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 مقدمه.1

،استفاده از وب سايتها به عنوان پل ارتباط بازاريابي با افزايش كاربران اينترنت  افتزايش    0991از اواخر 

پيشرف  فناوري اطلاعات سبب شد كااها و خدمات گوناگوني بدون توجه بته بدتد زمتان و م تان     . ياف 

نرم افزارهاي پيشرفته منجر شد مشتريان و تجار تح  شرايط ايمن به خريد وفروووش در . شوندپديدار 

در نتيجه بازاريابي ال تروني ي به عنوان  م اني مجازي براي مداملات آن لايتن متورد   . اينترن  بپردازند

ونيت  وتورت   كه تلاش هاي بسياري براي شناسايي عوامل موفقي  در تجارت ال تر. توجه قرار گرف  

 .گرف 

به وورت ال تروني ي ارائه متي دهنتد وجتود    موارد بسياري از موفقي  شركتهايي كه خدمات استاندارد 

در هتر اتاخ ختدمات بته دليتل نتام مو        ....دارد از قبيل شرك  هاي نرم افزاري ، كتاب فروشي هتا و 

اما امروزه اين مش لات . شوند بودنشان  به سختي استاندارد شده و از طريق كاناخ آن لاين فرستاده مي

به طور وسيدي ال شدخ وبسياري از ارائه دهندگان خدمات به ش ل ستنتي، شتروب بته     ITبا پيشرف 

در ااخ ااضر مسئ ه او ي پيدا كردن بتراه هتايي بتراي ارائته آن لايتن      . ارائه خدمات آن لاين كردهاند

ارائته ختدمات آن لايتن نيتاز بته ديتد        خدمات و مديري  موثر آنها اس  كه همانند كالاهتاي م متو   

 .استراتژي  دارد

ضمن ااترام بته  . مطالدات متدددي روي اين مسئ ه وورت گرفته كه محدودي  هاي مديني داشته اند

در .مطالدات تجارت ال تروني  بخش زيتادي از تحقيقتات موجتود روي كالاهتاي م متو  تمركتز دارد      

در مداملات تجارت ال تروني  دارند توجه اندكي به ارائته  مقايسه با وجود اين ه خدمات سهم عمدهاي 

اما شرك  هاي موفقي وجود دارنتد كته ختدمات مناستب آن     . خدمات به وورت ال تروني ي شده اس 

اين استراتژي ها بايد متناب با نوب خدم  ارائه . برند لاين ارائه دادهو استراتژي هاي متناسب به كار مي

. سا  ويژگي هاي منحصر به فردخدم  بتراي ارائته آن لايتن انتختاب شتوند     شده متفاوت باشند و بر ا
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بنابراين نياز به ايجاد ي  طبقه بندي ختدمات در تجتارت ال تروني تي و نيتز بررستي استتراتژي هتاي        

 .بندي آنها ضروري اس  مناسب براي گروه

در .مدام ه بستگي دارددر تجارت ال تروني  موفقي  تجاري تا اد زياديبه درك مشتري از ويژگي هاي 

. نتيجه ايجاد ي  طبقه بندي براي خدمات آن لاين با تاكيد روي ديتدگاه مشتتري مفيتد خواهتد بتود     

مشتري در بازار امروز به عنوان ي ي از نيروهاي قدرتمند مورد توجه اس  كه در تجارت ال تروني  نيتز  

مشتري در متورد ختدمات آن لايتن نقتش     علاوه بر اين انتظارات . مي تواند اهمي  ي ساني داشته باشد

 .اساسي در ش ل گيري رضاي  آنها ايفا مي كند

براي غ به بر محدودي  هاي مطالدات موجود و ارضائ نيازهاي در ااخ ظهتور در اينترنت  ايتن مقالته     

.  تلاش مي كند تا ي  طبقه بندي بر مبناي ادراك مشتري در مداملات خدمات آن لايتن ايجتاد كنتد   

 .ي رود نتايج براي بازاريابي و نتايج عم  ردي تجارت آن لاين مفيد باشندانتظار م

 تحقيق ادبيات.1

روش هتاي  ( 0991)از زماني ه عقيده مبهم بودن ماهي  خدمات مطرح شتد : طبقه بندي خدمات.1.1

متغير هاي به كار رفته براي طبقه بنتدي ختدمات در ايتن    . متدددي براي طبق بندي آنها پيشنهاد شد

 :مقاله به دو نوب تقسيم مي شوند

ماهي  تحويل خدمات ، ماهي  نام مو  بودن خدمات، استراتژي : ازديدگاه ارائه دهندگان خدمات .0

 ...خدم ، تمركز روي توليد يا فرآيند، انواب رفتار بدداز خدم  و

و  يتا  درجه ارتباط يا تدامل مشتري،گيرنده ختدمات ،نوستانات تقاضتا، م مت    : از ديدگاه مشتريان  .2

 نام مو  بودن ماهي  خدمات و ميزان اياتي بودن آنها براي مشتري

 طبقه بندي خدمات آن لاين.1.1
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ي تتي از فتتروم مهتتم در مواجهتته بتتا تجتتارت ال ترونيتت  ، ويژگتتي محصتتولات در مدتتاملات آن لايتتن 

و  هزينته . محصولات در تجارت ال تروني  اساسا بر مبناي م مو  بودنشان طبته بنتدي ميشتوند   .اس 

ت رتر خريد مديارهايي هستند كه اغ ب بيان مي شوند همچنين درجه تمايز و اندازه محصوخ نيز متغير 

اخيرا شخصي سازي كه توسط بازاريابان آن لاين با استراتژي هتاي شخصتي ستازي    .هاي مهمي هستند

ستازي   محولات بيان شده، رشد فزاينده اي در انواب تجارت هتا داشتته است  بنتابراين درجته شخصتي      

ميتواند فتاكتور مهتم ديگتري بتراي مشتتريان در متورد محصتولات نتام مو  در تجتارت ال ترونيت            

در . هاي جستجواي يا كالاهاي آزمايشي قرار گيرند كالاعلاوه بر اين محصولات مي توانند در گروه .باشد

. فيزي تي ارزيابي نتد  مورد كالاهاي آزمايشي  مدمولا مشتري نياز دارد قبتل از خريتد آنهتا را بته طتور      

درنتيجته ماهيت    . بنابراين مم ن اس  اينترن  روش مناسبي براي خريد چنين كالاهايي به نظر نرسد

جستجويي مم ن اس  تاثير زيادي روي استراتژي هاي بازاريتابي  امحصوخ اعم از اين ه آزمايشي باشد ي

بر مبناي اين متغيرهتا ،  . بندي باشدو مي تواند مديار مهمي در طبقه.در تجارت ال تروني  داشته باشد

خدمات در تجارت ال تروني  به چندين گروه تف ي  شده واستراتژي هتاي متفتاوتي بتراي هتر گتروه      

 .پيشنهاد مي شود

 

 اسكلت تحقيق.9

نخست  ختدمات آن لايتن    . اين تحقيق قصد دارد كه ي  طبقه بندي براي خدمات ان لاين ثبت  كنتد  

سپس تجزيه و تح يل عتام ي ر وي ارزش  . اي طبقه بندي آنها گزينش شدانتخاب شده و متغيرهايي بر

عوامل ااول از تجزيته و تح يتل عتام ي بتراي طبقته بنتدي وتديتين        . متغيرهاي منتخب انجام گرف 

فرآيند ك ي در ش ل خلاوته  . مشخصه هاي هر گروه به منظور ارائه پيشنهادات استراتژي  استفاده شد

 :شده اس 
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 شناسايي خدمات آن لاين. 1.0

از ايتن  .اگرچه خدمات آن لاين به سختي تدريف مي شوند، ي  تدريف روشن براي اين تحقيق نياز بتود 

رو خدمات آن لاين به عنوان مدام ه خدمات از طريق تجارت ال تروني  با توجه به ماهي  نام موسشان 

 ستتاي  هتتاي بتتزر  كتتره   متتورد از  4 .كتته ايتتن  خريتتدها هزينتته اي دربتتردارد تدريتتف شتتد      

(vaver,empas,yahoo,Daum) با اين فرم كته  . براي تجزيه و تح يل خدمات  انتخاب شدند

دارد و همچنتين بيشتتر    ITاز آنجا كه كره وضتدي  غتالبي در   . بيشتر خدمات در اين ساتها  موجودند

 44كته  . باشتد خدمات از طريق اين ساي  ها عرضه مي شوند به نظر مي رسد چنين فرضي پتييرفتني  

 ات براي اين مطالده استخراج شدندمورد از خدم

 

 طبقه بندي خدمات آن لاين. 9.1

ما متغيرهايي را كه بهترين توويف را از ويژگي هاي ختدمات در تجتارت ال ترونيت  ارائته ميدادنتد را      

 6.  مبراي طبقه بنتدي رستيدي  متغير مناسب  00مشخص كرديم ، بدد از بررسي نقطه نظر مشتريان به 
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مورد خاص خدمات در تجارت ال تروني  و بقيته بتراي هتر دو مدمتوخ      1مورد خاص خدمات سنتي ، 

 :آمده اس  0اين متغيرها در جدوخ .اس 

CRI :           اهمي  براي مشتتري، درجته ضترورت را در فرآينتد ارائته ختدم  در نقطته خريتد انتدازه متي

مشتري براي ستط  دانتش تخصصتي     اهمي  دانش تخصصي، تاكيد بر درجه اهميتي كه: PRO.گيرد

درجه اهمي  نيروي كار، منظور اهمي  ارتباط منابع انستاني در  : LAB  .ارائهدهنده خدمات قائل اس 

درجه تدامل، ميزان تداملات بين مشتري و ارائه دهنتده ختدمات در   : INT.توليد و تامين خدمات اس 

بته زمتاني دارد كته مشتتري در هتر      درجه تما  مشتري، اشتاره  : CON .طوخ فرآيند تحويل خدم 

ضرورت ارتباط اعضا، انتظارات مشتريان را به عنتوان  : MEM.مدام ه در سيستم خدمات ورف مي كند

درجته  : CAS. نوب ارتباطي كه با سازمان خدماتي دارند بيان مي كند اين ه ازتباطي وجود دارد يتا نته  

. ن نيازهاي مشتريان ختاص بيتان متي كنتد    سفارشي بودن، سط  سازگاري فرآيند خدمات را در برآورد

OFF : ضرورت ارتباطoff lineادراكات مشتريان را در نياز به خدمات ،off line مي آزمايد .FRE :

. تدداد دفدات خريد، ادراك مشتري را در مورد اين ه چند بار خريد خدمات اتفاق افتاده اندازه مي گيرد

: EXP.ا ت رار شده ااتمالا از لحاظ تجاري موفتق بتوده انتد   عموما پييرفته شده كالاهايي كه خريد آنه

قيم ، ادراك مشتتري را  : PRI.روي نياز به تجربيات قب ي تمركز داردش ا گيري كالاهاي جستجويي، 

 .نسب  به متوسط قيم  خدمات آن لاين مي سنجد

 مطالعه تجربي .1

 جمع آوري داده ها.4.0

اطلاعتات  : دسته از ستوالات بتود   1پرسشنامه شامل . براي جمع آوري داده ها از پرسشنامه استفاده شد

. off lineجمدي  شناختي، ويژگي هتاي ختدمات آن لايتن، ترجيحتات ختدمات آن لايتن در مقابتل        

مشخصات جمدي  شناختي شامل سن، جنسي ، تجربه خريد ال تروني ي،تمايل بته خريتد ختدمات از    
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ختدم  آن   44متغيتر بتراي    00ويژگي خدمات آن لاين شامل تاييد مشتتريان از  . اينترن  بودطرسق 

در نهاي  ترجي  ختدمات  . گانه لي رت از هرگز تا زياد اندازه گيري شد 4هر متغير با با طيف . لاين بود

اني كته  با ي  سواخ از پاسخ دخندخ كه آيا تا بته اتاخ از ختدمات آن لايتن زمت      off lineآن لاين بر 

پاسخ دهندگان . ارائه مي شده استفاده كرده اند، اندازه گيري شد off lineخدمات مشابه آن به وورت 

اين گروه به طتور مدمتوخ بيشتتر از    .ساخ در كره بودند 11-21نمونه آماري مردم .مشتريان بالقوه بودند

پاستخ دهنتدگاني كته    . دادنتد اينترن  استفاده مي كردند و خريدشان را به وورت ال تروني  انجام مي 

پرسشتنامه جمتع آوري شتد و ستن      64در كتل  . تجربه خريد ال تروني  نداشتند كنار گياشتته شتدند  

 .زن بودند% 31/26مرد و % 01/11بود كه  2/24ميانگين پاسخ دهندگان 

 طبقه بندي نتايج. 1.1

خدم  آن  44روي  Cluster analysisروش او ي براي طبقه بندي خدمات ال تروني ي از طريق 

ختدم  بته وتورت     4گروه طبقه بندي شتدندو   6خدم  ر  41.متغير انجام شد 00لاين با استفاده از 

out liner خدم  در ارتباط با خريد و نگهداري خدمات با قيم  پايين  6شامل  0گروه . خارج شد– 

مختص  1گروه . داش  خدم  كه به وورت تخصصي يا با مراجده ارتباط 01شامل  2گروه . متوسط بود

خدم  كه به اعتماد مشتري به ارائته دهنتدگان ختدمات تمركتز      4شامل  4گروه .خدمات آموزشي بود

. خدم  كه فقط براي سرگرمي هستتند  1شامل  4گروه . داردو مربوط به خدمات مالي يا پزش ي بودند

ه نيتاز بته اعتمتاد و    خدم  كه روي خدمات واسطهاي و خدمات وام تمركز دارنتد كت   00شامل  6ه .گر

 .دارند off lineتسهيلات 

 ويژگي هاي هر گروه. 1.9

( تخصصتتي),professionals service ( انبتتوه) mass service: گتتروه بتته عنتتوان 6ايتتن 

service, intellectual (تف ري) 
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Credit service (اعتبتتاري )supporting service, (امتتايتي) facility service, 

 .شدند نامگياري (تسهيلاتي)

شامل پرت رارترين خدمات خريتداري ستده   . خدمات انبوه برخي مشخصه هاي اداكثر را نشان ميدهند

 search goodsآنهتا نتوعي   . كه ارزانتر از بقيه هستندو براي مشتري كم ضروري ترين خدمات اند

اين ختدمات  . كندهستندو ي  توضي  ساده يا اطلاعات گرافي ي در تصميم گيري مشتريان كفاي  مي 

به كمترين سط  دانش تخصصي نيازمندند،كمترين توان نيروي كار، كمترين تدامل بين مشتري و ارائه 

اين ويژگتي  . دهنده خدمات، كمترين تما  مشتري با وب ساي  و اتي كمترين نياز به ارتباط با اعضا

و خريتدهاي آن لايتن   .شتوند ها سبب شده كه اين گروه خدمات به رااتي در تجارت ال تروني  مدام ه

با تاييد نتايج مطالدات پيشين فرآيند تحويل خدم  مي تواند استتاندارد و  . بسيار ترجي  داده مي شوند

ونيز كمتر درگيتر فرآينتد   .به تدامل با ارائه دهنده داشته باشداتوماتي  شده باشد تا مشتري نياز اندكي 

علاوه بر اين ضتروري است  كته ارائته     .ه موثر خواهد بودبنابراين استراتژي هاي كارايي هزين. خريد شود

دهندگان خدمات به ميزان تدداد مردم موجود باشند چون مشتتريان تمايتل دارنتد ارائته دهنتده اي را      

و در اينجا تفاوت زيادي بين ارائه دهندگان مخت ف وجود نخواهد . انتخاب كنند كه در دستر  آنهاس 

. ويژگي هاي ديگري نشان مي دهندكه دقيقا مقابل خدمات انبوه اند :گروه دوم خدمات تخصصي .داش 

توان بتالاي نيتروي كتار،  تحويتل     . خدمات اين گروه به ندرت خريداري مي شوند و عموما گران هستند

بنابراين مشتريان تدامل بيشتري با ارائه دهندگان دارند هم در تدداد برخوردها و هم . سفارشي بالا اس 

به آن لاين ترجي  داده مي شتود   off lineبراي اين خدمات تحويل .  با سيستم خدماتدر زمان تما

براي موفقي  چنتين ختدماتي   . زيرا برآوردن نيازهي مشتريان از طريق كاناخ هاي آن لاين مش ل اس 

 .ددر تجارت ال تروني  بايد تب يغات روي كيفي  ارائه دهندگان خدمات تمركز داشته باشن
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مي تواند در ميانه اين دو انتها قرار گيرد آنها قيم  متوسط دارند امتا بتراي    :دمات تف ريگروه سوم، خ

اين خدمات اساسا در ارتباط با . مشتري مهم بوده ميزان سفارشي بودن و سط  دانش تخصص بالا اس 

ومشتري بايد مدت زمان  طولاني تتري در سيستتم ختدمات    . مدام ه مفاهيم آموزشي و تف ري هستند

اگرچه از انجايي كه اين نوب ويژگي هتاي نتام مو    . ورف كند تا ي  خريد رضاي  بخش داشته باشد

مي تواند بدون تلاش زيادي از طريق كاناخ آن لاين تحويل داده شود، اما به اعتماد بين مشتري و ارائته  

عنتوان دومتين   گروه در اينجتا بته    6ترجي  آن لاين در ميان .دهنده بستگي داردكه تضمين شده باشد

براي خدمات اين گروه به نظر مي رسد استراتژي كيفي  كاربردي باشد كه روي كيفيت   . گروه بالاس 

ارتباط دوستانه كاربر يا پاسخ هاي رضايتبخش و فوري به مشتريان در .بالاي فرآيند خدمات تمركز دارد

نده خدم  براي مشتريان اس  طوخ تحويل خدم  و كيفي  برتر محتوا از عوامل او ي انتخاب ارائه ده

 .و بايد توسط بازاريابان تاكيد شود

شبيه به خدمات تخصصي هستنداما محدود به ناايه مالي وپزشت ي انتد   : گروه چهارم خدمات اعتباري

بنابراين مشتريان هم در مورد انتخاب ارائه دهنده و هم در خريد از طريق .كه براي مشتري اياتي اس 

    براي موفقي  ال تروني ي اين خدمات مديري  ارتباط با مشتري. محتاط هستندكاناخ هاي آن لاين 

CRM   از دس  ندادن مشتري ك يد موفقي  اس  و توانايي وفادار كردن مشتري بتراي  . ضروري اس

در اين جا برنامه هاي وفادار كتردن مشتتريان   . ايجاد ارتباط ب ند مدت ي  هدف گيري موثر خواهد بود

اما بته طتور   . شبيه به خدمات جمدي هستد: گروه پنجم خدمات پشتيباني. كم  كننده باشدمي تواند 

همچنتين بتراي   . بستگي ندارند off lineوخي ي به تجربه پيشين و تما  . متددد خريدار ينمي شوند

همانند خدمات انبوه درگيري مشتري . مشتري ضروري نيستند و اكثرا براي سرگرمي استفاده مي شوند

استراتژي كارايي هزينه ميتواند به . در فرآيند خريد اندك اس  بنابراين مي توانند استاندارد شده باشند

زيترا  .مي تواند به تنهتايي موفقيت  را تضتمين كنتد    در هر ااخ چنين استراتژي هايي ن.كار گرفته شود
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مشتريان اين خدمات را براي درياف  ي  تجربه غير عادي خريدار ي مي كننتد و چنتين نيازهتايي بته     

ا ختدمات انبتوه بتاي ايتن     البته در مقايسته بت  . سختي از طريق ي  كاناخ تماما آن لاين ارضا مي شوند

بتراي موفقيت  ايتن گتروه در تجتارت      . ترجي  داده مي شود off lineخدمات خريد آن لاين كمتر از 

، توجته  .ال تروني استراتژي هاي متفاوت هيجان انگيزي ارائه شده كه بايد با هتم بته كتار گرفتته شتود     

در اين خدمات از آن جا كته وادار كتردن مشتتريان بته     . بسياري به افزايش علاقه مندي مشتريان شود

هاس ،فدالي  هاي بازاريابي كه براي كنج تاوي آنهتا جتياب باشتد يتا       خريد مهمتر از وفادار ساختن آن

 .آزمايش شانس براي تغيب علاقه مي تواند كم  بزركي باشد

زيادي اس ، نياز اندكي به تدامل ، ارتباط  off lineمست زم تماا  هاي : گروه ششم خدمات تسهيلاتي

فني  مي تواند به كار برده شود كته روي   در اين مورد استراتژي كيفي  .مشتري و دانش تخصصي دارد

بتراي  . بهبود نتايج خدمات با ايجاد تسهيلات خاص ، ابزار وابسته به فناوري بتالا و پيشترو تمركتز دارد   

خلاوه اين نتايج . به خوبي تب يغ شود off lineموفقي  خدمات تسهيلاتي ضروري اس  كه تسهيلات 

 :در جدوخ زير آمده اس 
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 نتيجه گيري. 5

بتر ختلاف   . اين تحقيق تلاش كرد تا ي  طبقه بندي براي خدمات در تجتارت ال ترونيت  ايجتاد كنتد    

مطالدات پيشين كه اكثرا روي كالاهاي م مو  تمركز داشتند، اين مطالده خدمات نام مو  را برجسته 

هتر  . گروه طبقته بنتدي شتدند    6و در  انتخاب شدخدم  آن لاين از ساي  هاي كره  44. ساخته اس 

ه كرد كه مي تواند براي توسده استراژي هاي بازاريتابي و عم  تردي بته    ئگروه ويژگي هاي مشخصي ار

براي اين مطالده . استفاده شود  به دليل ادراكات ضديف مشتريمنظور اجتناب از، از دس  دادن فروش 

آنها روش بررسي و نمونه انتخابي اس  كه به جامده كتره   ازمحدودي  هاي مديني نيز وجود دارد، ي  

محتدودي  ديگتر در   . نژادي مم ن اس  نتايج را جه  دار كند/ محدود شده همچنين عوامل فرهنگي 

ارتباط با روش استخراج خدمات آن لاين اس  كه تنها به خدمات موجود در ساي  هتاي كتره بستتگي    

 .امل انواب خدمات مم ن آن لاين  در تجارت ال تروني  باشدبراي تحقيقات بيشتر بايد ش.داشتند

 

 

 

 

 

 

 


