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) Definition(تعريف.1
، كه معمولاً: تعريف عام تجارت . بخاطر پول انجام مي پذيرد) نه هميشه( هر نوع ارائه كالا يا خدمات

، تعاريف متعددي ارائه شده است و مفـاهيم بـراي. از تجارت الكترونيك در حقيقت مجموعه متنوع وسـيعي از تعـاريف
و مدلهاي گوناگوني را در بر مي  ، ، كاربردها ، درگونـه. گيرد تجارت الكترونيك وجود دارد كه موضوعات اي از ايـن مـوارد

و در گونه كوشيده شده است كه تعاريف عامي ارائه  و شود ، امكانـات ارتبـاطي هـاي ديگـر در تعـاريف بـه نـوع فعاليـت
و زير ساختارها توجه شده است  ، محدوده سازماني فعاليتها : تجهيزات مورد استفاده

: Clarkeتعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه
، و فاكس هر نوع مبادله اطلاعات مربوط با امور تجاري از طريق ابزار الكترونيكي ) 1997سال( حتي تلفن

: European union(تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه اتحاديه اروپا (
) 1998سال(“ انجام تجارت بصورت الكترونيكي“:1تعريف



، بـه“:2تعريف هر شكلي از مبادله تجاري كه در آن طرفين ذينفع به جاي تبادلات فيزيكي يا تماس مستقيم فيزيكي
) 2001سال(“. صورت الكترونيكي تعامل كنند 

: تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه ارتباطات
، شبكه ، كالا ومحصولات اطلاعاتي از طريق خطوط تلفن و ساير وسائل ارتباطي تحول خدمات  هاي كامپيوتري

: تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه فن آوري اطلاعات
و آن دسته از كاربرد و پيـشرفت دادن جريـان كـاري هاي فن آوري اطلاعات كه بـه صـورت سيـستمي بـراي پـشتيباني

 مبادلات تجاري ايجاد شده است 

: تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه تجاري
و مشتريان آنها را قـادر مـي ، شركاي آنها و كارهاي مختلف سـازد كـه موضـوعاتي چـون كيفيـت ابزاري است كه كسب

، و خدمات . ها را كاهش دهند را ارتقاء وموضوعاتي همچون هزينه... سرعت تحويل

: تعريف تجارت الكترونيك
و امنيت) Data Management(، سيستمهاي مديريت اطلاعات) Communication(تعامل سيستمها ارتباطي

)Security (م و يا خدمات ميسر مي گردد كه بواسطه آنها امكان مبادله اطلاعات تجاري در رابطه با فروش . حصولات
: بنابراين تعريف اجزاء اصلي تجارت الكترونيك عبارتند از

1-Communications)سيستمهاي ارتباتي (
2-Data Management)ها ) سيستمهاي مديريت داده
3-Security)امنيت (

) History(تاريخچه.2
، نيـاز بـه تجـارت. اي نـسبتا طـولاني دارد امور بازرگاني پيشينه استفاده از فناوريهاي الكترونيكي در انجام در حقيقـت

و عمومي براي استفاده از تكنولوژي اطلاعات به منظور كسب رضايت مشتري  الكترونيكي از تقاضاهاي بخشهاي خصوصي
و هماهنگي موثر درون سازماني نشĤت گرفته است  ،.

س مي ، از حدود  آغـاز شـد كـه مـصرف كننـدگان توانـستند پـول خـود را از طريـق 1965ال توان گفت اين نوع تجارت
و خريدهاي خـود را بـا كارتهـاي اعتبـاري انجـام دهنـد) ATM(ماشينهاي خود پرداز پـيش از توسـعه. دريافت كرده

تري بـا هاي كـامپيو، شركتهاي بزرگ دست به ايجاد شبكه90تكنولوژي هاي مبتني بر اينترنت در سالهاي آغازين دهه 
و استاندارد شده بـراي مبادلـه اطلاعـات تجـاري ميـان يكـديگر زدنـد  ، محدود ، مبادلـه. ارتباطات مشخص ايـن روش

، مترادف با مبادله الكترونيكي داده.شد ناميده) EDI(الكترونيكي دادها  ، لفظ تجارت الكترونيكي . هـا بـود درآن سالها
گ و شبكه جهان و توسعه اينترنت و ايجاد و پيـشرفت زيـر سـاختها ، باعـث خلـق فرصـتهاي زيـادي بـراي توسـعه ستر
. كاربردهاي تجارت الكترونيك گرديد



و اكنون وارد دوره سوم شده است . از نظر استادان جهش تكنولوژي اطلاعات دو دوره بيست ساله سرگذاشته
) EDP(ها عصر پردازش الكترونيكي داده: 1974– 1955
) MIS(عصر سيستمهاي اطلاعاتي مديريت: 1994– 1975
) Internet(عصر اينترنت: 2014– 1995

، امكانات تجارت الكترونيكي را متناسب با توانايي در. هاي تكنولوژي اطلاعاتي آن عصر فراهم آورده است هر بيست ساله
و كارتهاي اعتباري در عصر بيست ساله نخـست ، در عـصر دوم امكـان حاليكه ماشينهاي خود پرداز بـه جريـان افتادنـد

) EFT(و انتقـال وجـه الكترونيكـي) Swift(، سيستم بـانكي بـين المللـي) EDI(ها استفاده از مبادله الكترونيكي داده 
، به گونـه. فراهم شد ، باعث تحولي اساسي در اين روند شده است و كاربردهاي تجاري آن در اما توسعه اينترنت اي كـه

ت ميروند ، شد كاملي تجارت الكترونيك و نوع اينترنتي آن تمايز محسوسي قائل . توان ميان تجارت الكترونيكي سنتي

و فن آوري اطلاعات.3 E(تجارت الكترونيك - Commerce & IT (
:ITمقدمه اي بر

و امو و دولتها را دگرگون كرده ، سازمانها ، روش كاركرد افراد و حتي طرز تفكر تكنولوژي اطلاعات و اجتماعي ر اقتصادي
، خدمات وحتـي نحـوه گـذاران اوقـات. مردم را تغيير داده است ، بانكداري ، تجارت و توليد ، صنعت ، بهداشت آموزش

و سرگرمي  و تغييرات اين تكنولوژي قرار گرفتـه فراغت تكنولـوژي اطلاعـات باعـث ايجـاد. انـد ها همه تحت الشعاع آثار
و تغييرات عمده در روش زنـدگي پديـد آورده اسـت مشاغل جديد  و خلاقيتهاي پياپي شده نزديكـي روز.، صنايع نوين

و  ، ، تعامل فرهنگها ، نيـز امـروزه. هايي از ايـن پيامـدها اسـت نمونه... افسون مردم جهان به يكديگر از ديـدگاه علمـي
 ، و تمدن فرداي تكنولوژي اطلاعات در كنار مهندسي ژنتيك ودانش هوا فضا و آينده ساز دانش يكي از سه شاخه پيشرو

هايي پيشرفتهاي تكنولوژي اطلاعات به حدي گسترده است كه برخي از صاحبنظران آن را با پديده. بشر به شمار مي رود 
“ صـحيح اهميت دست يابي سريع به اطلاعـات“ در بعد اقتصادي نيز. مترادف دانسته اند“ اختراع ماشين بخار“ چون 

. شود كليد پيروزي در عرصه رقابت جهاني محسوب مي
تجارت الكترونيك نيز به عنوان يكي از قسمتهاي مهم نشأت گرفته از فن آوري اطلاعات است كه پيـشرفت آن در سـايه

. پيشرفت فن آوري اطلاعات محقق گشته است 

E(سطوح تجاري الكترونيك.4 - Commerce levels (
، يعني محصول. توان به سطوح مختلفي تقسيم بندي كرد كترونيك را مي تجارت ال هر يك از ابعاد سه گانه اصلي تجارت

و تحول خدمات پس از فروش مي  ، فرآيند فروش و كاملا ملموس تا حالت يا خدمات مورد مبادله توانند از حالت فيزيكي
و نرم افزاري  و. نمايند تغيير) يا اصطلاحاً مجازي(الكترونيكي ، فيزيكـي در حالتي كه در تجارت سنتي هر سـه عامـل

، در تجارت كاملا الكترونيكي  هر سه عامل حالت الكترونيكي) بالاترين سطح تجارت الكترونيك(كاملا قابل لمس هستند
م. دارند  و الكترونيكي سطوح مختلف تجارت الكترونيكي را شكل . دهنديتركيبات گوناگون از حالتهاي فيزيكي



چرخه. بكار گرفته شود) Business Cycle(تواند در تمام يا بخشي از مراحل چرخه تجاري لذا تجارت الكترونيك مي
و يـافتن راههـاي مبادلـه مـورد توافـق  و خدمات متناسب با نيازها و مـذاكره(تجاري از موارد يافتن كالاها ،) جـستجو

و پرداخت بها ، حمل تو(سفارش و خدمات پـس از فـروش) افق وپرداخت اجراي ، فعاليتهاي پس از فروش مثل گارانتي
. تشكيل شده است

مي سدان در تلاش براي تعريف تجارت الكترونيك مولفه (كند هاي زير را در مراحل مختلف تجارت تعريف ) نمودار زير.

 خريداران↔فروشندگان

، تقاضاي اطلاعات جستجو،  تبليغات
، بازاريا  بي، ايجاد رابطه مقايسه

 چانه زني ارزيابي/ تامين نمونه ها مذاكره

↔
 پيمان سفارش يا پيمان/ اخذ سفارش يا پيمانكاري سفارش

 تامين تامين سپاري
 دريافت بها پرداخت دريافت

↔
 ادعاي خسارت برگشت دادن،/ بررسي خسارتها، برگشت دادن

و خدمات در و پشتيباني پشتيباني، پشتيباني  يافت
و خدمات  نگهداري

. دراين نمودار خطوط فلش دار نمايشگر كاربرد تكنولوژي اطلاعات در ايجاد ارتباط است
و يـا حـد وسـط آنهـا ظـاهر ، الكترونيكي ، اين مولفه ها به صورت فيزيكي بنا به سطح تجارت الكترونيك مورد استفاده

. شوند مي

ا.5 ) The impact of e - commerce(لكترونيك در تمام سطوح مختلف تجارت تاثير گزاري تجارت
و بررسي است از جمله : تاثير گذاري تجارت الكترونيك در تمام سطوح تجارت قابل لمس

) Competition(رقابت
) marketing(بازاريابي
) distribution(توزيع

و سرويس دهي ) services(خدمات
) sales(فروش



) Traditional commerce & e - commerce(تجارت الكترونيكي در برابر تجارت سنتي.6
، ايجاد تهديدها وفرصتهاي جديدي براي سازمانها مي در. شود هر فن آوري پيشرفته ، موجب تغييـر تغيير در فن آوري

و اجتماعي قانونمند و متحول ساختن سيستمهاي سازماني تكنولـوژي اطلاعـات بـه. گـرددميي هاي بازرگاني شركتها
و هزينه فعاليتها مي ، دقت تكنولوژي. تواند تاثير گذار باشد عنئان لبه پيشرو تكنولوژي هاي جديد در سه پارامتر سرعت

ها توليد خروجي(، بيشتر) هاي مشابه با هزينه كمتر توليد خرجي(ارزانتر: تواند پنج مزيت عمده ايجاد كند اطلاعات مي 
و با هزينه مشابهي توليد خروجي هاي(، بهتر) هاي مشابه با همان هزينه در زمان كمتر توليد خروجي(، سريعتر) يشتر

و شب در مناطق مختلف را از  و تفاوت روز ، موانع جغرافياي مشابه با همان هزينه وهمان زمان ولي با تجارت الكترونيك
و باعث ارتقاي ارتباطات ميان بر مي  تجـارت الكترونيـك. شـودو گشودگي اقتصادي در سطح ملي وبين المللي مـي دارد

و كار را تغيير مي مي طريق هدايت كسب و بدين ترتيب باعث تبديل بازارهاي سنتي به شكلهاي جديدتر . شود دهد
و به خصوص نوع اينترنتي آن باعث ايجاد تغييرات چشمگير در شرايط  رقابتي شده است در حالي كه تجارت الكترونيكي

و( ، رقابـت شـديد در اسـتانداردها ، جهاني شـدن رقابـت و ورود سريع رقباي جديد فرصـتهاي ...) به عنوان مثال ظهور
و فرصتهاي شغلي جديد در زمينه  ، ايجاد مشاغل و كار بـه. هاي مختلف ايجاد كرده است جديدي براي جايگزيني كسب

: ونيك را در قياس با تجارت سنتي در موارد زير دانست توان فوايد تجارت الكتر طور كلي مي
، همه وقت“ حضور در بازار به شكل ، همه كس “ همه جا

، دچار محـدوديتهاي ، به خصوص با استفاده از اينترنت ، استفاده از تجارت الكترونيك و تبليغ محصول در زمينه معرفي
د  و در هر زمان ميموجود در تبليغات متعارف نبوده و تواند براي هر گروه خاص مصرف كننـدگان تغييـرر دسترس است

. يابد 
، كانالهاي معمول فروش را تغيير مي و خـدمات تجارت الكترونيك و بدون واسطه محصولات و امكان فروش مستقيم دهد

و تازه فراهم مي . كند جديد را به بازارهاي استراتژي
. كاربرد تكنولوژي اطلاعات در ايجاد ارتباط است دراين نمودار خطوط فلش دار نمايشگر

و يـا حـد وسـط آنهـا ظـاهر ، الكترونيكي ، اين مولفه ها به صورت فيزيكي بنا به سطح تجارت الكترونيك مورد استفاده
. شوند مي

) The impact of e - commerce(تاثير گزاري تجارت الكترونيك در تمام سطوح مختلف تجارت.5
و بررسي است از جمله تاثي :ر گذاري تجارت الكترونيك در تمام سطوح تجارت قابل لمس

) Competition(رقابت
) marketing(بازاريابي
) distribution(توزيع

و سرويس دهي ) services(خدمات
) sales(فروش

) Traditional commerce & e - commerce(تجارت الكترونيكي در برابر تجارت سنتي.6
، ايجاد تهديدها وفرصتهاي جديدي براي سازمانها مي در. شود هر فن آوري پيشرفته ، موجب تغييـر تغيير در فن آوري

مي قانونمند و اجتماعي و متحول ساختن سيستمهاي سازماني تكنولـوژي اطلاعـات بـه. گـرددي هاي بازرگاني شركتها
ميعنئان لبه پيشرو تكنولوژيهاي جديد در سه  و هزينه فعاليتها ، دقت تكنولـوژي. تواند تاثيرگـذار باشـد پارامتر سرعت



توليـد(، بيـشتر) هـاي مـشابه بـا هزينـه كمتـر توليـد خرجـي(ارزانتـر: تواند پنج مزيت عمده ايجاد كنـد اطلاعات مي
ز توليد خروجي(، سريعتر) هابيشترو با هزينه مشابه خروجي توليـد(، بهتـر) مـان كمتـر هاي مشابه با همان هزينـه در

و شب در مناطق  و تفاوت روز ، موانع جغرافياي خروجي هاي مشابه با همان هزينه وهمان زمان ولي با تجارت الكترونيك
مي مختلف را از ميان بر مي  و گشودگي اقتصادي در سطح ملي وبين المللي و باعث ارتقاي ارتباطات تجـارت. شـود دارد

و كار راتغيير مي الكترونيك طريق هدا  و بدين ترتيب باعث تبديل بازارهاي سـنتي بـه شـكلهاي جديـدتر يت كسب دهد
. شود مي

و به خصوص نوع اينترنتي آن باعث ايجاد تغييرات چشمگير در شرايط رقابتي شده است در حالي كه تجارت الكترونيكي
، جهاني شـدن رقابـ( و ورود سريع رقباي جديد و به عنوان مثال ظهور ، رقابـت شـديد در اسـتانداردها فرصـتهاي ...)ت

و فرصتهاي شغلي جديد در زمينه  ، ايجاد مشاغل و كار بـه. هاي مختلف ايجاد كرده است جديدي براي جايگزيني كسب
: توان فوايد تجارت الكترونيك را در قياس با تجارت سنتي در موارد زير دانست طور كلي مي

، همه وقت“ حضور در بازار به شكل ، همه كس “ همه جا
، دچار محـدوديتهاي ، به خصوص با استفاده از اينترنت ، استفاده از تجارت الكترونيك و تبليغ محصول در زمينه معرفي

و مي  و در هر زمان در دسترس است تواند براي هر گروه خاص مصرف كننـدگان تغييـر موجود در تبليغات متعارف نبوده
. يابد 

، كانالهاي معمول فروش را تغيير مي تجارت ال و خـدمات كترونيك و بدون واسطه محصولات و امكان فروش مستقيم دهد
و تازه فراهم مي . كند جديد را به بازارهاي استراتژي

و روي خط و نياز به نيروي انساني را كاهش مي دهد) online(فروش آني . به مقدار زيادي هزينه هاي فروش
ك و محصولات جديد مي توانند به محض آماده شدن در معرض فروش روي خط قرار گيرند زمان عرصه . اهش مي يابد

خدمات پس از فروش به مشتري ميتواند با امكان خبرگيري سريع دو طرف از يكديگر وعرضه انواع خـدمات بـه مـشتري
و تكميل شود  . تسهيل

و شغلي جديدي بـه وجـود.فتن مرزها ميسر است ورود به بازارهاي جديد واستراتژيك بدون در نظر گر فرصتهاي تجاري
. آيد مي

و تحليل كالا افزايش مي هاي جديد يا تغييـر يابد بطوريكه اطلاعات بدست آمده از مشتريان براي توليد كالا قدرت تجزيه
مي در توليد كالا . گيرد هاي قبلي مورد استفاده قرار

ميش مي قدرت تجزيه وتحليل بازار افزاي و شركت تواند بر اساس اين تجزيه وتحليل استراتژيهاي فروش يا بازاريـابي يابد
. خود را در يك يا چندعرصه تغيير دهد 

اما در مقابل تجارت الكترونيك مسائلي را با خود به همراه دارد كه در صورتيكه براي آنها راه حـل مناسـبي اتخـاذ نـشود
ال مي : شعاع قرار دهد از جمله تواند ويژگي هايش را تحت

 سهولت درسرقت اسرارو رموز محرمانه كاري شركتها
 تبيين قوانين مالياتي دقيق
 تبيين قوانين گمركي دقيق
 آشنايي با قوانين كشورها

و فرهنگهاي ملل ، رسوم  آداب
 كلاهبرداري از طريق كارت هاي اعتباري

 اعتماد



، محرمانگي اطلاعات تشخيص: جنبه هاي مختلف امنيت(امنيت ، يكپارچگي اطلاعات ، عدم انكار ) هويت
علاوه براين تمام كالاها به طور صد درصد قابل ارائه وفروش از طريق اينترنت نيستند بطوريكه دو كار سيلور آزموني تحت

ت الكترونيـك عنوان آزمون خريد الكترونيكي براي تعيين شايستگي محصولات يا خدمات جهت عرضه در سيستم تجـار 
: كند پيشنهاد مي

و خـدمات. ميزان وابستگي انتخاب محصول به حواس پنجگانه انسان: مشخصات محصول هرچه براي انتخاب محصولات
، در حاليكه حـواس  ، امكان خريد الكترونيكي آن كمتر خواهد بود و چشايي نياز بيشتري باشد ، بويايي به حواس لامسه

ط و شنوايي از . هاي الكترونيكي قابل انتقال مي باشند ريق رسانهبينايي
و اطمينان مشتري به محصول ،: آشنايي ن از قبل با آن آشنا بوده ونسبت به آن اطمينـان دارنـد محصولاتي كه مشتريا

 راحت تر خريداري مي شوند 
ر: ويژگيهاي مشتري از.ا نپذيرند بسياري از مشتريان ممكن است به دلايل مختلف خريد الكترونيكي در مقابل بـسياري

و آسان خريد واكنش مثبت نشان خواهند داد  و مزاياي روشهاي جديد . مشتريان به منافع
E(جايگاه تجارت الكترونيك در جهان.7 - Commerce in world (

آ و در ارتباط با رشد فن وري اطلاعات اسـت بهتـر باتوجه به آنچه كه گفته شد از آنجا كه رشد تجارت الكترونيك وابسته
،%80در جوامع توسعه يافته حدود. در جهان بيندازيمITاست ابتدا نگاهي به رشد صنعت  شغلهاي جديد به كـامپيوتر

و  : وابسته اند نمودار زيرITاينترنت

Europe 29% 
Japan 13% 

Rest of the world 16% 
X 42% 

. نشان مي دهد 2002 در سالITجهاني سهم كشورهاي توسعه يافته را در بازار
و ارتباطات مي) ICT(نمودار ديگري در همين سال سهم كشورهاي مختلف را در بازار جهاني فن آوري اطلاعات ، نشان

. دهد
Europe 29% 
Japan 12% 

Rest of the world 25% 
X 34% 

فته داشـته كـه رشـد تجـارت الكترونيكـي وافـزايش حجـم اثرات قابل مشاهده فراواني بر اقتصاد پيـشر ICTوITرشد
و و افزايش شمار كاربران اينترنت و سريع تر آن و گردش . را نيز در پي دارد ... اطلاعات

و روز افـزون تجـارت الكترونيـك در كـشورهاي Forresterبا توجه به بررسي هاي موسسه تحقيقـاتي و رشـد سـريع
ا و مزيتهاي رقابتي حاصل ، لازم است كه كشور هاي در حال توسعه به منظور حضور در بازار رقابت جهـاني پشرفته ز آن

و بازرگاني خود تجديد نظر اساسي كنند اين موسسه تحقيقاتي پيش بيني مي كنـد كـه. سريعاً در استراتژيهاي تجاري



سـ10 بـه حـدود 2001 ميليارد دلار در سـال 354رشد تجارت الكترونيكي از همچنـين. برسـد 2005ال تريليـون در
،5 نشان مي دهد كه تجارت از طريق اينترنت در EITOتحقيقات  ، آلمـان ، فرانسه  كشور صنعتي اروپا يعني انگلستان

و اسپانيا از  مـي رسـد كـه از رشـد 2005 ميليلـرد يـورو در سـال 3/1628 به 2001 ميليلرد يورو در سال 6/171التاليا
ا%77ساليان حدود  همچنين. ست برخوردار

 صنعت 2000 2001 2002 2003 2004 به صورت درصدي onlineفروش
 از كل فروش

و سخت 2/230 3/343 3/427 2/506 %9/092 40  محصولات الكترونيكي
 افزاري

 وسايل نقليه901/35 2/190 5/311 %5/411 26
و مشتقات9/5327 2/103 5/184 %2/299 17  نفت
و مخابرات5/569/29 1/101 1/170 %4/266 17 ، گاز، آب  برق
و مرسولات9/737/334/14 5/143 %3/235 24  كاغذ
 محصولات مصرفي5/581/282/13 5/116 %5/216 13
 غذا9/732/415/22 1/128 %1/211 12
 ساختمان2/746/341/153/6 %141 10
و پزشكي¾2/602/627/10 %124 14  محصولات دارويي
 كالاهاي صنعتي7%3/709/418/231/137

و انبار%1/685/424/225/106/4 20 و نقل  حمل
و صنايع دفاع%9/32291/238/151/9 15  هوانوردي
 صنايع سنگين3%5/263/156/88/46/2

 كل 2/406 6/716 9/1166 4/1823 %5/2695 17
. داشته است%17 رشدي با ميانگين 2004 تا 2000طبق جدول فوق پيش بيني فروش در صنايع ازسال

E(جايگاه تجارت الكترونيك در ايران.8 - Commerce in Iran (
و مراكـز ايجـاد شـده در و به منظور انجام امور تحقيقاتي اسـت در ايران استفاده عمومي از اينترنت بيشتر در دانشگاه ها

، از اينترنـت شهرها نيز در سطح محدودي فعاليت مي نمايند  و كاربران بيشتر بـه منظـور الكترونيكـي وتلفـن از راه دور
. بعلاوه بسياري از قوانين وبسترهاي لازم براي تجارت الكترونيك در كشور هنوز فراهم نگاشته اسـت. استفاده مي كنند

 بـراي سـال EUIتبـه بنـدير. بنايراين نيم توان انتظار داشت كه تجارت الكترونيك به سرعت در جامعه گسترش يابـد
. كشور دنيا مؤيد همين ادعاست60 در زمينه تجارت الكترونيك در 2000

و ميزان دسترسي به تجـارت الكترونيـك را در كـشورها نـشان مـي دو در اين رتبه بندي كه در حقيقت سهولت دهـد از
ا   معيـار مختلفـي از قبيـل70ز شاخص كلي محيط تجاري وارتباطات استفاده شده است براي شـاخص محـيط تجـاري

و سـرمايه گـذاري اسـتفاده و درجه آزادي تجارت ، مالياتي ، محيط نظارتي ، چشم انداز ثبات سياسي گستردگي اقتصاد
شـاخص ديگراطلاعـات. قـرار دارد59 است كه در رتبـه3 عدد10شده است كه بر اساس اين شاخص نمره كشورما از 



و ديگر معيـار هـاي مبـين وضـعيت دسترسـي بـه است كه از معيار هايي از قبي و ارتباطات ل گستردگي شبكه مخابرات
و از3براساس اين شاخص نيز نمره كـشور عـدد. تشكيل شده است ...اينترنت مانند هزينه اتصال به اينترنت ،نرخ سواد

،60 ازميان58در مجموعه دو شاخص جايگاه كشور ما رتبه. قرار دارد56 است كه رتبه 10  كشور بررسي شده است

 دلايل عقب ماندگي تجارت الكترونيك در ايران.9
: دلايل متعددي را مي توان در بيان علل عقب ماندگي تجارت الكترونيك در ايران بر شمرد كه مهمترين آنها عبارتند از

و تجهيزات شبكه و آسان مردم نبود بسترها  به اينترنت اي وارتباطي لازم براي دسترسي سريع
 عدم وجود قوانين مدون ومصوب تجارت الكترونيك

 فقدان نظام بانكداري الكترونيكي نوين در سيستم بانكي كشور
و ساير كارتهاي خريد الكترونيكي  عدم وجود كارتهاي اعتباري بين الملل

و عدم پشتيباني بسياراز شركتهاي تجاري فعال در زمينه تجارت الكترونيك از كشورمان و همچنـين عـدم وجـود مراكـز
و خصوصي خدمات دهنده تجارت الكترونيك در كشور  شركتهاي دولتي

و فن آوري اطلاعات در كشور و توجه مردم به الكترونيك )عدم فرهنگ ساري مناسب(پايين بودن سطح آگاهي

) E-Commerce Models(مدلهاي مختلف تجارت الكترونيك. 10
و مشتري تقسيم نمود اما را مي تجارت الكترونيك ، بين سازماني توان از نظر طرفين تجارت در سه سطح درون سازماني

: توان در اين رابطه در نظر گرفت به طور كلي مدلهاي ديگري را نيز مي
) Business to Business(تجارت بين سازماني.1
و مصرف كننده.2 ) Business to Consumer( تجارت بين سازماني
) Consumer to Consumer( تجارت مصرف كننده با مصرف كننده.3
و كار.4 ) Consumer to Business( تجارت مصرف كننده به كسب
و كار به كاركنان.5 ) Business to Employer(تجارت كسب
) Business to Government(تجارت سازمانها با ادارات دولتي.6

و)E2E(،بورس بـه بـورس)P2P( به موارد خاص تري همچون تجارت مردم به مردم توان علاوه بر اين موارد مي را در ...،
. نظر گرفت 

: B2Cو B2Bمقايسه روشهاي
 B2C B2Bعامل مقايسه

،: كلي ، قيمت بالا: قيمت پايين كلي تعداد بالا  تعداد كم
، قيمت موردي: ميزان خريد موردي ،: تعداد كمتر  قيمت تعداد بيشتر



 بالاتر پايينتر

، مواد خام، سرويس  هاي تجاري
، اطلاعات انگيزه و تكنولوژي و كالاهاي توليدي آماده قطعات  هاي خريد خدمات

، محصول  تجاري

و كالاهاي توليدي آماده سرويس ، مواد نوح محصول خدمات  هاي تجاري

 نمايش كامل اطلاعات درباره
و خدمات قابل ار  ائه محصولات
، ،. نمايش ليست كالاها، فروش  ليست موجودي كالا

و ، قابليت ... پروسه ارسال كالا  روشهاي ارسال كالا
 پردازش معاملات تجاري با

 Real Timeحجم بالا بصورت
، انجام بسياري از عملياتهاي تجاري

 بوسيله شركهاي تجاري ثالث

و كسب اعتماد امنيت و امنيت امنيت و اعتماد و اعتماد
 در سطح نياز به پايين تر كسب اعتبار بالا

و خدماتي الكترونيكي. 11 ) e-business models & e-services(انواع سايتهاي تجاري
و ايدئولوژي مدلها مختلف سايتهاي تجاري را شكل مي ، تكنولوژي ، در عملياتها كه مجموع سياستهاي كلي سايت دهند

: ها عبارتند از از جمله مهمترين آن
خط: Storefrontمدل� ، عمليات فروش روي و امنيت را يكجا در خود دارد. سايتي كه معرفي كالا سرويس دهي

و خريدار در آن ميسر گردد مثل تمام سايتهاي تجاري شركتهاي بزرگ  استفاده از تكنيـك: تا ارتباط مستقيم فروشنده
Shopping Cart 

و خريد انـواع محـصول را از فروشـندگان مختلـف:e-marketplaceمدل�  بازارچه الكترونيكي كه امكان جستجو
: http://www.amazon.comمثل سايت. آورد براي خريدار فراهم مي استفاده از تكنيكهاي مختلف فروش مثل/

 Up-Sell يا Cross-Sellتكنيك 
و متــدهاي مختلــف: Auctionsمــدل� ــا روشــهاي  مثــل ســايت C2C، مناســب بــراي نــوع ســايتهاي جراحــي ب

http://www.ebay.com /
. اين سايتها تقريباً تمام اطلاعاتي را كـه بيننـده سـايت بـه آن نيـاز دارد در خـود جـاي داده اسـت: Portalمدل�

و قابليـت جـستجو در وب ، اطلاعـات بـازار بـورس و هـوا ، اطلاعات آب ، ورزش مثـل سـايت. اطلاعاتي همچون اخبار
http://www.yahoo.com /



: كه خود انواع مختلف دارد: Dynamic - Pricingمدل�
مي: Name-Your-Priceمدل و سايت با كمك ارتباطات خود سعي در پيدا كردن مشتري قيمت خود را اعلام دارد

/ http://www.priceline.comكند مثل سايت محصول مورد نظر با آن قيمت مي
مي: Demand-Sensitive Priceمدل در نهايت يكجـا انجـام. كند كه خريدهاي مشابه را نگه داشته سايت سعي

و قيمت نهايي كمتري براي مشتري حاصل گردد مثل سـايت دهد تا هزينه  هاي جانبي بين تمام خريداران سرشكن شود
http://www.mercata.com /

شـــود مثـــل ســـايت الاي ديگـــر مبادلـــه مـــيســـايتهايي كـــه در آنهـــا كـــالايي بـــا كـــ: Bartering مـــدل�
http://www.ubarter.com /

سايتهاي خدمات دهنده تجاري كه معمولاً بعنوان شخص ثالث در مبادلات تجاري الكترونيكـي: e-servicesمدل�
/ http://www.ups.comيا/ http://www.visa.comشوند مثل سايت وارد عمل مي

ميدر بحث خدمات الكترونيكي در : توان به موارد زير اشاره كرد تجارت الكترونيك نيز
 خدمات بانكي الكترونيك�
 بيمه الكترونيكي�
 خدمات انتقال وجوه الكترونيكي�
 گردشگري الكترونيكي�
 بازاريابي الكترونيكي�
 وام الكترونيكي�
 ...و�

و پرداخت پول در تجارت الكترونيك. 12 ) Electronic Fund Transfer Ways( روشهاي انتقال
) Cash Model(مدل پول�

و با كمك كيف پول الكترونيكي خود از سايتهايي خريدار معادل پول نقد از بانك مربوط پول ديجيتالي خريداري مي كند
 هاي براي توضيحات بيشترسايت. كند كه از اين روش پشتيباني مي

Http://WWW.digicash.com,http://cybercash.com را ببينيد .
: معايب

و بسته)1 . هاي نرم افزاري در اين روش وجود ندارد يكپارچگي خاصي در زمينه روشها
و دريافت پول دارد)2 و سيستمهاي اضافي براي پرداخت . نياز به ابزار
. امكان پيگيري وجوه انتقال وجود ندارد)3

: مزايا
ميوجوه در همان زمان انجام عمليات)1 و پشت صحنه انتقال . يابندو بدون پردازشهاي اضافي
و اضافي ندارد هيچ گونه هزينه)2 . مازاد
مي)3 . ماند خريدار ناشناس

چك� : Check Model(مدل (



كنـد بـراي خريدار از يك نوع چك ديجيتالي رمز شده به همراه كيف پول الكترونيكـي بـراي خريـد خـود اسـتفاده مـي
. را ببينيد/ http://www.checkfree.comت بيشتر سايت توضيحا
: معايب

. بزرگترين عيب عدم انتقال بلافاصله وجوه است)1
 داراي پتانسيل كلاهبرداري است)2

 مرسوم ترين روش ): Credit Cards(مدل كارتهاي اعتباري�
: معايب

 داراي پتانسيل كلاهبرداري است)1
با)2 . مبلغ بالا مناسب نيست براي معاملات

: مزايا
مي)1 و اكثر آن را پشتيباني ب روشهاي ديگر دارد . كنند جامعيت بيشتري نسبت
مي)2 و با يك اشتراك اينترنت ب نرم افزار يا سخت افزار خاصي براي كاربران ندارد . توان به اين روش خريد كرد نياز
وج)3 . وه انتقالي به اين روش وجود دارد در صورت لزوم قابليت پيگيري تمام

) Peer to Peer(مدل نقطه به نقطه�
و يك مشتري ديگر فراهم مي براي كـسب توضـيحات بيـشتر سـايت. آورد امكان انتقال پول را بين حساب يك مشتري

http://www.paypal.com /را ببينيد .
: Smart Card( مدل كارتهاي هوشمند� (

و رمز عبور را در كارتهاي هوشمند و حافظه داخلي كه امكان ذخيره كردن اطلاعات ديگري همچون نام كاربر  با پردازنده
. خود دارد

و قدرت تشخيص هويت)1: مزايا  بالا رفتن امنيت
 امكان ذخيره كردن اطلاعات زياد مورد نياز در كارت)2

 قيمت بيشتر)1: معايب

و اعتباري معرفي انواع كارتهاي خريد. 13
: Memory Card(كارت حافظه يك كارت پلاستيكي است كه روي آن به اندازه مشخص براي مثال چند كيلو بايـت)

و از طريق اتصال به دستگاه مخصوص قابل شناسايي است  . حافظه الكترونيكي تعبيه شده
. شود كارت تلفن نوعي كارت حافظه محسوب مي

:Smart Card(كارت هوشمند (، ، يك كارت پلاستيكي است كه يك قطعه فلزي شـامل حافظـه  شبيه كارت حافظه
و ضمن توان پردازش از امنيت بيشتري نسبت به كارت حافظه برخوردار و نرم افزار مربوط روي آن گنجانده شد پردازنده

. سيم كارت تلفن همراه بك نوع كارت هوشمند است. است 
: Magnetic Card(كارت مغناطيسي اطلاعات مختصر دارنده كارت در يك نوار مغناطيسي روي كـارت پلاسـتيكي)

. نوعي كارت مغناطيس است) سيبا(ملي كارت. شود تعبيه مي



: Plastic Card(كارت پلاستيكي هـاي روي همانگونه كه از نامش پيداست تنها يك كارت پلاستيكي است كه نوشته)
و رمز عبور روي آن نوشته شده است كارت خدمات اين. آن ارزشمند است  ترنت يك كارت پلاستيك است كه نام كاربري

 . 
: Credit Card(كارت اعتباري مي) تواند به ميزان اعتباري كه حساب خود دارد از طريق ايـن كـارت دارنده اين كارت

و يا پول دريافت نمايد  ف. خريد كند كارتهاي اعتباري دو نوع. رد باشد ممكن است مبلغ اعتبار فرد پيش از مبلغ سپرده
هاي طـرف قـرار داد عرضـه ها براي خريد از محصولات شركت كارتهاي محدودي كه توسط برخي شركت–الف. هستند 

و همه جا قايل استفاده است مي . شود
: Debit Card(كارت موجودي حساب وانتـ كارتي كه با حساب شخـصي در بانـك ارتبـاط دارد وبـه كمـك آن مـي)

و يا مبلغ مورد نظر را مستقيماً از آن پرداخت كـرد) دستگاه خودپرداز( موجودي را مستقيماً از بانك  در. دريافت نمود
. هاي كشور از اين نوع هستند هاي بانك كارت. توان هزينه كرد اين روش بيش از سپرده نمي

و موجودي حساب ممكن است به صورت مستقي كارت هاي پرداخت خودكار مورد استفاده قـرارم در دستگاه هاي اعتباري
و يا در اينترنت به كار گرفته شوند  . گرفته

: همچنين كارتهاي اعتباري مهم بين الملي عبارتنداز
 Discover , Euro Card , American Express , Master Card , Visa Card...و

) E-Commerce Solutions(راهكارهاي تجارت الكترونيك. 14
�In-House Solution )ميزباني سايت تجاري توسط خود شركت (

، شبكه ، نرم افزار وب در اين روش تمام تجهيزات سخت افزاري و زير ساختهاي لازم براي ايجاد شاخه تجـاري تحـت اي
و راه  مي توسط خود شركت تجاري تهيه  شركتهاي تجاري بـزرگ يا سايتهاي تمام ebay.comمثل سايت. شود اندازي

 دنيا

: فوايد
و نرم افزاري مورد استفاده•  كنترل كامل بر روي زير ساختهاي سخت افزاري
و تكنولوژي روز• و بالا با سيستمها  انطباق پذيري سريع

: معايب
و ارتقاء سيستم• و نگهداري و دانش فني بالا براي حفظ  نياز به بودجه

�Instant Storefront )ميزباني سايت تجاري توسط خدمات اينترنتي (
 توسـط سـرويس دهنـده Onlineاندازي يـك سـرويس تجـاري كنترل نرم افزارهاي مورد نياز براي راه. ميزباني سايت

مي ديگري انجام مي و ما از طريق روشهايي به. توانستيم سايت خود را تا حدودي كنترل كنيم شود كلاً اين روش نسبت



و نياز به دانش فني كمتري دارد ولي در عين حال كنترل كمتـري بـر روي سـايت خـود از نظـر روش قبلي ارزانتر بوده
و نرم افزاري داريم  مي. تجهيزات سخت افزاري : پذيرد اين روش خود به دو صورت انجام

خط.1 : Online(روي سا) و بـه صـورت هميـشه كل سيستم بسته نرم افزاري مديريت سايت بروي سيستم ميزبان يت
Online مثل. قرار داردYahoo! Store 

خط.2 : Offline(خروج  اسـت Downloadتوان از طريق نرم افزارهايي كه معمولاً از طريق سايت ميزبان قابـلمي)
ب ، اين تغييرات را و در نهايت با وصل شدن به اينترنت و تنظيمات خود را بر روي سايت انجام داده رروي سـايت مديريت

. خود منتقل كنيم 

و قوانين. 15 ) Law and the Internet(اينترنت
و حقوق مالكيت معنوي : نشر الكترونيكي

)Electronic Publishing (EP(امروزه با توجه به گسترش صنعت نشر الكترونيكي در) و در كنار تمام خـدمات آن
و حدود مالكيت سـرمايه، بحثهاي جديدي در زمينهITزمينه گسترش صنعت و تعيين حد هـاي معنـوي بوجـود حفظ

، نـام) Intellectual Property(هاي معنوي منظور از سرمايه. آمده است  ، آرم مـواردي همچـون علامـت تجـاري
و تمام موارد ديگري است كه مشمول قانون  براي حل اين مـسأله. شوند مي Copyrightشركت، محصولات، حق ثبت

و تشكلات خاصي نيز در رابطه با همين قوانين فعاليت دارند قوانين  و انجمن . اينترنتي خاصي در همين رابطه وضع شده

: Copyright(قانون كپي رايت (
، داراي 1976قانون كپي رايت در سال و طبق آن بوجود آورنده اثر “ حقوق انحصاري خاصي“ در سنا آمريكا تصويب شد

، حق هيچ گونه كپـي.شد بطول مدت زمان محدودي مي در زمينه با اثر خود ، افراد غير از صاحب اثر برطبق اين قانون
و يا اقتباس گيري را از اثر كپي رايت را ندارند مگر آنكه صاحب اثـر ايـن حـق را بـا نظـر خـود  ، نمايش ، انتشار برداري

اص. شرايط خاصي به ديگران منتقل كنند  ، مي) Original(لي در اين قانون به اثري شود كه بطور مستقل از ساير گفته
و جديد باشد  . ديگر آثار تهيه شود لذا لزوماً نبايد حتماً كاري نو

و اجـراي آن در بـسياري از كـشورها در) اخيـر در كـشورما نيـز(حال با وضع قانون كپي رايت ايـن قـانون در مـواردي
: كشورهاي مختلف با هم تفاوت دارد 

زم.1  ان اعتبار حق كپي رايت براي يك اثر مدت
مي) قالب(آيا اعمال كپي رايت براي يك فرم.2 ، از اثر قالبهاي ديگر آن را هم پوشش دهد مثلاً در مورد يـك اثـر ادبـي

. گيرد مواردي همچون تهيه فيلم يا موسيقي را كه از روي آن اثر تهيه شده در بر مي
و سطح اجازه استفاده يا انتشا.3 مينوع . شودر مجدد بخشي از چگونه تعريف

Information Infrastructure Task Force (IITF:  در جهـت ارزيـابي آثـار در 1993اين تشكل در سـال)
و در سال . گزارشي از حقوق مالكيت معنوي منشر كرد 1994زمينه حقوق مالكيت معنوي ايجاد شد

Trademark :كه و يا سمبل خاصي  از روي آن محصولات يا خدمات يك توليد كننده يا خدمات دهنده هر نوع كلمه
آن. خاص را بتوان تشخيص داد در واقع علامتي است كه هر توليد كننده براي مشخص كردن محصولات توليدي خود از

. كند استفاده مي
The Patent and Trademark Office (PTO (و اي است كه در زمينه مؤسسه  نامهاي تجاري ثبت اختراعات

. كند فعاليت مي



Patents :مي حقوقي ويژه . شود اي است كه قانون هر كشور براي اختراع كننده يك كشف قائل
: Licensing(كسب اجازه از صاحب اثر (

از حق استفاده اي است كه ديگران در مورد استفاده شخصي يا انجام فعاليت تجاري دربـاره يـك اثـر طبـق يـك قـرارداد
. كنند صاحب امتياز اثر كسب مي

End-User License Agreement(EULA : تعهدي است كه استفاده كننده يـك برنامـه كـامپيوتري در مـورد)
. شود نحوه استفاده از نرم افزار مربوطه در قبال تهيه كننده آن متعهد مي

World Intellectual Property Organization (WIPO :  كـردن حـق مالكيـت معنـوي براي بين الملـي)
)Copyright (از و در حال حاضر داراي بيش در عضو مي 120اين ارگان بوجود آمد باشـد كـه قـرارداد كپـي رايـت را

(اند كشور خود پذيرفته .www.wipo.com (
ن . دارد با اين حال هنوز اتحاديه بين المللي در زمينه نظارت بر اجراي قانون كپي رايت در تمام كشورها وجود

و محرمانگي اطلاعات كاربران  ): Privacy and confidentiality(حريم شخصي
و ، شـماره حـساب اعتبـاري ، شـماره تلفـن ، آدرس ... در اينترنت اطلاعات شخصي افراد مثل آدرس پست الكترونيكي

. ممكن است به سادگي توسط سايت يا فروشنده به ديگر سايتها منتقل شود 
ميPrivacy Policy سايتها بايد در قسمتي كه معمولاً تحت عنواننهدر همين زمي دهنـد تـا شود تـضمين مـي بيان

و از آن استفاده تجاري نكنند اطلاعاتي را كه كاربران در سايت آنها وارد مي . كنند بطور محرومانه نزد خود نگه دارند
و 134قانون تجارت الكترونيك شامل مي ماده است كه مواد مهم ،5 مـاده–توان اعتبار قراردادهاي خصوصي اساسي آن

، آثـار13 ماده– ثبت يا سوابق الكترونيكي مطمئن12 ماده–، امضاء الكترونيكي مطمئن11 الي6 ماده–امضاء اصل
و امضاي الكترونيكي مطمئن مواد و سوابق  مـواد–، تصديق دريافت24و23، عقد وارده طرفين مواد16 الي14ثبت

و دريافت داده35 الي 30 و مكان ارسال  107 الـي 105 حمايـت از حـريم خـصوصي مـواد40 الـي36 مـواد–، زمان
، نقـض حقـوق66 مـاده–، وظـايف امـضائ كننـده 113 ماده–، جعل كامپيوتر 112 ماده–كلاهبرداري كامپيوتري

و تبليغات مواد  121 الـي 117، نقض از حريم خصوصي مـواد 116 ماده–، نقض حق مؤلف 115و 114مصرف كننده
و علامت تجاري مواد . را نام ببريد 124 ماده– جبران خسارت 123و 122نقض اسرار تجاري

) e-marketing(بازاريابي الكترونيكي.16
: تكنيكهاي بازاريابي الكترونيكي

ج استفاده از قابليت اينترنت در خلق شيوه• و  ديد براي بازبابي هاي نوين
 Personalization) CRM- Person to person( تكنيك نمايش•
 Up-Sellو Cross-Sell تكنيكهاي خاص بازاريابي الكترونيكي مثل•
 Marketing E-Mai تكنيك•
 Banner ads تكنيك تبليغاتي اينترنتي مثل•
) Meta-Rich Advertising)(ايههاي چند رسان قابليت( استفاده از امكانات مالتي مديا•
 B2B بازاريابي•
 استفاده از موتور جستجو•



 الفباي تجارت الكترونيكي
و” ممكن است اين سوال در ذهن كساني كه با اين كارت ها آشنايي ندارند به وجود آيد كه اصولا فلسفه حضور اين كارت ها چيست

. مزيت اصلي آن ها كدام است

 تباري چيست؟ كارت اع
و پشت كارت يك و شماره آن به صورت برجسته وجود دارد كارت اعتباري يك كارت پلاستيكي است كه روي آن نام صاحب كارت
و آدرس هـاي دارنـده كـارت را ذخيـره كـرده اسـت  . نوار مغناطيسي ديده مي شود كه درون خود برخي اطلاعات مهم مثل هويت

 از اين اطلاعات هنگام احراز هويت فرد به منظور برداشـت پـول ATMد دستگاه هاي خود پرداز سيستم هاي مالي كامپيوتري مانن
 رقمي نيز هست كه حاوي اطلاعات مهمي درباره نوع كارت،بانك16يك كارت اعتباري استاندارد شامل يك عدد. استفاده مي كنند

و اطلاعات مهمي درباره نوع كارت،بانك صارد كننده و اطلاعات ديگر است صادر كننده آن اين شماره براي دارنـده هـر كـارت. آن
. از اين شماره براي شناسايي دارنده كارت هنگام انجام معاملات الكترونيكي روي اينترنت نيز استفاده مي شود. منحصر به فرد است

 تاريخچه
ا و انكارتا آمده است،استفاده از و انتقال پول ابتدا در دهـه آن طور كه در دائره المعارف هاي بريتانيكا ي انجام نقل ين نوع كارت برا

از.و در كشور آمريكا رواج يافت 1920 و تعـدادي در آن زمان برخي شركت هاي خصوصي مانند بعضي از هتـل هـاي زنجيـره اي
تفاده از اين كارت هـااس. شركت هاي نفتي مشتريان خود را به استفاده از اين كارت ها براي سهولت در پرداخت تشويق مي كردند 

و خروج از ركود اقتصادي شدت گرفت  اولين كارت اعتباري از نوع امروزي آن يعني كارتي كـه بتـوان بـا. پس از جنگ جهاني دوم
و كارها پول مبادله كرد،در  و كسب و. Diners club inc توسط 1950استفاده از آن در طيف وسيعي از فروشگاه ها معرفي شد

 نيز كارت اعتباري ديگـري در همـين رده 1958در. از كارت هاي اعتباري شناخته شده از اين نوع به شمار مي رود هنوز هم يكي 
مشخـصه. معرفي شد كه در حال حاضر يكي از معروفترين نوع كارت هاي اعتباري اسـت American Expressتوسط شركت

و سپس اصلي اين دسته از كارت ها اين است كه شركت صادر كننده كار  ت از دارنده آن يك مبلغ عضويت سالانه دريافت مي كند
و معـادل مبلـغ ايـن صـورت حـساب از و يا در دوره هاي زماني ديگر براي او صورت حساب مي فرسـتد به صورت ماهانه يا سالانه

رو. موجودي دارنده كارت نزد شركت صادر كننده آن كسر مي شود در اين سيستم. اج يافتمدتي بعد سيستم كارت اعتباري بانكي
هنگامي كه كالا يا خدماتي توسط دارنـده. كه امروزه نيز مورد استفاده است صادر كننده كارت اعتباري نزد بانك يك حساب دارند 

به. واريز مي شود)كه خود نزد بانك حسابي دارد(خريداري مي شود،اين پول بلافاصله به حساب فروشنده) مشتري(كارت  بانك نيز
و صـورت حـساب نو و يا در دوره هاي زماني معين ديگري به حساب مشتري منظور مي كند به خود اين هزينه را به صورت ماهانه

و در صورتي كه به ميزان كافي در حساب مشتري پول نباشد،طي مهلت معيني از مـشتري مـي خواهـد كـه  برايش صادر مي كند
و يا با اقساطي كه بهره به آن تعلق مي گيرد،به بانك بپردازدمشتري مي تواند مبلغ. حساب خود را تكميل كند . مورد نظر را يك جا

و Bank of Americaو از سوي 1959اولين سيستم بانكي از اين نوع در سال  Bank Americard در كالفرنيا معرفي شـد
و صـورت در 1966در سال” اما بعدا. نام داشت،اين سيستم تنها در همان ايالت كار مي كرد ايالت هاي ديگر نيـز راه انـدازي شـد



كه. تغيير نام داد VISA اين سيستم بانكي به 1976در سال. سراسري به خود گرفت ويزا امروزه يك كنسرسيوم بين المللي است
 Interbank card اتحاديه كارت بين بانكي يـا 1966در همان سال. سيستم بانكي اغلب كشورهاي دنيا در آن مشاركت دارند

Associationو بعدا ويژگي مستركات اين بود كه هيچ بانك خاصي در آن نقش. تغيير نام دادMaster cardبه” شكل گرفت
محوري نداشت، بلكه هر كدام از بانكهايي كه به صورت محلي اقدام به صدور كارت اعتباري براي مشتريان خود مـي كردنـد مايـل 

چنين سيستمي مي توانست در ميان مشتريان كوچك. هاي مالي خود به يكديگر پيدا كنندبودند روشي براي متصل كردن سيستم
و مسكن استفاده كنند علاقه مندان  و يا خريد اتومبيل بانك ها كه مايل بودند از كارت خود براي كارهايي مثل خريد مايحتاج روزانه

. زيادي داشته باشد

 چرا كارت اعتباري؟
و” در ذهن كساني كه با اين كارت ها آشنايي ندارند به وجود آيد كه اصولاممكن است اين سوال فلسفه حضور اين كارت ها چيست

كارت هاي اعتباري چنانچه از نامشان پيداست مقدار معيني اعتبار مالي در اختيا رصاحب كارت قرار. مزيت اصلي آن ها كدام است 
بانـك بـا. كار مي كنيد سابقه مبادلات مالي شما نزد بانك محفـوظ مـي مانـد هنگامي كه شما با حساب بانكي خودتان. مي دهند 

در. ميزان گردش مالي حساب شما در طول يك دوره زماني خاص چقدر است” استناد به اين سابقه مي تواند تخمين بزند كه اصولا 
به تعبير صحيح تر ميزان توانايي مالي شما در واقع ميانگين مانده حساب شما در هر دوره نشان دهنده حداقل ميزان درآمد شما يا

و اعتباري مشابه آن مي تواند بر اساس آن مانده به شما اعتبـار بدهـد. هر دوره زماني معين است  اعتبـار. بانك يا هر موسسه مالي
ت. مقدار نقدينگي يا پولي است كه برابر يا بيشتر از ميزان مانده حساب شما است” معمولا وانيد در هر يك از آن دوره مقداري كه مي

فرض موسسه مالي مذكور اين است كه شما قادر خواهيد بود در اولين فرصت اين قرض.هاي زماني از موسسه يا بانك قرض بگيريد 
و مبادلات مالي شما با ديگران موكول به ميزان نقـدينگي واقعـي در دسـت شـما. را برگردانيد  به اين ترتيب انجام قطعي معاملات

. اهد بود بلكه به ميزان اعتبار شما نزد موسسه مالي متكي خواهد بودنخو

 انواع كارت اعتباري
و غير بانكي تقسيم كرد” كارت هاي اعتباري را اساسا و. مي توان به دو دسته كارت هاي بانكي كارت هاي اعتباري بانكي مثل ويزا

ود. مستركارت از سيستم اعتباري بانك ها استفاده مي كنند  و موسـسات دولتـي ر حالي كه كارت هاي غير بـانكي را شـركت هـا
و دينر كلاب نمونه كارت هاي اعتباري غير بانكي هستند. خصوصي به مقاصد مختلفي عرضه مي كنند همچنين. آمريكن اكسپرس

و نيز  و بنزين و يا شركت هاي توزيع كننده نفت،گاز و تلفن و در برخي از كشورها شركت هاي مخابرات فروشگاه هاي زنجيـره اي
ه هاي تفريحي اقدام به صدور كارت اعتباري مي كنند يا. باشگا و دامنه كاربرد اين كارت ها بستگي به دامنه فعاليت شركت مربوطه

و دار. اهداف مالي آنها دارد  اي در هر صورت فعاليت تمام اين موسسات صادر كننده كارت بايد زير نظر نهاد مالي رسمي آن كـشور
و. كارت هاي بانكي نيز داراي تنوع زيادي هستند. مجوز فعاليت باشد كارت هاي اعتباري تنها يك دسته از كارت هاي بانكي هستند

ي اعتباري بانكي معمولا. خود به انواع مختلفي تقسيم مي شوند  بر اساس نحـوه محاسـبه بهره،سـقف ميـزان” انواع فرعي كارت ها
و  و فاكتورهاي مالي ديگر محاسبه مي شود اعتبار منتسب به كارت بانـك. حداقل موجودي دارنده حساب،نرخ حق اشتراك ساليانه

و يا شركت هاي غير بانكي معمولا  علاقه دارند كه انواع كارت هاي خود را بر حسب امتيازات متفاوتي كـه” هاي صادر كننده كارت
ط  و از اين قبيل تقسيم كنند در اختيار صاحب آن قرار مي دهد به گروه هايي با نام يك دسته ديگـر از كـارت هـاي. لايي،نقره اي

بانكي مشابه آنچه كه اين روزها در كشور ما رايج است تنها به ارائه خدمات بانكي محدود از طريق باجه هاي خود پـرداز اختـصاص 
و فاقد برخي از ويژگي هاي مهم يك كارت اعتباري استاندارد هستند  ري از كارت هاي اعتباري بـانكي نيـز وجـود دسته ديگ. دارند

و مستركارت در آن ها به رسميت پذيرفته شده،به كار  ي بين المللي مانند ويزا دارند كه در بسياري از كشورهاي دنيا كه سيستم ها
و يا شركت را بر خود دارند” اين كارت ها معمولا. گرفته مي شوند  يك موسـسه يـا”ماسازمان يا شركت مذكور لزو.نام يك سازمان

از” مـثلا. نهاد مالي نيست بلكه ممكن است به قصد ارائه خدمات مالي به گروهي از اعضاي وابسته به خود پديد آمده باشـد  برخـي
 يا حتي پورتال ياهو خدمات مالي از اين دست را به اعضاي خود ارائه Barnes & Nobleفروشگاه هاي اينترنتي مثل آمازون يا 



و يا مشتريان يك فروشگاه ممكن است اين شانس را داشته باشند كه با تهيه يك lspركين يك مشت. مي كنند  ،اعضاي يك باشگاه
كارت اعتباري از اين نوع،ضمن بهره مندي از مزاياي عمومي يك كارت اعتباري بانكي،از خدمات ويژه شركت يا سازمان مذكور نيز

م. استفاده كنند  و نيـز مدل هاي مختلفي براي تعامل و بانك هاي صـادر كننـده كـارت هـاي بـانكي يان اين سازمان هااز يك سو
و مستركارت وجود دارد يك” گاهي اين سازمان ها مستقيما. كنسرسيوم هاي ويزا و خود با ويزا يا مستركارت وارد معامله مي شوند

قر. واحد اعتباري مالي راه اندازي مي كنند ارداد با هر يك از اين كنسرسيوم هاي بين المللي وارد گاهي نيز با يك بانك معتبر طرف
. بانك هاي محلي شناخت بهتـري از سـابقه مـالي نهادهـاي محلـي دارنـد” شكل اخير رايج تر است زيرا معمولا. مذاكره مي شوند 

و يا شركت واسطه ممكن است بسته به نوع تعامل مالي خـود بـا بانـك صـادر كننـده اصـلي كـا رت يـا خـود همچنين سازمان ها
و مستركارت، درصد اندكي از بهاي هر معامله را به عنوان پورسانت دريافت كند  مي. كنسرسيوم بين المللي ويزا به هر حال كاربران

و با واسطه يك شركت تجاري به شبكه مالي مستركارت يا  توانند با تهيه كارت هايي از اين نوع بدون مراجعه مستقيم به بانك معتبر
يك دسته مهم ديگر نيز از كارت هاي بانكي هستند كه البته اعتباري نيستند ولي بيشتر قابليت هاي آن مشابه كارت. وندندويزا بپي

برخلاف كارت اعتباري كه به دارنده آن اجـازه. يا كارت بدهي مي گويندDwbit Card” به اين كارت ها اصطلاحا. اعتباري است
د ر حساب مي دهد،اين كارت ها فقط به اندازه موجودي مانده حساب مرتبط با آنها اعتبار دارند خرج كردن بيشتر از موجودي مانده

و يا از درجه اعتبار ساقط مي شوند”و پس از به پايان رسيدن اعتبار يا بايد مجددا در. شارژ شوند و حداكثر موجودي ميزان حداقل
 دلار باشد به معني آن است كه صـاحب آن 1000ي يك كارت بدهي اگر سقف موجود” مثلا. حساب اين كارت ها نيز محدود است 

 دلار باشد به معني آن است 100همچنين اگر كف موجودي يك كارت. دلاري را يك جا بپردازد 1100نمي تواند بهاي يك كالاي
ك” دلار آن را واقعا10 دلار داشته باشد تنها قادر است 110كه صاحب آن اگر در كارت خود و مـابقي نـزد بانـك سـپرده هزينه ند

. هستند) ATM(همچنين بسياري از كارت هاي بدهي فاقد قابليت استفاده در دستگاه هاي خود پرداز. خواهد بود

 سيستم شماره گذاري
ايـن بـه اگر چه سيستم كارت اعتباري به عنوان يك مدل اقتصادي در مبادلات مالي در تمام دنيا مورد استفاده قرار مي گيرد امـا

و شـماره گـذاري  و روش واحدي براي ذخيره اطلاعـات معناي آن نيست كه شركت هاي صادر كننده اين كارت ها همگي از سيتم
و مشهور بين المللي از سيـستم شـماره گـذاري. كارت ها استفاده مي كنند  ANSLاما امروزه تمام كارت هاي اعتباري استاندارد

Standard x4.13-1983 اين عدد. رقمي استفاده مي شود16در اين سيستم از يك عدد. منظور استفاده مي كنند براي اين
و  براي سهولت هنگام خواندن يا به خاطر سپردن به صورت چهار رقمي نوشته مي شود اما اين تقسيم بندي چهارتايي هـيچ ارزش

از سـمت چـپ. يا ويزا به اين صورت انجام مي شـود مثلا شماره گذاري يك كارت استاندارد مانند مستركارت. معناي خاصي ندارد 
و3اولين رقم مشخص كننده سيستم كارت اعتباري است،عدد   مشخص كننده يك كارت از خانواده كارت هاي باشگاه هاي تفريحي

و سفر است  Discover بـراي4عـدد. استDiners Club به معني38و American Express به معني37” مثلا. سير
Cardدر مورد. استفاده مي شودMaster Card رقم دوم تعداد ارقام بعدي كه بايد به عنوان شماره شناسايي بانك تفسير شود 

و چهارم شماره2عدد يك به معني اين است كه رقم سوم شماره بانك است يا عدد” مثلا. را مشخص مي كند  يعني رقم هاي سوم
و رقم شانزدهم ارقامي كه پس از شماره بانك. بانك است  مي آيند حداكثر تا رقم پانزدهم مشخص كننده حساب دارنده كارت است

و ارقام هفتم تا پانزدهم شماره حساب visaدر مورد. مي باشد) check Digit(يك رقم كنترلي  ارقام دوم تا ششم شماره بانك
ر.و ارقام سيزدهم يا شانزدهم رقم كنترلي هستند وي سه تراك كه عرض هر كدام به اندازه يك دهم اينچ است اطلاعات اين نوار بر

و سوم مي توانند. ذخيره مي شود  . بيـت بـر ايـنچ ذخيـره كنـد75و تراك دوم مي تواند)pbi( بيت بر اينچ 210تراك هاي اول
هـ. آمده استSO\LEC 7811جزئيات نحوه ذخيره سازي اطلاعات روي اين تراك ها در استاندارد ر كـارت اعتبـاري متناظر با

و نـام خـانوادگي. بانكي مشخصات مهمي از دارنده كارت نزد بانك صادر كننده كارت ثبت مي شود اين اطلاعات حداقل شامل نـام
و كشور محل سكونت است  و شهر علاوه بر اطلاعات فوق،تاريخ انقضاي اعتبار كارت نيز ثبت. دقيق دارنده كارت ،آدرس صحيح وي

م. مي شود  و او را بـراي به طور عمول پيش از سر رسيدن تاريخ انقضاي كارت، صادر كننده آن با صاحب كـارت تمـاس مـي گيـرد



جايگزين كردن كارت فعلي با كارت جديد تشويق مي كند،كارت جديد ممكن است داراي شماره متفاوتي باشد يا از همـان شـماره
. استفاده كنند” قبلي براي مدت معين ديگري مجددا

 ده از كارت اعتباري استفا
اطلاعاتي كه همواره هر كارت اعتباري بانكي بين المللي ثبت مي شود توسط كنسرسيوم مربوطه بانك اصـلي صـادر كننده،واسـطه

ا دسترسي است  اما هنگامي كه به يك معامله الكترونيكي از اين طريق صورت مـي. احتمالي صدور كارت،و نيز خود دارنده آن قابل
ده كالا يا خدمات تنها به اطلاعات ناچيزي از اين مجموعه دسترسي دارد كه آن نيز فقط براي انجام الكترونيكي معامله گيرد،فروشن

و استاندارد شبكه مبادلات الكترونيكي پول هرگز مشخصات كامـل دارنـده كـارت در اختيـار  و در سيستم هاي امن مورد نياز است
و مستركارت توسط يك بانك معتبر صادر شود،به احتمال زياد اگر يك كارت. فروشنده قرار نمي گيرد  اعتباري يا بدهي از نوع ويزا

و با مراجعه به سايت بانك مربوطه،به حساب مرتبط با كارتش دسترسي پيدا  دارنده آن كارت خواهد توانست از طريق شبكه اينترنت
و آدرس خود،سابقه گردش مالي حسا و علاوه بر اطلاعات هويت و از ديگر خدمات آنلاين بانك مذكور استفاده كندكند . بش را ببيند

و خدمات در اينترنت،كالايي سفارش دهد . همچنين صاحب كارت مي تواند با مراجعه به يك ياز هزاران سايت فروشنده آنلاين كالا
اگرسايت مذكور قبلا يـك. مي شودهنگام ثبت سفارش خريد،همان اطلاعاتي كه در كارت اعتباري درج شده است از خريدار تقاضا

از يكي از شركت هاي صادر كننده گواهي ديجيتال دريافت كرده باشد،به معني آن اسـت كـه ايـن) certificate(گواهي معتبر 
و ميـزان موجـود” اطلاعات مستقيما  و صحت اطلاعات ارسال شده و از طريق يك پروتكل امن براي بانك صادر كننده كارت ارسال

و نتيجه آن به سايت فروشنده اطلاع داده مي شود حساب هنگام ثبت سفارش دو آدرس توسط فروشـنده از خريـدار. كارت كنترل
اگر خريدار هنگام ثبت سفارش قصد داشته باشد كالا را به آدرس ديگري غير از آدرس ثبت شده در كارت اعتباري. تقاضا مي شود 

.) يا ارسال كالاي خريداري شده باشد Shipping يا صورت حساب متفاوت از آدرس Billingاگر آدرس” اصطلاحا(خود بفرستد 
توجه به ايـن نكتـه. آدرس دومي نيز ضروري است در غير اين صورت كالا به آدرس پيش فرض در كارت اعتباري ارسال مي گردد

و نـام خريـدار آدرس ثبـت شـده در ضروري است،كه برخي از سايت اي اينترنتي براي خريداران خود يك پروفايل ايجاد مي   كنند
و شماره در16كارت اعتباري  رقمي كارت را به همراه نوع آن مثلا مستركارت روي بانك اطلاعاتي خود ثبت مي كنند تـا خريـدار

كـ. مراجعه بعدي نيازمند پركردن مجدد اين مشخصات هنگام ثبت سفارش نباشد ه دراين صورت بايد خريدار اطمينان حاصل كند
. اطلاعات كارت اعتباري او از سوي سايت فروشنده مورد سوء استفاده قرار نخواهد گرفت

 برخي اصطلاحات مهم مرتبط با كارت اعتباري
و مكانيزم گردش الكترونيكي پول در شبكه اينترنـت را در مقالات آينده به تفصيل نحوه استفاده از كارت هاي اعتباري بين المللي

د  و احتمالا.ادتوضيح خواهيم كالايي را به صورت الكترونيكـي بخريد،بـد” اما قبل از اين كه بخواهيد از اين كارت ها استفاده كنيد
. نيست با بعضي از اصطلاحات رايج بين المللي در اين زمينه آشنا شويد

Annual Fee:ايـن روزهـا.ت مـي كننـد حق عضويت سالانه كه برخي از شركت ها هنگام صدور كارت يا تمديد عضويت دريافـ
و احتمال آن هايي هم كه اكنـون ايـن مبـالغ را  بسياري از صادر كنندگان كارت شعار بدون حق عضويت سالانه را تبليغ مي كنند

. دريافت مي كنند در آينده از آن چشم پوشي خواهند كرد تا مشتريان خود را حفظ كنند
Finance charge:پو. شارژ مالي بهزبان ساده، اين همان. لي كه شما بابت استفاده از كارت اعتباري مي پردازيدعبارت است از

و خدمات از حساب خود خارج مي كنيد  اين مقدرا علاوه بر هزينه هاي مربوط به بهـره. پولي است كه شما هنگام خريد كردن كالا
زد اخير هنگامي از دارنده كارت اخـذ مـي كارم. نيز باشدcache-advance feesممكن است شامل كارمزدهاي ديگري مانند 

. شود كه شما بيش از موجودي مانده حساب خود هزينه كنيد



Interest Rate:اغلب كارت هاي اعتباري از شيوه هاي مختلف. شيوه هاي مختلفي براي محاسبه نرخ سود وجود دارد. نرخ سود
و ثابتي از پول بـه اما كارت هاي بدهي ممكن است. استفاده مي كنند APRمحاسبه  ي ديگري مثل كسر مقدار ناچيز  از شيوه ها

. ازاي هر بار خريد استفاده كنند

Annual Percentage Rate(APR: اين عدد به زبان ساده همان سود. درصدي از ميزان شارژ مالي شما در طول يك سال)
. سالانه اي است كه بابت ارائه خدمات الكترونيكي از شما كسر مي شود

Fixed Rate :اگرAPRبر مبناي نرخ سود ثابت سالانه محاسبه شود به آن نرخ ثابت مي گويند .

Variable Rate:و يا متغير مي گوينـد و وابسته به ديگر انواع نرخ بهره بانكي باشد،به آن نرخ شناور . اگر نرخ سود سالانه متغير
نر” اين نرخ معمولا و درصـدي از از مجموع دو عدد ديگر يعني خ پايه اي بهره كه قابل تغيير توسط مديريت امور بانكي كشور است

.همين عدد كه توسط موسسه مالي مربوطه تعيين مي شود به دست مي آيد

كيانواع تجارت الكترون
و فروش از طريق شبكه اينترنت مى داننـد، در حاليكـهكي از مردم، تجارت الكترون بسيارى ايـن امـر را منحصر به خريد

و اين مفهوم اكنون گستره وسـيعى از جنبـه هـاى مختلـفكيفقط بخش كوچكى از تجارت الكترون   را تشكيل مى دهد
و اقتصادى را دربرگرفته است و افراد مختلـف را ونهبه سادگى مى توان هرگ. تجارى و مالى بين موسسات  فعاليت تجارى

. گنجاندكيدر حيطه تجارت الكترون

و ادامه دارد بين ارتباط و تكنولوژى دير زمانى است كه وجود داشته در واقع، يك پيشرفت تكنيكى باعـث رونـق. تجارت
و آن هم ساخت كشتى بود   سال قبل از ميلاد، فينيقيان تكنيك ساخت كشتى را بكار بردند 2000در حدود. تجارت شد

و به سرزمين هاى دور دست يابند رفت، براى اولين بار مرزهاى جغرافيايى براى تجـارت بـاز با اين پيش. تا از دريا بگذرند
و تجارت با سرزمين هاى ديگرآغاز شد  اكنون، شبكه جهانى اينترنت مانند همان كشتى اسـت كـه نـه تنهـا فواصـل. شد

و صحنه را براى نمايشى ديگر آماده كرده است . جغرافيايى، بلكه اختلافات زمانى را نيز كمرنگ نموده

ــراى و پــذيرش تجــارت الكترون گــستب ــوژى از جملــه زيرســاختاركيــرش  لازم اســت كــه پــيش نيازهــاى ايــن تكنول
و ايمنى پيام رسانى مهيا شود . مخابراتى،مسايل قانونى

و- ترين هدف در تجارت مهم و چه از روش هاى سـنتى  حال چه از روش هاى بسيار پيشرفته الكترونيكى استفاده كند
و سود بيشتر است همانا دستياب-قديمى و موسـسات اقتـصادى در نقـل.ى به پول طبيعتا در اين ميان، نقـش بانـك هـا

 قابليت هاى تجارى خود را علاوه بر جنبه هاى علمى نترنتاي 1994هنگامى كه در سال. وانتقال پول بسيار حياتى است 
و بانك ها در كشورهاى پيشرفته اولين نهادهايى بودند كه تـلاش جـدىو تحقيقاتى به نمايش گذاشت،موسسات تجارى

 امروزىكمحصول تلاش آنها نيز همان بانكدارى الكتروني. خود را براى استفاده هر چه بيشتر از اين جريان بكار انداختند 



و اقتـصادى بـشمار. است سپس به سرعت مشخص شد كه اينترنت بستر بسيار مناسبى براى انواع فعاليت هاى بانكدارى
. مى رود

و در عـين حـال، بـسيار پيچيـدهكيو تجارت الكترون انكدارىب  هم اكنون در جهان به عنوان يك بحث بسيار تخصـصى
و برنامه ريـزى دقيـق و اقتصادى كشورهاى مختلف نياز به تحقيق و تطبيق آن با سياست هاى تجارى تبديل شده است

. دارد

بوكي بررسى تاريخچه تجارت الكترون در رس هاى اوراق بهادار نيز موسسات ديگرى بودند كه بـه سـرعت درمى يابيم كه
و موفق شدند كه در عرض مدت كوتاهى، با توجه به برترى هاى  فعاليت خود را با روند پيشرفت اينترنت هماهنگ كردند

و دقت بالا، به موفقيت هاى بى نظيرى دست يابند . اينترنت در مقايسه با روش هاى قديمى، به دليل سرعت

و غيرقابل پـيش بينـى تجارت و در سال هاى اخير رشد فزاينده  الكترونيك، على رغم جوان بودن در جهان شناخته شده
در. اين رشد تصاعدى حاصل استفاده از يك ابزار، يعنى اينترنت مـى باشـد. داشته است البتـه تجـارت الكترونيـك فقـط

و استفاده مى شو  و توريـسم 1997براى مثال، در سـال.دشاخصه ها يا كشورهاى خاصى جا افتاده  صـنعت جهـانگردى
و تا پايان سال30تا20مسوول 30 انتظار مى رود كـه ايـن رقـم بـه بـيش از 2002 درصد از فروش هاى مجازى بوده

. ميليون دلار برسد

كي تجارت الكترونتعريف

. هاى ارتباطى كامپيوترى، بـه ويـژه اينترنـت اسـت انجام كليه فعاليت هاى تجارى با استفاده از شبكهكي الكترون تجارت
و. تجارت الكترونيك، به نوعى، تجارت بدون كاغذ است و فـروش به وسـيله تجـارت الكترونيـك تبـادل اطلاعـات خريـد

و نقل كالاها، با زحمت كمتر  شدواطلاعات لازم براى حمل شركت ها براى. مبادلات بانكى با شتاب بيشتر انجام خواهد
و سريع تر صـورت مـى پـذيرد ارت و ارتباط آنها با يكديگر ساده تر . باط با يكديگر،محدوديت هاى فعلى را نخواهند داشت

كيـ الكترون تجارتبه عبارت ديگر،. ارتباط فروشندگان با مشتريان نيزمى تواند به صورت يك به يك با هر مشترى باشد
 ها است كه خدماتى مانند جـستجوى اطلاعـات، مـديريت تبـادلات، نامى عمومى براى گستره اى از نرم افزارها وسيستم

و مديريت حساب ها را در اينترنـت ONLINEبررسى وضعيت اعتبار، اعطاى اعتبار، پرداخت به صورت ، گزارش گيرى
. اين سيستم ها زيربناى اساسى فعاليت هاى مبتنى براينترنت را فراهم مى آورند. به عهده مى گيرند

. بيشترين سهم از آن خرده فروشى است) فروشنده با مصرف كنندهB2C(ت الكترونيكى از نوع تجاردر

بـه واسـطه ايـن روش، تـاجران. از بكارگيرى تجارت الكترونيك، ارايه روشى جديد در انجام امور بازرگانى مى باشد هدف
و به تمام خريدارا  و خدمات خود را به شكل تمام وقت  مـستقل از مرزهـاى-ن در سرتاسـر جهـان قادرند كه محصولات

و مليت ها . عرضه كنند-جغرافيايى



و فروش از طريق شبكه اينترنت مى داننـد، در حاليكـه ايـن امـر بسيارى  از مردم، تجارت الكترونيك را منحصر به خريد
و اين مفهوم اكنون گستره وسـيعى از جنبـه هـاى مختلـف فقط بخش كوچكى از تجارت الكترونيك را تشكيل مى دهد

و اقتصادى را دربرگرفته است  و افراد مختلـف را ونهبه سادگى مى توان هرگ. تجارى و مالى بين موسسات  فعاليت تجارى
. در حيطه تجارت الكترونيك گنجاند

و انجام مبادلات تجارى است كه يك پل الكتروني تجارت كـى الكترونيك روش ديگرى براى تبادلات الكترونيكى اطلاعات
و. رابين مراكز تجارى ايجاد كرده است  تجارت الكترونيك با حجم كمترى از اطلاعات كه لزوما در قالـب يكـسانى نبـوده

و كار دارد  و بدل مى شود، سر  الكترونيك در ابتداى پيدايش خود، چيزى بيش از يك اطـلاع تجارت. بين مردم عادى رد
و هركس مى توانست محص . ولات خود را با استفاده از صفحات وب بر روى اينترنت تبليغ نمايـد رسانى ساده تجارى نبود

 از 1996 درصد در سال80و حدود 1995 درصد از آنها در سال34 شركت نشان مى دهدكه حدود 500آمار منتشره از
ملات مـالى بيليـون دلار معـا 220 بـيش از 2001تا پايان سـال.روش فوق براى تبليغ محصولات خود استفاده كرده اند

. توسط صدها سايت تجارى بر روى اينترنت انجام پذيرفت

شددر . ادامه، روش هاى مختلف تجارت الكترونيك شرح داده خواهند

و فـروش معـاملات B2B: فروشنده با فروشنده) B2B (BUSINESS TO BUSINESS تجارت  اولين روش خريد
 تجـار نـه تنهـا مجبورنـد B2Bدر. رين عايـدى را كـسب مـى كنـد الكترونيكى است وهنوز هم طبق آخرين آمار، بيشت

م. مشتريان خود را بشناسند، بلكه بايدواسطه ها را نيز شناسايى كنند و خدمات مرتبط بـا تجـارت دل،در اين  همه شركا
) رويس هـاسـ(، خـدمات)پشتيبانى( تامين كنندگان، خريداران،فرستندگان دريايى كالا، لجستيك: بين المللى از قبيل

و فروش مى شوند، در يك محـل و خريد و كاربرى هاى نرم افزاركه موجب سهولت در امور توليد بازرسى، اخبار بازاريابى
. گردهم مى آيند

B2B و خـارج از و فروش عمده را به كمك تجارت الكترونيكى انجام دهيم  در جايى استفاده مى شود كه بخواهيم خريد
 نماييم، چرا كه خرده فروشى در اينترنت با خطرات بسيار همراه است، زيـرا مـشتريان تمايـل حيطه خرده فروشان عمل

و و ساير موارد برايـشان فقطندارند تا همه چيز را ازروى اينترنت خريدارى كنند  روى برخى از اجناس دست مى گذارند
 سـايت تجـارت 1996در جـولاى يكى از اولين شـركت هـاى بزرگـى بـود كـه CISCOشركت. اهميت چندانى ندارد

و بعد از آن تلاش جدى بقيه شركت ها براى چنين امرى آغاز شد يك ماه بعد شركت. الكترونيكى خود را راه اندازى كرد
 نرم افزارهاى تجارى خود را كه امكان انجـام فـروش از طريـق IBMو MICROSOFT كامپيوترى عظيمى ماننداىه

. بازار عرضه كردنداينترنت را فراهم مى كرد، به

FORRESTER RESEARCH و انفعـالات در بخـش فـن آورى مـشغول اسـت، در سـال و تحليل فعل  كه به تجزيه
و در سال بعـد از آن بـه 2004 تا سال B2B تخمين زد كه حجم مبادلات 1999  در ايالات متحده به يك تريليون دلار

6/6 كه در يك برنامه پنج ساله، مبلـغ دارد قصد ITOLشركت معتبر دولت استراليا با همكارى. تريليون دلار برسد7/2
 ) ( BUSINESS TOايـن مبلـغ صـرف برنامـه. هزينـه كنـدكي ـميليون دلار براى زيرساخت هاى تجـارت الكترون

BUSINESS-B2Bشد . خواهد



 يك فروشـنده محـصول فروش مستقيم منبع اصلى درآمد به حساب مى آيد، مانند وقتى كه B2B صورت طبيعى، در به
و ايـن. خود را به يك فروشنده ديگر مستقيما مى فروشد با وجود اين، وب مى تواند روى فروش مـستقيم تـاثير بگـذارد

. قاعده را بر هم بزند

 اين نظام جديد اقتصاد جهانى كه به سمت تداوم ارتباطات الكترونيكى در حال پيش روى است، مشكلاتى نيـز وجـود در
و فروشنده باعث مى شود كه معامله بـه صـورت مجـازى صـورت گيـرد دارد، از ايـن. جمله اينكه رودر رو نبودن مشترى

آنزمشتريان براى دريافت اطلاعات بيشتر بايد با تلفن به مرك   اصلى وصل شوند، اما هيچ تضمينى براى اينكـه كـسى در
. سوى خط باشد، وجود ندارد

و مـصرف كننـده) B2C(BUSINESS TO CONSUMER تجـارت بيـشترين سـهم در انجـام تجـارت: فروشـنده
و. راخرده فروشى تشكيل مى دهد B2Cالكترونيكى از نوع  اين نوع تجارت، با گسترش وب به سرعت افزايش پيـدا كـرد

و اقسام كالاها  و نـرم افزارهـاى كـامپيوترى-اكنون به راحتى مى توان انواع از طريـقرا- از شيرينى گرفته تا اتومبيـل
 آغـاز CDNOWو AMAZON از حدود پنج سال پيش باراه اندازى سـايت هـايى چـون B2C. اينترنت خريدارى كرد 

 هم سايت خود را فقطبراى فروش كتاب از طريق اينترنت راه اندازى AMAZON موسس شركت JEFF BEZOR. شد
و اين ايده ساده مقدمه اى بود . تحول جهانىبراىكرد

ت بانكدارى و تطبيـق آنهـا بـا سياسـتو و پيچيده مطرح مى باشند جارت الكترونيك به عنوان بحث هاى بسيار تخصصى
و برنامه ريزى دقيق دارد و اقتصادى كشورهاى مختلف، نياز به تحقيق . هاى تجارى

و در طرف ديگـر، خريـدار) فروشنده( در يك طرف معامله، توليدكننده B2C تجارت الكترونيكى در مـصرف( محصول
بايـد بـه مـشترى. موفقيت در اين مدل، وابسته به تجربياتى است كه به مشترى ارايـه مـى شـود. قرار دارد)كننده نهايى 

شركت هايى مانند.و بايد شرايط مشابه را به وجود آورداستسرويس هايى ارايه شود كه درمدل سنتى به آنها خو گرفته 
AMAZON وREI مند روى شهرت خود محيط نيروONLINE و  را تدارك ديده اند كـه بتواننـد رضـايت بـى چـون

 مشترى اين است كه رابطه تصويرى با مشترى به درستى ONLINEشكل ديگر تجربيات. چراى مشترى را جلب نمايند
.و گرافيكى كه مشترى بايد با آن به جاى فروشنده تبادل نظر كند نيز بايد خوب طراحى شده باشدمتن. انتخاب شود

...و EGGHEADو CREDITCARDS از هك شدن بسيارى از وب سايت هاى خرده فروشـان اينترنتـى ماننـد پس
و ايـن امـر باعـث  بسيارى ازمشتريان نسبت به دزديده شدن اطلاعات شخصى شان توسط هكرها بسيار حساس شده اند

و فواصل زمانى زيادى شده، اما معام  و مـردم كاهش معاملات الكترونيكى در مقاطع لات را به نقطه صـفر نرسـانده اسـت
. استفاده مى كنندONLINEهنوز هم از فروشگاه هاى 

و در اين روش خريدار بـه طـور مـستقيم بـا هم و مورد استفاده قرار مى گيرد  اكنون اين روش در كشور ما موجود است
ى مانند شهروند چنـين خـدماتى را ارايـه مـى هم اكنون سازمان هاي. توزيع كننده ازطريق اينترنت وارد معامله مى شود



كنند، اما اين خدمات هنوز به صورت عامه در ميان ما جا نيفتاده است، حتى ميان كاربران حرفه اى اينترنت در ايران نيز
. استفاده از اين خدمات كمتر مرسوم است

دل تجــارت در ايــن مــ: مــصرف كننــده بــا مــصرف كننــده) C2C(CONSUMER TO CONSUMER تجــارت
 شبيه بـه نيازمنـدى هـاى طبقـه C2Cمدل. الكترونيكى، مزايده ها ومناقصه هاى كالا از طريق اينترنت انجام مى گيرد 

و يا شبيه به يك دكه در بازار دست دوم يا سمسارى است ايده اصلى ايـن مـدل ايـن اسـت كـه. بندى شده يك روزنامه
 بزرگ ترين نمونه ONLINE، غول حراجى EBAY.و فروش بپردازند مصرف كنندگان با يكديگر بدون واسطه به خريد 

و فروشـندگان بـه ارايـه EBAY. مى باشد C2Cاوليه مدل و به عنوان واسطى بـين خريـداران  خود چيزى نمى فروشد
 اجازه مى دهد كه فروشنده قيمت اوليه خود را EBAYبه عنوان مثال،.د عمل مى كن ONLINEمحصولاتى در حراجى

و سپس شركت كنندگان در حراج قبل از اتمام مدت بايد روى كالاى به حراج گذاشته شـده اظهـار در  حراجى قرار دهد
.د مى باشنC2C نمونه هايى از مدل CARSMARTو AUTOBYTELسايت هاى اينترنتى ديگر مانند. نظر كنند

. براى فروش كالاها مورد توجه قرار گرفته استC2C دليل ناچيز بودن هزينه تبليغات در اينترنت، استفاده از مدل به

 شدن اطلاعات شخصى توسط هكرها حساسيت هاى زيادى را ايجـاد كـرد، امـا معـاملات الكترونيكـى بـه نقطـه دزديده
و مردم هنوز هم از فروشگاه هاى . استفاده مى كنندONLINEصفرنرسيد

با) C2B (CONSUMER TO BUSINESS تجارت  ONLINEدر حاليكه بـازار مـصرف: فروشندهمصرف كننده
و ممكن روز به روز در حال گسترش است، بسيارى از خريداران دريافته اند كه شيوه انتخاب محصول بسيار گسترده است

است كه آنان را غوطه ور سازد،چون وقتى كه مصرف كنندگان، سايت هايى را در ارتباط با فروش محصول مورد نظر خود 
و به دست آوردن قيمت محصول اغلب كارى دشوار استمى يابند، . يافتن خود محصول در آن سايت

و فـروش اينترنتـى بنابراين،  اسـت كـه در آن ONLINE براى راحت تر كردن امر خريد، نياز به روش هاى جديد خريد
ت ONLINEآژانس هاى و فروشنده ها تلاش مى كنند ا خريداران را به بهترين مانند واسطه هايى بين مصرف كننده ها

م. وجهى در خريدشان كمك كنند براى اينكـه مـدل ايـن آژانـس هـاى. مى باشدC2Bدلاساس كار آنها هم مبتنى بر
 كه خـود را بـا ايـن PRICELINEفروش به سود دهى منتهى شود، بايستى ازيك استراتژى فروش استفاده كنند مانند 

. استراتژى تطبيق داده است

 براى تسويه حساب كـردن شـركت P2Pمدل تجارت الكترونيكى: نقطه به نقطه) P2P (PEER TO PEER تجارت
 در چهـارچوبى P2Pتجـارت. PAYPALكنندگان در حراج بافروشنده است كه مشهورترين آنها سرويسى است به نـام

و در حال و بدل كنند و ستد پولى را نقل وانتقالات سهم يكهكار مى كند كه افراد بتوانند مستقيما با هم پول رد اصلى داد
از. رو در رو بعهده دارد، فن آورى تلفن هاى همراه تعداد افراد بيشترى را در دادوستد غيرحضورى سهيم مـى كنـد  قبـل

PAYPAL بسيارى از تاجران ONLINE و قواره هاى متفاوت، پرداخت مشترى ها را از طريق حساب كارت هاى  در قد
د . ريافت مى كردنداعتبارى تجارت



و انتقـالات MASTERCARD كه زيرمجموعه MONDEX استفاده از سخت افزار با  مى باشد، كاربران قادرند تا نقـل
و پول خود را از يك كارت اعتبارى، به كارت اعتبـارى ديگـر منتقـل نماينـد نحـوه. الكترونيكى پولى خود را انجام دهند

 كـه اسـتاندارد معمـول ارتبـاطى تلفـن همـراه در GSMىت كه به جاى فن آور استفاده از تلفن همراه بدين صورت اس 
بسيارى از كشورها، به ويژه در اروپاست،فن آورى ديگرى تحت عنوان پروتكل بكـارگيرى نـرم افـزار كـاربردى از طريـق

 ناميـده مـى شـود، WAP كه بـه اختـصار WIRELESS APPLICATION) ( PROTOCOLتجهيزات بى سيم 
شي. مى گردد جايگزين ووهدر اين  جديد، هر تلفن همراه از طريق مركز تلفن بايك كامپيوتر سرويسگر مرتبط مى شـود

بـدين ترتيب،اسـتفاده كننـده مـى توانـد. مى تواند نرم افزار مورد نياز كاربر خود را بر روى كامپيوتر مذكور فعال نمايـد
و يا اطلاعات خود را از طريق كامپيوتر سرويسگر كه خود از  به مراكـز) VAN( هاى ارزش افزوده شبكهطريق اينترنت
و يا دريافت نمايد و خدماتى متصل است، ارسال . تجارى

اين نوع تجارت الكترونيكـى، شـامل: فروشنده با اداره) B2A (BUSINESS TO ADMINISTRATION تجارت
و سازمان هاى دولتـى اسـ-تمامى مبادلات تجارى  و.تمالى بين شركت ها تـامين نيازهـاى دولـت توسـط شـركت هـا

 در حـال حاضـر دوران B2Aتجـارت. پرداخت عوارض ماليات ها از جمله مواردى است كه مى توان در اين گروه گنجاند 
و توجـه كودكى خود را طى مى كند، ولى در آينده اى نزديك، زمانى كه دولت ها به ارتقاى سطح ارتباطات خود تمايـل

. سرعت رشد خواهد كردنشان دهند، به 

مـدل تجـارت الكترونيكـى: مصرف كننـده بـا اداره) C2A (CONSUMER TO ADMINISTRATION تجارت
C2A هنوز پديدار نشده است،ولى به دنبال رشد انواع B2C وB2A دولت ها احتمالا مبادلات الكترونيكى را به حيطه ،

امهايى همچون جمع آورى كمك هاى مردمى،پرداخت ماليا و هرگونه وورت بر درآمد  تجـارى ديگـرى كـه بـين دولـت
. مردم انجام مى شود، گسترش خواهند داد

و آزمايش تمام مدل هاى تجارى با  كه تاكنون بيان شد، مشخص اسـت كـه بـا وجـودى كـه تجـارت ONLINE تجربه
و نوپا اما بسيار فعال است، اما دانشمندان صـ نعتى معتقدنـد كـه يـافتن منـابع درآمـد الكترونيك پديده اى تقريبا جديد

ONLINE مدل هاى. مطمئن، با سعى وخطا آزمايش مى شودB2C وB2B بيشترين توجه را امـروزه بـه خـود جلـب 
و روش هايشان را گسترش مى دهند هر. كرده اند، ولى مدل هاى ديگر هنوز درحال تعديل استراتژى هايشان هستند به

ع به پنج سال ابتداى كارتجارت الكترونيـك ماننـد پـنج سـال ابتـداى زنـدگى يـك كـودك حال، عاقلانه است كه ما راج 
. بينديشيم

 الكترونيك در ايران تجارت

هدف بيـشتر. مانند ديگر كشورها، داراى شركت هاى بسيارى است كه براى توسعه بازار خود به اينترنت وابسته اند ايران
. نترنت ايجاد مى كنند، همانا توسعه صادرات استاين شركت ها از پايگاه هايى كه در اي

و براى بسيارى مقرون به صرفه نمى باشد متاسفانه شركت هاى بزرگ دنيـا. فروش در شبكه اينترنت مخارج زيادى دارد
و فروش تجارى ايجاد كـرده انـد  و پرسنل كافى، پايگاه هاى تخصصى را براى مواردى چون صادرات . باسرمايه هاى كلان



اش و مركزيتـى مكاناتىركت هاى متعددى نيز در ايران دست به ايجاد چنين  زده اند، اما از آنجايى كه هنوز هيچ متـولى
و خود محور اقداماتى را انجام مى دهند كه هنوز پروسـه براى اين پديده وجود ندارد،اين سازمان ها به صورت جزيره اى

و به صورت مقطعى  و اسـتفاده ترنـت هـيچ آمـار دقيقـى هـم از كـاربران اين. انجام مى شودكامل تجارت را در بر نگرفته
و هنوز به صورت يك طرح ملى به آن نگاه نشده است بنابراين، در مرحلـه. كنندگان از كامپيوتر شخصى در دست نيست

و حمايت زيادى از طرف دولت دارد  و نياز به مراقبت و نوپايى است طـ. كودكى رح ملـى، فرهنـگ دولت بايد با ارايه يك
و زمانى بر روى زمينه اى كه در آينده. دهدخريد جامعه امروزى ايران را تغيير  بايد توجه داشت كه سرمايه گذارى مالى

خوشـبختانه، كـشور مـا ازپـشتوانه خـوبى از نظـر. حرف اول را خواهد زد، مطمئنا باعث پويايى اقتصاد كشور خواهد شد 
و در  و غيردولتـى، وارد ك ـنيروى جوان برخوردار است و ردننتيجه، وظيفه ارگان هاى دولتى  ايـن تكنولـوژى بـه كـشور

. تشكيل دادن گروه هاى كارى، براى كار سازمان يافته بر روى اين تكنولوژى جديد است

 گيرى نتيجه

 اين فرصت را مى تجارت الكترونيك به تمام فروشندگان. تجارت الكترونيك در حال اثرگذارى بر روى روش هاستانقلاب
و با عرضه كالاهاى خود به بيش از اينترنـت بـه. ميليون خريدار با كمترين هزينه رقابت كنند32دهدكه در بازار جهانى

اي  و تاجران كوچك امروز و به غول هاىنسرعت در حال رشد است  فرصت را در اختيار دارند كه همگام با آن رشد كرده
. تجارى فردا مبدل شوند

و سنن است تا بسترى مناسـب بـراى هر و آداب و قوانين و دگرگونى در ساختار و تحول در جامعه، نيازمند تحول  تغيير
و اطلاعات كـه بـه موجـب آن، شـيوه. پذيرش اين تغيير فراهم شود تجارت الكترونيك نيز تحولى است در عرصه تجارت

د  و كالاها توسط موسسات و فروش وانتقال اطلاعات و پذيرش تجارت الكترونيـك. شده است گونگرخريد براى گسترش
لازم است كه پيش نيازهاى رشد اين تكنولوژى مهيا شود، ازجمله اين پيش نيازها، مى تـوان بـه زيرسـاختار مخـابراتى، 

و نيز مبادله الكترونيكى داده ها اشاره كرد و ايمنى پيام رسانى .مسايل قانونى

 راه اندازي تجارت الكترونيكي
و مزايايپس از بررس  يك تجـارت الكترونيـك از نـوعيو مراحل راه اندازي آن نوبت به چگونگي انواع تجارت الكترونيك

B2C دليل مطرح كردن تجارت. رسديمB2C ي تواند راه انـدازيمي به اين خاطر است كه اين نوع تجارت را هرشخص
و مسلما برا وليكند و B2B از نوع ديگر به عنوان مثالرتاتجي كليه عزيزان مفيد خواهد بود  مستلزم هزينه بسيار بالا

م . باشديمحدود به شركتها با يكديگر يا توليد كنندگان
. شده استلي از شش مرحله تشككي تجارت الكتروننديفرآ

ا. است) Cataloging(ي اول بررس مرحله خرنيدر ي بررسـ مربوطـهي محصول مورد نظر خود را در سايتها داري مرحله
و خدماتيپس از اين مرحله خريدار با فروشندگان مختلف راجع به پارامترهاي. كنديم و زمان تحويل و نوع  مثل قيمت

و غيره مذاكره و نحوه پرداخت ميم) Negotiation(پس از فروش بعد از مذاكره. كندي كند ويك فروشنده را انتخاب
و فروشنده قرارداد  مـ) Contracting(بين خريدار خريـدار پـول محـصول.اكنـون نوبـت پرداخـت اسـت. شـوديبسته

 شده به خريـدار تحويـليپس از پرداخت محصول خريدار. كنديم) Payment( شده را به فروشنده پرداختيخريدار



)Delivery (در نهايت فروشنده با خدمات پس از فـروش. شوديمدهدا)After sale support (از محـصول خـود
م .دكنيحمايت

زستيبايمكي تجارت الكترونكيي راه اندازيبرا : را دنبال كردري مراحل
Domain.1آن و ثبت

و ساخت سايتيطراح.2
رو.3 )Host( اينترنتياجاره فضا بر
يپرداخت الكترونيك.4
 تأمين امنيت سايت.5
و جذب مشتريبازارياب.6 ي ،تبليغ
 سايتيو تحليل كاراييبررس.7

مهري به بررسحال . پردازيمييك از اين مراحل به طور كامل
Domain.1آن و ثبت

، نام آن استي گام در راه انداز اولين و ثبت  اين مرحله صاحب سايت يك نـاميط. يك سايت تجارت الكترونيك انتخاب
ميبرا و آن را در شبكه اينترنت ثبت رو. كندي سايت خود اختصاص داده  اينترنـتياين نام در واقـع آدرس سـايت بـر

يانتخاب نام سايت از اهميـت بـالاي. شوديمي به مشتريان معرف www.storename.com مشابهياست كه در قالب
و خدمات و بايد نمايانگر نوع كالاها ميبر خوردار است و كوتاه. شودي باشد كه توسط سايت عرضه در عين حال بايد ساده

جايباشد تا به راحت  ،ا. گيردي در ذهن مشتريان  بهتـر لـذاز آنجا كه بايد نام انتخاب شده در شبكه اينترنت يكتا باشـد
ــرد ــورت گي ــت ص ــين فرص ــت آن در اول ــه ثب ــت ك ــايتها. اس ــيس ــوني مختلف و www.onlinenic.com همچ

www.register.com مي بر رو  دهند تا تعيين كننـد آيـاي اينترنت وجود دارند كه اين امكان را به صاحبان سايتها
و در قسمتيبرا. آنها قبلاً ثبت شده است يا خيريخابنام انت  نـام مـورد نظـر خـود را Whois اين كار وارد سايت شده

و دكمه مربوطه را كليك كنيد  باشيدي بين المللي كارت اعتباري كه داراي ثبت كردن نام خود در صورتيبرا. وارد كرده
رويم دري توانيد بر ي ارائه دهنده خدمات اينترنتـي غير اين صورت با مراجه شركتها همان سايت نام خود را ثبت كنيد
م. توانيد نام خود را ثبت كنيديم  Control بايـست يـكيدر اين صورت توجه داشته باشيد كه در ازاء ثبت نام خود

Panel يمـ باشند كه نسبت به موضوع سـايت انتخـابيمي مختلفي پسوندهاي داراي اينترنتيآدرسها. دريافت كنيد
ازيبعض. شوند : از اين پسوندها عبارتند

Comي تجارCommercial 
Netا  Networkي شبكه
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كيقانون تجارت الكترون



از ترين شاخهت الكترونيكي امروزه به يكي از مهم چند تجار هر هاي فعاليتي تبديل شده است ليكن در كشور ما قانونگذار
راكيبين متون مختلفي كه درباره تعريف تجارت الكترون  و يـا اينكـه اهميـت تعريـف  آورده شده است به اجماع نرسيده

بيدر. بپردازدكمتر از آن ديده است كه درباره آن به بررسي توجهي قانون، لازم است ابتدا تعريفي از حقوق اينجا با وجود
و پس از آن به بررسي برخي ديگر از مواد اين قانون بپردازيمكيتجارت الكترون . به دست آورده

 امروزه به يكيكي دولت جمهوري اسلامي به اين نتيجه رسيد كه داخل شدن در مباحث تجارت الكترون9/5/81 تاريخ در
و واقعيت از و چـه از لحـاظ فنـي. هاي اساسي اقتصاد جهاني تبديل شده است مباحث مهم هر چند كه از لحاظ حقـوقي

كل مسأله، موضوع قابل بحثي مي  بـه تـصويب)كي ـسياسـت تجـارت الكترون( قضيه به عنوانيتنمود ليكن در اين تاريخ
و: هيأت دولت رسيد  و ارتباطات بـسپارد كابينه تصميم گرفت مسووليت امر را به سه آن. زارتخانه بازرگاني، علوم پـس از

و تقديم مجلس شوراكيبود كه لايحه قانون تجارت الكترون شدي تهيه . اسلامي

مي عرصه همواره اي به نـام فقـدان قانونمنـدي لازم مواجـه شوند با مشكل عمده هاي جديد كه بر روي زندگي بشريت باز
البته اين مشكل تنها مختص كشور ما نيز نبوده اسـت. نيز از اين قاعده مستنثي نيست بحث تجارت در اينترنت. هستند

اي اند با چنين مـسأله اهميت مباحث تجارت در اينترنت واقف شدهبهبلكه بسياري از ديگر كشورهايي نيز كه پيش از ما 
و هستند . مواجه بوده

شد دنيايي جديد ولي مجازي را به ارمغان آورد كه به نوعي همزاد دهه پيش كه اينترنت در ايالات متحده متولد6 حدود
ي جهان طبيعي تشبيه نمود كه هـر آنچـه در آن وجـود دارد شايد بتوان محيط سايبر را به سايه. نمود جهان طبيعي مي 

. تواند در محيط جديد نيز به وجود آيد مي

مي محيط جديد هر چند امكان ايجاد بسياري از امكانا البته توانـست بـات محيط طبيعي را در خود جمع كرده بود ليكن
و دقت، اوضاعي به مراتب بهنجار مؤلفه و آماده هايي همانند سرعت از اين رو بود كـه. تر را در اختيار جهانيان قرار دهد تر

شدزندگيهاي مختلف اينترنت به سرعت وارد عرصه  بـ يكي از اين عرصه. بشري ود كـه بـه سـرعت ها تجارت الكترونيك
و سنتي تجارت را با تحولاتي عميق روبه مؤلفه . رو ساخت هاي قديمي

آن ها تا جدال با شيوهو قرنها سال و بـه اتكـاي هاي معمول خود توانسته بودند دنيايي را فراروي خـويش خلـق نمـوده
خـواه خـويش از هـر پيـشرفتي كـهيهر چند تجار به واسطه روحيات ترقـ. سنتي را به عنوان سنت تجاري ابداع نمايند 

مي بشريت به آن نائل مي و پس از آن برد شد براي ترقي سنت خويش سود و چه ايجاد انقلاب صنعتي  ليكن چه فتح دريا
هـر چنـد تمـام. توانست به اندازه انقلاب اطلاعات در تحولات مؤثر واقع شوند به صدا درآمدن سوت قطارها هيچ يك نمي

و رويهICTث خرق عادات شده بودند ليكن تحولات گذشته باع ا توانست انقلابي در كليت عادات . نمايديجادهاي موجود

المللـي بـا يـك توجهي نشان دهد در عرصه بـين مسأله تا بدانجا پيش رفت كه اگر كشوري به تجارت در اينترنت بي اين
و منطقي مواجه خواهد شد . انزواي خود خواسته



مي برآورده اكنون هم  تبـديل ICTهـاي ميلادي نتوانند خود را به بازيگر عرصه 2010دهد كشورهايي كه تا سالا نشان
انـد كـه ديگـر پـر ها به قدري افزايش يافته نمايند پس از آن تنها به تماشاگران اين عرصه تبديل خواهند شد زيرا فاصله

ه ماشين بسيار پيشرفته مرسدس بنزي بود كه با سرعت متمدن به مثابايدني. گردد كردن آنها از جمله محالات تلقي مي 
و جهان سوم سوار بر چهارپاي خسته خويش در حال پيمـودن ايـن راه مـي لـيكن. بـود نهايي خود در حال حركت بوده

و سوار بر فضاپيماهاي مافوق صوت شده كشورهاي پيشرفته هم  ت. اند اكنون از ماشين خود پياده شده  كنيد كـه صورحال
در اين نوشته سعي ما بر اين است تـا بـا. توان با چهارپاي لاغر خويش به گرد اين فضاپيماهاي پيشرفته رسيده مي چگون

و مقايـسه آن بـا واقعيـت  در دقت در متن قانون تجارت الكترونيك، مصوب مجلس شوراي اسـلامي eهـاي موجـود –
commercا و ضعف قانونمندسازي درين به نقاط قوت . كشورمان بپردازيم فضاي جديد

: تصويب قانون) الف

و پس از طـي 17/10/1382 تقديمي به مجلس شوراي اسلامي پس از بحث در مجلس در تاريخ لايحه  به تصويب رسيد
ايـن قـانون بـا عنـوان قـانون تجـارت. مراحل قانوني از سوي رئيس وقت مجلس براي اجرا به رئيس جمهور ارسـال شـد

و در الكترونيك نامگذاري و چهار فصل تصويب گرديده79 شده . است ماده

و هم حقوقدانان تازه. پردازد يك قانون به قلمرو خود مي ماده در استفاده از كلمات نامأنوس كه هم براي تجار  كار ايرانـي
ميكيعرصه تجارت الكترون و تأمل خواهد داشت بسيار نامفهوم . نمايد جاي بحث

و ايمـن بـراي اطلاعـات عنـوان شـده اسـت البتـه تجـارت ابتداي اين ماده ه ـدر دف ايـن قـانون، ايجـاد مبادلـه آسـان
و لازم بود كه قانونگذار مشخص نمايد كه منظور اطلاعات در اين بند چه نـوع اطلاعات را شامل نمي ككليتيالكترون شود

تـوان بـه منظـور مـي) نند اطلاعات دولتي هما( وجود دارد مجازيآيا از همه انواع اطلاعات كه در محيط. اطلاعاتي است 
 برداري كرد؟ تجاري بهره

كيتعريف تجارت الكترون)ب
ميبراي ليكن قانون مذكور با اين. باشد دخول صحيح در مبحث يكي از شرايط اساسي تعريف صحيح از مقوله مورد توجه

. كارانه داشته است قضيه رفتاري كاملاً محافظه

از ترين شاخه امروزه به يكي از مهمكيرون چند تجارت الكت هر هاي فعاليتي تبديل شده است ليكن در كشور ما قانونگذار
و يا اينكـه اهميـت تعريـف را  بين متون مختلفي كه درباره تعريف تجارت الكترونيكي آورده شده است به اجماع نرسيده

بيدر اينجا. بپردازدكمتر از آن ديده است كه درباره آن به بررسي  توجهي قانون، لازم است ابتدا تعريفي از حقوق با وجود
و پس از آن به بررسي برخي ديگر از مواد اين قانون بپردازيم . تجارت الكترونيكي به دست آورده



و طور كه از نام اين رشته نيز برمي همان آيد ما در اينجا با سه عنوان مختلف مواجه هستيم ابتدا حقوق، سـپس تجـارت
ا  و به تفصيل رشته قابل توجهي از مباحث را شامل مـي.كيز آن الكترون پس شـوند لـيكن چـه هر يك از اينها به تنهايي

. به تلاقي برسندنقطهچيزي باعث شده است كه اين سه وجه مختلف در يك 

شـ. رويمميكي همين خاطر ابتدا به سراغ تجارت الكترون به اي عـده. ده اسـت تعاريف مختلفي به ايـن منظـور پيـشنهاد
و خدمات با كامپيوتر از طريق اينترنت مي. معتقدند تجارت الكترونيك يعني فروش كالا نمايد اين تعريف هر چند درست

. رسد جامعيت كاملي ندارد ليكن به نظر مي

و فعاليت: گويد ديگر نيز اين چنين مي تعريفي وسـايل هـاي فنـي كـه بـا كمـك هـاي هدفمنـد تـوأم بـا داده كاروكسب
مي اين تعريف نيز هر چند عرصه. رسد الكترونيكي به انجام مي افزايد ليكن براي كامل شدن آن لازم هايي را به تعريف اول

و يك تعريف كام  و انتقـالكي ـمـتن سـوم تجـارت الكترون. ارائه دهيملاست تعريف سوم را به آن دو ملحق  را پـردازش
و البته مي البته اين. شمارد الكترونيكي داده مي و: تواند شامل داده بايستي ارزش انتقال داشته باشد مـتن، صـدا، تـصوير

. غيره نيز بشود

و سكوت قانون)ج  تفسير
و راه3 ماده مي قانون به تفسير متون خود و هنوز به طور تخصصي. پردازد هاي ممكن از آنجا كه قانون مذكور جديد بوده

آن براي دادگاه قابل استفاده نمي  و سه شرط بـراي باشد به همين منظور در همان مواد اوليه به اين موضوع پرداخته شده
. معين شده است

مي اولين شرط را براي تفسير توجه به خصيصه بين قانونگذار المللـي رئـال، داند برعكس محيط بين المللي بودن اينترنت
س  و هر چقدر و ثغور مشخص نيست و گمركات فعـال گردنـد چنـين اتفـاقي محيط سايبر داراي حدود عي شود تا مرزها

د. نخواهد افتاد  و مواردي از اين دست بيرپاسپورت، ويزا مي اينترنت مي معنا و شما به شوند توانيد بدون برگ تردد حتي
. سايت كاخ سفيد راه پيدا كنيد

بر. استكينشنال در تجارت الكترون خصوصيت واقعيت ترانس دومين اينترنشنال بودن اين خـصوصيت نيـز وجـود علاوه
مي. خواهد داشت  و توان از وضعيت بين هر چند موقعيت فراملي را المللي تفكيك كرد ليكن عدم توجـه بـه قرابـت آن دو

شرط سوم تفسير هم رعايت حسن نيت. كننده نيز خواهد بود گمراهيالمللي مقدار نياز فراوان قواعد فراملي به قواعد بين 
ميدر ان . باشد جام تفسير

مي4 ماده تع قانون نيز به وضعيتي را. تكليف نكرده باشدنييپردازد كه قانون براي آن هر چند اينجا نيز قانونگذار سكوت
مي موجب عدم صدور رأي نمي  و آن را به ساير قوانين موضوعه متصل از داند كند ليكن در عين حال معتقد است استفاده



ت و مواد مندرج در قانون حاضر مورد بايستينهايي مجاز نيست بلكه ساير قوانين به  اين موارد در همان چهارچوب فصول
.استفاده قرار گيرد

 مرگ استنيعنترنتيايرويكيعدم حضور الكترون

دنتي روا به دناريليمكيازشيبگريدي به عبارتاي ششم مردمكيبهكي نزدا،ي آمار، در ميت مـستق به صوراي انسان در
و تسهمي مستقريغاي و اقسام امكانات فنيلاتي به انواع ايآور كه و از جمله ي دسترس نترنتي اطلاعات فراهم آورده است

مشيب. دارند د ارديلي از پنج ا گر،ي انسان گني خارج از ايـ از امكانـات، محـصولاتي نـامي حتـديشا،يتي گرداب گسترده
فنيخدمات دنيآور كه ادهي عرضه كرده است نشناي اطلاعات به و من بر اام،دهيعقني باشند  قطعـاًي افـراد زنـدگنيـ كه
و آسودهيزندگ گي نسبت به آنان كه به نوعيتر آرام  چـون مـا،ي افرادي حال، برانيعرد. اند دارند شدهي تكنولوژري در

ا مميا گرداب فرو رفتهنيكه به و پا بكهي حضور آنانم،يزنيو در آن دست و كي ـانـد در ساحل نشـسته ال،يخيآسوده
دني است، بقاياتيحازين و نه فقط ما كه تمام و بـرايبا،ي ما و حضور فعال آنان بسته است و چرا به آنان ني همـي چون

مميآوريميهم هست كه به آموزش رو و صدا به راه  بـس گـستردهيغـاتيو بـه اصـطلاح دسـت بـه تبلمي اندازيو سر
نمياند را فرابخوان گرداب نشدهنياري را كه درگي آنانم،ي خواهيميه نوعب.ميزنيم و به عبـارتزي تا آنان  بـا مـاي چون ما

و پا بزنند م. دست  كه با دست خود، خـود را پندارنديموانهيدي ما را به نوعاند،ته كه در ساحل امن نشسيارديليآن پنج
مي همچون گرداب ما را به سو نده،بيفريفنĤور.ميا به ورطه هلاكت انداخته م كشاندي خود آنديربايو و ما، آرام ارام به

م مميريگيخو مميكنيو عادت كهميشويو در حالت حاد آن، معتاد  خوشـشديـنيبب»وانهيد«چو»وانهيد«و از آنجا
آنديآ بمي بر ايشتري تا افراد .مي گرداب بخوانني را به

و شبكه ماهواره،ي سلوليها از ارتباطات دور برد گرفته تا تلفن شرفتهيپيهايآور فن ويا ماهوارهيونيزي تلو-وي راديها ها
و با پهنانترنتيا در اطراف ما بوجود آورده است كه دارد) چون گرداب(رايبيعجي مجازي باند گسترده، فضاي پرسرعت

و آگاهما. شوديم ختهيآمماي عادي ما، با زندگيهاتيبا واقع  پـي با اطلاع ايروشي از آنچه ي وادنيـ ماسـت، گـام در
پاميا نهاده آبيو نميدانستيم.ميا گذاشته)ايدرنيا( در ممي دارازي كه به آن آنميدانستيو  هـم كـهيارديليمكي كه

و پا زدنيايدر آن در و آشفته سرگرم دست آي در برخاي( متلاطم  مـشغول شـنا ترنـدياهو حرفـترعي كه سر نها موارد،
ن) كردن نزيهستند ( دارندازي به ما و تاثيبرا: حتري ارتباط برقرار كردن با ما و گاه ماي گذاشتن بر ما ). كمك خواستن از

ااي بودن« اي اجتماعيانسان، موجود»! استني نبودن، مساله و بـه دنبـال ي انـسان تـشنه.و حفـظ ارتبـاط جـادي است
مآموختن است، چه در و انسان، و زندگي خواهد باقي ساحل، چه در گرداب ميروز. كندي بماند دهي رسـايـ(رسـدي فرا

و خرم«كهيكه آنان) است ا ننديبيمدر ساحل نشسته بودند،» شاد ي بـازنيـاي اصـليهـا مهرهي دل غافل، همهي كه
ا شدهدهيكش و اطلاعاتميعظيايدرنياند به درون ا) گردابنيا( ارتباطات درنيو و  آنان هستند كه با هـم در ارتبـاط

بياند كه هر از چندگاه، دست تعامل سويمروني از آب و م ساحل نشستهي آورند كهيگان تكان »! آدمهايآ«: دهند

بس« كچيه/ ستميزيساحل افتاده گفت گرچه ز خود رفتـه/ ستمي نه معلوم شد آه كه من /و گفـتديـ تنـد خراميا موج
م هستم اگ نير م».ستمِي روم، گر نروم انديآياكنون، انسانها، چون موج مي فضانيو پا در و پر تلاطم : گذارنـدي نا امن

زيم فرباستي دانند كه نبنده،يو عمننددايمزي اما عقي كه و در ي دانند كه از همه جور آدميم. حال پر محتواني است



م شيهمه سرگرم زندگ. رسنديآنجا به هم و پا زدن برا: خوديوهي به و باقيرويدست . ماندني آب ماندن، زنده ماندن
عمي اما براياند، برخو وقت تلف كردن آمدهحي تفري براهايبعض و وقيـو تحقدنيشيـ اندقيـ شنا كردن، فكـر كـردن

 شـنا كـردن را بـه نكـهياي بـراي تجارت، برخـي براي با هم بزنند، برخيو كاري خصوصي گپ نكهياي برايمطالعه، برخ
و خالتياذي براي آموزش بدهند، برخ گرانيد زي كردن هايو دست بر رو گرانيديپاري كردن وي شانه  مردم گذاشتن

و خال ي كننـد آدمهـايمـيخلاصه زندگ ...ي برايو توطئه، بعضي باند بازي براي خود، بعضيها كردن عقدهيبالا رفتن
م: درون گرداب كهيصدا نم آنان كه در ساحل نشسته»!آدمهايآ« زنند نماي دانندياند م« كه فهمندي كه »دهنديسلام

م«كهاي . از دور»طلبنديكمك

رويكي حضور الكترون اما تيـ كفايي وب، به تنهاتيساكي داشتنايكي آدرس پست الكترونكي با داشتن نترنت،ياي بر
بنيا كند،ينم و ارتباط ازني تعامل نونياقيطر انسانها  در آن،يو زنـدگبري سـايفـضا. است كه سازنده اسـتني ابزار

ا،ي بازنيو قوانعد اصول، قواتيبدون رعا. فرهنگ خاص خودش را دارد نمني در با. توان دوام آوردي فضا هم اما امروزه،
ايطي توان گفت، با هر شرايمتيقاطع و ادامهي فضا براني كه موجود باشد، حضور در پاتيح بقا ي بـه نـوع شرفت،يـو
ايالزام و اي واقعازينكيني است كنمي نفس بكشمي فضا بتوانني است كه در راميو ارتباط برقرار و دانش خود و تجارب

دمي تا بمانميبه اشتراك بگذار نيگرانيو دهزي را امي آموزش .مي فضا فرابخواننيو آنان را به

ادهيفا رويكي آوردن به حضور الكترونيرويرت به عبااي نترنتي حضور در ويا حرفـهي كـسب مهـارت هـا نترنت،ياي بر
و تصم مف-ي اقدام به انجام كارتيو در نهايريگميسرعت عمل داشتن در انجام امور و ا-دي مثبت  شغل جادي در جهت

و كار دي برايو كسب و روگراني خود بهيو وي براينترنتيايابيبازار آوردن و ستد الكترون كالا و داد يكـيخدمات مان
ا پنيدر م شرفتي است كه و جوانب  آنان بر،يساياكنون در فضا. داشته باشديا تواند سرعت خارق العادهي در همه ابعاد

مي اصليها كه جزو مهره م ند،يآي به حساب و خد اردهايلي در سال، و رسـدي به فروش م ـماتشان دلار درآمد دارند، كالا
و مشتر هر روز م انشانيو هر ساعت بر تعداد بازارها ايپادي هم نبا انهياما ناش. شودي افزدوه مـردم: گرداب گذاشتني در

ببديبا به. دهندشي سطح مطالعه خود را افزاديو با نندي آموزش ني توانـد تـضمي نمـي مدرك دانـشگاهكياكتفا كردن
ا داني باشد كه دانشجونيكننده فريازينگري ما، جديرياگ به و فنون ا. ندارنددي علوم  عـصر، خودآموختـه بـودنني ـدر

م ميو دست زنديحرف اول را يوب بـه سـو) TEXT( بـر مـتني كاملاً مبتني تواند شما را در فضاي به نگارش داشتن
كهدياگر بتوان. رهنمون باشددي كه در نظر داريتي در فعالتيموفق بهديريگيمادي آنچه را  منتقـليگـريد را به سرعت
ادي توانيمد،ي بدهاديوديكن ا بر،يساي فضاني در اديو اعتماد كن ناني اطم جادي به سرعت ني فـضا همـنيـو راز بقا در

كننياست كه اعتماد مخاطب اي به آنها، خود را براييو پاسخگوني مخاطبازينافتنيبا.دي تان را به خود جلب ني ورود به
و فوقيفضا كننترنتياي زندهالعاده محشر .دي آماده

 آداب معاشرت هاي الكترونيكي
و رايــانه هـا، هــمچون پــلي در دنـياي ارتـباطات مـستقيم، در عـصري زنـدگي ميكنيم كه فن آوري نوين ارتـباطات

د، ابــزاري كــه بــه در دهـه اخـير، انـسانها ابزار تازهاي يافته انـ. ميان ما انسانهاي روزهاي آخر قرن بـيستم قـرار دارد 
و تمدنهاي مختلـف،  و در جمع افراد بسياري از كشورها، شهرها كمك آن به انبوهي از اطلاعات دسترسي خواهند داشت

و گفتگو بپردازند  و اينترنت، امكان ارسال پيام بـراي مــخاطبين مــعين،. مي توانند به بحث در شبكه هاي اطلاع رساني



ا و جامعـه. نجمنهاي مجازي، شيوه ديــگري از ارتبـاط را پـيش روي انـسانها قـرار داده اسـت شركت در اتاقهاي گفتگو
و  و مــي تـوانم بـا آنهـا حـرف بـزنم مجازي، در ايـن عـصر جديد، يعني من از درون غار خودم با مخاطبينم در ارتباطم

از. نظراتم را به گوش آنها برسانم  و فردي را به نمايندگي خودم انتخاب كنم، ميتوانم اعتراض كــنم مي توانم راي بـدهم
خط.و نـمايندگانم را بازخواست كنم و يك در حال حاضر، با توجه به فن آوري كـنوني، تـنها يك رايانه، يك كارت مودم

. تلفن كافي است تا اين ارتباط برقرار شود

ي مـن، پـلي اسـت براي ارتباط من با پـشت رايانـه» مـن«سـايرين، افـرادي همچون پـس از بـرقراري ارتـباط، رايـانه
و تعاملند  شايد ما آنها را نشناسيم، شايد زبان مادري آنها را بخوبي ندانيم، شايد. هاي خود، با فضاهايي مجازي در ارتباط

و شما از ايـن لحظـه روي خ ـ و فيزيكي ما بسيار باشد، اما به هـر حـال اين ارتباط برقرار است و مسافت فكري ط يـا بعد
ON-LINEهستيد .

و شايد بسياري از افراد در جمع مجازي ما حـضور داشـته باشـند از. واكنشهاي ما، همچون خود ما روي خط است پـس
و كار مودمي كه در اختيار داريم، به مكاني متـصل ميـشويم كـه ميتوانـد بـه عــنوان  برقراري ارتباط، ما، به كمك رايانه

از» پـست الـكترونيك«بـا.ا گـرد هـم آورده بـاشدر» مـا«مـركزي، بـسياري از  و در كسري بـا آنـها در ارتباط هستيم
يك. ثانيه مي توانيم، پـيام خـود را بـراي آنها ارسـال كـنيم  سـرگرم بحـث دربـاره» اتاق گفتگو«مـمكن است با آنها در

ن  و تحولات فن آوري، يا آخرين ساخته يـك فيلمساز يا در. ويسنده باشـيم آخرين تغيير در هـر حـالتي كـه باشـيم، مـا
ما» ارتباط« و هـر آنـچه بـگوييم براي افرادي كه با در. دارند ارسال مي شود» حضور«هـستيم اين امـر، در عـين حـال

و با علم به اين است كه بـا آن افـراد كـه شـايد بـراي مـا افـرادي ناشناخته، گمنام باشند در ارت . باطيماختيار ما است

و بـحث مـي پـردازيم، شـايد و با آنـها بـه گـفتگو در ارتـباطات اجتماعي با حضور فيزيكي، رو در روي افراد مي ايستيم
و شايد از خود مـخالفتي نـشان دهـيم  و. موافقت كنيم بـا آنها، دست در دست هم، مشكلي را از ميـان بـر مــي داريـم

ار. مـساله اي را حـل مـي كنيم  و بـر حـرف خـود در تـباطات اجـتماعي، دستي را مـيفشاريم تـا تاكيـد كنـيم هـستيم
و بعد با اشاره ديگري از او مـي خواهيم  و با يك اشاره از طرف مـقابل خـود مي خواهيم كه لحظه اي صبر كند استواريم

م. كـه حـرفش را ادامـه دهد  حل باشيم، ادامه دارد، پس از اينكه در ارتباطات اجتماعي، حضور فيزيكي ما تا زماني كه در
آن محل را ترك كنيم، شخصيتي از ما در آن محل حضور ندارد كه بخواهد براي صاحب اصـلي خــود تــعيين تــكليف 

و سرنوشت او را به گونه ديگري رقم زند  و رايانه،. كند امـا، بـا پيشرفت فن آوري نوين ارتباطات، اطلاعات، اطلاع رساني
و ارتـباطات روي خـط يـاد مـيشود شـكل جديدي  در ارتباطـات. از ارتباط ميان انسانها متداول است كه از آن به حضور
و مكتـوب بـين افـراد، از جوامـع بــشري ON-LINEروي خطي يا  و مـطالب ارتـباطي بـه صـورت نوشـته  اكثر مـواد

و بدل مي شود و فرهنگ هاي گوناگون رد دردر. مـختلف، بـا تمدن، زبان  ايـن نـوع ارتبـاط، محـدوديت قابـل تـوجهي
و چهره به چـهره وجـود دارد در. ارتباطات رو در رو و يـا ممكـن اسـت و صورت افراد ديده نمي شود حركات دست، سر

و پايين رفـتن. شرايط ويدئو كنفرانسهاي از راه دور، به صورت ناقص انتقال داده شود  تحت شرايط اين نوع ارتباطات، بالا
و يا اينكه محدوديتهايي در انتقال آن موجود استحا . لت صدا يا اصلاً وجود ندارد

و يا  ابراز واكنشهاي احساسي يكي از مشكلات اسـاسي شـناخته شده است، چرا كه با ON-LINEدر ارتباطات مستقيم
» مـتن« جهت ارسال پيام، همان توجه به محدوديتهايي كه در فنĤوري كـنوني مـوچود است، بيشترين ابزار مورد استفاده



و احساسات را داشته باشـد، مـي تـوان» پيام«در صـورتي كـه نويسنده. پـيام اسـت تبحر لازم در رساندن مـعنا، مفهوم
» پيام«بـه درسـتي مـنتقل شـود، در صـورتي كـه اگر فرد فاقد اين مهارت باشد، احتمال تبادل» پيام«انتظار داشت كه 

.ص افزايش مي يابدبه صورت ناق

و اگـر مـطلبي را در انــجمني. هيچگاه نمي توانيد حرف خود را پس بـگيريد ON-LINEدر دنـياي ارتباطات مستقيم
و شـايد» پـيام«. نـوشته ايد، ديگر آن را نوشته ايد  و شايد براي هميشه در آنجا خواهد ماند شـما تـا مـدت زمان معيني

آن وقـت است كه بايستي با اين موضوع كه حتي مـي توانـد.ي نسبت به آن واكنش نشان دهنديك يا دو سال بعد افراد 
. اثري جبران ناپذير بر سرنوشت شما داشته باشد به نحوي كنار بياييد

: برخي از قواعد آداب معاشرت الكترونيكي

. هيچگاه نبايد جوش بياوريد#

و فرهنگهاي مختلف وارد جـامعه مـجازي مي شـوند تـوجه داشـته بـاشيد كـه افراد مختلف، همـه آنهـا، از ايـن. با زبان
امكان كه رايانه اي در اختيار داشـته بـاشند بـرخوردار بـوده اند كه توانسته اند وارد اين فضاي مجازي شـوند، امـا ايــن 

 مــمكن اســت خــود را درسـت معرفـي شـما. دلـيل بـر آن نميشود كه همه آنها شما را همانطور كه هـستيد بـبينند 
و نام خـانوادگي اصـلي خود را بدهيد، آنها ممكن است از پخش اطلاعات شخصي خـود امتنـاع ورزنـد ممكـن. كنيد، نام

بـه عـلاوه،. خود به آنها سلام بدهيد، اما آنها مايل بـه ايجـاد صـميميت نباشـند» پيام«است شما بخواهيد در ابتداي هر 
و آزار ديـگران، هستند در ميان  » شـناسه«ساكنان اين جزيره مجازي افرادي كه فقط براي تفريح، وقت گذراندن، اذيـت

و عقايد شما مطلبي بـه يادگـار نوشـته انـد، خونـسرد. گـرفته اند» كـلمه عبوري«و در مـقابل افرادي كه مخالف نظرات
و سـعي كـنيد تا آنجا كه ممكن است عصباني نشويد  انيت شما، هـمان چـيزي اسـت كــه بــرخي از ايـن عصب. بـاشيد

يك. افراد از آن بسيار لذت مي برند  در ايـنترنت، ممكن است پيامهاي ناشايستي دريافت كنيد، ممكن است به پيامي كه
كه. سال پيش نوشته بوديد اعتراض شديدي دريافت كنيد  و اجـازه ندهيد  آنها اينگونه پيامها را بـايستي نـاديده بـگيريد

و نظر خود برسند . به قصد

. به دنبال راه حلهاي مناسب باشيد#

و مساله اي عـصباني شـده اسـت، سـعي كنيـد راه حـل اگـر كـسي كـه با او در ارتباط هستيد، به نحوي بر سر موضوع
و مقابله بـه مثـل راه حـل مناسـبي نيـست. مناسبي براي برخورد با آن فرد پيدا كنيد  وم. عصباني شدن قابلـه بـه مثـل

و هيچيك از طرفين بـه نـتيجه مـطلوب نـخواهند رسـيد  و وخيم تر شدن روابط مي شود . عـصبانيت مـوجب طولاني تر
در مـحيط هاي مـجازي عـمومي، همچون انـجمنهاي هـمفكر، بـه يـاد داشـته بـاشيد كـه ابراز عصبانيت در ميـان واژه



و از نويسنده آن چـهره اي ها، ممكن است تا مدتها در محيط ان ايـن چهـره. بـسازد"هـميشه عـصبي"جمن باقي بماند
مسلماً چهره اي است مجازي اما اثـر آن، همچون شخصيت بد رمانها، اثري است كه تا مدتها بر ذهـن خواننـده آن بـاقي 

. خواهد ماند

. وقتي شك داريد، صبر كنيد#

امـا شـايد فــرد ارســال. ارسـال شـده اند» بدون نام«فت كنيد كه به صورت در ايـنترنت مـمكن اسـت نـامه هايي دريا
و بـخواهد بـا شما شوخي كند  و بـهتر اسـت. كننده شما را بخوبي بشناسد در هر حال شما ارسال كننده را نمي شناسيد
فر. پيش از اقدام به نوشتن پاسخهاي انفعالي، كمي صبر كنيد  و را» گمنام«دي كه آن پيام اگر حـدس شما درست باشد

و بـا فردي كه حدس. برايتان ارسال كرده است، دوست شما باشد، خودش حتماً به شما خبر مي دهد اما اگر عجله كنيد
است مقابله به مثل كـنيد، وقـتي مـتوجه شـويد كه حتي روحش هم از مـاجرا بـي» پيام«مي زديد همان ارسال كننده 

. يمان ميشويداطلاع بوده است حتماً پش

. مهمان بايستي آرام باشد#

و خانه را به قولي روي سـر خـودتان مي گذاريـد؟ مطمئنـاً چنـين و صدا راه مي اندازيد وقـتي بـه مـهماني ميرويد، سر
و يا اينكه به شما اجازه داده. نيست حال فرض كنيد كه سايتي شـما را به شركت در يك تله كنفرانس دعوت كرده باشد

و آرام. باشد كه به عنوان مهمان از امكانات آن سايت استفاده كنيد  و مــوقر تـحت ايـن شــرايط بــهتر اســت، مــتين
و از نوشتن پـيامهاي جـنجالي خودداري كنيد . يادتان باشد كه ميزبان شما، در شبكه، هيچگاه يكنفر نيست. باشيد

.به شما داده اند» چيزي«،»هيچ«وقتي در مقابل#

و شبكه هاي اطلاع رساني شيوه هاي مختلفي در ارائه خدمات دارند كه در ابتداي ورود لازم است به آنهـا توجـه سـايتها
اگر سايتي اجازه ميدهد تا بــه صـورت رايـگان از امـكاناتش اسـتفاده كـنيد، شـرط ادب در جــوامع الكترونيكـي. كنيد

از» تـشكر«، فقط يك پيـام»چيز«گـاه ممكن است اين. به آن شبكه بدهيد»يچيز«ايجاب ميكند كه شما نيز متقابلاً 
و برنامه هايي به كتابخانه هاي فايل فعال در آن سايت و يا ارسال پيام . مسوولان آن شبكه باشد

 خودتان باشيد#

ت كـه شـما را نمـي درسـت اسـ. در ارتـباطات مـستقيم روي خـط، هـيچ چـيزي بهتر از اين نيست كه خودتـان باشـد
و نمي بينند اي. شناسند و نوشته ها مي توانند در حكـم آينـه اما از روي نوشته ها، شـخصيت افراد قابل تشخيص است

ساختن يك شـخصيت كـاذب دوامـي نـدارد. خودتان باشيد. باشند كه شخصيت واقعي شما را به آنسوي خط مي رسانند
. است رو مي شودو بـالاخره دسـت فردي كه تقلب كرده 

 حقوق مولفين را محترم بشماريد#



فـرقي نـمي كند، چـه نامه اي باشد كه فردي در شبكه يا سايت ديگري نوشته اسـت، يـك كـتاب اســت يـا يـك نـرم
و رعايـت كنيـد  و. افزار، لطفاً حقوق پديدآورندگان آن را محترم بشماريد متاسـفانه موضـوع احتـرام بـه حقـوق مـولفين

را. يدآورندگان نـرم افزارها درسـت مـانند رد شـدن عابرين پياده از محـل خـطكـشي شــده ويــژه اسـت پـد برخـي آن
و برخي به آن بي توجه هـستند  و كيفيـت. رعايت مي كنند رعـايت ايـنگونه حـقوق مـي تواند مـوجب بالا رفتن كميت

. در ميان كاربران جوامع مجازي شود» خلاقيت«

 يغات حتماً مكاني در نظر گرفته شده است براي تبل#

و يا اينترنت به عنوان ابـزاري براي تبليغـات شـركت، محـصول يـا اگـر مـيخواهيد از شـبكه هاي اطلاع رسـاني داخـلي
مطمئن بـاشيد كـه بـراي اين منظور قبلاً تدابيري از سوي مسوولان شبكه يا سـايت مــورد. خدمات خود استفاده كنيد 

. با مدير سايت تماس بگيريد، برايش پيامي الـكترونيكي ارسال كنيد تا شـما را راهنمـايي كنـد. اتـخاذ شـده اسـت نـظر 
و يـكنواخت نيستند از. انجمنها مكان مناسبي بـراي تـبليغات مـداوم در اينترنت نيز پيش از ارسال پـيام هاي تـبليغاتي

و پــيامهاي تبليغـي اكثـراً فقـط بـراي افـرادي كـه طريق پست الكترونيكي، از افراد نظرسنجي هاي  ي به عـمل مـي آيد
. خواستار آن بوده اند ارسال مي شود

 اظهار نظر، هم جا دارد، هم راه#

و. در مـورد هـر پـيامي كه برايتان ارسال مي شود اظهار نظر نكنيد1- اين مـطلب بيشتر در ارتباط با محيط هاي بحث
. منها مورد تاكيد كارشناسان قرار گرفته استگفتگو، خصوصاً انج

يا"!عـالي اسـت" ..."مـوافقم" از نـوشتن پـيامهاي تـك عـبارتي2- و مـداوم در محـيط هـاي"مـخالفم"و هاي پياپي
و واقعا. انجمنها اجتناب ورزيد   باشـد، اصرار داريـد بـهتر"مخالفت" به ابراز اين"شايد اگـر بـا مـوضوعي مـخالف هستيد

و نهايتاً با ذكر دلايل قانع كننده آن را همراه نماييد . ترجيحاً به طور خصوصي

و سعي كنيد مطالبي به مطالب قـبلي اضـافه نـماييد3- و مـباحثات حتماً شركت كنيد ســعي كنيـد آنچـه. در بـحثها
. مي نويسيد حقيقتاً پيامي در خود نهفته داشته باشد

را4- و مختصر انتخاب كنيد امـضاء خـود و ايــنترنت ديـده مـي شـود كـه. كوتاه گاه در پيامهاي ارسالي در شـبكه ها
و بعد يك صفحه تصويري را به عنوان امضاء شخـصي خـود فرسـتاده» موافقم«نويسنده يك  و خالي نوشته است خشك

و حـس. اسـت ابي جـوش آورده ايـد، تــوصيه مــا ايــن اگـر جـزو كـساني هستيد كه از اينگونه پيامها دريافت كرده ايد
. است كه بند اول اين مقاله را مجدداً بخوانيد

و5- و تــبريك و تــنها ... اگـر مي خواهيد از فردي بخاطر ارسال مطلبي تشكر كنيد، پيامهاي تشكر را جــمع كــنيد
. كنيد» سپاسگزاري«در يـك نـامه كـوتاه از او 



و اگر نوشتن پاسخ» پاسخ«ـافت كـرديد كـه براي آن نوشتن اگـر پـيامي دري6- الزامي است، حـتماً پـاسخ آن را بدهيد
و او را  و بـررسي طلـب مـيكند پـيش از آن كه دير شود، پيام كوتاهي براي فرستنده بفرستيد وقت بيشتري براي مطالعه

. از اين امر آگاه سازيد

. ريدمخاطب خود را همواره به ياد بياو#

و بـا چـه سـطح و بــدانيد كــه بـراي چـه كـسي اگـر مـخاطب خـود را مـيشناسيد، هـمواره او را در يـاد داشته باشيد
و تجربهاي مينويسيد  . از كـنايه زيـاد اسـتفاده نــكنيد، خـصوصاً اگـر در اينترنـت پيـامي را ارسـال مــيكنيد. معلومات

اگر مخاطب خود را نـميشناسيد، حتماً در اولين نامه ها، خودتان را معرفي. هـميشه بـا مخاطب خود با اطمينان بنويسيد
و كاملترين جملات برسانيد و سعي كنيد منظورتان را در كوتاهترين . كنيد

! پيام خود را دريابيد#

ت كـه مـتن شما ايـن بـراي آن اسـ. حاشيه اي ايجاد كـنيد Tab قبل از نگارش متن پيام، از سر سطر، با زدن كليد1-
و خوانايي خود را حفظ كند . هنگامي كه در نامه پاسخ قرار ميگيرد، شكسته نشود

 قـبل از ارسـال پـيام، حـداقل يـك بار متن خود را بخوانيد، اگر در نگارش يا املاء اشتباهي مرتكب شده ايد برطـرف2-
. كنيد

از3- . هاي كوتاهي استفاده كنيدTag Line سعي كنيد

در آيــند مــجموعه اي از ASCII گـرافيك حـتي الامكان اسـتفاده نــكنيد چــرا كـه وقتـي بـه صـورت ANSIاز4-
. كـاركترهاي نـامفهوم را به متن نامه شما اضافه مي كنند كه از خوانايي متن پيام شما خواهد كاست

با5- زبـان فــارسي ارسـال كنيـد، بهتـر اسـت از نوشـتن در ايـران، در شـبكه هايي كـه ميتوانيد متن پيامهاي خود را
و يا فارسي با حـروف انـگليسي  خـصوصاً در محيط هاي انجمنها جداً خــودداري) از چـپ بـه راسـت(پيامهاي انگليسي

و. كـنيد  بـررسيهاي بـه عـمل آمده در شبكه ها نشان داده است كه كـاربران مـيانه خـوبي بـا نگارشهاي لاتـين ندارنـد
. نويسندگان اينگونه پيامها اكثراً مورد اعتراض قرار مي گيرند

و نفرين ديگر كاربران قرار گيريد#  كاري نكنيد كه مورد لعن

و به صورت. اين امر نكته بسيار مهمي است و افراد ON-LINEارتباطات الكترونيكي  عـجيب در حـافظه ها خواهد ماند
م . بنابر اين بهتر است كاري نكنيد كه افراد از شما رنجيده شوند.ي كنندخيلي به ندرت يكديگر را فراموش



و پيامي را با عصبانيت ارسال كرديد، هميشه جا براي عذرخواهي هست# .و ديگر اينكه هر وقت از كوره در رفتيد

يكي تعاملات الكترونتيامن
روتيامن و تعاملات بر اخ استي از موضوعاتيكي نترنت،ياي تبادلات هـا قـرار خبرنامهي از اعضاي مورد توجه برخراًي كه

ميتعداد. گرفته است  و توسـط چـه ست؟يـچ SSL كـه كننـدي از دوستان سوال  امنيـت خريـدهاي اينترنتـي چگونـه
اشوديممهيبايني تضمييشركتها وهاني تضمنيو . دارنديحدود چه حد

و هر نـوع تبـادل اطلاعـات ادآوري مطلبنياي كه در ابتدا خواهميم اجازه و كار و كسب درايـ شوم كه تجارت  معاملـه
عي گسترده جهانيها شبكه پنيو در نيدهيچي حال قيتي امنازمندي امروز بـدي بدون و يدر راسـتا. همتاسـتيو شرط

اجاديا روتي امننيو حفظ زيروييركتهاشنترنتياي منحصربفرد بر يا هوشمندانهياه رساختي آوردند به ارائه خدمات
نيكيكه بر اساس آنها مردم بتوانند تبادل اطلاعات مثلاً مكاتبات الكترون و و كارهايحتزي شان را و كسب  شاني معاملات

پييرا در فضا باداي امن و دگذارنـدبري تاثگريكديبرتي ارتباط برقرار كنند تا در نهاگريكدي كنند رانيمـابي ف ـالوگيـو
پشيب سشي از سو به و زهيقضتي اهمدينيبب. معامله سوق دهنديمت و  ست،يـن رسـاختهاي صـرفاً در درك پروتوكلهـا

اتياهم بسني موضوع در دنياري است كه افراد هاي در فنچي كه ن از پشت صحنهي اطلاعات ا توانستهزيها ندارند ني ـاند از
و تسه ايلاتيامكانات انيبه بهتر قرار داده اند ارشاني شركتها در اختني كه و وي البتـه بـا بررسـنيـ نحو استفاده كننـد

و در نها و اجراتيمطالعه، انتخاب پذي اعتماد م. بوده استري موفق امكان اها ارديليروزانه ني طـرفنيبـينترنتـي معاملـه
ميياي در نقاط مختلف جغرافيتجار م.رديگي صورت IMاز بـا اسـتفادهايـي معاملـه بـه صـورت تلفن ـاردهـايليروزانـه

رو،يآنيهايامرسانيپ( ماي اهوينيهمي مثلاً بر م) مسنجرهالي هات ميبه انجام و روزانه و بـدلهاونيلي رسد  دلار رد
اتياهم. شوديم ايي مهم است كه شركتهاني موضوع درك ) معـاملاتوهـا دادهتيبه مساله امن( مبرمازينني بر اساس

از بوجود آمده راطي شـرانيـا...و) VPN(ي مجـازي خصوصيها مدرن، پروتكلها، شبكهيهايتكنولوژاند كه با استفاده
اماي معاملهني طرفيبرا ننتي مكاتبه اازي مورد و تداوم بخشندجادي را .و حفظ كنند توسعه دهند

SSL و انتقال دادهياوهيش بـيها، پروتكل است استاندارد در رمزدار كردن و دل كـردن اطلاعـات، است كه بـه هنگـام رد
كل داده درژهيوييدهايها را با استفاده از ها انتقال دادهانيم)يمكان/يزمان( كه در فاصلهي به طورآورديم به صورت رمز
و بدل ساختن اطلاعـات محرمانـهيوقت. شما نداردات اطلاعي به محتواي امكان دسترسيكس ي شخـصايـ صحبت از رد

م هاي اعتباري آنجا كه بحث كارتها مثلاًد،يآيمانيمهم به و تاريو شماره  انقضاء كارتهاست، لازم است كـهخي حسابها
ختي معامله از امناي مكالمهنيطرف واتي راحت جزئالي موجود مطمئن باشند تا با  طـرفاريـ آن را در اختشماره كارت

هم. مقابل قرار دهند با كاربري به اطلاعات شخصي است دسترسبي ترتنيبه دردي ـان كه و  بـا گـرفتن رمـز عبـور باشـد
ايموارد و برا SSLازدي با كنديم جابي كه آننيان،ي دادن به طرف ناني اطمي استفاده كرد  موضوع به اطلاع كاربران از
بتيسا اا برسد، مثلاً كلني ذكر و تعاملات الكترونهي موضوع مهم كه يبـه نـوع ... شما توسط فـلان شـركتيكي تبادلات
. قرار گرفته استتي مورد حمااي شدهمهيب



م نترنتياي امن اطلاعات بر رو انتقال  مكمـلي دو استاندارد وجود دارد كـه بـه نـوع دانمي در حال حاضر تا آنجا كه من
دSSL استاندارديكي گرند،يكدي بـيي فضاجادياSSL پروتكليفهيوظ. Secure HTTPيگريو و Clientني امـن

Serverو پيگريد است . دهديمتي را امنامهاي انتقال

و تا آنجا كه من توانسته تا  معاملـه را در ارديـليم14 در روز Verisign مثـليام اطلاعاتم را به روز كـنم، شـركت امروز
 250 انجام معاملات تا سـقفيا نامهيو بر اساس گواهي به نوعيعني خودش قرار داده است،تيسرتاسر جهان مورد حما

ب هز د كنديممهيار دلار را زنيسايورگري به عبارت ا. هوشمند خود مطمئن استيها رساختي از ارائه خدمات ني ـبنـابر
 را در روز موردي معامله تلفنارديليم3 شركتنيا. اند خود انتخاب كردهي امور تجاري را برانيسايورياريبسيشركتها
متيحما م. دهدي خود قرار خياريبسديدانيهمانطور كه و مقيطرازيقويلي از معاملات هنوز نيـاشود،ي تلفن انجام

بايخطوط تلفن  دلار تجـارتونيـليم 100 در روزنيسـايور. در آنها انجام نـشودي داشته باشند كه نفوذتي امندي هم
متي را مورد حمايكيالكترون ادينيبب. دهدي قرار ش نجاي من نميهاوهي در مورد  تبـادلتيـ در مورد امنم،يگوي پرداخت

مياطلاعات شخص مايو تبادل پول حرمانهو يهـا نامـهي از گواهي برخـوردارك،يدر تجارت الكترون. كنمي اعتبار صحبت
ب و وراريبسيالمللنيمعتبر ايي از شركتهايكينيساي مهم است، ساها نامهي گواهني است كه مـتي را به نيـا. دهـدي ها

تاتي با مسئولي شركتهاميي بگو درست مثل آن است كه بشاني رقم قراردادهاي برايدحكي محدود و شي مجاز هستند
گلي باشد، به عبارتگريديشان، نوع نوع شركتدياز آن با امي به اندازه  تهاي سـا وه،يشـنيـ خودشان پا را فراتـر نهنـد، بـا

و معاملات نامهي به اعتبار داشتن گواه تواننديم مـي به هم بـنيـا. اعتمـاد كننـد شتريـب نـدكني كـه يرا شـركتها صـرفاً
اييپاسخگو عل در شبكه»تيامن«بهي كنونازينني به و و بـه طـور مـداوم در جهـت شدهجاديانترنتياالخصوصيها اند

ا  و و طرحها مـ شبكهتي كه امنييهادهيتوسعه پروتكلها د. كننـديها را بالاتر برد دارند كار زاي كـه برخـيگـريموضـوع
م  در واقـعيتاليجيدي امضادينيبب. استيتاليجيديها استفاده از امضايهيضقنيا كننديدوستان در سوالاتشان مطرح

كلاي كد كردنيبرا ميا محرمانهيدي به رمز درآوردن اطلاعات است با ي مـا بـا اسـتفاده از امـضا فرسـتدي كه فرستنده
واميفهميمتاليجيد . قعاً از طرف فرد ارسال كننده است كه اطلاعات ارسال شده

ادي تاكقتي كه گفته شد، در حق آنچه  ازمنـدينك،يـ گام برداشـتن در جهـت تجـارت الكتروني نكته است كه ما براني بر
اييها كوششم،ي هستيكي الكترونتي امنجادياي هوشمند برايها رساختيز جاديا  صـورت گرفتـه اسـتنهيزمني كه در
ب تر شودي عمومديبا و خصوصاً تجار سرمي مفاهنيااو لازم است كه مردم ا عتري هرچه و آموخته ها را در نيـ آشنا شوند

گ سر،يتيگرداب گسترده د اموزنديب عتري هر چه ا گفتهشهيهم. آموزش دهندگرانيو به و اطمجاديام كه  در نـاني اعتماد
انيمخاطب بس.ستيني كار ساده مدياريمتاسفانه حتيو در برخي دولتمهينايي دولت راني از اي خصوصي موارد ني ما،

سايقوPrivacy Policyكي كه داشتن رنديپذيمفهوم ساده را نم  دارديكي تجارت الكتروني كه ادعايتيو محكم در
ازيليخ ا: استي خاليا ساده به صفحهنكيلكي فراتر م صفحه است كه به كاربراننيچرا كه ما در از كـهمييگـويمان

SSLو!ريخايميكنيمده آنها استفاشتريبتي امني برا... 

 كار هوشمندانه، فروش هوشمندانه



كنميتوانيم چگونه چم؟ي هوشمندانه تر كار و بازارست؟ي كار هوشمندانه چيابي فروش ازي برخ ـنهـاياست؟ي هوشمندانه
دريسوالات راييها در خبرنامه گذشته مورد توجه دوستانمي دو هفتهيكي است كه  ارسـال شانيـ برا گـاني كه به صورت

ا. قرار گرفته است شوديم اي قصد دارم به برخ، شماره از خبرنامهنيدر و پاسخ  گونه سوالات را تـاني از نكات اشاره كنم
. حد امكان بدهم

م شما و افزاشهيهم»نهيهز«كهديداني حتماً سمشهيهممن. است» درآمد«شي مانع از كسب، حفظ امينارهاي در ني به
و اولـي براتي محدودني اولد،يام كه اگر شما فروشنده خدمات هست مهم اشاره كردهي نكته  كـسبي مـانع بـراني شـما

هزي برا شتريبيدرآمدها مييهانهي شما، دديپردازي است كه مـي تعداد ساعاتگر،يو از طرف ديـكني كـه در هفتـه كـار
كهيتي محدودنيدوم جد است گري شما با آن به طور ي كه كارشان را به صـورتييآنها.ديو رو به رو هست باني دست به
معيسر،يا حرفه ب دهنديو البته مستقل انجام م40ازشي گاه نمكنندي ساعت در هفته كار ي كـار سـاعات تواننـدي اما

ب اشتريخودشان را . داشته باشنديشتريبي دهند تا درآمدهاشي افزاني از

ا شتريبدمي تاكمي در ضمن صحبتهاشهيهم كهني بر با» هدف« نكته بوده است  كه بدونديابيبي باشد كه راهنياديشما
و كارا ا تان،ييكاستن از بازده و نتا نكهي بدون كند،ي بكاه تاني كارجي از اثرات كدي كمتر كار و حتـتيفي اما كار با ي بهتر

دهيشتريبتيگاه كم دردي ارائه .ديدهشي خودتان را افزاين حال درآمدهايعو

كنميتوانيم چگونه مم؟ي هوشمندانه تر كار  كار كردن در طولي كه براي با توجه به تعداد ساعات محدودميتواني چگونه
بم،ي ماه دارايهفته بميكنيابيو هوشمندانه تر بازارمياوري دربيشتري پول نينـچايـآم؟ي باشـ داشـتهيشتريـو فـروش
پذيزيچ آرري امكان پذي است؟ هاري امكان و راه بايي است .مي بداندي دارد كه

اديدانيم حتماً  كار شتريب)قهيدق32ميي اگر بگوقتريدق( ساعتميني به طور متوسط، روز ران،ي كه متاسفانه مردم ما در
و قطعاً فاجعهكي واقعاًنيا. كنندينم مليا فاجعه است باي موثر كار، از زمـانيروهايننيشتريب.ي است در سطح ديـ كـه

م بيو درآمد زننديكار كنند و و ثروتريو نم خور ثابت . دهنـديمـحي كه قطعاً مستحقش هستند ترجي را به داشتن رفاه
جال،يشهر شلوغ پر از اتومب!دينيتهران امروز ما را بب تريي جا به و از شـهرونداياري شغل جماعت بـسني مسافر، ساده ن

ميانهيهز آندي است كه خود توليني مصرف بنزم،يپردازي كه در سطح كلان باميستيـن كننـده م،ي آن را وارد كنـديـو
ميديدولت سوبس نم( كه كندي را پرداخت بس(مايجوانان شهر)ازي برخم،يگويشما را ايي بـالااريكه درصد  شانيـ از

(است مادرشانايو منبع درآمدشان پدر كارنديب ) چـون پدرشـان در آمـده اسـت:يبه قـول عمـران صـلاح) يبـرا ! (:
اني بنزنيا غتشان،گذراندن اوغات فرا و در رايابانهايخني را بسوزانند و صـدا، دودش و پـر سـر و آمـد و پر رفت  شلوغ

ميگريدينهيهز( ا)ميپردازي كه بلادينيبب از موضوع دور بشوم، اما خواهمينم.و آن بدهندنيبه خورد  يـي كه مـا چـه
و نسلهاميدار هم.ميآوريمندهيآي به سر خودمان ببموضوعدونيفقط .و در سـطح كـل كـشورديـني را در سطح كلان

م و و درمان، مرگ هزريدارو و فرار مغزها ميو خودمان هم خبر ندارميپردازيممي است كه داريگريديهانهيو مهاجرت
بلاميكه دار سريي چه م به م.ميآوري خودمان ا شود،يآنچه حاصل و يو فرهنگـيو معنـوي فقـر مـادني درآمد ماست

ا بنيروزافزون، جايكاشك.ضيو مر ماري اقتصاد ساستيسي به هريكم،ي زدگاستيو اكي هم،  مار،يبني از ما، به فكر



نيچند درصد رشد كوچك اقتصاد.مي اقتصاد بودنيا بااورد،ي ما را به وجد اشتريبدي ما كننهاي از بـمي كار ازشي امـا  تـر
كن هوشمندانه نهايا ايدوست.ميتر كار مني در بـديگوي چند روز گذشته، به من »يابي ـبازار« مـردم كـشورمان،ني كه در

و ستد، ما مردمان» ناسزا«مثل بمي هستيشده است، چرا؟ در بازار، در هنگام داد مـي كه و چرا فيـ تخفميخـواهي چون
حتميريبگ رويو گاه و مي چه فرهنگنيام،يدهيم»فيتخف« عادتي ناخواسته ايـآ. اسـت افتـهي رواجامـاني است كه
بفي كه تخفيكس شنايآ.مي لحظه با خودمان روراست باشكيديياي ندهد، خلاف كرده است؟ كيـ كـهديـادهي تا به حال
روايليوك ميتيزيوي دكتر ا بدهدفي درصد تخف20رديگي كه دديكنيمي زندگراني؟ شما كه در  كـهديـادهي به كرات
ميا به مغازهيوقت مد،يخري براديكني مراجعه ميي به كالاديكني اشاره قرنيا:ديپرسيو  به اتفـاقبي چند است؟ اكثر

قيها فروشنده ممتي ما، بلافاصله مدهندي را ازي كارشان، در صورتيپرونديو كه بردهادي كه ق اند  دادن مـتيكارشـان
مهيقض. فروختن كالاست ست،ين پ گان از فروشندي بعضي وقت شودي اسفبارتر دري كـه بـه مـشتر رونديمشي ما تا آنجا

م ق ... حوصله ندارم«:نديگويپاسخ به سوال بالا حت»! بدهممتيوقت ندارم بي مشتريو عملاً . كننـديمروني را از مغازه
كلنياييگو عنيا!يچيعنياند، فروشگاه مغازه باز كردهيچياند كه برا فراموش كردهي فروشندگان به ناً اتفـاقي موارد

و بارها شاهد آن بوده  مي افراد انتهانيا.ميا افتاده است، بارها  كننديمتي مملكت شكاي از وضع بد اقتصاد شودي روز كه
و حسابكيكه از صبح تا حالا مـكيجانيهمهايلمانآ. اند هم نداشتهي فروش درست :ديـگوي ضرب المثل دارنـد كـه

و براهاي مشتري براشهيهم»! پادشاه است،يمشتر« و خدماتي وقت دارند ب فروش كالا بهيسعنيشتريشان و تلاش را
م ايبه بعض. دهنديخرج سع! آقا جان: گفتديبايراني از فروشندگان قي براي كرديو تلاشيچه تمي فروختن، تو فقط
م.ستينيا كار، كار هوشمندانهنيا.يداد و حرفـهيشي نما ان،يرانياانيدر اكثـر.مينـيبي بـودن نمـيا از سرعت، قدرت
همي انسانيروهاين آ نرم وتر،ي كامپنهيزمني متخصص خصوصاً در و و سخت افزار  مـاي تخصـصيهاو مشاورهيتيافزار

اي ساعتيها به حقوق انديراض نم را كارنيو ما هم.ميداني هوشمندانه  هـاي مثال را از ژاپنـنياميها در صحبتشهيمن
مكي را مثلي كه آنها هر كار آورميم  كنتـرلي هم به خوبنيهميو براكننديمياو با آن برخورد پروژه ننديبي پروژه

م ايمتاسفانه برخ. داننديپروژه را دي كه كارميا عادت كردههايراني از ما :ميو در انتهـا بگـوميو بـد ارائـه دهـري ناقص،
و»!شرمنده« و كالا»ام شرمنده«نگوآقا جان كار را خوب انجام بده آني، جنس  خـوب بـساز آنقـدر كـه خـودت هـم از

و خودت را از رقبا متتيق،ياستفاده كن مفيتخف. هم ندهفي جدا كن، تخفتي را بالا ببر  را بـه مـناميـپنيايدهي كه
و خدماتكيرسانيم و كالا ميه خودت از جنس بايوقت.ي ندارناني آنقدرها اطميكني كه عرضه الا از  موضوع نگاهني به
ممي داري كه در چه بازارمينيبيمي براحتميكن روميكني چه ،ي خـارجي بـه كالاهـاميآوريميو خوب معلوم است كه
نمفيتخف خدهند،ي هم . اند كردهزيمتما شاني خوب از رقبايلي خودشان را هم

قوكييعني هوشمندانه كار م«منيعني،ي رقابت فوق العاده .» پس هستمكنم،يبهتر كار

پازهاينميكنيسعيعني هوشمندانه كار نميكنداي را دهازهايو و مسا.مي را پاسخ نليدرك مشكلات ويازهاي مردم،  آنها
حل افتني م است كه واقعاًي آنها، كاري براي راه مبرديكار ترميو ما معتقدبرديو فكر  كار اسـتني كه فكر كردن سخت
دلايكيو بي عقب ماندگلي از خنياشرفتهيپي كشورهاه ما نسبت ميلي است كه ما باميكني كم فكر نيـاديو به نظرم

م عتريمساله را هر چه سر كناني در خكيهايآلمان.مي خودمان حل م: الب استجيلي ضرب المثل دارند كه نديگويآنها
م ) بدون الكلريماءالشع(» آبجو« بعدميكنيما اول كار  بعدميخوريم» آبجو«ما اول:نديگويمهايشياطر!ميخوريم(:

م ا-ميكنيكار ببني تفاوت صنعت را در ا!ديني دو كشور مهايرانيخدا را شكر كه ما ريماپالـشع(و نه آبجوميكني نه كار



دكي كه آلمانهاديجالب است بدان!ميخوريم)(:كل با ال مگري ضرب المثل ياشـ پاديتا تلاش نكنـ:ديگوي هم دارند كه
)ohne Fleiss, kein Preis(يريگينم

يابي در بازارتي موفقيدينكات كل

و خدمات وجود دارديابي در بازارتي موفقي براي متعدد عوامل ا. كالا قـنيدر ني از مهمتـريصد دارم برخـ مقاله كوتـاه،
و عوامل را برا اخي آن دسته از دوستانينكات بدهي سوال را از من پرسنياراًي كه . كنماني اند

هيعنييابيبازار پچي چه؟ چيابي كه بازاردي خودتان، از خودتان بپرسشي شده است كه و اصولاً  در ده دوازده ست؟ي اصلاً
بسر،يسال اخ سياري از افراد اايالها در كار فروش كالا كه تر.امدهي سوال را پرسني خدمات بودند ي آنها هم گاهنيموفق
ب و مختصر از بازارفي تعركيانيدر ميابي كوتاه كس.شدي دچار مشكل ديمـهي را ارايفي تعريهر و از  خـودشديـ داد
م تريفكر ترني كرد كه دارد جامع منيو كامل ماما متاسفان. دهدي پاسخ را كيـوديـايبي افتاد كه فرديه كمتر اتفاق
و حسابفيتعر و مشخص داركييابيبازار. به ما بدهديابي از بازاري درست نييپاسخگو«به» كمك«:د هدف ناب ازيـ به
« مشتركيازهايناي رو(ابي كار بازار-» از مردميگروه» ا)ي واقعي در فضااي نترنتيايچه آنني ـدر اصل  اسـت كـه

ا ن گروه و البتهي مشتركيازهاينايازيز مردم را كه خر« دارند بزين»ديقدرت كننـد تـا بـا» كمـك«و به آنهـا ابدي دارند
آن) مصرفاي(ديشناخت، خر  و خدمات ما، حق»ازين«كالا و به آن در يابي بازاردينيبب.ندي پاسخگوقتي را برطرف سازند

ويبرا. استيريگي ماهايدرست مثل شكار نيريگي ماه شكار يابيـ بازاري گام برانياول:دي ابزار داريسركيبهازي شما
بايمن برا: اطلاعات است»يجمع آور« مي چه فروشگاه وم؟بردي شكار كجا يريگي مـاهايـ كه لوازم شكاردي شناسي را

آ اايبفروشد؟ اي مجله منهيزمني در ج گراني ماهاياني شود؟ شكارچي چاپ و مشهور كجا م معروف و چطوريمع  شوند
پمي توانيم هام؟يكنداي آنها را ايي با پرسش مي دست، علاقمندان، شروع به جمع آورني از  رانيگيماه. كنندي اطلاعات
ني كه انواع ماهديبا نزي را و بدانند كه و(هاي ماهازي بشناسند و درجـه حـرارت و دمـا و غدا  بـه ست؟يـچ...) از لحاظ نور
كهبي ترتنيهم نني بداند مخاطبديباابي بازار است و چيازهـاي هدفش كجا قرار دارنـد خر«ست؟يـ آنـان »دي ـقـدرت

بسنيمخاطب و بازاراري هدف هاي مهم است و سرماياب جاهي موفق وقت ميي خود را در  بـازده شاني كنند كه براي صرف
. دارد

ميهاابيبازار م. كنندي موفق، از كوچك شروع آن داننديهدف خودشان را و مهمتر از »يخـدمات«ايو» كالا«و البته
م اابيكار بازار. شناسنديمي كنند بخوبيرا كه عرضه كهني در واقع مي خدماتاياستفاده از آن كالا« است ي كه عرضه
نيي پاسخگوي كه برايكند را به مردم نيـادينيبب». كنديمهي دارند توصاجي خدمات احتاي به آن محصول شانيازهاي به

و! فروشدينم... كنديمهي توصابيبازار: مهم استيليخهيقض ايـ كـالايشما وقت. واحد فروش استايفروش با بخش
بهيخدمات مي مثلاً وقتد،يكنيمهي از دوستانتان توصيكي را فـدييگوي كه  فـلان كاسـتايـني را ببـلمي كه برو فلان
فـي بـرادي ـشـما دار.ديكنيمهي آن كاست را توصايلميفطيبلديخردي را بخر، در واقع داريقيموس  كاسـتايـلمي آن
چيافراد.دي گاه بدون آنكه خودتان خبر داشته باش-ديكنيميابي بازاريقيموس  كننـد حتمـاًيمـهي را توصـيزيـ كـه

شـان مـصرف هستند كـه خودي موفق كسانيهاابي داشته اند پس بازارتي از آن رضاوخودشان آن را مصرف كرده اند



و از آن واقعاً رضا و خدماتشان هستند و خدمات. دارندتيكننده كالا نديكنيابي را بازاريكالا زيـ كه واقعـاً آن را خودتـان
م اديكنياستفاده منكهيو از .دي دارتي رضاديبري آن را بكار

با شركت و چه كوچك، به نظر من و موسسات، چه بزرگ ر هدف را سر لوحه اقداماتشان قـرار بازايي وشناساقي تحقدي ها
پ) بلند مدتايكوتاه(ي واقعيازهاين. دهند و خدماتدايبازارشان را ني محصولاتاي كنند ازيـ را عرضه كننـد كـه بتوانـد

م. مردم را جواب بدهد و گ وسساتمتقاعد كردن شركت ها ايابي آوردن به بازاريرواييري در بكار اي حرفه ي كار ساده
ميليخدياست شا  حرفهيابيبازار. استيابي بازاري از ابزارهايكي تنهاغي اما تبل،يابي بازاريعنيغي كنند تبلي از آنها فكر

و تاكتكي دارد، تكني متعدديهاي استراتژيا ااباني دارد كه بازاري متعدديهاكي ها شـديباي حرفه ووهي كـه آن  هـا
ب و بـزرگ در گـرداب گـستردهيها ستميساتيح.ن خود آموزش دهندو بلافاصله به همكارا اموزنديروش ها را  كوچك

ميتيگ مي آموزش زاني به اييبه آنها. داردي دهند بستگيمهي اراايو ننديبي كه وميت جادي كه در برابر ي واحـدهااي ها
ماي شركتكيدريابيبازار باي موسسه كوچك مقاومت  شما كـار سـادهنيطب را گفت كه جلب اعتماد مخانيادي كنند
نديدهيمهي كه اراي خدماتاي از كالاي كس ست،ينيا و خدمات شما را نمـياي مزا ست،ي مطلع  داننـد،ي استفاده از كالا

ها: كردديپس چه با باييگروه . برساننديو خدمات شما را به دست مصرف كننده واقع كالاي داد تا به درستمي تعلدي را

و تحقيكتابهايابي بازارنهي زم در و مقالات اي است در گوگليكاف:يسيو انگلي وجود دارد به فارسي متعدد قاتي متعدد
هاتيسا كني آمازون به دنبال واژه اديدديو آنوقت خواهدي مرتبط جستجو و مقالـه در نيـ كه تا دلتان بخواهـد كتـاب
اهي توص Marketing. وجود داردنهيزم و اگر من در ساني است آني كنم در واقع دارم براهي را توصي كتاباييتي مقاله
ده. كنميميابي كتاب بازارايتيسا سمديپس اجازه هانارهاي كه شركت در  چون خودمم،ي خودم بگويابي بازاريو دروه

دارياز آنها بس و بسدمي استفاده بردم و تكنياري كه افراد و استراتژكي روش ها دايوفقميهاي ها را را كـه آمـوزش ده ام
و موفق شده اند  . همه شما را از ته دلم آرزومندمتيو موفققي توف-(: بكار برده اند

و بودجه در يك برنامه بازاريابي موفق  نقش برنامه

راي قبلـي، نكـات مهـم در گـام در مقاله.ي گام به گام استي يك برنامه بازاريابي موفق، يك پروسه تهيه هـاي نخـست
و در و بودجه، متذكر شومبرشمردم . اين مقاله قصد دارم، برخي نكات مهم ديگر را، در خصوص مشخص ساختن برنامه

و مـشخص سـاختيم، بعـد از اينكـه و كارمان را بـراي خودمـان تعريـف كـرديم در اين مرحله، بعد از اينكه دقيقا كسب
و  و دموگرافيك آنها را با تحقيق و مشتريانمان را به درستي شناختيم پژوهش معلوم ساختيم، گـام در راه تعيـين برنامـه

. داريم بودجه بر مي

چه هاي بازاريابي شما بايد ببينيد كه شيوه.ي بازاريابي، بسيار اهميت دارد اين مرحله از تدوين يك برنامه تان پيش از اين
و آيا براي ارتباط با مشتريانتان موفق بوده  بپ بوده است و كارايي رسيد كه چه شيوه ايد؟ از خودتان بايد هايي بيشترين اثر

و استراتژي را داشته است؟ براي اين بازاريابي  و به چه نتيجه ايد چقدر هزينه كرده هايي كه قبلا داشته ها . ايـد اي رسيده ايد



. يـدا هـر مـشتري دقيقـا چقـدر هزينـه كـرده) جـذب(كمي جزئيات را بيشتر در نظر بگيريد، مثلا براي به دست آوردن
و روش در اين مرحله، شما بايد بدانيد كه در آينـده چـه شـيوه. دسترسي به اين نوع اطلاعات خيلي مهم است هـايي هـا

ي بازاريـابي هـم بـراي شـما توجه داشـته باشـيد كـه ايـن برنامـه. تواند در جذب مشتريان جديد به شما كمك كند مي
چه هزينه ميهايي در بر دارد؛ بنابر اين مشخص كنيد كه . توانيد به اين برنامه بازاريابي اختصاص دهيد درصدي از سود را

ها آگهي دهيد يا مجلات؟ مثلا در روزنامه. تان را با توجه به بودجه تعيين كنيد توانيد ابزارهاي بازاريابي آنوقت است كه مي
هـاي روابـط فعاليـت. ود قـرار دهيـد تبليغ راديو تلويزيوني داشته باشيد يا بازاريـابي اينترنتـي در فهرسـت ابزارهـاي خ ـ

و شركت در فعاليت با خبر تان چگونه باشد؟ عمومي و اسپانسر كـردن ايـن گونـه هاي مطبوعاتي و فرهنگي هاي اجتماعي
.ها فعاليت

و روش شيوه. بايد آنها آزمود. هايي قطعي نيستند هاي بازاريابي ايده ايده و ها را بايد تعي هاي آزمودن اين شيوه ها ين كنيـد
مي. هايي داشته باشيد بعد براي سنجش نتايج شيوه  را چه ابزارهايي براي بازاريابي توانيد به سرعت داشته باشيد كه شـما

 تر كند؟ به هدف نزديك

در شما چه منطقـي بـراي برنامـه. فيليپ كاتلر معتقد است كه تعيين خط مشي؛ منطق بازاريابي است ي بازاريـابي خـود
مي. ريدگي پيش مي مي شركت شما هدف خود را در داند، و ابزارهايي را خواهد به اين هدف برسد، راهي را بايد تعيين كند

مي اين راه بايد در كوله  مديريت بايـد بـراي ايـن. داريد تا به هدفتان برسيد پشتي خود بگذارد، چه ابزارهايي را اين بار بر
ب  درست مثل وقتي كـه بـه. اي خاص كه در عين حال كافي هم باشد ودجهسفر، مقداري پول در جيب خود داشته باشد،

مي سفري مي  و هميشه كمي بيش از حد نياز پول با خودمان همراه مي رويم كه بريم؛ در اينجا هم مديريت به خوبي داند
مي با اختصاص بودجه  ر، با اسپانسر كردن هاي تخصصي بيشت مثلا با شركت در نمايشگاه. يابدي بيشتر، فروش نيز افزايش

و حمايت از مصرف فعاليت و هزينه. كنندگان هاي اجتماعي اي بيشتر بر دوش مديريت خواهند گذاشت، اينها مسلما خرج
گـوييم، خـط حال با توجه به اين موضوع اسـت كـه مـي. اما مديريت بايد ببينيد كه تا چه حد استطاعت اين كار را دارد 

ا ها بايد به برنامه مشي . جرايي معيني مبدل شوندهاي

و به اجرا درنيايد، نمي و تدوين شود و كـدام هزار برنامه اگر نوشته توانيم بفهميم كه كدام برنامه درست انجام شده اسـت
و كدام برنامه ما را از هدف يا اهـدافمان دورتـر برنامه غلط؟ كدام برنامه ما را به هدفي كه داشتيم نزديك  تر ساخته است

.تكرده اس

مي.ام من هميشه اين را تاكيد كرده گـوييم، ما به عنوان طراح يا استراتژيست، يا مشاور، آنچه شرط بلاغ است با مديريت
و برنامه  و كاري بكنند براي شركت اين مديريت و تعارف را كنار بگذارند تا. هاي اجرايي هستند كه بايد با هم كنار بيايند
ف عملي انجام نشود نمي بدتوان و كجاي كار و كجا غلـط كجا درست رفته. هميد كه كجاي كار خوب بوده است حتـي. ايد

و با آن مثل يك درس جديد برخورد كرد  مي. اشتباهات را بايد پذيرفت مي جوامع تغيير كنند، رقبا بـه كنند، نيازها تغيير
مي دهند يا برنامه سرعت تغيير استراتژي مي  و بسياري عوامل ديگـر ولوژي توسعه مي كنند، تكن هاي خود را اصلاح ... يابد

اما اين مهم نيست، مهم ايـن اسـت! زرشك:ي بازاريابي شما بگويند اند تا به برنامه گويي همگي دست به دست هم داده 
مي كه شما مي و براي آن دست به تهيه دانيد چه مي اي زدهي برنامه خواهيد و آن را داريد اجرا .كنيد ايد



ا  شماستتي موفقديكليعتماد مشترجلب

ني خدماتاي با محصولد،ي را بشناسي مشترازين و به گونهازي آن ادي بـرآورده سـازيا حرفـهيا را به سرعت رانيـو  كـار
د ازيو نوآورتيخلاق.دي بدهاديزين گرانيبلافاصله به مـي هـر كـاريو بـراديـ نبرادي را ويلـيدلديـكني كـه  محكـم

ا.ديداشته باش پسنديمشتر سعنيدر .مي مشابه شما پاسخ بگويها پرسشي كه به برخارمدي مقاله

و حدوداً در انتها در اخيفروشگاه) آباد سابق عباس(ي بهشت ابانيخي تهران دريا پارچـهري است كه در ده سال  بـر سـر
آو مغازه تغ! حراج«: استختهياش مايآ» ... شغلرييبه علت مگريدايآد؟يكني باور  راهش است؟نياايآد؟يكني اعتماد

ي را بـراي خـدماتايـ است كه كـالاي كساني كار برانيترو جلب اعتماد آنان سختي احتمالاني در مشتر ناني اطم جاديا
پنيتر سختميگويم. عرضه در بازار دارند باي از هر اقدامشي كار است بخاطر آنكه آناري بـسدي در خصوص آن،  دربـاره
و پس از تع تهاكي تكن،ي استراتژنييفكر كرد و نهاييهـاكياكتو روكيـازي بـا برخـوردار تـاًي را آزمـود آنهيـ ثبـات

. را به اجرا گذاشتياستراتژ

و با توجه به نوع كالاي مختلفي راههاي اعتماد مشتر جلب مي خدماتاي دارد يهـاي اسـتراتژديـ توانيمد،يكني كه ارائه
بهيمختلف بر را مي خدماتاي از كارها به نوع كالايسركياما.دي كار و به نوعي بستگميدهي كه ارائه  جزو اصولي ندارد

مدو جلب اعتماي در مشتر ناني اطم جاديا د.ديآي او به شمار هم-يگريدر مقاله وي آرشـتيساي بخش فارسني كه در
ا از آن اصول را برشمردهيشده است برخ و بارها به ي مـا آن را بـه صـورتيهـا كاسـبنيام كه بهتر اشاره كردهزيننيام

خ آموختهيسنت و اياو حرفهعيسريلياند و برا را آموختهني به فرزندانشان بسنيمهياند  نترنتيا: اند موفق بودهاري هم
.دي را هم رونق خواهند بخشكي كه ظرف چند هفته تجارت الكترونديدديو خواهديرا به آنان بده

و مشترليدل ! پسندي قانع كننده
چيبرا  كه او حرف شـمادي كه مطمئن هستي به طورديكننده داشته باش قانعليدلكيدييگويمي كه به مشتريزي هر

م پنكهيايبرا. كنديرا باور اشي شما پي استراتژنيادي بخواهنكهي از خد،يريبگشي را در  خوب دربارهيلي لازم است كه
ب كندي مختلف بسنجيايو آن را از زواديشيدانيآن جا.ديو امتحان اايآ«:دي بگذاري مشتريخودتان را راني خودم  حرف
م و كلاهديتوانيمي كه بسادگدينيبب»كنم؟يباور اايـآ«:ديـكنيتـان را قاضـ خودتان را  حـرف را بـاورنيـ مـن خـودم

ا»كنم؟يم كن كه اگر خودتان،دي مطمئن باشوه،يشني با نيمشتر از هر لحاظ،ديحرف خودتان را باور  حرف شمازي شما
م ا كنديرا باور ده.ديا را آموختهي جلب اعتماد مشتري از راههايكي شمابي ترتنيو به ي مثـالكيـ كـهدي ـحال اجازه

ميمن فروشگاه: اورميب و بـرافي درصد تخف50 آنالوگ،ي همه كالاهايروخواهمي دارم كه در آن  كـار تـانيـاي بدهم
ميي كالاهاي كار كاملاً روشن است، همهنياليدل-م،ا ماه مهلت گذاشتهانيپا د كنمي را كه ارائه  شونديم تاليجي دارند

بديو من با و بگي جلو شتري هرچه زودتر د-رمي ضرر را روي م ـگـري اما از طرف يهـاني از انـواع دوربـي برخـي خـواهم
ا! گذارمبفي درصد تخف50 هم تاليجيد و حس كنجكـاوي مشتر نجايدر مـاشي تعجب خواهد كرد  لابـدديـگوي بـه او



م انكهيااي از شرشان راحت شود خواهديخراب از آب درآمده وني از شما بپرسد چرا؟ به چه علت؟ چرا حالا؟ ... مـارك؟
ا  بدي قانع كننده داشته باشليدلدي كه شما با نجاستيدر و پاسخ  كـه اعتمـاددي مطمـئن باشـدي ـبده ربطيو اگر حرف
رورييتغي كه براديياگر بگو.ديا از دست دادهشهيهمي را برا تانيمشتر دنياي شغل يمـفيـ تخفيتاليجي نوع اجناس
چنديده بگي افتد؟ اما حالتيمي رخ ندهد، چه اتفاقچگاهيهي شغلرييتغنيو بعد حقديري را در نظر ي بـرا قتـاًي كه شما
اخد؟يدانيم«:دييگويمي شما به مشترد،ي قانع كننده دارليدلفي تخفنيا وميـا نداشتهي فروش خوبري ما در چند ماه
و حقوق بچهمي بتوانديبا كن) كاركنان(ها اجاره مكان و به موقع پرداخت  كـه اگـر فروشـگاه شـمادينيبب...وميرا سر ماه
د معروف به عدم پرداخت سر ماههي همساي فروشگاههاشيپ  تاني اعتماد مشترگريو به موقع حقوق كاركنانش باشد، بار

دديا از دست دادهشهيهميرا برا خرگريو او . كندينمدي از شما

و معمولاً بازار رانيا در مايهاابي متاسفانه و فروشندگان و بـه قـول خودشـان نگرفتـهاديـ شتريبي استراتژكي ما : انـد
ويمتي ما را كفانيهم« ب كند و ا شتري بس است نمني از ميي غلـط اسـت كـه مـا بگـونيـاديـنيبب-»!مي خـواهي هم
م نشد،ي مشترنيا! به ما اعتماد نكند»يمشتر«ميخواهيم فروشـندگان مـا راه را بـه!گريديكي سراغميروي كه نشد،

م  مي مشتري وقت رونديخطا و حـسابديادهيدرنديگي را دست كم ايـ دهنـد،ي را نمـيب مـشتر جـواي كه اكثراً درست
ميجوابها دلاي سربالا بيب،ي الكلي دهند، و و ته  سـنگرايو به اصـطلاح مـشتر دهنديمي مشترلي محتوا تحوي سر
م م. كننديقلاب غيو وضع بد اقتصاديو از نبودن مشترشانيها مغازهيتونندينشيبعد و و مجلس و دولت رهيـو تورم
ا! كننديمتيشكا و رموز كار را بخوبير حالدنيو رايكي به قول خودمان آرام آرام داننديمي است كه آنها كه رمز  شان

م تايدو تا و دو چ شاني كنند و حساب هار را مي تا هـدينيبيميو پس از مدت كوتاهآورندي پول در ي كه فروشگاهـشان
م و بزرگتر و آن طرفنياي گوناگونيهاو شعبه شوديبزرگتر م طرف ع. كننديباز دريا حال، عدهنيدر  چـون خـود را

م دانيمنيا و حد ننديبي رقابت شكست خورده اثي حرف م نهاي را پشت سر  پـشتش محكمـهينه بابا فلان«: كنندي آغاز
وزتيبه فلان شخص وكريو بهمان ا» ...وليو و اهم نجاستياز  از عوامـليكـي به عنـواني دادن به مشترتي كه به كار

شاتيوفقم و كار، بازار زييو بدگوعهي در كسب لارآبيو و چوب م چرخ گذاشتني زدن ! شوديها داغ

و باوركردنيليدليوقت جاي مشترم،ي داشته باشي قانع كننده مي هم خودش را اگذاردي فروشنده  رابطه كه به مرورنيو
ميمستحكم شود، اعتماد مشتر ا شودي جلب منيقيو اعتماد به باورنيو مكي. گرددي مبدل  تمام باورها تواندي اشتباه

ب و بعد فري اعتماديرا به شك و باوشندگان مبدل كند ايليخدي ما . نكته باشندني مراقب

ني كارنترنت،يايروي اعتماد مشتر جلب باستي بس مشكلتر است چرا كه ارتباط رو در رو طرديو شما وقي از  كلمـات
و عكس و جملات و پاسخگو ها و اطلاعات ن به موقع به نامهيي صفحات و و تحوليو تـسه ازهـايها وي فـورليـ سـفارش

ا نامهو ارائه ضمانتها نامههي توصشينما .دي خود بوجود آوري احتماليهاي مشترايي حس را در مشترنيها

ا آنچه مليدلكيارائه تنها«يعني مقاله كوتاه آوردمني در كليكي به عنوانيشتر قانع كننده به درتيـ موفقيدهايـ از
سمي جلب اعتماد مشتري از راههايكيتنها» جلب اعتماد او دري را بـه دوسـتانيشتريبي راههامينارهاي است، در  كـه

م مكننديجلساتم شركت و كارشان تضمشانياتي كه موفقدهمي ارائه . كرده استني را در كسب

 ريابي كنيمچگونه با پست الكترونيك بازا



و بازاريابي از طريق اينترنت معتقدند كه در سال هاي آينده خـصوصاً تـا و حرفه اي هاي اطلاعات بسياري از كارشناسان
 به نحوي چشمگير از سـاير Email Marketingيا به عبارت ديگر» بازاريابي از طريق پست الكترونيك«، 2007سال 

و مرسوم در بازاريابي . پيشي مي گيردSnail Mail با استفاده از پست معمولي-» مستقيم«هاي شيوه هاي معمول

و محشري است كـه اينترنـت در اختيـار كـاربران» پست الكترونيك« همه مي دانيم كه و خدمات منحصربفرد سرويس
وختن كار بـا آن چقـدرآم. همه بخوبي مي دانيم كه اين ابزار قدرتمند تا چه اندازه ارزان قيمت است. خود قرار داده است 

و تا چه اندازه انعطاف پذير است  و سريع است و دريافت نامه هاي الكترونيكي چقـدر كـار. ساده همه مي دانيم كه ارسال
و توزيع اطلاعات را تا چه اندازه راحت تر ساخته است  و پخش اما، با اين حال، اين را هم بخوبي. ها را سريعتر كرده است

و پر چانه اي هم بوده، طوري كه وقتي عده زيادي از مي دانيم كه پست  و فضول الكترونيك بيشتر اوقات مهمان ناخوانده
. مان سرازير مي شوند، صدايمان را در مي آورند) Inbox(آنها به صندوق پست الكترونيكي 

و ارسال آن براي اعضاي خبرنامه(آيا مي دانستيد كه در حال حاضر  مـارس- Webfaqt هـاي زمان نگارش اين مقاله
از) 2003 از30روزانه بيش  ميليـارد25 ميليارد نامه الكترونيكي در سرتاسر جهان ارسال مي شود كه از اين رقم بـيش
و خبرنامه هاي الكترونيكي كه بـه صـورت40 است؟ آيا مي دانستيد كه نزديك به Spam» اسپم«آن  درصد از نامه ها

Permission - Based و ياOpt-in ،و اوضاع و پاك شده اند؟ حال، با اين وضع  بوده اند براحتي ناديده گرفته شده
سرمايه گـذاري كـرده» پست الكترونيك«تكليف آنهايي كه مبالغ بسيار بالايي براي بازاريابي كالا يا خدماتشان از طريق

ب  ه مخاطتبيني كه خود خواسـتار دريافـت اند چيست؟ آيا تلاش هاي آنان براي رساندن پيام هاي تجاري يا تبليغي شان
و شـايد بـه طـور و اسپم قرار گرفته آن پيام ها شده اند صرفاً بخاطر اينكه پيامشان در ميان سيلي از نامه هاي ناخواسته

بازاريـابي از طريـق پـست«ناخواسته توسط گيرنده پاك شده است به هدر رفته است؟ با توجه به آنچه گفته شـد آينـده 
 چيست؟ آيا اصلاً آينده اي دارد؟»كالكتروني

به-كارشناسان معتقدند اگرچه تعداد قابل توجهي  از پيـام هـاي الكترونيكـي كـه از طريـق پـست- درصـد83 نزديك
و اسـپم دارد امـا و بـدون مجـوز الكترونيك به صورت روزانه در سراسر جهان ارسال مي شود حكم نامه هـاي ناخواسـته

و استفاده از آن به نوعي از ديگر شيوه هاي بازاريـابي سـنتي بازرايابي از طريق  پست الكترونيك هنوز آينده روشني دارد
و با استفاده از پست معمولي( . پيشي مي گيرد) مستقيم

و دريافت نامه هاي الكترونيكي شيوه هايي ماقبـل تـاريخي -آنچه مسلم است اين است كه شيوه هاي امروزي در ارسال
 كـه در بخـش Prehistoric Man Lived Before Web Was Inventedرم بـه مقالـه اي بـه نـام اشـاره دا

و ناكارآمد به حساب مي آيند-مقالات انگليسي ام موجود است اگر قرار باشد اين سيـستم هـا.، بدوي، ابتدايي، قديمي
و اس  و نرخ كنوني ارسال نامه هاي ناخواسته  ميليارد در روز بـاقي25پم به همين ميزان همانگونه كه هستند باقي بمانند

و نيز كاربران اينترنتي تمام است و يا حتي بيشتر شود، قطعاً كار همه ما به عنوان بازاريابان اينترنتي . بماند



و به گونـه اي متحـول خواهنـد شـد كـه از و روش ها كنوني پيشرفت خواهند كرد و فيلتر ها معتقدم كه قطعاً برنامه ها
و نامه هاي الكترونيكي كـه در دردس و دريافت كننده هاي نامه هاي الكترونيكي كاسته خواهد شد رهاي ارسال كننده ها

و بانفوذتر خواهند بود  و ارسال مي شوند قطعاً كوتاه تر، هدفمند تر و اشـتراك خبرنامـه. آينده نوشته شيوه هاي عضويت
و تكنولوژي هاي پيشرف  و دريافـت هاي قطعاً متحول خواهد شد ته تري به كمك مي آيند تا ارتباط بـين ارسـال كننـده

.كننده نامه هاي الكترونيكي به نوعي رسميت بيشتري يافته باشد

 چه محصول يا خدماتي را بازاريابي كنيم؟

ك و بازاريـابي مـي و ثروتمند شدن يا حتي مشهور شدن محصول يا خدماتي را تبليـغ نيـد، اگر صرفاً براي پول در آوردن
و همين لحظه به فكر يك كار بهتر يا حرفـه ديگـر باشـيد  . مطمئن باشيد كه راه را به خطا رفته ايد، بهتر از همين امروز

. بسيار باهوش تر از شما هستند اين را مطمئن باشيد- در بسياري از موارد-مردم را نمي توان گول زد، آنها

و كـار دارد، در رابطه با هرگونه فعاليتي كه به نحوي و يا بر روي اينترنت سر  با بازاريابي كالا يا خدماتي در دنياي واقعي
و مشهور شدن نباشيد، مطمئن باشيد كه موفقيت شما بـا و اگر صرفاً به فكر پول در آوردن و علاقه كار كنيد اگر با عشق

. همين طرز تلقي تضمين شده است

و و تبليغات كالا و دوست دارم در اين زمينه، هر كاري كه از دستم بر مـي شخصاً از بازاريابي خدمات مردم لذت مي برم
و مـن از سـاعت. آيد برايشان انجام دهم  و نيم صبح اسـت مثلاً همين الان كه دارم اين مقاله را مي نويسم، ساعت شش

يك. چهار صبح دارم روي پروژه هاي متعددي كار مي كنم  و . جورايي عاشق اين كار شده ام از اين كار جداً لذت مي برم
و منافع حاصل از استفاده يا كاربرد محصول يا خدماتي را به تعداد افراد بيشتري از مردم برساند كار من شايد بتواند مزايا

و از همين جنبه كارم است بسيار لذت مي برم  و.و بشناساند نگارش يك سطر آگهي تبليغاتي براي يـك شـركت بـزرگ
مقاله اي مـي» آشيانه«وقتي براي مجله اي مثل. ولي عالي را روانه بازار كرده است مرا سر شوق مي آورد معتبر كه محص 

و يا زماني كه براي بازاريابي اينترنتي آن مطلبي مي نويسم واقعاً خستگي ام در مي رود چرا كـه از آشـنا سـاختن  نويسم
و مـي يك سال بيشت. مردم با آن نشريه حقيقتاً خوشحال مي شوم  ر نيست كه از زمان آغاز به كار اين نشريه مـي گـذرد

و منحصر بفرد است با شناختي كه از دست اندركاران آن نـشريه دارم،. دانم كه در صنعت لوازم خانگي نشريه اي پيشگام
م و به پيش و مشكلات را پشت سر مي گذارند براي.ي روندمي دانم كه با چه علاقه اي كارشان را دنبال مي كنند، موانع

و رغبت انجام- كه از ديد من همان فكر كردن براي موفقيت بيشتر آنهاست-مشتريانم، سخت ترين كار را   با كمال ميل
نوشتن چند سطر متن آگهي تبليغاتي براي شركتي كه محصول محشري را وارد بازار كرده است براي من، صرفاً. مي دهم

كا  و مي دانـم كـه بـا براي پول درآوردن نيست، من اين ر را براي اين انجام مي دهم چرا كه واقعاً به آن محصول معتقدم
اگر براي شركت، موسـسه يـا فـردي سـايت وبـي را بـر روي. استفاده از آن محصول، مردم زندگي بهتري خواهند داشت

اي  زماني كه بازاريابي. مان دارماينترنت قرار مي دهم، براي آن است كه به خدماتي كه آن شركت يا موسسه ارائه مي دهد
از/ اينترنتي  و يا حتـي و يا قطع مي كنم، يعني از محصول، كالا يا خدمات ارتباط كاري ام را با شركتي كاهش مي دهم



مي دانم وقتي خودم خريدار كـالا يـا خدماتـشان نيـستم، تـلاش در جهـت. شيوه مديريتي آن شركت رضايت نداشته ام
و خدم  و عوام فريبي بازاريابي كالا و. اتشان بيهوده است و تلاشـم را بـراي آن دسـته از افـراد پس عوام فريبي نمي كـنم

و زمان مردم ارزش قايل مي شوند و وقت . شركت هايي متمركز مي كنم كه براي پول، انرژي

مـي كنـيم كـه از مزايـاي ببينيد، وقتي ما كالا يا خدماتي را بازاريابي مي كنيم در واقع داريم به نحوي به مـردم كمـك
و آگاه شوند  و يا بهرهمند شدن از آن خدمات مطلع  بـه- بـه عنـوان بازاريـاب-اگر ما خودمـان. استفاده از آن محصول

و كيفيت آن محصول يا خدمات واقف باشيم، مطمئناً آنچه كه درباره آن كالا يـا خـدمات و آنجـا-كارايي  مـي- اينجـا
كليد موفقيت كار ما در بازاريابي كالا يا خدمات اين است كه مـا.ي مخاطبين ما اثر مي گذاردگوييم يا مي نويسيم بر رو

و با بازاريابي آن، در  و استفاده از آن رضايت داشته باشيم، بعد بيايم و از خريد و استفاده كنيم خودمان، آن كالا را بخريم
اگر محـصول رضـايت بخـش نيـست،. توصيه كنيم- احتمالي به مشتريان-واقع يك جوري استفاده از آن را به سايرين 

و حتي سعي براي بازاريابي آن بي فايده است . كيفيت كالا يا خدمات شركت در حدي نيست كه موفق شود، بازاريابي آن

و اطلاع از افكار عمومي در رابطه با كيف/ براي بازاريابي كالا يا خدمات يك شركت و موسسه يا فرد، نظر سنجي يت توليد
مي. عرضه آن كالا يا خدمات يك امر ضروري است  و يا حتي شهرت كالا يا خدماتي را تبليغ و ثروت اگر براي كسب پول

اگر چيزي را كه مي فروشيد باور نداريد، اگـر. كنيد، اگر براي جلب رضايت مردم كار نمي كنيد، قطعاً موفق نخواهيد شد 
 كه بازاريابي اش كرده ايد از خريد آن كالا يا خدمات نفعي نمي برد، قطعاً بدانيد كه مي دانيد خريدار محصول يا خدماتي 

و چه در دنياي واقعي، بازارياب ها در حكم. شكست خواهيد خورد و بازرگاني، چه بر روي اينترنت پيام«در دنياي تجارت
د» آوراني و پروژه هاي بكـر. هندهستند كه راه تازه اي را پيش روي خريداران احتمالي قرار مي ايده هاي خوب، طرح ها

و خالصانه ما، روي دست  و استثنايي، بدون بازاريابي هاي پاك و ناب، محصولات برتر، كالاهاي منحصر بفرد، خدمات ويژه
و سرمايه گذاران باقي مي ماند و عرضـه. توليد كنندگان و خدمات بد را بگذاريد روي دسـت توليـد كننـدگان محصولات

اما براي كالاهايي كه كيفيت خوبشان در نزد عامه مردم به اثبات رسيده است، شما، چه بازارياب. ندگانشان باقي بماند كن
و با اين كار  را» فعاليت«باشيد چه نباشيد، مي توانيد با توصيه آن به دوستانتان، نقش همان پيام آوران را ايفا كنيد آنان

و خـدماتي كـه بـا Word Of Mouth يا همان WOM. رونق بخشيد و براي محصول  كاري است كه انجام مي دهيد
و حرفه شماست، محصولي را بازاريابي كنيد كه خودتان. كيفيت بالا عرضه شده است، مشتري مي آوريد اگر بازاريابي كار

و يا استفاده كننده از آن هستيد ! به كارتان عشق بورزيد. خريدار

 B2B بازارياب هاي براي» ديالوگ موفق«ايجاد
و بكـار بـرد تـا شـايد و خلاقانه ترين آنها را انتخاب كـرد و موفق ترين شيوه هاي مختلف تبليغاتي را بايد شناسايي كرد

در حـال حاضـر. بتوان با استفاده از آن شيوه ها توجه مخاطبين را به محصول يا خدماتي كه ارائه مي دهيم جلب كنـيم 
و جامع استفاده كنيمبايد از ابزارهايي كه در   ... اختيار داريم به طور كامل

و منحصربفرد باشـيم و ارائه يك تركيب مناسب  يـا B2B(شـيوه هـاي قـديمي در بازاريـابي. ما بايستي به دنبال طرح
B2C (و اطلاعاتي امروزه،. ديگر شايد نتوانند توقعات ما را پاسخگو باشند و تمام ما بايد از ابزار هاي نوين ارتباطي  بخوبي



و هر روز براي جلب توجه مخاطبين. شايد آن وقت بتوانيم جلب توجه كنيم» طرحي نو دراندازيم«و كمال استفاده كنيم
و عجيب است كه هنوز در همين مملكـت خودمـان مـي بينـيم، كـسي  و كليشه هاي قديمي ديگر كار نميكنند راه هاي

كه. گوشش به اين حرف ها بدهكار نيست  و دستي به نوشتن نامـه هـاي فـروش آنها  سوابقي درخشان در طراحي آگهي
)Sales Letters (كه قابل توجه اهـالي محتـرم شـرق يـا غـرب«: دارند چندين صفحه از بروشورها را سياه مي كنند

و استحضار مي رساند كه ... تهران  و از مـا بهتـ» ...بدينوسيله به اطلاع و بهمان كرده است ر نمـي توانيـد شركت ما فلان
و غيره و غيره  ... پيدا كنيد

و سريع بودن«گاهي اوقات يادمان مي رود كه در عصر فن آوري هاي نوين، عصر  نامي است كه شخـصاً بـه-» حرفه اي
و در مقاله اي به همين نام در سايت -. براي مطالعـه در دسـترس اسـت WEBFAQT.COMاين عصر كنوني داده ام

و حفـظ. زندگي مي كنيم و جديـدتري بـراي جلـب مخـاطبين جديـد در سرتاسر جهان، هر روز دارند شيوه هاي جديد
و تلويزيون خودمان مي شنويم كه آگهي دهندگان رفتـه انـد  و ما هنوز كه هنوزه در راديو مشتريان قديم ارائه مي دهند

ب  فـلان«: رايشان متن تبليغاتي بنويسد كـه استراتژيست هاي تبليغاتي ششصد سال پيش از ميلاد مسيح را آورده اند كه
 اين عادت را سالهاست كه داريم مكرر مـي-... همه جا ... هميشه» بهمان نام تجارتي«يا ... هميشه با شما» نام تجارتي 

؟ و فقير است، چرا بيكاري تا اين حد گسترده و تازه فكر مي كنيم كه چرا اقتصاد اين مملكتمان تا اين حد ضعيف ! كنيم

و حفظ آنها راههاي مختلفي پيشنهاد مـي شـود و بالفعل آگهـي هـاي تبليغـاتي روي. براي جلب توجه مخاطبين بالقوه
و نيازمنـديها،-اتوبوس ها، تابلوهاي بزرگ تبليغاتي در بزرگراه ها، آگهي هاي راديو   تلويزيوني، آگهـي هـاي مطبوعـاتي

و و اين اخيراً سايت هاي اينترنتي و آدرس. نامه هاي الكترونيكيبروشورها بگذريم از اين كه هنوز آدرس سايت هاي وب
ها«هاي پست الكترونيكي زير  و» كارت هاي ويزيت«و» بروشورها«و» سربرگ و پر اشتباه چاپ مي شود جماعتي غلط

و اطلاعات بيشتري در اختيار وي قرار دهد . در واقع نمي تواند آگهي دهنده را بدرستي معرفي كند

 بر روي اينترنت مي توانند درس هاي بسياري از دنياي واقعي مـا، دنيـاي كـه نـه در B2Cو B2Bبازارياب هاي ايراني
و اشـتباه. فضاي مجازي بلكه در فضاي واقعي پيرامون ما در جريان است بگيرند در عصر كنوني، وقتي براي دوباره كاري

د. نداريم و مستمر باشيم به دنبـال يـك يـا چنـد تركيـب براي جلب توجه مخاطبين بايستي به نبال يك گفتگوي موفق
و سـريعتر برسـانند  و منحصر بفرد كه بتوانند در كنار هم ما را به هدفي كه در سر داريم حرفه اي تر در. مناسب شخـصاً

و نظري/ هيچيك از تبليغات تلويزيوني/ هيچيك از سايت هاي ايراني  كهمTransit Adsتبليغات گذري ثل تبليغاتي
و نو باشد نديده ام  و حتي در ايستگاه هاي مترو ديده مي شود فكر بكر نابي كه خلاقانه بازارياب هاي. بر روي اتوبوس ها

و سرعت  » ديالوگ موفـق«يك. ما بايد از اين موضوعات درس بگيرند، دوره، دوره گفتگوست، زمان، زمان حرفه اي بودن
و استرات«نيازمند حد. ژي هاي موفق براي دستيابي به موفقيت است شيوه ها همـه ... هميشه«آنها كه فكرشان در همان

را. است، بگذاريد در همان حد باقي بمانند» فلان نام تجاري«... در كنار شماست ... جا  بازارياب هاي امروز گوي سـبقت
.روي از آنها خواهند ربود

رويجذب مشتر كي با پست الكتروننترنتياي بر



م دوستان طر« كه پرسندي از من ا» كنم؟ي جذب مشتر نترنتياقيچگونه از  چـون پـستي با استفاده از ابزارايآ نكهيو
دايكيالكترون طريابيبازار«باگري به عبارت  جـذبي مـشترميتـوانيم) EMail Marketing(كي پست الكترونقي از

مميكن ام؟ي فروش موفق شو زانيو در بالا بردن و پرسـشها كنميمي سع قالهمني در ايي به پرسش  دسـت پاسـخنيـ از
. بدهم

ني واقعيايدن در شـ. داشـتي اسـتراتژي جذب مـشتري براديباي مجازي در دنبازيو ،يابيـ بازاريهـاو روشهـاوهيدر
و متعدديهاياستراتژ باي جذب مشتري براي مختلف و صـد البتـه مـانني با توجه به نـوع مخـاطبدي وجود دارد، كه ما

 مورد نظرماني جذب مشتريهاي استراتژايي استراتژم،يريگيممانني كه از مخاطبييمهمتر از آن با توجه به بازخورها
بگميرا انتخاب كن مي خدماتاي كالاي برا-ماي احتماليهاي كه مشترميما مطمئن هست.ميريو به كار مي كنـي كه ارائه

سا نكهيااي سرگرم جستجو هستندايآنها(ند حضور دار نترنتيايرو- سايتي از ازدي بازد-) رونديمگريدتي به  كننـده
كهي واقعي مشتري ما زمانتيسا و زمـاني واقعـازينكي است، ومي او را بفهمـ»ازيـن«مي كـه مـا بتـواني داشـته باشـد،
بي در صورتم،ي آن داشته باشيمناسب برا) خدماتايكالا(»يپاسخ« خر« كنندهديازد كه و مـا»ديقدرت  داشته باشـد

ساي در مدتم،يتوانسته باش كنتي كه به و بعد به مرور زمان اعتمادش را جلب  انتظارميتوانيمم،ي ما آمده است، توجه او
. شودلي ما تبدي احتمالي كننده به مشتردي كه بازدميداشته باش

و تـصاوري ـآنقـدرها فراگ امكان ارتباط رو در رو هنوز نترنت،ياي رو بر و متـون ي اصـلي راههـايكـي گرافري نـشده اسـت
روياثرگذار بسدي جلب توجه بازديها است، ما برا كنندهدي بازدي ما بر ي به قـولمي داراري در اختيكماري كننده، فرصت

ساهي ثان45 تا 30 متيو بعد او از كنميشود، اگر توانسته باشي ما خارج مـم،ي توجه او را جلب  گـردد امـاي او مجدداً باز
وني باشد كه طبق آخر ادتاني و ارقام ازديـ كننـدگان را در همـان بازدديـ درصد از بازد85تا80 ها، افتهي آمار  اولـشان

م اميدهيدست ني از طراحديشا(مي آن را بدانليدل نكهي بدون  از نحوه برخورد ما خوشـشديشا است، امدهي ما خوشش
ناين است كالا است، ممك امدهين بسازي خدمات ما و شاياري او را برآورده نساخته است با ...)گريديدهاي از مي بـداندي ـما

 افـراد خـوبنيـاگردنـد،يمـي كه به دنبال اطلاعات بخصوصيافراد-1: پنج نوع آدم حضور دارند نترنتيايكه كلاً رو
ايل همه جور اطلاعات كه به دنبايافراد-2. اند كه به دنبال چه آمده داننديم  ندارنـد، بـهي افراد هـدف خاصـني هستند،

چ ازيهمه و چني علاقه دارند مييهازي افراد ن خرندي را چيافراد-3. دارندازي كه در همان لحظه به آن يزهاي كه دنبال
خ گانيرا ميلي هستند، چتواني سخت مروخت،فيزي به انها هسيزيچكنند،ي چون فكر م كه به دنبالش  تواننديتند را
) گانيرااي( مفتگريدييجا خنيـا. هستنديو سرگرمحي كه دنبال تفريافراد-4. كننددايپ (:  زود خـستهيلـي افـراد
ب حوصله نكهياياند برا خسته شدهيليخي چرا كه اصولاً وقت شوند،يم ا شتريشان بـني از  نـد،يآي م ـنترنـتياه سر نرود،

درلميفدنيداييوتري كامپيهاي دنبال باز دارند مثلاًياژهيوقيعلا  هستند، جذب كردن آنهايقي موسيهاليفاافتيو
و البته استراتژ حقيافراد-5. خاص خود را دارديهايراحت تر است خنيـا. هـستند داريخرقتاًي كه  خـوبيلـي افـراد

مي خدماتايانها كالا: كه به دنبال چه هستند داننديم كي را خ خواهند خيلـيه و عي سـريلـي راحـت سـفارش بدهنـد
ا افتيدر اتيو خلاقديجديهادهي كنند، عاشق و اعتماد باني هستند ودي افراد را ي خدماتاي كالايهايژگي با برشمردن

م كنميدهيكه ارائه باد،ينيبب.مي جلب هاكي از تكنديباد،ي بشناسي را بخوبودتانخي مخاطب خودتان را مشتردي شما



بي احتمالاني مشترد،ي تا بتواندي آگاه باشي جذب مشتريكهايتاكتو اي پنج نوع آدمنياني خودتان را در  نترنـتي كه به
.ديآمده است جذب كن

دقديو بداندي بشناسي را به خوبي مشترديبا شما چ قاًي كه مستي به دنبال آديـ بدانديـباخواهد،يو چه ايـ كـالاايـ كـه
مد،يكنيم را كه ارائهيخدمات ني تا چه مدت و روش را بـراني او را برطـرف كنـد، بعـد بهتـرازي تواند اي راه نيـ جـذب
كندارانيخر خردي انتخاب كني برارا سفارشايديو روش .دي او ساده

روي جذب مشتريهايو استراتژ راهها زاريبسنترنتياي بر و اادي متعدد و امكان ا نكهي است الـهمقنيـ همـه آنهـا را در
همستين اورميب رو. از آنهاي داشتم به برخي مختصر اشاراتني اما در بانترنت،يايبر  كنندهدي بازدتانتيساي برادي ابتدا

باتيساكي ترافد،يداشته باش و استراتژ با استفاده از روشدي را  كـه شـناختي بعـد در حـالد،يـ مختلف بالا ببريهايها
باد،ي دار هدف خودني نسبت به مخاطبيخوب و اعتماد آنها را كندي توجه منيا.دي به خودتان جلب نبردي زمان  داردازيو

ا و پول خودتان سرمانيتا شما در ويابيـ كـار در بازارنيتر فكر كردن، سختهكميما معتقد.ديكني گذارهي راه از وقت
. استينترنتيايابي بازارژهيبو

م بالا،يابي معتقدم كه در بازار من ني احتمالاني ارتباط با مشتر زانيبردن و  جلب اعتماد آنها به مرور زمـانزيو جفظ آن
رو. استي شما در جذب مشترتي موفقديكل طردي بتواننترنت،ياياگر دهنياتانتيساقي از  مطمـئند،يـ كار را انجـام
مديباش .ديشوي كه موفق

داز ايقواريبسي از ابزارهايكيكي پست الكترونگر،ي طرف با. ما قرار داده استاري در اختنترنتيو منحصربفرد است كه
ا ا،ي ابزار ارتباطنياستفاده از و به صورتنهيهزني توانند با صرف كمتريمنترنتي كاربران ،يا كـاملاً حرفـهيو به سرعت

بهاميپ . برسانندگريكدي خود را

ن همانطور مـييهاتي مجموعه فعالينعي»يابيبازار«ام گفتهزي كه قبلاً ني مخـاطبميكنـ» كمـك« تـاميدهـي كه انجـام
خر«ي كه دارامان»ي احتمالانيمشر«اي» هدف« ب،يي هستند با آشنازين»ديقدرت  استفاده تاًيو نهاشتري كسب اطلاعات
به» خدمات«اي» كالا«از مـنيايبرا.نديگوخ خود پاسيها»ازين«ما و كهـايو تاكت كهـايا، تكن از ابزارهـميتـواني منظور

و متنوعيهاياستراتژ كنمي داراري كه در اختي مختلف كن» ارتباط« هدفني تا با مخاطبمي استفاده و بـا حفـظميبرقرار
 جـادياي است كـه بـراينترنتيايابي مهم در بازاري از ابزارهايكيكيابزار پست الكترون.مي ارتباط، آن را توسعه بخشنيا

و حفظ ا. مهم را انجام دهدنيا توانديميو استمرار آن بخوب ارتباط دنيمتاسفانه، درشهيـهم،يگـري ابزار مثل هر ابزار
ايبرخ.و متعهد به آن نبوده استيو اجتماعيدست افراد آگاه از اصول اخلاق انيـ با استفاده از و جـادي ابـزار،  مزاحمـت

بايحتنارا سر»يابيبازار« را و در دن اشتباه گرفتند  كـهيبـه طـور» اسـپم«ايـ» هرزنامـه« شروع كردند به ارسالايتاسر
درييها درصد از نامه85تا80امروزه اي به نوعميكنيمافتي كه ميبند طبقهني در . رنديگي قرار

طريابيبازار« د»كي پست الكترونقي از ايگري هدف و مسلماً ني ناراحت جادي دارد ا.ستيو مزاحمت هدف آن تخـاذ ما بـا
انيا و با استفاده از قوني روش مييامهايپ،ي ابزار اني در جلـب اعتمـاد مـشتر تواننـديمـي كه بـه نـوعميكني را ارسال



ا مانياحتمال ا. مان به ما كمك كنند هدفنيطب در مخا ناني حس اطمي نوع جاديو باني مخاطب وه،يشنيدر ديـ هدف را
م سادي بازدليسانياز مي خدماتايو توجه آنان را به كالاميكندايپانميهاتي كنندگان از .مي جلـب كنـميكني كه ارائه

درنيايسپس برا ب افتي افراد كه خود خواستار شداي در مورد كالا شتري اطلاعات ب انـده خدماتمان دريشتريـ اطلاعـات
پ اايي روزانه، هفتگيبه صورت)ها خبرنامه(يلي تكمييهااميمتن و سالانه كن ماهانه ايهمـانطور.ميرسال نيـ كـه گفـتم

اني بنابر درخواست مخاطبدي با امهايپ و صحت هاتيبه عنوان مثال عضو( درخواستهاني باشد  الامكانيحت) در خبرنامه
ا. مخاطب قرار گرفته باشددييتاد سه بار مورايدو و دائمي حالت، ارتباطنيدر واي فروشنده كالانيبي مستمر  خـدمات
مياحتمال داريخر و اطم شودي برقرار طريابي ـبازار«. ابـدييمشي افزاني در طرف نانيو به مرور زمان، حس اعتماد قيـ از

نم»ها خبرنامه« فقط به ارسال»كيپست الكترون و استراتژ شود،يختم اي مختلفـيهـاي راهها  مختـصرنيـ دارد كـه در
م توانمينم  كه مخاطب هـر زمـان كـهيا دورهيها»خبرنامه« آن، ارساليهايژ استراتاني به همه آنها اشاره كنم، اما در
مليما بپي باشد -Opt( داشت از آن فهرست خـارج شـودلي هر زمان كه تماايو) Opt-in(ونددي تواند به آن فهرست

out (تر ترنيجزو معرف . استهاي استراتژنيو موفق

طريابيبازار« و خدمات شـما بـه مخـاطبي ضمن معرفياو حرفهي اخلاق اصولتي با رعا»كي پست الكترونقي از ني كالا
م هدف و علامت تجار توانديتان، مي نام و تـاني احتمالانيو مشترني مردم، خصوصاً مخاطباني شما را در  مطـرح كـرده

بيي درجه شناسا زانيم و جا و اطم زانيم اندازد،ي آن را بالا ببرد شيببرد، موجب افزا را بالاني طرفنيب ناني حس اعتماد
ساياپيپيدهايو بازدتيساكيتراف  را بـالانيشما با مخاطب» ارتباط«و حجم) Repeat Visitsبالا بردن( شودتي از

و در نها . فروش شودشي موجب افزاتيببرد

ا  در گردش است؟ينترنتياي چه تعداد آگهرانيدر
اي از مشكلات اساسيكي زميو آمارياطلاعات!) منبعكيه فقطن( نداشتن منابع راني ما در و معتبر در  نترنتيانهي موثق

اديـباي اطلاعاتيگاههايپانيا. ارتباطات استيو موضوعات مرتبط با فن آورينترنتيايهاتيو سا ي بـه صـورت دوره
و اني ماهانه به جمع آورايمثلاً سالانه و ارقام قابل دسترس تشارو ام كننـد تـا دسـت انـدركارانو قابل استناد اقدي آمار

عنوان.ندي اتخاذ نمايو معقولحيصحيمهاي تصمتيو در نهاهايو بررسقاتي بتوانند با رجوع به آن اطلاعات، تحقنترنتيا
انيا بهي مقاله اشاره ماي از موارديكي دارد  در غـاتيتبل« از مقالاتم تحـت عنـوانگريديكي بودم آن را در ادامهلي كه
و نكـات را بـهي براي كه متاسفانه فرصت اورميب»غاتي در تبل نترنتيا نترنت،يا و پرداختن به آن مطالب و نوشتن  آن نشد

سعنيا. ام سپردميمقالات بعد بهي مقاله هر چند كوتاه ميكي دارد هاي اخذ آگهزاني از معضلات ما در جهت بالا بردن
مينترنتيا غاتي تبلو و سـاتي دهنده ها جهت حمايو آگهعيبان صنا مشاركت صاح زانيو بالا بردن ي هـاتي از فعالان
. بپردازدينترنتيا

سا غاتي تبلتي واقع، به نظرم وضع در و نا مشخص استيرانيايتهاي در ه. واقعاً گنگ اي اطلاعاتچيما  نه بـهنهيزمني در
اي جمع آوريدرست ادي نه تولم،ي كرده حتمي كرده اعي توزيو نه و اسـتنادميه بتوانكمي كرده  بـه آن اطلاعـات مراجعـه
 كه گفتهياكثر مطالب.مي به بحث بپردازمي كه بعد بخواهميو نشست بگذار جلسهايميسي كه بر اساس آنها مقاله بنوميكن
ماي شاي مبتن شودي نوشته و و اگر ها از نظر من فاقد اعتبار استدي است بر حدس ها عـدادت. نـداردي اعتبار چنداناي ها



اشي دائماً رو به افزايرانيايهاتيسا هي رشد چه نرخني است اما نچي دارد مميدانيم. دانديم كس ني همـانيـ كه در
سا،يرانيايهاتيسا ي حتـايـ مختلـف،عي صـناايـ دهنده ها، مثـل بانكهـاي از آگهغي كه با گرفتن تبلييهاتي هستند
هيمزينيه قابل توجي درآمدهاي داراينترنتيايهاتيسا مـشي كـه نمـايغاتي از تعداد تبلي آمارچي باشند، اما ي داده

ن سايشود موجود و بگتهايست برندي اگر مورد پرسش قرار دلا- شتري از ارائه اطلاعات م-ي شخصلي به . زنندي سر باز

دهي كاري شماليكاي با امر نجا،يا در ساكي مطلب را با ارايهنيادي ندارم، اجازه : ادامه دهميي اروپايده از كشورها مثال
جدكيبر اساس ر/لسنيني از كمپاندي گزارش ا- Nielsen/NetRatings نگزيتينت يو بـرا راني كه مشابه آن را در

لابمي خودمان نداريرانيايهاتيسا بمي انتظار داردو البته سايو براندياي آنها و آني حاك-! كنندقي تحق مانيهاي ما  از
!دينيبب. برخوردار بوده استيري از رشد چشمگ 2004 در سال Banner استفاده از بنرژهيبوينترنتيا غاتيتبلاست كه
ا 2004 تا نوامبر 2003از نوامبر مني، بنينترنتياغاتي تبلديگوي گزارش سار به صورت  درصـد24يي اروپـايهاتي در

پ. داشته استشيافزا ماميدر ادامه، گزارش مي را كاملتر و گام را فراتر دقي كند و هاقاًي گذارد دريغـاتي تبلي تعداد بنر
ميي اروپايهاتيسا و ارقام ارائه و نمودار  در نـوامبريي اروپـاي هـاتي در سـايغاتي تبليتعداد بنرها: دهدي را با چارت

ا 76375 معادلي رقم 2003 به24 با 2004 تعداد در نوامبرني بنر بوده است كه رس94939 درصد رشد . اسـتدهي بنر
چن) خصوصاييدولت( سازمانايكدام شركت و ارقامنيتوانسته است لاتيمتاسفانه بر اسـاس تخـ. را به ما بدهدي آمار

تميي كه بگوديو نبامي توانينم كنتريو بعد هاي درست و روزنامه و در خبرها  در غـاتي تبلي كه گـردش مـالمي بزن مانيم
چسهي در مقا- صفر است معادليرانيايهاتيسا  مـن هـر روزم؟ي ما كجا آمار گرفتم؟ي كردقيو كجا؟ ما كجا تحقي با

مي مربوط به فن آوري خبرهانيدارم عناو چني اطلاعات را و سا.دمينديزيچني خوانم  مثلاً موفق ودمختياگر من در
اغيبه گرفتن تبل پسينمليدلني نشده ام، هم شود كه همه ناموفق بوده اند  وب در سـوئد،يهاتيسا! از آنهايكي من

و هلند بر اساس هم ازنيفنلاند اكي گزارش كه  درصـد30ازشيبـي رشدي منتشر شده است داراينترنتي منبع موثق
و تبليدر تعداد آگه ا بودهشاني خصوصاً بنرهاينترنتياغاتي ها و ساي در حالنياند وي نروژ،ي وب آلمانيهاتي است كه

ا. كمتر از آن داشته انديحتاي درصد10بهكي نزدي رشديكيو بلژيياياناسپ مي تـواني فقط حـدس م ـرانيما در مورد
اميبزن ننيو و گمانهاستي درست بپمي بخواه ماني كه بر اساس حدس هاي آگهايهاتيساي براميچي نسخه بـر. دهنده

انياساس هم  مني بالاتر Ebayي كرده ام، در اروپا، كمپانادي مثال سادهكي به عنوان نجاي گزارش كه در اني رتبه را در
دقيغاتي تبلينهايو كمپ غاتي دهنده ها از لحاظ تعداد تبليآگه  مشخص است كـه در كـدام كـشور چـه قاًي داشته است،

ساادهدغيتعداد تبل اايآ.ينترنتيايهاتي است به بخمي را داريستميسنيچنراني ما در مورد آنميواه كه بعد  بر اساس
اي كار درستمي اگر اطلاعات غلط به مردم بدهايآم؟ي را داريتي چه وضعمييبگو معم؟ي كرده و بـراريـ ما بـر اسـاس چـه

ميقاتياساس چه تحق ي كـوچكيزهاي كـه سـايغـاتي نشان داده است كه مردم از تبل قاتي در اروپا تحقم؟يكني صحبت
دايآ. دارنديشتريبتيدارند رضا هم ما انير مورد مردم خودمان، مينترنتي تعداد كم كاربران ني چنـمي تـواني خودمان،

بم؟يي را بگويزيچ اي به آگهميياي كه بعد دلميي را بگوني دهنده ها قنيهملي كه مثلا به يگهـآمـتي موضوع، مـا هـم
بيها  ...كه نشان داده استنيچنقاتي بزرگمان است چرا كه تحقي از بنرهاشتري كوچكترمان،

يا حرفهيابي موثر در بازاريرگذاريتاث
ايابي بازار در ايرگذاري تاث،ي حرفه بسجاد،ي مثبت در و گسترش ارتباطات افراد ،يا حرفـهريبدون تاث. مهم استاري حفظ
مفيضعيريتصو غدهي نسنجي، با رفتارميدهي از خودمان نشان  واردي جـديبي بـه اعتبـار خودمـان آسـيا حرفهريو



ا.ميكنيم كننيا سرعتبهديبا،يتيگي گرداب گستردهنيدر  مان موفقياو كار حرفهي تا در زندگمي مهارت را كسب
.ميشو

بسيروي گذارري ما، تاثيو تجاريا حرفه،ي كاري خصوصاً زندگ،ي زندگ در ا. اسـتتي حائز اهماري افراد ري تـاثني ـاگـر
مو درست به كار گرفتي به خوبيگذار هـا، فرصـتميتـوانيمم،يابي دستيشماريبيهاتي به موفقميتوانيه شود، قطعاً

و تسه  سوياريبسلاتيامكانات و و حت ودمان،خي را به سمت  خودمـان،يابيـ بازاري كه براييهاي استراتژي مذاكراتمان
كنميا كردهي خدماتمان طراحايكالا ا.مي جذب  بـهميگـويمـي كـنم، وقتـي هـا بـاز اصلاً قـصد نـدارم بـا واژه نجا،يدر
ميشماريبيهاتيموفق . كـنميمـدي تاك»ها فرصت«بهيابي دستيروكنم،يمدي تاك»شماريب«يروقاًيدقم،يابيي دست

عقيرو) مثبت(ي گذارريدرباره تاث و نقـيها كه حرفديادهي افراد، شما هم قطعاً با من هم ايـ گفتـهياري بـسضي ضـد
ا نوشته شده است، هنياما آنچه مسلم است انـسانها.رديـبگدهي را نادي گذارري تاثتي نتوانسته است اهمچكسي است كه

و گفتگو  و تعامل ايدر ارتباط و البتـه بـا شـوندي م ـجـاديا،ي گـذارري از مهارت تـاثي ارتباطات با آگاهني دائم هستند،
منياستفاده از هم و توسعه كه. ابنديي مهارت، تداوم  كنميمادي مهارتكي به عنوان،ي گذارري از تاثد،ينيبيم همانطور

ا باي بدان معننيو رادي است كه ما بگميكنني تمرم،يريبگادي آن  آن را بـهم،يافتيـ بر آن تـسلطيو وقتميريو به كار
دهزينگرانيد .مي آموزش

باي مهارتيرگذاري كه تاث معتقدم ودي است كه ما راياو حرفـهي كـارياز شـروع زنـدگشيپـيحتاي در آغاز  مـان آن
س.ميريفرابگ اي آموزش ستميمتاسفانه در حت مهارتها به دانشني ما، و نماني دانشجويآموزان همشودي آموزش داده نيو

م م از دانشياري كه بس شوديامر موجب و فرهي برخيحت(ااموختگان و اشخاص هوشمند اگرچه از دانـش) ختهي از افراد
ت پي واقعگاهيجاياو حرفهي كاريهاطيمحاي هم برخوردارند نتوانند در جامعهي خوبي جربهو . كنندداي خود را

هميرويري فرصت دارند تا تاثقهيدق3 ما، افراد حدوداً تنها رامونيپي واقعيايدن در سهني فرد مقابل خود بگذارند، در
مقهيدق و در نترنـت،يايرو. از هـم منزجـرايو شوندي است كه افراد به هم علاقمند  افـتي آنجـا كـه صـحبت از ارسـال
ويكي الكترونيها نامه مIMيآني ساناميپع آنجا كه موضواي است واني در ايرواي است  تـا30 زمـانني صفحات وب
دهي ثان 45 و بار بسگري است اياري متاسفانه دنني از ما، نه از دنميا بردهيا خودمان بهرهي واقعياي مهارت در يايو نه در
هميمجاز كهنيو به نمي ارتباطاي علت است و مـانياع ارتباطـات اجتم ـنكهياايودياي بوجود  اكثـراً سـست، زودگـذر
. استداريناپا

و تاث قاتيو تحق مطالعات شي گذارري پژوهشگران نشان داده است كه نفوذ  اجابت افرادايرشيپذيوهي افراد به وضوح در
مشنهاديپاي درخواستكينسبت به بهستينمي ارتباطات به صورت مستقاي در مذاكراتي اثرگذارنيا. گذاردي اثر  بلكه

و تاثمي مستقريغيصورت و نفوذ » مقابلـه بـه مثـل« از آن اصول، اصـليكيمثلاً. داردي موثر اساساً اصولير گذاري است
ده. است بادياجازه شميكي كه ا دو مثال به  چگونـهيگـذارري تـاثي ما از مهارتهاي را منتقل كنم كه عدم آگاهاميپنيا
اگـر.ميبگو» احترام متقابل« از خواهميم. اثر بگذارد)مايو تجارياو حرفهي كاري زندگيحت(ماي زندگي رو توانديم

ابگذارم، قطعاً آنچه داده ام را در مقابل به دست خوا» احترام«من به فرد مقابلم  و در چنيهم آورد ستيـنيزيـ مورد آن



 به افـراد مقابـل احتـراماي مان به طرف مقابلي كاري در قرار ها افتنيو سر وقت حضوريما با خوش قول.»احترام«جز
ببيو وقتميگذاريم ازميني كه تر( طرف مقابل مانقهيدق45اي30 پس منيدر بد مـ) مـا زباني حالت  او رسـد،ياز راه
دقبديبا ياو حرفـهيارتبـاط كـار. نخست موجب انزجار ما شده است چه بخواهد چـه نخواهـدقهيداند كه در همان سه

همديايبوجود نم داي آن فردي سادگنيو به مـياريبسيهاو فرصترتباطاتاگري افراد  كـهيفـرد. دهنـدي را از دست
رواشي تماس تلفننيپشت تلفن در اول رويكي الكتروني نامهني در اولنت،نترياي با فرد مقابل، ازي اش،  وبلاگـش پـس

د دارش،يدنياول ماي را مورد تمسخرشيهاتي فعالايرايگري فرد ماولهي ثان30 در همان دهد،ي انتقاد قرار  دهدي نشان
ايتيكه چه شخص و فرد مقابل او چاره شهي ثان30 ندارد كه در هماني دارد و . ردش منزجر شود برخووهي به سرعت از او

اي ساز فرهنگ پ نترنتي در امي داريروشي را روي در حالنيو و رو در دري است كه مـا در فرهنـگ روزمـره  خودمـان،
اي، كاريارتباطات شخص و مـشكل داراري كـه همزبـان خودمـان هـستند بـسي خودمان، با مردميو حرفه .ميـ مـساله
جاياريمتاسفانه بس تري كارشناسايويتيريمديها گاهي از ما، در ري تـاث-ميـا بهرهيبيرگذاري تاثي مهارتهاني از ساده

مي كه با لباسميدانينم.ميدانينميا حرفه و رفتارمـان تـاثاي مان،ي با لحن صدام،يپوشي كه  گـرانيديرويري حركتهـا
دميگذاريم مگري كه ارتباط متقابل ما با افراد ا سـتماغـاتي تبلگـرانيدارتباطات ما بـا. كندي را خلق نيـو بـالا بـردن

م م. كندني ما را تضمتي موفق توانديارتباطات است كه اي درحـالميابي دستتي به موفقميتوانيچگونه  اصـولنيـ كـه
اريما به تاث.ميريگيمدهي را ناديرگذاري تاثياساس و رفتارهـاني كـوچكترم،ي دارازيني حرفه  مـا بـه حـسابي حركـات
بديآيم شا. گرددي به خودمان برمي روزيرگذاريدر تاث» به مثلهمقابل«ر اساس اصلو ريديليخگريدديآنگاه است كه

مشيپ. شده باشد !ميچرا موفق نشد:مييگوي خودمان

منياي چه كس دانمينم ااني فرهنگ غلط را در مهايراني ما ،ي كنـي با فرد مقابل همكاريخواهي باب كرده است كه اگر
اي دفاع از خودش دست به هر كارياو برا! از او انتقاد كن شـي با تو همكار نكهي خواهد زد از جمله ياوهي كند آن هم به

م م.يخواهيكه تو و صدها مثال بسيو حت اورميب توانميدهها ببياري اعترافات ي افـرادديـني را به شما نشان دهـم كـه
و غرض چن نمنيا! من زانيعز. كننديمنيدارند با قصد ا دهدي جواب ه وه،يشنيو و اثرات آن و داري پا چگاهي غلط است

ن ميارتباط.ستيبادوام و ناپاديآي كه بوجود هم. داراستي سست و ما متاسفانهن از ساختشهيخراب كردن  راحت تر است
و راحت گام برميچه ساده در راهها كس!ميداري ساده ا را گفته است كه مشت اولنيايچه كيـنيرا تو بزن؟ آقا جان

نيو تجاريارتباط كار و قرار ب نجاياستي است زگريو همدميافتي به جان هم كنري را و لگد له و به باد تمسخرمي مشت
شاميريو انتقاد بگ  چـهنيـا.ميـ بوجـود آورديـجدي ارتبـاطم،ييايـ دربي بعداُ كه خشممان فرونشست از در دوستدي كه

ماياوهيش كميدار است كه چنيو از و طرز تلقنيو كجا باب شده است؟ با پي نقطه نظر م؟يرويمشي به كجا

و كار موفق  كليد موفقيت شما در هدايت يك كسب
و كاري است كـه داريـد) Marketing Plan(برخورداري از يك برنامه بازاريابي در ايـن. كليد موفقيت شما در كسب
و اجمالي،  . بازاريابي يادآوري كنمي يك برنامه قصد دارم برخي از نكات مهم را به هنگام تهيهمقاله، هر چند كوتاه



ي بـازار،ي بازاريابي چنانچه درست پياده شود بايد شامل درك صحيحي از وضـعيت موجـود شـركت، مطالعـه يك برنامه
و تجـار كـالا يـا(ي شـما، محـصول شـما موقعيت كنوني شما، مشتريان يا گروهي از مشتريان هدف شما، رقباي كـاري

و تبليغات شما باشد)دهيد خدماتي كه ارائه مي .، قيمت فروش، اقدامات پيشبردي

با ما معتقديم كه بازاريابي موثر، برنامه و اقدامات پيشبردي، ي بازار شـروع درباره** آوري اطلاعات موجود جمع**ريزي
مي. شود مي و براي يك شروع خوب و بنابر اين به كتابخانه. مجلات مرتبط با بازارتان استفاده كنيدتوانيد از كتب ها برويد

و با آنهـا بـه گفتگـو. از كتابداران بخواهيد كه كتب مرتبط را به شما معرفي كنند  مشتريان خود را خوب شناسايي كنيد
ميي بازاريابي خوب، در زمان حال جريان دارد، در طي مدتي كه داري يك برنامه. بنشينيد كنيد، خودتاند برنامه را تهيه

و بخواهد شما را ببيند، نگوييد وقت ندارم، نمـي  تـوانم را منزوي نسازيد، ممكن است همان زمان يك مشتري از راه برسد
و تنظيم مي  شما! نه اين اشتباه بزرگي است! كنيم كه خيلي مهمتر است شما را ببينم، ما داريم يك برنامه بازاريابي تهيه

و همان مراجعه كننده است كه داريد اين برنامه را تهيه مي باي او. كنيدد بدانيد كه براي همان مشتري مطمئن باشيد كـه
و نيازهاي او استفاده كنيد. هم آمده است به شما كمك كند  به منـشي خـود. پس از هر فرصتي براي درك بهتر مشتري

هم درب اين اتاق به روي مشتري**بگوييد كه  . حتي نيازي به وقت قبلـي گـرفتن هـم نيـست**!يشه باز است هايمان
و كار شما است را بايد دقيقا زير نظر داشته باشيد و كارهاي ديگر كه مرتبط با كسب در. تبليغات كسب نكات جالبي كه

و اقدامات پيشبردي  ي اند را يادداشت كنيد، بالاي اين يادداشت شان داشته تبليغات و ادتان نرود كه حتما ها تاريخ بگذاريد
و خبره مشاوره كنيد با كارشناسان حرفه  را) تعـاملي(اي با استفاده از ابزارهاي محاوره. اي و قـوت خودتـان نقـاط ضـعف

. وقتي تمام اطلاعات مورد نيازتان را جمع آوري كرديد آنگاه برنامه بازاريابي خود را بنويسيد. مشخص كنيد

دق حال زماني است كه مي و صريح بيان كنيد، به جاي محـصول دانيد و كارتان چيست، آن را خيلي واقع بينانه يقا كسب
و نيازهاي مشتري را مد نظر قرار دهيد، به قول فيليپ كاتلر، تعاريف هميشه بهتر است مبتني مداري، مشتري مدار باشيد

و اين خيلي مهم است . بر بازار باشد؛ نه محصول يا تكنولوژي

موقعيت جغرافيايي بازاريابي هم مهم است، در چه منطقه يـا. دهيد را بايد به خوبي بشناسيد تي كه ارائه مي كالا يا خدما
مي محلي مي  مي خواهيد اقدام به بازاريابي كنيد؟ آيا رقبايتان را به خوبي كنيد؟ شناسيد؟ خودتان را چگونه از رقبا متمايز

و خد  ميچه مزيتي كالا يا خدمات شما را از كالا را. سازد مات رقبا متمايز و خدمات شما خيلي مهم است، آن قيمت كالا
از شيوه. دست كم نگيريد  هاي تبليغي رقبايتان چگونه است؟ آيا از اين موضوع اطلاعاتي داريـد؟ چنانچـه نداريـد، پـيش

بد شيوه.ي بازاريابي لازم است تحقيق كنيد نوشتن برنامه  و الگوهاي تبليغي خودتان را و شـيوه. انيدها هـاي توزيـع شـما
و كارتان در آن قرار دارد نيز مهم هستند ي وقتي اين اطلاعات را در دست داشتيد، اقدام كنيد به مرحله. مكاني كه كسب

. آيدي بازاريابي يك شبه بوجود نمي يادتان باشد كه يك برنامه. بعد

 بانك اطلاعات مشتريان كنوني بايد به شما بگويد كه بيـشتر.ي بعد اين است كه مشتريانتان را به خوبي بشناسيد مرحله
از) ماهانـه يـا سـالانه(جنسيت آنان چيست؟ درآمد آنان چقدر است. مشتريان كنوني شما در چه رده سني قرار دارند و

بد آيا نزديك بـه شـما زنـدگي مـي. اي از شما قرار دارند لحاظ فيزيكي در چه فاصله انيـد كـه كننـد يـا دور؟ شـما بايـد
و كالا يا خدماتتان آشنا شدند  نگاريهـاي مـستقيمي كـه بـا ايـشان از طريق تبليغات؟ بـا نامـه. مشتريانتان چطور با شما

و آشـنا داشتيد؟ و)WOM( از طريق دوست  مـن هميـشه در سـمينارهايم ايـن-...؟ از طريـق نيازمنـديها؟ اينترنـت؟



و الگوهـاي.ه مجال چنـداني در اينجـا بـراي آن نـدارم آورم كه متاسفان موضوعات را با طرح مثال مي شـما بايـد عـادات
مي. مشتريانتان را بدانيد  مي كنند؟ چه مجلات يا روزنامه مثلا بايد بدانيد كه آنها معمولا از كجا خريد كنند؟ هايي مطالعه

مي چه برنامه  مي هاي تلويزيوني را و آتـي شما. كنند بينند؟ چه كانال راديويي را انتخاب را حتي بايد مشتريان بالقوه تـان
و رفتارهاي آنان را در برنامه  و عادات و بيـان كنيـد بشناسيد و تحليل قرار دهيد از.ي بازاريابي تان مورد تجزيه در يكـي

و. سمينارهايم از كيفيت كالا مثال آوردم  و خدمات شما برايش مهمتر بـا بايد بدانيد كه مشتري شما چه كيفيتي از كالا
مي. تر است ارزش را چه كيفيتي اهميت كمتري دارد؟ آيا توان آن را طوري تغيير داد يا تعديل كرد كه رضـايت مـشتري

و هر اطلاعاتي كه در اين مورد يا موارد داريد يادداشت كنيد جلب كنيم؟ مي  مطمئن باشيد. خواهم در اين باره فكر كنيد
. هايي است كه در اختيار داريد هاي يا دارايي كه اين يادداشتها يكي از مهمترين سرمايه

و كاري) Marketing Plan(مطمئن باشيد كه برخورداري از يك برنامه بازاريابي صحيح كليد موفقيت شما در كسب
و اين نيازمند دقت است. است كه داريد  يـك برنامـه. براي گام برداشتن در مسيري درست، بايد گامهايي درست برداريم

ميباز و اين اقدامات اوليه آغاز و تازه اول راه هستيم جا خاتمه نمي شود، اما اين به همين اريابي با تصميم شما .يابد

و سرعت عمل و بازاريابي در عصر حرفه اي بودن  مكاتبات بازرگاني
و برنامه هايمان از» چرخ«اگر ما در شركت هايمان و دوباره اختراع مي كنيم، يكي  دلايلـش همـين اسـت كـه را دوباره

كه» مكتوب«نداده بود يا جايي» گزارش«كسي اين دپارتمان قبلاً چـرخ را اختـراع كـرده اسـت لطفـاً شـما«نشده بود
.»...زحمت نكشيد 

و بازاريابي شركت خود استخدام  هميشه توصيه من به آنها كه مي خواستند فردي را به عنوان مسئول مكاتبات بازرگاني
مسلماَ همه آنهايي كه براي استخدام فرم استخدام را پـر كـرده.ن بوده است كه پنج سوال اساسي از آنها بپرسند كنند اي

و آنچه تجربه كرده انـد  و اكثر آنها با توجه به آنچه مي دانند و حرفه اي خود بخوبي واقفند اند به سوابق تحصيلي، كاري
. استخدام به شركت شما مراجعه نماينداين اعتماد به نفس را پيدا كرده اند كه براي

و نتيجتاً آن سوالات را با كارمند احتمالي مان مطـرح نمـي» پنج سوال اساسي«اما اكثريت ما نمي دانيم كه آن چيست
و به همين لحاظ نمي دانيم يا اهميت نمي دهيم كه فرد مورد نظر ما تا چه انـدازه بـراي كـار  و از آنها نمي پرسيم كنيم

.ن در عصر كنوني آمادگي داردكرد

و محشري است كه عصر كنوني در اختيار ما قـرار» پست الكترونيك«و» اينترنت« و خدمات منحصربفرد و سرويس ابزار
و ارزان قيمت است، اما، متاسفانه، گاهي اوقـات. داده است  همه بخوبي مي دانيم كه اين ابزار قدرتمند تا چه اندازه سريع

. فراموش مي كنيماهميت آن را

اين است كه از كارمند احتمالي مان» سوال اول«با توجه به اينكه در عصر حرفه اي بودن زندگي مي كنيم، به عقيده من
و تجربه اي كـه دارد مطمـئن» آيا كارش را به صورت حرفه اي مي داند؟«: بپرسيم  يعني اينكه آيا آنقدر به خود، دانش

به) زماني-مكاني(در هر شرايطي است كه بتواند از كارش  درآمدي را كه خود خواهانش هست به دست آورد؟ پاسخ وي



نشان مي دهد كه فرد تـا چـه انـدازه مـسئوليت. اين سوال جديت او را در كاري كه به او محول مي شود نشان مي دهد
و تا چه اندازه مي تواند نسبت به آنچه آموخته يا به تجربه كسب كرد  ما.ه است مطمئن باشدپذير است كارمند مورد نظر

ي كار-» انگيزه«بايستي  و ادامه و سريعتر . داشته باشد- انگيزه براي آموختن بيشتر، اجراي بهتر

و بازرايابي و ارتباطات بازرگاني از) حتي از طريق اينترنت(مكاتبات » نـوآوري«و» خلاقيـت«نيازمند ميزان بسيار بالايي
دو«. است كه»مسوال ببينيـد، ايـن» اگر به او وظايف متعددي بدهيم آيا مي تواند از عهده انجامش بر بيايد؟«اين است

يك واقعيت است كه در دوران ركود اقتصادي، بسياري از شركت ها سعي در كاهش هزينه هاي خود دارنـد، در سـالهاي 
حا  و حتي در كشورهاي در و صنعتي و حفـظ نيروهـاي اخير، در اكثر كشورهاي پيشرفته ل توسعه كاهش نيروي انساني

و اين يك واقعيت است كه همه ما با آن بخـوبي آشـنا و پروژه هاي كاري بوده است كارآمدتر سرفصل آغاز تمام طرح ها
ها-در ايران خودمان،. هستيم و نيز تحريم  اين تفكر مديريتي تقريبـاً بـه- متاسفانه به لحاظ فشارهاي اقتصادي بيشتر

ماص در. لازم دارد» آچار فرانسه«ورتي گسترده جا افتاده است كه شركت در بسياري از شركت ها، منـشي مـدير عامـل،
و معقول خود مثلاً پاسخگويي به تلفن ها، تايپ نامه ها، بايگاني نامـه هـا، مـسئول روابـط عمـومي،  كنار وظايف معمول

و خريد مكاتبات بازرگاني، جمع آوري اطلاعات از اينترنت،  و بازاريابي و فروش جستجو روي اينترنت، مسئول حسابداري
هم-و غيره نيز  و فجيع ترين وضعيت آن تكنسين اطاق عمل چون كار تخصـصي خـودش را پيـدا( در حاد ترين حالت
. هست-!) نكرده است

ر» سومين سوال« و آموختن ا دارد؟ اين هـم اشـاره اي دارد بـه اين است كه آيا كارمند بالقوه ما توانايي سريع يادگرفتن
و سرعت«اين واقعيت كه ما در عصري زندگي مي كنيم كه من به آن گفته ام  در اين عصر نبايد-» عصر حرفه اي بودن

و بهتـر و حرفه اي تر بياموزيم، هر چه بيشتر بياموزيم، بيشتر از رقبا عقب افتاد، براي اين منظور بايستي هر چه سريعتر
و بي وقفه است مي تواني  و اين نيازمند يك تلاش مستمر و بازاريابي.م درون گود باقي بمانيم كارمندان مكاتبات بازرگاني

و پست الكترونيك( يك زبان خارجي مثل انگليـسي را دانـستن) بايستي همواره به روز باشند» خصوصاً از طريق اينترنت
و و بازاريابي ديگر مطرح نيست، حتي كار كردن با كامپيوتر ديگر يك امتياز نيست، آشنايي با اصطلاحات تجاري  بازرگاني

و مرتبط يك نياز اساسي است، اما در نظر ما آن كسي كه گفته ايم كـارش و نرم افزار هاي مختلف و آشنايي با برنامه ها
 كليه ابزارهاي ما مثـل را دارا باشد، بحث بر سر آن است كه Qualificationرا حرفه اي مي داند بايستي اين مجموعه

اي/ فني/ تجاري(» زبان«همين و پرداخته مـي) محاوره در حال متحول شدن است، هر روز اصطلاحات تازه اي ساخته
و اين آگاهي داشتن مـستلزم آمـوختن اسـت  ايـن فـن آوري هـاي نـوين،. شوند كه بايستي نسبت به آنها آگاهي داشت

و نر  و تغييـرات اساسـي هـستند، ارتباطات اينترنتي، برنامه ها و همه در حال بهتر شدن، متحـول شـدن م افزار ها، همه
و غيره، بنابر اين، كارمند ما بايستي بتواند بسرعت بياموزد و غيره . سيستم عامل هاي كامپيوتر ها، پروتوكل ها

و در عين حال سوالي» چهارم«سوال و بعدها خواننـده ايـن از نظر بسياري از شما كه اكنون-يك سوال اساسي شنونده
و پا افتاده است-مقاله هستيد  كه: سوال اين است. پيش ببينيد، ايـن خيلـي» آيا مي تواني بنويسي؟«از او بايد بپرسيد

و اعتبـارات مـالي،  و زمان گرفته تا پـول ساده است، ما در حال گذشت سريع زمان هستيم، سرمايه گذاريهاي ما، از وقت
و مقاصـدمان، براي رسيدن به   هدفي است كه ممكن است رسيدن به آن سالها به طول بيانجامد، ما براي نيل بـه اهـداف

و به هدف مان رسيديم بايستي نتيجه را مكتـوب و متنوعي پياده مي كنيم، اگر آنها را بكار برديم استراتژي هاي مختلف
و در جايي به ثبت برسانيم تا بقيه  كه) آيندگان(كنيم و به چه نتيجه اي رسيديمبدانند . ما از چه راهي رفتيم



و. نگارش گزارش يك وظيفه است در بسياري از شركت هايي كه با آنها كار كرده ام، متوجه شده ام كه اغلب كارشناسان
ان بـه زبـ-بسياري از آنها حتي نمي توانند يك صفحه گـزارش بنويـسند. مهندسان ما فاقد اين توانايي ضروري بوده اند 

 ببينيد ايـن يـك ضـرورت اسـت، الان خيلـي از شـما-! كه به زبان انگليسي يا زبانهاي ديگر پيشكششان-مادري شان
و كارشناسان كه صحبت هاي مرا مي شنويد ممكن است در لحظه، از اين بابت ناراحت شويد كـه كـسي آمـده مهندسان

م و صراحتاً دارد اين واقعيت را به شما .ي گويداست اينجا علناً

و » مكتـوب«در عصر حاضر، با دراختيار داشتن ابزار قدرتمندي مثل اينترنت كه اكثراً همه چيز روي آن به صورت متني
و بدل مي شود، شما بايستي بتوانيد بنويسيد و قواعـد. رد و بـا رعايـت تمـام اصـول و حرفه اي جمله بندي هاي درست

و يا كارفرمـاي شـما تعيـين شـده)Writing Style(گرامري، با سبك نگارشي   كه به عنوان استاندارد از طرف شركت
و موفق مي شود كه. است كار مي كند و انجـام» نوشـتن«از كارمندان خود اين را بخواهيد و تمـرين كننـد را بياموزنـد

. دهند

اي« و يا خدماتي يك كار حرفه  است، دودمان يك شركت مـي نوشتن يك نامه تجاري يا نوشتن به منظور بازاريابي كالا
و پر از غلط هاي املايي يا دستور زباني نوشته شده است بر باد برود به آني تمام آنچه رشـته».تواند با نامه اي كه اشتباه

و تلاش شما به هدر مي رود چرا كه به اين موضوع در زمـاني كـه فـردي را بـراي پـذيرفتن. ايد پنبه مي شود  سالها كار
و بازاريابيمكا«مسئوليت  . استخدام مي كرديد اهميت نداده بوديد» تبات تجاري

و سرعت عمل«در» گزارش نويسي« و برنامـه هايمـان. است» بايد«يك» عصر حرفه اي بودن اگر ما در شركت هايمـان
و دوباره اختراع مي كنيم، يكي از دلايلش همين است كه كسي» چرخ« جا» گزارش«را دوباره » مكتوب«يي نداده بود يا

.»...اين دپارتمان قبلاً چرخ را اختراع كرده است لطفاً شما زحمت نكشيد«نشده بود كه

و اما سوال آخر، كارشناسان بسياري معتقدند، از آن فردي كـه قـصد داريـد او را بـه عنـوان مـسئول مكاتبـات بازرگـاني
تو) اينترنتي(بازاريابي  اند مطلب يا گزارشـي را كـه تهيـه كـرده اسـت را بـر روي خود استخدام كنيد بپرسيد كه آيا مي

و خيلي ساده از او بپرسيد كه تـا چـه انـدازه دربـاره زبـان علامـت گـذاري  و منتشر كند؟ در يك كلام اينترنت منعكس
HTML اطلاعات دارد؟ آيا مي تواند با استفاده از HTML گزارشي را كه تهيه كرده است در اينترنـت Publish كنـد؟ 

خانم ها، آقايان، اين را جدي مي گويم، اگر كارمند بـالقوه شـما،.لا خيلي از شما ها را مي بينيم كه داريد مي خنديد حا
 كند به نظرم نبايد اجازه دهيد كه به جمع كارمندان بالفعل شـما وارد Publishنتواند يك متن ساده را بر روي اينترنت 

و در همي. شود و همين الان و شـبكه هـاي بلي، همين جا ن ايران خودمان، بسياري از شركت ها دارنـد از اينترانـت هـا
LAN وWAN و كاركنان با استفاده از امكاناتي كه شـبكه برايـشان فـراهم آورده اسـت بـا و اينترنت استفاده مي كنند

و مي توانند يكديگر را از آنچه در حال انجامش هستند مطلع سازند، واحـد و تعامـل يكديگر ارتباط دارند  هـا در ارتبـاط
و گروه هاي كاري در حال كـار و دانـش مكتـوبي هـستند كـه بايـستي. نزديك با يكديگر هستند گـزارش هـا، تجـارب

و در حدي كه شركت يا موسسه تان مجاز مي شناسد سهيم سازند .كارمندانتان بتوانند ديگران را در آن

ب» عبارت هاي قدرتمند«چگونه با بكار بردن  يشتري داشته باشيم؟فروش



و جـذب مـشتري يـا حتـي بازديـد كننـده بـه يـك سـايت در دنياي امروز، براي فروش بيشتر، تاثير بيشتر، جلب توجه
و در همه حـال. اينترنتي، استفاده از كليشه هاي تبليغاتي قديمي راه گشا نيست  بايد فكر كرد، تصوير جديدي خلق كرد

. خلاقيت داشت

و قد و يا خارج از كشور را كه بررسـي كنـيم متوجـه مـي موفق ترين و خدماتي داخل رتمند ترين شركت هاي توليدي
و ميدان را از رقبا ربوده اند كه  و شايد در يـك كـلام» بيشتر تخيل كرده اند«،»بيشتر فكر كرده اند«شويم آنهايي گوي

تا» بيشتر به فكر مشتري« نكته جالب ديگر اين است كه پول دار ترين افراد.»ربه فكر پول درآوردن هاي بيشت«بوده اند
و افكار بزرگي«و شركت ها در سرتاسر جهان، آنهايي بودند كه  شـايد آنهـا هـم در دنبـال. را دنبال كرده انـد» آرزوي ها

ها«كردن  و از روي» آرزوهايشان«و» رويا ها«اولين» احساس«كمي احساسي تصميم گرفته اند . انـد را برداشـته» گام
و عاقلانـه آنچه مسلم است اين است كه اكثر ما انسانها، عليرغم آنچه نشان مي دهيم، بيشتر از اينكـه بخـواهيم عقلايـي

يك. است» احساساتمان«تصميم بگيريم، تصميماتمان بر اساس  و عالي، از مـشاهده يـا تجربـه» احساس«داشتن خوب
دن  بال آن چيزي برويم كه برايمان به نحوي شـگفت انگيـز لـذت بخـش بـوده چيزي، ما را بر آن مي دارد كه بار ديگر به

كه. است و به دنبال همان» مارك«براي همين است  مي رويم- يا علامت هاي تجاري موفقي-» ماركها«زده مي شويم
اي مـوفقي در رويـ» بيل گيـتس«افراد موفقي چون. كه استفاده از آنها در گذشته احساس لذت خوبي برايمان داشته اند

و شيداي آن رويـاي زيبـا شـده انـد كـه  و واله و چنان غرق ذهن داشته اند، تصوير موفقي از آن رويا در ذهن ساخته اند
و رسيدن به آن چگونه موفق شـده انـد» رويا«زندگي شان را وقف آن  و ديده ايم كه در دستيابي به آن رويـا«. كرده اند

و حس لذت از مشاهده يا لمس آن تصاوير محشر است كـه مـا را تصاوير بزرگي در ذهنما» هاي بزرگ  ن ايجاد مي كنند
و ترغيب مي كنند اين بود كه در هر خانه اي يـك كـامپيوتر شخـصي» بيل گيتس«روياي. براي رسيدن به آنها تشويق

)Personal Computer (و برنامه هاي كـامپيوت ري قادرنـد زنـدگي وجود داشته باشد، او مي دانست كه نرم افزار ها
و بـراي بهتـر- مثل ديگر لوازم خانگي-انسان را متحول سازند بنابر اين چه بهتر كه كامپيوتر ها   به خانه هـا راه يابنـد
و يا به عبارتي» بيل گيتس«. شدن زندگي مورد استفاده انسانهاي قرن حاضر قرار گيرند ثروتمنـد«به فكر پول درآوردن

جا» شدن تمام نگراني من نهارم بود، دلم مي خواست كاري كنم كه ديگر نگران نهـارم«يي گفته بود كه نبود، خودش در
كه».نباشم انسانهاي ديگري هم مي توانـستند«اما با روياي بزرگي كه در سر داشت، پيش به سوي اهدافي گام برداشت

».از مزاياي آن بهره مند شوند

ها« هاقد«مي توانند» قدرتمند ترين واژه و نيـز بازاريـابي،. را بيافرينند» رتمند ترين عبارت در اسـتراتژي هـاي توليـد
و آرزوها«بايستي  و موثرترين تصاوير«،»قدرتمندترين آمال از» قدرتمند ترين و با استفاده قدرتمنـدترين«را خلق كرد

مي» قدرتمند عبارت هاي«. مشتريان بالقوه يا بالفعل را هدف قرار داد» احساسات«،»عبارت ها  عبارت هايي هستند كه
و سوي» احساسات مشتري يا مخاطب شما«توانند  و آنها را به سمت سـوق» اتخاذ تصميمي احساسي«را تحريك كنند
و» فروش«با اين شيوه مي توان. دهند و مورد نظر مـا اسـت(را در بازار» محصول«را بالا برد ) هر بازاري كه مورد توجه

. جا انداخت



و يـا-كه به نوعي همه، مشتري محصول يا خدماتي هستند(مانطور كه گفته شد، اكثر مردمه  چرا كه بـه آن محـصول
و آشنايان، گاهي چنين اظهار مي كنند كـه تـصميم. تصميم هايي احساسي مي گيرند) خدمات نيازمندند پيش دوستان

و يا دلايل كاملاً منطق  و عقلايي بوده است، اما همه مـي دانـيم كـه درصـد شان بر اساس يك سري مشاهدات، تجارب ي
با» احساسي«ها،»تصميم«بسيار بالايي از » اسـتفاده از خـدماتي«يـا» خريد«است، خصوصاً تصميم هايي كه در رابطه

. باشد

يـك«. زندگي خوبي داشته باشـيد- يا حتي ترافيك سايتتان-» فروش«مي دانم كه همه شما دوست داريد با بالا بردن
و وقتـي  و بزرگ تر، يك اتومبيل شيك تر، مي دانم كه مي خواهيد براي همسرتان بهترين هدايا را بگيريد خانه راحت تر

و تا ديدن آن چهره» هديه«كه   سـر از پـا-را به او مي دهيد، مي خواهيد آن لبخند رضايت را بر روي چهره اش ببينيد
و شايد حتي تمام راه را دو كه. يده باشيدنمي شناسيد و شـوق» هديه«وقتي را بـه دسـت همـسرتان مـي دهيـد، شـور

و قرار ندارد، كم مانده اسـت كـه اشـك شـوق از چـشم  عجيبي داريد، در پوست خود نمي گنجيد، قلبتان لحظه اي آرام
، پيش خود مي گوييد باط صميمانه به عبارت هاي قدرتند، حال بايستي براي ايجاد يا حفظ اين ارت«: هايتان جاري شويد

را-»!عزيزم، جداً دوستت دارم«: به همسرتان مي گوييد» ...دنبال عبارتي قدرتمند باشم  نمـي« امـا ايـن جملـه كوتـاه
بنابر اين عبارت هاي ديگري به كـار مـي بريـد،. توانيد به مشتري هايتان بگوييد، چرا كه ممكن است باعث مشكل شود 

. ها استقدرتمند ترين آنها، موثرترين آن

ها«من مي توانم تنها ظرف يك ساعت به شما كمك كنم كه را بسازيد، آنگاه موفقيت شما، چـه» قدرتمند ترين عبارت
و چه خارج از آن، تضمين شده است  و خيلي كم هزينه. بر روي اينترنت بيـشتر» فروش«براي. خيلي ساده، خيلي آسان

سا ... بيشتر» كسب درآمد«...  و شيوه جديدي را آموختيد، يـاد لبخنـد شـيرين پس از آن يك عت وقتي كه گذاشته ايد
و زيبا، در خانه، دفتر كار يـا اتومبيـل. را به او داده ايد» هديه«همسر يا دوستان مي افتيد كه  صداي يك موسيقي ملايم

.داشته ايد» احساسي لذت بخش«شما، مكان مهم نيست، شما 

 Email Marketingو Direct Mailتفاوت اصلي بين

يا» اجازه«در راه بازاريابي بر روي اينترنت، كسب و خدمات يك امر دل بخواه و حفظ آن براي ارسال معرفي نامه ها كالا
يك» لطف«اختياري يا حتي و اميدوارم بازارياب. است» اجبار«نيست، در اين مقاله به اين اصلي ترين تفاوت پرداخته ام

 Spammerاز مخـاطبين، شـما هـم مـارك» كسب اجازه«بدون. رمان به امر توجه داشته باشند هاي الكترونيكي كشو 
و تجاري شما مي شود و حرفه اي و اين موجب از دست دادن تمام اعتبار كاري . خواهيد خورد

نامـه نگـاري« اكثر آن دسته از افرادي كه به صورت حرفه اي به بازاريابي محصول يا خدماتي مشغول هستند بـا شـيوه
و يـا عرضـه كننـدگان خـدمات. آشنا هستندDirect Mailيا اصطلاحاً شيوه» مستقيم در ايـن شـيوه، صـاحبان كـالا

و مشتريان احتمالي  و جزئيـات تماسـشان فـراهم مـي) هدف(فهرستي از مخاطبين خود را به همراه آدرس هاي پـستي
و سپس نامه  ها(آورند و تنظـيم مـي- مي گويندSales Lettersبه آنها كه اصطلاحاً–يي) يا نامه  را نگـارش، تهيـه



و در يك زمان معين براي آن فهرست يا–كنند گيرندگان. ارسال مي كنند– Snail Mail با استفاده از پست معمولي
ها(بين دور انداختن يا بايگاني كردن آن نامه  ا–يا نامه . تصميم مي گيرند)ند پس از چندين بار كه آنها را دريافت كرده

و حرفه اي نوشته شده باشد، احتمال اينكـه آن نامـه بـراي و اقبال در اين ميان جايي ندارد، اگر متن نامه بدرستي بخت
و در غيـر  و اهميت آن براي گيرنده مسجل شده باشد، در پرونده اي بايگاني مي شود مصارف بعدي يا زماني كه ضرورت

ي فرد گيرنده اينصورت راهي سطل كاغذ ها  كه ممكن است تنها فرد يا يكي از افراد تصميم گيرنده در شركت–ي باطله
. مي شود-يا موسسه مورد نظر باشد

و Email Marketingبازاريابي از طريق پست الكترونيك يا اصطلاحاً  بـه پروسـه اي اطـلاق مـي شـود كـه عمليـات
و تسهيلاتي كه اينترنت در دهه گذشته در استراتژي هاي بازاريابي از طريق يكي از مهمتر و خدمات و كاراترين ابزارها ين
در. اختيار كاربرانش قرار داده است انجام مي شود  مسلماً شباهت هايي ميان اين دو شيوه بازاريابي وجود دارد، امـا آنچـه

و البته موضوع اين مقاله است،  و كليدي«اينجا براي ما مهم است يادمـان. اين دو شيوه بازاريابي استبين» تفاوت اصلي
و در زمان خود- Direct Mail-» نامه نگاري مستقيم«باشد كه شيوه  و تقريباً سنتي است و حتي– شيوه اي قديمي
و بازاريـابي محـصول يـا خـدماتي–در حال حاضر و اصلي ترين راه هاي معرفي، شناساندن  به عنوان يكي از قوي ترين

و مشتريان احتمالي تلقي شده است مشخص به جمعي از اما بازاريابي از طريق پست الكترونيك، ابزاري قـوي. مخاطبين
و دو طرفـه اسـت  و سريعتري به نام پست الكترونيك را در اختيار دارد كه ابزاري ارتبـاطي بايـد توجـه. تر، كم هزينه تر

و شيوه وفرهنگ كاربرد«داشته باشيم كه  و قوانين اب» قواعد . كاملاً متفاوت استSnail Mailزار با پست معمولي يا اين

و كليدي ترين تفاوت ميان اين دو شيوه بازاريابي است» اجازه گرفتن« بازارياب هاي اينترنتي بايستي توجـه. اصلي ترين
و يا ابزاري دو طرفه است، بايستي پيش از ارسال تبليغات يا نامه» پست الكترونيك«داشته باشند مادامي كه  هاي معرفي

و هواي   اين كار با استفاده از فـرم هـايي-» كسب اجازه كنند« را دارند از گيرندگان Sales Letterپيامهايي كه حال
خبرنامـه از مـا/ نامـه) گـاه(اگر مايل بـه دريافـت«: انجام مي شود كه در آنها صراحتاً به مخاطبين گفته شده است كه

و حفظ آن مجوز بر روي اينترنـت يـك امـر دل بخـواه يـا» اجازه«بدست آوردن. بزنيدXهستيد در اين قسمت علامت 
يك» لطف«اختياري يا حتي يك از. است» اجبار«نيست، در ارسال نامه به صورت پستي هيچ اجباري بـه كـسب اجـازه

و در جهت بازاريابي از طريق پست الكترونيك بايـستي  در راسـتاي. اجـازه گرفـت دريافت كننده نيست اما روي اينترنت
-Eبازاريـاب هـاي الكترونيكـي(كسب اجازه از مخاطبين چهار راه يا شيوه اصلي وجود دارد كه بازارياب هـاي اينترنتـي 

Marketers (بايد يكي)از آنها را به عنوان شيوه يا متود اصلي خود انتخاب كنند) يا تركيبي.

 ...شما نمي گويند تمام آنچه بسياري از شركتهاي تبليغاتي به

ميان اين همه رقيب، شما نيز شركتي داريد، محصول يا خدماتي را عرضه مي كنيد، اما صداي شما را كسي نمي شـنود،
و آدرس سايت وبي را كه بر روي اينترنت برده ايد كسي نمي داند  چيزهـاي. آگهي هاي تبليغاتي شما را كسي نمي بيند

 ...تي به شما نمي گويند بسياري هست كه شركت هاي تبليغا



و  شما حتماً مي دانيد كه در دنياي امروز، براي كالا يا خدماتي كه ارائه مي كنيد، در سرتاسر دنيا، صدها، شـايد هـزاران
آيا مي دانيد كه همه آنها نيز درست مثل شما، مي ميرنـد بـراي اينكـه يـك مـشتري بيـشتر. حتي ميليونها رقيب داريد

و  و آغاز فعاليت خود به عنوان. يك جنس يا يك نوع از خدمات خود را بيشتر از شما بفروشند داشته باشند شما با شروع
و شـلوغ، خودتـان را حـسابي بـه درد سـر  و صـدا و ورود به اين بازار پر سر يك توليد كننده، يا فروشنده كالا يا خدمات

و فعالانه تر كار كنيد» شما«. انداخته ايد  بگويم كه در اين راه، شـركت هـاي تبليغـاتي» شما«و اين را به بايستي بيشتر
 بسياري از مطالبي را كه بايد به شما بگويند، نمي گوينـد- كه به فكر ساده تر كردن كار براي خودشان هستند-» شما«

.و شايد هرگز به شما نگويند

به» شما«مي خواهم ته» ميدان ونك«را براي چند لحظه هم كه شده در. ران ببرم در در چهـار گوشـه ميـدان، افـرادي
و بروشورهاي رنگارنگ«حال پخش كردن  را3من، يك روز،. ميان عابران هستند» آگهي هاي تبليغاتي  سـاعت از وقـتم

و مطالعه ايـن شـيوه تبليغـاتي احمقانـه در سـال و آمد به بررسي و پر رفت و كنار اين ميدان شلوغ گذاشتم تا در گوشه
و توزيـع. دازم بپر 2003 و سرمايه خـود را بـه چـاپ  Flyerحاصل اين مطالعه را در اينجا مي آورم تا شايد آنها كه پول

 درصد از عابران آنقدر با عجله عبور مي كنند، كه توزيع35هاي تبليغاتي اختصاص مي دهند اين آگاهي را داده باشم كه
از35 هاي تبليغاتي به گردشان هم نمي رسد، Flyerكننده  درصد از آنهايي كه از كنار توزيع كننده هـا رد مـي شـوند

و از  درصدشان آگهي دريافت شـده را بـر روي5 درصد باقيمانده، تنها30دريافت آگهي هاي تبليغاتي امتناع مي ورزند
مي-زمين نمي ريزند  درصد25 كنند، آن را نگه مي دارند تا اولين سطل آشغالي كه در نزديكي است، همانجا آن را رها

و مـي رونـد پـي كارشـان و چند قدم آن طرف تر روي زمين مـي اندازنـد -. ديگر، كاغذ ها را از توزيع كننده مي گيرند
و حتي يك گـپ و زير نظر داشتن آنها و پاسخ از توزيع كننده ها و با يك روش پرسش ببينيد، من متخصص آمار نيستم

امو گفتگوي ساده با عابران به اين نتي  از شركت هايي كه اين نوع تبليغ مي كنند) مردم( درصد از عابران95. جه رسيده
و بي ملاحظه مي دانند كه باعث كثيـف تـر شـدن شـهر مـي  و شركت هايشان را شركت هايي بي اعتبار ناراضي هستند

و بـا يكي از عابران مي گفت، من از اين كاغذها استفاده مي كنم، با بعضي از آنها كفشم. شوند را گـرد گيـري مـي كـنم
 از آن به عنوان كاغذ يادداشت- منظور اينكه پشت كاغذ چيزي چاپ نشده باشد-بعضي ديگر، اگر پشتشان سفيد باشد 

و بعد در انتهاي روز آن را دور مي اندازم . در طول روز استفاده مي كنم

و يا كشور خود ... ببينيد مان باشد، در جاهاي مختلف دنيـا، شـركت هـا بـراي اين چيزي نيست كه فقط مربوط به تهران
و  و تبليغ كالا يا خدمات خود دست به چنين شيوه هايي مي زنند، اما شركت هاي تبليغـاتي يـا چاپخانـه هـا شناساندن

و در واقع هيچكسي تبليغ آنها را نمي بيند   گفت البته بايد(تزيع كنندگان به آنها نمي گويند كه اين شيوه ها اثري ندارد
هم-) كه درصد بسيار كمي آن تبليغ را مي بينند و SPAM هـستند منتهـا SPAM به نظر من اينها  در سـطح كوچـه

و ديوار به صورت برچسب هاي تبليغاتي و روي در . خيابان

شـان سـرمايه»روابط عمـومي« درصد از آنچه كه روي تبليغات چاپي خود هزينه مي كنند، روي50شركت ها اگر فقط
بهگ . بالاتري مي رسندROIذاري كنند،

متاسفانه آنچه در ميان شركت ها مرسوم است يك فاجعه ملي است كه ما در سالهاي اخير بيش از پـيش دچـارش شـده
را. ايم منشي هاي شركت ها كه به عنوان تلفنچي اولين گره براي جوش دادن ارتباط هاي تجاري هستند، بدترين رفتـار



گ بسياري از منشي ها، به جاي پاسخگويي، انگار با مشتري دعوا دارند، به بهانه اينكه كار دارند. يرنده دارند با افراد تماس
و بي اهميت جلوه دادن مـشتري،  يا سرشان خيلي شلوغ است، با بي ادبي هرچه تمام تر، به يك كلمه پاسخ سربالا دادن

و نـيم صـفحه اي در پـر ببينيد، روز. گوشي را حتي بدون خداحافظي قطع مي كنند  ي صد هزار آگهـي يـك صـفحه اي
و بعد منشي شما يا مسئول روابـط عمـومي شـما بخواهـد بـا) خراب كردن(تيراژترين روزنامه هاي صبح يا عصر بدهيد
و ناشايست رفتار كند، به هيچ دردي نمي خورد . مشتري تان اينگونه بد

و تجارتتان، و كسب و كاتالوگ چـاپ كـردن، يـك براي سرمايه گذاري در كار و راست تبليغ دادن، بروشور به جاي چپ
و درست عمـل  و آنها را آموزش دهيد، اگر آموزش ديدند و روابط عمومي شركتان بگذاريد كلاس آموزش براي منشي ها

و آبروي شرك و سرمايه، اعتبار و با پول اين. تتان بازي نكنندكردند، مي مانند، اگر نه بروند به كارهاي مهمترشان بپردازند
و مسئولان روابط عمومي شما، در حكم نمايندگان شركت شما با مشتري هايتـان در  و بازارياب ها تلفنچي ها، منشي ها
و همراه با بي ادبي باشد، گويي شما را اينگونه در پيش چـشم مـردم ترسـيم  و اگر رفتارشان نامناسب، بد ارتباط هستند

.مي كنند

 شمايكيكترونضرورت حضور ال

 حضور الكترونيكي صرفاً با داشتن يك سايت وب بر روي اينترنت محقق مي شود؟ چه كساني لازم اسـت تـا بـر روي آيا
و حساب شده، سايتي بـراي تبليـغ خـود، و چرا؟ مي توان با يك برنامه ريزي دقيق اينترنت يك سايت وب داشته باشند

و يا خدمات تان بر روي اينترنت قر  ركالا و آن و استراتژي هاي بازاريابي از طريق وب يـا پـستاار دهيد  بكمك شيوه ها
و در يك كـلام بـالا بـردن. الكترونيك بازاريابي كنيد فعاليت مجازي شما، جذب افراد بيشتر به بازديد از سايت تان است

.ترافيك آن

و نيز تع و دولتي و موسسات خصوصي و صرف نظر از شركت ها، سازمانها و اتحاديه ها كه لازم است براي حفـظ اوني ها
و اشخاصـي  و روند اطلاع رساني خود، سايتي بر روي اينترنت داشته باشند، هستند در ميان مردم، افـراد ايجاد ارتباطات

بـ. باشند رنتكه بايد به فكر داشتن يك سايت وب بر روي اينت  ه شايد در اين لحظه فكر كنيد كه خوب كدام افـراد بايـد
و در اين فرصت كوتاه مي خواهم به اين موضوع بپردازم و چرا؟ اينجا . اين فكر باشند

و راه اندازي يك اگر سـايت وب بـر) يا چند( مي خواهيد به تعداد مخاطبين بيشتري دست يابيد، مي توانيد روي داشتن
و فكر كنيد  و كاربران محلـي آن نيـز در حال حاضر، اينترنت در سرتاسر دنيا، كار. روي اينترنت حساب بران بسياري دارد
شع. در حال افزايشي قابل توجه است  و همه كساني كه بـه نحـوي مـي خواهنـد بـر را،نويسندگان،  مترجمين، هنرمندان

. تعداد مخاطبين شان بيافزايند مي توانند از اين رسانه گسترده براي دستيابي به مخاطبين هدف بيـشتر اسـتفاده كننـد
 كه مي توانـد استتن يك يا چند سايت اينترنتي صرفاً نمي تواند براي آنها كافي باشد، سايت وب تنها محلي مسلماً داش

براي جلب توجه مخاطبين بايد به آنها اطلاع داد كه چنين سايتي بـر روي اينترنـت. مخاطبين آنها را به خود جلب كند



و استرات و آنها را با بكارگيري روش ها و حفـظ ارتبـاط قرار گرفته است ژي هاي مختلف، به بازديد از سـايت مـورد نظـر
. دائمي با آن دعوت كرد

اگر چنين است تقريباً مي توانم بگويم كه مطمئن باشيد براي كالا. است كالا يا خدماتي براي فروش داشته باشيد ممكن
و آنهـا را بـهو خدمات شما هميشه بر روي اينترنت مشتري خود را داريد فقط بايستي مشتريان   بالقوه خود را پيدا كنيد

خا. مشتريان بالفعل تبديل كنيد و يـا عروسـك مـي سـازندنهآنها كه در . هايشان كار مي كنند، مثلاً خياطي مي كننـد
و نويسندگان، قطعاً جزو افرادي هستند كه داشتن يك سايت وب بـر و بار ديگر مترجمين صاحبان مشاغل صنايع دستي

ر. برايشان تقريباً ديگر يك ضرورت است روي اينترنت  و مـي توانيـد آن  بـر روي اينترنـتااگر كاري را بخوبي مي دانيد
و. آموزش دهيد، مطمئن باشيد كه براي آموختن آن هنر، حرفه يا فن، هميشه دانشجو داريد آموزش از طريـق اينترنـت

و .ب به عرضه آن بر روي اينترنت بپردازيدحتي پست الكترونيك كاري است كه مي توانيد با داشتن يك سايت

و از طريق سايت وبي كـه بـر روي آن راه انـدازي مـي افرادي  كه هنر يا استعدادي خاص دارند نيز مي توانند از اينترنت
و نويـسندگان جـزو افـرادي. كنند جهت تبليغ فعاليت هاي خود استفاده كنند هنرمندان، نقاشان، موسيقي دانان، شـعرا

آنها كه هر از چنـد گـاه نمايـشگاههايي ترتيـب مـي دهنـد مـي.د كه مايلند پيامشان به مخاطبين بيشتري برس هستند
و اين به آنهـا  و طرفداران خود را در روز افتتاحيه در نمايشگاه ببينند خواهند وقتي نمايشگاه بر پا شد، سيلي از هواداران

 است مي تواند از پيشرساني سريع به طرفداران از رويدادي كه در اطلاع. براي ادامه كارشان قوت قلب عجيبي مي دهد 
. طريق سايت وب رسمي آن افراد انجام شود

 دسته از افرادي كه سرمايه محدودي در اختيار دارند مسلماً نمي توانند از لحاظ مالي از عهده درج آگهـي هـاي چنـد آن
و نگهـداري.دصد هزار توماني در روزنامه هاي كثير الانتشار برآين و هزينه اي كه براي طراحي راه اندازي يك سايت وب

و ايج  و حفظ مداوم آنها در حال حاضر بسيار مقرون بـه صـرفهادسالانه آن پرداخت مي شود براي تبليغ  ارتباطات جديد
تـ. است و يـا خـدمات و حساب شده، سايتي براي تبليـغ خـود، كـالا ان بـر روي پس مي توان با يك برنامه ريزي دقيق

و استراتژي هاي بازاريابي از طريق وب يا پـست الكتروني ـ و آن را بكمك شيوه ها . بازاريـابي كنيـدكاينترنت قرار دهيد
و در يك كلام بالا بردن ترافيك آن . فعاليت مجازي شما، جذب افراد بيشتر به بازديد از سايت تان است

 چگونه مي توانيم هوشمندانه تر كار كنيم؟
و كار شما اگر و فكر شما را به خود اختصاص) در فضاي واقعي يا در فضاي مجازي( كسب توانسته است تمام وقت، انرژي
و يا سـخت تـر كـار. دهد و تلاش هاي روزانه تان هستيد مطمئن باشيد كه با بيشتر اگر به دنبال موفقيت بيشتر در كار

و مرده رسيده ايد، تواني براي لذت بردن از آنچه بدان رسـيده ايـد كردن به جايي نمي رسيد، يا اگر برسيد، ديگر خسته 
. نداريد

و يا ناممكن به نظر برسد، اما خيلي سـاده، ايـن كـار واقعـاً  تغيير دادن يك شيوه زندگي ممكن است در نگاه اول سخت
ره وجود دارد كه شايد وضـعيت مقاومت ما در مقابل تغيير امري طبيعي است چرا كه براي ما اين ترس هموا. شدني است



و و آن وقت است كه خودمان را به خاطر كاري كه كرده ... جديد، درآمد جديد از آنچه قبلاً داشته ايم كمتر يا بدتر شود
و معمولاً از آنجا كه نمي خواهيم خودمان را سرزنش كنيم به دنبال ايجاد تغيير در وضعيت كنوني  ايم سرزنش مي كنيم

و اعتياد به كـار.مخود نمي روي  ي كار شدن و برده  نمـي Workaholismاما مطمئن باشيد كه با سخت تر كار كردن
و برخورداري از سرعت عمل كار بايـستي هوشـمندانه تـر انجـام. توانيم بهره وري را افزايش دهيم در عصر كار حرفه اي

اي. شود . داشتبراي هوشمندانه تر كار كردن بايستي استراتژي هوشمندانه

و اجمـالي از كـار. اما حقيقتاً چگونه مي توان هوشمندانه تر كار كرد اجازه دهيد همـين جـا تعريفـي هـر چنـد مختـصر
و انـرژي: هوشمندانه داشته باشيم  و تـوان و زمان بيشتري برايتان فـراهم مـي كنـد كار هوشمندانه كاري است كه وقت

و اجازه را به شما مي دهد كه در حين انجام كـار كار هوشمن. بيشتري در اختيارتان قرار مي دهد  دانه قاطعانه اين فرصت
و  و قوت خود را مشخص كنيد و به صورتي حرفه اي عملكرد خود را مورد ارزيابي قرار دهيد، نقاط ضعف بتوانيد بسرعت

و حتي ايده هاي جديدتان در مسيري قرار گيريد كـه از  و شناسايي پيشرفت ها، امكانات سـرمايه اصـلي( وقـت با كشف
ي كار هوشمندانه است) تان و اين همان مهمترين جنبه كارشناسان مديريت زمان بر ايـن. به بهترين نحو استفاده كنيد

و شناسـايي  عقيده اند كه افراد مي توانند تنها با اختصاص دادن هفته اي يك ساعت از وقت خـود بـه ارزيـابي هدفمنـد
و نحوه عملكرد  . مي توان گام هاي نخستين را در پياده سازي كار هوشمندانه تر برداشت) سازمان/ ركتش/ خود(اهداف

و برداشت ها، سيستم ها در اين يك ساعت كارهاي بسياري هست كه مي توان انجام داد از جمله تعيين يا تغيير تصورات
.و استراتژي هاي كاري

افرادي كـه هوشـمندانه. تر يا سخت تر كار كردن كاملاً تفاوت داردتوجه داشته باشيد كه هوشمندانه تر كار كردن با بيش
و پيـشبرد كـار  و آنهـا را در انجـام و پرسنل خود واگذار مي كنند از دور يـا(تر كار مي كنند، براحتي وظايف را به افراد

و رهبري مي كنند) نزديك و تجهيزات. هدايت و كار هوشمندانه يعني حداكثر استفاده از امكانات و مهمتر از همـه وقـت
 زمان

و جذاب نوشت؟  چگونه مي توان شعارهاي تبليغاتي گيرا

و متن آگهي ها يك كار حرفه اي است» شعار هاي تبليغاتي«نگارش در اين مقالـه، تابـان. براي استفاده در صفحات وب
و ضرورت نگارش حرفه اي  و اجمالي به اهميت شعار هـاي«و خلق يا انتخاب خواجه نصيري، هر چند به صورت مختصر

و نهايتاً افزايش ميزان» تبليغاتي .مي پردازد» فروش«مناسب براي بالا بردن تعداد مشتريان

و شركت هايي كه با آنها در دوازده سيزده سال گذشته كار كرده ام، اكثراً در خـصوص محـصول يـا  بسياري از مشتريانم
و يا پايين بـودن)و يا خارج از آن بر روي اينترنت(خدماتي كه شركتشان عرضه مي كند، از كم بودن تعداد مشتريانشان

 شـكايت- درصد مشتريان بالقوه اي كه تبديل به مـشتريان بالفعـل مـي شـوند-) Conversion Rate(نرخ تبديل 
و تعداد قراردادها ابراز نارضايتي كرده اند و فروش و از وضعيت فعاليت كلي شما نيز از اينكه تعـداد بازديـد آيا. داشته اند

كنندگان سايتتان به آن رقمي كه انتظارش داشته ايد نرسيده است شكايت داريد؟ آيا شما هم از اينكه تعـداد مـشتريان 



 شما هم پايين است؟ اگر چنين است، خواندن اين مقالـه را ادامـه Conversion Rateكم است گله مند هستيد؟ آيا
و در غير اينصور يا. ت، مي توانيد مقاله ديگري را براي مطالعه انتخاب كنيد دهيد مطمئن باشيد كه در كل براي محصول

و چه در دنياي مجازي(خدماتي كه ارائه مي دهيد  و» مشتري«در اين دنياي پهناور، هميشه) چه در فضاي واقعي هست
و يا خد  و يا آنچه كه توليد كرده ايد اگر تعداد. ماتي كه عرضه مي داريد نيازمند باشندكسي يا كساني هستند كه به شما

. مشتريانتان رضايت بخش نيست، بايد بدانيد كه فقط نتوانسته ايد توجه آنها را به خود جلب كنيد

بر روي اينترنت، سايت هاي بسيار زيادي وجود دارد كه شايد عرضه كننده خدمات يا فروشنده محصولي مشابه بـا آنچـه
كاربري كه به دنبال محصول يا خدماتي بـوده اسـت، از طريقـي، مـثلاً موتورهـاي. عرضه مي كند باشد شما يا شركتتان 

حال، اين شما هستيد كه بايستي تنها ظرف چند ثانيه، توجه او را به آنچه به او ارائـه. جستجو وارد سايت شما شده است 
 درصد از بازديد كنندگان يـك80.ه از دست بدهيددر غير اينصورت، ممكن است او را براي هميش. مي دهيد جلب كنيد 

و دوستان ما بايد ايـن را بپذيرنـد چـرا كـه ايـن سايت اينترنتي، هرگز ديگر به سايتي كه بازديد كرده اند باز نمي گردند
و تحقيقات متعـددي كـه در سـالهاي اخيـر بـر روي كـاربران  و اطلاعات بدست آمده از بررسي ها موضوع بر اساس آمار

را. اينترنتي انجام شده است با اين قاطعيت اعلام مي شود  ما تنها چند ثانيه فرصت داريم كه توجه مشتريان بـالقوه مـان
و يا سايت ما از طريق اينترنت عرضه مي كند جلب كنيم و. به خود، محصول يا خدماتي كه شركت تازه اين اول كار است

د  و و يا به عبارات بهتر براي حداقل هفت بار بعد بايد كاري كنيم كه بازديد كنندگان ر واقع مشتريان بالقوه ما، بار ديگر،
و نـرخ تبـديل را بـالا ديگر به سايت ما بازگردند تا شايد پس از آن با مذاكراتي كه با آنان انجام مي شود بتـوانيم درصـد

. ببريم

و يا آيا تا كنون مقاله اي براي مجله يا قرار گرفتن روي وب نوشته ايد يا» خبر«؟ اگر تاكنون مقاله و براي روزنامه، مجله
و ژورناليستي  ي كـه»تيتـر«يا» عنوان«رسانه اي مثل راديو تلويزيون نوشته باشيد، مطمئنم به اهميت نگارش حرفه اي

س. براي مقاله يا خبرتان انتخاب كرده ايد پي برده ايد ايرين را جلب كند، مثلاً همين مقاله، اگر نمي توانست توجه شما يا
چرا؟ چون كه، عنوان اين مقاله توانسته. هيچگاه خواننده اي پيدا نمي كرد، در حالي كه شما در حال خواندن آن هستيد 

كنيـد» كليك«را» لينكي«است به گونه اي حيرت انگيز شما را به خواندن خود جلب كند، شما را وادار ساخته است كه 
و بعد عمل ديگريو صفحه اي را در مقابل خود  يك عنـوان خـوب بايـد. را انجام دهيد- يعني خواندن مقاله- باز كنيد

و يك عنوان حرفه اي شما را به انجام اعمالي  و يـا(بتواند توجه شما را به خود جلب كند مـثلاً در اينجـا، كليـك كـردن
و تشويق كند) خواندن مقاله . ترغيب

يا» مقالاتعناوين«مثل» شعار هاي تبليغاتي« بايستي مخاطب يا مشتري اختمـالي را بـه خـود جـذب» تيتر اخبار«و
و جذابيت. كنند و» فروش«براي بالا بردن» شعار هاي تبليغاتي«گيرايي و رنگ كافي نيست، نگارش حرفه اي، خلاقيت

و افزايش تعداد مشتريان است كه به عنوان يـك كـار حرف ـ .ه اي مـد نظـر ماسـت لعاب دادن به آنچه براي جذب، حفظ
و زمان شـما را بـه هـدر استفاده از عبارت هاي كليشه اي نه تنها به شما كمكي نمي كند بلكه مي تواند فرصت ها، پول

و عباراتي كه براي شعار هاي تبليغاتي خود انتخـاب مـي كنيـد بايـستي آنچنـان قـوي باشـند كـه بتواننـد. دهد واژه ها
و آنان را به انجام آن عملي كه شما انتظارش را داريد سوق دهندمشتريانتان را در همان چند ثان .يه اول ميخكوب كنند

 بازاريابي ويروسي



بر روي اينترنت، جلب توجـه. استراتژي هاي موفق در بازاريابي از طريق اينترنت… استراتژي بايد داد…فكر بايد كرد
م. بايد كرد تا باقي ماند  ي طلبد كه براي دستيابي به آن بايد سخت كار كرد، حوصله به خـرج اين امر، بيشترين انرژي را

و نهايتاً پيش به سوي اهداف از پيش تعيين شده گام برداشت .داد، راه هاي مختلف را امتحان كرد

 اينترنت رسانه اي خارق العاده
و سينما بايد قبول كنيم كه اينترنت خارق العاده ترين رسانه در دهه اخير است دريايي بيكران از در كنار راديو، تلويزيون

و فيلم  و يادگيري. اطلاعات به اشكال مختلف، از متن گرفته تا تصوير، صوت و راحت است و اتصال به آن سريع دستيابي
و آسان و مستعد هستند، سهل است اينترنت پنجره اي است گشوده رو به سوي.و كار كردن با آن براي آنان كه علاقمند

و تمام جهات حركت كنـد، اينترنـت مـي توانـد آنچـه كـه در 360، در تمام زوايا، چون دوربيني كه مي تواند دنيا  درجه
و يا در حال روي دادن است را براحتي به نمايش گذارد قوي،» رسانه«اين. دورترين نقاط اين گستره پهناور اتفاق افتاده

ا  و ستدها، بين تجار اكنون نه تنها درياي عظيمي از اطلاعات است كه و اقسام داد ) B2B(خيراً به بازاري فعال براي انواع
و مصرف كنندگان و. تبديل شده است) B2C(و يا بين تجار بازاريابي، اكنون فعاليتي است كه بدون استفاده از امكانـات

و خدماتي كه اينترنت فراهم مي آورد، قطعاً يك يا چند چرخَش لنگ مي زند  بر اين، در كنار ساير فعاليـت بنا. تسهيلات
ي تـازه  و يا خدمات خود در فضاي واقعي دارند، حرفـه و در نهايت فروش محصول هايي كه تجار براي شناساندن، تبليغ

 مـي توانـد افـق هـاي تـازه اي را فـراروي تجـار Internet / Web Marketingاي بـه نـام بازاريـابي اينترنتـي 
و فراهم آورندگان و در اختيـار. خدمات مختلف بگستراند توليدكنندگان در اينجا نيز، هدف از بازاريابي ايتنرنتـي، كـشف

و بالا بردن فروش است . گرفتن بازارهاي جديد

و يا ويديو بر روي اينترنت ذره اي بكاهم، اما، اكنون بايد و ارزش وجود تصاوير، صوت اگر چه اصلا نمي خواهم از اهميت
با  و گـسترش بپذيريم كه اينترنت، و همينطـور روندتـداوم، رشـد و پيـدايش آن و نجوه شـكل گيـري  توجه به تاريخچه

و فعاليت هاي آن و اوايل شكل گيري اينترنت تنها به صـورت مـتن–روزافزون فن آوري ها  از آنجا كه اطلاعات در ابتدا
)TEXT (شد و نوشتاري است–عرضه مي در. كماكان رسانه اي متني  چه بـه عنـوان–هنگام كار با اينترنت بنابر اين،

و چه به عنوان تاجري كه مي خواهد محـصول يـا خـدمات خـود را بـر روي يك كاربر عادي مثلا در جستجوي اطلاعات
و قوانين مرتبط با نگارش حرفـه اي مـورد تاكيـد قـرار  و يا بازاريابي كند، بايستي اصول، قواعد اينترنت به فروش برساند

و در اين. گيرد و ارتباط برقرار كردن با آنـان بـه شـيوه اي درسـت و مشتريان بالقوه و شناختن مخاطبين راه، شناسايي
و مهمترين گام ها در آغاز يك فعاليت بازاريابي اينترنتي به شمار مي آيد  اينجاست كه برخورداري. كاملا حرفه اي، اولين

سايت، بـدون بازديـد كننـده،.ب سايت موفقيت به همراه آورداز يك سايت اينترنتي به خودي خود نمي تواند براي صاح 
و ناموفق  ايجاد ترافيك براي يك سايت، يعني جلب مخاطبين هدف، يعني حيـات آن سـايت،. يعني سايت، بدون فروش

و پياده سازي استراتژي. يعني حركت به سوي موفقيت، براي موفقيت  بدون شناخت هدف، تفكر عميق، تعيين استراتژي
و نمي توان ترافيكي براي سايت ايجاد كـرد، نمـي تـوانه اي موفق بازاريابي بر روي اينترنت، نمي توان جلب توجه كرد

.موفق شد

ي اينترنت همه آن چيزي كه صاحبان صنايع مي خواهند و چه در دنياي مجازي(پشت صحنه چه/ چه در دنياي واقعي
و چه بر روي اينترنت . بر روي اينترنت، جلب توجه بايد كرد تا باقي مانـد.»توجه«:ا يك چيز است تنه) خارج از اينترنت



اين امر، بيشترين انرژي را مي طلبد كه براي دستيابي به آن بايد سخت كار كرد، حوصله به خرج داد، راه هاي مختلف را
و نهايتاً پيش به سوي اهداف از پيش تعيين شده گام برداشت  يك. امتحان كرد سايت اينترنتـي، امـري اتفـاقي موفقيت

و. نيست كه يك شبه صورت گيرد  و حفظ آن روابـط ايجـاد شـده رسيدن به مشتريان هدف، ارتباط برقرار كردن با آنان
و بالفعل، كاري است كه بيشترين انـرژي را مـي طلبـد  بـر روي اينترنـت، همـه مـي. توسعه شبكه فعال مشتريان بالقوه

و خواهند توانايي نشر داشته  باشند، چرا كه از اين طريق، شايد بتوانند، طيف گسترده تري از مخاطبين هدف را به سمت
و يا مخاطبين هدف«سوي خود بكشانند، چرا كه  و صاحبان» جلب توجه مردم مقصود نهايي استراتژيست هاي اينترنتي

. سايت مي باشد

و و تـصويري، در اينترنت دست بالاي دست بسيار است هزاران ميليارد حرف و جمله، تصوير، كليـپ هـاي صـوتي  كلمه
و صـدا، و ميليونها سايت اينترنتي فعال، هزاران هزار نفر بر روي اينترنت، اين بازار مجـازي پـر سـر ميلياردها صفحه وب

«…از ما بخريد به نفع شماست«: فرياد مي زنند  «!از سايت ما بازديد كنيد«،»!سري هم به ما بزنيد» ر» ا كليـك اينجـا
و-»!فقط با يك كليك! همين حالا«…»!به ما ملحق شويد«،»!كنيد  اما براي اينكه صداي شما در ميان اين همه سر

و نوآوري و بـي! صدا شنيده شود، تنها بايستي خلاقيت داشت و پيكـر و بيداد راه انداختن در اين بازار مكاره بـي در داد
و منتظر ماندن هم سودي نداردانتها، آنقدر ها خلاقانه نيست، هما  بايستي كليشه ها را شكـست. نطور كه بي كار نشستن

و گسترش فعاليت هاي تجاري را فـراهم  و بر اساس استراتژي هاي نوين امكانات رشد و ساختارهاي تازه اي را خلق كرد
و سپس آموزش داد. آورد و سپس پياده سازي كرد. ابتدا بايد آموزش ديد و استراتژي بايد داد. بايد آموخت .فكر بايد كرد

و ساده اينترنت آنهايي كه جز استفاده از خدمات ارتباطاتي آن و اتـاق هـاي(در پيش كاربران مبتدي پست الكترونيـك
و  و استراتژي هاي آن مي شود، بايد)…گفتگو و كاري با اينترنت ندارند، وقتي صحبت از بازاريابي ويروسي آنقدر ها سر
و بگويند انتظار و يا شايد حتي قدمي عقب بگذارند يك بيمـاري« اين را هم داشت كه كمي شوكه شوند، پوزخندي بزنند

و برنامه هـاي آن كمـي بيـشتر آشـنا باشـند بـا تعجـب بگوينـد» اپيدميك ديگر  ! ويـروس نويـسي«: يا اگر با كامپيوتر
و اينترنت، خيلي خوب-» استراتژي؟ اين اصطلاح را مي شناسند، شايد برخي از آنها بلافاصله اما حرفه اي هاي اطلاعات

كه(Mirabilisو Hotmailبخواهند مثالهايي از   ميليون كاربر اينترنتي از همه12 ميان ICQهمان شركت اسرائيلي
.بياورند!) جا بي خبر رايج كرد

خلاقيـت حـرف«تيم كه بر روي اينترنتگف. كار ساده اي نيست» اقدام به جلب توجه مردم«گفتيم كه بر روي اينترنت
و از جمله بر روي اين فضاي مجازي گسترده».اول را مي زند  فكر بايـد كـرد، اسـتراتژي«و اشاره كرديم كه در همه جا

كاري كه من به تو مي گـويم را انجـام! استراتژي يعني كشك«با كساني كه مي گويند: حال سوال اين است-» بايد داد 
و چه بايد كرد؟ هفت سال پيش، در سال چه باي» بده ، شـركتي.JavaSoft, Inc، دو دوست، در شركت 1996د گفت

كه ابزارهاي بانك اطلاعاتي مبتني بر وب ارائه مي دادند، طرحي را در ذهن خود مي پروراندند، همان چيزي كه بـسياري
بر«از ما امروز آن را به عنوان  وباولين سرويس پست الكترونيك رايگان مدل كاري. مي شناسيم– HotMail-» روي

و جور مي شد  و با آن جفت  HotMailتا اينجاي كار مي توان گفـت.و حرفه اي كه بخوبي بر روي اينترنت مي نشست
و در كنار آنهـا، بـراي جلـب توجـه كار چنداني انجام نداده بود، يك سرويس رايگان، در ميان ساير سوريس هاي رايگان

و اميدوار بود كه بتواند در ميان كاربران اينترنت رايج شود مردم راه  اما چنين چيـزي بـه خـودي خـود،. اندازي شده بود
و بازاريابي نمـي توانـست موفـق شـود  و بدون تعيين استراتژي هاي تبليغاتي و بازاريـابي از جملـه. بدون تفكر تبليغـات



و انرژي هاي بسياري و جور مواردي هستند كه هزينه هاي بسيار و جمع  JavaSoft مي طلبند كه براي شركت كوچك
 با هزينه اي به مراتب كمتر از HotMailبراي همين، لازم بود كه با يك استراتژي كارا، بازاريابي. امري ناممكن مي نمود

و گسترده آغاز شود و به گونه اي سريع و جك Sabeer Bhatiaاين موضوع،آن دو دوست يعني سابير باتيا. ساير رقبا
دريپـر اسـتراتژي مـوفقي را بـه آنهـا. كـشاند Tom Draper را به نزد فردي به نام تام دريپر Jack Smithاسميت

شدViral Marketingپيشنهاد كرد كه بعدها به نام بازاريابي ويروسي  بر اسـاس ايـن اسـتراتژي، دريپـر بـه. شناخته
HotMail ك :ه از سوي كاربران ارسال مي شود يـك جملـه كوتـاه اضـافه شـود پيشنهاد كرد كه در انتهاي هر نامه اي

از«  Get your free email يا به عبارت بهتر با زبان خودشان–! بگيريدHotMailپست الكترونيك رايگان خود را
at HotMail P.S .-نام HotMail لينك است به سايت HotMail .اين پيشنهاد، در آن زمان، يك موضـوع بـسيار

 آن عبارت يا جمله تبليغي را در انتهاي نامه هاي كاملا شخـصي Hotmailحث برانگيز بود چرا كه معلوم نبود كاربرانب
 بـود، اضـافه شـدن آن جملـه را بـا HotMailشخصا يادم هست وقتي كه جـزو اولـين كـاربران. خود تحمل كنند يا نه

و است و پس از مدتي طرح دقيقا كارا و پشت صحنه آن را درك كردم كنجكاوي دنبال كردم  فقط آن HotMail. راتژيك
(P.Sعبارت هر) پي نوشت. و با  ارسالي از سوي كاربران، بازاريابي را به صندوق پـستي گيرنـدگان Emailرا حذف كرد

و كاربران اينترنتي موجب شـد كـه HotMailموفقيت. مي فرستاد و انبوه مخاطبين و جذب سريع  در جلب توجه مردم
و نيم ميليونها مشتركي داشته باشد كه با ميل خـود از خـود اطلاعـات بـا ارزشـي در اختيـار در  ظرف كمتر از يك سال

HotMail با ازدياد روزافـزون كـاربران،: اين موفقيت، موفقيت ديگري براي آن دو دوست به ارمغان آورد. قرار داده است
مكروسافت،يما .خريداري كرد) ميليون دلار400 روايتيبه( را با مبلغ بسيار بالاييلي هات

به استراتژي هاي گفته مي شود كه افراد را به انتقال يك پيام بازاريابي به ديگران ترغيب» بازاريابي ويروسي« حقيقت در
كه» بازاريابي ويروسي«امروز، هفت سال از زمان تولد.و تشويق كند  »بازارياب ويروسـي«مي گذرد، ديگر وقت آن است

و استراتژي هايي بـراي موفقيـت سـايتهاي يست بايد ديد كه استراتژ…ما به مدرسه برود  هاي اينترنتي چه راه يا راهها
و»جك«بايد ديد. اينترنتي مي دهند ميگوينـد» استراتژيـستيم«: ها چه مي گويند، ما اگر جـايي بگـوييم»اسميت«ها

كن« »!يك كمي از خودت تعريف

وب:ينترنتيايابيبازار تيسا وبلاگ در مقابل
اي براديشا روشيپني شما هم مدي داريوبتيسا نترنتياي آمده باشد كه بر  كننـدگاندي از بازدي كه تعداددينيبي اما
سااي متي دوستانتان م. نامندي شما را اشتباهاً وبلاگ ايـ چه بـود؟ نترنتياي آدرس وبلاگ شما رو پرسند،يمثلاً از شما
سايدر صورت!دياردي چه وبلاگ خوبنديگويم مثلاًنكهيا پتانتي كه شما  بعد از مطرح شدن وبلاگيكميحتايشي را

ا  آن را از آن زمـان بـه بعـد ادامـهيو راهبـرتيو هداديا ساخته) 1997 در Jorn Bargerتوسط(ينترنتيدر جوامع
.ديدهيم

كمي مقالهنيا در سا در مور شتريبي كوتاه قصد دارم و وب و تشابه تها،يد وبلاگها ا.سميـ آنـان بنويها تفاوتها ني ـبنـابر
.و بعد بپردازم به تفاوتهاميها بگو ابتدا از تشابهد،ياجازه ده



ااتيحيو ادامهيتيگي ورود به گرداب گستردهي من، لازمهدهي عق به و سپسمي داشته باشي است كه آگاهني در آن،
چهي آگاهنيا د عتر،يسر را هر دهزين گراني به  دركيو بـرامي را بهتـر درك كنـگري حـرف همـدمي تـا بتـوانم،ي انتقال

راي گرانبهايهي سرمانيا( وقتم،يمفاه .ميهوده از دست ندهيب) فرار

اياريبسيدهي عق به وب،ينترنتي از فعالان و (و مهم به هم شباهت دارندي اساسي در سه مقولهتهايسا وبلاگها دو)1: هر
و دادهي برايبه عنوان راه  رو انتشار اطلاعات منترنتيايها بر (شوندي شناخته  كـه بـه انتـشاريهر دو توسط افـراد)2.

و داده روشانيها اطلاعات روتواننديمي داشته باشند به راحتلي تمانترنتياي بر ( برونـد نترنتياي بر هـر دو آدرس)3.
روي دسترساييده آدرسي براي منحصربفرد URLايينترنتيا ا. دارند نترنتياي بر  كـه بـهي هـر كـسب،يـ ترتني ـبه
م نترنتيا ا تواندي متصل باشد، رويكي الكتروني حضورهاني به ا-. باشـد شـتهداي دسترس نترنتياي بر و رانيـ البتـه در

ايبرخ و وب سا ران،ي از كشورها مثل كشور خودمان باي متعدديتهاي وبلاگها )يدرآوردو مـن!يگاه شخص(نيقوان برابر
جا شده لتريفي كشوراييالتيا،يمحل دهياند كه خود ادي بحث دارد اما اجازه ببمي فعلاً بگذرهيقضني از چهميني تا بعد
ب تمام تشابه! شوديم وبنيها و همتيسا وبلاگ مني در . ابديي جا خاتمه

انيامي مهم كه بگوي نكتهكيد،يني تفاوتها، بب اما ا نجاي است كه من در  را بـريكـي تفاوتهـانيـ قصد ندارم با برشمردن
مزاي دهمحي ترجگريد ا تفاوتنيا. از آنها نام ببرميكيي برايتي آن تفاوت را به عنوان و قصد ما  اسـتنيها وجود دارند

ا ازنيكه صراحتاً فقط دمي بدانم،يكنكي تفكگريكدي دو را پو:ميي بگو گرانيو به يعنـي. اسـتتي تر از وب سـاايوبلاگ
ب راحتيليخس،ي افراد وبلاگنونكهيا و م دغدغهيتر بهايي وبلاگشان را به صورت روزانه، هفتگي محتواتواننديتر،  ماهانه

ااي كنند، اطلاعات، اخباريروزرسان ان واردو زمـخي از تـاري اصطلاحاً مهر،ي به روزرسانني صرفاً متون خود را تازه كنند،
نايساختن  وب. گذارديمشي به نمازي پست كردن اطلاعات را دا- ها،تيسا در - هـستندايپوايكينامي كه معمولاً كمتر

اشهيهم پيا دورهيبه صورت(تيساي كه محتواستينني قرار بر تغرييتغ) شدهنييتعشيو از و اگر نريي كند يازي كند،
بهايخي تارقيبه ذكر دق د.ستينيروزرسان زمان وبي به روزرساننيا گر،ياز طرف  اكثراً در مورد صفحاتهاتيسا ها در

و متون وارد شده و نه اطلاعات هااياست سيي پست بـني مهمتـرنيـا. شـوديمستمي كه به وني تفـاوت اسـت  وبـلاگ
.تيسا وب

د تفاوت حتنياگري مهم ...و FrontPageايـ DreamWeaverمثل موجود در بازار،ي طراحي با ابزارهاي است كه
ازي براي لازم است كه افراد از سطح دانش قابل قبول تهايساوبيو به روزرساني طراحيبرا و ASPو HTML اسـتفاده
وب(يسينو برنامهي زبانهاريسا مري كمتر درگ ساني كه وبلاگنويزيچبرخوردار باشند،) تحت م شوندي آن  زبـاني چرا كـه

بي به راحتسي است كه كاربر وبلاگنودهيشي را انديريابوبلاگ تد و محتـوا دغدغهي بتواند و عكس راي متن ايـ خـودش
رويهانكيل فديدانيمدي كار با وبلاگ را داشته باشي اگر تجربه. وبلاگ قرار دهدي دلخواهش را بر هيتهتاني برايرم كه

ميشده است، راه انداز في متن ورودد،يدهي را انجام تالدي خود را در ايـ انتـشاري دكمـهكيـوديـكنيمپي مورد نظر
Publish مي متن براد،ي را كه بزن  از وبـلاگي بـر حـسب زمـان، در بخـشكيـ متون به طور اتومات شود،ي وبلاگ پست

و تجرب. شوديميگانيبا يبـرا  ...وHTMLيگـذار دانستن زبان علامـتاي FTP مثلييها كار با برنامهيهداشتن دانش
اي كساني برايولستيني چندان ضرور سان،يوبلاگنو و دانش برخوردار باشندني كه از و امرتيمزكي اطلاعات ي است
. استياريو اختيانتخاب



ايگريد تفاوت اني كه و جوامع مجاز ارتباطات، ساختن گروه جادي دو با هم دارند در سرعت هـا بـا در وبـلاگ. اسـتيها
ل trackbackاي Commentsامكانات ارسال كامنت استفاده از  و سانكي ها ايـ)يمجـاز(ي جوامـع بـشر هـا،تي به
م Communityاصطلاحاً مرنديگي ها به سرعت شكل وب. ابندييو گسترش ها هم امكان استفاده از انجمنهاتيسا در

نmessage Boardاي اعلاناتي تابلوهااي د وجود دارد اما سرعت گستزيها و نفوذ آنها به آنچـه در وبلاگهـا دهي ـرش
. رسدينمشوديم

د از ازينيگريدي همانطور كه در مقاله گر،ي طرف وب مورد اشاره كردهني به ي صـنفايي اكثراً با اهداف تجارهاتيسا ام،
م م رند،يگيشكل و خدما غاتي تبلاي كسب درآمد شوند،يميو راهبرتيو هدانديآي بوجود و ارتباط با مخاطب كالا نيت
اهينترنتيايابيو بازارتيهدف سا گي اصلداف از مي است، هدفهاتيساوبيري شكل هـا در وبـلاگ تـواني كه به ندرت
د  ا.ديآن را و اهم نكهيگو ن تهاي سـاكيـ عملكرد آنها در بالا بـردن ترافتي وجود وبلاگها دريبنـد بـالا رفـتن رتبـهزيـو
غي قطعيه امر جستجو امروزيموتروها وب. قابل انكار استريو كي كه ترافميي را بگونياميتوانيم قاطعانهت،يسا ما در

م را از وبلاگي خوباريبس اميريگيها دلنيو . بالقوه وبلاگها استي شدهني دستچني مخاطبي بالاكي ترافلي به

ا پس ابي ترتني به جايكيوميكنيمكي دو اصطلاح را از هم تفكني ما اديـام.ميبـري به كـار نمـيگريدي را نيـ كـه
گ مف.ردياطلاعات مورد استفاده شما قرار كني صفحه را برانياURLدي دانستدياگر آن را  تا بـهدي دوستان خود فوروارد

بنيامي بتوانبي ترتنيا و فرهنگ را .ميدهسط اطلاعات

 ...با قدرتمندترين واژه هاست كه پيروز مي شويم
و يا اين دنياي مجازي، اينترنت، هر ها«جا كه باشيم، در همين دنياي واقعي و» واژه قدرتمندترين ابـزار بـراي پيـروزي

 فراموش كرده انـد كـه- مخصوصاً در همين ايران خودمان-سايت هاي اينترنتي بسياري. موفقيت ما به حساب مي آيند 
م... مخاطبين اصلي سايت ها، انسان هستند و كامپيوترها سايت روي اينترنت نمي بريم ما براي  ...اشين ها

و نفوذ خود را در ميان جوامع مختلف بشري آغاز كرده بود؟ يادتان هـست  يادتان هست؟ آن اوايل كه اينترنت گسترش
و كاريكاتوري كشيده بود درباره اينترنت؟ او تصويري را رسـ- طراح يا گرافيست-كه يك بنده خدايي م كـرده آمده بود

و به اينترنـت متـصل بود كه سگي را پشت كامپيوتر نشان مي داد در حالي كه دستش را روي صفحه كليد گذاشته است
در اينترنت، هيچ كـسي«شده، دارد با آن كار مي كند، كمي آن طرفتر، كاريكاتوريست در گوشه اي از تصوير نوشته بود 

»!نمي فهمد كه تو يك سگي

و احساسات انساني، آنها سرشارند از پشت اين كامپيوتر هاي متصل به اينترنت، انسانهايي نشسته اند، انسانهايي با تمايلات
و روانشان متاثر مي شود وقتـي ببيننـد كـه  و روح مجموعه اي از تجارب خوب يا بد انساني، آنها عاطفه دارند، روح دارند

. به حساب نيامده اند» آدم«

و محاوره هاست اينترنت امروز فضايي مج سايت هاي وب را كه نگاه كنيم متوجه يك وجـه. ازي است كه دنياي تعاملات
را. اشتراك خيلي قوي در ميان همه آنها مي شويم  و گفتگو و محاوره بـا-همگي رو به سمتي پيش مي روند كه تعاملات

و كاربر معمولي سايت افزايش ده و يا بازديد كننده .ندمشتري بالقوه يا بالفعل



و يـا ادامـه آري، تصاوير گوياي هزاران واژه اند، اما واژه ها هستند كه مي توانند اين ارتباط قوي را ايجاد كنند، گسترش
و در نهايت حفظ كنند و مي توانند از كاهي، كوه بسازند. دهند . بايد مواظب واژه ها باشيم، آنها به راستي اثر مي گذارند

م«استفاده از كه» ناسبواژه هاي كه» راه اندازي يك سايت اينترنتي«كاري حرفه اي است، هر كسي مي تواند ادعا كند
ده» مـتن« مي گيريم، چند تا تصوير، يـك مقـداري Dreamweaver يا FrontPageكاري ندارد، يك نرم افزار و

مHTMLچند تا صفحه. دقيقه اي مي توانيم برايتان سايت اينترنتي درست كنيم نه، به ايـن راحتـي هـا.ي كند كفايت
كه. هم كه مي گوييد نيست  انتخاب واژه ها، عبارت هايي كه بكار مي بريد، كاري حرفه اي است، آنهايي پيروز مي شوند،

در. بكار برده باشند» استادانه«و» خلاقانه«،»نو«و عبارت هاي» واژه هاي قدرتمند« و چـه حال چـه در دنيـاي واقعـي
. دنياي مجازي

و يا اين دنياي مجازي، اينترنت، ها«هر جا كه باشيم، در همين دنياي واقعي و» واژه قدرتمندترين ابـزار بـراي پيـروزي
 فراموش كرده انـد كـه- مخصوصاً در همين ايران خودمان-سايت هاي اينترنتي بسياري. موفقيت ما به حساب مي آيند 

و كامپيوترها سايت روي اينترنـت نمـي بـريم، مـتن نمـي ما بر ... مخاطبين اصلي سايت ها، انسان هستند اي ماشين ها
و يا مي خوانند قرار مي گيرند. نويسيم، مقاله نمي نويسيم  حس. انسانها شديداً تحت تاثير آن چيزي كه مي بينند ايجاد

و كسب  و مشتريان س» اعتماد«و جلب» اعتبار«اعتماد در بازديد كنندگان وقت مـي. اده اي نيستبر روي اينترنت، كار
و كار حرفه اي . گيرد، فكر مي برد

به» مشتري«يا» مخاطب«روي صفحات وب، بايد و با او و» واژه هـا«. ارتباط برقرار كـرد» شيوه اي انساني«را شناخت
و به تنهايي كارايي داشته باشد، بايستي عبارت هاي هدف«و»يقو«انتخاب مناسب ترين آنها نمي تواند به خودي خود

و خلاقانه ترين. نوشت» دار و بـر روي مخاطـب» صفات«از بهترين ي»تـاثير«استفاده كرد، آنها را در كنار هم گذاشـت
در واقـع. براي تحت تاثير قرار دادن مخاطبتان، روي اينترنت، فرصت زيادي نداريد. گذاشت كه از پيش تعيين شده است

اگ» چند ثانيه«شما فقط  و ر نتوانيد از آن چند ثانيه استفاده كنيد، بازديد كننده تان را از دسـت داده ايـد، فرصت داريد
. شايد براي هميشه

و صفحات وب شما، كاري است كـه شـما بواسـطه وب«ارتباط برقرار كردن با مخاطبين از طريق سايت  Web(» مـتن
Copy (وب«در. انجام مي دهيد از» متن و ها« قدرت خودتان از واژه هاي قدرتمند فروش بيشتري. استفاده كنيد» واژه

و خاكي«مي خواهيد؟ مي خواهيد با شما تماس گرفته شود؟ مي خواهيد ترافيك سايتتان افزايش يابد؟ با  كـه بـه» گرد
و حرفه اي تر انجام! به پيش مي رود» سرعتي« با چه WEBFAQTراه انداخته ايم ببينيد كه  ما كارها را خيلي سريعتر

د و براي همين است كه حرفه اي مي و خاك«هيم .به پا مي كنيم» گرد

و حس اطمينان  ايجاد اعتبار
و پيشه و كار  اولين قدم موفق در هر نوع كسب



و حضور خود را در محله اعلام كرده است و شمايل اين فروشگاه را همه. فروشگاهي به تازگي در محله ما باز شده شكل
و تابلويي بزرگ بر سردر كه بر روي آن نام:ن خودتان تصور كنيد شما مي توانيد در ذه  يك ويترين دارد، يك در ورودي

امكـان دارد بـا. پشت ويترين يك سري كالا يا نمونه كالا به چشم مي خـورد. فروشگاه با حروف درشت نوشته شده است 
و آنچه مسلم است اين است. نئون عباراتي را پشت شيشه ويترين نوشته باشد   كه صاحب اين فروشـگاه بـا كلـي دردسـر

و آرزو اين فروشگاه را باز كرده است و شما به دنبال موفقيت است. نگراني، يك عالم اميد او براي خودش. او نيز چون من
و تاريخچه اي مثل خود فروشگاهش  و سالي دارد مثلاً گاهي اين مهم است كه بدانيم اين آدم قبلاً چـه كـاره بـوده. سن

و دانش مورد نياز بوده است يا خير است امـا تنهـا. يا اينكه آيا پيش از اين در كارش موفق بوده است يا نه، داراي تجربه
و بس . چيزي كه نمايش داده مي شود چهره يا فضاي كلي آن فروشگاه است

و در بسياري از موارد مردمي كه در آن محله زندگي مي كنند از كنار اين فروشگاه و چيزي از صاحب قطعاً رد مي شوند
و از صـاحب خـود سـخن. فروشگاه نمي دانند  اين حضورِ خود فروشگاه است كه با مردم ارتباط برقرار مي كنند، از خـود

و كارگران يا پرسنل با مشتريان، ارائه خدمات يا محصولات بـا: ميگويد و پيمان بودن، برخورد درست صاحب فروشگاه پر
و مناسب، احت و يا حتي مامورين مربوطه كيفيت مي(رام به همسايه ها كه معمولاً هر از چندگاه براي بازرسي به فروشگاه

و احتمالاً مشتريهاي قبليِ فروشگاه ارتباط بر قـرار ). آيند همة اين فاكتورها، به گونه اي عجيب، با مردم، هم محله اي ها
و فرض بر آن است كه مردم، پيش از اين، اسـمي از آن يادمان نرود كه اين فروشگاه به تازه گي باز. مي كنند   شده است
و اطمينان ندارند. مردم اصلاً آنجا را نمي شناسند. نشنيده اند ، اعتماد نمي كنند مـردم منتظرنـد. بنابراين در ابتداي امر

. كنندتا دربارة اين فروشگاه از كسانيكه مورد اطمينانشان هستند بشنوند يا اطلاعات بيشتري كسب 

و دانش لازم مربوط به كارش را داشته باشـد معمـولاً قبـل از آغـاز كـار و علم صاحب فروشگاه اگر آدم با تجربه اي باشد
از. فروشگاه يا افتتاح آن اقداماتي را انجام مي دهد : اين اقدامات عبارتند

 كلاً جمع آوري اطلاعات،
 هاي همجوار ويا اصولاً همسايه ها، ايجاد ارتباط يا معاشرت هاي كاري با فروشگا

و پلاكارتهايي ، ...)با نمايش اين متن كه به زودي دراين مكان(نصب تابلوهاي بزرگ، پارچه نويسي ها
و اطلاعيه،  پخش اعلاميه

و درج آگهي در روزنامه هاي محلي،  نصب پوستر
 آگهي هاي تبليغاتي تلويزيوني

ص و مداوم با وايجاد ارتباطات قوي  ... نف فروشگهاي همكار

و بـا و حتي الامكان طبق برنامه قبلـي، بـاز مـي كنـد صاحب فروشگاه نهايتاً فروشگاه را در يك زمان از قبل تعيين شده
و جايزه، براي آن رسماً يك مراسم افتتاحيه ترتيب مي دهد و اعطاي تخفيفهاي ويژه . دعوت كردن از مهماناني



-ع، شايد به نظرشما خيلي ساده بيايد اما اگر خوب دقت كنيم آنچه در بالا گفتم در عين حـال اين داستان يا اين موضو
رد. مقوله اي پيچيده است-يك جورهايي ولي كلاً در هر نوع ارتباط كاري يا شركتي قبل از اينكه بخواهد پول يا كالايي

و حس اطم) يا طرفين(و بدل شود لازم است كه بين دو طرف  . ينان ايجاد شوداعتماد

و ستد بين اقوام مختلف از پدر به پسر آموخته مي شد و رموزِ داد و دورة كشاورزي، رمز پسر. قرنها پيش از اين، در عصر
و كار پدر را ادامه مي داد و ادامه. با توجه به آنچه كه از پدر آموخته بود، كسب اگر ارباب بود ارباب بودن را ياد مي گرفت

ا  و ، رعيت بودن را ادامه مي داد مي داد چند قرن بعد با آغاز عصر صنعتي، پدر چيز تازه اي براي آمـوختن. گر رعيت بود
و كار نزد استادكار  و كسب و ستد و رموز داد و) دانشگاه(به پسرش نداشت، پس پسر مجبور بود براي يادگيري رمز برود

و با ايجاد اع  و فروش محصولات ياد بگيرد كه چطور در كارش موفق شود و حس اطمينان در ارائه خدمات يا ساخت تماد
. خود كسب اعتبار كند

و رسـانه هـاي و گسترده فن آوريهاي نـوين اكنون، در عصر اطلاعات زندگي مي كنيم در عصري كه شاهد توسعه سريع
و گفتـاري بـود. جديد هستيم   ارتباطـات دچـار يـك نـوع در عـصر صـنعتي. در عصر كشاورزي ارتباطات اصولاً رو در رو

و با مطالعة كتابهاي مربوطـه كـسب و دانش را از استاد و دانشجوها يا كارآموزان غالباً جزوه بر مي داشتند بروكراسي شد
و سخت افزار كامپيوتر،. مي كردند  در عصر اطلاعات، با توجه به موقعيت كنوني پيشرفتهاي فن آوري اطلاعات ،نرم افزار

و اسـتفاده از سيـستمهاي شبكة جهاني اين  ترنت، كارتهاي اعتباري، پول الكترونيك، شبكه هاي متعدد راديـو تلويزيـوني
و استفاده از تجارب ديگـران، هـم از طريـق  و آني داده ها، كسب دانش و فيبرهاي نوري براي مخابرات سريع ماهواره اي

و هم نوشتار  ودر حال حاضرشاهد آن هستيم كه تصا. گفتار عملي است و متحرك، فيلم، موسيقي اساساً در بر ... وير ثابت
و رسانندة انبوهي از اطلاعات هستند  و خدمات استفاده مي كنيم. گيرنده و تسهيلات . در اينترنت، ما از همة اين امكانات

، ارتباطـات رو در رو آنقـدره ا توسـعه ايجاد اعتماد، كاري بسيار بسيار مشكل است خصوصاً وقتي كه در عـصر اطلاعـات
در(در عصر اطلاعات فرزند. نيافته است ظاهراً در اين عصر ديگر دختر يا پسر بودن براي پيش بردن تجارت يا برنامه اي

و نوشـتاري درسـت،) جهان واقعي يا مجازي مطرح نمي باشد  و ناب، با گفتار و با يك ايدة بكر بايستي خودآموخته باشد
و  و هدفدار، در راه ايجاد كسب و ايجاد اعتماد، حس اطمينان وكسب اعتبار براي خود گـام قوي و شغل براي سايرين كار

. بردارد

، كه هم دريايي است ، فضايي به نام اينترنت در عصر اطلاعات صحبت از حضور الكترونيكي بر روي فضايي مجازي است
و هم بستري است گسترده از ارتباطات  به. عظيم از اطلاعات و ستد نيز تبديل شده است اكنون اينترنت . محلي براي داد

و امكانـات. در عصر حاضر همه مي توانند با استفاده از خودآموزها، خودآموخته باشند و ابـزار آنچه از اطلاعـات، خـدمات
براي رسيدن به اعتبار بر روي اينترنت بايـستي بـه نكـات. گوناگون مورد نياز است بر روي اينترنت، قابل دسترسي است 

و سـرمايه، برخـورداري از تجهيـزات. يقي توجه كنيم دق صرف داشتن حضور الكترونيكي بر روي اينترنـت، داشـتن پـول
و دريافت اطلاعات، تبليغات وسيع، دستيابي به موفقيت تضمين نمي شـود  بـراي ايجـاد اعتبـار بـر روي. پيشرفتة ارسال

و فروش بيشتر   خودتان را داشته Domain Nameدامنة ثبت شده لازم است كه آدرس يا Online Salesاينترنت
و كار شما اعتبار بدهد. باشيد يعني گرفتن فضاي. اين بدين معنا است كه داشتن يك آدرس ثبت شده مي تواند به كسب

و استفاده از آن در راستاي اعلام حضور اينترنتي براي پـيش بـردن يـك تجـارت در اكثـر مـوارد  رايگان بر روي اينترنت
و سرمايه مساو و شرط بر روي محصولات يا خـدماتي كـه.ي است با تلف كردن وقت براي ايجاد اعتبار بايستي بدون قيد



و خدمات خودتان را گارانتي كنيد اگر مشتري شما از محـصول. ارائه ميدهيد ضمانت نامه ارائه دهيد، بايستي محصولات
و شرط يا خدماتي كه از شما دريافت كرده است ناراضي است، با و بدون هيچگونه قيد و كمال يستي پول دريافتي را تمام

و ماندگاري خود را در تجـارت الكترونيكـي. به مشتري بازگردانيد  با اين كار در راه كسب اعتبار اينترنتي گام برداشتهايد
ا. تضمين كرده ايد  و و اطلاعات، نوشتار ستفاده از آن به جهت اينكه در بالا اشاره كردم به اين نكته كه در عصر ارتباطات

و تنظـيم مـتن بـراي. به عنوان ماده اصلي صفحات وب ياد مي شود تا چه حد اهميت دارد) متن(از آن  به هنگـام تهيـه
و  سايت وب شركتتان بايستي دقت كنيد كه خود واقعي تان را نشان دهيد، بايـستي در درون احـساس كنيـد كـه شـما

و تجربـه اي كـه داريـد محصول يا خدماتي كه شركتتان ار  و با تكيه بر دانش و بي نظير است ائه مي دهد منحصر به فرد
و اطمينان به خود را در نوشتار خود   مورد اسـتفاده Copy( مي توانيد به موفقيت دست يابيد، آنگاه بايستي اين اعتماد

ك) در سايت و به اين ترتيب حس اطمينان را به مراجعه ايـن. نندگان به سايتتان منتقل نمايـد به معرض نمايش بگذاريد
و تجـارت الكترونيكـي تـان  و توسعه كـار و موجب دوام، پيشرفت حركت مسلماً براي شما ايجاد اعتبار اينترنتي مي كند

در اينترنت، مردم دوست دارند بدانند سايرين درباره شركت شما، محصول يا خدماتي كه ارائه مي دهيد چه فكـر. ميشود
و نهايتاً اعتبار اينترنتي مورد نظر توصيه ميكـنم اجـازه دهيـدب. مي كنند  و اعتماد نابر اين براي ايجاد آن حس اطمينان

و پيشنهادها دسترسي داشته باشند  از مشتريانتان بخواهيد كه در صـورت. بازديد كنندگان از سايت شما به بخش نظرات
 اختيارتان قرار دهند، به اين ترتيب شما نيز مي توانيد آنهـا را رضايت از محصول يا خدماتتان، رضايت نامهاي نوشته، در 

در. در اختيار مشريان احتماليتان قرارداده براي شركت خود اعتبار كسب كنيد كاربران شـما احتمـالاً اطلاعـاتي از خـود
و محل كـار، آد  و نام خانوادگي واقعيشان، آدرس محل سكونت رس پـست الكترونيـك، اختيارتان قرار مي دهند، مثلاً نام

و اساساً شما  و علايق شخصي شان؛ آنان بايد مطمئن باشند كه اين اطلاعات به جايي فاش يا فروخته نمي شود رمز ورود
و در سايت ها يكي از شيوههاي كسب اعتبار، درج صريح. در مورد اينگونه اطلاعات امانتدار خوبي هستيد بر روي اينترنت

و مشي اما بايستي براي سايت خود. ياد مي شودPrivacy Policyنتداري شماست كه از آن با عبارتو دقيق سياست
.مشخص داشته باشيدPrivacy Policyيك 

CRM؟ستيچ

CRM مخفف كلمات Customer Relationship Managementكي. استي روابط با مشترتيريمديبه معن
ن در مور شتريبي كسب آگاهي است كه براياستراتژ بي براانيو رفتار مشتر ازهايد ي بـا آنـان اسـتفاده م ـشتريـ ارتبـاط
متي رمز موفقيروابط خوب با مشتر.شود و كار و كسب يمـياديـزيكي اجزاء تكنولوژي حاو CRM. باشدي در تجارت

تر. اشتباه است CRMيكي تكنولوژطي تفكر در مورد شرايباشد ول بـه اسـت كـهيندي فرآCRM راه شناختنيمناسب
م،يابي بازارري، فروش،تاثاني اطلاعات در مورد مشتري تماميجمع آور و رفتار بازار در كنار هم كمك . كندي واكنشها

؟ستيچCRM هدف

ااني درك رفتـار مـشتري بـرايو منـابع انـساني اسـتفاده از تكنولـوژنهي كمك به تجارت در زم CRMكار نيـو ارزش
وا. باشديمانيمشتر و كاركي اجرا شوديقعاگر به شكل ماي كسب : تواندي تجارت

 ارائه كندي به مشتري خدمات بهتر·



گو·  كندرتريرپذي را تاثاي مراكز

ز·  موثرتر كنديادي فروش محصولات را تا حد

 كمك كند) زودتر فروختن( زودتر معامله كردني به پرسنل فروش برا·

و بازاريندهاي فرآ·  را ساده تر كنديابي فروش

نديافريبديجديهاي مشتر·

 دهدشي را افزاي مشتري درآمدها·

يابيده اشتباه فاحش در بازار
، بازاريابي امر در يابيـ بازاري بـرايهرچنـد در صـورتيكه روش مناسـب. كاملا ضروري مي باشدي شرايط تجاري كنوني
، از دام هـاييبا با دور. به جاي مثمر ثمر بودن ميتواند زيانبار باشددينتخاب نكنا و معمول  كردن از اين اشتباهات رايج

.بزرگ بازاريابي دوري گزينيد

از.1 ؛ بسياري از شركت ها در واقع نمي دانند كه از بازاريابي چه مي خواهند يا انتظارشان و انتظاري ، نه توقع نه هدفي
و تنظيم نماييد. تلاش هاي شبانه روزي چه مي باشد  ، بپذيريد كه بازاريابي يك مرحلـه. ابتدا اهدافتان را مشخص دوم

، اطمينان حاصل نماييد. است  ، همواره از اينكه مراحل با اهدافتان متناسب مي باشند .سوم

و كارمنداني كه بازاريا) buy in(عدم خريد.2 ، مديران ، به طور جدي مـي تواننـد زيـان آور؛ مجريان بي را باور ندارند
و تمامي مراحل را تحت الشعاع قرار دهنـد  و مراحـل عمليـات) buy in(خريـد. باشند را بـا روشـن سـاختن اهـداف

.بازاريابيتان بدست آوريد

و نامحسوس مي گردن.3 ؛ شركت ها در برخورد با بازاريابي غالباً دچار ترسي مبهم آنها از نه خود بازاريابي، بلكه.د ترس
و ادامه كار باز مي دارد(از عدم موفقيتشان در بازاريابي  هنگـامي كـه عمليـات.، واهمـه دارنـد) كه حتي آنان را از آغاز

و موفق نگرديد، ترسي نداشته باشيدنماييدبازاريابيتان را راه اندازي مي  و بارها زمين خورده . از اينكه بارها

و اين مـسأله.4 ، آنها همچنان بدگمان خواهند بود ؛ اگر به كارمندانتان در خصوص بازاريابي آموزش ندهيد عدم آموزش
.مي تواند منجر به تحليل كل مراحل بازاريابي گردد



؛ اجراي عمليات.5 ات دلاري كه از اجزاي خوبي برخوردار مي باشد مـي توانـد راه گـشاتر از عمليـ50هدر رفتن سرمايه
، مانند تبليغات“ سنتي” بسياري از تكنيك هاي بازاريابي. دلاري باشد كه به صورت ضعيفي طراحي شده است 50000

حـداقل دو بـار در سـال بـه ارزيـابي سـرمايه. هـا را ارزيـابي نمـاييم نـه، نمي توانند نتايج كافي ارائه دهند تا اينكه هزي
.بازاريابيتان بپردازيد

؛.6 خود را ملزم به اين نكنيد كه هر هفته به گروه هاي شبكه اي برويد؛ اگر هيچگونـه تجـارتي در آن نمـي اتلاف وقت
، ترديدي در كنار گذاشتن قسمتهايي كـه عمـل نمـي. بينيد  تمام زمان بازاريابيتان را صرف اثبات ارزشمندي آن كنيد

.كند به خود راه ندهيد

؛ اگر در باره برگزاري.7 ، آن را برگزار نكنيد عدم ارتباط در تمـامي. يك سمينار مهم به كارمندانتان اطلاعاتي نداده ايد
، سياست آزادي بيان را به كار گيريد و جرئيات بازاريابي .مسائل

؛ اين مسأله ميتواند بدترين بزرگ ترين اشتباهي باشد كه يك شـركت مـي توانـد انجـام دهـد.8 . عدم مسووليت پذيري
، ضروري مي باشد داشتن اهداف و عملكرد سريع براي كساني كه در كار بازاريابي هستند در غير اين صورت. واقع بينانه
و هيچ چيز را عملي نساخته ايد“ آري” شما به مرگ  .گفته ايد

و تخصص هاي بازاريابي كارمندانتان سـبب مـي شـو.9 و ارج نهادن به مهارت ها ؛ عدم شناسايي د عدم پرداخت پاداش
و نتيجه اي معكوس داشته باشند راه هـاي موفقيـت. محرك هايي كه مي بايست به كار گرفته شوند دچار لغزش گردند

ب ، و استوار دارند .شناسيددر بازاريابي را كه پايه هايي ثابت

؛ گفته اند. 10 و طرح هايتان هميشه اهدا.» نوشته شود، انجام مي پذيرديهنگامي كه كار«: عدم وجود دست نوشته ف
و نقطه نظر شما به طور قابل توجهي افزايش خواهد يافت ، ديد و اين احتمال را بدهيد كه هنگام نوشتن .رابنويسيد

با عدم تكرار اشتباهات بازاريابي رقبـاي. اشتباهات متداولي هستند كه بسياري از تجارت ها با آن مواجه مي گردند اينها
، از آنان پيشي گيري .دخود

يروسيويابي بازاريده روش موثر برا
و سرويس هاي شما بصورت رايگان استفاده كنن ايـن. بازاريابي ويروسي به مردم اين امكان را مي دهد تا از محصولات

و سرعت بخشيدن به فروش شما در اينترنـت بـسيار مـوثر خواهـد بـود  در. امكان در جهت چندبرابر كردن ايـده پنهـان
 جايزه اي در اختيـار ديگـران بـراي اسـتفاده يـا هديـه آن بـه راهويروسي اين است كه شما تبليغ خود را به هم بازاريابي 

، قرار مي دهيد .ديگران
: روش موثر براي بازاريابي ويروسي عبارتند از ده



، مجله الكترونيكي ،خبر.1 و كتب الكترونيكي به ديگران اجازه دهيد از مقاله هاي شما براي استفاده در وب سايت نامه ها
و امكان چاپ مجدد مقاله را در انتهاي آن قرار دهيد.خود بهره مند شوند .منبع

.اجازه دهيد ديگران از هر هديه رايگان شما به عنوان جايزه براي فروش محصول يا معرفي خدمات شما استفاده كنند.2

در. روي وب سايت خود استفاده كنند شماonlineاجازه دهيد ديگران از صفحه تبادل نظر.3 بعضي افراد اين صفحه را
.مي توانيد در ازاي اجازه استفاده ديگران از اين صفحه ،بنر خود را در بالاي صفحه اضافه كنيد. اختيار ندارند

 در اختيـار آنهـا به ازاي فضاي رايگاني كـه. به ديگران اجازه دهيد بر روي سرور شما وب سايتي به رايگان ايجاد كنند.4
.قرار مي دهيد، از فضاي تبليغاتي وب سايتهاي آنان استفاده كنيد

از.5 و در مقابـل به ديگران اجازه دهيد لينك سايت خود را در دفترچه راهنماي رايگان وب سايت سايت شما قراردهنـد
.آنها بخواهيد لينك وب سايت شما را در وب سايت خود قرار دهند

و eMail رايگاني مانند online سرويس هاي.6 ، ثبت رايگان در موتورهاي جستجو گر در وب سـايت خـود ... رايگان
.به ديگران اجازه دهيد از اين سرويس ها در وب سايت يا مجله الكترونيكي خود بهره گيرند. ارائه نمائيد

هد.7 در.يه دهنـد به ديگران اجازه دهيد نرم افزار هاي رايگان شما را به دوستان خود فرامـوش نكنيـد تبليغـات خـود را
.داخل برنامه ها قرار دهيد

و يا خبرنامه را براي ديگران فراهم آوريد تـا از آنهـا اسـتفاده.8 امكان بهره گيري از نمونه طرح هاي گرافيكي وب سايت
.شما فقط تبليغات خود را در آنها بگنجانيد. نموده يا به ديگران هديه دهند

، به ديگران اجازه دهيد تبليغات خود را به رايگان در آن اضافه كننداگر.9 با. كتاب الكترونيكي داريد به ياد داشته باشيد
، آنها كتاب الكترونيكي شما را در اختيار بازديدكنندگان وب سايت خود يا مشتركين مجله الكترونيكي خود قرار  اين كار

.مي دهند

به. الكترونيكي خود را براي ديگران فراهم آوريد امكان استفاده از كتاب. 10 اجازه دهيد ديگران كتاب الكترونيكي شما را
ادامه اين كـار. بازديد كنندگان جديد نيز بايد بتوانند كتاب را در اختيار ديگران بگذارند. بازديدكنندگان خود ارائه نمايند 

ا  ت لكترونيكيموجب پخش شدن ويروسي كتاب و در حقيقت و خدمات شما در اينترنـت مـي شما و محصولات بليغ شما
.شود

 قدرت تشكر كردن
محتي رعاي برا و احترام در قدنيايبه راست.مي كار وقت ندارطي نزاكت . سپرده شده استي به فراموشيمي رسوم



 روز بـه روز تـاني رقبـاد؛ي ـگذرانيمـيمـشرب كه وقت خود را به خـوشي در حالد،يشويمي گذشته چطور راضهانيا از
. كنندشرفتيپ

پيا مقاله ا ست،يني اجتماعني به قوانيتوجهيب مؤعظه دربارهكيدي رو دارشي كه در  به كار بـردني نوشتار براني بلكه
.باشديميابيشده در بازار فراموشيها اهرم
عز. استيابي در بازارتي به موفقدنيرسي براي عامل مهميميقديها از ارزشيريگ بهره امروزه  گفـتن زم،يبله دوستان
. شده استلي فرمول در رقابت تبدكيبه“ متشكرم” عبارت
چنيكمعده مي عباراتني از مردم هنوز هم  از هر ده نفر، پنج نوكس،يلي ضوابط اخلاقيسنج طبق نظر(آورندي را به زبان
ه ا)كنندي تشكر نم گاهچينفر دلنيو الي عده به و كم اهميلهجمني به كار بردن يهـا بـه فرصـتت،يـ به ظاهر كوچك

پياديز طرنيچنهم. كننديمداي دست ا شده جاديا باطات ارتقي از مني توسط ي شـغلديـجديها به فرصت تواني جمله
.شدلينا
سرنياو راعي هم چند روش آسان، . گرفتدهي قدرت تشكر را ناددي نباگاهچيه: دكهي داشته باشاديبه. گانيو

ي ابتكاري كارهاياقدام به انجام برخ.1
بهاني مشتر همه،يارتباط مؤسسهكي ورك،يوين در مي جشن سالانه براكي خود را  واقعـهنيا. كندي تشكر كردن دعوت
و در سالن بزرگ“يارتباط با مشتر” مي نام دارد ميزهاي با ا. شودي متعدد برگزار  شـركت كننـدگان امكـانبيـ ترتنيبه

ا.و تشكر دارندگريكديصحبت با  Telxيي اجراريمدا،ي كوتايرو. حضور دارندي تلفني مشتر400 دودحي ميهماننيدر
ا":ديگويم ." دلار درآمد به دنبال دارندهاونيليمهاي ميهمانليقبنيمعمولاً

صم.2 و .يميرفتار گرم
 صـرفاًي بوده است؟ منظورم متنـي چه زماند،ي كردتافيدراي نوشتهزي تشكرآمليميااي ادداشتيكيكهيا دفعهنيآخر
و نه مقدمهي قدردانيبرا .ي بعديها درخواستي برايا است

چنانيمشتر بسي نكاتني به و فعالديتوانيم. كننديماري دقت و بـدونحي خود، متن نامه را صـرتي با توجه به نوع شغل
كنهيحاش .دي انتخاب

دركيري آنگوكو، مد جوزف ته آژانس زهي امور و نينتي اجناس مد روز او. است وركيوي در  تـشكر،يهـا ادداشـتياز نظر
و چگونگگرانيبديبا ادداشتياما ظاهر. هستندي حفظ روابط فردديكل ياو بـه تـازگ. مؤسسات باشـديهاتي فعالي نوع

ز نكيباي سفارش ادداشتي كاغذياديتعداد ها بـا رنگ پاكت نامه.ه است كردهيتهيشخص) monogram(شانه حرف
متيزيويكارتها م.ديآي شغل او جور در ازي همان انتظار،ي صنعتي مردم در زندگديگوياو ازها ادداشتي را  دارنـد كـه

دن. دسته گل دارندكي . برخوردارندياديزتيها از اهم امروز دست نوشتهيايدر

. داردياريبستيزمان اهم.3
داز هزشيبرگذاري تأثي قدردانكيها شغلشتريبي براگري طرف  باشد فقط به بجا آوردنتي خلاقاينهي از آنكه مربوط به

پياصول اخلاق 48 پس از گذشت"مثلا( بلافاصله پس از انجام كارليمياكياي ادداشتيكي افتيدر. كنديمداي ارتباط
پتريتكيازشيب) ساعت ب نوشته شدهشي از و . داردتيهمااحساس،ي خشك



بفيو تعري قدردانيها راه.4 .دياموزي كردن از افراد را
كني از موضوعديخواهيم اگر  شما داشته است از افعال سوم شخصيهاتي در بهبود فعالياديزاريبسري كه تأثدي تشكر

غكي. شوديم غاميپ رندهيگقي ارتباط باعث تشونيا.دياستفاده كن در"مي تعلـي بـراياهيـهد" بـه نـامي انتفاعري گروه
ا. كنديم احداثي مركزيداي در فلوريگانياورلاندو، مدارس را ونيـليم9 بـه ارزشي گروه مبلغـنيدر پنج سال گذشته

من،ي پترلنيك. مدرسه كمك كرده است278دلار به چديگوي مبلغ سابق گروه، ميزي تنها م،يخواهي كه ما از آموزگاران
آمتيها ادداشتينوشتن يهـاتي فقط به جمعظرننيا. ما استتي موفقني بزرگتر ها، ادداشتينيا افتيدر. استزيشكر

نمي انتفاعريغ كنيفاتيبه تعر. شودي محدود مان،ي كه مشتردي فكر و فروشندگان ابراز .كنندي كاركنان

پ.5 د،ي قدردانيها غاميعلاوه بر نگري مطالب با ارزش باني مشتري برازي را .ديفرست خود
مي مؤسسه مشاوره شغلكي Lodestarي مؤسسه جهانريمد،ي رامس الكس  مقـالاتيهـا ما پرونـده"ديگوي در دالاس

اميكنيمي ما مربوط باشد نگهداري شغلتي هر آنچه به موقعاينوشته شده  علاقمنـدانايـ خاصاني مشتري را برانهايو
م م هر چه كه توجه شما را به خود."ميفرستيخود  مسائل مربوطايي صنعت حاتيها گرفته تا توض كند از گزارشي جلب

شو.دي بفرستي مشتري مناسب براتي را در موقعبيبه مؤسسات رق اديمطمئن منهاي همه ي اما حتـديفرستي را به موقع
دياگر مشتر علادهي قبلاَ آن را . خواهد كردي قدردانقشي باشد قطعاَ از توجه شما به

. داشته باشدياديزري كه تأثدي بفرستي مطالبديكنيسع.6
لكي Suredeposit در مدنگستون،يوي شركت در اني صاحبان املاك است، مشتري برايا اجارهيها خانهيتي امنري كه

منيو فروشندگان در روز ولنتا منياي سخنگوشيتريدناين. كنندي از هم تشكر ي زمـان بـراني بهترنيا":ديگوي مركز
منيايربرگزا پالاتي تعطرايز باشدي مراسم چدهيرساني به ا". آرام اسـتزيـو همه ي بـرايياي مركـز، هـدانيـ امـسال

! آدامس فرستاددكنندهيمؤسسات تول

كنو خارقبيعجيها از روش.7 .ديالعاده استفاده
ماني كه شما را در خاطر مشتريگريد روش وياي استفاده از هدا دارد،ي زنده نگاه  كتس،يجود. معمول استريغ خاص
ني مؤسسه انتشاراتكيريمد او. فرستديمي مخمليباز اسبابيها همراه با گنجشكزي تشكرآميها ادداشتي ورك،يوي در
د. رنديگيمهيدهيباز گنجشك اسبابكيماانيهمه مشتر”:ديگويم هدنيافراد با به كـار. شونديمزده جاني آنها واقعاَ

ا اياديزرييتغ روشنيبردن “. كرده استجادي در شغل من

.ديكنياز كاركنان خود قدردان.8
ا. داشت در بر خواهدياديزياي نسبت به كاركنان مزا،ي قدردان ابراز همـه مـا(ي روش شما در كارمندان خود وفادارنيبا
تغميدانيم مريي كه مزاني كاركنان چه و پول تلف اعلا.ديكنيمجاديا) كندي وقت  كـهديدهيمشي را افزادي تولنيوه بر
مدي تا كنون عده كم Maritzي عموميبنا به نظرسنج. شوديميترمشتي خود موجب رضاي امر به نوبهنيا  به راني از
%55. انـد اند كه روزانه به خاطر كارشان از آنها تـشكر كـرده داشتهيكارمندان، ناظران%10تنها. اند مسأله توجه كردهنيا
مك هنديگويارمندان آاي به ندرتاي گاه از آنها تشكر نشدهچي كه . شده استي قدرداننها گاه گاه از

ميانياز مشتر.9 كنكنندي كه از شما انتقاد .دي تشكر



مقاتيتحق و به سادگتواننديمي كه اكثر مشتريان ناراضدهدي نشان  را شانيهافيكي به خود زحمت انتقاد كردن ندهند
ج جابيدر  است كه نكات قابل توجه را گوشـزديياي هدا ان،يو انتقادات مشترهاتي شكايعني. بروندگريدي گذاشته، به

لسHRيگالاقر مشاور آموزش. كننديم مي ناراضي مشتركي":ديگويملسآنج در ي با شما ارتباط شـغل خواهدي هنوز
حق. داشته باشد اقتيدر مني او با انيبنابرا.ديكن مشكل را رفعهدخواي رفتار از شما  فرصـت دوبـارهنيـ از او بـه خـاطر

گ نگهي راضيتشكر كرده، همه تلاش خود را برا ".ديريداشتن او به كار

كن به اندازه.10 .دي خدمت افراد از آنها تشكر
پ“يمهم” شغلي كس اگر نتي درآمد بالااي دهديمشنهادي را به شما  او را بـه شـامديتوانيم اوست،يهاتي فعالجهي شما

مـ.دي را به او بدهي ورزشي مسابقهكييهاطيبلايدعوت كرده يي گردهمـاكيـ او را بـهدي ـتوانيبا توجه به نوع رابطـه
كنيحيتفر ع.دي دعوت سعنيدر هسپديكني حال غيـو بـه طـور آشـكار بـه تبلدي نداشـته باشـي انتظارچي از تشكر،
ارايزد،ي خود نپردازيهاتيفعال و“ مهـم”يالبته معن.ديدهيمي را فراري كار مشترني با بـا توجـه بـه نـوع محـصولات
نو. كنديمرييتغهامتيق و متصدسندهيروت فرمن، لاسغاتي امور تبلي آزاد كس در $500 كه حداقليانوگاس، به تمام

م. فرستديميياياند؛ هدا كردهدياز او خر ا”:ديگوياو مـي انتظارچيهاي هدانيمن با فرستادن يا رابطـه دانـمي ندارم، اما
انيبيميصم مكي. شوديم جادي ما ارياز شـما بـس” جملـهي كارت با دسـتخط او حـاوكي شامل تواندي تشكر كوچك

“.باشد“ متشكرم

 احساس قدرت.11
ادهيچيپاي متشكرم، ساده گفتن مـيتنها زمان. همواره مؤثر استي با پست معمولايليمي با  كـه از تـه دل كنـدي عمـل

ني مشاور شغلكي آرودااميليو.ديقدردان باش ن”:ديگويموركيوي در و قدرت داردازيتشكر كردن “. به صداقت

! وقت هرزنامه نفرستچيه: فرماننيازدهمي
آرلي، دو وك 1994 ساللي آور12خي تار در اتي فعالزوناي مهاجرت اهل بي را براي تازه . آغـاز كردنـد شتري كسب درآمد

. فرستادنديبه هزاران شبكه خبر“ كارتنيگريلاتار” را با عنواني پست هزاران بستهسابقه،يبيآنها در اقدام
سلارنس و مارتا هاليـ زوج همكارـ به علت تشكگلي سنتر  تحـت،ينترنتياي در شبكه“ خلاف عرفيها بحث”ي گروه
. قرار گرفتندبيتعق
ا... شدبيترتنيو به . هرزنامه متولد

ا. آب خوردن استي هرزنامه به راحتديتول  وبـدون،ي كه بـدون درخواسـت از جانـب مـشتري تجاريهاليميعموما، به
مابي از جانب بازاريتماس قبل مي فرستاده ااديباز.نديگوي شوند، هرزنامه بيهاليمي شدن و وي نـاراحت،ي معنـي پوچ

نويكيو،فرانك كاتالان. گرفته است آنهااوج افتي ازدرتيعصبان “ همـهي بـراينترنتـيايابي ـبـازار” گـان كتـاب سنديـ از
:ديگويم
 اگـر محـصول ارائـهي حس كند كه قبلا با او تماس حاصل نشده؛ حتـياگرمشتر. چشم افراد هستندي ها جلو هرزنامه”

غ كننـدگاي از كپـيكـي چشم بـه هـم زدن شـما بـهكيشده جالب وجذاب باشد، در يمـلي، تبـد DVDي قـانونريـن
ب. داردي شما بستگيهاتي شركت شما به فعاليآبرو.ديشو و شـركتف مـصر شتري ـاكنون شـ كننـدگان ي هـاوهيهـا از

هايري جلوگي برايمختلف در. كننـدي خود اسـتفاده م ـmail boxبه)يلترگذاريفيمانند نرم افزارها( از ورود هرزنامه



اياديزي همه روزه عده. شده استني تدويد هرزنامه نگارضني قوانكاي آمرالاتيايبرخ يمدي ها تهدليمياني از جانب
.شوند

نيكي الكترونيابي اگربازارم؛ي پرده حرف بزنيبيكمدييايب د امـدهي به وجود  از هرزنامـه وجـوديتي شـكاچي ه ـگـري بـود،
:شده است حاصلجي نتانياابي بازار302نيب2002 در سالقي تحقكيدر.نداشت

. كردندادييابي ابزار بازارنيتر به عنوان موثريكيپاسخ دهندگان از پست الكترون% 32
وسيكيپست الكترون%)82( نفر8نفر حدود10 طور متوسط از هر به و تقري معرفيابي مهم بازارلهي را جزء سه  بـاي كردند

. عنوان كردند روزمره خودي مهم در زندگاريبسي را عامليكيپست الكترون% 48
 بوده 2002، در ساليكي الكترونيابي به بازار افتهي دلار بودجه اختصاص ارديليم3/1 برابر GardnerG2ي بررس مطابق
. است
آ گاهانه در بارهدهي زمان آن فرارس اكنون هكينه.ديريبگمي خود تصميغاتي تبليهاليميا كه ، هرزنامهچي بار بلكه  گاه
رنيابارايزدينفرست ماني دادن مشتري فرارسكي كار، .ديخري خود را به جان

هزيهاستيل به تكنهي كم رئ.دي نكنهي شخص ثالث اSendTecي موسـسهيي اجرااتيهسيپل سلتف،  بـارهنيـ، در
:ديگويم
ل” ايهاستي با وجود با اشتغال دارنمي مستقيابي كه به بازاري ومشكوك، افرادنهي پرهزيهاليمي فراوان تي ازموفقديد؛

.“ حاصل كنندناني شان، اطميدرخواست ها
ي را از دسـت داده، نـام خـوب شـركت را بـه خطرمـي بار فرستادن هرزنامه، اعتماد مشتركيبايحتد،ي خاطر بسپار به

.ديانداز
عليهاتيفعال هاهي شما : هرزنامه
اي راستبه  موثر است؟ي مورد، چه اقدامني در

رهنيوا مف هم چند :يكي الكترونيابي در مورد بازاردينمود

ليبرا ديكنجادياني از مشتركيستي خود
م ناني مخصوص شركت، اطمي داده ها گاهيپا جاديا با  افـتي مـشتاق در ست،يـ كه تمام افـراد موجـود درلديكني حاصل
ركي گامس،پايليف. شركت هستنديهاليميا :ديگوي،ميكين الكترويابي در اموربازاريزي مشاور برنامه
همي فعلاني دست آورد شما، داشتن مشترنيبهتر” لي است كه به تازگي طور افرادنيو پستي به .“ اندوستهي شما
پياني مشتردي توانيم،ي درون سازمانستيلكيبرهي تك با ا.ديكنداي هدفمند ي كلمـهي واقعـي بـه معنـابيـ ترتنيبه
.دياافتهي دست“يابيبازار”

 عات ارزشمند اطلاارائه
و اطلاعات با مـتي از سـاديـ صـرف بازدي كـه مـشتري وقتي با ارزش، در ازاي عرضه محصولات ديـ تواني كنـد؛مي شـما

منيا.دي مشتاق،داشته باشينيمخاطب خرفيـ تخفايـديـ جد داتيـ تول،ي مجـاني تواننـد نمونـه هـاي محصولات ديـ در
و خدمات شما باشد .محصولات

صحنيهمچن هاح،ارائهي ارائه اخبار ايابي بازارقاتيتان،تحقيهاتي از فعاليي گزارش مديمفنهيزمني در . شودي واقع



رسي اساسي عامل،يغني كه هنوز هم داشتن محتوادي داشته باشتوجه . استتي به موفقدني در

كنشرفت،يپيبرا دي تلاش
بو.ديكني درباره اهداف خودجمع آورياديزاطلاعات سدي مشاور تولس،يوالت :ديگوياتل،مي در حوزه

سلي برا” چديبا،ي مشترقهي كشف مـ.ديـكني را با دقت بررسزي همه  مؤسـساتي برخـستيـلديـ باخرد،يـ توانيگـاه
بسيهاستيلمي مؤسسات در تنظنيا.دي روند امور را دور بزن،يصنعت ماري خود  اعـضاي پاسـخگود،يـبارايكننـدزي دقت
لدايپي برادي توانيميحت“.باشند هاي تجاريها گروهتي عضوستي كردن  شـما علاقمنـدتيـ كه بـه فعاليي وسازمان

اي از جانب مراكز شغلتي عضوستيلهيته.ديهستند؛ به كتابخانه ها هم سر بزن . استي جالبدهي متفاوت اما هم فكر،

طراقدام  تلفنقي از
ها در وبي خواست  ،ازيكـيبهتر است قبل از فرستادن نامه الكترون”:ديگويمسييبو.دي هدف نفرستي خود را كور كورانه
سادي دعوت به بازديكي نامه الكترونكي خود را مطلع كرده سپسي تلفن مشترقيطر “.دي بفرستت،ي از وب

ديكني خود را شخصليميا
اورك،يوي درنيكي شركت ارتباطات الكترونكي xtenit عامل شركتريمدنگل،يدمارك مني در :ديگوي باره

ماني مشتردي تردي در صورت اشتباه،ب” .“!ديدهي خود را از دست
ها به اي شخصي برايي دنبال ابزار ا.دي خود باشليمي كردن پبي ترتنيبه يهـاو عـادتقيـعلايكـي الكترونغـامي در هر

مي مشخصيها گروهاياشخاص م مثبت افراد،يها هدفمند، پاسخيها بادر خواست.ديريگي را در نظر .شودي دو برابر

بگليميايبرا ديري خود موضوع در نظر
ا در بگي مورد علاقهيا جملهايي مشترازيني رفع كنندهي جملهكيل،يمي خط موضوع ن.ديـري او در نظر ازستي ـلازم

خ كنمانهيصميليجملات ف.ديدر خط موضوع استفاده نكن(!!!) از علامت تعجب.دي استفاده  شماليميانگ،يلترينرم افزار
و مشتر مانيرا مسدود .كنندي آن را هرز نامه تصور

ديكننييتعي را به درستهاليمياتعداد
پ با ماني از اندازه، مشترشيبيكي الكترونيها غامي فرستادن  كم، خطر فراموشيها درخواستطور،نيهم.ديكني را كلافه

ا. شدن را به دنبال دارند  هـر سـه مـاهيمثلا مراكز فروش خدمات آموزش. داردينوع شغل شما بستگبههااميپنيتعداد
ديو برخباركي مبار،كي هر هفته گر،ي مشاغل .كنندي خبرنامه منتشر

Htmlدي نفرست
درنيا حتاميپ افتي مساله باعث كند شدن روند اي اشكالاتي شده، جا. كنديم جادي هم مـنيايبه وبدي ـتواني كـار  در

از شركتيسا ل Htmlت و ي از مـشتر تـوانيمـيحتـ.دي بفرسـتاني مشتريها را برا نامهو پرسشهانكي استفاده كرده،
ب پHtmlوي متنليميانيدرخواست كرد تا . مور نظر خود را انتخاب كندغامي، نوع

لهر ديكنحي را تصحهاستي از چند گاه



سلاييها شخص ثالث را از گروهيهاستيل اگر مخاقي با همـواره.ديها اعتماد نكن به درست بودن همه آدرسد؛يخريص
ايو چگونگخيتار .ديكني را بررسهاستيلني پر كردن
ا،يكي الكترونيابي بازاري مؤسسهكي عضور،ي گلتاميليو سا”:ديگويمبارهني در لييهاتيبارها اتفاق افتاده به يهاستي با
م“ITيهايا حرفه”ازتي عضوليميا درميخوريبر  كـاملا هـاستيـلنيـا. شـده اسـت ثبـتيبند شرطتيساكي كه
. هستندارزشيب

اتيعضو نيـادييـتاياسـت؛ سـپس، بـرا اش را مشخص كـرده علاقه قبلا محدودهي است كه مشتري معنني مضاعف به
مل،يمياكيمطلب اي برگشتليمياكيبايو مشترشودي فرستاده .دهديم درخواست، پاسخني به

چكي فرستادن با مزي هرزنامه همه ديكني را خراب
ل به پيهاستي هنگام استفاده از شوت،ي دعوت به عضويها غامي شخص ثالث، از وجود در.دي مطمئن  افتيدر صورت عدم

پيمجموعه كارها.ديكني از فرستادن دوباره آن خوددار،يپاسخ مثبت از جانب مشتر ااميـ قبـل از فرسـتادن تيـهم از
مياريبس. برخوردار استيا العاده فوق مي از افراد فكر ا توانيكنند، ي احتمـاليها خسارتل،يمي پس از فرستادن هر نوع

خ! پس از آن را جبران كرد !يا هودهيباليو چه
ا Focalexيي اجراري مد لبرمن،ي ست مني، در ا":ديگوي باره وام موضـوع را تجربـه كـردهنيـ من بارها وبارهـا ؛ انتخـاب
نتشنهاديپ ".شوديمي دلخواه منتهجهي مناسب همواره به

م؟يكنمي تنظي طرح تجاركيچگونه

دنيديجدتي فعالدي قصد دار اگر كنياي را در اد،ي تجارت آغاز آ. كـنميمـتيـ حمامي تـصمني من از ااي ـامـا ي برنامـه
انيايمشخص برا و برجسته است"ب" با حرف" برنامه"كي منظورمد؟ي كار در نظر گرفته غ. بزرگ  صـورتنيـاريدر
چ خيزياقدام شما . نخواهد بودهودهيبي پردازالي جز

بدي كن باور نمشي مساله را و طرح تجار. كنمي از حد بزرگ هايبرنامه و سازمان مـي شما بانك ها ي گوناگون را وادار
كميدرواقع با تنظ. كند به شما وام پرداخت كنند و مطـابقديـكنيمـني شركت خود را تضمتي مناسب موفقيارها راه

ا .دي داري مشخص گام برميبرنامه

هزاگر ايانهي با بسد،ي اندك شركت خود را راه انداخته نني ازاياري به .دي نداريازي رهنمودها
ادي اما در هر صورت با كلديكني طراحي برنامه هزي كه خطوط هار،ي احتماليهانهي اهداف، هايابي بازاريوش يو راه

. استي شغلتي انحراف از جاده در فعالاي عبور موفق برنامه نقشهنيا. را در بر داشته باشدي از مشكلات فرضزيگر

اتي موفقني تضمي روش سودمند برا9 ادامه در پني در مشي راه به شما : كنمي نهاد



اهيته.1 وي شما را بـه اطـلاع موسـسات مـالي شغلتي خلاصه روند فعالنيا.ي از اهداف مورد نظر شغلقيدقي خلاصه
تريمياعتبار و در واقع مهم اني رساند  شغل خود را به مـامور مربوطـهتي اهمدياگر نتوان. مراكز استني معرف شما به
پي كارديبقبولان چننيا.ديبرينمشي از و مشتري ابزار ارتباطني برنامه هم  باني شما به عنوان پشتي احتمالاني كاركنان
. شما استيهاتيفعال

پتي فعالخچهيتار. مختصر شركتي خچهيتار.2 .ديدهحي شركت را به وضوح توضشيدايو نحوه

ب.اهداف شركت.3 و كوتاه مدت خود را م:ديكنانيدر چند پاراگراف كوچك اهداف بلند مدت بهديكنيفكر  درچه مدت
 هستند؟ي شما چه كساني احتمالاني مشترد؟يبرس مورد نظر خودييرشد نها

ا.تيريمدميتيوگرافيب.4 بانيدر مددي مرحله و سوابق گروه و اطلاعنيايهاتيو مسئولتيري نام  افراد را در دسترس
.ديعموم قرار ده

ا. مورد نظر شركتي احتمال داتي تولايخدمات.5 بانيدر  شـما بـا محـصولاتاتديـ تولي تفاوت هـاي به بررسدي بخش
.ديموجود در بازار بپرداز

باديبه خاطر داشته باش. خدمات شركتاي داتيپاسخ بازار با تول.6 د،ي موسسات مالدي كه شما و  را قـانع گراني كاركنان
بانيايبرا. فراوان خواهد داشتي شما رشد داتي كه بازار تولديكن مـ را اداياگر شركت كـوچك.ديكنقي تحقدي كار يره
شاني استقبال مشترزانيمديباديكن كنتي نهايبعاع را در رو.دي برآورد ايـ كنديمهي خط اراياگر شركت شما خدمات
اوهيش با ختهي روش درآمني تجارت كهن را با مغي با تبلدي است،  گـزارشكيـ.ديـدهشي تقاضـا را افـزا زانيـ مناسـب،

دلاقي از موسسه تحقيقاتيتحق هز فورستر هزاران ا. در بر داردنهير منيبا پايي اطلاعات ابتدادي تواني حال شما ياهيو
دايرا از موتورها و .دي ها به دست آوريركتوري جستجو

ا.7 مايآ.يابي بازاري مشخص برايبرنامه د؟ي رسـاني شما چگونه حضور خود را در عرصه تجارت به اطلاع جهان تجارت
مديابي فقط به روش بازارايآ ا(د؟يكنيهان به دهان اكتفا آنينمهي روش را توصنيمن يكـه بـه انـدازه كـاف كنم مگر

يابيـ بازاري از ابزارهـاايـآ). در هر سه رسـانهاي(د؟يكنيمغي وب تبل حاتصفايونيزي در روزنامه، تلوايآ)ديمشهور باش
مي شركت خود در موتورهاتي عضوي برايكيالكترون باني هـم چنـد؟يـكني جستجو استفاده  ابتـداني از همـديـ شـما

مديمشخص كن  بخش در نظر گرفته شده است؟نياي بودجه برازاني كه چه

اي بخش در واقع برآورد مالنيا. شركتي مالتي ساله وضع5اي3ينيبشيپ.8 و روش تحقق ينيبشيپني چند ساله
چن. ها است ن زانيمديبانيهم اازي وام مورد كنني شركت را در ا.دي قسمت ذكر  شكـستايـتيـ بـرآورد موفقنيصحت

تعيمال  از كارشناسـانديـ توانيمـدي هستدي شركت دچار تردي مناسب مالياگر در انتخاب الگو. كنديمنيي شركت را
بگيامور مال هزنيا.ديري كمك . كردن را داردنهي كار ارزش



اميتنظ.9 هاتم.ي از خطرات احتمالزيگري براي برنامه هايام شركت و موفق روش تي اجتنـاب از وضـعي برايي بزرگ
م و نجات از آن در نظر ا. رنديگيخطر بانيدر  در بازار را در نظـرتيو عدم موفقتي موفق،ي رشد درآمد، بازدهدي بخش

.ديريبگ

 هنوز هم موثرند؟يغاتي تبلي بنرهاايآ
منيابه .بله هنوز موثرند: كوتاه استي جواب، پاسخنياول. توان جواب دادي سوال به دو صورت
: جواب كامل تر استني دوماما
جاديكني طراحي خود را اصولغاتي تبلاگر دهيو در نمي به آن معننيا. موثر هستنددي مناسب قرار بهي است كه  توان
و تصور كرد كه با پرداخت مبلغيغاتي شركت تبلنياول مز،ي ناچي اعتماد كرد . نفر به شما جلب خواهـد شـدهاونيلي توجه

اييهاي بررسديبانيبنابرا دهني در شودي مورد انجام و مكانيغاتي تبلي كه بنرهادي تا متوجه  حداكثري شما در چه زمان
. را خواهند داشتريتاث

د نكته بـه درآمـد شـما دلار1كهدي انتظار داشته باشدي نباغاتي تبلي دلار برا1 است كه به محض پرداختنياگري مهم
دنيكي مسئلهنيا. افزوده شود  ويكي الكترونغاتي تبلنهيهز. استيكي الكترونياي از تصورات غلط تاجران  نسبتاً بالا است
. گرفتن از آن كند استجهيسرعت نت

زكي تنها به بخش تاردي نبااما تي قابلغاتيوع تبلننيا. دارندزيني فراوانياي مزايكي الكترونغاتي تبلراي مسئله توجه كرد،
و هماهنگ و باعث افزاياريبسيانعطاف طرشي با تجارت خاص شما را دارا هستند ساقي فروش كالا از . شونديمتي وب

دچيهبدون هاي به ذكر چند نكته در مورد طراحگري بحث اضافه : پردازميميغاتي تبلي بنر

: اول درس
كني طراحدر« »دي خود دقت
دهريز سوال مهم3بهو :دي پاسخ

حدشيب( شما،يغاتي بنر تبلي در طراحايآ.1 ان) از  استفاده شده است؟شنيمياز
منيااگر .دي خوري طور است حتماً در فروش شكست

 آرم شركت در آن وجود دارد؟ايآ.2
بي كس به آرم شما توجه نخواهد كرد، مگر آنكه مطلب خاصچيه . برساندنندهي را به

اديكتاايآ.3 رودي كرده كلنياي كه د؟يكنكي قسمت
بديليمامسلماً اي عملنندهي كه بنكهي را انجام دهد، نه خغي به تبلتي نهاي تا . شودرهي شما

كمي كه مطالب اصلحالا . دهميمحي توضشتريبي مطرح شد،



كلكييغاتي بنر تبليطراح سانكيلاي فقط متن سادهديبا غاتي تبليمحتوا:و ساده داردي اصل اكثـر. شما باشـدتي به
ا  ز غاتي نوع تبلنيمردم به اي كه فردي هنگامراي توجه خواهند كرد ايمـريسنترنتي در ازي كنـد بـه دنبـال مجموعـه

و به فكر مشاهده ان هاايابجذيهاشنيمياطلاعات خاص است مردم به دنبال اطلاعات مـرتبط بـا.ستيني هنري آرم
ه وظموضوع موردنظر خود همفهيستند، پس صح: استني شما و مكان مناسبحيارائه اطلاعات . به جستجوگران در زمان

ايم ناني شما اطم به حدني دهم كه هاجي ساده است كه احتي كار به اي طراحچي به مدي نداري حرفه دي توانيو خودتان
خي شخصچيهرايزد،يكني بنر ساده را طراحكي و نم بهتر از خود شما محصولات با جملات سـاده. شناسديدماتتان را

و مشتريو شاهد جذب شدن ترافديكنفي آنها را توصايو گو ساانيك .دي خود باشتي مستعد به

 هنوز هم كارآمد است؟"براي دوستتان هم بفرستيد"آيا بازاريابي به روش

ابي ويروسي، يكي از موثرترين راه هاي تبليـغ شدن از طريق معرفي افراد به يكديگر، روشي كاملاٌ مرتبط با بازاري محبوب
از. يك شغل يا يك محصول توليدي است  يكي از سودمندترين راههاي بازاريابي ويروسي بـراي وب سـايت هـا، اسـتفاده

را.ستا) T-A-F("براي دوستتان هم بفرستيد"ايميل هاي  و محتويات آن در اين روش افراد مي توانند يك صفحه وب
و هر كس ديگر بفرستندبراي خانوا . ده، دوستان

 با هجوم هرزنامه ها فرستادن مطالب بدون درخواست افراد، به نوعي سايت فرستنده پيام الكترونيكي را دچار مشكل البته
و. مي كند ي هرزنامه معرفي كند اگر فرد در مورد پيام دريافتي دچار سوتفاهم شود، مي تواند شما را به عنوان فرستنده

ي اين سوء تفاهم چيزي نيست جز تح نتي و حتـي در وضـعيت هـاي بـدتر پاسـخIP سايت شما توسط پشتيبان ريمجه
.FTCگويي به

. به عنوان هرزنامه، وجود دارد"براي دوستتان هم بفرستيد" هايي براي جلوگيري از درنظر گرفتن ايميل هاي راه
هم" هنوز براي استفاده از لينك اگر  در صفحات وب مردد هستيد، توجه داشته باشيد كـه ايـن"بفرستيدبراي دوستتان

و گـوي Fluffykinsدر اعـلان. روش از موثرترين راه هاي بازاريابي ويروسي اسـت  كـه مـدت هـا در تالارهـاي گفـت
Sitepoint ه, وجود داشت، عنوان شده بود تعريـف كـردن، روشـي. از اين روش استفاده مي كننداكه بيشتر حرفه اي

و آزمايش شده براي تبليغات است   در مـورد سـاير آگهـي هـاي تبليغـاتي"براي دوستتان هم بفرسـتيد"لينك. مطمئن
كه. مطالب فوق را تاييد كرد . بوده استT-A-F ترافيك براي ديدن يك تبليغ از لينك هاي60%معلوم شد

و گوي مدير  را دارند، نكات زير را پيـشنهاد T-A-Fنك هاي براي افرادي كه قصد استفاده از لي Sitepoint تالار گفت
:مي كند

هاچند : روش براي كاهش هرزنامه
. استفاده مي كنند، آدرس ايميل معتبر دارند"براي دوستتان هم بفرستيد" شويد همه افرادي كه از فرم مطمئن

. بنويـسيد) تنده را مـي شناسـد از ايميل كه از طريق آن گيرنده پيام فرسيبخش(From آدرس معتبر را در قسمت اين
يك": يادداشتي را در انتهاي ايميل بگنجانيد كه حتي مي توانيد اين جمله را اضافه كنيـد كـه. است T-A-Fاين ايميل

. تماس بگيريد... در صورت مواجه شدن با هر نوع سوء استفاده با سايت 



و در اين محـل آدرس"X– فرم-استفاده كننده" شخصاٌ در سربرگ صفحه ايميل يك بخش به شكل من  در نظر گرفته
IP به اين ترتيب در صورت هر گونه استفاده غيرمجاز، از افراد مي خـواهم. شخص استفاده كننده از فرم را ذكر مي كنم

و از اين طريق  . فرد خاطي را توقيف مي كنمIPتا تمام سربرگ ها را برايم بفرستند
 را به تمام استفاده"براي دوستتان هم بفرستيد"سايت ما فرم":ي ارايه كرده است هم راه حل هاي مشابه FWT-مايك

حدIPما تعداد پيام هاي ارسالي توسط. كنندگان از سايت ارائه مي كند  را يادداشت كرده، به محض اين كه اين تعداد از
فا. ها قطع مي شودممعمول فراتر رود به طور اتوماتيك ارسال پيا يده اصلي اين روش اين است كـه مراجعـان به نظر من

بنابراين شناسايي هر نوع فعاليـت غيـر معمـول در ايـن. به سايت، نمي توانند با اين فرم بيش از يك يا دو پيام بفرستند 
".روش بسيار ساده است

از بـرا T-A-F چه در بالا ذكر شد در حقيقت راهكارهاي مهمي است كه مردم هنگام اسـتفاده از لينـك آن ي محافظـت
 ذكـر Fromهمگي روي اين مساله اتفاق نظر دارند كه نام فرستنده بايد براي اطمينـان در بخـش. خود به كار مي برند

 به دريافت كنندگان ايميل ها اعـلام كنيـد كـه آدرس مچنينه. شود تا گيرنده پيام آن را از يك هرزنامه تشخيص ندهد
. ايميل آن ها ثبت نمي شود

 ترديد T-A-Fاهيد از روش بازاريابي ويروسي براي وب سايت تان استفاده كنيد، اما هنوز در مورد لينك هاي مي خو اگر
مـن در سـايت هـايم فقـط يـك": يـك روش جـايگزين پيـشنهاد مـي كنـد Tabula-rasaداريد، آگهـي تبليغـاتي

mailtoو متن: دارم و به اين ... لينكي بدون هيچ آدرس ايميل، اما شامل موضوع ترتيب افراد مي تواننـد روي آن كليـك
و بالاخره آن را به آدرس هر كسي در دفترچـه آدرس شـان بفرسـتند  بـه ايـن طريـق از تمـام. پيغام شان را تايپ كنند

و بالاخرهT-A-Fمشكلاتي كه با يك متن   ... همراه است، اجتناب مي كنم،
. روش براي استفاده كنندگان راحت تر استاين

. ند ايميل من به اين طريق حفظ مي شودباپهناي
. ليست سياه قرار نمي گيرمدر

. كس نمي تواند از سايت من براي ديگران هرزنامه بفرستدهيچ
و متن پيغام بسيار محدود استتنها . ضعف اين روش اين است كه نمي توان پيغام هاي فرستاده شده را كنترل كرد

: دوم درس

كي ترافجاديااي)يتجارنشان( آرمجاديا-1

رايميغاتي تبليبنرها . كنندياري توانند با توجه به اهداف مورد نظرتان شما
اايآ ماايدي آن هستتيو معروفي آرم تجار جادي شما به دنبال معتيساكي حجم ترافديلي تنها يني خود را در مدت زمان

د؟يبالا ببر



امـا اگـر. متوسـطاي كوچكي شركتهايماً مشكل تر است خصوصاً برا مسل،ي در اذهان عمومي ساختن نام تجار معروف
انياي برايبودجه كاف شود،ي كار در نظر گرفته .دي مشغول

زدي راه باشد اما اگر بخواهنيتري منطقديشا غاتي استفاده از تبلكي تراف جاديايبرا يتهاي در سـايغاتي بنرتبليادي تعداد
هزديمختلف قرار ده  بنـر پـولي رو دكننـدهي بازدكيـكلي كه شما براي شد، خصوصاً هنگامدي خواهياديزنهي متحمل

م اد،يكنيپرداخت نني اما . شوديم ورود منجر به فروش
كهنياي تر براي عمل راه سايغاتي بنر تبل3اي2 كار آن است دهيتهاي در زدي مرتبط قرار ي را از نظـر مـالياديـ تا فشار

.ديمتحمل نشو

قر-2  ار گرفتن بنر مكان

كنديبا. در مكان قرار گرفتن آن نهفته است»يغاتي تبليبنرها«تي موفق راز راديـ زمان لازم را صرف و محـل مناسـب
پيتهائيسا.ديابيب زمديكنداي را منهي كه در و خدمات شما را ارائـه نمـي مرتبط با شما كار . دهنـدي كنند اما محصولات

شدلحظهسلماً در همانمتهايسانيادكنندگانيبازد ساانيصفحه ورود مشتر. به سمت شما جذب خواهند راتي به  خود
سادي تا بازدديكنيجذاب طراح .دي نمابي شما ترغتي كننده را به ماندن در

: سوم درس
كن« و كامل عمل ».دي درست

كنكيبهدي جمله آنست كه نبانيايمعنا با.دي بنر اكتفا و انـدازه هـايغاتي بنر تبل6تا4 حداقلديشما ي بـا مـتن هـا
ا.ديمتفاوت داشته باش كننيابي ترتنيبه .دي هر كدام را بـسنجيو كارآئدي امكان وجود دارد كه همزمان آنها را امتحان

روري حداكثر تاثيهر بنر در مدت زمان خاص باني مخاطبي را و ا. شـودضي تعوي بعد از مدتدي خود دارد  صـورتني ـدر
مي با توجه به اطلاعات جمع آور شما ي بعـديو در سـاخت بنرهـا رگذارترنـدي تاثيغـاتي كه چـه نـوع تبلدي داني شده،

منيهمچن. كرددي را منظور خواهتي موفقيفاكتورها ادي تواني شما چ غاتي تبلني مكان ديدهرييتغيرخش را به صورت
سايلغاتيتبي هر كدام از بنرهاريو تاث .ديختلف بسنجميتهاي خود را در

: چهارم درس
چ« ززي همه ».دي نظر داشته باشري را با دقت

سايغاتي تبلي از بنرهاي است بعض ممكن بقينيمعيتهاي در ز. عمل كنندهي بهتر از  نـوعد،ي را در نظر داشته باشرينكته
ساديبازد . شما دارديغاتي بنرتبلتي بر موفقمي مستقري است كه تاثي عاملتي كنندگان
اي بنراگر بهكي ترافجادي در دليكي موثر نبوده ممكن است : باشدريزلي از دو

. بنر استي از طراحراديا•



ا• . نداشته باشندي ممكن است در آن مكان، افراد به موضوع مورد نظر ما علاقه

محيغاتي بنرتبل اگر بسطي در كار خود موفق بود، نشاندهنده آن است كه در آن پياري افراد  مـا بـوده شنهاداتيـ به دنبال
صحيغاتي كه توسط بنر تبليشنهاداتيپ.(اند و ). استافتهي كننده انتقالدي به بازدحي ما واضح
ن غاتي تبل اگر ايرييتغستي شما موفق هستند لازم ي در فواصـل زمـان شتريـبري تـاثي بـراديـ توانيم.دي كن جادي در آنها

كاي را به آن اضافهيمختلف بخشهائ سادين كم كنيتهايو در .دي مختلف آنها را امتحان

و خدمات شما خواهد بوديابي موثر در بازاري روش،يغاتي تبلي مناسب از بنرها استفاده ن. محصولات زياما همانطور كه قبلاً
ا. باشديمقيو تحقي به بررساجي ابتدا احتي راه كاراي انتخاب هر روشيبرا"گفته شد دي بررسنيدر ضمن ا شـما نيـر

انهيزم ااي استفادهي وقت آن است كه براوناكن.شدديو با تجربه خواهي حرفه .ديريبگمي روش تصمني عدم استفاده از

: آخرهي توصو
ادي تصور نكن هرگز باتي مقبولي روش داراني كه چون كندي عام است پس شما هم  بلكـه همـواره بـهديـ از آن اسـتفاده

.ديتناسب با تجارت خود باشميابي بازاريدنبال روشها

پي از سه راهكار روانايآ مي خود براغاتيو تبلامهاي در د؟يكني فروش استفاده
ا اگر هادي هستي شما فروشنده مـدي هستي شركتاي مختلف در ارتباط باشدي كه با شركت ي كه به افراد خدمات ارائـه
طرخوي شد كه ارزشهادي مجبور خواهي در هر صورت گاهد،يكن ي تمـاس هـا،يونيـزي تلو،ي نوشـتار غاتي تبلقيد را از
.دي برساني حضور در جلسات به اطلاع مشترايويتلفن
. در تجارت استتي موفقان،ي مشترهي در توجتيموفق
ااي سندهينوكي كه شماستينياجي احترگذاري تأثاميپكيهيتهي خوش آنكه براخبر يبه آسان.دي باشي سخنران حرفه
ازديانتويم ز3 با استفاده .دي را بدست آوري قابل باورريغجي نتاري راهكار

بري ذهنيالگوها:1 شماره راهكار ديزي مخاطب را به هم
هاسوالات، و واقعي بحث پي اجتماعيهاتي متفرقه ا.دي بكششي را و سلوليمكي ذهن مخاطب تحربي ترتنيبه  شود

متي مغز به فعالي خاكستريها بييالگوها. شوندي وادار و حواس مخاطـب متمركـزيمني كه در ذهن قرار دارد، از  رود
بسدنيپرس. شوديم زديمفاري سوال درراي است ميو آمادگيي پاسخگوحالت ذهن را . آوردي در
هادنيشني كند تا برايمكي است كه ذهن مخاطب را تحرنيهم1 راهكار شمارهي روانريتأث . شما آماده شودي حرف

كناني مشكل مشتريرو:2 شماره راهكار دي تمركز
هاي موضوع اصلايآ حل" شماي صحبت ا"ارائه راه  غـاتيبـه تبل.زدديـ به فروش خـود صـدمه خواهبي ترتني است؟ به

ميو برتريريهمه آنها به سهولت استفاده، فراگ.دياطراف خود بنگر ا. كنندي محصول خود اشاره اري عبـارات بـسني ـبه
پسديبامي مفاهنياكهيدر صورت. خته شده است پردا بگنهيزم در و مكالمات حضور. رندي قرار بهديبازينيدر ملاقات ها
ويتي كه مشكل خود را درك نكنند اهميمردم تا زمان. موضوع توجه شودنيا و نميهايژگي به راه حل شما . دهندي آن

ا و رو نكهيقبل از شود،يكنيار آن پافشي راه حل خود را مطرح رادي مطمئن و مـشكل خـود  كه مخاطـب شـما مـسئله
و درگ يهنگـام.دييـ موضوع نماتي را متوجه اهميبا دوباره طرح كردن مسئله، مشتر. آن شده استريكاملاً حس كرده



و فروش راه حل فرادييكه شنونده با حركات سر خود شروع به تأ و مشكلات مطرح شده نمود، زمان ارائه دهيرسـ مسائل
.است

ديكنجادياي مشتري براي ذهنري تصوكي:3 شماره راهكار
مكيكهدي كن فرض و طرحهاكيمن"ةجمل.دي نماغي محصولات خود تبلي خواهد براي طراح كلاه  مـني طراح هستم

بي تكراريليخ" مختلف به بازار عرضه شده است دكنندگانيتوسط تول ارنيبهتـر. خواهـد بـودري تـأثيو ريائـه تـصو راه
ا. به مخاطب استيذهن منيدر سشهي كه هنرپي تواند از كلاهي مثال او فيكي در نماي معروف  به سـر گذاشـته لمهاي از

و وقت نيـا. آن كلاه توسط او انجام شده اسـتي كه طراحدي شد، بگولي در ذهن شنونده تشكري تصونيايبود، آغاز كند
م بايروش را . گروه به كار گرفتكيايدفركي توان در صحبت كردن

مري افكار خود را با تصاومردم هم. سپارندي به خاطر و تصاونيبه نفوذ. كارا شده انداريبسيغاتي تبلري علت امروزه آرم ها
. ارتباط با افراد استجادياي راه برانيتري مغز ،قويريبه بخش تصو

كن3و2 شماره راهكار ا. از مشكل خود را در ذهن داشته باشديوشنرري تا مخاطب تصودي را ادغام ننيدر يازيـ صورت
ه دچيبه .خو آنها به سراغ شما خواهند آمد.ستينيگري كار

هرايآ  است؟ي راهكار ضرور3 استفاده از

م. استي سوال منفنيا جواب كنايكيازدي توانيشما  در واقع، ممكن اسـت.دي دو راهكار در جهت هدف خود استفاده
ايكي نتني از و مياجهي روشها در مورد بخصوص شما ند،يريبگدي خواهي كه .دياي به كار
ا3نيايژگيو عني مورد . را دارندري حداكثر تأثي سادگني است كه در

ا به كنني ساختار كن.دي مقاله نگاه اديفرض اني كه دري سـخنرانكيـ شروعي براي مقاله مقدمه كيـ در مـورد فـروش
ا. بوديبزرگ صنعت شركت  سوال شـروعنيمن از مسائل مربوط به آن صنعت خاص سخن نگفتم، بلكه صحبت خود را از

آ اايكردم كه مي راهكار برا3ني شما از اد؟يكني فروش استفاده . توجه شما را به خود جلب كردمبي ترتنيو به
مزين شما همدي تواني در صحبت كردن با افراد مختلف اني از كن روش ا.ديستفاده يامهـايپي كارها نه فقط برانيضمناً
سا غات،ي بلكه در هر خبرنامه، تبليشفاه  وجود دارد، قابـل اسـتفادهديجداني كه شانس جذب مشتريو هر مكانتي وب

. هستند

ي موفق آرم تجاري طراحي روش برا10
ز اغلب به آرم شركتانيمشتر مـياديها توجه و خـدمات"ارزش"هـا بـر علامـتنيـارايـزدهنـد،ي نـشان  محـصولات

ا.نديافزايم ،و اسـتفادهديخري برااني مشتر كنندهكي عامل تحرنيتر به مهم"ارزش"نيگاه و خـدمات از محـصولات
.شوديمليتبد
ميي آرم معناايوي جا است كه علامت تجارنيا چ. ابديي گنگ اقايدق"ارزش"نيازيقبل از هر  ست؟ به چه معنا



ن ارتباط و ارزش مطروحه و نام شركت رانيـا همـه،ي بازاريـابيهـايا حرفه. استتي با اهماريبسزي نوع محصول  مـوارد
نني هستند، بنابرا غاتي عاشق تبلانيمشتر.نامنديم غاتيتبل  انتخـاب،يابي ـخبرگان در امر بازار. دوست دارندزي آرم ها را
كلكدستي آرمكي مديو كامل را .داننديميابي بازارتشكلا همه

چكي موفقي راز طراححال،  ست؟ي آرم
ا قبل بني از پاسخ به روديياي سؤال،  آرم، با كمك گرفتن از انـسي را در توسعه وطراح اباني از بازارياريبسجيرا كردي سه
.ميكني آرم، بررسيو مؤسسات طراحني مشاوريغاتي تبليها

پااتي نظرنيا البته ايس درست واساهي اغلب و از نظر من ي مـوفقي افراد تـاكنون نتوانـسته انـد علامـت تجـارني ندارند
ا. كننديطراح رونيبه هر حال ازكردي سه : عبارتند

وني دكوراس-1
 الحاق-2
3-Golem 

ا در مني روش اول بي براي عاملز،ي رسد كه تماي طور به نظر و با اشاره به نامنيمتخصص. تر استشي جلوه يها نشانهها
ميطراح رقزي متماييها ما آرم": كنندي شده اظهار ام،يكنيمي خود، طراح باني از هي ما را از بق ان،ي مشتربي ترتني به
".دهنديمزيتم
رونيا و برايي كاملا ابتدايكردي روش، باشي افزاي است روي آن را با عواملدي اعتبار . كردقي تلفگريدكردي از دو

سايها ارزش،"الحاق"روش و هممي مفاهري مربوط به آرم و رونيچن مورد نظر را به اسم، نشانه  كردي موضوعات مربوط به
ميقبل اانيجرنيايروند منطق. كندي اضافه : روديمشيپقيطرني به

و،يمشتر پري تصوبايزي افزوده به آن را كه به شكليها"ارزش" آرم  بلافاصـله ده،يـديكـي الكتروني هـا غـامي شده، در
م اياحساس ميازهايني علامت تجارني كند كه هايطرفداران طراح. كندي اورا برآورده مي احساساتي آرم  كنند،ي ادعا
ن اباي تقرزيآن ها مني از ( كنندي روش استفاده ). كننديمكيو آن را تحرختهي احساسات را برانگغات،يمثلا آنها در تبل.

هوشان غاتي كنند، تبليميسع،اباني سوم، بازار كردي رو در ا. همراه باشدي پردازتيو شخصي انسانتي با بيـ ترتني ـبـه
ميمشتر .كندي با آرم ارتباط برقرار
بنيا سنده،ينودهي عق به نلي كشانده، موجب شده پتانس راههي سه نگرش، شركت ها را به راي طراحي لازم برايرويو  آرم
.رنديبگدهيند

 رواناتيو نظرقاتي روش را تحقنيايكارآمد. روش استنيتر هم وجود دارد، كه به نظر من سودمنديگريد كردي رو اما
و جامعه شناسانه ثابت كرده .اند شناسانه

باي طراح توسعه منطق در هـر دو مـورد،. اسـت داتي تول مشابه منطق توسعهيزيانگ افزوده، به نحو شگفت"ارزش" آرم
ا،ي مـشتر اجـاتي رفـع احتيبرا. بخوردي كه به درد مشترشوديمدي توليالهيوسايابزار   اجـاتي احتنيـ دانـستن نـوع
د. داردياديزتياهم برمي من، تصمدياز  اعتماد بـه نفـس،تي تقو،ي خوشحال بودن، استراحت، سرگرميا مصرف كننده
.دهنديملي او را تشك"اجاتياحت" همان گر؛يدي هر مورد روحايي پردازاليخ



و امتيابي هنگام دست كنندگان،رفمص ي درسـت ماننـد تـلاش بـرايو اجتمـاعي روان،ي احساس،ي تجربازاتي به اهداف
حقيابي دست و هدفيقي به اهداف باي تجاريها علامت. مند هستندو ملموس، مصمم ي افزوده، ابزاريها"ارزش" توأم
ايابي كنندگان در دست كمك به مصرفيبرا هني به دي ابزار، عوامل كمكنيا. ستند اهداف ي عوامل كمك ـگر،يو به زبان

. هستندياجتماع

ني برا متقاعدكنندهيوي سناركي آرم بدونكيقتي حق در  علامـت ممكـن اسـت بـه آرم، شـباهتنيا.ستي افراد، آرم
و و حتيا شناخته شدهيري تصويهايژگيداشته باشد؛ نام، نشانه و هاي داشته باشد  استفاده كند،زينيغاتيتبلي از روش

ا اما مصرف بنيكنندگان به .د باشنيماعتناي محصول
ها تمام و ارايهديو موفق در امر تولنينوي روش ني خدمات، در مورد طراح محصولات  چاره ساز است، شرط لازمزي آرم
چ فراهمت،ي موفقي برايوكاف ني مشتري برايزيكردن ولازي است كه به آن خيمني دارد  بـه آن دسـتعيسريلي تواند
ا... كنددايپ تهليدلنيبه پياركي مشتري آن براهي كه و گسترده استده،يچي دشوار، . پرزحمت، خسته كننده

همستنديني انسانتي آرم شركت ها مسائلي با هو كرد،يرونيا مطابق آنهـا. ندارنـدتيـهوي خارج از فكر مـشترنيچنو
.يي به هدف نهايابي دستي برايي؛ ابزارهايسادگنيفقط ابزار هستند،به هم

هاي را نم احساسات  منبـع سـودمند در نظـر گرفتـه شـوند،كي كرد؛ بلكه اگر به عنوانقي تزري تجاري توان به علامت
م ها. انتظارات هستندنيامي مستقجياحساسات مثبت، نتا. زنديانگياحساسات را بر نام، نشانه، فونت،( مختلفيسمبول

حقياديزريبر خلاف انتظار تأث ...) نمادهاو ي به هدف اصـلدنيرسي هستند كه ما را براييها نشانهقت،ي ندارند؛ آن ها در
.كننديمتيهدا

: كسب درآمدي ناكارامد برااي موفقي روش مختلف طراح10يعني مختلف دارد،ي مرحله10 آرميو طراحانتخاب

مي مستقيده آرم با سوديارتباط طراح.1
ساي طراحهي اول اصل و و محسوس استري آرم، در نظر گرفتن ارتباط آرم با اسم ( نمادها با سود آشكار  ملموسياجهينت.
رانيا).ي تجرباي بهنيا.يابي بازارلاتي تشكي اجزاايو كنديم جاديايي خود محصول به تنهااي سود  اصل مهم را همواره
.دي داشته باشادي

ا. انددهيرستي اصل به موفقنياتي موفق با رعايها آرم ي چندانتي اهميي مرحله خود آرم به تنهانيدرست است كه در
ا كنديبايندارد، اما تا اندازه .دي به آن توجه

ي روانري با تأثي متنيطراح.2
بهي است، كه مشتر افتهي سازماني اصلاي متن مؤثر بر احساسات، مفهومكي ولعيسركي را  رگذاري تأثيوامل نامربوط
م) شركتكييابي بازاريهاتيمانند تمام فعال( . كنديمرتبط
.كنديمنيو سود مورد نظر را تضمري موارد، متن انتخاب شده، تأثنيادر
 انتظـارد،يـ خوري بر م ـRoyaltonو Hudson دو هتلي در قلب منهتن به اسامي به طور اتفاقيوقت: عنوان مثال به

ي كلمـه. اسـتي متفـاوتي تجربـهد،ي باش ـBoutique Hotel به اسـمياما اگر در هتل.دي داريات در سطوح عالخدم
Boutique Hotelبس ساي متفاوتاري خدمات ا هتـلري نسبت به مـرهيـ زنجني ـهـا از هـا وقـتي بعـض- دهـدي ارايـه



درنيبييها تفاوت ا. هتلكي خدمات دو اتاق هامناي روانري تاثنيدر واقع و متن مي انتخابيها ي است كه شما را وادار
.ديها باش كند به دنبال كشف تفاوت

 كسب تجربه.3
منيا در ي انتخـاب درسـت، در مـشتركي ـشـما بـا. آرم صـحبت كـنمي طراحي كنندهزميپنوتيهري از تأث خواهمي جا

و آرزوها ادتواننينميي به تنهاداتي كه تولد،يكنيمجادياييانتظارات ي اسم نوشابه: به عنوان مثال.ندي كار برآني از پس
Red Bullا فراتي آن، در كنار تأثدني كه پس از نوشآورديمد حس را به وجوني، در مصرف كننده  موجيكيزي مثبت

مي از انرژيميعظ .شودي به او منتقل

 كه خود معرف خود باشندييها آرميطراح.4
ماييها جا از سمبولنيا در وانيا. همه شناخته شده باشندي كه برا شوديستفاده  روش انتخاب آرم، مـصرف كننـده را
حقيدي به شناخت جد دارديم و در اقتي از خود برسد  با خود برقراري درونيا محصولات مكالمهني به هنگام استفاده از

جنيايبرا) كند ع). كندذم كه عزمش را در انتخاب محصول انيدر  بـراي ايجـاد ارتبـاط بـينيها عامل آرمنهنگوي حال
ايبه هنگام مجاب كردن افراد برا(افراد مختلف نيز هستند ). محصولني استفاده از

پي برايالهيوسجاديا.5 امي انتقال
ا نقش عي سمبول جاديا كرد،يروني آرم در كننـده را قـادر مـصرفي آرمـنيچنـ. حال شناخته شده استني متفاوت ودر

بسازديم و احساسات خاص در مورد آن Deشركت بزرگ تجارت الماس. كنداني نظرات جالب توجه Beersي با معرف
ا ب جاديالماس به عنوان عامل عنني ارتباط هم كنندهكي عامل تحر وان افراد از الماس به و  ابرازيلهي وس طورني احساسات

انيا 2003در سپتامبر. استفاده كردياحساسات مشتر جد شركت پي برايديز ابزار  بـاي كـرد، زنـ اسـتفادههاامي انتقال
و به معنيحلقه ني ازدواج در دست راست و عدم ( به جنس مخالفازي استقلال برخلاف حلقه در دست چپ كـه اغلـب.

ن ). استيو وابستگازيسمبول

يفرهنگ/ي اجتماعگاهيجاكي جاديا.6
انيا در آني راهنما مشترنيا. استاني مشتري به عنوان راهنمايو فرهنگي اجتماعگاهيجاكي جادي جا هدف، چـه را از

م  چي اجتماعي گذرد، هنجارهايكه در اطرافش مـ خوشـحالزيـو هر ديـ بـا تول Appleشـركت. سـازديكننـده، آگـاه
به(ي شخصيوترهايكامپ يگام بزرگ)تي خلاقييسي وشكوفا شنا خودي برايالهيوسعنواننه تنها به عنوان ابزار كار بلكه
ا ا. امر برداشته استنيدر انيدر واقع اي عامهي را براتي خلاقيي امكان شكوفاي فرهنگي انقلاب جادي آرم، با  جـادي مـردم
.كرد

يدر نظر داشتن اهداف متعال.7
زم خودتي با فعال شما ميابي دستي را برانهي، نمكهي اهدافد؛يكني افراد به اهداف بزرگ، فراهم  تواننـدي چه بسا افراد

پييبه تنها وس"فروش" Bodyفروشگاه. كنندداي به آنها دست محي برايالهي را ياريـوستيزطي كمك به حفاظت از
ا . كار، قرار دادنيكردن افراد مشتاق به



دنيزندگ.8 اليخياي در
و انتخاب آن از جانب مشتركي بستن به دل اديشاي آرم ا باشليدلني به دن توانـد،يمقيطرنيد كه فرد از يايـ ماننـد
هزينماي جرأت انجام آن را نداردت،ي عمل كند كه در واقعي جوراي رفتار كند،اليخ . انجام آن را بپردازدنهي خواهد
ي عاطفكيمناستيژكي جاديا

جا اغلب دل،ي درونيها خواستهي عمل به برخي به آي زندگني احترام به قوانلي به يبـرا.ميكنـيمـيپوشـ نهـا چـشم از
م،ي از فرسودگيريجلوگ دي كـه شـاميپـردازيمـلميفـي به تماشا،ي به عنوان يك ورزش حس طورنيهم.ميكني ورزش

 Dolce & Gabbana از شـركت Sicily ماننـديي هـامآر. مـا نباشـندي زنـدگني در قـوان رفتهيپذاييچندان قانون
چني اجازه بهييها تجربهني كسب م را .دهندي ما

خ.9 ي پردازاليامكان
ا درست مي آرم به مشتري به طراح كرديروني مانند مورد آخر، يلـي را بـه موضـوعات تخ رونيـباتي تا واقع كندي كمك
ات،ي موفق،ي تسلط، بزرگ،يطلب قدرتي اغلب درباره ان،يمشتر. كندليتبد و ماننـد خنيـ عشق، قتـل ي پـردازاليـ هـا
ني هـايي مـاجراجو دربـارهاني شده بود تا مشتري طراحي جور Timberlandآرم.كننديم يرويـ شـجاعانه در مقابـل
خعتيطب . بپردازندي پردازالي به

حق. افزوده به كالا هستند"ارزش" ذكر شده در بالا، انواع مختلف موارد ا قت،يدر مني به كمك ا تـواني روش ها  جـادي بـه
ايابي دستي برايي مؤثر فكر كرد وآرم ها ابزارهايها ارزش . هدف هستندني به

نوكرد،بهيرو10نيا هانيبيها تفاوتسنده،ي اعتقاد م"يا حرفه"و"ي مبتد"ي آرم .كنندي را آشكار

گي تجارت شما براايآ  جستجو كوچك است؟ي از موتورهايري بهره
ساي كه بعضياشتباه مي تجاريهاتي از دارندگان اي مرتكب كهني شوند م است هايتصور  بزرگي كنند تنها تجارت

هايم اي جستجو براي توانند از كمك موتور و ساني فروش خود سود ببرند .ديآينمي كوچك تجاريتهاي روش به كار
حد. تفكر كاملاً غلط استنيا اما  جستجو كمكي است، موتورهاي مغازه كوچك دستفروشكيالبته اگر تجارت شما در
اي طراحتيساكياما اگر.د كرد به شما نخواهنياديز بادي كرده سادكنندگاني بازددي پس كنتي را به وديـ خود جـذب

مـدي بـزرگ هـستي به اندازه كـافاشمنيبنابرا.ديكنلي تبدي آنها را به مشترجيبه تدر ي از قـدرت موتورهـاديـ توانيو
.ديجستجو استفاده كن

 سرنوشتريي تغ•
بس تا كنون سرن نترنتياقتي حق در تغياريوشت كيـ جستجو ناگهاني موتورهاجيدر عرصه نتا. داده استريي از افراد را

بايمسيهتل تازه تأس بكي تواند و اري نـام عامـل بـستي ـدرست است كه معروف. رقابت كندي المللني هتل صاحب نام
هايمهم مي موتورهايبالاي است اما شما با استفاده از حضور در رتبه و شـهرت خـوبجي به تدردي تواني جستجو ي نـام
خيحت.دي خود بدست آوريبرا كميلي اگر تجارت شما و منابع .دي داشته باشاري در اختي محدود باشد



ي سازنهيبهنهي بازگشت هز•
بهتيساي سازنهي شما به اگر اكي خود را كني شركت حرفه زد،ي واگذار آني كه برايو زمان راتييتغادي به علت حجم

م هزيصرف ا. خواهد داشتياديزنهي شود، پنياما اگر در كلديـريبگشي مبارزه راه درست را ي مناسـبيديـو كلمـات
ساد،يانتخاب كن پتي مطمئناً و چندي شده را براينيبشي شما خواهد توانست منافع هزني شما به ارمغان آورد نهي برابر

.ها را به شما باز خواهد گرداند
م اگر تغي سازنهيبهي برايجه كاف بودديكني فكر دي سوال را از خود بپرسنياد،ي خود را ندارتيساي رو راتييو اعمال
و نگهدارنهيهزي براي بودجه كافايآ"كه هيتيساي نمودن نمي منفعتچي كه  ممكـن"د؟يـ رسـاند، داري به تجارت شما

كسدي داشته باشييبايزتياست شما سا اي مشتركييحت آن مراجعه نكند،بهي اما اگر  شـمااني به مـشترقيطرني از
.اضافه نخواهد شد

 pay per click هر مراجعهي پرداخت به ازا•
كمي اشخاصيبرا هزي كه بودجه و قدرت پرداخت  جـستجو بـا روشي را ندارنـد، موتورهـاي سـاز نـهيبهيهانهي دارند

پيپرداخت به ازا ا. شوديم شنهادي هر مراجعه مبنيدر لتي عضوي برايزيلغ ناچ روش شما وستي در  موتـور جـستجو
طري به ازايانهيهز ساقي هر مراجعه از تغ.دي پردازيمتي موتور جستجو به .ستيـني ضـرورتي در سـا راتيي ـاعمـال

و اگر به بازدياديزنهيهزنيبنابرا دهي خود خدمات خوب دكنندگاني صرف نخواهد شد د،ي بـسازيو از آنها مشتردي ارائه
هزنيچند دريهانهي برابر . كرددي خواهافتي پرداخت شده را

و موتورها•  جستجوي تاجران بزرگ
بسيگريد راز ااري كه كمني به نفع شما است هاي است كه تعداد  جستجوي بزرگ از كمك موتورهاي از صاحبان تجارت

م اياستفاده و اي شانس بزرگ براكيني كنند ي موتورهـا نـهيهز. اسـتفاده كننـد فرصتني تاجران كوچك است كه از
ن مزيجستجو و هاي توان به راحتي منصفانه است آ. را در آنها كسب كردي خوبي رتبه تريهاي استراتژندهيدر ي گسترده

ا و رقبانهيزمنيدر ميشتريبي به كار گرفته خواهد شد . خواهند آمدداني به
هادي توانيمدي به سرعت عمل كن اگر دهيورها موتي بالاي رتبه و نام خود را به شـهرتدي جستجو را به خود اختصاص
ا). شما خواهند بوداني افراد مشترنيا(ديكنني خود را تضمتيساني سنگكيو ترافديبرسان ازنيانكهيقبل از  شانس را

اسي از كمك موتورهاديدست بده .ديكنتفاده جستجو در فروش

اغاتي تبلتياهم  نترنتي در
و به تبليغاتي كه به هدف آنها مربوط نشود، توجهي نمي كنندومراجعين براي موفقيت، آگهي ها بايد.ب هدفمند هستند

و آنچه در ذهن كاربران است، هماهنگ باشد .با اهداف

اما اين موضوع زمـاني قابـل توجـه اسـت كـه آگهـي بـه. مختلفي براي عدم موفقيت تبليغات روي وب وجود دارد دلايل
و باز هم شكست بخوردموضوع مو  چرا اين اتفاق مي افتد؟. رد علاقه كاربر مربتط باشد

. شروع بايد علل موفقيت تبليغات متني در موتورهاي جستجو را بررسي كنيمبراي



 ممكن است دنبال اطلاعاتي درباره دوربينهاي ديجيتـال باشـد يـا بخواهـد كتـابي– كاربري به دنبال يك هدف است هر
.در هر صورت، توجه كاربر كاملا به مسائلي معطوف است كه به نحوي او را به هدف خود مي رساند. خريداري كند

 كه كاربر عنواني براي جستجو وارد مي كند، موتور جستجو آگهي هايي را كه مستقيما مربوط به موضوع جستجو هنگامي
ك. باشد، برمي گرداند و دنبال مي حتي اين گونـه آگهـي هـا مـوثرتر از نتـايج ديگـر. نندبنابراين كاربران آنها را مشاهده

ك .و علاقه او به جذب مشتريان استنندهجستجو هستند زيرا نشان دهنده اعتبار تبليغ

 گرفتن اهداف كاربرنشانه
براي رسيدن بـه ايـن مقـصود، آگهـي هـاي. شديم كه رمز موفقيت تبليغات مطابق بودن آن با اهداف كاربر است متوجه
اما تبليغات هدفمند تضميني براي جلب. تبليغات گرافيكي نگاه بيننده را به خود جذب مي كند. روش موثري استمتني 

و ذهن بيننده است  و بـسيار صـريح موضـوع فـروش. توجه و نمايشي نامربوط را كنار بگذاريد بنابراين بايد مسائل جانبي
يك. خود را به اطلاع بيننده برسانيد  ايالبته به همراه  درباره محـصولات در آن قـراري كه اطلاعات جزئي لينك به صفحه

و كساني بسيار غير منطقيانتظار انتقال تمام اطلاعات از طريق يك آگه. دارد سعي است مي كه بهي زياد طالب دارند  را
م . دهنديزور در يك تبليغ كوچك بگنجانند، منافع ابرمتنها را از دست

مخي هاييآگه م كه در مواقع و ديگر سايتها بسيار وسوسه كننـدهي خبري شوند يا تبليغ در سايتهايتلف ناگهان ظاهر
نمي شويد زيرا در راستاياست اما با اين كارها موفق نم م. رويدي هدف بيننده پيش راي خواهند خبـريكاربران اكنون

بيمطالعه كنند يا مشغول هر كار ديگر اه هستند كه حت خاطر آن به سايت آمده و تبليغات در اين زمان  اگر كششيند
نميزياد . شوندي داشته باشند، مورد توجه واقع
مي هنگامو و آماده دريافت تبليغات هستند، آن آگهي كه كار آنها به اتمام . ها ديگر وجود ندارندي رسد

 ثباتيمزايا
و متويروي مواقع پيش آمده است كه مشغول انجام كاريبسيار ايـن اتفـاق. شـويميمي جالبيجه آگه سايت هستيم

ايمعمولا در زمانها  مي كه منتظر باز شدن صفحه جديدي مرده  در ذهن ما ايجـادييك پيغام روان. آيدي هستيم پيش
و آن را ببينيميم  در آن محـل قـراري ديگري افتاده است؟ در برگشت آگهياقاما حدس بزنيد چه اتف. شود كه برگرديم

و اين مغاي يكدارد .ثبات: مناسب استي از اصول اوليه طراحير با

ياين مسئله مـصداقها. از كاربران نگيرندي، به طراحان توصيه كرد كه اطلاعات را به طور ناگهان1984 در سال مكينتاش
شديمتفاوت . دارد، ذهن كاربران در صورت مواجه شدند با ظاهر متفاوت يك صفحه مغشوش خواهد
دري زمان مثلا مي حال خواندن روزنامه هستيد، صفحه ها را برم كه و داستان را دنبال و ناگهان چشمتاني گردانيد  كنيد

ميمي جذابيبه آگه مـي دهيد اما پيامي افتد به احتمال زياد به خواندن خبر ادامه  شـود كـه بعـداي در ذهنتان حـك
و آنرا ببينيد .د دارد وجوي در محل قبليدر برگشت هنوز هم آگه. برگرديد

شد. سايتها هم بايد به همين ترتيب عمل كنند وب بايد به نحوي به آنها امكـان داد تـا. نبايد ميان كار مردم مزاحم آنها
م. اگر از آن صفحه خارج شده باشنديحت. بعدا به آن مراجعه كنند  ايمثلا  قراري توان در محل مخصوص تبليغات دكمه

دهيداد كه ده آگه مي كنيم كه با اين كار موفقيت آگهيميما پيش گوي.د آخر را نمايش اين راهكار. يابدي ها افزايش



مي است كه در صفحات اصليشبيه روش و آرشيوي سايت استفاده مـي از رويدادهاي شود ي اخير سايت در آن تـشكيل
.شود

طي را براي راه اشتباهي كنوني اكثر وب سايتها متاسفانه هيمي تبليغات و و آزاردهنـده كنند ر روز حجم آنها را بيـشتر
م ا. كننديتر . نيستيحركت در خلاف جهت اصلا راه عاقلانه

؟ي خواهيد آگهيمآيا  شما مؤثر باشد
يو از همه مهـم تـر بـه مـسائل روانـشناس. از منافع ابرمتنها غافل نشويد. بدهيدي شده آگهي كه خوب طراحي سايت در

.بينندگان دقت كنيد

يب از ده اشتباه در تجارت تلفناجتنا
بسنيا باي تجاري تلفني دانم در تماسهاينم":ميادهيشناري جملات را بادي چه و چگونـه  را جـذبي مـشترديـ گفـت

ا"اي".كرد هنيدر ".ابميبيديجدي مشترچي هفته نتوانسته ام
پي تا كنون براايآ طردي متعدد خسته شـويهاي آمده است كه از ناكامشي شما ي مكالمـات تلفنـقيـو فـروش شـما از

 متوقف شود؟
زكي هر و آن را متوقف كندتي تواند جذابيمري اشتباهات . فروش را از تجارت شما گرفته

و خدمات به مشترلي تحم-1 ي اجناس
ميمفي كه همواره از خود تعري ما از افراد اكثر و دي كنند  دهنـد، بلنـد مرتبـه نـشان گـراني خواهنـد خـود را در نظـر

ننيا.ديآيخوشمان نم و مزاايآ. صادق استزي امر در تجارت و خدمات خود  آنها صحبتياي شما دائما درباره محصولات
ماني كار مشترنياد؟يكنيم كني درباره مواردقطف. راندي را به عقب واني كـه مـورد توجـه مـشترديـ صـحبت  اسـت
دهي در مورد تقاضاهايشنهاداتيپ ا.دي آنها ارائه و به افـزاي دائمي آنها مشتربي ترتنيبه وشي شما خواهند شد  فـروش

.درآمد شما كمك خواهند كرد

ي شما به مشتري معرفي براي كافغاتي نداشتن تبل-2
مي هنگامي در تجارت تلفنتيموفق كهي محقق گي تماس تلفنكي شود  را بـهي مـشترازيندي تا بتوان رد،ي با شما انجام

يي متوجه شوند كه شما چه كمكهـاانياگر مشتر.ديكنمي خود را به او تفهيشنهاديپيو راه حلهاديكن افتيسرعت در
و براس حتما دومرتبه با شما تمادي به آنها بكندي توانيم . خواهند كردغي شما تبلي خواهند گرفت
لاغاتيو تبلي تجاريامهايپ لاايني مختلف آن زيمني آف سواني از مشتريادي تواند توجه تعداد  شما جلب كندي را به

ا . كرددي خواهافتيدرياريبسي شما تماسهابي ترتنيو به

 نامهايكي به اكثر درخواستها توسط پست الكترونيي جوابگو-3



كناني مشتري براي جواب كتب اگر يو از سـوالات آنهـا بـراديتلفن را بردار.شددي معمولا موفق به فروش نخواهدي ارسال
كنشرو كل.ديع مكالمه استفاده ندي توانيمگريديديبا طرح چند سوال شويازهاي از تمام  خوديو راه حلهادي آنها مطلع

.ديرا به آنها بفروش

و كالاها-4  زود اعلام كردن مبلغ خدمات
مي در تماسهااني كه مشتري سوالاتني از اوليكي قي خود مطرح ا. خدمات استاي كالامتي كنند، درباره  سوالنياگر به

اد،يبه سرعت جواب ده پايمني احتمال يبـييمبلـغ بـه تنهـا.ديو شما فروش را از دست بده ابدياني رود كه مكالمه
سع. استيمعن ما كه آنهدي بفهمقايدقديكنيابتدا قي چه و سپس بحث و مزامتي خواهند ييايـ را در قالب به راه حلها

ميكه برا كند،يشوي آنها قائل .ديمطرح

خري اشخاصي صرف وقت برا-5  نخواهند كرددي كه از شما
س اگرچه و دق غاتي تبل ستمي شما پد،ي داشته باشاني به مشتري اطلاع رساني برايقي مناسب  خواهـد آمـد كـهشي باز هم
بگيافراد آاي محصولات شما را نداشته باشندديخريي كه توانا رندي با شما تماس ن خـدمات شـما بـه كـار نيـا.ديـاينهـا

. شما را تلف خواهند كردديمكالمات وقت مف
و جوابهاقهيدق3درديبا شما آديكنيابي موضوع را ارزنياشان،ياي اول مكالمه با كمك سوالات خود  شـخصنيـااي كه
تي در صورت منفر؟يخاي را داردي شدن به مشترلي تبدتيقابل كن بودن، از او به خاطر تماس گرفتن با شما بهديشكر و

.دي بروي بعديسراغ تلفنها

ي مكالمات طولان-6
و مسلما مدي محصولات خود آگاهيهايژگي شما از تمام يايو مزاهايژگيوات،ي روزها درباره عملديشااي ساعتهادي توانيو

در.ديآنها صحبت كن ارايزدي صحبت نكناديزي مكالمه تلفنكياما هرگز  شـماي بـه حرفهـا اصلاي مشتربي ترتتي به
ندي را ببر فادهاز زمان مكالمه حداكثر است. توجه نخواهد كرد كنشتريب.دي او را بفهميازهاي تا اوديو اجازه بدهدي سوال  تا

ن و شما اطلاع مورد .ديكني خود را جمع آورازيصحبت كند

ي محصول در مقوله مورد نظر مشترازاتي روشن نكردن امت-7
باديصولات خود اطلاع كامل دارمحياي از مزا شما كني كه از نقطه نظر مـشترديكنيسعدي اما وديـ بـه محـصول نگـاه
دييايمزا رادي كه در محدوده سع.ديكنيادآوري آنهاست چي كه مشتردي بهمديكنيپس ابتدا چستي دنبال يزيو چه
. دارديشتريبتي اهمشيبرا

 به جواب مثبتدني نرس-8
مديباشما . كه جواب آنها مثبت باشددي بپرسي از مشتريكالمه سوالات در طول
ن در كنيازهاي مورد تادي آنها دومرتبه سوال كنيراه حلها.ديريبگدييو از او كهديو از آنها بخواهدي خود را دوباره مطرح

. كننددييمناسب بودن آنها را تا
مي كار هنگامنيا با آديكني كه از آنها سوال زيسهاي از سرولنديمااي كه  افـتيدري بـرايادي شما استفاده كنند؛ شانس

. داشتديجواب مثبت خواه



پ-9 ي به مشترديخرشنهادي عدم ارائه
و از سروديليما اگر بايسهاي كه مردم محصولات شما را بخرند اري موضـوع بـسنيا.دي از آنها بخواهدي شما استفاده كنند،

بيواضح است اما اكثر مردم منتظر مشتر . كندديخريو تقاضادياي هستند تا سراغ آنها
ميوقت خررنديگي آنها با شما تماس ندي احتمالا قصد كنزي دارند پس شما  كـهديـ با اعتماد به نفس خود به آنها كمـك
ببيبرتر .ديكنبشاني ترغديخريو برانندي محصول شما را

پ-10  بعد از فروشيريگي فراموش كردن
درنيبه اول. كه كار تمام شده استدي شد، تصور نكنيما به فروش منتهشي تلاشهايوقت ي بـراياچـهي فروش به عنوان
پاجاديا .دي بنگرندهيآيو فروشهااني با مشترداري روابط

خري كه شخصيهنگام و خدمات شما اعتماد كرده استيمدي از شما و محصول ا. كند، به شما  اسـتفادهتيـ موقعنياز
كو توسطديكن ا.دي حاصل كن ناني آنها از محصول اطمتيو رضايي كاراتيفي تلفن از  شانس آن وجود داردبي ترتنيبه
ن دديكنيي را شناسايگريديازهايكه پاريگريو محصولات .ديدهشنهادي به آنها

اديكنيسع.ديزي بگري از تجارت تلفندينبا ا.دي داشته باشافتهي كاملا ساختاري مكالمه  جذابي فروش تلفنبي ترتنيبه
پ و باعث شدشبرديخواهد بود و تجارت شما خواهد . اهداف

مبا،يزيتهايسا . شوندي به ندرت باعث فروش بالا
جدي طراح و مشكل تر از داشتن يك سايت جالب براي يك سايت تجارت الكترونيك بسيار . بازديد كننـده اسـتي تر

و نيز اهميت داده شوديت اما بايد به همان اندازه به كاراياسيهر چند جذابيت سايت عامل مهم م. سايت  رسديبه نظر
رويكه بسيار مياي ظاهر سايت بيشتر از كاري از طراحان وب ا. كنندي آن تمركز  كه به علـت ضـعفياما بازديدكننده

م،يكارآي و هرگز بازنخوي از سايت نااميد . اهد گشت شود، به سرعت سايت را ترك خواهند كرد
و تمرين احتياج استي طراح در و كمي تجربه . سايتهاي تجارت الكترونيكي به اطلاعات پايه اي در زمينه طراحي سايت

طراحي اين سايتها اصول اوليه اي دارند كه اگر آنها را رعايت نكنيد، متاسفانه هيچ وقت نخواهيد توانست سايت خود را از
ب و كارآيي به حدي . را راضي نماييدبازديدكنندگانرسانيد كه نظر امكانات

. ايجاد فروش بيشتر از طريق وب سايت روي نكات زير تمركز كنيدبراي

و سيستم هدايت بازديدكننده در سايت LOAD زمان-1 ، اندازه صفحات
و دشواري حركت در سـايت، هـر صفحاتي كـدام بـه كه به كندي ظاهر مي شوند، صفحات بسيار بزرگ يا بسيار كوچك

و نا اميد نمايند  بازديدكننده هرگز نبايد منتظر ظاهر شدن صفحات بماند،. تنهايي كافي هستند تا بازديدكننده را خسته
و هرگز نبايـد بـراي اطلاعـاتي در مـورد خريـد بالاهرگز نبايد براي خواندن اطلاعات مورد نظرش صفحه را  و پايين كند

.سايت را جستجو كنداجناس مورد نظرش، با دشواري تمام



و هدفمند معمولا در امر فروش نيز موفق تر هستندسايتهاي . داراي صفحات مرتب، سريع

 استفاده كمتر از عوامل گرافيكي-2
و جذاب به نظر مي رسند، اما معمولا براي فروش موثر نيستند اگرچه حتي در صـورت اسـتفاده. عوامل گرافيكي فريبنده

و Loadزيرا باعث خواهند شد كه سرعت. برعكس ايجاد كند زياد ممكن است نتيجه   شدن وب سايت بسيار پايين بيايد
اگر لازم است كـه از عوامـل. كه فروش است، دور نماينديتضمنا ممكن است ذهن بينندگان سايت را از هدف اصلي سا

آن  و سايز اكثـر. ها را تا حـد ممكـن كوچـك كنيـد گرافيكي استفاده كنيد بايد تصاوير مناسب براي سايت انتخاب نماييد
و تاثير تصوير وارد شود20تصاوير گرافيكي را مي توان حدود  . درصد كوچك كرد بدون آن كه لطمه اي به كيفيت

از-3 ) CSS) cascading style sheet استفاده
اين گونـه تـگ. حذف نماييدراFont مانند html مي توانيد بسياري از تگ هاي تكراري CSS استفاده از فايل هاي با

 صـفحه در سـايت، 100تصور كنيد كه در صورت داشتن. درصد حجم صفحات شما را اشغال مي كنند7تا5ها معمولا 
.در چه حجمي صرفه جويي خواهيد كرد

 كوچكتر) table( شكستن سايت به جدولهاي-4
بـا ايـن كـار هنگـام ورود. كوچكتر تقـسيم نماييـد جاي قرار دادن كل صفحه در يك جدول بزرگ، آن را به بخشهاي به

و بازديدكننده مجبور نمي شود مدت زمان زيادي بـه  بازديدكننده بخشهاي مختلف صفحه شما به تدريج ظاهر مي شوند
ا. صفحه سفيد خيره شود تا صفحه شما بالا بيايد . مواردي است كه معمولا فراموش مي شودزاين نكته

 سايت استفاده از نقشه-5
 سايت نه تنها باعث افزايش رتبه شما در موتورهاي جستجو مي شوند، بلكه در واقع راهنماي بازديدكنندگان سايت نقشه

و از سردرگمي آنها در سايتهاي بزرگ مانند سايتهاي تجارت الكترونيك جلوگيري مي كند نقشه سايت. به شمار مي آيد
دهنده مسيرهايي باشد كه بازديدكنندگان مي توانند در سـايت شـما طـي همانگونه كه از نام آن مشخص است بايد نشان 

بنابراين نقشه سـايت يكـي از عوامـل. موتورهاي جستجو نيز از روي همين نقشه، سايت شما را پيمايش مي كنند. كنند
.ضروري سايت هاي تجارت الكترونيك محسوب مي شوند

 محتويات غني-6
و با رعايت اصول نوشته شده باشند، باعث افزايش رتبه در موتورهاي كه شامل كلمات كليدي محتوياتي و هدفمند باشند

همانطور كه شيوه نوشتاري غلـط. همچنين بازديدكننده را علاقمند خواهند كرد كه از شما خريد كند. جستجو مي شوند 
ك  و عدم وجود كلمات شـيوه. جستجو پايين خواهد آورد رتبه شما را در موتورهاي ليديباعث راندن مشتريان خواهد شد

ا   است كه تازه به سايت شما مراجعه كرده است، بنابراين توجه دقيـقينوشتار اولين راه تاثيرگذاري بر روي بازديدكننده
.و كافي به محتويات سايت معمولا موجب فروش بيشتر خواهد شد

 صفحات) title( عنوان-7



و ترافيـك بيـشتر بـه معنـي كه داراي عنوانهاي غني از كلمات صفحاتي  كليدي هستند، ترافيك زيادي خواهنـد داشـت
براي صفحات داخلي خود نيز كلمات. اين عنوانها رتبه شما را در موتورهاي جستجو بهبود مي بخشند. فروش بيشتر است

دي صـفحات كلمـات كليـ. سايتهاي بزرگـي هـستند معمولاسايتهاي تجارت الكترونيك. كليدي مناسبي در نظر بگيريد 
و ارتباط اين صفحات با هم براي موتورهاي جستجو بسيار مهم هستند  براي تصاوير محصولات خود حتما از تـگ. داخلي

altعدم وجود اين تگ امتياز منفي بزرگي در رتبه شما ايجاد خواهد كرد. استفاده نماييد.

 استفاده آسان براي كاربر-8
و رويه پايگاههاي از تجارت الكترونيك هاي فروش كه استفاده از آنها دشوار است، مهمترين عامـل صـرف نظـر مـشتري

و به اندازه اي مطمـئن باشـد كـه اطلاعـات مربـوط بـه. خريد هستند  و رويه فروش براي استفاده كاربر بايد آسان پايگاه
و مبالغ پرداختي هرگز از دست نرود .فروش

 امنيت سايت-9
ب سايت و ه بازديدكننده اطمينان بدهد كه اطلاعات شخصي كـه او بـه سـايت مـي دهـد در مكـان فروش بايد امن باشد

و يا فروخته نخواهد شد و به هيچ عنوان در اختيار ديگران قرار نخواهد گرفت اين موضـوع بـراي. مطمئني قرار مي گيرد
تonlineخريداران  شدو اطمينان از امنيت سايضمين بسيار اهميت دارد بنابراين هرگونه .ت باعث بهبود فروش خواهد

 صفحه تشكر از خريدار-10
اين حسن ادب شما تـاثير مثبتـي روي. بعد از دريافت سفارش مشتري، در صفحه مخصوصي از او تشكر نماييد بلافاصله

و بـراي خريـدهاي  و تضمين خواهد كرد كه اين فرد تبديل به مشتري هميـشگي شـما شـود بازديدكننده خواهد داشت
. به سايت شما مراجعه كندبعدي

و يا سايت سازمانهايي كه قصد فروش از طريق سايت را ندارند، يك  سايت تجارت الكترونيك قطعا با سايت هاي شخصي
و ديگر جنبه هاي سايت، همه بايد به نحـوي باشـد كـه هـدف اصـلي. تفاوت دارد و سيستم هدايت تمركز روي طراحي

.وردسايت كه همان فروش است، را برآ

م؟يكننيچگونه سلامت تجارت خود را تضم
كندي توانيمايآ سندي تصور هاي سالگ90 كه در 20 شـما از افـراديو قدرت بدندي بروي خود به كوهنوردي همراه نوه

ب و بتوانشتريساله ادي باشد؟ مني از كنونيلي راه د؟ي ها دلار درآمد كسب
زيكي اياو حتـ. اسـتدهيرسي به سن نود سالگي به تازگJack LaLanne اندام، جك لالنييباي از قهرمانان نيـ در

همي كاملي جسميسن آمادگ و هنوز هم در حال كسب درآمد از  چگونه ممكن است؟. راه استني دارد
م همه ممي داني ما و سبزوهي كه استفاده از ها جات،ي ها و برنامـه خـواب مناسـب باعـث گاريسدني مرتب، نكشي نرمش
شديسلامت ايجك لالن موارد. خواهد ماننـد داشـتن هـدف، زدن وزنـه دو بـار در هفتـه،. افزوده اسـتستيلني را به

بيياجتناب از خوردن مواد غذا هاني مضر فيي غذاي وعده . نگهداشتن مغزعالو
ميهيبد تاتياما علت موفق.مي نكني اما نرمش كافمي بخوري مقوي غذامي تواني است كه ما ي سن نـود سـالگ جك لالن
انيا . بدن خود فراهم كرده استي براي را به طور دائمطي شراني است كه تمام



ن تجارت دقي برازي شما اقي حفظ سلامت خود به برنامه  حفـظايـديـجداني جذب مشتريبرا. استازمندينيو فشرده
:ديباي فعلانيمشتر

مع- .ديكنني اهداف خود را
.دياس را بشناني مشتريازهاين-
كن- .دي با تمام توان، توجه آن ها را به خود جلب
بگديكن) واداريحتاي(بي آنها را ترغ- .رندي تا با شما تماس
دهيعيوسغاتي تبل- .دي انجام
كناني اعتماد مشتر- .دي را جلب
دهي براي مناسبي راه حلها- .دي حل مشكلات آنان ارائه
.ديكني بررس" خود را دائمااني مشترتي وضع-
ها- .ديكنانيبي خود را به روشني ارزش
هماني واز همه مهمتر با مشتر- .دي در تماس باششهي خود

مي براتي روش ها ده پله از پلكان موفقنيا باي تجارت شما محسوب گ" دائما،ي خاصبي به ترتدي شود كه .رندي انجام
رايكي رونيترجي از ازايكيي اشتباهات، تمركز ها دو نكته نتي روش و انتظار مجهي بالا . باشدي مطلوب
اي مثال همه ما اشخاصيبرا مي فراوان غاتي كه تبلمي را مشاهده كرده نتي انجام آن. رنديگينمي خوبجهي دهند اما علت

نيمدي دهنده تأكسي سرويهايي توانايروغاتياست كه در اكثر تبل و نه .ي مشتريازهاي شود
ليد كه با استفاده از قدرت موتورها وجود دارنييهاتيسا ونكي جستجو،  را به خـود جـذبياديز دكنندگانيبازد... ها
ازيم مني مراجع1000/1 كنند، اما كمتر راي بـه مـشتر دكننـدهي بازدلي ها توان تبـدتيسانيا. رنديگي با آنها تماس

.ندارند

جريبرا هااني مشتري دائماني جذب كني براريزي به سمت خود از روش :دي حفظ سلامت تجارت خود استفاده

 مشخص كردن اهداف-1
هردي مف زانيم.دي تجارت خود را مرتبا مرور كن اهداف ي مناسـب بـرايو روش هـاديـكني از آن ها را بررسـكي بودن

و حفظ مشتر .ديدهصي را تشخيجذب

رو-2 ي مشتريازهايني تمركز
و برنامه كاري سخنرانغات،يتبل نخي ها .ديكنمي تنظي مشتريازهايود را بر اساس

 جلب توجه-3
بگنكهيايبرا بارند،ي افراد با شما تماس بدي ابتدا و از . دهنده ها انتخاب كنندسي سروگريدني شما را بشناسند

خري وادار كردن مشتر-4 دي به



بااني گرفتن اطلاعات تماس مشتريبرا و خدمات به آن ها يريـگمي آنان را مجبـور بـه تـصميه نوعبديو فروش كالاها
ل. كرد پستياز و و خدمات كنشنهاداتي كالاها كنيو مشتردي خاص استفاده بگدي را وادار  بـهايـرديـ كه با شما تمـاس

.شما مراجعه كند

عيوسغاتي تبل-5
ب غاتي چه تبل هر بدي داشته باشيشتري موثر ويغـاتي تبليهااز روشـ. به شـما مراجعـه خواهنـد كـرديشتري افراد  متنـوع

كنيهدفمند .دي استفاده

 جلب اعتماد-6
كنديكني معرفي به مشتري از فروش لازم است خود را به روشنقبل .ديو اعتماد او را به خود جلب

اني كار مشتريريگيپ-7
ا به اي كه مشترني محض كني در پاسخ براي با شما ارتباط برقرار كرد، نامه دردي او ارسال آ24و  حتما با او ندهي ساعت

ا.دي داشته باشيتماس تلفن .ديكنني سرد شود، فروش خود را تضمي كه مشترنيقبل از

 مناسبي ارائه راه حلها-8
هاديشومطمئن . را رفع خواهد كرداني شما مشكلات مشتري كه راه حل

هاانيب-9  ارزش
خرشيپ و مزاديباي مشترد،ي از پيهاسي سروياي به منافع . ببردي شما

ي تماس با مشتر-10
كناني ارتباط خود را با مشترهمواره خري در روزي كه مشتردياجازه نده.دي حفظ . دارد، شما را فراموش كنددي كه قصد

رژديدهشي ساعات نرمش روزانه خود را افزا اگر تغديكنتي را رعاي مناسبيي غذاميو دريراتـيي در عرض چند هفتـه  را
ا قوديحساس خواهخود و و سالم تر .شددي تر خواهي كرد
نيايدندر رونياگر چند. امر صادق استنيهمزي تجارت هاي هفته كني راه كار دي خواهي خوبجهينتد،ي گفته شده كار

و شاهد تماس ها . بوددي در آمد خواهشيو افزااني از جانب مشتريشتريبيگرفت
كننيجك لالن به بهتر خود از روشي در زندگدي ما با همه وتيري كـار فقـط بـه مـدنيايبرا.مي نحو استفاده  مناسـب

ا. استاجي احتيدانش كاف . كرددي خواهني سلامت تجارت خود را تضمبي ترتنيبه

و حس اضافه كنيد .چگونه به تبليغاتتان جذابيت، رنگ
 با داشتن عوامل قدرتمند، به مقصود خود دست مي يابيد: تواينمارك



شكست يا موفقيت فعاليتهاي بازاريابي شما به نوع كلمات انتخابي براي معرفي توليدات،.و به درستي همين طور است....
و موقعيت خودتان در تبليغات بستگ . دارديخدمات

و بي معني است. در انتخاب كلمات مختاريد شما ه فكر خلاق مغز به يكباره از هرگون. مشكل اصلي استفاده از كلمات پوچ
ي جملات تعيين شده براي ايجاد تغييرات اعجاب انگيز در تبليغات، جـادوي. تهي مي شود اين زماني است كه مجموعه

عب. خود را از دست مي دهند   از پيش نوشته شده است كه با اضافه كردن بـه مـتن تبليغـات، اراتمنظور، مجموعه اي از
و همين طور امكان ان در. تخاب گزينه هاي مختلف را به وب سايت شما عرضه مي كند نيرويي خارق العاده اين مجموعـه

و حس مي بخشد   نكـات حاويبا عبارات. واقع سفري باورنكردني از درون كلمات است كه به تبليغات شما جذابيت، رنگ
. روز مي توانيد به تبليغاتتان جان ببخشيد

و نكات روز را انتخاب مي حال،  كنيد؟ چگونه اين عبارات

كه: نخست گام . در تلويزيون، روزنامه، اي ميل يا مجله به نمايش گذاشته ايد، آگاه باشيد-به درستي از مضمون تبليغاتي
.كافي است تبليغات را به دقت مطالعه كنيد

ي شماست: دوم گام د. اين بخش شامل جملات درنظر گرفته شده ر جايي كلماتي را كه تأثير عميقي بر شما مي گذارند،
كه. دفترچه يا بخشي از كامپيوتر خود را به نوشتن اين نكات روز اختصاص دهيد. يادداشت كنيد اين ها جملاتي هستند

:اخيراً يادداشت كرده ام
و اين هديه اي از خودت به خودت استچيزي . را نپذير مگر آنكه بهترين باشد، چرا كه تو ارزشش را داري،

و اضا گام براي درك بهتر اين مرحله بايد تبليغي را كـه قـبلا تهيـه. فه كردن اين جملات به تبليغات است بعدي، تركيب
و حرارت در آن موج مي زنـد؟ آيـا ايـن. شده مورد بررسي قرار دهيد  ميزان تأثير آن بر خواننده چقدر است؟ چقدر شور

استفاده از جملات سـحرآميز بازاريـابي فـرا بودن پاسخ، زمان منفيتبليغ توجه شما را به خود جلب مي كند؟ درصورت 
جمله هاي مناسب كه خدمات يا توليداتتان را هرچه بهتر معرفي مي كند، در جاي جاي تبليغات گنجانـده،. رسيده است 

.سپس آن را اصلاح كنيد

: اين جمله را كه شخصي بدون آگاهي از جملات سحرآميز بازاريابي نوشته، بخوانيدحال
XL سايز-جديد براي بانوان قهوه اي كت
: بله، واقعاً توليد فوق العاده اي است. حقيقت اين جملات مرا جذب نكرد، بلكه تصوير مربوط به آن برايم تازگي داشت در

و خالي با استفاده از جملات سحرآميز بازاريابي تغيير مي كند :حال ببينيد كه چگونه يك تبليغ خشك
و عالي، به هرآن چه كه در اطراف شماست مي تابيد پوشيدن اين كت چرمي قهوه با . اي شكلاتي، تمام قد

و شيك پوشي را تجربه مي كنيدبراي . دوست داران كيفيت خوب با پرداخت بخشي از قيميت خرده فروشي راحتي
. كت بي نظير زيبايي را به كمد لباس هاي زمستاني خود وارد مي كنيداين
.XL بانوان با سايز براي



 تفاوت را حس مي كنيد؟ با استفاده از كلمات جادويي بازاريابي به راه هاي جديد تاثير برخريداران دست پيـدا كـرده، آيا
ي خواسته هـاي و به ژرف ترين نقطه و روح آن ها جاي مي دهيد به اين طريق توليدات خود را هرچه عميق تر در قلب

. آن ها مي رسيد
و از همين حالا براي تبليغ چرا ات تان اقدام نمي كنيد؟ كافي است اين سه پيشنهاد را براي اضـافه كـردن گرمـي، رنـگ

و همـين طـور در درآمـد حاصـل از فـروش محـصولات. حس به تبليغات تان اضافه كنيد  تغييرات حاصل را در تبليغات
. بررسي كنيد

. باشيدموفق

ها نقش تبليغات بنري در معروف كردن نام شركت
كمبتبليغات :، زيرا اي كارآمد براي تحقق اهداف چند منظوره اند، وسيله نري با وجود حجم

حق- . ها هستند سايتوب/ها شركتي تبليغاتيها از پيامي بخشقتي بنرها در
هاو توليدات شركت) logo(، اسم، نشانه تبليغ اين شيوه- و متنوعيها را با روش مي گوناگون .گذاردي به نمايش
م افزايش ميانگين كليكي براينرها، ابزارب- .آينديها به شمار
كم- ميترين جزئيات، مشتر با .كنندي را به كليك ترغيب
.هاست اين روش كليدي براي دنبال كردن مكانيزم اين برنامه،يارهي زنجيابي بازاريها در صورت استفاده از برنامه-

كبرسي ها ليك وضعيت بنرها با توجه به كاهش
از اوايل قرن، با كاهش تعداد كليك در  تصور را بوجود آورد كه عمـر بنرهـا درصد اين0,5،به90ي درصد در دهه3-2ها

ميخوشبختانه، در آن زمان تحقيقات. است به پايان رسيده  در معروف كردن نامي بنرها نقش مهمدادي انجام شد كه نشان
 وجـوديها، معيار ديگر در واقع، عليرغم كاهش ميانگين تعداد كليك. دارنده به عهد ها در اينترنت شركتيو نشان تجار

ها: دارد كه بر مؤثر بودن بنرها تاكيد دارد يارهيـ زنجيابيـ بازاري اسـت، روش هـايبـديه.يارهيـ زنجيابي بازاريروش
طر تاكنون كمك . اند اينترنت كرده شبكهقيهاي قابل توجهي به فروش از

حتي نقشينترنتياغاتيها، هنوز در تبلن ترتيب، بنرها حتي با كاهش ميانگين كليكاي به و يها در سالي پررنگ داشته
.اند پيدا كردهيكي الكترونيابي در بازاريو نقش بيشترياخير، با توجه به افزايش علاقه مردم به اينترنت، كاراي

ازي را با روش بازاريابي بنرلغاتيتباگر مي مستقيم ها بايد يابيم كه انتظار ما از تعداد پاسخ طريق پست مقايسه كنيم، در
م. باشديبين توام با واقع  هايآمارها نشان هاي دهد پاسخ و حتـيي پستي حاصله از بسته  فرسـتاده شـده بـسيار انـدك
ا در هر صد كليـك در مـورده مايه تعجب نخواهد بود اگر ميانگين تعداد كليكنبنابراين، چندا. درصد است 0,5كمتر از

.بنرها نيز در همين سطح باشد
مييا نكته به شود است كه بنر كه به ذهن متبادر مي شغليطور مستقيم نيازها ها هنوز هم ايـن امـر. كنندي را برآورده

خد بنرها در تبليغات مربوط به آرم شركتيشايد به تواناي  و و زنده نگه داشتن نامشركت ها،محصولات و همچنها نيمات
. گرددي مكرر نام آنها برمي آورادي

 ها چيست؟ بنرها در معروف كردن نام شركتنقش



و روش ها ترين پراستفاده و استفاده از ابزارها  نوين، علاوه بر افـزايش تـاثير ايـن روشي تبليغات اينترنتي، بنرها هستند
 تبليغ ماننـد تلويزيـون، راديـو يـاي سنتي كه از ابزارهاي كسانيراب. در اين نوع تبليغ ايجاد كرده استي انقلاب،يغاتيتبل

ميتبليغات چاپ بهي بنر بليغاتت كنند،ي استفاده وي تجاريها علامتي تصويريها در افزايش قابليتيسزاي نقش  دارند
م طور ميانگين تعدا كليك همين . دهنديها را افزايش
ي در افـزايش معروفيـت نـام تجـاريسـزاي تاثير به onlineط يكسان تبليغات فورستر، در شرايي گزارش تبليغات مطابق
. استي اين نوع تبليغات بسيار كمتر از تبليغات عاد هزينه. دارند) درصد60تا(ها شركت

با كه بازاريابمي داشته باشاديب  offlineو online نـوين در تركيـب تبليغـاتيآور از فـن،ي افزايش بـازدهي براديها
نمي را براي سنتي تبليغاتي كه ابزارهايافراد. استفاده كنند ي از تبليغـات بنـر تواننديم دانند،ي محصولات خود مناسب

بيبرا  با شبكهيهايشان ارتباط تنگاتنگ كه فعاليتيكليد موفقيت افراد. استفاده كنندنيشتري گسترش نام شركت خود
بهيهايسايت اينترنت دارد، گنجاندن بنرها در وب آنينحو است كه . ها مرتبط هستند به موضوع تبليغ

مي از اينكه مشتريان، تبليغات بنرپس روي يك شركت را و چه نكنند، اين تبليغ در معروفيبينند، چه  آن كليك كنند
بهيا كردن نام شركت با هزينه مـ هفته در سايت قـرا8تا4امروزه بنرها را حدود. دارديسزاي اندك نقش  امـا دهنـد،ير

 احتياج بـهيها در اينترنت مانند موارد سنت تبليغات آرم شركت. نياز استري به نتيجه بهتر، به زمان بيشتي دستيابيبرا
بهي وقفه دارد، اما در اين مورد شما بايد هر از چند گاهيبيتلاش در اين صورت مطمئن باشـيد نـام. روز كنيد مطالب را

من را در ذهن مورد نظرتايآرم تجار . كنيديها ماندگار
و مكان قابليت حجم، و شيوهيها فضا  در صفحات وب رو بـهي تبليغات بنريو شنيداري بيان گفتاريها ارتباط دوسويه

و فرصت اگر قبل از اينكه ساير بازارياب. افزايش است در ها خبردار شده آورند، به كـسب درآمـد از ايـن ها را از چنگ شما
كمنبع اق شدبهي بسياري مزاياوتاهدام كنيد، خواهيد ديد كه در مدتي و به سرعت معروف خواهيد . دست خواهيد آورد

 جستجوي توسط موتورهايابي در بازاردهايو نبادهايبا
پ چند ضعي جستجو به عنوان ابزاري موتورهاش،ي سال و و جـذب بازد،يابي بازاري برافي محدود  بـه دكننـدگاني فروش
متيساوب . گرفتي مورداستفاده قرار
اخاما هري موتورهار،ي در چند سال قو3 جستجو م"اي هدف بالا را . كنندي برآورده

و جر اباني بازاري را برايو شانس موثرتي جستجو گر امروزه موقعيموتورها  كـاربران را بـهيونيليماني بوجود آورده اند
كيمينيبشيپ. خود جذب كرده انديسو ي حـضور در موتورهـاي بـراي گـذارهي سـرمايلاديم 2007ه در سال شود

كنگريدكباري.( دلار برسدونيليب7جستجو به  !). دلارونيليبهفتم،ي مرور
ن افتنيي روش براني جستجو بهتريموتورها و اطلاعات مورد و متقاضـازي محصولات ازكيـازاني توسط كاربران و  سـو

و ارائه كنندگان خدمات استدي توسط تولانيو جذب مشترغاتيلتبي راه براني بهترگريديسو . كنندگان
ا رغميعل نتر،ي تفاسني تمام جا( مطلوبجهي هنوز هم بدست آوردن طر) مناسب گاهيكسب  جـستجو گـري موتورهاقياز
ندهيچيپ و گي به بررسازيو طاقت فرسا است و اندازه . داردقيدقيهايري ها
زي توسط موتورهايابير در بازاتي موفقيبرا .دي را در نظر داشته باشري جستجو گر نكات

 جستجوگري قدرت موتورها-1



اي اصلدهيا كلني كار به مـيديـ صورت اسـت كـه شـما كلمـات يي جـستجويو در موتورهـاديـكني خـود را انتخـاب
م Googleاي MSNمانند سا جستجو واردي كه كاربران آن كلمات را برايهنگام.ديشوي عضو  شما در صفحاتتيكنند

مشي جستجو به نماجيحاصل از نتا و مشتري گذاشته سااني شود . خواهد كردتي هداشماتي را به
كلي كه از روش پرداخت به ازايي جستجوي موتورها در مكي هر دري كنند، تنها هنگامي استفاده ي م ـافتي از شما پول

سايرويشود كه كاربر كلتي نام بهكي شما و م. آن وارد شود كند  پرداخت ها به كلمات انتخـاب شـدهنيازانيحداقل
پ. دارديتوسط شما بستگ  در صـفحهي با رقبا بالاتر باشد، رتبه بـالاترسهي پرداخت در مقاي شما برا شنهاديضمناً هر چه

. كرددي كسب خواهجينتا
كن كه به دنبايانيو مشتردي خود را پشت سر بگذاري كه رقباديكنيسعديبا .ديل محصولات شما هستند را جذب

 هدفدارغاتي تبل-2
دنيديجددهيپد . هدفدار استغاتي تبلاي مرتبط با متني جستجو گر به وجود آمده است، جستجوي موتورهاياي كه در
ا جادهيپدنيدر لنياي به ساشي نماجي شما در صفحات نتاتيسانكي كه مـيهاتي داده شود، به درون . رودي مرتبط
سايبرا و وضعيتي مثال اگر كاربر به مييو هوابآتي مراجعه كرده ميامي سواحل  اسـتليـما" كند احتمـالاي را چك

هاياطلاعات هااي در مورد هتل نلي اتومبي آژانس دري ها توسط موتورهانكيلنيا. به دست آوردزي آن منطقه  جستجو
ماريهمان صفحه در اخت ا. رنديگي او قرار ابيترتنيبه ولات محـصو افتنيـ در فكـري كه مشتري شما در همان لحظه

ساديكنيمريخدمات شما است او را غافلگ متيو به .ديبري خود

تي عوامل موفق-3

مي از موتورهااستفاده ني جستجو زمازي تواند با توجه به رايهانهي شما در . كندياري مختلف شما
و به نما- .عياروسيبسينام شركت شما در سطح گذاشتنشي شناساندن
.ديجداني جذب مشتر-
سا) كنندهدي بازدزانيم(كي ترافشي افزا- نتتيوب . درآمدشي افزاجهي شما در
ساي دائمني مراجعيي شناسا- .تي به وب
پغاتي تبل- . فروششنهاداتيو
.ي عمومغاتي تبل-
. محصولاتي برايابي بازار-
.يكيون فروش الكترشي افزا-

ز-4 كنري از اشتباهات دي اجتناب

كل-1 يدي اشتباه در انتخاب كلمات
بسي آن است كه از ابتدايكي الكتروناباني از اشتباهات بازاريكي ميو تخصصي جزئاري كار كلمات بهتر. كنندي را انتخاب

كلياست ابتدا تعداد محدود  كني كلمه  شـما از چـهيقيحقاني كه مشتردينيبب.ديكني را بررسجيو نتادي تر را انتخاب
م شتريبيكلمات و به دنباي استفاده م. چه هستندل كنند كليگريدي كلمات تخصصدي توانيسپس يديـ را بـه كلمـات



غديخود اضافه كن  خود را بـه عنـواني شركت ها اصطلاحات تخصص"معمولا.ديكنيري جلوگ رمرتبطيو از ورود كاربران
 wordtracker.comتيسـا. كننـدي جستجو وارد نمـي هرگز آن ها را برااني كه مشتر ننديگزي برميديكلمات كل

ميابزار كلتي كند تا موفقي است كه به شما كمك تغدي خود را بسنجيدي كلمات .ديدهرييو در صورت لزوم آن ها را

 همه امور توسط شخص شماتيريمدي اصرار برا-2
گيبررس. كار تمام وقت استكيجستجوي مسائل مربوط به موتورهاتيريمد وي ضـرور راتييـتغج،ي نتـايريـو اندازه

و افـراد متخـصص دارداجي جستجو احتي به دست آمده در موتورهايكنترل رتبه ها بهتـر اسـت كـه. بـه زمـان فـراوان
ا مخـي نـرم افـزاري برنامه هـااي بره مشاورخكي جستجو را به دستي توسط موتورهايابي بازارتيريمد  كـارني ـصوص

.ديبسپار

 موتور جستجوكي در فقطتي عضو-3
و مشهور موفقي موتور جستجوكي به اعتماد متي بزرگ  روش خـاص،كيـيروي گـذارهيسرما. كندي شما را محدود

وكي بهيدر عوض بهتر است سرما. اشتباه استيغاتي تبلاميپكي موتور جستجو پي گروهني خود را يغاتي تبليهاامي از
كنيشتريباني تا مشترديكنمي جستجو تقسي از موتورهايبيو ترك .دي را جذب

ام-4 يدي نا
در8ممكن است حدود.دي داشته باشي جستجو انتظارات منطقي موتورها از  هفته طول بكشد تا موتور جـستجو شـما را
نتيبرا. خود قرار دهدستيل گجهي به دست آوردن  جـستجو عـضوي از موتورهـايروه مطلوب ممكن است لازم باشد در

پيو متدهاديشو بايكمديبا.ديريبگشي مختلف را .دي تا به اهداف خود برسديش صبر داشته

ساي اشتباهات-5  وجود دارندتي كه در
سااگر بهي موتورهاي شما براتي صفحات كلنهي جستجو نمايدنيدي نشده باشند، تمام كلمات  توانند به شما كمكي هم

رايكي. كنند ساكي جدا شدنج،ي از اشتباهات تغيبرا. استتي صفحه از مـتي كـه در سـايراتيي مثال در اثر ي اعمـال
لديكن مينكي ممكن است بي را كه به صفحه مورد نظر وارد ا.دي ببرني شده است را از  موتور جستجو صفحهبي ترتنيبه

د. مورد نظر را مشاهده نخواهد كرد كهنياگرياشتباه كل است ساي فراوانيدي كلمات جاتي را در صفحات .دي بدهي خود
و عبارت مختلف را در 100 كه موتور جستجويوقت مكي ها كلمه كـتيـ تواند درجـه اهمينمنديبي صفحه  را دام هـر
نتصيتشخ و در هجهي بدهد سا. آورددي به دست نخواهي كدام از آن كلمات رتبه خوبچي در ي خـود را بـراتيبهتر است

كلايكي .ديكني سازنهيبهيدي دو كلمه

پشهيهمديباتي كسب موفقي گوناگون براي تجارت ها امروزه و راي قابل توجه شنهاداتيو همه جا حضور داشته باشند
ميموتورها. ارائه كنندانيبه مشتر . كنندياريينترنتيادكنندگاني جلب نظر بازدي توانند شما را براي جستجو



گ بدون اند مدينميريازه يي كـاراشيو افـزاتيري مـدي برا ارهايمعنيبهتر: كردتيري توان
يابيبازار

هايابي نحوه انجام كار، بازاريابيردي براييارهاي داشتن مع بدون بي تجاريو داشتن برنامه با. است هودهي عملاً ديتاجران
متي در تجارت آنها موفقييبدانند كه چه فاكتورها ن شودي محسوب گديبازيو و تفـاوتيري بتوانند آنها را اندازه  كـرده

گري مقادانيم معيري اندازه و شاخص ها را بررسنييتعيارهاي شده، . كنندي شده
زبي تركيابي بازاريبرا : تواند به عنوان نقطه شروع در نظر گرفته شوديمري سه عامل

 رقباتي از وضعي آگاه-1
ن مورد انتظارجي نتانييتع-2 هادنيرسي براازيو منابع مورد  به آن
معتي موفقي فاكتورهانييتع-3 . متناسب با آن اهدافيارهايو

 ست؟يچي برايريگاندازه
 وزن بـدن، مقـدار،ي حـساب بـانكي مثال تعداد ضربان قلب، موجـوديبرا. دارندي همه ما نقش مهمي ها در زندگ اندازه
 ...ولي اتومبنيبنز
ا اگر و ارقام توجه نكن اعداني به  تمـام شـدنايـي چك برگـشت،ي مانند حمله قلبي خطرناكيهاتي خود را به موقعميد
اكي نزدلي اتومبنيبنز .مي كرده

نيايدندر همزي تجارت و اگر شركتني مشابه پي فاكتورهاي مسئله صادق است آناي ندهدصي خود را تشخشرفتي مهم
ريابيها را رد . را در تجارت بالا برده است خودسكي نكند، احتمال

و براصي توان روش كار مناسب را تشخيميو منطققيدقيارهاي كمك مع با ردنيرسي داد . كـرديزي به اهداف برنامه
ا مروينبي ترتنيبه ضريو تلاش افراد متمركز و پابي شود گ.ديآيمنيي اشتباهات ميرياندازه  شـودي در واقع سبب

و گوشميابيكه بخش بازار كنكيانند چشم .د شركت عمل

د مسئله اگري مهم و باعث صـرفه جـو رانيمدهي در توجي ها نقش مثبتجهينتيابيو رد ارهاي مع جادي آن است كه يي دارد
شديهانهيدر هز طي در حالنيا. شركت خواهد مد%38 انجام شده تنها قاتي تحقي است كه ييكـاي آمريي اجرا رانياز

مارهايمعنيادر شركت خود از ازي استفاده و . نبوده اندي شركت راضيابياز عملكرد بازار%16 تعداد فقطنيا كنند
بيتي درصد نارضا اما معي گروهني در نمي خاصاري كه بهي را دنبال ا. رسديم%28 كنند،  تـوان گفـتيمبي ترتنيبه

گ . شوديميابي سبب بالا رفتن ارزش كار بازاريريكه اندازه

)metric(اريمعفيتعر
اي ممكن است برااري مع كلمه  كلمـهنيـاي درك بهتـر معنـايبـرا. ابهـام داشـته باشـدي مفهوم قدرني افراد نا آشنا با

ز :ميكنيمفي را تعررياصطلاحات



گري مقاد• طريمجموعه مقاد: شدهيري اندازه و درصـدهاي بررسكيي به دست آمده و ارقـام، نـسبت هـا ي مانند اعداد
. شركتكيمربوط به

گ:ارهاي مع• . به اهدافيكي درجه نزدصي تشخي برايرينكات قابل اندازه
و شاخص ها• هايريمقاد: ركوردها رسگريدي كه شركت بادهي به آن ها و تعدي اند  شـركت در نظـريارهـايمعنيي در

.گرفته شوند

معي مفهوم براسه يابي بازاريارهاي انتخاب
معتي موفقيورها فاكتيي شناسايبرا گيارهايو بايري اندازه  از اهـداف شـركت خـود داشـتهي درك درسـتديـ آن ابتدا
 نـسبت بـه شـركتي اهداف متفاوت" كه به دنبال وارد كردن جنس خود به بازار است مسلمايسيشركت تازه تاس.ديباش
ميبزرگ .دي نمابرقرار خوداني با مشتريتركي خواهد روابط نزدي دارد كه
معي تمام افراد اما بايابي سنجش عملكرد بازاري براييارهاي كه قصد انتخاب بگي عواملدي دارند  كـه اثـرات رندي را در نظر

ز : را داشته باشندريمثبت سه مفهوم
.ي جذب مشتر-1
.ي حفظ مشتر-2
. كسب درآمد-3

 وجود داردي نه درآمد،يدون مشترب. استي جذب مشتري برالاتي تشككي توانمند كردنيابي بخش بازارفهيوظنياول
!يو نه تجارت

. خواهد كردتي خود تقوي تجاري بالا بردن حجم كارهاي شركت را براي مشترجذب
ني انتهايابي بازار البته استي كار فروش مي آگاهي بخش به مشترني بلكه در سعي داده و  بر آن است كـه توجـهي شود
گي كه براييارهايمع. به مسئله مورد نظر معطوف شوديمشتر متي موفقيري اندازه ازي در بازار به كار : روند عبارتند

اني مشترشي سرعت افزا•
م•  محصولات مشابهاني درصد انتخاب محصول از
و شهرتتي درجه معروف•
عي وسعت توز•

و افزاي فعلاني حفظ مشتريابي بخش بازارفهيوظنيدوم بشي شركت .است آنهشتريو فعال كردن هر چه
ني بخش از كار ممكن است قدرنيا و زي گذارهي به سرماازي مشكل تر باشد ازي كـه بـه سـختياني مشترراي داشته باشد
دي در وارد شده اند، به آساننيا مگري از در ! شوندي خارج

ز مشكلات اياديو مسائل مني وجود دارند كه قدرت شما را در مع. كنندي بخش محدود يا را بـرا شـمريـزيارهـايامـا
گ : كنديمياريي عملكرد شركت در حفظ مشتريرياندازه

هازانيم• يو مقطعي دائمي فروش
اني تعداد مشتر•



 سرعت رشد فروش•
 تازه جذب شدهاني تعداد مشتر•
 از شماانيو دفاع مشتري وفادارزانيم•

و كسب در آمد استيابي بخش بازارفهيوظنيسوم . حضور در بازار
رو1970 سال تا دري درآمد شركت ها تنها از مـيافتي مبالغ ي هـاهيامـا امـروزه سـرما. شـديو اسناد شركت محاسـبه

و حـس ازاتيـ بـا ارزش، امتاني افـراد، مـشتريو فكـري ذهنـيهـاييو توانااتي مانند خـصوصينامحسوس  كـسب شـده
م...واني مشتريتمنديرضا ميجزء درآمدها محسوب و . عملكرد شركت داشته باشنديرويبتمثاثر توانندي شوند

اابانيبازار معي براي حرفه و حضور در بازار از مريزيارهاي بالا بردن درآمدها :رنديگي كمك
 سودزانيم•
 با ارزشاني مشتر•
جدتي درصد مقبول•  شركتدي محصولات
 تعداد طرفداران محصولات شركت•

بايي حداكثر كارا به دست آوردني توجه به ساختار شركت برا با اديو سود معي مجموعه و دنبالـه ارهاي از  انتخـاب شـود
پيا گزي كنترل، آنالي براوستهي از اعمال به طور .رديو گزارش عملكرد، انجام

مي در طول زمان، اطلاعات با ارزشبي ترتنيابه : كه نشان خواهد دادديآي به دست

 ترند؟ موثريابي بازاريهاكي از تاكتكي كدام-
 دارند؟يشتريبديخرلي كدام بخش از افراد پتانس-
باني كدام مشتر- عايشتري سود  شركت كرده اند؟دي را
ماتيو در كل عمل-  شود؟ي فروش چگونه انجام

د نكته اگري مهم و بازار كار، بازار. رنديي در اثر گذشت زمان قابل تغ ارهايمعني آن است كه ديـبازيـنابـانيبا رشد شركت
جديارهايمعيروي مجدديبررس و آن ها را با اهداف . سازگار كننددي خود انجام دهند
و ركوردهايرقبا معابندي دستي بالاتري شما ممكن است به شاخص ها ديارهايو ازيبعض. قابل قبول نباشندگري شما
مارهايمع معي كهنه و و روشها گي برايديجديارهاي شوند ميري اندازه .نديآي به وحود

معكار . مانند راه رفتن با چشمان بسته استاري كردن بدون
گ بدون تغيريگمي تصم،يري اندازه ها راتيي در رابطه با از. سخت خواهد بوداريبسديجديو روش اما اسـتفاده درسـت

و جذب مشتري شما براياندازه ها، راهنما  و شـماريبساني گسترش حضور در بازار  كـسبيا را بـرا متنوع خواهـد بـود
و ركوردها . توانمند خواهد كردديجديشاخص ها



اني ارتباط با مشتريبرقرار:كي الكترونيابيبازار
رتياهم اخيابي بازاري برايزي برنامه بايابي ـدر بازار. داشـته اسـتيا ندهي رشد فزاري در چند سال  هـرتيـهوديـ ابتـدا

و خصوصيمشتر م.دي قراردهيرا بطور مجزا مورد بررس از آنهاكيهراتي را مشخص نموده  ارتباط برقرارشده زانيهرچه
و مشترانيم ميميو صم كتري نزد تاني شما .دي آنهـا را بـه سـازمان خـود وابـسته سـازديـ تواني تر باشد به همان نسبت

صمنيايبرقرار دقازمندينيمي ارتباط . باشديمانتاني از مشترقي كسب اطلاعات
و تسه-كي الكترونيابي بازار–ينترنتيايابيبازار ادنيرسي را برايديجدلاتي امكانات . هدف فراهم آورده استني به
طري سنتيابي از بازار شتريبيندي فرآكي الكترونيابيبازار منيا. باشديم نترنتياي فناورقي از اني روش ارتباط دوجانبه

و مشتر مانتانيشما .دي نماي برقرار
سعنيا ا داردي نوشته ماري را در اختي چه امكانات"و" ست؟يچكي الكترونيابي بازار" نكهيدر باره و" گذاردي سازمانها
و مشتر"زين و عـوامليحاتي توضـ" را حفظ خواهد نمـود؟يچگونه ارتباط متقابل شما يابيـ را كـه در بازاري ارائـه داده

.دي نماي دارند را معرفتي اهمكيالكترون

؟ستيچكي الكترونيابيبازار

ا)يجذب مشتر(؟ميكندايپيديجدي مشتر چگونه  نهـايا).يحفـظ مـشتر(م؟ي را حفظ كنـديجدي مشترنيو چگونه
مكي الكترونيابي هستند كه در بازاريسوالات . باشندي مطرح
مي سنتيابي همان اهداف بازاركي الكترونيابيبازار اي را دنبال يري بـا بكـارگكي ـرون الكتيابيـ تفاوت كـه بازارني كند با

و روشها . باشديمي به دنبال نوآورنينوي فناورعيبديابزارها
اكي الكترونيابي توان بازاريم : نمودفي تعرنگونهي را

اشرفتهيپطيمحكيدري ارتباط متقابل مشتراداره . سازمان مربوطهاي شخصي به منظور كسب سود براي رسانه

و خـدمات ارتبـاط دارد نبـوده بلكـه فرآ"رد مجزا كه منحصرا عملككييكي الكترونيابيبازار ينـدي با فروش محـصولات
اي است برايتيريمد م جادي اداره نمودن ارتباط و مشتراني شده مـكيـ الكترونيابيعملكرد بازار.ي سازمان دري را  تـوان

ز : نموديو دسته بندي معرفريسه بخش
و همچنـي تمامكي الكترونيابيبازار:يكپارچگي-1 طرني مراحل فروش توسط شركت ي هـاينـدگي نماقيـ فـروش از

مكيندي فرآكيشركت را در بصورت .رديگي پارچه دربر
گ(يريگيانجيم-2 :يريواسطه مانيو خواسته مشترازين زانيمكي الكترونيابيبازارا) تيـو ظرفدي تولزاني شركت را با

م . كنديارائه خدمات توسط شركت كنترل
گر-3 ي گـذاران خـارجهيو سـرماي مـالي مختلف شركت از جمله بخشهاي بخشهاانيمكي الكترونيابيبازار:ي واسطه

ا . كنديمفاينقش واسطه را

كليبرا  قـراري مورد بررس"و سازمان تماماي لازم است ارتباطات متقابل مشتركي الكترونيابي بازاريدي درك بهتر نكات
.رديگ

: باشديمي شامل چهار مرحله اصلكيكتروناليابي بازارچرخه
و تداركهيته-1



 ارتباط-2
و انتقال-3  نقل
 خدمات پس از فروش-4

مهي مرحله ته در تعاني مـشتريو خواسـته هـا ازهـاينستيبايو تدارك سازمان دي ـسـازمان جهـت تول.ديـ نمانيـي را
و نايمحصولات ايمـاني مـشتريازهـاينليو تحلهي تجزازمندي ارائه خدمات خود و طرنيـ باشـد كيـ تفكقيـ عمـل از

. صورت خواهد گرفتانيمشتر
سل) خدمتاي( كه محصوليزمان مي طراحيو خواسته مشترقهيمطابق  شـركتيبـرا. شودي شد مرحله ارتباط آغاز

.دي با او مكاتبه نماي مورد نظر به مشتري است در مورد ارائه كالايضرور) سازمان(

زيرتبــاط داراامرحلــه مريــ چهــار – توجــه Attention( باشــدي مــAIDA كــه مخفــف آن كلمــه باشــدي مجموعــه
Information اطلاعات –Desire و علاقه . عملكرد Action– خواست م) و مـشتراني ـارتباط متقابل دري شـما

صمكي نزداريبسديطول مرحله ارتباط با . باشديميو
از. ريان را در رابطه بامحصولات وخدمات جديدي كه ارائه نموده است جلب نمايد بايد در ابتدا نظرات مشت سازمان تبليـغ

براي موفقيت دراين روش بايد بنرهاي طراحـي شـده قـدرت. طريق بنر وسيله اي مناسب براي جذب مشتريان مي باشد 
.جلب نظر مشتري را داشته باشند

، سازمان بايد اطلاعات مورد نياز پس و از اين مرحله را در اختيار مشتري قراردهد تا او نظرات خود را درمورد محصولات
مشتري بايد قدرت انتخاب اطلاعات مورد نياز خود را از ميان عنوان هاي مختلـف داشـته. خدمات ارائه شده مطرح نمايد 

.باشد
ن) سازمان(شركت و خدمات جديد در مشتري انگيزه لازم را ايجاد براي رسيدن بـه ايـن. مايدبايد براي خريد محصولات

.هدف مي توان از كليه امكانات رسانه اي موجود در اينترنت بهره جست
!)آغاز حركت.( فوق منجر به خريداري محصول يا سفارش خدمتي از سوي مشتري مي گرددفرآيندهاي
و بخـش فـروش گرفت بايد ارتباط مـستقيم ميـان) يا سفارش خدمتي( مشتري تصميم به خريداري محصول زمانيكه او

.شركت برقرار شود
، مشتري محصول يا خدمتي را كه ارائه مي دهيد خريداري خواهـد اگر  دو مرحله اول با موفقيت پشت سر گذاشته شوند
. نمود
مكانيزم مطمئن براي پرداخت پول توسـط(نيز اهميت بسزايي درفرآيند بازاريابي شما دارد) خدمات( تحويل كالا مرحله

و  ).همچنين تحويل بموقع سفارش به مشتريخريدار
در مرحله خدمات پس از فروش تـلاش بـراي. نبايد فعاليت هاي بازاريابي قطع گردند) يا خدمات( از فروش محصول پس

و فروشنده مي باشد  و حفـظ. ايجاد ارتباط ميان مشتري و پرهزينـه تـر از نگهـداري جذب مـشتري جديـد مـشكل تـر
ا. مشتريان قبلي مي باشد  و توانمنـد نمـودن سيـستم نسانيحفظ مشتري نيازمند تلاش بيشتر نيروي  سـازمان مربوطـه
.اطلاع رساني مي باشد

و به همين دليل بايد از خدمات پس از فروش مناسـبي مشتري و كالاي ارائه شده بوده  مهمترين عامل در تبليغ خدمات
.بهره مند گردد



و يك خط ارتباطي فعال شبانه روزي برقراري و سيستم پاسخگوي زنده بـسيار بـا اهميـت بـوده شامل پست الكترونيك
.ميتواند باعث تشويق مشتري در ارتباط با تبليغ كالاي خريداري شده گردد

 كه ازطريق ارتباط با مشتري در مرحله خدمات پس از فروش جمع آوري مي گردند باعث بوجود آمدن مرحلـه اطلاعاتي
و تدارك مي شود .تهيه

و از همه روشهاي بازاريـابي بهـره بـرداري" بازاريابي الكترونيك صرفا يندفرآ  بر استفاده از امكانات اينترنت اصرار نورزيده
، اما امكاناتي را دراختيار ما مي گذارد كه بازاريابي سنتي فاقد آنها مي باشد تك. مي كند ، روش بازاريابي به عنوان نمونه

يا) one to one(به تك  . مستقيم با مشتريانباطارتو
و بازاريابي الكترونيك نمي تواند به طور در و بازاريابي الكترونيك تكميل كننده يكديگر مي باشند  حقيقت بازاريابي سنتي

.كامل جايگزين بازاريابي سنتي گردد

 ): BONI( موفقيت در بازاريابي الكترونيكعوامل

اچهار از عامل مهم در كسب موفقيت بازاريابي : لكترونيك عبارتند
. سود رساني به مشتري-1
و اطلاعات مورد نياز مشتري بصورت-2 .Online توانايي در ارائه خدمات
و هدايت وب سايت-3 . توانايي كنترل
ها-4 . ايجاد يكپارچگي ميان فعاليت هاي بازاريابي الكترونيك با ساير فعاليت

همچنين بايد خدمات متنـوعي بـه او ارائـه. شركت براي او سود آور باشد online جذب مشتري بايد فعاليت هاي براي
و تسهيلاتي كه باعث ايجاد انگيزه لازم در مشتري جهت خريد. گردد و آينده(خدمات وب. گردد) حال بنابراين محتواي

و علايـق شخـصي مـشتري را  و خدماتي كه در وب سايت ارائه مي گردند بايد خواسته ها و حتـي سايت درنظـر گرفتـه
شـركت بايـد). ارائـه مـي دهـد Yahooنظير خدماتي كـه(امكاناتي براي ايجاد بخشهاي شخصي را براي او فراهم آورد 

. خدماتي كه با ساير رقبا تفاوت داشته باشد.خدمات منحصر بفردي ارائه دهد 
و برقراري ارتباطات وب هر وب سايت بايد تركيبي از اطلاعات. مي كند استفاده online از امكانات مختلفي براي معرفي

و انتقال اطلاعات مـورد نيـاز مـشتري را درخـود داشـته باشـد  و مطمئن قرارگيـري ايـن. مناسب، برقراري ارتباط آسان
و. گردداطلاعات در اختيار مشتري موجب آگاه نمودن او مي  تبادل نظر مشتريان موجب ارتباط آنها باسايرين مي گـردد

.كان را بوجود مي آورد كه اطلاعات مورد نياز مشتريان در كنار هم قرار گيرداين ام
و خدمات وب سايت از اهميت بالايي برخوردار مي باشدبروز . نمودن اطلاعات

و مفيد باشند اطلاعات و كنتـرا. وب سايت بايد مختصر و پيكره بندي صفحات وب بايد از ساختار مناسبي برخوردار بوده
. يكديگر تطابق داشته باشدصفحات با

 مهم همكاري همه اعضاي شركت در فرآيند بازاريابي الكترونيك مي باشد چـرا كـه رضـايت مـشتري بـستگي بـه مسئله
.ميزان عملكرد همه اعضاي شركت به تعهداتشان دارد



: گيري نتيجه

آن: بازاريابي الكترونيك همان اهداف بازاريابي سنتي را دنبال مي كند- و حفظ .جذب مشتري
مي- و مشتري و اطلاعات باعث بوجود آمدن فرصتهاي جديد جهت تعريف دوباره ارتباط بين فروشنده  فناوري ارتباطات

.گردد
و- و فروشـنده از طريـق درك خواسـته هـا  استفاده از روشهاي بازاريابي الكترونيك موجب تقويت ارتباط ميان مشتري

و وابسته و خدمات فروشنده مي گرددنيازهاي مشتري . نمودن او به كالاها
، فروشنده بايد شناخت صحيحي از مشتريان خـود-  با توجه به امكان برقراري ارتباط تك به تك در بازاريابي الكترونيك

.داشته باشد
و سليقه هـا( هر چه ميزان شناخت شما از مشتريان خود- ، علايق ، خواسته ها بـه همـان انـدازه بيـشتر باشـد) نياز ها

و بهتر عمل خواهد نمود .فرآيند بازاريابي الكترونيك شما موثر تر
و دائـم- و بايـد عـضو ثابـت ، پيشرفت شركت را در دنياي الكترونيك به همراه خواهد داشت  بازاريابي الكترونيك موفق

.استراتژي هاي بازاريابي شركت باشد

:منابع
جه)1 و اينترنتى مجموعه مقالات همايش . 1380ارديبهشت/ انى شهرهاى الكترونيك

جى)2 . 5/1379شماره/ماهنامه تخصصى بازاريابى/ علل توسعه تجارت الكترونيك/ استاردى،ترى

. 1379/ دفتر نشر فرهنگ اسلامى/ تجارت در اينترنت/ دكتر على پرنده)3

WWW.ICC IRAN.COM( 4 

DOING BUSINESS ON THE( 5 

6(Webfaqt.com 

7(eMarketingway.ir 


