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 مقدمه

تاکيد بر مکانيزم  هاي توسعه و نظارت بر کسب و کارهاي اینترنتی باشناسی و مهندسی مجدد روشآسيب»طرح پژوهشی 

جرا به یکی از اعضاي در راستاي اهداف مرکز توسعه تجارت الکترونيکی تعریف شده و جهت ا «اعتماد به کسب و کارها

از نظرات ستفاده با ااین طرح واگذار شده است. در مهدي نصيري خونساري( هيات علمی دانشگاه تهران )دکتر محمد

يات علمی موجود و تجربه ت الکترونيکی، ادبحوزه تجار کارشناسان تجارت الکترونيکی، مرکز توسعه و مدیران کارشناسان

 نمادايکی در حوزه ی از مهمترین سوالات موجود مرکز توسعه تجارت الکترونيبه برخ لاش شده استتهاي پيشرو کشور

  .پاسخ داده شود

به  دوم، فصلر د. اختصاص یافته استاول به معرفی طرح و ارائه کليات فصل  باشد.فصل می ششمشتمل بر  این طرح

ط ميان رضایت ارتبا پرداخته شده و سپس یک مدل براي درک بهتر« As Is -شناخت وضعيت موجود »طور تفصيلی به 

العات تطبيقی کمک مطبا « To Be –شناخت وضعيت مطلوب »، مسودر فصل  شود.ارائه می نمادايوضعيت  خریداران و

خواهد  بررسی و کسب و کارها نماداياز  کاربران تجارت الکترونيکی در ایران انتظاراتدر فصل چهارم،  انجام خواهد شد.

هاي پيشين را لاختصاص دارد و در نهایت فصل ششم، مطالب مطرح شده در فص فصل پنجم، به بررسی فرایندها شد.

 پردازد.بندي کرده و به ارائه راهکار میجمع
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 کليات پژوهشمعرفی طرح و  -فصل اول 

وهش ارائه شده و طرح کليات پژ پردازیم. در این فصل ابتدابه بيان ضرورت، اهميت و اهداف کلی طرح میدر این فصل 

انواع تجارت س از آن، پ شود.مفاهيم برخی از کلمات و یا عبارات استفاده شده در طرح تشریح میسپس،  گردد.معرفی می

د تجزیه و تحليل قرار مورنين کاربران و همچ الکترونيکیوکارهاي آن براي صاحبان کسب، مزایاي و معایب الکترونيکی

 .گيردمی

 کليات پژوهش -1-1

ین نوع کسب و کار شده ااندازي مزایاي متعدد فعاليت در حوزه کسب و کار الکترونيکی باعث ترغيب کارآفرینان به راه

ناپذیر به فرایندهاي کراري و اجتنابتاندازي، تبدیل امور توان به هزینه پایين و سرعت بالا در راهمزایا میاست. از جمله این 

د و امکان دریافت خودکار، دسترسی در زمان و مکان دلخواه، افزایش زمان مفيد در طول روز، ساعات کاري نامحدو

وردنظر، امکان مقایسه ماملی مانند سهولت در یافتن کالاي چنين عوبازخورد از مشتري در زمان کوتاه اشاره کرد. هم

افزایش تمایل کاربران  جویی در وقت موجبهاي تخفيف و صرفهمندي از بنآسان، امکان استفاده از نظر دیگران، بهره

کاهش رونيکی موجب هاي کسب و کار الکترونيکی شده است. افزون بر این موارد، کسب و کار الکتبه خرید از سایت

 شود.هاي شغلی در جامعه نيز میترافيک، کاهش آلودگی محيط زیست و افزایش فرصت

هاي تجاري به ارقام قابل توجهی رسيده است. یکی از هاي اخير ميزان خرید از سایتبنا بر دلایلی که ذکر شد در سال

مينان براي خرید و پرداخت آنلاین است. تواند باعث رشد بيشتر کسب و کارهاي الکترونيکی شود ایجاد اطعواملی که می

باختگی کاربران و در نتيجه کاهش هاي تجاري منجر به مالگاهی اوقات سوءاستفاده از اعتماد کاربران توسط برخی سایت

هاي تجاري شود. از وظایف مهم مرکز توسعه تجارت الکترونيکی، تشخيص سایتاعتماد عمومی به خرید الکترونيکی می

یکی از »دارد: سایت مرکز توسعه تجارت الکترونيکی اظهار میها به کاربران است. در این راستا وبمعرفی آنمعتبر و 

عوامل مهم توسعه تجارت الکترونيکی، ایجاد اعتماد و اطمينان در ميان کاربران خدمات الکترونيکی می باشد. در ایران 

خت هاي امنيت و اعطاي نماد اعتماد الکترونيکی به کسب و مرکز توسعه تجارت الکترونيکی مسئوليت ایجاد زیر سا
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هاي تجاري در کشور موثرترین گام براي ایجاد فضاي تجارت کارهاي اینترنتی را برعهده دارد. ساماندهی سایت

به  هاکه سایتکه مردم در هنگام خرید از طریق اینترنت با اطمينان از اینخصوص خواهد بود. به نحويالکترونيکی به

 «اقدام به خرید می کنند. شناسند،تعهدات خود در قبال آنان عمل خواهند کرد و حقوق مصرف کنندگان را به رسميت می

ع متناقض است. چرا زمان دو موضویکی از معضلاتی که مرکز توسعه تجارت الکترونيکی با آن مواجه است مدیریت هم

لکترونيکی مورد اطمينان اهاي داراي صلاحيت، شناسایی کسب و کارهاي تکه در درجه اول باید با اعطاي اي نماد به سای

ي نماد شود و در عين حال هاي داراي اتر کند و بنابراین موجب افزایش اعتماد کاربران به سایترا براي کاربران آسان

هد خود پایبند نباشند. در این تع ها لزوما قابل اطمينان نيستند و ممکن است بهبتواند به کاربران هشدار دهد که این سایت

کترونيکی هویت صاحب و مرکز توسعه تجارت الکترونيکی با اعطاي نماد اعتماد ال»دارد: سایت مرکز اظهار میراستا وب

رنتی و کليه محتواي نماید. مسئوليت صحت فعاليت کسب و کار اینتمحل فعاليت کسب و کارهاي اینترنتی را احراز می

 «وب سایت بر عهده صاحب کسب و کار اینترنتی می باشد.منتشر شده در 

ده از سوي این سایت، تجربه اعتماد کاربران به سایت سکه ثامن به دليل وجود اي نماد و در پی آن، مشکلات پيش آم

د. در واقع، حساسيت موضوع دار ها و تاثير آن بر اعتماد عمومی به اي نماد، نشان ازبازتاب اعتراضات مالباختگان در رسانه

هاي مورد خرید از سایت گيري درها را در تصميمکند و آنبراي کاربران نيز ایجاد ابهام می دوگانگیگاهی اوقات این 

 کند.کسب و کار الکترونيکی دچار شک و تردید می

 هستيم. نمادشکلات مرتبط با ايهایی براي مپی یافتن راه حلدر این طرح در 

 کليدي مفاهيم و کلمات -2-1

 ار الکترونيکی )تجارت الکترونيک(کسب و ک

هاي هاي تجاري اعم از فرایند خرید، فروش یا تبادل محصولات، خدمات و اطلاعات از طریق شبکهانجام تمام فعاليت

واسطه هاي اینترنتی به عنوان شود به این معنا که شبکهکامپيوتري و اینترنت تحت عنوان تجارت الکترونيک شناخته می

هاي هاي اینترنتی در حکم بنگاهکنند. در این نوع تجارت، فروشگاهميان مصرف کنندگان و توليدکنندگان عمل می
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باشند. بنابراین در تجارت الکترونيک روش کنند و کاربران اینترنتی نيز همان خریداران و مشتریان میاقتصادي عمل می

 ها به صورت سنتی نيز قابل انجام هستند.شود که بسياري از آنلات ایجاد میو بستري براي تبادل اطلاعات و انجام معام

 اعتماد

ست. اعتماد یعنی اطمينان تعریف اعتماد در لغت به معناي تکيه کردن، واگذاشتن کاري به کسی، اطمينان، وثوق و باور ا

و معقول درباره ارتباط  شناختی معمولی از اینکه طرف مقابل در روابطش با شما، قصد ضربه زدن ندارد. یعنی رسيدن به

شود: صورت زیر تعریف می شناسی معمولاً بهافراد و تعيين حدود و مرزها براي ایجاد ارتباط. این واژه در متون جامعه

« ظر، بدون آزمون کردن آنباوري قوي به اعتبار، صداقت و توان یک فرد، انتظاري مطمئن و اتکا به یک ادعا یا اظهارن»

آميز طلبی، عدم قطعيت و مخاطرهجاي دیگر آمده که اعتماد عبارت است از اطمينان به دیگران با وجود امکان فرصت در

اي عمل خواهند گونهها بهنبودن آنان. تعریف دیگر اعتماد عبارت است از واگذاري منابع به دیگران با این انتظار که آ

 د و دستيابی به اهداف ميسر گردد.کرد که نتایج منفی به حداقل ممکن کاهش یاب

هاي بسياري برخوردار  از آنجایی که اعتماد مفهومی ذهنی است و به تدریج حاصل می شود، در فضاي مجازي از پيچيدگی

مورد نياز براي ایجاد  است. اعتماد در فضاي مجازي نيز مانند اعتماد در محيط واقعی مفهومی ذهنی است، سطح اعتماد

اوتی نسبت به ه به ویژگی هاي شخصی هر فرد متفاوت است، همچنين انسان ها طرز تلقی هاي متفتراکنش با توج

رید و فروش به صورت خفناوري دارند. اعتماد مجازي به حالتی ذهنی اطلاق می شود که در آن فرد به دليل اقدام به 

ایسته انجام معامله می داند شه الکترونيکی را الکترونيکی، در حالتی آسيب پذیر قرار می گيرد. در این حالت اولا فروشند

نده در رفتار خود با وي، و ثانيا رفتار فروشنده از نظر وي قابل پيش بينی است و در نهایت فرد اعتماد دارد که فروش

 خيرخواهی پيشه کرده است.

 ساماندهی کسب و کارها

منظور  ت.ان مترادف کلمه ساماندهی تعریف شده اسهاي مختلف به عنونامهدر واژه« مرتب کردن»و « نظم دادن»لغات 

اطلاعات ، به طوري که قرار بگيرند نمادايچتر از ساماندهی کسب و کارها این است که کسب و کارهاي اینترنتی تحت 
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به عنوان یک اصطلاح در مرکز توسعه تجارت  نظارت بر کسب و کارها انجام شود.شده باشد و  و احراز کافی از ایشان ثبت

احراز اطلاعات مکان مجوزها، احراز اطلاعات هویتی و  و قانونمندي کسب و کارهاالکترونيکی، ساماندهی شامل بررسی 

 باشد.می فعاليت

 نظارت

شود: نظارت م مینظارت به معنی بررسی چگونگى و حسن اجراى فرآیندهاى تعریف شده است. نظارت به دو بخش تقسي

 .(Passive( و نظارت غيرفعال )Activeفعال )

 حمایت از مصرف کنندگان

کنندگان و قوق مصرفهاست که براي اطمينان از رعایت حاي از قوانين و سازمانحمایت از مصرف کنندگان مجموعه

مکن است کسب و کارها را مبراي مثال، دولت  اند.همچنين تجارت و رقابت آزاد و اطلاعات دقيق در بازار طراحی شده

 افشا کنند. انند غذاسلامت عمومی، م ایمنی یا ت کامل محصولات خود را به خصوص در زمينهملزم کند که اطلاعا

 تبه الکسار

 با 1۹۹۶ سال در شرکت نیا. شودیم عرضه نترنتیا الکسا شرکت توسط ميشناسیم الکسا اسم به امروز ما که یسیسرو

 الکسا رکتش آمازون .شد ليتشک وب صفحات کردن ويآرش و وب يفضا در اطلاعات کيتراف سنجش و یابیارز هدف

 را الکسا سیسرو عتاًيبط و نترنتیا الکسا شرکت تيمالک تاکنون، و کرد يداریخر 1۹۹۹ سال در بعد سال سه را نترنتیا

 آدرس و اجعه کردمر http://www.alexa.com توان بهراي استفاده از این خدمت به راحتی میب .است داشته ارياخت در

 طورهمان و است بهتر يرتبه يمعنا به کوچکتر عدد .دید را مورد نظر تیساوب يرتبه و نمود پیتا آن در را تیسا کی

 .است یرقم تک بوک سيف و گوگل يهاتیسا يرتبه ديبزن حدس ديتوانیم که
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 نفر هر که یصفحات تعداد متوسط و دکنندگانیبازد تعداد اساس بر را هاتیساوب رتبه که کرده اعلام خود تیسا در الکسا

 زمان مدت متوسط و بانس نرخ مانند يگرید يپارامترها الکسا گزارش در البته .کندیم محاسبه کرده دیبازد تیسا در

 .رنديگینم قرار استفاده مورد هاتیسا رتبه يمحاسبه در پارامترها نیا اما شود،یم ارائه هم تیسا در کاربران حضور

 نيچن توانینم یسادگ هب چه اگر توان گفت کهمی جستجو يموتورها از یناش یکل کيتراف با الکسا يرتبه رابطهدر مورد 

: میيبگو ميتوانیم( ستين فاعد ای اتکا قابل الزاماً که) یسطح جواب کی عنوان به اما داد حيتوض ای کرد فیتعر را يارابطه

 شما يرتبه شودیم ثباع مسئله نیا و افتی خواهد شیافزا شما تیسا کيتراف شود، بهتر شما تیسا يسئو اگر قاعدتاً

 يرتبه شدن خراب موجب تواندیم شتريب کيتراف اتفاقاً. ستين حيصح الزاماً مسئله نیا عکس اما شود؛ بهتر هم الکسا در

 دهند نشان ییرفتارها زنند،یم سر شما نظر مورد يصفحه به که یکسان اگر خصوصاً. شود يديکل کلمات یبرخ در شما

 .نکنند ريتفس دکنندهیبازد تیرضا به را هاآن جستجو يموتورها که

 اوکاره کسب و کاربران يبرا آن بیمعا و يایمزا ،یکيالکترون تجارت انواع -3-1

 انواع تجارت الکترونيک

و  B2B ،B2C ،C2B ،C2C ،B2A ،G2C ،G2Gبندي وجود دارد که عبارتند از: در تجارت الکترونيک هشت دسته

C2A. 

B2B وليدکنندگانی که دهند. براي مثال، تهایی است که با یکدیگر تجارت انجام می)تجارت به تجارت(: شامل شرکت

 فروشند.فروشان میفروشانی که محصولاتی را به خردهفروشند و عمدهکنندگان میمحصول خود را به توزیع

B2C از به هر گونه هاي اینترنتی و بدون نيوشگاههایی است که از طریق فرکننده(: شامل تجارت)تجارت به مصرف

نده و در طرف دیگر فروشند. در این مدل، در یک طرف معامله فروشتعامل با انسان، کالاهایی را به عموم مردم می

توان رند. براي نمونه میدا« تجارت الکترونيک»کننده نهایی قرار دارد. این همان تصوري است که بيشتر مردم از مصرف

 فروشگاه اینترنتی آمازون اشاره کرد.به 
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C2B کننده به تجارت(: در تجارت الکترونيک )مصرفC2Bشده را به اي مشخصاي با بودجهکنندگان پروژه، مصرف

کننده پيشنهادهاي دهند. سپس مصرفها براي انجام آن پروژه، پيشنهاد قيمت میکنند و شرکتصورت آنلاین ارسال می

اي از این نوع تجارت نمونه Elanceسایت کند. وبکند و شرکت مورد نظر خود را انتخاب میقيمت را بررسی می

 الکترونيک است.

C2C لا و خدمات به صورت هاي کاها و مناقصهکننده(: در این مدل از تجارت الکترونيک، مزایدهکننده به مصرف)مصرف

ندگان است. این نوع تجارت، کنانجام معامله بدون واسطه بين مصرفشود. دو واقع ایده اصلی این مدل، اینترنتی انجام می

توانند با یکدیگر، کالا خرید و شود که در آن افراد میها یا بازارهایی انجام میي آنلاین، انجمنشدهبنديدر تبليغات دسته

 د.هایی از این نوع تجارت الکترونيک هستننمونه Etsyو  Craigslist ،eBayفروش کنند. 

B2A باشد. تامين هاي دولتی میها و سازمانهاي دولتی(: شامل تمام تعاملات تجاري بين شرکت)تجارت به سازمان

ند در این مدل گنجانده تواها از جمله مواردي است که میها و پرداخت عوارض و مالياتنيازهاي دولت به وسيله شرکت

 شود.

G2C ی و موسسات دولت هاي اقتصادي،باشد که شامل بنگاهولت و توده مردم میکننده(: الگویی بين د)دولت به مصرف

 باشد.هاي دولت الکترونيک میباشد. این الگو یکی از مؤلفهکليه شهروندان می

G2G باشد.ادرات میصهایی شبيه واردات و ها در زمينه)دولت به دولت(: این الگو شامل ارتباط تجاري بين دولت 

C2A ها به عرصه سایر مدل هاي دولتی(: این مدل از تجارت الکترونيک به دنبال رشد و توسعهه به سازمان)مصرف کنند

مات از مردم جامعه مانند شود که فرایند دریافت کالا و خدبينی میظهور رسيد و در دوره معرفی قرار دارد. ليکن پيش

 این بستر قابل اجرا باشد.هاي مردمی، پرداخت ماليات بر درآمد و ... در آوري کمکجمع
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 مزایاي تجارت الکترونيک

 اي تجارت الکترونيک براي کاربرانمزای

 راحتی 

شاهده است. فقط کافی است هر محصولی را که بخواهيد، به معناي واقعی کلمه، تنها با یک اشاره بر روي اینترنت قابل م

ها به شکلی سازماندهی شده و تایپ کنيد تا تمام گزینهتان نام محصول مورد نظرتان را در موتور جستجوي مورد علاقه

 مرتب، تنها پس از چند ثانيه ظاهر شوند.

 جویی در زمانصرفه 

ها را خواهيد، مغازهه میها رانندگی کنيد و به اميد پيدا کردن چيزي کبا تجارت الکترونيک دیگر نيازي نيست که ساعت

دهند و به جاي استفاده از ین، خط کامل محصولات خود را به شما ارائه میهاي آنلانگاه کنيد و جستجو کنيد. فروشگاه

کنيد و ظرف چند يدا میکنند. محصولات را به راحتی پشان، از انبارهاي کالا استفاده میي محصولاتمغازه براي ارائه

 رسند.روز به درب منزلتان می

 هاي مختلفوجود طيف وسيعی از گزینه 

ي دیگر، به راحتی محصولات را با یکدیگر تواند بدون نياز به رفتن از این مغازه به مغازهيک، مشتري میدر تجارت الکترون

هاي بيشتري براي انتخاب دارد. در دهد و گزینهمقایسه کند و متوجه شود که کدام فروشنده، بهترین قيمت را ارائه می

موجودي انبار را ارائه  تواند بر روي اینترنت، کلروشگاه میدنياي واقعی هر فروشگاه فضاي محدودي دارد، ولی همان ف

 بدهد.

 امکان مقایسه آسان 
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شوند، هاي دو به دو به راحتی قابل انجام هستند. وقتی کالاها به صورت آنلاین عرضه میدر تجارت الکترونيک، مقایسه

ها را با سایر خواهند تا کالاهاي آنشما می هاي اینترنتی ازشود و فروشگاهها بيان میهاي آنتمام مشخصات و ویژگی

 دهند و دوباره براي خرید به آن فروشگاه بازگردید.ها را ارائه میها بهترین گزینهکالاها مقایسه کنيد تا متوجه شوید که آن

 دسترسی آسان به تجربيات و نظرات سایر افراد 

کنندگان نگاهی بيندازید. هاي سایر مصرفبه نظرات و بررسیخواهند تا ها به دليل بالا بودن رقابت، از شما میشرکت

ثبت مربوط به هر کالا متوانيد نقدها و نظرات سایتی وجود دارد و علاوه بر آنکه میهاي مثبت و منفی در هر وببررسی

 شوید.اند نيز آگاه میرا مشاهده کنيد، از دلایل کسانی که آن محصول را دوست نداشته

 هاي اینترنتیو حراجی هاي تخفيفها و بنکارت 

ئله به طور کلی براي براي هر تجارت آنلاینی که به دنبال شماست، تعداد زیادي کوپن و تخفيف وجود دارد و این مس

توانيد اقلامی را پيدا کنيد کنند، میهاي بزرگ عمل میهایی که مانند فروشگاهها بسيار عالی است. با وجود سایتمشتري

 موجود را پيدا کنيد. اند! نهایت استفاده را از این رقابت ببرید و بهترین قيمتِدرصد شده ۸۰تخفيفی تا  که شامل

 کارهاوکترونيک براي صاحبان کسبمزایاي تجارت ال

 افزایش پایگاه مشتریان 

کارهاي آنلاین، وکسب هکارهاي آنلاین و غيرآنلاین است. نيازي نيست کوهاي اصلی تمام کسبپایگاه مشتریان از دغدغه

ها دسترسی حصولات آنمها در شهر خود باشند، زیرا مردم از سراسر جهان، به نگران برخوردار بودن از بهترین ویژگی

 ها بازگردند.توانند در هر زمانی براي خرید به آندارند و می

 افزایش فروش 

ي سود توانند فروش آنلاین بيشتري با حاشيهد و میکارهاي آنلاین، نيازي به اداره کردن یک فروشگاه ندارنوکسب

تر هاي مختلفی پول را از مشتري دریافت کنند تا خرید را براي مشتري سریعتوانند به روشها میبالاتري داشته باشد. آن
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به فروش توانند محصولات بيشتري را المللی، میکارها با در دسترس بودن به صورت بينوو راحتتر کنند. این کسب

 برسانند.

  ِروز سال 3۶۵روز هفته و در  7ساعته در  2۴دسترسی 

ز خانه بيرون برویم، یا روز ها بسته باشند یا هوا آنقدر گرم و مرطوب باشد که حتی نتوانيم ااگر هوا برفی باشد و جاده

روز سال، براي  3۶۵ام و در تمساعته  2۴ها در شهر بسته باشند، بازهم تجارت آنلاین شما تعطيلی باشد و تمام مغازه

 یابد.شده همچنان افزایش میشوند و سود کسبها باز است. درها هرگز بسته نمیمشتري

 ي تجارتگسترش حوزه 

راي هر زبان، یک سایت بکار آنلاین مجبور نيست وترجمه یکی از ابزارهاي عالی موجود در اینترنت است! بنابراین کسب

کار را وات آن کسبسایت، محصولات و اطلاعتوانند وبها در سراسر جهان میی درست، مشتريایجاد کند. با بازاریاب

 بدون نياز به ترک کردن خانه، پيدا کنند.

 ايهاي دورهساده شدن پرداخت 

با نيازهاي  اي را بيابيد کهدهندهئهاي را ایجاد نماید. اراهاي دورهتواند براي خود پرداختبا کمی تحقيق، هر تجارتی می

ها نيز به همين روش و به اي منسجم انجام شود و پرداختحساب به شيوهشما بيشترین همخوانی را دارد تا صدور صورت

 صورتی منسجم دریافت شوند.

 هاي فوريتراکنش 

ها نيست. پرداختاعِ دیگر روزه براي انو 3۰در تجارت الکترونيک، دیگر نيازي به انتظار براي نقد شدن چک یا انتظاري 

تان یق سيستم بانکی وارد حسابروز زمان نياز دارید تا پول، از طر 3یا  2شوند یا حداکثر به ها بلافاصله انجام میتراکنش

 شود.
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 معایب تجارت الکترونيک

 یب تجارت الکترونيک براي کاربرانمعا

 حریم خصوصی و امنيت 

سایت را آن وب( …نيکی و هاي امنيتی )نظير نماد اعتماد الکترودا گواهیها به صورت آنلاین، ابتپيش از انجام تراکنش

اش به سرقت صیکس دوست ندارد اطلاعات شخبررسی کنيد. درست است که خرید آنلاین ساده و راحت است، ولی هيچ

را که از امنيت کافی هایی ها قابل اطمينان هستند، ولی باز هم هميشه باید تحقيق کنيد و سایتبرود. بسياري از سایت

 برخوردار نيستند، شناسایی کنيد.

 کيفيت 

ط پس از تحویل گرفتن با وجود اینکه در تجارت الکترونيک، همه چيز به راحتی در دسترس قرار گرفته است، مشتري فق

کالا در صورت  ازگرداندنها را واقعا ببنيد و لمس کند. بنابراین حتما باید پيش از خرید، روش بتواند آنمحصولات می

 اندن کالا وجود دارد.اي براي بازگردعدم رضایت از آن را بررسی نمایيد. هميشه پيش از خرید مطمئن شوید که گزینه

 هاي پنهانهزینه 

شود. ولی باید مراقب باشيد، زیرا نقل، بارگيري و ماليات آگاه میوي حملمشتري در زمانِ خرید، از قيمت کالا، هزینه

اند، ولی بر روي فرم حساب خرید شما ذکر نشدههاي پنهانی وجود داشته باشد که بر روي صورتهزینهممکن است 

 handlingي کالا )اي براي جابجایی و بارگيري در محل فروشندههاي اضافهشوند. ممکن است هزینهپرداخت ظاهر می

feeالمللی(.( وجود داشته باشد )به ویژه در مورد خریدهاي بين 

 تاخير در دریافت کالا 

شود، باید آمادگی تاخير در دریافت کالا تر از زمان مورد انتظار انجام میاگرچه در بيشتر موارد، تحویل محصولات، سریع

 را نيز داشته باشيد.
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ارد حتمال نيز وجود دنقل در منطقه را مختل کند. این اوتواند کل سيستم حملبراي مثال، طوفان برف در یک نقطه می

 که محصول شما گمُ شود یا به آدرسی اشتباه تحویل داده شود.

 نياز به اینترنت 

ل وجود دارد که اطلاعات شما کنيد، این احتمافاي رایگان استفاده میاستفاده از اینترنت، رایگان نيست و اگر شما از واي

تان اینترنت توانيد در منزلمین استفاده کنيد یا نخواهيد از اینترنت رایگاسایتی ناامن به سرقت برود. اگر نمیبر روي وب

 تان را حضوري انجام دهيد.یا رایانه داشته باشيد، بهتر است خریدهاي

 نبود تعامل شخصی 

رس قرار گرفته است، ي شما در دستکار در تجارت الکترونيک، براي مطالعهوبا وجود اینکه قوانين و مقررات هر کسب

کننده باشد. در مورد ود دارد که باید مطالعه کنيد و ممکن است مسائل قانونی براي شما گيجمطالب بسيار زیادي وج

هاي خود، رو در رو با او صحبت ها یا نگرانیهاي بزرگ یا مهم نيز کسی وجود ندارد که بتوانيد در مورد پرسشسفارش

 کنيد.

 وکارهالکترونيک براي صاحبان کسبمعایب تجارت ا

 مسائل امنيتی 

شان را حفظ کنند، افرادي وجود دارند دهند تا امنيت خود و مشتریانکارها اقدامات فراوانی انجام میوبا وجود اینکه کسب

هاي اخير ي ما در سالمهخواهند به دست بياورند. هتوانند از هر دیوار آتشينی عبور کنند و اطلاعاتی را که میکه می

 کارها نيز ممکن است هک شوند.وترین و مشهورترین کسبایم که بزرگشاهد این مسئله بوده

 مسائل پرداختی و مالی 
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خواهند گيرند، زیرا میحساب، طرفِ مشتري را میبسياري از موسسات مالی، در زمان مناقشه در مورد پرداخت صورت

شده به ، ولی مبلغ پرداختاندمشتري خود را حفظ کنند. این مسئله زمانی که کالاها قبلا به مشتري تحویل داده شده

 شود.کار تجارت الکترونيک میوحساب مشتري برگشته است، موجب تحميل شدن خسارت به کسب

 هاي تجارت الکترونيکي بيشتر براي زیرساختنياز به تخصيص هزینه 

کار، وعنوان مالک آن کسب هبشود، باید هزینه کنيد. شما کار آنلاین شما به درستی اداره میوبراي اطمينان از اینکه کسب

شوند. یش گذاشته میشوند و محصولات به بهترین شيوه به نماباید مطمئن شوید که معاملات به شکل درستی انجام می

 رف کند.هاي موجود را برطاي را استخدام کنيد تا کاستیبراي اطمينان از این مسئله، باید فردي حرفه

 ارجاع کالا و خدمات پس از فروش 

کند، کار ایجاد میوسبهاي دیگري را براي کعيب باشند. این نيز هزینهکار آنلاین، باید کامل و بیوهاي کسبرساختزی

دهند. به ویژه ع میزیرا مشتریانی هستند که پس از تحویل گرفتن کالا، از کيفيت آن راضی نبوده و کالا را ارجا

 خواهند.بازپرداخت مبلغ خود را میکنندگانی هم وجود دارند که چيزي بيش از مصرف

 وجود خدمات اینترنتی کافی 

نوز هم مناطقی وجود دارد که توانند از اینترنت استفاده کنند، ولی باید بدانيد که هي مردم، هميشه میامروزه ظاهرا همه

خود، مطمئن شوید  ترونيککار تجارت الکواندازي کسبساز شود. پيش از راهتواند مشکلها میپهناي باند شبکه در آن

 وردار است.کارتان ضروري است، برخوي موثر کسباي که براي ادارهي شما از پهناي باند مخابراتیکه منطقه

 نگهداريِ مستمر 

ي تغيير ماندن، آماده کاري، فعاليت خود را به صورت تجارت الکترونيک شروع کرده است، باید براي سازگارووقتی کسب

ه شوند یا در صورت نياز، کار شما نيز باید به روز نگه داشتوهاي مورد استفاده در کسبشد تکنولوژي، سيستمباشد. با ر

 اي وجود داشته باشد.افزارها، مخارج کلیهاي داده و نرمي کارِ پایگاهجایگزین شوند. یا ممکن است براي ادامه
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 دومفصل 

رانیخر تی رضا دلم ارائه و موجود تی وضع  شناخت  دا

  



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 20صفحه 

 01بازنگری 

 

 رضایت خریداران شناخت وضعيت موجود و ارائه مدل -فصل دوم 

ارتباط ميان  سپس مدل رضایت خریداران به جهت درک بهتر شود وبه شناخت وضع موجود پرداخته می در این فصل

 ارائه خواهد شد. نمادايرضایت خریداران و وضعيت 

 (RFP)بخش دوم سوال اساسی دوم  چيست؟ فعلی نماد اجراي و طراحی در اصلی اشکالات و ایرادها

 شناخت وضعيت موجود -1-2

وکارهاي  بت تعداد کسبموجود در ایران، نس الکترونيکیمنظور از شناخت وضعيت موجود، شناسایی انواع کسب و کارهاي 

دافع در فرایند کسب  ، عوامل جاذب والکترونيکیکارهاي  و الکترونيکی که تمایل به دریافت مجوز دارند به کل کسب

 ت.هاي اخير در این زمينه در کشور رخ داده اسمجوز و همچنين شناسایی مشکلاتی است که در سال

 چالش فراگير نبودن

سب و کارهاي مبتنی شود. این در حالی است که کل کهزار عدد تخمين زده می ۴۰نماد داراي ايتعداد کسب و کارهاي 

با  زه کافی فراگير نيست ونماد به انداگردد. به این ترتيب چتر ايبرآورد میهزار کسب و کار  3۰۰بر اینترنت بالغ بر 

تواند در می موضوع یناوجود دارد،  رت الکترونيکیانتظاراتی که در زمينه ساماندهی کسب و کارها از مرکز توسعه تجا

 را تحت تاثير قرار دهد.این مرکز شود ي دولت انجام میهایی که در سطوح بالارایزنی

 چالش با برخی نهادهاي حاکميتی

ه است. به طوري که صحبت کردن راجع به نظارت به یک تابو مبدل شدبا گسترش تجارت الکترونيکی در ایران، اکنون 

زمره کسانی که با  اگر شما بخواهيد در مورد نظارت بر کسب و کارهاي اینترنتی سخن بگویيد بلافاصله شما را در

 .دهندقرار می گيرند،و جلو پيشرفت کشور را می تکنولوژي مخالفند
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ثبت شده است که رقم  «دیوار»هزار شکایت از  1۰کند که حدود ها به عنوان مثال پليس فتا عنوان میدر موضوع پلتفرم

در  به راهکار مشترک برسد.« دیوار»تواند با و نمی شودروبرو می« دیوار»خوب پليس فتا به تنهایی با بسيار بالایی است. 

باعث شود که پليس  اي برخورد کند وتواند به صورت رسانهمیاست، گی شده که کسب و کار بزر« دیوار»چنين شرایطی 

 ماند.. به این ترتيب مشکل حل نشده باقی مینشينی کندفتا عقب

کارهاي اینترنتی را  وبرخی نهادهاي حاکميتی مانند وزارت بهداشت و وزارت ارشاد که وظيفه نظارت بر بخشی از کسب 

افتد، ر یکی از کسب و کارها میبه این ترتيب، زمانی که اتفاق ناخوشایندي د دهند.وبی انجام نمیاین وظيفه را به خدارند، 

در حال نظارت بر کسب و  برخی اوقات نيز با وجود اینکهکنند. این نهادها به فکر برخورد با کسب و کار مربوطه را می

و در  عه تجارت الکترونيکیتهيه دیده شده توسط مرکز توسکارها هستند به دليل اینکه این نظارت را از طریق ساز و کار 

 رسد.دهند، این نظارت به نتيجه مطلوب نمینمیانجام  هماهنگی با مرکز

 سهیمقا یکیزيف يفضا باا ر آن نظارت بر و دندارن ییآشنا یکيالکترون تجارت يفضا با یدرست به معمولا هانهاد نیا

 کردیور داراي عموما دیگر سو، از. وجود ندارد واسطه يوکارها وکسب پلتفرمها ازدرک صحيحی  به طور مثال،. دکننیم

کنند ها را تشویق میآن يورنوآ زهیجا شده، با اهداي زده ذوق گاهی اوقات،. يستندن وکارها کسب نیا با مواجهه در یثابت

 و کسب نیا از يا مونهن نیآنلا شیآزما. درنيگیما ر ناکارش و کسب يجلو و کنندمقابله می هاآنبا  ،گرید یزمان درو 

 دچار چالش شده است. بهداشت وزارت با که کارهاست

 نهادهاي موازي مانند اتحادیه کسب و کارهاي اینترنتیبا چالش 

تواند به عنوان به عنوان نهادي به موازات مرکز توسعه تجارت الکترونيکی می حضور اتحادیه کسب و کارهاي اینترنتی

شود. همچنين، ممکن است کسب و کارهاي اینترنتی باعث سردرگمی تواند میاین موضوع،  چالشی جدي به حساب بياید.

در  براین،علاوه نظارت شود.، یا فرار از نمادايسوء استفاده برخی کسب و کارها جهت قرار نگرفتن تحت پوشش  موجب

-selfگذاري در صورتی که به صورت در حوزه قانونتواند باعث ایجاد انحصار شود، همچنين حوزه صدور مجوز می
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regulatory  بخواهند عمل کنند، ممکن است قوانينی را تصویب کنند که بيشتر منافع بزرگان حوزه مربوطه را تامين

  کنند.

تواند مراجعه کند که میوزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی مقرراتی تصویب میفرهنگی،  محصولاتعرضه همچنين در مورد 

 دارد که:نماد را کاهش دهد. به عنوان مثال این وزارتخانه بيان میکسب و کارهاي فرهنگی براي اخذ اي

 مجوز اخذ ازمندين تال،يجید یفرهنگ مؤسسه از مجوز يدارا ینترنتیا يکارها و کسب توسط یکیزيف محصولات عرضه»

 «.ستين يگرید

 چالش قوانين و مقررات

لاوه بر این، علی رغم عرسانی شوند. ز روبه قوانين تجارت الکترونيکی بسيار قدیمی هستند و این نياز وجود دارد که

پذیر امکانزه به سهولت بر عهده مرکز توسعه تجارت الکترونيکی قرار دارد، وضع قوانين جدید در این حومسئوليتی که 

، از نظر م را زودتر شناسایی کنديست. بنابراین، در بسياري از مواقع با وجود اینکه مرکز توانسته احتمال وقوع تخلف یا جرن

یر شده است سایر نهادها دخلف یا جرم گسترش پيدا کند و زمانی که تقانونی امکان برخورد وجود نداشته و باعث شده که 

 تري که دارند به فکر برخورد بيافتند.با امکانات قوي

 مورد سکه ثامن

 کلاهبرداري،امن بود. این صدر اخبار شد، مورد سکه ث نماد درقرار گرفتن ايباعث هاي اخير یکی از اتفاقاتی که در سال

تحت تاثير قرار داد و  نماد راارزش اي موضوعاین  همچنين، مردم به کسب و کارهاي اینترنتی شد.کاهش اعتماد باعث 

پاسخگویی به  ايرا بر قابل توجهی و انرژي زمان مجبور شوند، موجب شد مسئولين مرکز توسعه تجارت الکترونيکی

ي که مهمترین خبر منفی کلاهبرداردر ادامه، اطلاعاتی در مورد این  کنند. صرف مرتبطمسائل حقوقی پيگيري و ها رسانه

 شود.هاي اخير است، ارائه مینماد در سالمرتبط با اي
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 نهيزم در را خود تيفعال ۹۵ سال از که ثامن سکه عنوان با فر يزاهد فرهاد تیریمد به نيلیآ پرگاس ویآر یبازرگان شرکت

 ال و اعتبارات شیگشا طلا، انس یجهان معاملات طلا، يا شنبه حواله معاملات شده، آب يطلا و سکه معاملات مرکز

 صورت به یداخل و یخارج يهابانک تمام از یالیر و يارز اعتبارات و وام اخذ مجاز، يکالاها صادرات و واردات ،یس

 يارديليم يکلاهبردار به ن،کاربرا وجوه زیوار عدم و کاربران به ییپاسخگو عدم با 13۹7 ماه وریشهر در. کرد آغاز يمجاز

 دادستانمطابق اعلام  این پرونده بالغ بر چهار هزار شاکی دارد و .است کرده یورشکستگ اعلام آن از پس و شد متهم

 .است موجود دارایی تومان ارديليم صد حدود ،یتومان ارديليم 2۵۰ یبده با ،تهران

 سکه ثامن ارتباط بااطلاعيه مرکز توسعه تجارت الکترونيکی در 

بناب آذربایجان  به استناد مجوز اتحادیه زرگران شهرستان  (sekehsamen.com)نماد اعتماد الکترونيکی سکه ثامن 

ستعلام اطلاعات ا، پس از 13/۰۹/1۴۰۰و تاریخ انقضا  13/۰۵/13۹۵، تاریخ صدور ۰۴۵۵۴۴۶۵7۰شرقی به شماره مجوز 

 اعطا گردید.  واهرجبراي فروش طلا و  ۹۶/۴/7هویتی، صلاحيت فردي، تکميل فرآیند ارزیابی و تأیيد آن در تاریخ 

 

 پروانه کسب سکه ثامن -1-2شکل 

و تعهدنامه بنا به مصوبه شوراي پول و اعتبار غير مجاز است. تصویر جواز کسب  فروش اینترنتی سکهلازم به ذکر است که 

زمان تمدید  محضري تأیيد شده ایشان به پيوست این اطلاعيه ارائه شده است. لازم به ذکر است این کسب و کار در

اي ، شکایت باز و بدون پاسخ نداشته است. ليکن در زمان تمدید اعتبار و در نظارت هاي دوره(۴/۴/۹7اعتبار نماد )مورخ 
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را دریافت نموده و بنا به بررسی انجام شده این سایت در آن مقطع زمانی  در خصوص تخلف فروش سکه تذکرات لازم

لاي آب شده و طلا اصلاح نموده اقدام به اصلاح موارد مرتبط با فروش سکه نموده و فعاليت کاري خود را به فروش ط

ده است. لذا مطابق با وليکن مجددا در مقطع زمانی بعد از آن، از عناوین فروش سکه در سایت خود استفاده نموست. ا

فرآیند رسيدگی به تخلفات، نماد اعتماد این کسب و کار به دليل عدم پاسخگویی مناسب، عملکرد ناصحيح و ابطال مجوز 

 .و درخواست لغو درگاه پرداخت بانکی آن انجام شده است( 2۵/۶/۹7)فعاليت فيزیکی اتحادیه زرگران تعليق 

 شده انجام یکيالکترون جارتت توسعه مرکز اعتماد نماد ییاجرا ریمد یحاتم فردوس خانم با که ییوگوگفت رابطه نیا در

 :  است. مهمترین نکاتی که خانم حاتمی به آن اشاره کردند به شرح زیر است

 دیخر نهيزم نیا در. دطلب یم را يشتريب يریپذ سکیر القاعده یعل طلا، متيق نوسانات ليدل به طلا در يگذار هیسرما

 از کدام چيه که ستا تياهم حائز نکته نیا. است معامله هیرو نیتر سکیر پر فروشنده نزد آن گذاشتن امانت و طلا

 در تاکنون ۸۹ سال از و هشد درج نماد لیپروفا در که نکته نیا به اند، شده ثامن سکه تیسا با معامله وارد که يافراد

 تیهو یکيالکترون اعتماد مادن ياعطا با ،یکيالکترون تجارت توسعه مرکز»: که اند ننموده توجه گرفته قرار عموم دید منظر

 هيکل و ینترنتیا رکا و کسب تيفعال صحت تيمسئول. دینمایم احراز را ینترنتیا يکارها و کسب تيفعال محل و صاحب

 تحت ،یکيالکترون اداعتم نماد دارنده. باشد یم ینترنتیا کار و کسب صاحب عهده بر تیسا وب در شده منتشر يمحتوا

 .«باشد یم نماد تعهدنامه  در مندرج مقررات و نيقوان تیرعا به ملزم مسئول، يها دستگاه نظارت

 تیسا نیا به یاجتماع يهاشبکه ای و هارسان اميپ قیطر از انیمشتر نیا از يريکث تعداد که است آن يایگو شواهد

 هر اعتماد نماد يلوگو لیپروفا متن در که یحال در. است نشده مردم اعتماد موجب نماد وجود صرفا و اندشده تیهدا

 .     است شده مشخص موکدا یکيالکترون تجارت توسعه مرکز تيمسئول حوزه ت،یسا

 توجه مورد را ریز موارد ما ستاره دو اعتماد نماد در د،يکن اعتماد يزيچ چه به میاگفته ما و دارد فیتعر اعتماد ن،يهمچن

 قايدق کار و کسب شده دیيتا مکان -2. است شده اظهار که است یشخص قايدق تیسا مالک نکهیا -1 :میاداده قرار

 يا حوزه چه در کار و کسب نیا تيفعال محدوده -۴. است یقانون يمجوزها اساس بر تیسا تيفعال ایآ -3. کجاست
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 و یبررس مسئول يها دستگاه توسط موارد نیا. شود یم انجام  ssl امن بستر در تیسا يتراکنشها نکهیا و -۵. است

 .شود یم نظارت

 مبلغ آن، افتیدر از نانيماط و کالا افتیدر از پس تا کنند یم انتخاب را محل در پرداخت دارانیخر یبرخ مثال عنوان به

 ثامن سکه کار و سبک موضوع در. دهد یم انجام را آن پرداخت کالا افتیدر از قبل گرید یگروه و ندینما پرداخت را

 پر اريبس قاعدتا روش نیا. دادندیم قرار کار و کسب نیا نزد امانت به را کالا بعضا و کرده پرداخت را پول داران،یخر

 ای پول که اند کرده انيب اندداشته تیشکا کار و کسب نیا از که یکسان از یبخش زين آمده شيپ اتفاق در و است سکیر

 قیطر از رسد یم ربنظ وکار کسب نیا ازيامت صاحب نيهمچن .است بوده امانت به شرکت نیا نزد هامدت شانیا يکالا

 قیطر از صرفا معاملات رو نیا از. است نموده فروش به اقدام یتلگرام متعدد يها کانال و نستاگرامیا رينظ گرید يبسترها

 .است شده ینم انجام تیسا وب

 کسب مدل بر نظارت ملهج از دارد یمختلف ابعاد نظارت ،ینترنتیا يکارها و کسب بر نظارت تهيکم دستورالعمل با مطابق

 هر يبرا که مجوز يااعط شاخصها و کالا عیتوز روش ،ینترنتیا پرداخت نظام خدمات، و کالا فروش يقانونمند کار، و

 . هستند مسئول یمختلف ینظارت ينهادها ها بخش از کدام

 و کسب مکان مالک، یتیهو يهاشاخص نظارت و اعطا ندیفرآ در که است بوده مرکز عهده بر نماد ياعطا يهاشاخص

 یانتظام يروين عهده بر تنظار تيمسئول کار، کسب مدل با رابطه در .است شده دیيتا و یبررس کار و کسب مجوز و کار

 .است يکزمر بانک عهده بر تيمسئول ینترنتیا پرداخت نظام بخش در نيهمچن و بوده اطلاعات وزارت و

 مصرف يبرا اعتماد و هاتيمسئول طهيح و شود يساز فرهنگ یخوب به ستیبا یم ینترنتیا يکارها و کسب نماد مورد در

 ینترنتیا يدهایرخ در را کنندگان مصرف یآگاه کارها، و کسب مناسب يبند رتبه با ،نيهمچن. گردد نييتب کنندگان

 .ميده شیافزا

 هاسایر چالش
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هاي تيم د و تحليلشانجام هایی که با کارشناسان تجارت الکترونيکی و همچنين کارشناسان مرکز با توجه به مصاحبه

الزام قانونی درگاه  فتنقرار گر ،مهمترین چالش پيش روي شکل فعلی نماد باید گفت که مهم در پاسخ به این سوالپروژه 

يوه تا کنون توانسته شاین  است. ها براي قرار گرفتن زیر چتر نمادرمبناي جذب کسب و کا به عنوان پرداخت اینترنتی

ذابيت کافی را نداشته ججذب نماید، اما براي بخش بزرگتري از کسب و کارها است بخشی از کسب و کارهاي اینترنتی را 

یارها و انواع ارزهاي مانند پرداخت هاي جدید پرداختبا اضافه شدن روششود که بينی میبر این، پيشاست. علاوه

به طور  نمادايها( هاي )یا همان ستارهاز دیگر سو، در وضع فعلی هنوز رتبه از این جاذبه باز هم کاسته شود. دیجيتال،

ار یا نحوه عملکرد کهمچنين، باید اعتراف کرد که در صورتی که شکایات زیادي از یک کسب و اند. کامل تعریف نشده

ن صورت کسب و کار مورد نمادش را بگيریم که در ایتوانيم کنيم این است که ود داشته باشد، حداکثر کاري که میآن وج

تواند به مرکز ار نمینماد از کسب و کمهمتر اینکه، پس گرفتن اي هاي دیگر پرداخت استفاده خواهد کرد.نظر از روش

و راهی  کی مواجه استدليل تخلف کسب و کار با تعداد زیادي شاکمکی کند، در حالی که به توسعه تجارت الکترونيکی 

لاءهاي قانونی وجود دارد خبه عبارت دیگر  .، استيفاي حقوق یا جبران خسارت آنها وجود نداردشاکيانبراي پاسخگویی به 

که قانون در اختيارش  اراتیوجود دارد با ميزان اختي نماداي مرکز توسعه تجارت الکترونيکی در حوزهو انتظاراتی که از 

  گذاشته تناسب ندارد.

اراي ارزش افزوده درا به عنوان یک عمل  نمادايکسب و کارها حضور در در وضع مطلوب باید شرایطی ایجاد کرد که 

، مراجعه نمایند. بدون اینکه قرار بگيرند نمادايبه نحوي که با اشتياق و رغبت خودشان براي اینکه تحت چتر  بالا بدانند.

اشته باشند و کسب و دتوانند نقش موثري می نمادايهاي در آن شرایط ستاره را اجباري کنيم. نمادايبخواهيم گرفتن 

کسب و ت مشتریان براي وضعيتی، رسيدگی به شکایا هاي بيشتر شوند. در چنينکارها تلاش کنند تا بتوانند حائز ستاره

ها ا کاهش تعداد ستارهدر صورت عدم رسيدگی کسب و کار ممکن است برها در اولویت بالا قرار خواهد گرفت، چرا که کا

 روبرو شود.

 مدل رضایت خریداران -2-2
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 مدل رضایت خریداراننمودار علت و معلول  -1-2شکل 

کند که ميزان رضایت خریداران از کسب و کارهاي داراي یاین مدل که توسط این طرح پژوهشی ارائه شده است، بيان م

. چرا که خریدار احساس خواهد کرد ، به طور طبيعی باعث بالا رفتن محبوبيت این لوگو نزد خریداران خواهد شدنماداي

شده است خدمات خوبی که دریافت کرده و موجب رضایت او و  نمادايو همچنين رتبه کسب و کار در  نمادايبين داشتن 

هاي آن از دیدگاه کسب و کارها خواهد و رتبه نمادايارزش  افزایش موجب نمادايمحبوبيت لوگو  اي وجود دارد.رابطه

کند که براي اخذ آنها را تشویق میدهد و سوق می نمادايشد، این موضوع کسب و کارهاي بيشتري را به سمت اخذ 

یابد، بنابراین ، ارزش شبکه با مجذور تعداد کاربرانش افزایش میمطابق قانون متکالف .تلاش کنند نمادايهاي بهتر در رتبه

تعداد کسب و افزایش  همچنين، .ایش دهدنماد را به طور قابل توجهی افزتواند ارزش ايافزایش تعداد کسب و کارها می

با افزایش توانمندي  ی خواهد شد.الکترونيکباعث افزایش بودجه و توانمندي مرکز توسعه تجارت  نمادايکارهاي زیر چتر 

 مرکز توسعه تجارت الکترونيکی از خریداران کسب و کارهاي داراي حمایتميزان مرکز توسعه تجارت الکترونيکی، 

را افزایش خواهد  نمادايخواهد شد و این به نوبه خود ميزان رضایت خریداران از کسب و کارهاي داراي  بيشتر ،نماداي

خرید کنند جایی هست که به خوبی از آنها  نمادايبينند در صورتی که اگر از کسب و کارهاي داراي داد، چرا که می

شود، دهد. همانطور که ملاحظه میعلت و معلولی مدل رضایت خریداران را نشان میروابط  1-2شکل  کند.حمایت می

  یک حلقه مثبت وجود دارد.
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 سومفصل 

  مطالعات تطبیقی
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 مطالعات تطبيقی –وم سفصل 

شناخت  .هستيم« To Be –شناخت وضعيت مطلوب » وم به دنبالسدر فصل  ،طور که پيش از این اشاره شدهمان

ت. در این روش به شود. روش اول انجام مطالعات تطبيقی اسوضعيت مطلوب با دو روش که مکمل یکدیگرند انجام می

ین زمينه پرداخته وکارها در کشورهاي موفق در اهاي نظارت بر این کسبو مدل الکترونيکیبررسی قوانين تجارت 

در ابی مورد استفاده هاي ارزیموجود در دنيا و شاخص الکترونيکیوکارهاي شود. همچنين نمادهاي اعتماد به کسبمی

 الکترونيکیوکار ت بر کسبگذاري و نظارشود. روش دوم استفاده از اطلاعات افراد خبره در حوزه قانونها مطالعه میآن

استراتژي بازار واحد  در این فصل، ابتدا به شود.استفاده می - الکترونيکیمرکز توسعه تجارت کارشناسان از جمله –

رتبط با مطالعات تطبيقی شود. سپس، سوالات مپرداخته میبه عنوان یکی از منابع مطالعات تطبيقی دیجيتال براي اروپا 

 گيرد.مورد بررسی قرار می

 اروپااستراتژي بازار واحد دیجيتال براي 

 مقدمه: چرا به یک بازار دیجيتالی واحد نيازمندیم.

 بخش دیگر( ICT) ارتباطات و اطلاعات فناوري. است شکل دیجيتالی به شدن تبدیل حال در سرعت به جهانی اقتصاد

 دیجيتال، هاي ريآو فن و اینترنت. است نوین اقتصادي نوآورانه هاي سيستم تمام اساس و پایه بلکه نيست، خاصی

 یکپارچه شدن تبدیل حال رد ما، جوامع در و کار و کسب در افراد، عنوان به - ما کار شيوه کنند، می رهبري را ما زندگی

 ما است. جامعه و اقتصاد هاي بخش تمام در

 آنها. کند می فراهم غلش و رشد نوآوري، براي زیادي هاي فرصت که افتد می بالا اتفاق سرعت و مقياس در تغييرات این

 همه. کند می مطرح ارند،د اروپا اتحادیه اقدام به نياز که دولتی مقامات براي را برانگيز سياسی چالش مسائل همچنين

 همه دهد می اجازه هاآن به است، محدود بسيار که ملی، مبناي بر اما هستند، روبرو مشابهی مشکلات با عضو کشورهاي

 اروپایی سطح مسائل، از اريبسي براي. شوند روبرو تحرکی تغييرات این هاي چالش تمام با و بگيرند اختيار در را ها فرصت

 از یکی عنوان به را لدیجيتا بازار یک ایجاد اروپا کميسيون که است دليل همين به. دهد می ارائه را مناسب چارچوب

 .است کرده تعيين آن کليدي هاي اولویت

 افراد آن در و شود می تضمين سرمایه و خدمات افراد، کالا، آزاد جنبش آن در که است هنگامی یکسان دیجيتال بازار یک

 بالایی سطح و منصفانه رقابت شرایط تحت را آنلاین هاي فعاليت و دسترسی یکپارچه صورت به توانند می ها شرکت و
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 بازار یک به خود انجام دهند. دستيابی اقامت محل یا مليت از نظر صرف شخصی، و کننده مصرف اطلاعات از حفاظت از

 می حفظ دیجيتال اقتصاد در جهانی رهبر یک عنوان به را خود موقعيت اروپا که کرد خواهد حاصل اطمينان دیجيتالی،

 .کند می کمک جهان سراسر در اروپایی هاي شرکت به و کند

 بندي تقسيم. کنيم نمی استفاده بيشتر آنها از حاضر حال در ما اما دارد، را جهانی دیجيتال اقتصاد در رهبري توانایی اروپا

 در موانع این برداشتن. اشته استاین کار بازداز انجام  را اروپا اتحادیه ندارد، وجود فيزیکی مشترک بازار در که موانعی و

 گسترش را بازارها تواند می تالدیجي اقتصاد. باشد اروپا داخلی ناخالص توليد براي اضافی یورو ميليارد ۴1۵ تواند می اروپا

 دیجيتال واحد بازار یک. دکن ایجاد اشتغال جدید منابع ایجاد و بيشتر انتخاب بهتر، هاي قيمت با را بهتر خدمات و دهد

 از برداري بهره و رشد به قادر را موجود هاي شرکت و کند ایجاد کار و کسب شروع براي جدید هاي فرصت تواند می

 .کند نفر ميليون ۵۰۰ از بيش بازار یک مقياس

 

. است شده مند بهره ینفعانذ و اروپا پارلمان عضو، کشورهاي با وگو گفت و ورود از دیجيتال یکپارچه بازار استراتژي این

 توجه مورد تواند می روپاا اتحادیه سطح در تنها که است متمرکز اصلی متقابل اقدامات بر و است ساله چند حوزه یک این

. شوند تنظيم بهتر مقررات اصول اب هماهنگی با توانند می باشند، داشته را تاثير حداکثر تا اند شده انتخاب آنها. گيرد قرار

پایه گذاري  ستون سه اساس رب دیجيتال یکپارچه بازار استراتژي. داشت خواهد پذیري تأثير ارزیابی و مشاوره به اقدام هر

 :شد خواهد

 سریع حذف مستلزم امر این - اروپا سراسر در آنلاین خدمات و کالا به کار و کسب و کنندگان مصرف به بهتر دسترسی •

 .است مللیال بين آنلاین فعاليت موانع بردن بين از براي آفلاین و آنلاین دنياي بين کليدي هاي تفاوت

 اعتماد قابل و امن ،بالا سرعت به نياز این - شکوفایی براي خدمات و دیجيتال هاي شبکه براي مناسب شرایط ایجاد •

 ميدان یک و عادلانه قابتر گذاري، سرمایه نوآوري، براي مناسب قانونی شرایط از پشتيبانی محتوا، خدمات و ها زیرساخت

 .است یکسان رقابت

 فناوري هاي زیرساخت رد گذاري سرمایه به نياز این - ما اروپایی دیجيتال اقتصاد رشد پتانسيل رساندن حداکثر به •

 همچنين و صنعتی ایترض افزایش براي نوآوري و تحقيقات و بزرگ هاي داده و ابري محاسبات مانند فناوري و اطلاعات

 ها می باشد. مهارت و جانبه همه عمومی، خدمات

 اروپا سراسر در کار و کسب و کنندگان مصرف براي بهتر دسترسی
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 بنابراین،. دهد می گسترش ااروپ سراسر در جدید هاي فرصت با را کارآفرینان ویژه به کارها و کسب دیجيتال، جهانی بازار

 کپی قانون و قرارداد انونق در اختلاف جمله از المللی بين سطح در آنلاین فعاليت موانع از جلوگيري براي فوري اقدامات

 فروش به کنندگانصرفم اعتماد از بخشی. در ارتباط است افزوده ارزش بر ماليات بار کاهش و عضو کشورهاي بين رایت

 استراتژي. ندارد وجود زهامرو که کند می فراهم را بالا کيفيت با و صرفه به مقرون هاي نيازمندي المللی، بين آنلاین

 کنندگان مصرف ليهع غيرمنصفانه تبعيض از جلوگيري و الکترونيکی تجارت مناسب چارچوب یک تعریف مورد در همچنين

 تبعيض. است اروپا یهاتحاد در آنلاین خدمات و کالاها خرید یا محتوا به دسترسی براي تلاش هنگام در کار و کسب و

 اروپا اتحادیه ساسیا اصول با مقابله در که گيرد صورت جغرافيایی هاي محدودیت یا اقامت مليت، صورت به تواند می

 .دارد قرار

 

 کنند اداعتم توانند به آن می کار و کسب و کنندگان مصرف که بين مرزي الکترونيک تجارت قوانينالف( 

 خرید براي اروپا یهاتحاد هماهنگ قوانين مورد در( I) 2۰1۵ سال پایان از قبل را شده اصلاح پيشنهادي کميسيون

 مجموعه اساس بر خود ملی قوانين به گران معامله تا دهد می اجازه( ii) و دهد می ارائه دیجيتال محتواي آنلاین

ملموس اتکا  الاهايک آنلاین کالا المللی بين و داخلی فروش براي اروپا اتحادیه اجباري کليدي حقوق از متمرکز

 کنند.

 ارائه براي کنندگان مصرف از حمایت هاي همکاري به مربوط مقررات بررسی براي پيشنهاد یک کميسيون

 .دهد می ارائه همکاري زمينه در کارآمد سازوکارهاي

 طيف از بتوانند آنها اگر کنند جویی صرفه را یورو ميليارد 11.7 ساله هر توانند می اروپا اتحادیه کنندگان مصرف -

 .کنند انتخاب آنلاین خرید هنگام در اروپا اتحادیه خدمات و کالاها از اي گسترده

 در فروش خرده کی از اینترنت طریق از خرید در نفس به اعتماد اروپا اتحادیه کنندگان مصرف از درصد ۶1 -

 عضو کشورهاي زا دیگر یکی از خرید در نفس به اعتماد درصد 3۸ تنها که حالی در را دارند، خودشان کشور

 .را دارند اروپا اتحادیه

 رند.فروش بين مرزي دا اروپا، اتحادیه در (ها SMEهاي کوچک و متوسط )بنگاه از درصد 7 فقط  -

  (أ

 المللی بين بالا کيفيت با صرفه به مقرون هاي بسته تحویلب( 
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 ۶2 دهند، انجام را کار این تا تلاشند در اما کنند نمی فروش آنلاین طور به حاضر حال در که هایی شرکت براي •

 .بالاست حد از بيش تحویل هاي هزینه که گویند می را حقيقت این درصد

 تا دو شود، می ينتعي پست ملی اپراتورهاي توسط که المللی بين هاي بسته تحویل براي شده فهرست هاي تعرفه •

 .شود می محاسبه داخلی هاي قيمت از بيشتر برابر پنج

 آغاز پستی تحویل رب نظارت  افزایش و ها قيمت شفافيت بهبود براي را اقداماتی 2۰1۶ سال اول نيمه در کميسيون

 .کرد خواهد

 

 غيرمجاز جابجایی از جلوگيريج( 

 تبعيض سایر ای و قيمت تفاوت مورد در اروپا شبکه کننده مصرف مراکز توسط شده دریافت شکایات از درصد 7۴

 .است المللی بين آنلاین خرید به مربوط هستند، مواجه کنندگان مصرف با که جغرافيایی

 می پيشنهاد رمجازغي جابجایی عدم به دادن پایان براي را 2۰1۶ سال اول نيمه در قانونی پيشنهادهاي کميسيون

 الکترونيک باشد. تجارت چارچوب در هدفمند تغيير از عبارتند است ممکن اقدامات. کند

 تجارت منطقه در بترقا قانون از استفاده بر تمرکز که کند می آغاز را رقابت زمينه در تحقيق یک نيز کميسيون

 .است الکترونيک

 بيشتر اروپایی و مدرن رایت کپی چارچوب یک - دیجيتال محتواي به بهتر دسترسید( 

 هايمحدودیت که ندکرد اعلام هستند، افراد به دیجيتال خدمات آنلاین فروش دنبال به که هایی شرکت درصد ۴۵ •

 .زا استمشکل کشور، از خارج در آنها فروش از جلوگيري براي انحصاري حق

 .است مرزي دسترس در اروپا اتحادیه در تقاضا محتواي در ویدیو کل از درصد ۴ از کمتر •

 اجازه و ملی حقوقی هاي رژیم بين تفاوت کاهش براي را قانونی پيشنهادهاي ،2۰1۵ سال پایان از قبل کميسيون

 فراهم بيشتر، هماهنگی اقدامات طریق از جمله از اروپا، اتحادیه سراسر در کاربران کارهاي به تر گسترده دسترسی

 به مرزي دسترسی از اطمينان( ii) قانونی؛ محتواي بودن حمل قابل( i: )بود خواهد زیر موارد شامل پيشنهاد. کند می

 از( iii) بصري؛ و سمعی بخش در حقوق ارزش به توجه با است، شده خریداري قانونی طور به که آنلاین خدمات

 نمودن روشن( iv) استفاده شود،( غيره و کاوي داده و متن آموزش، تحقيق، مثال عنوان به) خاص اهداف براي محتوا

 ،2۰1۶ سال در و برداري، نسخه حق با شده محافظت محتواي با رابطه در ها واسطه هاي فعاليت به مربوط قوانين
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(v )سطح در آن کاربرد نيز و( "پول رویکرد از پيروي") تجاري مقررات نقض بر تمرکز معنوي، مالکيت حقوق اجراي 

 .است المللی بين

 بين مرزی فروش هنگام در افزوده ارزش بر ماليات با مرتبط موانع و ها هزینه کاهش( ه

 مورد عضو کشورهاي از یک هر هزینه براي است، المللی بين مبادلات انجام به مایل که اروپا اتحادیه کار و کسب •

 .است سال در یورو ۵۰۰۰ حداقل PVA اياجرائ هزینه هدف،

 غير کار و کسب وسطت که افزوده ارزش بر ماليات کالاهاي از توجهی قابل هاي تحریم با اروپا اتحادیه مشاغل •

 یورو ميليارد ۴.۵ به سالانه تا اروپا اتحادیه تجارت هزینه به تحریفات این هستند مواجه شود، می تامين اروپا اتحادیه

 .ميرسد

 مختلف هاي ژیمر از ناشی هاي شرکت براي اداري بار کاهش براي را 2۰1۶ سال در قانونی پيشنهادهاي کميسيون

 در الکترونيکی رداختپ و الکترونيکی نام ثبت دستگاه مجدد گسترش( i) جمله از افزودهارائه داد، ارزش بر ماليات

 آستانه) اروپا سراسر رد ساده سازي ساده معيار یک معرفی( ii) کشور، در داخلی کالاهاي آنلاین فروش و کشور داخل

 کنترل به ادند اجازه( iii) الکترونيک، تجارت کوچک تجاري هاي شرکت به کمک براي( افزوده ارزش بر ماليات

 معافيت حذف( iv) و افزوده ارزش بر ماليات مقاصد براي تجاري واحد مميزي یک جمله از داخلی هاي کشور هاي

 .ثالث کشورهاي در کنندگان تامين از کوچک مقادیر واردات براي افزوده ارزش بر ماليات

 نوآورانه خدمات و دیجيتال پيشرفته هاي شبکه براي بازیابی زمينه و حقوقی شرایط ایجاد

 اساسی حقوق که دماتیخ و صرفه به مقرون بالا، سرعت با اعتماد، قابل هاي شبکه روي بر باید دیجيتال واحد بازار

 را آورينو همچنين و کند می محافظت شخصی اطلاعات از حفاظت و خصوصی حریم حفظ به را کنندگان مصرف

 را لازم هاي گذاري هسرمای تا دارد نياز پویا و رقابتی قوي، مخابراتی بخش به این. است شده ساخته کند، تشویق

 بعضی بازار قدرت. کند ستفادها اشياء اینترنت یا داده بزرگ ابزارهاي رایانش ابري، مانند هایی نوآوري از تا دهد انجام

 قدرتمند هاي عامل تمسيس با ارتباط در ویژه به شود، می نگرانی موجب بالقوه طور به آنلاین هاي عامل سيستم از

 .شود می بحرانی اي فزاینده طور به بازار، در کنندگان شرکت دیگر براي آنها اهميت که

 هدف براي ارتباطات قوانين ساختنالف( 

 با که دهد می ارائه مخابراتی نظارتی چارچوب طلبانه جاه اصلاح براي 2۰1۶ سال در را خود پيشنهادهاي کميسيون

به  واقعی بازار یک براي شرایط ارائه( ii) طيوف، مدیریت و سياست به یکپارچه یابی بازار رویکرد یک( I) بر تمرکز

 از موثر حمایت و خدمات دهندگان ارائه و کارآمد شبکه اپراتورهاي براي مقياس نظارتی، تقسيمات با مقابله منظور
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( iv) قوانين، از سازگار استفاده و بازار بازیکنان براي یکنواخت رقابت شرایط از اطمينان حصول( iii) کنندگان، مصرف

 یک( V) و( دستورالعمل جهانی سرویس بازبينی جمله از) بالا سرعت با پهن باند هاي شبکه در گذاري سرمایه انگيزه

 .قانونی موثرتر سازمانی چارچوب

 یکم و بيست قرن براي اي رسانه چارچوب یکب( 

 بازیکنان همه رايب اجرا قابل قوانين ماهيت و آن دامنه به توجه با تصویري و صوتی هاي رسانه خدمات کميسيون

 خواهد بررسی تبليغات، قوانين و کودکان از حفاظت به مربوط قوانين و اروپایی آثار ارتقاء براي اقدامات ویژه به بازار،

 .کرد

 ها واسطه و ها عامل سيستم براي قانونی محيط براي هدف مناسبج( 

 گذاري اشتراک به صاداقت در جمله از ها، عامل سيستم نقش از جامع ارزیابی یک ،2۰1۵ سال پایان از قبل کميسيون

 نتایج در يرد براي مثال:گ می بر در را شفافيت( i) مانند مسائلی که کرد خواهد اندازي راه را آنلاین هاي واسطه و

 اطلاعات از ها عامل مسيست اطلاعات از استفاده( ii) ،(تبليغات یا/  و ها لينک براي هزینه پرداخت شامل) جستجو

 کار و کسب و افراد یتوانای هاي محدودیت( iv) کنندگان، تامين و ها عامل سيستم بين روابط( iii) شده، آوري جمع

 در غيرقانونی محتواي اب مقابله راه بهترین( v) کرد، خواهد تحليل و تجزیه را دیگري به پلتفرم یک از حرکت براي

 .اینترنت

 شخصی اطلاعات گرفتن دست در و دیجيتال خدمات در امنيت و اعتماد تقویتد( 

 اجتماعی هاي بکهش هاي سایت جستجو، موتورهاي نظير هایی شرکت به کامل اعتماد ها اروپایی از درصد 22 فقط •

 .دارند الکترونيکی پست خدمات و

 .شود می ستهخوا آنلاین از حد از بيش اطلاعات آنها از که هستند نگران اینترنت کاربران از درصد 72 •

 فناوري زمينه رد سایبري امنيت زمينه در خصوصی و دولتی مشارکت یک ایجاد کميسيون ،2۰1۶ سال اول نيمه در

 .کرد خواهد آغاز را آنلاین شبکه امنيت حل راه و

انجام  2۰1۵ سال پایان ات باید که شود، می تصویب ها داده از حفاظت مورد در اروپا اتحادیه جدید قوانين که هنگامی

 اي زمينه و ها داده از حفاظت از بالایی سطح از اطمينان حصول به توجه با را انتخابات مستقل، کميسيون پذیرد،

 .کرد خواهد بررسی بازار بازیکنان همه براي برابر
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 دیجيتال اقتصادي رشد پتانسيل رساندن حداکثر به

 زیرساخت سازي چهیکپار دارد، بستگی دیجيتال هاي اکوسيستم به اقتصادي هاي فعاليت اکثر دهه یک از کمتر در

 یک داشتن نگه رقابتش، حفظ براي اروپا اتحادیه اگر. ها داده و ها برنامه افزار، نرم و افزار سخت دیجيتال، هاي

نياز  ها بخش مهه کردن خدماتی و دیجيتالی و صنعتی هوشمند اقتصاد یک به گذار مدیریت و قوي صنعتی پایگاه

 می حاصل اطلاعات، ريفناو توليدکنندگان جاي به سنتی، صنایع از دیجيتال اقتصاد افزوده ارزش از درصد 7۵. دارد

 اتحادیه هاي رکتش از ٪1.7 تنها. است عنصر ترین ضعيف کار، و کسب توسط دیجيتال هاي فناوري ادغام اما شود،

 دیجيتال. کنند نمی ستفادها آنها از ٪۴1 که حالی در کنند، می کامل استفاده دیجيتال پيشرفته هاي فناوري از اروپا،

 نقل و حمل يها سيستم مانند) نقل و حمل مانند اقتصادي هاي بخش سایر براي اي سابقه بی هاي فرصت سازي

 .دهد می ارائه( گيري اندازه هوشمند، هاي شبکه مانند) انرژي یا( هوشمند

 بهره و توسعه پيشبرد در اروپایی صنایع اینکه از اطمينان براي لازم اقدامات از وسيعی طيف به نياز اروپا اتحادیه

 بازارهاي به خدمت رايب پایدار پردازش و توليد هاي آوري فن اتوماسيون، ارتباطات، و اطلاعات فناوري از برداري

 در کار و کسب و انشهروند. دهد گسترش جا همه در را جامعه تواند می همچنين دیجيتال اقتصاد یک. هستند آینده

 و حمل تا کترونيکال انرژي الکترونيک، سلامت الکترونيک، دولت از) دیجيتال خدمات کامل مزایاي از حاضر حال

 .باشند رسدست در یکپارچه طور به اروپا اتحادیه سراسر در باید که گيرند نمی بهره( الکترونيکی نقل

 گفتگوي در را خود دیجيتال ربازا در اروپا بازار در تا کند می دعوت آنها از و داده اطلاع اجتماعی شرکاي به کميسيون

 .دهند قرار خود اجتماعی

 داده محور اقتصاد یک ایجادالف( 

 .است اطلاعات يفناور بازار از سریعتر برابر هفت سال است و در درصد ۴۰ رشد حال در هاي داده بزرگ بخش •

 هاي محدودیت بر هک کرد خواهد پيشنهاد را اروپایی «ها داده آزاد جریان» عمل ابتکار ،2۰1۶ سال در کميسيون

 در نامناسب هاي محدودیت و اروپا اتحادیه در شخصی اطلاعات از حفاظت از غير دلایلی به ها داده آزاد حرکت

 قابليت مالکيت، ظهور لحا در مسائل به مسئله این. گيرد می قرار پردازش اهداف یا سازي ذخيره براي ها داده مکان

 به کار و کسب ار،ک و کسب به کار و کسب مانند هایی موقعيت در اطلاعات به دسترسی و استفاده قابليت همکاري،

 را عمومی هاي دهدا به دسترسی این. شود می پرداخته دستگاه به ماشين هاي داده و ماشين توليد کننده، مصرف

 سرویس واهينامهگ صدور شامل که را ابري اروپایی طرح یک کميسيون. کند کمک نوآوري به تا کرد خواهد تشویق

 .کرد خواهد اندازي اهر است، تحقيقاتی علمی پژوهش ابر یک و ابري خدمات دهندگان ارائه تعویض قراردادها، ابري،
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 سازي استاندارد و همکاري قابليت طریق از رقابت افزایشب( 

 فن بر تمرکز با سازي استاندارد کليدي هاي اولویت تعریف و شناسایی براي را سازي استاندارد برنامه یک کميسيون

 استانداردهاي و اريسازگ شامل شود، می شناخته دیجيتال تک بازار براي مهم عنوانی به که هایی حوزه و ها آوري

 نقل و حمل سفر، ریزي برنامه) نقل و حمل ،(telemedicine، m-health) بهداشت نظير هایی حوزه در اساسی

 خواهد گسترش و نظر تجدید را اروپا سازمانی تعامل چارچوب کميسيون. است انرژي و زیست محيط ،(الکترونيکی

 .داد

 فراگير الکترونيکی جامعۀج( 

 تخصصی و دیجيتالی هاي مهارت

 و ها مهارت مينهز در آینده هاي طرح اصلی هاي مولفه از یکی عنوان به را دیجيتالی تخصص و مهارت کميسيون،

 .گيرد می نظر در خود هاي آموزش

 الکترونيکی دولت

 کرد: اهدخو ارائه شد خواهد زیر موارد شامل که را 2۰2۰-2۰1۶ الکترونيک دولت جدید طرح یک کميسيون

(i )کند؛ می ثبت را واقعيت یک 2۰17 سال تا کار و کسب بين ارتباط ایجاد (ii )با عمل ابتکار با 2۰1۶ سال در 

 ایجاد براي لیم و اروپایی هاي پورتال سازي یکپارچه و گسترش( iii) ؛«یکبارۀ اصل» خلع براي عضو کشورهاي

 تسریع( iv) و کار و کسب و شهروندان براي دوستانه کاربر اطلاعاتی سيستم یک ایجاد براي "دیجيتالی دروازه" یک

 .کیالکتروني هاي الگوریتم همکاري و الکترونيکی کامل تضمين به عضو هاي دولت انتقال روند در

 دیجيتال یکپارچه بازار تحویل

 و است آینده براي خود سازي آماده براي اروپا اتحادیه استراتژي از کليدي بخش یک دیجيتال بازار یک ایجاد

 معنی این به و دارد سياسی اراده به نياز این. دهد می ادامه خود جمعيت براي زندگی استانداردهاي ارائه به همچنان

 ایجاد و لازم منابع و منابع بسيج به نياز این. دهد تحویل است، شده ارائه استراتژي این در که را اقداماتی که است

 ذینفعان و عضو کشورهاي اروپا، اتحادیه مؤسسات مؤثر تأمين براي کليدي عوامل ميان در حکومتی ساختار یک

 می ارائه را قانونی پيشنهادهاي کميسيون دارد، وجود شدن حذف براي لازم موانع براي کافی شواهد که جایی. دارد

 جایی در. دهد می انجام کار و کسب و کننده مصرف خدمت در واحد بازار یک مقياس تدوین براي را ابتکاراتی و دهد

 گزینه مورد در ذینفعان مشارکت با کميسيون است، درست مسير شناسایی براي لازم شواهد گردآوري و مشاوره که
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 و کنند کار هم با که خواست عضو کشورهاي و پارلمان کمسيون، از کار دستور این. شد خواهد درگير موجود هاي

 .بردارند طلبی جاه هاي گام

 دیجيتال بازار در گذاري سرمایهالف( 

 دیجيتال، يها شبکه براي حمایتی گذاري سرمایه محيط یک ایجاد دیجيتال، بازار استراتژي کليدي هدف یک

 جذب را صیخصو هاي گذاري سرمایه که کرد خواهد کمک مناسب شرایط ایجاد. است نوآورانه تجارت و تحقيق

 نياز را توجهی قابل اريگذ سرمایه دیجيتالی هاي طلبی جاه به دستيابی. کند ایجاد را گذاران سرمایه اعتماد و کند

 SME و تحقيقات براي نهمچني و دیجيتال بازار خدمات و ها زیرساخت براي حاضر حال در اروپا اتحادیه بودجه. دارد

 سرمایه و گذاري یهسرما هاي صندوق رود می انتظار. است شده داده اختصاص( اندازي راه جمله از) نوآورانه هاي

 دیجيتالی شکاف بستن براي خاص هاي تلاش. کنند ریزي برنامه منطقه این در یورو ميليارد 21.۴ حدود اروپا گذاري

 فعلی هاي امهبرن تکميل منظور به استراتژیک گذاري سرمایه صندوق. است ضروري روستایی و شهري مناطق بين

 بالا تحقيقات و نوآوري فهمول به توجه با ویژه به دیجيتالی، هاي پروژه از اي گسترده طيف از حمایت اروپا، اتحادیه

 اروپا گذاري سرمایه بانک توسط اضافی توجه قابل گذاري سرمایه امکان. است شده طراحی ،(بيشتر خطر نتيجه در و)

 .است شده فراهم اروپا گذاري سرمایه صندوق و

 و سهام جمله از مالی سترسید افزایش به نياز آنها موفقيت براي. دارند قرار دیجيتال اقتصاد در نوآورانه کارآفرینان

 از سهام، صاحبان قوقح بر مبتنی حقوق از حمایت براي را ابتکارات از تعدادي اروپا اتحادیه. دارند ریسک سرمایه

 حال، این با. تاس کرده تأسيس اروپا، گذاري سرمایه گذاري سرمایه صندوق مقررات مانند نظارتی وسایل جمله

 هزینه و وقیحق خطرات و ها شرکت فعلی تنوع زیرا است، دسترس در مناسب مالی تأمين براي بيشتري کارهاي

 .است شده آنها تجاري تفعالي افزایش و اروپا اتحادیه در گذاري سرمایه از مانع اروپا سراسر در آن با مرتبط هاي

 گذاري سرمایه بانک با ونکميسي ،ICT در گذاري سرمایه براي اروپا اتحادیه مالی منابع کمبود تجربه گرفتن نظر در با

 موجود گذاري هسرمای هاي صندوق که شود حاصل اطمينان تا کند می کار عضو کشورهاي و پروژه مؤسسات اروپا،

 بودجه استفاده می کند. ابزار بين افزایی هم به منظور فنی هاي کمک جمله از کامل طور به

 المللی بين بعدب( 

 رشد اروپا اتحادیه داخلی بازار از فراتر تا کند می کمک ها شرکت به دیجيتال بازار واحد یک توسط شده ارائه مقياس

 حفظ دیجيتال عرصه در باید اروپایی بازار بودن باز. نماید تر جذاب جهانی هاي شرکت براي را اروپا اتحادیه و کنند

 تجاري شرکاي از معنوي مالکيت حقوق موثر اجراي و کردن باز دنبال به همچنان باید اروپا اتحادیه. یابد توسعه و

 اولين اروپا اتحادیه زیرا گذارند می تأثير اروپایی هاي شرکت بر ویژه به دیجيتال جهانی تجارت موانع. باشد خود
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 از بيشتر باید گذاري سرمایه سياست و بلندپروازانه دیجيتال تجارت ترتيب، این به. است دیجيتال خدمات صادرکننده

 اجراي در تواند می همچنين دیجيتال واحد بازار یک. یابند توسعه اروپا اتحادیه آزاد تجارت هاي توافقنامه طریق

 از اینترنتی حکومتداري به پایدار رویکرد یک ایجاد براي کميسيون. کند کمک 2۰1۵ سال از پس توسعه کار دستور

 .کرد خواهد کار آزاد و رایگان اینترنت نگهداري و حفظ هدف با نفره چند مدل طریق

 موثر دیجيتال بازار حاکميتج( 

 اروپا شوراي و روپاا پارلمان با کميسيون استراتژي، در اقدامات موقع به تحویل براي مشترک مسئوليت بازتاب با

 ذینفعان با مداوم گفتگوهاي در کميسيون. کند می تر عميق موسسه دو هر با را خود همکاري و کرد خواهد همکاري

 ماهيت به توجه با. کرد خواهد شرکت استراتژي موثر اجراي تضمين و گذاري سياست مورد در رسانی اطلاع براي

 کميسيون. دارد اختصاصی پشتيبانی و مشاوره هاي گروه از حمایت به نياز آن اجراي دیجيتال، بازار استراتژي متقابل

 کميسيون. کند رسیبر منظم صورت به را پيشرفت و کند فراهم را لازم انگيزه که کند می تشویق را اروپا شوراي

 بازار از حمایت براي ازني مورد تحليل و تجزیه و ها داده تحليل و تجزیه به مربوط اطلاعات کردن دنبال با همچنين

 این دهد. می قرار عموم دسترس در راحتی به آن ساختن و مربوطه هاي دانش آوري جمع با دیجيتال، یکپارچه

 استراتژي این شرفتپي مورد در منظم طور به کميسيون. داد خواهد توسعه را جامعه شاخص و اقتصاد دیجيتال شاخص

 .داد خواهد گزارش

 گيري نتيجه

 آینده با نفس به اعتماد اب که این از اطمينان حصول و اروپایی جامعه تبدیل مورد در فقط دیجيتال بازار یک استراتژي

 بازار تکميل نظورم به وقت اسرع در تا کند می دعوت را اروپا شوراي و اروپا پارلمان کميسيون. شود می مواجه

 آن اجراي در عالانهف مرتبط، ذینفعان تمام با نزدیک همکاري در و کند تأیيد را استراتژي این دیجيتال، مشترک

 .نماید شرکت

  

مشابه وجود دارد؟ وظایف این سازمان توسط  ییا عناوین یبا عنوان توسعه تجارت الکترونيک یدر سایر کشورها، سازمان

 شود؟ یچگونه توسط این سازمان انجام م یکسب وکارهاي اینترنت یتعریف و به تایيد رسيده است؟ سامانده یچه ارگان

  (RFP)سوال سوم 
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 یوظيفه نظارت بر کسب وکارها را برعهده دارند یا این کار به بخش خصوص یآیا در سایر کشورها، دستگاه هاي دولت

 (RFP)سوال پنجم  واگذار شده است؟

 عبارتند از: الکترونيکیبه عنوان مثال، برخی از نمادهاي اعتماد کسب و کارهاي 

BBBآمریکا، کانادا، مکزیک : ASML فنلاند : 
Keurmerk هلند : EHI آلمان : 

Verhal اتریش : EPAM یونان : 

VSV سوئيس : SafeShops بلژیک : 

MOTA اتحادیه اروپا :  

 

 

 لوگوي نمادهاچند نمونه از  -1-3شکل 

 (BBB) 1بهتر تجارت اداره

 فروشندگان، و خریداران بين اعتماد افزایش با کند می تلاش شد، تأسيس 1۹12 سال در که انتفاعی غير سازمان این

 بندي رتبه BBB. دهد می انجام F تا+  A مقياس در را کار و کسب BBB کار، این انجام براي. کند حفظ را بازار منافع

 را شفافيت کنند، می بيان را حقایق تبليغ می کنند، صادقانه کنند، می ایجاد اعتماد که هایی شرکت براي را بالا هاي

تماميت پاسخ  تجسم و خصوصی حریم حفظ مشتري، شکایات و به به قول هاي خود احترام می گذارند، دهند، می ترویج

                                                           
1 Better Business Bureau 



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 40صفحه 

 01بازنگری 

 

 از جدید مشتریان جذب دنبال به افراد از بسياري ندارند، BBB با کار براي اي وظيفه هيچ ها شرکت چه اگر. می دهند

BBB هستند. 

BBB کار و کسب یک عليه که هایی شکایت تعداد جمله از شرکت، هر بندي رتبه چگونگی مورد در گيري تصميم در 

 لازم توانایی مشتریان به BBB مشتري، شکایات حل و ردیابی با. دهد می قرار بررسی مورد را عامل 1۶ شود، می ارائه

 به دليل مشتري چند دادن دست بابت از است ممکن شرکت این اگرچه. دهد می را شرکت هاي رویه برانگيختن براي

 .داد خواهد دست از را بسياري مشتریان یابد، کاهش آن BBB نمره اگر اما نترسد خود بد خدمات

 

 :BBBفاکتورهاي رتبه بندي 

 است: زیر عوامل به توجه با BBB فایل در اطلاعات اساس بر BBB بندي رتبه

 BBB با کار و کسب تاریخچه شکایات .1

 نظر در را زیر اطلاعات کار است، و کسب بازار هاي فعاليت به که مربوط شده بسته شکایات به توجه با BBB رتبه

 :گيرد می

 BBB با شده ثبت کار و کسب ضد شکایات تعداد -

 .کار و کسب اندازه -

 شده باشد. داده پاسخ آنها به درستی به BBB از دیدگاه باشد، شده مطرح شکایاتی اگر -

 .شود می رسيدگی مشتري رضایت و با موقع به شکایات این ،BBB عقيده به باشد، شده ثبت شکایات اگر -

 حتی است، داده انجام شکایات حل براي خوبی تلاش کار و کسب ،BBB نظر در باشد، شده مطرح شکایتی اگر -

 .نشده باشد راضی روش حل با مشتري اگر

 .نشود شکایت الگوي اساسی علت حل به موفق کار و کسب ،BBB از دیدگاه باشد، شده ثبت شکایات اگر -

تاثير کمتري در امتياز گيري به نسبت شکایات حل  تر شده قدیمی فصل و حل شکایات شده. حل شکایات سن -

 شده جدیدتر دارند.

 BBB اگر گيرد می نظر در را کار و کسب اندازه کلی طور به کار و کسب شکایت تاریخ از BBB تحليل و تجزیه

 را کار و کسب اندازه اعتماد قابل طور به نميتواند BBB اگر. باشد داشته آن گيري اندازه براي اعتماد قابل اطلاعات

 .دارد قرار BBB کوچکترین رده در که ميگيرد نظر در را کار و کسب کند، تعيين

 کار و کسب نوع. 2
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 است کار و کسب نوعی کار و کسب نوع این ،BBB نظر در که، صورتی در یابد، می کاهش کار و کسب BBB رتبه

 .کند می عمل قانون نقض با که است این بر اعتقاد یا و دهد می افزایش را بازار هاي نگرانی که

 کار و کسب حضور در مدت زمان. 3

 و کسب جذب اطلاعات از به قادر BBB اگر. است کار و کسب فعاليت زمان مدت اساس بر کار و کسب BBB رتبه

این  BBB است، به آن معتقد BBB که کار و کسب حضور در زمان مورد اطلاعاتی در دیگر نباشد، منابع از یا و کار

 است.باز کرده  کار و کسب در فایل آن را BBB کار زمانی است  و گونه در نظر می گيرد که زمان افتتاحيه کسب

 شفاف تجاري روشهاي. ۴

. نيست شفاف خود بازار رفتار مورد در کار و کسب که کند تعيين BBB اگر یابد می کاهش کار و کسب BBB رتبه

 :که است مواردي شامل این

 .دهد نمی آن ارائه مالکيت یا و شده ارائه خدمات و محصولات درباره کامل اطلاعات کار و کسب یک -

 .شود تعيين تواند نمی آدرس یا کند می استفاده اشتباه آدرس از کار و کسب یک -

 BBB به تعهد عدم. ۵

 (داوري جایزه یا ميانجيگري استقرار به مربوط تعهدات جمله از) BBB به نسبت خود به تعهدات کار و کسب یک اگر

 .یابد می کاهش کار و کسب BBB رتبه ننماید، عمل

 .BBB توسط شده شناخته دولت اقدامات و مجوز. ۶

 :است زیر دانش داراي BBB که زمانی یابد می کاهش کار و کسب BBB رتبه

 ارزیابی به نياز که مجوزي صدور مثال، عنوان به) شایستگی مجوز صدور اخذ مجوز براي کار و کسب ناتوانی -

 (.شود برداشته کار و کسب با رفتار سوء براساس تواند می یا دارد صلاحيت

 نظر اساس بر و است آن بازار هاي فعاليت به مربوط که کار و کسب برابر در ناقص دولت یا در معرض اقدامات -

BBB، کند می مطرح خدمات/  محصولات ارائه در آن اطمينان یا و کار و کسب اخلاق مورد در سوالاتی .

بازپرداخت و  ميزان همچنين و پرونده شدن نهایی نحوه جمله از متعددي عوامل شامل دولت اقدامی کسورات

 جدیدتر دولت اقدامات از کمتر قدیميتر دولت اقدامات حال، این با. است تجارت عليه بر شده هاي اعمال جریمه

 به نسبت، تاثيرگذاري کمتري دارد.
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BBB اینکه از قبل را دولت اقدامات و نياز شایستگی مورد مجوز صدور منظم طور به BBB را کاري و کسب اعتبار 

 و کسب براي دولتی اقدامات و نياز مورد مجوز شایستگی صدور مرتب طور به BBB. می کند بررسی کند تأیيد

 از BBB موارد بعضی در اگرچه دهد، نمی قرار بررسی مورد کنند را نمی دنبال را BBB اعتباري مجوز که کارهایی

 مطلع می شود. را موارد این خود بازار تحقيقات طریق

 .BBB شناخته شده توسط تبليغات به مربوط مسائل. 7

 BBB رتبه ،پاسخ نمی دهد BBB تبليغاتی هاي چالش به مناسب طور به ،BBB عقيده به کار، و کسب که زمانی

 :به است مربوط این کهیابد  می کاهش کار و کسب

 BBB علامت یا BBB نام از استفاده سوء -

 به است ممکن تبليغات به مربوط مسائل. BBB تبليغاتی ادعاهاي رعایت یا و دقت صحت، درمورد سوالاتی -

 .امتياز دسته بندي می شود کسر بندي رتبه همين اساس بر و شوند بندي رتبه جزئی یا متوسط بزرگ، عنوان

 مورد در رقبا یا کنندگان مصرف از شکایتی که گرفته می شود زمانی BBBبراساس نظر  BBB تبليغاتی هاي چالش

 می شناسایی محلی هاي رسانه بر نظارت طریق از را تبليغات مورد سوالی  BBB که زمانی یا می گيرد و تبليغات

 کند.

 امتيازهاي رتبه بندي:

 شود، کسر یا آورده بدست BBB بندي رتبه سيستم عنصر هر در تواند می که را امتيازاتی تعداد حداکثر نمودار این

 ها بندي دسته از برخی که باشيد داشته توجه لطفا. است نمره 1۰۰ مقياس در کار و کسب کل نمره. دهد می نشان

 عنوان به صفر عدد ها دسته این براي و بدهد دست از را امتيازها تواند می فقط کار و کسب آن در که دارد وجود

 .است شده تعيين نظر مورد امتياز حداکثر
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 BBBسیستم امتیازدهی  .1جدول 

 موضوع ردیف
تواند به دست آید یا میبازه امتیازی که 

 کسر شود )از بیشینه به کمینه(

 to 0 15 حجم شکایات)وزن بندی شده توسط عمر شکایت( 1

 to 0 40 شکایات پاسخ داده نشده 2

 to 0 30 شکایات حل نشده 3

 or 0 5 حل به تعویق افتاده شکایات 4

 to -31 0 شکایت الگوی رعایت عدم 5

 to -41 0 نوع کسب و کار 6

 to 0 10 زمان فعال حضور در کسب و کار 7

 or -5 0 شفاف تجاری روشهای 8

 to -41 0 داوری/  میانجیگری برای رعایت حرمت عدم 9

 or -41 0 مجوز شایستگی 10

 to -34 0 اقدامات دولت)براساس هر اقدام( 11

 to -41 0 بررسی تبلیغات)براساس هر رخداد( 12

 BBB 0 or -41 تجاری علامت نقض 13

 

 رتبه بندي: مقياس

 :کند می استفاده نامه درجه ارزیابی براي که است BBB امتياز 1۰۰ دهی نمره مقياس این
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 BBB بندیرتبهسیستم  .2جدول 

 رتبه تا از

97 100 A+ 

94 96.99 A 

90 93.99 A- 

87 89.99 B+ 

84 86.99 B 

80 83.99 B- 

77 79.99 C+ 

74 76.99 C 

70 73.99 C- 

67 69.99 D+ 

64 66.99 D 

60 63.99 D- 

0 59.99 F 

 

 هاي کشورهاي پيشروبندي شاخصجمع

ا براي مساله ساماندهی رهاي مورد استفاده آنان شاخصکشورهاي پيشرو،  یالکترونيک قوانين تجارتپس از بررسی 

 بندي کرد:توان به صورت زیر دستهمی

 نيقوان یو ضوابط عموم طیشرا 

 قوانين سازمان باید:

 .منطبق بر قوانين جاري کشور باشند 

 .هميشه و به آسانی در دسترس باشند 

 .در قالب و ساختار مناسب و با طول متن مناسب به آسانی قابل فهم باشند 

 باشند. و قابل چاپ رهيقابل ذخ 

  باشند.ه صراحت ذکر شده بدر روند سفارش 
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 سازي اطلاعات سازمانشفاف 

  ،آدرس، شماره تماس و پست الکترونيکی و مشخص کردن زمان در دسترس بودننام حقوقی 

  معامله امن يشخص ثالث برامعرفی کامل 

 )معرفی کامل پرسنل در صورت امکان )در غير این صورت، معرفی مالک حقيقی و مدیران ارشد سازمان 

 )معرفی نمایندگان مجاز )در صورت وجود 

 سازي اطلاعات محصولات/خدماتشفاف 

  باشد. شفافو  صحيح، کاملاطلاعات و توضيحات مربوط به محصولات/خدمات باید 

 هاي لازم و ضروري براي استفاده از محصولاتی/خدماتی که با توجه به استانداردهاي ملی دستورالعمل

 ها وجود داشته باشد، ذکر شود.ممکن است محدودیتی در استفاده از آن

 گذاريسازي قيمتشفاف 

  محصولات/خدمات باید کاملا دقيق بيان شود.قيمت 

 هایی مانند ماليات بر ارزش افزوده باید هنگام اعلام قيمت مدنظر قرار گرفته شود و در اختيار تمامی هزینه

 کاربر قرار گيرد.

 هاي جانبی )مانند هزینه ارسال( قبل از ثبت سفارش مشخص شود.ميزان هزینه 

 دار ثابتی نداشته باشد و تابعی از موارد دیگر )مانند ارزش سفارش، وزن، هاي جانبی مقدر صورتی که هزینه

 اندازه بسته بندي و غيره( باشد، باید توضيح داده شود.

 ها قبل از ثبت سفارش در اختيار کاربر قرار گيرد.تمامی هزینه 

  )باید بيان شود.مدت اعتبار پيشنهادهاي ویژه )مانند فروش ویژه، ارائه کالاي مکمل رایگان و غيره 

  در صورتی که امکان استفاده از پيشنهادهاي ویژه منوط به داشتن شرایط خاصی از سوي کاربر است، باید

 به صورت کامل و شفاف تشریح شود.
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 چنين فاکتور ارسالی به مشتري به تفکيک بایست در ليست سبد خرید و همهاي مذکور میتمامی هزینه

 ذکر شود.

 در مورد در دسترس بودن محصولاتسازي اطلاعات شفاف 

 .در صورتی که موجودي محصولی صفر است، باید قبل از آغاز ثبت سفارش، اعلام شود 

 رسانی در صورتی که تحویل کالا به علت ناموجود بودن با تاخير مواجه خواهد شد، حتما به کاربر اطلاع

 شود.

 تحویل محصولات 

 سفارش مشخص شود. زمان و مکان تحویل کالا قبل از ثبت نهایی 

  به مشتري ارائه شود. شده نييدر زمان و مکان تعمحصولات/خدمات 

 .در صورت بروز مشکل در تحویل به موقع، باید در اسرع وقت به مشتري اطلاع رسانی شود 

 خدمات پس از فروش 

 .خدمات عمومی پس از فروش باید در اختيار کاربر قرار گيرد 

  شرایط خدمات پس از فروش خاصی است، این شرایط به طور دقيق و شفاف در صورتی که محصولی داراي

 تشریح شود.

 .محصولات داراي گارانتی و وارانتی مشخص شوند 

 .کارت گارانتی و وارانتی )در صورت وجود( به همراه محصول به مشتري ارسال شود 

 هزینه بازپرداختو  محصولات گرفتنپسسازي روند شفاف 

 صولات در شرایط خاص وجود داشته باشد.گرفتن محامکان پس 

 تشریح شود. شفاف )بدون ابهام(و  دقيق، کاملگرفتن محصولات به صورت شرایط پس 

 .شرایط مذکور در ابتداي فرآیند ثبت سفارش در اختيار کاربر قرار گيرد 
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  براي هزینه در سایت موجود باشد و به همراه محصول  بازپرداختو  محصولات گرفتنپسفرم نمونه

 مشتري ارسال شود.

 در دسترس بودن خدمات مشتریان 

 دارا بودن سيستم ارزیابی بازخورد مشتریان 

 ترین زمانمدیریت شکایات در سریع 

 حفاظت از اطلاعات شخصی کاربران 

  دریافت اطلاعات شخصی از کاربر به اندازه مورد نياز براي انجام معامله باشد و اطلاعات اضافی از کاربر

 نشود.دریافت 

  اطلاعات شخصی کاربر فقط براي انجام معامله استفاده شود. )استفاده از اطلاعات کاربر براي سایر اهداف

 مانند تبليغات ممنوع است.(

 و قبل کاربر بتواند قبل از وارد کردن اطلاعات،  سيستم امنيتی حفاظت از اطلاعات کاربر موجود باشد

 اید.تعهدنامه حفاظت از اطلاعات را رؤیت نم

  یحفاظت از اطلاعات شخص يشخص ثالث برامعرفی 

 پایبندي به قوانين فروش 

  هستند یکه خارج از مقررات قانون ییکالاهاعدم فروش 

 هاي پرداخت امندارا بودن روش 

 سازي روند سفارششفاف 

 اي قرار دارد و قدم بعدي چيست.دهی، بداند در چه مرحلهمشتري در طول فرآیند سفارش 

کنند براي مشتري در دسترس که محصولات/خدمات از زمان ثبت سفارش تا زمان تحویل به مشتري طی میمراحلی 

  .(اي قرار داردباشد )مشتري در هر لحظه بداند سفارشی که انجام داده در چه مرحله
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را چگونه مطرح  یمساله سامانده ،یدر کشورهاي موفق و پيشرو در مقوله تجارت الکترونيک یقوانين تجارت الکترونيک

 (RFP دوم)سوال  نموده اند؟

هلند است. در ادامه قوانين مربوط به معتبرترین نماد اعتماد  یکی از کشورهاي پيشرو در زمينه تجارت الکترونيکی کشور

 نمایيم.الکترونيکی این کشور را بررسی می

  

 

 از کشور هلند Keurmerkنماد  لوگوي -2-3شکل 

در  Self Regulationتوسط گروه هماهنگی )در زبان هلندي به معنی مهر تایيد(  Keurmerkشرایط و ضوابط کلی 

 اجرایی شده است. 2۰1۴اجتماعی و با همکاري انجمن مصرف کنندگان تهيه شده و از اول ژوئن -شوراي اقتصادي

 فهرست مندرجات:

 تعاریف - 1 ماده

 صاحب کسب و کار هویت - 2 ماده

 پذیري )قابل اجرا بودن( کاربرد - 3 ماده

 پيشنهاد - ۴ ماده

 توافقنامه - ۵ ماده

 فسخ قرارداد حق - ۶ ماده
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 بازگشت دوره طول در کننده مصرف تعهدات - 7 ماده

 هاهزینه و استفاده از حق فسخ قرارداد مشتري – ۸ ماده

 فسخ قرارداد صورت صاحب کسب و کار در تعهدات - ۹ ماده

 فسخ قرارداد حق از محروميت - 1۰ ماده

 قيمت - 11 ماده

 فرعی ضمانت و اجراي قرارداد – 12 ماده

 اجراي قرارداد و تحویل - 13 ماده

 تمدید و دادن خاتمه زمان، مدت: قراردادهاي اجرایی مستمر -1۴ ماده

 پرداخت - 1۵ ماده

 شکایت فرایند - 1۶ ماده

 اختلافات - 17 ماده

 متفاوت فرعی یا مفاد - 1۸ ماده

 Keurmerk کلی ضوابط و شرایط اصلاح - 1۹ ماده

 تعاریف - 1 ماده

 متن پيش رو به شرح زیر است: معانی و مفاهيم اصطلاحات مورد استفاده در
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 راه از توافقنامه به توجه با را خدمات یا/و دیجيتالی محتواي محصولات، کنندگان مصرف که در آن توافقی :فرعی توافق

 شخص این بين توافق براساس ثالث شخص توسط خدمات یا/و دیجيتالی محتواي کالا، این و کنند می خریداري دور

 شود.صاحبان کسب و کار، به مصرف کنندگان تحویل داده می و ثالث

 کند. استفاده خود فسخ معامله حق از تواند می کننده مصرف که زمانی مدت: بازگشت دوره

 دهد.اي خود انجام نمی حرفه هاي فعاليت یا و صنعت تجارت، با مرتبط مقاصد براي که معامله را شخصی: کننده مصرف

 تقویم روز: روز

 فایل دیجيتالی قالب در شده تحویل و توليد هاي داده: دیجيتال محتواي

 شود.منعقد می معين دوره یک در دیجيتال محتواي یا/و خدمات کالا، تحویل براي که قراردادي :مستمر اجرایی قرارداد

 تا دهد می اجازه صاحبان کسب و کار یا کننده مصرف به که ایميل، جمله از اي، وسيله هر: پایدار هاي داده حامل

 از مجدد استفاده معين زمانی دوره یک طول در که کند ذخيره اي گونه به شود، می داده شخصا او به که را اطلاعاتی

 .پذیر باشدامکان شده ذخيره اطلاعات

 cooling-offکننده براي عدم ادامه توافق در دوره اختيار مصرف: حق فسخ معامله

ارائه  کنندگان مصرف را از راه دور به خدمات یا و دیجيتال محتواي : شخص قانونی که محصولات،صاحب کسب و کار

 دهد.می

 فروش براي شده سازماندهی سيستم یک وسيله به کننده مصرف و صاحبان کسب و کار مابين که قراردادي: قرارداد

دور براي انعقاد  راه از ارتباط فناوري چند یا یک از شود و در آنخدمات منعقد می یا/و دیجيتالی محتواي محصولات،

 .شود می قرارداد استفاده

 فسخ قرارداد براي اروپایی استاندارد فرم: فسخ قرارداد استاندارد فرم
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صاحب کسب و کار بدون نياز  و کننده مصرف بين توافقنامه یا قرارداد انعقاد براي اي وسيله: دور از راه ارتباطات فناوري

 .یک مکان در هازمان آنبه حضور هم

 صاحب کسب و کار هویت - 2 ماده

 مشخصات زیر از کسب و کار باید در دسترس قرار گيرد:

 تجاري( نام انجمن و ثبت شده در نام) صاحب کسب و کار نام 

 کار و محل کسب آدرس 

 باشد. کار و محل کسب آدرس از متفاوت در صورت وجود و در صورتی که محل بازدید، آدرس 

 در دسترس باشد. تلفن از طریق توانند می صاحب کسب و کار و یا افراد مربوطه که هاییزمان و تلفن شماره 

 هاي ارتباط الکترونيکیآدرس ایميل یا سایر راه 

 شماره اتاق بازرگانی و یا دفاتر کار 

 شناسایی ماليات بر ارزش افزوده شماره 

 )اطلاعات در مورد مجوز از مقامات مربوطه )در صورت لزوم دارا بودن مجوز از نهادهاي مرتبط 

 در صورت وجود:

 است. آن عضو که اي حرفه سازمان یا انجمن 

 است. شده جایزهاروپا موفق به دریافت  اقتصادي منطقه در یا اروپا توسط اتحادیه آن اي که درحرفه عنوان 

 (بودن اجرا قابل) پذیري کاربرد - 3 ماده

 مابين که دوري راه از قرارداد هر و صاحبان کسب و کار پيشنهاد از جانب گونه هر به عمومی ضوابط و شرایط . این1

 .شود می اعمال شود،منعقد می کننده مصرف و صاحبان کسب و کار
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وقت  اسرع در و ایگانر صورت به را عمومی شرایط و ضوابط این متن باید کارصاحب کسب و  قرارداد، انعقاد از . قبل2

بایست د، صاحب کسب و کار میچه این امر به دلایل منطقی و قابل قبول ميسر نباشاگر چنان .دهد اختيار کاربران قرار در

هاي پایدار به داده لب حاملباید در قاتوانند به این فایل دسترسی پيدا کنند. این فایل مشخص کند که کاربران چگونه می

 پذیر باشد.سازي و دسترسی مجدد به آن در آینده امکانمشتریان ارائه شود تا امکان ذخيره

 1پيشنهاد – ۴ ماده

صریحا توضيح داده  . اگر پيشنهادي داراي مدت زمان محدودي است یا نياز به شرایط خاصی دارد، این موضوع باید1

 شود.

شود توضيحات کامل می خدماتی که عرضه یا و دیجيتال محتواي بایست در مورد محصولات،پيشنهاد ارائه شده می. در 2

 یا و دیجيتال محتواي ت،و شفاف ارائه شود. این توضيحات باید به قدر کافی با جزئيات باشند که مشتري بتواند محصولا

 یا و دیجيتال محتواي لات،شود، باید تصویر واقعی آن محصوده میخدمات مورد نظر را ارزیابی کند. اگر از تصویر استفا

 خدمات باشد.

يشنهاد به مشتري ارائه . لازم است در کليه پيشنهادها اطلاعات کافی در مورد حقوق و تعهدات مربوط به پذیرش آن پ3

 شود.

 توافقنامه – ۵ ماده

به همراه تمامی تعهدات و شرایط  کند که مشتري پيشنهاد راپيدا می، توافقنامه زمانی اعتبار ۴. با توجه به بند سوم ماده 1

 مربوط به آن بپذیرد.

                                                           
1 Offer 
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 دریافت درخواست فورا باید کارآفرین پذیرفت، را پيشنهادي الکترونيکی هايروش طریق از مشتري که صورتی در .2

 تواندمی کننده مصرف باشد، نشده تایيد پيشنهاد پذیرش که زمانی کند. تا تایيد الکترونيکی هايروش طریق از را پيشنهاد

 کند. فسخ را قرارداد

کند، شود و مشتري هزینه را به صورت الکترونيکی پرداخت می. در صورتی که قرارداد به صورت الکترونيکی منعقد می3

 دهد و امنيت انجام را یالکترونيک هايداده انتقال براي مناسب سازمانی و فنی امنيتی صاحب کسب و کار باید اقدامات

 کنيد. تضمين را وب محيط

 خود پرداخت تعهدات انجام براي مشتري توانایی مورد در اطلاعاتی قانون، محدوده مجاز است در . صاحب کسب و کار۴

تحقيق، صاحب کسب و کار دلایل کافی براي انعقاد قرارداد را در  این نتایج اساس بر کند. در صورتی که آوري جمع را

 .کند پيوست آن به را اي ویژه شرایط درخواستی را رد کند یا یا است سفارش مجاز قانونی طور به مشتري نيابد،

 صورت به دیجيتال محتواي یا خدمات محصول، با همراه را زیر اطلاعات باید صاحب کسب و کار محصول، . هنگام ارائه۵

کند،  ذخيره مدت طولانی داده پایگاه یک در دسترس قابل صورت به را آن بتواند  کننده مصرف که طریقی به یا نوشتاري

 براي وي ارسال کند:

 مشتري در صورت داشتن شکایت بتواند به آن مراجعه کند. که به طوري کار و کسب از محل بازدید آدرس 

 حق  تواند از حق فسخ قرارداد استفاده کند و همچنين شرایطی که موجب سلبشرایطی که طبق آن مشتري می

 شود.فسخ قرارداد از وي می

 هانامهو ضمانت فروش از پس خدمات به مربوط اطلاعات 

 چنين نحوههم و تحویل هايماليات، هزینه شامل دیجيتال ارائه شده، محتواي یا خدمات محصول، قيمت 

 پرداخت هزینه و تحویل محصول و یا اجراي قرارداد.

 نامحدود  دوره زمانی سال و یا داراي یک از بيش قرارداد ت اجرايدر صورتی که طول مد قرارداد لغو الزامات

 باشد.

 دارد. را این حق کننده مصرف در صورتی که فسخ قرارداد، استاندارد فرم 
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 شود. می اعمال تحویل اولين در فقط فرم ذکر شده در بند قبل اجرایی مستمر، قرارداد یک مورد در 

 فسخ معامله حق - ۶ ماده

 محصولات:در مورد 

دليل برگرداند. صاحب کسب و کار  ارائه بدون محصولی را روزه فرصت دارد که 1۴ حداقل بازگشت دوره یک . مشتري1

 گویی کند.تواند او را مجبور به پاسختواند در مورد دليل آن سوال کند، ولی نمیمی

سط وي مشخص شده است، محصول را . شروع دوره بازگشت، روزي است که مشتري و یا شخص ثالثی که از قبل تو2

 دریافت کند. شرایط خاص این بند به شرح زیر است:

  اگر مشتري در یک بار سفارش، چندین محصول را خریداري کند، شروع دوره بازگشت، روزي است که مشتري

و یا شخص ثالثی که از قبل توسط وي مشخص شده است، آخرین محصول را دریافت کند. البته صاحب کسب 

هاي مختلف خودداري ها در زمانزمان و تحویل آنکار مجاز است از پذیرفتن چندین سفارش به صورت هم و

 کند. در این صورت باید قبل از شروع فرایند سفارش، این موضوع را به مشتري بيان کند.

 دوره بازگشت، اي است که لازم است در قالب چندین بسته ارسال شود، شروع در صورتی که محصول به گونه

 روزي است که مشتري و یا شخص ثالثی که از قبل توسط وي مشخص شده است، آخرین بسته را دریافت کند.

 معين، شروع دوره بازگشت، روزي است که  دوره یک در محصولات منظم تحویل مورد در توافق صورت در

 را دریافت کند.مشتري و یا شخص ثالثی که از قبل توسط وي مشخص شده است، اولين بسته 

 شود: نمی داده تحویل فيزیکی به صورت که دیجيتالی محتواي و خدمات مورد در

 دیجيتالی محتواي تحویل یا ارائه خدمات براي قرارداد روزه فرصت دارد که یک 1۴ حداقل بازگشت دوره یک . مشتري3

تواند در مورد دليل صاحب کسب و کار می دهد. پایان دليل ارائه بدون است را نشده داده تحویل فيزیکی به صورت که

 گویی کند.تواند او را مجبور به پاسخآن سوال کند، ولی نمی
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 شود.. شروع دوره بازگشت، روزي است که قرارداد منعقد می۴

دیجيتالی که صاحب کسب و کار اطلاعاتی در مورد شرایط حق فسخ قرارداد در  محتواي یا خدمات در مورد محصولات،

 اختيار مشتري قرار نداده است:

. در صورتی که صاحب کسب و کار اطلاعاتی در مورد شرایط حق قانونی مشتري براي فسخ قرارداد در اختيار وي قرار ۵

ماه پس از اتمام دوره  12نداده باشد و یا فرم استاندارد فسخ قرارداد را به مشتري تحویل نداده باشد، دوره بازگشت، 

 رسد.در بندهاي قبل، به پایان می بازگشت ذکر شده

 از پس ماه دوازده . در صورتی که صاحب کسب و کار اطلاعات شرایط حق قانونی مشتري براي فسخ قرارداد را ظرف۶

روز پس از دریافت اطلاعات توسط مشتري پایان  1۴اصلی در اختيار وي قرار دهد، دوره بازگشت،  بازپرداخت روز شروع

 یابد.می

 بازگشت دوره طول در کننده مصرف تعهدات - 7 ماده

بندي را باز بندي آن نگهداري کند. اگر مشتري بسته. در طول این دوره، مشتري باید با احتياط از محصول و بسته1

هاي محصول را بررسی کند و نباید از آن استفاده کند. مانند زمانی که در فروشگاه تواند ماهيت و ویژگیکند، فقط میمی

 شود.کالایی براي خرید بررسی می

 . در صورت وجود آسيب در محصول هنگام بازگرداندن آن، مشتري مسئول آن است.2

. اگر قبل از انعقاد قرارداد، صاحب کسب و کار اطلاعاتی در مورد شرایط حق قانونی مشتري براي فسخ قرارداد در اختيار 3

 محصول هنگام بازگرداندن آن، مشتري مسئول آن نيست.وي قرار نداده باشد، در صورت وجود آسيب در 

 هاهزینه و استفاده از حق فسخ قرارداد مشتري – ۸ ماده

. در صورتی که مشتري بخواهد از حق فسخ قرارداد استفاده کند، باید با استفاده از فرم استاندارد فسخ قرارداد و در طول 1

 مطلع سازد. دوره بازگشت، صاحب کسب و کار را از این موضوع



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 56صفحه 

 01بازنگری 

 

. مشتري باید محصول را در اسرع وقت و در مدت دوره بازگشت که قبلا توضيح داده شد، به صاحب کسب و کار و یا 2

آوري کند، نماینده قانونی وي تحویل دهد. در صورتی که صاحب کسب و کار بخواهد خودش محصولات مرجوعی را جمع

 نيازي به ارسال محصول توسط مشتري نيست.

بندي اوليه و مطابق با دستورالعمل شتري باید محصول را به همراه تمامی لوازم جانبی آن، و در صورت امکان در بسته. م3

 ارائه شده توسط صاحب کسب و کار به وي بازگرداند.

 . ریسک و بار اثبات استفاده صحيح و به موقع از حق فسخ قرارداد به عهده مشتري است.۴

انعقاد قرارداد مشخص شده باشد که هزینه بازگرداندن کالا به عهده مشتري است، وي مستلزم . در صورتی که قبل از ۵

است این هزینه را متقبل شود. در صورتی که صاحب کسب و کار این موضوع را در قرارداد مطرح نکرده باشد و یا خودش 

 ست.هزینه بازگشت را به عهده گرفته باشد، نيازي به پرداخت آن توسط مشتري ني

هاي جانبی آن قرارداد نيز به صورت قانونی پایان . در صورتی که مشتري از حق فسخ قرارداد استفاده کند، تمامی توافق۶

 یابد.می

 فسخ قرارداد صورت صاحب کسب و کار در تعهدات - ۹ ماده

اي الکترونيکی انجام هرسانی در مورد حق فسخ قرارداد را از طریق روش.  در صورتی که صاحب کسب و کار اطلاع1

 دهد، باید بلافاصله رسيد بازگشت را نيز ارسال کند.

هاي انجام شده توسط مشتري از جمله هزینه ارسال و تحویل محصول را در . صاحب کسب و کار باید تمامی هزینه2

 روز پس از اعلام مشتري براي بازگشت محصول به وي بازگرداند. 1۴طول مدت 

اید از همان روشی که مشتري هزینه را پرداخت کرده است، براي بازپرداخت استفاده کند؛ مگر . صاحب کسب و کار ب3

 دهد موافقت کند.اینکه مشتري با روش دیگري که صاحب کسب و کار پيشنهاد می
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هاي معمول را براي رساندن محصول مرجوعی به دست صاحب اي نسبت به روش. در صورتی که مشتري روش پرهزینه۴

 و کار انتخاب کند، این هزینه به عهده مشتري است.کسب 

 فسخ قرارداد حق از محروميت - 1۰ ماده

تواند محصولات و خدمات زیر را از حق فسخ قرارداد محروم کند، فقط در صورتی که قبل از ارائه صاحب کسب و کار می

 پيشنهاد و انعقاد قرارداد این موضوع را صریحا اعلام نماید:

ها در بازار اقتصادي داراي نوسان است و بنابراین ممکن است در طول دوره یا خدماتی که قيمت آن. محصولات 1

 بازگشت، قيمت آن تغيير کند.

 شود.. قراردادهایی که در زمان حراج عمومی منعقد می2

 آغاز شود. . قراردادهاي خدماتی پس از اتمام انجام خدمات، در صورتی که ارائه خدمات با رضایت صریح مشتري3

. قراردادهاي خدماتی براي ساخت و ساز، حمل و نقل کالا، سرویس اجاره خودرو و تهيه غذا، در صورتی که زمان معينی ۴

 از شروع اجراي آن گذشته باشد.

 شده تنظيم توافقنامه در عملکرد دوره یا خاص تاریخ یک که زمانی فراغت اوقات هاي فعاليت به مربوط . قراردادهاي۵

 باشد.

. کالاهایی که عمومی و پيش ساخته نبوده و به صورت سفارشی و مطابق با نظر و سليقه شخصی مشتري توليد شده ۶

 باشد.

 . محصولات فاسد شدنی و یا محصولاتی با طول عمر محدود.7

 د.تواند بازگردانده شو. کالاهاي مهر و موم شده که مهر و موم آن باز شده و به دلایل بهداشتی نمی۸

 اند و قابل بازگشت نيستند.شان با محصول دیگري ترکيب شده. محصولاتی که با توجه به ماهيت۹
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 .باشد شده باز هاي کامپيوتري مهر و موم شده که مهر و موم آن. ویدئوها و صداهاي ضبط شده و برنامه1۰

 تواند فسخ شود(ها میها و مجلات )فقط حق اشتراک آن.  روزنامه11

 قيمت - 11 ماده

 . در صورت تغيير در نرخ ماليات بر ارزش افزوده، قيمت محصولات یا خدمات در طول مدت پيشنهاد نباید تغيير کند.1

ها در بازار اقتصادي داراي نوسان است و از کنترل . بر خلاف بند قبل، در مورد محصولات و خدماتی که قيمت آن2

 تواند تغيير کند. احتمال تغيير در قيمت باید در پيشنهاد ذکر شود.ها میصاحب کسب و کار خارج است، قيمت آن

 است. مجاز قرارداد پایان از پس ماه 3 مدت در قيمت . در صورتی که قوانين جدید تصویب شود، افزایش3

 ها در ارائه محصولات و خدمات باید شامل ماليات بر ارزش افزوده باشد.. تمامی قيمت۴

 فرعی ضمانت و قرارداداجراي  – 12 ماده

. صاحب کسب و کار باید تضمين کند که محصولات و خدمات ارائه شده با مشخصات ذکر شده در پيشنهاد، اطلاعات 1

 موجود در قرارداد و قوانين و مقررات موجود در جامعه در روز انعقاد قرارداد مطابقت دارد.

ين کننده و یا واردکننده محصول هرگز نباید بر حقوق مشتري هاي فرعی صاحب کسب و کار، توليد کننده، تام. ضمانت2

تاثيرگذار باشد و در صورت عدم موفقيت صاحب کسب و کار از اجراي تعهدات موجود در قرارداد، مشتري را از حقوق خود 

 محروم نماید.

ه و یا وارد کننده محصول . ضمانت فرعی به معنی هرگونه تعهدي از جانب صاحب کسب و کار، توليد کننده، تامين کنند3

آميز قرارداد در نظر گرفته است که در آن حقوقی فراتر از حقوق قانونی لازم براي مشتري در صورت عدم اجراي موفقيت

 شود.می

 اجراي قرارداد و تحویل - 13 ماده
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ارائه خدمات دقت لازم ها براي ها و ارزیابی درخواست. صاحب کسب و کار موظف است هنگام دریافت و اجراي سفارش1

 را به عمل آورد.

 . محل تحویل محصول، همان آدرسی است که توسط مشتري هنگام سفارش ثبت شده است.2

. صاحب کسب و کار موظف است محصولات یا خدمات را در مدت زمان تعيين شده ارائه دهد. اگر زمان مشخصی براي 3

روز آن را به مشتري تحویل دهد. در صورت بروز تاخير و  3۰مدت  تحویل محصولات تعيين نشده باشد، باید حداکثر در

یا در صورتی که صاحب کسب و کار قادر به تامين کل سفارش و یا بخشی از آن نيست، باید این موضوع را در کمتر از 

گونه يچیک ماه پس از دریافت سفارش به اطلاع مشتري برساند. در این صورت مشتري مجاز است قرارداد را بدون ه

 هزینه فسخ کند و خسارت دریافت نماید.

. در صورت فسخ قرارداد به دليل گفته شده در بند قبل، صاحب کسب و کار باید هزینه پرداخت شده توسط مشتري را ۴

 در اسرع وقت و در مدت کمتر از یک ماه بازگرداند.

شخص ثالثی که از قبل توسط وي مشخص شده . هزینه آسيب وارد شده به محصول قبل از تحویل آن به مشتري و یا ۵

 است، به عهده صاحب کسب و کار است؛ مگر اینکه در قرارداد صریحا توافق دیگري در این باره شده باشد.

 تمدید و دادن خاتمه زمان، مدت: قراردادهاي اجرایی مستمر -1۴ ماده

 :خاتمه

هاي زمانی مشخص( محصول یا اجراي منظم خدمات در دورهتواند قراردادي )شامل قرارداد تحویل منظم .  مشتري می1

که براي مدت نامحدود منعقد شده است را با توجه به قوانين ذکر شده در قرارداد در هر زمانی پایان دهد. پایان قرارداد 

 گيرد.یک ماه پس از اطلاع رسانی صورت می
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هاي زمانی مشخص( حصول یا اجراي منظم خدمات در دورهتواند قراردادي )شامل قرارداد تحویل منظم م. .  مشتري می2

ها با توجه به قوانين ذکر شده در قرارداد که براي مدت محدود و مشخص منعقد شده است را پس از پایان یکی از دوره

 گيرد.در هر زمانی پایان دهد. پایان قرارداد یک ماه پس از اطلاع رسانی صورت می

 :تمدید

هاي زمانی مشخص( که براي مدت قرارداد تحویل منظم محصول یا اجراي منظم خدمات در دوره. قراردادي )شامل 3

 تواند به صورت خودکار براي دوره ثابت دیگري تمدید شود.محدود و مشخص منعقد شده است نمی

منی براي مدت سه تواند به طور ضها و مجلات میها، هفته نامه. عليرغم بند قبل، قراردادهاي تحویل منظم روزنامه۴

 ماه تمدید شود. بنابراین مشتري اگر بخواهد قرارداد را خاتمه دهد باید یک ماه قبل از پایان دوره فعلی اطلاع رسانی کند.

ها و نامهها، هفتههاي مربوط به محاکمه و اشتراک مقدماتی روزنامهها و هفته نامه. قراردادهاي تحویل منظم روزنامه۵

 یابد.د تمدید شود و پس از پایان محاکمه و یا مدت زمان اشتراک مقدماتی پایان میتوانمجلات نمی

 مدت زمان:

تواند هر زمانی . در صورتی که طول مدت زمان قراردادي بيش از یک سال باشد، پس از گذشت یک سال مشتري می۶

قول و منطقی، اتمام قرارداد را قبل از انجام )با یک ماه اطلاع رسانی زودتر( قرارداد را پایان دهد؛ مگر اینکه دلایل مع

 کامل آن غير ممکن کند.

 پرداخت - 1۵ ماده

روز پس از اتمام دوره بازگشت )در صورت عدم وجود دوره بازگشت،  1۴.  هزینه محصولات یا خدمات باید حداکثر تا 1

توافق دیگري در قرارداد صراحتا بيان شده روز پس از انعقاد قرارداد( توسط مشتري پرداخت شود؛ مگر اینکه  1۴حداکثر 

باشد. در صورتی که قرارداد مورد نظر خدماتی باشد، مهلت پرداخت هزینه از زمان دریافت تایيدیه قرارداد توسط مشتري 

 شود.آغاز می
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 قيمت کل باشد. %۵۰. در صورت فروش محصول، پيش پرداخت نباید بيش از 2

اشتباه در جزئيات پرداخت، بلافاصله صاحب کسب و کار را از وجود آن مطلع . مشتري موظف است در صورت وجود 3

 سازد.

 شکایت فرایند - 1۶ ماده

ها باشد و در قالب آن . صاحب کسب و کار باید داراي یک فرایند مشخص و شناخته شده براي ثبت و پيگيري شکایت1

 ها رسيدگی کند.به شکایت

کامل و واضح توسط مشتري به ثبت برسد. این شکایت باید در زمان معقول و منطقی . شکایت از قرارداد باید به طور 2

 هاي قرارداد انجام شود.پس از پی بردن مشتري به نقص

روز پس از ثبت پاسخ دهد. اگر بررسی و پاسخ  1۴هاي ثبت شده را حداکثر تا بایست شکایت. صاحب کسب و کار می3

روز پس از ثبت شکایت،  1۴زمان لازم داشته باشد، صاحب کسب و کار باید حداکثر تا روز  1۴به شکایت ثبت شده بيش از 

 گویی را معين نماید.مشتري را از این موضوع مطلع کند و زمان تقریبی پاسخ

نيز ثبت  https://www.keurmerk.info/nl/consumenten/klachtخود را در سایت  تواند شکایت. مشتري می۴

 Stichting Webshop Keurmerkنامه براي صاحب کسب و کار و یک نسخه نيز براي از این شکایتکنند. یک نسخه 

 گردد.ارسال می

 شود که ابتدا در سایت مذکور به ثبت رسيده باشد.. شکایت در صورتی توسط این نهاد پيگيري می۵

کسب و کار، شکایت خود را در سایت این ماه از زمان به مشکل برخوردن با صاحب  12. مشتري باید در مدت کمتر از ۶

 نهاد ثبت کند.

 تواند شکایت خود را در سایت زیر نيز ثبت نماید:. مشتري می7

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage 
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 اختلافات – 17 ماده

ي و صاحب کسب و کارهاي اینترنتی تحت نظارت این نهاد .  فقط قوانين کشور هلند براي حل اختلاف بين مشتر1

 شود، حتی اگر مشتري خارج از کشور هلند زندگی کند.اعمال می

 شود.. کنوانسيون فروش وین اعمال نمی2

 متفاوت فرعی یا مفاد - 1۸ ماده

تواند اعمال مشتري نباشد میمفاد و مقررات فرعی و اضافی نسبت به قوانين و مقررات ذکر شده در صورتی که به ضرر 

هاي پایدار به صورتی که قابل هاي دادهشود. در صورت اعمال چنين قوانينی، باید به صورت نوشتاري یا توسط حامل

 سازي باشند، براي مشتري ارسال شود.ذخيره

 Keurmerk کلی ضوابط و شرایط اصلاح - 1۹ ماده

ر شده، این تغييرات در قالب خبرنامه در اختيار صاحبان کسب و کار قرار ذک ضوابط و . در صورت ایجاد تغيير در شرایط1

 جدید در سایت زیر ضوابط و خواهد گرفت. همچنين شرایط

 voorwaarden-https://www.keurmerk.info/nl/algemene  

 گيرد.قرار می

اعمال  صورت در که موضوع این درک با مناسب و شيوه به آنها انتشار از پس فقط ضوابط و شرایط این هاياصلاحيه. 2

 شود.شد، انجام می خواهد کننده ایجاد مصرف تري برايشرایط مطلوب تغييرات

 

 

  

https://www.keurmerk.info/nl/algemene-voorwaarden
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 چهارم)سوال  چگونه شکل گرفته و پياده سازي شده است؟ یدر تجارت الکترونيک e-trust در کشورهاي موفق، مقوله

RFP) 

اگر مبناي موفقيت یک کشور در تجارت الکترونيک، تعداد کسب و کارهاي موفق آن کشور، قلمداد شود، طبيعتاً با نگاه 

ميزان بازدید( و وبسایت برتر تجارت الکترونيک در جهان ) هم از حيث درآمد و هم از حيث رتبه الکسا و  1۰به ليستی از 

 رسيم: مقایسه آنها به نتيجه زیر می

و  ۸ميليارد دلاري و و رتبه  ۴۰، تی مال و علی اکسپرس )در گروه علی بابا با درآمد عملياتی مجموع  تائوبائو .1

 پربازدیدترین وبسایتها در دنيا(: چين 31و  ۹

 دیدترین وبسایت در دنيا(: امریکاپرباز 1۰رتبه -2۰1۸ميليارد دلاري در  12آمازون )درآمد عملياتی  .2

3. eBay  پربازدید ترین و سوم در دسته خرید در الکسا(:  ۴۰رتبه  – 2۰17ميليارد دلاري در  2)درآمد عملياتی

 امریکا

 جينگ دانگ: چين .۴

 والمارت : امریکا  .۵

 راکوتن : ژاپن .۶

7. Newegg امریکا : 

۸. Costcoامریکا : 

 فليپ کارت: هند  .۹

1۰. Etsامریکا : 

ميليارد دلار ارزش جابجا شده در سال  ۴۰۰طبيعی است که موفقترین کشور در تجارت الکترونيک با بيش از بنابراین 

، امریکا باشد و پس از آن چين، ژاپن و هند قرار دارند. البته اگر مقایسه را ارزش جابجا شده در خرده فروشی اینترنتی 2۰17

ا رتبه بندي امریکا، ژاپن و انگلستان خواهد بود. چرا که تعدد ي دیگري حاصل شود، که در آنجبدانيم، شاید نتيجه

وبسایتهاي نه چندان موفق تاثير می گذارند. اما در مجموع می توان گفت بررسی اجمالی تجارت الکترونيک در امریکا، 

 ژاپن، چين و هند می تواند راهگشا باشد. 
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رف سومی نظير دولت، تنها براي مساله ي گواهينامه هاي براساس بررسی به عمل آمده در کشورهاي یاد شده، تایيد ط

 Testیا کمتر شناخته شده نظير  Verisignو  Trusteهاي شناخته شده اي نظير Sealامنيتی وجود دارد. همچنين 

Guardهاي امنيتی و زیرساخت ، براي اطمينان از صحت گواهينامهPKI  وجود دارند. مکانيزم هاي رتبه بندي، بازخورد

و یا شرکتهاي بيمه  BBB ،Bizrate ،AOLيري، شکایت رسمی از وبسایتها و حل اختلاف نيز در قالب مواردي نظير گ

وجود دارد. مابقی مسائل مرتبط با اعتماد صرفاً از طریق خود صاحبان کسب و کار با هدف جذب مخاطب و مشتري 

شتر اعتماد دانشی وجود دارد. براي مثال استفاده از مکانيزم ساماندهی می شود و به نوعی اعتماد سازمانی وجود نداشته و بي

هاي معروف حمل و نقل و لاجستيک و یا استفاده از درگاه هاي پرداخت شناخته شده و یا بهبود کيفيت وبسایت و سایر 

 مسائل عنوان شده براي بهبود اعتمادسازي توسط خود صاحبان کسب و کار انجام می شود. 

و موارد یاد شده در فوق در کشورهاي موفق می توان به موارد زیر  BBBهاي اعتماد به جز نمادها یا Sealاز مهمترین 

 اشاره کرد: 

1) Google Guarantee  

a.  نظارت بالادستی بر تمامی پذیرندگان درGoogle Shopping  و در صورت شکایت مشتري مبنی

 روز  1۴بر عدم دریافت کالاي مورد نظر، بازگردادن کامل مبلغ طی 

2) Norton Shopping Guarantee 

a. هيچ هزینه اي براي خریدار ندارد 

b.  روز 3۰هزار دلار تا  1۰گارانتی دزدیده نشدن اطلاعات شخصی تا 

c.  روز 3۰دلار در صورت عدم ارسال سفارش تا  1۰۰۰بازگشت 

d.  روز همان کالا در همان وبسایت، قيمتش کاهش یافت، باز می گردد.  3۰دلار اگر تا  1۰۰تا 

3) buySAFE  

a.  .نظير آنچه در نورتن بيان شده را ارائه می کند 

۴) ShopGuarantee  

۵) Trust Guard  ضمانت حفظ حریم خصوصی، امنيت و یک کسب و کار واقعی بودن : 
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 چهارمفصل 

 انیرا در یک ی الکترون  تجارت کاربران انتظارات ساییشنا
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 در ایران الکترونيکیکاربران تجارت  انتظارات شناسایی -مچهارفصل 

، جایگاه نماد اعتماد الکترونيکی الکترونيکیوکارهاي ها به کسبهاي اعتماد آنشناخت کاربران شامل شناسایی شاخص

 نمادايوکارهاي داراي و همچنين انتظارات آنان از کسب نماداي يهسازمان اعطاکنند در بين کاربران، انتظارات کاربران از

-است. شناخت کاربران نيازمند دو گام اساسی است: گام اول، انجام مطالعات ميدانی و گام دوم شناسایی و بررسی کسب

با  مخاطبانیاختيار  اي که طرح شده است دروکارهاي الکترونيکی موفق در ایران است. براي انجام گام اول، پرسشنامه

وکارهاي اینترنتی موفق گيرد. در گام دوم جزئيات کسبهاي جنسيتی، سنی، تحصيلی و فرهنگی مختلف قرار میویژگی

وکارها از نظر شکل ظاهري، نوع محصول یا خدماتی که گيرد. بدین معنی که این کسبدر کشور مورد بررسی قرار می

دهی، ، فرایند سفارشنمادايوکار، قيمت محصولات، وجود یا عدم وجود با صاحبان کسبارائه ميکنند، نوع ارتباط کاربر 

ها گيرند. سپس با گردآوري پرسشنامهها مورد بررسی و تجزیه و تحليل قرار میها و سایر ویژگیکنندهتعداد کاربران یا دنبال

وکارهاي موفق، حاصل شده با نتایج منتج از بررسی کسبها و تلفيق نتایج هاي آماري حاصل از آنو تجزیه و تحليل داده

وکارها و ت آنان از صاحبان این کسبا، انتظارالکترونيکیوکارهاي انتظارات کاربران از دولت در راستاي نظارت بر کسب

 شوند.دهد استخراج میرا شکل می الکترونيکیوکارهاي هایی که مبناي اعتماد کاربران به کسبهمچنين شاخص

پيش از تکميل فرایند توزیع و تحليل پرسشنامه تحقيقاتی در زمينه انتظارات کاربران از نماد اعتماد الکترونيکی و همچنين 

 ایم که نتایج زیر حاصل شده است:وکارهاي داراي نماد انجام دادهانتظارات آنان از کسب

 پاسخ به سوالات

 (RFP)سوال نهم  چيست؟انتظارات خریداران از کسب و کارهاي داراي نماد 

 یکاربران خدمات و تجارت الکترونيک انيدر م نانياعتماد و اطم جادیا ،یکياز عوامل مهم توسعه تجارت الکترون یکی

 يهاتیسا یو سامانده ینترنتیا يبه کسب و کارها یکينماد اعتماد الکترون يو اعطا تيامن يساخت ها ریباشد. وجود زیم

خواهد بود.  یکيامن و مورد نياز عموم مردم براي انجام تجارت الکترون يفضا جادیا يگام برا نیدر کشور، موثرتر يتجار

به تعهدات خود در قبال آنان عمل  هاتیسا کهنیاز ا نانيبا اطم نترنت،یا قیاز طر دیدر هنگام خر افراددر این صورت 
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 یکينماد اعتماد الکترون اعطايخواهند نمود.  دیاقدام به خر شناسند،یم تيخواهند کرد و حقوق مصرف کنندگان را به رسم

و به این ترتيب اطمينان خاطر مورد نظر  دینمایکسب و کار را احراز م تيصاحب و محل فعال تیبه هر کسب و کار، هو

انتظارات خریداران از کسب و کارهاي داراي نماد را ميتوان به شرح ذیل بيان  اهم .نمایدکنندگان ایجاد میرا نزد استفاده

 :نمود

 برخورداري از صلاحيت قانونی در ارائه محصولات و خدمات ارائه شده در سایت 

 برخورداري از مجوزهاي لازم براي ارائه انواع محصولات و خدمات ارائه شده در سایت 

  و اوریجينالارائه محصولات و خدمات با کيفيت 

 برخورداري از خدمات پشتيبانی و پس از فروش براي محصولات ارائه شده 

 حفاظت از اطلاعات محرمانه و شخصی مشتریان که در سایت وارد ميشود 

 وجود قيمتهاي رسمی و تحت نظارت براي محصولات و خدمات عرضه شده در سایت 

 امنيت در انجام پرداختهاي مالی 

 کالا و خدمات خریداري شده سهولت در مرجوع نمودن 

 سهولت در رفع مغایرتهاي مالی و غير مالی رخ داده به هنگام خرید کالا و خدمات 

 ثبت شده است:« دستورالعمل اعطاي نماد»برخی از انتظارات خریداران از کسب و کارهاي داراي نماد به درستی در سند 

 تیبودن سا یشیو عدم آزما تیوب سا يبارگذار یابی)ارز ینترنتیا يکسب و کار ها تیوب سا یالزامات عموم 

  مورد نظر(

 ینترنتیکسب و کار ا يقانون مند  

 چندزبانه( يهاتیصفحات )در وب سا یدر تمام یزبان فارس ینيب شيپ  

 د.داده شو شینما دیجد يمربوطه در پنجره يصفحه گر،ید يها تیسابه وب دکنندگانیبازد تیدر صورت هدا 

  ازعدم استفاده pop up  
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 نماد  ی( متقاضیحقوق/یقي)حق تي)تطابق شخص تینماد با اطلاعات مندرج در سا ازيتطابق اطلاعات صاحب امت

  مورد نظر( تیبا اطلاعات مندرج در سا

 مطابق با  نايع تیکسب و کار )آدرس ثبت شده در وب سا تیوب سا« تماس با ما»در بخش  یدرج آدرس پست

  در فرم حاضر باشد.( ینترنتیآدرس درج شده در اطلاعات کسب و کار ا

  مطابق  نايع تیکسب و کار )تلفن ثابت ثبت شده در وب سا تیوب سا« تماس با ما»درج تلفن تماس در بخش

  در فرم حاضر باشد.( ینترنتیبا شماره درج شده در اطلاعات کسب و کار ا

 گردد.  یارائه م تیکه در سا ییکامل و شفاف درباره خدمت و کالا حاتينماد و توض ازيدرج اطلاعات صاحب امت

 «درباره ما»در بخش 

 و مقررات نيقوان»در بخش  تیو مقررات سا نيدرج قوان» 

 باشد( یستميس ایو  يتواند حضور یم اتیشکا افتی)در تیدر سا اتیثبت شکا نکيدرج ل  

 امنه به نام شخص متقاضی نماد و متقاضی حقوقی، به نام شرکت و یا متقاضی حقيقی امتياز د) دامنه تيمالک

درج شده  Whois یکی از اعضاي هيئت مدیره آن ثبت شده باشد. منظور اطلاعات صاحب دامنه است که در

 (.است

 تیدر وب سا نیامکان ثبت سفارش به صورت آنلا  

 تیکالا/خدمت در وب سا متيدرج ق  

 در  يگذارسفارش ندیخواهد بود، در فرآ يمشتر يکالا/خدمت برعهده دیخر يکه برا ییهانهیهز یدرج تمام

  (يبندبسته نهیحمل، هز نهیتماس، هز نهیخدمت ، هز ایکالا  متيفاکتور )مانند ق شيپ ایسبد کالا 

 دیسبد خر شینما ایفاکتور  شيپ ديتول 
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 امنيت

 .است مذاکره قابل غير کاملا که است الکترونيک تجارت هاي فروشگاه از جزئی سایت وب امنيت 

 

 تجارت بازرگانان همکاري مسئوليت بلکه دارند، خود مشتریان به را خود مسئوليت تنها نه الکترونيک تجارت بازرگانان

 به می کنند، خودداري آنلاین خرید از مردم از برخی که است این اصلی دلایل از یکی. دارند نيز را خود الکترونيکی

 آنها می باشد. رفتن اطلاعات فروش به یا رفتن به سرقت تهدید دليل

 سوئيچ کنيد. HTTPSبه  .1

HTTPS پروتکل از هنوز که هایی سایت و باشد می استاندارد آنلاین امنيت در HTTP توانند می کنند می استفاده 

 .ببينند را منفی هاي پيامد

 در را حساس اطلاعات بيشترین که سایتهایی پرداخت بخش براي خاص طور به سنتی طور به HTTPS امن ميزبانی

 از استفاده با خود سایت تمام امنيت تأمين جهت در تغيير به شروع مردم. گيرد می قرار استفاده مورد دارند، اختيار

HTTPS سایتشان در دیگر صفحه هر بلکه است، امن آنها پرداخت بخش تنها نه که کنند حاصل اطمينان تا کردند 

 کنندگان بازدید اطلاعات از حفاظت مورد در این است؛ پرداخت اطلاعات از حفاظت از بيشتر سایت امنيت. امن می باشد

 .است شما

 می نمایش URL منطقه در سبز قفل یک با "امن" سبز متن یک مرورگرها از بسياري ،HTTPS سرور یک به تغيير با

 امنيت از اي نشانه گونه هر دنبال به آسودگی خيال مشتریان دارد؛ مشتریانی کهکوچک نقش بسزایی در  متن این. دهند

 .هستند معتبر

 به شروع آنها که داشت اظهار گوگل که بود این بودند HTTPS به تغيير حال در بازرگانان از بسياري که زیادي دلایل

 که کردند اعلام همچنين متعدد مرورگرهاي. کرد خواهند صفحات بندي رتبه در عامل عنوان به HTTPS از استفاده

 .کنند می جریمه به را شروع HTTP هاي سایت

 ها سایت از بعضی. می باشد سایت احتمالی تهدید مورد در بازدیدکنندگان به هشداري با اغلب "امن" سبز متن فقدان

 نمی اجازه بازدیدکنندگان به امنيتی تهدید دليل به مرورگر آن در که کنند می فعال نيز را مرورگر مانع براي  یک حتی

 شود. می انجام شما گذار و گشت ميزان به کار این که در نظر داشته باشيد فقط. باقی بمانند صفحه روي بر دهد
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 شما Hosting شرکت یا SSL فروشنده یک از تواند می که ،SSL گواهينامه انتخاب به نياز HTTPS به تغيير

 :جمله از دارد، نياز مرحله چند به اما است، آسان نسبتا فرایند این. شود خریداري

 HTTPS به خود سایت تغيير -

  Redirect 3۰1اندازي  راه -

 مناسب سایت به اشاره براي تراکنش هاي ایميل در ها لينک رسانی روز به -

 شما سایت در داخلی هاي لينک رسانی روز به -

 و به روز SSL گواهينامه داشتن دهند، می افزایش را سایت امنيت موضوع بيشتري، و بيشتر هر چه مرورگرهاي

 تا شوند می کار این انجام به مجبور الکترونيک تجارت بازرگانان همه که شود می تبدیل چيزي ، به HTTPS پروتکل

 .جذب کنند را ترافيک گونه هر بتوانند

 پلتفرم مناسب تجارت الکترونيک را انتخاب کنيد. .2

 و کار ميکنند Shopify و Magento مانند فرم پلت یک در الکترونيک تجارت هاي مغازه از اتفاق به قریب اکثریت

 تجارت فرم پلت یک انتخاب هنگام بازرگانان که اصلی عوامل. است این موضوع براي بزرگ دليل یک امنيت

 .هستند امن بسيار ها عامل سيستم این که این و قوي عملکرد راحتی، از عبارتند گيرند می نظر در الکترونيک

 تلاش که هستند اتوماتيک امنيتی هاي رسانی روز به داراي الکترونيک تجارت بزرگ هاي عامل سيستم از بسياري 

 .کنيد تمرکز خود کار و کسب رشد به شما تا شوند می باعث و برند می بين از و نگرانی هاي امنيتی را لجستيکی هاي

 منظقه سبز در هنوز شما که نيست معنی این به لزوما شود، می روز به شما امنيت که دليل این به فقط حال، این با

 خود شخصی امنيت که کسانی و کنند می جلب را هکرها توجه محبوب الکترونيک تجارت هاي عامل سيستم. هستيد

 خود کاربران مشتریان اطلاعات همچنين و خود کاربران تمام اطلاعات به توانند می خود مشتریان و گيرند می نادیده را

 .کنند پيدا دست

 معنی این به کند، می ميزبانی PCI DSS سطح با سازگار سرور یک در را خود خرید سبد ، Shopify مثال، عنوان به

کاربران  به( Lite بر علاوه) Shopify گذاري قيمت برنامه هر. است امن کاملا مشتریان اطلاعات و شما اطلاعات که

 .دهد می بيتی ارائه 12۸رایگان  SSLمجوز 

نسبت به زمانی که تنها  کمتر شکننده Shopify مانند الکترونيک تجارت فرم پلت یک از استفاده زمان در شما اگرچه

 .است امن شما فروشگاه که کنيد حاصل اطمينان باید می باشيد، هکرها هستيد در مقابل
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 !(روز نگه داشتن آنها به و) امنيتی مجهز کنيد هايPlug-ins با را خود .3

 هایی عامل سيستم در را خود هاي سایت که هستند جا همه در الکترونيک تجارت بازرگانان براي اي هدیه ها پلاگين

 .کنند می اجرا دهد، می اجازه آنها به که

 اضافه الکترونيک تجارت سایت به را اضافی امنيتی لایه یک که است مختلف هاي پلاگين از تن یک داراي وردپرس

 سيستم یک با را الکترونيک تجارت هاي فروشگاه که است پلاگين یک Wordfence Security مثال، براي. کند می

 هک از جلوگيري باعث تنها نه افزونه این. کند می ادغام Web Application فایروال توسط شده طراحی قوي امنيتی

 می احتمالی شدن هک تلاش گونه هر و شما ترافيک مورد در واقعی نمایه یک شما به بلکه شود، می شما سایت شدن

 .کند می فراهم را( رایگان و) عالی العاده فوق دیوار بارگيري، ميليون 22 از بيش با Wordfence. دهد

 این با. دارد وجود کنيد می استفاده که پلتفورمی هر تقریبا براي Wordfence Security مانند دیگر پلاگين صدها

 .کنند استفاده قدیمی هاي نسخه از است ممکن هکرها نباشند، روز به مرتب طور به ها پلاگين این اگر حال،

رایگان هستند  آنها اکثر. کنيد نگاه دهد می ارائه شما الکترونيک تجارت فرم پلت که هایی به پلاگين که شوید مطمئن

 .هستند موثر بسيار عنصرامنيتی یک ارائه و در

 بدون درز نگه دارید. را خود مدیریت پنل .4

 کمترین شما مدیریت پنل به دسترسی شاید اما دارد، وجود شما سایت به دسترسی براي هکرها زاویه براي چندین

بازي کردن حول  براي ضعيف رمز عبور تمام کاري که براي هکرها می برد این است که یک. سختی را داشته باشد

 سایت از را شما حتی کنند و را پيدا هستند آن دنبال به آنها که انتخاب کرده باشيد و اطلاعاتی شما مدیریت پنل اطراف

 .کنند قفل شما خود

می  انجام را بعدي خط چند این خواندن شما که زمانی در را آن توانيد می شما عمل براي است آسان بسيار نکته این

 دهيد، در دستور کار خود قرار دهيد.

 به را خود سيستم به ورود اطلاعات سایت، وب صاحبان از بسياري حد از بيش: دهيد تغيير را خود کاربري نام -

 از پس و کنند، می تعيين عبور رمز براي "عبور رمز" و کاربري نام براي "admin" عنوان به ساده عنوان

 که است زمانی فرض پيش کاربري نام Admin. شود می اعتقاد بی برسد، خود مدیریت پنل به فرد آنکه

 فرو می کار به شروع گردباد در اغلب بازرگانان از بسياري و اند شده اندازي راه الکترونيک تجارت هاي سایت

 .دهند نمی تغيير را آن هرگز و روند
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 را خود گذرواژه که بازرگانان از بسياري چگونه اینکه از شما: است امن شما گذرواژه که کنيد حاصل اطمينان -

 حرف یک کاراکتر، 7 استاندارد از استفاده از فراتر این. شود می زده شگفت کنند می هک داشتند، نگه امن

 استفاده اي پيچيده هاي برنامه از هکرها اکثر اما کند، می ایفا مهمی نقش بازي این. است نماد یک و بزرگ

 خود عبور رمز که کنيد حاصل اطمينان. هستند سایت مالک اساس بر عبور رمزهاي جستجوي در که کنند می

 .نيستيد "عبور رمزهاي" نام به خود دسکتاپ روي txt. سند یک در مطمئنا و اید کرده ذخيره امن جایی در را

 نحوه تغيير سریع، ايمرحله 3 امنيتی رسانی روز به این در نهایی عنصر: دهيد تغيير را خود مدیریت مسير -

 براي admin/  یا wp-admin/  از وردپرس هاي سایت بيشتر. است شما مدیریت پنل به افراد دسترسی

 ورود پنل کردن پيدا براي تجربه با هکر یک که نيست لازم شما. کنند می استفاده مدیریت پنل به دسترسی

 این شما به وردپرس. کنيد ورود را آسان آنها براي نباید شما اما ها باشيد، سایت از ٪۹۹ براي سيستم به

 تغيير دهد، می ارائه گزینه یک عنوان به که امنيتی پلاگين یک از استفاده با را مسير که دهد می را امکان

 .دهيد

 

 به مشتریان خود کمک کنيد تا از خودشان محافظت کنند. .5

 براي توجهی قابل تهدیدات اما گذارد، می تاثير شما روي بر نهایت در شما مشتریان اطلاعات از اطمينان حفظ مسئوليت

 .اند شده هک که دارد وجود مشتري شخصی هاي حساب

 می کنند، ایجاد امن حساب یک چگونه بگویيد آنها به و بایستيد خود مشتریان به شانه شانه نميتوانيد شما که حالی در

 .کنيد استفاده قوي عبور رمز الزامات مانند استاندارد امنيتی هاي ویژگی از توانيد

 و است تر سخت بسيار شدن هک براي نمادها و اعداد از استفاده و کاراکترها تعداد حداقل شامل که قوي عبور رمزهاي

 ایجاد امن عبور رمز یک بدون را خود مشتریان که داد نخواهند اجازه ایمن الکترونيک تجارت هاي عامل سيستم اکثر

 .نمایند

 دليل همين به. است مشتري کسب براي جدید بالقوه مانع یک اضافی امنيتی افزایش هر با که باشيد داشته نظر در

 شما کنندگان بازدید که نقاطی در استراتژیک طور به را امنيتی هاي ویژگی این و ها حساب کاربران که است ضروري

 .کنند معرفی دارند، را احتمال کمترین
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 این. دارد وجود شما کاربري هاي پروفایل در گوگل سيستم به ورود و بوک فيس ادغام براي هایی روش این، بر علاوه

 همزمان که حالی در است، سياره این در امنيتها بهترین از برخی با ها شرکت سایر امنيت از استفاده براي عالی راه یک

 .کند می را حذف کاربر پروفایل نام ثبت روند در را مرحله چند

 کنيد. گيري پشتيبان را خود هاي داده هميشه .6

 .است افتاده خطر به شما اطلاعات و است شده هک شما سایت که نيست حس خوبی هرگز

 ناراحت کننده بيشتر حتی و شما در حال فضولی بوده سایت اطراف در کسی دانيم می که است ناخوشایند احساس این

 کردن کپی طریق از دهند انجام را کاري هر توانند می مهاجمان. اند کرده کار چه آنها که دانيد نمی دقيقا شما که است

 .آن از مجدد استفاده عدم از اطمينان و آن شدن فاسد و تر مخرب مسير به شما هاي داده

 اموال شما سایت هاي داده. شود می تهيه پشتيبان شما سایت اطلاعات از مرتب طور به که است دليل همين به

 شما اطلاعات که شود حاصل اطمينان تا کنيد تکيه خود ميزبانی شرکت بر کامل طور به توانيد نمی شما و شماست

 .شود می روز به و شده گيري پشتيبان

 است آسان آن کردن فراموش دارد، وجود دستی صورت به خود هاي داده از گيري پشتيبان براي هایی راه که حالی در

 سایت رسانی روز به به مربوط اطلاعات از پشتيبان نسخه آخرین اگر. کنيد متوقف مداوم طور به را آن انجام اینکه یا

 تجارت بازرگانان از بسياري که است دليل همين به. کرد نخواهيد کار خوب خيلی شما باشد، پيش ماه شش شما

 و برد می بين از را فراموشی یا انسانی خطاي خطر این. کنند می انتخاب را خودکار گيري پشتيبان خدمات الکترونيک

 یک کار مهم کمتر می بایست انجام دهيد. دانيد می اینکه از دهد آسودگی خيال می شما به

 شما الکترونيک تجارت فرم پلت در پلاگين از استفاده با شما اطلاعات از خودکار گيري پشتيبان براي راه ترین رایج

 سازي همگام شده، پاک موارد گونه هر بازگرداندن امکان شما به Rewind for Shopify مانند هایی پلاگين. است

 و ها تم محصول، تصاویر و محصولات سفارشات، مشتریان، موجودي، از را چيز همه در جویی صرفه و موجودي سطوح

 .کنيد ذخيره را مربوطه اطلاعات سایر و تم هاي فایل

 اطلاعات مربوط به کارت اعتباري را ذخيره نکنيد. .7

 هکرها براي انگيزه و ملموس پولی ارزش داراي شما سایت کنيد، می ذخيره را اعتباري کارت شماره یک که اي لحظه

 .است
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 استاندارد پرداخت گزینه عنوان به را "آفلاین اعتباري کارت پردازش" الکترونيک تجارت هاي عامل سيستم از بسياري

 آنرا بعدا بتوانيد تا کند می ذخيره سازي رمزگذاري نوع هيچ بدون را شما اعتباري کارت شماره گزینه این. دهند می ارائه

اعداد را حذف  نهایت در شما که تصور این اساس بر را گزینه این ها عامل سيستم این. کنيد پردازش دستی بصورت

 این کار را نمی کنند. مردم از بسياري اما ميکنيد قرار می دهند،

 خرید کاهش و تکراري مشتریان براي تر ساده کارهاي ایجاد براي راحت راه یک که رسد می نظر به است ممکن

 مشتریان اطلاعات شما تنها نه. اندازید می سرگيجه به ابتلا خطر ميزان یک به را مشتریانتان و شما اما است، تکراري

 تجاري نام یکپارچگی نيز شما بلکه کنند، می استفاده پول ایجاد براي آن از که دهيد می قرار افرادي معرض در را خود

 .دهيد می خطر قرار در را خود

 .دهد کاهش دارند شما با خرید در شما مشتریان که را اطمينان ميتواند تنها اعتباري کارت هک

 که آورید حساب به را سنگين جریمه چندین توانيد می بگيرند، قرار خطر معرض در شما هاي سيستم اگر این، بر علاوه

 .ببندد کامل طور به را فروشگاهتان و کند نزدیک ها بدهی به را شما تواند می

 :کنيد اجتناب موارد این از توانيد می شما

 .نکنيد ذخيره را اعتباري کارت هاي شماره هرگز -

 نظير خدماتی. دارد می جدا نگه خود سایت از را خود پرداخت که پرداخت دروازه کننده ارائه یک از استفاده -

PayPal کنند می کار به شروع کم بودجه از استفاده با. 

 باید شما سایت اعتباربخشی، این دریافت براي(. PCI DSS) ها داده امنيت صنعت استاندارد اعتباري کارت براي شات

 این از تعدادي. باشد سازگار شده، تنظيم استاندارد به شما کارت دارنده هاي داده محيط از حسابرسی تکميل با

 :از عبارتند استانداردها

 .مطمئن IT شبکه یک نگهداري و ساخت -

 کارت دارنده هاي داده از حفاظت -

 .پذیري آسيب مدیریت برنامه یک حفظ -

 .کنيد اجرا را دسترسی قوي کنترل اقدامات -

 .کنيد آزمایش و نظارت را ها شبکه منظم طور به -



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 75صفحه 

 01بازنگری 

 

 .اطلاعات امنيتی سياست یک حفظ -

 حاضر حال در شما آن، به دستيابی منظور به. کند می القا را نفس به اعتماد و ندارد خوبی نگاه فقط اعتبار این داشتن

 .اید برآورده را دیجيتال مدرن عصر در امن سایت وب استانداردهاي

 به صورت پيشگيرانه سایت خود را مانيتور کنيد. .8

 .نيست منفعل فرآیند یک سایت امنيت به نظر می رسد، مناسب که همانطور

 خودکار گيري پشتيبان مانند کنيد، خودکار را خود سایت امنيت از خاصی جزء توانيد می که دارد وجود هایی راه مطمئنا،

 .دارد وجود آن براي دیگري راه اما فایروال، و

 سایت وب کد چگونه دانند می آنها. دانند صميمی می سطح در را خود ترافيک و سایت الکترونيک تجارت گران معامله

 کليه از استفاده بدافزاري، هر شناسایی هاي روش ترین دقيق از یکی. کنند بررسی بالقوه مسائل گونه هر براي را خود

 .است واقعی مخاطبان هاي پروفایل از استفاده با نامنظم رفتارهاي

 ترکيبهاي مرورگرها، مختلف، عاملهاي سيستم انواع طریق از را واقعی وبسایت بازدیدکننده یک بتوانيد باید شما

 تا دهد می امکان شما به (Cookieکوکی) بر مبتنی کاربر رفتار هاي پروفيل ایجاد. کنيد تقليد دستگاهها و جغرافيایی

 .کنيد مسدود و شناسایی را اینترنت در فعال عفونت تلاش هزاران از یک هر

 تگزاس منطقه در شما ترافيک اکثریت و هستيد تگزاس آستين، در دوچرخه فروشگاه یک شما اگر مثال، عنوان به

 از فعال کاربران از تعدادي که شوید متوجه ناگهان اگر کنيد، پيدا شدن مشکوک براي دليلی است ممکن است، بزرگتر

 ليتوانی و دور و بر آن می باشند.

 باید که اقداماتی اولين از یکی. افتاد اتفاق این چرا و کجا کنيد کشف بلافاصله باید کنيد، پيدا امنيتتان در نقصی اگر

 افزار نرم به را آنها و باشيد داشته دسترسی هستيد، آنها با کار حال در که فروشندگان تمام به که است این دهيد انجام

 بپردازید. خود

 از امنيت چند لایه استفاده کنيد. .9

 ها قلعه این از بسياري. است شهر یا وسطایی قرون قلعه یک در شدن محاصره شبيه بسيار سایت وب یک کردن هک

 تر قوي و تر پيچيده هاي گزینه که کسانی و خارجی، حمله از جلوگيري براي امنيتی مختلف هاي لایه از استفاده با

 .شوند می تر طولانی نهایت در دارند،
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 براي را آن مختلف هاي لایه از استفاده اما ندارد، وجود هميشه براي شما سایت از حفاظت براي خاص راهی هيچ

 .کند می مضرتر بسيار مهاجمان

 ترافيک و است اعتماد قابل غير و قابل اعتماد هاي شبکه بين مانع یک اساسا فایروال کنيد شروع فایروال با -

 اجازه خوب افراد به بپرهيزید، خود سایت غشایی پوشش عنوان به آن از. کند می کنترل را خروجی و ورودي

 چند. دارد وجود کاربردي وبی هاي فایروال همچنين و فيزیکی، هاي فایروال. دور نگه دارید را بد افراد و دهيد

 هاي هک برابر در دفاع خط اولين ها فایروال. هستند ارزان نسبتا تا رایگان از که دارد وجود فایروال پلاگين

 .هستند SQL تزریق و سایت متقابل هاي اسکریپت مانند تر رایج

 سایت وب صفحات کپی که است سرورهایی از اي مجموعه شما CDN .(CDN) محتوا تحویل شبکه بهبود -

 آسيب را شما سایت اینکه از قبل و اند شده پراکنده جغرافيایی لحاظ از سرورها این. کنند می ذخيره را شما

 انکار توزیع از جلوگيري به همچنين محتوا تحویل هاي شبکه. شوند می شناخته مخرب ترافيک به برانگيزند،

 .است شما سایت بر غلبه آنها هدف که هستند حملاتی عمدتا که کنند می کمک( DDoS) حملات سرویس

 شما زوایاي تمام که کنيد حاصل اطمينان. کنيد تقویت ها مهاجم برابر در را خود دفاع خط تا کند می کمک بالا گام هر

 .شوند می روز به حملات مختلف انواع با و شده پوشانده

 نگيرید نادیده را خود شخصی امنيت .10

 کردن پيدا براي شما ایميل به دسترسی براي هکرها براي چيز همه .شود می شروع شما با شما فروشگاه امنيت

 به فوق امنيتی نکات تمام. باشد آماده می شما سایت در حساس اطلاعات به بيشتر دسترسی براي مربوطه اطلاعات

 از اغلب که چيزي به مستقيم و ببرد بين از را خود سایت امنيت تواند می راحتی به هکر یک اگر شود می انجام درستی

 .سایت مالک: باشد برخوردار شده محافظت هدف حداقل

 که چيزهایی همه. کند استفاده دسترسی براي شما از کند سعی است ممکن نکند، پيدا خود سایت در را راه یک هکر اگر

 براي شما سرور نام و ایميل آدرس تلفن، شماره خانوادگی، نام و نام از را چيز همه تا است دامنه ساده جستجو دارید، نياز

 !کند خانه شما پيدا آدرس حتی

 اي حرفه ارتباطات و خانواده دوستان، به توانند می حتی هکرها این اجتماعی، هاي رسانه به متصل هاي رسانه دنياي با

 .کنند پيدا شما دسترسی
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 روزي چند هزینه این. است "WHOIS دامنه خصوصی حریم" انتخاب با شما شخصی امنيت از محافظت در گام اولين

 می پنهان گاه به گاه دامنه نام ثبت جستجوهاي از را شما هویت اما ماه، هر شود می اضافه شما دامنه تجدید هزینه به

 .کند

 به دسترسی هکرهاي توانيد می شما اجتماعی، هاي رسانه هاي شبکه تمام در شما خصوصی حریم تنظيمات کنترل با

 محدود کنيد. شما را مورد در بيشتري اطلاعات

. کنيد هک مختلف هاي عامل سيستم براي مختلف عبور کلمات از استفاده با را چيز هر به ابتلا خطر این، بر علاوه

 فيس و خود ایميل آدرس از شده، هک چيز همه گرفتن معرض در تنها عبور رمز یک با افراد از بسياري حد از بيش

 .را خود الکترونيک فروشگاه به LinkedIn هاي حساب و بوک

 نهایی افکار

 ادامه هک هاي تکنيک عنوان به. است Cops and Robbers از تکامل حال در دائما بازي یک سایبري امنيت دنياي

 صدمه معرض در الکترونيکی تجارت کار و کسب بيشتر و قدیمی امنيتی هاي مدل در سوراخ از برداري بهره و پيشرفت

 انواع از استفاده با امنيت سازي بهينه منظور به ها نوآوري روي بر را سوزن سایبري امنيت صنعت خوشبختانه. است

 می قرار فشار تحت بلوکچين، هاي پروتکل حتی و ماشين یادگيري ابر، بر مبتنی امنيت جمله از مختلف، هاي تکنولوژي

 .دهد

 هميشه و بگيرید یاد مرتبط صنایع سایر یا صنعت در حملات از اي رشته هر از شوید، آشنا سایبري امنيت دنياي با

 .کنيد پشتيبانی را خود سایت و کنيد حفظ را خود مهم اطلاعات

 (RFP)سوال دهم  است؟ یدریافت چه حمایت های یانتظارات خریداران از نماد اعتماد الکترونيک

 براي ميتواندکند، حسی است که حس فریب خوردن توسط یک شرکت که خدمات خود را از طریق اینترنت ارائه می

 شکایات دیگر هاي شرکت هستند، متمرکز مشتري مشکلات حل بر ها شرکت از بسياري اگرچه و. بياید پيش هرکسی

 هستم؛ نفر یک فقط من»: کند می فکر احساس ناراحتی،با  مشتري افتد می اتفاق این وقتی. می گيرند نادیده را مشتریان

 «کنم؟ جلب را بزرگ شرکت این توجه توانم می چگونه

باشد. یم ینترنتیا يهافروشگاهو  هاتیکنندگان از سامنظور ایجاد اعتماد نزد استفاده به يامشخصه یکياعتماد الکترون نماد

که لازمه صدور پروانه  یکياز مرکز توسعه تجارت الکترون یکياعتماد الکترونهاي اینترنتی با اخذ نماد ها و فروشگاهسایت
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داده و با توجه به اعمال ضوابط  شیبه خود افزا دیخر يرا برا دارانیباشد، اعتماد خر ایدها نيز باین فروشگاه يکسب برا

 يشتريب نانيمصرف کنندگان با اطمو  نظارت اعمال شده بر آنها،  یها در مراجع رسمو ثبت اطلاعات فروشگاه یقانون

 .مودها اقدام خواهند نسایت ینترنتیاستفاده از خدمات ا ایکالا  دینسبت به خر

هاي اینترنتی، نظارت مستمر بر فعاليت از طریق سایت هقوانين حمایت از حقوق مصرف کنندگان کالاهاي ارائه شد تدوین

هاي ارائه دهنده کالا و خدمت، الزام اي مرتبط با سایتجرایم رایانه ها، ایجاد سازوکارهاي مرتبط با رسيدگی بهسایت

ها و ه محصولات با کيفيت و برخوردار از گارانتی و خدمات پشتيبانی، مميزي نماد اعطا شده به سایتضها به عرسایت

الزامات امنيتی، جلوگيري از ها به رعایت م سایتاها، الزاقدام در جهت تمدید و یا لغو آن متناسب با کيفيت عملکرد آن

شده و وضع جرایم  هها بر اساس کيفيت خدمات ارائها، رتبه بندي سایتعرضه کالاها و محصولات غير مجاز توسط سایت

 باشد.هاي متخلف و ...  از جمله حمایتهاي مورد انتظار خریداران از نماد اعتماد میبراي سایت
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از  یاعتنا بوده و حت یبه آن ب یکه برخ یاعتماد کامل دارند؟ در حال یاد الکترونيکاز خریداران به نماد اعتم یچرا برخ

 (RFP)سوال هفتم  نمایند؟ مبناي اعتماد گروه دوم چيست؟ یاقدام به خرید م یکانالها و یا شبکه هاي اجتماع

 نگاه خود چشمان به توانيد می شما. دارید مشتریان با ارتباط برقراري براي فرصتی شما که زمانی اعتماد ساختن آسان

به  توانيد می خودتان گوشی روي بر حتی. باشيد داشته تعامل تر شخصی سطح یک در و بخوانيد را آنها عبارات کنيد،

 داستان آنلاین، اعتماد ایجاد اما. دهيد نشان واکنش ترتيب همين به و دهيد گوش را خود صداي مشتري جاي صداي

 .متفاوت تر است فقط نيست دشوارتر لزوما است؛ دیگري

 آنها شهرت. اند کرده پيشرفت Sephora و Zappos، Apple جمله از آنلاین اعتماد ایجاد در ها شرکت از برخی

. هستند شده شناخته آنلاین فروشان خرده بهترین عنوان به مطالعات و ها نظرسنجی از بسياري در آنها. است اي ستاره

 ارائه براي شده شناخته اند، شده بندي طبقه سنتی فروشان خرده عنوان به نيز Sephora و اپل که است توجه جالب

 چگونه ها شرکت این بنابراین،. است شده تبدیل آنلاین جهان به اعتماد این. به مشتري انگيز شگفت خدمات تجربه

 عادي هميشه آنها متأسفانه،. دارد وجود کار این انجام براي معمول روش هفت اینجا در کنند؟ می ایجاد را آنلاین اعتماد

 .نيستند

 شما سایت وب طریق از مشتریان که آنلاین دنياي در حتی. کنند می کار مردم با مردم که باشيد داشته یاد به .1

 استفاده افراد توسط که است شده طراحی افرادي توسط وبسایت این که باشيد داشته یاد به کنند، می خریداري

 درک باشد. براي آسان و حرکت درآورید به آسان را سایت. شوند می

 باشيد، داشته بزرگی تماس مرکز یک است ممکن شما دیگر عبارت به کنيد پيدا دسترسی کانال چندین طریق از .2

 جمله از کنيد، استفاده آن از بخواهد است ممکن مشتري که دیگر هاي کانال طریق از باید همچنين شما اما

 .شود می پشتيبانی تویيتر، یا بوک فيس کوتاه، پيام ایميل،

 یا ایميل، مشتري، با تماس براي. دهيد قرار دسترس در سایت وب یک از اي صفحه هر در را تماس اطلاعات .3

 .کند برقرار ارتباط شما با فورا

 طولانی زمان مدت براي است که ممکن مشتري براي. در حداقل ممکن تلفن معطلی پشت زمان داشتن نگه .۴

. نيست مناسب کارکنان براي کافی اندازه به شرکت که است پيامی این می کند این موضوع خوشایند نباشد. صبر

 با را انتظار زمان زمانيکه تا دهد می اجازه مشتري به که بگيرید نظر در را آوري فن جایگزین، یک عنوان به

 .دهيد اطلاع کند برقرار خودکار تماس گزینه

 دقيقه، یعنی - دهيد پاسخ سرعت به ميگيرد، تماس اجتماعی کانالهاي طریق از شما با مشتري یک که هنگامی .۵

 سوال به دیگر ساعت دو بدهم، پاسخ بعد به ساعت دو از را سوالم بخواهم من اگر تویيتر. روز یا ساعت نه

 .ميپردازم
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 مشتري نفس به اعتماد افزایش و اعتماد توصيف براي خوشحال مشتریان از اجتماعی اثبات گذاشتن اشتراک به .۶

 .کنيد استفاده شما با کار و کسب براي

 می نفس به احساس اعتماد شما که دهد می نشان این. کنند ارسال آنلاین نظرات تا بخواهيد خود مشتریان از .7

 به آید، بوجود است ممکن که مشکلی گونه هر از مراقبت و مشتري به خدمات عالی تجربه یک ارائه با که کنيد

 .آورید دست به آنلاین درخشان بررسی یک شما که طوري به - داشت خواهيد احتياج خود مشتریان

رسد براي کسب اطلاعات دقيقتر از مبناي اعتماد کاربران ایرانی لازم است از مطالعات ميدانی استفاده شود. به به نظر می

 د.شواي تهيه شده که در ادامه ارائه میهمين منظور پرسشنامه
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 با سلام

 از همکاري شما در انجام این پژوهش کمال تشکر را داریم.

این پرسشنامه با هدف یافتن شاخص هاي اعتماد افراد جامعه به کسب و کارهاي الکترونيکی طراحی شده است. 

 مشخصات مصاحبه شونده:

 جنسيت:

 مرد زن

 سن:

 و بالاتر ۶۰ ۵۰-۵۹ ۴۰-۴۹ 3۰-3۹ 1۸-2۹

 تحصيلات:

 دکتري و بالاتر کارشناسی ارشد کارشناسی و زیر دیپلم دیپلم

 دهيد؟به طور ميانگين ساليانه چند بار به صورت مجازي خرید کالا انجام می

 بار و یا بيشتر 1۰ بار ۹تا  ۵ بار ۴تا  1 هرگز

 به طور ميانگين ساليانه چند بار به صورت مجازي خرید خدمات انجام می دهيد؟

 بار و یا بيشتر 1۰ بار ۹تا  ۵ بار ۴تا  1 هرگز

اي به جز گزینه اول است، به سوالات پرسشنامه پاسخ لطفا در صورتی که جواب حداقل یکی از دو سوال بالا گزینه
 دهيد.
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 گویی به سوالات:راهنماي پاسخ

 به صورت زیر است: ۵تا  1هاي مفهوم گزینه

 کم . بسيار۵ . کم۴ متوسط: 3 : زیاد2 : بسيار زیاد1
 

شما به کسب و کارهاي الکترونيک و معامله با یک فروشگاه مجازي  اعتمادهاي بيان شده، چقدر در ميزان شاخص
 تاثيرگذار است؟

 . نحوه پرداخت1

1 2 3 ۴ ۵ 

 سازي در مورد اطلاعات فروشگاه )آدرس، شماره تماس، پست الکترونيکی و ...(. شفاف2

1 2 3 ۴ ۵ 

 مورد اطلاعات مربوط به محصولات یا خدماتسازي در . شفاف3

1 2 3 ۴ ۵ 

 سازي در مورد قيمت محصولات و خدمات. شفاف۴

1 2 3 ۴ ۵ 

 . ميزان قيمت محصولات یا خدمات۵

1 2 3 ۴ ۵ 

 . راحتی در استفاده از فروشگاه۶

1 2 3 ۴ ۵ 

 . نحوه و زمان تحویل کالا یا خدمات7

1 2 3 ۴ ۵ 

 هاکنندهیا دنبال. تعداد کاربران ۸

1 2 3 ۴ ۵ 

 . نظرات و تجربيات سایر کاربران۹

1 2 3 ۴ ۵ 

 . امکان به اشتراک گذاشتن نظرات کاربران1۰

1 2 3 ۴ ۵ 

 . ارائه خدمات پس از فروش11

1 2 3 ۴ ۵ 
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 سازي در روند سفارش )از زمان شروع فرایند سفارش تا زمان رسيدن کالا به دست مشتري(. شفاف12

1 2 3 ۴ ۵ 

 . نوع محصول یا خدمت13

1 2 3 ۴ ۵ 

 دهی. روش سفارش1۴

1 2 3 ۴ ۵ 

 . امکان تعامل آنلاین یا تلفنی با مسئولين1۵

1 2 3 ۴ ۵ 

 . شهرت و اعتبار فروشگاه 1۶

1 2 3 ۴ ۵ 

 . ظاهر و زیبایی17

1 2 3 ۴ ۵ 

 آميز با آن فروشگاه. تجربه معامله موفقيت1۸

1 2 3 ۴ ۵ 
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 پنجمفصل 

 بررسی فرایندها
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 بررسی فرایندها -م پنجفصل 

در ایران مورد  ترونيکیالکابتدا قوانين و فرایندهاي صدور مجوز، نظارت و جبران خسارت در حوزه تجارت  ،در این فصل

کنيم میآن سعی  شود. پس ازهاي موجود در این فرایندها شناسایی میو نقص سپس ایراداتگيرند. کاوش قرار می

است در برخی از مراحل  هایی براي حل این مشکلات ارائه نمایيم. این پيشنهادها شامل تغييراتی است که لازمدپيشنها

شد، اما در این فصل داخته هاي اول تا سوم، فقط به مطالعه و بررسی پرصدور مجوز و نظارت ایجاد شود. در واقع در فصل

 شود.اي حل مشکلات و تسهيل فرایندها ارائه میو فصل بعد، راهکارهاي پيشنهادي بر

ه فرایند اخذ نماد را طی کسهولت در اخذ نماد اعتماد نيازمند مذاکره با صاحبان کسب و کارهایی است  راهکارهايالبته 

 .اندکرده

توان میچه راهکارهایی  اند شده خسارت دچار خدمت دریافت در که خریدارانی یا مالباختگان خسارات جبران براي

 وکارها کسب این به مردم اعتماد ترميم و اینترنتی کسب وکار تعهدات واحدهاي تضمين مناسب براي مدل طراحی کرد؟

 (RFP)سوال سيزدهم  چيست؟

باید توجه کاربر به  باید بيش از پيش مورد توجه قرار گيرد. 1تيمسئول سلب حاتيتوض از استفادهدر ابتدا باید گفت که 

محدوده  نماد، به سمت توضيحات سوق پيدا کند و متوجه شود کهفاصله پس از برخورد با ايبلا نحوي جلب شود که

هایی متوجه ر اینترنتی تضمين شده است و چه ریسکنماد چيست و چه چيز در مورد این کسب و کاهاي ايمسئوليت

 کاربر است.

رسد به جاي اینکه به دنبال جبران خسارت باشيم بهتر است از به وجود آمدن موضوع خسارت به نظر می در مرحله بعد،

به  به این ترتيب اعتماد عمومی به استفاده از خدمات کسب و کارهاي اینترنتی دچار خدشه نخواهد شد.پيشگيري نمایيم. 

به  به دنبال داشته باشد.تواند اطمينان بيشتري را هاي پرداخت، شيوه پرداخت در محل میعنوان مثال در مورد روش

                                                           
1 Disclaimer 
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تواند در راستاي ، میشودیارها از آنجا که بدون تایيد خریدار پول به فروشنده پرداخت نمیهمين ترتيب استفاده از پرداخت

 پيشگيري مفيد باشد.

قانون تجارت الکترونيکی، هر گاه در بستر مبادلات الکترونيکی در اثر نقص یا ضعف سيستم موسسات  7۸مطابق ماده 

فيزیکی ارتباط الکترونيکی خسارتی به اشخاص وارد شود، موسسات مزبور مسئول  خصوص و دولتی به جز در نتيجه قطع

ی افراد باشد که در این صورت جبران خسارات خسارت وارده ناشی از فعل شخصباشند مگر اینکه جبران خسارت وارده می

 بر عهده این اشخاص خواهد بود.

 تعدادي از راهکارهاي جبران خسارت نيز به شرح زیر است:

 ینترنتیاز مالکان کسب و کار ا عهیود افتیدر 

تا در صورت هرگونه  رديگیم نياز آنها تضم ،ینترنتیا ياز مالکان کسب و کارها عهیود افتیروش دولت با در نیا در

  .با آنها مطابق قانون برخورد شود ان،یمشتر يکالا لیدر تحو يتخلف از جمله بدعهد

تا در صورت هرگونه  کندیم افتیدر یبه کسب و کار موردنظر، مبلغ مشخص نمادايارائه  يدولت در ازا ب،يترت نیا به

 .کسب و کار فسخ گردد نمادايدرقبال بازپرداخت مبلغ،  ایشود و  نهیهز یافتیاز مبلغ در ایجبران خسارت،  يتخلف برا

پرداخت  ليبه دل ن،ي. همچنباشدیم دارانیدولت از بازپرداخت خسارات وارد شده به خر نانيروش، حصول اطم نیا تیمز

باعث  ن،یخود احساس خواهند کرد که ا یبه دولت، کسب و کارها همواره دولت را به عنوان نهاد بالادست عهیود

کسب  يوجود، پرداخت مبالغ بالا برا نی. با اباشدیداران میحقوق خر شتريب تیکسب و کارها و رعا شتريب يکارمحافظه

 شودیم ینترنتیبه رقابت ا يکوچک اقتصاد يهاورود بنگاه طیشرادشواري و باعث  ستينوپا، مقدور ن ینترنتیا يو کارها

 .باشدیکوچک م يکسب و کارها جادیا ليبا هدف تسه ریکه مغا

ضمانت بانکی را مورد استفاده قرار داد. در  ،وجه نقد از کسب و کارها افتیدر يکه به جا شودیم شنهاديپ ط،یشرا نیا در

این حالت کسب و جهت جلوگيري از اجرا گذاشته شدن ضمانت بانکی خود وارد عمل شده و خسارت را پرداخت خواهد 

 کرد.
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 نیکسب و کارها به آنها اعطا نشود. در مقابل، ا تيفعال يدر ابتدا ،ینترنتیکه مجوز انتقال وجه ا شودیم شنهاديپ نيهمچن

پس  بيترت نی. به اندینما جادیمانند پرداخت در محل ا يگرید طیشرا داران،یوجه خود از خر افتیدر يکسب و کارها برا

را کسب  ینترنتیوجه ا افتیمجوز در توانندیو م کنندیرا کسب م عهیودها توان پرداخت بنگاه نیا ،یاز مدت زمان مشخص

 .افتیخواهد  شیپرداخت افزا اتيبه صحت عمل دارانیاعتماد خر ،یبازه زمان نیدر ا ني. همچننمایند

ی سطوح نماداي يمنظور برا نی. به اقرار داد نمادايبندي رتبه طیاز شرا یکیرا به عنوان  عهیپرداخت ود توانیم نيهمچن

تعداد که با بالا رفتن اعتبار کسب و کار،  شودتعریف میبالاتر از یک ستاره و دو ستاره که در حال حاضر موجود است نيز 

انجام  يبه نحو دیبا دارانیخر يسطوح برا نینحوه برخورد با ا يروش، فرهنگساز نیدر ا ها افزایش خواهد یافت.ستاره

 ،هاي بيشتري هستندستاره يکه دارا ییکسب و کارها بيترت نیعموم قابل درک باشد. به ا يبرا هاستاره ميکه مفاه رديگ

آنها  هیدیياز سطح تا تواندیدر صورت تخلف کسب و کارها، دولت م ر،يتفاس نیقابل اعتمادتر هستند. با ا دارانیخر يبرا

 د.یصورت تخلف آنها را مجازات نما نیبکاهد و به ا

 کسب و کارها مهيب 

 ب،يترت نیکنند. به ا مهيکسب و کار خود را ب ،یدولت هیدیيتا افتیدر يبرا شوندیروش، کسب و کارها موظف م نیا در

دهد و  شیآن را افزا مهيب نهیهز تواندیم مهياز کسب و کار مورد نظر، شرکت ب انیمشتر اتیدر صورت بالا رفتن شکا

مالکان کسب و  ،یهيو تنب یقیتشو يهااستيس نیدهد. بنابرا اهشرا ک نهیهز نیا ان،یمشتر اتیبا کاهش شکا نيهمچن

 .تلاش خواهند کرد ات،یکمتر شدن شکا يشده و برا بيخود ترغ انیمشتر تیبه بالا بردن رضا ینترنتیا يکارها

ذکر  يهاقیو تشو هيتنب قيمحاسبه دق نيکسب و کارها و همچن يهامهيانواع ب يبرا ینيقوان نیبه تدو ازيروش، ن نیا در

 هيحوزه انجام شود تا درصد تنب نیبا حضور نخبگان ا ستیبایخدمات آن، م نيخدمات و همچن نی. اشودیشده مشاهده م

 .دینما جادیا انیمشتر تیرضا شیافزا يبرا یکاف زهيانگ ها،قیو تشو

 زانيم نینباشد و بنابرا یسود آن مبلغ قابل توجه زانيکسب و کار در برابر م کی مهيحال، ممکن است که حق ب نیا با

روش  نی. در ادیننما جادیرا ا انیمشتر تیرضا شیافزا يلازم برا زهيمالکان کسب و کار انگ يمدنظر برا قیتشو ای هيتنب
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کرد که در صورتی که رضایت مشتریان کسب و کار از حد معينی  جاداي ایهاي بيمهتوان سازوکاري براي شرکتمی

کسب و کار نيز براي  نمادايهاي بيمه از بيمه کردن آن کسب و کار ممانعت کنند. در این صورت تر آمد، شرکتپایين

الاتر از خود را ب ریانکوشند تا همواره سطح رضایت مشتشد. بدین صورت، کسب و کارها می معلق خواهدبازه زمانی 

 .سطح مشخصی نگاه دارند

این روش علاوه بر جنبه پيشگيرانه حفظ رضایت مشتریان، براي کسب و کارها، بيمه شدن آنها در برابر حوادث  مزیت

توانند تعهد دهند که در صورت ورشکستگی کسب و ها میباشد. بيمهطبيعی و غير طبيعی و همچنين ورشکستگی می

و زیان آنها را جبران کنند تا از بار مالی ورشکستگی آنها کاسته شود. بنابراین ریسک شروع کارها، تا حد مشخصی ضرر 

 یابد و به این ترتيب، تعداد کسب و کارها افزایش خواهد یافت. به کار کسب و کارهاي کوچک و نوپا کاهش می

 اخذ استاندارد توسط کسب و کارها 

 يخود از طرف دولت، موظف به اخذ استانداردها ینترنتیو فروش ا دیمجوز خر افتیدر يروش، کسب و کارها برا نیا در

صورت،  نیکه در ا رديگیدارا بودن استاندارد قرار م ،یدولت هیدیياز شروط اخذ تا یکی ب،يترت نی. بدشوندیمربوطه م

تعهد کسب و کارها  يبرا ینيو همچنين خدمات پس از فروش، تضم انیحقوق مشتر تیبر رعا یالزامات استانداردها مبن

 .شودیم انیمشتر یتیآمدن نارضا نیيو پا تيفيبه بالا بردن ک

. باشدیبر صحت انجام کار آنها م شترينظارت ب نيکسب و کارها و همچن یساختار تمام يسازکسانیروش،  نیا تیمز

فروش کسب و کارها خواهد بود که این مهم علاوه بر این، الزامات استاندارد متضمن ساختارمند شدن سيستم مدیریتی و 

روش،  نیدر ا نيبالا رفتن رضایت مشتریان خواهد شد. همچن هایتبه نوبه خود باعث افزایش کيفيت کسب و کارها و در ن

  .شودیتوسط مالکان کسب و کارها پرداخت نم یدولت هیدیياخذ استاندارد و تا يبرا ییبالا نهیهز

باشد که البته باید بر ب این روش نياز به تدوین استانداردي براي کسب و کارهاي اینترنتی میاین حال، یکی از معای با

اساس استانداردهاي کسب و کارهاي حقيقی و همچنين مبانی خرید و فروش اینترنتی انجام پذیرد. این استاندارد باید 

 .ینده از هرگونه تخلف جلوگيري به عمل آیدتمامی جوانب تجارت اینترنتی را به دقت مورد بررسی قرار دهد تا در آ
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هاي که مغایر با سياست باشدیکسب و کارها م يمراحل اخذ مجوز برا دشواريروش،  نیا بیدیگر از معا یکی همچنين

روش  نیمدون در شروع کسب و کار از ملزومات ا یساختار سازمان جادیا نيباشد. همچنتسهيل ایجاد کسب و کار می

 .به همراه داشته باشد ییهاينوپا دشوار يکسب و کارها يکه ممکن است برا باشدیم

 یاتيمال یهيو تنب یقیتشو يهااستيس 

 يهاآنها در سال انیمشتر اتیاز کسب و کارها، به سابقه شکا کیهر  انهيسال اتيمحاسبه مال يها براروش، دولت نیا در

 شیافزا ایکاهش  یهيو تنب یقیتشو يهااستيبعد، س يهاسال اتيمال يو با توجه به آنها برا ندینمایگذشته توجه م

باشد، ميزان ماليات کسب و کارهاي در کشور چين در حال اجرا می تازگی. در این روش که به کنندیرا اتخاذ م اتيمال

با توجه به مقدار  درصد کاهش و براي کسب و کارهاي بدحساب تا دو برابر افزایش خواهد یافت. ۵۰خوش حساب بعضا تا 

در مالکان کسب و  ییماليات کسب و کارهاي مختلف، این ميزان کاهش و یا افزایش در مبلغ ماليات، انگيزه بسيار بالا

 .کارها ایجاد خواهد کرد

در صورت  نماداي، باشد. به این صورت که در ابتدااخذ مجوز می ندیبه فرآ يدیروش اضافه نشدن مرحله جد نیا تیمز

 انیمشتر تیو از سال دوم به بعد، با توجه به رضا رديگیبه آنها تعلق م نیآنلا ريغ يهااستفاده کسب و کارها از پرداخت

اضافه نشده و  يدیوجود در مراحل ثبت کسب و کار، مرحله جد نی. با اشودیدر نظر گرفته م اتيمال ارهاکسب و ک يبرا

 .به شروع کار خود بپردازند ،يدیجد يمرحله ادار یمانند سابق و بدون ط توانندیکسب و کارها م

. به این معنا که کسب باشدیروش م نیا گرید تیو سود کسب و کارها مز انیمشتر تیرضا ميارتباط مستق ن،یبر ا علاوه

مشتریانشان، تا چه ميزان سود توانند به صورت مستمر محاسبه نمایند که با افزایش یک درصدي رضایت و کارها می

  .ساليانه آنها افزایش خواهد یافت

حجم قابل توجهی  باعث ایجاد نياز به مذاکراتی با سازمان امور مالياتی دارد کهروش،  نیا يسازادهيپ يحال، برا نیبا ا 

به اطلاعات جامع و کامل  مند دسترسیازين این روش شود. همچنين،کار براي مرکز توسعه تجارت الکترونيکی می از
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و کاهش  شیدرصد افزا براین،علاوه. دیافزايراهکار ب نیا يکه ممکن است به دشوار باشدیاز کسب و کارها م یاتيمال

 .باشدیم يادیاختصاص زمان ز ازمنديخود ن نیکسب و کارها محاسبه شود که ا انهيبر اساس سود سال دیبا هااتيمال

 (RFPچيست؟ )سوال یازدهم  الکترونيکی اعتماد نماد صدور فرآیند تسهيل راهکارهاي

 گردد:در راستاي موضوع تسهيل فرایند صدور نماد اعتماد الکترونيکی، موارد زیر پيشنهاد می

 نماد باید تمامی مشخصات هویتی خود از قبيل نام، نام خانوادگی، نام پدر، شماره در حال حاضر متقاضی اي

مخصوص از ثبت احوال شناسنامه، محل صدور و ... را به صورت دستی وارد کند. در حالی که اگر وب سرویس 

شد. به این ترتيب در درجه اول، گرفته شود، تنها از طریق ورود کد ملی این اطلاعات وارد سيستم خواهد 

، این در نهایتبيشتري از سيستم خواهد داشت. اناپذیر خواهد شد و در درجه دوم، متقاضی رضایت سيستم خط

کار احراز مشخصات هویتی که باید توسط کارکنان مرکز توسعه تجارت الکترونيکی  شيوه سبب خواهد شد که

 ان فرایند کاهش یابد و به عبارت دیگر، فرایند تسهيل شود.زم پيدا کند،انجام شود کاهش قابل توجهی 

 و فرایند امضاهاي مورد نياز را تسهيل کند، امضاي دیجيتال احراز مشخصات هویتی  راهکار دیگري که می تواند

نماد داراي امضاي دیجيتال باشند، است. در صورتی که امضاي دیجيتال در کشور توسعه یابد و متقاضيان اي

 صدور تسهيل خواهد شد. فرایند

 نماد باید مجوزهاي مربوطه را اخذ نمایند. به عنوان مثال، ، بسياري از متقاضيان ايبا توجه به زمينه فعاليت

داشته باشد رشاد اسلامی مجوز سایتی که قرار است محصولات فرهنگی بفروشد، باید از وزارت فرهنگ و اوب

وزارت بهداشت مجوز داشته باشد. یکی از شتی بفروشد، باید از یا اپليکيشنی که قرار است محصولات بهدا

بررسی و احراز صحت این مجوزهاست. شود، مینماد اياموري که باعث طولانی شدن زمان فرایند صدور 

هایی تلاش شود از جعل آن به جاي صدور یک برگه کاغذ ویژه که با تکنيکها اکنون بسياري از سازمان

مفاصا اند به عنوان مثال در جلوگيري به عمل آید، از طریق یک کد یکتا استعلامها را قابل صحت سنجی کرده

 ايشود بلکه فقط یک برگ کپی است که روي آن شمارهاي داده نمیحساب شهرداري به شما هيچ برگه ویژه

سایت شهرداري، مفاصا حساب به راحتی قابل صحت ثبت شده است. از طریق این شماره و با مراجعه به وب
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اي که هر شيوهشود با پيگيري مسئولين مرکز از هيات مقررات زدایی یا سنجی است. بنابراین، پيشنهاد می

براین، احراز صحت علاوهق دهند. هاي ذي ربط را به سمت این روش سوها و سازماندانند وزارتخانهصلاح می

همراه باشد و منجر به خسارت جدي به اعتبار  ي عدم تشخيص جعلی بودنتواند با خطامجوز در حال حاضر می

به عبارت دیگر، اگر کارشناسان مرکز توسعه تجارت الکترونيکی بتوانند از طریق شماره یکتا صحت مرکز شود. 

 نماد تسهيل خواهد شد.فرایند صدور ايمجوزها را مورد آزمون قرار دهند، 

 سایت متقاضی یا مدارک وي است. شود، آماده نبودن وبیکی از مشکلاتی که باعث تاخير در فرایند صدور می

نماید. نماد مراجعه میو براي ايرا خریداري کرده  Hostو  Domainدیده شده که متقاضی فقط  گاهی اوقات

نماد و مدارک توسعه تجارت الکترونيکی اطلاعاتی در مورد فرایند صدور اي سایت مرکزدر حال حاضر روي وب

ها بتواند با راهنما و دستورالعملو اطلاعاتی که متقاضی باید تهيه کند، درج شده است. در صورتی که این 

 هاي دیگر متقاضی را به خوبی آموزش دهد، طبيعتاهاي آموزشی یا روشکيفيت بالاتري به صورت کليپ

سایت وي کند که مدارک و اطلاعات کافی را جمع آوري کرده و وبمتقاضی زمانی اقدام به شروع فرایند می

 .نماد هستبررسی براي اياي قرار دارد که قابل در مرحله

 سایت خود را تواند کمک کند که متقاضی بتواند بر اساس استاندارد وبایجاد استاندارد براي کسب و کارها می

 بررسی توسط کارشناسان با سهولت بيشتري انجام شود.طراحی کند و 

 به تواند کمک کند که فرایند تسهيل شود. میتواند به صورت موزاي انجام شود هایی که میپيدا کردن فعاليت

 ها انجام شود.سایر فعاليتتواند، به طور موازي با عنوان مثال احراز اطلاعات تماس می

 یکی بودن محل استقرار با بررسی ، ترتيبتواند در همکاري با مخابرات انجام شود. به این احراز تلفن ثابت می

 .صورت پذیردتري اند با اطمينان بيشتواحراز محل استقرار هم می ،اعلام شده و محل نصب تلفن
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 (RFP ششم)سوال  نمود؟ کارشناسی هاينظارت جایگزین را هوشمند نظارت توان می چگونه

با عنایت به موارد ذکر شده در پيشنهاد رتبه بندي کيفی یا اخذ بازخورد، اطلاعاتی که می تواند به صورت هوشمند و از 

 ها اخذ شود، به شرح زیر است: Web Crawlerطریق 

)شایان ذکر است که بسياري از این موارد نياز به پياده سازي مستقيم توسط مرکز توسعه تجارت الکترونيک را ندارد و می 

 از کسب و کارهاي مرتبط در این حوزه بدست آید(  APIتواند با اخذ یک وب سرویس یا 

 شهرت وبسایت از طریق ارائه یک عدد با وزن مشخص از ترکيب موارد زیر:  (1

 تعداد دنبال کنندگان شبکه هاي مجازي (ب

 تعداد لایکها (ج

یا اخذ  Google analyticsدر وبسایتها مانند  Tracking Code)از طریق درج  بازدیدکنندگان روزانه وبسایت (د

API  از کسب و کارهايAd Network  )نظير یکتانت یا تپسل 

  رتبه الکسا (ه

)نظير کاوان، بولتن، رصدرسانه، وزین  هاي اجتماعیوب سرویس از سرویسهاي پایش و تحليل رسانه و شبکه (و

 فناوري، گاتا پردازش و ...( و اخذ ميزان متون مرتبط با یک وبسایت یا برند در رسانه ها و شبکه هاي اجتماعی

 و ترب در خصوص موارد زیر: emallsاز موتورجستجوهاي کسب و کار نظير  APIاخذ  (2

 تلف و تشخيص ارزانترین ها و لحاظ کردن در رتبه بنديدر وبسایتهاي مخ مقایسه قيمت کالاها (ز

 در وبسایتها از طریق مقایسه  ميزان به روز بودن قيمت مندرجاطلاع از  (ح

  موجود بودن کالاهااطلاع از  (ط

 دوره هاي زمانی به روز رسانی قيمت ها در وبسایتهااطلاع از  (ي

یا  ميزان حضور کاربران در وبسایتاز طریق ابزارهاي تست سرعت و استفاده از مقياس  سرعت لود صفحاتاندازه گيري 

 ها و یا از طریق وبسایت الکساTracking Codeاز طریق 
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دهم دواز)سوال  ماست؟ کشور مناسب مدل کدام چيست؟ اینترنتی کسب وکار واحدهاي فعاليت بر نظارت هايمدل

RFP) 

مطالب خوبی در آن جلسات  .در مرکز توسعه تجارت الکترونيکی برگزار شد رها، جلساتیدر موضوع نظارت بر کسب و کا

به خصوص مواردي که توسط آقاي رضا یزدانيان مطرح شد قابل استفاده بود. پس از بررسی تيم پروژه،  مطرح شد،

 :به شرح زیر استمحتواي آن جلسات مدل مناسبی براي نظارت بر کسب و کارها تشخيص داده شد که خلاصه آن 

ها هایی مانند حریم خصوصی، امنيت، تبليغات و پلتفرمهاي مختلف تجارت الکترونيکی به خصوص در زمينهنظارت در حوزه

از نظر قانونی  براي محقق شدن نظارت به معناي واقعی، هاي مذکوراز آنجا که در زمينه تواند حائز اهميت فراوان باشد.می

تواند در فضاي حمایت از می این موارد که هایی هستيمنامهها و آیينقوانين، دستورالعملنيازمند  خلاءهایی وجود دارد،

 .کننده مطرح شودمصرف

هاي حاکميتی است نهادسایر باید مشخص شود به طوري که نظارتی که بر عهده  توسط مرکز، نظارت و مرزهاي محدوده

. پيشنهاد )اصولا مسائل تخصصی باید به نهادهاي متخصص سپرده شود( با هماهنگی مرکز اما کاملا تفکيک شده باشد

نظارت شود حتی الامکان داراي قابليت نظارت به صورت انبوه از طریق توسط مرکز  که قرار است شود موارديمی

باید  نظارت شود،اي که قرار است توسط سایر نهادهاي حاکميتی محدوده ها باشد. web crawlerهایی مانند روش

تواند از طریق ابلاغ دستورالعمل توسط آن نهاد مستقيما توسط خود همان نهاد مورد نظارت قرار گيرد. این محدوده نمی

 مطابق آن دستورالعمل روي کسب و کارها نظارت داشته باشد.باشد و انتظار داشته باشند که مرکز بخواهد 

 7۹توان از ظرفيت موجود در ماده می ها()مانند پلتفرم تبط با مرکزهاي مهم مردر راستاي تعيين محدوده نظارت و زمينه

 قانون تجارت الکترونيکی استفاده نمود.

 باشندیم مؤثر قانون نیا ياجرا در کهرا یکيالکترون تجارت با مرتبط يهانهيزم است موظف یبازرگان وزارت - 7۹ ماده

 نیا يهانامهنيآئ و مربوطه مقررات نیتدو خواستار اطلاعات، يفناور یعاليشورا دیيتأ و شنهاديپ ارائه با و کرده یشناسائ
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. آمد خواهند در اجرامرحله به رانیوز أتيه بیتصو از پس مقررات و هانامهنيآئ نیا. شود ربطيذ ينهادهاتوسط قانون

 :شد خواهندهيته لیذ بيترت به قانون نیا در اشاره مورد يهانامهنيآئ ریسا

 سازمان ،یدارائ و ياقتصاد امور ،یبازرگانيهاوزارتخانه شنهاديپ به قانون نیا( ۴2) و( 3۸) مواد به مربوط نامهنيآئ - الف

 .ديرس خواهد رانیوز أتيه بیتصو به و هيته رانیا یاسلام يجمهوريمرکز بانک و کشور يزیربرنامه و تیریمد

 و یاسلام ارشاد و فرهنگ و یبازرگانيهاوزارتخانه شنهاديپ به قانون نیا( ۵7) و( ۵۶) مواد به مربوط نامهنيآئ - ب

 .ديرس خواهد رانیوز أتيه بیتصوبهو هيته کشوري زیربرنامه و تیریمد سازمان

 و تیریمد سازمان و یپزشک آموزشو درمان بهداشت، وزارت شنهاديپ به قانون نیا( ۶۰) ماده به مربوط نامهنيآئ - ج

 .ديرس خواهدرانیوز أتيه بیتصو به و هيته کشور يزیربرنامه

 اي تدوین نمود.نامهقانون تجارت الکترونيکی آیين ۵۶بر اساس ماده توان در مورد تبليغات می

 که است يانامهنيآئ موجب به آن ضوابط .ندینما عمل ياحرفه هیرو با مطابق دیبا غاتيتبل در کنندگان نيتأم - ۵۶ ماده

 .آمد خواهد قانون نیا( 7۹) ماده در

به تفصيل به موضوعات حساس این حوزه نظير ارسال اسپم و مصادیق مشتبه باید  اي که تدوین خواهد شد،نامهآیيندر 

 ه شود.شدن و شيوه هاي فریبنده پرداخت

 اي تدوین کرد.نامهاستفاده کرد و آیين ۶1 و ۶۰، ۵7 توان از مواددر مورد حریم خصوصی می

 نیا( 7۹) ماده در که است يانامهنيآئموجب به یقانون سن ریز نوجوانان و کودکان يبرا یابیبازار و غيتبل - ۵7 ماده

 .آمد خواهد قانون

 در که است يانامهنيآئ تابع یبهداشتوی پزشک سوابق به مربوط يها«اميپ داده» عیتوز ای و پردازش ره،يذخ - ۶۰ ماده

 .آمد خواهد قانون نیا( 7۹) ماده
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 اعتراض، ثالث، اشخاص يبرا آن يافشا استثنائات، ليقب از ،«اميپ داده» موضوع یدسترس به راجع موارد ریسا - ۶1 ماده

 چهارم باب در مندرج مواد موجب به یشخص يها«اميپ داده» انیجر کنترلو یدبانید مسؤول ينهادها ،یمنیا يفراگردها

 .بود خواهد مربوطه نامهنيآئو قانون نیا

 تفکيک و شود، بهتر است کسب و کارها از نظر مجوزهاي لازماي که در حال حاضر نيز اجرا میمطابق رویه 

بندي شوند. به این ترتيب، مجوز تخصصی مربوطه توسط نهاد متخصص آن حوزه صادر خواهد شد. گرفتن طبقه

 است و خواهد بود. نماداينياز اخذ پيشاین مجوزها 

 بندي نمود.ر ميزان خطر تقسيمتوان به دو یا سه دسته از نظکسب و کارها را می 

  .نظارت بر کسب و کارها به صورت ترکيبی از نظارت فعال و غيرفعال خواهد بود 

 هاي زمانی معين نظارت فعال روي کسب و و در بازه در نظارت فعال از نيروي انسانی متخصص استفاده شده

 د. پذیرکار صورت می

 شود. به طوري که برنامه کامپيوتري کار نظارت را استفاده می خودکارهاي نظارت در نظارت غير فعال از روش

 بررسی خواهد شد.توسط نيروي انسانی متخصص  افزار نظارتیتهيه شده توسط نرم دهد و گزارشانجام می

 کارهاي کم خطر وزن نظارت غيرفعال رخطر، وزن نظارت فعال، و در مورد کسب و در مورد کسب و کارهاي پ

 بيشتر خواهد بود.

  همانند رویکردBBBتواند در برنامه حل اختلاف به صورت یک عامل انگيزشی هاي نماد( میبندي )ستاره، رتبه

توانند شکایت خود را دانند که میکنندگانی که از حقوق خود آگاه هستند میعمل کند. به این ترتيب مصرف

هاي کننده عواقب بدي براي تعداد ستارهدانند که پيگيري نکردن شکایات مصرفکسب و کارها میثبت کنند و 

 آنها خواهد داشت.

 توان از رویکردهاي در راستاي حل اختلاف میADR .استفاده کرد 
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 فصل ششم

 بندی و راه حل نهاییجمع
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 یی و راه حل نها بنديجمع -ششمفصل 

و همچنين  نمادايسازي به عنوان یکی از راهکارهاي محبوبيت آموزش و فرهنگ پایانی این طرح پژوهشی، فصلدر 

شود. معرفی می الکترونيکیگرایی در استفاده از تجارت و کاربران به سمت قانون الکترونيکیوکارهاي جذب صاحبان کسب

شود. پس از آن چند راهکار دیگر براي تشویق ائه میسازي در جامعه ارچندین پيشنهاد براي آموزش و فرهنگ ،سپس

وکارهاي داراي مجوز به دریافت مجوز و همچنين تشویق کاربران به خرید از کسب الکترونيکیوکارهاي صاحبان کسب

حل شود و راهگيري میبندي و نتيجههاي انجام جمعشود. در نهایت در این فصل تمامی مطالعات و پژوهشپيشنهاد می

 شود.اینترنتی ارائه می کارهاي و کسب بر نظارت و توسعه هايمجدد روش یو مهندس یآسيب شناسنهایی براي 

  



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 98صفحه 

 01بازنگری 

 

 (RFP)سوال اساسی اول  دارد؟ وجود اعتماد تداوم و گيريشکل براي راهکارهایی چه

در تجارت الکترونيک وجود براي پاسخ به سوال اساسی اول طرح که چه راهکارهایی براي شکل گيري و تداوم اعتماد 

در فضاي تجارت الکترونيک تعریف شده  دارد،  با عنایت به اهداف طرح که در راستاي حمایت از حقوق مصرف کنندگان

یعنی مبادله سازمانها با مصرف کنندگان، به دنبال عوامل موثر بر شکل گيري اعتماد در ادبيات  B2Cاست، در مدل 

س چند مدل بحث شده در مقالات و عوامل موثر شناخته شده در آنها در ادامه، مطرح خواهند موضوع پرداختيم. بر این اسا

 شد. 

در ابتدا باید عنون کرد که این حوزه بسيار جوان است و تحقيقات بر روي اعتماد در تجارت الکترونيک، هنوز در مرحله 

 .[1]ي تئوري است ي قرض گرفتن از سایر سازه ها در سایر تئوري ها و توسعه چارچوبها

در کنار رابط کاربري وبسایت، قلب اصلی خرید آنلاین را تشکيل می دهند. در حقيقت  e-vendorفروشنده اینترنتی یا 

به معناي راحتی استفاده و کاربردي بودن و  ITتحقيقات نشان می دهند که خرید اینترنتی، محصول ارزیابی مشتري از 

د نباید صرفاً به مساله ي مورد اعتماد بودن بنابراین در بررسی موضوع اعتما . [2]اعتماد به فروشنده اینترنتی است نيز

 فروشنده پرداخت و بررسی مشخصات رابط کاربري وبسایت و تکنولوژي نيز بسيار مهم است. 

شایان ذکر است که مقایسه ميزان خریداران اینترنتی در ایران با کشورهاي دیگر در سنجش ميزان اعتماد مردم ایران به 

مقوله خرید اینترنتی، موثر خواهد بود. چرا که ميزان اعتماد کلی جامعه به خرید اینترنتی نشانگر این امر خواهد بود که می 

ي تلاش نمود.  براي مثال در ویتنام، براساس گزارش آژانس تجارت الکترونيک و بایست چقدر و چگونه براي اعتمادساز

دلار خرید اینترنتی داشته اند و کل ميزان  3۵۰مردم به طور متوسط در سال،  %3۰، 2۰17فناوري اطلاعات در سال 

مات مردم آن کشور درصد کل خرید کالا و خد ۵رسيده است که  2۰1۶ميليارد دلار در سال  1۰آنجا به  B2Cفروش 

درصد  ۸۶به  ۹۴درصد در مهر  7۶در کشور ما از  POSاست. این در حالی است که طبق گزارش شاپرک، ميزان تراکنش 

رسيده  ۹۶و سپس  ۹۵درصد سال  3به  ۹۴در سال  %7از خرید اینترنتی از  IPGرسيده است و سهم درگاه  ۹۵در مهر 

ميليون تراکنش سهم درگاه اینترنتی بوده  ۴۹ميليارد تراکنش تنها  1.۴ک، از شاپر ۹۶است. در واقع طبق گزارش دي ماه 

 است. 

اولویت افراد است و هنوز خرید اینترنتی سهم بالایی  POSاین امر نشان می دهد که در کشور ما همچنان خرید از طریق 

لگري در فضاي خرید اینترنتی می تواند موثر را ندارد و حتی روند خرید اینترنتی نيز افزایشی نيست. بنابراین هرگونه تسهي

از تنها انحصارگر  Wechatpayو  Alipayپرداخت موبایلی  2۰17باشد. این در حالی است که در کشور چين در سال 

 درصد پرداخت کل چين را به خود اختصاص داده است.  ۶7پيشی گرفته و  China Unionpayبازار مالی چين یعنی 
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بيان شده، در این تحقيق، نخست به مقوله ي فرهنگ می پردازیم. چرا که در صورت شناخت مولفه هاي با توجه به موارد 

 فرهنگی موثر بر اعتماد می توان براساس فرهنگ عمومی کشورمان، مساله ي الزام به نماد اعتماد را ساماندهی کرد. 

  در خرید اینترنتیمدل فرهنگ هافستد و عوامل تاثيرگذار بر اعتماد 

 در .[3] تفاوتهاي فرهنگی ممکن است بر اعتماد تاثير بگذارد. معروف ترین مطالعه در این زمينه، مطالعه هافستد است

 دیگر الگوهاي چون است. الگو مناسبترین فرهنگی هافستد الگوي مشتري، اعتماد بر فرهنگ تأثير بررسی زمينۀ

شامل  هافستد فرهنگ ابعاد اند.نکرده اي اشاره ملی هاي فرهنگ به و اشاره دارند سازمان داخل فرهنگ به فرهنگی

 گریزي ابهام و گرایی جمع /فردگرایی .است زنگرایی /مردگرایی گرایی، جمع/ فردگرایی گریزي، ابهام قدرت، فاصلۀ

 .[4]است  شده گرفته کار به فرهنگ چند یا دو هاي تفاوت درک براي پژوهشگران توسط که ابعادي است ترین رایج

 فردگرایی/جمع گرایی

یی اشاره دارد به اینکه در یک فرهنگ تا چه حد از افراد انتظار ميرود به طور مستقل از دیگر طبق نظر هافستد فردگرا

اعضاي جامعه فعاليت کنند. جمع گرایی عبارت است از تمایل افراد به وابستگی به گروه ها و اجتماعات و مراقبت از 

 .[5] یکدیگر

کشوري که در آن فرهنگ  .[6] هيتوسوجی، فردگرایی/جمع گرایی را عامل تاثيرگذار بر ایجاد اعتماد مشتري می داند

فردگرایی قویتر است، نگاهی مثبت به به کارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات دارد و بيشتر احتمال دارد مشتریان اینترنت 

 .[3]را براي خریدهاي خود به کار گيرند 

افراد فردگرا، خود و سپس خانواده را مهمتر از جمع در نظر می گيرند. از طرف دیگر، در فرهنگ هاي جمع گرا، هماهنگی 

فردي نسبت به توسعه اجتماعی گروه، اهميت کمتري دارد. در فرهنگهاي در گروه، بالاترین اولویت را دارد و منفعت 

فردگرا مانند آمریکا و استراليا، افراد اساساً براي اهداف شخصی مثل تجارت الکترونيک و جستجوي اطلاعات گرایش به 

سته و قوي تشکيل می اینترنت دارند. در فرهنگ جمع گرا، مانند چين، سنگاپور و مکزیک، افراد، گروه هاي به هم پيو

دهند و اینترنت را براي ارتباطات اجتماعی و سرگرمی هایی مانند ارسال و دریافت پيام، دوست یابی و دانلود نرم افزار به 

 .[3]کار می گيرند. بنابراین تفاوت در بعد فردگرایی/جمع گرایی می تواند به گرایش هاي متفاوت خرید منجر شود 

در روابط اجتماعی حساب شده تر از جمع گراها هستند، می توان فرض کرد زمانی که آن ها چون فردگراها  [7]براساس 

 منافع درک شده را بزرگ تر از خطرهاي درک شده دریافت کنند، بيشتر به خرید اینترنتی مایل اند. 
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لزوماً نباید به صورت  دنماايبنابراین در صورت مهم بودن عامل فردگرایی در خرید اینترنتی می توان استنباط کرد که 

دفعی برخورد کند و خطرها را پررنگ سازد، بلکه می تواند، در فرهنگ فردگراي ایران، منافع را نيز براي مخاطبين، پررنگ 

 کند. 

همچنين شاید بتوان چنين بعدي از فرهنگ ملی را در ایران به فرهنگ استانی تقليل داد و براساس فرهنگ استانها، نسبت 

ملاک اعتمادزا در وبسایتها اقدام کرد. براي مثال در تهران با فردگرایی بالاتر، ملاکها را سهل گيرانه تر دانست  به تعریف

 و در اهواز یا کردستان، ملاک اعتماد را سخت گيرانه تر. 

 ابهام گریزي 

یکی دیگر از ابعاد فرهنگی که ممکن است بر رفتار خرید اینترنتی موثر باشد، ابهام گریزي است. ابهام گریزي اشاره به 

راههایی دارد که از طریق آن، جوامع انسانی آموخته اند عدم اطمينان را مدیریت کنند. ابهام گریزي بر تمایل افراد براي 

جتناب ناپذیري از خرید اینترنتی است. افراد از فرهنگهایی با سطح بالاي ابهام پذیرش عدم اطمينان موثر است که بخش ا

افراد از فرهنگ هایی با سطح  .[7]گریزي، کمتر تحمل عدم اطمينان را دارند و گرایش کمتري به خرید اینترنتی دارند 

بالاي ابهام گریزي در مقابل تغيير مقاومت بيشتري نشان می دهند، در حاليکه افراد از فرهنگ هاي با سطح پایين ابهام 

 گریزي از آینده ترسی ندارند و در مقابل تغيير مقاومت کمتري نشان می دهند. 

 مردسالاري/زن سالاري

درباره تمایز نقش هاي جنسيتی در جامعه اشاره دارد. افراد در جوامع مردسالار معتقدند نقش  این مولفه به ميزان باور فرد

هاي زن و مرد باید مجزا و متمایز باشد. در این فرهنگ ها از مردان انتظار می رود جسور و پرخاشگر باشند و بر موفقيت 

شند و به کيفيت زندگی اهميت دهند. ولی افراد معتقد به مادي تاکيد کنند و از زنان نيز انتظار می رود با حيا و حساس با

خود افراد در فرهنگ هاي زن سالار به امنيت شغلی و محيط زندگی  .[7] ري به اشتراک نقش ها باور دارندزن سالا

 .[3]اهميت می دهند. در مقابل، فرهنگ هاي مردسالار به پيشرفت در کسب و کار و درآمد زیاد تاکيد می کنند 

 فاصله قدرت 

قدرت نشان می دهد که مردم جامعه تا چه اندازه حاضرند نابرابري در توزیع قدرت را تحمل کنند. افراد در فرهنگ فاصله 

هاي با فاصله قدرت بالا، سلطه و اقتدار را راحت تر از کسانی می پذیرند که در فرهنگ هایی با فاصله قدرت پایين زندگی 

 .[3] رابري افراد، ارزش محسوب می شوندبرابري طبقات و ب می کنند. در فرهنگهایی با فاصله قدرت پایين،

در کشور هند، متغير فاصله قدرت با خرید اینترنتی رابطه مستقيم دارد. در حالی که در استراليا متغير  [8]با توجه به نتایج 

 فاصله قدرت با خرید اینترنتی رابطه معکوس دارد. 
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ده فرهنگی در مدل هافستد بر ميزان اعتماد مشتریان در خرید در ادبيات موضوع، بررسی ميزان اهميت فاکتورهاي ذکر ش

اینترنتی، معمولاً از طریق چند عامل واسط و ميانجی انجام شده است. اکثر مقالات به مدل اعتماد مشتري در خرید 

اشاره می کنند که ادراکات مشتري از فروشندگان اینترنتی شامل ادراک مشتریان از اعتبار شرکت، اندازه  [9]اینترنتی 

شرکت و قابليت اعتماد شرکت است. قابليت اعتماد دربرگيرنده شایستگی، خيرخواهی و صداقت است. شایستگی باور به 

عين است. خيرخواهی بدین معناست که شرکت مذکور، توانایی ها، مهارتها و تخصصهاي صاحب کسب و کار در حوزه اي م

صرفاً به دنبال منفعت شخصی خود نبوده و خيرخواه مشتریان نيز می باشد. صداقت نيز به این معنا است که خریدار به 

 این استنباط برسد که شرکت به مجموعه از اصول و استانداردها در رفتارش پایبند است. 

، اعتبار، ميزان اعتقاد خریداران درباره ي درستکاري فروشندگان است. اعتبار شرکت، دارایی ناملموسی است [3]از نظر 

 و توجه به روابط با مشتري نياز دارد.  که به سرمایه گذاري بلندمدت منابع، تلاش

اندازه فروشگاه نيز اندازه کلی و موقعيت سهم بازار آن است. چون سهم بازار بزرگ باید مجموعه ي بزرگی از مشتریان 

متنوع و ناهمگن را به کار گيرد. اندازه بزرگ نشان می دهد که شرکت، تخصص و نظام هاي حمایتی ضروري را براي 

اد و وفاداري مشتریان دارد. اندازه بزرگ نشان می دهد که فروشگاه قادر است خطر شکست محصول را به تشویق اعتم

عهده گيرد و در نتيجه به خریداران جبران خسارت دهد. اندازه فروشگاه موجب می شود مشتریان به قابليت اعتماد فروشگاه 

 .[3]باور داشته باشند 

پژوهش هاي بسياري، ابعاد فرهنگ هافستد را در کنار اعتماد و تمایل به خرید اینترنتی بررسی کرده اند. براي مثال نتایج 

نشان داده است که در هند، فردگرایی و گرایش بلندمدت با پذیرش خرید اینترنتی رابطه معکوس دارد و فاصله قدرت،  [8]

ابهام گریزي و مردگرایی با خرید اینترنتی رابطه مستقيم دارد. در حالی که در استراليا دقيقاً اینگونه نيست. بنابراین از آنجا 

ه از نتایج این تحقيقات، نيازمند مطابقت فرهنگی است، ما به تحقيقی که به منظور بررسی تاثير ابعاد فرهنگ که استفاد

هافستد بر اعتماد مشتري در خرید اینترنتی از طریق ادراک مشتري از شرکت در کشور خودمان و در دانشگاه فردوسی 

 کنيم.نفر صورت گرفته است، اشاره می 3۸۴مشهد با حجم نمونه ي 
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 بر گرفته از مدل آیلاگان مدل مفهومی -1-۶شکل 

طبق نتایج این تحقيق مردگرایی/زن گرایی بر اعتماد مشتري در خرید اینترنتی از طریق ادراک مشتري از اعتبار شرکت، 

تاثير دارد. همچنين ادراک مشتري از اندازه و اعتبار شرکت بر اعتماد مشتري در خرید اینترنتی موثر است. طبق این 

 له قدرت، به طور مستقيم تاثير زیادي بر اعتماد مشتري نداشتند. پژوهش فردگرایی/جمع گرایی، ابهام گریزي و فاص

بنابراین طبق این تحقيق فاکتور اندازه شرکت در شکل گيري اعتماد موثر است. همچنين هرچه اعتبار و برند شرکت نزد 

لاوه بر اندازه و تنوع مشتري بالاتر باشد، باعث اعتماد بيشتر او می شود. بنابراین باید گفت فروشگاه هاي اینترنتی، ع

محصولات خود باید به شرایط ایمن براي پرداخت، تحویل به موقع و دقيق کالا با همان مشخصات بيان شده و خدمات 

 پس از فروش نيز اهميت قائل شوند تا موجب اعتمادسازي براي مشتریان گردند. 

مختلف فرهنگی، فاکتور مردگرایی/زن گرایی نقش از طرف دیگر نتایج این تحقيق نشان می دهد که از ميان فاکتورهاي 

مهمتري را در اعتماد براي خرید اینترنتی بازي می کند. در واقع شاید بتوان گفت که در کشور ما هر چه محصولات مردانه 

 تر باشد، اعتماد راحت تر صورت می گيرد و برعکس. براي مثال محصولات تکنولوژیک و ناظر بر ارزشهاي مردانه نظير

موفقيت و رقابت، راحت تر به صورت اینترنتی خریداري می شوند تا محصولات ناظر بر ارزشهاي زنانه یعنی حفظ روابط 

 گرم، شخصی، خدمات، مراقبت و همبستگی نظير لوازم بهداشتی و آرایشی و پوشاک. 

باید گفت می   ۸و  1اسخ به سوال بنابراین با نگاه به این تحقيق و موارد بيان شده در خصوص مولفه هاي فرهنگی، در پ

 بایست چند فاکتور را در بهبود نماد اعتماد هم نزد خریداران و هم نزد صاحبان کسب و کار در نظر گرفت: 

 در فروش محصولات زنانه نسبت به محصولات مردانه، می بایست نماد اعتماد را جدي تر گرفت.  (1

اعتماد مشتري در 

 رید اینترنتیخ

 اندازه شرکت

 قابليت اعتماد

 اعتبار شرکت

 ابهام گریزي

 گراییفردگرایی / جمع

 فاصله قدرت

 مردگرایی / زن گرایی
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 ابراین می بایست در اعطاي نماد لحاظ شود. سایز شرکت، عامل بسيار مهمی در اعتماد است، بن (2

برند یا اعتبار شرکت، عامل بسيار مهمی در اعتماد است. بنابراین مواردي نظير رتبه در الکسا یا جستجوي گوگل،  (3

یا ميزان دنبال کنندگان در شبکه هاي مجازي و ... می توانند در اعطاي نماد اعتماد لحاظ شود. طبيعتاً این موارد 

 نند به صورت هوشمند نيز انجام شوند. می توا

 

 فاکتورهاي موثر بر اعتماد مشتریان در خرید آنلاین محصولات الکترونيکی

بسياري از مطالعات در خصوص اهميت اعتماد و عوامل موثر بر آن در خرید اینترنتی به طور عمومی پراخته اند اما با توجه 

دهد و از طرفی در هی از خریدهاي اینترنتی را به خود اختصاص میبه اینکه محصولات الکترونيکی، بخش قابل توج

، فراهم تر است، در این بخش به مساله ۶محصولات الکترونيکی، امکان بکارگيري نظارت هوشمند، براي پاسخ به سوال 

 ي اعتماد در خرید آنلاین محصولات الکترونيکی پرداخته می شود. 

ص اعتماد در خرید آنلاین، برخی محققين به قابليت هاي مهم اعتمادساز اشاره در ميان تحقيقات انجام شده در خصو

 .[10]کرده اند که براي مثال می توان از چگونگی ثبت سفارش و طراحی وبسایت یاد کرد 

عامل موثر بر اعتماد مشتري در خرید کالاهاي الکترونيکی، شامل شهرت، سایزآن کسب و کار،  ۶، [10]با عنایت به 

کيفيت وبسایت، امنيت، گروه معيار و کيفيت ادارک شده، می شود. براساس روش تحقيق کمی اجرا شده در این مقاله، 

که سایز کسب و کار در رتبه نخست قرار  تمامی این فاکتورها موثرند اما درجه اهميتشان متفاوت است. جالب توجه است

دارد و بعد از آن شهرت است که بيشترین تاثير را بر اعتماد مشتریان دارند. در مرحله ي بعدي، گروه معيار، کيفيت وبسایت، 

 کيفيت ادارک شده و در نهایت امنيت اطلاعات، واقع است.
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 عوامل موثر بر اعتماد -2-۶شکل 

عامل یاد شده، چند سوال طراحی شده است. براي مثال در خصوص کيفيت ادراک  ششدر مقاله یاد شده، براي هر یک از 

شده، سرعت تحویل، موجود بودن کالا در وبسایت در اکثر اوقات، اطمينان به پرداخت، گارانتی دار بودن کالاها و خدمات 

چيدمان منظم مولفه هاي  پس از فروش زیرعامل هاي تاثيرگذار هستند. یا در خصوص ظاهر وبسایت کاربرپسند بودن،

وبسایت، سهولت استفاده، سهولت یافتن اطلاعات مورد نياز و اطلاعات تماس شفاف، زیرعامل هاي مهم هستند. همچنين 

در خصوص امنيت اطلاعات، می بایست در وبسایت توضيح چگونگی استفاده از داده ي شخصی کاربران وجود داشته 

 بایست حفظ شود.  باشد، بعلاوه حریم خصوصی افراد می

نشان دهنده  HTTPSو به عبارت بهتر  SSLباید گفت که صرفاً داشتن علامت قفل سبز رنگ و استفاده از پروتکل 

 SSL/TLSاستفاده کنند. براي استفاده از  HTTPSاصالت یک وبسایت نيست. حتی وبسایتهاي تقلبی نيز می توانند از 

حتی می تواند به صورت رایگان در چند دقيقه توسط راهکارهایی نظير  SSLنياز است. گواهينامه  certificateتنها یک 

CloudFlare  فراهم شوند. از طرفی رمز شده بودن داده در پروتکلHTTPS صرفاً به معناي عدم افشاي اطلاعات در ،

ن در مرورگر به صورت غير رمز شده استفاده مسير بين مرورگر و سرور است. اما قاعدتاً داده ها در سمت سرور و همچني

می شوند. این بدین معنی است که اگر یک هکر به سرور مقصد دست یابد، عملاً اطلاعات و داده هاي کاربران را نيز 

 خواهد داشت. 

است و  در خصوص گروه معيار نيز نظرات و تجارب افراد خانواده یا دوستان در اعتماد افراد به یک وبسایت بسيار مهم

 موجب اطمينان آنها در خرید می شود. 

 اعتماد

 شهرت

 اندازه کسب و کار

کيفيت خدمت 

 شده درک

 سایتوب

 امنيت اطلاعات

 گروه مرجع
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، بيشترین تاثير را براعتماد دارند و بعد از آن گروه معيار ( اعتبار2( سایز کسب و کار و 1طبق این تحقيق نيز دو فاکتور 

ن یا دوستداران قرار دارد. البته طبيعتاً گروه معيار نيز خود به نحوي مرتبط با اعتبار است و می توان تعداد دنبال کنندگا

یک برند در فضاي مجازي را ملاک آن دانست. جالب توجه آن است که براساس نتایج این تحقيق، امنيت، فاکتور قابل 

 توجهی در اعتماد محسوب نمی شود.

بنابراین در این تحقيق نيز این مورد تاکيد می شود که سایز و اعتبار وبسایت می بایست در ساماندهی نماد و موجبات 

 محبوبيت این لوگو لحاظ شوند. 

 فاکتورهاي مهم مرتبط با اعتماد در تجارت الکترونيک در ادبيات بازاریابی و سيستم هاي اطلاعاتی

تعدادي از فاکتورهاي تاثيرگذار بر شکل گيري اعتماد براساس ادبيات موضوع و تجارب اجرایی، در سه حوزه  [1]براساس 

 ( مبتنی بر سازمان 3( مبتنی بر دانش و 2( مبتنی بر شخصيت، 1طبقه بندي شده اند: 

اعتماد مبتنی بر شخصيت در واقع تمایل به اتکا به دیگران است. این نوع اعتماد مبتنی بر اعتقادي است که دیگران قابل 

اعتمادند و از پيش زمينه فرهنگ و تيپ شخصيتی نشات می گيرد. که در ادبيات، ارتباط بين تمایل به اعتماد در شخصيت 

لاین، کاملاً اثبات شده است. این نوع اعتماد در نبود راهنمایی هاي اجتماعی یا تجربه قبلی، صرفاً از و اعتماد به خرید آن

 .[1]شخصيت فرد نشات می گيرد 

اعتماد مبتنی بر دانش، براساس پيش بينی پذیري طرف مقابل است. این نيز به شناخت کامل طرف مقابل و رفتار قابل 

پيش بينی او بر می گردد. دانش دست اول نيازمند یک آشنایی قبلی با فروشنده آنلاین است. در این نوع از اعتماد اگر 

تاریخچه قبلی شناختی وجود نداشته باشد، مشتریان به فروشگاه هاي اینترنتی اعتماد نکرده و وارد تبادل اطلاعات  هيچ

شخصی و پول نمی شوند. اما در دانش دست دوم، شهرت فروشگاه، برند، سایز آن کسب و کار، کيفيت وبسایت و خدمات 

 در طول زمان شکل می گيرد و نياز به زمان و تجربه دارد.  مشتریان بر اعتماد، تاثير می گذارد. این نوع اعتماد

، بازخورد مشتریان را در نمادايقرار دهيم. بدین معنا که  نمادايجالب توجه خواهد بود اگر این نوع از اعتماد را مبناي کار 

طول زمان اخذ کند و بر این اساس، رتبه اي را به مشتریان جدید نشان دهد. چنين مکانيزمی خود می تواند مشوق 

، فارغ از مکانيزمی براي اخذ درگاه باشد. در واقع مشابه با فعاليت نمادايصاحبان کسب و کارهاي آنلاین براي استفاده از 

Adnetwork یکتانت و ... در راستاي اخذ فعاليت کاربران به صورت غير مستقيم. ها نظير 

پيشنهاد شده است، نشان دهنده ي اعتقاد مشتریان در خصوص ساختارهاي  [11]مفهوم اعتماد مبتنی بر سازمان که توسط 

غير شخصی و شرایط قابل قبولی است که آنها در آن، احساس امنيت و راحتی می کنند. این نوع اعتماد نيز شامل امنيت 

ادراک شده، حریم خصوصی ادراک شده و در نهایت حمایت یا تایيد موسسات یا اشخاص طرف سوم است که از آن جمله 



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 106صفحه 

 01بازنگری 

 

و ... اشاره کرد. همچنين بيمه ي وبسایتها نيز  TRUSTe ،BBBOnline ،CPA WebTrust ،Verisignمی توان به 

 در این دسته قرار می گيرند. 

نيز نقش موسسات طرف سوم را در اعتماد مبتنی بر سازمان ایفا می کند. موارد ذکر  نمادايدراینجا باید اشاره کرد که 

 PKI( و یا مکانيزم اطمينان نسبت به پياده سازي BBBOnlineشده در بالا، بعضاً یک دایرکتوري براي طرح شکایت)

(CPA Web Trustهستند. اکثر فعاليتهاي صاحبان یا سياستگذاران کسب و کار ب ) راي کاهش موانع اعتماد در این لایه

 .[1]است 
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 اعتماد برخطاز  جامعیک چارچوب  -3-۶شکل 

فاکتور اساسی که تاثير قابل  7پاسخ دهنده بوده است،  172در نهایت براساس این تحقيق که مبتنی بر یک پرسشنامه از 

( 1توجهی بر اعتماد دارند، مورد بررسی قرار گرفته و ميزان تاثير آنها بر اعتماد رتبه بندي شد که به شرح زیر است:  

 شخصيت محوراعتماد 

 اعتمادگرایش به 

 اعتماد دانش محور

 آشنایی

 برند

 شهرت

 سایتکيفيت وب

 خدمت به مشتري

 اعتماد بنگاه محور

 امنيت ادراک شده

 اعتماد برخط

 ک شدهادراحریم خصوصی 

 اطمينان طرف سوم
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( قابليت اطمينان سيستم ۶سایت، ( کيفيت وب۵( گرایش به اعتماد، ۴ ( خدمات مشتري،3( معرفی طرف سوم، 2شهرت، 

 ( برند 7و 

در نتيجه این تحقيق بيان شده است که اعتماد آنلاین در طول زمان شکل می گيرد و یک پدیده دایناميک است نه 

استاتيک. از طرفی مشاهده می شود که مساله شهرت و معرفی طرف سوم در این تحقيق نيز همچنان در بالاترین رتبه 

 قرار دارد. 

 نتی در هند فاکتورهاي مهم موثر بر اعتماد در خرید اینتر

هند به عنوان یکی از کشورهاي شبيه به ایران که در مقوله ي تجارت الکترونيک و نرم افزار، رشد قابل توجهی داشته 

است، نيازمند بررسی است و براي پاسخگویی به سوال چهارم تحقيق می تواند راهگشا باشد. همچنين با عنایت به تحقيق 

ت اعتمادساز یک وبسایت که قابل رصد تحقيق را نيز تاحدي پاسخ داد چرا که این مقاله به جزئيا ۶می توان  [12]

 اتوماتيک است نيز اشاره می کند.  

با رشد بی سابقه تجارت الکترونيک در کشورهاي اقتصادهاي در حال رشدي نظير هند و چين، اهميت مساله اعتماد به 

 .[12]عنوان مهمترین رکن هرگونه تبادل، نباید نادیده گرفته شود 

در تجارت الکترونيک، غالباً در کشورهاي توسعه یافته نظير امریکا و از آنجا که تحقيقات اصلی بر روي مساله اعتماد 

انگلستان، انجام شده است. بررسی اعتماد در کشوري نظير هند می تواند به درک بهتر چگونگی شکل گيري اعتماد کمک 

خرید آنلاین  کند. چرا که هندي ها از فرهنگ متفاوت، اندیشه متفاوت، خصوصيات شخصی متفاوت و به وضوح، رفتار

متفاوتی برخوردارند. بنابراین فاکتورهاي تاثيرگذار بر اعتماد بر مشتریان هندي می تواند بسيار متفاوت با فاکتورهاي مورد 

 .[12]بحث در کشورهاي توسعه یافته باشد 

، براساس مصاحبه هاي به عمل آمده و پرسشنامه هاي اجرا شده، فاکتورهاي زیر به عنوان [12]در تحقيق انجام شده 

 فاکتورهاي اصلی موثر بر اعتماد شناسایی شده اند: 

: اینکه نام یا لوگوي یک برند قبلاً به گوش یا چشم مشتري خورده باشد، اهميت فوق  شده بودن برندشناخته  (1

یا شنيدن از افراد قابل وثوق، تبليغات در  word of mouthالعاده اي دارد. وجود اطلاعات راجع به یک برند در 

  روزنامه ها، تلویزیون و اقسام فروم هاي وب، بسيار حائز اهميت است.

: در فروشگاه هاي آفلاین و اصطلاحاً آجري، ظاهر فيزیکی یک محصول در کنار ارتباط چهره به ظاهر وبسایت (2

چهره با فروشنده، تاثير بسزایی در اعتماد مشتري دارد. بنابراین در فروشگاه هاي آنلاین نيز ظاهر وبسایت بسيار 
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حائز اهميت است. خصوصاً براي جذب اولين بازدیدکنندگان. مشتریان در هند نشان داده اند که اعتماد کمتري 

 به وبسایتهایی می کنند که ظاهر حرفه اي ندارند و صفحه ي ابتدایی آنها، بسيار به هم ریخته است. 

وبسایت، یکی از اصلی ترین مناسب  Navigation: سهولت دستيابی به اطلاعات مدنظر یا راهبري وبسایت (3

 موضوعات مدنظر مشتریان هندي بوده است.  

: مساله پرداخت در محل براي هندي ها بسيار حائز اهميت است. تحقيقات نشان داده مسائل مربوط به پرداخت (۴

یا پرداخت در محل، به عنوان یک تسهيل کننده حتی براي افرادي که می خواهند از طریق  CODاست که 

عتباري پرداخت خود را انجام دهند، عمل می کند. در واقع وجود چندین گزینه براي پرداخت به جاي کارت ا

تاکيد بر تنها یک گزینه، براي اعتمادسازي، بسيار مهم است. برخی از پاسخ دهندگان به سوالات این تحقيق، 

آنها برسد و سپس پرداخت از محل عنوان کرده اند که تمایل آنها به وجود مکانيزیمی است که ابتدا محصول به 

فراهم شود، اعتماد آنها چندین  flipkartکارت اعتباري یا سایر موارد کسر شود. اگر چنين مکانيزمی نظير سایت 

 برابر می شود. 

: معمولاً حضور طرف سوم براي اطمينان از صحت امنيت اطلاعات و حفظ حریم حضور فرد معتمد طرف سوم (۵

اشاره کرد که عمدتاً براي صحت سنجی  TRUSTe ،Verisignآن جمله می توان به  خصوصی افراد است. از

 گواهينامه وبسایتها هستند. 

: مشتریان هندي، نشان داده اند که وجود توضيح شفاف، دقيق، مبسوط و با گرامر صحيح از توضيح محصول (۶

ز زوایاي مختلف از محصولات محصولات در اعتماد به فروشنده برایشان مهم است. همچنين وجود تصاویر ا

ضروري است. براي مثال نيز وقتی فروشگاهی به فروش لباس یا لوازم آرایشی می پردازد، می بایست از تصاویر 

افراد هندي استفاده کند. چرا که براي آنها مهم است که محصولات مورد نظر براي افراد شبيه به خود نشان 

 داده شود. 

: وجود آدرس و شماره تماس مشخص و نيز شماره مختص ارتباط با مشتري اس با ماوجود صفحه درباره ما و تم (7

 در ساخت اعتماد آنلاین در هند، بسيار حائز اهميت است. 

: امکان رهگيري زمان ارسال و رسيدن سفارش و نيز باخبر شدن و دریافت  امکان رهگيري سفارش (۸

Notification ند. مسائل مهمی در اعتمادسازي آنلاین هست 

هستند که به صورت  FAQ: مشتریان به دنبال وجود صفحه  وجود صفحه سوالات متداول و قوانين و مقررات (۹

 واضح در خصوص چگونگی و زمان تحویلگيري صحبت کرده باشد.  
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یا سایر موارد،  Up-Pop: وجود تعداد بسياري تبليغ در فرم و تبليغات طرف سوم Up-Popعدم وجود تبليغات  (1۰

شود که مشتري، نسبت به صداقت و اهتمام صاحب کسب و کار براي رسيدگی به سفارشات موجب می 

مشتریانش دچار تردید شود و بنابراین اعتماد را بسيار کاهش می دهد. همچنين وجود تصاویر نامناسب، می تواند 

 اعتماد را دچار خدشه کند. 

هم منفی می تواند در ساخت اعتماد بسيار حائز : نظرات مشتریان قبلی هم مثبت و وجود نظرات مشتریان قبلی (11

اهميت باشد. اگر مشتریان ببيند که مشکلات قبلی سایر مشتریان چگونه مرتفع شده است، اعتماد آنها را به 

شدت افزایش می دهد. بالعکس آن اگر تنها نظرات مثبت در وبسایت وجود داشته باشد و این احساس ایجاد 

ت را دستکاري کرده اند، اعتماد دچار کاهش می شود. بنابراین وجود نظرات متنوع شود که تيم وبسایت، نظرا

 توسط مشتریان حقيقی و واقعی می تواند در ساخت اعتماد بسيار حائز اهميت باشد. 

 می تواند اعتمادساز باشد.  FedEx: همکاري با شرکتهاي بنام حمل و نقل نظير لجستيک (12

 قبل از اعتماد کامل به یک وبسایت هستند.  httpاضافه انتهاي  s: برخی از هندي ها به دنبال ارتباط امن (13

: زمان بارگزاري یک وبسایت در مرورگر نيز یکی دیگر از فاکتورهاي حائز اهميت است. زمان دانلود وبسایت (1۴

ارش شده توسط صفحات وبی که زمان زیادي براي بارگزاریشان صرف می شود، از مهمترین مشکلات گز

کاربران است. براي صاحبان وبسایت سخت خواهد بود که یک مشتري را با سرعت لود صفحات پایين، نگه 

درصد مشتریان در  3۰دارند. چرا که وي آنرا اتلاف وقت می پندارند. تحقيقات نشان می دهد که نزدیک به 

ترک کرده و در صورت مشاهده زمان لود ثانيه آن را  ۸صورت مشاهده زمان لود شدن یک وبسایت بيشتر از 

 درصد مشتریان آن را ترک می کنند.  7۰ثانيه،  12شدن بالاتر از 

: تحقيقات نشان می دهد که خریداران حتی با نام وبسایت نيز تاثير می پذیرند. یک نام با معنا، دقيق و نام دامنه (1۵

 شود. مرتبط موجب اعتمادسازي و اسامی ضعيف موجب خروج مشتریان می 

: اگر یک وبسایت تخفيفات ناگهانی بالایی داشته باشد، این تصور را در مشتریان عدم وجود تخفيفات بسيار بالا (1۶

بوجود می آورد که ممکن است به دنبال دزدیدن اطلاعات کارتهاي اعتباري باشد یا فعاليتش غير قانونی باشد. 

 اً به صورت غيرقابل باوري خيرخواه آنها نيست. چرا که مشتریان می دادند یک صاحب فروشگاه آنلاین قطع

: تجربه قبلی مشتریان در اعتماد مجدد آنها بسيار حائز اهميت است. همانطور که بيان شد، شکل تجربه گذشته (17

گيري اعتماد، زمان بر است. اگر یک مشتري در یک وبسایت تجربه ناخوشایندي داشته باشد، به ندرت اتفاق 

 برگردد و یا در خصوص آن موضوع حتی به وبسایت دیگري نيز اعتماد کند. می افتد که مجدداً 
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بنابراین در کشورهایی که هزینه محل فيزیکی سرسام آور است، نگاه به فاکتورهاي مهم بالا و سعی در لحاظ کردن آنها 

 براي فروش به صورت غير حضوري، بسيار مهم و غير قابل انکار است. 

 ز ریسک و اعتماد در رفتار خرید اینترنتی جواهرات در امریکاعوامل موثر بر ادراک ا

نگاه به اعتماد و ریسک در خرید جواهرات، عملاً انتهاي طيف اعتماد را نشانه می گيرد. از طرفی بررسی این حوزه در 

 در کشورهاي موفق را روشنتر می کند.  e-trustامریکا، مساله ي 

به تاثير ادراک ریسک و اعتماد بر خرید آنلاین خصوصاً در خرید محصولات گران، پيچيده و با ریسک بالا  [13]در مقاله 

 نظير جواهرات پرداخته می شود. 

. در نظریه هاي رفتار مشتریان چهار مولفه موثر بر رفتار مشتري، فرهنگ، اجتماع، شخصی و روانشناسی دانسته می شود

که دو نظریه روانشناسی جدید در خصوص خرید آنلاین، دو مولفه را مهمترین مولفه ها در رفتار خرید آنلاین مشتریان 

، ریسک ادراک شده و اعتماد را دو عامل منجر [14]می دانند و آن هم ریسک ادراک شده و اعتماد هستند. براي مثال 

 کتاب و لوازم آشپزخانه به صورت آنلاین می داند. شوند به اشتياق مشتري به خرید در خرید 

و دو مولفه اعتماد و ریسک ادراک شده و تاثيرشان بر خرید  ارائه شده [13]در مقاله  ۴-۶شکل  مدل مفهومیبنابراین 

 بر ریسک ادراک شده، برخی استراتژي هاي بازاریابی آنلاین در اشياء گرانبها، ملاک قرار گرفته اند و موارد تاثيرگذار

)خرید از فروشگاه عمومی یا فروشگاه خاص صنعت(، حریم خصوصی )نوع اطلاعات شخصی جمع آوري شده، عدم 

شفافيت در خصوص اینکه اطلاعات شخصی چگونه استفاده خواهند شد( و امنيت )استفاده از شرکت شناخته شده اي در 

از مکانيزم هاي جلوگيري از تقلب( دانسته شده و فاکتور تاثيرگذار بر اعتماد، جلوگيري از تقلب تشخيص  پرداخت، استفاده

 داده شده است.
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 عوامل موثر بر رفتار خرید برخط -۴-۶شکل 

در خصوص اینکه رویه هاي محافظت از تقلب می تواند منجر به افزایش اعتماد شود،  ۴جالب توجه آن است که فرضيه 

در این تحقيق تایيد نشده است. اما اهميت مسائل مرتبط با حریم خصوصی و تاثير آن بر ریسک ادراک شده، بسيار حائز 

مسائل مربوط به حریم خصوصی در این مقاله، وجود  اهميت تشخيص داده شده است. یک راه خوب براي افزایش

 سياستهاي محافظت از حریم خصوصی مورد تایيد طرف سوم معتمد نظير دولت دانسته شده است. 

از طرفی وجود استراتژي هاي مختلف بازاریابی نظير آنچه در ادامه ذکر می شود، براي کاهش ریسک ادراک شده، بسيار 

 ست: حائز اهميت دانسته شده ا

 افزایش سبد و تنوع محصولات و همچنين محصولات خاص و نوآورانه  .1

 تنوع قيمت گذاري و وجود قيمت آنلاین  .2

 تنوع روشهاي تحویل و همچنين توزیع آنلاین و آفلاین  .3

 تنوع روشهاي تبليغاتی آنلاین و آفلاین، کمپين ها و ...  .۴

 الکترونيک هاي اعتماد در بازار تجارت نمادها و نقش تضمين
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هاي اعتماد و نمایش آنها ایت و اعتمادسازي، به دنبال نمادبسياري از کسب و کارهاي آنلاین براي افزایش ترافيک وبس

ي هاي اعتماد را بر تصميم خرید مشتریان بررسی کرده است که نتيجهنماد، تاثير [15]در وبسایت خود هستند. تحقيق 

ها بر تصميم افراد بر خرید آنلاین است. اما برخی از آنها تاثير بسيار بيشتري از دیگر نمادکلی آن حاکی از تاثيرگذاري این 

 ها دارند. بر این اساس مدل مفهومی زیر در این تحقيق مورد بررسی قرار گرفته است.  نماد

 

 مدل مفهومی تاثير نمادها -۴-۶شکل 

ي مختلف ها و تضمين کنندگان مختلف اعتماد وبسایتها، در چند دستهSealسوم ها یا به عبارتی  در جدول زیر نقش طرف

 .آورده شده است
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 هاي بزرگ با آن نمادفروشگاهعملکرد نماد، عنوان نماد، و  -1-۶ جدول

 هاي بزرگ داراي نمادفروشگاه عنوان نماد عملکرد نماد

 Trust.e www.drugstore.com حفاظت از حریم خصوصی
 VeriSign Secure Site (VeriSign) www.babyuinverse.com امنيت ارائه

 BizRate.com (BizRate) www.eastbay.com نمایش رضایت مشتري

 BBBOnLine Reliability Program قابليت اطمينان ارائه

(BBBOnLine) 
www.footlocker.com 

 AOL Certified Merchant ارائه بيمه یا گارانتی

Guarantee (AOL) 
www.bridalpeople.com 

 

است و مابقی در  AOLکند، ي که تضمينی بر روي بازگشت پول نيز ارائه مینمادهمانطور که ملاحظه می شود، تنها 

 حوزه امنيت، حریم خصوصی، رضایت مشتري و قابليت اتکا هستند. 

که برمبناي تحقيق انجام شده، چند فرضيه مورد بررسی قرار گرفته اند که تمامی یالهاي گراف فوق را شامل می شود.  

از انواع محصولات، محصولات  2۰۰۰نوع کالاها نيز متمایز شده اند. در واقع طبق دسته بندي سال  [15]همچنين در 

 می گيرند: عمدتاً در چند دسته ي زیر قرار 

1) Commodity )ها یا کالاهاي متداول )نظير گيره کاغذ 

 ها )نظير کتاب و فيلم(Commodityشبه  (2

3) Look and Feel)ها )لباس 

۴) Look and Feel )با درجه اي از کيفيت )هنري 

کيفی، طبقه ي کالاهاي متداول و کالاهاي دسته به دو دوسته تقليل یافته اند و ذیل دو دسته ۴که در این تحقيق این 

بندي  شده اند. کالاهاي متداول، کالاهایی هستند که مشتري می تواند از کيفيتشان مطمئن باشد. نظير کتابها که در 

ها، یکسان هستند. اما در کالاهاي کيفی، درجه اي از عدم اطمينان در خصوص کيفيت وجود دارد. در این تمامی فروشگاه

دسته کالا نيز به صورت متفاوت سنجيده شده است که می تواند در ارائه راهکار بهتر  اعتماد بر این دو نمادتحقيق، نقش 

 در کالاهاي متفاوت، راهگشا باشد.  نمادايبراي 

در این تحقيق که در امریکا انجام شده است و براي نمونه کالاها نيز یک کتاب، یک پرینتر، یک جفت کفش و یک کاناپه 

اعتماد، سوال شده است که کالاهاي ذکر شده را از یک وبسایت کاملاً  نمادابتدا و بدون  چرم در نظر گرفته شده است،

 نشان داده شده است: 2-۶قيمت کمتر خریداري می کنيد یا خير که نتيجه آن در جدول  %1۰نامشخص با 
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 سایت نامشخصاز وب فعاليت خرید برخط -2-۶جدول 

 استانداردانحراف  کننددرصدي که خریداري می 

 % 40.51 % 20.29 کتاب
 % 43.41 % 24.64 پرینتر
 % 38.18 % 17.39 کفش
 % 33.92 % 13.04 مبل

 

سپس همان سوال در وبسایت با هر یک از نمادهاي اعتماد ذکر شده در بالا، پرسيده شده است. بر این اساس، این نتيجه 

 :3-۶براساس جدول در اعتمادسازي، مهمتر است.  BBBو  AOLحاصل شده است که نقش 

 بندي نمادهاي اعتمادرتبه -3-۶جدول 

 رتبه نمادهاي اعتماد
AOL Certified Merchant Guarantee #1 

BBBOnLine Reliability Program #2 
VeriSign #3 
Trust.e #4 
BizRate #5 

احتمال خرید حتی در کالاهاي کيفی را به ميزان قابل توجهی افزایش  BBBاز طرفی جالب توجه آن است که براي مثال 

 ر خرید کالاهاي کيفی نداشته است.که صرفاً یک نماد امنيتی است، هيچ تاثيري ب Trust.eداده است اما 

 بندي نمادهاي اعتمادرتبه -۴-۶جدول 
 بدون نماد با نماد اعتماد هابنديدسته نمادها

Trust.e 
 پرینترکتاب / 

 کفش / مبل

33.33% 
15.94 % 

22.46 % 
15.22 % 

VeriSign 
 کتاب / پرینتر
 کفش / مبل

34.06 % 
22.46 % 

22.46 % 
15.22 % 

BizRate 
 کتاب / پرینتر
 کفش / مبل

27.54 % 
16.67 % 

22.46 % 
15.22 % 

BBBOnLine 
 کتاب / پرینتر
 کفش / مبل

42.75 % 
28.99 % 

22.46 % 
15.22 % 

AOL 
 پرینتر /کتاب 

 کفش / مبل

53.62 % 
40.58 % 

22.46 % 
15.22 % 

بر این اساس، مشخص می شود که در کالاهاي کيفی، یا ضمانت بازگشت پول بسيار مهم است و یا حس اطمينانی که 

 از نظرات سایر مشتریان ایجاد می شود. 
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نقش بازخورد مشتریان براي قضاوت در خصوص صداقت و اعتبار یک فروشگاه آنلاین، بسيار مهمتر از  [16]براساس 

، قویترین مبناي اعتبار، بازخورد مشتریان [16]هاي اعتماد است. براساس دو آزمایش انجام شده در نماداعتبار کلی یا 

 برندي، چندان حائز اهميت دانسته نشده است.  یا اعتبار Reputationاست. جالب توجه آن است که 

 نتيجه گيري 

 ي اصلی حاصل می شود که به شرح زیرند: با عنایت به تحقيقات فوق، چند نتيجه

  .شرکت، عامل بسيار مهمی در اعتماد در خرید آنلاین است سایز (1

 شرکت، عامل بسيار مهمی در اعتماد در خرید آنلاین است.  اعتبار (2

 شکل می گيرد.  تدریجی و با معرفی سایر مشتریاناعتبار به صورت  (3

هاي اعتماد، عامل مهمی در اعتماد آنلاین است اما نه از حيث امنيت وبسایت. بلکه نمادمعرفی طرف سوم و  (۴

 در خصوص خدمات مشتري و اطمينان در خصوص حریم خصوصی افراد. بازخورد بيشتر از حيث ارائه 

تر اعتماد و بازخورد مشتریان را جديزنانه نسبت به محصولات مردانه، می بایست نماد در فروش محصولات  (۵

 گرفت. 

در کشور ما با توجه به پایين بودن کلی اعتماد در خرید آنلاین و مولفه هاي فرهنگی خاص بر مبناي مدل هافستد، نقش 

 ی اعتماد، می تواند موثرتر باشد.طرف سوم براي شکل ده
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 (RFP اساسی دوم)سوال  است؟ اصلی راهکارهاي از یکی اعتماد نماد آیا

به عبارت دیگر،  یکی از راهکارهاي اصلی است. نمادايتوان به این نتيجه رسيد که توجه به مواردي که مطرح شد، میبا 

با توجه به  را افزایش دهيم. نمادايکارایی و اثربخشی  مختلف حفظ شود و با کمک ابزارهاي نمادايشود که پيشنهاد می

گري شود با اخذ تعرفه، منابع مالی لازم براي تسهيلنماد، جهت ارائه خدمات بهتر پيشنهاد میهاي مرتبط با ايحجم فعاليت

در همچنين با توجه به مدل رضایت کاربران که در فصل دوم ارائه شد،  تر فراهم شود.نظارت قويبيشتر و همچنين 

اخذ شود، بالا رفتن سطح خدمات ارائه شده به خریداران توسط مرکز توسعه تجارت الکترونيک، در نهایت  شرایطی تعرفه

نماد براي کسب و کارها و نهایتا منجر به افزایش تعداد و در نتيجه افزایش ارزش اي منجر به افزایش رضایت کاربران

نماد است برطرف ايهاي اصلی را که فراگير نبودن الشنماد خواهد شد. این موضوع یکی از چکسب و کارهاي داراي اي

 خواهد ساخت.
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 تواند می دیگري راهکار چه نماد داراي وکارهاي کسب به پرداخت درگاه ارائه الزام مساله جز به ساماندهی موضوع براي

  (RFP اول)سوال  شود؟ تعریف

  (RFP هشتم)سوال  نمود؟ فراهم خریداران نزد را لوگو این محبوبيت موجبات توان می چگونه

تواند تاثير قابل توجهی بر مساله ساماندهی می نمادايهمانطور که در مدل ارائه شده در فصل دوم ملاحظه شد، محبوبيت 

ي یک این دو سوال دو لبهدر واقع،  که از مهمترین وظایف مصوب مرکز توسعه تجارت الکترونيکی است، داشته باشد.

اعتماد براي خریداران که منجر به جذاب شدنش براي فروشندگان  نمادیا  نمادايمفهوم هستند و آن هم جذاب سازي 

 شود. توسط کسب و کارها تلقی می نماداينيز خواهد شد و عملاً راهکاري به جز الزام به درگاه براي اخذ 

پرداخت حتی براي فروشندگان تلگرامی و اینستاگرامی، شاید با توجه به حضور پرداخت یاران و فراگيري مکانيزمهاي 

می تواند نقشی  نمادايمسئله درگاه پرداخت، چندان مساله ي بغرنجی براي صاحب یک کسب و کار تلقی نشود. اما نقش 

 به موارد زیر اشاره کرد:  گيري انجام شده در انتهاي پاسخ به سوال اساسی اولده تر باشد که با عنایت به نتيجهحساب ش

{ بدین معنا که ۴و  3، 2: }برمبناي نتيجه گيري  هاسایتبازي کردن نقش گروه معيار براي سنجش اعتبار وبالف( 

امکان (  3فراهم نماید و  اخذ بازخورد سایر افراد( مکانيزمی را براي 2از وبسایتها ارائه کند،  رتبه بندي کيفی( 1، نماداي

را از صاحبان کسب و کار فراهم نماید. شرح پروسه کلی سه مورد ذکر شده در این قسمت، در ادامه  ت مدونیتنظيم شکای

 آیند: می

 (: Ratingرتبه بندي کيفی ) (1

، می تواند بر مبناي Bizrateو  AOL ،BBBرتبه بندي با توجه به نکات اخذ شده از مقالات و نگاه به موارد مشابه نظير 

فاکتورهاي زیر باشد. گرچه شایان ذکر است که اگر این رتبه بندي، طی قراردادي با صاحبان کسب و کار اتفاق بيفتد. 

انجامد و در غير اینصورت، اصولاً نماد اعتماد ، طبيعتاً رعایت حداقلی از الزامات، به نماد اعتماد میAOLنظير مکانيزم 

اي مثال رعایت حداقلی از خدمات مشتري، پرداخت در محل، گارانتی براي محصولات، در دسترس اخذ نمی گردد. )بر

 بودن و ...( 
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ميزان و تاریخچه شکایات نسبت به سایز شرکت: همانطور که در تحقيق مرتبط با هند نيز بيان شده است،  .1

مجدداً از آن وبسایت خرید می کنند.  معمولاً افرادي که تجربه منفی خرید از یک وبسایت داشته باشند، به ندرت

بنابراین شکایات رسمی ثبت شده، در از بين بردن اعتبار وبسایت بسيار حائز اهميت است. از اینرو انتظار آن است 

 که این فاکتور، درصد وزنی بالایی را به خود اختصاص دهد. 

طبيعتاً رفتار صادقانه کسب و کار در ميزان و زمان پاسخدهی وبسایتها و حل کردن واقعی مشکلات مشتریان:  .2

پاسخ و حل مشکل مشتري در زمان مشخص، بسيار حائز اهميت است. این رفتار می تواند منجر به رضایت 

 مشتري شود یا نشود که هر یک از این حالات از درجه اهميت متفاوتی برخوردار خواهند بود. 

ر نسبت به قوانين موجود، ریسکی محسوب شود، رتبه نوع کسب وکار: اگر از نظر سازمان، کسب و کار مذکو .3

 کمتري را می گيرد و اگر یک کسب و کار متداول و قانونی باشد، رتبه بيشتري 

شفافيت کسب و کار : این بخش می تواند شامل به روز بودن و صحيح بودن قيمتها، توضيح کافی در خصوص  .۴

 وسه ها باشد. محصولات، وجود اطلاعات تماس و شفافيت قوانين و پر

اخذ تایيدیه هاي قانونی : طبيعتاً در صورت اخذ پروانه وزارت صنایع، عضویت در شوراي عالی انفورماتيک و نظام  .۵

صنفی، دانش بنيان بودن محصول و مجوزهاي سازمان هاي مرتبط می تواند در رتبه بهتر این آیتم، تاثيرگذار 

 باشند. 

ی می تواند رفتار خود کسب و کار در ارائه تبليغات صادقانه و نيز استفاده صحيح رفتار تبليغاتی : این رفتار تبليغات .۶

 و صادقانه در نماد اعتماد باشد. 

کارایی وبسایت: این آیتم شامل به روز بودن اطلاعات وبسایت، طراحی دقيق، وجود راهبري وبسایت، سهولت  .7

 سفارش، سرعت لود صفحات و نام دامنه باشد. 
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ل: این آیتم شامل وجود پرداخت در محل و تنوع پرداخت، تحویل زمان بندي شده، امکان پرداخت و تحوی .۸

رهگيري سفارش، امکان رهگيري ارسال، استفاده از انواع روشهاي حمل و نقل براي ارسال می شود. )طبيعتاً 

 این آیتم از اصلی ترین آیتم ها و داراي بيشترین وزن است.( 

، وجود پشتيبانی از طرق مختلف اعم از ایميل، 7*24وش: این آیتم شامل پشتيبانی پشتيبانی و خدمات پس از فر .۹

می  Ticketingو  CRMتماس، آنلاین از طریق مرورگر، امکان بازگشت کالا و رفع عيب  و وجود سامانه 

 شود. 

تبط می و سایر استانداردهاي امنيتی مر OWASP Top 10، تست نفوذ SSLامنيت : این آیتم شامل پروتکل  .1۰

 شود. 

حفظ حریم خصوصی: این آیتم شامل مدیریت اطلاعات کاربري و ميزان اطلاعات ضروري دریافتی از مشتري  .11

 است. 

وجود بازخورد: وجود بازخورد سایر مشتریان هم منفی و هم مثبت در وبسایت یک نکته مثبت است و البته در  .12

ز توسعه تجارت الکترونيک نيز درج لينک در وبسایت، حائز صورت استفاده از مکانيزم بازخورد طراحی شده توسط مرک

 امتياز مثبت خواهد بود. 

نيز استفاده کرد چرا که معيارهاي داوري در این جشنواره نيز که هر  خروجی جشنواره وب ایراندر این بخش می توان از 

 ساله برگزار می شود، شامل کارکرد، محتوا، تجربه کلی، طراحی دیداري، ساختار و مسير و تعامل می شود. 

 

 (: Customer Reviewاخذ بازخورد ) (2

 BBBد شامل تجارب مثبت نيز بشود. در وبسایت طبيعتاً اخذ بازخورد از مشتریان صرفاً براي شکایات نيست و می توان

 کاملاً مجزا است.   Compliantو  Reviewنيز رویه ثبت 
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اي، مهمترین رکن براي اعتمادسازي و افزایش درگيري اخذ بازخورد از مشتریان در وبسایتهاي رزرو آنلاین در هر زمينه

، مهمترین عامل در بهبود اعتبار شرکت، بازخورد مشتریان مشتریان است. همانطور که در تحقيقات فوق نيز نشان داده شد

( 1UCCدر طول زمان است که آن هم مهمترین رکن در ایجاد اعتماد در خرید است. در واقع محتواي توليد کاربران )

بر  Foursquareو  Tripadvisorمحور اصلی کسب و کارهاي مبتنی بر شبکه اجتماعی فعلی است و وبسایتهایی نظير 

و درج نظرات مشتري نيز یکی از اصلی  Content Marketingهمين مبنا بوجود آمده و درآمد ميليون دلاري دارند. 

 لی اکوسيستم استارتاپی بوده است.ترین مزایاي رقابتی دیجی کالا به اذعان بازیگران اص

ن در خرید، موثر بوده بازخوردها بر تصميمشامشتریان ادعا کرده اند که خواندن  %۸۸شود که ملاحظه می ۵-۶در شکل 

 رها، صادق است.نظر را قبل از خرید، مطالعه می کنند. این امر نيز در خصوص تمامی کسب و کا 1۰و حداقل تا 

 

                                                           
1 User Created Content 
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 کنندهگيري مصرفتاثير خواندن بازخورد در تصميم -۵-۶شکل 
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طبيعتاً محتواي توليد کاربران می تواند با مسائل حقوقی همراه باشد اما با راهکارهاي هوشمندانه می توان از بروز مشکل 

 ند، عملاً امکان پذیر نيست. هست ضمانت اینکه تمامی نظرات صحيح با این حال،جلوگيري کرد. 

کار خود، به ابتدا کاربر می تواند با جستجوي کسب و می اندازیم:  BBBبر همين مبنا نگاهی به پروسه ثبت بازخورد در 

 :ثبت بازخورد بپردازد

 
 BBBگذاشتن بازخورد در  -۶-۶شکل 

)ثبت نظر بی نام و هویت امکان  شودثبت می BBBو پس از آن با تایيد کدپستی، شماره تلفن و ایميلش، پيامش به 

 .ندارد(
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 BBBگذاشتن بازخورد در مرحله دوم  -7-۶شکل 

روز  1۰تا  سه، آن را با کسب و کار مربوطه به اشتراک می گذارد. کسب و کار مذکور، این فرصت را طی BBBسپس 

دارد تا قبل از انتشار بازخورد به صورت عمومی، به آن پاسخ دهد. کسب وکار مذکور، حتی می تواند ادعا نماید که چنين 

از مشتري می خواهد که ارتباط خود را با آن کسب و  BBBيتی، مشتري از وبسایتشان، خرید نکرده است. در چنين وضع

، BBBکار اثبات نماید و نهایتاً بعد از بررسی وبسایت مذکور، بلافاصله براي مشتري جهت تایيد نهایی و درج در وبسایت 

 ارسال می شود.
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 در مورد گذاشتن بازخورد BBB توضيحات -۸-۶شکل 

ئه نيست. در تصویر بودن ادعاي مشتري یا صاحب کسب و کار قابل ارا صد در صدهمچنانکه گفته شد، هيچ گاه ضمانت 

ینجانب، پس ملاحظه می شود که بدون خرید ا FTDدر خصوص شرکت  BBBزیر نيز یک کامنت از اینجانب در سایت 

 ،  ثبت شده است.BBBاز بررسی وبسایت و نظر 

 

 BBBبازخورد  اي از کار کردن با سيستمنمونه -۹-۶شکل 

 BBBم توسط نيز در کنار آیکن فرد درج کننده کامنت، اگر ه BBB Verified Reviewerاما یک آیکن تحت عنوان 

گيرد تا براي سایر  به رسميت شناخته شود و هم توسط کسب و کار به عنوان یک مشتري، پذیرفته شده باشد، قرار می

ز درج کامنت توسط یک و جلوگيري ا IPينان بيشتري از نظر وي حاصل شود. البته از راهکارهاي بازبينی خریداران، اطم

 الگوي مشخص نيز استفاده می شود. 

شتري بخواهد شکایتی مباقی می مانند تا قابل اطمينان باشند. اگر  BBBدر نهایت، نظرات به مدت سه سال در وبسایت 

 ر عمومی و یک شکایت جهت بررسی و رفع مشکل، انتخاب کند. را ثبت کند، باید بين یک نظ

 ده و یا صرف نظر شوند. ، نظرات اصلاح شBBBپس از درج نظر نيز همچنان این قابليت وجود دارد که با ارسال ایميل به 



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 126صفحه 

 01بازنگری 

 

رده است آن بسيار حائز اهميت است. چرا که تجربه ثابت ک 1HCIطراحی دقيق پروسه اخذ بازخورد و رعایت ملاحظات 

، می تواند با یک طراحی نادقيق شکست بخورد و هيچ گاه نيز قابل ترميم نباشد. پيشنهادهاکه  مکانيزم هاي ساده نظام 

بعضاً چنين راهکارهایی با یک فروم ساده پياده سازي شده و هيچگونه کمپين تبليغاتی نيز براي آن ایجاد نمی شود و در 

ه شده و کنار گذاشته می شود. بنابراین باید از ابتدا کاملاً به جوانب آن فکر کرد و طراحی ابتدا با عدم بازخورد افراد مواج

 Gamificationدقيقی انجام داد. مکانيزم هاي بازخورد ویدئویی، ستاره دادن افراد به کسب و کارها و راهکارهاي مبتنی بر 

هاي هاي متنوع و قيمتثال جستجو براساس دسته بنديبراي م می تواند در اجراي موثر این راهکار، کمک کننده باشند.

 تواند بازدید بيشتري را جذب کند: نمونه محصولات در وبسایت می

 

 BizRate.comجستجو در اي از نمونه -1۰-۶شکل 

 ( Compliant Processامکان تنظيم شکایت ) (3

                                                           
1 Interaction Human Computer  
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در خصوص تنظيم شکایت نيز پيشنهاد می شود مکانيزم مدونی براي طرح دعوي از صاحبان کسب و کار فراهم شود. 

 اشاره می شود:  BBBهمچنانکه اکنون نيز وجود دارد. در زیر به برخی نکات طرح شکایت در 

روز وقت می دهد.  1۰هرگونه شکایت را طی دو روز کاري به صاحب کسب و کار ارسال کرده و براي پاسخ،  .1

 اگر پاسخی دریافت نشد، درخواست دوم، ثبت می شود. 

روز به مشتري براي پاسخ،  ۶هرگونه پاسخ کسب و کار به محض دریافت به اطلاع مشتري رسانده شده و  .2

 فرصت داده می شود. 

ده و سعی می اگر هيچ پاسخی از کسب و کار دریافت نشود، این امر به اطلاع کسب و کار و مشتري رسانده ش .3

روز تقویمی حل و فصل شود. )عدم پاسخ کسب و کار، یک پوئن بسيار منفی براي  3۰شود هر شکایت طی 

 رتبه بندي وي خواهد بود( 

پاسخ دومی را از کسب و کار، طلب می کند. در برخی از  BBBاگر پاسخ کسب و کار، مشتري را قانع نکند،  .۴

 بستن یک پرونده شکایت در نظر می گيرد. یک تماس نهایی قضاوت براي  BBBموارد، 

تلاش آن است که مشکل مشتري، حل شود یعنی یا راه حلی ارائه شود و یا توضيح کافی به مشتري ارائه شود. طبيعتاً 

 تمامی شکایات امکان حل و فصل شدن ندارند. 

 

{ از آنجا که مساله سایز 1يجه گيري را در قالب یک رتبه به اطلاع مشتري برساند: }بر مبناي نت سایز کسب و کارب( 

کسب و کار در شکل گيري اعتماد آنلاین بسيار مهم است. در صورت اخذ اظهارنامه مالياتی از صاحبان کسب و کار یا 

ها و پرداخت یاران، می تواند معياري براي شناسایی سایز کسب PSPاخذ فروش فصلی آنها و یا اخذ بازخورد از شاپرک یا 

مشتریان ارائه کند و از اینرو موجب اعتماد مشتریان به آن کسب و کار گردد. همچنين سایز کسب و کار می و کار، به 
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تواند از حيث تعداد پرسنل نيز بررسی شود و در صورت عدم امکان اخذ درآمد وبسایتها از طریق اخذ ليست بيمه، تخمينی 

 حاصل شود. 

خص شده بود که محصولات { از آنجا که در تحقيقات فوق مش۵: }بر مبناي نتيجه گيري تایيدیه مجوزها را اعلام کندج( 

در خصوص محصولات آرایشی  نمادايمردانه و زنانه با هم متفاوتند و در محصولات زنانه، لزوم وجود اعتماد بيشتر است، 

استعلامی رسمی به اطلاع  ي مرتبط را طیو بهداشتی، می بایست ارائه تایيدیه و مجوزهاي وزارت بهداشت و سایر ارگانها

 ند.مشتریان برساند و در مورد گواهينامه هاي غير مرتبط بين المللی ادعا شده نيز اظهار نظر ک

 به عنوان یک راهکار محبوبيت لوگوي نماد اعتماد الکترونيکی ليگ کسب و کارهاي اینترنتی

ب و کارهاي اینترنتی را به سمت مرکز توسعه تجارت الکترونيکی توان افرادجامعه و صاحبان کسهایی که مییکی از راه

به عنوان راهکاري موثر براي جذب  Gamificationجذب کرد، ایجاد فضاي رقابتی است. علاوه بر این، امروزه موضوع 

نظر مرکز بسيار مورد توجه قرار گرفته است. زیرساخت لازم براي ایجاد فضاي رقابتی، ایجاد یک صفحه وب جدید تحت 

بندي هایی را براي ارزیابی و رتبهتوسعه تجارت الکترونيکی  است. ابتدا لازم است مرکز توسعه تجارت الکترونيکی، شاخص

ها را در سایت مورد نظر در دسترس عموم قرار دهد. سپس کسب کسب و کارهاي اینترنتی مشخص کند و این شاخص

بندي کند. سپس جدولی تهيه ها ارزیابی، امتيازدهی و رتبهبا این شاخص و کارهایی که تحت پوشش این مرکز هستند را

ها مشخص باشد. در این جدول، هر جایگاه فقط کند که در آن ليستی از کسب و کارهاي الکترونيک و امتياز و رتبه آن

اه سایر کسب و کارها تواند روي جایگتواند توسط یک کسب و کار اشغال شود، بنابراین پيشرفت یک کسب و کار میمی

شود و در واقع یک ليگ رقابتی در سطح کشور بين تاثيرگذار باشد. این موضوع باعث ایجاد رقابت بين کسب و کارها می

روزرسانی شود تا رقابت مدت بههاي زمانی کوتاهشود. لازم است این جدول در بازهکسب و کارهاي الکترونيکی ایجاد می

( را معرفی نمود. در راستاي Top Tenکسب و کار برتر ) 1۰توان در هر دوره ر این صورت میبين اعضا بيشتر شود. د

هاي برتر بدین معنی نيست که این کسب و کارها به از مرکز، باید در سایت ذکر شود که معرفی رتبه 1سلب مسئوليت

                                                           
1 Disclaimer 
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هاي بيان شده، امتياز بالاتري نسبت صورت کامل و صددرصد قابل اعتماد هستند، بلکه بدین معنی است در آزمون شاخص

دهند و / یا اندازه توان کسب و کارها را بر اساس نوع کالا یا خدماتی که ارائه میچنين میاند. همبه سایرین کسب کرده

توان براي هر کسب و کسب و کار برتر در هر گروه مشخص نمود. علاوه بر این می 1۰کسب و کارها دسته بندي کرد و 

تواند از وضعيت نموداري طراحی کرد که جایگاه و امتياز آن را در هر دوره مشخص کند. در این صورت مشتري میکار، 

رتبه ما در ليگ »توانند لينکی با عنوان پيشرفت و یا افت آن کسب و کار آگاه شود. کسب و کارهاي الکترونيک نيز می

شند تا مشتري با کليک بر روي آن به سایت مورد نظر هدایت در صفحه اصلی خود داشته با« کسب و کارهاي الکترونيک

 شود.

نماد ملزم نخواهد بود که حتما در ليگ هم شرکت کند. با شرکت در ليگ باید اختياري باشد و هر کسب و کار داراي اي

ممکن است بحث ها تعيين شود، و توجه به این موضوع، اندازه کسب و کار که باید بر اساس گردش مالی و سایر شاخص

اش برانگيز باشد، مشکلی ایجاد نخواهد کرد. چرا که حداکثر این است، کسب و کاري که از افشاي حجم گردش مالی

 تواند از حضور در ليگ انصراف دهد.راضی نيست می

 راهکار محبوبيت لوگوي نماد اعتماد الکترونيکیبه عنوان یک  سازيآموزش و فرهنگ

سی، که کشور با بحران برق مواجه شده بود، مسئولان شرکت توانير تصميم گرفتند روشی را در اوایل دهه هفتاد شم

سازي کنند تا در آن با آموزش به افراد جامعه بتوانند این بحران را پشت سر بگذارند. در پی این تصميم، شخصيتی پياده

 این و آموزشی هشداردهنده ،تبليغاتی هايبرنامه در توانير شرکت هنمایندطراحی کردند تا به عنوان « بابا برقی»به نام 

-ها، مسئولان پی بردند که فرهنگداشته باشد. در واقع در آن سال حضور هاي دیواري و غيرهدر تلویزیون، نقاشی شرکت

تواند موجب هموار شدن راه رسيدن به اهداف جامعه شود. این گونه بود که سازي و تقویت بنيان آموزشی در کشور، می

 نماد به را آن و شد مردم «ذهن ملکه»به نوعی  که شد تکرار تلویزیون در قدرآن بابابرقی شعرگونه و آهنگين تبليغات

 .کرد تبدیل جامعه در «جوییصرفه»



 

ي ارت بر کسب و کارهاهاي توسعه و نظمجدد روش یو مهندس یآسيب شناس
 با تاکيد بر مکانيزم اعتماد به کسب و کارها یاینترنت

 

 

 

 
 130صفحه 

 01بازنگری 

 

در اوایل دهه هشتاد شمسی نيز با توجه به افزایش ميزان توليد خودرو در داخل کشور و همچنين افزایش واردات خودرو 

به کشور، افراد بيشتري تمایل به گرفتن گواهينامه پيدا کردند. در نتيجه تعداد رانندگان در کشور افزایش یافت که درصد 

کشور، از  انتظامی نيروي رانندگی و راهنماییدادند. در پی این موضوع، اداره یبالایی از آنان را رانندگان جوان تشکيل م

رونمایی کرد که در آن در قالب انيميشن به آموزش قوانين راهنمایی « سيا ساکتی»به نام  هاي تبليغاتیپویانمایی مجموعه

اي سنگين، رانندگان خودروهاي حمل و نقل هو رانندگی به افراد مختلف جامعه از جمله کودکان، جوانان، رانندگان ماشين

 قوانين رعایت خصوص در سازيفرهنگ هدف با که تيزرها، اینشد. عمومی و به عبارتی کليه افراد جامعه پرداخته می

 شد. روبرو اي گسترده اقبال با ایرانی نوجوانان و جوانان ميان در ،شده بود توليد رانندگی و راهنمایی

دیرین »در شرکت گاز، « آقاي ایمنی»ها نيز مورد استفاده قرار گرفته است. مانند توسط سایر سازماناین نوع آموزش 

 سازي سبک زندگی.براي فرهنگ« دیرین

گيري داشته است. از این رو اکنون در دهه نود شمسی، پيشرفت ارتباطات و فناوري اطلاعات در کشور پيشرفت چشم

سازي در این زمينه شامل موارد بسياري مانند ر این زمينه کاملا محسوس است. فرهنگسازي دلزوم توجه ویژه و فرهنگ

هاي آموزش به افراد جامعه و به خصوص کودکان درباره نحوه استفاده از فضاي مجازي، خطرات موجود در این فضا، روش

به عنوان –ي از تجارت الکترونيک برداربهره به کار گرفتن فناوري اطلاعات در جهت رسيدن به اهداف متعالی و روش

-ها و وزارتسازي و آموزش هریک از این موارد بر عهده سازماناست. وظيفه فرهنگ -صاحب کسب و کار و یا مشتري

 هاي مختلفی از جمله وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات، پليس فتا و مرکز توسعه تجارت الکترونيکی است.خانه

ارائه در این طرح، طراحی شخصيتی جذاب از سوي مرکز توسعه تجارت الکترونيکی با هدف یکی از پيشنهادهاي قابل 

اندازي کسب و کار الکترونيکی و همچنين روش استفاده از این نوع کسب وکار به عنوان آموزش به افراد در خصوص راه

هاي ه شود، و یا در قالب سرگرمیتواند در قالب انيميشن در صدا و سيما به تصویر کشيدمشتري است. این شخصيت می

ها قرار گيرد. در واقع این شخصيت هاي کامپيوتري و غيره در اختيار خانوادههاي فکري، بازيکودکانه مانند کتاب، بازي

هاي این مرکز را با زبان ساده و قابل فهم باید سخنگوي مرکز توسعه تجارت الکترونيک با مردم باشد که اهداف و توصيه
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صاحبان کسب و کارهاي مجازي و همچنين  حقوق قانونیکند. در این فرایند باید از طرفی کليه اقشار جامعه بيان میبراي 

 ي آنان در این فضا آموزش داده شود.هامسئوليتکاربران مراکز تجاري مجازي و از طرف دیگر 

ي کودکان و هم براي بزرگسالان )از نظر نکته قابل توجه در این فرایند، این است که حتما شخصيت طراحی شده هم برا

هاي شخصيتی( جذابيت داشته باشد و همچنين به صورت بندي، صداگذاري، اخلاق و رفتار و سایر ویژگیطراحی، رنگ

 مداوم و تکرارشونده در معرض دید افراد جامعه قرار بگيرد.

يز ارائه نمود که ورد زبان و ملکه ذهن افراد جامعه تاثيرگذار ن« شعار تبليغاتی»توان یک در کنار طراحی این شخصيت، می

که هرکدام « هم اکنون نيازمند یاري سبزتان هستيم»، «هرگز نشه فراموش، لامپ اضافی خاموش»شود. مانند جملات 

 در زمان خود توانسته بود در ذهن مردم جامعه جا بگيرد.

تماد الکترونيکی و یا هر روش دیگري که جایگزین این نماد ، لوگوي نماد اعآميز این طرحسازي موفقيتدر صورت پياده

 گيرد.شود، مورد استقبال و محبوبيت عموم جامعه قرار می
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