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چکیده
یكی از مهمترین پیامدهای جهانی شدن، افزایش رقابت در اقتصاد بین المللی است. زیرا در این شرایط، همواره با 
كاهش هزینه های حمل ونقل، رشد حیرت انگیز فناوری اطلاعات و گسترش روزافزون تجارت الكترونیك، به حداقل 
افزایش  المللی  بین  اقتصاد  كارایی   ، درنتیجه  كه  بود  خواهیم  روبه رو  رقابت  رشد  و  جغرافیایی  محدودیتهای  رسیدن 
خواهدیافت. در این میان، مهمترین پیامد جهانی شدن بر اقتصاد كشورها، رشد تجارت الكترونیك است كه عناصر آن 
بازار الكترونیك، تبادل الكترونیك داده و تجارت اینترنتی بوده، مبین ارتباط تنگاتنگ بین فناوری اطلاعات و ارتباطات با 
فرایندهای بازار ومدیریت است. پرسشي كه در اینجا مطرح مي شود این است كه: آیا هر كسب و كاري كه پا به عرصه 
تجارت الكترونیك مي گذارد، موفق مي شود؟ یا اینكه آیا تضمیني براي كسب و كارهاي وارد شده به عرصه تجارت 
الكترونیك وجود دارد؟ آمارهاي به دست آمده، داوري در این زمینه را ساده تر مي سازد. براي مثال در ایتالیا، در سال 
2000 بیش از 120 بازار الكترونیكی فعال بودند، در حالی كه سه سال بعد این رقم به چهل رسید و تنها نیمی از آنها به 
.)Ordanini, et al, 2004( نقطه سر به سر رسیدند. این روند در دیگر كشورهای اروپایی و آمریكا نیز وجود داشته است

بنابراین در این مقاله سعی شده است تا با ارائه یك طبقه بندی از عوامل تاثیر گذار در موفقیت تجارت الكترونیك، 
این عوامل را از دو دیدگاه كلان و خرد مورد بررسی قرار داده و باید گفت كه این دو دیدگاه، مكمل یكدیگر بوده و 
توجه به هر یك از این عوامل، بدون در نظر گرفتن دیگری، درصد تضمین موفقیت در این عرصه را به شدت تحت تاثیر 

قرار خواهد داد.

مدل فراگیر ماندگاری در تجارت الکترونیک

امیر مختاری
Amir.lucky@gmail.com
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 .)Kemp, et. al, 2003( و شفاف بیان مي دارد
رسالت يا ماموريت سازماني به پرسشهاي 

زير پاسخ مي دهد:
- سازمان براي پاسخ گويي به چه نیازهايي 

به وجود آمده است؟
- سازمان براي پاسخ گويي به اين نیازها 

چه وظايفي را بر عهده دارد؟
- هدف و يا هدفهاي نهايي از اجراي اين 

فعالیت ها چیست ؟
- مشتريان اصلي و مصرف كنندگان نهايي 
خدمات و يا تولیدهاي سازمان چه كساني 

هستند؟
- براي تحقق هدفها، رعايت چه ارزشها و 

باورهايي لازم وضروري است ؟

1-3. هدفهاي تجارت الكترونیك
مهمترين  از  يكي  هدف گذاري 
انگیزش  و  عملكرد  بهبود  در  استرات ژي ها 
 .)Weinberg, et. al; 2008( در سازمانها است
مديران بايد از هدفهاي سازمانی به عنوان 
راهنمايی برای تصمیم گیری استفاده كنند. 
به  مدير  كار  از  ای  ملا حظه  قابل  بخش 
كه  مديری  است.  مربوط  گیری  تصمیم 
تعیین  سازمان  برای  هدفهايی  چه  می داند 
شده، به راحتی تصمیمی را كه تضمین كننده  
اتخاذ  است  سازمانی  هدفهاي  به  دستیابی 
مي كند. همچنین مديران بايد از هدفهاي 
افزايش  برای  راهنمايی  عنوان  به  سازمانی 

كارآيی سازمان بهره جويند. 
را  الكترونیك  تجارت  عمده  اهداف 
نمود  خلاصه  زير  طبقه  سه  در  توان  مي 

)عزيزی و همكاران؛ 1385(:
1-3-1. بهبود فرایندها
1-3-2. مهار هزینه ها

1-3-3. درآمد زایی

1-4. استراتژي تجارت الكترونیك
به  الكترونیك  تجارت  استراتژی      
عنوان يك وسیله و ابزار، در راستای تحقق 
الكترونیك  تجارت  استراتژيك  اهداف 
تجارت  انداز  چشم  تحقق  همچنین  و 
الكترونیك عمل می كند. وضعیت مطلوب 
نشان دهنده آرزوها و خواسته های سازمان 
در  آينده خود  موقعیت  درمورد چگونگی 
اجرای  راه  از  كه  است  الكترونیك  بازار 
می  تحقق  الكترونیك  تجارت  استراتژی 
يابد. برای مثال شركت سیسكو چشم انداز 

را نشان مي دهد و ديد مديران رده بالاي 
آينده  مورد  در  را  آنها  تفكرات  و  سازمان 
سازمان، در غالب يك جمله بیان مي كند. 
چشم انداز ترسیم آينده توسط مديران رده 
 Japan Bond Trading( بالاي سازمان است

.)Co, 2008
وظايف  مهمترين  از  يكی  بنابراين 
تدوين  متصديان  و  سازمان  عالی  مديران 
تعیین  الكترونیك،  تجارت  استراتژی 
سازمان  الكترونیك  تجارت  چشم انداز 
است. چشم اندازهای برتر و عالی تجارت 
الكترونیك چیزی فراتر از هدفهاي تجاری 
كنند. چشم  می  منعكس  را  درآمدی  يا  و 
را  كاركنان  مناسب،  و  قوی  اندازهای 
به  را  گذاران  سرمايه  كرده،  هماهنگ 
تشويق  سازمان  در  بیشتر  گذاری  سرمايه 

می كنند )عزيزی و همكاران؛ 1385(.

1-2. رسالت تجارت الكترونیك
رسالت، يك بیانیه عمومي از هدفهاي 
ال،  ايده  حالت  در  كه  است  سازمان 
ارزش ها و انتظارهاي مديران و سهام داران 
 Thompson et( يك سازمان را بیان مي دارد
al, 1999(. رسالت، فلسفه وجودي سازمان 
به يك سري  پاسخ  در  كرده،  را مشخص 
هدف  با  كه  شود  مي  تعريف  نیازها  از 
يك  آيد.  مي  وجود  به  نیازها  همین  رفع 
سازمان،  هدفهاي  خوب  رسالت  بیانیه 
و  فلسفه  بازارها،  خدمات،  محصولات، 
تكنولوژي پايه آن سازمان را به طور كامل 

مقدمه
الكترونیك  تجارت  بعضی ها  برای 
پروراندن آمال و آرزوهايی است كه تجار 
بودند  حاضر  آن  به  رسیدن  برای  سنتی 
قدم در جاده ابريشم بگذارند. اما حالا، نه 
جاده ابريشمی وجود داردكه سختی هايش 
سنتی،  تجار  و روش  راه  نه  و  بپذيرند  را 
كه برای خريد و فروش كالا مورد استفاده 
تجارت  الكترونیك  بازيگران  گیرد.  قرار 
با  كه  بسته اند  دل  كیبردی  دگمه های  به 
بازی انگشتان روی آن، به فضای مجازی 
كسب وكار پیوند می خورند. امروزه با توجه 
اينترنت در صنايع مختلف  به رشد سريع 
سازمانها  تداركات  و  خريدها  انجام  و 
الكترونیكی  بازارهای  رسانه،  اين  راه  از 
اند،  به خود جلب كرده  توجه بسیاری را 
بینی  پیش  ريسرچ  فارستر  كه  گونه اي  به 
می كند بازارهای ديجیتالی 53 درصد از كل 
عملیات بازرگانی دنیا را به خود اختصاص 
اما   .)Dou, et. al, 2002( داد  خواهند 
بازارهای الكترونیكی با وجود رشد بسیار، 
كه  باشند  می  خود  ويژه  مشكلات  دارای 
از  و  شكست  باعث  مشكلات  اين  گاهی 

بین رفتن اين گونه بازارها می شود.
در  ماندگاری  است،  مسلم  آنچه      
بازارهای الكترونیكی و موفقیت در تجارت 
الكترونیك، مويد توجه و عنايت بی شائبه 
كلیدی  عوامل  و  فاكتورها  از  استفاده  به 
است كه در نتیجه پژوهشهای دانشمندان و 
پیشروان  قیمت  گران  تجربه هاي  همچنین 
و ناكامان اين عرصه، در دسترس امروزيان 
كارگیری  به  بي گمان  است.  گرفته  قرار 
ادامه به آن پرداخته  چنین عواملی، كه در 
خواهد شد، می تواند در موفقیت و بقاي 
ايفا  بسزايی  نقش  الكترونیكی  شركتهای 

كند.

1. نظرهایه هاي كلان موفقیت در تجارت 
الكترونیك

1-1. چشم انداز تجارت الكترونیك )وجود 
برنامه ریزي هاي راهبردي(

عبارت  يك  توان  می  را  انداز  چشم 
يك  روياي  دورترين  از  پیوسته  هم  به 
يك  فرد،  يك  تواند  می  كه  موجوديت 
مجموعه، يا يك شركت باشد، دانست كه 
اين موجوديت به واسطه آن تحت تاثیر قرار 
سازمان  آينده  كه  است  عبارتي  گیرد.  می 

داشتن يک نگاه كل نگر 
به عوامل موفقیت 

در تجارت الکترونیک
كه عوامل كلان و خرد را 

در كنار هم قرار دهد 
لازمه ماندگاري 

در اين تجارت است.
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بدين صورت تدوين كرده است:  را  خود 
می  زندگی  می كنیم،  كار  كه  روشی  تغییر 

كنیم بازی می كنیم و ياد می گیريم.
استقرار  و  كارگیری  به  بنابراين 
نیازمند  الكترونیك،  تجارت  موفقیت آمیز 
و  استراتژی  رسالت،  انداز،  چشم  وجود 
هدفهاي مدون و مشخص است. بي توجهي 
تلاشهای  تمام  است  ممكن  مهم،  اين  به 
تجارت  استقرار  راستای  در  شركت 
كرده،  روبه رو  شكست  با  را  الكترونیك 
انسانی و  مالی،  منابع  به هدر رفتن  ضمن 
با تهديد  نیز  زمانی، حتی بقای سازمان را 

جدی روبه رو سازد.

تجارت  در  موفقیت  خرد  نظرهای   .2
الكترونیك

و  صفحه ها  اندازه  بارگیری،  زمان   .1-2
سیستم هدایت بازدیدكنندگان در سایت:

صفحه هايي كه به كندي ظاهر مي شوند، 
صفحه هاي بسیار بزرگ يا بسیار كوچك، 
به  يك  هر  سايت،  در  حركت  دشواري 
را  بازديدكننده  تا  هستند  كافي  تنهايي 
خسته و نا امید سازند. بازديدكننده هرگز 
بماند،  صفحه ها  شدن  ظاهر  منتظر  نبايد 
مورد  اطلاعات  خواندن  براي  نبايد  هرگز 
نظرش صفحه را بالا و پايین كند و هرگز 
نبايد براي اطلاعاتي در مورد خريد اجناس 
را  سايت  تمام  دشواري  با  نظرش،  مورد 
صفحه هاي  داراي  سايتهاي  كند.  جستجو 
مرتب، سريع و هدفمند به طور معمول در 
امر فروش نیز موفق تراند. براي اطمینان از 
سرعت بالا آمدن سايت خود به نشاني زير 

http://www.tracert.com  :مراجعه كنید
و  صفحه ها  سايز  روي  از  سايت  اين 
نمي  حدس  را  سرعت  اطلاعات،  حجم 
زند، بلكه به راستي از نقاط مختلف جهان 
بالا  به سايت وصل شده، سرعت متوسط 

آمدن سايت را به شما برمي گرداند.

2-2. استفاده كمتر از عوامل گرافیكی
و  فريبنده  گرافیكي  عوامل  اگرچه 
جذاب به نظر مي رسند، اما به طور معمول 
براي فروش موثر نیستند. حتي در صورت 
عكس  نتیجه  است  ممكن  زياد  استفاده 
خواهند شد سرعت  باعث  كه  بدهند،چرا 
بینندگان  ذهن  آمده،  پايین  بسیار  سايت 
از هدف اصلي سايت، كه فروش  سايت، 

از  كه  است  لازم  اگر  شود.  دور  است، 
عوامل گرافیكي استفاده كنید بايد تصاوير 
انتخاب كرده و سايز  براي سايت  مناسب 
اكثر  كنید.  كوچك  ممكن  حد  تا  را  آنها 
 20 حدود  توان  مي  را  گرافیكي  تصاوير 
درصد كوچك كرد، بدون آن كه لطمه اي 

به كیفیت و تاثیر تصوير وارد شود. 

2-3. ایجاد ترافیك بالا
نیاز  سايت،  براي  بالا  ترافیك  ايجاد 
ايجاد  كلید  دارد.  به صرف وقت و هزينه 
هرچه  برقراري  سايت،  براي  بالا  ترافیك 
بیشتر ارتباط از ساير سايتها، به سايت شما 
موتورهاي  در  شدن  لیست  هرچند  است. 
باشد ولي  بايد نخستین گام شما  جستجو 
نبايد به آن اكتفا كرد. دو روش خوب براي 

ايجاد ترافیك به سايت شما، عبارتند از:
 Affiliate(فروش همكاري  برنامه   .1-3-2

:)program
    چنین برنامه اي به برقراري صدها و 
حتي هزاران ارتباط از ساير سايتها به سايت 
قرار  اين  از  موضوع  مي كند.  كمك  شما 
كنید  اي طراحي مي  برنامه  است كه شما 
كه هركس كه خدمات و محصولات شما 

را از راه سايت خود بفروشد، درصدي از 
فروش به او تعلق مي گیرد. برخي شركتها 
برای جلب مشتري،  برنامه های خود،  در 
حتي اگر فروشي هم صورت نگیرد، پول 

پرداخت می كنند.
2-3-2. ارائه خدمات و محصولات رایگان 
 ارائه چنین امكان هاي رايگاني به جذب 
ترافیك زياد به سايت كمك می كند. مثلا 
ارائه مقاله هاي رايگان كه ديگران بتوانند در 
سايت خود از آنها استفاده كنند و به سايت 
مانند:  امكانهايی  دهند.  ارتباط  نظر  مورد 
افزار،  نرم  رايگان،  الكترونیك  كتابهاي 
بتوانند در) Flash ( از  فايل هاي صوتي كه 
آنها استفاده كنند، ملودي هاي طراحي شده 
براي گوشي هاي موبايل و خیلي چیزهاي 

جذاب ديگر.

الكترونیك  نشاني  آوری  جمع   .4-2
بازدید كنندگان

اولويت  بايد  كه  كارهايي  از  يكي 
نشاني  آوري  جمع  باشد،  داشته  بالايي 
سايت  كنندگان  بازديد  الكترونیك  پست 
است. بايد از زمان شروع سايت، به جمع 
از  فهرستي  تهیه  بپردازيد.  نشاني ها  آوري 

شكل 1: مدل فراگیر ماندگاری و موفقیت در تجارت الكترونیك
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مشتريان بالقوه، يك ضرورت است. هرچند 
عالي  بسیار  الكترونیك  خبرنامه  يك  ارائه 
است ولي خیلي ضروري نیست. شما مي 
تغییرهاي سايت،  به فهرست خود،  توانید 
محصولات جديد يا هر موضوع ديگري را 

كه دوست داريد، ارسال كنید.
با  كه  زماني  تا  داشت،  توجه  بايد 
سروكار  مشتريان  از  كوچكی  فهرست 
افزار  نرم  توسط  را  آن  توانیم  مي  داريم، 
خود  رايانه  در  موجود  الكترونیك  پست 
پیش ببريم، ولي زمانی كه فهرست مشتريان 
بزرگ شود، مثلا بیشتر از 100 نشاني، ديگر 
بايد به دنبال ابزارهاي مخصوص مديريت 
فهرست بوده يا از سايتهاي مخصوص اين 

كار استفاده كرد. 
2-5. طراحی حرفه ای سایت

    سايت به تنهايی ممكن است باعث 
پیروزي يا شكست يك كسب و كار شود. 
يك سايت با ظاهر حرفه اي، نقش اساسي 
بايد توجه  در موفقیت كسب و كار دارد. 
يك  معني  به  اي  حرفه  سايت  كه  داشت 
سايت با امكان هاي گرافیكي بالا و بخشهاي 
 )  Flash  ( بخشهاي  حتي  يا  و  متحرک 
نخست  نگاه  در  اي  حرفه  سايت  نیست. 
ممكن است خیلي هم ساده به نظر آيد ولي 
در سايت،  راحتي حركت  ساختارمناسب، 
بالا  سرعت  اطلاعات،  به  سريع  دسترسي 
آمدن مناسب )به ويژه با خطوط نه چندان 
مناسب Dial Up(، وجود خدمات مناسب، 
خدمات پشتیباني مناسب، پشتیباني مناسب 
متعدد  هاي  پارامتر  و  مختلف  زبانهاي  از 
شما  سايت  شدن  اي  حرفه  در  ديگر. 
اين  در  مشاور خوب  موثراند. وجود يك 
زمینه،كمك شايانی براي هر چه بهتر شدن 

سايت خواهد كرد.

2-6. ابتدا رفع نیاز مشتری، سپس فروش
به طور معمول مردم دوست ندارند كه 
در معرض فروش قرار گیرند و در برابر آن 
ايستادگي مي كنند. يك كسب و كار خیلي 
ارائه  جهت  در  اگر  بود  خواهد  تر  موفق 
اين  كند.  حركت  خود  مشتريان  به  كمك 
هاي  دوره  مفید،  مقاله هاي  نوشتن  با  مهم 
آموزشي و يا حتي با حضور فعال در اتاق 
سايت،  خدمات  با  مناسب  گفتگوي  هاي 
را  اول  حرف  اعتماد،  شود.  مي  حاصل 
بايد در  اينترنتي مي زند. شما  در تجارت 

تجارت  سايتهاي  عوامل ضروري  از  يكي 
الكترونیك محسوب مي شود.

مدیریت  سیستم  و  غنی  محتویات   .9-2
محتوا

كلیدي  واژه هاي  شامل  كه  محتوياتي 
اصول  رعايت  با  و  هدفمند  بايد  بوده، 
افزايش  بر   علاوه  باشند،  شده  نوشته 
جستجو،  موتورهاي  در  سايت  رتبه 
كنندگان  بازديد  علاقه  افزايش  باعث 
دنبال  به  را  خريد  افزايش  بنابراين  شده، 
خواهد داشت. و برعكس، شیوه نوشتاري 
باعث راندن مشتريان شده، عدم  نادرست 
وجود واژه هاي كلیدي، رتبه سايت را در 
آورد.  خواهد  پايین  جستجو  موتورهاي 
تاثیرگذاري  راه  نخستین  نوشتار،  شیوه 
برای  كه  است  بازديدكنندگانی  روي  بر 
در  كرده،  مراجعه  سايت   به  بار  نخستین 
حال جستجو در آن هستند. بنابراين توجه 
به طور  به محتويات سايت  كافي  دقیق و 
خواهد  فروش  افزايش  موجب  معمول 
شد. همچنین چگونگي چیدمان و طراحي 
گرافیكي سايت نیز تاثیر بسزايي به لحاظ 
او  جذب  و  بازديدكننده  بر  روان شناسي، 
خواهد داشت. يكي از ابزارهاي مناسب در 
اين زمینه، استفاده از سیستم مديريت محتوا 
است. سیستم مديريت محتواي وب سايت، 
ابزاري براي ايجاد و نگهداري وب سايت 
وب  نگهداري  و  ايجاد  بر  علاوه  است. 
مديريت  اطلاعات،  گردش  كنترل  سايت، 
اطلاعات  نمايش  چگونگي  و  چیدمان 
از  اطلاعات،  ورود  بصري  ابزارهاي  و 
بخشهاي اساسي سیستم مديريت محتواي 
وب سايت است. مديريت طرح گرافیكي 
سیستم  ديگر  بخشهاي  از  نیز  سايت 
كه  آيد، چرا  مي  به شمار  محتوا  مديريت 
چیدمان  با  نزديكي  ارتباط  موضوع  اين 

محتواي وب سايت دارد.

2-10. نام تجاری مناسب
انتخاب نام تجاري مرتبط و آسان براي 
وب سايت و محصولات، در جذب هر چه 
بیشتر مشتريان و ايجاد وفاداري آنها، تاثیر 
تجاري  نام  انتخاب  هنگام  دارد.  بسزايي 
چهار  است،  دشواري  نسبت  به  كار  كه 
و  )روستا  گرفته شوند  نظر  در  بايد  معیار 

همكاران؛ 1381(:

میان مخاطبان خود، اعتبار كسب كنید. اگر 
مشتري احساس كند كه پیش از فكر كردن 
به فروش و به دست آوردن پول، شناسايی 
مشكل و رفع نیاز او در اولويت قرار دارد، 
خیلي راحت تر  اعتماد كرده، احتمال خريد 

او به گونه اي چشمگیر افزايش می يابد.

 CSS )Cascading Style از  استفاده   .7-2
)Sheet

با استفاده از فايل هاي ) CSS(، مي توان 
بسیاري از تگ هاي تكراري) html ( مانند 
)Font( را حذف كرد. اين گونه تگ ها به 
طور معمول 5 تا 7 درصد حجم صفحه هاي 
سايت را اشغال مي كنند. تصور كنید كه در 
تا  در سايت،  داشتن 100 صفحه  صورت 

چه اندازه صرفه جويي خواهید كرد.

2-8. استفاده از نقشه سایت
 نقشه سايت، نه تنها باعث افزايش رتبه 
سايت در موتورهاي جستجو مي شود، بلكه 
در واقع به عنوان راهنماي بازديدكنندگان 
سايت به شمار آمده، از سردرگمي آنها، به 
ويژه در سايتهاي تجاری بزرگ، جلوگیري 
مي كند. نقشه سايت همان گونه كه از نام آن 
مسیرهايي  نشاندهنده  بايد  است  مشخص 
در  توانند  مي  بازديدكنندگان  كه  باشد 
نیز  جستجو  موتورهاي  كنند.  طي  سايت 
را  نظر  مورد  سايت  نقشه،  همین  روي  از 
سايت  نقشه  بنابراين  كنند.  مي  پیمايش 

تدوين يک چشم انداز دقیق
مهمترين عامل كلان موفقیت 
در تجارت الکترونیک است.
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را  محصول  مزاياي  بايد  تجاري  نام   .1
توصیف كند.

2. نام تجاري بايد گیرا، گويا و رسا باشد.
3. نام تجاري بايد مناسب با فعالیت شركت 

يا تصويري ذهني از محصول باشد.
قانوني  محدوديت  نبايد  تجاري  نام   .4

داشته باشد.

نتیجه گیری
عنوان  به  الكترونیكی  تجارت  امروزه 
پديده روبه افزايش اقتصاد ديجیتالی مطرح 
است، به گونه اي كه كمتر شركتی را می توان 
يافت كه در قلمرو تجارت الكترونیك وارد 
تغییرهاي  ديجیتال  اقتصاد  در  باشد.  نشده 
با  فناوری  تغییرهاي  ويژه  به  و  محیطی 
دگرگون  درحال  آور  سرسام  سرعت 
كردن روشهای تجارت اند. در اين محیط 
و  كسب  گسیخته،  لجام  رقابت  و  متلاطم 
حفظ مزيت رقابتی به عنوان كلید رشد و 
حیاتی  عامل  يك  عنوان  به  سازمان،  بقای 
دوام  دلیل  همین  به  كند.  می  خودنمايی 
به  روز  الكترونیك  تجارت  در  پايداری  و 
سخت تر  عرصه  اين  بازيگران  برای  روز 

راه،  اين  پويندگان  و  شده  تر  سخت  و 
نتايج  بیشتر  چه  هر  بكارگیری  از  ناگزير 
تجربه هاي  نیز  و  دانشمندان  پژوهشهای 
عرصه،  اين  ناكامان  و  پیشروان  گرانقدر 

جهت ماندگاری در اين بازی اند. 
ارائه  بندی  طبقه  به  توجه  با  بنابراين 
بندی  تقسیم  بر  مبنی  مقاله،  اين  در  شده 
به  الكترونیك  تجارت  در  موفقیت  عوامل 
دو بخش خرد وكلان، پیش بینی می شود 
كه بكارگیری عوامل موفقیت ارائه شده در 
به صورت مكمل )شكل  اين دو ديدگاه، 
1(، درصد موفقیت بازيگران اين عرصه را 
به شدت تحت تاثیر قرار داده و بر احتمال 
ماندگاری هر چه بیشتر آنان در بازارهای 

الكترونیكی می افزايد. 0
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