
  
  
  
  

  
  
  

        كليدي موفقيت   براي تعيين عوامل1توسعه مدل آنكتاد

   يك بنگاهيالكترونيك تجارت 
  

  3محـمد رضـا رزازي ، 2بهشيــد بهكــمال
  
  
  

  ده ـچكي
كـي را  موفقيت تجـارت الكتروني . ثر هستندؤمبنگاه  تجارت الكترونيكي موفقيت و پيشرفت در عوامل متعددي  امروز در بازار رقابتي        

 جـامع و  ارزيـابي يـك  براي . توان از ديدگاههاي مختلفي ازجمله ديدگاه مديران، رقبا، دولت، ذينفعان وكاربران مورد مطالعه قراردارد     مي
تاكنون مدلهاي فراواني براي ارزيابي ميزان موفقيت تجارت الكترونيكي ارائه شده كه هيچ يـك               . ، داشتن يك مدل ضروري است     كامل

قـوانين و مقـررات داخلـي و خـارجي، موقعيـت        ولت،   نظارتي د   سياست از قبيل ل نبوده و اكثر آنها به بررسي عوامل محيطي          از آنها كام  
بـا  سپس  . شود   ارائه مي   تجارت الكترونيكي  رزيابيمختلف ا هاي    مدلمقاله ابتدا   اين  در   .اند   پرداخته  زيرساختهاي ارتباطي   و بنگاه در بازار  

عوامـل  سـعي شـده تـا      مـدل در ايـن    . ارائه خواهد شـد   پيشنهادي  ، مدل نهايي    شده  انجامهاي     فوق و تحليل   توجه به مجموعه مدلهاي   
  . مورد بررسي قرارگيرد موفقيت تجارت الكترونيكي يك بنگاه از چند ديدگاه  مؤثر درمحيطي و دروني

   . تجارت الكترونيكي، موفـقيت، عوامـل محيطي، عوامـل دروني: كليدي ه هايواژ
  
  مقـدمـه  -1

تجارت الكترونيكي  .  تأثير رشد روزافزون تجارت الكترونيكي بر رقابتمندي فضاي كسب وكار دنياي امروز بر هيچكس پوشيده نيست               
در . سـازد   ها، امكان دسترسي به مصرف كنندگان نهايي را براي عرضـه كننـدگان فـراهم مـي                  با ايجاد فضاي رقابتي مناسب و حذف واسطه       

 درعوامل محيطي و دروني متعـددي       . ها جهت نيل به اهداف تجاري خود، نياز  به كسب مزيت رقابتي در بازار دارند                 قابتي، بنگاه چنين بازار ر  
بر دو دسته عوامل محيطـي و عوامـل         آنها را    ميتوان    كه ثر هستند ؤممزيت رقابتي پايدار    يك  و رسيدن بنگاه به     تجارت الكترونيكي   موفقيت  

 هستند كه بـر فعاليـت تجـاري    بنگاههايي در محيط عمومي و فضاي كسب و كار يك  عوامل محيطي شامل حوزه . دنمو تقسيم   بنگاهدروني  
مقـررات گمركـي و   ، قوانين بـانكي توان از  ميبعنوان مثال . دهند حدودي تغيير مياتأثير گذاشته و شرايط را براي همه فعالان تجاري ت        بنگاه  

بنگـاه   ييك ـتجـارت الكترون  د تأثير بسزايي در پيشرفت      نتوان  ميكه  عوامل دروني    .نوان عوامل محيطي نام برد    ع  بهقوانين ارتباطات از راه دور      
 منـابع  .باشند هايي هستند كه تحت كنترل خود بنگاه بوده و متأثر از ساختار فني، منابع انساني و استراتژي بنگاه مي                  ، شامل حوزه  دنداشته باش 

هاي فني لازم براي برقراري ارتباطات از راه دور و             و عوامل فني شامل زير ساخت      نيروي انساني  فرهنگي   انساني شامل مهارت فني و دانش     
  .  استتجارت الكترونيكيكيفيت سيستم نرم افزاري 

                                                           
1 -UNCTAD (United Nation Conference on Trade And Development) 

    دانشگاه صنعتي اميركبير-،گرايش تجارت الكترونيكي IT   دانشجوي كارشناسي ارشد -2
    استاديار دانشگاه صنعتي اميركبير-3



  
   بيان مسأله-2

، رقبـا، دولـت، ذينفعـان      توان از ديدگاههاي مختلفـي ازجملـه ديـدگاه مـديران                  همانطور كه گفته شد موفقيت تجارت الكترونيكي را مي        
دو مـدلها    ايـن    دراكثـر كه  تاكنون مدلهاي فراواني براي ارزيابي ميزان موفقيت تجارت الكترونيكي ارائه شده            . وكاربران مورد مطالعه قراردارد   

  :ضعف اساسي مشهود است
. ك به بررسي يـك جنبـه خـاص آن پرداختـه انـد              به موفقيت تجارت الكترونيكي نداشته و هري       اي  جانبه همهگاه  يداكثر مدلها د   اينكه    اولاً -

 نظارتي دولت، قوانين و مقـررات داخلـي و خـارجي، موقعيـت بنگـاه در بـازار و زيرسـاختهاي                       عوامل محيطي از قبيل سياست    بعضي از آنها    
هـاي فنـي و     زيرسـاخت ،نساني اهاي نيروي تخصص و مهارتمانند عوامل دروني برخي ديگر فقط به تأثير را مورد تأكيد قرارداده و ارتباطي  
  .اند تجارت الكترونيكي پرداختهسيستم 

رسـد بـراي      بنظـر مـي   . باشد   ثانياً عوامل تعيين شده در اين مدلها كلي بوده و قابل اندازه گيري و ارزيابي به روشهاي آماري و رياضي نمي                     -
   .اي فرعي هريك ذكر شوده شاخصت و  بيشتري تشريح شده و خصوصياجزئياتاين عوامل بايد با  تر،  ارزيابي دقيق

در از اينـرو    . تر بنظـر ميرسـد      كامل،  ]1[ مدلي كه توسط اين سازمان ارائه شده است        ،با توجه به اعتبار و جامعيت گزارشات آنكتاد       
بـا  شـده اسـت     عواملي كه در اين مدل ارائـه        هريك از   هاي    سپس شاخص . ابتدا جامعيت اين مدل بررسي شود     خواهد شد تا    سعي  اين مقاله   

 موفقيت تجارت الكترونيكي يـك   مؤثر درمحيطي و درونيعوامل هريك از سعي شده تا  نهايي مقاله  مدل در. گرددجزئيات بيشتري تشريح    
  . بنگاه از چند ديدگاه مورد بررسي قرارگيرد

  

   سؤالات تحقيق-3
اي بررسي و تعيين عوامل كليدي موفقيـت تجـارت          همانطوركه در بيان مسأله آمده است، هدف اين تحقيق توسعه مدل آنكتاد بر            

  :ازاينرو در اين تحقيق سعي خواهد شد تا به سؤالات زيرپاسخ داده شود. الكترونيكي بنگاه است
  باشد؟  آيا مدل آنكتاد مدل جامعي براي ارزيابي موفقيت تجارت الكترونيكي مي. 1
  ؟ چيستاق محيط بيروني بر موفقيت تجارت الكترونيكي انطبگيري ميزان تأثير  هاي تفصيلي براي اندازه شاخص. 2
  ست؟چي عوامل انساني بر موفقيت تجارت الكترونيكي گيري ميزان تأثير هاي تفصيلي براي اندازه شاخص. 3
  ست؟چي زيرساختهاي فني بر موفقيت تجارت الكترونيكي گيري ميزان تأثير هاي تفصيلي براي اندازه شاخص. 4
  ست؟چي زيرساختهاي كسب و كار بر موفقيت تجارت الكترونيكي گيري ميزان تأثير لي براي اندازههاي تفصي شاخص . 5
  ست؟چيارتباط با كاربر بر موفقيت تجارت الكترونيكي نحوه  گيري ميزان تأثير هاي تفصيلي براي اندازه شاخص . 6
  
  :  روش تحقيق-4

. نمايـد  مبنا و با مطالعه ادبيات نظري، يك مدل توسعه يافته را ارائه مياي است، زيرا بر اساس يك مدل  اين تحقيق از نوع توسعه 
  . اي صورت گرفته است روش اين تحقيق براي توسعه مدل، روش توصيفي ـ تحليلي است كه بر مبناي مطالعات كتابخانه

  
   ادبيات نظري موضوع -5 

ارت الكترونيكي مؤثر هستند كه براي ارزيابي ميـزان تـأثير           همانطور كه قبلاً اشاره شد، عوامل متعددي در موفقيت و پيشرفت تج           
  . مدلهاي مختلفي تاكنون  ارائه شده است كه اهم آنها دراين قسمت ارائه خواهد شد. اين عوامل، داشتن يك مدل ضروري است

 ارائه  B2Bيكي مدل    ارائه شد، يك سيستم شاخص را براي ارزيابي تجارت الكترون          ]2[  در دانشگاه چين   4 پيجي مدلي كه توسط  
  . دهد  ساختار اين مدل را نشان مي1شكل . اين سيستم داراي سه شاخص ارزيابي استراتژي، بازار و كاربرد است. كند مي

  
  

                                                           
4 - S. Peiji 



  
  

  B2Bشاخصهاي ارزيابي تجارت الكترونيكي : 1شكل 
  

 ارائه شده است، يك مدل عمومي است كه         ]3[»  ديدگاه مديريت  تجارت الكترونيكي از  «مدل ديگري كه توسط توربان در كتاب        
 آمده است، اين مدل بسيار كلـي بـوده و       2همانطور كه در شكل   .  عامل اصلي مؤثر بر موفقيت تجارت الكترونيكي را پيشنهاد كرده است           12

  .  در آن شاخصهاي فرعي هر عامل ذكر نشده است

  
  وامل مؤثر بر موفقيت تجارت الكترونيكيع : 2شكل 

  
هاي تجارت الكترونيكي مدلي را پيشنهاد كردند كه كيفيت سيـستم              نيز، براي ارزيابي كيفيت سيستم     ]4[محققين دانشگاه ايتاليا    

هـاي تجـارت    يـت سيـستم  اين مدل كه به بررسي كيف    . اي مورد بررسي قرار داده است       رابط كاربر را از سه ديدگاه كاركردي، كارايي و توسعه         
  . باشد بندي عوامل نمي الكترونيكي پرداخته است، داراي ساختار مناسبي از لحاظ دسته

  

 
عوامل موفقيت 

 ارت الكترونيكيتـج
 رابط آاربر مناسب

هاي ديگر سازمان سازگاري با سيستم

 بازايابي  وتبليغات و ارتباطات

 دانش سازمان از محيط بيروني

 اطمينان و اعتماد بين طرفين

 امنيت سيستم تجارت الكترونيكي

 هزينه اجراي پروژه 

 محصول يا خدمت تجاري متمايز

 هاي فنيزيرساخت

تريپذيرش مش

  حمايت مديريت ارشد

  رقابت و موقعيت در بازار

 ژيـابي استراتـارزي

يارزيـاب

  معيارهاي ارزيابي 
 تجارت الكترونيكي

 هاي پرداخت  جامعيت سيستم

      اندازه سازمان

درجه اتحاد سيستم

 ضعيت ماليو

 حجم محصول و محتوي

 سيستم تحويل آالاهاي حجيم

صلاحيت مديريت

 پتانسيل بازار هدف

 توانايي فني

 خدمات مشتري

 سهم بازار

 جامعيت سيستم تحويل آالا

 حجم مشتريان

 نام تجاري

 محيط اقتصادي داخلي و خارجي

 سياست و استراتژي توسعه ملي

 ارزيـابي بـازار



  
  هاي تجارت الكترونيكي ويژگيهاي كيفي سيستم : 3شكل 

  
كه در آن زيرساختهاي موفقيت تجارت الكترونيكـي  ، مدل جامعي ارائه شده ]5[ تجارت الكترونيكي آنكتاد 2003در گزارشات سال           
B2Bتر است  نشان داده شده، اين مدل در مقايسه با ساير مدلها جامع4همانطور كه در شكل .  آورده شده است.  

  

  B2Bزيرساختهاي موفقيت تجارت الكترونيكي  : 4شكل 
  

 
عوامل موفقيت 

 تـجارت الكترونيكي

 توانايي برقراري ارتباط مؤثر 

 هاي كسب وكارزيرساخت

 عوامل انسـاني

 هاي فنيزيرساخت

 اطمينان و اعتماد بين طرفين ارتباط با كاربر

 ساختار سازماني

 اســتراتژي و برنامه آسب وآار

 بازايابي  وتبليغات مؤثر

 فرايندهاي آسب و آار

 هاي معوقه فرايند آنترل پرداخت

 سطح آگاهي و فرهنگ

 هاي زباني مهارت

 نايي درمديريت پروژهتوا

 مهارت و تخصص فني 

 توانايي حل مشكلات مشتريان 

 توانايي برقراري ارتباط به زبانهاي مختلف

 مشروعيت قانوني

 سرعت و آيفيت ارتباطات 

 زيرساخت ارتباطي امن

 روز افزاربه سخت افزار و نرم

  هاي فني بهنگام مهارت

 انطباق محيـطي
 پشتيباني قوانين و مقررات

  خارجي نين بانكي ازپرداختحمايت قوا

  هاي مختلف پرداخت سيستم

  ماليات

  صادرات و واردات

  مبادلات

  ارتباط از راه دور

 ديدگاه عملياتي

 ايديدگاه توسعه

هاي كيفي  ويژگي
  هاي   سيستم

 تجارت الكترونيكي

قابليت مرور

 پيچيدگي

 انعطاف پذيري

 انتقال پذيري

 مان پاسخگوييز

 تغيير پذيري

قابليت فهم

 توان عملياتي فرايندها

 و تحمل خطاپايداري  

 داشتن ظاهر مناسب و جذاب

 شايستگي عملكرد و محتوي

 ديدگاه كارايي

 قابليت اطمينان



   ارائه مدل-6
صورت بمدل نهايي اين تحقيق     است،  ادبيات موضوع انجام شده     مجموعه مدلهاي   لاحاتي كه بر اساس     مدل آنكتاد و اص    براساس

ايـن   درلازم خارج از حوصله اين مقاله اسـت، توضـيحات   ، با توجه به اينكه شرح هريك از عوامل ذكر شده در مدل     . ارائه شده است   5شكل  
  .خصوص در پيوست مقاله آمده است

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  
  
  

  مدل نهايي تحقيق :  5شكل 
  

عوامل 
 بيروني

 عوامل
 نیدرو

مـوفقـ
يت 
تـجـار
ت 

الكترون
يك

محيـط تجـاري

  زيرساخت فرهنگي و اجتماعي

  تجارت الكترونيكيآيفيت سيستم

هاي آسب وآارزيرساخت

هاي فنيساختزير

نـيروي انسـاني

  تأثيرگذارهاي فنيزيرساخت

 تآيفيت محتوي اطلاعاارتباط با آاربر

 ساختار سازماني

 اســـتراتـژي

 دانـش سازماني

 انعـطاف پـذيـري

 مندي ذينفـعـانرضايت

 ارتقاء آيفيت آالا

 نوآوري و ابداع

 زنجيره عرضه آارا

 تـمايــز

 بازاريابي و تبليغات

 روز   به افزاري  سختتجهيزات

 نرم افزارهاي جامع

 سطح آگاهي و فرهنگ

 هاي زباني مهارت

 توانايي درمديريت پروژه

 روز  و تخصص فني بهمهارت

 اطمينان و اعتبار

 خدمات و پشتيباني

 قابليت استفاده

 عملياتي بودن

 قابليت اطمينان

 آارايي

Post sale service 

Self Service 

Warrantee 

Pre sale service 

 صلاحيت بنگاه

  شـهرت حسن 

 ت ارتباطاتسرعت و آيفي

 امنيت شبكه 

 پهـناي بانـد شبكه

 تـراآم شبـكه

  اينترنت هزينه دسترسي به

نظام حاآمپشتيباني

 چوب قانونيرحمايت چا

  اثربخشي دولت

   دراولويتهاي دولتICTجايگاه

  هاي اجتماعي سرمايه

  ICTفرصتهاي 

  آار   نيرويITمهارتهاي 

  ومشتريان آنندگان ،تأمينقبار قدرت

  سازگاري مشتريان با بنگاه

  سهم بازار در صنعت

 الكترونيكي درتجارت رقبا  وضعيت

 حجم و تـنوع  مشتريان

  محيط قانونمند

 آزادي اقتصادي

  ثبات سياسي

  اقتصاد قوي



  
   پاسخ به سؤالات تحقيق-7

با توجه به مدل پيشنهادي در پاسخ به سؤال اول تحقيق در خصوص جامعيت مدل آنكتاد بايد گفت كه اين مدل كامـل نبـوده و درآن نقـاط                             
  : ضعف زير به وجود دارد

  .  الكترونيكي ارائه شده كه هيچ دسته بندي در خصوص محيطي يا داخلي بودن عوامل وجود نداردپنج عامل كليدي مؤثر براي مؤفقيت تجارت. 1
 اسـت، كيفيـت ايـن سيـستم در          تجارت الكترونيكـي  با توجه به اينكه در تجارت الكترونيكي ارتباط بين عرضه كننده و مشتري تنها از طريق سيستم                  . 2

  . اي به آن نشده است  كه در مدل اشارهاي دارد موفقيت تجارت الكترونيكي نقش عمده
هاي مهم بازار رقابتي امروز، مشتري محور بودن آنست، نحوه ارائه خدمات وتحويل كالا به مشتري تأثير بسزايي در                     با توجه به اينكه يكي از مشخصه      . 3

  .جلب رضايت مشتري دارد كه در مدل اين عامل ديده نشده است
ي فني مدل آنكتاد اشاره شده است، شامل زير ساختهاي تأثيرگذار ارتباطي و شبكه مخابراتي و همچنين مهارتهاي فنـي                  شاخصهايي كه در زيرساختها   . 4

باتوجه به اينكه برخي از اين عوامل متأثر از محيط بيروني و برخي متأثر از سـاختار خـود بنگـاه اسـت،                       . پرسنل و داشتن تجهيزات مناسب و بهنگام است       
  .رسد  به دو دسته عوامل محيطي و دروني بنگاه لازم  بنظر ميتفكيك اين شاخصها

توانـد بـراي      كند؛ از اينرو نمـي       را بيان مي   B2Bعواملي كه در مدل آنكتاد ارائه شده است، زيرساختهاي لازم براي موفقيت تجارت الكترونيكي مدل                . 5
  . ارزيابي مدلهاي ديگر تجارت الكترونيكي مورد استفاده قرار گيرد

  . توان گفت مدل آنكتاد مدل جامعي نبوده كه نواقص آن در مدل توسعه يافته مرتفع شده است  توجه به جميع موارد ذكرشده، ميبا
توان گفت كه اين عوامل همگي بر موفقيت تجارت الكترونيكي مؤثر هستند كه پس از توسـعه       در پاسخ به سؤالات دوم الي ششم تحقيق مي        

  .شود مشاهده مي 5لي پيشنهاد شده در شكلمدل آنكتاد، هشت شاخص اص
   

  پيشنهادات براي كارهاي آتي نتيجه گيري و -8
 درعوامـل محيطـي و درونـي متعـددي     . ها جهت نيل به اهداف تجاري خود، نياز  به كسب مزيت رقابتي در بازار دارند    ، بنگاه  امروز در بازار رقابتي  

در . ل ضروري است  د كه براي ارزيابي اين عوامل داشتن م       ثر هستند ؤممزيت رقابتي پايدار    يك  نگاه به   و رسيدن ب  تجارت الكترونيكي   موفقيت و پيشرفت    
مـدلي بـراي توسـعه مـدل        مقاله سعي شد تا با مطالعه و بررسي مدلهايي كه تا كنون براي ارزيابي ابعاد مختلف تجارت الكترونيكي ارائه شده اسـت،                        اين

پس از شناسـايي عوامـل، ضـريب        . شدؤالات تحقيق و ارائه مدل نهايي، شاخصهاي موفقيت تجارت الكترونيكي استخراج            با پاسخ به س   . آنكتاد ارائه گردد  
تواند    واقعيات و تجربيات گذشته مي      خبرگان و يا   اتاز نظر با استفاده   تعيين ميزان تأثير هر يك از اين عوامل         كه  اهميت شاخصهاي مدل بايد تعيين گردد       

  : توان فرضيات زير را براي تعيين ضريب اهميت اين عوامل مورد آزمايش و بررسي قرار داد  از اينرو مي.العات و تحقيقات آينده باشدمطاي براي  زمينه
   و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟ نظام حاكم ارتباط معناداري بين ميزان پشتيباني آيا. 1
  ق محيط تجاري و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟ ارتباط معناداري بين ميزان انطباآيا. 2
   ارتباط معناداري بين زيرساختهاي فني تأثيرگذار و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟آيا. 3
   ارتباط معناداري بين زيرساختهاي فرهنگي و اجتماعي و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟آيا. 4
   ارتباط معناداري بين زيرساختهاي كسب و كار و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟ آيا .5
   ارتباط معناداري بين مهارت نيروي انساني و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟آيا. 6
  بنگاه وجود دارد؟طه معناداري بين برقراري ارتباط مؤثر با كاربر و موفقيت تجارت الكترونيكي ـ رابآيا. 7
   ارتباط معناداري بين زيرساختهاي فني بنگاه و موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه وجود دارد؟آيا . 8

تواند در تحقيقات آتي مورد استفاده قرار      دراينجا به چند مورد ازاين رويكردها كه مي       . براي آزمون هر يك از فرضيات فوق رويكردهاي متعددي وجود دارد          
  : اره شده استگيرد، اش

انـدازه گيـري شـده و سـپس      لازم است، حجم تجارت الكترونيكـي در سـالهاي مختلـف     در يك كشور     گيري متغيرهاي محيطي مدل    به منظور اندازه  . 1
  . اي بين مقدار اين متغيرها با حجم تجارت الكترونيكي صورت پذيرد مقايسه

مختلف و مقايسه مقدار متغيرهاي محيطي اين مدل در آن كشورها، ضريب اهميـت هـر متغيـر                  گيري حجم تجارت الكترونيكي در كشورهاي         با اندازه . 2
  . محيطي تعيين گردد

اي   گيري متغيرهاي دروني بنگاه لازم است، موفقيت تجارت الكترونيكي در سالهاي مختلف بنگاه اندازه گيري شـده و سـپس مقايـسه                       به منظور اندازه  . 3
  .ر سال با موفقيت تجارت الكترونيكي صورت پذيردبين مقدار اين متغيرها در ه

ها، ضريب اهميت هر شـاخص تعيـين         هاي اين مدل در آن بنگاه       هاي مختلف و مقايسه مقدار شاخص       گيري حجم تجارت الكترونيكي در بنگاه       با اندازه . 4
  .گردد
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      پيوست-10
  ذكر شده در مدل نهايي تحقيق عوامل شرح                       

 
   پشتيباني نظام حاكم- 1- 10

فعال در زمينه هاي اقتصادي  بسترهاي مناسب براي پيشرفت  بنگاهسازي  فراهم، مهمترين عوامل محيطي مؤثر در موفقيت تجارت الكترونيكياز   
با تواند  ولت ميد.  استتجارت الكترونيكيلفه مهم و اساسي در راهبرد ؤدن كاركردهاي دولت، مبوهنگ هما .است نظام حكومتي توسط تجارت الكترونيكي

 اهم اين ].6[ايد نم فراهمرا  متقابل در تجارت الكترونيكي، شرايط و بسترهاي مناسب تتعاملاتسهيل تهيه و تنظيم قوانين و مقررات لازم در جهت 
  :قوانين و مقررات عبارتند از
 نين مالياتي قوا 

  قوانين بانكي 

  قوانين صادرات و واردات  

 مقررات تبادلات 

 5مقررات ارتباطات از راه دور 

 هايي بندي، تأمين اجتماعي، گمرك، واردات و صادرات هزينه شركت هايي از قبيل ماليات در بخشالكترونيكي رائه خدمات تواند با ا دولت مي 
 .كند گذاري خارجي فراهم   زمينه را براي سرمايه مقررات لازموو يا با تدوين قوانين دهند را كاهش دهد   انجام مي معاملهاز طريق تجارت الكترونيكيكه 

ارائه مزاياي بالقوه  توانند با دولتها مي.  كندتجارت الكترونيكي هماهنگ كردن با  كنندگان را وادار به كنندگان و توزيع تواند عرضه مشاركت گسترده دولت مي
  .دولتي تشويق نمايند و همكاري با شركتهاي  براي پذيرفتن تجارت الكترونيكي را بخش خصوصيارت الكترونيكيتج

اجراي مانيفيست الكترونيكي براي  و هاي ترانزيت  محموله6برخطرديابي از قبيل هاي مناسبي  فعاليتتواند  كالاها، دولت مي حمل و نقلنظر از
  وسازي  ذخيرهاز قبيلايجاد رويه يكسان در امور گمركي   انجام دهد كه طهاي مربو يفيست وسايل حمل و نقل و بارنامهتسهيل تجاري ارسال اطلاعات مان

 بانكداري الكترونيكي يكي ديگر از نيازهاي اساسي تجارت .انتقال اطلاعات، فرآيند ترخيص و شناسايي در بسترسازي تجارت الكترونيكي مؤثر خواهد بود
هاي فني لازم را مهيا  در اين خصوص، دولت ابتدا بايد زيرساخت. ست كه بدون توجه به آن، گسترش تجارت الكترونيكي ميسر نخواهد بودالكترونيكي ا

كرده و سپس بانكها و مؤسسات مالي را موظف به ارائه كليه خدمات بانكداري الكترونيكي نمايد و از سوي ديگر با آموزش و آگاه سازي همگاني بستر 
  .هنگي مناسب را جهت استفاده از اين خدمات فراهم كندفر

حل مناسبي براي هرچه بهتر شدن تجارت خود  بنگاه بايد دانش خوبي در مورد تصميمات جديد و قوانين تغيير يافته دولت داشته باشد تا بتواند راه
همچنين . ي فرصت بسيار خوبي براي توسعه در كشور خواهد داشتهاي دولت باشد، تجارت الكترونيك اگر اتفاق نظر بين بنگاه و سياست. انتخاب كند

توان در محيط پر از ريسك تجارت الكترونيكي ميلياردها دلار منابع پولي را  بدون برخورداري از محيطي قانونمند در صحنه كسب و كار كشور، هرگز نمي
ثر تجارت ؤتوان ادعاي توسعه م كند، نمي ترونيكي نقش مثبت بازي ميهايي كه تجارت الك گذاري كافي در حوزه بدون وجود سرمايه. جابجا كرد

 در شرايط يك اقتصاد بسته كه امكان انتقال مناسب فناوري به داخل كشور وجود ندراد، امكان سازگاري باساير كشورهاي طرف .را داشتالكترونيكي 
  .ه موفقيت آميز تجارت الكترونيكي را داشتتوان انتظار توسع  هرگز نمي در اين قبيل موارد و]6[تجاري ضعيف است

  
  

   محيط تجاري  - 2- 10
اندازي يك سايت اينترنتي و اتصال به اينترنت و بطور كلي تامين زيرساخت فني،   صرف راههتواند ب هرگز يك شركت تجاري نبايد فكر كند كه مي

شتوانه كاملي از روابط تجاري در توسعه تجارت الكترونيكي نقش بازي برخورداري از يك توان تجاري قوي و پ. وارد بازي تجارت الكترونيكي شود
  . كند مي

هاي مورد استفاده در شركتها و بازيگران مختلف صحنه تجارت، نظير  ، مهم اين است كه فناوريكشوربا وجود توان زيرساختاري كشور در سطح 
. دنافزاري تناسب و سازگاري كافي با يكديگر داشته باش افزاري و هم از نظر نرم ظر سختهم از ن... هاي توزيع و كنندگان، بانكها، واسطه مشتريان، عرضه

عدم چرا كه . اي در موفقيت طرفين دارد علاوه براين تناسب اين بازيگران از نظر ميزان رشد يافتگي در جريان توسعه تجارت الكترونيكي، نقش عمده
هاي خود در انجام  افتگي بيشتري دارد در ارتباط با طرف مقابل مجبور به حذف برخي توانمنديطرفي كه توسعه يسازگاري مناسب باعث مي گردد 

  .]18[الكترونيكي فعاليتهاي تجاري خواهد بود
  

   7 زيرساختهاي فني تأثيرگذار- 3- 10
ده از خدمات تجارت ها شامل مجموعه بسترهاي فني و مخابراتي لازم در محيط بيروني بنگاه است كه بمنظور استفا اين زيرساخت

هاي سطح  اي از مبادلات الكترونيكي در صحنه تجارت در بين بنگاه شايد بتوان ادعا كرد كه بخش عمده ].12،18[الكترونيكي بايد فراهم گردد
تعيين . پذير نيست مكان اما  واقعيت اين است كه بدون وجود زيرساختهاي ملي براي توسعه تجارت الكترونيكي اين امر ا،افتد خرد اقتصاد اتفاق مي

  . بندي است وضعيت موجود زيرساختهاي فني در قالب يكسري معيارهاي زيرساخت اتصال و تكنولوژي قابل دسته
 : ها عبارتند از اهم اين زيرساخت

                                                           
5 - Telecommunication Regulations 
6 - On-Line 
7 - Intervening Infrastructure 



 تعداد كاربران با گذشت زمان و رشد . آمادگي زيربنايي شبكه مخابراتي در پيشرفت تجارت الكترونيكي از اهميت بالايي برخوردار است
هاي  هاي تلفني و استفاده هاي كاملتر شده تجارت الكترونيكي، تقاضا براي پهناي باند بيشتر درمقايسه با شبكه اينترنت و توسعه روش

  . معمولي از اينترنت، افزايش يافته است
 علاوه بر سرعت با توجه به حجم . سرعت و كيفيت شبكه ارسال داده سريع نيز از عوامل مؤثر در پيشرفت تجارت الكترونيكي است

 .ها از اهميت بالايي برخوردار است بالاي تبادل اطلاعات در تجارت الكترونيكي، ارسال بدون خطاي داده

 
   زيرساختهاي فرهنگي و اجتماعي- 4- 10

موزشي مناسب براي انتقال فرهنگ و برداري از تجارت الكترونيكي، وجود سيستم آ برخورداري از نيروي انساني كافي، مناسب و متخصص در بهره  
متخصصين و عامه مردم از يك طرف  و بين نسلهاي مختلف از طرف ديگر از ابعاد اجتماعي جدي در توسعه تجارت الكترونيكي ي ها توانمندي

  . نمايد ها را در سطح جامعه ايجاد مي شاخص زيرساخت فرهنگي و اجتماعي تا حد زيادي اين توانمندي. ]18[است
  

    زيرساختهاي كسب و كار - 5- 10
امل تعيين كننده در موفقيت يك كسب و كار عبارتند از ساختار سازماني، و ع.هاي بنگاه است موفقيت يك كسب و كار متأثر از زيرساخت

  ].13[پذيري و رضايت ذينفـعان استراتژي سازمان، دانش سازمان، انعطاف
  

    ساختار سازماني-1- 5- 10
ساختار سازمان داراي ابعادي است كه تأثير مستقيم بر . كنند ري است كه براساس آن افراد، يك كسب وكار را اداره ميسازمان داراي ساختا

فرهنگ سازماني، هويت سازماني، حركت سازمان در : اين ابعاد عبارتند از. كند و نتايج مستقيم آن رفتار دارد سازمان، روشي كه سازمان رفتار مي
  .گيري سازمانجهت استراتژي، ياد

  
   دانش-2- 5- 10

ها براي برآوردن نيازهاي ذينفعان، بايد دانش اين نيازها و نحوه  بنگاه. دانش عبارت است از آشنايي، آگاهي، فهم حاصل از تجربه يا تحصيل   
ازمان هستند اين ابعاد عبارتند از اند و يا نتيجه دانش س دانش داراي ابعادي است كه در داخل شركت ايجاد شده. برآوردن آنها را داشته باشند

  .فناوري، هوش تجاري، آگاهي از عوامل بيروني و دروني، آگاهي از نيازهاي ذينفعان
  

  مندي ذينفعان    رضايت-3- 5- 10
يت آنها منجر به توانند در آينده بنگاه مؤثر باشند و عدم رضا كنندگان كه همگي مي  مشتريان، پرسنل و تأمين ذينفعان عبارتند از سهامداران،   

  .ها بمنظور نيل به موفقيت، بايد دانش كافي راجع به نيازهاي ذينفعان و نحوه برآوردن آنها را داشته باشد از اين رو بنگاه. شكست بنگاه خواهد شد
 

 پذيري     انعطاف-4- 5- 10

پذيري كامل  ين در برابر تغييرات محيطي و داخلي، انعطافهاي جديد، نوآوريها، تغيير ساختار سازماني و همچن يك بنگاه بايد در برابر فناوري   
 عوامل خارجي مشخص  هاي استفاده شده، داشتن هوش تجاري، دانش كافي راجع به بازار و پذير بودن سازمان با نوآوري، تكنولوژي انعطاف. داشته باشد

  .شود مي
      

    استراتژي -5- 5- 10

 ].14[بنگاه كه در توسعه و موفقيت تجارت الكترونيكي نقش بسزائي دارد، استراتژي بنگاه استهاي كسب وكار  يكي از مهمترين زيرساخت
اين بدان معني . استراتژي يك بنگاه بر دانش آن استوار است. تواند با دنبال كردن يك استراتژي اثربخش به يك مزيت رقابتي پايدار دست يابد بنگاه مي

هاي بنگاه كه در توسعه تجارت الكترونيكي مؤثر هستند،   از مهمترين استراتژي.دهد فقيت استراتژي را افزايش مياست كه اساساٌ دانش قوي، احتمال مو
  :توان به موارد زير اشاره كرد مي

  
 استراتژي تمركز بر كيفيت كالا -5-1- 5- 10

در فضاي .  توجه به نياز بازار و مشتري تمركز دارد اين استراتژي بر بالا بردن كيفيت كالاها از طريق كسب دانش و ارزش افزوده مناسب با   
تواند  راحتي مي باشد، مشتري به  تجارت الكترونيكي كه امكان دسترسي به مصرف كنندگان نهايي براي عرضه كنندگان فراهم مي رقابتي و بدون واسطه

  .  خريد كالا اتخاذ كندكيفيت كالاي عرضه كنندگان را با هم مقايسه كرده و بعد تصميم نهايي خود را مورد
  

 استراتژي نوآوري و ابداع  -5-2- 5- 10

هاي انجام كار، نحوه تحويل كالا به مشتري، خدمات پس از فروش و پشتيباني  تواند از طريق ابداع نوآوري در محصول، روش يك بنگاه مي
  .دست يابدالكترونيكي به يك برتري رقابتي در مقايسه با رقبا  هاي پرداخت  از انواع سيستم

  



 8استراتژي تمركز  بر  سيستم مديريت زنجيره تأمين -5-3- 5- 10

ها  ريت زنجيره تأمين شامل كليه فعاليتيك سيستم مدي. سازي عمليات داخلي و خارجي بنگاه است هدف يك سيستم زنجيره تأمين، مجتمع
هاي اين زنجير  هاي اين زنجيره و انجام دقيق و به موقع هر يك از حلقه تمركز به فعاليت. از تهيه مواد خام تا تحويل نهائي كالا به مشتري است

در تجارت الكترونيكي برقراري كليه ارتباطات بين بنگاه با  با توجه به اينكه .]17[تواند يك استراتژي مؤثر در موفقيت تجارت الكترونيكي بنگاه باشد مي
شود، مسائل جديدي  شود، ولي وقتي وارد مرحله تحويل و توزيع فيزيكي كالا مي مشتريانش از طريق اينترنت است، مرزهاي جغرافيايي ناديده گرفته مي

هاي ماليات، صادرات و واردات و گمرك و از اين قبيل قوانين كه  ه در زمينهشود از قبيل سازگار نبودن قوانين حاكم بر دو كشور طرفين مبادل مطرح مي
گردد كه بنگاه قبل از شروع هر  تمركز بر سيستم مديريت زنجيره تأمين باعث مي. تواند منجر به ايجاد موانع و مشكلاتي در نحوه تحويل كالا گردد مي

 اقدام به  هاي لازم در اين خصوص، قررات كشور طرف معامله بدست آورده و پس از كسب آگاهيمبادله الكترونيكي، اطلاعات كافي راجع به قوانين و م
  . معامله نمايد

  
  9استراتژي تمايز  -5-4- 5- 10

، ايجـاد تمـايـز و كسب شايستگي ممتاز در ]15[ بسـيار اثربخش استتجارت الكــترونيكييك نـوع استــراتژي بنگاه كه در موفـقيت 
ها، تحويل به موقع، امنيت بالا، اطمينان از   نگه داشتن هزينه تواند با پائين يك بنگاه مي. ، امنيت، ارتباطات، خدمات و از اين قبيل موارد استزمان، هزينه

  .تحويل و ارتباطات خوب براي رقابت در بازار و فهم موقعيت آينده و كسب آمادگي براي وقايع به يك صلاحيت ممتاز دست يابد
 زماني JITتحويل .  به معني تمركز بر تحويل كالا به مقدار دقيق و در زمان دقيق نيز از مصاديق يك استراتژي تمايز استJIT 10تحويل

هاي حمل و نقل خوبي برخوردار است و يا در صورت نداشتن امكانات كافي سرويس را به شركت سومي واگذار  يابد كه يا شركت از سرويس تحقق مي
 بسيار مهم است؛ چون مشتريان به تحويل كامل، دقيق و به موقع كالا بسيار حساس تجارت الكترونيكي خوب در موفقــيت 12ركات داشتن تدا. 11كند

  .هستند
  

   استراتژي بازاريابي و تبليغات  -5-5- 5- 10
وش كالا ديگر پاسخگو نيست و يك در بازار رقابتي امروز كه مشتري محور بودن از مهمترين خصوصيت آنست، بازاريابي انبوه با هدف فر     

  هاي مشتريان را از طريق بازاريابي يك به يك و محصولات و خدمات منطبق بنگاه براي كسب موفقيت و پشت سر گذاشتن رقبا، بايد نيازها و خواسته
اينكه امروزه بسياري از  با توجه به. ط را دارند ياخيربر آن را به بازار عرضه كند ابتدا مطالعه بازاريابي بايد مشخص كند كه آيا مشتريان آمادگي خريد برخ

 نظرات و پيشنهادات مشتريان را براي توليد كالاها و 13هاي هوشمند شود، بنگاه بايد با استفاده از عامل هاي بازاريابي به صورت برخط انجام مي تراكنش
  ].14[سرعت دريافت كند ارايه خدمات مطلوب آنان را به

هايي مؤثر براي برقراري ارتباط و  كه در تجارت الكترونيكي ارتباط با مشتريان از اهميت بالايي برخوردار است، بنگاه بايد روش با توجه به اين
تجارت الكترونيكي ممكن است . كند سرعت رفتارش تغيير مي زيرا هسته اصلي پروسه بازاريابي مشتري است كه به. جذب مشتريان بالقوه داشته باشد

 .همين دليل رفتار مشتري قابل پيش بيني نيست  جديد و بازارهاي احتمالي جديد را به مشتري عرضه كند و بههاي فرصت

 
    عوامل انساني - 6- 10

داراي نيروي انساني با كه  يهايكت شر،شود نيازهاي تجارت الكترونيكي محسوب مي يكي از پيش از آنجا كه نيروي انساني با مهارت بالا   
دانش عبارت است از آشنايي،  . تجارت الكترونيكي برخوردارندتوسعه و پتانسيل خوبي براي  از مزيت ]14،12[يي هستندبالاو دانش ، تخصص مهارت

اند و يا نتيجه دانش سازمان هستند اين ابعاد عبارتند از  دانش داراي ابعادي است كه در داخل شركت ايجاد شده. آگاهي، فهم حاصل از تجربه يا تحصيل
  . اوري، هوش تجاري، آگاهي از عوامل بيروني و دروني، آگاهي از نيازهاي مشتريانفن

سو براي برآوردن نيازهاي مشتريان، بايد دانش اين نيازها و نحوه برآوردن آنها و پاسخگويي به مشكلات و مسائل آنان را داشته  بنگاه از يك
د مهارت و دانش فني كافي و بهنگام در خصوص وظايف خود جهت ارائه خدمات پشت كادر فني و پشتيباني درون بنگاه باي باشد و ازسوي ديگر

تجارت هاي مهم در موفقيت  هاي فرهنگي نيروي انساني از مؤلفه مهارت فني، دانش و آگاهياين نظر  از.  تجارت الكترونيكي را داشته باشند14اي باجه
   .شود محسوب مي  بنگاهالكترونيكي

 
  15اربر  ارتباط با ك- 7- 10

 بايد شناسايي و سپس  كليدي، عوامل و فاكتورهايهمين منظور ب.استكاربر برقراري ارتباط مؤثر با ، تجارت الكترونيكي موفقيتيكي از عوامل            
  : عبارتند از با كاربرمؤثر ارتباط برقراري در  مهم عناصر ].14[ارزيابي شوند

 
  رابط كاربركيفيت سيستم 

 طلاعات سيستمكيفيت محتوي ا  

                                                           
8 - Supply Chain Management (SCM) 
9 - Differentiation 
10 - Just in Time 
11 - Outsource 
12 - Logistic 
13 - Agent 
14 - Back office 
15 - Client Interface 



 اطمينان و اعتبار  

 خدمات و پشتيباني 

 
   تجارت الكترونيكيكيفيت سيستم  -1- 7- 10

شود، كيفيت اين سيستم  با توجه به اينكه در تجارت الكترونيكي، تعامل بين طرفين مبادلات از طريق سيستم تجارت الكترونيكي انجام مي      
 هاي تجارت الكترونيكي   براي ارزيابي كيفيت سيستمISO–9126استاندارد نرم افزار تحقيق از اين  در .نقش بسزايي درحصول نتيجه مطلوب دارد

هاي تجارت الكترونيكي  اي از فاكتورها و خصوصيات مطرح شده در مدل استاندارد منطبق بر سيستم  زيرمجموعه در اين مدل.]11،9[ه است شداستفاده
   :باكيفيت عبارتند ازنرم افزار خصوصيت اصلي يك سيستم د، شش  بر مبناي اين استاندار.ارائه شده است

  عملياتي بودن  
 اطمينان  يتقابل  

  استفاده  يتقابل   
  كارايي 

  قابليت نگهداري 

 قابليت انتقال  
بليت هاي تجارت الكترونيكي و نوع كاربرد آنها دو خصوصيت قا ازبين خصوصيات ذكر شده در مدل فوق، با درنظرگرفتن ماهيت سيستم

 يتقابل ،  اطمينانيتقابل، عملياتي بودنبهمين منظور در اينجا هريك از خصوصيات . باشند انتقال و قابليت نگهداري از اهميت چنداني برخوردار نمي
  .همراه فاكتورهاي فرعي هريك شرح داده خواهد شد به]7،11[كارايي  واستفاده

  
    16 عملياتي بودن -1-1- 7- 10

چند زبانه بودن،  .كند ميم را تضمين ـ عملكرد سيستصحتكه اسـت مجموعه اي از عمليات و خصوصيات سيستم شامل  لياتي بودنعم               
هاي يك سيستم عملياتي  مهمترين ويژگي.  است]7[ هاي عملياتي از مشخصات سيستم 17استفاده از عاملهاي هوشمند، ارائه اطلاعات بنگاه به مشتري

  : عبارتند از
  

 18 ناسب بودنمت    

  .بايد وجود داشته باشد  19آدرس اينترنتيبنگاه با  ارتباط نام تجاري  از نظرو همبنگاه نوع طراحي سيستم با فعاليت تطابق  تناسب از دو لحاظ 
  
  20بنگاه هاي ديگر  سيستمهمكاري قابليت   

تبادل قابليت  بوده و رگازاس هاي زنجيره تأمين ه سيستمهاي داخل سازمان از جمل بايد با كليه سيستم يك سيستم تجارت الكترونيكي   
  . داشته باشدرا   با آنهااطلاعات

  
 21قابليت مرور كردن   

 و از كوتاهترين در يك سيستم با كيفيت بايد ابزارهاي جستجوي مناسب، به نحوي در اختيار مشتري قرار گيرد تا وي بتواند در كمترين زمان
 وهمچنين كاربر در هر مرحله از انجام پردازش،  امكان لغو و بازگشت به مرحله قبل را داشته نياز خود در سيستم دست يابدبه اطلاعات مورد راه ممكن 

   .باشد
  
  

   22 قابليت اطمينان  -1-2- 7- 10
يت تبادلات مالي شود كه اطمينان سيستم را از نظر پايداري سيستم و حفظ امن اي از صفات سيستم گفته مي به مجموعهقابليت اطمينان    

    :توان موارد زير را نام برد هاي يك سيستم قابل اطمينان مي از مهمترين ويژگي .تضمين كند ]15،11[الكترونيكي در هنگام انجام عمليات
  23  از اطمينانيرسيدن به سطح قابل قبولتكامل و پايداري سيستم و    
 24و رفع آنكنترل نايي توا  وقابليت پايداري و تحمل سيستم در هنگام بروز خطا  

                                                           
16 - Functionality  
17 - Profile 
18  - Suitability 
19  - URL 
20  - Cooperationality 
21  - Navigability 
22 - Reliability 
23  - maturity and Stability 
24  - Recoverability and Fault tolerance  



 امنيت تبادلات مالي شامل .  است تجارت الكترونيكي مترين مشخصه يك سيستمــكترونيكي مهل تبادلات مالي ا در25منيتبرقراري ا
، احراز هويت مشتري قبل از شروع تراكنش، كنترل دسترسي مشتري به سيستم و حفظ سوابق ]5[حفظ محرمانگي اطلاعات مشتري

  . مشتري است
 مؤسسات معتبر نظير بانكهاميزان حمايت دولت و  و بنگاه فعاليت  26شروعيت قانونيم. 

 
   27 استفاده يتقابل   -1-3- 7- 10

توان موارد زير را  يماز مشخصات يك سيستم قابل استفاده .   باشد]15،7[مبتني بر نيازهاي مشتري          قابليت استفاده به معني اينست كه سيستم 
  : نام برد

 بل فهم بودن و قابل يادگيري بودن سيستمقا .  
 كارت اعتباري ـ چك الكترونيكي ـ پول ديجيتالي(هاي مختلف پرداخت  ارائه شيوه (  
  بنگاهو ارتباط مستقيم با پرسنلبنگاه قابليت دسترسي مشتري به قوانين كسب و كار    
  داشتن يك ظاهر مناسب و جذاب  
 ديگرجانبي سيستم نرم افزاري و سخت افزاري  امكان استفاده از سيستم بدون نياز به 

 
   28    كارايي-1-4- 7- 10

 كارا يك سيستم تجارت الكترونيكي. كند كه ارتباط بين كارايي سيستم را با ميزان منابع مصرفي مشخص مياست اي از صفات  مجموعه        كارايي 
 بعنوان مثال با طبقه . نياز مشتري را در بالاترين سطح برآورد سازد،هينه از منابع و زمانبايد شامل يك سيستم مديريت منابع باشد و بتواند با استفاده ب

 سريع به اطلاعات موردنظر ياري كند و يا از طريق بهينه سازي پردازشهاي پرداخت ي مشتري را در دستياب،بندي مناسب اطلاعات محصولات و خدمات
  .  را تأمين نمايد]7،11[ريتمشتري شده و رضايت مش هاي الكترونيكي باعث صرفه جويي در زمان و هزينه

  
  

  29كيفيت محتوي اطلاعات  -2- 7- 10
  سيستم ارائه شده توسطتعامل مهم ديگري كه در موفقيت سيستم مؤثر است، كيفيت اطلاعاتجارت الكترونيكي   سيستمعلاوه بر كيفيت

همچنين اين اطلاعات بايد براي  ].14[بوده و از هر نوع تناقض يا ناسازگاري بدور باشد صحيح و واضح ،اين اطلاعات بايد كامل، دقيق. به مشتري است
 ؛  همچنينستآن مهمترين عامل بروز بودن ،محصولات و خدمات يك سيستم تجاريدرخصوص اطلاعات مرتبط با . مشتري قابل فهم و قابل باور باشد

به اطلاعات را سيستم بايد قابليت ارائه علاوه بر كليه موارد فوق يك . رحد نياز مشتري ارائه شوددو  داراي ساختار و قالب مناسب ،بايد هدفمنداطلاعات 
  . زبانهاي مختلف داشته باشد

  
    30 اطمينان و اعتبار -3- 7- 10

مشتري مينان بطور كلي اط .موانع زيادي بسيار مشكل تر از تجارت سنتي استوجود بخاطر تجارت الكترونيكي كسب اطمينان و اعتبار در 
  : به يك بنگاه بر دو نوع است
 بنگاه طمينان به صلاحيتا   
  بنگاهاطمينان به حسن شهرت و اعتبار  

كامل فعاليتهاست كه از طريق نگاه در انجام صحيح و ب توانايي و صلاحيت به بنگاه به معني ميزان اطمينان مشترياطمينان به صلاحيت 
 از دوم ميزان اعتماد و اعتباري است كه داده شده به مشتري ايجاد ميشود و نوع به تعهدات وعده بنگاه يبندي پاارائه محصولات و خدمات با كيفيت و

بعنوان مثال .  آنستوجود دارد حاميانبنگاه كه در ايجاد شهرت و اعتبار يك  مهمي عامل ].14[شود اعتبار خود بنگاه در ذهن مشتريان ايجاد ميطريق 
 حمايت مؤسسات  سيستم تجارت الكترونيكيدر .يافتخواهد افزايش نزد مشتريان بنگاه   ميزان اعتبار،از حاميان بنگاه باشدرتي كه دولت يكي ودر ص

اليت، ـ فع نـوعاظـهر قدر اعتبار يك بنگاه از لح. ها نقش عمده اي در ايجاد اطمينان و اعتبار بنگاه خواهد داشت  معتبر از قبيل بانكپشتيبان مالي
  . بيشتر خواهد بود صلاحيت سيستم تجارت الكترونيكي  به كارايي و مشترياطميناند،  نزد مشتري بيشتر باشآني و حاميان انـپشتيب
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بهمين دليل .  را غافلگير كندآنان ان،سطح توقع مشتريو فراتر از متنوع ،خدمات جديد با ارائه موفق بايد بتواند يك سيستم تجارت الكترونيكي
 بلكه حفظ آن ، تنها جذب مشتري كافي نيست رقابتي بازاريك در .ارائه خدمات به مشتري بايد با هدف تأمين رضايت مشتري باشد نه فقط فروش كالا

يك عامل اراي  بايد دبراي دريافت بازخورد نظرات مشتريان موفق يك سيستم تجارت الكترونيكيبهمين دليل . از اهميت بيشتري برخوردار است

                                                           
25  - Privacy and Security 
26  - Legitimacy 
27 - Usability 
28 - Efficiency 
29 - Content Quality  
30 -  Trust 
31 - Support and service 



  32الات پرسيده شدهؤدسترسي به پايگاه داده بيشترين سهمچنين  .مشتريان را عرضه كندهاي  خواسته و خدمات مطابق با هاكالابوده تا بتواند هوشمند 
   . ديك سيستم باشتواند از مصاديق كيفيت خدمات  مي ]14،16[ضمانت  واز قبيل بيمهان حقوق مشتريمربوط به ريان، دسترسي به اطلاعات مشت

  : انواع خدمات و سرويسهاي يك سيستم عبارتند از 
  33ضمانت  
 خدمات قبل از فروش  
 خدمات بعد از فروش  
  خدماتSelf-Service 
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وه از عوامل را بر يك نوع طبقه بندي، دو گر. توان طبقه بندي نمود هاي مختلف مي عوامل مؤثر بر موفقيت تجارت الكترونيكي را از ديدگاه   
دسته اول محيطي را . ]8[هاي تبادلي بين خريدار و فروشنده يكي عوامل محيطي و ديگري محتواي پيام: موفقيت تجارت الكترونيكي مؤثرمي داند

هاي مالي و قوانين  ختهاي تداركات و زيرسا ، زيرساختITهاي  مانند زيرساخت. گيرد كنند كه روابط بين خريدار وفروشنده در آن شكل مي توصيف مي
در ميان اين . دهد را افزايش مي) مخصوصاً خريدار(هاي تبادلي است كه اطمينان و اعتماد بين طرفين معامله  اي از پيام دسته دوم مجموعه. دولتي

همچنين يكي از . دهد هش مياي ريسك معامله را كا زيرا اين اطلاعات ارسالي از سوي فروشنده به ميزان قابل ملاحظه. ضمانت نقش حياتي دارد
يك بنگاه تا چه اندازه امكاناتي از قبيل اينكه .  استصوص بازگرداندن محصولخبنگاه در مهمترين نكات مؤثر در انتخاب كالا توسط مشتريان، سياست 

بهمين دليل ضمانت  .سيار حائز اهميت استدهد از نظر خريدار ب قرار مي مشتري را در اختيار به مشتري و بازگرداندن كالاي حمل شده وجه كالااعاده 
مخصوصاً براي مشترياني كه اطلاعات و  آگاهي آنان در خصوص . گيرد بعنوان يك فاكتور كليدي در انتخاب كالا از سوي  مشتري مورد توجه قرار مي

  : ضمانت بر دو نوع است.مشخصات محصولات كافي نيست
  كند كه در صورت  نوع اول ضمانت تضمين مي. ورد انتظار فروشنده است عمل نكند  يعني محصول آنگونه كه م34درست عمل نكردن

 :    مانند . كند بروز هر گونه مشكل فني كالا در مدت ضمانت، طرف فروشنده آنرا مرتفع مي

                                           - Three years warranty if it fails   
  
 نوع دوم ضمانت ريسك عدم رضايت را كاهش . ني محصول مطابق خواسته و انتظار مشتري عمل نكند يع35عدم اطلاعات كافي

اين نوع تضمين مشتري را در خريد خود مصمم . به اين صورت كه در مدت ضمانت، كالا يا محصول قابل برگشت است. دهد مي
 :مانند . كند مي

- Three months probation period : Money back if you are not satisfied.  
  

كند كه ممكن است اين  تواند تصميم قطعي راجع به خريد آن بگيرد، چون تصور مي چنانچه ضمانت نوع اول به مشتري ارائه شود مشتري نمي
دهد  اطمينان را به مشتري مي نوع دوم اين ضمانت. كالا مشكل فني در مدت گارانتي پيدا نكند ولي از طرفي نيازها و انتظارات وي را نيز برآورده نكند

هاي مشتري را تأمين نكند، مشتري بدون هيچ خسارت مالي ميتواند كالا را به فروشنده بازگردانده و وجه  كه چنانچه محصول ارايه شده، نيازها و خواسته
   . شود ب و تشويق به خريد كالا ميبا درنظر گرفتن اين مطلب،  مشتري حتي اگر قصد خريد هم نداشته باشد، ترغي. كالا را دريافت نمايد

در يك قرارداد بين . در يك تراكنش تجارت الكترونيكي دارد)   مشتري و خريدار(  ضمانت تأثير زيادي در بهبود اطمينان و اعتماد بين طرفين معامله 
يابي اينكه آيا ضمانت محصول در دوران استفاده ارز. مسأله خريدار هميشه تصميم خريد است. فروشنده و خريدار، هدف كاهش ريسك براي خريدار است

گيري را براي  تواند ريسك تصميم هاي تبادلي قبل از معامله مي نيازهاي وي را برآورده خواهد ساخت يا خير؟ ضمانت كالا و خدمات بعنوان بخشي از پيام
  .خريدار كاهش دهد
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تي در يك سيستم تجارت الكترونيكي است كه قبل از انتخاب كالا توسط فروشنده به مشتري عرضه اين نوع خدمات شامل امكانا   

  :امكاناتي از قبيل  . ]14[شود مي
  و خدمات لاتخريد كالا و قيمت رقابتي محصومناسب شرايط  
  37داشتن يك عامل براي برقراري ارتباط مؤثر با مشتريان در اولين ديدار  
 38ي آزمايشي و رايگان كالا و خدمات توسط مشتري ها امكان دريافت نسخه  
  از قبيل گرافيك، رنگ و مدل( تنوع در مشخصات كالا ( 
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   :اهم اين امكانات شامل موارد زير است. شود  كه بعـد از خريـد كالا به مشتري عرضه مي]14،16[اين خدمات شامل امكانـاتي اسـت 
                                                           

32 - FAQ database 
33 - Warranty 
34  - Malfunctioning 
35  - Misinformation 
36 - Pre sales services 
37 - First Time Visit 
38 - Free samples and Test versions for download 
39 - Post sales services 



 اينكه كالا يا خدمت در موعد مقرر به مشتري عرضه خواهد شد (  به مشتري در خصوص زمان تحويل كالا اطمينان دادن(  
  براي پيگيري وضعيت سفارش توسط خود مشتري برخطداشتن يك سيستم رديابي  

 اعلان ارسال كالا به مشتري بلافاصله بعد از ارسال 

 معرفي محصولات جديد به مشتريان 

  هاي مختلف از طريق پست الكترونيكي، تلفن، فاكس پشتيباني به روشامكان ارائه خدمات . 

  اتوماتيك كه در صورت يو يا از طريق مكامله تلفني و يا وجود يك سيستم پاسخگويبرخط بصورت پاسخگويي به مشتري 
 . نگاه پاسخگو باشدب مانند يك عامل فروش  مشتريانشكايت و دادخواهي

 
10 -7 -4-4- Self Service  

امل مجموعه اطلاعات مورد نياز مشتري در خصوص بنگاه، محصولات و خدمات است كه بايد بصورت جامع، كامل، دقيق و به روز  در ش 
  : اين اطلاعات عبارتند از.]14،16[ اختيار مشتري قرار گيرد

 ي و مواردي از اين قبيلاطلاعات كافي راجع به حقوق مشتريان درباره محصولات و خدمات از قبيل بيمه، ماليات و گارانت.  
 وجود يك عامل هوشمند براي دريافت بازخورد نظرات مشتريان 

  دسترسي آسان و سريع بهFAQ 

 آل آنان  وجود يك فرم نظرخواهي براي كسب نظرات و پيشنهادات مشتريان در خصوص محصولات و خدمات ايده. 

  
 40  زيرساختهاي فني بنگاه- 8- 10

تجهيزات و نيروي انساني لازم در محيط دروني بنگاه است كه بمنظور ارائه خدمات و سرويسهاي بهتر ها شامل مجموعه  اين زيرساخت
 :   ها عبارتند از  اهم اين زير ساخت].12[توسط خود بنگاه بايد فراهم گردد

 ارت الكترونيكي برخوردار هاي تج براي ارائه بهترين سرويس افزارهاي جامع و به روز افزاري و نرم يك بنگاه بايد از تجهيزات سخت
  .باشد

 اي  كادر فني و پشتيباني درون بنگاه بايد مهارت و دانش فني كافي و بروز در خصوص وظايف خود جهت ارائه خدمات پشت باجه
 .تجارت الكترونيكي و همچنين پاسخگويي به مشكلات و مسائل مشتريان داشته باشند
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