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 تجارت الکترونیک را تعریف کند

 مدل های تجارت الکترونیک را نام برده و توضیح دهد.

 شهروند الکترونیک تعریف کند

 تعریف کند. دولت الکترونیکی را
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 ست؟یچ کیتجارت الکترون .9-1

 ی. با توجه به جوان بودن رشته فناورباشدیمناسب از آن م یفیموضوع داشتن تعر کی یقدم در بررس نیاول

آن مشخص نشده است و در حال  یبرا یو جامع قیدق فیهنوز تعر کیتجارت الکترون الخصوصیاطلاعات و عل

پروفسور توربان  دگاهیاز د فیو تعار میمفاه یآورده است. ابتدا با برخ یخود به مساله رو دگاهیحاضر هر کس از د

 یهاشبکه قیو فروش کالا، خدمات و اطلاعات از طر دیعبارت است از خر کیتجارت الکترون. »میشو یآشنا م

 .«یارتباط

 

 است: یقابل بررس دگاهیاز چهار د فیتعر نیا

 یهاشبکه قیپرداخت پول از طر ایرساندن کالا، خدمات، اطلاعات و  کیجارت الکترونارتباطات: ت دگاهیاز د    

 است. گرید یکیالکترون لهیهر وس ایو  یوتریکامپ

 داد و ستد و تجارت است. ندیدر فرآ یکاربرد فناور کیتجارت: تجارت الکترون ندیفرآ دگاهیاز د    

 دنیرا جهت رس رانیشرکتها و مد ان،یمشتر یاست که آرمانها یالهیوس کیخدمات: تجارت الکترون دگاهیاز د    

 .کندیکمتر برآورده م نهیو خدمات بهتر را با هز شتریبهتر، سرعت ب تیفیبه ک

 نترنتیا قیفروش، داد و ستد محصولات و اطلاعات از طر د،یخر تیقابل کی: تجارت الکترونonline دگاهیاز د    

 یتجار یشرکتها نیداد و ستد ب یاز مردم تجارت را به معن ی. برخکندیرا فراهم م گرید onlineهر شبکه  ایو 

ه اغلب از واژ نیبنابرا شود،یمحدود م اریبس کیروناستفاده شود دامنه تجارت الکت یمعن نیاز ا ی. وقتدانندیم

و فروش،  دیشامل: خر یتجار یتهایتمام فعال فیتعر نیکه ا کنندیآن استفاده م یبه جا یکیکسب و کار الکترون

 .ردیگیشرکتها و ... را در برم نیب یتجار یخدمات پس از فروش، ارتباطها هیارا
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 کیالکترون خچهیتار .9-1-1

اطلاعات  یکیبلکه سالها به شکل تبادل الکترون ست،ین یاتازه زیچ یموسسات تجار نیب کیالکترون ارتباطات

(EDI=Dlectronic Data Interchange) یهاکه توسط شبکه (VAN=value added networks )

 وجود داشته است. کردند،یعمل م یخطوط تلفن اختصاص قیو از طر شدندیم یبانیپشت

 EDI. در واقع منظور از شودیمرسوم )فاکتور و ...( استفاده م یاسناد تجار یکیالکترون ییبه منظور جابجا غالباً

 یانتقال اطلاعات تجار»است:  نیشده است چن هیارا EDI یکه برا یفی. تعرباشدیتجارت بدون کاغذ م

 یوتریکامپ ستمیبه س یوتریکامپ ستمیس کیمورد توافق از  یرساناطلاع یشده توسط استانداردها یسازمانده

 یهبه درک موضوع کمک قابل توج ف،یتعر نیدرباره ا یمختصر حیتوض هی. ارا«یکیالکترون زاتیتجه قیاز طر گرید

 خواهد کرد.

 یآورجمع یقابل فهم و مورد قبول برا ق،یدق یاستفاده از روش« شده یسازمانده یاطلاعات تجار»منظور از  

 کیکه  باشدیم یموارد ریکالا و سا لیمحل تحو ه،یپا متیاطلاعات شامل: کد کالا، ق لیقب نیاطلاعات است. ا

مختلف، معمولاً با هم تفاوت دارند.  کتدو شر یسابها. صورتحدهدیم لیصورتحساب را تشک کی ای دیسفارش خر

نوشته  یمختلف یبه شکلها خیتار ایآدرس او تفاوت داشته باشند و  ایو  یقرار گرفتن اسم مشتر یممکن است جا

صورتحسابها با  نیموجود ب یکه اختلافها کندیم انیب« مورد توافق یرساناطلاع یاستانداردها»شود. عبارت 

 یراب یاگسترده ی. تاکنون تلاشهادیاطلاعات به حداقل خواهد رس هیارا یو ثابت برا قروش مورد تواف کی نییتع

 انجام شده است. یالمللنیاستانداردها در سطح ب نیا نیتدو

 ایا و در دو سازمان مجز توانندیم ستمیاست که دو س نیا انگریب «یگریبه د یوتریکامپ ستمیس کیاز »عبارت:  

از ». عبارت شودیاستفاده م زین یارتباطات درون سازمان یبرا EDIسازمان قرار داشته باشند. در واقع از  کیدر 

مبادله وجود ندارد. تا سالها  نیدر ا یگونه مداخله انسان چیکه ه کندیم انیب زین «یکیالکترون زاتیتجه قیطر

EDI یه کلو ابداع وب ب نترنتیا یگسترش شبکه جهانبود اما رشد و  کیتنها شکل قابل تصور از تجارت الکترون 
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ها، حوزه استفاده داده یکیوجود داشت متحول کرد. با به وجود آمدن تبادل الکترون نهیزم نیرا که در ا یمیمفاه

و .... و  یخدمات یها، خرده فروشها، شرکتهابه کارخانه یمال یهابزرگ و موسسه یاز شرکتها کیالکترون تتجار

 کی. استفاده از تجارت الکترونافتیو فروش اجناس دست دوم گسترش  یمسافرت یدر آژانسها تیتا رزرو بل یحت

به صورت  توانیرا م هاهیآن سرما رکه د هیسرما یکیانتقال الکترون رینظ یهابیبا نوآور 0791در حدود 

 .افتیجابجا نمود گسترش  یکیالکترون

از  رگید یهابانکها و موسسه لهیکه به وس شودیاطلاق م ها تیاز فعال یاعهبه مجمو هیانتقال سرما ستمیس کی 

اس مزبور کاملاً بر اس ستمیاواخر س نیتا هم رد،یگیبانکها انجام م نیجهت انتقال منابع ب یاپایپا یاتاقها لیقب

 یدارا جیبه تدر یالمللنیو ب یو با توسعه آن در زمان، جهت انتقال منابع داخل کردیعمل م یاسناد کاغذ

نمود که اطلاعات مربوط به دستور  رییتغ یهنگام تیوضع نیبود. ا دهیگرد یمشخص یچهارچوب و استانداردها

سعه شود. با تو لیتبد ینیدستورات کد شده و ماش یسر کیتوانست به  ،یبر اساس اسناد کاغذ هیانتقال سرما

به  یفناور نیمبادله گردند. استفاده از ا یخاص یبه صورت استانداردها امهایتا پ نمودیم جابیا دیجد یهاشبکه

 .شدیمحدود م یمال یهابزرگ و موسسه یشرکتها

در  رنتنتیشبکه ا انیفراهم شد. بن یبه مفهوم امروز کیوب موجبات ابداع تجارت الکترون نترنتیا شرفتیبا پ 

برود تا در صورت  نیناتو از ب مانیعضو پ یکشورها یترهاویبود که تمرکز موجود در کامپ یاشبکه جادیابتدا ا

چهار  0797به کار خود ادامه دهند. بعدها در سال  گاههایپا گریمراکز د نیسابق به ا یشورو یحمله احتمال

 شد. یمرحله نظام یعنیمرحله خود  نیوارد اول نترنتیکم او کم وستندیشبکه پ نیمتحده به ا الاتیدانشگاه ا

ه خود بهر کیبه اهداف آکادم دنیرس یبرا نترنتیاز ا توانندیکه م دندیرس جهینت نیبه ا انیادامه دانشگاه در

ن با کار کرد یمنسوخ شد. برا کیبه جز پست الکترون کیدوره آکادم یهایژگیتمام و باًی. با آمدن وب تقررندیگ

د را کسب و کار نگاه خو یهم برا عیشرکتها و صنا ب،شدن و رینبود. با فراگ یچندان وتریبه دانش کامپ یازیوب ن

رعت به س کیآغاز شد و استفاده از تجارت الکترون نترنتیا یدوره تجار بیترت نیکردند و به ا نترنتیمتوجه ا



       
 

6 

ه است و بود یکاربرد یافزارهاپروتکلها و نرم د،یجد یگسترش، توسعه شبکه ها نیا لیاز دلا یکی. افتیگسترش 

 بود. یتجار یشرکتها نیرقابت ب شیفزاا گرید لیدل

 نیکه بر اساس خطوط ارتباط ب نیارتباط مع ستمیس کیرا از  EDI ،ینترنتیا یرساختهایپروتکل و ز یریبکارگ

که  کندیم ریپذانعطاف ستمیس کیبه  لیمتحول ساخته و آن را تبد کند،یثابت عمل م یبزرگ و روابط یشرکتها

از  EDI را نشناسند. گریکدیممکن است  یتکه ح یی. شرکتهاردیگیرا در برم یشتریب اریبس یدامنه آن شرکتها

 EDIباعث توسعه  نترنتیا لیدر بردارد و به همبن دل نهیهز VAN قیدهم از طر کی EDI نترنت،یا قیطر

 EDI ستمیس کیخود را به  VAN-EDIمحدود  ستمیس نگ،ییکه شرکت بو ی. به عنوان مثال وقتشودیم

 کیبرابر شدند. بر اساس  5 کردندیسفارش قطعات شرکت م ستمیس کیکه در  یانیداد، مشتر رییتغ ینترنتیا

، EDIقدمت کاربرد  رغمیانجام گرفته است، عل یصنعت یکشورها یشرکتها انیدر م 0777که در سال  قیتحق

. علاوه بر اندکردهیاستفاده م EDIبوده که از  ییاز شرکتها شتریبه مراتب ب تیساوب یدارا یتعداد شرکتها

 وجود دارد: زین یکیتجارت الکترون گری، سه شکل عمده دEDI زاستفاده ا

 

 و صفحات وب نترنتیاستفاده از ا. 9-1-2

که  کنندیاستفاده م IPو از پروتکل  شوندیکه در داخل شرکتها استفاده م ییها: شبکهنترانتهایاز ا یریگبهره    

 .گرددیشرکت م یداخل یتهایبه فعال دنیباعث سر و سامان بخش

تبادل اطلاعات از  یهم هستند و برا یکه طرف تجار ییشرکتها نیموجود ب یهاگسترش اکسترانت: شبکه    

است  ممکن ییهاشبکه نیچن ،یتجار یبا شرکا ی. شرکتها به منظور همکارکنندیاستفاده م یکسانیپروتکل 

شرکت فورد،  نترانتیا زیشرکت است و ن 0011از  شیشامل ب یتاچیباشند مثلاً اکسترانت ه میعظ ازیبس

 .کندیرا به هم متصل م یکار ستگاهیا 001111
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 کیتجارت الکترون یمدلها .7-0-3

 B2Bاغلب  م،یشو لیکننده را قادولت، کسب و کار، و مصرف یسه طرف کل نترنتیا قیداد و ستد از طر یبرا اگر

 :شوندیم یمدلها معرف نی. در ادامه اباشندیم یکیمعرف تجارت الکترون B2cو 

    (B2B (Business to Businessک،یتجارت الکترون نیکنندگان از ا: تمام افراد طرف قرارداد و استفاده 

 نیاز ا یل خاصداراست. شک کیسهم را در تجارت الکترون نیشترینوع تجارت ب نیسازمانها هستند. ا ایشرکتها و 

با هم  یتجار یگروهها ایشرکتها  ای اصکه اشخ افتدیاتفاق م یمعروف است هنگام یمدل که به تجارت گروه

 یطراح یمختلف با هم رو یکه چند شرکت در جاها یمانند زمان کنند،یم تیفعال یتجار نهیزم کی یرو

 .کنندیم تیفعال یلیاتومب

    (B2C (Business to consumer :خدمات به  کنندگانهیشامل فروش محصولات از شرکتها و ارا

 کی. هرگاه شودیم دهینام زین کیالکترون یفروشخرده کینوع تجارت الکترون نی. اشودیم یشخص یدارهایخر

 یکمپان نیآنکه ا لتر قرار دهد و حاکوچک یکمپان کی اریخود را در اخت داتیتول ایشرکت بزرگ خدمات 

تجارت  گری. نحوه دشودیم دهینام B2Cمدل  نیدهد، ا سیثابت خود را داشته باشد و به آنها سرو یهایمشتر

مدل  نی. ادهدیم هیخود را به کارمندانش ارا داتیخدمات، اطلاعات و تول یآن است که شرکت B2C کیالکترون

 .شودیم دهینام B2Eبه اختصار 

 اشاره کرد: ریز یبه مدلها توانیاست از جمله م ریپذامکان زین یگرید یهاوهیبه ش نترنتیداد و ستد در ا     

    (C2B (Business to consumerبه  نترنتیا قیخود را از طر داتیخدمات و تول خواهندیکه م ی: افراد

 یبرا یافروشنده یکه در جستجو یهمانند شخص آورندیقسمت را به وجود م نیشرکتها و سازمانها بفروشند ا

 س خود باشد.اجنا

    (C2C (consumer to consumerبه  فروشدیم یگریشخص محصولش را به شخص د کیمدل  نی: در ا .

فروختن  ایخدمات به اشخاص و  هیو ارا نترنتیا قیاز طر گرانیخود به د یشخص لیطور مثال فروختن اتومب
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اموال خود را  یعاد اصتا اشخ دهندیکه اجازه م ییتهای. ساردیگیم یمدل جا نیدر ا یگریبه د یدانش شخص

و  یقیاست که افراد موس یزمان زین C2Cاز  یهستند و حالت خاص لیقب نیحراج در آنها قرا ر دهند از ا یبرا

 یوعن میسیب یهای. امروزه با گسترش فناورکنندیرا با هم معاوضه م یتالیجید یکالاها گریافزار و دو نرم لمیف

 .ندیگویم اریاست که به آن س دهبوجود آم کیاز تجارت الکترون یخاص

 

 کیتجارت الکترون یایمزا .9-1-4

 یبرا داریبازار ثابت و پا کیبر  توانندینم گریامروز، کسب و کارها د رییدر حال تغ ماًیو دا یرقابت یتجار طیمح در

در  که روز به روز ییو خدمات پس از فروش با رقبا متیق ت،یفیک نهیدر زم دیباشند. آنها با یمحصولات خود متک

 راتییتغ دیآورند بلکه با نییرا پا متهایق دیآنها نه تنها با بازاردر  تیموفق ی. براندیهستند رقابت نما شیحال افزا

بازار  کیخود به عمل آورند. وجود  یفرهنگ سازمان یو حت یروابط تجار د،یتول یرا در روشها یشتریعمده ب

 و دکنندهیشرکتها اعم از تول نیو رقابت ب یوربهره شیموجب افزا یبه نحو بارز نترنتیدر ا یکیالکترون

 اشاره شده است: کیاستفاده از تجارت الکترون یای. در ادامه به مزاگرددیم کنندهصرفم

 و چند دهیچیپ یندیفرآ تواندیشرکت م کی یخدمات برا ایو  هیمواد اول دی: خرهیمواد اول دیخر متیکاهش ق    

مان کالا، ز ازیکرده و مشخص کنند که مقدار مورد ن دایرا پ دکنندگانیتول دیبا دارانیباشد. در ابتدا خر یامرحله

ا ها و اطلاعات بانتخاب شد نقشه یادکنندهیتول نکهیبه محض ا ر؟یخ ایمناسب است  متیو ق تیفیک ل،یتحو

طابق ت یتا محصول مورد نظر کاملاً با مشخصات مورد نظر مشتر شودیفرستاده م دکنندهیتول یکامل برا اتییجز

 سفارش دار،یآماده هستند خر دیمحصول نمونه، مورد قبول قرار گرفته و خطوط تول نکهیداشته باشد. با فرض ا

کار،  یروین EDIبزرگ با استفاده از  یشرکتها نیاز ا شیو .... پ فرستدیاز کالاها را م یمشخص دارمق یبرا دیخر

 .دادندیخود کاهش م ازیمواد مورد ن نیچاپ و پست را در مراحل تام یهانهیهز
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 یابر یشتریبخش وقت ب نیمعنا است که کارمندان ا نیمحصول به ا نیتام یکار برا انیکردن جر ینیماش    

 ییادارند. شرکته دکنندگانیروابط با تول جادیا زینبهتر و  یمتهایمذاکره به منظور به دست آوردن ق یتمرکز رو

. کنندیم ییجوصرفه دیخود در بخش خر یهانهیدرصد در هز 01تا  5معمولاً  کنندیاستفاده م EDIکه از 

 انجام معاملات یدرها را به سو نترنتیدارند به علاوه ا هانهیهز نیکاهش ا یبرا یشتریب یلهایپتانس نترنتیا

اط برقرار تلفن ارتب ایفاکس  قیکوچک که سابقاً تنها از طر دکنندگانیتول زیو ن دیجد دکنندگانیبا تول یتجار

 .دیگشایم ساختند،یم

محصول ساخته شود.  کیتا  کشدیکه طول م یعبارت است از کل زمان دیچرخه تول: دیکاهش زمان چرخه تول    

و وابسته به زمان هستند، وجود  کندینم رییتغ دیتول زانیکه با م یثابت مشخص یهانهیهز د،یچرخه تول یدر ط

و  تیریمد نهیو هز یو خدمات رفاه یختمانسا یهانهیهز زات،یثابت شامل استهلاک تجه یهانهیهز نیدارد. ا

ثابت  یهانهیکند، آنگاه هز دایروز کاهش پ 9روز به  01 یمحصول به جا کی. اگر زمان ساخت باشدیم یسرپرست

باعث کاهش  کیصرف شده است. تجارت الکترون یچرا که زمان کمتر شودیهر محصول کمتر م یبه ازا

ارتباطات  جادیشود. ا دیکمتر تول ای یمساو نهیبا هز شتریتا محصولات ب دهدیشده و اجازه م یزمان یهاچرخه

 به دیخر یسفارشها افتیشرکتها را قادر ساخت تا انتقال و در ان،یو مشتر هاکنندهنیبه تام یکیالکترون

مشخصات  یاز شرکتها حت ی. برخردینسبت به قبل صورت گ یکمتر اریدر زمان بس دهایصورتحسابها و رس

 شود. عیو توسعه محصول تسر یها به اشتراک گذاشتند تا مراحل طراحها را در شبکهو نقشه لاتمحصو

 زین انیبه مشتر یدهخدمت یبرا نترنتیشرکتها از ا: انیبه مشتر یدهدر خدمت یو اثربخش یابیکار شیافزا    

نه تنها باعث  Onlineاطلاعات به صورت  گریو د یفن یبانی. داشتن مشخصات محصولات، پشتکنندیاستفاده م

و روابط با  دهیچیبه سوالات پ ییگواز پاسخ انیفارغ شدن کارمندان بخش خدمات مشتر قیاز طر ییجوصرفه

که از  ییشرکتها ان،یمشتر تیرضا شیباشند. علاوه بر افزا تریراض انیمشتر شودیباعث مبلکه  گردد،یم یمشتر
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 ینف یبانیانجام سفارشات و پشت قیکه از طر کنندیادعا م کنندیاستفاده م انیخدمت مشتر یبرا نترنتیا

Online شده است. مانجا یادیز ییجوصرفه 

کارشناس به  کیفرستادن  یدلار برا 911تا  511 یکه به طور کل دهدیموسسه فورستر نشان م قاتیتحق     

کار  نیانجام ا یدلار برا 9تلفن و حدود  قیاز طر یدرخواست مشتر یبررس یدرصد برا 01تا  05محل مورد نظر، 

کاهش  :باشدیم ریبه شرح ز یتجار وسساتم یبرا کیتجارت الکترون یایمزا ری. ساشودیصرف م نترنتیا قیاز طر

 یکانالها جادیا ،یگرفروش، حذف واسطه یهانهیکاهش هز ،یابیبازار یهانهیکاهش هز ،یانباردار یهانهیهز

 تقاضا و... شیفروش محصولات و افزا دیجد

 

 کنندگانمصرف یبرا کیتجارت الکترون یایمزا . 9-1-5

 تجارت یبر رو ان،یخدمت مشتر تیفیو بالا بردن ک هانهیکاهش هز ،یوربهره شیبه منظور افزا یتجار موسسات

ه قدرت ک ابندییچون درم شوندیم نترنتیا قیاز طر دیجذب خر زین انی. مشترکنندیم یگذارهیسرما کیالکترون

 دیرو خ آورندیبدست م دیخر یبرا یو بهتر شتریاطلاعات ب کند،یم دایپ شیافزا یآوررتیانتخابشان به طور ح

 یکنند. اطلاعات بهتر، انتخابها ییجودر وقتشان صرفه توانندیم زیافراد پر مشغله ن. دهندیانجام م یترراحت

وق س کیرا به طور همزمان به سمت تجارت الکترون انیکمتر کسب و کارها و مشتر یاتیعمل یهانهیو هز شتریب

 ه است.کنندگان اشاره شدمصرف یبرا کیاستفاده از تجارت الکترون یایبه مزا مه. در ادادهدیم

 ییهاغازهاز م شتریب اریقابل مشاهده هستند، بس نترنتیا یکه بر رو ییامکان انتخاب: تعداد فروشگاهها شیافزا    

 کیاست که  ییهااز مغازه شتریب اریبس نیوجود دارند. همچن تیپر جمع اریبس یهادر محله یاست که حت

ه آنها ب توانندیم شوند،یم افتیپست در قیطر زکه ا ییکاتالوگها قیاز طر ای یاز رانندگ یبا حد معقول یمشتر

که  یااز مغازه یحت ایو  گرید یکشور ایدر شهر  یااز مغازه تواندیم Online یمشتر کیکنند.  دایپ یدسترس

بزرگ  یشهرها نیهستند. ساکن نهیزم نیدر ا یها مثال روشنروزنامه د؛ینما دیوجود ندارد خر یدر شکل سنت
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 ترنتنیا یکه بر رو یدارند، در حال یدسترس یو محل یمل یهااز روزنامه یشتریبه تعداد ب اطقمن رینسبت به سا

 اخبار هزاران روزنامه در سراسر جهان را مطالعه کند. تواندیخواننده م کی

 ینترنتیا یکسب و کارها ی. برخگرددینمودن م یسفارش تیقابل شیموجب افزا نترنتینمودن: ا یسفارش    

 رگیکه کاملاً مجزا از د یبه طور سازندیم یدر حال حاضر محصولات را کاملاً سفارش ،یارتباط جمع لیوسا ژهیبو

به  نیبخوانند و ا خواهندیکنند که م تخابرا ان یتنها اخبار توانندیم Online. خوانندگان شودیمحصولات م

  یقیسمو یهامغازه انی. مشترباشدیم یو یکیپست الکترون ایفحه وب شخص مورد نظر به ص یکالا لیتحو یمعنا

 یمورد نظر خود را برا یآهنگها توانندیم لیضبط شده را دارا بوده و در صورت تما یها CDانتخاب  تیقابل

 ضبط انتخاب کنند.

دلار به  31تا  8معمولاً   کنندیکالاها اقدام م دیبه خر نترنتیا قیکه از طر یکنندگانکمتر: مصرف یمتهایق    

هر معامله به طور  یدلار به ازا 81 بایتقر یمبلغ در مورد معاملات سنت نیکه ا کنندیهر معامله پرداخت م یازا

 Onlineفروشندگان  یمثال برخ یبرا کنند،یم هیرا ارا ییفهایتخف ینترنتیفروشان اخرده یاست. برخ نیانگیم

 )به طور مثال کنندیم هیارا یمعمول یهایکتاب فروش متینسبت به ق فیدرصد تخف 01کتابها را تا  یکتاب، برخ

 .(دینیرا بب Amazon.com تیسا

 

 رانیمناسب در ا یکیاز تجارت الکترون یمدل .9-1-6

، به ابخشه نیاز ا یاز برخ یریگبا بهره میتوانیدارد و ما م یمختلف ینوع تجارت بخشها نیتوجه داشت که ا دیبا

از  یبرخ ینسب یکی. در تجارت الکترونمیابی( دست Partial E-Commerce) ینسب یکیتجارت الکترون

روند شه یارهیمثال فروشگاه زنج نوانو به ع شودیانجام م یو نسب یکیالکترون ریبه صورت غ یکار یندهایفرآ

ع نو نی. ادهدیانجام م یبه صورت نسب زیرا ن یاست و مبادلات پول یکیالکترون کپارچهی یرساختهایز یدارا

ناس سفارش آنها اج افتیحوزه بهره گرفته و پس از در انیبا مشتر یپل ارتباط کیبه عنوان  نترنتیفروشگاهها از ا
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 یفعل یرساختهایبا توجه به ز ینسب یکی. مدل تجارت الکترونکندیم افتیداده و نقداً وجه آن را در لیرا تحو

 .دیآیبه شمار م یکارآمد اریکشور ما، نمونه بس

 

وجود دارد  ICTو  یکیتجارت الکترون رساختیز یهانهیکه در زم ییتهایبا توجه به محدو رانیدر ا نیبنابرا

که فروشگاه شهروند در حال حاضر از آن  یایکرد. چنان که مدل تجار هیرا ارا یموفق یمدل تجار توانیم

ود کشور ما وج طیدر شرا ژهیت در آن، به ویاست که احتمال موفق یکه دارد مدل یبه رغم اشکالات کندیاستفاده م

فاده از با است نترنتیا قیفروش از طر یعنی ک،یتجارت الکترون یساز یپروژه، اساس کار را بر بوم نیدر ا رایدارد ز

، مانع ورود Onlineمناسب به صورت  یو اعتبار یبانک یرساختهایاند و عدم وجود زموجود قرار داده یرساختهایز

 یداریخر نترنتیا قیجنس را از طر ان،یحالت مشتر نیشده است. در ا یکیحوزه تجارت الکترون بهشرکت  نیا

 یکه مدل تجار ستین نیمنظور ا. کنندیو همان جا هم پول را پرداخت م رندیگیم لیکرده و در منزل تحو

 مییبگو میخواهیبلکه م د،ندار یمزبور اشکالات فن تیکه سا نیا ایو نقص و کامل است  بیع یفروشگاه شهروند ب

لازم در کشور  یو اعتبار یتا آن زمان که بستر بانک ،توانیآن را م یانجام شده در مدل تجار یساز یکه بوم

 به کار گرفت. زین یکیالکترون یهافروشگاه ریفراهم نشود در سا

 

 کیتجارب موفق در تجارت الکترون .9-1-7

در بخش  یکه اثرات قابل توجه دهدیگزارش م کیشرکت جنرال الکتر یی: بخش روشناکیجنرال الکتر    

 یستمهایس دیخر هیرو رییتغ لیبه دل هیمواد اول نهیکار و هز یرویخدمات بهتر و کاهش ن ان،یبه مشتر ییپاسخگو

بخش  یها. کارخانهگرددیفراهم م نترنتیا یبا استفاده از پروتکلها یکیالکترون یستمهایبه سمت س یدست میعظ

 متیا قت فرستادندیبه بخش منابع م متیق نییتع یدر هر روز، صدها تقاضا برا کیشرکت جنرال الکتر ییروشنا

ه ب شد،یم یبازخوان شد،یدرخواست م یگانیاز با دیها باهر تقاضا، نقشه یرا به دست آورند. برا نهایقطعات ماش
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ر پاکتها د شد،یم وستیبه فرم تقاضا پ متیهمراه با اوراق ق شد،یگرفته م یفتوکپ شد،یمبخش مورد نظر منتقل 

که  یبود به طور ریگوقت اریو بس دیکش یروز طول م 9حداقل  ندیفرا نی. اشدیو سپس پست م شدیگذاشته م

 .باشدجوابگو  دکنندهیتول 3 ای 0در آن واحد به  توانستیبخش منابع به طور معمول تنها م

 91 یدرصد کاهش داشته است و برا 31 دیبخش خر یکار یروهایمربوط به ن یهانهیهز کیدر جنرال الکتر    

 یدارد تا بر رو یوز وقت اضافر 8تا  9شده است. بخش منابع در ماه، حداقل  فهیوظ نییدرصد کارمندان مجدداً تع

درصد تنزل  01تا  زین هیمواد اول نهی. هززدو ارسال نامه بپردا یفتوکپ ،یبه جز کاغذباز یگریحساس د یکارها

 نیشده و ا شتریرقابت ب جادیباعث ا Onlineبه صورت  شتریب دکنندگانیبه تول یابیکرده است چرا که دست دایپ

دلار جنس و کالا از  اردیلیم کیاز  شیب 0779شرکت در سال  نیرا کاهش داده است. ا متهایامر به نوبه خود ق

 قیتنها از طر ندهیمحاسبه کرده است که در عرض سه سال آ کیکرد. جنرال الکتر یداریخر نترنتیا قیطر

 خواهد شد. جادیدر شرکت ا ییجودلار در سال صرفه ونیلیم 911تا  511 دها،یخر شتریکارآمد ساختن هرچه ب

را به  انیدرصد خدمات مشتر 91شبکه،  یکننده روترها دیتول نیبزرگتر سکو،یس 0779: از سال سکویتجربه س    

 زانیبه م ییجودر ماه و صرفه یتماس تلفن ونیلیم 051امر موجب حذف  نیدرآورده است. ا Onlineصورت 

 ییاجرا یهانهیدرصد کل هز 09ل درآمد و درصد ک 7رقم معادل  نیدلار در سال شده است. ا ونیلیم 505

شرکت با استفاده ار  نیا انیخدمات مشتر یورگزارش کرده است که بهره سکویشرکت بوده است. شرکت س

 است. افتهی شیدرصد افزا 311تا  011 کیتجارب الکترون

از  یاریآن است که بس یو لوازم جانب وتریفروشنده کامپ کی وترزیکامپ کرونی: موترزیکامپ کرونیتجربه م    

 نیاز ا شیکه ب ی. در حالدهدیقرار م انیمشتر اریخود را در اخت تیساوب قیرا از طر دیخر یاطلاعات لازم برا

مذاکره با  یبرا دادند،یزمان اختصاص م قهیدق 01به طور متوسط  انیمذاکره با مشتر یکارمندان بخش فروش برا

محاسبه ساده  کیزمان لازم است. با  قهیدق 0اند، تنها شرکت مراجعه کرده نیا تیساکه قبلاً به وب یانیمشتر

 کرده است. دایپ شیبرابر افزا 01 ییبخش کارا نیدر ا کیکه با استفاده از تجارب الکترون شودیمشخص م
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 قیاستفاده کرد که شرکتها را از طر یافزاراز نرم 0783تجربه فدرال اکسپرس: فدرال اکسپرس در سال     

 0775 یسالها یجمع کرد. در ط یمشتر 51111سال،  00و در عرض  کردیبه هم متصل م یخصوص یهاشبکه

 دایجهش پ ونیلیم کیبه حدود  انیتعداد مشتر نترنتیدر ا کیو انجام تجارت الکترون نترنتیبا ورود ا 0778تا 

در حال حاضر  شودیکه روزانه جابجا م یابسته ونیلیم 3درصد از  98که  زندیم نیکرد. فدرال اکسپرس تخم

 .شودیها انجام متوسط شبکه

را  جریپ کی یبرا یمشتر یازهایخود قادر است ن یتجربه موتورولا: شرکت موتورولا با اتکا به شبکه ارتباط    

 ریو سارنگ  ،یمدل مخصوص از نظر فرم ظاهر کیخود منتقل کند تا  یدیکرده و آن را به کارخانه تول یآورجمع

 یبسته پست کیمورد نظرش را در  جریپ یکه سفارش انجام شد، مشتر یروز یساخته شود. فردا هایژگیو

 مطرح شود. نهیزم نیبازار در ا شتازیموتورولا توانسته است به عنوان پ بیترت نیو  به ا کندیم افتیدر

 

 کیتجارب الکترون یتهایمحدود .9-1-8

 یاصل یتهایدارد. محدود یکیتکنولوژ ریغ یتهایو هم محدود یکیتکنولوژ یتهایهم محدود کیالکترون تجارب

 دیجد یهایهر روزه در فناور یشرفتهایپ تها،یمحدود نیشده است. اما با وجود ا انیب ریدر ز کیتجارب الکترون

کنندگان از موجب شده است تا استفاده شود،یم کیدر تجارب الکترون هانهیاز هز یادیکه موجب حذف قسمت ز

 :آورده شده است ریدر ز ها تیاز محدود یشود. برخ شتریهر روز ب کیتجارب الکترون

 و اعتبار ( وجود ندارد. تیامن ت،یفیک یمورد قبول عام )برا یاستانداردها    

 .ترسندیم ینترنتیا یدهایها از خرکنندهمصرف    

 وجود ندارد. یباند کاف یپهنا    

 فروشنده ناشناس است. کیدر تجارت الکترون    

 .ستندیدر حد مورد قبول ن یافزارنرم یابزارها    
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 .ستین یریگقابل اندازه یبه سادگ کیسود تجارت الکترون    

ود داده وج یگاههایها و پابرنامه یبا برخ کیتجارت الکترون یافزارهاو نرم نترنتیدر تطابق ا یهنوز مشکلات    

 دارد.

 .دهندیوفق نم کیشده را لمس کنند و خود را با تجارت الکترون دیمحصول خر لندیما دارهایخر یبرخ    

 هنوز گران است. نترنتیا    

 مردم هنوز به تبادلات بدون کاغذ اعتماد ندارند.    

  .باشدیخاص م یهاweb serverبه  ازیشبکه ن ها،دهندهسیعلاوه بر سرو    

 .میو فروشنده مواجه داریبا کمبود خر    

 ست؟یچ یکیدولت الکترون. 9-2

مختلف دولت به  یاطلاعات در بخش ها یفناور یریکرد به کارگ فیتعر نیچن توانیرا م یکیدولت الکترون 

مردم خواهد بود به  تیرضا شیامر افزا نیا جهینت نیترمهم یو ارتقاء سطح خدمات رسان یبهره ور شیمنظور افزا

 یکیکتروندولت ال گریبه عبارت د ردیگ رتصو تیو با موفق حیبه طور صح یکیدولت الکترون یسازادهیکه پ یشرط

ها نتوانند خدمات هست اگر دولت زین زیدولت ها باشد چالش برانگ یبرا یگام اساس کیتواند  یم نکهیبا ا

منجر  یکیعموم افراد جامعه قرار دهند دولت الکترون اریدر اخت و قابل دسترس کنواختیرا به صورت  یکیالکترون

فهوم به م نیمشکلات خواهد شد البته ا شیمردم و افزا یتینارضا تیجامعه و در نها در شتریب یبه شکاف طبقات

 تالیجیامر مهم که در عصر د نیا یتر برا قیدق یزیاست بر برنامه ر یدیبلکه تاک ستین یکیانکار دولت الکترون

 رسد. یبه نظر م ریاجتناب ناپذ
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 یکیدولت الکترون فیتعر .9-2-1

روز 9ساعت شبانه روز،  00و کارا در  قیبه موقع دق یو خدمات رسان یاطلاع رسان یبه معنا یکیدولت الکترون 

 است. نترنتیگوناگون مانند تلفن و ا یارتباط لیوسا قیسال از طر یروزها یهفته و تمام

 یظر منقطه ن کیآن قائل شدند و از  یبرا یمختلف یوجه ها یکیدولت الکترون ی: در مبانیکیالکترونوجوه دولت 

 آن در نظر گرفت: یرا برا یدیتوان سه وجه کل

G2G (Government to Government ) 

G2B (Government to Business)  

G2C    (Government to citizen) 

Government to Supplier  وGovernment to Employee  ها از دیگر وجوهی هستند که می توان آن

دولت  ار، زیر ساختG2Gرا در ارتباط با بخش های فوق در نظر گرفت در عموم کشور ها با وجود این که وجه 

را ایفا می کند به دلیل اهمیت یافتن  Back Officeرا تشکیل می دهد و به عبارت دیگر نقش  الکترونیکی

را ایفا می کنند اهمیت  Front Officeکه به عبارتی نقش  G2Cو  G2Bخدمات مشتری مدار، دو وجه 

 بیشتری در پیاده سازی یافته اند

 

 : یکیدولت الکترون یراهکارها. 9-2-2

 لیدل نیارتقاء سطح خدمات باشد و هم یبرا یکمک رسان و اهرم دیبا یکیوجوه، دولت الکترون نیاز ا کیهر  در

 در نظر گرفته شود: ریز یراهکارها دیبا ردیگیراستا صورت م نیکه در ا ییهاتیفعال هیدر کل

 به آنها یدسترس لیو تسه انینحوه ارائه خدمات به مشتر یساده ساز -0 

  یتیریها و سطوح مد هیحذف لا قیدولت از طر یو اثربخش ییبهبود کارا -0

 دشو یادار یبوده و کلاس نیگزیجا یمدار یکه مشتر قیطر نیبه اطلاعات از ا انیمشتر یدسترس لیتسه -3
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 آنان یازهایدر خصوص ن ییپاسخگو نیو تضم انیبه مشتر ییپاسخگو تیبهبود وضع -0 

 یها ستمیو حذف س یساز کپارچهی قیها از طر نهیکسب و کار موسسات کاهش هز یندهایفرآ یساده ساز -5 

 زائد

 در دولت ییگرا جهینت نشیب جادیا -9 

 یدر امور دولت یروند بخش خصوص یریبه کارگ قیاز طر تیخلاق زانیم شیافزا -9

 

 :یکیتحقق دولت الکترون. 9-2-3

 دیجد یو اطلاعات یارتباط یفناور نیآن است که ا تالیجیورود دولت به عصر د یبرا یاز الزامات اساس یکی 

 یشود همکار یخدمات دولت انیو مشتر یخط مش کنندگانافتیهرم دولت و در نیمکاتبات ب انیجر نیجانش

و قابل  شتریب تیفیبلکه هدف ک ستا یکینه تنها مسئله مربوط به مراوده الکترون انیدولت و مشتر نیگسترده ب

 آماده یو جامعه اطلاعات یتالیجیاقتصاد د یها در تلاش هستند تا خود را برااعتماد بودن خدمات است تمام دولت

 است:  یضرور ریدر جامعه اقدامات ز یکیتحقق دولت الکترون یبرا "کارو"هیکنند طبق نظر

 هرم  یجامعه از بالا یرهبر -0

 یسازمان نشیب جادیا -0

 منابع نیتعهد به تام-3 

 و تحول رییاز تغ یواقع تیحما-0 

 عیسر یاجرا -5 

 

 : یکیدولت الکترون یساز ادهیمراحل پ. 9-2-4
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 ریکار را از قرار ز نیا یرا شروع کردند بنا به تجربه مراحل ضرور یکیدولت الکترون یسازادهیکه امر پ ییکشورها

 اند:دانسته

 :یاطلاع رسان -0

 ایکسب مجوز شکار  یمانند اطلاعات لازم برا شودیو کاربران قرار داده م انیمشتر اریدر اخت ازیاطلاعات مورد ن 

  یرانندگ نامهیصدور گواه

 طرفه:  کیارتباط  -0

 اریمختلف در اخت یها فرم ها را به صورت هامرحله است سازمان نیوجه ا نیمشخص تر یکیالکترون یها فرم

پر کردن و ارسال آن ها اقدام  یبرا یبه روش سنت دیدهند اما کاربران پس از گرفتن فرم ها با یقرار م انیمتقاض

 کنند

 : هیارتباط دو سو -3

 نیآنها را هم پر کرده و ارسال کند البته در ا نیکنند بلکه به صورت آنلا افتیها را درنه تنها فرم توانندیم کاربران

  ردیگ یصورت م یهنوز به روش سنت یمتقاض تیهو نییتع ای یمانند تعاملات مال اتیعمل یمرحله برخ

 تراکنش ها و تعاملات: -0

مرحله  نیشود در ا یانجام م یکیاز ابتدا تا انتها با توجه به امکانات به صورت الکترون اتیو عمل ندهایفرآ یتمام 

 شده باشد ادهیپ دیبا یکیوجوه دولت الکترون یتمام

 یوترهایکامپ ل،یتلف فکس، موبا نترنت،یا ،یکیالکترون ونیزیعبارت است از: تلو یارتباط یهاکانال نیترمهم

 .یکیپست الکترون ،یدست

 یمربوط به مراجعه حضور یحذف کامل روش سنت یبه معنا یکیدولت الکترون یساز ادهیلازم به ذکر است که پ 

 ستین انیمشتر
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 : کیمشکلات دولت الکترون.9-2-5

 تسین یدر روش طراح یها دارد مشکل اصلدولت یبرا یادیساده مشکلات ز یبا وجود مفهوم یکیالکترون دولت

مجموعه قادر باشند  کیبه عنوان  دیها بابلکه ارائه خدمات به روش مناسب معضل اول دولت هاست. دولت

با  یمختلف کشور یارتباطات واحدها یلازم را برا یفن یها نهیکنند و زم افتیدر یرا به خوب یتالیجیاطلاعات د

مردم  تیوجود دارد فرهنگ و ذهن که یگریفراهم سازند. مشکل د یو دولت یبخش خصوص یو همکار گر،یهمد

 یخواهد داشت. فراهم کردن فضا یادیز نهیدر مورد استفاده از خدمات، هز یبه فرهنگ سنت تیذهن رییاست. تغ

 یدر فناور عیسر راتیینامناسب و فقدان تخصص لازم در  انجام تغ یمناسب،  دور نگه داشتن آن از استفاده ها

 .دیآیبه حساب م گریاطلاعات از مشکلات د

در حال  ایاست چون دن یکیتجارت الکترون یمناسب برا یقانون یروش ها جادیدولت ها، ا یمعضل اساس نیدوم

 نیب یدر تجارت ها یقانون رتیهرگونه مغا تیوضع نیبا ا کندیحرکت م تالیجید یحاضر به طرف اقتصاد جهان

و نحوه  یکیبر تجارت الکترون اتیمال هها با مشکل مربوط بدولت ریمس نیدر ا کندیم داینمود پ شتریب یالملل

 مواجه هستند. یقو یسیرمز نو یهاو کنترل بر برنامه یتجار یقراردادها ،یکیالکترون یکنترل آن، امضا

 یروز افزون به دموکراس یازمندین دیآیمشکل بالقوه به حساب م کی یدولت ها که به نوع یمعضل اساس نیسوم

 یکیمکراتد دگاهیاز د یفناور یتالیجیاقتصاد د شیاست با افزا یتالیجید یهاستمیاز س کیاستفاده دموکرات و عدم

 کند تا بر اساس روش یم قیبرده و مردم را تشو نیتنوع را از ب جهیو درنت شودیاز آن به غلط استفاده م ای یخنث

 تعامل کنند یجهان دیجد یها

  ست؟یچ کیالکترون یشهردار.9-3

 یشهردار فیاطلاعات خدمات خود را در حوزه وظا یاز فناور یریاست که با بهره گ یسازمان کیالکترون یشهردار

ساعته و فارغ  00به صورت  یشهردار نیکند خدمات ا یقابل دسترس و عمل به شهروندان ارائه م عیبه صورت سر

 است. یدر شهر واقع یو مکان یزمان یها تیاز محدود
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 کیالکترون یشهردار یهایژگیو. 9-3-1

 .یتالیجیآن به اطلاعات د لیو تبد یکاغذ یحذف پرونده ها -

 در سازمان  یتلفن ییمربوط به پاسخگو یهابخش حذف

  ییپاسخگو یهاآن در بخش یریو لزوم به کارگ کیتوجه به ارتباطات الکترون -

  یتبادل نظرات شهروندان درباره عملکرد شهردار و سازمان شهردار یبرا یمحل جادیا -

 . نترنتیا قیو... از طر یمربوط به نوساز یپرداخت عوارض ها -

 به سازمان.  یکیزیرفت و آمد ف شیو کاهش افزا یشهردار یمربوط به پرونده ها یحذف روند ها -

 مربوط به شهر.و امور  یشهرساز یها تیروز به روز فعال یاطلاع رسان -

 

 کیالکترون یشهردار جادیضرورت ا.9-3-2

د توان ینم میروابط چهره به چهره و مستق گرید میگذار یشدن قدم م ینیبه سمت ماش شتریامروز ب یایدن در

رو روبه یشهر کیتراف شیآن افزا جهیو در نت تیجمع شیامروز افزا یمشکلات ما باشد در شهرها یپاسخگو

در جهت  یروش مناسب تواندیم نیشیپ یها یگذشته و کاغذ باز کیبروکترات یروش ها نیهمچن میهست

بزرگ که به  یها در شهرها یشهردار ریمهم نظ یسازمان ها نیشهروندان باشد از ا یادار یبه کارها یدگیرس

 یجازو م کینالکترو یایبرداشته و وارد دن نیشیپ یدست از روش ها دیبا شودیقلب تپنده شهر محسوب م ینوع

 شوند.

 

 کیشهروند الکترون فیتعر. 9-3-3
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بر  یفینقش ها و وظا نیکه در هرکدام از ا ندینما یم فایا یمتفاوت یخود نقش ها یشهروندان در طول زندگ 

 متفاوت در ینقش ها یفایکه ا یروزمره ا فیانجام وظا ییاست که توانا یکس کیعهده آنهاست شهروند الکترون

 داشته باشد یکیالکترون یرا با کمک ابزارها آوردیبه وجود م یو یبرا یطول زندگ

استفاده از خدمات برخط دولت ها را در حد مطلوب  ییشود که توانا یگفته م یبه شهروند کیشهروند الکترون

 .هستند یهمان کاربران جوامع اطلاعات کیداشته باشد در واقع شهروندان الکترون

 

 


