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Today, the growth of technologies in the field of information and communication technology 
has caused a sharp increase in the commercial competition of organizations and has opened 
doors to global markets. With their presence in knowledge-based technology bases and the 
development of their presence on the web, companies have been able to place themselves 
beyond or at the same level as their competitors. There are several components and reasons 
that prove why having a virtual collection on the web is becoming a more important and 
valuable tool for reaching global markets day by day. In this regard, electronic marketing is 
the approach of using information and programs that are used to plan and implement the 
concepts, distribution, promotion and pricing of goods and services, and it leads to 
transactions that provide individual and organizational goals effectively and purposefully. 
Nowadays, electronic marketing has become a strategic requirement, apart from being an 
option. Due to the necessity of investigating this issue, in this article, we discuss the process, 
milestones, achievements and opportunities in the field of electronic marketing.   
  
 

 

 
NUMBER OF TABLES 

0 

 
NUMBER OF FIGURES 

0 

 
NUMBER OF REFERENCES 

15 

 

 

 

 

 

Arman Process Journal 3(4),  Winter 2023 

 

Arman Process Journal 
(APJ) 

Homepage:  www.armanprocessjournal.ir 
 



 

 

 فرصت ها وبازاریابی الکترونیک، نقاط عطف، دستاوردها  

 

 

  ،1*،هانیه رحیمی
 دانشکده مهندسی برق و کامپیوتر، دانشگاه کاشان، کاشان، ایران  1
 

 چکیده  

  
 

 واژگان کلیدی:

 بازاریابی الکترونیک، 

 معاملات هوشمند،

 تجارت الکترونیک،

 تکنولوژی های اینترنتی،

 فناوری،

   

  

 

 

  

سازمان  تجاری سبب افزایش شدید رقابت ،فناوری اطلاعات و ارتباطات حوزه تکنولوژی هایرشد  امروز

پایگاههای  شرکت ها با حضور خود در .و درهایی را به سمت بازارهای جهانی گشوده استاست شده  ها

و توسعه حضور خود در وب توانسته اند خود را فراتر یا در سطوح مساوی با  فناوری دانش محور

چرا داشتن یک  ثابت می نماید وجود دارد که متعددیدلایل  مولفه ها و رقبایشان قرار دهند. مجموعه

مجموعه مجازی در وب روز به روز تبدیل به ابزار مهم تر و ارزشمندتری برای دست یابی به بازارهای 

بازاریابی الکترونیک رویکرد استفاده از اطلاعات و برنامه هایی است که در این راستا،  .می شود جهانی

جهت برنامه ریزی و اجرای مفاهیم ، توزیع، ترفیع و قیمت گذاری کالاها و خدمات بکار میروند و سبب 

ن خواهد کرد. تامیبصورت موثر و هدفمند انجام معاملاتی می گردد که اهداف فردی و سازمانی را 

بازاریابی الکترونیک امروزه جدا ازاینکه یک گزینه باشد تبدیل به یک الزام استراتزیک شده است. بنا 

در حوزه  فرایند، نقاط عطف، دستاوردها  و فرصت هابه ضرورت بررسی این مساله در این مقاله به 

 بازاریابی الکترونیک می پردازیم.
 

 
 تعداد جداول

0 

 
 ها تعداد شکل

0 

 
 تعداد مراجع

15 

 1401 زمستان ،4 شماره ،3 دوره پردازش، آرمان تخصصی نشریه

 

 فصلنامه تخصصی آرمان پردازش

(APJ) 

Homepage: www.armanprocessjournal.ir 

 

https://www.ir-translate.com/PU/link/ftc_page.aspx?id=1001197
http://www.armanprocessjournal.ir/


3 
 

 مقدمه 
شر دچار تحولی با  سترش فناوری اطلاعات، تمامی ابعاد زندگی ب گ

بنیادین شدددده، بطوریکه دنیای کنونی در جریان یک دگردیسدددی 

کامل قرار گرفته است. بطور مثال در این میان صنایع مالی، بیشتر 

نایع دیگر بر جمع یوری،  ئه از صددد یل و ارا پردازش، تجزیه و تحل

اطلاعات به منظور بریورده کردن نیازهای مشدددتریان، تکیه کرده 

شرفتهای. اند  تکتولوژیکی و تجاری در دنیای امروز با تحولات و پی

ضور فیزیکی دو طرف  انجام فرایند برای اخیر، خرید و فروش به ح

سایل و امکانات  حمل در یک مکان واحد نیازی نیست. گسترش و

و نقل و اطلاع رسددانی و ارتباطی همانند تلفن و سددیسددتم های 

پسددتی زمینه ای را به وجود یورد که شددرکتها بتوانند سددفارشددات 

مشددتریان خود را در سددراسددر جهان دریافت و کالای مورد نظر را 

سال کنند. شامل  برای ینها ار صاد، بازار  در تعاریف جدید دانش اقت

قوه و بالفعلی اسدددت که برای دریافت مجموعه ای از خریداران بال

خدمت به وجود یمده اسدددت. به طور مثال بازار پول یا بازار  یا کالا

سددهام از جمله بازارهای مهمی هسددتند که برای تبادلات پولی و 

با توجه به این تعاریف بازار الکترونیکی  اعتباری تشکیل می شوند.

و تقاضددا با  به جایگاههایی اطلاق می شددود که نظام های عرضدده

ستفاده از بستر های الکترونیکی صورت می گیرد و سیستم های  ا

دریافت مبلغ کالا از مشددتری و دریافت کالا از فروشددنده کاملا  در 

نه،  یا با اسدددتفاده از ابزارهای مدرنی چون را محیط الکترونیکی و 

صورت می گیرد از جمله ویژگی  .] 1[ اینترنت و کارتهای اعتباری 

های الکترونیکی می توان به گسترده شدن این بازارها در های بازار

سددطب بین الملل و در نوردیدن مرزهای جارافیایی باشددد. یکی از 

مهمترین عوامل ایجاد تحول و توسددعه در سدداختار و شددکل گیری 

دهه چند بازارهای مجازی ظهور اینترنت به عنوان مهمترین پدیده 

سعه روز افزون اینت شد. تو شورهای مختلف و اخیر می با رنت در ک

گسددتردگی دامنه کاربری ین در دور افتاده ترین مناطش شددهری و 

روسددتایی جهان موجب می شددود تا راهها وشددیوه های نوینی در 

سیستم های تجاری و به خصوص شیوه های بازاریابی که ما از ین 

 .] 2[ به عنوان بازاریابی الکترونیکی تعبیر می کنیم بوجود یید

ی موجود در زمینه بازاریابی الکترونیک حالت یکپارچه ای تئوریها

طه نظرات  که در نق یاری اسدددت  یل تنوع بسددد بدل ندارد و این 

متخصدددصدددین وجود دارد. یکی از مباحثی که ایجاد ولی در حال 

حاضددر بدلیل ضددد و نقیي های موجود متوقف شددده اسددت، این 

رکتهای حقیقت اسدت که بازاریابی الکترونیک اولین بار توسدط شد

توزیع کننده کالا که از کانالهای ینلاین استفاده می کردند، بصورت 

شد.  Inter-basedتکنیک های گوناگون بازاریابی الکترونیک  ایجاد 

یک اصطلاح عمومی است که برای رده گسترده ای ازفعالیتها بکار 

می رود، تبلیاات، ارتباط با مشددتریان، برندین ، برنامه های ایجاد 

شودوفادار ستفاده از اینترنت انجام می  . این رویکرد ] 3[ ی که با ا

، اسددتفاده از اینترنت و تکنولوژیهای دیجیتالی مربوط به ین درواقع

 بازاریابی و حمایت ازتجاری و اسدددت که برای رسدددیدن به اهداف 

کار گرفته می شدددود. بازاریابی ب این تکنولوژی ها  مفاهیم مدرن 

ر رسددانه های دیجیتال مثل رسددانه شددامل رسددانه اینترنت و سددای

ست . در عمل بازاریابی اینترنتی  سیم وکابل و ماهواره ا موبایل بی 

ستفاده از وب سایت یک شرکت با تکنیک ها و روش های  شامل ا

ست  ترفیع ینلاین اسدت مثل موتورهای جسدتجو و تبلیاات بنر، پ

الکترونیک مسدددتقیم و دریافت لینک ها و خدمات از سدددایر وب 

یتها برای جذب مشددتریان جدید و ارائه خدمات به مشددتریان سددا

 .] 5-4[وابط با مشتریان را توسعه می دهد فعلی است که ر

فراتر از توسددعه یک وب سددایت، بازاریابی الکترونیک بر ارتباطات 

online ،دایالوگ مسددتقیم با مصددرف کنندگانی که در  تمرکز دارد

ا کردن متدهای موثر ایجاد محصددولات جدید مشددارکت دارد، پید

برای کسدددب و جلب وفاداری مشدددتریان و سدددهولت بخشدددی به 

بازاریابی  فرایندهایی که سددبب ایجاد یک کسددب و کار می شددود.

الکترونیک مجموعه فعالیتهایی است که با هدف پیدا کردن، جذب 

بازاریابی الکترونیک بر . کردن و بدست یوردن مشتری همراه است

یابی سدددنت بازار یات  های عمل یادی دارد و تکنولوژی تاثیرات ز ی 

بازاریابی الکترونیک بسددیاری از اسددتراتژیهای بازاریابی را دگرگون 

ند. یابی  می ک بازار ها را از طریش  نه  ها هزی که شدددرکت گامی  هن

الکترونیک کاهش می دهند می توانند محصدددول را با قیمت کم 

ش صدددرفه تری به مشدددتری ارائه کنند. بازاریابی الکترونیک از طری

جویی در زمان خریدار و ایجاد سهولت در خرید هزینه ها راکاهش 

بسیاری از مدلهای تجاری می توانند مزایای مشتریان را  می دهد .

این  در حقیقت. ] 6[  افزایش داده و سددبب افزایش ارزشددها شددوند

که چطور نوع به این دیدگاه اشددداره دارد  یابی   تکنولوژی و بازار

سنتی برای ارائه خدمات به  سانه های  اینترنت می تواند در کنار ر

مشتریان استفاده شود و به این بحث اشاره دارد که چطور فرایندها 

و ارتباطات بازاریابی داخلی و خارجی می توانند از طریش تکنولوژی 

   ارتباطی و اطلاعاتی بهبود پیدا کنند.

 

 ابعاد کلیدی بازاریابی الکترونیک
سدددبب  تکنولوژی های فناوری اطلاعات و ارتباطاترشدددد  مروزا

شدید رقابت سمت بازارهای  تجاری افزایش  شده و درهایی را به 

جهانی گشددوده اسددت و شددرکت ها با حضددور خود در اینترنت و 

سطوح  سته اند خود را فراتر یا در  ضور خود در وب توان سعه ح تو

ه دلایل بسددیاری مسدداوی با رقبایشددان قرار دهند. مسددلما مجموع
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مجازی در وب روز  مدون وجود دارد که چرا داشددتن یک مجموعه

به روز تبدیل به ابزار مهم تر و ارزشددمندتری برای دسددت یابی به 

در این راسددتا، مهم ترین ابعادی که در  .بازارهای جهانی می شددود

حوزه بازاریابی الکترونیک لازم اسددت تا در مسددیر جهانی شدددن و 

شد هدفمند کارکرد شود ر سازمان های مربوطه درنظر گرفته  های 

 :] 10-7[به شرح زیر می باشد  

 محصول

بازاریابی الکترونیک در اولین وهله شددخصددی سددازی  یک اصددولا 

ساپرت می  براساس علائش عمومی کاربران ین محصول محصول را

شتریانی که  صیت م صو صولات میتوانند بر مبنای خ کند. این مح

اینترنت  همچنین .دنسددتند سدداخته شددوبنحوی درگیر اینترنت ه

ستقیما از طریش   FAQخدمات پس از فروش را از طریش ایمیل یا م

در این  سدداپرت کرده و به شددکایات مشددتریان رسددیدگی می کند.

سلف  حالت ساختاری از طریش خدمات  سنلی و زیر  هزینه های پر

سددرویس کاهش می یابد و ارائه خدمات پشددتیبانی به مشددتری 

  درسراسر جهان و با یک کیفیت قابل عرضه است.

 مکان 

سیقی ازطریش اینترنت هزینه  با توزیع محصولات دیجیتال مثل مو

ازمند ها می توانند کاهش یابند. سدددایر محصدددولات نیز هنوز نی

ضرورت توزیع  سا اینترنت  سا ست. ا سیک ا ستیک کلا مباحث لج

اثربخش را در چند سددال گذشددته ایجاد کرده اسددت.شددرکتها می 

نال مسدددتقیم کا یک  نت بعنوان  ند از اینتر کان  توان حذف م با  و 

سطه ها تجارت  فیزیکی معامله گری ستفاده کرده و یا از طریش وا ا

ند. عه ده جارت خود را توسددد های ت ثل  ابزار یک م ،  EDIالکترون

، امکان تراکنشات مستقل را  B2Bکاتالوگهای اینترنتی یا بازارهای 

کامپیوترها  در کل زنجیره ارزش شرکتهای مجازی فراهم می کنند.

در سدداپرت کردن پروسدده فروش بعنوان جایگزین نیروهای فروش 

در پروسددده خرید محصدددولاتی که به شدددکل فردی و بر اسددداس 

 کمک می کند. یکربندی می شوندخصوصیات شخصی پ

 قیمت 

با توجه به عامل قیمت، مشدددتریان می توانند درسدددراسدددر جهان 

سیت قیمتها و  سا سه کنند و نتیجه ین افزایش و ح قیمتها را مقای

بعبارت دیگر شرکتها می توانند قیمتها را در  کاهش وفاداری است.

ند. مانی تاییر ده خت تر قیمتی هر ز بت سددد قا ند کلی ین ر  رو

ست. شتر ین ا صولات  وکاهش بی ستها و مح سیا اما با بکارگیری 

ایجاد تمایز در  هوشددمندانه تر، این روندها قابل جلوگیری اسددت.

قیمتها بر مبنای عملکرد ، زمان و کمیت به گستردگی قابل توسعه 

شان می  ست. مثلا در تجارت بلیط خطوط هواپیمایی، تحقیقات ن ا

که چطور بطور ینلاین می ت نامیک دهد  گذاری دای وان از قیمت 

شرکتهایی که دارای محصولات دیجیتال هستند می  استفاده کرد.

استفاده  (penetration)استراتژیهای قیمت گذاری نفوذی  توانند از

کنند. مثل دریمدی که از طریش توسدددعه سدددرویس ها و خدمات 

انجام می شدددود و به دلیل اثرات شدددبکه ای می تواند این روش 

در کنار راهکارهای کلاسدددیک پرداخت روی  یمیز باشدددد.موفقیت 

اینترنت ، از روشددهای پرداخت ینلاین دیگری هم میتوان اسددتفاده 

کرد.ریسددکها با پرداختهای ینلاین کاهش می یابد و مشددتری که 

تمایلی  Offlineتجربه خرید ینلاین دارد دیگر به روشهای پرداخت 

 نشان نمی دهد.

 ترفیعات 

ستقیم یا ارتباطات رو به درابتدا می با ست به ابزارهای بازاریابی م ی

مثل پست الکترونیک و تبلیاات بنر توجه کنیم. در این روشها  جلو

درمقایسه با تبلیاات سنتی، گروههای هدف قابل تعریف هستند و 

 دقیش تر گزینش می شوند.

 شخصی سازی  

بر  مفهوم اساسی شخصی سازی بعنوان بخشی از یمیخته بازاریابی

پایه درک وشددناخت یک مشددتری خاص به جهت برقراری ارتباط 

ایجاد ارتباط یک هدف اساسی بازاریابی است.توانایی  استوار است.

تشخیي و شناخت مشتریان در سطوح فردی و گردیوری اطلاعات 

شناخت بازار و  ست البته با هدف  ضرورت ا موجود درباره ینها یک 

سلیقه سعه محصولات وخدمات طبش   شده. customizeافراد و  تو

عنوان مثال یک کوکی بر روی کامپیوتر ویزیتور قرار می گیرد ه ب

صال به  سرعت ات و به ما اجازه می دهد که اطلاعات مهمی درباره 

در نتیجه اگر ما بدانیم که ویزیتورها از یک  اینترنت کسددب کنیم.

دروب برخوردارند، ما تاییرات اندکی را  dial upارتباط کند مثل 

سدددایت خود ارائه خواهیم کرد با محتوای گرافیکی اندک و برنامه 

های فلش و مولتی مدیا.این مسددئله سددبب سددهولت گشددت وگذار 

مشتری در وب شده چرا که زمان لود شدن صفحات را کاهش می 

شددخصددی سددازی می تواند روی هر یک از عناصددر یمیخته  دهد.

 عملکردسددازی یک بازاریابی بکار گرفته شددود بنابراین شددخصددی 

 تعدیل کننده است.

 حریم شخصی 

یکی ازعناصر یمیخته بازاریابی است که با شخصی سازی درحالت 

هنگامی که اطلاعات مشتریان و مشتریان بالقوه  قبل مرتبط است.

را جمع یوری و ذخیره می کنید یک بحث حیاتی ایجاد می شددود 

می شددود و  و ین روش و راهی اسددت که این اطلاعات بکار گرفته

صلی که باید  شود. یک وظیفه ا ستفاده  سیله چه کسی ا اینکه به و

شود ایجاد و  ستراتژی بازاریابی الکترونیک انجام  هنگام بکارگیری ا

سی به اطلاعات  ستر ست در ارتباط با رویه های د سیا سعه یک  تو
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گردیوری شده است و برای یک بازاریاب باهوش این مسئله بسیار 

ست که به ه صی افراد توجه کند. مهم ا شخ مه جنبه های حریم 

پک تکنولوژیکی بحث حریم شدددخصدددی افراد هنگام ایجاد یک 

شود چرا که قوانین و جنبه  یمیخته بازاریابی الکترونیک مهم تر می

ستفاده از اطلاعات  سیاری باید هنگام جمع یوری و ا های قانونی ب

 مورد توجه قرار گیرد.

 ترفیع فروش 

ی بازار به ترفیع هنگام ایجاد یک اسدددتراتژی  ید  با یک  ابی الکترون

. ترفیع فروش به گسدددتردگی در بازاریابی ویژه نمود فروش توجه

سنتی استفاده می شد و ین یک استراتژی بسیار موثر برای دست 

 یابی به اهداف فروش از دیدگاه کمی محسوب می شود.

 امنیت 

ساسی بازاریابی الکترونیک مطرح عملکرد ییتم امنیت بعنوان یک  ا

شددود البته هنگامی که تراکنشددات در طول کانالهای اینترنت می 

یغاز می شود. ینچه ما نیاز داریم در ذهن خود بعنوان یک بازاریاب 

 ییتم امنیتی ذیل است: 2نگه داریم توجه به 

که گردیوری و ذخیره می شدددود در  - اطلاعات امنیتی 

 ارتباط با مشتری و ویزیتورها

 ات روی وب سایتامنیت در نقل و انتقال تراکنش -

جایی که همه احتیاجات لازم باید صورت گیرد تا اشخاص ثالث به 

سی پیدا نکنند. ستر شات د صادق  هیچ یک از تراکن یک بازاریاب 

باید به این عوامل که ممکن است باعث دردسر شود توجه کرده و 

شدددرکت به منظور کسدددب توانمندیهای لازم برای  ITبا دپارتمان 

پیام هایی که برای مشددتریان ارسددال می کند،  فرموله بندی کردن

مشددتریانی که اطلاعات شددخصددی ینها از دسددترس  همکاری کند .

 دیگران باید در امان بماند.

 وب سایت 

سانه دیجیتال اتفاق می  شهای بازاریابی الکترونیک در یک ر تراکن

سانه عموما افتد و ین ست محور اینترنت ر اما باید توجه کرد که  ،ا

ر کنشات و ارتباطات به یک مکان مناسب نیاز دارد که در هاین ترا

یک مکان دیجتال برای لحظه و هر مکانی در دسدددترس باشدددد، 

امروزه در قالب وب سددایت ها تراکنشددات دیجیتال. این مکان که 

از طریش کلیه تکنولوژیهای دیجیتالی قابل دسترس توسعه می یابد 

بازاریابی الکترونیک های دیگر عملکرد راسددت، تعدیل کننده سددای

 می باشد.

 اجتماعات مجازی 

بازاریابی الکترونیک تحت تاثیر وجود شبکه یا همان اینترنت است. 

شاره می کند  شبکه ای به این مطلب ا صرفا وجود یک این چنین 

مشددتریان و  که افراد همانند گروهها با یکدیگر در تعامل هسددتند.

ی ازیک جامعه ارباب رجوعان یک کسدددب و کار بعنوان بخشددد

محسدددوب می شدددود، جایی که افراد با هم تعامل دارند، بنابراین 

توسعه یک اجتماع وظیفه ای است که باید توسط هر کسب و کار 

سی محسوب نمی  سا شه بعنوان یک ییتم ا شود گر چه همی انجام 

اجتماعات مجازی امکانات وسدددیعی درخصدددوص بازاریابی  شدددود.

ر دسترس قرار می دهند و از سوی الکترونیکی یسان و کم هزینه د

 دیگر برای کاربران نیز جذاب و قابل دسترس می باشند.

 خدمات مشتری 

ست که باید  ضروری ا شتریان یکی از فعالیتهای  ارائه خدمات به م

برای حمایت ازعملیات مورد نیاز در موقعیتهایی که در ین معامله 

شود. صورت می گیرد انجام  انیم فرایندهای ما باید بتو و تراکنشی 

پارامترزمان در معاملات مرتبط  با  به مشدددتریان را  ئه خدمت  ارا

به همین دلیل ما باید بحث ارائه سدددرویسدددها و خدمات به  کنیم.

بازاریابی  با مشددتریان را بعنوان یک عنصددر اسدداسددی در یمیخته

 الکترونیک قلمداد کنیم.

جوامع رها در برای کنار یمدن با شددرایط فعلی فضددای کسددب و کا

سددخت اسددت،  های تجاری که مملو از رقابت فناور محور امروزی

باید به گونه ای عمل کند که به کارکنان و بازاریابان  ها شدددرکت

ستراتژیک سمت سازمان کمک کند عملکرد ا شد  را به  سوی ر و 

در این راسدددتا، ارائه خدمات منظم و .  مثبت حرکت دهند تجاری

 می باشد.موثر به مشتریان یک رکن اساسی 

 دستاوردها و فرصت هافرایند، 
اسدددتفاده از اطلاعات و برنامه هایی  رویکردبازاریابی الکترونیک 

مه ریزی و اجرای مفاهیم ، توزیع، ترفیع و  اسدددت که جهت برنا

سبب انجام معاملاتی  قیمت گذاری کالاها و خدمات بکار میروند و 

سازمانی را تامین خواهد کرد. سا  می گردد که اهداف فردی و  سا ا

ی می باشد ی اصلی بازاریابی الکترونیک دارای چهار مرحله چرخه

 :] 13-11[ موارد زیر می باشد که شامل

، که در این مرحله شدددرکت ها باید نیاز ها و تهیه و تدارک – 1

خواسددته های مشددتریان را تعیین کنند. شددرکت ها جهت تولید 

یل و تفکیک  یه و تحل ند تجز یازم خدمات خود، ن محصدددولات و 

 مشتریان خواهند بود.

باط – 2 ها ارت کت  بل شدددر قا باط مت له، ارت و : در این مرح

مرحله باید بسددیار نزدیک و صددمیمی باشددد.  طول در  مشددتریان،

شددرکت ها باید نظر مشددتریان را درباره ی محصددولات و خدمات 

 جدیدی که ارائه کرده است، جلب کند.
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، نوبت به انتوسط مشتری ت: بعد از خرید محصولاتحویل کالا – 3

اهمیت بهینه سازی این فرایند از خواهد رسید که از  هاتحویل کالا

 ی برخوردار می باشد.بسیاری در فرایند بازاریاب

: پس از فروش محصول یا خدمات نباید خدمات پس از فروش – 4

های بازاریابی قطع شددوند. در مرحله خدمات پس از فروش فعالیت

میان مشددتری و فروشددنده موثر و دائمی تلاش برای ایجاد ارتباط 

داری و تر از نگهتر و پرهزینهاسددت. جذب مشددتری جدید مشددکل

 حفظ مشتریان قبلی است.

سته های در م رحله تهیه و تدارک سازمان می بایست نیازها و خوا

سازمان جهت تولید محصولات و یا ارائه  شتریان را تعیین نماید.  م

خدمات خود نیازمند تجزیه و تحلیل نیازهای مشتریان می باشد و 

زمانی  این عمل از طریش تفکیک مشددتریان صددورت خواهد گرفت.

سلیقه و  صول یا خدمت مطابش  شتری طراحی که مح سته م خوا

ست ضروری سازمان برای. شود می یغاز ارتباط  شد مرحله  در ا

مرحله  .نماید مکاتبه او با مشدددتری به نظر مورد کالای ارائه مورد

مه  که مخفف ین کل باشدددد  عه می هار زیر مجمو باط دارای چ ارت

AIDA ( می باشدAttention  توجه– Information  اطلاعات

– Desire  خواسددت و علاقه– Action  عملکرد( . ارتباط متقابل

میان شددما و مشددتری در طول مرحله ارتباط باید بسددیار نزدیک و 

 سازمان باید در ابتدا نظرات مشتریان را در رابطه با صمیمی باشد.

محصدددولات وخدمات جدیدی که ارائه نموده اسدددت جلب نماید. 

ب مشددتریان می تبلیغ از طریش بنر وسددیله ای مناسددب برای جذ

باشددد. برای موفقیت دراین روش باید بنرهای طراحی شددده قدرت 

پس از این مرحله ، سازمان باید  جلب نظر مشتری را داشته باشند.

اطلاعات مورد نیاز را در اختیار مشددتری قراردهد تا او نظرات خود 

را درمورد محصددولات و خدمات ارائه شددده مطرح نماید. مشددتری 

خاب اطلاعات مورد نیاز خود را از میان عنوان های باید قدرت انت

سازمان باید برای خرید محصولات و خدمات  مختلف داشته باشد.

جدید در مشددتری انگیزه لازم را ایجاد نماید. برای رسددیدن به این 

هدف می توان از کلیه امکانات رسددانه ای موجود در اینترنت بهره 

محصددول یا سددفارش  فرییندهای فوق منجر به خریداری جسددت.

شتری می گردد.  سوی م صمیم به  خدمتی از  شتری ت زمانیکه م

ستقیم  سفارش خدمتی گرفت باید ارتباط م صول یا  خریداری مح

اگر دو مرحله اول با  میان او و بخش فروش شددرکت برقرار شددود.

شوند ، مشتری محصول یا خدمتی را  شته  سر گذا شت  موفقیت پ

یداری خو ید خر ئه می ده هد نمود. که ارا کالا  ا یل  له تحو مرح

)خدمات( نیز اهمیت بسزایی درفرییند بازاریابی شما دارد )مکانیزم 

مطمئن برای پرداخت پول توسط خریدار و همچنین تحویل بموقع 

پس از فروش محصددول )یا خدمات( نباید  سددفارش به مشددتری(.

فعالیت های بازاریابی قطع گردند. در مرحله خدمات پس از فروش 

ش برای ایجاد ارتباط میان مشتری و فروشنده می باشد. جذب تلا

مشتری جدید مشکل تر و پرهزینه تر از نگهداری و حفظ مشتریان 

سانی  شتر نیروی ان شتری نیازمند تلاش بی شد. حفظ م قبلی می با

شد. سانی می با ستم اطلاع ر سی  سازمان مربوطه و توانمند نمودن 

شتری مهمترین عامل در تبلیغ خدم شده بوده م ات و کالای ارائه 

و به همین دلیل باید از خدمات پس از فروش مناسدددبی بهره مند 

برقراری یک خط ارتباطی فعال شددبانه روزی و سددیسددتم  گردد.

پاسدددخگوی زنده بسدددیار با اهمیت بوده و میتواند باعث تشدددویش 

اطلاعاتی  مشددتری در ارتباط با تبلیغ کالای خریداری شددده گردد.

با مشدددتری در مرحله خدمات پس از فروش که ازطریش  باط  ارت

جمع یوری می گردند باعث بوجود یمدن مرحله تهیه و تدارک می 

بازاریابی  در حوزه چهار عامل مهم در کسدددب موفقیتلذا،  شدددود.

 :] 14[الکترونیک عبارتند از 

 سود رسانی به مشتری -

ان خدمات و اطلاعات مورد نیاز مشتریموثر توانایی در ارائه  -

 برخطبصورت 

 توانایی کنترل و هدایت وب سایت  -

ایجاد یکپارچگی میان فعالیت های بازاریابی الکترونیک با سایر  -

 در فرایند فروش فعالیت ها

شتری باید فعالیت های  سود  برخطبرای جذب م شرکت برای او 

یور باشددد. همچنین باید خدمات متنوعی به او ارائه گردد. خدمات 

و تسددهیلاتی که باعث ایجاد انگیزه لازم در مشددتری جهت خرید 

حال و یینده  گردد. بنابراین محتوای وب سددایت و خدماتی که در 

باید خواسته ها و  بسیار اهمیت داشته و وب سایت ارائه می گردند

شخصی مشتری را درنظر گرفته و حتی امکاناتی برای ایجاد علایش 

ت خدما باید شددرکت بخشددهای شددخصددی را برای او فراهم یورد.

خدماتی که با سددایر رقبا تفاوت داشددته  منحصددر بفردی ارائه دهد.

هر وب سددایت باید ترکیبی از اطلاعات مناسددب، برقراری  باشددد.

د نیاز مشدددتری را ارتباط یسدددان و مطمئن و انتقال اطلاعات مور

 مشددتری اختیار در اطلاعات این قرارگیری  درخود داشددته باشددد.

 ارتباط موجب مشتریان نظر تبادل. گردد می او نمودن یگاه موجب

 اطلاعات که یورد می بوجود را امکان این و گردد می باسایرین ینها

بروز نمودن اطلاعات و  .گیرد قرار هم کنار در مشددتریان نیاز مورد

اطلاعات  خدمات وب سددایت از اهمیت بالایی برخوردار می باشددد.

وب سایت باید مختصر و مفید باشند .صفحات وب باید از ساختار 

مناسددبی برخوردار بوده و پیکره بندی و کنترا صددفحات با یکدیگر 

همکاری همه اعضای شرکت  دیگر، مسئله مهم تطابش داشته باشد.

می باشددد چرا که رضددایت مشددتری  در فرییند بازاریابی الکترونیک
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شان دارد. شرکت به تعهدات ضای  ستگی به میزان عملکرد همه اع  ب

بیش از عوامل  در این راسدددتا، مهم ترین نقاط عطف و دلایلی که

بازاریابی الکترونیک  دیگر موجب توسدددعه روزافزون کارکردهای 

 :] 15[گردیده است عبارتند از 

: این حوزه جمعیت اینترنتیرشددد تجارت الکترونیک و  -

زان دسترسی به اینترنت در مناطش مختلف جهان رو می

طه عطف و محرک بزرگی  به افزایش اسدددت و این نق

ها در حوزه  تاورد ها و دسددد کارکرد عه  درجهت توسددد

 .بازاریابی الکترونیک می باشد

تقاضای محصول و خدمات: در حقیقت مردم در مناطش  -

مختلف دنیا می تواند از طریش وب محصولات وخدماتی 

ه نحوی در کشددورهای خود نمی توانند عرضدده را که ب

 کنند، مشاهده و اطلاعات لازم را کسب کنند.

ینلاین: یکی از موانعی که قبلا  های پرداختتوسدددعه  -

مانع رشد تجارت الکترونیک خصوصا در اروپا شده بود 

یورو ارایه  بحث تنوع ارزها و نداشدددتن ارز یکپارچه بود.

به کنار کشدددیده و  در بازار توانسدددت ارزهای محلی را

با مقایسددده بهتر  مرزها را در اتحادیه اروپا کنار بزند.

ه عاملاتقیمت بت و بهبود م قا جام ا، افزایش ر ، یورو ان

فعالیتهای تجاری را در بازارهای ینلاین اروپا سدددهولت 

بخشید و شرایط بهتری را برای حضور سایر شرکتهای 

 غیراروپایی هم فراهم کرد.

بازاریابی ینلاین روش بازاریاتاثرپذیری  - بی و تبلیاات : 

مشددهوری برای جذب مخاطبان بین المللی اسددت مثلا 

ایمیل یکی از موفش ترین ابزارها و کانالهای بازاریابی در 

اروپاسددت به این معنی که شددرکتهایی که علاقمند به 

فروش در بازارهای اروپا هسدددتند باید از این رسدددانه 

 ند.مشهور و مزایای ین استفاده کن

نه ها :  برخط فروش کارکردهای افزایش - و کاهش هزی

است که از طریش ین امکان  امکانیداشتن یک وبسایت 

ست بدون  شده ا سی به مخاطبان زیادی فراهم  ستر د

اینکه پول زیادی صددرف شددود.ضددمن اینکه هزینه های 

کاغذ را که در بازاریابی مسدددتقیم و تبلیاات مجلات و 

 کاهش خواهد داد.روزنامه ها وجود دارد را 

ستر از ینجایی که بازاریابی الکترونیک روی ساخت و ب اینترنت  زیر

اتفاق می افتد، ساختار و خصوصیات و مزایای اینترنت اثر بسیاری 

روی نقاط قوت بازاریابی الکترونیک دارند بعنوان مثال سددداختار 

اینترنت امکان دسددترسددی جهانی به اطلاعات و خدمات را امکان 

سایر سازد. پذیر می دستاوردهای کلیدی در این  مزایا و همچنین 

 حوزه عبارتند از: 

فرسدددایش )تحلیل( زنجیره ارزش سدددنتی بعلت وجود  -

زنجیره ارزش جدید و رسددانه ای مثل تجارت موسددیقی 

 از طریش اینترنت

                 بازارتعاملات تجاری و شفافیت بالا در  -

و زیرساخت فناور محور اثرات شبکه ای استفاده از یک  -

 سنتی  تجارت نیانومدن بر قفایش ی

اثرات بیشتر و عمیش تر بعلت قابلیت دسترسی زمانی و  -

 مکانی وتوانایی بالا برای دیالوگهای فردی

 کاهش هزینه های تماس و تراکنش  -

 انعطاف پذیری بالا و کاهش اطلاعات غیر متقارن -

 فروش  زنجیره کارایی و اثر بخشی در  -

بازاریابی درحوزه فرصدددت های ایجاد شدددده لازم به ذکر اسدددت، 

جدا ازاینکه یک گزینه باشددد تبدیل به یک الزام  الکترونیک امروزه

ست. شده ا ستراتزیک  سب و کارهایی که تنها به بازار خانگی  ا ک

صد دارند در  خود قناعت می کنند در رقابت با مجموعه هایی که ق

ولینها مطرح شددوند و از مزایای اولین بازارهای بین المللی بعنوان ا

سبب  شد اینترنت  بودن بهره ببرند کاملا عقب خواهند افتاد. اما ر

سمت بازارهای جهانی  شده و درهایی را به  شدید رقابت  افزایش 

شرکتها با حضور خود در اینترنت و توسعه حضور  ست و  گشوده ا

ی با خود در وب توانسدددته اند خود را فراتر یا در سدددطوح مسددداو

رقبایشان قرار دهند. مسلما مجموعه دلایل بسیاری هست که چرا 

شتن یک مجموعه مجازی در وب روز به روز تبدیل به ابزار مهم  دا

  تر و ارزشمندتری برای دست یابی به بازارهای جهانی میشود.

ست،  ضور در در انتها لازم به ذکر ا شرط لازم برای ح بدون تردید 

شناخ ضای مجازی پس از  سایی بازار هدف، ف شنا صول و  ت مح

داشتن برنامه ریزی صحیب است. داده های صحیب می تواند شمار 

بالعکس داده های ناصحیب و اشتباه باعث  . مشتریان را افزون کند

شرکت های  سلما  شود و م شتری می  شدن و حتی ریزش م دور 

در این راسددتا اطلاعات  . بیمه نیز از این قواعد مسددتثنی نیسددتند

برای فروشندگان اینترنتی یک منبع طلایی  مدیریت مشتری بخش

شرو تیمهایی دارند که با دقت کامل  شرکت های پی ست و امروزه  ا

ستفاده می کنند .  از این داده ها برای برنامه ریزی تبلیااتی خود ا

یازمند جمع  ها این بینش را دارند که طرح تبلیاات هدفمند ن ین

سب بجا از  یوری داده های بیشتر در مورد ستفاده منا مشتریان و ا

سازمانها یماده  ست که  این داده ها می باشد و فقط در این حالت ا

شتری و در زمان واقعی  ساس رفتار م شتر بر ا پذیرش تاییرات بی

درعصرارتباطات . هستند و این رمز پیروزی درکسب و کار ینها است
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ش روز کنونی اهمیت همسوئی و سازگاری مشاغل و خدمات با دان

و همچنین تکنیک های روزیمد بیش از پیش احسدداس می شددود. 

شدددرایط و روش های فروش و به طور کلی شدددیوه های انجام کار 

وکسددب پیوسددته در حال تاییر هسددتند بازارها در این شددرایط به 

ست شرایط حاکم برزندگی در  . سرعت در حال تاییر ا با توجه به 

ی وصددنعتی به عصددر عصددر حاضددر ناگزیر به حرکت از عصددر سددنت

اطلاعات هسددتیم که نهایتا به طور قابل ملاحظه ای شددیوه تعامل 

و بازاریابی الکترونیک را  افراد با کسدددب و کارها را تاییرمی دهد

 .جایگزین رویکردهای سنتی قبلی می نماید

 نتیجه گیری
درعصددرارتباطات کنونی اهمیت همسددوئی و سددازگاری مشدداغل و 

چنین تکنیک های روزیمد بیش از پیش خدمات با دانش روز و هم

احساس می شود. شرایط و روش های فروش و به طور کلی شیوه 

های انجام کار وکسب پیوسته در حال تاییر هستند بازارها در این 

شرایط حاکم  ست . با توجه به  سرعت در حال تاییر ا شرایط به 

صنعتی  سنتی و صر  ضر ناگزیر به حرکت از ع صر حا برزندگی در ع

ستیم که نهایتاب صر اطلاعات ه شیوه  ه ع به طور قابل ملاحظه ای 

بازاریابی رویکرد  .تعامل افراد با کسدددب و کارها را تاییرمی دهد

ست از به شیوه  های الکترونیکیکارگیری کانالالکترونیک عبارت و 

های ارتباط با مشتریان به منظور نشر پیام های فناور محور جذب و

از روشددهای بازاریابی الکترونیک موجب تقویت  اسددتفاده .بازاریابی

ارتباط میان مشدددتری و فروشدددنده از طریش درک خواسدددته ها و 

شنده  سته نمودن او به کالاها و خدمات فرو شتری و واب نیازهای م

سته ها  می گردد. شناخت از مشتریان )نیاز ها ، خوا هر چه میزان 

شد به همان اندازه شتر با سلیقه ها( بی فرییند بازاریابی  ، علایش و 

هد نمود. یک موثرتر و بهتر عمل خوا یک  الکترون یابی الکترون بازار

شرکت را در دنیای الکترونیک به همراه خواهد  ها موفش، پیشرفت 

 داشددت و باید عضددو ثابت و دائم اسددتراتژی های بازاریابی شددرکت

بازاریابی الکترونیک نهایاتا می توان اذعان نمود،  باشد. های امروزی

ستراتزیک  امروزه جدا ازاینکه یک گزینه شد تبدیل به یک الزام ا با

 بررسی شده است. بنا به ضرورت بررسی این مساله در این مقاله به

فرایند، نقاط عطف، دسدددتاوردها  و فرصدددت ها در حوزه بازاریابی 

 .پرداختیمالکترونیک 
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