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 چکیده
تجارت الکترونیک واژه ای است که امروزه در مقالات و ادبیات بازرگانی 

و تجاری و رسانه های عمومی بسیار به گوش می رسد. این پدیدة نووین 

کاربردها و زمینه های بسیار متنوو  عاالیوت همچنین به دلیل نو پا بودن و 

به مانای  تجارت الکترونیکی نزد مراجع گوناگون تااریف مختلفی دارد.

عام مبادله کالا و خدمات از طریق شبکه های رایانه ای است و مزایای 

اقتصادی زیادی از جمله ایجاد اشتغال، کاهش توورم، گسوترش بوازار، 

اعزایش رقابت، ارتقای بهره وری و ایجاد امکان عاالیت برای بنگاه های 

بوودون وجووود اسووترات ی را بوودنبال دارد (SMESکوچووک و متوسوو   

سب تجارت الکترونیک ممکون اسوت کلیوه تواش هوای شورکت در منا

استقرار تجارت الکترونیک با شکست مواجه شده و ضومن اتوام منوابع 

مالی، انسانی و زمانی حتی بقای سازمان نیز با تهدیود روبورو شوود. گوام 

اولیه و اساسی تدوین استرات ی بودون شوک تودوین و طراحوی اهودام 

ک در چارچوب سلسله مراتب اهودام یانوی استرات یک تجارت الکترونی

چشم انداز، رسالت و اهدام بلند مدت و کوتواه مودت سوازمانی اسوت.. 

و بهوره گیوری از ن در زمینوه  مزایای سرمایه گذاری در عناوری اطاعات

را بیان می کنود و ابوراز موی دارد کوه مزایوای ناشوی از عنواوری تجارت 

در  شتری و ایجواد مزیوت رقوابتیبا م اطاعات سبب بهبود رابطه سازمان

در این مقالوه بور نیم توا بوه بررسوی مفهووم  می شود. تجارت الکترونیک

 تجارت الکترونیکی و کسب مزیت رقابتی در ن بپردازیم.

 

 

Abstract: 
E-commerce is a term that is widely used in business 

and commercial literature and media today. This new 

phenomenon has different definitions due to its 

infancy as well as the very diverse applications and 

fields of activity with different authorities. E-

commerce is the general term for the exchange of 

goods and services through computer networks, and 

has many economic benefits, including job creation, 

reducing inflation, expanding the market, increasing 

competition, improving productivity, and enabling 

small and medium-sized enterprises (SMES). Without 

a proper e-commerce strategy, all of the company's 

efforts to establish e-commerce may fail and threaten 

the organization, the organization, and even the 

organization's survival while wasting financial, human, 

and time resources. Undoubtedly, the first and basic 

step in formulating a strategy is to formulate and 

design the strategic goals of e-commerce within the 

framework of the hierarchy of goals, ie vision, mission 

and long-term and short-term organizational goals. 

Expresses and states that the benefits of information 

technology improve the organization's relationship 

with the customer and create a competitive advantage 

in e-commerce. In this article, we will examine the 

concept of e-commerce and gain a competitive 

advantage in it. 
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 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

 مقدمه

خ ود هه ت تب ادل  نیب  یوتریک ام  یخصوص  یشبکه ها هیبزرگ اقدام به ته یشرکتها کهیهنگام 1۷71ازسال  یکیالکترون تجارت
 نی مع رو  ش د .ا کیتبادل اطلاعات الکترون EDIعمل به نام  نیا آمد. دیکنندگان خود کردند پد دیشرکا وتول نیب یاطلاعات تجار

 یسنت یادار لیگرفت مسا یصورت م یتجار یشرکتها نیما ب EDIلازم  یانتقال اطلاعات که بصورت ساده شده وتحت استانداردها
 لیکت ب دلاز هزار ش ر ۷5۹در حدود  زیحاضر ن درحال کاهش داد. یریبخشها را بطور چشم گ نیدر ا یانسان ی روهایبر کاغذ ووهود ن

 ب وده وهس ت   EDI کی واس ا  تج ارت الکترون هی کنند. در واقع پا یاستفاده م EDIبردن راندمان کار از  ها و بالا نهیکاهش هز
بر  EDIگذاشته است .بطور مثال با آمدن  شیاست رو به افزا یکیکه بواسطه تجارت الکترون نترنتیا یبر رو یتجار یتماسها امروزه
خ ود را هم ع نم وده  یخصوص  یمربوط به شبکه ها یمیقد یستمهایشرکتها بوهود آورده است تا س یمکان را براا نیا نترنتیا یرو

 لی نا ن هیزم نیدر ا یشتریبی به دادوستدها یتجار دیهد یرهایزنج یوگسترش بررو یگذار هیوبا سرما ندیوپول آنها را پس انداز نما
وب  طیدر مح  EDI یلازم ب را یکردن اس تاندارد ه ا تیبه رعا یازین کهییا ،از آنجامعاملات خود ر یبه سادگ زیشرکتها ن ری.ساندیآ
ک ه  ییتهایس ا ای ، روزنام ه و  ونی زی، تلو وی راد قی را احتم الا از طر کی تج ارت الکترون آوازه وب منتقل کرده اند. ی،بر رو ستین

که  نترنتیا یبر رو on-lineاز خرده فروشان  نطوریوهم دیاواز آن با خبر شده  دهیاشتغال دارند شن نترنتیا یبر رو on-lineبفروش
کاهش هزینه  ،کارایی ،به دلیل سرعت،تجارت الکترونیکی .دیکرده اند مطلع شده ا هیخود ارا دارانیرا به خر یخوب ومناسب یسهایسرو

شود عقب افتادن از این سیر تح ول ته میها و بهره برداری از فرصتهای زودگذر عرصه هدیدی را در رقابت گشوده است تا آنجا که گف
 111ای هز منزوی شدن در عرصه اقتصاد ههانی نخواهد داشت. در حال حاضر تعداد کاربران آنلاین در سرتاسر دنی ا اف زون ب ر نتیجه

 1۲در دنی ا  کی حجم مبادلات تجارت الکترون ۲111میلیون نفر میباشد. طبق گزارش کنفرانس تجارت و توسعه سازمان ملل، در سال 
همین آمار و ارقام بیانگر آن است که اینترنت باعث پدید آمدن یک بازار بسیار گسترده و  .میلیارد دلار برآورد شده است  هزار و هشتصد

ای گشته که اکنون شرکتها و تجار و تولیدکنندگان بسیاری ب رای کس ب س هم بیش تر ب ا یک دیگر در رقاب ت العادهبا پتانسیلهای فوق
اندازی، تبلیغات و پشتیبانی در عرصه تجارت و کسب و کار شده است. این موض و  های راهباعث کاهش هزینه اینترنتدی هستند.شدی

باعث گردیده که در حال حاضر میلیونها نفر در سرتاسر دنیا فقط با کمک یک رایانه شخصی و دسترسی به اینترن ت، ب ه ص ورت پ اره 
خ دمات  باشند و بعضاً در سال به درآمدهای چند میلیون دلاری دس ت پی دا کنن د. مشغولسب و کار وقت یا تمام وقت به تجارت و ک
ه ای متن ی از اند. در حال حاضر، استفاده از تلفن تصویری، انتق ال پیغامهای ساخت یافته و متن فراتر رفتهاینترنت نیز به تدریج از داده

متن و انتقال تصویر، گرافیک و صوت، امکان پذیر است. به این ترتی ب، اینترن ت ب ه طریق دورنگار، مکالمه همزمان در قالب صوت و 
ه ای تحقیق ی، تدریج سیرتکاملی خود را از یک کلوپ دانشگاهی بین المللی به یک محیط چند منظوره برای ارائ ه خ دمات در بخش

آورد. البت ه ای ن های هدیدی را به ارمغ ان م ین، قابلیتکند. ورود به عرصه اینترنت و بهره گیری از آآموزشی، دولتی و غیره طی می
های مختلف ب ر روی اینترن ت ب ه وه ود آورده ها چندان هم هدید نیستند، اما بستر مناسبی برای انجام هرگونه فعالیت در زمینهقابلیت

ب ا کم ک اب زار الکترونیک ی ب ر روی  های تجاری راها تجارت الکترونیک است که بحث تجارت و انجام زمینهاست.یکی از این زمینه
اکث ر کش ور ه ا در ح ال پیوس تن ب ه تج ارت  های تجاری ب وده اس ت .کند و پاسخ گوی بسیاری از مسایل زمینهاینترنت عنوان می

ی بهبود سرویس ده کام یوتر هستند و این پدیده به عنوان ابزاری برای گسترش بازارهاOn-Lineالکترونیک و یا تجارت روی شبکه 
به مشتریان کاهش هزینه ها و افزایش بهره وری به کار می رود شرکت ه ای مختل ف از دی ر ی از ب رای اداره اطلاع ات مرب وط ب ه 
محصولات تولیدی و مشتریان خویش از کام یوتر استفاده می نمایند و توسعه ی شبکه های تکنو لوژیکی ،شرکتها را قادر می سازد ت ا 

ی عرضه کنندگان ،توزیع کنندگان و خرده فروشان از طریق مبادله الکترونیکی اطلاعات به سرعت ارتباط با طرفین معاملات خویش یعن
توان د وض عیت رق ابتی س ازمانها و ای که با چنین مزایایی به سرعت در حال رشد اس ت و میبنابراین پرداختن به پدیده برقرار نمایند .

ن صنعت و خدمات در کشور میباش د اهتناب ناپذیر برای تمامی بازرگانان و تولیدکنندگا کشورها را در مقابل یکدیگر متحول سازد امری

 1تعریفی جامع از تجارت الکترونیك - 2
اند، تعریفی از تجارت الکترونیک یافت. تعری ف شاید بتوان ادعا کرد به اندازة پژوهشگرانی که روی این موضو  پژوهش یا مطالعه کرده

است. ضعف این تعریف در این نکته است که برخی افراد ممکن است دچار « وسیله ابزارهای الکترونیک تجارت به انجام امور»تر  ساده
 این اشتباه شوند که تنها تجارتی، تجارت الکترونیک است که کاملاً به وسیلة ابزارهای الکترونیک انجام شود. 

                                                                                                                                                    
1 - e-commerce 
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انجام تجارت کالاها و خدمات از طریق تار » چنین تعریف کرده است:  ، تجارت الکترونیک را 1 سازمان توسعه و همکاریهای اقتصادی
چه آن دسته از کالاها و خدماتی که قابلیت ارایه و تحویل از طریق تار ههان گستر را دارند و خواه آنهایی که این قابلیت  ههان گستر،

 (.Coppel, 2000,p3« )در آنها وهود ندارند
ای از همله تار ههان گستر  های رایانهیک خرید و فروش کالاها، خدمات و اطلاعات با استفاده از شبکهدر تعریفی دیگر تجارت الکترون

 (Turban , 2002,p20ارایه شده است. )
 تجارت الکترونیک را از چهار منظر زیر تعریف می کند: ۲ونیستون کالاکاتا 

 :های ت   خدمات یا پرداختها از طریق خطوط تلفن، شبکهتجارت الکترونیک ارایه دهندة اطلاعات، محصولا دیدگاه ارتباطی

 ای و یا هر وسیلة الکترونیک دیگر است. رایانه

 :تجارت الکترونیک کاربردی از فناوری در خودکار کردن معاملات تجاری و هریانهای کاری است. دیدگاه فرایند کسب و کار 

 :های شرکتها، مشتریان و مدیریت را مخاطب قرار داده و خواسته تجارت الکترونیک ابزاری است که علایق و دیدگاه خدماتی

 دهد.بخشد و سرعت تحویل کالا را افزایش میهای خدمات می کاهد، کیفیت کالاها را بهبود میکند، از هزینهاداره می

 :ات پیوسته بر تار طور سایر خدم تجارت الکترونیک ظرفیتی برای خرید و فروش محصولات و اطلاعات و همین دیدگاه برخط

ها قابل توصیف است. اما شاید مفیدترین سازد. واضح است که تجارت الکترونیک در بسیاری از زمینهههان گستر را فراهم می
کند: تجارت الکترونیک ، تجارت کردن از طریق ابزارهای فناوری ارتباطی هدید است که تمام توصیف آن با تجارت ارتباط پیدا می

گیرد. ارت را شامل ایجاد بازار تجاری، سفارش دهی، مدیریت زنجیرة عرضه و معاملات پولی را در بر میهای تجهنبه
(Gunasekaran , etal , 2002) 
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 وری اطلاعات درتجارت الکترونیكافن -3

 واز طری ق ش بکه هه انی 1ب رخط،تجارت الکترونیک عبارتست از انجام هر گونه امور تجاری ب ه ص ورت  مانطور که قبلا اشاره شده

                                                                                                                                                    
1 - OECD 

2 - Whinston , Kalakata 

 : توانمندی های تجارت الکترونیک

 اطلاعات 

 معاملات 

 تعامل 

  هماهنگی و یکپارچگی

 عرضه کنندگان

 زیر ساختار فناوری اطلاعات :

 ش( بکه محلیlan) 

 رایانه های شخصی 

  تراکم سرمایه گذاری در

فناوری اطلاعات نسبت به 

 کارکنان

 
 + عملکرد شرکت



 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

.بنابراین  همانطور که ملاحظه می شود نقش سیستمهای پردازش اطلاعات بسیار تعیین کننده اس ت .اگ ر غی ر از ای ن باش د  ۲اینترنت
ین هدفی مورد نظر نیست .تجارت الکترونیک ی ب ه ن وعی تج ارت ب دون دوباره به شیوه های سنتی تجارت بر می گردیم که قطعا چن
تبادلات اطلاعات خرید  تجارت الکترونیکیق رنیز نامیده می شود . از ط 3استفاده از کاغذ است که اخیرا تحت عنوان اقتصاد بدون کاغذ

تر انجام خواهد شد. طبق تحقیقات انجام شده تا و فروش اطلاعات برای حمل و نقل کالاها بازحمت کمتر و تبادلات بانکی باشتاب بیش
خرید کرده اند صرفه ه ویی در وق ت Onlineدرصد از کاربران اینترنت به صورت 11میلیون نفریعنی حدود  55حدود1۷۷۷پایان سال 

ک ی ی ا خری داینترنتی ،نرفتن به فروشگاههای شلوغ وداشتن زمان بیشتر برای خرید ازهمله دلایل استقبال شهروندان از خری د الکترونی
است.در اینرنت شبکه های مجازی بسیاری فعال هستند که از مهم ترین آنها آمازون است این شرکت درابتدا فعالیت خ ود را در زمین ه 

کارت الکترونیکی و.... به فروش خود اضافه کرد.و  5 (DVD)ی شرو  کرد. و س س سی دی های موسیق0فروش کتابهای الکترونیکی
 (11،ص 1313،  )بردبار زرگترین فروشگاه غیر فیزیکی ههان دنیای وب شناخته شده است.امروزه ب

 ضرورت استفاده ازتجارت الکترونیکی -4
در عرصه تجارت ،همواره به دلیل محیط فیزیکی آن،مسایل اهتناب ناپذیری وهود داشته است پراکندگی هغرافیایی س بب ارتب اط غی ر 

یگر نامتناسب بودن عرضه و تقاضا است و دلی ل آن ع دم امک ان ب رآورد دنده و خریدار می شود .مسئله یکنواخت و نا موثر میان فروش
دقیق تولید کالاست و خود سبب نگهداری حجم اضافی کالا در انبار و از بین رفتن چرخ ه تولی د م ی ش ود. تج ارت الکترونی ک ای ن 

ام پردازش های تجاری ارائه می دهد و حتی بر اصول اقتصادی نی ز ت اثیر مشکلات را از میان برداشته و قابلیت های هدیدی برای انج
گذار است.بدین ترتیب بعد مسافت اهمیت ندارد .خریدار میتواند فروشنده کالای مورد نظر خود را انتخاب کند و فروشنده نیز م ی توان د 

زی را در مح یط  ضعیف تر و واسطه ها به خطر می افتن د،با از بین رفتن مساله بعد مسافت،رقبای  در سراسر ههان مشتری داشته باشد.
تجارت الکترونیک شفافیتی وهود دارد که به سبب آن سود هویی و سو استفاده از موقعیت و عدم آگاهی ،معنایی ندارد . در این مح یط 

،تمام مراحل خرید ک الا را از هس ت ،مفهوم زمان از بین رفته است و خریدار می تواند باصر  زمان کوتاهی به اندازه چند کلیک کردن 
هو برای کالا تا پرداخت انجام دهد .در پس تمام این امکانات ،اهمیت مشتری کاملاً مش هود اس ت ب دین ترتی ب مش تری م ی توان د 
ی ز پردازش های خرید را مشاهده کند وحتی در پردازش تولید کالای مورد نظر خ ود دخال ت داش ته باش د . فروش ندگان و خری داران ن

دیدگاهای متفاوتی نسبت به تجارت  الکترونیک دارند. برخی آن را یک تهدید می پندارند که در این صورت شاید بتوانند چن د س ال در 
کار تجارت دوام بیاورند ،اما باید از تجارت سود آور و کانالهای خرید و فروش با هزینه کم چشم پوشی کنند اما برخی دیگر ب ه تج ارت 

 عنوان یک فرصت می نگرند که با توهه به ویژگی ها و قابلیت های این محیط ،این دیدگاه چندان از واقعیت دور نیست . الکترونیک به
 (51،ص1311)نوایی، 

 گزیر ناپذیر بودن تجارت الکترونیکی  - 5
 در کشورهای که است آن وممفه به آن از حاصل رقابتی مزیتهای و پیشرفته کشورهای در الکترونیکی تجارت افزون روز و سریع رشد
  . آورند عمل به اساسی نظر تجدید خود بازرگانی و تجاری ی سیاستها و استراتژیها در سریعا باید توسعه حال

  : است زیر شرح به زمینه این در طرح قابل دلایل ترین عمده 

 به مبادلات از حاصل هوئی صرفه میزان به توسعه حال در ی کشورها رقابتی موقعیت , الکترونیکی تجارت کارگیری به عدم صورت

  . خواهدگردید تضعیف , الکترونیکی صورت

 در زودگذر و ای لحظه فرصتهای رفتن دست از و معادلات انجام در کندی معنای به همچنین الکترونیکی تجارت از گیری بهره عدم

 . است ههانی تجارت

 
1 - on-line 

2 - internet 

3. Paperless Economic 

4- E-books  

وپردازش بسیار بالا است .این دستگاه در نماای  و فایلم هاا Digital versatile Disk ی است که در آن حجم ذخیره اطلاعات سیستم - 5

 زیر نویس دار است. 23دوبله و  8وسینماهای خانوادگی استفاده می شود .فیلمی که نمای  داده می شود در قالب 
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 این با مبادله انجام امکان عمل در و گردیده منسوخ قبلی کاغذی های شیوه , پیشرفته کشورهای در مبادلات از شیوه این گسترش با

 . ب ود خواه د هه انی تج ارت ی عرصه در شدن منزوی معنای به امر این که رفت خواهد میان از سنتی روشهای طریق از کشورها

 مجموع ه . نماید می ایفا کشورها در لیدتو رشد و اشتغال ایجاد در مهمی نقش اطلاعات تکنولوژی گسترش , فوق عوامل از گذشته

 و الکترونیک ی تج ارت زمینه در سیاستهایی تنظیم و تهیه به نسبت سرعت به ههان مختلف کشورهای که گردیده باعث عوامل این
 (۲1،ص 137۷)پرنده ،  . نمایند اقدام آن تقویت و تسهیل

 علل ورود سازمانها به تجارت الکترونیك -6
سازمانها با شتاب فراوانی به سوی بهره گیری از فناوری ارتباطات و اطلاعات در زمینه های تجاری و بازرگانی رفته در دهه های اخیر 

 اند. درواقع می توان علل ورود به تجارت الکترونیک را برای سازمانها چنین برشمرد:
 هزینه سربار بالا؛ •
 هزینه های عملیاتی بالا؛ •
 ابتی؛عدم به کارگیری فناوری رق •
 (1313پاسخ ندادن به موقع به مشتریان. )صرافی زاده،  •

                              
 1333، ماخذ : صرافی زاده .: علل ورود سازمان ها به تجارت الکترونیك 2شکل 

ا در طول قرنها و دهه ها تجارت روندی پیچیده ب ه به صورت چهره به چهره بین دو طر  صورت می گرفت. ام در گذشته تجارت نوعاً
خود گرفت. در حال حاضر، درصد بالایی از معاملات تجاری دیگر به صورت چهره به چهره صورت نمی گیرد، بلکه از طری ق تلف ن ی ا 

ب وده و اغل ب ب ه ش کل موردحمایت دولت فدرال  پست الکترونیک و با تبادل پولهای هدید پلاستیکی انجام می شود. پول سنتی نوعاً
کاغذی عرصه می شود، اما در قرن اخیر اشکال دیگری از پول به وهود آمده که عبارتند از : چ ک ه ا، ک ارت ه ای اعتب اری و دیگ ر 
اشکال سفارش پول . تجارت الکترونیک را می توان بدینگونه نیز تعریف کرد: خریدوفروش اطلاعات، محص ولات وخ دمات از طری ق 

انه ای. ما این تعریف را تسری داده ومسائل زیر را نیز در آن می گنجانیم: حمایت از کلی ه اش کال مع املات تج اری از شبکه های رای
طری  ق س  اختارهای دیجیت  ال و عناص  ر آن عبارتن  د از: ب  ازار الکترونی  ک، تب  ادل الکترونی  ک داده و تج  ارت اینترنت  ی )ص  رافی زاده، 

 (.3،ص1313

میلادی ارایه شدند. در این دوره استفاده از م دل  71، مدل های تجارت الکترونیک اولین بار در اوایل دهه تجارت الکترونیک و به تبع 
های تجارت الکترونیک بسیار گران بود و عموم کاربران آن را ، شرکتهای بزرگ مالی و بانک ه ا و گ اهی ش رکتهای ب زرگ ص نعتی 

دوره دشوار بود. به علاوه نیاز به سرمایه گذاریهای سنگین برای تهیه بستر موردنیاز تشکیل می دادند. کاربرد تجارت الکترونیک در این 
آن لازم بود. لذا محدوده کاربرد آن به موسسات مالی و شرکتهای بزرگ محدود م ی ش د. در مرحل ه بع د اس تاندارد تب ادل اطلاع ات 

با استفاده از ابزارهای نوپای اطلاعاتی، بود. با این تفاوت که تبادل الکترونیک ایجاد شد که تعمیمی ازمدل نقل و انتقالات مالی و بانکی 
ا اطلاعات الکترونیک، امکان استفاده و بهره برداری در سایر انوا  مبادلات تجاری را نیز دارا بود. تبادل اطلاعات الکترونیک باعث شد ت

لی به ابع اد وس یعتری گس ترش بیاب د. م دل ه ای تج ارت دامنه کاربرد مدل های تجارت الکترونیک ، از محدوده موسسات بزرگ ما
دل الکترونیک در این دوره برای فعالیتهایی نظیر رزرو بلیت هواپیما و معاملات سهام مورداستفاده قرار گرفتند.با وهود این، پیاده سازی م

ز به سرمایه گ ذاری بس یار، ب رای آم وزش های تجارت الکترونیک بر اسا  تبادل اطلاعات الکترونیک نیز سنگین و هزینه بر بود. نیا
 پرسنل و تهیه بسترهای لازم وهود داشت. لذا تنها شرکتهای بزرگ بودند که می توانستند به ایجاد مدل هایی ب ر اس ا  آن ب ردازن د. 

 

 هزینه های عملیاتی بالا

عدم به کارگیری فناوری 

 رقابتی

پاسخ ندادن به موقع به 

 مشتریان

 

 هزینه سربار بالا

تجارت 

 الکترونیک



 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

گرمج اری بازاری ابی تواند ب ا دی گرتجارت الکترونیک را تنها به فروش مستقیم محدود کنیم. اینترنت به عنوان یک مجرای توزیع نمی
اولین راه کاستن از فایده تجارت الکترونیک است. با این وهود راهه ای  مستقیم رقابت کند. پول در آوردن ازطریق فروش مستقیم قطعاً

 لفه های مربوط به ارزش تجاری تجارت الکترونیک را بیان می کند.ؤفراوان دیگری نیز برای این کار وهود دارد.هدول زیر م

 )1333، ماخذ : صرافی زاده (: مولفه های ارزش تجاری تجارت الکترونیك 1جدول 

 

 ارتقای محصولات

 بهبود بخشی
 تنظیم بازار

 خدمات پس از فروش
 انعکا  وسیع

 مجرای هدید فروش
 دگرگونی

 آموزش سازمانی فناوری
 روابط با مشتریان

 صرفه هویی مستقیم
 بازتعریف           

 قابلیت محصول هدید
 های هدید تجاری مدل

سه مقوله پیش گفته یعنی بهبودبخشی، دگرگونی و بازتعریف سازمان نشانگرمیزان تحول درمدل ههانی تجارت یک سازمان و تاثیراین 
تحول بر حسب نتیجه آن بر تجارت است. دگرگون ساختن یک سازمان مستلزم خلاقیت و کار بیشتر و نیز خطر پذیری بیشتر و ص ر  

 ه ای متفاوت است. قطعا موفقیتهای حاصله متناسب با مرارتهای بیشتری است که ما تحمل می کنیم. زمان به گون
باید توهه داشت که در برخی موارد بهبود یک هزء از تجارت ) به عنوان مثال مجرای فروش ( عملا به باز تعریف هسته اصلی تج ارت 

لفه ها ب رای ؤدیم باید منعطف، مرتبط با یکدیگر و متداخل باشند. درادامه برخی ممنجر می شود. بنابراین، مقوله هایی که ما پیشنهاد دا
 ارزش دهی به تجارت ذکر می شود.

کن د.  تجارت الکترونیک ازطریق برقراری ارتباط مستقیم، می تواند درارتقای خدمات و محصولات کمک ارتقای محصولات: -الف

از طری ق ه زوات الکترونی ک اینترنت ی ی ا  ی در مورد محصول به مشتریان است. این ک اراولین فایده تجارت الکترونیک ارائه اطلاعات
راهنماهای خرید صورت می گیرد. این یک مجرای بازاریابی هدید است که موهب م ی ش ود ت ا امک ان دسترس ی ب ه ح داکثر تع داد 

لاعات مربوط به محصول عبارت است از: دردستر  مشتریان فراهم آید. مزایای تجارت الکترونیک به عنوان یکی از راههای عرضه اط
ساعت شبانه روز و در کلیه مکانها، البته این درصورتی است که مشتری ب رای دسترس ی ب ه ای ن اطلاع ات از زی ر  ۲0بودن در طول 

ترونیک، تعاملی بودن ساختهای مناسب مانند رایانه شخصی، مودم و خدمات اینترنتی برخوردار باشد. مزیت دیگر یک وسیله ارتباطی الک
و تطبیق سفارشات با درخواستهاست. راههای مختلفی برای تبلیغ محصولات به صورت اینترنتی وهود دارد. م ی ت وان ای ن ک ار را ب ر 
حسب تقاضای مشتری یا تغییر محتوای آن برحسب این تقاضای ساده سازی یا پیچیده سازی انجام داد. روش دیگ ر نم ایش تع دادی 

به یک مشتری خاص، تغییر قیمت )مثلا کاهش آن برای اعضای یک باشگاه( و مجاز دانستن کارکردهای هدید در برخ ی ازمحصولات 
 موارد است .

سیستم های تجارت الکترونیک به علت دسترسی مستقیم به مشتریان و ههت گیری دو سویه خود در  مجرای جدید فروش: -ب 

ولات محسوب می شود. اگرتجارت الکترونیک و به ویژه وب سایت ههانی را به عنوان تبادل اطلاعات مجرای فروش هدید برای محص
مجاری فروش در نظر بگیریم، دو نو  از محصولات اهمیت ویژه ای می یابند.اول کالاهای فیزیکی که گاهی درفروشگاههای متع ار  

چنین محصولاتی را می توان آگهی ی ا آنه ا را ب ه ص ورت نیز به فروش می رسند. مثال این مورد برخی نرم افزارهای رایانه ای است. 
( دوم محصولاتی که می توان آنها را از طریق ابزارهای تجارت الکترونی ک نیزعرض ه 3۲،ص1311،سعید احمدیاینترنتی سفارش داد.)

ی هدی دی درعرض ه کرد. این محصولات عبارتند ازاطلاعات یا ن رم افزارها.ب ا گس ترش ف روش آگاهان ه محص ولات، مقول ه بن دیها
محصولات درحال ظهوراست. به عنوان مثال، اگر چهار روش در آمد زای ی از طری ق وب را در نظربگی ریم، دو روش آخ ر ب ه اش کال 

 هدیدی از محصولات مربوط می شوند.
 روش مستقیم )به عنوان مثال، فروش محصولات(؛ • 
 فروش محتوی )به عنوان مثال، فروش اطلاعات(؛  • 
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دادن )به عنوان نمونه عرضه رایگان اطلاعاتی مانند اخبار یا دفاتر راهنما به منظور هلب نظر سایرین و فروش این اطلاعات به آگهی  •
 آگهی دهندگان(؛ 

ینترنت ی بلی ت اانجام معاملات و لینک دادن )به عنوان مثال درنظر گرفتن حق الزحمه ای خاص برای انجام یک کار مانن د ف روش  •
یا دریافت هزینه لینک دادن به یک عرضه کننده خدمات، مشابه روشی که در بخش آگهیهای ش رکتهای مختل ف انج ام م ی هواپیما، 
 شود(.

تجارت الکترونیک می تواند با استفاده از یک ساختار عمومی مشترک مانند اینترنت و انتقا ل و ک اربرد  صرفه جویی مستقیم: -ج 

ینه ارائه اطلاعات مذکور به مشتریان را کاهش دهد. مولفه سوم ارزش تجارت الکترونیک مربوط مجدد اطلاعات به صورت دیجیتال، هز
ها در اختیار ما می نهد. با اس تفاده از ی ک زی ر س اخت دیجیت ال به فرصتی است که استفاده از این روش برای صرفه هویی در هزینه

ینه های مربوط به بازاریابی، توزیع و ارائه خدمات پس از فروش به شکل هز -در مقایسه با ساختارهای فیزیکی -مشترک مانند اینترنت
یابد.اگر انتقال اطلاعات، به صورت خودکار و دیجیتال انجام شود، هزینه های اشخاص  تلفن  پس ت و چ اپ حیرت انگیزی کاهش می

هزینه خدمات پس از فروش ب ه مش تریان  قطعا کاهش خواهد یافت. تاثیر این مسئله بویژه دربخش خدمات مشهود است. دراین بخش
ازهزینه تولید محصولات بیشتر می شود. آنچه مسلم است سیستم های تجارت الکترونیک به خاطر سرنوشت آتی خ ود موه ب  معمولاً

دریاف ت  کاهش چرخه زمانی تولید وعرضه خدمات و اطلاعات می شوند. در برخی بازارها یا در مورد برخی محصولات توانایی توزیع ی ا
محصول به فاصله کوتاهی پس از تولید آن ازاهمیت فراوانی برخوردار است.این مسئله بویژه درمورد توزیع اطلاعات نیزصادق است ک ه 
شرکتهای بزرگ با استفاده از وب و یا پست الکترونیک به توزیع اطلاعات درصدها حوزه گوناگون می پردازد. ه د  ازای ن ک ار کس ب 

 حصول به موقع اطلاعات ازسوی تصمیم گیرندگان درشرکتهای بزرگ است.  اطمینان در مورد

 مدیریت تجارت الکترونیك در سازمان - 7
بر حسب نیازهای سازمان از ظرفیتهای مثبت  ICT1مدیران پیشرو در عرصه فعالیت های تجاری خود ضمن تحکیم وتوسعه شاخصهای

شکنی اقدام به حذ  و یا کمرنگ کردن نقش تجارت به ش یوه س نتی م ی کنن د. ب ه  آن نیز در امور تجاری بهره می برند و با ساختار
خاطر داشته باشید که یکی از معضلات و مشکلات تجارت سنتی، کندی سرعت مبادلات و حجم ب الای فعالی ت ب رای انج ام مبادل ه 

ر سازمانهای پویا مدیران با شناخت مناسب از ساختار است.اما تجارت الکترونیک با تسریع در روند مبادله فعالیت کمی را نیز می طلبد. د
سازمان و کالاهای تولیدی اقدام به راه اندازی پایگاه اینترنتی ویژه ای ب ا قابلی ت ه ا و نیازه ای م ورد اس تفاده در ارتباط ات تج ارت 

یت، طراح ی و برنام ه نویس ی الکترونیکی می کنند.خاطر نشان می شود که یکی از شاخه های مهم و ظریف در طراحی حرفه ای س ا
برای سایتهایی است که به صورت ویژه به تجارت الکترونیکی اختصاص داده می شوند. هر پایگ اه اینترنت ی م ی توان د در قال ب ی ک 

رونیکی فروشگاه کوچک در دنیای بزرگ اینترنت قلمداد شود بنابراین لازم است در راه اندازی یک پایگاه اینترنتی که بستر مبادلات الکت
سازمان شما خواهد بود از شاخصه های لازم در هذب و حفظ مشتریان برخوردار باشد تا مشتریاز مزایا و امکاناتی ک ه دراختی ارش م ی 
گذارید به خوبی اگاه شود. مهمترین و حسا  ترین موضو  در تجارت الکترونیک سرویس های پشتیبانی مناسب از هان ب ش ما ب رای 

کنید تا هر یک از مشتریان کالای خود را با کیفیت مناسب و در کوتاهترین زمان ممکن در یاف ت کنن د. توه ه مشتری است باید دقت 
داشته باشید علی رغم ایکه زبان پایه مورداستفاده از شبکه ههانی اینترنت انگلیس ی اس ت قطع اش مش تریانی در سراس رههان از پایگ اه 

توصیه می شود پایگاه اینترنتی سازمان خود را حداقل در سه نسخه متفاوت از نظر زبانی تهیه  اینترنتی شما بازدید خواهند کرد. بنابراین
و انتشار دهید و به روزرسانی کنید. این موضو  می تواند در طراحی سایت شما نیز مهم باشد شما بایستس در طراحی سایت ازویژگیها و 

ما دیدن می کنند آگاهی داشته باشید و به روحیات و علائ ق آنه ا را در شاخص های بومی مردمی که از هریک از نسخه های سایت ش
طراحی مورد توهه قرار دهید.این مسئله درهذب و گرایش و تبلیغ سایت شما در بین هستجو گران اینترن ت م وثر اس ت. توه ه داش ته 

ی و در نهایت معامله می شوند امتیازات و امکان ات باشید همیشه برای آندسته از افرادی که از طریق اینترنت با شما وارد مراودات تجار
ویژه ایلحاظ کنید.چون این افراد در صورتی که از سوی شما حرکت مثبتی نبینند ارتباط خود را با شما قطع خواهند کرد. س عی کنی د از 

ایر کش ورها عل ی الخص وص تجارت، واردات و صادرات، گمرک و بیمه س  طرق مختلف نسبت به همع آوری اطلاعات در مورد قوانین
کشورهایی که طر  معاملات شما هستند اقدام کنید. همچنین مطالع اتی در م ورد ش یوه ه ای پرداخ ت و دریاف ت پ ول ب ه ص ورت 
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 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

الکترونیکی صورت دهید. سازمان شما با استفاده از تجارت الکترونیک می تواند آگاهی خود را از نظام های عرض ه و تقاض ا در دنی ای 
زایش دهد و از نیازها و کمبودها نسبت به کالاهای مختلف در تمام نقاط ههان اط لا  حاص ل کنی د و ازمی زان پیش رفتها و مجازی اف

تحولات صورت گرفته در سایر شرکتها و سازمانهای رقیب به سرعت اگاهی پیدا کنید و در مقابل تمام ای ن م وارد اس تراتژی و برنام ه 
ل مطرح شده اهمیت تجارت الکترونیک و پیوستن به استفاده کنن دگان از ای ن پدی ده نوظه ور ب رای های لازم را پیش بگیرید.با مشائ

سازمان ها مورد اشاره قرار گرفت اما باید دید که یک سازمان برای دس ت ی افتن ب ه اه دا  و برنام ه ه ای م ورد انتظ ار از تج ارت 

اولین و مهمترین مسئله بهره گی ری از ابزاره ای ارتب اطی مناس بی  است. الکترونیک نیازمند فراهم کردن چه ابزارها و زیر ساختهایی 
است که بر اسا  نیاز سنجی و طرح مطالعاتی آینده نگرانه مورد گزینش قرار گرفته باشد. ای ن ابزاره ا را اس تفاده از خط وط اینترن ت 

ه های مخ ابراتی م اهواره ای و س یمی (، استفاده از شبک LAN  ،WAN  ،INTRANETمناسب، استفاده از شبکه های داخلی)
و.... هر کدام از این ابزارها با توهه به نو  کاربردها و سطح فعالیت سازمان نسبت به انتخ اب زی ر یاخته ای ارتب اطی موه ود اس تفاده 

و گسترش اس تفاده  کنید.یکی دیگر از مسائل مهم و تاثیر گذار بر روند گرایش سازمان های ذی ربط می باشد. ظهور کارتهای اعتباری
از این کارتها در میان مردم حتی در مبادلات روزانه می تواند تامین کننده این مسئله باشد. اما به هر حال سازمان تح ت م دیریت ش ما 
 بایستی مسائل اعتباری خود را از طریق مطمئن و مورد تایید مراهع دولتی حل کنید. اصول، ض وابط و معیاره ایمنظور ش ده در ق وانین
تجاری هر کشوری متفاوت خواهد بود. مواردی چون بیمه، گمرک، مالیات و .... توسط مراهع قانون گذار همان کش ورتدوین میش وند و 
به همین دلیل یک مدیر موفق در تجارت الکترونیک باید برای پیشی گرفتن از سایر رقبا همیشه از آخرین تحولات و اطلاعات ق وانین 

دات تجاری سازمان متبوعش هستند اگاهی پیدا کند. با وارد شدن تجارت الکترونیک به ساختار سازمانی که ت ا کشورهایی که مورد مراو
کنون به شیوه سنتی فعالیت اقتصادی کرده به عنوان یک برنامه کلیدی و اساسی در مراودات تجاری سازمان نیازهای هدی دی بوه ود 

باطی کارمندان سازمان با طرفهای تجاری است بدین صورت که کارمندی ک ه ت ا دیروزب ا می اید. از همله این مسائل تغییر در روند ارت
استفاده از نامه نگاری، فکس و... اقدام به ارسال و دریافت اطلاعات می کرد همکنون با ابزارها و بسترهایجدیدی روب رو م ی ش ود. در 

تغیی رات اساس ی در بخ ش تبلیغ ات و رواب ط   1 اریابی الکترونیکیاین وضعیت مسائل هدیدی در سازمان ظهور خواهد کرد. نیاز به باز
عمومی سازمان و ... از مسائلی است که مدیر را مجاب خواهد کرد که به هذب نیروهای هدید و متخصص در زمینه های مزب ور اق دام 

الکترونیک را  یر سازمان باید مسئله تجارتکند و یا طی برنامه های اموزشی نیروهای موهود را باتغییرات هماهنگ سازد.در بعد دیگر مد
از نظ اهمیت سازمانی به دقت مورد توهه قرار دهد و از لحظه ورود اطلا عات به سازمان تا ذخیره سازی آنه ا ب ه حف ظ و امنی ت آنه ا 

قرار بگیرد. م دیر بای د ب ا  نظارت داشته باشد. امنیت در دریافت و پرداخت به شیوه الکترونیکی باید به شدت مورد توهه مدیران سازمان
توهه به حجم و گستردگی کار باید از سخت افزاره ا و ن رم افزاره ای مطل وب و م ورد اقب ال س ایر ش رکتها و س ازمان ه ا اس تفاده 

ط رح کند.مدیریت پایگاه اینترنتی، مدیریت بازاریابی، مدیریت روابط عمومی و تبلیغات، مدیریت امور حقوقی و... از همله نیازهای ی ک 
بزرگ تجارت الکترونیکی برای سازمان است. از همله عوامل و مسائل تعیین کننده در موفقیت ط رح ه ای تج ارت الکترونی ک بس تر 
سازی های لازم برای انجام سرویس های پشتیبانی کالاها و خدمات است. سازمان شما باید مسئولیت کلی ه رواب ط و معم لات انج ام 

ب ذیرد. انجام سریع پروسه انتقال کالا به مشتری با کیفیت مورد توافق در معامل ه از قبی ل انج ام ام ور  شده را تا رضایت کامل مشتری
گمرکی، انبار داری، پست، حمل و نقل زمینی هوایی و دریایی از همله مسائلی است که در ترغیب و تشویق مشتری س ازمان ش ما ب ه 

ا مشتری به پایکاه اینترنتی سازمان دیگ ری مراهع ه م ی کن د و ی ا قی د تج ارت انجام معاملات بعدی می افزاید در غیر این صورت ی
الکترونیکی را می زند.اگر قانون یک ارچه و منظمی برای دریافت و پرداختهای الکترونیکی در یک کشور حاکم نباشد باید سعی کنید که 

ابزارهایمختلفی را لحاظ کنید تا در مقابل تنو  ابزارهای موهود  در نظام دریافت و  رداخت الکترونیکی سازمان خود استفاده از شیوه ها و

از شما باش ند. در   با مشکل مواهه نشوید مثلاً پذیرش دو یا چند کارت اعتباری معتبر را بلامانع کنید تا مشتریان بیشتری قادر به خرید
استانداردهای عمومی و ساختار تجارت الکترونیکی شما و  گزینش سازمانهای اعتباری مثل بانک و بیمه از سازمانی خدمات بگیرید که با

مشتریانتان سازگارتر باشد. تلاش کنید ضمن بالا بردن کیفیت خدمات الکترونیکی خود در افزایش کیفی ت کالاه ای خ ود نی ز موف ق 
فید هنب ی مث ل ن رخ براب ری ارز، باشید و در کنار اطلاعات هامع و شفافی که از کالای خود در اختیار مشتریان می گدارید اطلاعات م

هزینه های حمل و نقل در فواصل مختلف و... را نیز به او بدهید. با این اوصا  باید گفت که آینده تجارت ههانی در عرص ه بازاره ای 
تغییرات س اختار الکترونیکی رقم خواهد خورد و بنابراین سازمانی موفق خواهد بود که با تقبل هزینه ها و ریسک های احتمالی در روند 
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  1011دی-، آذر5، شماره ۲های نوین بازرگانی، دوره فصلنامه علمی نگرش

 

 ( 1۲3،ص  1311) محمد زاده ،  تجاری خود از شیوه های سنتی به شیوه های مدرن از رقبا پیشی بگیرد.

 سطوح تجارت الکترونیك - 3
زیر ساختار تجارت الکترونیک شامل سخت افزار ، نرم افزار ،پایگاههای داده ای و ارتباطی است که بر روی صفحه اینترن ت ب ه ش کل 

www ر می شود و با پشتیبانی ظاهEDI1 . و سایر اشکال پیام گیر بر روی اینترنت یا شبکه های ایجاد ارزش افزوده بکار می روند 
مهمترین بخش تجارت الکترونیک بخش مصر  کننده گرائی آن است . این کاربردها شامل خرید از راه دور، عملی ات ب انکی ،دلال ی 

بخش امور تجاری و فعالیتهای میان تهیه کنندگان م واد اولی ه و مص ر  کنن دگان ارتب اطی ک ه سهام، تبلیغات مستقیم می شوند. در 
بر قرار می شود بهترین گروه به شمار می روند . در قلب چارچوب تجارت الکترونیک محیط های بازار های الکترونیکی و  EDIبوسیله 

مبادلات میان ش رکتها را تس هیل م ی کنن د. مح یط ه ای ب ازار ه ای  سلسله مراتب الکترونیکی وهود دارند که ارتباطات بازرگانی و
الکترونیکی به منظور تسهیل مبادلات از طریق شبکه های ارتباطی میان خریداران و تهیه کنندگان متعدد پدید آمده اند . سلسله مراتب 

که بوسیله شبکه های ارتباطی حف ظ ش ده ت ا الکترونیک ، ارتباطات طولانی مدت تهیه کنندگان ،مصر  کنندگان بین شرکتها هستند 
بوسیله نیروهای بازار، شکل گیری سلسله مراتب الکترونیکی میان سازمانها بواسطه باب شدن زنجیره های ارزشی یک ارچه و پیش رفت 

بل ت وههی بوس یله تولید به موقع بوده و با نیروی سفارشهای مشتریان پشتیبانی می شود ، زنجیره های ارزشی شرکای تجاری تاحد قا
کاربرد سیستمهای اطلاعاتی و شبکه های مخابراتی یک ارچه شده اند. آینده نگری در تعیین سطوح موهودی انبارها از طری ق م دیریت 

 زنجیره ارزشی در به حداقل رساندن موهودی انبارها و کاهش سرمایه در گردش کمک می کند

 امنیت در تجارت الکترونیك - 9
باشد که فعالیت تجارت الکترونیک را بسیار دشوار نموده اس ت. ت ر  از خری د مهمترین مسائل تجارت الکترونیک می امنیت یکی از  

توسط اینترنت، همیشه وهود دارد. زیرا حتی اگر از روی شبکه خرید هم نکنید این امکان وهود دارد که شماره و نام کارت شما از ه ای 
نت برای خرید مبالغ کوچک و متداول استفاده گردد که اگر استفادة زیادی از کارت اعتب اری خ ود دیگر به سرقت رفته و س س در اینتر

ط ی تحقیق اتی از ش رکتهای فروش نده در  CIشمس ی، ش رکت  1371کنید، احتمالاً متوهه این خرید نخواهید شد. در اوایل سال می
ها ب ه یچ گونه سرقتی از کارتهای اعتباری صورت نگرفته و این شبکهاینترنت در یازده کشور مختلف، آماری بدست آورد که نشان داد ه

سرقتهای متع ددی در اینترن ت روی داد ک ه هم ة دس ت  1371نحوی از امنیت کافی برخوردارند. ولی طولی نکشید که در اواخر سال 
یقاتی انجام دهد و مجرمان را شناسایی نمای د. را مامور کرد تا در مورد آن، تحق  FBIاندرکاران را به فکر انداخت و حتی دولت آمریکا، 

این امر باعث نگرانی بیش از حد مردم شده است اما خوشبختانه چون این موضو  بع د از خری دهای س ال ن و م یلادی رخ داد، ض رر 
بودن نحوه ثبت اسم در باشد. با توهه به آسان چندانی به فروش در اینترنت نرساند. سرقت اطلاعات، تنها مشکل امنیت در اینترنت نمی

اندازی کن د، مس اله تواند پایگاه و فروشگاهی را برای خود راهاینترنت و عدم نیاز به هیچگونه مدرک، هر کسی در هر کجای ههان می
ا به موقع باشد. خریداران مایل هستند که از پایگاهی معتبر خریداری کنند که هنس آنها ردیگر در اینترنت، اعتماد نسبت به فروشنده می

درصد این پایگاهها هیچ مطلبی در مورد نحوة بازگشت پول در صورتی ک ه  ۲1و سالم، تحویل دهند. طبق تحقیقات انجام شده بیش از 
اند. درصد از آنها به صورت رسمی چنین مطلبی را اعلام کرده 3۲اند و فقط هنس مورد نظر به مقصد نرسد یا خراب باشد، عنوان نکرده

 (51،ص137۷اند. )پرنده،درصد از این فروشندگان شیوة چگونگی پیگیری مشکلات را در اختیار خریدارن قرار داده 3۲ط همچنین فق
 واحد مدیریت باید از سه طریق در زمینه تجارت الکترونیک ایجاد امنیت کند: 

 ارزیابی خطرات احتمالی 
 برنامه ریزی برای مقابله با آنها 
 لبته مدیران درصد کمی از بودهةخود را صر  حفاظت امنیتی شبکه شان م ی کنن دو . انظارت برفرآیندهای قبلی

 (۲،ص1315)علوی، بیشتر به حفاظت از اطلاعات می پردازند.

 الکترونیك تجارت در سازیاعتماد  اهمیت - 11

 ,Zand بشری است.) تعامل ههرگون انجام لازم شرط اعتماد وهود شده ارائه تعاریف مطابق و نیست هدیدی مساله تجارت در اعتماد

 نسبت به الکترونیک تجارت اقتصادی های تراکنش قطعیت عدم سطح بودن بالاتر الکترونیک، تجارت در اعتماد اهمیت (دلیل1972
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 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

 های است. تراکنش الکترونیک تجارت فضای در سنتی دنیای د اعتما ایجاد راهکارهای از بسیاری کاربرد قابلیت عدم و سنتی تجارت

 از ض منی اس تفاده ه ای قطعی ت ع دم ب ا ارتب اط در ی ا ها ریسک این . دارند همراه به متعددی های ریسک اینترنت در صادیاقت

 در دخیل با عوامل ارتباط در اینکه یا و بوده ( سیستم به وابسته های قطعیت )عدم اطلاعات تبادل در تکنولوژیکی باز های زیرساخت

 ب ه وابس ته ه ای قطعی ت ع دم (Hoffman, Novak ,1999اس ت.) ( تراکنش به وابسته تقطعی )عدم اینترنتی های تراکنش

بیرون ی  و خارهی های ریسک حوزه در و بوده تراکنش با مرتبط عوامل مستقیم تاثیر از خارج که است رخدادهایی در برگیرنده سیستم
 و ش کا  تکنولوژی کاربرد از ناشی بالقوه خطاهای به اساساً بیرونی های ریسک الکترونیک، تجارت حوزه در . شوند می بندی طبقه

 نمود آن هلوگیری بروز از توان نمی تراکنش، در دخیل اندرکاران دست با نامه توافق یا قرارداد طریق از که است، وابسته امنیتی های

 تبادل های امنیت سرویس و اریافز نرم و افزاری سخت زیرساخت به وابسته الکترونیک تجارت های تراکنش امن و روان پردازش .

 است.  استفاده مورد رمزنگاری های پروتکل شامل داده

 . ش ود الکترونیک ظاهر تجارت سیستم یا فرایندها" نهایی نقاط" روی یا داده انتقال کانال در است ممکن تکنیکی امنیتی شکافهای

 خرده سرور برگیرنده سیستم مشتری، در الکترونیکی، تجارت سیستم "نهایی نقاط" کننده مصر  با بنگاه مدل الکترونیکی تجارت در

 بص ورت تواند می فقط یا مشتری کاربر هستند. معمولاً الکترونیک بازار با مرتبط عوامل و بانکهای سرورهای نهایتاً و اینترنتی فروش

 الکترونی ک تج ارت ه ای تراکنش در مرتبط عوامل سایر بر و باشد داشته کنترل خودش سیستم داخل در تراکنش امنیت بر مستقیم

 ان دازی وراه نص ب ش ده، رم ز بوس یله تراکنش های را سیس تم به وابستگی اطمینان عدم توانند می وب فروشان .خرده ندارد کنترل

 ,Pavlouدهن د.) ک اهش آن نم ودن و اظه ار مطم ئن خصوص ی حریم مهرهای و هویت احراز های مکانیزم بردن بکار فایروالها،

Tan,Gefen,2003) مس یر و کانالهای الکترونیکی واقعی امنیت باشد می مطرح الکترونیک تجارت پذیرش با ارتباط در که آنچه 

 ت راکنش ب ا مرتبط های قطعیت عدم . است مهم بسیار نیز فرایند این در موهود ریسک از مشتری تصور و ذهنیت بلکه نیست انتقال

 وابسته تراکنش با مرتبط های قطعیت عدم دیدگاه مشتری، از . گیرد می قرار بازار های قطعیت عدم یا و داخلی های ریسک حوزه در

 ت راکنش ب ا م رتبط ه ای قطعیت عدم مهم اهزای از یکی . است تراکنش انجام هریان در آنان رفتارهای و اینترنتی فروشندگان به

 وابس ته آن ارائ ه در فروش نده تمایل و توانایی به یممستق به طور که است سایت وب روی بر شده ارئه خدمات و محصولات کیفیت

ک ه  هم انطور و اس ت تج اری ت راکنش آغاز در هزء ترین اساسی مبادله، طرفین بین اعتماد که است این است مشخص آنچه .است
ب اقی  م اداعت ایج اد هه ت ان دکی ابزاره ای و متعدد های ریسک ، یک الکترون تجارت های پیچیدگی و مجازی طبیعت شد اشاره
 (0،ص1311است.)تیتکانلو،نوری،فتحیان، گذاشته

 تجاری الکترونیکی  1رهبران – 11
در میان صنایع مختلف ، صنایع کام یوتری و نهادهای مالی و اعتباری بیشترین فعالیت را در اینترنت داش ته و بقی ه ص نایع ب ه مرات ب 

 11میلی ون ت ا  511درص د ب ین  1۷میلی ون دلار ، 511اینترنتی زی ر درصد درآمدهای  01عقب تر هستند . طبق مطالعات انجام شده 
درص د در  11درص د در آمریک ا ،  00درصد بالای ده میلیارد دلار در سال بوده است . که از میان موارد ف وق ح دود  ۲۲میلیارد دلار و 
د در سالهای آینده درصد خاور دور ب ه خص وص درصد در اروپا بوده است اما پیش بینی می شو 1۷درصد در خاور دور و  1۷انگلستان ، 

چین به میزان قابل ملاحظه ای نسبت به سایر مناطق افزایش یابد . در خصوص چین پیش بینی شده است که ت ا چن د س ال آین ده از 
 سهم آمریکا نیز بیشتر شده ، لذا بعضی از شرکتهای آمریکایی اقدام به آموزش زبان چینی نموده اند .

رت الکترونیک ، طبق بررسی های انجام شده ، دارای ویژگی های خاصی می باشند که بعضی از آنه ا ب ه ش رح زی ر م ی رهبران تجا
 :باشند

  درصد کل درآمد اینترنتی ههان را دارند . ۲1انتظار درآمد زایی حدود 

 رای ورود به بازارهای هدید از طریق اینترنت علاقمند هستند .ب   

 به کارگیری نیروهای متخصص ویژه در تجارت الکترونیک 

 . از مدیریت دانش و آزادی  - از استراتژی همکاری با تامین کنندگان بعنوان یک مزیت رقابتی استفاده می نمایند
 (۲،ص 1311)احمدی ، هریان اطلاعات در زنجیره ارزش محصول برای افزایش بهره وری می نمایند .
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از  بیان می کند که به دلیل تاثیرات اینترنت بر سودآوری سازمانها باید به مزیت رقابتی دست یابند. مزیت رقابتی از دیدگاه پ ورتر 1پورتر
 دو طریق حاصل می شود:

 (؛ ۲کاهش هزینه های عملیاتی )افزایش کارایی 
 .دستیابی به قیمت برتر 

حالت درههت دستیابی مزیت رقابتی نیز امکان پذیر و عملی است. اینترنت ب ا تس هیل و تس ریع مبادل ه بهنگ ام امکان ترکیب این دو 
اطلاعات سبب بهبود در سراسر زنجیره ارزش سازمان می گردد. ازسوی دیگر چون اینترنت یک بس تر آزاد و ب از تلق ی م ی ش ود و از 

ری کمتری نسبت به فناوریهای دیگر نیاز دارد.ازهمل ه مزای ای اینترن ت ک ه س بب استانداردهای عمومی برخوردار است به سرمایه گذا
 کاهش هزینه های عملیاتی می شود عبارتند از:

  هزینه کمتر ارتباطات 

 سطح کمتر موهودی 

 هزینه کمتر مبادله 

 کاهش خطاهای انسانی 

 کاهش چرخه زمانی تدارکات 

 کاهش هزینه حمل و نقل 

 ..کاهش استفاده از کاغذ و. 
راه دیگرکسب مزیت رقابتی موقعیت یابی استراتژیک است. با دشواری حفظ مزیتهای عملیاتی موقعیت یابی استراتژیک حیاتی ت ر م ی 
شود. اگر شرکتی نتواند از لحاظ اثربخشی عملیاتی به مزیت رقابتی دست یابد می توان با دستیابی به برتری در قیمت به مزیت رق ابتی 

کثر شرکتها پایه کسب مزیت رقابتی خود را در تجارت الکترونیکی اثربخشی عملیاتی تعیین ک رده ان د درح الی ک ه دسترسی پیدا کند. ا
توهه به مباحثی مثل سفارشی کردن محصولات خدمات پس از فروش گسترده و مدیریت ارتباط ب ا مش تری ازطری ق اینترن ت نت ایج 

منبع برای کسب مزیت رقابتی وهود دارد که سازمان ازطریق دس تیابی ب ه آنه ا بهتری درپی خواهد داشت.در تجارت الکترونیکی چهار 
  خواهد توانست به مزیت رقابتی دست یابد این چهار منبع عبارتند از:

  کاهش در هزینه های واسطه های عمده فروش و خرده فروش. با استفاده از فناوری اینترنت فرایند واسطه زدایی
می توانند بدون مراهعه به واسطه های سنتی مثل عمده فروشان و خرده فروشان و با رهو  به شکل گرفته است و مشتریان 

 سایت فروشنده اصلی )تولیدکننده( محصولات خود را بخرند. این کار هزینه ها را به میزان زیادی کاهش می دهد؛
  در عملیات تامین و لجستیک؛توانایی کاهش هزینه های مرتبط با خرید ازطریق کاهش زمان و فعالیت موردنیاز 
 بهبود گردآوری و پردازش اطلاعات که امک  ان بهبود مدیریت زنجیره تامین را فراهم می سازد؛ 
  گسترش سهم بازار و ایجاد بازارهای هدید ازطریق کاهش هزینه های همع آوری و پ ردازش اطلاع ات درم ورد

سرمایه گذاری در فناوری اطلاعات را بیان می کند و ابراز می دارد ک ه نیازها و خواسته های مشتریان فعلی و بالقوه. مزایای 
با مشتری و ایج اد مزی ت رق ابتی م ی ش ود.مزایای ناش ی از  1مزایای ناشی از فناوری اطلاعات سبب بهبود رابطه سازمان

م بندی می شود. هریک از فناوری اطلاعات در سه طبقه کلی مزایای اطلاعاتی مزایای مبادله ای و مزایای استراتژیک تقسی
 (weill,1992 )( نشان داده شده اند.۲این طبقات زیر مجموعه هایی دارد که به طور خلاصه در هدول )

 مزایای اطلاعاتی –الف 
 کیفیت اطلاعات :  -1

 بهبود اطلاعات مدیریت برای برنامه ریزی استراتژیک 

 بهبود صحت و قابلیت اتکا به اطلاعات 

                                                                                                                                                    
1 -Porter 

 2-Efficenty  

 1-Organization  



 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

 ی کنترل عملیاتیبهبود اطلاعات برا 

 دسترسی به اطلاعات : -۲

 تسریع بازاریابی و انتقال داده ها و گزارش ها 

 دسترسی ساده تر به اطلاعات 

 انعطا  پذیری اطلاعات : -3

 و بهتر ، رساترنمایش اطلاعات به صورت خلاصه تر 

 افزایش انعطا  پذیری در خواست های اطلاعاتی 

 مزایای مبادله ای –ب 
 تباطات:کارایی ار -1

 صرفه هویی از طریق کاهش هزینه های مسافرت 

 صرفه هویی از طریق کاهش هزینه های ارتباطات 
 کارایی توسعه سیستم ها : -۲

 صرفه هویی از طریق کاهش تعدیلات سیستم یا هزینه های گسترش و تقویت سیستم 

 امکان توسعه سایر کاربرد ها با سرعت بیشتر 

 لا امکان پذیر نبودامکان اهرای کاربردهایی که قب 

 افزایش توانایی نگهداری سیستم ها با سرعت بیشتر 
 کارایی تجاری -3

 صرفه هویی از طریق کاهش نیاز به افزایش تعداد نیروی کار 

 تسریع مبادلات و کاهش چرخه زمانی توسعه محصول 

 افزایش بازده سرمایه گذاری 

 افزایش بهره وری کارمندان یا کارایی تجاری 
 

 ای استراتژیکمزای –ج 
 مزیت رقابتی : -1

 افزایش توان رقابت یا ایجاد مزیت استراتژیک 

 افزایش قدرت سازمان در مقابله با رقبا 
 تنظیم : -۲

 تنظیم و هماهنگی مناسب با اهدا  سازمان 

 کمک به برقراری ارتباطات مفید با سایر سازمان ها 

 افزایش توان سازمان ههت واکنش سریعتر به تغییر 
 بط با مشتریروا -3

 بهبود روابط با مشتریان 

 ارایه محصولات یا خدمات هدید به مشتریان 

 ارایه محصولات وخدمات بهتر به مشتریان 
 

 weill,1992ماخذ :  :مزایای فناوری اطلاعات در تجارت الکترونیك 2جدول 
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 : فرایند کسب مزیت رقابتی پایدار از طریق اینترنت در تجارت الکترونیك3شکل 

توسعه سیستم ها و کارایی تجاری موهب بهبود  ۲دسترسی و انعطا  پذیری اطلاعات کارایی ارتباطات کارایی 1مزایای کیفیت اطلاعات
گویی بیشتر به آنها خواهدشد و به مزیت استراتژیک منتهی می گردد.در تجارت الکترونیکی س ازمانها روابط سازمان با مشتریان و پاسخ

به منظور کسب موقعیت رقابتی و دستیابی به مزیت رقابتی دیگر نمی توانند صرفاً بر ابعاد فیزیکی محصولات خود تمرکز کنند بلکه باید 
شده خود تلفیق کنند. تغییر از تمرکز بر محص ول ب ه تمرک ز ب ر خ دماتی ک ه ب ا دو عامل خدمات و اطلاعات را با محصولات عرضه 

محصول همراه است موهب هدایی اقتصاد سنتی از اقتصاد دیجیتال می شود. ارزش تجاری فناوری اطلاعات ب ه ط ور ع ام و تج ارت 
ات با محصول است. این امر به شرکتها کمک الکترونیکی به طور خاص در اقتصاد دیجیتالی کمک به سازمان در تلفیق خدمات و اطلاع

بی ان م ی کنن د در  3می کند تا در طراحی و توزیع خدماتی که محصولات آنان را از رقبا متمایز می سازد فعال باشد . اشلنکر و کروک ر
 تجارت الکترونیکی سه نو  خدمات وهود دارد که مبنای مزیت رقابتی تلقی می شوند. این خدمات عبارتند از:

 سازمان باید نیازها و انتظارات مشتریانش را درک کن د. درک بهت ر س ازمان از  :4مدیریت ارتباط با مشتری

 این نیازها و انتظارات و پاسخ مناسب به آنها سبب افزایش وفاداری مشتریان به سازمان می گردد؛

                                                                                                                                                    
1.Information Quality  

2.Efficinty  

3.SCHLENKER   & CR, CKER 

4.coustomer Relationship management  

 

انتشار ناهمگون مزیت 

 اینترنت
مزیت از ارزش کسب 

فرصت ها و مقابله با تهدیدات 

 خارجی

 2مرحله 

 مزیت رقابتی پایدار

 ، جایگزینی و انتشارمحدودیت های تقلید 

 ودیت های خروجمحد

 محدودیت های ورود

 وجودمزیت های پیشگامی 

 شرایط تاریخی

مکمل بودن باا ساایر اجازا و مناابع 

 سازمان

 اثرات مکمل بودن و یا هم افزایی

مرحله 

3 

مزیت 

 رقابتی موقتی

 اثرات تقویت شده



 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

 :ویژه هر مشتری ازقبی ل:  این مزیت از توانایی شرکت در توهه به نیازهای لجستیکی مدیریت زنجیره تامین

زمان بندی مقدار و بومی کردن سفارشها حاصل می شود. لجستیک بهتر و سفارشی ش ده س بب اف زایش درک مش تری از 
 ارزش محصول می شود؛

 اگر دو محصول از دو شرکت ارزش یکس انی داش ته باش ند س ازمانی ب ه مزی ت  منابع بنگاه: 1برنامه ریزی

به رقیب خود درک بهتری از منابع هزینه و درآمدی خود داشته باشد. این امر ازطریق برنامه  رقابتی دست می یابد که نسبت
ریزی منابع بنگاه حاصل می شود؛باکو  و تریسی نقش فناوری اطلاعات را در کسب مزیت رقابتی درقالب مدل علّی مزیت 

به فرد محصول را افزایش می دهد. ای ن ک ار رقابتی مطرح می کنند. براسا  این مدل فناوری اطلاعات ویژگیهای منحصر 
ازطریق سفارشی کردن محصول طبق خواست و علاقه مشتری انجام می شود. فناوری اطلاع ات هزین ه ه ای هس تجو را 
کاهش می دهد به طوری که مشتریان می توانند طی چند ثانیه ب ه اطلاع ات مفص لی درم ورد محص ولات موردنی از خ ود 

بند و بهترین گزینه را انتخاب کنند. فناوری اطلاعات درصورتی که خدمات مبتنی بر آن ب ه وس یله ازطریق اینترنت دست یا
فناوریها و زیرساختارهای اختصاصی ارائه شوند می تواند هزینه های تغییر منبع را افزایش دهد )باید توه ه داش ت ک ه ای ن 

فناوری عمومی با ماهیت باز است لذا هزین ه ه ای  وضعیت درمورد فناوریهای اختصاصی صدق می کند و چون اینترنت یک
تغییر منبع را کاهش می دهد(فناوری اطلاعات کارایی سازمان را بالا می برد هزینه ها را کاهش و بهره وری را افزایش م ی 

زرو بلیت ( میزان کاهش هزینه های ناشی از بکارگیری تجارت الکترونیکی را برای چهار فعالیت تجاری ر۲11۲دهد.لف بور )
( 3هواپیما مبادله بانکی پرداخت صورتحساب توزیع نرم افزار و کارگزاری بور  بررسی ک رده و نتیج ه را در قال ب ه دول )

نمایش داده اند.فناوری اطلاعات از طریق ایجاد هم افزایی کارایی بین سازمانی را اف زایش م ی ده د زی را امک ان س رمایه 
 (111، ص 1313کریمی ،  ،اتحادها را بالا می برد.)عزیزی  گذاری مشترک مشارکت تجاری و سایر

رزرو بلیییییییط  

 هواپیما

پرداخییییییییییت  مبادله بانکی

 صورتحساب

توزیییع نییر  

 افزار

کییییییارگزاری 

 بورس

 دلار 11 -151 دلار 15 دلار ۲ ۲۲-۲ 3۲ دلار 1 11 دلار 1 سیستم سنتی ) تجارت سنتی(

تجارت الکترونیکیی)از طرییق 

 اینترنت(

 دلار 11  . دلار۲- .5 دلار 1 15-1 1 دلار 1 13 دلار 1

 13۹تا  ۷3۹ ۷7۹تا  ۷۷۹ 17۹تا  71۹ 1۷۹ 17۹ کاهش هزینه )در صد(

 : میزان کاهشهای هزینه ناشی از تجارت الکترونیك3جدول 

 2112 ،لف بورماخذ : 

 رمز موفقیت در تجارت الکترونیك  - 13
ر گردش مالی تجارت ههانی را در اختیار دارد. این نو  خاص از تجارت ک ه از اوای ل میلیارد دلا 511تجارت الکترونیک سالانه بیش از 

میلادی آغاز شد ، به دلیل سهولت در بکارگیری آن و داشتن مولفه هایی مانند س رعت ، دق ت و امنی ت ، از مش تری م داری  ۷1دهه 
ی  ا  ebay.comن مش  اهده کرد.س  ایت ه  ایی مانن  د های زی  ادی از آن را م  ی ت  وابس  یاری برخ  وردار ش  د ک  ه در اینترن  ت ،نمون  ه

amazon.com  یا بخش خرید و فروش گوگلfroogle.com  .به عنوان برترین های تجارت الکترونیک در وب شناخته میش وند
 7ای ن  در این نوشتار قصد داریم تا راهکارهای مهم در کسب موفقیت در تجارت الکترونیک را برای خوانندگان محترم ، تشریح کن یم.

 نکته می تواند راهگشای خیلی از موفقیتهای بزرگ ، در فرمت های ساده باشد.

 01میانگین زمانی که یک کاربر اینترنت به مرور یک صفحه اختصاص می ده د ، ح داکثر  .نکته اول :فرصت را غنیمت شمرید

ب و با یک پیشنهاد مختصر معامله را تمام کن د. بایستی مشتری را هذثانیه است که یک تجارت برخط می 01ثانیه است در طی همین 
یعنی از زمانی که یک کاربر وارد سایت می شود تا یک کالا را می بیند و نهایت انتخاب می کند و س س هزینه اعتباری آن را پرداخت 

گانه بهینه در تجارت الکترونیک  0 انتخاب و خرید ، مراحل ، بررسی، ، نباید بیش از این زمان ، زمان س ری شود. فرایند مشاهدهکندمی
سریع و موفق را نشان می دهد. موتورهای هست و هو ، فهرست های طبقه بندی موضوعی کالا ، طبقه بندی دسته ای ک الا و مانن د 

رونی ک آنها، همه و همه ، راههای سریع تر رسیدن به هد  را در تجارت الکترونیک هد  قرار می دهند. سایتی که برای تج ارت الکت
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ثانیه هنس مورد نظر را مشاهده و قیمت آن  01راه اندازی می کنید باید به گونه ای چیدمان شده باشد ، که یک کاربر بتواند در عرض 
،  Verisignرا بررسی و در فرم درخواست خرید ، آن را وارد کند.رقابت در دنیای مجازی روز به روز درحال افزایش است . به گزارش 

میلیونی ت ا کن ون بیش ترین  11درصد رشد داشته است . از مجمو  دامنه های ثبت شده در یک نمونه  11،  ۲113در سال  1ثبت دامنه
میلیون، دامنه در اینترنت ثبت شده اند که یک ده م درص د آن ،  51. بوده است.تاکنون بیش از comسهم از آن دامنه هایی با پسوند 

ت مخصوص به خود را دارند و شیوه خاص در تجارت الکترونیک را به کار بسته اند . پس در ای ن متعلق به ایرانیان است . هر یک سای
 بازار آشفته برای رسیدن به یک موفقیت الکترونیک چه باید کرد ؟ 

شناخت مشتری و تحلیل رفتار سازمانی آن در دنی ای مج ازی ، ی ک اص ل مه م ب رای  .نکته دو  : به اهداف خاص فکر کنید

. مشتریانتان را بشناسید و خواسته های آنها را که رقبایتان ت وههی ب ه آنه ا نداش ته ان د را سایت های تجارت الکترونیک است مدیران
یک نمونه بارز است. این سایت خیلی سریع به مردمی که خواستار کسب درآمد بیشتر از طری ق خری د و ف روش  ebayبرآورده سازید. 

به ضرورت ایجاد چنین محیطی که خریداران و فروشندگان با یکدیگر ملاق ات و معامل ه  ebayفی شد. کالاهای دسته دوم بودند، معر
در ههت ایجاد فضایی برا ی پاسخگویی به تقاض ای عم ومی کم ک ک رد و س ایر  ebayکنند پی برد. فناوری تجارت الکترونیک به 

تجارت برخط را شرو  می کنید کوچ ک ام ا درس ت ش رو  کنی د . مواردی که راهع به آن شنیده اید، داستانی بیش نیست. زمانی که 
حرکت درست بسیار مهم و کاربردی اس ت . از هم ه مهمت ر ، توه ه ب ه نک اتی اس ت ک ه خیل ی ه ا ب ه آن توه ه نک رده ان د.مثلا 

ترنت ی ، برای افزایش فروش شکلات در سایت مشهور خود ، سر در مغازه های خود را ب ه ص ورت اینwww.godiva.comشرکت
طراحی کرده است و برای خریداران شکلات در وب ، امتیازات خاصی قائل شده است که خیلی ها در زمینه ش کلات ب ه آن فک ر ه م 

های اینترنت ک ه بتوانن د مش تری ب ه س ایت ، به مدیران سایت، برای ارتقای فروش کتاب در سایت خودمثلا سایت آمازون. نکرده اند
 رید محصولات آن شوند، کارمزد پرداخت می کند.آمازون آورند و باعث خ

آگاهی کاملی از منبع درآمد تان ، یکسان کردن حسابهایتان ، س ایر نک ات راهب ردی در نکته سو  : برنامه ریزی تجاری قوی. 

 زمان شرو  تجارت برخط و برنامه ریزی مراحلی که شما را به موفقیت نزدیک خواهد کرد، را باید داشته باشید. 
یابی ب ه من ابع درآم د هدی د انتخ اب کنی د . تج ارت ما باید زمان مناسبی را برای توسعه تجارت خود و برنامه ریزی در ههت دستش

اینترنتی تاریخچه تکان دهنده ای دارد که تحولات فجیعی را با سرعتی شگفت انگیز ایج اد ک رده اس ت . ب رای روی ارویی ب ا چن ین 
دهنده ای را داشته باشید.تعیین یک برنامه کاری ریزی دقیقی برای پشت سر گذاشتن چنین لحظات تکان تحولاتی آماده باشید و برنامه

، یعنی توهه به نیازها ، اهدا  و طریقه رسیدن به اهدا  که نیازمند کسب مشاوره از نخبگان و ایجاد فض ای الکترونی ک ITمبتنی بر 
 درستی است.

افزاری را انتخاب کنید که مدیریتی آس ان داش ته باش د و همواره نرم ونیك تاجر پسند.نکته چهار  : نر  افزار تجارت الکتر

س ازد. راه ح ل ت ان را ب رآورده میتان فراهم سازد.این نرم اف زار نیازه ای تجاریامکان تمرکز شما را بر روی هسته فعالیتهای تجاری
پذیری آن انتخاب می کند. روی راه حلی سرمایه گذاری کنی د ک ه ن ه نعطا افزاری را باتوهه به نیاز، امنیت و ا، نرمتجارت الکترونیک

 تنها نیازهای فعلی شما را برآورده می سازد، بلکه برای نیازهای آینده تجاری خود نیز بتوانید از آن استفاده کنید. برنام ه ه ای م دیریت
ر این راه ارزانترین نرم افزار را انتخاب کنی د. س عی کنی د سایت های تجارت الکترونیک زیادی امروز در دستر  هستند. سعی نکنید د
 کند ، انتخاب کنید. یک نرم افزار خوب باید:بهترین نرم افزاری که نیازهای مخاطبان شما را در خرید راحت یاری می

  .امکان مدیریتی خوب و راحتی را به صورت برخط بر روی سایت تجارت الکترونیک بدهد 

 ولید فروشگاه های مختلف با زیرمجموعه های دیگر داشته باشد.امکان خوبی برای ت 

 قابل مدیریت شدن باشد. سبد های خریدی که تعریف می شود ، 

  .با خدمات اعتباری ههانی بخوبی قابل ارتباط باشد 

  .هر نو  تعریف کاربر پسندی را در صورت نیاز شما ، بتواند برآورده کند 

خاطرات بصری ماندگاری بیشتری نسبت به خاطرات نوشتاری دارد.  نتی متفاوت ایجاد کنید.نکته پنجم : یك فروشگاه اینتر
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 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

تان انتخاب می کنید، برای موفقیت شما در تجارت برخط اهمی ت بس زایی دارد. از طری ق ایج اد ی ک فروش گاه اسمی که برای سایت
طابق ت دارد، بازخورده ای بهت ری بگیری د. البت ه ن امی مث ل ها و ناخواسته های ه ر ک دام از مش تریانتان مالکترونیک که با خواسته

www.ketabmetab.com  نام خوبی نیست. چرا که یک اصطلاح فارسی را در دامنه به کار بردید که معلوم نیس ت ب رای ک اربر
ات رنگی هالب ، طرح بن دی خارهی قابل فهم باشد یا نه. مشتریان خود را بهتر بشناسید وطراحی آرمهای بی نظیری با استفاده از ترکیب

سایت، و طراحی لوگو را در برنامه کاری خود قراردهید . برای کسب موفقیت در اینترنت ، درایجاد یک ذهنیت مثبت ب رای مش تریانتان 
 متفاوت باشید )البته مبهم نباشید(. 

بلیغ کنید .فروشگاه اینترنتی خ ود ابتدا برای هذب مشتری اهدا  خودرا ت نکته ششم : فروشندگان فعال خود را قوی سازید.

را به صورتی طراحی کنید که یک بازدیدکننده، زمانی که فروشگاه شما را ترک می کند از خصوصیات کالاهای شما با خبر باش د حت ی 
زت ازه اگر تمایلی به خرید آنها نداشته باشد. برای روشن شدن موضو  فرض کنیم که شما فروشنده برخط گل بخصوص ی مانن د رز قرم

تان را طوری طراحی کنید که وقتی بازدید کننده فروشگاه شما را ترک می کند از ویژگی کالای شما باخبر باشد. هستید. فروشگاه برخط
هر چند که ممکن است بخش گلهای رز قرمز را ندیده باشد. بنابراین هر زمان که او بخواهد گل رزقرمز بخرد به احتمال زیاد سری هم 

 ش                     ما م                     ی زن                     د.  ب                     ه فروش                     گاه
 از اولین خدمات در فروشگاه اینترنتی شما مشخص کردن بهترین کالا و خدماتتان است. 

مدیریت روابط با مشتری دردرهه اول اهمیت قراردارد ، به وی ژه  نکته هفتم : نگذارید که مشتریانتان شما را فراموش کنند.

ار هستید . روشهای تازه ای را برای اطلا  رسانی ب ه مش تریان قبل ی در زمانی که شما در تلاش برای ایجاد حداقل سقف مشتری پاید
خصوص محصولات هدید و آخرین به روز رسانی سایت برگزینید. راه حل انتخابی شما برای تج ارت الکترونی ک بای د قواع دی ب رای 

شتریانتان اتخاذ کنی د . رض ایت مش تریان داشته باشد. روشهای ارتباطی هدیدی را برای ارتباط با م CRM1سازی فرایندهای یک ارچه
برای ایجاد فروشی ثابت موفقیت شما را در فروش برخط تضمین می کند. با اه رای بازاری ابی هوش مندانه حض ور خ ود را در اینترن ت 

ت ش ما در احسا  کنید . بهینه سازی برای موتور هستجو را در سایت خود اهرا کنید. بهینه س ازی یعن ی آنک ه ک اری کنی د ت ا س ای
موتورهای هست و هوی مشهور وب مانند یاهو و گوگل ، شناخته شود.برای این کار باید هنسهای بیشتر ، تنو  بیشتر و امک ان حض ور 
بیشتری را برای کاربران وب مهیا کنید. کلمات کلیدی مناسبی را به نسبت موضو  صفحات سایت خود ، در تگ های س ور  ص فحه 

توانی د ان د. میدارانی که از سایت شما بازدید می کنند، آن را در میان سه یا چهار صفحه اول نتایج هستجو یافتهقرار دهید. اکثریت خری
برای این کار از شرکتهای متخصص بازاریابی و موتورهای هستجو استفاده کنید یا اینکه خودتان بازاریابی اینترنتی را انج ام دهی د . ب ا 

و محصولات را دراینترنت ارائه می دهند همکاری کنید. این به افزایش حض ور ش ما در مح یط وب  هایی که تمامی خدماتوب سایت
برای ارتقاء رتبه سایت در موتورهای هستجو و همچنین ازدیاد مشتریانتان کمک می کند. هذب مشتری تنها از طری ق ی ک بازاری ابی 

 (11،ص 1311زیرکانه حاصل می شود. )محمد زمانی ، 

 پیا  در تجارت الکترونیك روشهای رمزنگاری  انواع - 14

در این روش از یک کلید استفاده می شود. بدین شکل که یک کلید مش ترک ب ین ط رفین وه ود دارد.  رمزنگاری با کلید متقارن:

ادل این کلی د اطلاعات بااین کلید رمزدار شده و فقط توسط طر  مقابل که دارنده کلید است قابل بازگشایی است. مشکل این روش تب
 قبل از رمزدارکردن پیام است.

در این روش یک هفت کلید برای انتقال پیام استفاده می گ ردد. ب ه ای ن  رمزنگاری با کلید نامتقارن یا کلید عمومی: -1-14

ند ق رار شکل که هرکاربر دارای یک کلید عمومی و یک کلید خصوصی است. کلید عمومی در یک دایرکتوری در اختیار هرکس می توا
پیام را با کلید خصوصی خود رمزدار ک رده  A، ابتدا  Bبه  Aگیرد و کلید خصوصی هر فرد را، فقط خودش می داند. در ارسال پیغام از 

پیام را با کلید عمومی رمزگشایی کرده و س س با کلید خصوص ی خ ود  Bس س با کلید عمومی پیام را ارسال می کند. در طر  مقابل 
معرفی  Aمی تواند خود را به های  Cکند و پیغام را مشاهده می کند. اشکال این روش این است که شخص ثالثی مانند  رمز را باز می

نم  ی توان د تش خیص  Bارسال کند. در این روش  Bکرده و پیامی را با کلید خصوصی خود و س س کلید عمومی رمزدار کرده وبرای 
بوده است. امضای دیجیتال ی به عنوان روشی برای هلوگیری از ایجاد این مشکل ب ه وه ود  Aدهد که پیغام ارسال شده حتماً از طر  

 آمده است.
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: امضای دیجیتالی همراه با کلید عمومی، موهودیتی رمزنگاری بااستفاده از روش کلید عمومی با امضای دیجیتالی -2-14

را که پیغام را فرستاده، همان کسی اس ت ک ه ادع ا م ی  است که به شخص طر  مقابل این امکان را می دهد تا تشخیص دهد کسی
 1هاشکند، و پیغام دریافت شده همان پیغام ارسال شده است. )تصدیق اصالت(.در روش امضای دیجیتالی از کلید عمومی همراه با توابع 

اعتبار آن بالاتر اس ت زی را احتم ال استفاده می شود. این کلید دارای یک تاریخ انقضا نیز هست که هرچه مدت اعتبارش کوتاهتر باشد 
هعل آن بالا می رود. گیرنده پیغام امضای انجام شده را چک می کند تا از اصالت آن باخبر ش ود.مراکزی ک ه امض ای دیجیت الی را در 

ار را ب رای ی ک ف رد اختیار قرار می دهند خود از مراکز دیگری اعتبار گواهینامه را دریافت کرده اند. این مرکز موهودیتی است که اعتب 
هستند که با دریافت وهه مشخصی این اعتب ار را در  XCERT  ،VENSIGN  ،THAWTEایجاد می کند. چند نمونه از آنها 

 (11، ص 131۲)عبا  نژاد ،می دهند.ر اختیار قرا

 نه اشتباه معمول در تجارت الکترونیك  - 15

 تصمیم گیری شتاب زده و پر هزینه  -1-15
باشد، ساده ترین مشخص ه ی ک س ایت مخص وص تج ارت  onlineهای ک سایت اینترنتی که قادر به گرفتن سفارشپدید آوردن ی

الکترونیک است. انجام چنین کاری ممکن است ساده به نظر برسد ولی نیاز به چندین تصمیم گیری مهم و به نوعی پیچیده دارد. قبول 
شاید خیلی به روز و دقیق نباشند ولی این تصمیمات واقعا مهم و پر هزینه هستند،  داریم که اطلاعات موهود در باره تجارت الکترونیک

افزایش درآمدهای حاص ل  1بنابراین منطقی است که پیش از اتخاذ تصمیم نهایی درباره آنها تحقیقات کافی به عمل بیاورید. در نمودار 
 آماده است.   Onlineاز مبادلات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 onlineزایش درآمدهای حاصل از مبادلات :  اف1نمودار

 2112، ماخذ : فارستر 

 نادیده انگاشتن خدمات پس از فروش  -2-15
اگر شما محصولات و یا خدمات خود را از طریق اینترنت به فروش می رسانید، احتمالا بیشتر مشتریان خود را حتی یک بار هم ملاقات 

یادی از مصر  کنندگان، نبود و یا کمبود تما  شخصی را معادل با نامناسب بودن خ دمات نخواهید نمود. هالب است بدانید که تعداد ز
پس از فروش می دانند. البته اگر برنامه شما این است که دیگر نخواهید با این مشتریان ارتباطی داشته باشید، بحثی نیست ولی اگ ر در 

به انجام رساندن اموری که به آنها احساسی از رض ایت و دلگرم ی ببخش د، پی مشتریانی هستید که باز هم به شما رهو  کنند، باید با 
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 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

 سعی در هذب آنها داشته باشید.

   TITELو  METAهای فراموش کردن برچسب -3-15
درص د  51ت ا  31های تجارت الکترونیک ب ین موتورهای هستجو در کار شما تاثیری بی چون و چرا دارند. مشاهده شده که اکثر سایت

 METAهای ها از برچس بیک خود را مرهون موتورهای هستجو هستند. با این وهود، تعداد بسیار بسیار زیادی از صاحبان سایتتراف
خ ود  HTMLکه به موتورهای هستجو در شناسائی و طبقه بندی سایت شان یاری می رسانند، غافل بوده و در کدهای  TITELو 

به موتورهای هستجو می گویند که سایت شما چه موضوعی دارد و چگون ه بای د آن را  HTMLهای بهره ای آنها نمی برند، برچسب
 توصیف نمود.

 های جارینادیده انگاشتن لزو  ترکیب سایت اینترنتی با فعالیت -4-15
غات و سایر ها، تبلیهای کوچک به طور ناخودآگاه، فراموش می کنند که مشخصات و آدر  سایت خود را در کاتالوگبسیاری از شرکت 

خود را در تمامی متون چ اپی ش رکتی 1ها استفاده کرده و آدر  سایت متون چاپی خود بگنجانند. مناسب تر آن است که از این فرصت
 ها و غیره اضافه نمائید. چون سربرگ، کاغذ یادداشت، کارت ویزیت، آگهی

 عد  توجه به بازبینی و آزمایش کردن دوباره و چندباره سایت -5-15
ها چندان پیچیده نیست و تنها به کمی مطالعه و تلاش برای کسب تبح ر احتی اج دارد ول ی بخش اعظم امور مربوط به طراحی سایت 

های ، پ ردازش تب ادلات م الی، سیس تمONLINEه ای داده برخی عوامل مهم مانند اهزاء صفحات پویا یا دینامی ک ش امل پایگاه
مستثنی هستند. هیچکس نمی خواهد تا یک مشتری را که تصمیم به خرید گرفته به دلیل معیوب  رسیدگی به سفارشات... از این قاعده

بودن سیستم پردازش سفارش از دست بدهد. آن مشتری که با چنین وضعیتی مواهه شود، نه تنها خرید نخواهد کرد بلک ه ب ه احتم ال 
 قریب به یقین دیگر به این سایت مراهعه نخواهد نمود.

 آمادگی برای موفقیت عد  -6-15
های هدید در مراح ل اولی ه ک ار، اهمی ت های تجاری موفق با نرخ خارج از تصوری رشد می کنند ولی بسیاری ازصاحبان سایتسایت

ها از راه برسند، هزینه ای ک ه باب ت پیش بینی رشدهای آتی را درک نمی کنند. آگاه باشید که در زمانی که موفقیت و گسترش فعالیت
سازی سیستم تان باید خرج نمائید به مراتب بیش از آن اندازه ای خواهد بود که اگر پیش بینی صورت گرفته بود، هر چقدر هم که  بروز
 های اولیه شما متواضعانه باشند، طرحی را برای پیش بینی چگونگی اضافه نمودن ظرفیت در آن بگنجانید.برنامه

 کوچك انگاشتن نیاز به بازاریابی  -7-15
امروزه اینترنت با ازدحام خریداران و فروشندگان هدیدی مواهه است که هر روزه بر تعدادشان افزوده می ش ود. بن ابراین بای د ص دای  

 خودتان را بر فراز این قیل و قال الکترونیکی برده و به مخاطبان برسانید.

 زمان بارگذاری طولانی صفحات سایت -3-15
ها های بس یار زیب ائی ب ه س ایتوهود دارند که می توان با آنها افکت Flashو XMLی چون هاوا، های بسیار هالب توههفن آوری 

افزود ولی شاید کاربران از این نمایش لذت چندانی نبرند، مرورگرهای   قدیمی، تنظیمات ایمنی محدود کننده و مهم تر از همه کمب ود 
د کنندگان بالقوه که عملا موفق به دیدار سایت شما می شوند، می کاهند. ای ن ف ن پهنای باند از همله دلایلی هستند که از تعداد بازدی

ها از سوی دیگر بر میزبان و خط ارتباطی شما نیز تاثیر منفی گذاسته و باعث افت کیفیت عملکرد سایت می ش وند. ب رای اینک ه آوری
کیلو بایت( تعی ین ک رده و واقع ا ب ه آن عم ل نمائی د.  31 سایت شما سریع، دقیق و موثر باشد، برای صفحات محدودیت اندازه )فرضا

مطمئن باشید که اگر بازدید کنندگان  در سایت شما به راحتی و با سرعت قادر به گشت زدن باش ند، ب از ه م ب ه آن مراهع ه ک رده و 
 نظرشان هلب خواهد شد.

 اطلاعات خارج از رده و قدیمی در سایت -9-15
عنی فروش کمتر است. به محض اینکه بازدید کنندگان احسا  کنند که مطالب موهود در سایتی ق دیمی محتوای کهنه و قدیمی به م 

و از اعتبار افتاده است، راهشان را به سوی سایتی دیگر که به این مهم توهه دارد، پی خواهند گرفت و اگر هم متوهه قدیمی ب ودن آن 
ی رو برو می شود که مشخصات هنس و قیمت آن قدیمی است، بن ابراین نم ی نشده و اشتباهاً سفارش بدهند، صاحب سایت با سفارش
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 (11، ص  1311تواند آن را برآورده سازد.)موسوی، 

 های تجیارت الکتیرونیکیی شکسیت - 16
رکود س هام ش رکتهای عرض ه کنن ده نشان می دهد که  بدلیل نداشتن استراتژی مناسب ECنگاهی به ور شکستگیهای به کارگیری 

های ک لان از ای ن ش رکتها را داش تند ب ه گذارانی که انتظ ار س ودسرمایه .نولوژی بیانگر پایان رشد انفجاری تجارت اینترنتی استتک
و  (۲111،)ن یم کی و ۲111درس ال   3۷ 3 .سال گذشته دی د 31سال خود را در طول زیان واقعیات زیادی دست یافتند، شرک بالاترین 

آماره  ای زی  ر توس  ط س  ایت  .اخ  راج کردن  د ۲111ت  ا اکتب  ر 1۷۷۷کارمن  د خ  ود را ازدس  امبر  ۲۲۲77ش  رکتهای دات ک  ام تع  داد 
Webmerrgerss.Com   تهیه شده و در نمایه بازارCbs  آمده است.  

 کارمند نشان دهد که: 5یا کمتر از  51مطالعات درشرکتهای امریکایی با 
 آنها پایگاه اینترنتی دارند. ۲7۹تنها 
 د.نااند، به چیزی بالاتر از انتظارات خود رسیدهدر اینترنت حضور داشتهآنهایی که  01۹
 های خود را تامین کرده است.اند که پایگاه اینترنتی آنها با گسترش کسب و کار هزینهبیان کرده 55۹
 آنها منافع قابل توههی داشته است.اند که پایگاه اینترنتی بیان کرده 01۹
 .اند ه اینترنتی خود ناامید شدهآنها از پایگا ۲1۹تنها 

رشد سر سام آور تعداد ک اربران  ۲111گسترش ایتنرنت باور نکردنی است. براسا  یک مطالعه توسط مرکز تحقیقاتی هوپیتر  در سال 
 10ب ه تع داد  س ال 0۷و 1۷، کاربران اینترنتی ب ین س نین  ۲115رود در سال اینترنتی در ایالات متحده ادامه خواهد یافت : انتظار می

تعداد کاربران اینترنت بالاتر از  ۲115میلیون نفر بوده است. انتظار می رود در سال  50 5ها ن تعداد آ 1۷۷۷میلیون نفر برسد ، در سال 
 ۲115 رود درسال انتظار می میلیون نفر بوده است. 17 3تعداد آنها  1۷۷1میلیون نفر برسد در حالی که در سال  0۷ 1سال به تعداد  51

میلیون نفر بوده است. علیرغم  05 0تعدادآنها  1۷۷۷میلیون نفر برسد و در حالی که درسال  11 ۲های متصل به اینترنت به تعداد خانوار
رشد سریع استفاده از اینترنت ، حضور در اینترنت صرفا به علت حضور رقبا بیهوده است. بن ابراین بک ارگیری ی ک روش سیس تماتیک 

ک ه کار برای تجارت الکترونیکی را مطالبه م ی کن د ،و اتژی ضروری است . واقعیات بازار یک استراتژی اثر بخش کسب متکی براستر
های رقابتی باشد شرکتهایی که بدون یک استراتژی صحیح و مدل تج اری ازپ یش طراح ی ش ده در پاسخگوی انتظار مشتریان وفشار

 . شکست آنها بالا خواهد بود  استفاده از اینترنت تعجیل می نمایند احتمال

 نتیجه گیری – 17
در عرصه تجارت ،همواره به دلیل محیط فیزیکی آن،مسایل اهتناب ناپذیری وهود داشته است پراکندگی هغرافیایی س بب ارتب اط غی ر 

آن ع دم امک ان ب رآورد  یگر نامتناسب بودن عرضه و تقاضا است و دلی لدیکنواخت و نا موثر میان فروشنده و خریدار می شود .مسئله 
دقیق تولید کالاست و خود سبب نگهداری حجم اضافی کالا در انبار و از بین رفتن چرخ ه تولی د م ی ش ود. تج ارت الکترونی ک ای ن 
مشکلات را از میان برداشته و قابلیت های هدیدی برای انجام پردازش های تجاری ارائه می دهد و حتی بر اصول اقتصادی نی ز ت اثیر 

سازمانها با شتاب فراوانی به سوی بهره گیری از فناوری ارتباطات و اطلاعات در زمینه های تجاری و بازرگانی رفته اند. ااخیر است. گذار
ب ه فناوری رقابتی در تجارت سنتی را می توان از علل ورود سازمان ه ا  ، هزینه های عملیاتی بالا و عدم به کارگیریهزینه سربار بالا 
یکی از معضلات و مشکلات تجارت سنتی، کندی سرعت مبادلات و حجم بالای فعالیت برای انجام مبادله برشمرد. ونیک تجارت الکتر

، از دو مقوله امنی ت و اعتم اد در تج ارت الکترونی ک  است.اما تجارت الکترونیک با تسریع در روند مبادله فعالیت کمی را نیز می طلبد.
 وهود شده ارائه تعاریف مطابق و نیست هدیدی مساله تجارت در اعتماد تجارت الکترونیک می باشند. مقوله ها در استقراراساسی ترین 

 قطعی ت ع دم س طح ب ودن ب الاتر الکترونی ک، تج ارت در اعتماد اهمیت بشری است . دلیل تعامل هرگونه انجام لازم شرط اعتماد

 دنی ای د اعتم ا ایج اد راهکارهای از بسیاری کاربرد قابلیت عدم و سنتی تجارت نسبت به الکترونیک تجارت اقتصادی های تراکنش

 ی ا ها ریسک این . دارند همراه به متعددی های ریسک اینترنت در اقتصادی های است. تراکنش الکترونیک تجارت فضای در سنتی

 ب ه وابس ته ه ای قطعی ت )ع دم اطلاعات تبادل در تکنولوژیکی باز های زیرساخت از ضمنی استفاده های قطعیت عدم با ارتباط در

ارزیابی خط رات  است. ( تراکنش به وابسته قطعیت )عدم اینترنتی های تراکنش در دخیل با عوامل ارتباط در اینکه یا و بوده ( سیستم
واقعیات بازار یک  .از راه های ایجاد امنیت در تجارت الکترونیک است نظارت برفرآیندهاو نیز  برنامه ریزی برای مقابله با آنهاو  احتمالی

های رق ابتی باش د که پاسخگوی انتظ ار مش تریان وفش ارکار برای تجارت الکترونیکی را مطالبه می کند ،و استراتژی اثر بخش کسب 



 کسب مزیت رقابتی ؛ شاخصی نو در استقرار اثر بخش تجارت الکترونیک دکتر وحید قلیپور و همکاران:

شرکتهایی که بدون یک استراتژی صحیح و مدل تجاری ازپیش طراحی شده در استفاده از اینترنت تعجیل می نمایند احتمال شکس ت .
 آن مفه وم ب ه آن از حاصل رقابتی مزیتهای و پیشرفته کشورهای در الکترونیکی تجارت افزون روز و سریع رشد . خواهد بودآنها بالا

 . آورن د عمل به اساسی نظر تجدید خود بازرگانی و تجاری ی سیاستها و استراتژیها در سریعا باید توسعه حال در کشورهای که است

از آن همل ه ان د.  دستیابی به قیمت برترو  کاهش هزینه های عملیاتی )افزایش کارایی(ل می شود. طرق مختلفی حاصمزیت رقابتی از 
امکان ترکیب این دو حالت درههت دستیابی مزیت رقابتی نیز امکان پذیر و عملی است. اینترنت ب ا تس هیل و تس ریع مبادل ه بهنگ ام 

د. ازسوی دیگر چون اینترنت یک بس تر آزاد و ب از تلق ی م ی ش ود و از اطلاعات سبب بهبود در سراسر زنجیره ارزش سازمان می گرد
راه دیگرکسب مزیت رقابتی موقعیت .  استانداردهای عمومی برخوردار است به سرمایه گذاری کمتری نسبت به فناوریهای دیگر نیاز دارد

اتی ت ر م ی ش ود. اگ ر ش رکتی نتوان د از لح اظ یابی استراتژیک است. با دشواری حفظ مزیتهای عملیاتی موقعیت یابی استراتژیک حی
اثربخشی عملیاتی به مزیت رقابتی دست یابد می توان با دستیابی به برتری در قیمت به مزیت رقابتی دسترسی پیدا کند. اکثر ش رکتها 

مب احثی مث ل سفارش ی  پایه کسب مزیت رقابتی خود را در تجارت الکترونیکی اثربخشی عملیاتی تعیین کرده اند درحالی که توه ه ب ه
مزای ای  کردن محصولات خدمات پس از فروش گسترده و مدیریت ارتباط با مشتری ازطریق اینترنت نتایج بهتری درپی خواهد داشت.

کیفیت اطلاعات دسترسی و انعطا  پذیری اطلاعات کارایی ارتباطات کارایی توسعه سیستم ها و کارایی تجاری موه ب بهب ود رواب ط 
مشتریان و پاسخگویی بیشتر به آنها خواهدشد و به مزیت استراتژیک منتهی می گردد.در تج ارت الکترونیک ی س ازمانها ب ه سازمان با 

منظور کسب موقعیت رقابتی و دستیابی به مزیت رقابتی دیگر نمی توانند صرفاً بر ابعاد فیزیکی محصولات خود تمرکز کنند بلک ه بای د 
محصولات عرضه شده خود تلفیق کنند. تغییر از تمرکز بر محص ول ب ه تمرک ز ب ر خ دماتی ک ه ب ا  دو عامل خدمات و اطلاعات را با

محصول همراه است موهب هدایی اقتصاد سنتی از اقتصاد دیجیتال می شود. ارزش تجاری فناوری اطلاعات ب ه ط ور ع ام و تج ارت 
خدمات و اطلاعات با محصول است. این امر به شرکتها کمک  الکترونیکی به طور خاص در اقتصاد دیجیتالی کمک به سازمان در تلفیق

 .می کند تا در طراحی و توزیع خدماتی که محصولات آنان را از رقبا متمایز می سازد فعال باشد
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