فراهم ميها علاوه بر سرويس ا ISPبعضي از . شود گفته مي ISPبه فراهم آورندگان سرويس، 

ISPآورند های کامپيوتری هستند که امکان دسترسي به اينترنت را برای کاربران خانگي و مشاغل فراهم مي ها شرکت . 

  
 يافتن اطلاعات روی اينترنت   4فصل 

 های يافتن اطلاعات روش

  
 :هار روش مختلف روی اينترنت يافتتوان به چ اطلاعات را مي

 (URL)وارد کردن آدرس يک صفحة مشخص -

 موتورهای جستجو -

 (های وب يا کاتالوگ) ها دايرکتوری -

-Surfing 

 :پردازيم ها مي که به نوبت به بررسي آن

  
 URLsهای وب يا  آدرس

دانستن يک آدرس وب . است web browserطور مستقيم در  بهآن  URLکاراترين روش يافتن اطلاعات روی اينترنت، تايپ کردن آدرس وب يا 

. ها ديده باشيد يا آنرا حدس بزنيد وب آن را در تبليغات شرکت سايت را از افراد مختلفي شنيده باشيد؛ آدرس بستگي به اين دارد که تبليغ يک وب

تر اين امکان،  ، برای يک شرکت با اسامي طولاني(www.IBM.com)نظر برسد ممکن است واضح به IBMيک شرکت مانند  URLدرصورتيکه 

 .کمتر است

است ولي برای يک . comيک شرکت بزرگ، احتمالا  web address domain nameها، کاربران بايد بخاطر داشته باشند URLهنگام حدس 

همچنين اگر نام يک شرکت از چندين کلمه تشکيل شده است . شود ختم مي. co.ukکند به  کتر که در کشوری مثل انگليس کار ميشرکت کوچ

 .سعي کنيد آدرس کامل آنرا بدون فضای خالي يا با خط فاصله تايپ کنيد 'British Midland'مانند 

  
 موتورهای جستجو و نحوة عملکرد آنها

کلمات کليدی وارد شده توسط کاربردر . کند اند را نگهداری مي شده ذخيره World Wide Webکلمات زيادی که روی  موتورهای جستجو نماية

. باشند شود که متناظر با صفحات وبي است که حاوی آن کلمات کليدی مي ها داده مي hintشود و به کاربر ليستي از  يک فرم وب با نمايه چک مي

 .ای از خط اول آن صفحة وب است ن صفحة وب و خلاصهاين ليست معمولا شامل عنوا

ای از تمامي صفحات وب  از آنجاييکه يک سايت بايد در يک موتور جستجو ثبت شده باشد تا در ليست آن قرار گيرد؛ موتورهای جستجو، ليست پيچيده

اش را روی يک  URLخاص تماس حاصل نمايد و ليست شدن، مالک سايت بايد با شرکت مربوط به آن موتور جستجوی  برای ثبت. شود را شامل نمي

 .سايت مهم است که آن سايت در ليست تعداد زيادی از موتورهای جستجوی ممکن قرار بگيرد برای ترويج يک وب. فرم الکترونيکي فراهم آورد

يا  "robots"افزاری خاصي بنام  ابزارهای نرمطور متوسط، هرماه يکبار  به. شوند طور مرتب بروزرساني مي های موتورهای جستجو به پايگاه داده

"spiders" کنند و تمامي صفحات را برای بروزرساني نمايه کنترل  های ثبت شده با موتورهای جستجو را بررسي مي طور اتوماتيک تمامي سايت به

 .کنند مي

  

javascript:parent.LinkInNewWindow('http://www.ibm.com/')


  
 ها های وب يا دايرکتوری کاتالوگ 

  
از اين نظر  www.yahoo.co.ukهای وب مانند  کاتالوگ. های جهاني وب است معروفترين سايتاست که يکي از  yahoo!بهترين دايرکتوری  

هدف يافتن آژانس مسافرتي که  عنوان مثال، به هب. سازند با موتورهای جستجو تفاوت دارند های مختلف ذخيره مي که اطلاعات سلسله مراتبي را در رسته

 :مراتب زير برويد کند، بايد به انتهای سلسله پروازهای ارزاني را در انگليس ارائه مي

 Regional: Countries: United Kingdom: Business: Companies: Travel: Agents: Direct 
Yahoo نها نمايةبيش از يک موتور جستجو، حالت انتخاب دارد و تhome page جستجو (. سايت نه تمامي صفحات يک وب)هاست  سايت وب

 .شود سايت در آن قرار گرفته، عنوان سايت و توضيح مختصری از آن انجام مي ای که وب کند، رسته براساس تطبيق کلمات کليدی که کاربر وارد مي

تقاضای . های روی صفحه انجام پذيرد رود به يک رستة خاص بايد از طريق فرماست لذا و توسط افراد ايجاد شده Yahoo!از آنجاييکه دايرکتوری 

برای آين   کند و مناسب بودن آن اين فرد به آن سايت مراجعه مي. گيرد مورد بررسي قرار مي Yahoo!قرارگرفتن يک صفحة وب توسط يکي از اعضای 

 . دهد رسته خاص و کيفيت سايت را مورد بررسي قرار مي

. گيرند سايت قرار نمي شوند، لزوما روی وب هايي که ارسال مي هايش را تضمين نمايد، تمامي سايت قصد دارد کيفيت سرويس Yahoo!ييکهاز آنجا

اند يا  هايي که تازه کار خود را آغاز کرده شده خواهد بود نه شرکت های تاسيس شرکت home pageکردن  اصولا برای ليست Yahoo!درنتيجه، 

صورت دستي ارسال  وب صفحة اصلي به در اينجا، آدرس. اين ديدگاه با ديدگاه موتورهای جستجو تفاوت دارد. اند شده که در خانه ساختهصفحات وبي 

کنند به طور اتوماتيک  استفاده مي robotsهای موتورهای جستجويي که از  سايت. شود صورت اتوماتيک انجام مي چيز به شود ولي بعد از آن همه مي

درنتيجه، يک موتور جستجو . کنند کنند و کلمات را از تمامي صفحاتي که به اين سايت لينک دارند به نماية خود اضافه مي وب را ملاقات مي آدرساين 

ارد در نماية خود فقط کلماتي را د Yahoo!کند درحاليکه يک دايرکتوری مانند  کلمات کليدی بسياری را از صفحات سايت در نماية خود ذخيره مي

های ديگر از  نسبت به سايت Yahoo!مفهوم آن اين است که از آنجايکه . ای آن وجود دارند کلمه 25که در عنوان سايت يا شرکت يا در توصيف 

افتن بلکه بهترين روش برای ي. شود شود، بهترين منبع محسوب نمي ها مربوط نمي پيچيدگي کمتری برخوردار است، برای يافتن اطلاعاتي که به شرکت

 . ای دارند شده هايي است که نام يا محصولات شناخته اطلاعات در رابطه با شرکت

  
شوند که  ظاهر مي Yahoo!دنبال آن هستيد فقط در صورتي در نتايج جستجوی  خاطر داشته باشيد اسامي شرکت، محصول يا سرويسي که به به:نکته

  .ای آن قرار داده باشند هکلم 25دهندگان سايت آن را در عنوان يا توضيح  توسعه

  
 كنند؟ ها چگونه كار مي دايركتوری

  
بندی  هايي مانند حرفه، سرگرمي يا ورزش دسته آورند و براساس رسته های وب را فراهم مي ای از سايت يافته های وب، ليست ساخت دايرکتوری 

 . شود به فوتبال، شنا و غيره تقسيم ميشود برای مثال، ورزش  هايي تقسيم مي هر رسته بعدا به زيرگروه. شوند مي

اين امر معمولا با پرکردن يک فرم الکترونيکي و .شوند اگر شرکت ها توسط مالک دايرکتوری به ثبت رسيده باشند، در آن دايرکتوری ليست مي

شود که توسط آن شرکت ثبت  ليست ميYahoo!بنابراين يک شرکت فقط در صورتي در . شود آن انجام مي URLمشخص کردن رستة موردنظر و 

ظاهر  Yahoo!شود، ممکن است چند هفته طول بکشد تا آن سايت در ليست  به صورت دستي توليد مي Yahoo!از آنجاييکه ليست . شده باشد

 .شود

 :، عبارتند از(های موتورهای جستجو را نيز دارند و درحال حاضر توانايي)شوند  هايي که بسيار استفاده مي دايرکتوری

  
-Yahoo (www.yahoo.com) 
-Lycos(www.lycos.com) 

- Magellan(www.magellan.com) 
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- info seek Guide(www.infoseek.com) 

- Yahoo (www.yahoo.co.uk) 

 

 پورتال 

  
رود که امکانات  هايي بکار مي درحال حاضر اين اصطلاح برای توصيف سايت. امتياز خود را کسب نمود 0661پورتال، اصطلاحي است که در سال 

به اطلاعات سايتي است که نقطة دسترسي افراد  دهندة وب پورتال يک اصطلاح مناسب است زيرا نشان. ها را باهم دارند موتورهای جستجو و دايرکتوری

اين اصطلاح در ابتدا برای مشخص کردن . ها نياز دارند آن  هايي هستند که کاربران برای يافتن اطلاعات به ها سايت پورتال. روی اينترنت است

 Internetهايي مانند  web browserکه کاربران از  بيان ديگر، زماني به. فرض کاربران بودند پيش home pageرفت که  هايي بکار مي سايت

Explorer  ياNetscape Navigator کنند،  ای که مشاهده مي کنند، اولين صفحه استفاده ميhome page شود آنها محسوب مي . 

استفاده نماييد، اين صفحه معمولا  Microsoftافزار  اگر از نرم. دهد ای است که شرکت سازنده آنرا قرار مي اين صفحه معمولا صفحه

www.msn.com  ياwww.microsoft.com ای که  صفحه. باشد ميNetscape کند،  استفاده ميwww.netscape.com 

بندی  های مختلفي دسته توان مشاهده کرد که اطلاعات در رسته مي. دهد رانشان مي Netscapeسايت پورتال  home page،  0-0شکل . باشد مي

  .اند و امکان جستجو نيز وجود دارد شده

  

نشان  2-0همانطوری که جدول . کنند ها استفاده مي های مشهوری هستند زيرا کاربران بسياری از آن سايت Microsoftو  Netscapeهای  سايت

اند، بقيه اکثرا موتورهای  هايي که ليست شده از ديگر سايت. کنندگان بسياری دارند و دو سايت ميکروسافت، ملاقات Netscapeدهد سايت  مي

 .باشند مي( Yahoo)!ها  يا دايرکتوری Alta Vistaو  Excite ،Lycos، Info seekجستجويي مانند

  
 .جدول تعدادی از سايت هايي که بيشترين ملاقات کنندگان را داشته اند 2-0جدول 

 
. همان نسبت معروفند  های ديگری نيز وجود دارند که به شوند، سايت اغلب ملاقات مي Netscapeهای ميکروسافت و  سايت home pageاگرچه 

ن بعد از وارد شدن به باشند که کاربرا مي Home Pageشوند زيرا اولين صفحه بعد از  ها نيز پورتال محسوب مي اين موتورهای جستجو و دايرکتوری

خود را از حالت  Home Pageدانند چگونه  ها آشنا هستند، مي web browserکاربراني که با استفاده از . روند اينترنت به سراغ آن مي

دو نوع  علاوه بر. خود استفاده نمايند Home Pageبرای  Bookmarksيا  Favorite Linksديگران ممکن است از . فرض آن خارج نمايند پيش

 . شود ها ايجاد ميIAPها و  ISPهايي است که توسط  اين دسته شامل پورتال. پورتالي که در بالا بيان شد، يک دستة مهم ديگر نيز وجود دارد
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از وب، بسياری از با افزايش استفاده . گرفتند ها قرار مي های اوليه ميزبان اطلاعات زيادی بودند که فقط دراختيار مشترکين سرويس تعدادی از سرويس

ها  اگرچه کاربران اصلي اين پرتال. ها افزايش يابد کنندگان سايت صورت عمومي در اختيار همة افراد قرار گرفت تا تعداد ملاقات اين اطلاعات به

دانند که  کاربران نمي را بياورد و بسياری از ISPشود که صفحة  ها هنگام نصب اينطور تنظيم مي های آن browserها هستند و  مشترکين سرويس

کنندگان زيادی  های بزرگ تعداد ملاقاتISPبه اين روش، . کار ندارند خود را تغيير دهند و تمايلي هم به انجام اين Home Pageتوانند  چگونه مي

 . کنندگان سايت گواهي است بر محبوبيت آن خواهند داشت و تعداد ملاقات

سايت  برای مثال، وب. است های اطلاعاتي مجاني مختلف تشکيل شده تال محسوب شود از سرويستواند پور ها که مي نوع ديگری از سايت

(BBC(www.bbc.com  وCCN شدتواند شامل امکاناتي برای جستجو نيز با ها مي اين سايت. توان نام برد را مي . 

ها امکان خوبي برای تبليغ  اين سايت. شوند استفاده نمايند، ابزار مهمي محسوب مي Bannerهايي که قصد دارند از تبليغات  ها از نظر شرکت پورتال

کند،  ت رجوع ميتواند هنگامي که فرد برای اولين بار به اين ساي تبليغات کلي مي. ها بسيار است کنندگان آن شوند زيرا تعداد ملاقات محسوب مي

هايي  ها، شرکت سايت با توجه به اهميت وب. کند، به او نمايش داد ای را جستجو مي توان هنگامي که کاربر کلمه تر را مي تبليغات خاص. شود نمايش داده

 . اند گذاری انجام داده ها سرمايه ها هستند، روی آن که مالک آن

و  Lycosبرای مثال، . آيد ها فراهم مي يابد و امکان خريد و ترکيب سازندگان آن ها افزايش مي پورتال از آنجاييکه اينترنت رو به گسترش است، ارزش

Magellan اند باهم ترکيب شده. 

 :به طور خلاصه، سه نوع پورتال وجود دارد

 ها موتورهای جستجو و دايرکتوری -

- Home Page آورندگان سرويس های فراهم 

 های اطلاعاتي سرويس -

  
 های تحقيقات بازاريابي مشي خط 

  
آوری اطلاعاتي در رابطه با محيط  اين امر شامل جمع. شود های استراتژيک آن محسوب مي گيری تحقيقات بازاريابي، ورودی مهمي در بازاريابي و تصميم

 . است

های اوليه اطلاعاتي است که مستقيما از طريق  دهدا. های ثانويه های اوليه و داده داده: است آوری دو دسته داده پژوهش بازاريابي شامل جمع

آيد  های ثانويه شامل اطلاعاتي است که از منابع داخلي و خارجي بدست مي داده. شود های نظرخواهي و موارد مشابه حاصل مي کنندگان و فرم مصاحبه

اين اطلاعات از طريق منابع داخلي و خارجي . دة ثانويه حاصل شودپژوهش بازاريابي بايد از شناسايي و ارزيابي منابع دا. اند آوری شده که از قبل جمع

 . شود ها از بازار و مشتريان آن حاصل مي شوند که دانش اولية آن آوری دادة بزرگي محسوب مي دردسترس است و عموما منابع جمع

های اقتصادی و  های دولت، داده ها، گزارش د گزارش شرکتتر است زيرا بسياری از منابع اطلاعاتي سنتي مانن اينترنت برای تحقيقات ثانويه مناسب

های  ه گيرند ولي برای دسترسي به داد ها بدون پرداخت هزينه دراختيار افراد قرار مي تعدادی از داده. شوند صورت برخط ارائه مي های سازماني به بررسي

 .گيرد اد قرار ديگر لازم است هزينة آن پرداخت شود و از طريق اکسترانت دردسترس افر

 :شوند، به قرار زير است سوالات اصلي که هنگام جستجوی وب برای يافتن منابع اطلاعاتي از طريق اينترنت مطرح مي

 شوند؟ آيا اين اطلاعات مرتبط محسوب مي -

 آيا اين اطلاعات دقيق است؟-

 آيا اين اطلاعات به روز است؟-

 .باشد شود نيز حائز اهميت مي ای که استفاده مي قالب نمونه. ازة نمونه بستگي داردها و اند  آوری داده دقت اطلاعات به روش جمع

 5فصل 

 خط مشي بازار يابي اينترنتي
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ها تنها پاسخي است به رشد  سايت است، بلکه اين نسخه از وب تعريف ايجاد نشده مشي بازاريابي خوش ها درنتيجة يک خط سايت بسياری از شرکت نسخة اولية وب

پس از . های ديگر يا نياز مشتريان ايجاد شده است های شرکت سايت، عملي انفعالي است که در پاسخ به توسعة سايت گيری برای ايجاد اوليه وب تصميم. ع بازارسري

های بازاريابي  مشي ست که بحث خطای ا برند و اينجا دقيقا نقطه سايت، کارمندان و مديران ارشد شرکت کارايي آن را زير سوال مي گذشت چند سال از کارکرد وب

های فعلي و کارايي آنها با توجه به  بلکه ارزيابي سايت. های جديد نخواهد بود برای سايت( استراتژی ) مشي  بنابراين درس امروز، ايجاد خط. دهد خود را نشان مي

 . های آتي مورد بررسي قرار خواهد گرفت توسعه

 :مشي بازاريابي اينترنتي را دنبال کند، يکي از موارد زير است خواهد خط ه ميطور خلاصه، وضعيت اوليه شرکتي ک به

 .شرکتي که وب سايت ندارد -0

 .سايت دارد شرکتي که وب -2

 انجام يک کار جديد -3

شود  ه استراتژيکي که مطرح ميالبته ذکر اين نکته ضروری است که ديدگا. شويم از آنجاييکه وضعيت دوم متداول تر است، در اين درس، روی آن متمرکز مي

 .قابل استفاده است  برای هر سه وضعيت

های توسعة يک   مشي های اينترنتي، چيزی ورای تمرکز روی خط مشي های بازاريابي اينترنتي، خوب است بدانيد که خط مشي هنگام بحث در رابطه با خط

کنيم ولي به ياد داشته باشيد که اينترنت به هدف طراحي مجدد فرايندهای  ايت آغاز ميس های توسعة وب مشي گرچه اين درس را با بررسي خط. سايت است وب

 .رود بکار مي... ( کنندگان و  کنندگان، توزيع تهيه) سازی آن با شرکا  کاری و يکپارچه

  
 

 های بازاريابي و مشاغل مشي های بازاريابي اينترنتي با خط سازی استراتژی يکپارچه

. ها ايجاد نموده است های بازاريابي و مشاغل، مشکلاتي را برای تعدادی از سازمان مشي های بازاريابي اينترنتي با خط سازی استراتژی در عمل، يکپارچه

ن است اند و دليل دوم اي صورت مجزا ديده ها در روش سنتي انجام کار، آنها را به دليل اول آن است که سازمان. اند اين مشکلات به دو دليل ايجاد شده

است و همين رشد سبب شده  اينترنت کاربردی است که اخيرا بسيار رشد کرده. که عمق تغييرات ناشي از آن درسطح سازمان و درون آن، زياد است

 .است که در دستورکارهای مديريتي قرار گيرد

گيرد که روی   های مشارکتي را دربرمي  مشي خطتاثيرات داخلي آن، اهداف و . دهد مشي بازاريابي اينترنتي را نشان مي محتوی خط 5-0شکل 

ها  های اينترنتي انجام شده است ولي آنچه مشخص است، اين روش  مشي های بسيار کمي در زمينة خط  بررسي. های بازاريابي تاثيرگذار است مشي خط

Ad hoc پذيرد های مشترک تاثير مي مشي باشند و بازاريابي اينترنتي از اين خط مي. 

 . باشد های رقابتي و امکانات فعلي بکاررفته و تهديدات آن مي تاثيرات خارجي شامل ساختار بازار و تقاضاها، استراتژی          

  



 
  

 اينترنت و تاثيرات خارجي بر خط مشي بازاريابي اينترنتي 5-0شکل 

 

 

 

 

 سطوح توسعة وب سايت

البته اين بدان معنا نيست که . اند سايتشان تعريف نموده های کاملا مشخصي برای وب  مشي ها خط  باتوجه به تازگي اين رسانه، تعداد محدودی از شرکت

توان به تدريج توسعه داد و بسياری از  سايت را مي کمک آن امکانات يک وب اند، بلکه روش منطقي وجود دارد که به دهطور تصادفي ايجاد ش ها به سايت

 . اند ی بازاريابي استفاده نموده ها سايت برای پشتيباني از فعاليت ها از روند طبيعي توسعه وب شرکت

  
 :توان سطوح زير را درنظر گرفت سايت مي برای توسعة وب

 .سايت نداشته باشيم وب -0طح س

به اين روش  . PageYellow (www.ywll.co.uk) ها را دارد مانند سايتي که ليست تمامي شرکت  قرارگرفتن نام شرکت روی وب  -1سطح 

 . توانند از وجود يک شرکت و محصولاتش با اطلاع شوند پردازند، مي افرادی که به جستجو در وب مي

وجو و بازيابي اطلاعاتي مانند دردسترس بودن محصول و تست آن  توانند به جستجو، پرس ای که کاربران مي ای ساده های محاوره سايت -3سطح

 .دشو کمک پست الکترونيکي نيز پشتيباني مي به  وجو همچنين از پرس. بپردازند

اگر . تواند بسته به شرکت تغيير کند کارکردهای پيشنهادی برای سايت مي. کند ای که از تراکنش با کاربران پشتيباني مي های محاوره سايت -4سطح

 Helpجاد توان اي  از امکانات ديگر مي. شود ها فراهم مي محصولات را بتوان به صورت مستقيم فروخت، امکان تجارت الکترونيکي برخط برای شرکت

desk  ای به مشتری را نام برد ای برای ارائة سرويس محاوره های محاوره. 

 .آورد تک مشتريان و محدودة وسيعي از کارکردهای بازاريابي را فراهم مي ای با تک ای که امکان بازيابي رابطه  های کاملا محاوره سايت -5سطح 

 . کند، متفاوت باشد سايت را طراحي مي سته به اينکه چه کسي وبتواند ب سايت دلخواه است و مي سطوح پيچيدگي يک وب

 :صورت زير باشد تواند به سايت مي سه نسل مختلف از پيچيدگي وب
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 .رود بروشورهای سادة ايستايي که برای روابط يک به چند بکار مي -نسل اول

    ای که دردسترس بودن محصول ای ساده سايت های محاوره -نسل دوم

آوری  ها هيچ اطلاعي در رابطه با مشتری جمع در اين نسل نيز روابط همچنان يک به چند است ولي شرکت. کند ها را مشخص مي آن و قيمت

 .کنند نمي

دهي به مشتری را  سازی گروهي برای بازاريابي مستقيم، فروش و سرويس سازی يا بومي ای و پوياست و امکانات شخصي  کاملا محاوره -نسل سوم

 .آورد مي فراهم

  

 
 سطوح توسعة وب سايت 2-5شکل 

 ديدگاه استراتژيک عمومي

فقط با تنظيم اهداف واقعي و ارزيابي ميزان دستيابي . ن موفقيت آن امکانپذير نخواهد بوداگر اهداف استراتژيک يک سايت معين نشوند، تعيين ميزا 

 . تواند از ميزان نقشي که بازاريابي اينترنتي برعهده دارد، اطمينان حاصل نمايد هاست که يک شرکت مي  به آن

 

شوند که نشاندهندة  ورودی طرح بازاريابي اينترنتي درنظر گرفته مي شوند و سپس به عنوان مشي بازاريابي اينترنتي تعريف مي اهداف اوليه در خط  

بعد از اينکه سايت طراحي و ايجاد شد، لازم است آن را برای ارزيابي رسيدن به اهداف استراتژيک کنترل کنيم و از . ميزان رسيدن به اين اهداف است

 .فاده کنيمهای آتي آن است سازی ها و پياده مشي نتايج اين ارزيابي در خط

          (McDonald(1998 صورت زير است به 3 -5فاز است و رابطة آنها با شکل  0است که شامل    روش دقيقتری را پيشنهاد نموده: 

 (توسعة استراتژی بازاريابي اينترنتي) تنظيم اهداف استراتژيک -0     

 (توسعة استراتژی بازاريابي اينترنتي)مرور شرايط -2     

 (توسعة استراتژی بازاريابي اينترنتي) فرموله کردن استراتژی -3     

 (تعريف طرح بازاريابي اينترنتي و کنترل) تخصيص منابع و کنترل -0     

 تنظيم اهداف استراتژيک

گرايش نيز وجود دارد که بتوان بازاريابي اينترنتي را مجزا از ديگر  هر استراتژی بازاريابي بايد براساس اهداف مشترکي تعريف شده باشد ولي اين 

عنوان  توان به آن به شود و مي اين امر به دليل يکپارچه نشدن فرهنگ يا مديريت شرکت با اينترنت انجام مي. ای هدايت نمود اهداف بازاريابي و حرفه

گذاری بازار و معرفي محصولات جديد سازگار  های بازاريابي با به اشتراک ه استراتژیالبته بهترين حالت آن اين است ک. يک مسئوليت مجزا نگريست



شود، اهداف آن بايد به دقت در طرح بازاريابي اينترنتي  زمانيکه يک استراتژی بازاريابي تعريف مي.های اينترنتي قابل پشتيباني باشد باشد و توسط کانال

 . بيان شود

 :ير را شامل شوداين اهداف مي تواند موارد ز

 کاهش هزينه در روابط بازاريابي در طول دوسال% 01 -

 افزايش ميزان نگهداری مشتريان% 01 -

 های يک بازار خاص افزايش سالانه در تعداد فروش% 21 -

 .حاضر امکانپذير نيست ای که در حال های ارزش افزونه ايجاد سرويس -

 .روز هفته 7روز و  ساعت شبانه 20وجوهای او حداکثر در مدت دو ساعت،  به پرس گويي  دهي به مشتری با پاسخ افزايش سرويس -

داند که هدف چيست و مي تواند  به اين روش، هرکس به درستي مي. ها وابسته است برای اهداف، زمان و عددی اختصاص داده شده است که به آن

توان ميزان پيشرفت به سمت اهداف را مورد بررسي قرار داد و زمانيکه  ها مي milestoneدهي به اهداف و  با کميت. برای رسيدن به آن تلاش کند

 .امکان دارد آن اهداف به درستي ارضا نشوند، فعاليت مناسب برای قرار دادن شرکت در مسير مناسبش انجام شود

 

 نقش اينترنت

هايي که به کمک اينترنت به درآمد  شرکت. ت برای آن شرکتها، کليدی است برای سنجش اهميت اينترن ارزيابي ميزان نقش اينترنت در فروش 

 .يابند بايد اهدافشان را با درنظرگرفتن رشد اين رسانه هماهنگ نمايند مناسبي دست مي

. باشدتواند در فروش شرکت داشته  سايت مي هايي را درنظر بگيريم که يک وب بنابراين مناسب است روش. ارزيابي نقش اينترنت بسيار دشوار است

های ديگر ممکن است تاثير  اند ولي شرکت هايي را درنظر بگيرند که روی اينترنت قرار گرفته های فروش ها ممکن است فقط ويژگي بعضي از شرکت

 . اينترنت روی فروش را نيز درنظر بگيرند

 . دهد های مختلف استفاده از نمايش برخط در فروش را نشان مي روش 5-5شکل 

  

 
 يکپارچه سازی کانال های برخط و جهان واقعي برای ارزيابي محصول ، فروش و تکميل آن 5-5شکل 

  
کند، مبلغ آن  کند، نيازهايش را شناسايي مي گيری مي کند، روی خريد تصميم ند، محصول را ارزيابي ميک معمولا خريدار از مسير رايج حرکت مي

شود، مشترياني که به اينترنت دسترسي  همانگونه که محصول در جهان واقعي ارزيابي مي. شود کند و محصول برايش ارسال مي محصول را پرداخت مي



: در اين نقطه آنها دو انتخاب دارند. بگيرند که آن محصول را خريداری نمايند حصولات را ارزيابي نمايند و تصميمصورت برخط م توانند به دارند نيز مي

توانند سفارشاتشان را  يا مي( سايت اين امکان را دراختيارشان قرار دهد اگر وب) صورت برخط خريداری نمايند نظرشان را به توانند محصول مورد يا مي

سايت مشخص  ذکر اين نکته حائز اهميت است که هر روشي که انتخاب شود، خريد توسط وب. ا استفاده از تلفن يا فکس انجام دهنددرمحيط واقعي ب

گيری نقش اينترنت، يک شمارة تلفن اينترنتي خاص دارد  برای اندازه Dellبه عنوان مثال، شرکت . به بيان ديگر اينترنت در فروش نقش دارد. شود مي

گيرند، از طريق اينترنت با آن محصول آشنا  ها تماس مي داند چه تعداد از مشترياني که برای سفارش محصول موردنياز خود با آن ترتيب مي و به اين

 .کند سايت خود را ارزيابي مي گونه وب اند و به اين شده

تواند  گرچه، نقش اينترنت مي. صورت عمومي تنظيم شود تواند برای تمامي محصولات شرکت به نقش اينترنت زمانيکه محصولات همگون هستند، مي

در چنين شرايطي استفاده از يک جدول مانند . های جغرافيايي يا مشتريان مختلف تغيير کند بصورت بازاری برای محصولات انواع مختلف يا برای بخش

 .واهد کردهای مختلف درنظر داريم، کمک خ برای تنظيم اهدافي که برای محصولات نوع 0-5جدول 

  

اين شرکت ممکن است بخواهد از اينترنت برای فروش محصولات ارزان قيمت خود به بازارهای جوان . فرض کنيد شرکتي قصد فروش ساعت دارد

ر است مانند ها به اينترنت بالات بازارهايي که سطوح دسترسي آن. نشان داده شده است را دنبال نمايد Aاستفاده کند و نرخ رشدی را که برای محصول 

بيش از بازارهای ديگر در فروش نقش خواهند داشت و لذا شرکت ممکن است قصد داشته باشد، محصول گرانتری را به آنها بفروشد که  Bبازار 

بليغات اين گذاری کلان در زمينة ت سال چشمگير نيست و لذا سرمايه 5در اين مثال، نقش اينترنت تا . تواند در اين دسته قرار گيرد مي Bمحصول 

 .سايت، مناسب نيست بخش از وب

 

 

 های داخلي گزارش

تواند به بررسي فاکتورهايي بپردازد که در  اين گزارش مي. دهد سايت و کارايي آن را مورد بررسي قرار مي های داخلي، روش بکارگيری فعلي وب گزارش

 :کنيم ها اشار مي زير به آن

 کارايي حرفه -0

هزينة ايجاد و بروزرساني سايت نيز مورد بررسي قرار . گيرد آمدزايي، سودآوری يا هر ديدگاه مشارکتي ديگر سايت را دربرمياين امر نقش سايت در در

 .شود گيرد و به عنوان روشي برای تحليل هزينه در برابر فوائد قلمداد مي مي

 کارايي بازاريابي-2

 :تواند شامل فاکتورهای سنجش زير باشد که مي

 اطلاعات-

 ها روشف-

 نگهداری-

 گذاری بازار به اشتراک-

 پيشرفت مارک و صداقت-

 دهي به مشتری سرويس-

همچنين نحوة استفاده از عناصر ترکيب بازار نيز مورد بررسي قرار . شود ها برای هريک از خطوط توليد روی وب سايت انجام مي گيری اين اندازه

 .گيرد مي

 کارايي اينترنت -3

ها و تاثير صفحات است که از روی  hitاين معيارها شامل . رود  های مخاطبان مورد بکار مي سايت و ويژگي ارزيابي کارايي وبمعيارهای خاصي برای 

log file  ها يا تکنيک های قراردادی ديگر مانندFocus group از . شوند شود، محاسبه مي هايي که به مشتريان موجود ارسال مي ها و پرسشنامه

 .ابي، موضوع ارزشمند بودن يا نبودن سايت برای مشتريان نيز بايد ذکر شودديدگاه بازاري



  
 های خارجي گزارش

کند و شامل فاکتورهای اقتصادی، سياسي، اجتماعي،  ای و اقتصادی است که شرکت در آن کار مي های خارجي دربرگيرندة محيط حرفه گزارش

زيرا نحوة . طور مرتب کنترل شود رده شد، سه فاکتور آن کاملا با اينترنت درارتباط است و بايد بهاز ميان فاکتورهايي که نام ب. فرهنگي و تکنيکي است

 :اين سه عامل مهم عبارتند از. ها روی کارايي کانال اينترنتي تاثيرگذار است تغيير آن

 های قانوني تبليغات برخط و تجارت در چيست؟ محدوديت: های قانوني محدوديت -0

 کند؟ دهند؟ و نحوة عملکرد اين کاربران چگونه تغيير مي چه بخشي از مشتريان نهايي را کاربران برخط تشکيل مي: ای اجتماعيه محدوديت -2

 چه صورت است؟  فعلي در دسترسي به اينترنت و احتمال تغيير آن در آينده به  تکنولوژی: های تکنولوژيکي محدوديت -3

 :عوامل مرتبط آن با اينترنت شامل موارد زير است. نظر مشتريان و رقبا را درنظر بگيرد های خارجي بايد وضعيت بازار از گزارش

 .به تعداد مشترياني که به اينترنت دسترسي دارند، وابسته است که بايد به صورت تعداد و درصدی از کل مشتريان محاسبه شود: اندازة بازار.

 (کنند؟ ها، خريد مي مقايسة قيمتآيا مشتريان از طريق سرويس : ) Marketplaceنوع .

 کند؟ های مختلف چگونه تغيير مي نحوة تغيير شراکتي بازار در کشورهای مختلف و برای محصولات و سرويس.

  
 :چگونگي استفاده رقبای يک شرکت از اينترنت نيز بايد مورد ارزيابي قرارگيرد و عوامل زير را بايد در ان درنظر گرفت

 برند؟ های اينترنتي برای کارهايشان بهره مي رقبا چگونه از واسط -                   

 کنند؟ های رقيب چگونه از اينترنت استفاده مي کانال -

اما هنگام استفاده از اينترنت . اند معمولا رقبای تجاری شناخته شده. های معمول آن است های رقبای اينترنتي بسيار دشوارتر از گزارش کنترل گزارش

هايي باشند که جديدا  های ديگر ماهرتر باشند ولي شرکت ها در استفاده از اين رسانة جديد نسبت به شرکت يابي، ممکن است تعدادی از شرکتدر بازار

اند که کتاب،  های موفق جديدی روی اينترنت ايجاد شده برای مثال، شرکت. های جزئي صادق است اين حالت برای فروش. اند تاسيس شده

های جديد و قديمي را  ها بايد هرچند وقت يکبار کارايي اينترنتي شرکت درنتيجه، شرکت. فروشند افزاری مي طعات الکترونيکي و سخت، قCDموزيک،

 :ها بايد موارد زير را درنظر بگيرند اين شرکت. مرور نمايند

 شدة محلي رقبای شناخته -          

 المللي شدة بين رقبای شناخته -          

 (در ان بخش يا خارج از آن) های جديد اينترنتي محلي و جهاني شرکت -          

توان کارايي آن سايت را با جزييات دقيق و  البته نمي. های رقيب را با فاکتورهای محدودتری مورد بررسي قرار داد توان سايت شرکت به اين منظور مي

های  های اينترنتي، حجم اطلاعاتي، قيمت ما امکان ارزيابي محدودة محصولات و سرويسا. های آن ارزيابي نمود log fileبکمک کنترل اطلاعات و 

 .پيشنهادی رقبا، طراحي گرافيکي و پيچيدگي تکنيکي سايت آنها وجود دارد

های اصلي در هر ها به معرفي اپراتور بعضي از اين سايت. کمک گرفت benchmarkingتوان از آنها در  هايي وجود دارند که مي سايت همچنين وب

ها را مورد بررسي قرار داده و آنها را براساس ميزان  ويا سايت(Zenithmedia www.zenithmedia.co.ukپردازند مانند سايت  بخش مي

تواند مشخص کنندة رقبايي باشد که به تبليغ  نيز مي Yahoo!هايي مانند  های صنعتي مرتبط در دايرکتوری بخش. کنند بندی مي موفقيتشان دسته

 .سايت و محصولات خود مشغولند

و بهترين، بدترين تجارب . های رقيب خود را مورد بررسي قرار دهند سايت شرکت benchmarkingها بايد هنگام  ، شرکتChase(1998) به نظر

های  منظور از تجارب آتي، آن تجاربي است که يک شرکت با بررسي بخش صنعتي خودش و بررسي عملکرد شرکت. ي را مشخص نمايندو تجارب آت

کند،  دهي مالي فعاليت مي برای مثال شرکتي که در زمينة سرويس. آورد بدست مي Amazonو  Ciscoکنند، مانند  اصلي که در آن زمينه کار مي

اند، روشي آسانتر برای تهية   ها انجام داده تواند از روی آنچه آن های پورتالي وجود دارد و بررسي کند که آيا مي که چه سايت تواند بررسي کند  مي

 .اطلاعات فراهم آورد

javascript:parent.LinkInNewWindow('http://www.zenithmedia.co.uk/')


اگرچه . ريزی بازاريابي برنامه عنوان بخشي از فرايند مثلا سالانه وبه. طور مداوم انجام شود سايت نيز بايد به اندازی وب های رقيب بعد از راه ارزيابي شرکت

سايت رقبا به تعداد دفعات بيشتری  توان اين موضوع را مورد بررسي قرار داد که با طبيعت پويای اينترنت و سرعت تغيير ترکيب بازار، بررسي وب  مي

اين امر، . يت رقيبان را مورد بررسي قرار دهندطور مداوم سا کنند تا به ها يکي از کارمندان بازاريابي را مسئول مي بعضي از شرکت. شود انجام مي

 .کنند، صادق است های حرفه به حرفه و با تعداد رقبای اندکي کار مي خصوصا برای افرادی که در محيط

 . شود سايت مشتريان نيز کاری عاقلانه محسوب مي در اين محيط، کنترل وب

 د درنظر گرفته شوند؟های موجود، اختلافات اساسي زير باي سايت هنگام بررسي وب

 های موجود های جديد از شرکت ديدگاه -          

 .اند های جديدی که روی اينترنت ايجاد شده شرکت -          

 .های جديد طراحي سايت که حالت رقابتي دارند ها و تکنيک تکنولوژی -          

 

 

 ارزيابي امکانات و خطرات

ها بايد نقاط قوت و  همچنين آن. شود، آشنا شوند ته از امکانات و تهديداتي که توسط محيط اينترنت حاصل ميياف ها بايد با يک تحليل ساخت شرکت

ريزی  سپس طرح. نمايد کردن نتايج اين تحليل، امکانات و خطرات را مشخص مي خلاصه. بازاريابي اينترنتي را درنظر داشته باشند  ضعف خود در محيط

ناميده  SWOTاين آناليز . گيرد گذارد، در طرح بازاريابي قرار مي يدات و استفاده از فوائد امکاناتي که اينترنت دراختيار ميمناسبي با درنظرگرفتن تهد

 .است آورده شده 9-5از نقاط قوت و ضعف بازاريابي اينترنتي در شکل  SWOTمثالي از تحليل . شود مي

 

 
 .عمومي که امکانات و تهديدات اينترنت را نشان مي دهد SWOTماتريس  9-5شکل 

  
نقاط قوت . شود های ديگر تهديد محسوب مي صادق است اين است که امکانات موجود يک شرکت برای شرکت SWOTآنچه اکثرا در رابطه با تحليل 

ها و تغييرات وابسته  acknowledgeکند ولي بسياری از آنها به توانايي مديريت در کنند، تغيير مي هايي که شرکت مي و ضعف، براساس شرکت

 .است



ها  از آنجاييکه روی اينترنت امکان کنترل شرکت. ها سريع عمل کنند منظور استخراج امکانات برای رسيدن به فوايد رقابتي ضروری است که شرکت به

های رقيب، سرويس بهتری را ارائه  زماني که شرکتي متوجه شود که شرکت. پذير است، فوائد رقابتي عمر طولاني ندارند توسط رقبا به راحتي امکان

مبدع يک سرويس است، اين امر از نظر رسيدن به يک بازار البته اگر شرکت اولين شرکتي باشد که . دهد دهند، او نيز سرويس مشابهي را ارائه مي مي

کنندگان ديگر کمتر  زيرا زمانيکه مشتريان از يک سرويس استفاده کنند و از آن راضي باشند، احتمال رجوع به تهيه. اشتراکي بسيار ارزشمند است

 . است

 

 ارزيابي تهديدها

درنظرگرفتن تاثير اين . دهد ها را نشان مي کند و تاثير آن روی شرکت که حرفه ايجاد ميدر رابطه با اجبارهايي  Porterمدل کلاسيک  7-5شکل   

ها  اين فاکتورها به ترتيب تاثير آنها روی شرکت. دهد اجبارها خصوصا زماني لازم است که شرکت نحوة تاثير اينترنت روی خريد را مورد بررسي قرار مي

 :گيرد مورد بررسي قرار مي

  

 
 Porterمدل کلاسيک  7-5شکل 

 

 تهديد ورود رقبای جديد  -0

اندازی يک حرفه به راحتي  شود زيرا امکان راه يک تهديد محسوب مياينترنت در اين زمينه . اندازی يک سرويس مشابه روی اينترنت معمول است راه

هايي  البته برای شرکت. شود به بيان ديگر موانع ورود به يک بخش به کمک اينترنت کمتر مي. شود طور مستقيم فروخته مي دراختيار است و کالاها به

 .های جديد کمتر است ، تهديد حاصل از ورود شرکتکنند، در صورت نياز به يک زيرساخت صنعتي که حرفه به حرفه کار مي

 ها ها و سرويس تهديد جايگزين شدن محل -2

دهد که تکامل  بزرگترين تهديدها زماني رخ مي. های اطلاعاتي باهزينة پايين مناسب است عنوان ابزاری برای فراهم آوردن سرويس اينترنت خصوصا به

هايي مانند روزنامه، نشر کتاب،  اين تهديد، برای بخش. افزارهای صنعتي ها، اخبار يا نرم نند ارائة قيمتهما. محصول بتواند روی اينترنت انجام شود

 .افزار حياتي است موزيک و توزيع نرم

 قدرت داد وستد مشتريان -3

برای محصولاتي که به . يابد يار افزايش ميکنند، بس ها استفاده مي قدرت دادوستد مشتريان زماني که از اينترنت برای ارزيابي محصولات و مقايسة قيمت

هايي وجود دارد که امکان بررسي هزينة يک محصول از طريق  ای که ارزش کمي دارند، سرويس شوند، يا محصولات حرفه به حرفه مقدار کم فروخته مي



ای اين است که  های مقايسه ثير کلي چنين سرويستا. آورند کنندگان مختلف يا جستجوی يک محصول مشابه را از طريق چند کارخانه فراهم مي توزيع

شود که قيمت محصولات در طول زمان  هر دوی اين نتايج سبب مي. ها بيشتر اطلاع دارند قيمت محصولات شفاف خواهند بود و مشتريان از قيمت

 .يابد کاهش مي

هرچقدر تعداد رقبا  -اولي ساختار بازار است. رگذار استها تاثي دو ويژگي از رقابت روی قيمت Dianmantopoulos & Mathews(1993)از نظر 

 . تر است تر باشد، اين بازار به بازار واقعي نزديک ها واضح بيشتر باشد و قيمت محصولات آن

دومين . يين شودگذاری رقبا تع دست يک سازمان باشد بلکه درنتيجة پاسخ به استراتژی قيمت ها کمتر به مفهوم بازار واقعي اين است که کنترل قيمت

همانطور که . گيرد ها قرار نمي دارد خيلي تحت تاثير قيمت  های ديگر تفاوت ويژگي آن ارزش مشاهدة شدة محصول است اگر يک مارک با مارک

با . زونه فراهم آوردهای ارزش اف تواند تفاوت ميان محصولات را از طريق سرويس آورد، اين رسانه مي ها را فراهم مي اينترنت امکان شفاف سازی قيمت

 .ها فراهم آورده است  رسد که اينترنت، محيط رقابتي تنگاتنگتری را روی قيمت ترکيب اين عوامل به نظر مي

 :های زير را دنبال نمايد مشي تواند در برابر کاهش قيمت محصول از طرف رقبا يکي از خط يک شرکت مي

 .(دهد ها را کاهش نمي که فروش اينترنتي قيمت با اين فرض. ) ها را ثابت نگه دارد  قيمت -(الف)

 .(تا از اشتراکي بودن بازار اجتناب نمايند) قيمت را کاهش دهد  -(ب)

. ای اضافه نمايد که از طريق اينترنت، قابل دسترسي است های ارزش افزونه کيفيت محصول را بالا ببرد يا به آن سرويس -(پ)

 .نت استدهي به مشتری وجه تمايز اينتر سرويس

 تر معرفي خطوط توليد با هزينة پايين -(ت)

های ديگری که وجود دارد، آگاه  زيرا مشتريان از محصولات و سرويس. يابد های کاری حرفه به حرفه، قدرت داد وستد مشتريان افزايش مي در محيط

نکتة ديگر سادگي استفاده از کانال . کنند رابطه با آن استفاده مياند و از اين اطلاعات برای مذاکره در  شوند که قبلا از وجود آنها اطلاع نداشته مي

اندازی شود، ممکن  بين يک شرکت و شرکت ديگر راه EDIاگر يک لينک . اورد کنندگان را برای مشتريان فراهم مي اينترنتي است که امکان تغيير تهيه

اده از اينترنت که ابزار استانداردی برای فروش از طريق جستجوگرهای وب را است تمايلي در عوض کردن اين توافق وجود نداشته باشد ولي با استف

اين نکته را بايد ذکر نمود که هنوز هم موانعي برای جابجايي وجود دارند زيرا مشتريان برای يادگيری . شود آورد موانع جابجايي کمتر مي فراهم مي

گذارند، ممکن است ديگر تمايل نداشته باشند که از سرويس ديگری استفاده  لشان وقت ميسايت برای انتخاب و خريد محصو نحوة استفاده از يک وب 

 .دهد، از اين نظر جلوتر است نمايد و به اين دليل است که شرکتي که يک سرويس وب را قبل از رقبايش ارائه مي

 کنندگان قدرت تهيه -0

زيرا اينترنت بيشتر به سمت جلوگيری از مهاجرت مشتريان ودرنتيجه . حائز اهميت نيستاين عامل در بازاريابي به اندازة قدرت داد و ستد مشتريان 

 .کنندگان گرايش دارد کاهش توان تهيه

 گسترش رقابت بين رقبا -5

ها راحت تر  يمتزيرا امکان مقايسة ق. شود چشمي بيشتر هم مي يابد و با استفاده از اينترنت اين چشم و هم تهديدهای موجود از طرف رقبا ادامه مي

 .توان توسط اينترنت ارائه داد ای جديدی را مي های حرفه های خريد يا مدل ها و روش شود و محصولات، سرويس مي

درحالت کلي، تهديدها برای . کند باتوجه به نکات فوق، واضح است که گسترش تهديد به بازار خاصي وابسته است که شرکت درآن حوزه فعاليت مي

کنند و يا محصولاتي دارند که به راحتي از طريق اينترنت به مشتريان تحويل  کالاهای کوچک کار مي  شتر خواهد بود که از طريق توزيعهايي بي شرکت

 .داده شود

 

 مشي سازی خط فرموله

ورهای استراتژيک زيادی بايد کنند، فاکت های بسياری يک خط مشي را برای اولين بار ايجاد مي از آنجاييکه اينترنت يک رسانة جديد است و شرکت 

در . ها ممکن است منابع يا زمان لازم برای چنين کاری را نداشته باشند بسياری از شرکت. ها بهترين استفاده را نمود درنظر گرفته شود تا بتوان از آن

 .دهيم اين بخش امکانات استراتژيک اوليه ای که بايد درنظر گرفته شوند را مورد بررسي قرار مي

 



 گذاری و تعهد در اينترنت يزان سرمايهم

اگر قدرت اين تعهد مشخص . شود، ميزان تعهد مديريتي شرکت روی اينترنت است ها گرفته مي گيری که توسط شرکت مهمترين استراتژی تصميم 

به اينترنت در تبليغ استفاده از اين رسانه در  تعهدات نوشتاری يا زباني،. پردازند، امری دشوار خواهد بود سازی آن مي نباشد، برای افرادی که به پياده

در زمينة توسعة تجارت  0611درسال  KPMGگزارشي که توسط مشاوران . تر است ولي البته تعهد مالي از همه قطعي. شرکت مفيد خواهد بود

 . شود و درآمد حاصل وجود دارد صرف مي ای که روی اينترنت ای بين ميزان هزينه الکترونيکي در اروپا انجام شده، نشان داده است که رابطه

همانطوری که قبلا اشاره شد، برای . شود بايد براساس نقش اينترنت در آن حرفه صورت پذيرد گذاری که روی اينترنت انجام مي ميزان سرمايه

 .است% 51ضر بيش از که بسيار زود به سوی اين عامل حرکت کرده اند، نقش اينترنت درحال حا Ciscoو  Dellهايي مانند  شرکت

بيني  زيرا به سطوحي از پيش. گذاری مناسب روی اينترنت فعاليتي است که بايد توسط مديران ارشد انجام شود گيری در رابطه با سرمايه تصميم

پيشنهاد نموده  Kumar(1999). گذاری کمک نمايد ها درتعيين ميزان اين سرمايه تواند به آن هايي وجود دارد که مي البته مدل. اينترنت وابسته است

هايش انتخاب  عنوان کانال اصلي فعاليت عنوان کانالي تکميلي استفاده کند يا آن را به خواهد از اينترنت به بگيرد که مي است که يک شرکت بايد تصميم 

برای تبليغ و تهية زيرساخت مناسب برای  گذاری های ديگر و سرمايه اعتقاد براين است که اينترنت جايگزيني است برای کانال. و جايگزين نمايد

 . گيری نمايد اين امر يک تصميم اساسي است و شرکت بايد در رابطه با اين موضوع تصميم. رسيدن به اين هدف لازم است

 . دهد که يک شرکت بايد تعهدش در رابطه با اينترنت را روی آن استوار نمايد تصميمات اصلي را نشان مي 1-5شکل 

 
 فلوچارت تصميم گيری در رابطه با ميزان وابستگي به اينترنت 1-5شکل 

 

 :هسازی زماني امکان پذير است ک جايگزين، Kumar(1999)به نظر 

 .دسترسي مشتريان به اينترنت زياد باشد -

 .های ديگر ارزش بيشتری داشته باشند اينترنت بتواند پيشنهادهايي را ارائه دهد که نسبت به رسانه -

ين دليل در شکل و به ا.های ديگر لازم نيست اين شرط برای جايگزيني اين کانال ارتباطي با کانال. ) محصول را بتوان از طريق اينترنت ارسال نمود -

 .(آورده نشده است

 .( به اين گونه لازم نيست کاربر برای خريد محصول آن را ببيند.) محصول را بتوان استاندارد نمود -

 .داست ، کمتر باشد، نقش تکميلي اينترنت بيشتر خواهد بو هرچه تعداد شرايطي که برقرار شده. شود اگر هرسه شرط برقرار شوند، جايگزيني انجام مي



توان استراتژی شرکت را تعيين نمود و شرکت بايد آناليز مشابهي را برای بازارها و  است، مي انجام شده 1-5براساس تحليلي مشابه آنچه در شکل 

 .محصولات مختلف انجام دهد

دل برای بخش خرده فروشي اين م. ارائه شده است Kare-Silver(1998)ها توسط  مدل ديگری برای تعيين ميزان اهميت اينترنت برای شرکت

 :است که در آن تعهدات بايد براساس يک عامل انجام شود فراهم شده

 . بخشي از بازار که قرار است از اين کانال استفاده نمايد

اين رهنمودها به . رهنمودهايي را برای نحوة ارزيابي آنها بيان نموده است Kare-silver. واضح است که اين عامل خود به عوامل ديگری وابسته است

 . است شده شناخته Electronic Shopping(ES)نام آزمون 

Kare-silver تواند براساس درصد استفادة بازار نهايي از اين کانال و تعهدات شرکت  ها پيشنهاد داده است که مي های ديگری را نيز برای شرکت راه

به بيان ديگر، اگر تعداد کمي . کنندة آمادگي مشتريان در استفاده از رسانة جديد باشدايدة پشت اين پيشنهاد اين است که تعهد منعکس . انتخاب شود

 . گذاری روی آن، تلف کردن منابع خواهد بود کنند، سرمايه از مشتريان از اينترنت استفاده مي

 

 تعيين مکان محصول و بازار

 . اين امکانات استراتژيک فعلي بايد ارزيابي شوند. يد فراهم آورده استاينترنت، امکانات جديدی را برای فروش محصولات جديد در بازارهای جد

ها از اينترنت برای فروش محصولات موجود به مشتريان موجود استفاده  همانطوری که در دروس قبلي مطرح شد، بسياری از شرکت          

اينکار با تبليغات بيشتر و پشتيباني از محصول . ر برای اين بخش کمک نمايدتواند به محکم کردن يا افزايش اشتراک بازا کانال اينترنتي مي. کنند مي

 . شود حاصل مي

توان محصولات موجود را به بازارهای  بکمک اينترنت مي. شود ها حاصل نمي سايت در حقيقت احتمال وجود امکانات جديد برای فروش بدون وجود وب

های کوچک يا متوسطي که با کشورهای دور کانال فروش  گيرند، خصوصا شرکت در پيش ميها  جديد فروخت و اين روش معمولي است که شرکت

اين . ها بايد سه هدف مختلف را با موفقيت به پايان برسانند تا بتوان از بازار جديد بهره برداری نمايند هنگام ارزيابي اين امکان، شرکت. اند نداشته

 :شود توان به اين اهداف دسترسي داشت يا نه با پرسيدن سوالات زير بررسي مي اينکه مي. نهاستاهداف ترويج کافي محصولات، فروش و تکميل آ

 آيا زيرساختي برای تکميل وجود دارد؟ -

 کنندگان چيست؟ ها و توزيع های موجود از قبيل نمايندگي تاثير آن روی کانال -

 د؟آيا محصول استاندارد شده است تا برای فروش روی وب مناسب باش -

توانند محصولاتشان را به  ها علاوه برارائه و فروش محصولاتشان به بازارهای جغرافيای جديد، مي يکي ديگر از فوائد اينترنت اين است که شرکت

ند مورد توجه توا شد، مي برای مثال، محصولي که قبلا به مشاغل بزرگ فروخته مي. های ديگر ارائه نمايند های جديد بازار يا مشتريان با ويژگي بخش

تر نيز  دهند، ممکن است بين تعدادی از افراد مسن های کوچک يا متوسط نيز قرار گيرد يا محصولي که عمدة مشتريان آن را جوانان تشکيل مي شرکت

 . متقاضي داشته باشد

وان از طريق اينترنت تبليغ نمود يا بفروش ت علاوه بر ارزيابي چگونگي استفاده از اينترنت برای فروش محصولات موجود، محصولات ديگری را که مي

توانند محصولات فيزيکي نباشند، بلکه اطلاعات محصولاتي باشد که از طريق  اين محصولات مي. رساند نيز بايد مورد بررسي و ارزيابي قرار گيرند

 . آن را روی محصولات موجود محاسبه نمايد ای درنظر نگيرد ولي هزينة ممکن است شرکت برای اين محصولات هزينه. اينترنت قابل ارائه است

(Ghosh(1998  او گفته است که . به يک وب سايت پيشنهاداتي را ارائه نموده است "ارزش رقمي"در رابطه با توسعة محصولات جديد يا افزودن

 :ها بايد سوالات زير را از خود بپرسند شرکت

 را به مشتريان موجود ارائه داد؟های تراکنشي  توان اطلاعات بيشتر يا سرويس آيا مي -

گو  های فعلي يا با پيشنهاد حرفة جديد با استفاده از اينترنت ، نيازهای جديد مشتريان را پاسخ بندی مجدد اطلاعات دارايي توان با بسته آيا مي -

 بود؟

 يلي را ايجاد نمود؟توان با جلب رضايت مشتريان، منبع درآمد ديگری مانند تبليغ يا فروش محصولات تکم آيا مي -

 بيند؟ های رقيب ديگر لطمه مي آيا حرفة فعلي با وجود شرکت -



جذب "ها برای جلب مخاطب يک بخش اطلاعاتي مجاني ايجاد نمايند که اين کار را  پيشنهاد کرده است که شرکت Ghosh(1998) همچنين

 .است ناميده "مشتری

  

 تنظيم پيشنهاد مقادير بازاريابي اينترنتي

ها برای وب سايت يا حضورشان  نگونه که شرکت يا محصول فقط در صورتي موفق است که پيشنهاد فروش يکتايي داشته باشد، لازم است شرکتهما

 کنند، مشخص باشد و دلايل خريد از شرکت سايت استفاده مي اين پيشنهاد بايد برای مشترياني که از وب. در اينترنت نيز پيشنهاد مقادير داشته باشند

های محصول يا  تواند براساس مجزاسازی محصولات موجود از روی کيفيت، ويژگي اين پيشنهاد مي. يا مراجعه به سايت در آينده را مشخص نمايد

يک پيشنهاد داشتن . ها داشته باشد سايت اينترنتي بايد پيشنهاد مقادير بالاتری نسبت به ديگر محصولات يا سرويس ال، وب طور ايده به. هزينة آنها باشد

 :مشخص چندين مزيت دارد

 (که بايد يکي از اهداف طراحي وب سايت باشد) کند سايت را از رقبايش متمايز مي -

 .نمايد کند و کارمندان شرکت را از اهداف آن آگاه مي به تمرکز روی بازاريابي کمک مي -

روی  Amazonعنوان مثال، پيشنهاد مشخص سايت  به. آن بکار رودتواند در روابط عمومي برای تبليغ کلامي  اگر پيشنهاد مشخص باشد مي -

 .ها و وجود سه ميليون عنوان مختلف است قيمت% 01سايتش کاهش 

 .تواند با پيشنهاد محصولات شرکت ارتباط داشته باشد اين پيشنهاد مي -

آورندگان  برای مثال، فراهم. پذير نيست نظر عملي امکان سايت بسيار پرفايده است اين کار از درجاييکه داشتن پيشنهاد مقادير يکتا برای وب

 .دانند نمايند و محصولات مشابهي دارند، ارائة يک پيشنهاد واضح را دشوار مي های مالي که در بخش بسيار شلوغي رقابت مي سرويس

  

 تمرين

ها چگونه  همچنين توضيح دهيد که آن. ا را خلاصه نماييده های زير مراجعه کنيد و در يک يا دو جمله، پيشنهاد اينترنتي آن سايت شرکت به وب

 .توانند از محتوی وب برای نشان دادن اين پيشنهاد بهره گيرند مي

  
1. CDNOW( www.cdnow.com)  
2. Boots the Chemist( www.bots.co.uk )  

3. Renold's Chain (www.renold.com )  

4. Horrods ( www.harrods.com )  

  

 ريزی، زمانبدی، تخصيص منابع و كنترل برنامه

اين موضوع همان برنامه بازاريابي . سازی طرح آن نياز دايم تری برای پياده های بازاريابي اينترنتي فرموله شد، به استراتژی دقيق هنگامي که استراتژی 

 .شود اينترنتي است که در درس بعدی مطرح مي

 

 طرح بازار يابي اينترنتي

 :درس خواهيم آموختدر اين 

 بعد از خواندن اين درس يادگيرنده بايد بتواند

 .اجزای اصلي يک طرح بازاريابي اينترنتي را مشخص نمايد -

 .موضوعات اصلي در مسئلة بودجه بندی بازاريابي اينترنتي را درک نمايد -

 .ن را ارزيابي نمايدامکانات مختلف برای ساختاردهي وتهية منبع بازاريابي اينترنتي در يک سازما -

 .های قانوني ايجاد وب سايت توجه داشته باشد به محدوديت -
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  های مرتبط  درس

کند و طرح بازاريابي اينترنتي  را بايد قبل از اين درس مورد مطالعه قرار داد زيرا آن درس نحوة ايجاد خط مشي بازاريابي اينترنتي را بيان مي 5درس 

 .شوند های بعد بيان مي  سازی يک طرح در درس های پياده لاعات بيشتر در رابطه با جنبهاط. شود بر اساس آن بنا مي

 ساخت وب سايت 1درس 

 تبليغ وب سايت 6درس 

 گيری کارايي بازاريابي اينترنتي نگهداری از وب سايت و اندازه 02درس 

 

 مقدمه

در . برداری از اينترنت بکار رود، معرفي شدند تواند برای بهره لفي که ميهای استراتژيک مخت ، تنظيم اهداف استراتژيک مطرح شد و روش5در درس 

در اين درس به . شود که ايجاد طرح بازاريابي اينترنتي برای رسيدن به اهداف استراتژيک است مشي معرفي مي سازی خط اين درس، گام بعد از فرموله

 .دنبال تدابيری هستيم که ما را به اين هدف برسانند

مشي بازاريابي  سازی وب و روابط بازاريابي مرتبط با هدف رسيدن به خط طرح بازاريابي اينترنتي، ابزار عملياتي کوتاه مدتي است که به پياده          

 .کند اينترنتي، کمک مي

های مناسبي را  ين است که راهنماييآوری شده است و تلاش ما برا های مختلفي گرد شود، از کتاب طرح بازاريابي اينترنتي که در اين درس بيان مي

،  Bickerton etal(1996,1998): ها عبارتند از  اين کتاب. سازی سايت هستند، ارائه دهيم برای افرادی که درگير پياده

skerne(1995,1999), Bayne(1997), Vassos(1996) 

سازی طرح بازاريابي اينترنتي را از ديدگاه آکادميک آن بررسي  که پياده های ارزيابي کمي وجود دارند از آنجاييکه اينترنت يک رسانة جديد است، روش

همچنين، . گيرد ها و تخصيص منابع مورد بررسي قرار مي در اين درس موضوعات عملي مربوط به اين موضوع و نحوة ساختاردهي به آن. کنند مي

 . شود يگيری مشخص برای آن معرفي م ای با نقاط تصميم  يافته  چهارچوب ساخت

 

 مخاطبان چه كساني هستند؟: 1گيری  نقطة تصميم

اين امر را بسيار مهم  Seybold. سايت موفق است گرايي يکي از مهمترين عوامل در رسيدن به يک وب ذکر شد، مشتری 2همانطوری که در درس 

. مشي اينترنتي پيشنهاد نموده است سازی يک خط پياده او هشت رهنمود مختلف را برای. دانسته است و حتي کتابي در اين زمينه تاليف نموده است

کند، متفاوت است ولي  مشتری مناسب برحسب اينکه شرکت در کدام بخش کار مي. اولين و مهمترين راهنمايي از ديد او، يافتن مشتريان مناسب است

کنندگان سايت خود را به اشتباه  ها، بخش مهمي از ملاقات ها اين است که بسياری از شرکت اولين آن. توان اصول کلي را برای آن درنظر گرفت مي

 . سايت کارا باشد، بايد تمامي مخاطبان خود را درنظر بگيرد برای اينکه يک وب. گيرند ناديده مي

ان، است، فقط سه شرکت به اين روش به مشتري انجام شده 0661شرکت آمريکايي در سال  011های  سايت ای که روی وب براساس مطالعه

 .کنند دهي مي گذاران و کارمندان خود سرويس سرمايه

بلکه بايد مشترياني را درنظر بگيرد که بيشترين تاثير را روی . سايت نبايد دارای توزيع يکساني باشد ، توسعة محتوی وب Seyboldبراساس نظر 

 :تواند يکي از موارد زير را انتخاب نمايد شرکت مي. اند سوددهي شرکت داشته

از مشتريان فراهم آورد و در مقابل خريد % 21سرويس بهتر را برای . همراه داشته باشند ترياني را بيشتر مورد توجه قرار دهد که بيشترين سود را بهمش.

 . بيشتری حاصل شود

وفاداری مشتريان به سايت افزايش  دهي به اين مشتريان فراهم آيد و به اين صورت ميزان اکسترانتي برای سرويس. بيشترين مشتريان را درنظر بگيرد.

 . يابد مي

است، فقط سه شرکت به اين روش به مشتريان،  انجام شده 0661شرکت آمريکايي در سال  011های  سايت ای که روی وب براساس مطالعه

 .کنند دهي مي گذاران و کارمندان خود سرويس سرمايه



بلکه بايد مشترياني را درنظر بگيرد که بيشترين تاثير را . نبايد دارای توزيع يکساني باشد سايت ، توسعة محتوی وب Seyboldبراساس نظر           

 :تواند يکي از موارد زير را انتخاب نمايد شرکت مي. اند روی سوددهي شرکت داشته

از مشتريان فراهم آورد و در مقابل خريد % 21ی سرويس بهتر را برا. همراه داشته باشند مشترياني را بيشتر مورد توجه قرار دهد که بيشترين سود را به.

 . بيشتری حاصل شود

دهي به اين مشتريان فراهم آيد و به اين صورت ميزان وفاداری مشتريان به سايت افزايش  اکسترانتي برای سرويس. بيشترين مشتريان را درنظر بگيرد.

تواند از  گردد مي  برای نمونه، شرکت بيمه که بدنبال رانندگان جوان مي. وار استهای ديگر دش ها به کمک رسانه مشترياني که جلب کردن آن..يابد مي

 .وب به اين منظور استفاده کند

تواند چنين  شود مي تشويق، تبليغ و سطح خوبي از کيفيت سرويس که توسط وب سايت ارائه مي. مشترياني که به دنبال مارک خاصي نيستند.

سايت بايد اطلاعات : گيران تصميم..تواند چنين مشترياني را برای خود نگه دارد ن محصول را امتحان کنند و حتي ميمشترياني را تشويق نمايد که اي

 & Windتواند به روشي باشد که  بندی ديگر مي دسته     .گيری هستند، فراهم نمايد اعتباری شرکت را برای افرادی که در مقام تصميم

Cardaza(1974 )سپس اين . کند ها براساس اندازه، محل و نرخ استفاده از محصولات مشخص مي اين روش سه دسته را برای سازمان. اند ارائه داده

همانطوری که . های کوچکتری تقسيم شوند گيری و رابطة بين خريدار و فروشنده به دسته توانند براساس محصولات، واحدهای تصميم ها مي دسته

مشتريان در مرحلة اول براساس نواحي . باشد سايت مي های منوهای وب بندی متناظر با انتخاب و کوچک دستهتوان انتظار داشت، سطوح بزرگ  مي

بندی  مثالي از اين دسته. شود بندی مي  های روان شناختي و رفتاری تقسيم شود ولي درون هر دسته براساس آمار، ويژگي بندی مي جغرافيايي دسته

را برحسب افزايش سن و  Profileهای مالي است که سه دسته از  آورندة سرويس اين فرد فراهم. شده استايجاد  Scottish Amicableتوسط 

 .رود کار مي آوری اطلاعات بيشتر به عنوان ابزاری برای جمع اش قرار داده است و به home pageمسئوليت روی 

  
 

 

 

 محلي سازی

سازی ناميده  گيری در رابطه با قراردادن محتوی خاص برای کشورهای خاص است که محلي بندی، تصميم گرايي يا دسته های مشتری يکي از ويژگي

 اين مشتريان با . تواند از کشورهای مختلفي مشتری داشته باشد يک سايت مي. شود مي

 نيازهای مختلف -

 های مختلف زبان -

 های مختلف فرهنگ -

سازی به  ممکن است محصولات در کشورهای مختلف يکسان باشند، در اين حالت محلي. دگير سازی تمامي اين موضوعات را دربرمي محلي. باشند مي

اگرچه برای انجام اينکار به صورت موثر، ترجمة تنها کافي نيست و تبليغات . ای است که برای کشور ديگر مناسب باشد نه گو سايت به مفهوم تغيير وب

 .مختلفي برای کشورهای مختلف لازم است

 

دهد به اندازة بازار وابسته است و تعيين کنندة ميزان  جه به اين نکته نيز ضروری است که اولويتي که هر شرکت به کشورهای مختلف ميتو :نکته 

 . شود سازی آن انجام مي فعاليتي است که روی محلي

 

 ها سازی شبکه  يکپارچه: 2گيری  نقطة تصميم

امکاناتي که هريک از اين . د، نقش امکانات اينترانت، اکسترانت و اينترنت بايد مورد بررسي قرار گيردشو زمانيکه بحث طرح بازاريابي اينترنتي مطرح مي

دليل ديگر برای . آيد گرايي است و برای کاربران نوع خاص، امکانات خاصي فراهم مي آورد در راستای رسيدن به مشتری ها فراهم مي شبکه



کننده کامپيوتر را درنظر بگيريد، کارمندان اين شرکت بايد به  يک شرکت تهيه. هاست و هدر رفتن تلاشها جلوگيری از تکرار  سازی شبکه يکپارچه

شود، جوابگو باشند و لازم است از مشترياني که محصولاتي را  های آن پرسيده مي سوالات بسياری که از طرف مشتريان در رابطه با محصولات و قيمت

گيرد تا بتوانند به  اطلاعات در اين زمينه از طريق اينترانت در اختيار کارمندان قرار مي. شوند، پشتيباني نمايند ه ميکنند و با مشکلي مواج خريداری مي

 .گو باشند سوالات مشتريان پاسخ

لازم است سيستم چرا . رسد نظر مي بررسي اين اطلاعات و مرتبط بودن آن با مشتريان و سپس قراردادن آن روی وب سايت اينترنتي کار معقولي به

که در آن اطلاعاتي که ) سايت مشترکي استفاده نمايند؟ توانند از وب بخشي برای پشتيباني از مشتری داشته باشد در حاليکه کارمندان و مشتريان مي

شت که با يک سيستم طور مشابه، سيستم سفارش محصول داخلي وجود خواهد دا به( گيرد حاوی جزييات بيشتر است؟ در اختيار کارمندان قرار مي

مجددا، بسياری از . ها از طريق اينترنت در دسترس خواهد بود شوند و اطلاعات آن های جديدی را که ساخته مي توليد در ارتباط است و وضعيت ماشين

در اين . کنند ا را کنترل ميه حسابان بزرگي که وضعيت و هزينة سفارشات آن اطلاعات روی اينترانت برای مشتريان با ارزش است و مخصوصا برای ذی

 Premier Pagesدر سرويس  Dellها قرار ندهيم؟ اين دقيقا کاری است که  شرايط، چرا اين اطلاعات را از طريق اکسترانت در اختيار تمامي آن

 .خود که در اختيار مشتريان بزرگ قرار دارد، انجام داده است

ها با اينترانت و اکسترانت کمک  سايت سازی وب هايشان در يکپارچه ها در بررسي انتخاب  ند به شرکتتوا پردازيم که مي در اين درس به بررسي مدلي مي

 .دهد را نشان مي Bickerton(1998)مدل  0-9شکل . نمايد

  

 
 انواع های مختلف 0-9شکل  IPانتخابهای ممکن برای توسعة سرويسهای مبتي بر 

 

اين . است، مورد بررسي قرار گيرد تعريف شده Bickertonای که توسط  سايت بگونه برای درک اين مدل لازم است سه سطح مختلف از تشخيص وب

 :اين سطوح عبارتند از. بررسي شد، بسيار شبيه است 5که در درس  Quech & Kleinسطوح به سطوح مدل 

 

 

 .مانند يک بروشور ولي با عمق اطلاعاتي بيشتر. سايت ارائة اطلاعات ايستا روی وب: ارائه .

 .باشد های بحث مي وهيا گر e-mailای و  های محاوره های برقراری ارتباط با مشتری ماند استفاده از فـــرم اين مرحله شامل روش: تراکنش .

برای . شوند طور طبيعي توسط اپراتورهای انساني ارائه مي شود که به های مشتری مي دهد که اينترنت جايگزين سرويس نمايش زماني رخ مي: نمايش .

اين مفهوم را با عنوان  IBM. های بانکي يا پرداخت صورت حساب را دربرگيرد صورت برخط ميان حساب تواند ارسال پول به يک بانک اين مرحله مي

'Web self-service' گيرد درنظرمي. 



اند و با اين فرم نمايش  درک ها قابل مشي اين خط. دهد تواند بکارگيرد را نمايش مي سه خط مشي کمکي که يک شرکت مي 9-0جدول شکل           

سايتي دارند که در  ها وب اين شرکت. های کوچک بکار رفته است ز شرکتتوسط بسياری ا Aمشي  خط. ها را مورد بررسي قرار داد توان آن خوبي مي به

های  ای مانند فرم کار، امکانات محاوره ماه بعد از شروع به 9شود که  در طرح بازاريابي اين نکته ذکر مي(. مرحلة ارائه)ابتدا يک بروشور برخط است

سال بايد دوباره ساخته  2ماه تا  01ريزی شود که سايت بعد از  طور برنامه ن است، ايندر نهايت ممک. دريافت بازخورد روی محصولات بايد اضافه شود

اين . شود های بزرگ دنبال مي مشي است که توسط شرکت ، خطBمشي  خط. شود و امکاناتي مانند فروش برخط و سرويس مشتری به آن اضافه شود

اگر اکسترانت پيشنهاد شود، به . آورد ي نمايش را فقط برای مشتريان بزرگش فراهم ميکند ول ها مراحل اولية ارائه و تراکنش را دنبال مي شرکت

login اين روشي است که . کار خواهد رفت  شود به های محبوب ارائه مي هايي که به شرکت خاصي نياز دارد، برای ايجاد تمايز ميان سرويسHR 

Johnson Tiles بکار برده است. 

HR Johnson Tiles شود،  زماني که سايت ايجاد مي. اند که فقط برای مشتريان بزرگشان قابل دسترسي است خريد اکسترانتي ارائه داده سرويس

اند که اين کار را  شرکت متقاعد شده 02تا به حال . خواهند با آنها روی اينترنت کسب و کار داشته باشند ای است که مي کننده توزيع 21فقط برای 

ويژگي اصلي اين سيستم اکسترانتي امکان . مر باعث شده است که درسال از طريق اينترنت يک ميليون پوند سفارش داشته باشندانجام دهند و اين ا

در . کنند دهند را مشاهده مي با کليک کردن روی يک دکمه، مشتريان تصويری از ميزان موجودی کالايي که اغلب سفارش مي. مشاهده کالاهاست

تواند از طريق  گيرد که مشتری اطلاعات زيادی دارد که روی شبکة داخلي شرکت موجود است و مي ني مورد استفاده قرار ميزما Cمشي  نهايت، خط

بخاطر داشته باشيد که . استفاده شده است Dellتوسط شرکتي مانند  Cخط مشي . اکسترانت، در اختيار مشتری يا مشتريان خاص قرار گيرد

 .باشد Cو  A ،Bمشي  تواند شامل عناصر خط گيرد، مي مشي که يک شرکت بکار مي خط

ارائه شده است که برای مقايسة نقش دسترسي آزادانه به  Friedman & Furey(1999)دهد که توسط  مدل ديگری را نشان مي 2-9شکل 

 . رود اطلاعات اينترنتي و اطلاعات دارای محدويت اکسترانتي بکار مي

  

 
 اينترنت براساس تعدادآن ها اطلاعات مشتريان روی ماتريسي برای دسته بندی 2-9شکل 

فروشد از محصولات استاندارد با هزينة پايين  حصولاتي را که يک شرکت مياين مدل برای مشاغل حرفه به حرفه بسيار مناسب است و انواع مختلف م

های کوچکتر که از شرکت و  تواند برای شرکت عنوان محتوی دروني سايت مي اين محصولات به. گيرد شده با قيمت بالا را دربرمي يا محصولات بومي

حسابان اصلي که کل محدودة  از طرف ديگر، برای ذی. شود ترنت فراهم مياين اطلاعات از طريق اين. محصولات آن آگاهي ندارند، جالب باشد

 .تر است کنند، اکسترانت مناسب محصولات يک شرکت را خريداری مي

  
  



 تعريف قلمرو روابط بازاريابي اينترنتي: 3گيری  نقطة تصميم

های تبليغاتي لازم برای جذب مشتريان به  ای مختلف بازاريابي و فعاليته کنندة اين امر باشد که چگونه ويژگي تواند بيان طرح بازاريابي اينترنتي مي

 .شود سايت انجام مي ب و

های برخط برقراری ارتباط با مشتريان  توان از آن برای روابط بازاريابي مختلف استفاده نمود و چگونه روش بايد به دقت توضيح داده شود که چگونه مي

 .علي آن ترکيب نمودف offlineهای توان با روش را مي

 برای مثال          

 شود؟ استفاده مي Offlineسايت در تمامي تبليغات  URLاز .

 خواني داشته باشد؟ هم Offlineهای بازاريابي موجود در تبليغات  آيا بايد سايت را بروز رساني نمود تا با پيام -

 ؟سايت انجام داد توان نقش روابط عمومي را توسط وب چگونه مي -

 گيرد؟ سازی را دربرمي توان از اين رسانه برای برقراری ارتباط با مشتريان استفاده نمود؟ آيا اين سايت امکانات امکانات شخصي چگونه مي -

 آورد؟ آيا سايت امکان ارتباط مستقيم مشتريان و کارمندان را فراهم مي -

دهي الکترونيکي به  آوردن استاندارد مناسب سرويس ردهايي بايد برای فراهمچه استاندا -شود دهي به مشتری پشتيباني مي چگونه از سرويس -

 مشتريان به کاررود؟

 ريزی برای تجارت الکترونيکي وجود دارد؟ برنامه -آيا امکان فروش برخط وجود دارد -

 توان از سايت برای نمايش دادوستد استفاده نمود؟ آيا مي -

 شود؟ ش استفاده ميچگونه از اين رسانه برای تبليغ فرو -

 

 ها را به اينترنت منتقل نماييم؟ چگونه مارک: 4گيری  نقطة تصميم

 : است ارائه شده Chernatory & McDonald(1992)تعريف يک مارک موفق توسط 

جاتش هماهنگي دارد به شود که خريدار يا کاربر بتواند ارزش افزودة آن را که با احتيا يک محصول يا سرويس قابل تشخيص به صورتي اضافه مي "

 ".افزوده در برابر ديگر رقبا بستگي دارد اش در نگهداری اين مقادير ارزش علاوه براين، موفقيت آن به توانايي. درستي درک نمايد

مشتری  دهي به ای است که براساس سرويس افزونه های ارزش شود که مفهوم مارک با ارزش وب سايت درارتباط است و شامل ويژگي مشاهده مي

، Dell. های محصول روی سرويس تاکيد داشته باشند های اينترنتي بايد بيش از ويژگي است که مارک اين طور پيشنهاد داده Schwartz. اند بناشده

E*Trade  وAmazon اند هايي است که از اين روش استفاده نموده هايي از شرکت مثال. 

های يک مارک موفق  تعدادی از ويژگي. محصولات وجود دارد که همان بحث شناسايي مارک است های افزونة ارزش  موضوع خاصتری نيز در زمينه

توان  اين اصول را مي. سادگي، مشخص بودن، بامعنا بودن و سازگاری با محصولات: اند معرفي شده Chernatory & McDonald(1992)توسط 

، CDNOW ،CarPointکند عبارتند از  ها را برآورده مي هايي که اين ويژگي لي از مارکمثا. شوند، اعمال نمود مي  هايي که روی وب معرفي به مارک

BuyCom  وE-STEEL. 

 .Amazon ،Yahoo! ،Expedia:دانند، عبارتند از هايي که تمايز را مهمترين عامل مي تعدادی از شرکت          

. کنند های موجود را تقبل نمي ، ريسک خراب کردن مارکQuokka.comو  Expediaاند مانند  هايي که جديدا برای اينترنت ايجاد شده مارک

از % 01دار خود را آغاز کند، کمتر از  های ريسک اند که مارک جديد بايد فعاليت پيشنهاد کرده McDonald & Dechernatory(1992)البته 

ممکن است . احساسي آن برای مشتريان نيز بايد مورد بررسي قرارگيردهای واقعي و  ابعاد محصول جديد مانند جاذبه. اند های جديد موفق بوده مارک

 .هاست يکي از اين سايت Prudential's Eggمارک . های قوی نياز داشته باشند شدن در رسانة جديد به شخصيت های برخط برای برجسته مارک

اندازی مجدد  اندازی يا راه سايتي را راه زمانيکه يک شرکت وب. های مختلفي داشته باشد تواند انتخاب هايش مي يک شرکت برای نمايش برخط مارک

 .ها بکار برد ها يا تمامي آن تک مارک ها را برای تک تواند آن های زير را داشته باشد و مي تواند انتخاب کند، براساس هويت آن مارک مي مي

 انتقال مارک سنتي به برخط  -0



هايي  سايت شرکت. صورت برخط منتشر نمايند توانند آن را به های با مارک معروف مي شرکت. شود ه ميترين روشي است که استفاد اين روش معمول

تنها . اند تجربه کرده Offlineهمه دارای همان مشخصات ارزش مارکي هستند که مشتريان آن را به صورت  Orangeو  Frod ،Disneyمانند 

اين است که سايت آنها از نظر کارايي، ساختار يا محتوی اطلاعاتي از کيفيت پاييني برخوردار  های قبلي به روش برخط ريسک مهاجرت انتقال مارک

 .شود را نيز از دست بدهند همچنين ممکن است امکاني را که در ادامه توضيح داده مي. باشد

 مارک سنتي گسترش يافته -2

براساس يک  DHLبه عنوان مثال، سايت .نسخة کاملا متفاوتي ازمارک را ارائه دهندخواهند  سايتشان را ايجاد کردند، مي ها زمانيکه وب بعضي از شرکت

کنند و پيشرفت  کاربران درخواست پيک را صادر مي. کند نام دارد و از مفهوم سفينه استفاده مي Red Planetمارک برخط ايجاد شده است که 

تواند بين خودش و  شرکت مي. دهد دگاه محاسن تغيير مارک را به خوبي نشان مياين دي. کنند های روی آن دنبال مي ارسال آن را به کمک کنترل

های  و ايجاد تمايز سايت نسبت به سايت offlineو  onlineهای برجستة خودش در ترويج  های رقابتي ديگر تمايز قائل شود و از ويژگي سرويس

استفاده از تغيير مارک به . استفاده نموده است Cisco Online Connectionاز روش مشابهي برای  Ciscoعنوان مثال،  به. رقيب بهره گيرد

های  تاثير گسترش مارک. سايت را درک نمايد دهد که رابطة ميان شرکت و وب  کند و به مشتری امکان مي وب سايت کمک مي Profileارتقای 

 .است بررسي شده Aaker(1990)موجود توسط 

اين . در تشخيص مارک مشکلاتي ايجاد شود و همچنين اعتماد به مارک و کيفيت آن ممکن است، خراب شود پيشنهاد او اين است که ممکن است

 .downloadها يا سرعت پايين  e-mailدهي به  سايت پايين باشد مانند عدم پاسخ های روی وب دهد که کيفيت سرويس حالت زماني رخ مي

 مشارکت با يک مارک رقمي موجود -3

بهتر محصولاتش را  Line Oneيا  Yahoo ! ،Freeserveرکت بتواند درکنار يک مارک اينترنتي يا ديجيتال موجود مانند ممکن است يک ش

های  شوند گرچه آنها واقعا براساس سايت معرفي مي Freeserveبا مارک  Freeserveبرای مثال، امکانات خريد و فروش کتاب روی . تبليغ کند

 .، امتياز مارکي را دارد که به نفع هر دو شرکت استFreeserve. کنند عمل مي record Seller Audiostreetهای ديگری مانند  شرکت

 ايجاد يک مارک ديجيتال جديد -0  

شود، لازم است که يک مارک ديجيتال کاملا جديد  موجود، خيلي معتبر نيست يا برای رسانة جديد خيلي سنتي محسوب مي offlineاگر يک مارک 

که جديدا تاسيس  Prudentialاست که بخشي است از شرکت  Egg bankingمثالي از يک مارک ديجيتال جديد، سرويس . ن ايجاد نمودبرای آ

 .محدود نشده باشد Prudentialتواند بدون مخدوش کردن مارک اصلي شرکت، ديدگاه جديدی را دنبال کند و توسط مارک   مي Egg. شده است

Egg است و عمدتا ارتباطات آن تلفني است يک مارک کاملا برخط .Egg صورت  هايشان را به کند تا تمامي تراکنش مشتريان خود را تشويق مي

است که توسط  www.go.com( Go Network Portal)مثالي از يک مارک ديجـــــــــــــــــــــــــيتال جديد، . برخط انجام دهند

Disney شود که اينطور احساس مي. ايجاد شده است و اميدوار است بتواند بسياری از مشتريان برخط را به خود جلب نمايدDisney  با استفاده از

 .شوند محدود ميبه مخاطبان جوانتر  Disneyتواند به اين هدف دست يابد و مخاطبان مارک يک مارک کاملا جديد مي

 

 های ديگر تعيين استراتژيک شركا و واگذاری كارها به شركت:  5گيری  نقطة تصميم

تواند به  چنين روابط مشترکي مي. کند های ديگر را به هدف ماکزيمم کردن پتانسيل اينترنت بيان مي طرح بازاريابي رابطة بين شرکت با شرکت 

سايتي را طراحي کند يا  شود تا وب های توافقي انجام شود که به شرکتي مبلغي پرداخت مي ند توسط قراردادتوا مثلا مي. های مختلفي انجام شود شکل

گذاری  شراکت امکان به اشتراک. ها سايت شود مثلا ايجاد روابط دوطرفه روی وب تواند در روابطي شرکت کند که پولي در آن رد و بدل نمي مي شرکت

صورت  هايي از روابط شرکتي که ممکن است شکل بگيرد به مثال. کند برداری از رسانة جديد کمک مي  آورد که به بهره يها و تجارب را فراهم م مهارت

 :زير است

برای ميزباني از  ISPهمچنين يک. سايت مهارت دارند هايي که در زمينة طراحي، توسعه و تبليغ وب شراکت با شرکت: شرکت در تکنولوژی /طراحي.

 .سايت وب

javascript:parent.LinkInNewWindow('http://www.go.com/')


شرکای اطلاع رسان، . های تبليغاتي به هدف هدايت ترافيک به يک وب سايت برقراری رابطه با مالکان رسانه و شبکه: کت در امور تبليغاتي شر.

 .رود کار مي ها به آورند که برای مقايسة قيمت اطلاعاتي در رابطه با مشتريان يا ميزباني از اطلاعات محصولات را روی يک سايت فراهم مي

 .شود به اين روش، تبليغ با استفاده از سايت ديگری و در قبال تبليغ برای آن شرکت يا يک مارک مشترک انجام مي: يغ دوطرفهتبل.

اين . ها جلوگيری کرد توان از مشکلاتي مانند ناسازگاری کنندگان، امر بسيار بديهي است که به کمک آن مي ايجاد شراکت با توزيع: شراکت در توزيع.

 .شود بررسي مي 7جزييات بيشتر در درس بخش با 

ای اصلاح نمود که بتوانند محصول و کيفيت سرويس موردنظر مشتريان را از  گونه توان به کنندگان را مي روابط موجود با تهيه: کنندگان مشارکت با تهيه.

 .سايت ارائه نمايند طريق وب

های قانوني موجود استفاده نمود يا ممکن است لازم باشد از شرکت خاصي در  ز دپارتمانتوان ا به اين هدف مي: در امور حقوقي و قانوني   مشاوره.

 .گذاری بازاريابي اينترنتي استفاده نمود قانون

 .پردازيم در اين قسمت به بررسي اين نوع مشارکت مي. شود ها انجام مي های آن شراکتي است که به مشاوران يا نمايندگي: مهمترين نوع شراکت.

 

 های ديگر سايت و واگذاری آن به شركت های تهية وب ب مهارتكس

اغلب لازم است که شرکا بخشي از کارهای تبليغ و . سازی خط مشي وب سايت را تعيين نمايد ها برای کمک به پياده طرح بازاريابي بايد بهترين شرکت

ممکن است پرسنل آشنا و مسلط به اين امور را در بخش بازاريابي . يل استاين امر به چند دل. سايتشان را به خارج از شرکت واگذار نمايند توسعة وب

های ديگر، اين  با واگذاری آن به شرکت. شرکت نداشته باشد و يا پرسنل آن بخش، وقت لازم را برای انجام اين کار اضافي نداشته باشند ITيا دپارتمان 

 .تری انجام شود تخصص در اين زمينه با هزينة پايينامکان وجود دارد که کار در مقايسه با استخدام نيروی م

توان آنها را از ميان تعدادی  شوند، يا مي ای باشند که اغلب پيشنهاد مي شده های شناخته توانند شرکت شود، مي ها ارسال مي هايي که کار برای آن شرکت

های ديگر بايد در رابطه با نوع شرکتي  ها به شرکت در زمينة واگذاری فعاليتگيری  در اولين مرحله از تصميم. دهندگان آن سرويس انتخاب نمود از ارائه

 :شوند های زير تقسيم مي سازی سايت کمک کنند به دسته توانند در پياده هايي که مي شرکت. شود، ملاحظاتي را درنظر گرفت که کار به او واگذار مي

 (دپارتمان بازاريابي) درون شرکت  -0

شود، ممکن است کارمندان تجربه  ولي از آنجاييکه اينترنت يک رسانة جديد محسوب مي. توان در درون شرکت انجام داد ها را مي يتهريک از اين فعال

 .را نداشته باشند يا مهارت يا زمان کافي برای انجام آن

هايي را برای پشتيباني از  سرويس www.akqa.com( AKQA)های بازاريابي مانند بسياری از نمايندگي: های بازاريابي سنتي نمايندگي 

 .های ديگر به اينترنت موضوعي است که جای بحث و بررسي دارد امکان اعمال تجارب بازاريابي رسانه. دهند ها ارائه مي سايت وب

 نمايندگي رسانة جديد -2

ای  های مشاوره ها، نمايندگي اين نمايندگي.است روی طراحي وب سايت، توسعه و تبليغ آن متمرکز شده( اينترنت)های اين رسانة جديد ل نمايندگيتماي

ت توانند ادعا کنند که با برخورداری از کارشناسان، طراحان گرافيک و حتي پرسنلي که مسئول موضوعا اند و مي باشند که جديدا تاسيس شده مي

    .های طراحي و تبليغ متفاوتي نياز دارد، استفاده نمايند توانند از رسانة جديد که به تکنينک راهبردی هستند، مي

  ITدپارتمان  -3

توسعة البته ممکن است آنها درک لازم از حرفه برای . زياد است  سايت  های تکنينکي آنها در توسعة وب دارای کارشناساني است که مهارت ITدپارتمان 

عنوان يک مدل برای توسعة  تواند به اگر اين کارمندان بتوانند با دپارتمان بازاريابي کار کنند، اين مدل مي. سايت برای مشتری را نداشته باشند يک وب

 .اند های بزرگ برای موفقيت خود چنين راهي را انتخاب کرده تعدادی از شرکت. سايت بکار رود وب

 ITمشاورة / مديريت -0

بلکه . سايت فقط نبايد به بازاريابي به عنوان يک کلمه نگاه کنيم ها دارد، برای استفاده مفيد از يک وب ا اين مهم که اينترنت تاثير زيادی روی حرفهب

های موجود و  سازی فرايند سفارش فروش کنندگان و يکپارچه سازی سيستم شرکت با مشتريان و توزيع تواند ملاحظات مربوط به يکپارچه اين امر مي

ای در نحوة  اين نوع ورودی به تجربه. توان نحوة استفاده از امکانات جديد را نيز درنظر گرفت همچنين مي. سيستم کنترل موجودی را نيز دربرگيرد
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های بازاريابي  نمايندگي های اين رسانة جديد و مشي کسب و کار بستگي دارد و خارج از محدودة تعدادی از نمايندگي برای پشتيباني از خط ISاعمال 

ها  سايت بسياری از اين شرکت. ها را برای کارهای شرکتي بزرگ اعمال نمايند کنند تا اين نوع ورودی های بسياری سعي مي شرکت. گيرد سنتي قرار مي

 . ارزش بررسي و مطالعه دارد

(Kassye(1997 های  کند، با توجه به دسته زمانيکه بازار رشد مي. کند تقسيم ميواردان  های تبليغ و تازه کنندگان موجود را به نمايندگي تهيه

شوند که اين امر به دليل  های کوچک رسانة جديد ناپديد مي آنها اين است که بسياری از نمايندگي اولين. شود ها، دو روند ايجاد مي مختلف شرکت

برای مثال، نمايندة انگليسي . شود های بزرگ بيشتر مي ای درون شرکته  روند اين است که تعداد کنترل دومين. پايين بودن نرخ سودآوری است

Razor fish توسط شرکت آمريکاييCBHi های بازاريابي سنتي و رسانة جديد را  همايي نمايندگي ها اغلب گرد ترکيب شرکت. شود کنترل مي

مشي را  ها قبلا تعدادی از عملکردها از جمله تضمين خط اکثر شرکت. دساز های ممکن را امکانپذير مي گيرد که امکان استفاده از تمامي مهارت دربرمي

مشي جز مواردی است  ولي اخيرا خط. دادند زيرا نسبت به توانايي مشاوران در درک بازار و شرکت خود اعتماد کامل ندارند در درون شرکت انجام مي

کارکردهای ديگر از قبيل تبليغ نيز توسط . دهند اين سرويس را ارائه مي شود و نمايندگي های جديد بسياری که به بيرون از شرکت واگذار مي

 . شود های خارجي که در اين زمينه تجربه دارند، بهتر انجام مي نمايندگي

ه های زمانبری است ک های تبليغ برخط مانند ثبت سايت در موتورهای جستجو از فعاليت های بعدی خواهيم گفت، تکنيک همانطوری که در درس

 .تری انجام شود های ديگر با هزينة پايين تواند با واگذاری به شرکت مي

های ديگر  به شرکت  ها های مناسب واگذاری فعاليت ها در انتخاب روش رود، توانايي آن ها بالاتر مي سايت ها در ايجاد و مديريت وب هرچه تجربة شرکت

های بازاريابي يا  اند، گرايش به سمت استفاده از نمايندگي صورت تجاری ايجاد شدهها به  سايت در مدت زمان کوتاهي که وب. شود بيشتر مي

اين بدان معناست که . ها به هدف، توسعة محتوی و کنترل تبليغ داخلي بوده است های رسانة جديد در طراحي، توسعه و تبليغ سايت نمايندگي

های  ها را به شرکت هايي که تمامي اين فعاليت اگرچه تعداد شرکت. کنند شرکت مي prototypingهای رسانة جديد، فقط در فاز ابتدايي  نمايندگي

ای مطرح   اين گرايش به صورت تجربه. مشي را برعهده داشته باشند ها تمايل دارند خود کنترل خط کنند بسيار کم است، زيرا شرکت ديگر واگذار مي

عامل . ايل دارند خروجي خلاق آن را با دقت بررسي نمايند و هزينة واگذاری را کاهش دهندها تم ها روبه افزايش است و شرکت شود که در شرکت مي

يک بحث صنعتي موجود اين است که وقتي شرکتي . های جديد رسانه است و هزينه بين نمايندگي  ديگر، اختلاف زياد بين استانداردهای سرويس

هزار پوند  011کند از چندين هزار پوند تا  هايي که دريافت مي فرستد، محدودة قيمت مي نمايندگي مختلف 5سايت را به  جزييات درخواست تهيه وب

 .کند کنيد، ولي چنين اختلاف زيادی را توجيح نمي گرچه اين امر کاملا درست است که هرچقدر پرداخت کنيد همانقدر دريافت مي. کند تغيير مي

  
 

 

 

 پيامدهای قانوني

پررنگ کردن نياز به راهنمايي يک فرد خبره در اين زمينه و بودجة مورد نياز آن، . ح بازاريابي اينترنتي شناسايي شوندپيامدهای قانوني بايد در طر

کار  هايي خصوصا زماني لازم است که اينترنت برای تبليغ و فروش محصولات به کشورهای ديگر به چنين راهنمايي. شود موضوعي حياتي محسوب مي

برای مثال در کشور . اطلاع باشند کنند که با آن آشنايي ندارند، ممکن است کاملا از قوانين آن بي ه برای کشورهايي کار ميهايي ک شرکت. رود مي

و  Januaryتخفيف قيمت فقط مخصوص  Belgiumهمچنين در . آلمان، قوانيني وجود دارد که مقايسة صريح محصولات را ممنوع کرده است

July ها در آن زمينه نياز به توضيح دارند، شامل موارد زير است ه شرکتموضوعات قانوني ک. است: 

(  URL) ها  های شرکت Domainهای بسياری برمالکيت  جدال: های اينترنتي جديد  های تجاری برای مارک و مارک Domain Nameثبت  -0

 .شود بررسي مي 6تعدادی از آنها و اصول قانوني آن در درس . وجود دارد

 .کنند بيشتر کشورها قوانيني دارند که از نمايش غلط محصولات به مشتری و تجارت رقابتي جلوگيری مي: استانداردهاتبليغ  -2

 .شود شود، توهين محسوب مي اطلاعاتي که به قصد انتفاد از افراد يا محصولات شرکت ديگری منتشر مي: بدنامي و توهين  -3



 .شود استفاده از اطلاعات و تصاوير در جای ديگر فروخته ميمجوز : و حق مالکيت  Copy rightقانون  -0

 

  
 ساختار سازماني: 6گيری  نقطة تصميم 

شود، طبيعي است که اينکار براساس ساختار فعلي شرکت انجام شود و به کمک واگذاری آن به  زماني که سايت جديدی برای يک شرکت ايجاد مي 

کند و کارمندان  يابد، سايت رشد مي سايت در شرکت افزايش مي اگرچه، هرچه نقش وب. شود فاده ميهای ديگر، از منابع موجود کمتر است شرکت

اين موضوع توسط . در اين ميان لازم است ساختارهای جديدی برای بازاريابي اينترنتي طراحي شود. بيشتری درگير توسعة آن خواهندشد

(Parsons(1996 اند مرحله در رشد سازماني اشاره کرده 0آنها به . تو همکارانش مورد بررسي قرار گرفته اس: 

در اين . اند ها درون شرکت پراکنده شده در اين مرحله، هيچ سازمان رسمي برای بازاريابي اينترنتي وجود ندارد و مهارت:  Adhocهای  فعاليت -0

نباشد و  Offlineسايت منعکس کنندة مارک  است وب ممکن. بسيار ضعيف است offlineو  onlineمرحله، يکپارچگي ميان روابط بازاريابي 

صورت غيررسمي انجام  سايت به مشکل ديگر اين است که نگهداری وب. بيان نشود offlineسايت در روابط بازاريابي  های وب های سرويس ويژگي

 .شود شود و از آنجاييکه ممکن است اطلاعات بروزرساني نشود، خطاهايي ايجاد مي مي

و همکارانش پيشنهاد  Parsors(1996). شود مکانيزم کنترلي برای بازاريابي اينترنتي ايجاد شود در اين مرحله، سعي مي: روی فعاليت تمرکز  -2

زمينة ه در اند که اينکار توسط يک گروه اجرايي بزرگتر انجام شود که مسئول ادارة آن باشد و افرادی از علايق مختلف از جمله بازارياب، افراد خبر داده

IT های مختلف  شود، تجربي است و روش هايي که به هدف کنترل سايت انجام مي در اين مرحله فعاليت. و مباحث حقوقي و قانوني را دربرگيرد

 .گيرد سلخت، تبليغ و مديريت سايت مورد بررسي قرار مي

توان در شرکت برای آن يک  به مرحلة حساسي رسيده است و مي طور پيشنهاد شده است که در اين مرحله ، بازاريابي اينترنتي اين: سازی رسمي -3

 .ای تعريف نمود که مسئول مديريت بازاريابي ديجيتال باشد گروه يا واحد حرفه

و  های رسمي که ميان بازاريابي ديجيتال بندی رسمي در يک سازمان است که با مراحل قبلي در لينک اين مرحله نيز شامل گروه: توانايي تاسيس  -0

معتقد است که در صورت نياز به سازماندهي مجدد شرکت برای فراهم آوردن  Baker(1998. )شود، تفاوت دارد های شرکت ايجاد مي هستة فعاليت

 لازم است دپارتمان مجزايي نيز برای تجارت الکترونيکي درنظر رفته -زمانيکه ساختار فعلي جوابگو نيست -دهي اينترنتي به مشتری سطوح سرويس

 . شود

. های خصوصا کوچک نيازی نيست که واحد مجزايي برای اينکار درنظر گرفته شود اگرچه مراحلي برای تکامل اين روند ذکر شد، در بسياری از شرکت

 . رسد های بزرگ نيز يک فرد يا يک گروه کوچک برای بازاريابي اينترنتي کافي بنظر مي حتي در بعضي از شرکت

ي انتخاب شود، طرح بازاريابي اينترنتي بايد مشخص کند که بازاريابي اينترنتي و روش های بازاريابي سنتي چگونه با هم مستقل از اينکه چه روش

 . سايت به چه صورتي انجام شود يکپارچه شوند و فرايند کنترل وب

  
 تنظيم بودجه: 7گيری  نقطة تصميم

 . ها هستند به آن نياز دارند، و به بررسي آن خواهيم پرداخت سايت ادی که مسئول وبازآنجاييکه فرايند تنظيم بودجه يک مهارت عملي است، افر 

تر است،  اولين عامل آن که نسبتا مشخص. گيری کرد، دو عامل اصلي تاثيرگذار است برای اينکه بتوان با موفقيت در رابطه با اين امر تصميم

. های قبلي، قابل محاسبه است های انجام شده در پروژه زيرا با بررسي هزينة تمامي فعاليتهاست که کار نسبتا آساني است  درنظرگرفتن تمامي هزينه

 .تواند تغيير زيادی داشته باشد اين کار دشوارتر است و هزينه سايت مي. هاست دومي، ارزيابي اهميت اين هزينه

  
 عناصر هزينه

 :های زير را تعيين نمايد ت به بودجه نياز دارد؟ طرح بازاريابي بايد هزينهساي سايت ندارد، چه مراحلي از توسعة وب فرض کنيد يک شرکت وب

 سايت ايجاد اولية وب -

 تبليغ اولية سايت -



 نگهداری سايت -

 ارائة تبليغ سايت -

 ايجاد و تبليغ مجدد -

 :حل زير استسايت، بهترين روش است و شامل مرا ها براساس مراحل مختلف ساخت وب برآورد دقيق هزينه          

 Domain Nameثبت  -0

 ميزباني از وب سايت -2

 سايت شامل مراحل زير ايجاد وب -3

 prototypingدرک نياز مخاطبان با استفاده از  -آناليز و طراحي محتوی..........-

 گيری از طراحان گرافيک ايجاد محتوی با بهره -..........

 اصلاح آننشر محتوی برای آزمودن محيط و  -..........

 سايت نشر محتوی روی محيط واقعي وب -..........

 URLتبليغ  offlineهای  و ثبت آن در موتورهای جستجو و روش bannerهای برخط مانند تبليغات  سايت با استفاده از روش تبليغ وب -0

 سايت وب

توانند با  های آنها، افرادی که مي اند قيمت محصولات، ويژگيسايت، تصحيح خطاها، بروزرساني اطلاعاتي م سنجش کارايي وب: سايت نگهداری وب -5

 .توان نام برد ها تماس بگيرند، تغييرات ممکن و همچنين مجدد سايت را مي آن

دد سايت، های مربوط به بازاريابي اينترنتي خود را بهتر مديريت کنند اگر درنظر داشته باشند که اصلاحات اصلي و ايجاد مج توانند هزينه ها مي شرکت

 .هر يک سال يا دو سال يکبار لازم است

الزحمة  افزارهای جديد و حق های بزرگي مانند سخت افزار و نرم های ديگری که بايد درنظر گرفته شود، هزينة مربوط به حقوق کارمندان، هزينه هزينه

 .مشاوران خارجي است

  
 های واقعي هزينه

(Bayne(1997 هايي که در بخش قبل ذکر شد، پيشنهاد  ة واقعي بودجة بازاريابي اينترنتي براساس فعاليتهايي را برای تخمين هزين روش

 :تواند براساس موارد زير تنظيم شود بودجة بازاريابي اينترنتي مي. است نموده

 .با اين فرض که سايت وجود داشته و مدتي کار کرده است: بودجة سال آخر بازاريابي اينترنتي.

 .سايت کار دشواری است استفاده از اين فاکتور برای اولين مرحله از ايجاد وب: درصد فروش شرکت.

( درصد  0درصد يا حتي  5کمتر از ) عموما اين مقدار کم است . شود اين روش، روشي است که معمولا استفاده مي: براساس درصدکلي بودجة بازاريابي.

 .کند رشد مييابد، اين مقدار  ولي هرچه تاثير اينترنت افزايش مي

اند،  های بازاريابي ديگری که متوقف شده يابد مي تواند از محل فعاليت پولي که برای بازاريابي اينترنتي اختصاص مي: اختصاص مجدد بودجه بازاريابي .

گذاری ضعيف بوده  يک سرمايه، اينکار با ريسک همراه است زيرا اگر بازاريابي اينترنتي موفق عمل نکند،  Bayne(1997)بر اساس نظر . تامين شود

ای نياز دارد که  سايت به بودجه در بسياری از شرايط، اگرچه بودجه ثابت است، ايجاد و عملياتي کردن وب. اند های ديگر نيز از دست رفته است و فعاليت

مثلا . عموما بايد از منابع ديگر تخصيص داده شودگذاری بيشتری نياز دارد که  سايت به هزينة و سرمايه ايجاد اولية وب. شود از جای ديگری تامين مي

 .تامين شود ITهزينة زيرساخت از بودجة 

لازم است در اين زمينه اطلاعاتي داشته باشيد تا . کنند گذاری مي کنند، روی چيزی سرمايه های ديگری که در زمينة صنعت مشابه شما کار مي شرکت.

محدودة تغييرات در ميزان . گذاری نمايند اما اين امکان نيز وجود دارد که رقبا بيش از حد لازم سرمايه. ييدهای رقابتي را مشاهده و ارزيابي نما تهديد

 شود، متفاوت است  سايتي که ايجاد مي شود، بسته به وب ای که در اين زمينه صرف مي بودجه



، شرکت برای رسيدن به اهدافش، سرماية کافي "کني ريافت ميهرچه پول بيشتری بدهي، چيز بهتری د"در مدل : سايت برخط و کارا ايجاد يک وب.

ای محسوب  هايي که اينترنت در آنها تاثير چشمگيری دارد، کار عاقلانه بر است ولي برای صنعت اين کار بسيار هزينه. دهد سايت قرار مي برای ايجاد وب

 .زاريابي لازم استای بيش از حد معمول بودجة با برای رسيدن به اين هدف، بودجه. شود مي

شود تا به نتيجة در يک برنامه  گذاری مي به اين معناست که برنامه درحال انجامي وجود دارد که هرساله روی آن سرمايه: يک طرح درحال پيشرفت .

 .سنجش برسيم

روش استفاده شود و امکانات صرف هزينة زياد، شود، بهتر است از چندين  از انجاييکه بودجة اوليه براساس فاکتورهای زيادی تعيين مي: ها ترکيب روش.

 .ها تعيين شود کم و متوسط برای مديران اجرايي با توجه به نتايج موردنظر بر حسب هزينه

لازم  سايت شود که افزودن بودجة بازاريابي برای اولين وب به طور خلاصه، از بررسي امکانات مختلفي که در فوق به آنها اشاره شد، ديده مي          

 .گردد سايت درمقايسه با بودجة توسعة آن برمي تصميمات کليدی ديگر به ميزان مجاز آن برای نگهداری و تبليغ وب. است

  
 نگهداری

وع اين ديدگاه، به طبيعت و ن. سايت خواهد بود درصد از هزينة ايجاد اوليه وب 51تا  25توان گفت که نگهداری سايت بين  به عنوان يک قانون کلي مي

هايي که شکل و احساس يکساني را در تمامي سايت  templateاستفاده از . شده در بروزرساني آن بروزرساني بستگي دارد نه به تکنولوژی استفاده

مربوط های محصول  شود که به قيمت محصولات، تبليغ و ويژگي هايي ايجاد مي کند و تغييرات در متن کنند، بسيار در اين زمينه کمک مي ايجاد مي

 .کاهش داد% 51اين امکان وجود دارد که با فرايندهای مديريتي خوب بتوان هزينة نگهداری را بيش از . است

 

  
 تبليغ

سايت بکمک روابط فعلي شرکت مانند  URLای برای تبليغ  های بسيارکم هزينه روش. کنيم بررسي مي 6بحث تبليغ را با جزييات کافي در درس 

گرچه برای . شود های توسعه روی تبليغ صرف مي چنين ديدی به اين معناست که فقط بخش کوچکي از هزينه. وجود دارد... تبليغات تلويزيوني و 

آن را به انتهای يک تبليغ  URLهدايت تعداد موردنظری مشتری به سايت لازم است که تبليغاتي که کاملا به نفع سايت است را قرار بدهيم و فقط 

های مشابه  يا حمايت از سايت Bannerهای تبليغ برخط مانند استفاده از تبليغات  طور مشابه، ممکن است لازم باشد روی روش هب. ديگر اضافه نکنيم

ای که بايد در اين زمينه صرف شود، بسيار دشوار است ولي برای تعدادی از کاربردها مشخص است که صرف  تخمين ميزان هزينه. گذاری شود سرمايه

از آنجاييکه اينترنت بسيار جديد است، تحقيقي . درصد يا بخش بسياری از هزينة توسعه را کاهش دهد 011تا  51تواند  سايت مي ليغ وبهزينه برای تب

بررسي  6البته اين موضوعات با دقت بيشتر در درس . ها را نشان دهد، وجود ندارد که بتواند رابطة بين تبليغات و تعداد ملاقات کنندگان سايت

 .ندشو مي

 :تر شده است داده است، پررنگ سايت ارائه های وب روی جنبه Revolution(1999)ها توسط مثالي که  سايت گذاری روی وب توازن سرمايه

پوندی آن به صورت زير انجام شده  26111که تفکيک بودجة  Hongkongبه هدف تبليغ انگليس در  British Councilطراحي سايت           

 :است

 ها پوند روی طراحي و توسعة مفاهيم و شناسه 3611 -

 های ديگر پوند روی بقيه منابع و تطابق با شرکت 5211 -

 ، محبوبيت سايت و تست آلفای آنCGIهای  و فرم HTMLهای  templateپوند برای ايجاد گرافيک،  01151 -

 پوند برای اصلاحات، تست بتا و تحويل نهايي 0311 -

 .است  ای به هزينة تبليغات نشده شود هيچ اشاره مشاهده مي همانطوری که          

           
پوند در سال است که به  1111های مدام کم است و بخش اصلي آن  بيان داشته است، هزينه HR Johnson Tilesبراسای آنجه شرکت           

 .شود پرداخت مي UUNETفراهم آورندة سرويس 



  
 رسيدن به تعهدات مديريتي

اگر . های اصلي در رسيدن به موفقيت در بازاريابي اينترنتي، همانند راهبردهای آغازين ديگر، پشتيباني آن از طرف مديران ارشد است يکي از ويژگي

مديران نسبت اگر . گذاری و رسيدن به موفقيت زياد است ها اين باشد و تاثير اينترنت را درک کنند، احتمال شرکت کردن آنها در اين سرمايه ديد آن

ارائه شده است، داشتن  Baker(1998)که توسط  KPMGگزارش . گذاری آنها روی اينترنت کم است به اين موضوع بدبين باشند، احتمال سرمايه

ر در چنين گذاری بيشت همچنين اين مطالعه نشان داده است که سرمايه. سطح وسيعي از پشتيباني در شروع کار را يکي از عوامل موفقيت دانسته است

اغلب نقش مدير بازاريابي يا مدير بازاريابي .اند های موفق تجارت الکترونيکي را در زنجيرة تدارک خود قرار داده شود و شرکت هايي انجام مي شرکت

ری کافي روی اين گذا سايت و پررنگ کردن نتايج عدم سرمايه گذاری روی يک وب اينترنتي در يک شرکت، تبليغ و سخنراني، توصيف فوائد سرمايه

 .زمينه برای مديران است

  
 رسيدن به تعهدات كارمندان

برای انجام . اهميت راهبردی اينترنت بايد با کارکندان درميان گذاشته شود. يکپارچه سازی بازاريابي اينترنتي درون حرفة موجود، موضوع مهمي است

شوند که با استفاده از اينترنت و سرويس هايي که  ديگر کارمندان نيز تشويق مي. تاينکار بايد گروهي از افراد شرکت را برای اينکار درنظر گرف

علاوه . کنند  شوند و از آن بيشتر حمايت مي به اين وسيله، تمامي کارمندان با هدف استفاده از اينترنت آشنا مي. آورد آشنا شوند سايت فراهم مي وب

هايي که اهداف  تر و آموزش تحصيلات رسمي. کند طبيق آن با اينترانت داخلي شرکت پشتيباني ميسازی بازاريابي اينترنتي از ت براين، يکپارچه

 گيرند نيز ضروری است های تکنيکي را دربرمي دهند و آموزش مشي بازاريابي اينترنتي را بيشتر توضيح مي خط

 

 

 دینزمانب: 8گيری  نقطة تصميم

شرکت هرچه زودتر انجام شود،  Domain Nameثبت . شود که در بخش قبل به آنها اشاره شد زمانبدی براساس هزينة دقيق عناصری انجام مي

 :تواند به صورت زير ساختاردهي شود دی مينزمانب .بهتر است زيرا ريسک اينکه شرکت ديگری اين اسم را قبلا انتخاب کرده باشد، کمتر است

گيری در رابطه با شرکتي است که ميزبان آن  و تصميم Domain Nameه شامل ثبت هايي که بايد قبل از توسعة سايت انجام شود ک فعاليت -0

پس از آن در صورتي که بخواهيم انجام اينکار را به شرکت ديگری واگذار نماييم، ارائة . گيرد سايت خواهد بود و تنظيم اهداف سايت را دربرمي وب

 .شود ن و مقايسة پيشنهادها انجام ميجزئيات دقيق آن به شرکت های رقيب برای به مزايده گذاشت

 .گيرد آن را دربرمي Prototypingکه آناليز و طراحي دقيق سايت و : برنامه ريزی محتوی -2

 .و تهية گرافيک و تست آن HTMLنوشتن صفحات : ها توسعة متون و آزمايش آن -3

 . که کار نسبتا کوتاه مدتي است: نشر سايت -0

سايت  اين مرحله تبليغات خاص برای وب. دهد تواند شامل تبليغاتي باشد که آدرس وب سايت را نشان مي اين کار مي: ه کارتبليغات قبل از شروع ب -5

استفاده از روابط عمومي برای تبليغ در اين زمينه نيز ويژگي ديگری است که برای انجام . دهد و تبليغات سنتي را نشان مي bannerبا استفاده از 

 .زمانيکه سايت تکميل شد بايد در يک پورتال ديگر و موتورهای جستجو ثبت شود. وشد ه مياينکار استفاد

تواند شامل تبليغات تخفيف روی سايت يا رقابت باشد که اغلب هر ماه  ای نيز صورت گيرد که مي زمانبدی بايد در رابطه با تبليغات دوره: ارائة تبليغ -9

ريزی و توسعه در استفاده  مشخص است که مراحل برنامه.دهد ن اين وظايف و زمان لازم برای هريک را نشان ميرابطة ميا 9-3شکل . شوند استفاده مي

 .پوشاني دارند باهم هم prototypingبرای  HTMLاز گرافيک و 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  
 

 مثالي از يک زمانبندی برای توسعة وب سايت 3-9شکل

 

 نترنتكانالهای بازار يابي، ساختار بازار و اي

ازآنجاييکه اين . شود گيرد وکامل مي شود، مورد بررسي قرار مي مشي بازاريابي اينترنتي ايجاد مي در اين درس، ملاحظاتي که در نتيجة تاثير خط 

ها و ايجاد  وان حذف واسطت از جملة اين تغييرات مي.رسانه تغييرات زيادی را به همراه دارد، ساختار کانال بازاريابي اينترنتي به توجه خاصي نياز دارد

شود و همچنين اشاره مي کنيم که هر موضوع مرتبط با  های کانالي و نحوة مديريت آنها بيان مي در اين درس، ناسازگاری. ها را نام برد مجدد آن

های ديگر و  شدن به سازمان ها برای متصل همچنين نقش اکسترانت. سايت درنظر بگيرد مشي وب تر از خط مشي اينترنتي بايد بحث را گسترده خط

 .شوند  مشي بازاريابي اينترنتي معرفي مي عنوان بخش موثری از خط ها برای برقراری روابط بازاريابي داخلي، به استفاده از اينترانت

ترجمة معنايي که . دهيم ميدر اين درس بسيار به کار خواهد رفت، قبل از شروع بحث، معنای آن را مورد بررسي قرار  "مجازی"از آنجاييکه اصطلاح 

 :بيان شده به صورت زير است Collinsبرای اين لغت در فرهنگ لغت انگليسي 

 ".داشتن تاثير يک چيز بدون اينکه ظاهرا آن چيز وجود داشته باشد "

  
نابراين ساختاری منظور است که در ب. رود برای اشاره به يک واقعيت مجزا و موازی يک ساختار موجود، بکار مي "مجازی"در متون اينترنتي، لغت 

 .جهان واقعي وجود ندارد

 . شود اين درس به دو بخش اصلي تقسيم مي  

های توزيع و مرور اينکه يک شرکت چگونه بايد نمايش مناسب خود را در بازار الکترونيکي انتخاب  درس با درنظر گرفتن تاثير اينترنت روی کانال

 .دهيم سازی زنجيرة ارزش ها و نقش اينترانت در مديريت آن را مورد بررسي قرار مي ، تاثير اينترنت روی يکپارچهکنيم و در نهايت نمايد، آغاز مي

 

 تاثير اينترنت برساختارهای بازاريابي

طور  خود را به های CDبرای مثال، احتمال اينکه يک شرکت موسيقي، . است کنندگان تشکيل شده کانال توزيع از يک يا تعدادی واسط مانند توزيع 

کند و سپس براساس  ای که اقلام بسياری دارند، استفاده مي اين شرکت از خريداران عمده. فروشان قرار دهد، بسيار کم است مستقيم در اختيار خرده

های  تر با واسط ع بزرگتواند کانال توزي کند مي ای را خريداری مي شرکتي که محصولات حرفه. کند های فردی تقسيم مي تقاضا آن ها را به شاخه

 .بيشتری را دربرگيرد

دهد که  زيرا اينترنت ابزاری را در اختيار قرار مي. تواند شديدا تحت تاثير اينترنت قرار گيرد  رابطة ميان يک شرکت و شرکای آن روی يک کانال مي

 .شود اميده مين "بدون واسط"اين فرايند . های شرکا را دور زد توان تعدادی از کانال کمک آن مي به

توانند در اين بازار قرار  کنندگان نيز مي های ديگر، مانند توزيع واسط. واسطه برای يک کانال خرده فروشي است دهندة يک فرايند بي نشان 0-7شکل 

فروشي، بازاريابي نموده و  ل خردهکننده محصولاتش را با استفاده از ارسال آنها به يک کانا دهد که يک تهيه  محل قبلي را نشان مي (a)دياگرام. گيرند

 (c) يا هر دوی خريداران عمده و خرده فروشان (b)دهد که خريداران عمده ها را نشان مي دو نوع مختلف از حذف واسط (c)و ( b)دياگرام . فروشد مي



ها امکان  و به آن -کنندگان واضح است ی تهيهها برا فوايد خذف واسط. است است و امکان فروش مستقيم کالا به مشتری فراهم آورده شده را دور زده

انجام شده،  Benjamin & (Wingand(1995محاسباتي که توسط . دهد که هزينة زيرساخت و فروش محصول از طريق کانال را حذف نمايد مي

با کاهش قيمت . کاهش داد (c)الت در ح% 92و تا  (b)در حالت % 21توان هزينه را تا  دهد که برای مثال با فروش بلوزهای مرغوب مي نشان مي

 . توان بخشي از اين بودجه ذخيره شده را به مشتری انتقال داد شدة محصول، مي تمام

حذف  – 0-7شکل  

 حذف عمده فروشان و خرده فروشان (c)حذف فروشندگان عمده (b)حالت اوليه (a)واسط کانال توزيع 

  

 های جديد واسط

 . تواند کارايي را افزايش دهد اينترنت با در اختيار قرار دادن اطلاعات بيشتر، مي Press(1993)بنا به نظر 

ها را ايجاد نمايند که با توسعة  ای از مقايسة قيمت فروشگاه توانند شکل پيشرفته ند که ميا پيشنهاد کرده Hoffman & Novak(1997)همچنين 

 .واقعيت يافته است CNETمحصولاتي مانند 

ها  تعدادی از اين واسط. شوند ناميده مي (Cybermediaries)"های اينترنتي واسط"اند که  ها ايجاد شده های مختلف و جديدی از واسط همچنين نوع

 :ارتند ازعب

 yahoo!و  exciteهايي مانند  دايرکتوری -

 موتورهای جستجو  -

 فروشندگان مجازی -

 های مالي واسط -

.Forum  ،هاclub ها وuser group  (شوند که به طور کلي ارتباطات مجازی ناميده مي)ها. 

 .(شود فاده ميها است کنندگان سرويس عنوان مرورگرها يا مقايسه هايي که به سايت) ها  ارزياب.

عنوان نقطة متمرکزی برای دورهم جمع کردن خريداران و  در اينجا واسط به. ها بازارهای مجازی يا اجتماع تجارت مجازی است نوع ديگر واسط

 .رود فروشندگان بکار مي

توانند برای انتخاب  شود و مشتريان مي يها انجام م بعد از اينکه حذف واسط. دهد عمليات واسط سازی مجدد را به شکل گرافيکي نشان مي 2-7شکل 

خواهد بيمه تهيه کند، برای  عنوان مثال، فرض کنيد فردی مي به. کنندگان مختلف رجوع کنند، اينکار ناکارآمد خواهد بود يک محصول به تهيه

. و يکي را از اين ميان انتخاب نمايد شرکت مختلف بيمه رجوع کند 5تواند به  گيری در رابطه با بهترين قيمت و پيشنهاد اين فرد مي تصميم

اين واسط، مرحلة ارزيابي قيمت خريد را به کمک پايگاه . نمايد سازی مجدد، با قرار دادن واسطي ميان خريدار و فروشنده اين مشکل را حل مي واسط

 .شود کنندگان مختلف بروزرساني مي تهيهمحصولات   اين پايگاه داده با اطلاعات بروز قيمت. دهد ای که در اختيار دارد، انجام مي داده



های جديدی که در آن  کننده با بازارياب ها اين است که تهيه اولين آن. کند، دو نکتة مهم وجود دارد کننده کار مي زمانيکه يک بازارياب برای يک تهيه

های  های واسط  ای شامل اطلاعات قيمت  داده از اينترنت و پايگاه سازی، استفاده اين به معنای نياز به يکپارچه. شوند، آشنا شود بخش از بازار ايجاد مي

های واسطي است که به اين  سايت کنندگان ديگر اين بخش، احتمالا با استفاده از وب های پيشنهادی تهيه ها، نظارت بر قيمت دومين آن. مختلف است

 .شوند هدف ايجاد مي

  

 
 نقاط واسط سازی مجدد (b)شرايط اوليه  (a)فرايند واسط سازی مجدد  – 2-7شکل 

 

 های توزيع الکترونيکي مفاهيم کانال

Steinfield کنندة بازارهای الکترونيکي باشند که توسط روابط زودگذر مشخص  توانند تغذيه ها مي ه شبکهاند ک  پيشنهاد داده( 0669)و همکارانش

 . کنندة ديگر برای مشتری کار آساني است به بيان ديگر، آنجاييکه ايجاد يک رابطة واسط الکترونيکي آسان است، امکان انتخاب يک تهيه. شوند مي

اين فرد . کند، قيمت يک عامل تعيين کننده است استفاده مي e-Steelد که از بازار مجازی برای مثال، برای يک خريدار فولا          

 .کنندة ديگری را انتخاب نمايد تواند به راحتي تهيه  مي

يير کنند که به دليل سربار يا ريسک تغ کنندة خاص متصل مي های الکترونيکي مشتری را به يک تهيه برعکس اين نظر نيز وجود دارد که شبکه

 .شود ها استفاده مي ها برای مستحکم کردن اين رابطه در اين حالت، از شبکه. کننده است تهيه

کنندگان خود استفاده نمايد و هر  و اينترنت برای تمامي تهيه EDIسعي دارد از  ،UK food retailer TESCOبه عنوان نمونه، شرکت

سيستم بازاريابي "کند،  چنين سيستمي که يک عضو، کانال را کنترل مي. شود ذاشته ميمشي پيروی نکند، کنار گ ای که از اين خط کننده تهيه

 .شود ناميده مي (VMS)"عمودی

دو نتيجة حاصل ( 0617)و همکارانش  Malone. های الکترونيکي در بازار برای مديران بازاريابي بسيار با اهميت است درنظرگرفتن تاثير معرفي کانال

 :اند های الکترونيکي را ذکر نموده هشدن به شبک از متصل

خريداری که به دنبال خريد . کند روابط، روابط بازاری است و حول موضوعاتي از قبيل قيمت، کيفيت و ارائة سرويس سير مي: تاثير روابط زودگذر .0

شود و در  ناميده مي "دلالي الکترونيکي"فعاليت اين . کند کنندگان مختلف انتخاب مي محصول خاصي است آن محصول را بعد از ارزيابي پيشنهاد تهيه

 .شود انجام مي e-Steelهای ارزيابي مانند  حال حاضر توسط واسط



خريداری که به . کند آن تغيير نمي Value Chainشده است و  اين روابط يک شبکة سلسله مراتبي خوب ساختاردهي: lock-inتاثير روابط  -2

 .کند اند، دريافت مي کنندگاني که از قبل تعيين شده يهدنبال خريد است محصول را از ته

همچنين با وجود تعداد زيادی واسط، اين روش، روش قابل . کند شود که روابط زودگذر را ايجاد مي عنوان کانالي استفاده مي در اين تعريف از اينترنت به

و اينترنت روابط موجود را  EDIدهد که  انجام شده، نشان مي( 0669)و همکارانش Steinfieldبررسي که توسط. شود قبولي برای خريد محسوب مي

ها  دهد که استفاده از شبکه انجام شده است، نشان مي( 0661)و همکارانش  Krautعلاوه براين، تحقيقاتي که اخيرا توسط . کنند به هم متصل مي

کننده هنوز  دهد و لذا روابط شخصي ميان اعضای يک واحد خريد و تهيه مي کنندگان را کاهش برای خريد، نتايجي مانند کيفيت، کارايي و رضايت تهيه

 . رسند نظر مي مهم به

  
 های مجازی و مجازی سازی سازمان

(Benjamin & Wigand(1995 های  نتيجة ديگر معرفي شبکه ".شود های امروزی دشوارتر مي روز به روز، تعيين مرزهای سازمان"اند که  گفته

اين امر سبب . های ديگر واگذار نمود و توزيع کالا را به شرکت  توان بخشي از فرايند توليد محصول تر مي نند اينترنت اين است که راحتالکترونيکي ما

توانند محصولات خود را از هر  کنند و مشتريان مي های ساعتي متفاوتي کار مي کارمندان در محدوده. تر شوند شود که مرزهای سازمان کم رنگ مي

پذيرتر شود و  تر و انعطاف شود که يک شرکت واکنشي مراتب در سازمان سبب مي عدم وجود يک محدودة دقيق يا يک سلسله. حلي خريداری نمايندم

گزين دهد و توليد انبوه با توانايي ايجاد محصول براساس نياز مشتری جاي اين تغيير، محصولات مجازی را افزايش مي. شود گرايش بازاری آن بيشتر مي

 .شود مي

(Davidow & Malone(1992 ،اند شرکت مجازی را به صورت زير تعريف نموده: 

از ديد داخلي، شرکت . کننده و مشتری ها، تهيه هايي نفوذپذير و درحال تغيير ميان شرکت باشد با واسط از ديد بينندة بيروني، به نظر فاقد مرز مي "

های  يابد و مسئوليت ها و تقسيمات کاری است که دائما براساس تغيير نيازها، تغيير مي ت سنتي، دپارتمانرسد و حاوی اطلاعا نظم به نظر مي کمتر بي

 ".شوند کاری مدام جابجا مي

          Kraut اند  های زير را برای يک سازمان مجازی تعريف نموده ويژگي( 0661)و همکارانش: 

 .شوند خارج شده و توسط يک سلسله مراتب سازماني منفرد کنترل نمي فرايندها از مرزهای قرارگرفتن دريک شکل خاص -0

 .کنند های متفاوتي در روند کاری شرکت مي فرايندهای توليد، انعطاف پذيرند و شرکای مختلف در زمان -2

 .اند نمايند اغلب در نقاط جغرافيايي مختلفي پراکنده شده شرکايي که در توليد محصول شرکت مي -3

هايي از عناصر سازمان مجازی را  ها بخش تمامي شرکت.های داده وابسته خواهد بود تن اين توزيع، هماهنگ کردن کارها به مخابرات و شبکهبا داش -0

های  وجود شبکه( 0617)و همکارانش Maloneبنا به نظر . شود ناميده مي "سازی مجازی"دهد،  را افزايش مي  فرايندی که اين ويژگي. دربردارند

 .سازد تر امکانپذير مي های کاری را با هزينة پايين شود زيرا حکومت و هماهنگي ميان تراکنش سازی منجر مي رونيکي به مجازیالکت

 سازی چيست؟  مشي بازاريابي در رابطه با مجازی مفاهيم خط 

گرچه، يک مثال اين رابطه . يابي بازار هماهنگي ندارد های ديگر مستقيما با جهت نظر برسد که واگذاری کارها به شرکت در ابتدا ممکن است اينطور به

. های ديگر به ديد رهايي از يک فرايند فاقد ارزش نگاه نکرده است به واگذاری کار به شرکت Dellاست که  گفته Michael Dell. دهد را نشان مي

دهي به مشتری خود  سرويس Dell. کند زش برای مشتريان، نگاه ميها و ايجاد بيشترين ار عنوان روشي برای ايجاد هماهنگي بين فعاليت بلکه به آن به

 . دهد کنندگان در ساخت کامپيوتر براساس سفارش خاص مشتری نشان مي کنندگان و توزيع را با تغيير روش تهيه

باشند و با به  تقل از هم ميشود که اعضای يک کانال مس سازی عمومي با ايجاد يک سيستم بازاريابي عمومي قراردادی انجام مي اين يکپارچه

 .کنند گذاری قرارها با يکديگر کار مي  اشتراک

های ديگر را  های جديد و محصولات به شرکت آوردن سرويس ها بايد امکان واگذاری فرايند فراهم بنابراين يک جنبه از مجزاسازی اين است که شرکت

برای . آيد ها فراهم مي شد، برای شرکت های بازاريابي که قبلا درون شرکت انجام مي اليتنتيجة اين کار آن است که امکان واگذاری فع. ايجاد نمايند

 .توان به يک محيط مجازی خارج از شرکت واگذار نمود مثال، تحقيقات بازاريابي برای ارزيابي تاثير وب سايت را مي

 



 

 كننده تغيير ماهيت روابط مشتری و تهيه

ها به معنای عدم  کردند که افزايش درخواست محصولات و سرويس کارخانه محصولات در محيطي اقتصادی کار مي ، بازار مشتری و0651های  در سال

. کننده بود شد و موضوع اصلي نياز توليد در چنين محيطي، نياز مشتری يک امر ثانويه تلقي مي. شد کننده در پاسخ به نيازها محسوب مي توانايي تهيه

ها در محيط  های اين روش، هنگام ترکيب آن محدوديت. شدند مشي کاری تلقي مي کنندگان اصلي اين خط سازی، از هدايتتوليد انبوه و استاندارد

ها را در برابر مشکلات  مشي بسياری از شرکت مشخص شد و اين خط 0661و  0611های  ها در سال بازاريابي جديد و افزايش رقابت ميان شرکت

اين رابطه به مشتری . کننده منجر شده است تهيه-ي به تکامل تدريجي و افزايش هماهنگي با روابط جديد ميان مشتریچنين تغييرات. پناه گذاشت بي

کند بلکه مشتری امکاني است برای يک تراکنش در حال پيشرفت که براساس درک نيازهای  عنوان يک امکان برای ايجاد يک تراکنش نگاه نمي به

توجه . شود کنندگان منجر  يجاد اطمينان بنا شده است تا به نتايج موفقيت آميز هم برای مشتريان و هم برای تهيهمشتری و تاکيد روی سرويس و ا

اين مفهوم برای . اولية روابط بازاری روی توسعه و ترويج روابط دو طرفه، سودمند و طولاني مدت ميان سازمان و گروهي از مشتريان بنا شده است

همچنين اين رابطه اهميت و . اخلي خصوصا اهميت کارمندان، ساختارهای سازماني و تمرکز روی فرايند، گسترش يافته استدربرگرفتن بازاريابي د

ها ايجاد  های جديدی از سازمان درنتيجه شکل. ملي را نيز دربرمي گيرد/های محلي، موسسات مالي و دولت محلي های ذينفع مانند گروه تاثير گروه

 . شود کنند، مجددا ساختاردهي مي هايي که ارزشي اضافه نمي حول فرايندهای اصلي و واگذاری فعاليتاند و حرفه ها  شده

کنندگان، شراکت و همکاران را درنظر  کنندة وضعيت تدارکات، وضعيت ارجح از ديد تهيه تنظيمات جديد، زنجيرة تدارکات يا ساختارهای تعيين 

همچنين همگرايي سبب . است های مختلف صنعت ايجاد شده افزايش همگرايي قدرت خريدار در بخشاين تغييرات به طور همزمان با . گيرد مي

ها استفاده  مدت از آن کنندگان، برای طولاني های خريدار تحت فشار قرار گيرند و لزوما مشتريان و تهيه است که بسياری از سازمانها توسط سازمان شده

هايي  مشي ها و خط ها اهدا کرده است، تمرکز روی حداکثر سازی رضايت مشتری و ارزش او و تمرکز روی فعاليت آنچه هزارة جديد به سازمان. ننمايند

 .است که بتوان رضايت مشتری را جلب نمود و او را نگه داشت

 

 

 ها مديريت ناسازگاری كانال

رود ولي تنظيم توزيع کالا  م خواهد داشت و سوددهي بالا ميشوند و شرکت امکان فروش مستقي ها حذف مي با معرفي کانال اينترنتي، اگرچه واسط 

او شرايطي . توصيف شده است و بايد به دقت مديريت شود Frazier(1999)های کانالي توسط  چنين ناسازگاری. کند به شرکای موجود را تهديد مي

ها ديدگاه توزيع انتخابي و  اين امر خصوصا زماني که شرکت. ودعنوان يک کانال ارتباطي استفاده ش  را تعيين کرده است که اينترنت فقط بايد به

فروشد و از عمده فروشان برای  های گران قيمت خود را مستقيما نمي عنوان مثال، يک شرکت فروشنده ساعت، ساعت به. انحصاری دارند، صادق است

کنندگي امتناع نمايد و حتي اين خطر وجود  از پذيرفتن نقش توزيع فروش ممکن است حتي عمده. کند توزيع اين کالاها به خرده فروشان استفاده مي

علاوه براين فروش مستقيم ممکن است، به مارک محصول صدمه . های مشابهي را توزيع کند که از طريق اينترنت دردسترس نيستند دارد که ساعت

 .بزند يا قيمت آن را تغيير دهد

 :ها عبارتند از اين شکل. های مختلف يک کانال اينترنتي بررسي شود است شکلهای کانالي، لازم  برای ارزيابي ناسازگاری

 يک کانال اينترنتي محض -0

 ها يک کانال توزيع به واسط -2

 يک کانال مستقيم برای مشتريان -3

 هر ترکيبي از حالات فوق -0

اشاره کرده است در صورتي که قيمت محصول در بازار جهاني  Frazier(1999). کانالي بايد به ترکيب مناسبي برسيم  برای جلوگيری از ناسازگاری

سازی، بهترين روش بهره  در مثال کارخانة ساعت. عنوان يک کانال فروش مستقيم، کار معقولي نيست دارای تغييرات شديد است، استفاده از اينترنت به

 .عنوان يک کانال ارتباطي است گيری از اين کانال، استفاده از آن به



ای ندارد، احتمال وجود ناسازگاری  کننده اگر يک بازار جديد است و نمايندگي يا توزيع. مشي کانال ارتباطي، به تنظيمات موجود بازار بستگي دارد خط

دو روش های جديد برای پشتيباني از فروش اينترنتي و يا ترکيب هر  کم است و امکان توزيع آن از طريق اينترنت يا بستن قرارداد با نمايندگي

مشي فقط  اين خط. ها اقدام نمايند کنند تا از اينترنت برای فروش محصولات بدون بستن قرارداد با نمايندگي ها سعي مي SMEاغلب . امکانپذير است

قيمتي مانند  برای محصولات گران. فروش يا پشتيباني پس از فروش کم است هايي از قبيل پيش فروشي مناسب است که نياز آن به سرويس برای خرده

های پس از فروش را ارائه دهند، بايد  ابزارهای مهندسي که به کارمندان متخصص برای فروش نياز دارد تا بتواند از فروش پشتيباني نمايند و سرويس

 .نمايندگي درنظر گرفته شود

. تواند رخ دهد تر است و ناسازگاری کانالي مي ايط پيچيدهکنندگاني که شرکت مکانيزمي برای توزيع کالا به آنها دارد، شر ها و توزيع برای نمايندگي

 :بيان شده است Kumar(1999)امکانات استراتژيکي که برای تنظيمات فروش مجدد وجود دارد توسط 

ود که تعداد ر اين انتخاب زماني به کار مي. کنند آن، از اينترنت استفاده نمي  های فروش نه شرکت و نه نمايندگي: بدون فروش اينترنتي -0

 .گذاری برای فروش برخط سودآور باشد خريدارهای شرکت يا فروشندگان آن به حد لازم نرسيده است که سرمايه

خرد، ممکن است به اندازة  های مختلف مي يک فروشندة مجدد که محصولات را از شرکت: فروش اينترنتي فقط برای فروشندگان مجدد -2

ها نيز ممکن  کارخانه. ای را درنظر بگيرد درخواست داشته باشد که بتواند برای فروش برخط هزينه( های ديگر کتاز طريق فروش محصول به شر) کافي

م است است بدون سرمايه گذاری بيشتر، زيرساخت لازم برای برآورده کردن مستقيم سفارشات مشتريان را نداشته باشند؛ در اين حالت، اين احتمال ک

 .طريق کانال اينترنتي را مسدود نمايدکه شرکت بخواهد فروش از 

اين کار درصورتي که شرکت درحال حاضر تعدادی فروشنده دارد، کار معمولي . های اينترنتي فقط از طريق کارخانه انجام شود فروش -3

 .گذارند ها کار فروش آن کالا را کنار مي يابد زيرا واسط کاهش مي  نيست و ميزان فروش

 . ها در کنترل فروش است بيني شدة بازار و نتيجة حضور غيرفعال کارخانه اين امکان، آيندة پيش. تي توسط همهفروش کاملا اينترن -0

با رشد سريع تجارت الکترونيکي، امکان ايجاد يک طرح پنج ساله . طور مناسب تغيير کنند های فروش به مشي بايد سالانه بررسي شود و کانال اين خط

زيرا . های توزيع موجود به مدت طولاني استفاده نمايند ها تمايل دارند از شبکه اشاره کرده است که اکثر شرکت Kumar(1999). وجود ندارد

کنند و شرکت ها برای جلوگيری از کاهش ميزان فروش، تمايل ندارند به کانال  فروشندگان آن شرکت در استفاده از يک کانال مهارت کسب مي

 .ديگری منتقل شوند

 

 ازارهای ب مدل

از اين امر  Rayport & Suiokla(1996). درحاليکه بازار قبلي يک مفهوم فيزيکي بود، بازار اينترنتي نمايش فيزيکي ندارد و يک بازار مجازی است

 .برای معرفي اصطلاح جديد بازار الکترونيکي استفاده نموده است که روی روابط افراد درگير در بازار تاثيرگذار است

های مجازی کمکي دارند که يک شرکت بايد خودش را در آن قرار دهد تا بتواند با ديگران ارتباط برقرار نموده و  ترونيکي جديد، محلبازارهای الک

های نمايشي که بايد درنظر گرفته  است و يکي از ويژگي "نحوة نمايش روی اينترنت"بنابراين، يک تصميم استراتژيک، . کالاهايش را به فروش برساند

 . های بازار است ، انواع مختلف محلشود

(Berryman(1998 (.0-7جدول )اند  و همکارانش، يک چارچوب مناسب برای اين موضوع پيشنهاد داده 

 

 marketplaceانواع مختلف  – 0-7جدول 



 
  

 .آورند دهند و امکان تجارت الکترونيکي را فراهم مي ها را شکل مي شرکت home pageشده، آنهايي هستند که  های فروش کنترل سايت

کند قصد  ي دهد که يک خريدار معين مياين امر زماني رخ م.گيرند ها قرار مي های خريدار يا واسط های خريد کنترل شده روی سايت شرکت سايت

 .ماند شود و منتظر پيشنهاد مي کنندگان ثبت شدة سيستم فرستاده مي به تهيه e-mailاين درخواست توسط. خريد چه کالايي را دارد

Aggregatorشوند تقبل ميتری را م کنند و به اين روش هزينة خريد پايين صورت جمعي خريد مي ها گروهي از خريداران هستند که به. 

 .آورند ها را فراهم مي های ارزياب مستقلي هستند که امکان مقايسة محصولات و قيمت طرف، واسط های بي سايت

شود بايد بررسي شود تا از مناسب بودن  هايي که توسط خريدارها کنترل مي طرف و سايت های بي به هدف حداکثر سازی امکان فروش، ايجاد سايت

های جديدی را برای انتخاب محصول ايجاد  ها ممکن است بخواهند واسط شرکت. ها اطمينان حاصل شود و رقابتي بودن قيمتنحوة نمايش شرکت 

 . نمايند

 :حال سوالاتي مطرح مي شود

شرکتي که از  های جديدی ايجاد کنند؟ مثالي از کنند يا سرويس ها بايد مستقل باشند؟ آيا حرفه و کار را به سايت اصلي آن هدايت  اين واسط

 .کند، شرکت ميکروسافت است های ايجاد شده توسط شرکت خود استفاده مي واسط

          (Mougayer(1998 مشي اينترنتي  ها نبايد خط با شروع از يک ديدگاه متفاوت به بازار، به اين نکته اشاره کرده است که شرکت

های  های خود را در محل سايت نياز دارند تا محتوی تبليغاتي، پايگاه داده ها و سرويس های موفق، به چند شرکت. خود را روی يک سايت قرار دهند

 :ها عبارتند از  اين سايت. مختلف بازار الکترونيکي قرار دهند

 گذاران و شرکا سايت مشترک برای نمايش اطلاعات سرمايه يک وب -

 وب سايت اصلي مشتری با امکانات تجارت الکترونيکي تراکنشي -

 های کوچکتر يا اکسترانت های درون سايت اصلي با دسترسي محدود به مشتريان کليدی سايت -

 .کنندگان ها و توزيع های شرکای ديگری مانند واسط های کوچکي درون سايت سايت -

را فراهم آورد که ماهيت  تواند سايت مشترک داشته باشد و محتوی خاصي يک سازمان بزرگ نيز مي. سايت اصلي محلي است برای نمايش سازمان

های ديگر، فراهم آوردن دسترسي به محتوی خاص از طريق  وجه مشترک اين سايت و سايت. های خاصي ارائه شود جايزه داشته باشد يا برای شرکت

 .اکسترانت است



نندگان بنا شود که بايد اطلاعات ک های توزيع های خارجي مانند سايت توانند براساس سايت مي (micro site)"های کوچک سايت"          

 . را به طور مستقيم به مشتريان آن هدايت نمايند

های واسط قرار گيرد و روزانه  تواند بر روی سايت چنين سايتي مي. ها لازم است های ارزياب و پورتال همانطوری که در بالا ذکر شد، نمايش برای واسط

 .درنگ به آن منتقل شود صورت بي های اصلي به تقيم از طريق سايت تراکنشبروزرساني شود يا بطور مس batchبا ارسال يک 

(Mougayer(1998 روند که  ای تنظيم کند که برای هدايت ترافيک به وب سايت بکار  هايش را بگونه تواند واسط اشاره کرده است که يک سازمان مي

 !ه مالکانش نيستشود زيرا سايت اغلب متعلق ب روش مخفيانة کسب اطلاعات محسوب مي

 . رود براساس نوع تجارتي که برای سازماندهي فروش بکار مي -ای نيز مورد بررسي قرار داد توان با ديد جداگانه بازارها را مي

 .نشان داده شده است 2-7انواع مختلف بازار در جدول           

 

 توافقات تجاری مختلف و مثال های سنتي و برخط آن –2.-7جدول 

همانطوری که از روی  

ست، اهميت اين امکانات گرچه اين مدل تغيير نکرده ا. مشخص است، برای هر نوع تنظيمات سنتي، يک معادل برخط ايجاد شده است 2-7جدول 

ها به مشتريان، اين رسانه ابزار مناسبي برای  با توجه به سرعت اينترنت در ارائة پيشنهادات و قيمت. مختلف با استفاده از اينترنت تغييريافته است

 .شود مزايده و فروش محسوب مي

(Hagel & Rayport(1997 طلاعاتيواسط ا"اند که دلال جديدی به عنوان  پيشنهاد داده"(infomediary  )برای اينترنت ايجاد شود . 

آوری شود و  جمع bannerچنين اطلاعاتي بايد توسط شبکة تبليغات . رود کنندگان بکار مي عنوان برای دريافت اطلاعات مصرف اين دلال جديد، به

 . اند را مشخص نمايد های افرادی را که روی يک تبليغ خاص، کليک کرده تمايلات و ارجحيت

(Berryman 0661و همکارانش )توانند بازار مناسب را انتخاب کنند ها مي روشي را پيشنهاد دادند که توسط آن شرکت. 

های معروف يا محصولات خاص يا پيشنهاداتي را روی سايت خود قرار  های با مارک در اين روش، پيشنهاد شده است که بازار خريدارها فقط شرکت

 . سايت خود بفروشدتوانند روی  دهد که مي

 . کنند که با مارک آن آشنايي داشته باشند ها فقط در صورتي به اين سايت مراجعه مي شرکت. است Dell computersها  مثالي از اين شرکت

 .های ديگر کار کنند های تفريحي ودر کنار شرکت توانند در بخش هايي که کمتر معروفند، مي کارخانه

 .توانند مناسب باشند که خريدار بزرگ است و سفارشات زياد مي های خريد زماني نمايندگي

 

 value chainهای  اينترنت و فعاليت



ها و نحوة ارسال آن به مشتريان  های اصلي ميان سازمان معرفي شده است، برای درنظرگرفتن فعاليت Michael Porterزنجيرة ارزش که توسط  

های  با آناليز بخش. سازد ارزش افزونة مختلف بخش تدارکات شرکت را به متقاضي آن مرتبط مي های مدلي است که فعاليت value chain. است

اينترنت روش جديدی را برای . توانند فرايندهای داخلي و خارجي خود را به هدف بهبود کارايي آن تغيير دهند ، مديران ميvalue chainمختلف

در . دهد ر را با اعمال آن به فعاليت های زنجيرة ارزش و افزودن ارزش بيشتر برای مشتری انجام ميبهبود کارايي شرکت ها ايجاد نموده است و اينکا

 .شود بازاريابي از اين روش برای بهبود توابع منطقي يک سازمان استفاده مي

هايي که به  مشتری درارتباط است و فعاليت ها به هايي که مستقيما با دريافت کالاها و سرويس های اصلي و فعاليت ميان فعاليت value chainآناليز 

سازد، تفاوت قائل  هايي که ورودی و زيرساخت لازم برای انجام فعاليت های اصلي را امکانپذير مي شود، و فعاليت هدف پشتيباني از آن انجام مي

 :ناحيه تقسيم نمود 5توان به  های اصلي را مي فعاليت. شود مي

 ريافت، ذخيره کالاهاشامل د: روابط منطقي دروني -

 شده های تکميل ها به محصولات يا سرويس انتقال ورودی: عمليات -

 .ها به مشتری ذخيرة محصولات تکميل شده و توزيع کالاها و سرويس: روابط منطقي خروجي  -

 .آورد يهايي که برای مشتريان امکان خريد محصول يا سرويس را فراهم م تبليغات و فعاليت: بازاريابي و فروش -

 .های بعد از فروش برای نگهداری يا بهبود ارزش محصول برای مشتری سرويس: سرويس -

 .شود ناميده مي "يکپارچه سازی عمودی"اين فرايند، . آورد های مختلف فراهم مي های زنجيره سازی فعاليت واضح است که اينترنت ابزاری برای يکپارچه

 & Rayport). توان به صورت راحتتری به مشتری تحويل داد ها را مي يار کاراتر خواهد شد و سرويسبا انجام اينکار، فرايند بازاريابي بس

Suiokla(1996 آورد سازی و توزيع اطلاعات فراهم مي اند که اينترنت امکان خلق ارزش را با جمع آوری، سازماندهي، انتخاب، سنکرون بيان داشته .

 . فيزيکي است value chainاند که منعکس کنندة  مجازی و موازی مدل نموده value chainصورت يک  آنها اين شرايط را به

. کنند های مختلف و کاربردهايي است که در ارسال محصول به مشتريان کمک مي ه مجازی تفسير کنندة پايگاه داد value chainبه صورت فيزيکي، 

بنابراين يک رابطة الکترونيکي . و مشتريان با سيستم حسابرسي درارتباط است يک سيستم پردازش سفارش فروش، برای گرفتن اطلاعات سفارشات

و سيستم توزيع، سطح موجودی و فروش واقعي و  warehousingبه طور مشابه، سيستم . های زيرساخت وجود دارد ميان مديريت فروش و فعاليت

همانطوری که مشخص است . رود يد اتوماتيک سفارشات مواد خام بکار مياين اطلاعات برای تول. کند پيشنهادی و سطوح سفارشات را نگهداری مي

 'picking list'و سيستم توزيعي يک  warehouseدر نهايت، . رابطه ای ميان منطق داخلي، عمليات و همچنين تدارک و روابط داخلي وجود دارد

رود و نشانة رابطة ميان فروش و عمليات منطقي  شتری خاص بکار ميبرای ارسال آن به م warehouseکنند که برای انتخاب موجودی از  توليد مي

 .خارجي است

 :شوند دسته تقسيم مي 0های ثانويه به  فعاليت

0- Corporate Administration and infrastructure  : اين امرvalue chain کند و مديريت عمومي،  کلي را پشتيباني مي

 .گيرد يت و روابط عمومي را دربرميهای قانوني، مالي، مديريت کيف سرويس

 .های اين قسمت شامل استخدام نيرو، آموزش، توسعه، ارزيابي، تبليغ و تشويق کارمندان است فعاليت: مديريت منابع انساني -2

ق سازمان را شامل توسعة تکنولوژی محصول يا سرويس، فرايندهای ايجادکنندة آن و فرايندهايي است که مديريت موف: توسعة تکنولوژی -3

 .گيرد ای را نيز دربرمي های توسعه همچنين پژوهش سنتي و فعاليت. نمايند تعيين مي

ها شامل دادة خام، ابزارهای اداری،  اين ورودی. را پشتيباني مي کند value chainهای  فعاليت  اين فعاليت، فرايند خريد ورودی: تهيه  -0

 .اتي استهای اطلاع ابزارهای توليد و همچنين سيستم

دهد زمانيکه  نشان مي KPMGگزارش . آورد فراهم مي value chainهای ثانويه يا  اينترانت، زيرساخت و ابزار يکپارچه سازی را برای فعاليت

کند،  استفاده مي ها را برعهده دارد و از تجارت الکترونيکي برای خودکارسازی آن value chainهای  بازاريابي، ورودی و کنترل زنجيرة توليد و فعاليت

 .فرايند بازاريابي کلي بسيار کاراتر خواهد بود

  
 توسعه در مديريت زنجيرة توليد



بنابراين، مناسب است که . آيند بيند که برای مشتريان، ارزش افزونه بحساب مي های مهمي را تدارک مي زنجيرة توليد و مديريت روابط منطقي، داده

 .ت بررسي شودنحوة تاثيرپذيری آن توسط اينترن

  

PDM)1960s/1970s) مديريت توزيع فيزيکي 

های  ، پردازش سفارش و ارسال کالا به ديد فعاليتwarehouseبه فعاليت جابجايي فيزيکي کالاها، مديريت انبار، ( PDM)مديريت توزيع فيزيکي

. يت مواد و فرايندهايي که روی توزيع آن تاثيرگذار استشده است نه مدير عمدتا در رابطه با مديريت کالاهای تکميل PDM. کند مرتبط نگاه مي

PDMای از  عنوان بخش يکپارچه عنوان ساخت، نگهداری و انتقال مواد خام به مشتری نهايي به شود که به ، توسط مديريت روابط منطقي پشتيباني مي

 .کند فرايند توزيع کلي نگاه مي

  

1770s/1980s Logistics management ) Just In Time-JIT) 

  
دهي به  صورت تدارک مواد و سرويس هدف اين است که فرايند توزيع را تا حد ممکن به. توسعة جديدی از مديريت روابط منطقي است JITفلسفة 

ی ساخت انعطافپذيری مشتريان به دنبال حجم کم سفارشات و سطوح انبار هستند و بنابراين سازندگان بايد فرايندها. پذير و کارا نمايد مشتری، انعطاف

با . ه نمودداشته باشند و سيستمي را معرفي نمايند که مستقيما با مشتری درارتباط است تا بتوان سفارش را براساس زمانبدی از قبل تعيين شده، ارائ

 .جيرة توليد نيستندهای فوق به دنبال مديريت کل زن البته هيچ يک از سيستم. اين تخمين که اين سفارشات به موقع ارسال خواهند شد

  

1780s/1990s مديريت زنجيرة تدارک 

ها، کالاهای آماده برای ارائه به  ريزی، هماهنگي و کنترل مواد و بخش های مرتبط با برنامه ای از فعاليت زنجيرة تدارک، اصطلاحي است برای دنباله

ها و در بعضي شرايط يک سازمان و  کنندگان، مشتری، واسط ارچة تهيهمديريت کارای زنجيرة تدارکات، اطلاعات يکپ. مشتريان و دريافت هزينة آن

 .اند ها بوده عملکردهايي را برعهده دارد که قبلا در حوزة واسط

دو هدف اصلي مديريت زنجيرة تدارکات، . تواند تاثير چشمگيری روی سوددهي سازمان داشته باشد شرايط کمبود کالا يا وجود بيش از حد آن مي

ردن کارايي و موثرتر کردن زنجيرة توليد کلي به نفع تمامي افراد درگير و ماکزيمم کردن امکان خريد مشتری با تضمين سطوح انبار در حداکثر ک

، رشد سريع در منابع کلي 0661های   پديدة سال. اين دو هدف، روی منبع توليد مواد خام و نگهداری آنها تاثيرگذار است. مراحل اين فرايند است

اينترنت توانايي بازيگران کوچک را در تهية منبع . های جهاني و چند مليتي بوده است کنندگان دلخواه خصوصا در ميان سازمان رکات از طريق تهيهتدا

. رده استها ، انقلابي ايجاد ک SMEاينترنت در تجارت جهاني . بخشد ها را بهبود مي دهد و در نتيجه، رقابتي بودن آن مواد خام جهاني افزايش مي

 شبکة جهاني وب، فوائد رقابتي اقتصادی را در بسياری از صنعت ها کاهش داده است و امکان رقابت شرکت های کوچک در مقياس جهاني را فراهم

 . آورده است

ود بتوان به مخاطبان ش يابد و سبب مي شود با استفاده از وب بسيار کاهش مي های تبليغ جهاني که به عنوان مانعي برای ورود محسوب مي هزينه

 . های مهم رقابتي و سوددهي يک سازمان است نگهداری انبار يکي از بخش. جهاني به صورت ارزانتری دسترسي داشت

ها را فراهم آورده است و حتي احتياج به قرار گرفتن در نزديکي  تر ساخت و توزيع سيستم تکنولوژی، امکان سفارش انعطافپذيرتر و سريع

warehouse دهند اند که به کل منطقه سرويس مي انبارهای توزيع مرکزی ايجاد شده. اند کاهش داده را. 

تنها شرطي که بايد در يک سيستم مديريت زنجيرة . های سنتي را کاهش داده است کننده، اهميت واسط اينترنت با اتصال مستقيم خريدار به تهيه

های ارتباطي  ريزی کارای آن، کنترل و سيستم يازهای هريک از کاربران زنجيرة تدارکات و برنامهتدارکات قرار داده شود، تمرکز پيوسته روی توزيع ن

 . گيرد است که کل سيستم منطقي را دربرمي

های  مريزی، کنترل، برقراری ارتباط، پياده سازی و کنترل مکانيز تواند برای برنامه ای از اين فرايند است که مي تکنولوژی اطلاعات، بخش يکپارچه

 .رود سيستم زنجيرة تدارکات کلي بکار مي

  

1770s/2000s های تکنولوژيکي مديريت واسط 



آوری،  ها و مشتريان، در فرايندهای جمع کنندگان با آن درگيرند، اين است که واسط ، مشکلي که تهيه(Hamill & Gregory1997)براساس نظر

 .شود، اطلاعات کالاهاست د و به اين روش منبعي که حساس تلقي ميشون مقايسه و تفسير حجم وسيعي از اطلاعات درگيرمي

(Hagel & Rayport(1997 شدة مشتريان، در آينده بيشتر برای خود مشتريان مناسب است تا فروشندگان آوری اند که اطلاعات جمع پيشنهاد داده .

ها  اين داده. کنند ها را در شبکه پردازش مي گذارند و تراکنش باقي مي درحال حاضر، مشتريان اطلاعات بسياری را هنگام مراجعه به يک سايت از خود

هرچه مشتريان از ارزش اطلاعات . کنند ها از آن برای بهبود پيشنهادات استفاده مي کنندگان و نمايندگي توان جمع آوری نمود و سپس تهيه را مي

ها در  ها و تراکنش تا اطلاعات خصوصي بيشتری در رابطه با ملاقات کنندگان سايت دهد شوند و تکنولوژی اينترنت به آنها امکان مي بيشتر آگاه مي

 .يابد عنوان نمايندگي مشتريان عمل کند، افزايش مي ها بتواند به اختيار داشته باشند، امکان اينکه واسط

 & Hagel). شود برای شرکت محاسبه ميها يا از روی سود حاصل  سود اين نمايندگي ها از طريق پرداخت مستقيم مشتريان برای سرويس

Rayport(1997 ،"های اطلاعاتي فروشنده، اطلاعاتي در رابطه با رفتار مشتری،  واسط. اند را تعيين نموده  و فروشنده  مشتری "های اطلاعاتي واسط

اتي مشتری، اطلاعاتي را برای مشتريان فراهم های اطلاع واسط. ها و يا اطلاعات مشتريان جديد را فراهم مي آورند محل تبليغات آنها برای حرفه

 . کنند ها در خريد کمک مي آورند و به آن مي

  
  

 اينترانت

 . کند های اين فرايند را به يکديگر متصل مي ها بخشي از مديريت زنجيرة تدارکات و تجارت الکترونيکي است که سيستم اينترانت

تصديق آن را برای . کند را فعال مي warehouseارش جديد، فرايند زمانبدی سفارش برای ، ورود يک سفMarshallعنوان مثال، در صنعت  به

های مختلف در يک شرکت، مانند يک سيستم  سازی پايگاه داده برای فعال. کند فرستد و وضعيت ارسال آنرا زمانيکه ارسال شد، معين مي مشتری مي

های ديگری که به اينترانت داخلي شرکت نياز دارند، درارتباط باشد و  های شرکت داده با پايگاه سفارش خريد و يک سيستم کنترل اموال تا با يکديگر و

مشي اينترنتي  ها مشخص است که خط اندازی اين لينک از پيچيدگي راه. بتواند از طريق اکسترانت با کاربردهای روی اينترنت يک شرکت ديگر کار کند

 .مشي زيرساخت اطلاعاتي آن شرکت درارتباط باشد و خط ITمشي بايد با  ن خطسايت است و اينکه اي چيزی بيش از وب

 .شوند ولي بيشتر برای دپارتمان بازاريابي کاربرد دارند ها درکل شرکت راه اندازی مي اينترانت

 :يک اينترانت بازاريابي فوائد زير را بهمراه دارد

محصول و بازار از نظر عقلاني قابل توجيه است، امکان ارسال محصول به بازار سريعتر از آنجاييکه اطلاعات توليد : کاهش دورة زندگي محصول.

 .شود مي

 . شود جويي مي صرفه Hard Copyرود، در هزينة  از آنجاييکه توليد بالا مي: های کاهش يافته هزينه.

 .مشتريان از طريق اينترنت امکانپذير استامکان پشتيباني شخصي و برقراری رابطة ميان کارمندان و : دهي بهتر به مشتری سرويس.

 .از طريق ادارات ملي دور يا به صورت جهاني: توزيع اطلاعات.

 :روند زيرا مي توانند اطلاعات زير را دربرگيرند کار مي ها برای روابط بازاريابي واقعي نيز به اينترانت 

 های تلفني کارمندان دايرکتوری.

 راهنمای کيفيت روندهای کاری کارمندان يا کتاب.

يافته، اطلاعات رقابتي، زمانبدی ساخت، سطوح انبار، اطلاعاتي  های تخفيف های محصول، ليست فعلي و قيمت ها مانند ويژگي اطلاعات نمايندگي.

 .تواند بسيار پر هزينه باشد است که بايد اغلب بروزرساني شود و مي

 های کارمندان ها يا خبرنامه آگهي.

 های آموزشي دوره.

دهي اينترنتي به  تواند برای سرويس اينترانت مي. ها بشوند، اينترانت بسيار معروفند جويي در هزينه توانند باعث صرفه ها مي از آنجاييکه اينترانت

و نحوة پردازش آن در  شود افزار به مديريت جريان اطلاعاتي که به شرکت وارد مي اين نرم. افزار جريان کاری بکار رود مشتريان هنگام ترکيب آن با نرم



افزاری داشته باشيم که بتوانند هر نوع  برای رسيدن به سطح مناسبي از کيفيت سرويس لازم است بســـــته های نرم. کند جواب مشتريان کمک مي

e-mail داخلي يا خارجي را ساماندهي نمايد . 

  

 ايجاد و ساخت وب سايت

  .جاد وب سايت در فصلهای قبل توضيح داده شده است، با جزئيات بيشتری بيان مي شوددر اين فصل کاربردهای عملي که در فرآيند اي

 طرح ايجاد وب سايت

 forward) "طرح رو به جلويي"خواهند وب سايتي را ايجاد کنند، اين است که، بدون هيچگونه  يک اشتباه بين کساني که برای اولين بار مي 

planning )مي آيند در صدد ايجاد يک وب سايت بر. 

طرح نقشه "هنگام طراحي و ايجاد وب سايت برای اينکه مطمئن شويم که سايت دارای کيفيت خوبي است و در ادامة کار نياز به دوباره کاری نيست، 

 .قبل از ايجاد صفحات وب، ضروری مي باشد"وبرنامه ريزی

 طراحي چيست؟ -

 .گيرد نتخاب بهترين روش برای ساختن يک سايت که نيازهای کاربر را در بر مييعني تحليل نيازهای کار بر سايت و ا " Design "طراحي 

ه وبا هزينة اگر نسخة اولية سايت نيازهای کاربر را بر آورده نکند و يک طرح ساخت يافته و طراحي دقيقي نداشته باشيم، مجبوريم همة کارها را دوبار

 .زيادی انجام دهيم

 چيست؟( Prototype)نمونة اوليه -

نسخه های اولية وب سايت هستند که شامل ساختار و ويژگيهای اوليه مي باشند ولي هيچگونه محتوايي در اين ساختار وجود  "نمونه های اوليه"

 است که بوسيلة مشتريان يا تيم بازاريابي بررسي مي شود تا( frame work) "بستة کاری"به عبارت ديگر يک نمونة اوليه، نسخة مقدماتي. ندارد

 .کامل گردد

هايي که مأمور ايجاد وب سايت هستند، بايد نمونه های اولية را مرور کرده و نظر خود را  ايدة اصلي به اين صورت است که تيم بر نامه نويس و بازارياب

سايت به يک شکل قابل قبول کار مرور و تغيير آنقدر تکرار مي شود تا وب . اعلام نمايند، تغييرات بر اساس اين نظرات روی سايت اعمال مي شود

 . انجام مي شود، بنابراين فقط بوسيلة کارکنان شرکت قابل ديدن است(Test environment) "محيط آزمايش"در  "نمونه سازی اوليه".درآيد

 :مرحلة زير است 0مراحل تکرار در شکل زير نشان داده شده است که شامل 

 . های بازاريابي مشخص مي شوند از استراتژی  ريان سايت و نيازهای شرکت که با استفادهشناختن نيازهای مشت( : Analysis) "تحليل" -0

 . بيان ويژگيهای مختلف سايت که در طول تحليل مشخص شده است را تامين مي کند: "طراحي" -2

 .ايجاد صفحات ومحتويات پويايي در وب سايت( : Development)"ايجاد" -3

 .بررسي های ساخت يافته که مشخص مي کند که انتظارات سايت با نيازهای اصلي مطابقت دارد يا نه: ( Testing & Review)"مرور وآزمايش"-0

 .اين مراحل را نشان مي دهد 0-1شکل 



 
 مراحل نمونه سازی اوليه وب سايت0-1شکل 

  
 :مراحل كامل كنندة نمونه سازی اوليه -

 .مراحل ديگری نيز وجود داردکه کار نمونه سازی اوليه را پوشش مي دهد و در شروع وپايان پروژه قرار مي گيرد

 .مورد بررسي قرار مي گيرد "امکان تهية وب سايت "در مرحله ای که در شروع پروژه قرار مي گيرد .

مي ( Live environment) "محيط زنده"بعد از اينکه نمونة اوليه به مرحله ای رسيد که بوسيلة مشتريان قابل رويت يا دسترسي شد آنرا در يک .

 .توان روی وب نشر کرد

  
 فوايد نمونه سازی اوليه -

رفع اينگونه خطاها بعد از اينکه وب سايت . اد وب سايت رخ مي دهد، جلو گيری مي کنداز بروز خطاهای بزرگ کاربردی يا طراحي که در طول ايج -0

 .با اين کار خطاها زودتر تشخيص داده مي شوند و تصحيح مي گردند. راه اندازی شد، ممکن است هزينه بر و زمانگير باشد

مورد استفاده قرار مي گيرد، همچنين مشتريان وب سايت نيز برای شکل دهي  با استفاده از نمونه سازی اوليه نظر بازاريابها نيز در ايجاد وب سايت -2

 .در نتيجه به نيازهای کاربران در سايت بيشتر اهميت داده مي شود. به آن مورد مشارکت قرار مي گيرند

 .ي چند هفته تهيه گرددروش تکرار در نمونه سازی اوليه، روش سريعي محسوب مي شود و در يک سايت ممکن است در چند ماه يا ط -3

  
  وب سايت بايد بوسيلة مشتريان قابل رويت باشد يا خير ؟، آيا در طول ايجاد-

ل رويت بودن سايت برای مشتريان، داشته زمانيکه از نمونه سازی اوليه در ايجاد وب سايت استفاده مي کنيم، شرکت مي تواند دو ديدگاه برای قاب

 باشد، يکي اينکه نسخة کامل سايت ايجاد گردد و سپس در معرض ديد مشتريان قرار گيرد و دوم اينکه در طول ايجاد وب سايت نسخه های محدود

دهند ولي در ديدگاه دوم بازتاب      ترجيح مي بعضي از شرکت ها ديدگاه اول را بخاطر امنيتش. شده ای ايجاد گردد و در معرض ديد مشتريان قرار گيرد

   .که از طرف کاربران فرستاده مي شود برای ارتقاء سايت مورد استفاده قرار مي گيرند بنابراين بعضي از شرکت ها اين ديدگاه را مي پسندند  هايي

 شروع پروژة وب سايت 

  
سايت، يک فاز اوليه وجود دارد که در اين فاز هدف وب سايت مورد نظر مورد بررسي قرار های عظيم، قبل از تحليل، طراحي و ايجاد وب  در تمام پروژه

 .شود سايت کار ارزشمندی است يا نه و مقدار سرمايه گذاری مشخص مي  شود که آيا سرمايه گذاری روی وب مي  گيرد، مشخص  مي

  :گردد در فاز شروع مسائل زير روشن مي -



 .ار وجود داردمديريت و تعهد نيروی ک -0

 .است اهداف بصورت واضح و روشن مشخص شده -2

 .گيرد شده مورد بررسي قرار مي   ها و سود حاصله با توجه به سرمايه گذاری انجام هزينه -3

 .های مختلف آن به صورت صريح مشخص گردد ای پيش برود و مسئوليت قسمت يافته پروژه بايد در يک مسير ساخت -0

 . کاسته نشود "تبليغ"و  "آزمايش"های ديگر پروژه مانند  ما بايد مطمئن شويم از قسمتدر فاز ايجاد  -5

 سايت با بودجة توافق شده ممکن است يا نه ؟  ب شود که آيا ادامه ايجاد و در انتهای اين فاز، با توجه به مسائل بالا، مشخص مي

  
  

 ( Domain name registration)"نام دامنه"ثبت 

  
 .گردد های نام دامنه ثبت مي يا مستقيماً از طريق يکي از سرويس ISP(Internet Service Provider)دامنه بوسيلةيک های  نام

  :های دامنه  چند نمونه از سرويس -

0- (Internic(www.internic.com :های برای دامنهcom . و .org  و .netکند ثبت نام مي. 

2-(Nominent(www.nominent.org.uk :های  ای دامنهبرco.uk .همچنين برای تمام کشورها . کند برای کشور انگليس ثبت نام مي

 .است که مرکز ثبت نام دامنة مخصوص به خود را دارد تعريف شده... و( ايران. )ir( فرانسه. )frهايي مانند  دامنه

 : شود در هنگام ثبت نام دامنه، نکات زير بايد در نظر گرفته  -

 . کند مالک آن ميشود زيرا اولين شرکتي که نامي را ثبت مي. ترين زمان ممکن ثبت گردد ايد در سريعنام دامنه ب -0

 . کند سريعتر سايت را پيدا کنند ثبت نام چندين دامنه، به مشتريان کمک مي -2

 – www. ISP name . com/company: در آدرس آن قرار دارد، قرار ندهيد، مانند ISPکه نام آن  ISPسايت خود را روی سرور يک 

name  .شود اينگونه نامها قابل حفظ کردن نيستند و زمان زيادی برای تايپ کردن آنها صرف مي . 

  
 

 مناسب برای وب سايت( Host)انتخاب يک ميزبان 

  
يعني مکان مناسبي برای قرار . کنيمرسد که يک ميزبان مناسب برای وب سايت پيدا  بعد از اينکه نام مناسب برای دامنه ثبت شد، نوبت به آن مي 

 .دادن محتوای سايت مشخص کنيم

شود به طور مستقيم به کيفيت سرويس ميزبان  گيری مهم است چون کيفيت سرويسي که به کاربران ارائه مي انتخاب يک ميزبان مناسب، يک تصميم

 . بستگي دارد

 web)های بزرگ، ميزبان محتوای وب سايت، وب سرور ها هستند ولي در شرکت ISPهای کوچک يا متوسط، ميزبان وب سايت همان  در اکثر شرکت

server ) ها هستند که ممکن است درون خود شرکت باشند و بوسيله بخشIT شرکت اداره شوند . 

  :كيفيت سرويس ميزبان ةعاملهای تعيين كنند.

 (Performance)کارايي وب سايت  -

 (availability)در دسترس بودن آن  -

 كارايي.

به عبارت ديگر مدت زمانيکه کاربر درخواست خود . باشد يکي از معيارهايي که با کارايي ارتباط مستقيم دارد، سرعت ارسال صفحات وب به کاربران مي

 . کند تا زمانيکه اطلاعات صفحه برايش نمايش داده مي شود بايد حداقل باشد را با کليک کردن روی لينک اعلام مي



مثلاً تعداد کاربراني که به اينترنت متصل هستند که در اصل به پهنای . ان به فاکتورهايي بستگي دارد که بعضي از آنها قابل کنترل نيستندطول اين زم

 . افزار وب سرور بستگي دارد افزار و نرم به اينترنت و کارايي سخت ISPباند اتصال 

 چيست؟( Bandwidth) "پهنای باند " -

تر است  ای است که اطلاعات در طول آن جريان دارد و زياد بودن پهنای باند به اين معنا است که قطر لوله پهن سايز لوله "پهنای باند "به عبارت ساده 

 . شود يعني اطلاعات بيشتر در واحد زمان از کابلهای اينترنت به کاربر منتقل مي

 (bps. )واحد پهنای باند بيت بر ثانيه است

 . به اينترنت مهم است  ISPرعت اتصال س ISPدر انتخاب يک 

 :ممکن است موارد زير را انتخاب کنيم ISPدر انتخاب يک 

  
- ISDN  : 59ازkbps  021تاbps 

- frame Relay  : 59از kbps  0/55تاMbps  

- Dedicated point – to – Point : 59از kbps  05تا Mbps 

  
ها  ISPشوند، سرويس های اين  متصل نيستند و از طريق فراهم کنندگان ديگر به اينترنت متصل ميها به صورت مستقيم به اينترنت  ISPبعضي از 

برای ميزبان سايت بودن به اين نکته نيز بايد توجه  ISPبنابر اين برای انتخاب يک . هايي است که مستقيماً به اينترنت متصلند ISPکندتر از سرويس 

 . داشت 

  
 افزار در كارايي وب سايت چيست؟ افزار و نرم تاثير سخت -

شود اگر هزاران کاربر در يک زمان درخواست اطلاعات بدهند ممکن  گيری پاسخ درخواست يک کاربر نهايي مشخص مي سرعت يک سايت با اندازه

 . ها در يک زمان معقول بر آيد استافزار وب سرور بايد از عهده پاسخ به اين درخو افزار و نرم بنابر اين ترکيب سخت. است تأخير زيادی ايجاد شود

 . شود افزار مي افزاری باعث کند شدن نرم افزار به تنهايي تأثير زيادی روی سرعت پاسخگوئي به درخواست ندارد و فاکتورهای سخت سرعت نرم

  
 :افزار مي شوند فاكتورهايي كه باعث كند شدن نرم -

 . که روی سرور قرار دارد( RAM)ای  مقدار حافظه -

 سرعت بازيابي داده از روی ديسک -

 .ها سرعت پردازنده -

  
تر از خواندن  ها از روی حافظه سريع  کنند زيرا خواندن داده نگهداری مي RAMهای کليدی خود را در  امروزه بسياری از موتورهای جستجو تمام داده

 . ها از روی ديسک است داده

 .ين است که آيا يک سرور فقط ميزبان وب سايت يک شرکت است يا به چند شرکت اختصاص داردمهم است ا ISPمسئله ديگری که در انتخاب يک 

 .برد اما هزينه بيشتری را هم در بر دارد اختصاص يک سرور به يک شرکت بهتر است و سرعت را بالا مي

 در دسترس بودن. 

از لحاظ تئوری،نرخ در دسترس بودن وب سايت برای کاربران صد .در دسترس بودن وب سايت به معنای سهولت دسترسي کاربران به وب سايت است

 .اما مسائلي مانند خرابي سخت افزار يا ارتقای نرم افزار سرور باعث کاهش اين نرخ مي شود.در صد است

 

 اشخاص شركت كننده در پروژه ايجاد وب سايت  

 



مطالعه امکان سنجي . کارکرد آنها به عنوان يک تيم بستگي زيادی دارد موفقيت يک وب سايت به افرادی که در ايجاد آن سهيم هستند و چگونگي

(Feasibility Study )يک تيم . تواند باشد های مختلف در آن پروژه چه مي کند که يک پروژه چگونه بايد ساخته شود و مسئوليت مشخص مي

 :باشد افزاری شامل اشخاص زير مي نرم

 . ديران ارشدی هستند که قدرت پرداخت هزينه را دارند و بايد فوايد استراتژيکي سيستم را بدانندم( : Site sponsor) "حاميان سايت  "

های بزرگ مالکيت سايت جز مسئوليت مدير بازاريابي است و به صورت تمام وقت بايد مسئول  در شرکت( : site owner) "مالکان سايت  "

 . سئوليت مدير پروژه استهای کوچک قسمتي از م در شرکت. نگهداری سايت باشد

وی بايد کنترل کند که وب سايت با بودجه و زماني که در . ريزی وب سايت است مسئول هماهنگي و برنامه( : Project Manager)"مدير پروژه  "

 . های کوچک ممکن است مدير پروژه همان مالک سايت باشد در شرکت. شروع پروژه روی آن توافق شده، به اتمام برسد

 . کند که چگونه نيازهای شرکت به وب منتقل شود کند و مشخص مي زير ساخت سايت را تهيه مي( : Site designer)"طراح سايت  "

يک نمونه برای وب سايت ايجاد مي نمايد و آنرا به فرم مناسب برای استفاده در وب سايت در ( : Content developer) "ايجاد کننده سايت "

 . آورد مي

و کارهای گرافيکي آشنا  htmlهای  های بزرگ ايجاد نمونه برعهدة نيروهای بازاريابي است و نيروهای تکنيکي که به چگونگي ايجاد متن در شرکت

 . کنند را به صفحات وب تبديل مي  هستند، نمونه

"Webmaster"  :و اتصال به پايگاه داده شرکت را  يعني در دسترس بودن، سرعت، اتصالات بين صفحات. مسئول اطمينان از کيفيت سايت است

 . کند کنترل مي

 . توانند همان ايجاد کنندگان سايت باشند ها مي Webmasterهای کوچک  در شرکت

" Stakeholders"  : تماس اعضای ديگر سازمان با سايت ممکن است زياد باشد و نيروهای دروني شرکت ممکن است به بعضي از اطلاعات روی

 . شود ها برقرار مي Stakeholderاين ارتباطات از طريق . های آن استفاده کنند ته باشند يا از بعضي از سرويسوب سايت نياز داش

 تحليل چيست؟ :تحليل برای ايجاد وب سايت

ی اوليه انجام ساز تحليل در هر تکرار نمونه. تحليل شامل استفاده از تکنيکهای تحقيقاتي برای يافتن بهترين روش طراحي و ايجاد وب سايت است

 . شود مي

با همديگر  0-1های مجزايي هستند اما نقاط مشترک زيادی بين اين دو فاز وجود دارد و به همين دليل در شکل  اگر چه تحليل و طراحي فعاليت

 . اند نمايش داده شده

  
 مراحل نمونه سازی اوليه وب سايت0-1شکل 



  
 :سوالاتي که در فاز تحليل بايد پاسخ آنها را يافت.

 تواند باشد؟ محتوای سايت چه چيزيهايي مي -مشتريان اصلي سايت چه کساني هستند؟ -

 سايت چگونه بايد ساخته شود؟ -ر گرفته شود؟هايي برای مشتريان بايد در نظ چه سرويس -

 که در سايت قرار دارد چگونه بايد باشد؟( navigation)پيمايشي  -

 يافتن نيازهای کاربران .

متفاوت  "Consumer audience"است يا  "business – to - business"ها براساس اينکه سايت  های يافتن نيازهای کاربران سايت روش

شرکت فروش اجناس ارزان قيمت با تيراژ بالا باشد بهتر است از نوع دوم يعني سايت مصرف کننده استفاده شود و اگر شرکت قصد اگر هدف . است

چون در اين نوع معامله شرکت بايد به صورت . استفاده شود "business – to - business"فروش اجناس گران قيمت باشد، بهتر از سايت 

هايي برای يافتن نيازهای کاربر استفاده مي  حال بايد بررسي کنيم که از چه روش. کند تا نيازهای آنان را دريافت کند مستقيم با مشتريان صحبت

 . شود

 مصاحبه با نيروهای بازاريابي.

ازهای آنان در وب سايت گيرد و ني در ابتدا يک مصاحبه غير رسمي با بازاريابها يا مديران حسابداری که با نيازهای مشتريان آشنا هستند صورت مي

 . شود شخص مي

 های مشتری  فرستادن پرسشنامه برای شرکت.

آوری اطلاعات فرستادن  های مهم برای جمع يکي از روش. باشد وقتي شرکتي تصميم دارد وب سايت ايجاد کند، در ابتدا دارای مشتريان محدودی مي

 . آمده است 2-1امه در شکل ای از پرسشن نمونه. هايي برای اين مشتريان است پرسشنامه



  
 ای از پرسشنامه نمونه 2-1شکل

 

 مصاحبه غير رسمي با حسابداران.

طريق مصاحبه با مديران حسابداری يا نيروهای فروشنده است که به صورت مستقيم با مشتريان در ارتباط  آوری اطلاعات از های جمع يکي از راه

 .هستند

 (Focused Groups)های متمرکز گروه.

ها نظر پرسند و از آن کنند و از آنها در مورد انتظاراتشان از يک وب سايت سوالاتي مي گروهي هستند که مشخصات يک سری مردم عادی را جمع مي

. باشد برد، مي های متمرکز معتقدند که تغييرات کوچک روی مفاهيم موجود مفيدتر از بازنگری کامل مفاهيم، که هزينه بيشتری مي گروه. خواهند مي

 .دهند، مفيد و مؤثر است های متمرکز برای بهبود سايت ارائه مي هايي که گروه بنابر اين ايده

 مرور وب سايت رقيبان .

توان  با اين کار مي. دهند هايي است که کار مشابهي با شرکت مورد نظر انجام مي آوری اطلاعات بررسي وب سايت شرکت های جمع از روش يکي ديگر

 .آمده است 3-1ای از آن در شکل  که نمونه. نوع اطلاعاتي که در يک سايت بايد وجود داشته باشد را مشخص نمود



 
 A web site marketing communications checklist 3-1شکل 

 :نيازهای عمومي مشتريان يک سايت.

ها در طول طراحي  ي در ايجاد يک وب سايت وجود دارد که شرکتعلاوه بر اطلاعاتي که در طول تحليل بايد مشخص شود يک سری نيازهای عموم

 . بيان شده است 0-1اين نيازهای عمومي در جدول . آنها را بايد مد نظر بگيرند

 دلايل اصلي بازگشت مشتريان به وب سايت 0-1جدول  

 
   

 مفهوم طراحي محتوای وب سايت

 

 . توانيم وب سايت را طراحي کنيم گيريم که مي ای قرار مي بعد از اينکه در مرحله تحليل، نيازهای اطلاعاتي وب سايت مشخص شد در مرحله

 . و اساسي داردبرای موفقيت يک وب سايت طراحي سايت نقش کليدی 

اگر کاربران تجربه خوبي از . اند ارتباط مستقيم دارد که کاربران از آن سايت بدست آورده( experience)ای  "تجربه "موفقيت يک وب سايت با 

 . سايت داشته باشند، در آينده دو باره سايت را مرور خواهند کرد ولي اگر تجربه بدی داشته باشند برنخواهند گشت



به اين موضوع اشاره مي کند که . شود مثلاً کاربر چگونه اطلاعات مورد نظرش را در سايت پيدا مي کند وب بوسيله يک سری عوامل معين ميتجربه خ

همچنين عواملي مانند طراحي گرافيکي و طراحي زير . ساختار سايت چگونه طراحي شده و امکانات جستجو و انتخابات منو چگونه فراهم گرديده است

 . ت سايت نيز روی اين تجربه بي تأثير نيستساخ

در قبل از اينکه ايجاد صفحات وب سايت را شروع کنيم بايد مطمئن شويم که در طراحي سايت مشکلي وجود ندارد و يک طراحي مناسب داريم و اگر 

اهيم تغييراتي در سايت بدهيم زمان کمتری صرف های کمتری داريم و اگر بخو کاری فاز طراحي سايت زمان و دقت زيادی صرف شود در آينده دو باره

 . شود مي

 . ردخروجي طراحي در هر تکرار بايد بوسيله افراد ديگر مثلاً مشتريان سايت، مرور شود و اگر طراحي سايت مناسب نبود يک تکرار ديگر صورت گي

 :های آزمايش طراحي سايت روش .

 . تواند آزمايش و امتحان شوند طراحي بستر، ساختار و پيمايش سايت با دو راه مي

 ( کشد طراح طرح خود را روی کاغذهای بزرگي مي) گيرد  در روش اول طراحي روی کاغذ انجام مي

 . کشد های گرافيکي طرح خود را مي در روش دوم با استفاده از برنامه

به . ها بتوانند مفاهيم طراحي را مرور کنند است تا مشتری های مختلف وب سايت های ايستا روی کامپيوتر برای نشان دادن قسمت استفاده از نمايش

 . گويند مي Storyboardingاين کار 

 . عوامل بالا رفتن کيفيت وب سايت نشان داده شده است 0-1در شکل . در طول طراحي بايد محتوايي را طراحي کنيم که دارای کيفيت بالايي باشد

  

 
 عوامل بالا رفتن کيفيت وب سايت 0-1شکل 

  
  
 

  
 (Customer –Oriented)ايجاد محتوای مشتری گرا 

  
 . کنيم چگونه به اين امر نائل شويم حالا بررسي مي. تهای قبل بحث شده بود که مشتری گرا بودن وب سايت مسأله مهمي اس در فصل

های مختلف  های زيادتری را جلب کند، بايد محتوای آن طور ی طراحي شود که با ويژگي برای اينکه يک وب سايت تأثير گذار باشد و مشتری

های مختلف  ای باشد که قسمت طراحي بايد به گونه برای رسيدن به يک محتوای مبتني بر نيازهای مشتری،. های متفاوت تطبيق داشته باشد مشتری

 . های گوناگون فراهم کنند سايت امکانات و اطلاعات خاصي برای مشتری

 . گرا شود هايي داشته باشدتا يک وب سايت مشتری محتوای وب سايت بايد چه ويژگي.



 .توجه قرار گيردکنيم که برای ساختيک سايت مشتری گرا چه ويژگيهايي بايد مورد  حال بررسي مي

 آشنايي مشتری با شرکت و محصولات آن  -

. کنند مهم است که به سوالات کليدی آنها در مورد شرکت و محصول پاسخ داده شود برای مشترياني که با شرکت آشنا نيستند و به سايت مراجعه مي

 :تواند به صورت زير باشد از جمله سوالها مي

 فروشد؟ شرکت چه چيزی مي -

 رسند؟ شوند و در کجا به فروش مي ه اين محصولات خريداری ميچگون -

 چگونه مي توان با شرکت تماس گرفت؟ -

ها و بازار بايد به روزرساني شود و در دسترس مشتريان  در يک وب سايت بايد جواب سوالات بالا مشخص باشد و اطلاعات مربوط به محصولات، قيمت

 . قرار بگيرد

  
 اينترنتآشنايي مشتريان با  -

ای باشد که برای ديدن آنها ، کاربر نيازمند انجام کارهای  بنابر اين محتويات سايت نبايد به گونه. اکثر مشتريان اطلاعات زيادی در مورد اينترنت ندارند

 .ها هايي برای ديدن محتويات بعضي از انيميشن Plug – inبارگيری   مثلاً. تواند انجام دهد، باشد  اضافي که نمي

 آشنايي مشتری ها با وب سايت کمپاني  -

 :شود برای قبول يک وب سايت توسط مشتری مراحل زير توسط مشتری طي مي

 .مندی، ارزيابي، امتحان ، قبول يک آگاهي ساده، علاقه

های  ی خبری يا سايتها های اطلاعاتي مانند سرويس اين مدل مناسب سايت. شود پس از طي مراحل گفته شده يک شخص مشتری دائم وب سايت مي

 . شوند ها کاربران مشتريان دائمي مي زيرا در اينگونه سايت. جستجو مناسب مي باشد

  
 مراحل خريد از وب سايت  -

 .يک وب سايت بايد از نيازهای مختلف اطلاعاتي و کاری افراد مختلف در مراحل فرايند خريد پشتيباني کند

  
 نوع مشتری  -

بندی شوند که همه نوع مشتری بتوانند محصولات رابا توجه به نياز خود پيدا  وب سايت فروخته مي شوند بايد طوری دسته محصولاتي که از طريق يک

. ها دارای ليستي از محصولات يا کدهای آن هستند به طويکه اين اطلاعات برای مشتری جديد سايت قابل درک و فهم نيست  خيلي از سايت. کنند

 . های گرافيکي محصول نيز در آنها وجود داشته باشد منو بايد طوری ساخته شود که بر مبنای بازارهای سنتي باشد و نمونه های بنابر اين انتخاب

  
 (Site Structure)طراحي ساختار سايت 

   
نگيرد يا دقيق نباشد، تغيير اگر اين طراحي انجام . است "طراحي ساختار سايت "قبل از ايجاد يک سايت يکي از کارهای مهمي که بايد انجام شود 

 . گيرد ساختار سايت در مراحل جلوتر هزينه بيشتری را در برمي  دوبارة

شود  در اين روش يک دياگرام يا نقشه از ساختار کلي سايت طراحي مي. استفاده کرد Storyboardingتوان از روش  در ايجاد ساختار يک سايت مي

ساختار يک وب سايت را به صورت درختي يا سلسله مراتبي نشان  5-1شکل . شود های ديگری طراحي مي های صفحات مختلف در برگه و زير ساخت

 . دهد مي

  



 
 مراتبي يک وب سايتساختار سلسله  5-1شکل 

  
برای بازديد کننده مشکل است که با . ای از درخت به شاخه ديگر برود ساختار يک سايت را بايد طوری طراحي کنيم که کاربر به سادگي بتواند از شاخه

 . های درخت و با يک ترتيب سيستماتيک سايت را پيمايش کند بالا رفتن و پايين رفتن از شاخه

 (Site Navigation)پيمايش سايت .

ترتيب منوها، ساختار سايت و زير . کند پيمايش درجه سهولت حرکت بين اطلاعات مختلف و پيدا کردن اطلاعات خاص در يک وب سايت را بيان مي

 . ساخت صفحات در پيمايش سايت تأثير دارند

  
 :جنبه زير بايد بررسي گردد 3برای اينکه پيمايش سايت به سادگي انجام پذيرد، 

به عنوان مثال اگر . گيرد تر صورت مي های مختلف سايت ثابت باشد، پيمايش ساده ها و صفحه اگر واسط کاربر قسمت( : Consistency)ثبات  -

های منو در صفحه اصلي سايت در سمت چپ صفحه نمايش داده شود، در صفحات ديگر سايت هم بايد اين بخش در قسمت چپ صفحه  بخش انتخاب

 . باشد

های منوهای سايت همچنين سطوح منوهای سايت محدود باشد، پيمايش سايت با سادگي بيشتری  اگر تعداد انتخاب( : Simplicity)دگي سا -

های  توانيم انتخاب برای طراحي منوهای يک سايت، مي  سطح منو در سايت وجود داشته باشد به عنوان نمونه 3تا  2شود  پيشنهاد مي. گيرد صورت مي

ها را در زير صفحه  کنند را در سمت چپ صفحه قرار دهيم و منوهای مخصوص هر يک از اين انتخاب که صفحات اصلي سايت را مشخص مي منو اصلي

 . نمايش قرار دهيم

ات ديگر به عبار. کنند که در کدام قسمت سايت هستند ها علائمي در سايت هستند که کاربران را متوجه مي   Signpost :(Context) "زمينه  " -

 . گويند مي "Context "به استفاده از اين علائم در سايت. اند کنند که گم نشده کاربران را مطمئن مي

ها دارای نقشه  خيلي از سايت. کند تا کاربران را متوجه کند که در کدام قسمت سايت قرار دارند ها يا علائم خاصي استفاده مي برای اينکار طراح از رنگ

 . تواند ساختار يک سايت را متوجه شود دهد و از طريق آن کاربر مي ها و محتوای کل سايت را نشان مي زير ساختسايت هستند که 

 (Menu Option)های منو  انتخاب .

 . برای اينکه بتوان در يک وب سايت پيمايش کرد، نياز است منوهايي برای سايت طراحي و ساخته شود

 ( :Image)يا شکلي ( buttons)ای  ، دکمه( Text)منوهای متني .



استفاده از . های متني کليک کند "hyperlink "تواند روی کاربر مي. تواند انتخاب کند کاربر سايت منوها را بوسيله کليک روی اشياء گوناگون مي

hyperlink های  مشخص کردن انتخاب همچنين برای. دهد های گرافيکي آن را کاهش مي دهند و جذابيت های متني به سايت يک شمای بدوی مي

در حالتي که انتخاب يک عکس . های مختلف برای اينکار استفاده کرد توان استفاده کرد و يا از عکس های مربع يا بيضي شکل نيز مي  منو از دکمه

 .تواند متوجه شود که عکس، لينک است يا خير را روی عکس نبرد نمي "موشواره  "است تا کاربر 

 . ي از متن و عکس يا دکمه استبهترين روش، ترکيب

.Rollovers  :و زمانيکه روی آن . برد رنگ انتخاب منو تغيير کند ها مي را روی انتخاب "موشواره "های منو بايد طوری باشد که وقتي کاربر  انتخاب

 . شود نيز مي Contextاين روش باعث ايجاد . کند رنگ آن دو باره تغيير کند کليک مي

 (Positioning)مکان دهي .

 .تواند در گوشه های مختلف صفحه باشد ولي چيزی که بايد رعايت شود اين است که مکان منوها در تمام صفحات سايت يکسان باشد يک منو مي

.Frames : 

بگيرد در حاليکه  تواند در يک قسمت صفحه در يک محيط کوچک قرار بوسيله اين امکان منو مي. ها است ، ايجاد فريم Htmlهايي  يکي از توانايي

: ولي معايبي نيز دارد. کند ها اين است که منو را از محتوای سايت به سادگي جدا مي حسن استفاده از فريم. محتوای سايت در فريم اصلي قرار دارد

 . يستها انعطاف پذير ن شوند و مکاندهي فريم آورد، در موتورهای جستجو به سختي انديس دهي مي  مثلاً سرعت را پايين مي

 :تعداد سطوح.

مثلاً در يک . سطح بايد داشته باشد 0يا کمتر از  0اما برای سادگي، يک وب سايت . در يک ساختار سلسله مراتبي سطوح مختلف و زيادی وجود دارد

 :برای مثال . سطح انتخاب کرد 0را در  210111 سايت تجارت الکترونيکي ،

 .مواد خوراکي – 0سطح  -

 .ينوشيدن – 2سطح  -

 .های گازدار نوشابه – 3سطح  -

 .xمحصول نوع  – 0سطح  -

 :ها تعداد انتخاب.

های اضافي را حذف کرد و به جای آن يک  مثلاً اگر يک منو بيشتر از هفت انتخاب باشد، بايد انتخاب. ها هم در يک منو بايد محدود باشد تعداد انتخاب

 .سطح به ساختار سلسله مراتبي اضافه کرد

  
 ي گرافيکيطراح –

  
ها و شکلهای مختلف  توان از عکس يعني در طراحي يک سايت چه مقدار و کجاها مي. آن است "طراحي گرافيکي "های طراحي سايت،  يکي از جنبه

ر ادامه آمده اين مشکلات د. ها و شکلها در ساختار يک سايت عواملي وجود دارند که برای طراح مشکل آفرينند استفاده کرد؟هنگام استفاده از عکس

 :است

 . ها کم است سرعت بارگيری عکس.

های کم سرعت در حال مشاهده سايت  کاربراني که ازطريق خط تلفن و با مودم. ها نسبت به متن خيلي کم است سرعت نمايش و بارگيری عکس

 . بينند تر مي های گرافيکي را در مدت طولاني هستند، قسمت

.Resolution وترهای مختلف متفاوت استهای صفحه نمايش کامپي . 

* 791ها  نقطه هستند و بعضي resolution 111*911مثلابًعضي از کامپيوترها دارای .های مختلف انجام بگيرد resolutionطراحي بايد برای 

 .نقطه يا بيشتر 0190

 .تعداد رنگها در کامپيوترهای مختلف متفاوت است. 



 . رنگ را نمايش دهند 259را نمايش دهند و بعضي ممکن است فقط ميليون رنگ  09بعضي از کامپيوترها قادرند

 . شود متفاوت است گری که در کامپيوترهای مختلف استفاده مي نوع مرور.

  
 . های مختلف نمايش دهند ها را به صورت ها يا عکس های مختلف يک مرورگر ممکن است متن مرور گرهای مختلف يا نسخه

  
 چيست و برای حل آن چه بايد کرد؟ "lowest common denomitor "مشکل .

ها علاوه بر اينکه بايد جذاب و جالب به نظر برسند، بايد طوری باشند که مرورگرهای قديمي که امکانات کمتری دارند بتوانند با آن  طراحي وب سايت

يکي . گويند مي "lowest common denomitor "به اين مشکل . شود بنابر اين طراح برای طراحي گرافيکي سايت دچار مشکل مي. کار کنند

برای کساني که کامپيوتر با سرعت  "high - tech"انتخاب . حلهای اين مشکل اين است که برای کاربر،دو انتخاب برای ورود به سايت بگذاريم  از راه

 . امکانات را ندارندبرای کساني که اين  "low - tech"بالا دارند و  resolutionبالا و کامپيوترهای جديد با 

 محاسن طراحي گرافيکي چيست ؟.

کند و  دهد و جذابيت سايت را برای کاربران زيادتر مي اگر از اين مشکلات صرف نظر کنيم، طراحي گرافيکي احساس و شخصيت سايت را نمايش مي

 .آيد جز لاينفک يک سايت به حساب مي

 .يافت مي کند را نشان مي دهدنمونه ای از فرمي که اطلاعات کاربر را در 9-1شکل 

  

 
 نمونه ای از فرم دريافت اطلاعات کاربران 9-1شکل 

 

 . قرا رگيرد مسائل ديگر كه بايد در طراحي سايت مورد توجه

  
 :کيفيت سرويس.



مواردی وجود . گذارد دهد تأثير مي طراح سايت بايد در نظر داشته باشد که چگونه طراحي يک سايت روی سطح سرويسي که سايت به مشتری ارائه مي

اين موارد به شرح . ها قضاوت کنند رکتتوانند در مورد سرويس ش شود و کاربران بوسيله اينها مي دارد که باعث بالا رفتن کيفيت سرويس يک سايت مي

 :زيرند

 . شرکت بايد سرويس را درست و مرتب ارائه دهد( : reliability)قابليت اعتماد  -

 . شان را تهيه کنند های مورد نظر به مشتريان کمک کند تا سرويس( responsiveness)پاسخگويي  -

نياز شرکت را داشته باشند و از آن راضي باشند تا توانايي جلب اعتماد مشتری را داشته کارمندان شرکت بايد دانش مورد ( : assurance)بيمه  -

 . باشند

 . امکانات و ارتباطات بايد مدام وجود داشته باشد( : tangibles)ملموسات  -

ن شرکت و مشتری با هم در تعامل هايي در وب سايت طراحي شوند که از طريق آ برای فراهم کردن کيفيت سرويس مورد انتظار مشتريان بايد بخش

 . باشند

شودو  هايي است که بوسيله مشتريان به صورت برخط پر مي ناحيه اول ناحيه مربوط به مشتريان است و شامل فرم: ناحيه باشد 2طراحي بايد شامل 

 . کند ای است که شرکت از طريق آن با کاربر تماس برقرار مي ناحيه دوم ناحيه

 :ن دو ناحيه در زير بيان شده است های اي اجزای حالت

 :های برخط برای ناحيه اول  اجزای فرم.

 . شامل اطلاعات تماس با فرد باشد  نيمم باشد و حتماً شود بايد مي ها از مشتری درخواست مي اطلاعاتي که در اين فرم – 0

 . شود توضيح داده شود که اطلاعات به چه منظور درخواست مي _ 2

 . بايد مشخص باشد mandatoryفيلدهای  _ 3

دارد يا کد پستي يک فرم شخصي دارد که بايد توسط برنامه بعد از  @معتبر علامت  emailمثلاً يک آدرس . فيلدهای پرشده بايد تصديق گردد _ 0

 . وارد کردن اطلاعات بررسي گردد و اگر اشتباه بود از کاربر درخواست گردد که آنها را تصحيح نمايد

هايي در فرم بايد وجود داشته باشند تا کاربر بتواند مشخص کند که تمايل دارد  "checkbox"باشد يعني  "opt - out"ايد شامل فرم ب – 5

 .اطلاعات مربوط به شرکت برايش فرستاده شود يا نه 

 . شده و از او تشکر کندبعد از اينکه کاربر فرم را پر کرد کمپاني بايد در اسرع وقت تأييد کند که اطلاعات کاربر وارد  – 9

 

  
 ايجاد محتوای گرافيکي يا متني 

  
 نويسان است، که شامل نوشتن محتوای  فاز ايجاد، ساختن وب سايت بوسيله برنامه 

html افزاری مورد نياز مانند  ها و نوشتن کدهای نرم ، ساختن عکسJava Script  ها ياActiveX باشد ها مي . 

کنيم که مطمئن شويم تغييرات فاز طراحي تصويب  زماني اين فاز را شروع مي. شود اتمام فاز تحليل و طراحي شروع مي فاز ايجاد يک سايت بعد از

 . ها نيازی نيست ها و متن شده و در فاز ايجاد به تغييرات اساسي روی عکس

  
 . های فاز ايجاد، تحليل و طراحي با هم همپوشاني دارند بعضي از فعاليت

اين . دهيم های فاز ايجاد را در فاز تحليل و طراحي انجام مي کنيم بعضي از فعاليت نمونه سازی اوليه در ايجاد وب سايت استفاده ميوقتي از روش 

 . باشد ها شامل طراحي زير ساخت صفحات وب، اجرای گرافيکي و ساختار منوها مي فعاليت

دلايل مختلفي برای داشتن اين . عات کافي در مورد ايجاد وب و آزمايش آن داشته باشندمديران بازاريابي که مسئول ايجاد وب سايت هستند بايد اطلا

اول از همه بايد با نيروهای ايجاد کننده وب در ارتباط باشند بنابر اين بايد به بعضي از مفاهيم ايجاد وب سايت آشنايي داشته . ها وجود دارد آگاهي



های مختلف سايت  های لازم روی قسمت خوب کار کند و فاقد خطا باشند بايد بعد از ايجاد سايت آزمايشتر اينکه، برای اينکه وب سايت  مهم. باشد

 . انجام گيرد

  
 :بطور خلاصه آزمايش يک سايت دارای مراحل زير است.

 .های مرورگر وب به درستي کار کند آزمايش اينکه محتوای سايت در انواع نسخه _ 0

  
 اه "plug - in"آزمايش  _ 2

  
 .آزمايش پايگاه داده شرکت و امکاناتي از سايت که با پايگاه داده در ارتباطند _ 3

  
 آزمايش ديکته لغات و گرامر متن  – 0

  
 .آزمايش روی پيوستگي اجزای مختلف سايت برای ايجاد يک فرمت استاندارد – 5

  
 . بر هستند يا نههای بيروني است معت هايي که آدرس آنها سايت آزمايش شود که لينک -9

  
 محيط آزمايش .

 . شود های مجزا و در محيط آزمايش انجام مي عمل آزمايش روی وب سرورهای مجزا يا دايرکتوری

  
 . ها وجود دارد چه ابزارهايي برای ايجاد و آزمايش وب سايت.

بزارها با سطوح مختلف پيچيدگي موجود هستند و مدير بايد اين ا. باشد ها وجود داردبسيار متنوع مي ابزارهايي که برای ايجاد و آزمايش وب سايت

 . چند نوع از اين ابزارها را بيان خواهيم کرد. باشد ترين ابزار برای ايجاد پروژه مورد نظر مي بگيرد که کدام يک از اين ابزارها مناسب  تصميم

  
 :ويرايشگرهای گرافيکي و متني اوليه.

 <-B->Product<-/B->برای مثال . شوند استفاده مي htmlهای  tagويرايشگرهای متني برای ويرايش 

 .نوشته مي شودرا به صورت برجسته نمايش مي دهد <-tag <-Bمتني که در 

اما . ده کردتوان از اينگونه ابزارها استفا برای ايجاد کل سايت مي. نويسان قرار دارند بعضي از اين ويرايشگرها با قيمت کم يا حتي مجاني در اختيار برنامه

 . چند نمونه از اين ابزارها در زير قرار دارد. تری استفاده کرد برای بالا بردن کارايي بهتر است از ابزارهای پيشرفته

- Microsoft Windows Notepad 
- Program File Editor 

  

 مثلاً . گيرد استفاده قرار ميمورد .  JPEGيا  GIFها با پسوندهای  ويرايشگرهای گرافيکي برای ايجاد و يا تغيير عکس

- Microsoft Windows Paint Brush (www. Microsoft. Com) 
- Paint Shop pro ( www. Jasc. Com) 

- Photo Draw 2000 ( www. Microsoft.com) 

- Photo Impac (www. Ulead.com) 

  

  
 :و گرافيکي htmlهای  ويرايشگرهای مخصوص ويرايش متن.

 . آورد ، به صورت خودکار فراهم مي htmlهای  مکاناتي را برای اضافه کردن بر چسباين ابزارها ا



 :ای ابزارهای پايه -

- Microsoft Frontpage Express ( www.microsoft.com) 
 Microsoftنسخه جديد -

- web Edit pro (www.luckman.com) 
 . کنند ت را نيز فراهم ميو امکانات مديريت ساي Java Scriptابزارهای پيشرفته که  - 

-Hot Dog professional (www.sausage.com) 
-Hot Metal Pro (www.sofdquad.com) 

- Home Site ( www.allaire.com) 

  

 ابزارهای گرافيکي پيشرفته  - 

- Adobe photoshop (www.adobe.com) 
- Macro media Fireworks (www.macromedia.com)  

- Macro Media Flash and Director – Shockwave (www. Macromedia.com) 

  

 .ابزارهای مديريت سايت.

. کنند همچنين ابزارهايي برای مديريت و آزمايش وب سايت فراهم مي. کند فراهم مي htmlای برای ويرايش  ابزارهای مديريت سايت امکانات پيشرفته

توان برای ايجاد و  از طرف ديگر از اين ابزارها مي. دهد را در اختيار مدير قرار مي FTPايت از طريق اين ابزارها امکانات فرستادن فايلها به درون وب س

 . مديريت انتخاب منوها استفاده کرد

 :چند نمونه از ابزارهای مديريت سايت در زير آمده است -

- Microsoft – Frontpage ( www. Microsoft.com) 
- Cold Fusion ( www. Allaire.com) 

- Dream Weaver ( www.macromedia.com) 

- Fusion ( www. Netobject.com) 

 ابزارهای مديريت پايگاه داده . 

اطلاعات در .ای از اين ابزار است نمونه "Lotus Notes". کند که از طريق آن محتوای سايت را به روز رساني کرد هايي را فراهم مي اين ابزارها روش

 . شوند شوند و به صورت خودکار روی وب فشرده مي ذخيره مي "Lotus Notes"پايگاه داده 

 ها های موفقيت وب سايت عامل

 . اند هايي است که دچار شکست شده ها بررسي پروژه های تشخيص عاملهای موفقيت برای ايجاد وب سايت يکي از مهمترين روش

 ؟ها شده است چه اشتباهاتي ممکن است باعث شکست اين وب سايت.

 نداشتن يک پشتيبان انحصاری واقعي  -

 اشتباه در تشخيص اهداف سيستم -

 ITعدم وجود ارتباطات کافي بين بازارياب و بخش  -

 کمبود دانش تکنيکي ايجاد کنندگان سيستم -

 های ديگر عدم اتحاد بين سيستم تجارت الکترونيکي و سيستم -

 :گرفت توان های زير را مي از مطالعه اين اشتباهات درس.

 . برای ارتقاء سايت نياز است تا مدير پشتيباني برای سايت تعيين گردد -

 .اهداف و استراتژی به صورت واضح و مشخص بايد باشد -

 . شود، پروژه نيازمند يک مدير پروژه قدرتمند است برای حصول اطمينان از اينکه در طول انجام پروژه اهداف مشخص شده، برآورده مي -



 .نندگان وب سايت بايد دارای دانش و مهارت لازم باشندايجاد ک -

 . های ديگر وجود داشته باشد های اطلاعاتي و سيستم های مختلف شرکت در پروژه سهيم باشند ويکپارچگي بين سيستم کارمندان قسمت -

 

 ترويج و تبليغ وب سايت

موفق طي کرده  "بازاريابي اينترنتي"هد، فقط نصف راه را برای رسيدن به يک د کند و در اختيارمشتريان قرار مي شرکتي که وب سايتي را ايجاد مي 

 . باشد است و ترويج و تبليغ وب سايت امری ضروری برای زياد کردن مشتريان وب سايت مي

 چرا تبليغ يک امر ضروری است؟

الغ بر يک ميليون صفحه، در وب وجود داشته بنابر اين ميليون وب سايت، دارای ب 5حدود  2112در سال . وب محيطي بسيار وسيع و گسترده است -

تر بتوانند وب  ای تا کاربران، سريع همچنين فراهم کردن راه ساده. ای نيست های ديگر کار ساده برای يک شرکت متمايز کردن وب سايتش از وب سايت

 . سايت شرکت را پيدا کنند، مشکل است

 . های ديگر متفاوت است همعرفي وب سايت به مردم، با معرفي رسان -

 . کنند کنند و چگونه آنها را پيدا مي برای اينکه وب سايتي را به کاربران معرفي کنيم بايد بدانيم افراد چگونه اطلاعات خود را در اينترنت جستجو مي

 اهميت ترويج وب سايت 

 :گذاری ساليانه روی مسائل زير تخمين بزند از سرمايه کند بايد بتواند ميزان درستي کسي که استراتژی وب سايت يک شرکت را مشخص مي 

 .گذاری برای ترويج و تبليغ سايت ميزان سرمايه -.ميزان سرمايه گذاری برای نگهداری وب سايت -.گذاری برای ايجاد يک وب سايت ميزان سرمايه -

گذاری  شود بين يک چهارم تا يک سوم کل سرمايه رفته ميمبلغي که برای نگهداری يک وب سايت، در هر بار بازبيني و مرور اساسي، در نظر گ

ای که برای تبليغ سايت در نظر  در حاليکه بودجه. شود که اطلاعات وب سايت را به روز نگه دارند هزينه زيادی از اين مبلغ صرف اين مي. باشد مي

های انگليسي انجام گرفته  قبلاً در تحقيقاتي که در مورد شرکت. ودش های ديگر صرف مي ای است که برای تبليغ رسانه گيرند خيلي کمتر از هزينه مي

 . درصد کل هزينه سرمايه گذاری شده بوده است 5تا  1ای که برای تبليغات سايت در نظر گرفته شده بين  هزينه

 onlineتبليغ 

هايش را در اختيار  وب سايت محصولات و سرويس زمانيکه شرکت بتواند از طريق. اول يک وب سايت خودش بايد مبلغ خودش باشد در مرحلة -  

 . تواند تبليغ کنده خودش باشد مشتری قرار دهد و بتواند فعاليت آنها را جلب کند، خود به راحتي مي

و  کند تبليغات روی وب سايت يک نوع معامله است که يک شرکت برای قرار گرفتن محتوای تبليغش روی وب سايت ديگری، مبلغي را پرداخت مي

دهد که ترافيک بازديد کنندگان را به  هايي قرار مي شرکتي که قرار است تبليغ شود، محتوای تبليغاتش را روی سايت. شود ای را متحمل مي هزينه

 . ترين مدل تبليغاتي است ترين و مرسوم ای از ساده نمونه 0-6شکل . طرف خودش زياد کند

  

 
 مدل ساده ای از تبليغات روی وب سايت 0-6شکل 

  



(0661 )Janal  آمده است 0-6تفاوت تبليغات اينترنتي و سنتي را مورد بررسي قرار داده است که به صورت خلاصه در جدول . 

 
 مفاهيم اصلي تبليغاتي در رسانه های جديد و سنتي 0-6جدول 

  
 :ر استهايي که بين اين دو نوع تبليغات وجود دارد به صورت زي مهمترين تفاوت

 . در اختيار تبليغات قرار دارد( اينترنت) های جديد  باشد در حاليکه فضای بيشتری در رسانه های سنتي مي های جديد کمتر از رسانه تبليغات در رسانه -

به راحتي پيدا کند، زيرا در های جديد، بازاريابها بايد طوری وب سايت خود را تبليغ کنند که مشتری، اطلاعاتي را که به دنبال آن است  در رسانه -

 . کند، مشخص باشد يش را برآورده مي های جديد مشتری انتظار دارد مکاني که نيازها رسانه

بازاريابها بايد کاری کنند که وقتي که کاربر برای ديدن . کند کم است سايت صرف مي وقت کاربران ارزشمنداست و زماني را که برای ديدن يک وب -

 . کند بيشتر شود سايتشان صرف مي

دهد و بيشتر ظاهری جذاب برای جذب مشتريان دارند ولي  های قديمي تبليغات طوری است که اطلاعات کمتری در اختيار کاربر قرار مي در رسانه -

 . زند در رسانه های جديد قرار دادن اطلاعات در اختيار کاربر حرف اول را مي

اين نوع تبليغات اکثراً قسمت بالايي . 2-6است، مانند شکل ( banner) "تبليغات پلاکارتي "شتر به صورت گيرد بي ها قرار مي تبليغاتي که در سايت

 . گيرد ها قرار مي وب سايت

  

 
 نمونه ای از مکان پلاکارت تبليغاتي 2 -6شکل 

  
 :کنند برای تبليغ سايتشان استفاده مي "پلاکارتهای تبليغاتي "ها به دو دليل از  شرکت



 . کليک کنند و اطلاعاتي که در وب سايت قرار دارد را مشاهده کنند( banner)ها روی پلاکارتها  ها اميدوارند که مشتری شرکت -

 . بينند، حتي اگر وارد سايت آنها نشوند ينندگان سايت تبليغ آنها را ميتمام ب -

. های ديگر است ، يک شکل گرافيکي در صفحات وب مي باشد که هدف آن تبليغ سايت(banner) توان گفت، پلاکارتهای تبليغاتي  در حالت کلي مي

 . مورد نظر دريافت نمود تری در مورد تبليغ توان اطلاعات جزئي بوسيله کليک کردن روی آن مي

 :اصطلاحاتي که بايد بدانيد 

- "page impression" :بينند به تعداد کساني که يک صفحه وب را مي. دهدکه کاربری صفحات وب سايتي را ببيند زماني رخ مي"page 

impression" گويند مي . 

  
- "ad impression"  يا"advertisement impression"  :بينند يا به عبارت ديگر به  ي که تبليغ خاصي را در يک صفحه ميبه تعداد کسان

 . گويند مي "ad impression"ببينند  تعداد کساني که صفحاتي که در آن يک تبليغ خاص است را مي

 -"reach"  :بينند  تعداد اشخاص مجزايي که يک وب سايت را مي. يک شخص ممکن است چندين بار يک تبليغ را ببيند"reach" پس . نام دارد

يک شخص با توجه به تعداد دفعاتي که تبليغ را در صفحه ديده  "ad impression"اين است که در "ad impression"و  "reach"تفاوت 

 . آيد اگر شخص چندين بار هم تبليغ را ديده باشد فقط يک بار ديدن برای آن به حساب مي "reach"گيرد ولي در  است جزآن قرار مي

 - " Clicktrough"  :دهد که کاربربرروی تبليغ  زماني رخ ميClickکند تا صفحه وبي که شامل اطلاعات آن تبليغ است را ببيند. 

 "Clicktrough "که حاصل تقسيم . کنند مي Clickببيند به کساني که روی تبليغ  نسبت کساني که فقط تبليغ را مي:  "Clicktroughنرخ  " -

 .باشد مي "ad impression"بر 

  
 ( Banner Adrertising)تبليغات پلاكارتي  

 هدف تبليغات پلاكارتي چيست؟ 

ولي مديران بازاريابي . همانطور که گفته شد وظيفه يک تبليغ پلاکارتي، مبارزه برای هدايت ترافيک بازديد کنندگان به يک وب سايت خاص است

 :اهداف مختلفي از اين مبارزه تبليغاتي دارند

ها  تری در مورد کار شرکت، سرويس کنند که وقتي کاربر روی تبليغ کليک کرد اطلاعات جزئي ها به اين منظور از اين نوع تبليغ استفاده مي بعضي _ 0

 . و خدمات شرکت کسب نمايد

های مسافرتي يا کتاب  سهای آژان مانند سايت. وقتي کاربر روی تبليغ کليک کرد مستقيم به قسمت خريد کالا يا دريافت خدمات هدايت شود _ 2

 .Onlineهای  فروشي

ها آشنا کردن مشتريان و کاربران با مارک تجاری و علامت مشخص کنند  بعضي از تبليغات شامل مارک تجاری شرکت هستند و هدف شرکت – 3

 . باشد شرکت مي

هايي  مثلاً کاربران با کليک کردن روی تبليغ بايد فرم. ندها ايجاد کن خواهند يک ارتباط دو طرفه بين خودشان با مشتری های مي بعضي از شرکت _ 0

 . ها بفرستند ی برای شرکتe-mailرا پر کنند و يا 

 . کنند هايشان به مشتريان از اين تبليغات استفاده مي ها برای يادآوری محصولات يا سرويس  شرکت -

 . چند نمونه از اين اهداف را پوشش دهد تواند استفاده از يک پلاکارت تبليغاتي که خوب طراحي شده باشد، مي

 كنند؟ در كجا ها از تبليغات پلاكارتي استفاده مي

های خاص جزء اين سه  مندی های علاقه های اخبار عمومي و سايت ها، سرويس portal. سه مکان مختلف برای پلاکارتهای تبليغاتي پيشنهاد شده است

 . وب سايت برای قرار دادن تبليغ در آن تعداد بينندگان سايت مبلغ استباشند و معيار مهم برای انتخاب يک  مکان مي

.Portal ها: 



های مختلف وجود دارد اين است که همه آنها ملاقات کنندگان بسياری دارند که برای دسترسي به اطلاعات روی اينترنت از  Portalشباهتي که بين 

يا ( www.altavista.com )Alta Vistaيا ( www.excite.com )Exciteو مانند های جستج مثلاً سايت. کنند ها استفاده مي اين سايت

توانند صفحات  ها مي Portalاز طرف ديگر . ها هستند Portalنوعي از yahoo(www.yahoo.com)تر مثل  های ساخت يافته دايرکتوری

ها  شوند به اين سايت ها وصل مي برای اولين بار به وب سايت ISPباشند که کاربران وقتي از طريق  Free Serverيا  Aolها مانند  ISPخانگي 

ها تبليغات خود  همچنين شرکت. باشد گيرد دارای سطح وسيعي از ببنندگان کاملاً متفاوت مي تبليغاتي که روی اين صفحات قرار مي. شوند هدايت مي

تواند مبلغي را پرداخت کند که اگر کاربر  يک آژانس مسافرتي مي  لاًمث. های جستجو قرار مي دهند جستجوی کاربران در سايت را به عنوان نتيجة 

ربط دارند را تايپ کرد، پلاکارت تبليغاتي آن آژانس مسافرتي نمايش داده شود يا آدرس سايت آن آژانس مسافرتي در ابتدای  Flightکلماتي که به 

 . ليست نتايج جستجو نمايش داده شود

 :های خبری عمومي سرويس.

اند و يک قشر خاص  بندی شده ها دسته ای داشته باشد، ببنندگان اين گونه سايت که ممکن است هر نوع بازديد کننده Portalهای  کس سايتبرع

مثلاً اگر سايت خبری اخبار مربوط به علم نجوم باشد بازديدکنندگان آن . دهد بستگي دارند هستند که به نوع خبری که وب سايت آن را پوشش مي

ها قرار  دهد بر روی يکي از اين سايت علاقمندان به علم نجوم خواهند بود، بنابر اين تبليغ براساس محصول يا سرويسي که شرکت ارائه مي سايت

 . گيرد مي

 :های خاص های سرگرمي سايت.

 : مثلاً . ندمي باش onlineقرار دادن تبليغات پلاکارتي هستند، مجلات علائق خاص   ها که مناسب نوع ديگری از سايت

 GO  0FHMمجلات طرز زندگي مردان  -

 Vogue 0Totlerمجلات طرز زندگي زنان  -

  fortean tirnesمجلات علمي تخيلي  -

 . تبليغات پلاکارتي متنوعند 

همانطور که . کرد مي با توجه به توضيحاتي که از تبليغات پلاکارتي داشتيم، تبليغ پلاکارتي تبليغي بود که کاربران را به سايت خاصي هدايت 

چند نمونه از پلاکارتهای تبليغاتي که برای جلب توجه مشتری و تشويق . اند تر شده های تبليغاتي نيز متنوع اند پلاکارت های مختلف پيشرفت کرده رسانه

 . کنيم بوجودآمده را بررسي مي "Clicktrough"مشتری برای افزايش 

  
 پلاكارتهای تبليغاتي متحرک 

 GIFبرای اين منظور از فايلهای . کنند نکه از يک عکس ثابت برای ايجاد پلاکارت استفاده شود از تصاوير متحرک برای اين کار استفاده ميبجای اي

 .شود استفاده مي Flashمحترک يا فايلهای 

 های تبليغاتي تعاملي  پلاكارت 

هايي دارد که اطلاعات يا  يعني تبليغ گزينه. مقاديری را در تبليغ اضافه کندتواند  هايي که در وب سايت وجود دارد کاربر مي با توجه به سرويس

 .کند هايي را از کاربر دريافت مي داده

 :مثلا استفاده از پلاکارتهای تعاملي در سايت يک آژانس مسافرتي مي تواند شامل موارد زير باشد 

 آژانس هواپيمائي وارد کردن مقصد پرواز و ديدن ارزانترين پرواز در تبليغ يک -

 خريد يک محصول  -

 برای گرفتن اطلاعات بعديد در مورد محصول  emailدادن آدرس  -

Interstitialها                                                                

در بين صفحات اطلاعات "باشد و در اينجا به معني  يم "در بين "در لغت به معني  "Interstitial". اينها در ظاهر با تبليغات پلاکارتي فرق دارند

شود که شامل تبليغات  باشند و وقتي يک پنجره جديد باز شود در کنار آن پنجرة ديگری باز مي مي "pop - up"های  به صورت پنجره. باشد مي"



درصد  51خود را به  "clicktrough"ه کرد که ای استفاد ثانيه 01های Interstitialاز  British Air way 1999در اوايل . باشد سايت مي

 . البته دليل ديگر اين افزايش تازه بودن اين ايده در آن زمان بود. افزايش داد

"Nested ad-content" 
ايت به صفحات ديگر همان س کند، به جای اينکه به سمت سايت شرکت ديگر هدايت شود،  وقتي کاربر روی اين نوع پلاکارت تبليغاتي کليک مي

 . شود هدايت مي

 شود؟ هايي محاسبه مي هزينه تبليغات پلاكارتي به چه صورت 

يا ( per mille cost )CPMاين قيمت براساس . ببينند بستگي دارد قيمت تبليغات به تعداد کاربران وب که صفحه و تبليغ روی صفحه را مي

 . دهد های مختلف نمايش مي ای از اين هزينه ها را برای سايت نمونه 2-6جدول . گردد محاسبه مي ad–impressionهزينه به ازای هر هزار 

  
 های مختلف ای از هزينه ها برای سايت نمونه 2-6جدول 

 
  
. گردد پس بايد تعداد بازديدکنندگان به درستي محاسبه گردد ون هزينه پرداختي برای تبليغات براساس تعداد بازديد کنندگان سايت محاسبه ميچ

 :که چند نمونه از آنها در زير آمده است. های مستقلي مورد نياز است برای اين منظور نظارت کننده

  
1 – The International Auditing Body, BPA (www.bpai. com) 
2 – Audit Bureau Circulation , ABC ( www. Abe.org.uk) 

3 – Internet Advertising Bureau, IAB(www.iab.net) 

 . مدلهای ديگری نيز برای تعيين هزينه وجود دارد 

 . گردد محاسبه مي( ad–impression)ببيند ا ميبراساس طول زماني که کاربر يک تبليغ ر( : per exposure)به ازای در معرض قرار گرفتن  - 

 . گردد ها اين هزينه محاسبه مي "clicktrough"براساس ( : per response)ها  به ازای پاسخ -

 . گردد براساس خروجي بازاريابي مثلاً خريد يک محصول يا استفاده از يک سرويس اين قيمت محاسبه مي: (  per actibn)به ازای عملها -

  onlineهای ديگر تبليغ  روش 

 ها تبليغات در موتورهای جستجو و دايركتوری 

 01کنند بنابر اين  دهند و اغلب آنها به نتايج بعدی مراجعه نمي نتيجه اول جستجو اهميت مي 01تحقيقات نشان داده است که اکثر کاربران تنها به 

کنند تا بر بالای ليست نتايج جستجو  های مختلف رقابت مي د، بنابر اين شرکتشود اهميت زيادی دارن سايت اولي که در جستجو نمايش داده مي

 . بيايند

موتورهای جستجوی متفاوت و بسياری وجود دارد که هر کدام حوزه عمل مخصوص به خود را دارند و از طرفي لازم است که آدرس سايت در اين 

 . تور جستجو گرددموتورهای جستجو ثبت شود تا آن سايت جزء نتايج جستجوی مو

 مانند . کند های واسطه استفاده مي از شرکت Webmasterبرای حل مشکلات بالا 



www .Sitelynx.com )Sitelynx ) ياwww.webpromote.co.uk)webPromote )های  ها برنامه که اين شرکت"traffic 

generating"  يا"visibility" پوند وجود يک شرکت و محصولات آن را در  011خت حدوداً ماهيانه به اين صورت که با پردا. دهند را ارائه مي

 . نمايند موتورهای جستجو تضمين مي

 .است onlineهای تبليغ  های ديگر يکي ديگر از روش قراردادن لينک در سايت.  

بنابر اين شرکت بايد . ستجو کم استها در موتورهای جستجو، امکان دسترسي کاربران به يک سايت خاص از طريق ج با توجه به حجم زياد سايت

هايي که کاری  ها اين است که در تمام سايت يکي از اين روش. تری را برای جذب مشتريان به سمت وب سايت خود اتخاذ نمايد های کم هزينه روش

 . معروف است "link building compaign"اينکار تحت عنوان . دهد، لينکي از آدرس سايت خودش قرار دهد مشابه کار خودشان انجام مي

 :های مختلفي برای اين کار وجود دارد روش

هايي که کارمشا بهي با سايت شما دارند را پيدا کنيد و از آنها درخواست نماييد که يک لينک به سايت  های مختلف را مرور کنيد و سايت سايت – 0

 . يا لينک سايت آنها را در سايت خود قرار دهيد. ا بپردازندکه بعضي مواقع لازم است مبلغي ر. شما در سايت خودشان قرار دهند

 . ها قرار دهيد توانيد تبليغات بيشتری روی لينک مي – 2

دهيد، ارزش سايت شما را برای بازديد  همکاری با هم ايجاد کنيد به اين صورت که در جايي که تبليغ خود را قرار مي  توانيد توافق نامه مي _ 3

 . يعني احتمال اينکه کاربران متن مربوطه را بخوانند و سايت شما را ببينند بالا برود. بردکنندگان بالا ب

 Portalهای  فروشند يک روش اين است که لينک آنها در سايت هايي که محصولاتشان را از طريق تجارت اينترنتي مي برای شرکت

فروشند، در سايت معرفي  صولات شرکت و توزيع کنندگاني که محصول را ميتبليغ کننده بايد مطمئن شود که مح. قرار بگيرد Infoimediaryو

 . های مختلف را با هم مقايسه کنند شده باشند تا به راحتي کاربران قيمت

 (Co–branding )های سود آور تبليغاتي است همکاری تبليغاتي از روش. 

Co–branding  گيرد که مشترکاً محتوايي را نمايش دهند و تبليغات مشترک را با  ت مييا چند شرکت صور 2به اين معني است که توافقي بين

 . مورد استفاده قرار گيرد  تواند برای زمان طولاني اين روش مي. استفاده از پلاکارتهای تبليغاتي هدايت کنند

 Onlineکه فروش  AutoHunterو  Whatcarمجله : برای مثال . اين روش برای بعضي از مجلات اينترنتي مدتهاست که متداول شده است

 . اند دهند برای تبليغ خود لينکي از سايت خود در سايت ديگری قرار داده ماشين انجام مي

 .است Onlineهای تبليغ  يکي ديگر از روش e-mailاستفاده از  

ها خريد و تبليغات خود را از اين  e-mail–newsletterتوان فضايي را در  مي. توان برای تبليغات استفاده کرد ها مي e-mail–newsletterاز 

ها متني بوده اند اما با استفاده از بسته  e-mailکند و در ابتدا اين  دريافت مي e-mailطريق برای کاربران فرستاد و کاربر تبليغ سايت را از طريق 

ها و emailيه فرم گرافيکي جذابتری  را ايجاد ميکنند، مي توان emailکه شکل های پيچيده تری از  htmlمبتني بر emailهای 

newsletterهای تبليغاتي را برای مشتريان ارسال کرد . 

 . است on–Siteاستفاده از تکنيکهای تبليغاتي  Onlineروش ديگر برای تبليغ   

هم طول زماني که کاربر سايت را مرور برای اين هدف لوازمي مورد نياز است که .در يک مبارزه تبليغاتي شرکت بايد مشتريان را جذب کند و نگه دارد

 .کند، افزايش دهد وهم اينکه وقتي کاربر سايت آنها را مرور کرد دوباره برای ديدن سايت بازگردد مي

 : های زير برای رسيدن، به اين هدف بايد صورت گيرد فعاليت

 .ام گيرد به روز رساني هفتگي يا روزانه سايت باگذاشتن تاريخ به روز رساني سايت، انج -

 . اخبار محصولات يا شرکت به صورت منظم منتشر گردد -

 . در اختيار مشتری قرار دهد emailهای جديد را از طريق  محصولات جديد يا سرويس -

 . باشد مي( Site announcement) "معرفي سايت  "وجود دارد onlineروش ديگری که برای تبليغات  

که . های مختلفي برای معرفي يک سايت وجود دارد که روش. رود معرفي يک سايت جديد يا تغيير يافته بکار ميبيشتر برای  "معرفي سايت "مفهوم 

 :مهمترين آنها به صورت زير است



مثلاً . کنند های خاص را معرفي مي های جديد در زمينه ها هستند که سايت ها يا صفحاتي از بعضي از سايت سايت "what's New"صفحات وب  _ 0

Open Market های تجاری جديد را در  يک ليست روزانه از سايتwww. Directory.net دارد نگه مي . 

 .ها و موتورهای جستجو دايرکتوری – 3

مندان به خبرهای خاصي ارزشمند است، به افراد آن گروه معرفي  هايي که برای علاقه آدرس سايت( News Groups)گروههای خبری  – 0

 . گردد مي

5 - Newsletters .های جديد به صورت  سايتNewsletters شود برای افراد علاقمند فرستاده مي . 

 Offlineتکنيکهای تبليغاتي  

های سنتي تبليغات برای معرفي وب سايت به مشتريان و مشخص نمودن وب سايت موجود و تشويق مشتريان  ، از روش Offlineهای تبليغ  در روش 

بجای . های مرسوم اين است که آدرس وب سايت را روی تبليغات تلويزيوني يا تبليغات چاپي قرار دهند يکي از روش. شود ميبرای مرور آنها استفاده 

اما از اين . اينکه کاربران از روی تبليغ شماره تلفن را بگيرند پس با شرکت تماس بگيرند و پرسش و پاسخ از خدمات و محصولات شرکت مطلع شوند

 . نمايند شوند و اطلاعات کاملي در مورد فعاليت شرکت کسب مي ارد وب سايت شرکت ميطريق مستقيماً و

زمانيکه . کند تا اطلاعاتي را که نياز دارند به صورت مستقيم ببينند وجود دارد که به مشتريان کمک مي Offlineتری در تبليغات  های کوتاه راه

سايت به طور مستقيم قرار نگيرد بلکه آدرس  home pageشود بهتر است آدرس  انجام مي های سنتي مانند مجله يا روزنامه تبليغات در رسانه

 : مثلاً.صفحه خاص در سايت که مربوط به علائق مشتری است و در مورد آن در مجله يا روزنامه تبليغ شده در اختيار کاربر قرار گيرد

 ( www .Jaguar.com/us):Jaguarمثلاً نسخه آمريکايي مجله  -

 www.ericcsson.com/us/phones: فروشيد را ميEriccsonتبليغ شمارة تلفن شرکتي که محصولات  -

 (www. Agfahome .Com/ephoto) Agfa: های يک دوربين ديجيتال خاص  عکس -

توان فهميد چند نفر بدون پيمايش  کند و همچنين مي ق کاربر بدون پيمايش سايت به اطلاعات مورد نياز خود در سايت دسترسي پيدا مياز اين طري

 . گردد بنابر اين تعداد کساني که اين تبليغ باعث شده به سايت مراجعه کنند مشخص مي. اند سايت صفحه را مرورکرده

مثلاً . های مختلف ثبت گردد domainهای مختلف سايت زير  ها است به عبارت ديگر برای بخش Sub domainروش مشابه ديگر استفاده از 

های ديگری نيز برای  روش. نيز ثبت شود www. Csci. Canon .Com/ 6000نام www.canon.com 0علاوه بر  canonبرای شرکت 

های شرکت يا لوازم التحرير يا کالاهايي  دهد يا روی سربرگ ايي که شرکت ارائه ميوجود دارد مثلاً قرار دادن آدرس سايت روی کالاه offlineتبليغ 

 .را به طور رايگان در اختيار مردم قرار مي دهد

 offlineو  onlineهای  تركيب روش

در آن استفاده  onlineليغات توان انجام داد اين است که روشي را ارائه دهيم که هم بتوان در تب کارديگری که برای تبليغ وب سايت يک شرکت مي

 .offlineکرد هم 

شود که کاربر به صورت  ای يک شماره تلفن ارائه مي در تبليغات تلويزيوني يا روزنامه. است "call back"های ها، استفاده از سرويس يکي از اين روش

 .توان انجام داد ها نيز مي درون وب سايتاين کار را . کند گيرد و اطلاعات مورد نيازش را دريافت مي رايگان با شرکت تماس مي

Callback چيست؟ 

گيرد و اطلاعات مورد نياز شرکت را در  يک مکاني است روی وب سايت شرکت که شرکت با مشتری در زماني که مشتری تعيين کرده است تماس مي

 .آمده است 0-6يک نمونه از اين سرويس در شکل . دهد اختيارش قرار مي

  

javascript:parent.LinkInNewWindow('http://www.ericcsson.com/us/phones')


 
 callbackشمايي از سرويس  0-6شکل 

 

 بازار يابي رابطه ای

 

 . کنند نام بازاريابي يک به يک را در اينترنت ايجاد مي ای که با يکديگر بستر جديدی به ای، مستقيم و پايگاه داده مفاهيم بازاريابي رابطه 

 . شود هايي که برای صحبت کردن با مشتری در اينترنت بکار گرفته مي تکنيکها و سيستم -

 .ارزيابي ويژگيهای ابزارهای ايجاد بازاريابي يک به يک در اينترنت -

 مقدمه

  
کنند که به عنوان بازاريابي يک به يک معرفي  همديگر يک نمونه جديد و قدرتمند از بازاريابي را ايجاد مي ای با ای و بازاريابي پايگاه داده بازاريابي رابطه

هايي را  کند تا نيازهای مشتری را بهتر بفهمد و سپس سرويس شده است به اين صورت که شرکت يک ارتباط طولاني مدت با هر مشتری ايجاد مي

های داده يک زير بنای مناسب  آل برای هدايت اين ارتباطات فراهم مي کند و پايگاه محيط وب يک محيط ايده. براساس نيازهای مشتری ارائه دهد

 . شود کند که باعث تقويت ارتباطات مي برای ذخيره اطلاعات اين ارتباطات و برای بازيابي اطلاعات ذخيره شده ايجاد مي

های بازار براساس سطح اشخاص  يابد، بنابراين بخش های مشتری گسترش مي ی ، سرويسای، براساس دانش و اطلاعات مشتر در بازاريابي رابطه

 . گردد مشخص مي

 . کند در بازاريابي مستقيم به صورت مستقيم فروشنده محصول را برای خريدار ارسال مي

 . کند های وابسته به مشتری را ذخيره مي کند که داده ای بستری را ايجاد مي بازاريابي پايگاه داده

 .ها بايد محيطي را فراهم کنند که تمام مفاهيم بالا را در بر گيرد برای ايجاد بازاريابي يک به يک ، شرکت

 ای  بازاريابي رابطه

 

 ای  تاريخچه بازاريابي رابطه

فروشندگان در منطقه . ای ايجاد شد هبرای اولين بار در جوامع فئودال برای اينکه مردم محصولات کشاورزی خود را به فروش برسانند، بازاريابي رابط

 . کردند و تعداد مشتريان محدودی داشتند و بدين ترتيب بازاريابي يک به يک بوجود آمد محدودی کاسبي مي



 . يافت رسيد بنابر اين طبيعت بازاريابي تغيير تری به فروش  در دوران انقلاب صنعتي محصولات، استاندارد شد و در مقياس وسيعي در مناطق گسترده

ها بيشتر شد و اين موضوع باعث شد که فراهم کنندگان محصول و سرويس توجه بيشتری به بازتاب  در طول قرن نوزدهم تنوع محصولات و سرويس

 Promotionو تبليغ  Placeو مکان  Priceو قيمت  Productمحصول  ) 0Pاين مسأله تحت عنوان . مشتريان نسبت به محصول داشته باشند

 . بيان شد Jerome McCarthy توسط( 

با افزايش رقابت، تمرکز بازاريابها برای مواجه شدن با . بيشتر مشخص شد 0Pای، محدوديت های مدل و از زمان افزايش بازاريابي رابطه 0611از اواخر 

های  های مشخص براساس سليقه سرويسهای هر مشتری و توليد محصولات و  نيازهای مشتريان افزايش يافت و بازاريابها سعي در نگهداری سليقه

 . مشتری کردند

  

 :ای به صورت زير است های كليدی بازاريابي رابطه بخش

های اختصاصي برای بازار تا بازار را در اختيار  انتخاب بخش خاصي از بازار و تلاش برای حاکم بودن برآن بخش با ايجاد محصولات و ارائه سرويس -

 . خود بگيرند

 . مشتری در پروسة طراحي محصول که نيازمند ايجاد يک ارتباط عميق با مشتری است دخيل کردن -

 .ها به صورت انعطاف پذير مطابق بودن با محيط با استفاده از نظارت و تحليل سؤالات وجواب دادن به آن -

 . همکاری با تهيه کنندگان و فروشندگان برای کمک به نگهداری بازار -

  

 . ای بازاريابي يک به يک شده استپيشنهادهايي كه بر

 . روی سهم مشتری بيشتر از سهم بازار بايد تمرکز شود و سود مشتری تا جايي که ممکن است افزايش يابد -

 . بيشتر روی نگهداری مشتری توجه شود چون سودمندتر از يافتن مشتری جديد مي باشد -

 . بيشتر تمرکز شود up–selling  0cross–sellingبرای افزايش مرزهای بازار بهتر است روی  -

 . ای قابل اعتماد ايجاد شود برای دستيابي به پيشنهادهای گفته شده ابتدا بايد به نيازهای مشتری توجه نمود و سپس به آن نيازها پاسخ داد تا رابطه -

  

 :مطرح شده است 5Iمراحلي برای دسترسي به اهداف گفته شده تحت عنوان 

- Identification: تر  های مشتريان را تا جايي که ممکن است بايد به صورت جزئي بدانيم تا بتوانيم صحبت با آنها را راحت خصوصيات و ويژگي

گيری خريد مورد نياز است بايد  به اين معني است که ويژگيهايي از مشتری که در تصميم business to businessهای  در زمينه. هدايت کنيم

 . يت قرار گيرددر پايگاه داده سا

  

-Individualisation : ديدگاه شرکت بايد با توجه به مشتری مشخص شود يعني بايد متناسب با ويژگيها،خصوصيات و نيازهای مشتری باشد . 

  

- Interaction : ادامه تماس با مشتری برای فهم نيازهای کاربران و ارزش استراتژی آنها مهم است . 

  

- Integration :رچگي بين دانش و ارتباط در کل سازمان بايد وجود داشته باشديک پا . 

  

- Integrity : زمانيکه روابط براساس اعتماد ايجاد گرديد، لازم است روشي اتخاذ گردد که اين اعتماد از بين نرود. 

  
 :گوييم به صورت خلاصه مي

 . گيرد يک گروه از مشتريان که نيازهای مشابهي دارند صورت مي در بازاريابي يک به يک، يک ارتباط مستقيم بين شرکت و يک مشتری يا

  
 :يک سری از مسائل در بازاريابي يک به يک مهم است و بايد مورد توجه قرار گيرد و جزء اهداف بازاريابي يک به يک است



 .های جديد استفاده گردد برای مشتری پسند نمودن محصولات بايد از تکنولوژی -

 .کند، پاسخ دهد هايي که فراهم مي طه ادامه دار به طوريکه شرکت بايد به صورت مستقيم به نيازهای مشتری با سرويسايجاد يک راب -

ها يا پيشنهادهايي را برای مشتری در نظر بگيرد و امکاناتي را فراهم کند تا مشتری بتواند به سادگي با شرکت  برای برقراری ارتباط با مشتری پاداش -

  .تماس بگيرد

 .به مشتری اين اطمينان را دهد که اطلاعات وی محرمانه خواهد ماند و بايد از مشتری بپرسند که با وی تماس بگيرند يا خير -

  
يعني شرکت بايد توانايي لازم برای . است( Mass customisation)مسأله ديگر که در اين ديدگاه حائز اهميت است مشتری پسند سازی انبوه 

 . ی بازاريابي مناسب و تهيه محصولات مناسب برای مشتريان خاص يا گروهي از مشتريان مشابه را داشته باشدها ايجاد پيام

  
 فوايد بازاريابي يک به يک 

اين موضوع به دلايل زير يک . تواند افزايش دهد و در نتيجه شخص مشتری هميشگي شرکت خواهند شد بازاريابي يک به يک اعتماد مشتری را مي

 :ايده آل است پديده

 .وجود ندارد( که اغلب حتي از هزينه نگهداری هم بيشتر است ) هزينه آموزش  -

 .هايي برای نگهداری مشتری مي باشد هايي مثل تخفيف يا صرف هزينه کمتر نياز به پاداش -

 . شود حساسيت مشتری نسبت به قيمت محصول کم مي -

 . شوند کنند و باعث افزايش مشتری مي رفي مياينگونه مشتريان شرکت را به افراد ديگر مع -

 . يابد هنگامي که اعتماد افزايش يابد درآمد نيز افزايش مي -

 

 بازاريابي يک به يک در اينترنت

کنيم  حال بررسي مي. با توجه به مسائلي که در بخش قبل مطرح شد بازاريابي يک به يک بايد به صورت يک بازاريابي يک به يک در اينترنت درآيد 

 .توانيم به اهداف بازاريابي يک به يک دست يابيم که توسط اينترنت مي

  
 .های شرکت استفاده از تکنولوژی برای مشتری پسند سازی انبوه محصولات و پيغام _ 0

فتار مشتريان و اين شرکت براساس ر. را در نظر بگيريدBlackwell's (www.blackwells.co.uk)مثلاً  onlineبرای مثال يک کتاب فروشي 

اگر قبلاً . کند و اطلاعاتي را برای مشتری ارسال مي نمايد محصولاتي که از طريق وب خريداری مي نمايند به صورت خودکار با آنها ارتباط برقرار مي

های آن مشتری است و از  یمند شخص کتابي مربوط به آشپزی را خريده يا آنرا جستجو کرده بود بدين معنا مي باشد که کتاب آشپزی يکي از علاقه

اند برای شخص فرستاده شود که از  اين به بعد بايد به طور خودکار اطلاعات مربوط به کتابهای آشپزی يا ليست کتابهای آشپزی که جديداً منتشر شده

 . شود مندی مشابه دارند فرستاده بايد برای تمام کساني که علاقه emailاين . توان اينکار را کرد مي emailطريق 

  

 :هايي را برای اينکار فراهم كرده است اينترنت روش

آوری و خلاصه  اند را جمع ابزارهايي که رفتارهای جستجو برای پيدا کردن محصولات، توسط مشتری و محصولاتي را که در سايت خريداری شده -0

 . کند، بايد در سايت وجود داشته باشد مي

 . در مورد سايت يا محصولات بايد در اختيار وی قرار گيرد onlineهای نظرسنجي  کند، فرم مي زمانيکه مشتری درخواست اطلاعات _ 2

 . از مشتری پرسيده شود onlineهای  ها يا فرم emailها و تسهيلات مورد نظر مشتری سوالهايي از طريق  در مورد سرويس _ 3

 .از مشتری درخواست شود که در ارزيابي محصول سهيم باشد _ 0



مشتری يک آدرس  Rogersو  Pepperبرای مثال در سايت . ايجاد انگيزه برای ارتباط و راحتي صحبت با مشتری بايد وجود داشته باشد – 3

emailکند و سپس هر ماه  مجاني دريافت ميnewsletter  مربوط به اطلاعات بازاريابي يک به يک بهemail بنابر اين . شود شخص فرستاده مي

 . شود که کاربران تشويق شوند تا با شرکت ارتباط برقرار کنند به صورت مجاني و با استفاده از يک رسانة مجاني باعث مي ارسال اطلاعات

 . به مشتری برای محرمانه بودن اطلاعاتش و تقاضای ايجاد ارتباط اطمينان داد _ 0

 . گردد های بعد بيشتر بررسي مي است که در بخش يکي از مهمترين اصول در بازاريابي يک به يک محرمانه بودن اطلاعات مشتری

 . از طرفي بايد از مشتری پرسيد که آيا مايل است که ارتباط با وی برقرار شود و اطلاعات شرکت برای وی فرستاه شود يا نه

شود که با  برای کساني فرستاده ميبدين معني است که اطلاعات  opt–inمفهوم . گردد فراهم مي opt–outو  opt–inاينکار با استفاده از مفاهيم 

 .اند، فرستاده نشود به اين معني است که اطلاعات برای کساني که با برقراری ارتباط موافق نبوده opt–outاند و  ارسال اطلاعات موافق بوده

 onlineرسيدن به بازاريابي يک به يک به صورت  

شخصي سازی تحت وب، شامل . بايد از تکنيکهايي استفاده شود( Personalization)در بازاريابي يک به يک ، برای رسيدن به شخصي سازی  

 . باشد مي emailارسال اطلاعات مشتری پسند برای اشخاص از طريق صفحات وب يا 

 .دهيم برای رسيدن به شخصي سازی در وب مراحلي وجود دارند که مورد بررسي قرار مي

 .شودمشتری بايد به سمت سايت جذب :  1مرحله  

اين کار هم برای جلب مشتريان جديد و هم برای جلب . شود استراتژی دستيابي به بازاريابي يک به يک با موضوع جلب مشتری از طريق وب شروع مي

غاتي، انجام ها يا پلاکارتهای تبليportalبرای مشتريان جديد اينکار از طريق تبليغات مثلاً در موتورهای جستجو يا . رود مشتريان قديمي بکار مي

توانند مانند مشتريان جديد با آنها رفتار کنند اما  ها مي شرکت. تری وجود دارد برای جلب و نگه داشتن مشتريان قديمي استراتژی پيچيده. گيرد مي

. کنند مورد نياز است ستفاده ميهای ديگر ا تر برای ديدن سايت تشويق کرد بنابر اين ارتباطات بازاريابي که از رسانه بهتر است آنها را به صورت فعال

باشد، مي  کند چه چيزيي در سايت موجود مي هايي که مشخص مي mail shotبرای مشتريان  business – to – businessمثلاً در محيط 

 .فرستند

  

 ايجاد انگيزه :  2مرحله 

چون اگر مشتری اطلاعات مورد نيازش را در . هميت زيادی داردبيند،اثر باقي مانده بر ذهن مشتری ا زماني که مشتری برای اولين بار سايت را مي

منديهای خود را در آن بيابد تا  کيفيت و اعتبار سايت بايد آنقدر کافي باشد که مشتری نيازها و علاقه. رود سايت پيدا نکند دوباره سراغ اين سايت نمي

 . يا يک انگيزه برای مشتری بايد وجود داشته باشد برای ايجاد رابطه يک به يک، يک پيشنهاد. هميشه مشتری سايت گردد

  

 گرفتن اطلاعات از مشتری برای حفظ ارتباط :  3مرحله 

کند، قبل از اينکه آن پيشنهاد به کاربر ارائه شود بايد فرمي باز شود و  وقتي کاربری برای استفاده از پيشنهادی در سايت، روی لينک آن کليک مي

  .دريافت کند اطلاعات کاربر را از وی

 "پرونده سازی برای مشتری "به عبارت ديگر . علاوه بر اطلاعات تماس اطلاعات ديگری از مشتری برای پرونده سازی مشتری مي تواند دريافت شود

(customer profiling )باشد برای فهميدن علائق خاص مشتری و ويژگيهای وی با استفاده از وب سايت مي . 

که برای ( offer)اگر پيشنهادی  مثلاً. شود داشته باشد شود بايد توازني با ارزش پيشنهادی که به وی مي ز مشتری پرسيده ميتعداد سوالاتي که ا

 .تواند زمان بيشتری برای پرکردن پرسشنامه صرف کند مشتری در نظر گرفته شده با ارزش باشد، مشتری مي

ببيند، همچنين  وجود دارد که شامل نظارت کردن و فيلتر کردن محتوايي است که مشتری مي "پرونده سازی برای مشتری  "های ديگر هم برای  روش

سپس علائق مشتريان را با هم مقايسه . توان علاقه کاربر را از وی پرسيد کند، مي هايي که علائق مختلف را مشخص مي check–boxبا استفاده از 

همچنين با استفاده از اطلاعات فردی مشتريان که در پايگاه . نمايند ة يکسان داشتند ارسال ميکنند و اطلاعات يک شکل را برای کساني که علاق مي

از روی اطلاعات پايگاه Amazone (WWW.amazome.com)مثلاً درسايت . توان به کاربر داد داده ذخيره شده است، پيشنهاد مفيدتری مي



پس . است را نيز خريداری کند xکه هم موضوع کتاب zو  yری کرده، ممکن است کتابهای را خريدا xتوان تشخيص داد که کاربری که کتاب  داده مي

 .فرستند را مي zو  yبرای آن کاربر مشخصات کتابهای 

  

 حفظ ارتباط سازگار با مشخصات مشتری  – 4مرحله 

 :سه روش برای ايجاد ارتباط اينترنتي وجود دارد

 به مشتری  emailارسال  _ 0

 . کند مي Loginلاعت مربوط به مشخصات مشتری وقتي که کاربر نمايش اط _ 2

 .شود برای ارسال اطلاعات به اشخاص استفاده مي( push) "فشار "از تکنولوژی  _ 3

ي در وب برای مثال زمانيکه شخص. شود های تلفني و يا ملاقات با اشخاص نيز برقرار مي ها، تماسmails shotارتباط بوسيله ابزارهای ديگری مانند 

کند که شامل يک کارت که روی آن نام کاربری و رمز عبور مشتری برای ورود به  برای مشتری ارسال مي کند، شرکت يک نامه  نام مي سايتي ثبت

 .باشد سايت و يک محصول تبليغاتي است، مي

 :از جمله . های ديگری نيز برای تشويق کاربران برای ايجاد ارتباط در سايت وجود دارد روش

 (  business – to - businessهای  برای سايت) اخبار مربوط به خصوصيات صنعت خاص  -

  
 اطلاعات محصول جديد و تبليغ قيمت -

 .اطلاعات مربوط به صنايع مختلف برای مشتری تا کارش را انجام دهد مثلاً قوانين مربوط به تعمير اتوموبيل -

 .اندازند هايي دارند که روزهايي مهم و قرارهای مشتری را به ياد آنها مي ا تقويمه مثلاً بعضي از سايت -های شخصي  تقويم -

شوند و اين  افزارها وارد سايت مي ، هر ماهه ميليونها بار برای دريافت اطلاعات تکنيکي يا دريافت نرم Ciscoمثلاً مشتريان  –پشتيباني از مشتری  -

 .کند اداره مي onlineها را به صورت  درصد درخواست 71سايت حدود 

 

 onlineرسيدن به بازاريابي يک به يک به صورت 

  
  

شخصي سازی تحت وب، شامل . بايد از تکنيکهايي استفاده شود( Personalization)در بازاريابي يک به يک ، برای رسيدن به شخصي سازی 

 . دباش مي emailارسال اطلاعات مشتری پسند برای اشخاص از طريق صفحات وب يا 

 .دهيم برای رسيدن به شخصي سازی در وب مراحلي وجود دارند که مورد بررسي قرار مي

  

 .مشتری بايد به سمت سايت جذب شود:  1مرحله 

اين کار هم برای جلب مشتريان جديد و هم برای جلب . شود استراتژی دستيابي به بازاريابي يک به يک با موضوع جلب مشتری از طريق وب شروع مي

ها يا پلاکارتهای تبليغاتي، انجام portalبرای مشتريان جديد اينکار از طريق تبليغات مثلاً در موتورهای جستجو يا . رود ريان قديمي بکار ميمشت

کنند اما  توانند مانند مشتريان جديد با آنها رفتار ها مي شرکت. تری وجود دارد برای جلب و نگه داشتن مشتريان قديمي استراتژی پيچيده. گيرد مي

. کنند مورد نياز است های ديگر استفاده مي تر برای ديدن سايت تشويق کرد بنابر اين ارتباطات بازاريابي که از رسانه بهتر است آنها را به صورت فعال

باشد، مي  کند چه چيزيي در سايت موجود مي هايي که مشخص مي mail shotبرای مشتريان  business – to – businessمثلاً در محيط 

 .فرستند

  

 ايجاد انگيزه :  2مرحله 



چون اگر مشتری اطلاعات مورد نيازش را در . بيند،اثر باقي مانده بر ذهن مشتری اهميت زيادی دارد زماني که مشتری برای اولين بار سايت را مي

منديهای خود را در آن بيابد تا  باشد که مشتری نيازها و علاقهکيفيت و اعتبار سايت بايد آنقدر کافي . رود سايت پيدا نکند دوباره سراغ اين سايت نمي

 . برای ايجاد رابطه يک به يک، يک پيشنهاد يا يک انگيزه برای مشتری بايد وجود داشته باشد. هميشه مشتری سايت گردد

  

 

 گرفتن اطلاعات از مشتری برای حفظ ارتباط :  3مرحله 

کند، قبل از اينکه آن پيشنهاد به کاربر ارائه شود بايد فرمي باز شود و  در سايت، روی لينک آن کليک مي وقتي کاربری برای استفاده از پيشنهادی

آمده است يک اطلاع مهم که بايد از مشتری دريافت شود روش تماس با  0-01ای از اين فرم در شکل  نمونه. اطلاعات کاربر را از وی دريافت کند

  .يا آدرس واقعي او باشد emailرس تواند شامل آد مشتری است که مي

 فرم دريافت اطلاعات کاربر 0-01شکل 

  
 "پرونده سازی برای مشتری "به عبارت ديگر . علاوه بر اطلاعات تماس اطلاعات ديگری از مشتری برای پرونده سازی مشتری مي تواند دريافت شود

(customer profiling )باشد ی وی با استفاده از وب سايت ميبرای فهميدن علائق خاص مشتری و ويژگيها . 

که برای ( offer)اگر پيشنهادی  مثلاً. شود داشته باشد شود بايد توازني با ارزش پيشنهادی که به وی مي تعداد سوالاتي که از مشتری پرسيده مي

 .ف کندتواند زمان بيشتری برای پرکردن پرسشنامه صر مشتری در نظر گرفته شده با ارزش باشد، مشتری مي

ببيند، همچنين  وجود دارد که شامل نظارت کردن و فيلتر کردن محتوايي است که مشتری مي "پرونده سازی برای مشتری  "های ديگر هم برای  روش

م مقايسه سپس علائق مشتريان را با ه. توان علاقه کاربر را از وی پرسيد کند، مي هايي که علائق مختلف را مشخص مي check–boxبا استفاده از 

همچنين با استفاده از اطلاعات فردی مشتريان که در پايگاه . نمايند کنند و اطلاعات يک شکل را برای کساني که علاقة يکسان داشتند ارسال مي مي

گاه از روی اطلاعات پايAmazone (WWW.amazome.com)مثلاً درسايت . توان به کاربر داد داده ذخيره شده است، پيشنهاد مفيدتری مي

پس . است را نيز خريداری کند xکه هم موضوع کتاب zو  yرا خريداری کرده، ممکن است کتابهای  xتوان تشخيص داد که کاربری که کتاب  داده مي

 .فرستند را مي zو  yبرای آن کاربر مشخصات کتابهای 

  

 حفظ ارتباط سازگار با مشخصات مشتری  – 4مرحله 

 :ترنتي وجود داردسه روش برای ايجاد ارتباط اين

 به مشتری  emailارسال  _ 0

 . کند مي Loginنمايش اطلاعت مربوط به مشخصات مشتری وقتي که کاربر  _ 2

 .شود برای ارسال اطلاعات به اشخاص استفاده مي( push) "فشار "از تکنولوژی  _ 3

برای مثال زمانيکه شخصي در وب . شود لاقات با اشخاص نيز برقرار ميهای تلفني و يا م ها، تماسmails shotارتباط بوسيله ابزارهای ديگری مانند 

کند که شامل يک کارت که روی آن نام کاربری و رمز عبور مشتری برای ورود به  برای مشتری ارسال مي کند، شرکت يک نامه  نام مي سايتي ثبت

 .باشد سايت و يک محصول تبليغاتي است، مي

 :از جمله . ق کاربران برای ايجاد ارتباط در سايت وجود داردهای ديگری نيز برای تشوي روش

 (  business – to - businessهای  برای سايت) اخبار مربوط به خصوصيات صنعت خاص  -

  
 اطلاعات محصول جديد و تبليغ قيمت -

 .تعمير اتوموبيلاطلاعات مربوط به صنايع مختلف برای مشتری تا کارش را انجام دهد مثلاً قوانين مربوط به  -

 .اندازند هايي دارند که روزهايي مهم و قرارهای مشتری را به ياد آنها مي ها تقويم مثلاً بعضي از سايت -های شخصي  تقويم -



شوند و اين  ميافزارها وارد سايت  ، هر ماهه ميليونها بار برای دريافت اطلاعات تکنيکي يا دريافت نرم Ciscoمثلاً مشتريان  –پشتيباني از مشتری  -

 .کند اداره مي onlineها را به صورت  درصد درخواست 71سايت حدود 

 

 تکنولوژيهای ايجاد بازاريابي يک به يک   

 .شود تر از تکنولوژی است و از تکنولوژی برای گسترش ارتباط استفاده مي در ايجاد بازاريابي يک به يک ارتباط مهم 

 شخصي سازی صفحات وب 

ل ارسال محتوای مشتری پسند شده برای اشخاص مي باشد، يعني براساس علائق و نيازهای هر شخص محتوايي برای وی ارسال شخصي سازی شام

برای اينکه يک وب سايت توانايي نمايش صفحات . شود اينکار انجام مي( push)يا تکنولوژی فشار  emailميگردد که از طريق صفحات وب يا 

 . شوند را داشته باشد وانايي تشخيص مشخصات مشترياني که وارد سايت ميشخصي را داشته باشد، بايد ت

  
 : راه وجود دارد 3. شوند برای شناسايي افرادی که وارد سايت مي

 loginها اين شماره زمانيکه کاربر  ISPچون در خيلي از . شوند يا آدرس شبکه کامپيوترهايي که به سايت وصل مي IPاستفاده از شمارة آدرس  _ 0

 . باشد اين راه عملي نمي. شود کند به صورت اتوماتيک ايجاد مي مي

ها، اين روش از روش قبل بهتر است ولي وقتي شخص از يک کامپيوتر ديگر به سايت وصل شود اين کار امکان پذير  cookyاستفاده از  _ 2 

 .گردد نمي

  
 . باشد برای شخصي سازی مي ت که اين روش بهترين روشاستفاده از کلمه کاربری و رمز عبور برای واردشدن به ساي – 3

  
های شخصي سازی نه تنها بايد روش تشخيص اشخاص را فراهم کنند، بلکه بايد محتوای مربوط به مشخصات کاربر و علائق وی را برای وی  سيستم

شود و  اص در يک شرکت دارد، وقتي کاربر وارد سايت مياگر مشتری يک حساب خ  مثلاً. گيرد اينکار براساس پرونده مشتری انجام مي. ارسال کنند

 . دهد روی انتخاب اطلاعات حساب، کليک مي کند، پايگاه داده سايت شرکت اطلاعات مربوط به حساب آن مشتری را برای وی نمايش مي

  
Email 

email  هایout bounded  برای مشترياني که آدرسemail شان در سرورmail برای مثال زماني که يک . شود رستاده ميذخيره شده است ف

 emailسپس آدرس . کند اش را برای آن سايت ارسال مي emailکند، آدرس  های يک سايت ثبت نامه مي newsletterمشتری برای دريافت 

 emailرای ارسال يک ب. شوند ها به صورت منظم برای وی فرستاده مي newsletterشود و  سرور اضافه مي emailهای  مشتری به ليست آدرس

چه  emailيعني مشخص باشد که به هر آدرس .مناسب بايد در پايگاه داده ای که اطلاعات مشتری را ذخيره مي کند يک پارچگي وجود داشته باشد

 . اطلاعاتي فرستاده شود

های  آنها آدرس. شود های غير قانوني گردآوری ميبعضي از اينها توسط اپراتور. ها خريداری شوند mail shotتواند از  ها مي emailبه صورت مشابه 

email دريافت 511 $آدرس  011111برای هر   مثلاً. فروشند کنند و به صورت انبوه مي آوری مي های خبری جمع های گروه را از صفحات وب و سايت

ديد از طربق سرويس يک روش ج( www .Netcreation.com) Net Creationبرای جلوگيری از اين کار شرکت . کنند مي

PostMasterDirect کند که در مورد چه موضوعي برايش  در اينجا مشتری مشخص مي. ارائه داده استemail فرستاده شود . 

 . گويند مي in bounded emailها  emailبه اين نوع 

به صورت  peppersو  Rogersثالهای م. ايجاد شده است out boundedو  in boundedهای emailابزارهايي برای بهبود کيفيت ارائه 

 :زير است

Bright ware) www .Bright ware. Com ) ابزارهايي برای مديريتemail  هایin bounded ايجاد کرده است . 

- (www.Mediasynegy.com (Media Synergy  ابزارهايي برای مديريت و مشخص سازیemail  هایout bounded  ايجاد کرده

 . است



  

 ژی فشار تکنولو

دهد بدون اينکه نياز باشد کاربر به طور مستقيم به سايت شرکت متصل گردد،شرکت تبليغات و محتوايش را در اختيار  تکنولوژی فشار اجازه مي

 . ها هستند channelيا  netcasting  ،webcastingکه مشابه مفاهيم . مشتری قرار دهد

های خود را  مندی کنند و علاقه شان نام نويسي مي کاربران در کانالهای مورد علاقه. باشند مي financial timeو  Vogueو  BBCکانالها، مانند

در حال  screen saverزماني که  مثلا ً. شود اطلاعات برای کامپيوتر کاربر زمانيکه کامپيوتر در حال استفاده نيست فرستاده مي. نمايند مشخص مي

 . اجرا است

 . اش را تغيير دهد و اين تغيير بايد سريعاً اعمال شوند اند مشخصات پروندهتو کاربر هر وقت خواست مي

کند، مي  downloadکاربر بدون اينکه کاربر وارد سايت شود تا اطلاعات را  desktopبه طور خلاصه تکنولوژی فشار ارسال محتوای تحت وب به 

 . باشد

  

 پايگاه داده 

 های تعاملي خودکار يق تکنيکهايي مانند تشخيص دهندهاز طر. پايگاه داده مغز يک وب سايت است

(CHAID (chi – squared های عصبي و  شبکهdata mining کند، شخصي سازی را در سايت فعال  ها، برای مشتری پرونده ايجاد مي

تواند اطلاعات درخواست شده استاندارد  است و فقط مي( لال) dumbبدون پايگاه داده ، وب سايت . های پيش بينانه انجام مي دهد کند و تحليل مي

 .را سرويس دهد

 تجارت الکترونيک 

سال قبل از ميلاد فينيقيان تکنيک ساخت کشتي را به کار بردند تا  2111در حدود . گردد رتباط بين تکنولوژی و تجارت به سالهای خيلي دور بازمي

با اين پيشرفت، برای اولين بار در جهان، مرزهای جغرافيايي برای . های دور دست يابند نخستين گروهي باشند که از دريای مديترانه گذشته و به سرزمين

 . انجام تجارت گسسته شد و تجارت با اقوام ديگر آغاز شد

و صحنه تاريخ را . اهميت کرده است جهاني اينترنت به مثابه همان کشتي است که نه تنها فواصل جغرافيايي بلکه اختلافات زماني را نيز بي  اکنون شبکه

برا چنين . بيني داشته است تجارت الکترونيکي مفهوم جديدی نيست ولي درسالهای اخير رشد فزاينده و غيرقابل پيش. برای نمايش ديگری آماده کرده است

 .اينترنت: توان ارائه کرد رشدی فقط يک دليل مي

  
 تعريف تجارت الکترونيکي 

 تجارت الکترونيکي چيست؟ 

اين امور . و از طريق شبکه اينترنت بيان کرد onlineتوان انجام هر گونه امور تجاری و بازرگاني به صورت  ريف ساده، تجارت الکترونيکي را ميدر يک تع 

تلف به مشتريان های مخ افزارهای کامپيوتری ارائه سرويس کالاهای فيزيکي و غيرفيزيکي مثلاً اتومبيل يا نرم توانند شامل خريد و فروش عمده يا خرده مي

تجارت الکترونيکي مترادف های . اندازی مناقصات و مزايدات باشد های پزشکي يا حقوقي يا ديگر موارد تجاری مثل تبادل کالا با کالا و راه مثلاً مشاوره

نيازهای . استفاده مي کند "e-business"از اصطلاح  IBMمثلا « تجارت ديجيتالي»و « تجارت اينترنتي»، «onlineتجارت »بسياری دارد، از جمله 

عاليت های پايه ای مانند فرايندها و ريسک های تجارت سنتي به طور کلي با فرايندها و ريسک های تجارت الکترونيکي يکسان است در حاليکه زمينه و ف

يکل اجرايي مي باشد که در رسانه های نشان مي دهد که تجارت الکترونيکي دارای مراحل مشابهي در يک س 0-00جدول . اين دو با هم تفاوت دارد

  .متفاوتي اجرا مي شود

برای مثال کاربران مي توانند اطلاعات . توجه کنيد که لزومي ندارد کاربران اينترنت، تمام مراحل اجرايي تجارت الکترونيکي را از طريق اينترنت اداره کنند

 .ش خريد خود را از طريق فکس ارسال نمايندمربوط به محصولات را از طريق اينترنت بدست آورند ولي سفار

  
 كارگيری تجارت الکترونيکي   هدف از به



به واسطه اين . باشد های قديمي تجارت نيست، بلکه ارائه روشي جديد در انجام امور بازرگاني مي هدف از بکارگيری تجارت الکترونيکي، گسترش روش 

ها  ود را به شکل تمام وقت و به تمام خريداران در سرتاسرجهان مستقل از مرزهای جغرافيايي و مليتروش جديد، تاجران قادرند که محصولات و خدمات خ

دانند، در حاليکه اين امر فقط بخش کوچکي از  بسياری از مردم تجارت الکترونيکي را منحصر به خريد و فروش از طريق شبکه اينترنت مي. عرضه کنند

توان هر  های مختلف تجاری و اقتصادی را در برگرفته است و به سادگي مي اين مفهوم اکنون گستره وسيعي از جنبه. دهد تجارت الکترونيکي را تشکيل مي

 . تجاری بين موسسات و افراد مختلف را در حيطه تجارت الکترونيکي گنجاند/ گونه تعاملات مالي 

  
 در تجارت الکترونيکي ( كنسرسيوم صنعت) Commerce Netتعريف 

ت، کالاها الکترونيکي عبارت است از استفاده از کامپيوترهای يک يا چند شبکه برای ايجاد و انتقال اطلاعات تجاری که بيشتر با خريد وفروش اطلاعاتجارت 

لکترونيکي انقلابي تجارت ا. ريزی و تقويت روابط تجاری است پي  بلکه. رسالت تجارت الکترونيکي فقط ارتباط نيست. و خدمات از طريق اينترنت مرتبط است

 . های تجارت، خريد و حتي تغيير نحوه تفکر ماست است که در حال تغيير روش

  

 تاريخچه تجارت الکترونيکي

خريد با . گردد های الکترونيکي در انجام امور بازرگاني و تجاری به سالهای قبل باز مي تجارت الکترونيکي يک مفهوم جديد نيست و استفاده از فناوری 

 . آيند های مهم کاربرد الکترونيک در تجارت به شمار مي از نمونه EDIاده از کارتهای اعتباری در فروشگاهها و استف

يکي از مهمترين اين امتيازات کاهش . ای را برای اينگونه امور به ارمغان آورده است امکان استفاده از اينترنت برای انجام تجارت الکترونيکي، امتيازات ويژه 

 . شود هاست که با رشد اينترنت نيز کمتر مي هزينه

های کامپيوتری زدند تا اطلاعات را بين  های بزرگ دست به تشکيل شبکه در آن زمان شرکت. آغاز شد 0671ترکيب تجارت و الکترونيک در واقع از سال 

 . ناميده شد( Electronic Data Interchange) EDIهـا يا  اين روش تبادل الـکترونيکي داده. خود و توليدکنندگان ديگر مبـادله کـنند

  
 

(Electronic Data Interchange) EDI 
 EDI قالب مشخص اطلاعات که بايد توسط . روشي است برای تبادل اطلاعات تجاری متداول، با قالبي مشخص از يک کامپيوتر به کامپيوتر ديگر

يا  ANSIمثلاً )گيرد  های متداولي است که در اين فناوری مورد استفاده قرار مي کي از قالبکامپيوترهای مبدا و مقصد مورد توافق قرار گرفته باشد، ي

ISO .) به واسطهEDI های کاغذی مورد استفاده در تجارت را به صورت الکترونيکي مبادله کرد های خريد، فروش، فاکتورها و ديگر فرم توان درخواست مي .

 . برشمرد EDIتوان برای  تر و کاهش امور کاغذی از جمله امتيازاتي است که مي لاعات، دقت اطلاعات، ارتباطات سريعهای پايين ذخيره و بازيابي اط هزينه

EDI دانستند که چگونه آن را با  يافتند و نمي مي  ها استفاده از آنرا پيچيده شرکت. های ديگر در ابتدا چندان موردتوجه قرار نگرفت نيز مانند تکنولوژی

 .استفاده مي کردند به سرعت افزايش يافت EDIهايي که از  البته اين رويه به سرعت تغيير کرد و تعداد شرکت. لي خودشان ترکيب کنندفع سيستم

يک دسته از اين مراحل مهارت ايجاد تجارت . برای ايجاد تجارت الکترونيکي درون يک سازمان مراحل مهمي از نظر مفهومي و کاربردی وجود دارد 

 .در مورد آن بحث شده است 5نيکي مانند مراحل تحول يافته ايجاد استراتژی بازاريابي الکترونيکي که در درس الکترو

 .سطوح مهارت تجارت الکترونيکي را نشان مي دهد 2-00جدول 

 

 دلايل رشد تجارت الکترونيکي

 :دلايل ايجاد تجارت الکترونيکي از نقطه نظر مشتری به صورت زير است 

 (عمق محصول، کشش عمومي، انتخاب های قيمت)تقاضا برای انتخاب افزايش  -

 (جزئي کردن اطلاعات محصول، صورت کالا يا وضعيت کالا)تقاضا برای اطلاعات  - 

 onlineتقاضا برای تعامل و پشتيباني به صورت  - 

 اجتناب از رفتن به مکاني برای خريد - 



 برداشتن محدوديت های زماني - 

است،  onlineکه يک آژانس مسافرتي ( expedia.co.uk )Expedia UKستفاده ای که تجارت الکترونيکي برای مشتری دارد بوسيله يک مثال از ا 

ي دهد که به مي باشد که مشتريان را در جريان قيمت ها مي گذارد و اطلاعات تفضيلي را در اختيار مشتريان قرار مي دهد و اين توانايي را به مشتری م

 .اين سايت را نشان مي دهد 0-00شکل . تقيم با خطوط هوايي، هتل ها و شرکت هايي که ماشين اجاره مي دهند در تماس باشندصورت مس

 .وجود دارد اما تجارت الکترونيکي دلايل زير را به مشتريان پيشنهاد مي دهد onlineبرای مصرف کننده دلايلي برای خريد 

 قدارهای کم و تکرار سفارشسربار پرداختي کمتر مخصوصا برای م -

 (عمق بيشتر محصول و کشش عمومي بيشتر)انتخاب بزرگتر  - 

 سيکل اجرای سريع تر مثلا در سفارش، ارسال کالا و پرداخت صورت حساب - 

 (مثلا در مورد صورت کالا، وضعيت های سفارش و غيره)توانايي بيشتر برای دادن اطلاعات به مشتری  - 

 EDIبه  هزينه کمتر نسبت - 

 سهولت بيشتر در تعويض تهيه کنندگان و يا فروشندگان  - 

 يکي از بدعت گزاران استفاده از اينترنت برای خريد و فروش  

 TPN Post. در اين زمينه شروع به کار کرد 0665بوده که از سال ( www.tpn.geis.com)TPN GE Trading Process Networkتجاری 

. ت مي باشد که به خريداران و فروشندگان اين امکان را مي دهد که تجارت الکترونيکي را به صورت تاجر به تاجر انجام دهنديک شبکه تجاری تحت اينترن

درصد کاهش در هزينه مواد،  21درصد کاهش در هزينه های فروش و  31درصد کاهش وقت از سفارش تا دريافت محصول،  51با  TPNکاربران سرويس 

 .مواجه شده اند

های تجاری است، که يک پل الکترونيکي بين مراکز تجاری ايجاد کرده  رت الکترونيکي روش ديگری برای تبادلات الکترونيکي اطلاعات و انجام تراکنشتجا

حجم کمتری به هدف تبادل اطلاعات حجيم تجاری در قالب مشخص و استاندارد بين مراکز تجاری ايجاد شده، در حاليکه تجارت الکترونيکي با  EDI. است

جمهور وقت  ، بين کلينتون رئيس0663اکتبر سال  29در . شوند، سروکار دارد از اطلاعات که لزوماً در قالب يکساني نبوده و بين مردم عادی ردوبدل مي

فروش کالاها در سطح آمريکا آمريکا، با امضای يک دستورالعمل دولت فدرال را موظف کرد که در کمترين زمان ممکن، تجارت الکترونيکي را برای خريد و 

 . به شکل عملي درآورد

 :اندازی تجارت الکترونيکي تعيين شد ای برای راه مرحله 0طبق اين دستورالعمل  

ها و سازمانهای مختلف برای انجام  نامه ـ ساختار و معماری يک تجارت الکترونيکي قابل استفاده در سطح ايالات متحده تعيين شده و وظايف بخش0

 . امر معين شوداين 

 . ـ يک تجارت الکترونيکي اوليه به طور عملي پياده شود2 

  
های سيستم اوليه را با پشتيباني پول الکترونيکي و استفاده از بانکهای اطلاعاتي گسترش  ـ يک سيستم کامل تجارت الکترونيکي پياده شود که قابليت3

 . يابد

 . سازی شود های ممکن پياده قابليت ـ يک سيستم کامل تجارت الکترونيکي با تمام0 

مهمترين عامل بازدارنده . های تجاری خود را نيز به شکل الکترونيکي به انجام برسانند ها اين امکان را داد که تراکنش پيشرفت تجارت الکترونيکي به شرکت 

های مالي و  در آن زمان هيچ استانداردی برای برقراری امنيت تراکنش. دها، مساله امنيت بر روی اينترنت بو ها از روی آوردن به استفاده از اين قابليت شرکت

 . تجاری بر روی اينترنت پذيرفته نشده بود

  
 تواناگرهای تجارت الکترونيکي 

تر مي کنند، عمل  محرک های مصرف کننده، دست اندرکاران تجاری و تهيه کنندگان، در اتصال با توانگرهای کليدی که امکان استفاده از رسانه را ساده 

 :مي نمايند که در درس دوم گفته شده است و به طور خلاصه در زير مي آوريم



اينترنت به عنوان يک  "کامپيوتر به کامپيوتر"يکي از تواناگرهای اصلي اينترنت برای تجارت الکترونيکي انطباق زبان : استاندارد های اينترنت -0

 Open (OSI)که درون بسته کاری  TCP/IP) Transmition Control Protocol/Internet) Protocolاستاندارد . استاندارد عمومي است

System Interconnect ايجاد شده است، مي توانند با هم کار کنند.  

  .تطبيق پيدا کردند به يک سيستم رايج برای بستر سيستم اطلاعاتي شان دست مي يابند TCP/IPسازمانهايي که با  -2

 باندپهنای  -3

  . اما با زياد کردن پهنای باند اين مشکل حل مي شود. هر چند پهنای باند جزء يکي از بازدارنده ها محسوب مي شود

0- World Wide Web 

به تمام  يک شرکت بزرگ ITايجاد واسط کاربرگرافيکي يکي از ملزومات مطلق استفاده از اينترنت برای تجارت الکترونيک مي باشد اطلاعلات تا از قسمت 

  .خيابانها و خانه ها منتشر شود

 متنوع سازی و فراوان کردن دسترسي به اينترنت -5

از . مي باشد Web TVبلکه از طريق تلويزيون ها يا . برای خيلي از مردم اولين تجربه در تجارت الکترونيکي لزوما از طريق کامپيوتر خانگي شان نمي باشد

يا کارتهای پلاستيکي با ويژگيها و قابليت های جديد، مواجه شدن با (ATM)ايي مانند ماشين های برداشت از حساب طرفي امروزه با وجود تکنولوژی ه

  .تجارت الکترونيکي برای مردم ساده تر مي شود

 off-the-shelfايجاد محصولات تجارت الکترونيکي  -9

را تا جای ممکن ساده تر نمايند و تحول سريعي در تجارت  onlineجام تجارت صنعت های پشتيبان تجارت الکترونيکي، در پي آن هستند که امکان ان

 .از طريق قالب های خاص و آماده است onlineيکي از اين تحولات امکان خريد . های کوچک روی اينترنت بوجود آورند

نها يک محيط ساده و کم هزينه ايجاد مي کنند اي. اين نوع قالب ها را ايجاد مي کنند BT Storefrontو  IBM Homepage Creatorبرای مثال 

 .که کاربران غيرحرفه ای مي توانند به راحتي از طريق قالب های استانداردی خريد اينترنتي انجام دهند

  
  بازدارنده های تجارت الکترونيکي

 :در زير بعضي از بازدارنده ها در پيشرفت تجارت الکترونيکي بيان شده است

  یترس از تکنولوژ -

  مسائل امنيتي –

  .تکنولوژی کاربر پسند نمي باشد -

  .که باعث کاهش کارايي مي شود downloadسرعت کم  -

 محدوديت دسترسي به اينترنت -

  
 انواع تجارت الکترونيکي

 Business to Businessـ B2Bتجارت  - 

فاکتور، و فاکتور خريد وهمچنين  سفارش به توليدکنندگان دريافت پيش ای از اين نوع تجارت عملکرد شرکتي است که از يک شبکه برای انجام نمونه 

شود، ولي در واقع چندسال پيش به شکل امروزی خود درآمد،  انجام مي EDIرغم اينکه سالهاست که با استفاده از  علي. کند ها استفاده مي پرداخت هزينه

يک ماه بعد . اندازی کرد اندازی خود را راه ايت تجارت الکترونيکي خود را راهس 0669های بزرگي بود که در  يکي از اولين شرکت Ciscoشرکت 

Microsoft داد به بازار عرضه کرد افزار تجاری خود را که امکان انجام فروش از طريق اينترنت را مي نرم .IBM اندازی کرد  يک سيستم شبکه اقتصادی راه

 IBMو برای رقابت با  First Data Cropنيز با همکاری  Microsoft  شرکت. به بازاريابي کرد های تجارت الکترونيکي خود شروع وبرای استراتژی

. را عرضه کرد Expertافزار تجاری  که از ابتدا به واسطه مرورگرهای خودشناخته شده بود نرم Netscape. را به بازار عرضه کرد MSFDCسيستم 

 .های کوچک ارائه کرند اندازی تجارت الکترونيکي در شبکه ايي برای راهه با همکاری يکديگر استراتژی Ciscoو  IBMسپس 



  B2C  .Business to Consumerتجارت  - 

ترين  تجارت بين فروشنده و خريدار که در حال حاضر جزء متداول. دهد فروشي تشکيل مي را خرده B2Cبيشترين سهم در انجام تجارت الکترونيکي از نوع 

 . شود محسوب مي B2Cجارت الکترونيکي برروی اينترنت است، يک نوع ها درحيطه ت تراکنش

افزارهای  توان انواع و اقسام کالاها از شيريني گرفته تا اتومبيل و نرم به سرعت افزايش پيدا کرد و اکنون به راحتي مي Webاين نوع تجارت با گسترش 

 . آغاز شد CDNowو  Amazonهايي چون  زی سايتاندا با راه B2C. کامپيوتری را از روی اينترنت خريداری کرد

 Consumer to Consumerـ C2Cـ تجارت 

توان در سايت  ای از اين نوع تجارت الکترونيکي را مي نمونه. گنجد انجام مزايده و مناقصه کالاها از طريق اينترنت در اين گروه از تجارت الکترونيکي مي

eBay مشاهده کرد . 

 Administration Business toـ تجارت  

های مردمي، پرداخت ماليات بردرآمد و هر گونه امور تجاری ديگری که بين دولت و مردم انجام  آوری کمک هايي همچون جمع اين نوع تجارت، حيطه 

 . شود شود، را شامل مي مي

 

 مزايا و نيازهای تجارت الکترونيکي

کنند، از مزايای آن به طور کامل  يي که از آن به هدف ارتقای سيستم فصلي خود استفاده ميها شرکت. تجارت الکترونيکي يک فناوری برای تغيير است 

خواهند روش و ساختار تجارت خود را تغيير داده و آن را با  بيشترين امتيازات تجارت الکترونيکي نصيب سازمانهايي خواهد شد که مي. بهره نخواهد برد

 .تجارت الکترونيکي همگون سازند

 :توان به تجارت الکترونيکي منسوب کرد عبارتند از خريداران فروشگاههای الکترونيکي مهمترين امتيازاتي که مي ازديد 

های متعدد همچون نام، نوع، رنگ، وزن،  ـ کاتالوگ و مشخصات کالاها به سهولت قابل دسترسي و مشاهده بوده و مشتری قادر است براساس ويژگي0

بعدی نيز  تواند شامل تصاوير سه تواند به همراه تصاوير متعدد بوده و در عين حال مي توضيح کالاها مي. خود را جستجو کنند کالاهای موردنظر... قيمت و

  . باشد که مشتری از زوايای گوناگون کالای موردنظر خود را مشاهده کند

ت از نظرات بقيه خريداران در مورد کالای موردنظر خود مطلع توانند توسط بقيه خريداران نظردهي شوند و مشتری قادر اس ـ کالاها و خدمات مي2

  .شود

  . ساعته و در تمام روزهای هفته انجام گيرد 20تواند به صورت  ـ خريد از فروشگاه مي3

  . روشگاه هستنددر همان زمان خريد قابل دريافت از سايت ف... افزار، کتابهای الکترونيکي، موسيقي، فيلم و ـ بعضي از محصولات همچون نرم0

  . های سربار فروشگاه کم و تعداد خريداران زياد است چون هزينه. ـ کالاها معمولاً از فروشگاههای فيزيکي ارزانتر خواهند بود 5

  . ـ فشار و استرس معمول در هنگام خريد از فروشگاه فيزيکي به هنگام خريد از فروشگاه الکترونيکي وجود نخواهد داشت 9

. ها به اندازه يک کليک است فاصله بين اين فروشگاه. تواند به راحتي انجام گيرد های مختلف مي انواع گوناگون يک کالای خاص در فروشگاه ـ مقايسه7

  
 . ها را برای يافتن مناسبترين قيمت برای کالای موردنظر خود جستجو کند ـ خريدار قادر است کليه فروشگاه 1

ها بوده و بعد از مدت معيني کالای خريداری شده  به سادگي با فشردن چند کليد قادر به انجام سفارش و پرداخت هزينه ـ خريدار پس از انتخاب کالا6

  . را در منزل خود دريافت خواهد کرد

امکانات ارجاع کالا  تواند به سايت فروشگاه مراجعه کرده و از ـ بعد از دريافت کالا اگر مشکلي در کالای دريافت شده موجود باشد، خريدار مي01

 . استفاده کند

  
 :شوند از ديد فروشندگان و صاحبان فروشگاههای الکترونيکي، موارد زير به عنوان امتيازات تجارت الکترونيکي محسوب مي

  .اندازی فروشگاه الکترونيکي بسيار کمتر از فروشگاه فيزيکي است ـ هزينه راه0



 . و در سطح جهاني ميسر است ـ تبليغ محصولات به راحتي و به ارزاني2

 . ـ مشتريان منحصر به يک منقطه يا کشور خاص نبوده و محيط فروشگاه با مرزهای جغرافيايي محدود نخواهد بود3 

 .ـ رقابت برای جذب مشتری سبب ارتقا کيفيت محصولات و خدمات خواهد شد0 

 . شود يـ مديريت فروشگاه و تعيين راهکارهای آتي کاملاً ساخت يافته م5 

خود راهنمايي ـ فروشگاهها قادر خواهند بود مشتريان خود را براساس سليقه، علاقه و انتخاب ايشان شناسايي کرده و آنها را در انتخاب کالای موردنظر 9 

 . کنند

  . لت انجام پذيردتواند به سهو های جديد، نظير پشتيباني خدمات، جوابگويي به سوالات مشتريان و غيره مي کردن سرويس ـ اضافه7 

  . تواند با ايجاد يک بازار مناسب و حضور جذاب در شبکه جهاني اينترنت انجام گيرد ـ رقابت و بازاريابي مي1

  . تسهيل شود EDIهای الکترونيکي و  ، نامه تواند با استفاده از صفحات وب ـ ارتباط با مشتريان، توليدکنندگان و افراد درگير مي6

  . توانند به صورت الکترونيکي در سال و دريافت شوند ـ سفارشات مي01

  .ـ تعداد مشتريان و خريداران به سرعت قابل افزايش است00

  . های مصرفي افزايش خواهد يافت ـ نرخ سود در مقابل هزينه02

 .شود ها بهينه مي ـ ارتباط با توليدکنندگان کالاها، حذف واسطه03

  :نيازهای تجارت الکترونيک - 

 يک سيستم بانکي روان و دقيق.

 قوانين گمرکي، مالياتي و بانکداری الکترونيکي.

 کد تجاری محصول.

 (کپي رايت) تهيه و تدوين نظام ملي اطلاعات و نظام حقوقي اطلاع رساني .

 امنيت اطلاعات .

 (privacy)محرمانه بودن اطلاعات شخصي .

 يتطبيق مقررات ملي با مقررات متحدالشکل بين الملل.

 مانند ميکروالکترونيک، مهندسي نرم افزار( Generic)توسعه تکنولوژيهای عام .

 وجود يک بستر قانوني جهت اجرای تجارت الکترونيکي.

 همکاری دانشگاهها، مراکز تحقيقاتي و سازمانهای مختلف.

 پذيرش اسناد الکترونيکيتوسط قوه قضائيه .

 نظام انتقال الکترونيکي اسناد توسط شبکه بانکي تامين صدور و به کارگيری کارتهای اعتباری و.

 تامين خطوط ارتباطي پر سرعت و مطمئن و ايجاد بستر مخابراتي به شکل بي سيم. 

 .معرفي مرجع نمونه گواهي امضاء ديجيتالي در کشور و تائيد احراز هويت خريدار و فروشنده توسط اين مرجع. 

  
  های ايجاد تجارت الکترونيکي روش

 ی يک تجارت الکترونيکياجزا

 نام سايت فروشگاه الکترونيکي ـ انتخاب و ثبت

فروشگاه يک نام به سايت فروشگاه خود اختصاص داده و   طي اين مرحله صاحب. نام آن است اندازی يک فروشگاه الکترونيکي انتخاب و ثبت اولين گام در راه

انتخاب نام فروشگاه از اهميت بالايي . شود به مشتريان معرفي مي www.Storename.comکند و در قالبي مشابه  آنرا در شبکه اينترنت ثبت مي

در عين حال بايد ساده باشد تا به راحتي در ذهن . شوند برخوردار است و بايد نمايانگر نوع کالا و خدماتي باشد که توسط فروشگاه به خريداران عرضه مي

  .در مورد آنها توضيح داده شده است را دارا باشند 1های ديگری که در درس  مشتريان جای گيرد و ويژگي
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 ـ طراحي و ساخت فروشگاه الکترونيکي

. ری و سهولت استفاده توسط مشتريان طراحي و ساخته شودهای تجا فروشگاه الکترونيکي چيزی فراتر از يک سايت معمولي است و بايد با توجه به جنبه

ظاهر فروشگاه و . اولين چيزی که يک فروشگاه الکترونيکي لازم دارد، اطلاعات دقيق کالاها به همراه تصاوير آنهاست که بايد به مشتريان عرضه شوند

 .ه اطلاعات درکمترين زمان ممکن روی صفحه نمايش داده شودنکته ديگر اين است ک. سهولت استفاده از آن مهمترين عامل در جذب مشتری است

   
 ـ سفارش خريد

رويه سفارش کالا بايد تا حد امکان ساده . بعد از آنکه مشتری کالای موردنظر خود را انتخاب کرد بايد امکان سفارش کالا و خريد آن برای وی مهيا باشد

است که فروشگاه الکترونيکي آن را در اختيار « زنبيل مجازی»ترين نوع سفارش استفاده از يک  متداول. باشد تا کليه مشتريان بتوانند از آن استفاده کنند

های مربوطه، تماس تلفني با  های متداول ديگر برای سفارش کالا شامل پرکردن فرم روش. گذارد تا کالاهای انتخابي خود را در آن قرار دهد خريدار مي

 . باشند نيکي به فروشگاه و يا ارسال فکس ميفروشگاه، ارسال نامه الکترو

  
 ـ پرداخت هزينه خريد

های مختلفي برای پرداخت هزينه خريد توسط  در اين مرحله روش. هاست پس از انتخاب و انجام سفارش زمان رفتن به پای صندوق و پرداختن هزينه

 . گيرد رت ميهای پرداخت الکترونيکي صو مشتری وجود دارد که اين که از طريق سيستم

  
 تحويل کالا به خريدار

تواند پس از انجام  افزار، اطلاعات فني و غيره آنگاه فروشگاه مي اگر کالای خريداری شده قابل عرضه از طريق اينترنت باشد نظير کتابهای الکترونيکي، نرم

 FTPبه اين منظور سايت فروشگاه بايد دارای امکانات خاصي همچون خريد اين امکان را به خريدار بدهد که کالا در همان زمان از اينترنت دريافت کند، 

server های حمل و نقل مانند  در غير اينصورت کالا بايد به صورت فيزيکي توسط شرکت. برای تحويل کالا از طريق اينترنت باشدFed EX  ياUPS  به

ها در ارتباط باشد تا هزينه حمل و نقل را نيز به هنگام خريد از خريدار  رکتبدين منظور فروشگاه بايد با شبکه کامپيوتری ش. محل مشتری ارسال شود

 . دريافت کند

  
 ـ انتخاب محل فروشگاه الکترونيکي 

يد قسمتي بدين منظور با. رسد که آنرا شبکه اينترنت قرار داده و فروشگاه را افتتاح کرد سازی شد، زمان آن فرا مي بعد از آنکه سايت فروشگاه طراحي و پياده

که . شود يا سرورهای سازمان متولي فروشگاه به عنوان محل فروشگاه به آن اختصاص يابد تامين مي ISPهای  از فضای اينترنت که توسط شرکت

 . مورد بررسي قرار گرفته است 1های آن در درس  ويژگي

  
 ـ بازاريابي، تبليغ و جذب مشتری 

 . های قبل به طور مفصل مورد بررسي قرار گرفته است دنبال جذب مشتری بود که در فصل بعد از اينکه فروشگاه افتتاح شد بايد به

  
 ـ بررسي و تحليل کارايي فروشگاه 

اين تحليل . ترين امور، تحليل روند عملکرد و آمار مربوط به کارکرد فروشگاه است برای اينکه وضعيت فروش و سوددهي فروشگاه ارتقا يابد، يکي از مهم

اند، زماني که هر بازديدکننده در فروشگاه صرف کرده، آمار مربوط به  ند براساس آماری همچون تعداد کساني که از سايت فروشگاه ديدن کردهتوا مي

شتر و دهد که راهکارهای مناسبي در جهت سود بي اخذ و تحليل چنين اطلاعاتي به مديريت فروشگاه اين امکان را مي. شده و غيره باشد کالاهای فروخته

 . آينده بهتر فروشگاه اتخاذ کند

Web Trends  وNet Intellect آوری و تحليل اين اطلاعات را به فروش  های متعددی هستند که ابزارهای لازم برای جمع دو نمونه از سايت

 . رسانند مي

 



 ايجاد تراكنش ها بر روی اينترنت

اين نوع معامله در تجارت الکترونيکي هم . مرغ يک گوسفند معامله مي شد 3مثلا در ازای . مي شدقبل از ظهور پول، تجارت به صورت معامله پاياپای انجام 

 . در يک معامله خاص ممکن است يک ناشر روزنامه و يک شرکت تلويزيوني با هم تصميم بگيرند که کار تبليغ يکديگر را انجام دهند. ديده مي شود

بود يک ارزش مشخص شده براساس نوع فلز بکار گرفته شده داشت ولي در حقيقت اين ارزشي بود که انسانها  اولين پول که به شکل سکه های طلا و نقره

همچنين دليل ارزش پول امروزی اين است که پول مي تواند بوسيله بانک بازخريد شود و يا در مغازه ها با کالا يا . برای اين نوع پولها در نظر گرفته بودند

 . آن معاوضه شود خدمات بر اساس ارزش

 .پول الکترونيکي نيز نوع ديگری از پول امروزی مي باشد که وجود فيزيکي ندارد و در يک دنيای مجازی رد و بدل مي شود

 .درزمينه تجارت الکترونيکي طبيعت پول بايد دارای صفات ويژه ای باشند که مورد بررسي قرار مي گيرد

  
 الزامات سيستم پرداخت الکترونيکي

 .تم های پراخت يک سری نياز منديهای کلي و يک سری نيازمنديهای امنيتي دارندسيس

 :های زير را داشته باشند های پرداخت الکترونيکي بايد ويژگي سيستم 

 :ـ امنيت داشته باشد به اين معني که0

 . حريم خصوصي افراد که شامل اطلاعات مربوط به آنهاست محفوظ بماند

 . احراز هويت شود کند فردی که معامله مي

 . خدمات است از حساب خريدار کم شود

  . پس از دريافت وجه، از سوی فروشنده انکار صورت نگيرد

  . ـ هم برای خريدار و هم برای فروشنده به سهولت قابل فهمو قابل استفاده باشد2

  . ـ برای بانکها به راحتي قابل سازماندهي باشد3

  . ي مختلف باشدـ قابل تبديل به واحدهای پول0

 .معاملاتي کمي در برداشته باشد  ـ هزينه5

 

 های پرداخت الکترونيکي انواع سيستم

در مبحث انواع سيستم های پرداخت بهتر است بين سيستم هايي که بصورت ابتدايي برای مشتريان مشخص شده و سيستم هايي که برای خريدهای 

 .ر يک به صورت جداگانه سيستم های پرداخت را مورد بحث قرار دادتجاری يا موسســاتي، تمايز قائل شد و برای ه

 

 سيستم های پرداخت برای مشتريان 

اين نوع پرداخت، . يکي از ساده ترين راه های فهم سيستم های پرداخت الکترونيکي، بررسي آنها در رابطه با سيستم های پرداختي موجود مي باشد

و غيره، ( Millicent)، ميلي سنت ها (Microtransaction)، ميکرو تراکنش (Digital cash)اخت ديجيتالي ساختاری را برای موضوعاتي مانند پرد

در يک نوع نيازی به اعتبار . سيستم های پرداخت الکترونيکي مي تواند به دو نوع پايه ای تقسيم شود. که برای افراد غيرقابل درک است، ايجاد مي کند

قبل از اينکه به سيستم ها بپردازيم اجزايي که در پرداخت ها و تراکنش ها درگير هستند را نام مي . اعتبار شخص مي باشدشخص نيست و ديگری نيازمند 

 .بريم

  
 

 های الکترونيکي چه هستند؟ اجزای درگير در پرداخت

 ـ خريدار 

  فروشنده  ـ



  . دهد ريدار برای خريد و پرداخت الکترونيکي هويت ميـ صادرکننده کارتهای پرداخت الکترونيکي، يا هر سازمان يا فرديکه به خ

  کننده مقررات  ـ نهادهای تنظيم

 دهند  هايي که عمليات انتقال وجود از يک حساب به حساب ديگر را انجام مي بانک ـ

  
  سيستم های غيراعتباری يا پيش پرداخت -0

بايست وجه الکترونيکي در دسترس باشد به صورتيکه به محض انجام  که قبل از خريد مي های غيراعتباری هستند به اين معني ها، سيستم اين نوع سيستم

 . معامله، چون به فروشنده انتقال يابد

نشانه های الکترونيکي از . مي گويند( Electronic token)اين وجوهات به شکلهای مختلفي ديده مي شوند که به آنها نشــــانه های الکترونيکي 

نشانه های الکترونيکي، واحدهای پول ديجيتال هستند که به صورت يک فرمت . ان انواع مختلف نشانه های الکترونيکي، خريداری مي شوندمنتشر کنندگ

 .اين نشانه ها بوسيله منتشر کنندگان آن به حساب اشخاص منتقل مي شوند. الکترونيکي استاندارد موجود مي باشند

 :اخت يا غيراعتباری الکترونيکي به صورت زيرندپرد های پيش هايي از سيستم نمونه 

  
                    (digital, virtual or electronic cash(e-cash))ـ پول مجازی يا پول ديجيتالي                                   

اين سيستم دارای امنيت بالايي است و . يدکننده هستندهای از بانک تائ کنند و دارای نماد و نشانه وجوه ديجيتالي مانند چکهای وجه حساب عمل مي

تواند بلافاصله با بانک ارتباط برقرار کند و از وجود و عدم وجود  فروشنده جهت حصول اطمينان از دسترس بودن ميزان موجودی قابل دريافتش مي

ورشکست شد و  0661بوده است که در سال  www.digicash.comگذارانت اوليه اين روش  از پايه. موجودی خريدار به اندازه حجم معامله مطلع شود

 . قرار دارد www.ecash.comدر حال حاضر مفاهيم و تکنولوژی آن در اختيار سايت 

  
 : مثل ميلي سنت( Micropayment)هايي  ـ ريزپرداخت

ها به دليل داشتن هزينه پردازش  ريزپرداخت. توان به اين طريق انجام داد های بسيار جزئي حتي در حد کسری از ريال را نيز مي از مزايای سيستم پرداخت

 www.ecoin.netتوان  های جزئي مي های پرداخت از جديدترين سيستم. ی اعتباری قابل استفاده نيستندبيشتری نسبت به مبلغ معامله از طريق کارتها

 .گ که هزينه خيلي کمي دارند مورد استفاده قرار مي گيردچنين سيستم زير پرداخت هايي برای خريداری اطلاعات يا خريداری موسيقي يا آهن. را نام برد

  
 :debitـ کارت 

اين کارتها توسط بانکهای استراليا رواج يافتند تا قابليت . شود های بانکي صاحبان حساب، صادر مي کارتهايي هستند که توسط بانکها براساس حساب

به اندازه  debitمحدوديت استفاده از کارتهای . شود، داده شود باری برايشان صادر نميسن و سال که کارت اعت های الکترونيکي به افراد کم پرداخت

 . موجودی حساب بانکي فرد است

  
 :کارتهای هوشمند-

تگاهها در اين دس. خوان دارند موارد استفاده از کارتهای هوشمند محدود است زيرا اين کارتها بيشتر فيزيکي هستند تا مجازی و نياز به دستگاههای کارت

مرکز پذيرنده اين کارتها  0019کارت در گردش و  91111طرح استفاده از کارتهای هوشمند در شهر ليدز با . های عمومي مراکز خريد نصب هستند کيوسک

 .به مرحله آزمايش گذاشته شد

  
 (Post-Paid or Credit-Based Systems)پرداخت  های اعتباری يا پس ـ سيستم2 

 (Digital/Electronic Cheques)تالي الکترونيکي چکهای ديجي - 

يک نمونه از . اين چکها براساس چکهای سنتي مي باشند با اين تفاوت که صاحب چک بجای امضای دستي بوسيله امضای ديجيتال احراز هويت مي شود

يک سرويس . مي باشد Mkn.Co.UK/Bankدر  MarketNetسيستم پرداخت چک ديجيتالي که در کشور انگلستان مشغول به کار است، سرويس 
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اين سرويس با استفاده از کليدهای رمز نگاری عمومي و خصوصي کار . مي باشد Secure trust Bank P/Cو  MarketNetبين  onlineبانکداری 

 . امضای چکها را انجام مي دهد

 کارتهای اعتباری - 

اگر يک فروشگاه الکترونيکي قابليت دريافت و پردازش کارت . شود ی اعتباری انجام ميهای الکترونيکي توسط کارتها بيشترين حجم خريدار فروشگاه

برای استفاده و پشتيباني از . های فروش خود را از دست خواهد داد درصد فرصت 91اعتباری خريداران را نداشته باشد به سادگي و بدون اغراق بيش از 

اين . کند ها را قبول مي ب ويژه تجارت الکترونيکي در يکي از محدود بانکهايي باشد که اين گونه حسابهای اعتباری، فروشگاه بايد دارای يک حسا کارت

شد قادر است کارت اعتباری را از  Merchantبعد از اينکه فروشگاه دارای يک حساب . شود ناميده مي Merchant accountحسابهای ويژه، 

 . خريداران بپذيرد

  
 :عتباری دو روش وجود داردبرای پردازش کارتهای ا

مشتری برای پرداخت هزينه خريد، مشخصات کارت اعتباری خود را وارد سايت فروشگاه کرده و اطلاعات به فروشگاه الکترونيکي ارسال : offlineـ 

شوند و به مرکز پردازش  ت، ميهای مخصوصي که صاحب فروشگاه آنها را از بانک خود گرفته اس سپس اطلاعات به صورت دستي وارد ترمينال. شوند مي

 . شوند تا اعتبار آنها بررسي شده و مبلغ لازم از اعتبار مشتری کسر و به حساب صاحب فروشگاه واريز شود ارسال مي

 پس از آنکه مشتری مشخصات کارت اعتباری خود را به سايت فروشگاه فرستاد، کليه عمليات لازم برای ارسال اين(: بلادرنگ) Real timeـ 

برای . گيرد اطلاعات به مرکز پردازش کارت، کسر مبلغ از حساب مشتری و واريز به حساب فروشگاه به طور خودکار و در همان زمان اخذ اطلاعات انجام مي

 .به کارگيری روش فروشگاه بايد به يک مرکز پردازش کارتهای اعتباری در ارتباط باشد

 

 سيستم های پرداخت تجاری

برای مثال استفاده از کارتهای اعتباری برای . ش های تجارت های بزرگتر از روش های پرداخت برای مشتريان نيز مي توان استفاده کردبرای انجام تراکن

امروزه سيستم های پرداخت تجاری در حال رشد مي باشد و يک استاندارد عمومي واضحي برای آن وجود ندارد و . پرداخت های تجاری خيلي رواج دارد

 :منطبق باشد b-to-cمي باشد و ايجاد آن مستلزم آن است که با بعضي از ويژگيهای  b-to-cپيچيده تر از سيستم های پرداخت خيلي 

  .سيستم بايد امکاناتي را برای افراد مختلف سازمان داشته باشد مثلا برای متقاضي، اعتبار دهنده و قسمت پرداخت -

  .ش های پيچيده را داشته باشدسيستم بايد امکان تکرار سفارش و سفار -

  .سيستم بايد امکان سفارش های اختصاصي و سفارشي را داشته باشد -

  .سطوح امنيت سيستم برای سفارش های با ارزش زياد، بايد خيلي بالا باشد -

 .بانک يا مسئول پرداخت بايد به طور کامل با سيستم يکپارچه باشد -

  
 :حال ايجاد مي باشد استاندارد مهم در 3در حال حاضر 

0- OBI  0www.openbuy.org) Open buying on the Internet) بوسيلهInternet Purchasing Roundtable  ايجاد شده و

 CommerceNetروی اين موضوع تمرکز کرده که سيستم های تجارت الکترونيکي متفاوت مي توانند با يکديگر در ارتباط باشند که بوسيله 

(www.commerce.net )مدل  9-00شکل. مــديريت مي شودOBI را نشان مي دهد.  

2- OTP 0www.otp.org) Open Trading Protocol) ،که هدف آن استاندارد کردن فعاليتهای مرتبط با پرداخت است مانند توافق های خريد

  .تفاده قرار مي گيردمورد اس CyberCash AT&T  ،Hitachi ،IBM ،SUN ،BTکه بوسيله . رسيدهای خريد و پرداخت

3- EDI استانداردهای . های مبتني بر اينترنتEDI  های سنتي، برای استفاده در اينترنت گسترش يافته اند و به عنوان استانداردهايي برای سيستم های

 .پرداخت بکار گرفته مي شوند

 

 



 

 

 مديريت ريسکهای امنيتي

در کشورهای پيشرفته، مشکل . ائه اين روند منوط به تامين ايمني اطلاعاتي و مالي در آن مي باشدهر چند اينترنت اخيرا رشد چشمگيری داشته، اما ار

ای اعتباری به ايمني بمراتب کمتر از ديگر کشورهاست، چرا که معامله و تبادل پول توسط کارتهای اعتباری جا افتاده، و انتقال فرهنگ استفاده از کارته

، ده درصد کسانيکه کارت اعتباری دارند، شماره کارت خود را NOPبرای مثال طبق مطالعه شبکه انگليسي . ار سهل تر استاينترنت و پول الکترونيکي بسي

سوء استفاده از کارت اعتباری در اينترنت حدود يک . در اينترنت داده اند که در مقايسه با چهار درصد در سال گذشته، رشد قابل توجهي را نشان مي دهد

از مديران اجرائي  CIDبا اين وجود طبق نظرسنجي انجام شده توسط . شد که در مقايسه با سوء استفاده های ديگر از اينترنت، کمتر استدرصد مي با

ای در حال حاضر سه نوع يا سطح از ايمني در بسياری از نرم افزاره. درصد بزرگترين نگراني خود را مسئله ايمني دانسته اند 50دويست شرکت اينترنتي، 

اين لايه در اکثر گردنده ها . مي باشد SSL(Secure Socket Layer)اولين نوع که ساده ترين آن نيز هست . تجارت الکترونيک، استفاده مي شود

(Browsers )بصورت يک کليد آبي رنگ در گوشه سمت چپ صفحه و يا بصورت يک خط آبي رنگ متحرک در بالای صفحه ديده مي شود، وجود دارد .

را داخل يک قفلي قرار مي ( از قبيل شماره کارت اعتباری يا مبلغ پرداختي)دوم ايمني از نوع تکنولوژی رمز است که امکان ذخيره سازی اطلاعات مالي  نوع

و برای خارج از بيتي مي باشد که مجوز آن توسط دولت آمريکا صادر شده  021جديدترين نوع اين تکنولوژی رمز . دهد که بسادگي قابل شکستن نمي باشد

 .آمريکا نيز قابل استفاده مي باشد

نيز بصورت مشترک در حال طراحي و توسعه استانداردهای جديدی هستند تحت عنوان  Mastercardو  Visaشرکتهای اعتباری معروف مانند 

Secure Electronic Transaction) SET)اين برای ايجاد يک تجارت الکترونيک بنابر.که قرار است ايمني در تجارت الکترونيک را محقق سازد

. خواهد بود جدی در شبکه اينترنت در نظر گرفتن ايمني و روشهای آن الزامي بوده و بدون آنها ريسک از دست دادن امنيت در آمريکا و جهان بسيار بالا

در حال حاضر روز به .يد افزايش يابد، تا درجه اطمينان بالا رودبسته به اينکه ميزان خريد و فروش چقدر باشد، تعداد انواع روشهای ايمني بکار گرفته نيز با

البته اين خريد و فروش ها . روز درجه اطمينان به اينترنت افزايش يافته و افراد بيشتری از آن خريد کرده يا در آن محصولات خود را به فروش مي رسانند

 ...کتاب، کارت تبريک، موسيقي و : وارد ديگر نيز مي شود که عبارتند ازتنها محدود به خريد و فروش کالا و خدمات نشده، بلکه شامل م

  
 مشخصات سيستم ايمني

ينان حاصل يک سيستم ايمني در اينترنت بايد مشخصات خاصي داشته باشد تا بتوان در انتخاب، طراحي و ارزيابي آن، به کمک آنها، از ميزان ايمني اطم

 :ي باشدبعضي از مشخصات به شرح زير م. گردد

فاصله در استفاده از حداقل يکي از انواع سه گانه ايمني فوق الذکر و امکان کنترل کردن شماره کارتهای اعتباری با سرعت بالا برای موارديکه بلا -0

  .مي گردند( Download)اينترنت منتقل 

  .ز عدم تغيير آنها پس از سفارش اطمينان حاصل گرددارسال پيامهای رمزدار در مورد قيمت، نوع محصول، تعداد محصول و امثالهم تا ا -2

، در حال حاضر يک روش متداول در اينترنت بوده که بعضي مواقع با (Password)کنترل صلاحيت و صحت استفاده کننده همراه کلمه رمز  -3

  .ددامضاء الکترونيکي، يا تائيديه ها و پروتکلهای ايمني طرفين معامله نيز به آن افزوده مي گر

 .يکي از راه های شناخت و ارزيابي مشتريان و در نتيجه افزايش ايمني، عبارت از مديريت اطلاعات مشتريان مي باشد -0

ه به از طرفي اين به نفع مشتری مي باشد، چرا که وقتي در يک سايتي عضو شود، ديگر مجبور نيست کالای مشابه شماره کارت اعتباری اش را دوبار

  .دجای ديگری بده

بايد قادر باشند تا دستور . نرم افزارهای سفارش گيرنده يا دريافت سفارش بايد برای هر دو روش سنتي و الکترونيکي کارآيي داشته باشد -5

نند اطلاعات همچنين بايد بتوا. را داده و ميزان ماليات و هزينه ارسال را محاسبه کنند( Downloading)العملهای ارسال فيزيکي و انتقال الکترونيکي 

( Shopping Cart)نقل و انتقالات را برای طرفين ارسال نموده، اطلاعات را ذخيره و بازيابي نموده و ساير امکانات و تسهيلات خريد از قبيل، چرخ خريد 

  .را نيز فراهم سازند



، debit، کارتهای (Smart Cards)تهای هوشمند کارت اعتباری، کار: فرآيند پرداخت، فرمهای مختلفي مي تواند داشته باشد که عبارتند از -9

در نتيجه راه حل ارائه شده در تجارت الکترونيکي برای نقل و انتقال امور مالي بايد همه موارد فوق ... پول نقد الکترونيکي، چک الکترونيکي، برگه سفارش و 

  .را شامل گشته و ايمني های لازم را فراهم سازد

روز هفته، امکان دسترسي  7ساعت در شبانه روز و  20در نتيجه بايد . ايمني، چيزی است که مشتريان بدنبال آن هستندخدمات بهينه در کنار  -7

معمولا رسم است که وقتي بحث ايمني مطرح مي شود، مسائل ديگر را . به اطلاعات کالا و خدمات ارائه شده باشد، بدون اينکه ايمني مشکل سازی نمايد

  .در حاليکه ايمني فقط بايد خلافکار را هدف قرار دهد نه همه را. داده و منجر به نارضايتي همه مي گرددتحت الشعاع قرار 

 در هنگام خريد يا سفارش کالاهای فيزيکي از طريق اينترنت مي بايد هزينه های حمل و نقل و ارسال کاملا به روز بوده و برای مشتری روشن -1

  .مستمری با شرکت های حمل و نقل دريائي، هوائي، ريلي و جاده ای برقرار گرددبدين منظور بايد ارتباط . باشد

بمنظور فعاليت در سطح جهان، لازم است که اطلاعات اولا به زبانهای مختلف ارائه شده، دوما محاسبه ماليات بر اساس هر منطقه يا کشور  -6

 . د، چهارما بر اساس ارزهای معتبر خارجي قيمت ها اعلام گردداستفاده شو( ISO)صورت گيرد، سوما از استاندارد بين المللي 

در اين ميان . همچنين امکان به روز کردن سيستم ها و اطلاعات بايد فراهم شده و ترافيک سايت به حداکثر برسد تا درصد فروش افزايش يابد

 .ايمني نه تنها مانع تحقق موارد فوق نباشد، بلکه مويد نيز بايد باشد

  
 

 

 ازهای سيستم های ايمنيني

 :به منظور بهره گيری از فرصتهای تجارت الکترونيکي و پرهيز از ريسکهای آن بايد تلاش کرد تا به اهداف امنيتي زير دست يافت

ت بنگاه تقليد کرده مشتريان بتوانند قبول کنند که با بنگاه معامله مي کنند و نه با يک سايت دروغين که از ساي( : Authentication)تصديق و تاييد 

 . است

  
اطلاعات حساس و معاملات انجام شده بر روی سايت، مانند ارسال اطلاعات مربوط به کارتهای اعتباری بايستي به ( : Confidentiality)محرمانگي 

 .صورت محرمانه و مصون محافظت شوند

  
يستي از تغييرات توسط اشخاص ثالث در هنگام انتقال داده ها در اينترنت محافظت ارتباط بين بنگاه و مشتريان با( : Data Integrity)استحکام داده ها 

 .شوند

  
خريد کرده است و يا يک ارتباط محافظت شده داشته  onlineيک شخص نتواند انکار کند که بصورت ( : Proof of Communication)اثبات ارتباط 

 .است

  
ها از روش هايي مانند تقليد و Hacker. ها نيز در امان باشدhackerن باشد و از همه مهمتر بايد از دست از طرفي سيستم بايد از حمله ويروسها در اما

 . برای هک کردن سيستم استفاده مي کنند و جزئيات کارتهای اعتباری را بدست مي آورند( spoofing)کلاهبرداری 

Spoofingها دو دسته اند: 

0- IP Spoofing  :عات محرمانه از ايجاد اطلاعات تعيين هويت غلط، مانند آدرس برای دسترسي به اطلاIP هدف . شبکه سازمان استفاده مي کند

 . چنين دسترسي هايي جاسوسي، دزدی، اذيت و آزار و آسيب رساندن به اقتصاد و يا وجهه عمومي شرکت مي باشد

2- Site Spoofing  : هدف آن هدايت مشتری به سايتي کهhacker ه اند مي باشد نه سايت واقعي شرکتايجاد کرد. 

  
 :از جمله. تجارت الکترونيکي با تهديدهای ايمني ديگری نيز مواجه است



هزينه پايين ايجاد پايگاه وب و سادگي در کپي کردن صفحات موجود برای همه اين امکان را بسادگي فراهم مي کند ( : Spoofing)تقليد و کلاهبرداری 

افراد شياد بصورت غيرقانوني . ايجاد کرده بطوريکه به نظر برسد اين سايتها توسط سازمانهای واقعي مورد بهره برداری قرار دارندتا سايتهای غيرقانوني 

 .ورندبوسيله راه اندازی سايتهای به نظر حرفه ای که از بنگاه های قانوني تقليد شده است توانسته اند شماره های کارتهای اعتباری را بدست آ

  
وقتي که اطلاعات مربوط به خريد بدون امنيت و کد کردن مناسب ارسال مي شود، هکرها ( : Unauthorized Disclosure)ر سازی غير مجاز آشکا

 .مي توانند اين انتقال را رديابي کرده و به اطلاعات حساس مشتريان مثل شماره های کارت اعتباری دسترسي يابند( دزدان کامپيوتری)

  
يک رقيب و يا يک مشتری مي تواند يک سايت وب را تغيير دهد، بطوريکه موجب عدم پذيرش ( : Unauthorized Action)از افعال غير مج

 .درخواستها و اشکال در خدمات به مشتری شود

  
ترنت مي توانند مورد محتويات محرمانه يک معامله، در صورتي که حفاظت شده نباشند، در مسير انتقال در اين( : Eavesdropping)استراق سمع 

 .دستبرد قرار گيرند

  
نه تنها محتويات و جزئيات معامله ممکن است مورد دستبرد قرار گيرند بلکه اين اطلاعات مي توانند به صورت ( : Data Alteration)تغيير دادن داده ها 

پول ارسال شده بدون امنيت مناسب و کد سازی اطلاعات همه در برابر اين نام کاربر، شماره کارت اعتباری، مقدار . اتفاقي و يا از روی سوء نيت تغيير يابند

 .تغييرات آسيب پذير هستند

  
 روشهای ايجاد امنيت

     .های مختلفي وجود دارند رود، روش ترين مسائل تجارت الکترونيکي به شمار مي برای تامين امنيت فروشگاه که از مهمترين و پيچيده

  
 رمز نگاری -

. ری تغيير اطلاعات با استفاده از يک تکنيک خاص است به طوريکه فقط بوسيله کسي که به تکنيک استفاده شده، آگاهي دارد، قابل فهميدن استرمز نگا

ود و مي شدر زمينه تجارت الکترونيکي، رمز نگاری برای درهم کردن جزئيات تراکنشهای تجارت الکترونيکي هنگامي که از فرستنده برای گيرنده ارسال 

 .است SSLيکي از مرسوم ترين روش های رمز نگاری . بعضي مواقع هنگامي که اطلاعات روی کامپيوتر قرار دارند، مورد استفاده قرار مي گيرد

  
 برای تامين امنيت فروشگاه الکترونيکي  SSLروش .

SSL  ياSecure Sockets Layer اين روش توسط شرکت. خريدار روشي است برای برقراری يک ارتباط امن بين فروشنده و  Netscape  در اواخر

به طور گسترده توسط فروشگاههای  SSLاز روش . طراحي شد و اکنون بعنوان يکي از استانداردهای امنيتي اينترنت پذيرفته شده است 0660سال 

شوند،  عاتي که از طرف خريدار به فروشگاه الکترونيکي ارسال ميبا استفاده از اين روش اطلا. شود الکترونيکي به منظور بکارگيری کارت اعتباری استفاده مي

در عين حال اين امکان نيز وجود دارد که به واسطه اين روش هم فروشنده و هم . تبديل به رمزهای خاصي شده که فقط توسط فروشگاه قابل خواندن است

ن شده و حتي برای اثبات هويت خود اطلاعات را به همراه يک امضای الکترونيکي خريدار از صحت ادعای طرف مقابل در هنگام برقراری ارتباط با وی مطمئ

دهنده فروشگاه مجهز به  ازديد خريدار شفاف بوده و به محض آنکه ارتباط کامپيوتر خريدار با کامپيوتر سرويس SSLروش . به طرف مقابل ارسال کنند

SSL  امن مبادله خواهد شدشود، از اين پس کليه اطلاعات اين ارتباط به صورت . 

  
  (Digital Certificate)گواهي ديجيتال .

 .گواهي هر شخص شامل يک عدد خيلي بزرگ است که مختص همان شخص مي باشد. يکي از روش هايي است که امنيت اينترنت را تضمين مي کند

Kalakos  وWhinstone  ه انددو روش اصلي رمز نگاری اين گواهي را بيان کرد 0667در سال. 

 (متقارن)رمز نگاری کليد مخفي  -0



(Secret-Key (Symmetric) encryption)  
زگذاری و در اين روش هم فرستنده و هم گيرنده دارای يک کليد مشترک هستند که فقط در اختيار خودشان مي باشد و فقط از اين کليد مي توان برای رم

ينکه از آن استفاده شود بايد توسط يکي از دو نفر برای ديگری فرستاده شود که در اين روش ممکن است اين کليد قبل از ا. رمز گشايي پيغام استفاده کرد

 .در نتيجه برای خريد يا پرداخت پول مناسب نمي باشد. از طرفي فروشندگان بايد کليدهای زيادی را مديريت کنند. کليد توسط شخص ديگری دزيده شود

 (ارننامتق)رمز نگاری کليد عمومي  -2

(Public Key (asymmetric) encryption)  
ای رمز اين روش يک روش نامتقارن است چون کليدهای استفاده شده برای فرستنده و گيرنده با هم متفاوت است اين دو کليد با هم در ارتباطند و بر

 .اين روش مورد استفاده قرار مي گيرد نشان مي دهد که چگونه 3-00شکل . گشايي و رمز نگاری هر دو کليد بايد حضور داشته باشند

دارد و اطلاعاتي که ارسال مي کند را با کليد عمومي فرستنده رمز نگاری مي ( Private)و خصوصي ( Public)کليد عمومي  2در اين روش هر شخص 

شخص را همه افراد مي دانند ولي کليد  کليد عمومي هر. کند و سپس فرستنده اطلاعات را که دريافت کرده بوسيله کليد خصوصي خودش باز مي کند

 .بنابراين تنها شخصي مي تواند پيغام را رمز گشايي کند که کليد خصوصي را بداند. خصوصي هر شخص بايد محرمانه بماند

  
 (Digital Signature)امضای ديجيتال .

خريدار و فروشنده از طريق آن مي توانند هويت خود را اثبات . سازندامضاهای ديجيتال با استفاده از رمز نگاری کليد عمومي يک محيط تجاری واقعي مي  

 .کنند

وقتي گيرنده پيغام را دريافت کرد . به اين صورت که قبل از اينکه پيغام بوسيله کليد عمومي گيرنده رمز شود توسط کليد خصوصي فرستنده رمز مي شود

غام را توسط کليد عمومي فرستنده رمزگشايي نمايد و چون فقط فرستنده کليد خصوصي را بعد از رمز گشايي پيغام توسط کليد خصوصي خودش، بايد پي

 .دارد گيرنده مي فهمد هويت شخص که پيغام را فرستاده، درست است يا نه

  
 (Secure Electronic Translation)تراكنشهای الکترونيکي امن  

 (firewalls)ديوارهای آتش  

اين سيستم اجازه مي دهد . ايجاد مي کنند( Internet)ارهای آتش حصاری بين شبکه محلي شرکت و شبکه های بيروني در شبکه های کامپيوتری، ديو

برای شرکت هايي که سياست های دسترسي به اطلاعات خاص . فقط افرادی که دارای ويژگيهای مشخصي هستند به شبکه شرکت دسترسي داشته باشند

 .اين روش برای جلوگيری از هک شدن اطلاعات سازمان نيز بکار مي رود. آيد و سطوح دسترسي را کنترل مي کندرا دارند، روش مهمي به شمار مي 

  
 برای تامين امنيت فروشگاه SETروش 

SET  ياSecure Electronic Transaction  که ابتدا توسطVisa  وMaster Card  ابداع و معرفي شد، روشي است برای حفظ امنيت

 .های اعتباری بر روی اينترنت کارتهای  تراکنش

SET کند از رمزنگاری برای رسيدن به اهداف زير استفاده مي: 

 ـ محرمانه کردن اطلاعات 

 ـ تامين درستي پرداخت

 ـ تصديق اصالت فروشگاهها و دارندگان کارت اعتباری

کند، دارای يک امتياز نسبي است به عبارت ديگر، اطلاعات  ثابت مي اين روش علاوه بر آنکه اطلاعات را رمز مي کند و صحت ادعای طرفين را به يکديگر

 . شود کارت اعتباری خريدار به هنگام خريد، به سايت فروشگاه ارسال نشده بلکه بين خريدار و خود بانک مبادله مي

SSL تر بودن بيشتر از  به علت ارزانتر و سادهSET مورد پذيرش فروشگاههای الکترونيکي است . 

  
 گهداری وب سايت و اندازه كارايي بازاريابين



سايت قرار  های وب در صفحه( under construction) "سايت در حالت ساخت است"، وقتي يک سايت در حال ساخت بود لوگوی 0665در اواسط 

چون يک سايت فعال و . شود يلي کم استفاده ميشود اما اثر بخشي کمي دارند و خ ها از اين لوگو استفاده مي امروزه هر چند در بعضي از سايت. گرفت مي

 . باشد سايت يکي از فاکتورهای کليدی مي کارا هميشه در حال ساخت است و بالابودن کيفيت محتوای وب

 :سايت شرح داده خواهد شد که برای اينکار بايد به سوالات زير پاسخ داده شود دراين فصل يک فرايند مناسب برای به روزرساني وب

 سايت نياز بروزرساني دارد؟ زماني وب ـ چه

 سايت چيست؟ ـ فرايند مناسب برای مديريت نگهداری وب

 ـ چه کسي مسئول بروزرساني است؟

 ـ چه چيزهايي در سايت نياز به تست دارد؟

 چگونه کارايي سيستم را بسنجيم؟

هايي از سايت محبوبيت کمي  ت سنجيده شود و اگر قسمتهای مختلف ساي های قسمت يکي از وظايف کليدی مديريت سايت اين است که محبوبيت

کند که  گيری کارايي مشخص مي اندازه. سايت با بعضي از جزئيات بايد بررسي گردد به اين منظور کارايي يک وب. برای کاربران دارد آنها را تعديل کند

شود از  نه؟ برای جواب به اين سوال از تکنيکهايي استفاده مي کند يا مدير شرکت تشخيص دهد که آيا سايت در دستيابي به اهداف شرکت کمک مي

 . شود بر روی وب سرور انجام مي logکننده  افزار تحليل بوسيله نرم onlineکه به صورت . های مختلف سايت گيری محبوبيت قسمت ـ اندازه   :جمله

 فرايند نگهداری 

اين فرايند بايد توسط . سايت تغييراتي ايجاد کنيم ب ه داشته باشيم تا از طريق آن بتوانيم در وشد سايت بايد يک فرايند تعريف برای کنترل موثر يک وب

مراحل اصلي که در ايجاد صفحات وب وجود دارد، طراحي آن، . کنند با توجه به مسئوليتشان قابل فهم باشد سايت کار مي تمام کساني که روی وب

سايت کامل شده و آزمايش تکنيکي آن است  تری نيز وجود دارد که شامل مررو محتوای وب فرايندهای جزئي .سازی آن، آزمايش و انتشار آن است پياده

 . گيرند که در مرحله نگهداری بيشتر موردتوجه قرار مي

و نيازهای کاربر و  گيرد که سايت به صورت کامل ايجاد شده اين فرايند زماني صورت مي. يک مدل ساده از فرايند نگهداری در شکل زير آمده است

  . های طراحي سايت مشخص شده است ويژگي

 : کارهای مختلف که در فرايند نگهداری وجود دارد به صورت زير است

 . های موردنياز و يا طراحي اطلاعات نوشته شده است اين مرحله شامل نوشتن اطلاعات بازاريابي و يا طراحي عکس(: Write)مرحله نوشتن   ـ0

با توجه به ساير . گيرد تا خطاها را تشخيص دهند يک مرور مستقل از اين اطلاعات قبل از اينکه متن منتشر شود انجام مي(: Review)ر ـ مرحل مرو2

 . گيرد سازمان اين مرحله بوسيله يک يا دو نفر انجام مي

 . اين مرحله شامل بروزرساني مرحله مرور است(: Correct)ـ مرحله اصلاح 3

در اين مرحله اينکار . گيرد تا بيشتر بررسي گردد سايت قرار مي در مرحله انتشار اطلاعاتي اصلاح شده روی وب(: Publish)حيط آزمايش ـ انتشار درم0

 . باشد گيرد که فقط توسط افراد درون شرکت قابل رويت مي در محيط آزمايش انجام مي

. منتشر شود بنابراين بايد قبل از اينکار آزمايش نهايي روی آن انجام گيرد  يد روی وبشدن صفحات وب، اين صفحات با بعد از کامل(: test)ـ آزمايش 5

 . شوند يا نه؟ بايد موردبررسي و آزمايش قرار گيرد مسائل تکنيکي آن مثل اينکه آيا صفحات وب روی مرورگرهای مختلف بارگذاری مي

سايت اصلي که بوسيله  رور و آزمايش شد و همه از آن راضي بودند بايد روی وبوقتي تمام اجزای سايت م(: publish)ـ انتشار در محيط زنده 9

 . مشتريان قابل دسترسي است منتشر شود

 

 گيرد؟  هايي بروزرساني در سايت انجام مي چه زمان

وب به عنوان يک رسانه ديناميک، . ز شودسايت نيز با توجه به آن بايد به رو يابد، محتوای وب در راستای اينکه انتظارات و نيازهای مشتريان تغيير مي

اگر محتوای سايت غلط يا قديمي باشد ممکن . شناخته شده است و مشتريان انتظار دارند که اطلاعات وب سايت هميشه جديد و موردانتظارشان باشد

شوند و  به طور طبيعي قديمي و کهنه ميسايت  سايت، وب بعد از گذاشتن اطلاعات درون وب. است مشتری برای بازديد مجدد به سايت رجوع نکند



رويه شروع به روزرساني زمانيکه قيمت يا مشخصات محصول . شود و لازم است که اطلاعات ديگری جايگزين شود اطلاعات آن برای مشتريان تکراری مي

کار به روزرساني هستند، ممکن است کارهای ای است اما اشخاصي که در يک شرکت مسئول  تشخيص اين رويه کار ساده. گيرد کند، صورت مي تغيير مي

دهد که زمان به روزرساني سايت  اين رويه به آنها اين هشدار را مي. سايت اولويت کمتری بدهند يا آنرا فراموش کنند ديگری نيز داشته باشند و به وب

 . فرارسيده

سابت مربوط به اخبار صنايع مختلف در يک  برای مثال اگر وب. استدليل ديگر برای به روزرساني سايت، تشويق مشتريان برای بازديد مجدد سايت 

سايت بايد  در حالت کلي محتوای يک وبب. کنند باشد، مشتريان هر بار برای خواندن خبرها به سايت مراجعه مي business to businessسايت  وب

 :در مواقع زير به روزرساني شوند

 در سايت پيدا شد ـ حداکثر تا دو روز بعد از اينکه خطايي

 ـ اخبار جديد حداقل ماهي يکبار بايد به روز شود

 .ـ اطلاعات مربوط به محصولات حداقل هر دو ماه بايد به روز شوند

 سايت های نگهداری وب مسئوليت 

تواند آن  چون آن شخص مي. های کوچک، فقط يک شخص مسئول به روزرساني سايت است، بنابراين فرايند نگهداری در آن بسيار ساده است در شرکت

نفر مسئول اينکار  3يا  2های کمي بزرگتر ممکن است  برای سايت. دهند سايت سازگاری خود را از دست نمي های مختلف وب اطمينان را بدهد که قسمت

 . باشند و اگر بخواهند برای برقراری سازگاری ارتباط داشته باشند، اين سازگاری ممکن است دچار مشکل شود

هايي در کشورهای مختلف، نگهداری سايت خيلي مشکل خواهد بود در چنين  های مختلف در دفترها و نمايندگي يک سازمان خيلي بزرگ با قسمتدر 

کنند  يسازمانهايي برای اينکه به کيفيت سايت خدشه وارد نشود، يک کنترل قدرتمندی برای ايجاد سيستم نگهداری که همه از يک استاندارد پيروی م

 :شود که حائز اهميت است در اين زمينه سوالهايي مطرح مي. ايد وجود داشته باشدب

 ـ چه کسي متولي فرايند است؟

 ـ چه کسي متولي محتوا است؟

 ـ چه کسي متولي فرمت است؟

 ـ چه کسي متولي تکنولوژی است؟

 چه كسي متولي فرايند است؟ 

شوند را بايد گرد هم آورد چه آناني که در قسمت بازاريابي هستند و چه ايجاد  ری مربوط ميهايي که به فرايند نگهدا های بزرگ تمام بخش در شرکت

های متفاوتي ممکن است  در اين گروه اشخاص زيادی با مسئوليت. باشند خود شرکت مي ITکنندگان سايت که ممکن است نمايندگان بيروني يا تحت 

های جديد است، مدير ارتباطات که مسئول تبليغات است و مديران محصول که  ل بازاريابي يا رسانهوجود داشته باشند مانند مدير بازاريابي که مسئو

مساله مهمي که . سايت، به روز شود تمام اين افراد ممکن است بخواهند که قسمتي از محتوای وب. مسئول ترويج يک محصول يا سرويس خاص هستند

شود سازگاری بوجود آيد يا  های مختلف سايت که با توجه به نظرات افراد بالا به روز رساني مي بوجود خواهد آمد اين است که چگونه بين قسمت

 .سازگاری موجود بهم نخورد

 قبل از هر چيز بايد بدانيم فرايند چيست؟

ام شود را به صورت جزئي بيان سايت بايد انج کند و مراحل کارهايي که در به روزرساني وب های مختلف مديريت سايت را توصيف مي فرايند، مسئوليت

 . در شکل زير فرايند به روزرساني نمايش داده شده است. کند مي

 2ـ02شکل 



 
فرض کنيد که يک سازمان بزرگ يک محصول جديد را عرضه کرده است، متن تبليغاتي برای مشتريان توزيع شده . کنيم يف ميبا يک مثال فرايند را توص

ای را استخدام کرده است که اين  سايت اضافه کند و افراد خبره خواهد اطلاعات اين محصول را در وب اند و شرکت مي ها در دسترس مشتری است، رسانه

 شود؟ اين فرايند چگونه انجام مي. ندکار را انجام ده

 :افتد فرايند در مراحل زير اتفاق مي

نويسند و اجزای گرافيکي آن را به طوريکه مناسب  و آنها را پردازشگر لغات مي. کنند اند متن تبليغاتي را مرور مي ای که استخدام کرده ـ افراد خبره0

 . است writeشود که همان مرحله  يت تهيه مييک کپي از محتوای سا. کنند سايت باشد آماده مي وب

 . است reviewکنند که قسمتي از مرحله  ـ مدير محصول يا مدير ارزيابي اين کپي تحت وب را مرور مي2

 . است reviewقسمتي از مرحله . کند يا نه کند تا ببيند مناسب سايت است و مشتريان را جذب مي ـ مدير ارتباطات اين کپي را مرور مي3

 . قسمتي از مرحله مرور است. کند ـ مشاور حقوقي نيز کپي را بررسي مي0

 . است correctکه مرحله . شوند شوند و در صورت نياز دوباره مرور مي ـ کپي مرور شده براساس نظرات اشخاص بالا تصحيح مي5

اينکار يک انتخاب منوی جديد برای پيمايش محصول  برای. شوند ـ کپي تصحيح شده توسط اشخاص متخصص مانند ايجادکنندگان سايت منتشر مي9

 . است publishگيرد و جزء مرحله  اين مرحله در محيط آزمايش انجام مي. شود جديد در سايت ايجاد مي

های  آزمايش اين نوع. شود های متفاوت مرور ميresolutionـ کپي جديد سايت بوسيله افراد خبره در مرورگرهای مختلف و کامپيوترهای مختلف با 7

 testشود که قسمتي از مرحله  شود و نسخه جديد نيز بوسيله مدير ارتباطات يا مشاوران حقوقي مرور مي ها انجام ميWeb Masterتکنيکي بوسيله 

 . باشد مي

گيرند که  س مشتری قرار ميشوند و در دستر نظر داشتند که نسخه مناسب است، صفحات از محيط آزمايش به محيط زنده منتقل مي ـ وقتي همه اتفاق1

 . است publishقسمتي از مرحله 

 ـ چه كسي متولي محتوا است؟

بايد . شوند برای يک شخص غيرممکن است که همه محتوا را به روزرساني کند های متوسط و بزرگ که محتوا به صورت منظم به روز مي در سايت

برای مثال در . سازمان که مهارت کافي در آن بخش دارند توزيع شود  افراد درون های مختلف محتوای سايت بين مسئوليت مديريت و ايجاد بخش

يا . کنند گذاری را به روز مي انداز، رهن و اجاره، بيمه مسافرت، بيمه سلامتي و سرمايه های پس های مالي قسمتي از مسئوليت های بزرگ، سرويس شرکت

دهي مشتری  رساني اطلاعات محصول، امورمالي، اطلاعات ارسالي به مشتريان و امکانات سرويساشخاص مختلفي برای به روز PCکننده  برای يک تهيه

اند به  هايي که برای محتوای سايت ايجاد کرده مشي شوند تا نظارت کنند که استانداردها و خط سازمان توزيع مي متوليان محتوا درون. مورد نياز هستند

 . شود يا خير درستي اعمال مي

 متولي قالب سايت است؟ چه كسي 



های بزرگ با  در شرکت. های مختلف آن است سايت در اجزای مختلف و در نسخه وب  شود سازگاری قالب هدف اصلي که در اين قسمت مطرح مي

زماني بهتر کيفيت سايت و تجربه مشتريان . های مختلف سايت با هم سازگاری نداشته باشند های متفاوت اين ريسک وجود دارد که قسمت قسمت

 :شود که مي

 . های ديگر سايت برايش ساده خواهد بود سايت آشناست از قسمت مشتری که با استفاده از يک قسمت از وب: ـ استفاده از سايت آسانتر شود

 شود برای وی آسانتر مي  اگر اجزای مختلف سايت يکسان باشد، استفاده از سايت: ـ اجزای طراحي سايت

 . تری از سايت همان تصوير و ذهنيتي باشد که وی از آن شرکت يا سازمان داردـ تصوير و ذهنيت مش

چند نمونه از اين استانداردها در جدول زير آمده . سازی نيز شوند برای رسيدن به سايتي با کيفيت بالا نياز است که استانداردهايي که نوشته شده پياده

 .است

 

  

 چه كسي متولي تکنولوژی است؟

اگر شرکت . شود که شرکت بخواهد به طور کامل از قدرت اينترنت برای پيشبرد اهدافش استفاده کند سايت مهم مي لوژی استفاده شده در وبزماني تکنو

استفاده کند، اما اگر شرکت بخواهد کاتالوگ  HTMLسايتش فقط به عنوان بروشور عمل کند، برای ايجاد آن فقط لازم است از يک ويرايشگر  بخواهد وب

تری مانند پايگاه داده مشتری، سيستم  های پيشرفته دريافت نمايد، نيازمند تکنولوژی onlineمحصولاتش را در اختيار مشتريان قرار دهد واز آنها سفارش

باشد،  سايت شرکت مي ی که مسئول ايجاد وب ITها  يک شرکت يا شرکت ITبخش . باشد مي …کنترل قيمت و سيستم پردازش سفارش خريد و

 . باشد هايي برای رسيدن به اهداف شرکت مي سايت و بکارگيری تکنولوژی سئول ايجاد وبم

 سنجش كارايي بازاريابي اينترنتي

تخمين کارايي سايت . باشد شود، سنجش کارايي آن مي هايي که روی آن انجام مي ترين فعاليت شود، يکي از مهم سايت منتشر مي هنگامي که يک وب

با . شود سايت به نحوی که کارايي بالاتر رود، امری حياتي برای مواجه شدن با مشکلات محسوب مي راتژی شرکت و سپس اصلاح وببرای رسيدن به است

 . توانيم بسنجيم کنيم که چگونه کارايي بازاريابي اينترنتي را مي توجه به اين موضوع بررسي مي

 : سوال زير پاسخ دهيم 3شود، بايد به  تي ميدر اين سنجش که باعث بالارفتن کارايي بازاريابي اينترن 

 ـ آيا استراتژی بازاريابي اينترنتي دارای هدف است؟0

 ايم؟ ـ آيا به اهدافي که در استراتژی بازاريابي اينترنتي تعريف شده است رسيده2

 ايم؟ ـ آيا به اهداف ارتباطات بازاريابي اينترنتي که در طرح و نقشه آن بيان شده است رسيده3

 . شود ها استفاده مي ها اغلب به عنوان معيارهايي برای تحليل داده اندازه 

و ( 2سوال )، کنترل طرح (0سوال )، کنترل سودآوری (0سوال)اين سطوح شامل کنترل استراتژی . ها اغلب به سطوح مختلف بازار بستگي دارد سنجش

 . گردد بررسي مي offlineو  onlineشده به صورت  جمع های اين سنجش بوسيله اندازه. باشد مي( 3سوال)کنترل سودآوری 

های  از طريق روش onlineهای  های انجام شده، در حاليکه اندازه باشند مانند تعداد فروش های سنتي بازاريابي اينترنتي مي ، اندازهofflineهای  اندازه

 . سايت وب logآيد، مانند تحليل فايلهای  تکنيکي بدست مي

 اريابي اينترنتيمعيارهای باز

کسي که کار سنجش را انجام . دهد های بازاريابي اينترنتي را در مواجه با مشتريان، تجارت و اهداف بازاريابي نشان مي هايي که کارايي فعاليت معيار اندازه

 فعاليت اساسي را به عهده دارد؛ 3دهد  مي

 .گيری اول تعريف فرايند اندازه

 .های اصلي دوم تعريف اندازه

 . ها هايي برای ذخيره اندازه هايي برای بدست آوردن داده سوم طراحي تکنيک

 ايجاد يک فرايند سنجش 



سنجش فرايند . سايت و سپس ايجاد فرهنگ سنجش در سازمان است قسمت اصلي توصيف فرايند سنجش مشخص نمودن نيازهای سنجش کارايي وب

 :سوالهايي از قبيل سوالهای زير استکنترل که در قسمت قبل بيان شده است شامل جواب به 

            خواهيم برسيم؟  ـ به چه چيزی مي

 ـ چه کاری در قبال آن بايد انجام دهيم؟

 ـ چه اتفاقي در حال وقوع است؟

 ـ چرا اين اتفاق رخ داده؟

  . شود بستگي دارد م مياين سوالهابه اهداف، سنجش کارايي، تشخيص کارايي وکارهايي که برای رسيدن به کارايي بالا انجا

 : سايت مراحل زير موردنياز است برای توصيف سنجش وب

 نمودن نياز به معيارها ـ برجسته0

چون ايجاد معيار و سنجش سايت هزينه نگهداری . اين مرحله شامل متقاعدنمودن تيم مديريت است تا قانع شوند که عمل سنجش در سايت انجام گيرد

 . دهد سايت را افزايش مي

 ـ تعريف معيار 2

برای تعريف معيارها از مفهوم . های بعدی توضيح داده خواهد شد در قسمت. شود ی برای اينکار بکار گرفته ميofflineو  onlineهای  تکنيک

SMART کنيم استفاده مي. 

 : های زير است دارای ويژگي SMARTيک معيار 

 specificـ روشن و صريح 

 Measurableـ قابل سنجش 

 Actionableبل عمل ـ قا

 Relevantـ مناسب 

  Timelyموقع  ـ بجا و به

 :کند از مشکلات زير جلوگيری مي SMARTاستفاده از معيارهای 

 .توانيم آنها را يکپارچه و منسجم نماييم های کامل و درستي داريم اما نمي ـ داده

 . ودش ـ معيارهای زيادی وجود دارد که باعث افزايش سربار اضافي سيستم مي

 . شود آنها را برای ديگران توضيح داد ـ معيارهايي وجود دارد که مشکل و پيچيده هستند و نمي

 کردن نتايج  آوری و خلاصه هايي برای جمع ـ توصيف تکنيک3

 .نسجم نمايدکنند و م آوری هايي بايد وجود داشته باشد تا اين اطلاعات را جمع شوند، تکنيک هنگامي که اطلاعات موردنياز محاسبه مي

-Eمانند مشترياني که برای شرکت . باشد دهد، مي گيری اتفاقاتي که رخ مي ها شامل تحليل اطلاعاتي که روی وب سرور وجود دارد و اندازه اين تکنيک

mail های  فرستادند يا مقدار درخواستonline سايت موجود در وب. 

ها را خلاصه کند و  هايي بايد موجود باشد که داده بنابراين روش. شود بر مي ا خيلي زمانهای زيادی در سيستم جمع شود مرور آنه هنگامي که داده

 . های اصلي را مشخص نمايد داده

 ـ مرور معيارها 0

 . يافته و منظم مرور معيارها برای بهبود کارايي مهم است های ساختمان روش

 ـ عمل روی نتايج 5

 . ای است آوری و انسجام اطلاعات کار بيهوده رها کار نشود عمل جمعاگر معيارها مرور نشود و روی نتايج معيا

 هايي برای سنجش بايد استفاده كنيم؟  از چه مقياس



. گذارند ها چه تاثيری روی تجارت مي ها، يک نقطه شروع اين است که بفهميم اين مقياس گيری نوع مقياس برای سنجش بازاريابي اينترنتي و برای تصميم

 . کند ها ايجاد مي سطح را برای مقياس 3ه در اول اين بخش مطرح شده سوالهايي ک

 های كارايي تجارت  مقياس: 1سطح  

 گذارد و به عبارت ديگر تاثير اينترنت روی تجارت چيست؟ کند که چگونه اينترنت روی کارايي کل تجارت تاثير مي ها بيان مي اين مقياس

. گيرد مانند درآمد يا سوددهي شرکت يابي به سلامت تجارت مورد استفاده قرار مي مقياسهای مالي که برای دست بعضي از معيارها استاندارد هستند مانند

 . کنيم ها بررسي مي ها و اندازه در اينجا تاثير اينترنت را روی اين مقياس

آيد و ميزان  بدست مي onlineمستقيماً به صورت های مختلفي در اين زمينه تاثيرگذار است به عنوان مثال ميزان درآمدی که  اينترنت به صورت

 :های مالي به صورت زير هستند ها و اندازه به صورت خلاصه اين مقياس. آيد بدست مي onlineدرآمدی که غيرمستقيم به صورت 

 . به صورت مستقيم به سمت درآمدزايي هدايت شوند onlineهای  ـ بايد سهم

 ( شود به صورت درصد بيان مي)مستقيم به سمت درآمدزايي هدايت شوند به صورت غير onlineهای  ـ بايد سهم

 سايت بايد سوددهي لازم را داشته باشد  ـ وب

های اوليه و  گذاری تر که بازگشت سرمايه را با مقايسه با سرمايه يک سنجشي است با دوره طولاني)ـ بازگشت به سرمايه اوليه وجود داشته باشد 

 (.کند ه ميهای عملي محاسب هزينه

  (توان تعداد کارمندان آن بخش را کاهش داد مثلاً با مکانيزه کردن بعضي از کارها مي)های عملي را بايد کاهش داد  ـ هزينه

 های كارايي بازاريابي مقياس: 2سطح 

ها مفهوم موفقيت شرکت را  اين مقياس .کند سايت نيازهای مدير بازاريابي را برآورد مي کند که چگونه يک وب اين مقياس اين موضوع را منعکس مي

 : مانند. برند دارند و فروش را بالا مي کنند، مشتريان را نگه مي تعريف مي

 سابت  هايي به مشتری از طريق وب ـ بالابردن آگاهي مشتری دادن و راهنمايي

 . شود سايت انجام مي ها به صورت مستقيم يا غيرمستقيم بوسيله وب ـ فروش

 نفوذ بازار و بالابودن تقاضا ـ برخورد با 

 .کنند کنند در مقايسه با کساني که از اينترنت استفاده نمي ـ رضايت مشتری و نرخ نگهداری مشترياني که از اينترنت استفاده مي

 . آيد ـ فروش افزايشي که از طريق اينترنت بدست مي

 ( کردن مشتری استفاده از اينترنت برای راضي)ـ برخورد اينترنت با رضايت مشتری 

 :گيری شوند شامل موارد زير هستند های بازاريابي که بايد اندازه هزينه

 ـ هزينه مواد تبليغاتي 

 ـ هزينه آموزش مشتری جديد

 ـ هزينه ايجاد و پشتيباني ارتباط با مشتری جديد 

عنوان مثال برای اينکه مشتريان با شرکت در ارتباط باشند، بهتر  به. شود ها، کم مي های پشتيباني از مشتريان با استفاده از کاهش بعضي از هزينه هزينه

 .است اين ارتباط از طريق وب باشد تا اينکه چند اپراتور استخدام کنند تا به مشتريان سرويس دهد

 كارايي بازاريابي اينترنتي : 3سطح 

 :باشد موردنياز برای يک بازاريابي اينترنتي که در حال کار است مي onlineهای  های بازاريابي اينترنتي شامل ارزيابي تکنيک ها و اندازه مقياس

آيا سايت از . استفاده کرد offlineو  onlineهای تبليغاتي  توان از روش کردن مشتريان برای استفاده از سايت چقدر مي ب برای جذ: Captureـ 

 کند؟ های موتورهای جستجو استفاده ميMetatagآيا از کند،  هايش استفاده ميURLبرای معرفي  offlineتبليغات پلاکارتي يا 

 onlineگيرد، سادگي استفاده از محتوا و طراحي سايت در چه حد است؟ آيا پيشنهادات  اطلاعات چگونه در اختيار مشتريان قرار مي: Contentـ 

 واضح است، سرعت و در دسترس بودن سايت چگونه است؟ 



وای سايت با هدف بازديدکنندگان سايت مطابقت دارد؟ آيا پيداکردن اطلاعات برای بازديدکنندگان سايت آيا محت: Customer Orientationـ 

 آيد؟  های خريد پشتيباني به عمل مي گيری گيرد؟ آيا از مشتريان در مراحل مختلف تصميم آسان است؟ آيا بروزرساني به صورت مرتب انجام مي

 ک ديالوگ دوطرفه بين مشتری و شرکت وجود دارد؟ آيا ي: Interactivity Community andـ 

 onlineگيری  های اندازه روش

های  معيارها و اندازه. کند و چه قسمت نه ها بفهمند چه قسمتي در سايت خوب کار مي دهد که بازاريابي ها اين امکان را مي بازاريابي onlineمعيارهای 

online افزار در وب سرور اطلاعاتي را که کاربر از روی  مثلاً نرم. شوند ر به صورت اتوماتيک جمع ميافزار نصب شده روی وب سرو وب بوسيله نرم

اطلاعاتي هستند که به صورت اتوماتيک روی وب سرور تحت  onlineهای  اندازه. نويسد سرور مي logکرده را درون فايل  downloadسايت  ب و

ها Hitاين . شود اند را شامل مي شناخته شده 'Hit'وب سرور، چيزهايي که تحت عنوان  logهای فايل  خط. شوند ذخيره مي log fileعنوان فايلي به نام 

دهد  کند را نشان مي مثلاًُ مسيری که کاربر در طول مشاهده سايت پيمايش مي. کند کنند توصيف مي رفتارهای مختلف کاربراني که سايت را مشاهده مي

 .ز طريق چه سايتي به سايت آنان متصل شده استدهد که کاربر ا يا اينکه نشان مي

کردن اطلاعات زيادی که روی وب سرور وجود دارد و تبديل آنها به اطلاعات مفيد  کردن و منسجم ها وجود دارد جمع مشکلاتي که برای بازاريابي 

. ترند ارزش باشند و چه اطلاعاتي کم دارای ارزش بالايي مي موضوعي که در اين قسمت بايد به آن توجه شود اين است که چه اطلاعاتي. باشد بازاريابي مي

مثلاً برای بازارياب مهم . تواند از اين مشاهده بدست آورد کند بازارياب چندين نوع اطلاعات را مي به عنوان مثال زماني که مشتری سايتي را مشاهده مي

ای که برای آنها مهم است تعداد افرادی که سايت را در  ا نيز مرور کنند، مسالهنيست که مشتريان فقط صفحه اصلي سايت را ببينند يا صفحات ديگر ر

 . کنند، باشد يک روز يا در يک ماه مشاهده مي

 : توان جزئيات زير را در مورد استفاده از سايت استخراج کرد مي logهای  با بررسي فايل 

هايي موفق  هايي از سايت محبوبترند و چه قسمت کنند که چه قسمت مشخص مي logفايلهای : های مختلف سايت ـ تاثيرگذاری صفحه در قسمت0 

 . گردد نيستند، با تحليل دقيق اين جزئيات مسائل زير مشخص مي

د باشند و برای رفع اين مشکل باي ـ صفحاتي که با استفاده از امکانات پيمايش سايت، پيداکردن و مشاهده آنها مشکل است دارای محبوبيت کمتری مي

 . روش پيمايش آنان را تغيير داد

  . ـ کاربران را تشويق به مرور صفحاتي کنيم که محبوبيت کمتری دارند

های  چگونگي تاثيرگذاری صفحه در طول زمان با استفاده از ورودی زماني متفاوت مانند ساعت. های مختلف متفاوت است ـ تاثيرگذاری صفحه در زمان2

  . در طول ماهها و سالها در شکل زير نشان داده شده استيک روز، روزهای يک هفته يا 

گر وب ممکن است نشان دهد که در يک کشور محصولات شرکت دارای  بسته تحليل. های مختلف، متفاوت است ـ تاثيرگذاری صفحه در يک منطقه3

  . وزيع محصولاتش نداشته باشدای برای ت باشد در حاليکه ممکن است که شرکت در آن کشور نماينده مندان زيادی مي علاقه

کنند بايد محتوايش  اگر يک شرکت احساس کند که بازديدکنندگان سايتش از مرورگرهای قديمي استفاده مي: ـ تاثيرگذاری صفحه بوسيله نوع مرورگر0

  . را در آن نوع مرورگر هم آزمايش کند

زماني که يک شرکت در حال بررسي ايجاد ترافيک برای سايتش است، بايد بتواند . توان به سايت شرکت متصل شد هايي که از طريق آنها مي ـ سايت5

برای . کنند های موردنظرشان را پيدا مي برای اينکار بايد بداند که کاربران چگونه آدرس سايت. ها بگذارد تشخيص دهد که لينکهايش را در کدام سايت

گر وب بايد تشخيص دهد که کاربران از چه کلمات کليدی برای جستجوی وب  نابراين تحليلب. کنند ها از موتورهای جستجو استفاده مي مثال بعضي

  . کنند سايت شرکت استفاده مي

اين . شوند صفحات خروجي، صفحاتي هستند که اکثر بازديدکنندگان سايت در حاليکه در آن صفحه هستند از سايت خارج مي: ـ صفحات خروج9

اند و از  تواند يک صفحه موفق باشد چون اکثر کاربران در آن صفحه اطلاعات خود را پيدا کرده صفحه مي: باشند حالت داشته 2صفحات ممکن است 

  . اند و تصميم گرفتند که از سايت خارج شوند تواند يک صفحه ناموفق باشد چون کاربران از مرور آن خسته شده اند يا اينکه مي سايت خارج شده

مثلاً اگر يک کاربر سايتي را صبح مشاهده نمايد، و صفحه تا غروب باز بماند و دوباره غروب . محاسبه اين مقدار مشکل استـ ميانگين طول مشاهدات 7

 . شود، در حاليکه کاربر فقط چند دقيقه سايت را مشاهده کرده است ساعت محاسبه مي 1صفحه را مشاهده نمايد و از آن خارج شود، طول اين مشاهده 



 گيری کارايي سايت ازهابزارهای اند

ها و نمودارهايي آنها را خلاصه  کنند و بوسيله جدول سرور را دريافت مي logای هستند که اطلاعات فايل  افزارهای ساده گيری نرم اکثر ابزارهای اندازه

 :ونه از اين ابزارها به صورت زيرندچند نم. يک ابزار خوب ابزاری است که تمام جزئياتي که در قسمت قبل گفته شده را تامين نمايد. کنند مي
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 گيری رفتارهای فردی  اندازه

يت کاربران را ندارند در حاليکه تشخيص و شناخت کاربران يکي از راههای مهم جذب و هيچ يک از معيارهايي که گفته شده قابليت تشخيص هو

که محصولاتش پرقيمت با فروش  b-to-bمثلاً برای يک شرکت . اين امکانات را صاحبان سايت بايد برای سايتشان قرار دهند. نگهداشتن مشتری است

ها  مانند سوپرمارکت b-to-bهای  و برای شرکت. کند مهم است مـحصولاتش بروز ميکم هستند حتي اسم شخصي که سايـت آنـان را برای ديدن 

 . اند مهم است شناخت کاربراني که از سايت خريد کرده

 نام ثبت

های  مندی نام نمايند و از اين طريق مشخصات آدرس و علاقه سايت شرکت ثبت بهترين راه شناخت افراد اين است که از آنها درخواست نماييد تا در وب

های مشتری را در حاشيه  شود فعاليت زماني که يک مشتری از طريق نام کاربری و رمز عبور وجود دارد وارد سايت مي. خود را در اختيار سايت قرار دهند

 . توان تحت نظارت قرار داد سايت مي

 ها كوكي

. دهند تا کاربرانش را شناسايي کند سايت مي د و اين امکان را به وبشون های متني کوچکي هستند که روی کامپيوتر کاربر ذخيره مي ها فايل کوکي

ها  زماني کوکي. تواند از طريق آنها افرادی که قبلاً نيز به سايت مراجعه کردند را شناسايي نمايد ها ابزارهای مفيدی هستند چون شرکت مي کوکي

های مشتری در اختيار سايت قرار  مندی ها با اسم و علاقه صورت اطلاعات درون کوکي نام روی سايت ترکيب شوند که در اين شوند که با ثبت قدرتمند مي

 . گيرد مي

 رديابي كليک

 . دهد جدول زير نتيجه يک مشاهده سايت را نمايش مي. دهد تا سايت بتواند مشاهدات افراد را رديابي نمايد تکنولوژی جاوا اين امکان را مي

 offlineگيری  های اندازه روش

گردد  ها بوسيله کارمندان بازاريابي ذخيره مي ها يا فروش های بازاريابي مثل درخواست هايي هستند که در آنها نتيجه روش offlineگيری  های اندازه وشر

 . توان انجام داد شود اما اين کارها را به صورت اتوماتيک هم مي که اين کار اغلب به صورت دستي انجام مي

های متفاوتي ذخيره  آوری شده است اين است که نتيجه بازاريابي ممکن است در رسانه جمع offlineهايي که به صورت  د اندازهيک جنبه مهم در مور

های شرکت هم ممکن است از طريق پست يا  يا فکس يا تلفن به شرکت رسيده باشد يا فروش E-mailچون ممکن است مشتريان از طريق . شده باشد

سايت چقدر روی فروش يا درخواست تاثير مثبت گذاشته است؛ برای فهم اين  چيزی که اينجا مهم است اين است که وب. شداينترنت يا حضوری با

توان در فرم  از مشتری پرسش شود که از چه طريق با شرکت آشنا شده است که اين سوال را مي  های مختلفي استفاده کرد، مثلاً توان از روش موضوع مي

توان شماره تلفني را در سايت قرار داد هر چه اشخاص بيشتری با آن تلفن برای سفارش تماس بگيرند يعني سايت  جاند يا اينکه ميدرخواست کالا گن

 . تر است موفق

 خلاصه 

 تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری

 مقدمه

همچنين بحث مي کنيم که چگونه از اينترنت برای . ش دارندکنندگان و تاجران از طريق اينترنت با هم تراکن دهد که چگونه مصرف اين فصل نشان مي

 .توان استفاده کرد خرده فروشي مي
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است در صورتي  مشتريان* شود، حول محور بازار تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری و  بيشتر مطالبي که در مورد تجارت الکترونيک مطرح مي

تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری بسيار . بسيار ناچيز است تجاری*که سهم اين بازار در مقايسه با بازار تجارت الکترونيک بين واحدهای 

بيني نموده است که جايگاه بازار تجارت  شرکت تحقيقاتي فارستر پيش. تر بوده و تمايل زيادی در زمينه رشد و پيشرفت در آن وجود دارد گسترده

گردد در همان زمان بازار تجارت  بيني مي در حاليکه پيش. طح يک تريليون دلار در سال فراتر خواهد رفتالکترونيک بين واحدهای تجاری از س

 .الکترونيک بين واحدهای تجاری و مشتريان به سطح درآمدی معادل حداکثر ده درصد اين رقم دست يابد

 to C Bخرده فروشي در تجارت  

 روزهای ابتدايي خرده فروشي

کنندگان کامپيوتر و  با اولين نامه الکترونيکي تجاری شروع شد، در روزهای ابتدايي، سازندگان و تهيه 0616اينترنت از سال  استفاده تجاری از

ها شروع به فروش  تعدادی از شرکت. کردند تا کيفيت و فرصتهای استفاده از اينترنت را افزايش دهند های اينترنتي تلاش مي کنندگان سرويس فراهم

، از طريق اينترنت شروع به فروش گلهای خود  Flowers Direct 0660در سال . کردند onlineهای خود به صورت  ارائه سرويس محصولات و

 .اند جز اولين خرده فروشان اينترنتي بوده Victoria wineو  Black wells book shopهای  کرد و در اروپا شرکت

 

 بازار الکترونيکي يا مجازی

اين نوع بازار با بازارهايي که در يک مکان . آورد گرد هم مي onlineکه خرده فروشان الکترونيکي مختلف را در يک مکان مجازی يک وب سايتي است 

 .های خرده، فروش در يک مکان ثابت مانند بازارهای خريد دنيای واقعي، وجود دارند در بازارهای سنتي مغازه. ثابت وجود دارند تفاوت دارد

فروشان اينترنتي به  ، زماني ظهور پيدا کردند که کالاهای گوناگوني توسط خرده square Barclayو Cyber mallرونيکي مانند بازارهای الکت

هايي در يک مقصد مجازی روی  اين بازارها قالب بازارهای سنتي در جهان واقعي را پيش گرفتند و خرده فروشان را به صورت دسته. رسيد فروش مي

بندی محصولات خرده فروشان، که در هر جای دنيا ممکن بود باشند را به  بنابراين مشترياني که قصد خريد داشتند دسته. ندی کردندب اينترنت گروه

های  در اين بازارها امکان مقايسة محصولات خرده فروش. بازارهای اختصاصي جزء امکانات ديگری بود که بوجود آمد. توانستند ببينند راحتي مي

 .توانست بهترين محصول را بين محصولات خرده فروشان مختلف انتخاب نمايد د داشت و مشتری ميمختلف وجو

 0665از سال . شد از بازارهای خرده فروشان کناره بگيرند فروشاني که قدرت رقابت با ديگران را نداشتند مناسب نبود و باعث مي اين ديدگاه برای خرده

های مقصد بود  ها به فرم وب سايت اين وب سايت. که خودشان وب سايتي برای فروش محصولات خود ارائه بدهندفروشان تصميم گرفتند  به بعد خرده 

 .که مشابه ايجاد يک فروشگاه مقصد در يک مکان ثابت بود

شروع به تبليغ کردند  خود در جهان واقعي URLها برای  شرکت. های ارتباطات بازاريابي صورت گرفت افزايش چشمگيری در فعاليت 0667تا اواخر 

در سالهای . نوشتند ها مي های خود را روی کيف URL، تبليغ  Debenhamsو  wholesales society Co-operative 0667مثلاً در سال 

 .کنندگان و سود آنها ايجاد گرديد اخير شاهد رشـــــــــد چشمگيری در ايجاد خرده فروشيهای الکترونيکي و مصرف

 ( IRM)  Retail Market Internetروشي اينترنتيفروشگاه خرده ف

هايي  چون از طريق اين اطلاعات بايد بخش. شود، اساسي و مهم است مي IRMاطلاعات مربوط به بازار تجارت الکترونيکي برای خرده فروشاني که وارد 

 .تر است را معرفي کرد بالفعل Onlineکه برای خرده فروشي 

 .کنيم ن را در اين بازار جديد بيان ميدر اينجا انواع خرده فروشا

 .کنند يابي استفاده مي به صورت استراتژيکي يا تاکتيکي به عنوان يک ابزار بازار IRMخرده فروشان مستقر که فقط از  -0

 .را در خود جا دهد Onlineکنند که تقاضاهای تجارت  فروشندگان مجازی که قالب کاری خود را طوری طراحي مي -2

 .کنند کنندگان متصل مي فروشان را به مصرف هايي که تکنولوژی اينترنت و خرده هواسط -3

 .کنند داراني که از اينترنت به صورت مستقيم برای فروش کالای خود به مشتری استفاده مي کارخانه -0

. به عنوان يک محيط خرده فروشي تأثير بگذارد IRMتواند يک نمونه اوليه برای مدل اينترنتي خرده فروشي باشد و روی رشد  هر يک از اين انواع مي

 .دهد يک مدل از بازار خرده فروشي اينترنتي را نشان مي 0-03شکل 
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 بازارهای مجازی

 .و زير ساخت آنها يک مکان مشخصي ندارد. کنند عمل مي onlineباشند که فقط به صورت  مي Amazonخرده فروشاني مثل 

باشند فروشگاه خود را  فروشان که دارای يک مکان ثابتي برای فروشگاه خود مي نوع اول خرده  يت زيادی داشته باشند،اگر بازارهای مجازی بتوانند موفق

 .Weitzو  Van tasselکنند مانند  به شکل خرده فروش الکترونيکي تبديل مي

 تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری 

هر معامله و يا هر گونه . باشد ها و شرکای تجاری آنها مي های تجاری بين سازمان و تراکنش تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری شامل معاملات

های تجارت الکترونيک  های مناسبي برای سيستم اطلاعاتي در مورد توسعه، توليد، تحويل، فروش و خدمات پس از فروش محصولات و خدمات گزينه

 . گيرد ها را توسعه دهد را در بر مي ها و سازمان تواند ارتباط بين شرکت های بسياری که مي سيستم اين تعريف گسترده،. باشند بين واحدهای تجاری مي

ها و فرايندهای تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری را برای پشتيباني و توسعه محصولات، خدمات و مشارکت  بخش صنعت سالهاست که استراتژی

هايي مانند طراحي و ساخت بدنه هواپيما، الکترونيک هواپيما و انواع موتور همراه با شرکای  هوافضا در زمينهبه عنوان مثال صنايع . بکار گرفته است

شوند که در امور طراحي، توسعه، آزمايش، پذيرش، توليد و  ها اعضای گروههای زنجيره تامين محسوب مي تمامي اين. پردازند خود به فعاليت مي

 .نمايند با يکديگر همکاری ميها  نگهداری محصولات و سيستم

در پاييز . باشند های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری در حال حرکت مي ساير صنايع نيز به سرعت در جهت انطباق با زنجيره تامين سيستم

های فورد و اوراکل  عظيمي بين شرکتسازی ابتکارات جديدی را اعلام نمودند که شامل برنامه زنجيره تامين تجارت الکترونيک  ، صنايع اتومبيل0666

. کننده در يک سيستم واحد تجارت الکترونيک بود عرضه 111/31بيليون دلار در سال و گردهم آمدن  11اين موضوع، موجب ايجاد درآمد بيش از . بود

که به کمک استانداردهای امنيتي خاص صورت ها بين واحدهای تجاری و سازمانها  شده داده ها عبارت است از انتقال کنترل تبادل الکترونيکي داده

 . گيرد مي

عمليات مالي و . پذيرد های مورد توافق طرفين صورت مي ها و سيستم انتقال الکترونيکي وجوه عبارت است از انتقال امن وجوه که با کمک پروتکل

ي وجوه بستگي دارد و اين امر به خاطر حصول اطمينان از ارسال اوراق ها و انتقال الکترونيک بانکداری امروزی به ميزان زيادی به تبادل الکترونيکي داده

 .بهادار و وجوه برای فرد يا سازماني است که آن را درخواست کرده است

د های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری برای مديريت پروژه، تولي کنند از سيستم های مهندسي که در زمينه توليد محصولات فعاليت مي شرکت

احتمال زيادی وجود دارد که شما هم اکنون از برخي از امکانات . نمايند و تجارت خارجي در جهت توسعه محصولات خود و تحويل آنها استفاده مي

دمات کنندگان خ بسياری از کسب و کارهای موجود از قبيل عرضه. های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری در سازمان خود استفاده نمائيد سيستم

ها استفاده کرده و به صورت بلادرنگ به فعاليت  کنندگان خدمات اطلاعاتي هم اکنون از امکانات اين سيستم های مسافرتي و ارائه دفتری، آژانس

 .های زيادی را از اين رهگذر کسب نمايند اند موفقيت ها توانسته اين شرکت. پردازند مي

. اند کنندگان فراهم کرده آگاهي از وضعيت فرايند توليد، عرضه و موجودی کالا را برای مشارکتهای مديريت زنجيره تامين امکان کسب  سيستم

های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری به عنوان روشي مناسب در جهت  های دارای تکنولوژی در سطح بالا از سيستم هاست که سازمان سال

هايي از افراد  اين امر منجر به بروز يک تحول الکترونيک براساس استفاده از تيم. کنند ه ميايجاد ارتباطات گسترده تيمي در سطح جهان استفاد

 .نمايند، گرديده است ای که همگي از يک سيستم مشترک استفاده مي حرفه

های کسب و کار  زنجيره های اختصاصي جهت توسعه همکاری در قبل از ظهور اينترنت ايجاد ارتباطات بين اين گروههای کاری نيازمند وجود شبکه

به همين دليل، . گذاری در اين زمينه را قابل توجيه سازد ها آنقدر زياد بود که سرمايه  های بالا، مزايای اين شبکه رغم هزينه علي. واحدهای تجاری بود

 .نيک بين واحدهای تجاری ايجاد نمودندهای تجارت الکترو های خصوصي را به منظور حمايت از فعاليت ها اين شبکه ها و سازمان بسياری از شرکت

شد، تنها  ها بسيار گران تمام مي اندازی اينگونه سيستم اما به هر حال با توجه به اينکه بدون استفاده از اينترنت و يا يک ابزار مشترک ارتباطي ديگر، راه

ها،  ها و سازمان شرکت. رنت، تغييرات زيادی در محيط ايجاد شدبا ورود اينت. سازی آنها انجام پذيرفت های بسيار حياتي و بحراني، پياده در بخش

به دنبال آن تراکم و الگوهای ارتباطات بين واحدهای . های حمايتي مربوطه را برای خودشان ايجاد کردند دهندگان پست الکترونيک و سيستم سرويس

پست الکترونيک و انتقال مستندات بين شرکا و مشتريان جاری و بالقوه  روند گسترش طبيعي استفاده از اين ابزارها کاربردهای. تجاری تغيير نمود



های  با توسعه و تکامل بازار اينترنت، اين نکته مشخص گرديد که بسياری از وظايف تخصصي نظير پروتکل انتقال فايل و سيستم. سازمان خواهد بود

های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری  گرفت، برای کاربران سيستم ورد قرار ميها م گفتگو در اينترنت که قبلاً فقط توسط افراد خاصي در سازمان

 . بسيار مناسب و قابل استفاده است

های جديدی  اين امر باعث ظهور شبکه. ها برای استفاده شرکای تجاری بود به نحوی که از دسترس عموم در امان باشد گام ديگر، گسترش اين سيستم

ک شبکه ايمن و قابل استفاده در تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری، زمينه لازم برای رشد اين بخش از بازار را مهيا گرديد که به صورت ي

 . نمود مي

 

 ها اكسترانت

سازمان  اکسترانت امکان ايجاد ارتباطات ايمن بين شبکه داخلي. باشد پايه و اساس هر سيستم تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری، اکسترانت مي

 . سازد های مشترک سيستم که در دسترس شرکای تجاری در خارج از سازمان قرار دارند را فراهم مي و بخش( اينترنت)

های اطلاعاتي  شده به بخش سازد تا به صورت کنترل اکسترانت يک دروازه ورود برای بازديدکنندگان خارج از سازمان بوجود آورده و آنها را قادر مي

دهد که علاوه بر  گردد و به شرکای تجاری اين امکان را مي اين کار با استفاده از يک رابط وب و يا ساير ابزار انجام مي. ي داشته باشندمجاز دسترس

باشند نيز دسترسي پيدا  های دروني که برای روابط تجاری دارای اهميت مي دسترسي به اطلاعاتي که در وب اکسترانت قرار دارد، به ساير سيستم

اين امر به معني اين است که شرکای تجاری به . باشد گردد بصورت ايمن و محرمانه مي بيشتر کاربردهايي که به کمک اکسترانت ارائه مي. نمايند

های  طرحترين  لازم به ذکر است علاوه بر روش استفاده از کلمه عبور که يکي از متداول. منظور دسترسي به سيستم از يک کلمه عبور استفاده نمايند

همچنين علاوه بر پست الکترونيک و انتقال امن اطلاعات، کاربردهای . سازی ديگری نيز وجود دارند های ايمن رود، روش امنيتي در اينترنت به شمار مي

 .اند ديگری نيز برای اکسترانت وجود دارند که در جدول زير برخي از آنها ذکر شده

 

 

 

 

 

 

 كاربرد تکنولوژی

 ارتباطات بين واحدهای تجاری ي امنپست الکترونيک

 بررسي مباحث و موضوعات و ابزار پاسخگويي به سوالات کاربران بردهای خبری

 پشتيباني فروش و مشتريان های فوری پيام

 مديريت دانش و حمايت مشتريان ذخيره مستندات

 افزارها حمايت مشتريان، حمايت فروش، توسعه نرم پروتکل انتقال فايل

 ها انتشار گزارشات و اطلاعيه های پستي دهنده فهرست سرويس

 ريزی برنامه تقويم

 جلسات الکترونيک های وب های اطلاعاتي و گفتگو کنفرانس

کنند، با اطلاعات  بازديدکنندگاني که از اکسترانت استفاده مي. باشد ها دارای اهميت بسياری مي در هنگام توسعه اکسترانت توجه به امنيت سيستم

در اين راستا حصول اطمينان از اينکه هر يک از شرکای تجاری فقط به اطلاعات مربوط دسترسي دارند، ضروری . باشند حساس و محرمانه مواجه مي

 . است



های جديد  حل ، راه0666در سال . ی اخير، تصور ايجاد يک اکسترانت بدون داشتن يک اينترانت، مشکل بود، اما اين وضعيت تغيير يافته است تا سالها

کنندگان خدمات کاربردی ميزباني  اينها بوسيله ارائه. برای ايجاد اکسترانت که مبتني بر تسهيلات و امکانات خارج از شرکت بودند، پديدار شدند

ه موضوعات مربوط به ها خواهان ايجاد يک اکسترانت باشند و تمايل داشته باشند و تمايل داشته باشند که از پرداختن ب زماني که شرکت. شوند مي

های  يکي ديگر از مزيت. رود ميزباني و امنيت شبکه توسط کارمندان اداره خود اجتناب نمايد، استفاده از اين روش يک گزينه قابل قبول به شمار مي

لازم را بهمراه سيستم ارائه خواهد داد  افزارهای امنيتي پيچيده است، زيرا شرکت ميزبان تقريباً تمامي ابزارهای امنيتي اين روش عدم نياز به خريد نرم

 . و از ديدگاه کاربر بين اين دو تفاوتي احساس نخواهد شد

 های خصوصي مجازی  شبکه

های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری  های خصوصي مجازی يکي ديگر از روشهای ايجاد امنيت در ارسال اطلاعات بين نقاط مختلف شبکه شبکه

آورند، بدون اينکه نياز به  ها امکان استفاده از پهنای باند موردنظر و دسترسي مستقيم را از طريق اتصالات اينترنت فراهم مي کهاين شب. باشد مي

 .های موردنياز شبکه وجود داشته باشد ها و ساير سيستم خريداری تجهيزات، کابل

در حالي که همچنان از . ريق يک کانال امن با شرکای خود ارتباط برقرار کنندها قادر خواهند بود که از ط با استفاده از شبکه خصوصي مجازی، شرکت

ها گرديده و امکان دسترسي آسان به يکديگر را برای  جويي زيادی در هزينه اين امر موجب صرفه. کنند ها استفاده مي اينترنت به عنوان ابزار انتقال داده

 .واهند داشتشرکای تجاری به منظور توسعه همکاری به همراه خ

های خصوصي مجازی مبتني بر اينترنت يک روش متداول در زمينه برقراری اتصال بين دفاتر قرار گرفته در نقاط دور به يک شبکه عمومي  شبکه

برای ايجاد ارتباط همانگونه که از نام آن مشخص است اين روش راهي را . شود ها به نام تونل شناخته مي تکنولوژی به کار رفته در اين شبکه. باشد مي

. نمايد ها تقويت مي کند، در حالي که مسئله امنيت اطلاعات را نيز با استفاده از تونل های خصوصي مجازی در درون اينترنت فراهم مي بين انواع شبکه

. رسانند خصوصي مجازی به فروش مي های دهندگان خدمات شبکه های بزرگ ارتباطاتي در بازار، ظرفيت اضافي خود را مجدداً به ارائه بسياری از شرکت

 . باشد اين يک روش مناسب برای دسترسي به پهنای باند اضافي بدون نياز به صرف هزينه مگر در صورت استفاده از آن مي

صي مجازی برای های خصو با توسعه شبکه. با توجه به موقعيت مکاني واحد تجاری، اين تکنولوژی ممکن است بر انتخاب شبکه ارتباطي تاثير بگذارد

توان موسسات  مي. کند کنندگان و ارائه کاربردهايي در جهت تامين نيازهای آنها مفهوم اکسترانت پيش ساخته واقعيت پيدا مي يک گروه از عرضه

جاری امکان همکاری و مشارکت افزاری برای گروههايي از واحدهای ت های نرم افزاری را انتخاب نمود که با ارائه بسته های ميزبان نرم افزاری و شرکت نرم

 .باشند بيشتر اين کاربردها، نيازمند يک فرايند پذيرش قرارداد استفاده در اينترنت قبل از بکارگيری آنها مي. کنند را از ابتدای فعاليت فراهم مي

های تامين زنجيره   

بسياری از آنها بر ساخت، . باشد های تجاری و فرايندها با يکديگر ميهای تامين روش ارتباطي بسيار مناسبي به منظور برقراری ارتباط بين واحد زنجيره

 . های ملي و فراملي تمرکز دارند فروش و پشتيباني محصولات در سطح زنجيره

ذير ماندن به پ ايجاد اين مزيت و انعطاف. ها در بازار قرار دارند های توليد موفقي دارند، در راس ساير شرکت هايي که زنجيره تامين و سيستم شرکت

هايي از قبيل  شرکت. دهد های پيشرو را در برابر نيروهای خارجي افزايش مي منظور هماهنگي با شرايط مختلف بازار، مقاومت و ماندگاری اين شرکت

اند  آورده است، توانسته که ترکيبي از تمرکز بر مشتری نهايي همراه با استراتژی تحويل کالا و خدمات مبتني بر وب را فراهم dellشرکت کامپيوتری 

مجموع اين سفارشات، در . نمايد اين شرکت تمامي محصولات خود را بر طبق سفارشات توليد مي. از اين طريق هر روز به قدرت بيشتری دست يابند

 .گردد سابت تجارت الکترونيک شرکت انجام مي ميليون دلار است که از طريق وب 00هر روز بيش از 

گذاری سنگيني را به منظور بهبود و  ای سرمايه طيف، صنايع هوايي بوئينگ به عنوان يک توليدکننده پيشرو کالاهای سرمايهدر طرف ديگر اين 

 . سازماندهي زنجيره تامين خود طي دو سال گذشته انجام داده است

دلايل عمده خريد و . نمايند سب و کار خود استفاده ميهای ک های مديريت زنجيره تامين به منظور بهبود روش افزارها و سيستم واحدهای تجاری از نرم

 . های جديد، در جدول زير ارائه گرديده است بکارگيری اين سيستم

 بهبود و توسعه موردنظر وظيفه

 کاهش حجم موجودی مديريت موجودی کالا



 اطمينان از تحويل به موقع محصولات، کاهش زمان توليد، افزايش درآمد مديريت توليد

 های توليد محصولات کاهش هزينه رکاتتدا

 بهبود زمان فروش و تحويل محصولات و خدمات مديريت توزيع

های زنجيره تامين افزايش يافته و هزينه ورود به  با توسعه بيشتر و مداوم محصولات و خدمات در سطح جهاني، لزوم توجه به اثرات اينترنت و سيستم

واحدهای تجاری از زنجيره تامين به منظور بهبود جايگاه رقابتي خود در بازار . ای مرتبط نيز تغيير نموده استه های تامين پيچيده و سيستم زنجيره

اين مباحث و . شدن، رقابت و برآورد تقاضاهای مشتريان قرار دارد مديريت به طور مداوم در ارتباط با مباحثي همچون جهاني. نمايند استفاده مي

تر از سوی مشتريان و واحدهای تجاری، افزايش مداوم  های پايين ضای ارائه خدمات بهتر، حق انتخاب بيشتر و هزينهموضوعات ديگری همچون تقا

های  های مختلف در سطح جهان و تاثيرر بسيار زياد اينترنت بر نرخ تغيير در زنجيره رقابت، در دسترس بودن کالاهای نهايي و مواد اوليه بيشتر از مکان

 .مشتريان به عنوان دلايل عمده تداوم توسعه زنجيره تامين و تقويت عمليات آن مطرح هستند تامين و رفتار

در حاليکه امروزه ديدگاهها بيشتر . اند های خاصي از مشکل از قبيل تدارکات و مديريت موجودی تمرکز داشته ها بر جنبه در گذشته بسياری از شرکت

تامين به منظور ايجاد بهترين ارزش و نتيجه قابل حصول   های زنجيره از بخشهای درگير در همه زمينهنگر بوده و در کنار آن يک بررسي کلي  کلي

 .وجود دارد

ها فراهم آورده  اينترنت فرصتهای زيادی را در زمينه ايجاد يک زنجيره تامين مجازی همراه با شرکای تجاری در بازارهای داخلي و خارجي برای شرکت

 .های فعاليت در بازار ايجاد نمايند های حمايتي را برای بهبود روش ها و سيستم دهد که مکانيزم ها اين امکان را مي تاين امر به شرک. است

ها قادر خواهند بود که ارزش افزوده زيادتری  ها وجود دارند، شرکت های زنجيره تامين موجود که هم اکنون در سازمان افزارها و سيستم با استفاده از نرم

های تامين اين است که معمولاً آنها چهارچوبي را برای استفاده  نکته جالب توجه در مورد زنجيره. ای کالاها و محصولات توليدی خود ايجاد نمايندرا بر

 . آورند های بازار در زمينه تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری فراهم مي از فرصت

 بازارهای ديجيتال  

امروزه به دليل . اند اينگونه بازارها پايه و اساس کسب و کار الکترونيک تشکيل داده. اند های متنوعي بوجود آمده در زمينه بازارهای ديجيتال هم اکنون

های تامين و توسعه پايگاه شرکای تجاری خود  سازی در زنجيره های دارای ساختار سنتي نيازمند انجام بهينه تغييرات عمده در شرايط بازار، شرکت

های تامين گامهايي را در اين  های فورد و جنرال موتورز اخيراً با استفاده از ابتکارات گسترده در زمينه تدارکات و مديريت زنجيره شرکت. باشند مي

 .اند جهت برداشته

بسياری از . د گرديده استشده ايجا کند که به منظور ارائه محصولات به خريداران در يک چارچوب کنترل بيني مي مدل بازار تدارکات، بازاری را پيش

جويي  باشند که بدنبال آن نتايجي از قبيل صرفه کردن فرايند خريد محصولات و خدمات مي ها هم اکنون براساس اين نوع مدل به دنبال مکانيزه ن سازما

 . ها، ارتباطات بهينه و بهبود کيفيت نيز بدست خواهد آمد در هزينه

در اين مدل مزايای اوليه محصولات و شناسايي سريع خدمات موردنياز در . باشند ها مبتني بر مدل کاتالوگ مي يتامروزه هنوز در بيشتر بازارها فعال

های تدارکات را کاهش داده و غالباً به خريداران طيف وسيعي از  اين امر به ميزان زيادی زمان و هزينه. شده است يک شکل از پيش تعيين

 .دهد کنندگان مختلف را ارائه مي عرضه

 . امروزه دو مدل ديگر در زمينه تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری وجود دارند

 .باشند اين دو مدل شامل مدل حراج و مدل مبادلات تجاری مي

ها هنوز  اين سيستم. شده با همديگر تعامل دارند در مدل حراج محصولات و خدمات، خريداران، فروشندگان و بازرگانان در يک محيط تجاری کنترل

پديده حراج به خريداران و . دهند گذاری و توان رقابتي امر تدارک محصولات و خدمات را گسترش مي ماهيتي بسيار تخصصي دارند، اما دامنه قيمت

 . دهد که در نهايت با همديگر به توافق برسند فروشندگان اجازه مي

ده است، قيمت کالاها توسط مکانيزم عرضه و تقاضا و ميزان برداشت از ارزش آنها در يک در مدل مبادلات تجاری، که بر مبنای مدل بازار سهام ايجادش

 .گردد زمان معين تعيين مي

 های اينترنتي و مبادلات در تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری دروازه



تفاوت بين يک دروازه اينترنتي و . باشند شد و توسعه ميهای ورود به اينترنت در حوزه تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری سريعاً در حال ر دروازه

ای از خدمات را در يک صنعت، جامعه و يا در سطح يک  های اينترنتي، طيف گسترده امروزه دروازه. يک مبادله بطور دقيق و واضح مشخص نيست

اند که به  ای را ايجاد کرده های اينترنتي اختصاصي ويژه هايي نظير مايکروسافت، جنرال موتورز و فورد دروازه شرکت. دهند شرکت مشخص ارائه مي

های اينترنتي طيفي گسترده از خدمات شامل اخبار مربوط، اطلاعات، آموزش، پشتيباني  اين دروازه. باشند خودی خود از يک صنعت کوچک بزرگتر مي

 . ندتوانند ارائه نماي محصولات، دسترسي به شرکای تجاری و پشتيباني معاملات را مي

اين موسسه و سايت مربوط به آن يک . باشد مي Vertical Netای از آنها  های اينترنتي بر چندين صنعت تمرکز دارند که نمونه برخي از دروازه

 . دهد موسسه اطلاعاتي و خبری بوده و اطلاعات مربوط را برای گستره وسيعي از صنايع ارائه مي

اد ترافيک بازديدکنندگان، و به دنبال آن توسعه تدريجي امکانات سايت به منظور ارائه خدمات و محصولات ها ابتدا ايج استراتژی بسياری از سايت

 . باشد جديد مبتني بر تجارت الکترونيک در طول زمان مي

. باشند واحد متمرکز مي کنند يعني تنها بر يک صنعت شوند، از يک رهيافت متفاوت پيروی مي بـرخي ديگر کـه با نام مـبادله تـجاری خوانـده مي

ها و تغييرات عظيم بالقوه در  اينها به عنوان مکاني به منظور ارائه اطلاعات، تراکنش. باشد ای از اين نوع مي نمونه Plastics Net.comسايت 

 (. باشد ميليون دلاری مي 371صنعت پلاستيک در آمريکا يک صنعت )باشند  کارکردهای يک صنعت بسيار بزرگ مطرح مي

توان بيان نمود اين است که ارسال اطلاعات  آنچه در انتها مي. ها دامنه وسيعي از تکنولوژی پيشرفته موردنياز است برای حمايت از تمامي اين سايت

يچيده داد بلادرنگ، با قوانين پ  آوردن امکان يک تجارت کاملاً مناسب، محتوای مرتبط سايت و انجام چند تراکنش محدود يک موضوع است و فراهم

های  بايد از شرکت  ها را داشته باشد، حتماً اگر شرکتي تصميم به ورود در يکي از اين عرصه. وستد مربوطه، موضوع کاملاً متفاوت ديگری است

 . کننده متخصص و آگاه در اين زمينه استفاده نمايد عرضه

 بکار انداختن سيستم های تجارت الکترونيک

جهان از تکنولوژی های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری به طرق مختلف استفاده مي نمايد اين روشها  سازمانهای مختلف در سراسر 

که  فعاليتهايي از قبيل تدارکات که شامل روشهای خريد محصولات و مواد اوليه به صورت اتوماتيک هستند تا سيستم های پيچيده مديريت مشتريان

 .بر ميگيردفرايندها را بهبود بخشيده را در 

 . دهد ها در بازار تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری، گستره وسيعي را تحت پوشش قرار مي گروههای مختلف سيستم

روند، همان ارزشي را که  ها به شمار مي های مديريت مشتريان که به عنوان يک بخش در کنار مرکز اطلاعات و داده حال بايد ديد که آيا سيستم

 نمايند يا خير؟ کنند ارائه مي يگر پردازش سفارش ايجاد ميهای د سيستم

اگر چه اين نکته حايز . دهند آيد، مورد ارزيابي قرار مي های تجارت الکترونيک را با ميزان منفعتي که از طريق آن سيستم بدست مي سيستم  غالباً

 . آيد امتياز برای کاربردهای تجارت الکترونيک به شمار مي تواند به عنوان يک وری از سطح اوليه مي اهميت است که هر بهبود در بهره

 های مديريت مشتری  سيستم

های ناشي  هزينه. تواند به کاربردهای تجارت الکترونيک نيرو داده و به اجرای آنها کمک نمايد هايي است که مي مديريت مشتريان يکي از بهترين روش

های مديريت مشتری  ها نسبت به استراتژی لازم در بازار امريکای شمالي موجب شد که بسياری از شرکتاز کمبود کارکنان فناوری اطلاعات با کيفيت 

های مديريت مشتری مبتني بر اينترنت به منظور مساعدت در رفع نواقص  ها بر توسعه پايگاههای دانش و سيستم بسياری از سازمان. نظر نمايند تجديد

 .و کمبودها تاکيد دارند

اولين برنامه . ای آينده خود جای داد، شرکت سيسکو است های توسعه ها که حل مشکلات و مسائل مرتبط با کارمنديابي را در برنامه ن شرکتيکي از اي

باني افزاری و تسهيلات پشتي شامل محصولات نرم  اين اطلاعات عمدتاً. نمود سايتي است که اطلاعات موردنياز مشتريان را ارائه مي اين شرکت تهيه وب

شرکت سيسکو . نمود افزارهای بهنگام و قابل دريافت و انتقال را به همراه مستندات مربوط به آنها از طريق اينترنت ارائه مي اين سيستم، نرم. آنها بود

جويي در  ر کنار آن، صرفهد. های بکارگيری پرسنل ذخيره شده است ميليون دلار در زمينه هزينه 75بيني نمود که با استفاده از اين سيستم تنها  پيش

افزاری که براساس اين روش توسط مشتريان مستقيماً از طريق وب قابل دريافت هستند، نيز قابل  بندی و حمل محصولات نرم های ناشي از بسته هزينه

ن شرکت با استفاده از وب بيش از در حال حاضر اي. ميليون دلار بوده است 256ها در حدود  جويي ميزان اين صرفه 0661در سال . ملاحظه بوده است



های تکنولوژيکي از  شرکت. های بعدی وجود داشته باشد دهد بدون آنکه نيازی به پيگيری درصد از مکالمات پشتيباني را مورد پشتيباني قرار مي 71

دانش و پايگاههای مشتريان منافع بسياری را های تجارت الکترونيک مبتني بر برقراری ارتباط بين پايگاههای  حل سازی راه از پياده Eclipsysقبيل 

افزاری تصميم به توسعه پايگاه مديريت دانش برای مشتريان و شرکای تجاری خود گرفته است و بطور همزمان يک  اين شرکت نرم. اند کسب نموده

 .سيستم مديريت روابط مشتريان در سطح سازمان را نيز بکار گرفته است

 مديريت زنجيره تامين 

کننده در سطح جهاني، دارای  اين شرکت بعنوان يک تامين. باشد های موفق در زمينه بکار بردن مديريت زنجيره تامين مي ت سيسکو يکي از نمونهشرک

شرکت  کنندگان و شرکای تجاری بعنوان يک امر حياتي برای ها، تامين اداره شبکه کارخانه. باشد های توليدی متعددی در کشورهای مختلف مي کارخانه

شود تاثير زيادی را بر سطوح پايين سازمان  سيستم زنجيره تامين شرکت که بوسيله يک سيستم تجارت الکترونيک قدرتمند حمايت مي. مطرح است

انجام  جوئي در اثر بکارگيری اين سيستم ميليون دلار صرفه 511، بيان گرديده که شرکت بالغ بر 0661در گزارش سالانه شرکت در سال . داشته است

اين ابزار به شرکای . های سفارش بلادرنگ و مديريت ساختار را مورد استفاده قرار داده است ، سيسکو ترکيبي از سيستم0667از سال . داده است

يارد دلاری ميل 5با فروش . دهد دهي و دستيابي به اطلاعات قيمت و انجام تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری را مي تجاری امکان انتخاب، شکل

های تجارت الکترونيک در  از طريق تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری، شرکت مزبور نمايش بزرگي را در زمينه سيستم 0661اين شرکت در سال 

 .صنايع امروزی در معرض ديد عموم قرار داد

 تجارت اينترنتي 

دهنده اين واقعيت است که چگونه  جدول زير نشان. تمر در حال توسعه استبسياری از کاربردهای تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری بطور مس

 . اند ها، از تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری به منظور بهبود جايگاه خود در بازار و ارتقاء سطح کسب و کار استفاده نموده برخي از شرکت

 

 

 وضعيت آينده 

ای برای توقف اين حرکت  ی بعنوان بزرگترين بخش بازار باقي خواهند ماند و در حال حاضر نشانههای تجارت الکترونيک بين واحدهای تجار فعاليت

آينده . های مهم تجاری، نتايج موثری بدست خواهد آمد ها در زمينه اينترنت و ترکيب تکنولوژی با استراتژی های شرکت با توسعه فعاليت. وجود ندارد

 . خواهند بودبا عدم محدوديت در اين زمينه همراه 

های کسب و کار سنتي يا ناديده گرفته  اند که در روش هايي را کسب نموده های تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری موفقيت حل بسياری از راه

های خود  د تغيير در سياستهای بسيار بزرگ نظير صنعت هواپيمايي نيز قادر به ايجا  امروزه حتي شرکت. اند اند و يا از بکارگيری آنها هراس داشته شده

 .در زماني که لازم باشد خواهند بود

ن خواه تمرکز شرکت بر روی تجارت الکترونيک بين واحد تجاری و مشتری باشد و خواه بر روی تجارت الکترونيک بين واحدهای تجاری، هر دوی اي

 .های موجود بدست آورد يد تصميم گرفت و بيشترين استفاده را از فرصتتنها با. موارد بهبود عملکرد سازماني را در بلندمدت به همراه خواهند داشت

 

 من الله التوفيق
 علي ثاقب موفق


