
 

 
 
 
 

 استاندارد ملي ايران

 

 

 

 جمهوري اسلامي ايران
Islamic Republic of Iran 

 

INSO 

 17464 استاندارد ايران سازمان ملي 14747

 Iranian National Standardization Organization 1st. Edition چاپ اول

1931  

 —رضايت مشتري  —مديريت کیفیت 

 —" B2C"هاي تجارت الکترونیکي تراکنش

 خطوط راهنما

 
Quality management — Customer 

satisfaction — Guidelines for 

business-to-consumer electronic 

commerce transactions 

 

 

 

 

 

 

ICS :03.120.10 

 

2014 



 ب 
 

 خدا نام به

 ايران استاندارد سازمان ملي با آشنايي

و  اسکتاندارد  مؤسسکۀ  مقکررات  و قکوانی   اصکح   قکانون  3مکاد   یک   بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

اسکتاندارداا    نشکر  و تکدوی   تعیی ، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات

 .دارد عهده به را ملی )رسمی( ایران

بکه   92/6/29 مورخ ادار  عالی شورا  جلسه دومی  و پنجاه و یکصد موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد موسسه نام

 جهت اجرا ابحغ شده است. 33333/996 ایران تغییر و طی نامه شماره سازمان ملی استاندارد

مؤسسکات   و مراکک   نظران صاحب *کارشناسان مؤسسه از مرکب فنی اا کمیسیون در مختلف اا  حوزه در استاندارد تدوی 

تولیکد ،   به شکرایط  توجه با و ملی مصالح با امگام وکوششی شود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تولید  پژواشی، علمی،

کننکدگان،  مصکر   تولیدکننکدگان،  شکام   نفکع،  و حک   صکاحبان  منصکفانۀ  و آگااانکه  مشکارکت  از ککه  اسکت  تجار  و فناور 

نکوی   پکی   .شکود  می حاص  دولتی غیر و دولتی اا سازمان نهاداا، تخصصی، و  علمی مراک  کنندگان، وارد و صادرکنندگان

از  پک   و شکود مکی  ارسکا   مربکو   فنکی  اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران ملی استاندارداا 

ایکران   رسمی() ملی استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طر  رشته آن با مرتبط ملی کمیتۀ در پیشنهاداا و نظراا دریافت

 .شود می منتشر و چاپ

کننکد   مکی  تهیکه  شکده  تعیکی   ضکوابط  رعایت با نی  ذیصح  و مندعحقه اا سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نوی  پی 

بکدی  ترتیکب،    .شکود  مکی  منتشکر  و چکاپ  ایکران  ملکی  اسکتاندارد  عنکوان  بکه  تصویب، درصورت و بررسی و طر  ملی درکمیتۀ

ملکی   کمیتکۀ  در و تکدوی   3 شکمار   ایکران  ملکی  اسکتاندارد  در شده نوشته مفاد اساس بر که شود می تلقی ملی استاندارداایی

 .باشد رسیده تصویب به دادمی تشکی  استاندارد سازمان که مربو  استاندارد

المللی الکتروتکنی   بی  کمیسیون (ISO) 1استاندارد المللی بی  سازمان اصلی اعضا  از ایران سازمان ملی استاندارد
9

(IEC) 3 قانونی شناسی اندازه المللی بی  سازمان و(OIML) 4رابط تنها به عنوان و است
کدک   کمیسیون 

3غذایی
(CAC) اا  نیازمند  و کلی شرایط به توجه ضم  ایران ملی استاندارداا  تدوی  در .کند می فعالیت کشور در

 .شودمی گیر بهره المللیبی  استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی علمی، اا پیشرفت آخری  از کشور، خاص

 سحمت کنندگان، حفظمصر  از حمایت برا  قانون، در شده بینیپی  موازی  رعایت با تواند می ایران سازمان ملی استاندارد

 از اجکرا  بعضکی   اقتصکاد ،  و محیطکی  زیسکت  مححظکات  و محصکوتت  کیفیت از اطمینان حصو  عمومی، و فرد  ایمنی و

 استاندارد، اجبکار   عالی شورا  تصویب با وارداتی، اقحم یا/ و کشور داخ  تولید  محصوتت برا  را ایران ملی استاندارداا 

و  صکادراتی  کاتاکا   اسکتاندارد  اجکرا   کشکور،  محصکوتت  بکرا   المللی بی  بازاراا  حفظ منظور به تواند می سازمان . نماید

 فعکا   مؤسسات و ااسازمان خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنی  نماید.  اجبار  را آن بند درجه

 اا آزمایشگاه محیطی،زیست مدیریت و کیفیت مدیریت اا سیستم صدورگواای و ممی   بازرسی، آموزش، مشاوره، زمینۀدر 

 نظکام  ضکوابط  اسکاس  بکر  را مؤسسات و ااسازمان گونه ای  استاندارد مؤسسۀ ،سنج  وسای  کالیبراسیون )واسنجی( و مراک 

 ااآن عملکرد بر و اعطا اا آن به صححیت تائید گوااینامۀ تزم، شرایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران صححیت تائید

 انجکام  و گرانبهکا  فلک ات  عیکار  تعیی  سنج ، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( یکااا، المللی بی  دستگاه ترویج .کند نظارت می

 .است سازمان ای  وظایف دیگر از ایران ملی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد 

 

                                                 
 

1-International organization for Standardization 

2-International Electro technical Commission 

3-International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrologie Legale)  

4-Contact point 

5-Codex Alimentarius Commission 
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 کمیسیون فني تدوين استاندارد

 الکترونیکي تهاي تجارتراکنش-رضايت مشتري -مديريت کیفیت "
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 گفتار پیش

 الکترونیکککککی تتجککککار  اککککا تککککراکن -رضککککایت مشککککتر  -مککککدیریت کیفیککککت "اسککککتاندارد 

 "B2C"- یکصکد و   در و شکده  تکدوی   و تهیه مربو  اا کمیسیون در آن نوی پی  که "  خطو  راانما

 گرفتکه  قرار تصویب مورد 39/11/29 مورخ  مدیریت کیفیت  استاندارد ملی کمیتۀیه اجحس و یکمی چه  

 صکنعتی  تحقیقکات  و استاندارد مقررات مؤسسۀ و قوانی  اصح  قانون 3 ماد  ی  بند استناد به این  است،

  شود.منتشر می ایران ملی استاندارد عنوان به ، 1331 ماه بهم  مصوب ایران،

 خدمات، و علوم صنایع، زمینۀ در جهانی و ملی اا پیشرفت و تحوتت با اماانگی و امگامی حفظ برا 

ای   تکمی  و اصح  برا  که پیشنهاد  ار و شد خوااد نظر تجدید ل وم مواقع در ایران ملی استاندارداا 

بنابرای ،  .گرفت خوااد قرار توجه مورد مربو  فنی کمیسیون در نظر تجدید انگام شود، ارائه استاندارداا

  .کرد استفاده ملی استاندارداا  تجدیدنظر آخری  از امواره باید

 

 : است زیر شر  به گرفته قرار استفاده مورد استاندارد ای  تهیۀ برا  که منبع و ماخذ 
ISO 10008: 2013, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for business-

to-consumer electronic commerce transactions 
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 مقدمه 0

 کلیات  0-1

ساز ، پیاده ،تکوی ری  ، طراحی، در خصوص برنامه ااسازمان برا راانمایی کننده فراامای  استاندارد 

مشتر  -به-کسب و کار تجارت الکترونیکی اا تراکن و کارآ در مورد  اثربخ نگهدار  و بهبود سیستم 

(B2C ECT)1 .است 

اا  جنبه امهدر پرداخت  به را اا سازمان کنندگان ومصر  تواندو کارآ می اثربخ  B2C ECTسیستم  

 .تراکن  یار  نمایدی  

 و در نتیجه: ااستدر سازمان  B2C ECTسیستم  ساز پیاده  ای  استاندارد راانما 

 ؛سازدفراام می  B2C ECTکنندگان به برا  اف ای  اعتماد مصر  مبنایی را -الف

 ؛دادارتقا می کنندگانمصر  در جلب رضایت اا راتوانایی سازمان  -ب

 .کندمی کم نظراا و اختح  ااتبه کاا  شکای -پ

B2C ECT  کننده از مصر  ارتبا  انگام برقرار کننده بی  سازمان و مصر  یاینترنت تعامحتمستل م

 ،اا  الکترونیکیتبلتاا  شخصی، رایانه برا  مثا سیم )اتصا  سیمی یا بی دارا  طری  ار دستگاهِ

. برا  اادا  ای  استاندارد، استاینترنت(  اتصا  بهقاب  اا  امراهشخصی و تلف  9یدیجیتال اا منشی

B2C ECT اا )به عنوان مثا مبتنی بر داده اا   ارتباطات از راه دورِتواند شام  سایر شبکهامچنی  می 

  اا  اجتماعی ورسانهاا، صفحات وب سایتمختلف، از جمله وب 3کاربر  اا ( و رابطشبکۀ پیامکی

 .اا  الکترونیکی باشدپست

بخ   ااکه در آن اایی استکاربرد آن برا  موقعیت ،ای  استانداردشده در اد  مورد نظر از راانما  ارائه

(، مراجعه کنید 3-3بند )به  تراکن حی  در مرحلۀ  فرآیند، از جمله حداق  ی  B2C ECT قاب  توجهی از

توسط  قرارداد تائید)به عنوان مثا  پردازش پرداخت،  شودتسهی  می اا  الکترونیکیبا استفاده از روش

  محصو (. کننده یا تحوی مصر 

، اما برخی شودنمیانجام  B2C ECT اادر آن کهاایی نی  مفید واقع شود موقعیت درتواند ای  استاندارد می

به  سازمان کهعنوان مثا  در موارد  به کننده وجود دارد، اا  آنحی  بی  سازمان و مصر کن برام از

 .فروشدنمیآنحی     رامحصوتت کند، اما تبلیغ می آنحی  طور

در  عنوان مثا نیست، بهآنحی   صورتشام  فروش به فروش از راه دور ای  استاندارد برا  مواقعی که

  .باشدتواند مرتبط شده میاا  ارائهاما برخی از راانماییموضوعیت ندارد، ، یسفارش پست

. ندارد ("کنندهمصر  -به -کنندهمصر "آنحی  بی  افراد ) اا تراکن انجام کاربرد  برا   ،ای  استاندارد

 اا تراکن تسهی   را اا  شخص ثالث که به ارائه خدمات آنحی  بسازمان برا تواند با ای  حا ، می

 .، کاربرد داشته باشداا  حراج()به عنوان مثا  وب سایتپردازند میکننده مصر  -به -کنندهمصر 

 

                                                 
1- Business-to-consumer electronic commerce transactions 

2- Personal digital assistant 

3- Interfaces 



   
 

 3007و ايزو  3001ارتباط با استانداردهاي ايزو    0-1

 مدو کارآ اثربخ  کارگیر با بهسازگار است و   2994و ای و  2991استاندارداا  ای و  با ای  استاندارد 

 .کندمی پشتیبانیای  دو استاندارد  از اادا  ،B2C ECTسیستم 

توسط اا  داخلی تواند برا  استفادهکه می کندرا مشخص میال امات سیستم مدیریت کیفیت  ،2991 ای و

مطاب  با ای  شده پیاده B2C ECT. سیستم مفید باشدیا قرارداد   دای،یا برا  مقاصد گواایاا سازمان

مدیریت کیفیت  راانمایی را برا  2994ای و  باشد. سیستم مدیریت کیفیت تواند ی  عنصراستاندارد می

 B2C ECT بافتار در را تواند موفقیت پایدارای  استاندارد می .کندفراام می اابرا  موفقیت پایدار سازمان

 پشتیبانی کند.

  ISO 10004و  10009ايزو  -ايران، 10001ايزو -ايران، 10001ايزو  -ايران استانداردهاي با ارتباط  0-9

 و 19993، ای و 19999، ای و 19991استاندارداا  ای و  باطراحی شده است که طور  ای  استاندارد  

 ISO 10004 توان به صورت مستق  یا در ارتبا  با یکدیگر استفاده ای  پنج استاندارد را می باشد. سازگار

تر و یکپارچه از ی  چارچوب گستردهد بخشی نتواند، مینشوبا ام استفاده میای  استاندارداا وقتی که کرد. 

 .باشد B2Cو غیر  B2Cرضایت مشتر  در ار دو زمینه  برا  اف ای 

 ، تکوی ری  ، طراحی، برنامه برا  19991 ای ومندرج در استاندارد    توانند از راانمااا میسازمان

 کنند. استفاده ECT B2Cبه عنوان بخشی از سیستم  B2C ECT نامهآیی و بهبود  ساز ، نگهدار پیاده

در  ترتیبکه به گیر  رضایت مشتر و اندازه پای اا  فرآیندو نظراا ، ح  اختح ااتبه شکای رسیدگی

مهمی از سیستم  اا تواند بخ ، میشدهتوصیف ISO 10004 و 19993، 19999 ای و-استاندارداا  ایران

ECT B2C  تشکی  داد.را 



1 
 

 الکترونیکي تهاي تجارتراکنش — رضايت مشتري — مديريت کیفیت

 " B2C " — خطوط راهنما 

 هدف و دامنه کاربرد   1

 و بهبود نگهدار  ساز ،، پیادهتکوی ری  ، طراحی، برنامه برا   راانما تعیی  ،ای  استاندارداد  از تدوی  

 در سازمان است. ECT B2Cسیستم اثربخ  و کارا  

نظر از ، صر کندری   میبرنامه برا  آنیا است ، ECT B2Cدرگیر  ی کهار سازمان ای  استاندارد برا 

 .کاربرد دارد ،اندازه، نوع و فعالیت

یا تعهدات  یا ار ی  از حقوق را تشکی  دادکننده بخشی از قرارداد مصر  نیست ای  استاندارد،در نظر 

 .را تغییر دادقاب  اجرا  مقرراتیشده توسط ال امات قانونی و فراام

  م یو ا ، کارآ، شفا اثربخ عادتنه،  انداز راه در ااسازمانتوانمندساز  اد  ای  استاندارد 

. داد اف ای ا ر کنندگانو رضایت مصر  ECT B2C بهکنندگان اعتماد مصر  است تا ECT B2Cسیستم 

 .شونددر نظر گرفته میا  از مشتریان به عنوان زیر مجموعهنفع ذ کنندگان مصر 

 .اا باشدسیستم مدیریت کیفیت سازمان مکمّ  تواندمی ،شده در ای  استانداردارائهراانمایی 

 

  مراجع الزامي 1

ارجاع داده شده است.  اا آنمدارک ال امی زیر حاو  مقرراتی است که در مت  ای  استاندارد ملی ایران به 

 شود. بدی  ترتیب آن مقررات ج ئی از ای  استاندارد ملی ایران محسوب می

د  آن و تجدیدنظراا  بع اا اصححیهدر صورتی که به مدرکی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شده باشد، 

اا ارجاع داده مورد نظر ای  استاندارد ملی ایران نیست. در مورد مدارکی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن

 اا مورد نظر است.اا  بعد  آنشده است، امواره آخری  تجدیدنظر و اصححیه

 استفاده از مرجع زیر برا  ای  استاندارد ال امی است:

 

 .واژگانمبانی و  – اا  مدیریت کیفیتسیستم، 2999-ای و– ایران استاندارد 1-1

 

 اصطلاحات و تعاريف 9

ححات و ط، اص2999  ای و-ایراندر استاندارد  رفتهبه کار  تعاریف وحات اصطحعحوه بر در ای  استاندارد، 

 رود.به کار می تعاریف زیر نی  

9-1 

 B2Cتراکنش تجارت الکترونیکي 
ECT B2C 
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(، 4-3بند برا  ارائه ی  محصو  ) (3-3بند کننده )و مصر ( 9-3بند سازمان ) بی  تعامحتا  از مجموعه

 شود.نامیده می ECT B2C ،آنحی  شده به صورتتسهی 

9-1 

 سازمان

ی و روابط اختیارات، اامسئولیت دارا  که عملکرداا  متعلّ  به خود را داشته، شخص یا گروای از مردم

 شود.، سازمان نامیده میاستند اادا  خود تحق برا  
 .ااآن تلفیقی از اا یااایی از آنبخ  انجم ، و یا خیریه، بنگاه انستیتو، ،بنگاه شرکت سهامی، مؤسسۀ تجار ، شرکت، -مثال

9-9 

 کنندهمصرف

 خانگی خریدار   یا گیشخصی، خانواد مقاصدبرا  را   (4-3بند ) یمحصوتت که، ماز عموم مرد  عضو

 .گیردبه کار میکند یا می
 .است کنندگان بالقوهشام  مصر  "کننده مصر "برا  اادا  ای  استاندارد ،اصطح   -يادآوري

9-7 

 محصول

 شود.، محصو  نامیده میفرآیندی   ماحص 
 وجود دارد: به شر  زیر کلی محصو   نوعچهار  -1يادآوري 

 حم  و نق (  :مثا  برا خدمات ) -

 ، فرانگ لغت( ا رایانهبرنامه  :مثا  برا اف ار )نرم -

 ( موتور مکانیکی قطعات :مثا  برا اف ار )سخت  -

 (.ااکنندهروان :مثا  برا شده )مواد فرآور   -

محصو   ی . ای  که باشندمی  محصو از  یمختلف انواع کلیمتعل  به  اج ایی استند که متشک  ازبسیار  از محصوتت 

 ی که به عنوانمحصول :مثا  برا . آن بستگی داردغالب  نامیده شود به ج ء ،شدهر یا مواد فرآور اف ااف ار، سختخدمت، نرم

 (، کنندهخن شده )مانند سوخت، مایع (، مواد فرآور مانند تایراااف ار )از سخت است متشک  شودعرضه می "خودرو  "

در مورد نحوه به کارگیر   فروشنده توضیحات ماننددمت )ه( و خراانما  رانند دفترچهنرم اف ار کنتر  موتور،  ماننداف ار )نرم

 (.خودرو

گی یا خان گیشده برا  استفاده شخصی، خانوادبه محصوتت در نظر گرفته "محصو "در ای  استاندارد، اصطح   -1يادآوري

در  "محصو  "تواند از اصطح  می که دربرگیرد کننده راتواند محصوتت مصر می اا محدود نیست، ولی به آن، ودارداشاره 

 .متفاوت باشداستاندارداا  دیگر 

9-5 

 ECT B2C نامهآيین

مرتبط در  9مفاد، و (3-3)بند  کنندگانبه مصر  (9-3)بند  سازمان تعهداتا  از یا مجموعه 1تعهد

 شود.نامیده می ECT B2C نامهآیی ، ECT B2C شتیبانی ازپ

                                                 
1-Promise  

2-Provisions  
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9-4 

 ECT B2C کنندهتامین

سازمان خارج از  وکند ( را تامی  می1-3)بند  ECT B2Cیا فعالیت  فرآیند ( که9-3ی )بند شخص یا سازمان

 قرار دارد. ECT B2Cیستم سعام  

 

 اصول راهنما  7

 کلیات  7-1

بر  ،سازمان  ECT B2Cسیستم اثربخ  و کارا   ساز ، نگهدار  و بهبود، پیادهتکوی ری  ، طراحی، برنامه

 ای  اصو   است. 13-4تا  9-4شده در بنداا  محور بیانمشتر  گراساس پایبند  به اصو  ادایت

 .کندکم   ECT B2Cکننده در سراسر سیستم اف ای  حمایت از مصر  بهتواند می گرادایت
ارائه  ECT B2Cمینه کننده در زدر مورد رضایت مشتر  و نیازاا  مصر   راانمایی بیشتر در پیوست الف – يادآوري

 .شده است

 تعهد 7-1

 درکه  تعهداتیتحق  به ، از جمله ECT B2C سیستم ، ادغام و انتشاراتخاذسازمان باید به طور فعا  به 

 ملت م باشد. داده است،وعده  کنندگانبه مصر  خود ECT B2C نامهآیی  

 ظرفیت  7-9

 ، تکوی ری  ، طراحی، برنامه از جمله سازمان ECT B2Cمنابع کافی باید برا  مدیریت سیستم 

 .در دسترس باشدساز ، نگهدار  و بهبود پیاده

 شايستگي  7-7

و تجربه تزم  اا، آموزشاا، دان ، مهارتباید ویژگی ECT B2Cسیستم  آورندگانفراام سازمان و کارکنان

 .داشته باشند 1پسندکنندهمصر  به گونهاا  خود برا  انجام مسئولیترا 

 مناسب بودن  7-5

مناسب است و در مواقع  ،تراکن  دخی برا  نوع  ECT B2Cکه سیستم  کندسازمان باید اطمینان حاص  

را در نظر  محصو  و ماایت ار گونه شکایت یا نگرانی ، نوعهکننداا  مصر عواملی مانند ویژگی مقتضی

 بگیرد.

 درستي  7-4

 و اطحعات مربو  به آن کافی،سازمان  ECT B2Cکه سیستم  کندسازمان باید اطمینان حاص  

 .مقرراتی قاب  اعما  استال امات قانونی و  امهو مطاب  با  تصدی قاب  گر،ناگمراه ،صحیح ،روزبه 

 شفافیت  7-4

اا  کارکنان و سایر طر  کنندگان،مصر  را سازمان باید ب ECT B2Cاطحعات کافی در مورد سیستم 

 باشد. دسترسیراحتی قاب به و ای  اطحعات بایدآشکار شده باشد نفع، ذ 

                                                 
manner 1-Consumer-friendly  
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 پذيريدستیابي  7-8

 .شوددرک و استفاده  ،یافت به سهولتدر مورد آن باید  و اطحعات مربو سازمان  ECT B2Cسیستم 
 است.ارائه شده  ISO/IEC Guide 76ای  خصوص در استاندارد راانمایی بیشتر در  -يادآوري

 1پاسخگويي  7-3

، از جمله سازمان اا کنندگان پاسخ داد. پاسخ، باید به نیازاا  مصر خود ECT B2C سیستم درسازمان 

به  سرعت و  اب سوا  مورد فرآیند، باید با توجه به ماایت نیاز و اایا شکایت وجوپرسبه ار گونه  ااپاسخ

 .کارآمد فراام شودطور 

 رضايت  7-10

 ،باشد مورد نیاز B2C ECTکننده در مصر و جواز  ار زمان که رضایت کندسازمان باید اطمینان حاص  

 .دادرضایت می و بر اساس اطحعات کام  کننده به طور آگااانهمصر 

 عدالت  7-11

 .کندو پیاده  تکوی  است، عادتنه کنندگانکه برا  امه مصر  را B2C ECTسازمان باید ی  سیستم 

 1پاسخگوييمسئولیت 7-11

در قبا  اعما  و ، B2C ECTآورندگان و با توجه به فراام خود B2C ECTسازمان باید با توجه به سیستم 

 اا گ ارش داد.پذیر  کند و در مورد آنتصمیمات خود، ایجاد و حفظِ مسئولیت
 مطابقت با قانون  7-19
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 تدر مطابقخود را   B2C ECTو سیستم  را پای  کند محیط قانونی مربو  نگر، به طور پی سازمان باید 

 اداره کند. اعما قاب   مقرراتیال امات قانونی و امه با 

  خصوصيحريم   7-17

 B2C ECTسیستم  کننده در استفاده ازدر مورد مصر  سازمان شده توسطآور اطحعات شخصی جمع

اعما  محافظت و با آن قاب   مقرراتیال امات قانونی و  امهو مطاب  با  شود باید محرمانه نگه داشتهسازمان 

است که رضایت صریح و  یااداف را شام  محدود کردن استفاده از اطحعات شخصی بامر . ای  رفتار شود

امچنی  شام  محدودکردن افشا  اطحعات امر است. ای   اخذ شده اابرا  آن کنندهمصر  روش  از

 در صورت است، یا، ایجاب کرده اعِما ،که ال امات قانونی و مقرراتی قاب  اایی استوقعیتم را ب شخصی

اخذ شده کننده از مصر  اطحعات که رضایت صریح و روش  برا  افشا  اایی استموقعیت در، مجاز بودن

 .است

 امنیت  7-15

 را از طری  تدابیر B2C ECTکننده در سیستم مصر  اا دادهسازمان باید محرمانه بودن و یکپارچگی 

برا  حفاظت در را شده عمومی پذیرفتهو بهتری  شیوه  حفظ کندحساسیت اطحعات،  اناسب بتامنیتی م

 .کار گیردبه اا  غیر مجازمقاب  دسترسی

                                                 
1-Responsiveness   

2- Accountability 

3- Legality 
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 ادغام  7-14

 دیگر سازمان اا  مدیریتسیستمو  کیفیتسیستم با  در مواقع مناسب، سازمان باید B2C ECTسیستم

اا  بازاراا  کن و برام آنحی  B2C ECT باید شام اعِما  باشد، امر، ارجا که قاب . ای  ادغام گردد

 سازگار و برا  کنندگان مصر  ا  باشد که با امهبه شیوه چهره یا فروش از راه دور-به-سنّتیِ چهره

 .فهم باشدقاب  ااآن امه

 بهبود  7-14

 .باشدسازمان  برا  باید ی  اد  دائمی B2C ECTسیستم  یافتهاف ای  کاراییاثربخشی و 

 

 B2C تجارت الکترونیکي تراکنشسیستم   5

 چارچوب  5-1

ساز ، نگهدار  و ، پیادهتکوی طراحی،  ری  ،طر گیر  و عم  در برا  تصمیم ی راسازمان باید چارچوب

مورد  کارگیر بهو  تدارکچارچوب شام  ارزیابی منابع،  . ای کند ایجاد و اعما  B2C ECTبهبود سیستم 

امچنی  امر . ای  است B2C ECTاا برا  دستیابی به اادا  سیستم فرآیند انجامنیاز برا  حمایت از 

راانما  با اصو   و آموزش، مطاب  ،مناسب و اختیارات اامدیریت ارشد، واگذار  مسئولیتتعهد شام  

 .است 4در بند  شدهبیان

 ساز ، نگهدار  و بهبود سیستم ، پیادهتکوی ری  ، طراحی، طر  زیر را برا اطحعات  ازمان بایدس

B2C ECT، کند آور  و ارزیابیجمع: 

 کنندگان؛نیازاا و انتظارات مصر  -الف

و  حساسیت متقاب )به عنوان مثا  حفظ حریم خصوصی، امنیت،  B2C ECTمرتبط با  موضوعات -ب

 (؛درستی

 (؛مراجعه کنید)به پیوست ب  موضوعاتبا برخورد با ای   مرتبط مقرراتیال امات قانونی و  -پ

 اا؛آن شدن بهگی پرداختهو چگون ااآناثرات بالقوه  آمدن ای  موضوعات،وجود ه ب گیچگون -ت

 .موضوعاتای   ااا بسایر سازمان برخورد گیچگون -ث

، یاا  صنعتکنندگان، انجم مشتریان، تامی  مثا  را )ب تبطنفع مراا  ذ مهم است که سازمان از طر 

 B2C ECT درباره( مالکانو  کارکنان، مقرراتی راجعم اا  دولتی مربو ،کننده، سازماناا  مصر سازمان

 داد به دست آورد و آن را ارزیابی کند.درون

 اهداف  5-1

اادا  باید با  تعیی  کند. ای  ،دیبه دست آ ECT B2Cسیستم وسیله به  ی را که قرار استسازمان باید ااداف

  اا  عملکرد مناسببا استفاده از شاخص اا بایدو تحق  آن امخوان باشد اادا  کلی سازمانی

  د.وو در صورت ل وم به روز شبازنگر  فواص  منظم در . ای  اادا  باید باشد گیر اندازهقاب  

آمی  اادا  برا  ارزیابی و کم  به درک تحق  موفقیترا که ی و کیفی عملکرد اا  کمّسازمان باید شاخص

B2C ECT باشند، تهیه کند شدهطراحی.  
 عبارتند از: B2C ECTاا  عملکرد مربو  به سیستم اایی از شاخصنمونه -يادآوري
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 ،گاهباز وِ اابازدید تعداد به نسبت شدهموف  نهایی اا تعداد فروش -الف

 ک ، نسبت به تعدادموف   اا مرجوعی تحوی  کاتاا تعداد  - ب

 ک ، نسبت به تعداد 1کنندگان بازگشتیمصر تعداد  - پ

 ،ااتعداد ک  تحوی  و آسیب نسبت به  ادررفت - ت

 ک ، نسبت به تعدادشده تکمی  موقعاا  بهتحوی تعداد  - ث

 ،9فرم داخلیسایت/پلت سیستم اا نقصتعداد  - ج

 کنندگان،رضایت مصر  ند گیراندازه اا بند  از نظرسنجیبند  یا رتبهدرجه – چ

 اا، وو ح  آن ااآمار مربو  به شکایت - ح

 به بازخورد. شدهاا  دادهانگام بودن پاسخهب – خ

 فرآيند 5-9

 کلیات  5-9-1

 :مواد زیر اقدام کندساز ، نگهدار  و بهبود ، پیادهتکوی ری  ، طراحی، نسبت به طر  سازمان باید

 ، وا مرحلهفرآینداا  ت  -الف

 .ا فرآینداا  چندمرحله -ب

B2C ECT گذرد: به طور معمو  از سه مرحله متمای  می  

 ،3تراکن پی  مرحله -

 ، وتراکن حی  مرحله  -

 .4پسَاتراکن  مرحلۀ -

 شیوه باید به ن پویاست و اایندآکند. رابطه بی  فرصدق می مرحلهسه  را  ارب ا مرحلهیند چندآفر

مراح  فرآینداا   ساز از آماده پی تواند مثا ، سازمان می عنوانبه شود. ا  به آن نگریستهکامح زنجیره

را  ،B2C ECT نامهآیی مانند ایجاد  ا ،تراکن ، ی  فرآیند چندمرحلهو پساتراکن  حی  ، تراکن پی 

 .کند آماده

 داد.نشان میرا  اا  مرتبطای  فرآینداا و فعالیت 1شک  

سازمان باید  ااست.آنآمی  موفقیتساز  مکم  پیاده ،ار ی  از ای  مراح  تکوی ری  ، طراحی و برنامه

وتعدی  را مشخص ساز  مورد آزمون قرار داد تا نیاز به ارگونه جر پیادهخود را قب  از  B2C ECTسیستم 

 کند.

 تراکن حی  ، تراکن پی  مراح فرآینداا   ساز و پیاده تکوی ری  ، طراحی، خصوص برنامه در راانما

 ارائه شده است. 6در بند  پساتراکن و 

ارائه شده  3در بند ا  فرآینداا  چندمرحله ساز و پیاده تکوی ری  ، طراحی، خصوص برنامهدر  راانما

 ارائه شده است. 3در بند  B2C ECTنگهدار  و بهبود سیستم  اانما دربارهاست. ر

                                                 
1- Returning consumers 

2- Internal site/platform system  
3- Pre-transaction  
4- Post-transaction  
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 ا مرحلهت ینداا  آفر
 (B2C ECTمرحله خاصی از  برا کارگیر  به)

 

 ايفرايندهاي چند مرحله

 ( B2C ECTبه کارگیر  در امه فازاا   برا )

 تراکنشپسامرحله  مرحله پیش تراکنش

 

 تراکنشحین مرحله 

 

 (9-9-6از انتخاب اولیه )بند  پشتیبانی

 (3-9-6)بند  کنندهمصر شناسایی 

 (4-9-6مظنه دادن نهایی )بند 

 (3-9-6از انتخاب پرداخت )بند  پشتیبانی

 (6-9-6اجازه پرداخت )بند 

 (3-9-6تائید سفارش )بند 

 (9-1-6)بند  اایجاد محتو

 (3-1-6)بند  اتحوی  محتو

 (4-1-6)بند  ااداره محتو

 (9-3-6)بند  تحوی 

 (3-3-6اصح  )بند 

 (4-3-6عودت و تعویض )بند 
 

 کنندههاي مصرفمديريت داده

 (9-9-3امنیت )بند 

 (3-9-3حریم خصوصی )بند 

 کنندهمصرف تعامل

 (9-1-3)بند   B2C ECTنامه آیی 

 (3-1-3کننده )بند پشتیبانی از مصر 

 (4-1-3نظراا  خارجی )بند اختح اا و ح  و فص  رسیدگی به شکایت

 (3-1-3)بند  اارسیدگی به بازخورد

 

 

 

 ايتک مرحلههاي فرآيند  5-9-1

را  تراکن  و پساتراکن حی  تراکن ، مراح  پی و مسائ  مشخص مرتبط با  ااسازمان باید فعالیت

 تشخیص داد.

 و سیستم آن مربو  به سازمان، محصو  یاطحعات  جستجو درکننده ، مصر تراکن پی در مرحله 

B2C ECT را کننده که نیازاا  کسب اطحعات مصر  ییمحتوا کنتر  و ، تحوی . سازمان باید با ایجاداست

 .پشتیبانی کندای  مرحله کند، از برآورده می

، در ازا  ی  محصو  مبلغانتقا   شام  سفارش محصو ، پذیرش شرایط قرارداد، تراکن حی   مرحله

 .استمشکحت در صورت بروز  1به ضام تواف  مربو  به تحوی  محصو  و رجوع 

                                                 
1-Recourse  
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. کنندعم  می تراکن حی  مرحله به عنوان بخشی از خود تعهدات به  ااامه طر ، پساتراکن در مرحله 

اصلی  سفارشبه مربو   برا  تنظیمات ااییاا  مربو  به تحوی  محصو ، گ ینهای  مرحله شام  فعالیت

 .حا  انجام استدر  ارتباطاتِ حفظ، و ا  کاتاا  مرجوعییا بر
درباره  رسانیبا اطحعات ارتبا  امراه اا  مرتبطم اا، تصاویر و مکانیبند جمله به "محتوا"در ای  استاندارد،  -يادآوري

 اشاره دارد.  B2C ECTسازمان، محصوتت آن و سیستم 

 ايچند مرحله هايفرآيند 5-9-9

ینداا  آفر ، و شام آیدمی B2C ECT مرحلۀ ار سه کارِ به ا ، فرآینداا  چندمرحلهB2C ECT بافتاردر 

  .استکننده اا  مصر داده و فرآینداا  مدیریت هکنندمصر  تعام 

حمایت  ،B2C ECT نامهکارگیر  آیی ایجاد و به اا  مربو  بهشام  فعالیت هکنندمصر  تعام فرآینداا  

  ااست.به بازخورد رسیدگیخارجی و  نظراا اختح ، ح  و فص  اابه شکایت رسیدگی ،کنندهمصر  از

 کندمی کارچگونه  B2C ECTسیستم که  شوددرک داد اجازه می کنندگانبی  سازمان و مصر  اا تعام 

 داده شود. بهبوددر کجااا باید و 

 اا  مربو  به امنیت و حریم خصوصی است. فعالیتکننده شام  مصر   اافرآینداا  مدیریت داده

به صورت مناسب مدیریت تزم است  و استسازمان ضرور   B2C ECTسیستم  برا کننده مصر اا  داده

 .شود و حفاظت

 منابع  5-7

 کلیات 5-7-1

 سیستم و بهبود ساز ، نگهدار ، پیادهتکوی ری  ، طراحی، برنامهسازمان باید منابع مورد نیاز برا  

 B2C ECT اا  اجراییآموزش، روش ،آمادهو  شایسته کارکنان تدارک. منابع شام  خود را تعیی  کند ،

سرمایه  و کامپیوتر  نرم اف ار و ، سخت اف ارتسهیحتمتخصص، مواد و تجهی ات،  پشتیبانی مستندساز ،

 .است
اا  تزم درخصوص آموزش و مستندساز  راانمایی ISO / TR 10013و   19913ای و -استاندارداا  ایراندر  -يادآوري

 .ارائه شده است
 B2C ECT کنندگانتامین   5-7-1

 عبارتند از: B2C ECT کنندگانتامی  5-7-1-1

 سازمان،اعتبار  تضمی  کنندگانتامی  -الف

 اا  کارت پرداخت(،اا  مالی )به عنوان مثا  شرکتواسطه -ب

 به محصو ، اطحعات مربو  کنندگانتامی  -پ

 ،هکننداطحعات مربو  به مصر  تضمی  امنیتو  حفاظت کنندگانتامی  -ت

 تحوی  محصو ، و کنندگانتامی   -ث

 .نظراااختح  و فص  ح  کنندگانتامی  -ج

 سازمان باید: 5-7-1-11
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 کام  کردن منظوربه مورد نیاز که به طور آشکار  قادر به ارائه خدمات پشتیبانی را  کنندگانیتامی  -الف

 انتخاب کند،شناسایی و  ،استند B2C ECT آمی مناسب و موفقیت

  به طور  که، کنندعم  میتعهدات خود کنندگان به تامی که  دادکه اطمینان  فراام آورد یترتیبات -ب

B2C ECT  شودبا موفقیت انجام، 

 کنندگان و نق  حمایتیمورد تأمی  موقع درصورت بهکنندگان، اطحعات صحیحی را بهبرا  مصر  -پ

 آمی موفقیتاا درقبا  تکمی  کنندگان و مسئولیت آنطور  که نق  ای  تأمی اا فراام آورد بهآن 

B2C ECT کننده نمایانده و تفهیم شود. اا به مصر 

، از جمله با قاب  اجرا مقررات قوانی  و امهخود را مطاب  با  اا نق کنندگان تامی که  داداطمینان  -ت

 وکنند، ایفا میاا و حفظ حریم خصوصی، داده یگیکپارچ ،کنندهتوجه به مصر 

ارائه  به ادامه قادراا که آناز ای  اطمینان حصو  به منظور به طور مرتب ، کنندگان راتامی عملکرد  -ث

 ،ااکمبود بروز موقع، و استند آنکنندگان مصر  ا  سازگار با نیازاا  سازمان وخدمات پشتیبانی به شیوه

  داد.کنند، مورد بازنگر  قرار میاا را برطر  میا  مناسب، آنبه موقع و به شیوه

 هاي اجراييروش  5-7-9

و بهبود سیستم  ،نگهدار ساز ، ، پیادهتکوی ری  ، طراحی، طر برا   اا  اجرایی راسازمان باید روش

B2C ECT سازمان و سیستم  بسته بهاا  اجرایی روش. تکوی  کنندB2C ECT متفاوت خوااد بود آن .

 .شود اجرا اعما ،قاب   مقرراتیبا ال امات قانونی و  و مطاب  تکوی باید اا  اجرایی روش

 داخلي و خارجي ارتباطي برنامه 5-7-7

خود  کارکنانکننده را برا  حمایتو اطحعات  خود B2C ECTسیستم  ا  تدوی  کند کهبرنامه سازمان باید

 اتفاقاتی کهو اا موقعیتامچنی  باید ج ئیات برنامه . ای  دسترس کنداندرکار قاب دست خارجی اا طر و 

 اا طر ، از جمله شناسایی را سازمان B2C ECTجنبه خاصی از سیستم  خصوص نیاز به ارتباطات در

 .انگی انند، دربرگیرد، برمیمسئولیت برا  برقرار  ارتبا  و اطحعات نوع نفع وذ 
 .ارائه شده است رضایت مشتر  مقرراتاا  مربو  به برنامه خصوص راانمایی در 19991در استاندارد ای و  -يادآوري

 1اتصال قابلیت ايجاد و حفظ 5-5

 ایجاد کند.شده در ای  استاندارد ارائه  با استفاده از راانما  ی رامستقل B2C ECT تواند سیستمسازمان می

. برا  پرداخت  به باشدسازمان  کیفیتباید بر اساس سیستم مدیریت  B2C ECTدر صورت ل وم، سیستم 

مدیریت سیستم ، آموزش و اقدام اصححی( سابقهو  مدرککنتر  ، مشیخط چارچوب و عناصر مکم  )مانند

 .مراجعه کند ریت کیفیتمدی یا سایر استاندارداا  سیستم 2991به استاندارد ای و  تواندکیفیت، سازمان می

 

 ايتک مرحلههاي فرآيند  4

 تراکنش پیشمرحله   4-1

 کلیات 4-1-1

                                                 
1-Connectivity  
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 :داد انجاماا  زیر را ، سازمان باید فعالیتمرحله پی  تراکن در حمایت از 

 ایجاد محتوا؛ -الف

 تحوی  محتوا؛ -ب

 محتوا. اداره -پ

 .نگریسته شود ا  به آنزنجیره به شیوه دقیقاباید ناا پویاست و ارتبا  بی  ای  فعالیت

 ايجاد محتوا 4-1-1

کننده در رابطه با سازمان، مصر  رسانی بهی را برا  اطحعاطحعات، زیر موارد سازمان باید با شناسایی

 :فراام کند B2C ECTمحصو  و سیستم 

 (؛پیوست پ مراجعه کنیداطحعات مورد نیاز )به  دربارهکننده مصر ال امات  -الف

 ال امات خود سازمان برا  اطحعات ضرور ؛ -ب

 قاب  اجرا؛ مقرراتیال امات قانونی و  -پ

 به تغییرات در اطحعات؛ پرداخت  رویکرد -ت

 .خارجی  محتوا دارانسهاماز  ار ی ال امات  -ث

 تحويل محتوا  4-1-9

 کلیات 4-1-9-1

  B2C ECTو سیستم آن در مورد سازمان، محصوتت  را اطحعات کافی کننده،برا  مصر  سازمان باید

پیوست پ مراجعه )به بکند انتخاب آگااانه  B2C ECTتکمی  و درگیر شدن چگونگیدر مورد  تاتامی  کند 

 (.کنید

 سازمان باید: ،محتوا بخ به منظور حصو  اطمینان از تحوی  رضایت

 امهکه از  کند طراحی( مراجعه کنید 9-3-1-6 بند)به  را ا قاب  استفاده B2C ECT کاربر  رابط -الف

چند اا  گ ینه، رنگ و قلمکننده )به عنوان مثا  اندازه انتقا  اطحعات به مصر  ی مرتبط برا حاطر عناصر

 در آن استفاده شده است، ویدئو(، و ا  از جمله گرافی ، صداسانهر

 و پست الکترونیکی )به عنوان مثا  ااد شدخواستفاده  دیگر اا  مکم کانا کند که  از چه تعریف  -ب

  (،اا  اجتماعیسانهر

اا  پرداخت و سیستم )به عنوان مثا  ، خطو  ارتباطی با کاربر  آسان فراام آوردفرآینداا  دیگربا  -پ

 و امنیتی(،

مورد نیاز برا  مدیریت موف   ، از جمله پشتیبانی فنی اف ارو نرم  اف ار، سختیزیرساختال امات  -ت

 را فراام کند.  B2C ECT کاربر  رابط فناور 

 B2C ECT کاربري رابط 1کاربردپذيري  4-1-9-1

                                                 
1-Usability   
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 انسان است. کاربر  و طراحی ارگونومی  ال امات استاندارد برا  ار رابط کاربردپذیر مسائ  مربو  به 
در  ارائه شده است. به طور خاص،  ISO 9241 استاندارداا مجموعه ارائه اطحعات در درباره  راانمایی -يادآوري

 .ارائه شده استجهانی وب   کاربر اا در مورد رابط ااییراانمایی  ISO 9241-151داستاندار

اندازه که معنی  ای  به کند. را ساده که ارائه اطحعاتنماید طراحی را  B2C ECT کاربر  سازمان باید رابط 

کاربر  طراحی رابط  و ،باشد قاب  درک کنندهبه آسانی برا  مصر  وطراحی بصر  واضح  حرو  خوانا،

  .استآسان  نی  به آن وشود عمدتاً آشکار میکه در آن اطحعات  ،آسان را میسر سازد 1پیمای 

امر . ای  بگیرددر نظر ارائه اطحعات خود  اا فعالیت دراطحعات تولیدشده توسط کاربر را  ادغامسازمان باید 

 توسط محصو  جستجو، یا استفاده از انتخاب عملکرد چنی  موارد  باشد:برا  مثا ، شام   ،تواندمی

  محتوا بند اولویت اا کنندگان به عنوان فیلترمصر  توسطاا  محصو  کننده یا انتخاب گ ینهمصر 

 کنندگان.مصر  برا  قاب  رویت

  گویی مناسبآن را برا  پاسخرا مد نظر قرار داد تا  9درنگحب تعاملیت سازمان باید استفاده از ارتباطا

وگو  پست الکترونیکی، گفت، 3مکالمۀ رایگان . به عنوان مثا ، شماره تلف ِقادر سازدکنندگان به مصر 

محصو  کنندگان در مورد توصیف به سؤاتت مصر  جوابگوییتواند برا  می اجتماعی  اایا رسانه، 4آنحی 

 مورد استفاده قرار گیرد. بند  تحوی یا زمان

اطحعات برا  مراجعات  حفظ ،کنندهمصر  را که ب فراام کندا  شک  و شیوه بهسازمان باید اطحعات را 

 .است آسان اطحعات شام  ذخیره و چاپ امر . ای را میسر سازد بعد 

 وضوح ارائه اطلاعات  4-1-9-9

  سازمان باید:

 ا  را به کار برد،و زبان ساده استفاده نکند و حقوقی قانونیاز اصطححات  ارجا که ممک  باشد -الف

 ،تمای  داد بازاریابی و تبلیغاتیاا  بیانیهبه وضو  از  را شرایط و ضوابط فروش -ب

 کاربر  رابط تعاملیاا  در بخ را  اا  مورد استفاده برا  مدیریت اطحعاتمشیخط -پ

 B2C ECT، رسانی نمایداطحع کنندگانمصر  اا بند و رتبه اانظر اا مانند گ ینه، 

 ااگ ینه امکان مقایسه، به طور  که ایجاد کند اطحعات مربو  به محصو  منسجم برا  ارائه ی راقوانین -ت

 ،فراام سازد کنندگان در سراسر محصوتت سازمانمصر برا  راحتی  بهرا 

 داد به وضو  رخ می کوتاهی که تغییرات محتوایی که در طی دوره زمان کنداطمینان حاص   -ث

 تواند قیمت یا )به عنوان مثا  تبلیغات حساس به زمان، یا سایر عواملی که می شودمی رسانیاطحع

 (،تغییر دادکننده مصر آنحی  اا  بازدیدرا بی  محصو   پذیر دسترس

                                                 
1- Navigation  
3- Real-time   

3- Toll-free number  
4- Online chat  
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 توجهبا  کننده یا نامناسب، به خصوصا  گمراهشیوه به لوگواایا  1فراپیونداااز که  کنداطمینان حاص   -ج

 را کنندهکه سازمان مصر  مواقعیو  شوداستفاده نمی، اایا از آن B2C ECT کنندگاندرباره تامی به محتوا 

 اعحم شود، دهکننبه مصر از قب  باید بسیار واضح  نکته ای  شود،رانمون می B2C ECT کنندگانتامی  به

 دیگر )به عنوان مثا   کاربر  اا خود و رابط B2C ECTدر سراسر را اا  ارائه اطحعات فعالیت -چ

 ،باشدکنندگان قاب  فهم مصر را  که ب مدیریت کندا  به شیوهشده( چاپمطالب ، کیخدمات پیام گاه،بوِ

و داخلی )به عنوان  یخارج به طورشده که ایچ اختح  اساسی بی  اطحعات ارائه کنداطمینان حاص   -ح

شبکۀ  از طری شده برا  کارکنان فراام و اطحعات گاهبشده در وِاعحماا  مشیخطمثا  سازگار  بی  

 ، ووجود ندارد (آن B2C ECTکنندگان تامی و  B2C ECT رابط کاربر و امچنی  بی   ،9سازمان اینترانت

اطمینان  کهعی  حا  در  را مد نظر قرار داد یند سفارشآخحصه در سراسر فردار و اد ارائه اطحعات   -خ

)به کند ، منعک  میکه اعما  خوااد شد ی راشرایط و ضوابط درستیبه مختصر چنی  اطحعات دادمی

به را کنندگان باید دسترسی مصر ن 3اانامهبه تکذیب داندهارجاعیا عحئم  اافراپیوندعنوان مثا  استفاده از 

 (.به تعوی  اندازد اطحعات روش  و به موقع

 مصرف کنندگان بالقوه با 7سازواري  4-1-9-7

 آنکنندگان بالقوه مصر برا  اا  ارائه اطحعات به طور مناسب که فعالیت کندسازمان باید اطمینان حاص  

نیاز به ارائه  ،المللیبی  و عودت حم  و نق در صورت پذیرش مثا ، سازمان  عنوانبه .است طراحی شده

 خوااد داشت. اطحعات مختلف 

داشته باشد   B2C ECT کاربر  رابط تکوی سازمان ممک  است نیاز به  ،کنندگان اد بسته به نوع مصر 

کننده زبان که مصر مواقعی . سازدکننده فراام برا  مصر  مرجح  زبان برا  تغییر زبان بهی را فرصت که

  اا و فعالیت فرآینداا امهزبان باید در طو   آن، کندمی محصوتت انتخاب بخ  مربو  به در ی راخاص

 به کار رود.  B2C ECTدیگر 

 اا  خاص یاپذیر اا  در معرض آسیبکه به احتما  زیاد عحقه گروه تکوی  محتوایی  انگام

اطحعات  تدارکاا  که فعالیت کند، سازمان باید اطمینان حاص  جلب خوااد کرد رانیازاا  ویژه  ر دا

مثا ،  عنوانرا درک کنند. به شدهاطحعات ارائه طور  که بتوانندبه استمناسب کنندگان برا  مصر 

از باید ن، باشد ، زبان باید متناسب با س خوااد بود کودکان مورد توجهبه احتما  زیاد  مواقعی که محتوا 

مصرانه از ب رگساتن خرید کند تا فشار اعما   ااآنبر  نباید و کودکان سوءاستفاده کندیا عدم تجربه  سادگی

 اا  کاربر رابططراحی  مرتبط با اا سازمان امچنی  باید دستورالعم  .را طلب کنند محصوتت

B2C ECT   فهم است، مورد توجه قرار دادقاب  که برا  امهرا. 
 است. ارائه شده ISO/IEC Guide 76فهم بودن در استاندارد خصوص قاب  راانمایی بیشتر در -آوريياد

 محتواادارۀ   4-1-7

                                                 
1- Hyperlinks  
2- Organization’s intranet  
3-Disclaimer    

4-Adaptation   
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و به روز صحیح  کام ، B2C ECT کاربر  که محتوا  رابط کندسازمان باید به طور مداوم اطمینان حاص  

 سازمان باید:از ای  رو، . است

 ،تعیی  نماید B2C ECT کاربر  مسئو  برا  مدیریت رابط   را به عنوانفرد -الف

  بهاطحعات  ارائه دررویکرد منسجم از  تهیه کند تا محتواکنندگان در مشارکت برا را راانمایی  -ب

 ،حاص  کند اطمینان B2C ECT کاربر کنندگان در سراسر رابط مصر 

 ،پای  کند اطمینان از انطباق با مقررات(حصو  سیستم سازمان )به عنوان مثا  برا   را درتغییرات  -پ

 ، ورا تعیی  کندسواب   چگونگی بایگانی -ت

 .بازنگر  کندار گونه تغییر به به طور منظم برا  تعیی  نیاز را  B2C ECT کاربر محتوا  رابط  -ث

، یچند سطح بازنگر اا  کنتر  مناسب )به عنوان مثا  م مکانیاز  اطمینان حاص  کند که سازمان باید

استفاده  B2C ECTعناصر محتوا  کلید  سیستم  انگام اضافه کردن یا تغییر( 1ید نهاییئروش اجرایی تا

  شود.می

 در ااخطا شود. وقتی کهانجام می فوراً روزرسانی و تغییرات مورد نیازکه به کندسازمان باید اطمینان حاص  

 در اسرع وقت  مناسب را سازمان باید اقدامات اصححی، شودمی ارائه اطحعات شناسایی اا فعالیت

سازمان باید شرایط قرارداداا   .رسانی نمایداطحعکنندگان ، به مصر مقتضی و در صورتداد انجام 

. برا  تسهی  دسترسی محترم شمارد B2C ECTاز شناسایی و اصح  خطا  سیستم  را پی منعقده 

 در را بدون ابهام  9سخهن اعتبار و شمارهتاریخ  ده، سازمان بایدروز شکنندگان به اطحعات بهمصر 

  خود B2C ECT  اا مشیبگنجاند، و انگام تغییر مفاد در یکی از خط خود B2C ECT اا مشیخط
سازمان باید به صراحت بخ   و مبادتت(، ااعودتاا، مثا  حفظ حریم خصوصی، حفاظت از دادهعنوان به)

 کند.را روش  و مشخص  تجدیدنظرشده

 تراکنش حینمرحله   4-1

 کلیات  4-1-1

 :داد انجاماا  زیر را در حمایت از ای  مرحله، سازمان باید فعالیت

 حمایت از انتخاب اولیه؛ -الف

 کننده؛شناسایی مصر  -ب

 نهایی؛دادن مظنه -پ

 حمایت از انتخاب پرداخت؛ -ت

 اجازه پرداخت؛ -ث

 سفارش. تائید - ج

 اولیه از انتخاب پشتیباني  4-1-1

سازمان  ،شدهانتخاب خود در خرید محصو  عحی   رسانیاطحع درکننده به منظور تسهی  توانایی مصر 

 باید:

                                                 
1-Sign-off procedure   

2- Version number  
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جا که  تا آن و شناسایی کند خرید را برا  کنندهمصر عحقه اولیه دقی  مورد محصو  یا محصوتت  -الف

  :ممک  است

لوازم جانبی )به عنوان مثا : اگر  کند آگاهمحصو   اا بی  انتخاب اا ناسازگار  ازرا مصر  کنندگان  -

 (؛است سازگاری اا  خاصمحصو  تنها با مد 

  ،است مناسب کنندهمحصو  برا  مصر  اا که انتخاب کنداطمینان حاص   جا که ممک  استتا آن  -

 را )به عنوان مثا : اگر محصو  تنها ب باشده در دسترس کنندبه مصر  شرطی که ج ئیات مربو به

 است(؛ تربی  شان از حد معینیی است که س کنندگانمصر 

خریدار   دیگران د توسطتوانکننده، محصو  نمیانتخاب توسط مصر محض بهکه کند اطمینان حاص   -

 شده به پایان برسد.دادهمجازِ اطحعزمان  ، یابگیردکننده تصمیم نهایی خود را تا زمانی که مصر  شود،

 ؛را ثبت کند فروش مورد مقدار ار محصو  -ب

آگاه  آن تحوی برا   انتظار موردزمان محصو  و  را از موجود بودن کنندگان، مصر امکان در صورت – پ

 ؛کند

  ؛میسر سازد خریدگیر  نهایی جلوتر از تصمیمرا رزرو محصوتت منتخب  -ت

میسر موجود، اا  انتخاب مجدد بدون نیاز به ورود ،از اقدام به پرداخت را پی ار رزرو  برا تغییرات  -ث

 ؛کند حفظ تراکن ِ محصوتتپی  دیگر اطحعاتِ رجوع بهبرا   را کنندهو توانایی مصر سازد 

 برا  جلوگیر  از چنی را  تزم اا م و مکانی پای  کند ااداده ورود کننده را درمصر  خطااا  -ج

اایی را به تواند پارامتریند میآ)به عنوان مثا  فر را تصدی  کند کنندهیا قصد مصر  داشته باشد یشرایط

سفارش ممک  را  ، یا حداکثر مقداراز قب  تنظیم کند ااورود  داده فیلداا یا عدد  برا   ییالفبا صورت

 سفارش تعیی  کند(.برا  محصوتت قاب 

 کنندهشناسايي مصرف  4-1-9

 به مربو  شخصی  اادادهگذار  صحهو در صورت امکان،  ثبت صحیح،سازمان باید موارد زیر را به منظور 

 :انجام داد برا  پردازش سفارش، تحوی نشانی  اا داده کننده ومصر 

آور ، استفاده و افشا  سازمان باید جمع .یابد تیند سفارش ضرورآفرفقط در اطحعات شخصی  -الف

برا   سازمان باید، . پ  از آناست، انجام دادشرایط  آنمناسب که  حد معقو  را درصی اطحعات شخ

 .را به طور واضح مشخص کند اااجبار  و اختیار  داده ، فیلداا کنندهمصر 

باید به ، اا  ورود شده به دادهحفظ حریم خصوصی و امنیت اعما اا  مشیخط مربو  به اطحعات -ب

کننده مصر برا  کننده، سازمان باید مصر  و جوازِ رضایت اخذ. انگام ابحغ شود کنندهمصر به زبان ساده 

خوااد استفاده قرار  چگونه مورداطحعات شخصی  تا معلوم کند که  ارائه داد توضیحات روش  و مناسب

 ثالث(. اا طر گذار  در درون سازمان یا با )به عنوان مثا  از طری  به اشتراکگرفت 

فراام و ، بودن و کام درستی  را از نظر کنندهاطحعات شخصی مصر مربو  به ورود   فیلداا باید  -پ

)به عنوان  خارجی راجعم در مواقعی که. ، اجازه دادتزم اا دادهمجدد  برا  ورود فقطو گذار  کند صحه

استفاده  سازمان باید  ،دسترس استنداا در کم  به ورود داده برا  کد پستی( رو   از  نشانی تکمی مثا  

 .قرار دادنظر  را مورداا از آن
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 سفارش قاب  قبو  بودن ارجاعات متقاب  داد تاداخلی یا خارجی مربو   اا ارگونه داده بهباید  -ت

 اا مح  مقرراتیال امات قانونی و حوزه شده در اطمینان حاص  شود که محصوتت انتخاب ،کنتر  شود

 ارگونه مشکلی شناسایی شود تا مرتفع گردد. حوی  استند وتو اع ام 

 تا اا  تزم را بکندبینیپی  کنندهمصر  شدهنام کاربر  و رم  عبور انتخاب استفاده از در موردباید  -ث

کنندگان مصر  کم  به یی را برا  اا. سازمان باید دستورالعم میسر شودآتی  اا تراکن در  شناسایی

 ارزیابی قدرت رم  عبور ارائه داد.برا  

 نهايي مظنه دادن  4-1-7

است  ی که قرارمحصوتت محصو  یا کننده درخصوصبه مصر  و کام  صحیح به منظور ارائه اطحعات

اطحعات زیر به  که کندسازمان باید اطمینان حاص   با آن، و شرایط مرتبط ااا ینهخریدار  شود و امه 

 است: ابحغ شدهکننده صراحت به مصر 

 اا  اصلی )مثح مد ،خریدار  شود، شام  تمام ویژگی ی که قرار استشر  ار ی  از محصوتت -الف

 مقدار، اندازه و رنگ(؛

 ار محصو ؛بها   -ب

اشتراک  ا اا  دوره)مانند پرداخت است محصوتت تدارکات در حا  انجامکه شام   ااییموقعیتدر  -پ

 عضویت(:مجله یا ح  

 ؛1اا  تکرار ا ینهمقدار و دفعات  -

  )به عنوان مثا  طو  مدت قرارداد، پیشنهاد 9انجامبا توجه به ماایت در حا   مبسو شرایط  -

 و شرایط و ضوابط تخفیف(؛ تجدیداا  مشیخطانتظار، مورد تحوی   اا تاریخ

)به عنوان مثا   تحوی  داده خوااد شد صورت وضعیت مالی یو به چه آدرس چند وقت به چند وقت -

 آدرس پست الکترونیکی(؛از طری   فی یکی و/یا

تغییر  را مربو  به آدرس به کار رفته برا  ارسا ِ وضعیت مالیتواند اطحعات کننده میچگونه مصر  -

 کند؛ و اصح داد 

مالیات برا  محصوتتی که  گمرکی مالیاتثالث، از جمله  اا طر از  اعما اا  قاب  و ا ینه اامالیات -ت

به طور بالقوه  اا اا یا ا ینهکه مقدار مالیات در صورتیتبدی  ارز:  اا ا ینهیا خوااد شد وضع  اابر آن

 اا و نی  منبعا ینهیا  ااچنی  مالیات اعما  شام  ی، سازمان باید اطحعاتمعلوم و قطعی نباشدقاب  اجرا 

 د؛نک آن را فراامآور  جمع

 ااییموقعیت)به عنوان مثا  در  را تامی  خوااد کرد محصو  چه کسی نشان داد که در صورت ل وم، -ث

 (؛کنندرا عرضه می محصو  یا خدمات مرتبط B2C ECTکنندگان تامی که 

 اا  جایگ ی  در دسترس، بسته بهاا  حم  و نق ، از جمله قیمتبند  تحوی  و گ ینهزمان – ج

 نوع حام ، ردیابی و ارزش سفارش؛سرعت تحوی ، 

                                                 
1-Recurring charges 

2- On-going nature  
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 تناوبیا  گرفتخوااد قرار استفاده مورد با توجه به نوع پرداخت که  ااار گونه تغییرات در ا ینه -چ

 اا  اعتبار (؛اا  کارتبا پرداخت )به عنوان مثا  محدودیت مرتبطشرایط  ر، و اااپرداخت

  ؛اا  قاب  اعما  نی  باشدا ینهو  موجود اا تخفیفکه شام  امه ،تراکن قیمت ک   -ح

 قرارداد؛ تمدید یند لغو یا تمدید قرارداد، و پیامداا  لغو یاآفر - خ

 شده؛اا  محصو  انتخابمتنوع یا اضافی برا  محصوتت و گ ینه اا ا ینه -د

 یا شرایط دیگر قاب  اجرا. ااگونه محدودیت ار -ذ

را  ااآن تا اا را پیمای  کندتواند انتخابکننده به راحتی میکه مصر  کندسازمان باید اطمینان حاص  

را برا  دقی  اا  . سازمان باید دستورالعم تغییر دادنهایی مظنه بدون از دست دادن دسترسی به اطحعات 

. فراام کند محصو  9دارِزمان گذار برا  انتخاب یا قیمت 1فور  معکوسشمارش ، و اا  ادعاشدهتخفیف

به قصد خرید  تائیدکننده فرصت نهایی برا  مصر برا  که  کندامچنی  باید اطمینان حاص   سازمان

 ا  آگااانه و عمد  ارائه شده است.شیوه

 پرداخت انتخاب از پشتیباني   4-1-5

اا  پرداخت، سازمان باید، در صورت ل وم، کننده به انواع گ ینهمصر دسترسی فراام کردن به منظور 

 :موارد زیر انجام داد با در نظر گرفت را تج یه و تحلی  ا ینه/سود 

 کننده؛مصر  برا  اا  پرداخت عملیروش حداکثر ممک ِنیاز به فراام کردن  -

 محبوبیت روش پرداخت؛ -

 محبوبیت نام تجار  پرداخت؛ -

 اا  پردازش؛ا ینه -

 ریافت بودجه؛تاخیر در د -

 کننده؛سهولت استفاده برا  مصر  -

 پرداخت؛ کنندهتامی سازمان با  تعام سهولت  -

 سطح محافظت در برابر تقلب . -

 سازمان باید:

باید به وضو   وباشد پایبند پرداخت،  اا دادهاستاندارداا  امنیتی مربو  به حفظ و انتقا   امهبه  -الف

 ارزیابی سطح  ه درکنندبه مصر  تا ابحغ کندکننده به زبان ساده مصر برا  را امنیتی  اا حراست

 ،موجود کم  کندمرتبط با ار گ ینه پرداخت  اا ریس 

 شرایط پرداخت شودکه تضمی  کند انتخاب ا  شیوهرا به  گ ینه پرداخت تا اجازه داد کننده مصر به  -ب

 است، پذیرفته شده

تواند ب، به طور  که پردازش پرداخت ادایت کند شدهپرداخت انتخاب کنندهتامی به را کننده مصر  -پ

 ، انجام شودپرداخت مستقیم به سازمان  شود تاارائه کننده اطحعات مورد نیاز برا  مصر  تکمی  شود، یا

                                                 
1-Real-Time countdown   

2- Time-based  
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 با چه کسیپرداخت  اا یا مشکحت مربو  بهدرباره سوا  در خصوص ای  کهکننده به مصر  یاطحعات -ت

 د.نتماس بگیر

 پرداخت اجازه 4-1-4

در مورد اجازه دادن به، یا رد  کنندهمصر ا که ارتبا  ب داد، سازمان باید اطمینان تراکن  گذار صحهدر 

 پرداخت نشان داد. ی را برا روش جایگ ین امکان،سازمان باید در صورت  در صورت رد، .وجود دارد تراکن 

 سفارش تائید  4-1-4

 که: دادسازمان باید اطمینان ، کنندهمصر  سفارش پردازش ودریافت  تائیدبه منظور 

ج ئیات  امهاز   یه مستندیدئتا هکنندمصر برا  پرداخت، دریافت تصویب در اسرع وقت پ  از  -الف

آدرس تحوی ، بازه زمانی  سفارش، شماره پردازش فراام شود که شام  ای  موارد باشد: در حا سفارش 

قب  از خاص که  و ضوابط و ار گونه شرایط (، اطحعات تماس با سازمان1تقسیم اا دستور)از جمله  تحوی 

 تواف  شده است،

قرارداد تزم اتجرا ای  تلقی را دارد که  مقطعیدر چه که سازمان  کننده روش  استمصر  برا   - ب

 است، شدهتشکی  

 شود،سفارش بخشی از قرارداد می یدیتا که آیاکننده روش  است مصر برا   -پ

 برا  فائ  آمدن اصححیو اقدام  باید ثبت شودای  واقعیت  ،یدیتاتحوی  پیام  در صورت عدم -ت

 بر ای  نقص، انجام شود،

اختح  نظر یا تغییرات  ار گونه بروز در صورتتا  فراام شده استکننده برا  مصر اایی دستورالعم  -ث

 نی  فراام شده است، از جمله آدرس فی یکی سازمان با سازمان تماس بگیرد، ،سفارشمورد نیاز در 

تایید سفارش به  دیگر، اا دوبار  دادهغیرضرور  نیاز به واردکردن  تغییرات، بدونبه نیاز  در صورت - ج

 گردد،مظنه نهایی برمی

انتخاب  انگامکننده مصر ی است که زبانبه امان سفارش  یدیتاتمامی فرآینداا  دیگر،  امانند -چ

 انتخاب کرده بود، خودنظر  موردمحصو  

به مرحله  پردازش سفارش ،کننده در ی  دوره معقو توسط مصر آغازشده در غیاب ار گونه تغییر  -ح

 .یابداتراکن  انتقا  میپس

 تراکنش امرحله پس  4-9

 کلیات 4-9-1

 :داد انجاماا  زیر را ، سازمان باید فعالیتتراکن  پسا از مرحلهدر حمایت 

 تحوی ؛ -الف

 ؛اصححات -ب

 و تعویض. عودت -پ

 تحويل 4-9-1

                                                 
1-Split orders   
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 کننده تضمی  کند، به طور  که:به مصر را شده م  محصوتت انتخابیا تحوی  سازمان باید

محافظت  شدهبینیاا را در حم  و نق  تحت شرایط پی که آن ودبند  شبسته ا شیوهبه محصوتت  -

  کند،

 ،قرار گیرداستفاده مورد کننده شده توسط مصر انتخاب تحوی نحوه  -

 خدمات تحوی (، کنندگانتامی عملکرد  تصدی شود )به عنوان مثا  ردیابی،  مدیریتتحوی   -

 شود، ومطلع اا تغییر ا ینهار گونه تغییرات در ترتیبات تحوی  یا از درنگ حکننده بمصر  -

 .  شوددارارسا  نگهسواب   -

  اا فعالیتامر . ای  فراام کندبرا  پیگیر  تحوی  محصو ،  اب ار  را حسب اقتضا، سازمان باید

 برا  ی  سیستم ردیابی بودن در دسترس در صورت . گیردرا دربرمی B2C ECT کنندگانتامی 

ارائه کند. را به ای  سیستم  یابیچگونگی دست اا کننده دستورالعم مصر به سازمان باید  کنندگان،مصر 

 انجام شود، سازمان باید مسئولیت ارگونه  بود، شده مشخص آن چه در ابتدا طب تواند ن سفارشیاگر 

  به تحمی  جریمهیا لغو بدون  بند  مجددزمان را ب را اایییا گ ینه را بپذیرد اا  اضافی،ا ینه

 .بپذیرد کنندهمصر 

که ار  تضمی  کند سازمان بایددارد، محصو   دارتداوم تدارکبرا    قرارداد کنندهکه مصر مواقعی 

در موارد  که  ج . کندا ینه شود، مشخص می مبالغی را که باید، محصو  و صورت وضعیت مالی، سازمان

ر تکرار خرید اتوماتی  د از قب ، و ، سازمان باید به موقعلغو شده استکننده گ ینه به صراحت توسط مصر 

. سازمان امچنی  باید به صراحت به رسانی نمایدرا اطحع تمدید در حا  خودکارِ اشتراک یا حا  تکمی 

تغییر، سازمان بودن قاب  توجه  در صورت. را ابحغ کند شرایط و ضوابطدر کننده ار گونه تغییرات مصر 

 .اعطا کندایچ ا ینه یا تعهد تحمی   بدون لغو برا  یفرصت ،کنندهباید به مصر 

 اصلاح  4-9-9

مشی اصححی را تکوی  خط یدبا سازمان ،در اسرع وقتمحصو  یا عدم انطباق به منظور اصح  ار کمبود 

 کند و:

 ،خود را ارائه داداصح   مشیخطکننده شر  روشنی از مصر  برا  -

 ،را مشخص کند ار گونه استثنا -

باشد شرایط نامطلوب  اگر محصو  در کند مبنی بر ای  کهاا و مشاوره ارائه کننده دستورالعم به مصر  -

 ،باید چه کند

 ،کندارائه  را اطحعات مناسب برا  بازگرداندن محصو  -

ح   اا  اضافی وارده درکننده نیست، مسئولیت کام  ار گونه ا ینهمصر  متوجه تقصیر انگامی که -

 ورا بپذیرد کام ،  استردادصو ، یا ، تعمیر یا جایگ ینی محعودتمشک ، 

 و خود یاصحح مشیخط با توجه به B2C ECT کنندگانتامی با  ااییگ ینه یافت ، در صورت عملی بودن -

 کنندگان سازمان.آن برا  مصر احتمالی  استفاده 

 عودت و تعويض 4-9-7

 تعویض را تکوی  کند، و: و  رداندنبازگمشی خط ، سازمان بایدB2C ECTبه منظور حمایت از سیستم 
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 کننده ارائه کند،تعویض را برا  مصر و  رداندنبازگمشی شر  روشنی از خط -

یا  با توجه به محصوتت خاص )به عنوان مثا  کاتاا  فاسدشدنی، محصوتت دیجیتا ،را ار استثنا  -

 ،شناسایی کند (1سفارشی محصوتت

 کننده است، ومصر  ای  کار به عهدهیا ا ینه  استرایگان  کرایه بازگرداندنآیا که کند روش   -

 از جمله آدرس ،رداندنبند  آن و روش بازگ، از قبی  شرایط محصو ، بستهکندبیان  ال امات راار گونه  -

  عودت،

جه )به عنوان مثا  با تو باید مطاب  با ار گونه ال امات قانونی قاب  اجرا باشد تعویضو  رداندنبازگمشی خط

 (.کنند لغو جریمهبدون  را توانند قراردادکنندگان میبه دوره زمانی که در آن مصر 

 

 ايهاي چند مرحلهفرآيند  4

 کنندهمصرفبا تعامل  4-1

 کلیات  4-1-1

 نامهآیی  از جمله کنندگان،با مصر  تعاملیبرا  برقرار  ارتبا   را اا  مناسبیکردسازمان باید رو

 B2C ECT، رسیدگی خارجی و نظراا اختح به شکایات، ح  و فص   رسیدگیکننده، از مصر  پشتیبانی 

 گی کارچگوناز   درک بهتر شودباعث می کنندگانبی  سازمان و مصر  ااتعام . اتخاذ کند اابه بازخورد

 .نمایان گرددبهبود  اا و فرصتحاص  شود سیستم 

 برا   وف  داد. یآنح شرایط  در ااآنانتظارات  باخود را  گانکنندمصر با  تعام اا  فرآیندسازمان باید 

 شده سنتیسواتت پست  بهگویی پاسخ ازایمی  متفاوت  از طری  به سواتتگویی برا  پاسخمثا ، انتظارات 

 .است

به عنوان مثا ،  .را دارد اافرآینداا  مرتبط با ار ی  از که دان  و مهارت دادسازمان باید اطمینان 

تواند به میکه ، یامنیت اا حراستمربو  به  دان  از قبی    اا  مورد نیاز برا  توسعه رابط کاربرمهارت

متفاوت  فرد  و ارتباطی اا مهارت کننده، از قبی مصر  از دان  مرتبط با پشتیبانیطور قاب  توجهی از 

 .باشد

 B2C ECTنامهآيین 4-1-1

باره کنندگان دربه مصر  اا  سازمانباید وعده نامهآیی در کند.  تهیه را B2C ECT نامهآیی سازمان باید 

 :گرفته باشدموارد زیر مورد توجه قرار 

 ؛سازمانمحصوتت  -

 ؛پردازشسفارش محصو  و  اا  اجراییروش -

 حریم خصوصی اطحعات شخصی؛ -

 امنیت اطحعات؛ -

 ؛9مرز برون B2C ECTمدیریت  -

                                                 
1- Custom-made  
2-Cross-border     
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 تحوی  محصو ؛ اا  اجراییروش -

 اصححات محصو ؛ -

 ؛ااتعویضو  اابازگرداندن -

 کننده؛از مصر  پشتیبانی -

 ؛ااشکایترسیدگی به  -

 ؛اابه بازخورد رسیدگی -

 خارجی. اختحفاتح  و فص   -

ارائه  19991ای و  -ایران استاندارد و در پیوست ت رد B2C ECT نامهآیی خصوص تهیه  راانمایی اضافی در

 شده است.

  کنندهاز مصرف پشتیباني 4-1-9

 : B2C ECTو استفاده از سیستم  ااتراکن کنندگان در انجام به منظور کم  به مصر سازمان باید 

 با مرتبطا  که شیوه به، سازدپذیر دستیابیبه راحتی را  آنو  فراام آوردکننده مصر از پشتیبانی  -

را برا   آنحی  اا اب ار توجه به استفاده ازتواند یمامر : ای  باشد سازمان B2C ECTسیستم  اا فعالیت

 ؛دربرگیردرا کنندگان و سازمان میان مصر  تعام میسر کردن 

اا  از طری  فعالیت شدهتولید B2C ECTدر سیستم  کن  بهنیاز  که پاسخ داد یدرنگ به اطحعاتحب -

 ؛کنندرا آشکار می کنندهاز مصر  پشتیبانی

)به عنوان مثا   فراام آوردکننده مصر از پشتیبانی ، به موقع اطحعات ابحغ کنندهایجاب اا موقعیت در -

  شدهخریدار در مورد ی  محصو  جدید  ایمنی یا امنیتی اطحعات ،محصو  اا فراخوان درباره

 کننده(.مصر توسط 

 خارجي نظرهاياختلافو حل و فصل  هابه شکايت رسیدگي  4-1-7

  شده توسطبیان برا  رسیدگی به نارضایتی از آن سازمانکه  است  فرآیند اابه شکایت رسیدگی

یا  ،تصمیمات ،B2C ECTاا  سیستم ، یا برخی از جنبهآنکنندگان درباره سازمان، محصوتت مصر 

 .کندمیآن استفاده  اقدامات
 ارائه شده است. 19999ای و -استاندارد ایران در ااشکایت رسیدگی بهراانما    -1يادآوري

خارجی شکایات  اا طر شده توسط انجام ح  و فص  ،خارجی اختح  نظراا ح  و فص  منظور از 

داخلی   فرآیندآن، که در  B2C ECTاا  سیستم یا برخی از جنبه آن،سازمان، محصوتت  مربو  به

  .باشد، میو فص  نشده است ح اا رسیدگی به شکایت
 ارائه شده است. ISO 10003 ح  و فص  اختح  نظر در استاندارد فرآیندراانمایی برا   -1يادآوري

 مورد نیاز اا فرآیندبر  B2C ECTسیستم که چگونه اادا   ای  نکته باشدمتوجه اا باید سازمان

  B2C ECT. برا  مثا ، پذیرش گذاردمیتاثیر  خارجی نظرو ح  اختح   ااشکایترسیدگی به  برا 

 .اایی داشته باشداستل ام )به عنوان مثا  رایگان، چند زبانه( پذیر یابیدستنظر  تواند ازمیمرز  برون

 انتظارات  را با مورد نظرخارجی اختحفات  و فص  و ح  اابه شکایت رسیدگی اا فرآیند سازمان باید

 .وف  داد آنحی  شرایطکننده در مصر 
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  بازخوردها هرسیدگي ب  4-1-5

کننده تجربه مصر  بارهدر سازمان، نفعذ  اا طر سایر کننده یا مصر  شده توسطاطحعات ارائهبازخورد 

. بازخورد است ، تصمیمات یا اقداماتآنB2C ECT اا  سیستم، و یا برخی از جنبهآنسازمان، محصوتت  زا

رسیدگی به  فرآیند. استاایی برا  تغییر اا  سازمان و توصیهجنبه مورد شام  اظهارات مثبت و منفی در

 .را دربرگیرد یا برآن مبتنی باشد (مراجعه کنید 4-1-3به بند ) شکایت رسیدگی به فرآیند تواندمیبازخورد 

 کنندهمصرفمربوط به ي هامديريت داده  4-1

 کلیات  4-1-1

 B2C ECT سیستم در هکنندمصر مربو  به  اا مدیریت داده را برا اا  مناسب یکردسازمان باید رو

 .، تکوی  کندامنیت و حریم خصوصی هب اا  مربو دادهخود، از جمله 

 امنیت 4-1-1

 مربو  به  اا داده، انتقا  و حفظ ثبت خاص ا نامهآیی برا  اادا  ای  استاندارد، امنیت کنتر  

 .گیردرا دربرمیکننده مصر 
 ارائه شده است. ISO 27002و  ISO 27001 در استاندارداا  راانمایی بیشتر در مورد امنیت اطحعات -ادآوريي

 سازمان باید:

 اا داده امنیتبرا  حفظ که  سازدمطلع  ییاز استاندارداا را کنندگان، مصر یبه طور خاص، و عموم -

 ،کنداستفاده میاعتبار  کارت  اا دادهکننده و شخصی مصر 

را برا  که تهدیدات موجود و جدید  است امنیتی اجرایی اا و روش  اابرنامه دارا  داد کهاطمینان  -

 ند،نکلحاظ میاا  الکترونیکی داده ، انتقا  و حفظ،ثبت

 داندگان خدمات اینترنت،)به عنوان مثا  ارائه مرتبط ثالث اا طر اا  توصیه یااز ال امات  -

 اطمینان  برا  ل وم مواقعاستفاده کند در /بانکدار ( پرداخت صنعت کارت سازندگان مرورگر وب و

کارت اا  داده کننده وشخصی مصر  اا دادهم  ی، از رم نگار  برا  انتقا  امنافع و یا کننده مصر 

 استفاده کند، پرداخت،

 ،تبعیت کند قوانی  و مقررات مربو امه از  -

 و مشخص کرده باشد ،یگی به ار گونه نقض امنیترسید برا  اا  اجرایی معی روش -

 .امکار  کند غیر مجاز یا جعلی اا تراکن کنندگان در صورت بروز مشکحتی از قبی  با مصر  -

  خصوصيحريم   4-1-9

موضوعی است که با حریم شخصی ارتبا   کنندهآور  و استفاده از اطحعات شخصی مصر جمع اا روش

به صراحت    کهیا اادا  دیگر کنونیآور  شده فقط باید برا  پردازش سفارش اا  جمعداده. کندپیدا می

 سازمان باید:. است، مورد استفاده قرار گیردده ش تواف کننده مصر با 

تی از آ استفاده و آن حفظ گیمورد نیاز برا  تکمی  خرید، و چگون ضرور کنندگان اطحعات مصر  به -

 ،سازدخاطرنشان را اا آن

 موضوع را به  دنشومی آور جمع بعد  احتمالی  اا استفاده برا اا  شخصی داده مواقعی که -

 ،اطحع دادکنندگان مصر 
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  رضایتو  آگاه سازد ست، اادادهدسترسی  به  خوااانثالثی که  اا طر  از را کنندگانمصر  -

 ،اخذ کند م بور اا برا  استفاده گان راکنندمصر 

 ،فراام سازد شدهاطحعات شخصی حفظ به منظور بازنگر  یفرصتکنندگان مصر برا    -

 ،قرار خوااد گرفت استفاده مورد ااآن اا  شخصیکه داده اا  بعد کنندگان در تماسمصر  برا  -

 فراام آورد، از فای ،اا را آنو حذ   تیآ اا از تماس گیر کنارهامکان 

 کنندهاا  مصر به داده چه کسی سازد مشخصکه تنظیم کند خود کارکنان برا   ی راروشن مشیخط -

سایت و  خارج ازاز جمله رم نگار  و استفاده اایی، دلی  و با چه محدودیت چه ه، بخوااد داشت دسترسی

 ، ومشیخطبرا  نقض ای   شدهتحمی مجازات  اا  روشنی ازنشانه

 اا.حفظ حریم خصوصی دادهبه و مقررات مربو  قوانی   امهبا  تمطابق -

 

 نگهداري و بهبود  8

 اطلاعات آوريجمع  8-1

عملکرد سیستم   و کارآ اثربخ  ارزیابی  برا  را اطحعات مورد نیاز مندنظامو  رتببه طور مباید سازمان 

B2C ECT ،کند آور جمع را 3و  6 اا شده در بندشر  داده و سواب  داددرون، از جمله اطحعات. 

 B2C ECT سیستمعملکرد  ارزيابي  8-1

اا  انجام ممی   :از جمله ارزیابی کند مندنظامو  مرتببه طور را  ،B2C ECTعملکرد سیستم باید سازمان 

 . B2C ECTداخلی سیستم 

 ارائه شده است.راانما  ممی    ISO 19011 استاندارددر  -يادآوري

 اا مشکحت و روندشوند تا بند  و تج یه و تحلی  باید طبقه نظرااو اختح  اا، شکایتبازخورداا امه 

 .اااز بی  بردن عل  اساسی شکایت را ب ی باشد، و کمکشود شناسایی سیستماتی انفراد ، تکرار  و 

آن، و در فواص   کارکرددر مورد وضعیت قب  از  یسازمان، اطحعات B2CECTبرا  ارزیابی تاثیر سیستم 

 تواند نه تنها برا  تعیی  نقا  ضعف در طراحی و . ای  اطحعات میاست ، تزمزمانی مناسب پ  از آن

دست آمده )در صورت وجود( و پیشرفت ه ب بلکه برا  نشان دادن نتایجبه کار رود ساز  سیستم، پیاده

  .کاربرد داشته باشد نی  ی  استفاده از سیستم رشده از ط حاص 

 B2C ECTسیستم  ازرضايت  8-9

ساز  و پیاده B2C ECTسیستم  ازکنندگان رضایت مصر  تعیی  منظوربه  مند نظاممنظم و  اقدامباید 

 انجام  ااروشسایر  یاکنندگان تصادفی از مصر  اا نظرسنجی با استفاده ازتواند میامر . ای  انجام گیرد آن

 کننده با سازمان در رابطه باتماس مصر  ساز شبیه کنندگانرضایت مصر اا  ارزیابی . یکی از روششود

 .است قانونی بودن از نظر مجاز صورت، در شده در سیستمموضوع مطر 
 است. ذکر شده رضایت مشتر  پای گیر  و اندازه راانما  ISO 10004 در استاندارد -يادآوري

 B2C ECT سیستم بازنگري   8-7

 :کند بررسیاا  زیر ، به منظورمندنظامو  مرتب طورخود را به  B2C ECTسازمان باید سیستم 

 ؛کاراییتعیی  تداوم مناسب بودن، کفایت، اثربخشی و  -
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 ؛B2C ECT سیستم رسیدگی به موارد قاب  توجهی از عدم انجام یا شکست در ارتبا  با ار عنصر -

 بهبود؛اایی برا  ارزیابی نیاز و فرصت -

 .حسب اقتضاتصمیمات و اقدامات مرتبط  بینیپی  -

، تغییرات در قوانی ، B2C ECT سیستماطحعات مربو  به تغییرات  از ، سازمان بایدبازنگر در انجام ای  

حصوتت ارائه مقرارداداا، وضعیت اقدامات اصححی و پیشگیرانه،  ، تحق فناور اا  اا  رقبا یا نوآور شیوه

 .استفاده کند اا  قبلیازنگر ب از پیگیرانه قداماتشده و ا

 بهبود مستمر  8-5

، از طری  اقدامات مشتر  به منظور اف ای  رضایت خود را B2C ECTسازمان باید به طور مداوم سیستم 

  .داد بهبود، نوآورانهاا  پیشگیرانه و اصححی و بهبود

، به اابه شکایت منتهی موجود و بالقوهمشکحت از بی  بردن عل   منظور به ات زیر راسازمان باید اقدام

 انجام داد. ،ااآنمجدد  و بروز وقوعمنظور جلوگیر  از 

 سازمان باید:

 کشف، شناسایی و اعما ، سازمان B2C ECTدر ساختار، محتوا و استفاده از سیستم  اا رابهتری  شیوه -

 ؛کند

 ؛ترغیب کند در درون سازمانرا   محورکنندهمصر  اا رویکرد -

را  اا  مربو آور از جمله به روزرسانی ف  سازمان، B2C ECT سیستم تکوی در  اا رارویکرددر نوآور   -

 ؛کند رغیبت

  .آن را تشخیص داد اا سازمان و عملکرد و شیوه B2C ECT سیستم عناصر برجسته اا نمونه -
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 پیوست الف

 )اطلاعاتي(

 B2C ECT بافتارکننده در رضايت مشتري و نیازهاي مصرف

 کلیات  1-الف

 :شده است برجسته پیوستای  در زیر  موارد

 رضایت مشتر ، مربو  به استاندارداا  سایر بی  ای  استاندارد و  اااامیت رضایت مشتر  و ارتبا  -

  کنندگان، وبی  مشتریان و مصر   ااو تفاوت ارتبا  ل وم لحاظ کردن -

 . سنتی چهره به چهره B2C اا تراکن  اب در مقایسهاا  متمای  محیط آنحی  ویژگی -

 B2C ECTرضايت مشتري و سیستم  1-الف

 136فرعی سه کمیته فنی کمیته توسطکه  رضایت مشتر  بارهدر   دیگراستاندارداا با امگامای  استاندارد، 

حفظ  در جهت  یاقدامات را در اتخاذ سازمان بتواند تا کندمی ارائهرا   راانمایی ،است شدهتدوی  سازمان ای و

 .یار  نماید B2C ECTسیستم   خاص بافتاردر  رضایت مشتر   یا اف ای 

 که  می انیمشتر  از  تلقی"صورت  به 2999ای و -استاندارد ایران 4-1-3بند  رضایت مشتر  در

 پیشبرندهاا  عنوان یکی از معیار رضایت مشتر  به .شده استتعریف  "برآورده شده است و اا  خواسته

 ی گرادارا   بدان معنی است که سازمان محور . مشتر شودمیشناخته با کیفیت بات  اا برا  سازمان

 .است قانونی مطابقتاز جمله حصو  اطمینان از مشتر ،  تیو آ کنونی اا و انتظاراتخواسته ،به درک نیازاا

 طری چند  عملکرد خود را ازکنند که را پیدا می ای  قابلیت، B2C ECTبا استفاده از سیستم اا سازمان

  را و خدمات جدید، کننداستفاده  تر منابع به طور کارآمد از تواننداا میبه عنوان مثا ، آن. داندبهبود  

اا به ای  چال  اااا  آنپاسخ ااای  که آنو  استندB2C ECT ذاتی که ااچال  آن نوع با در نظر گرفت 

 بافتاردر رضایت مشتر  . نمایند ارائه تاثیر بگذارد،  سازماناز کنندگان درک مصر  تواند برچگونه می

 B2C ECTسیستم  تطبی  دادنو ایجاد  چگونگیتحت تاثیر ، به طور قاب  توجهی B2C ECTسیستم 

 تعامحت و اافعالیت دینامی  برخورد آن با گیچگونکنندگان، و به نیازاا  مصر  داخت ردر پسازمان 

 .باشدمیآنحی  

 کنندهنیازهاي مصرف 9-الف

شکلی ) به  "ی  محصو  کنندهسازمان یا فرد دریافت" اشاره به ا به طور گسترده کنندهمصر در حالی که 

فروشان، خریداران و خردهو شام  است( دارد تعریف شده  2999ای و -استاندارد ایران 3-3-3که در بند 

 عضو منحصر به فرد از عموم مردم ار " یعنیکننده، مصر  متضم اا  ای  استاندارد فعالیت است، دیگران

  "گیردکند یا به کار میخریدار  می گییا خان گیبرا  مقاصد شخصی، خانواد را محصوتت که

 از مشتریان ا زیرمجموعه کنندگانبنابرای  مصر . را اد  قرار داده است (3-3در بند شده )تعریف 

 .کنندمی خرید برا  اادا  خصوصی کهگیرند را دربرمی  افراد، و فقط آن دسته از افراد صرفا چون، استند

نیازاا و ال امات در  چرا که، دنبا  داردبه را  برخی از مححظات مهم کننده و مشتر  مصر  ای  تمای  بی 

منابع و  به لحاظمشتریان دیگر،   از نیازاامتفاوت  قاب  توجهی  طورتواند به می فرد  کنندهسطح مصر 



93 

 

خود را نسبت به مشتریان  فرد کنندگان مصر به طور معمو  . به عنوان مثا ، باشد ااا  آناویژگی

 رسانیاطحعاطحعات و فرصت برا   دسترسی به کام  باشد، از نظرسازمان  حتی ی تواند که می  دیگر

کاربران که  کنندگانمسائ  ایمنی مصر  . به طور مشابه،دنبینمی در وضعیت نامطلوب اا،انتظارات و نگرانی

مسائ  ایمنی مربو  به  متفاوت از به طور قاب  توجهی تواندمی باشند،می محصو  کنندهنهایی مصر 

 .داند، باشدانجام می برا  مقاصد فروش مجددرا اا  کسب فعالیت که ااییمشتریان دیگر، مانند سازمان

در  و متمای  را مورد توجه قرار داد ای  نیازاا و ال امات ،B2C ECTانگام طراحی سیستم سازمان باید 

بی  از حد  اا مشیخط ا  عادتنه و مناسب )به عنوان مثا  اجتناب ازاا به شیوهپرداخت  به آن صدد

به راحتی قاب  درک  تخصص حقوقی بدوند افرا که برا  حفظ حریم خصوصی  یا مبسو  مربو  بهپیچیده 

که سازمان امر است تضمی  ای  جهت در  یاصول شده در ای  استاندارد شام ارائه  . راانما باشد نیست(

 4کننده )به بند ، مانند حمایت از مصر هکنندمصر کلید   اا نگرانیو  دارد محور کنندهمصر  دیدگاه 

 .دادرا مورد توجه قرار می( مراجعه کنید

  محیط آنلاين  7-الف

اا  چال  B2C ECTآنحی  سیستم در بافتار سنتی،  چهره به چهره  B2Cاا  تراکن با  قیاسدر 

 هب گی پرداخت چگون کننده ومصر   و ال امات نیازاا  انگام لحاظ کردن چگونگی برآورده کردن متفاوتی

 برا  بررسی  محدود امکانات گانکنند. به عنوان مثا ، مصر آیدپی  می کنندهاا  مصر محدودیت

شده با گر اا  میانجیتراکن  بافتارعحوه بر ای ، در   .دنبه سفارش نهایی دارقب  از اقدام   محصو 

 کنندهمصر  حا  آن که در محیط آفحی  ،وجود داردصورت فور  به  انعقاد تراکن  کامپیوتر، احتما 

 تا خرید صورت پذیرد. کند ی را طی میمراحل

افشا  اطحعات آفحی ، در محیط آنحی   بافتارنسبت به  است کهای  مفهوم متضم  اا  متمای  ای  ویژگی

طراحی   ، بلکه روشکارساز نیستتمرک  بر مقدار اطحعات  صرفا. با ای  حا ، بیشتر مورد نیاز استکافی 

 لحاظ کردنبا   .(مراجعه کنید 4 بند در و شفافیت  پذیر یابیاصو  دستبه ) مهم استنی  اطحعات  تدارک

 نمای  گیاا  چگون، و امچنی  محدودیتگیر تصمیم اا پیشداور  کننده واا  مصر محدودیت

 ای  نکته توجه عنوان مثا  به بهباید ، B2C ECTدر حا  توسعه سیستم  سازمان آنحی ،محیط اطحعات در 

را پیدا  بهی  اا کنندگان فرصت انتخابمصر  تا باشد باید چگونهاا فرضپی تنظیمات که  داشته باشد

 کنند.

ارائه  بادارد.  خود پساتراکن  B2C ECTاا  فرآیند سازوار توجه خاص به بذ   مندنیاز امچنی سازمان 

ی  فروشگاه فی یکی، سازمان  بامشابه  به شیوهتجربه محصو   برا  ،کنندهمصر  به ریس کم اا فرصت

 .کند ایجاد و حس  نیت خود اف ای  داد B2C ECT سیستم نسبت بهرا کننده تواند اعتماد مصر می

استفاده و افشا   آور ،جمع ریس موجب اف ای   ،ااECTعحوه بر ای ، در ی  محیط آنحی ، تکیه بر 

مالی واقعی یا  ادررفتتواند منجر به میامر . ای  شودمیب به طور نامناس کنندهاطحعات مربو  به مصر 

و  کنندهاعتماد مصر  کاا به منظور جلوگیر  از  اا راریس سازمان باید به دقت ای   ، وشود بالقوه

که تعداد  از  باشدای  واقعیت  متوجهانجام ای  کار، سازمان باید  برا  ، مدیریت کند.کاا  رضایت مشتر 
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 برا  که اغلب به آسانی دندخی  شوا  شیوه بهآن،  B2C ECTدر سیستم  دتوانمی کنندگانتامی 

 .شفا  نیستکننده مصر  

ساز ، ، پیادهتکوی ری  ، طر به  را اااا  متمای  محیط آنحی  نیاز سازماناز ویژگی الذکراا  فوقنمونه

 قاب    کننده، بازارنظر مصر نقطه از تا کند، برجسته میB2C ECTسیستم دقی  نگهدار  و بهبود 

 .اف ای  یابد مشتر  و رضایت عرضه کند بینی و قاب  اعتمادپی 
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 پیوست ب

 )اطلاعاتي(

 تکمیلي مراجع

 کلیات 1-ب

ا  ارائه شده قاب  مراجعهو منابع دیگر  رده باتصح  مراجع ذ نما  کلی از مراجع قانونی،  پیوست،ای  در 

است، مورد  B2C ECT  اا سیستم دنبا  اطحعات بیشتر مربو  بهبه  ی کهتواند توسط سازمانکه می است

اغلب یابند، ارتبا  میبه طور اعم   B2C اا با تراکن در حالی که بسیار  از ای  منابع   .ه قرار گیردورامش

 جامع نیست. فهرستای   استند.اا B2C ECT نسبت بهاطحعات خاص  شام 
 .اشاره دارد ،حسب اقتضا،  "مقررات "یا  "قوانی  "به  "قوانی   " اصطح ، پیوستبرا  اادا  ای   -يادآوري

 مراجع حقوقي 1-ب

 کنندهحمايت از مصرفبراي عمومي قوانین   1-1-ب

 قوانی  م بورپ شکی.  وسای و یی و قوانی  مربو  به مواد غذایی، دارو کنندهمصر  قوانی  ایمنی محصو  -

 .باشدمحصوتت خطرناک  وارااییمحصوتت یا  فراخوانبرا  مفاد  شام  تواند می

قوانی  رقابت. قوانی  فروش کاتاا و قوانی  کسب و کار، قوانی  از جمله  ،کنندهقوانی  حمایت از مصر  -

 اطحعات، افشا  اا  فروش، تبلیغات، شرایط قرارداد، مربو  به شیوه مفاد شام  تواند می م بور

 .استو خرید و فروش از راه دور  اانامهضمانت

 محصوتت. زنیقوانی  برچسب -

 .را شام  شود مخابرات و از قبی  سفر یاایتواند بخ ، که میخاص  قوانی  تجار -

 يقوانین بازار الکترونیک  1-1-ب

 الکترونی .قوانی  مربو  به تجارت  -

 الکترونیکی. اا پرداختمربو  به قوانی   -

حریم خصوصی از حفاظت  در زمینه  مفادشام  تواند که می ،ااو داده خصوصی حریماز قوانی  حفاظت  -

 .باشد آنحی  کودکان

 قوانین مرتبط با تجارتديگر   9-1-ب

 المللی.محلی و بی  اا تراکن ارز، قوانی  مربو  به مبادله قوانی   -

 و مالیاتی.گمرکی قوانی   -

 یالکترونیکمحصوتت از قبی   یمربو  به محصوتت مفاد  تواند شام ، که می1چرخانیو  وارااییقوانی   -

 باشد. ااو باتر 

 .باشد خطرناک مواد مربو  به حم  و نق  مفاد تواند شام  خطرناک، که می محصوتتقوانی   -

 صادرات./قوانی  ممنوعیت واردات -

 .اامقیاساوزان و قوانی   -

                                                 
1-Recycling   
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 رده بالاصلاح ذي مراجع  9-ب

 از قبی  صنعت سفر یدر صنایع خاص ال اماتی راکسب و کار، که  اا صدور مجوزصح  برا  ذ  مراجع -

 .کندمدیریت می

 .یمحیطزیستصح  ذ  مراجع -

 ری  .برنامهصح  ذ  مراجع -

 .شدهاز جمله محصوتت محدود یبه ال اماتپستی با توجه صح  ذ  مراجع -

 .کندمدیریت میالکتریکی اایی از قبی  ایمنی در زمینه ال اماتی راعمومی، که  ایمنیصح  ذ  مراجع -

 مالیات. رابطه بادر  دولتی اا درآمدصح  ذ  مراجع -

 .اا  تجار دفاتر استاندارد -

 ديگري منابع اطلاعات  7-ب

 بازرگانی.اا  اتاق -

 .گانکننداا  مصر سازمان -

  ، به عنوان مثا ، سازمان امکار  و توسعه اقتصاد .یالمللی دولتبی  اا انجم  -

تواند به طور خاص برا  کسب و ، که گاای اوقات میدولتی تجارت الکترونی  یاطحعات اا پورتا  -

 .شود ساز مناسبکاراا  کوچ  

 تضمی  آنحی . اا سازمان -

 . تجار اا انجم  -

 اا  دولتی مرتبط.سازمان -
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 پیوست پ

 )الزامي(

 اطلاعات تدارکراهنماي 

 کلیات  1-پ

به طور مناسب  زیر یاطحعاتاا  مولفهار ی  از به که  داد، اطمینان پساتراکن در مرحله سازمان باید 

شده ال امات قانونی اطحعات ارائه که داد، اطمینان تراکن در مرحله در سازمان باید . پرداخته شده است

در  ی را که قرار استتواند نوع اطحعاتمی قانونی . ال اماتکندرا برآورده می مربو  به قرارداد اعما قاب  

کنندگان اطحعات به مصر  ارائهگی چگون بررسیو امچنی  فراام شود ، B2C ECT سیستم مراح  مختلف

 .را دربرگیرد

 شناسايي سازمان 1-پ

 :کند سازمان باید اطحعات زیر را ارائه 

 ؛کندمی ( که تحت آن کسب و کاراایینام ) نام قانونی سازمان و -

 ؛آنمح  ثبت  -

 ی  شرکت مادر؛ اب آنارتبا   -

، دفاتر یا داشت در صورت کاربرد دفتر اصلی سازمان و،  نمابرتلف  و اا  شماره، خیابان کام  نشانی -

 ؛اا  محلینمایندگی

 ؛پست الکترونیکیآدرس  -

 ، طر  ادعا؛شگر برا  ادایت بازخورد، پرس اا  ارتباطیراه -

 ؛ارتباطیدر آدرس  یدسترس قابلیت اا زمان -

 کسب و کار و/یا اطحعات صدور مجوز؛ثبت  اا شماره -

صح  نظارتی مرجع ذ  ، از جمله ج ئیاتسازمان فعالیت موضوع B2C ECT نامهآیی یا  تصویباا  طر  -

 ؛مرتبط

، عنوان کنندهاعطا حوزه قضاییو  ، ج ئیات حرفه اعطا شدهداشته باشد نظارتیسازمان حرفه  صورتی کهدر  -

 قاب  اعما  ا به قواعد حرفه ارجاعثبت شده است، تحت آن که سازمان  یا  یا موسسه مشابهحرفه نهاد

 اا  کهتضمی  ا  یااا، و امچنی  ار بیمه مسئولیت حرفها  برا  دسترسی به آنوسیلهسازمان و  را ب

 ؛ارائه دادسازمان موظف است 

 .تائید صححیتار ادعا   تصدی  برا  روش الکترونیکی ، از جملهتائید صححیتاطحعات  -

 محصول شرح  9-پ

 :کند سازمان باید اطحعات زیر را ارائه

 اا  اصلی )به عنوان مثا شده برا  فروش، از جمله ویژگیهعرضتوصیف دقی  و عادتنه از محصوتت  -

انداز ، نصب و راه ی  محصو  جدید،با  شرایط در مقایسه، یدسترس قابلیت، سازگار ، ااکارآمد ابعاد، 

 دانده و مصر  انرژ (،، مواد تشکی وارااییتعمیر و نگهدار ، بازیافت، 
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طریقی به سنتی چهره به چهره  B2C شرایط  در  کننده انگام خرید محصو ا  که مصر اطحعات ماده -

یا  اااا، اشداراا  بهداشتی و ایمنی، یا محدودیتمثا  محدودیت برا ) خوااد داشتآن دسترسی به 

 . (اا  زمانیاز قبی  ال امات تائید والدی  و محدودیت شرایط خرید

 محصو  )برا  مثا  مقدار موجود (، در دسترس بودن-

 اا،و محدودیت می انمربو  به محصو ، از جمله اطحعات در مورد  اا نامهتضمی  و ضمانت -

 محصو ، و اا گوااینامه -

 محصو . اا بازنگر  -

 اطلاعات قیمت  7-پ

 :کند سازمان باید اطحعات زیر را ارائه

 قیمت محصو  )خالص(، -

   در مظنه نهایی،استفاده مورد ارز  -

 اا  حم  و نق ،ا ینه -

 ،شدهبند مقولهاا  مالیات -

 ،گیر واماا  ا ینه -

 اا  گمرکیتعرفهاست )به عنوان مثا   آن آور دیگر  که سازمان مسئو  جمع ا ینهبه ار  ارجاع -

 (،گمرکیاا  کارگ ار  و ا ینه

محاسبه  برا  سازماناستفاده  مورد ، روشتعیی  کردن از پی  قیمت ک  یا، انگامی که قیمت ک  را نتوا -

 و اا،آن محاسبه برا و روش مورد استفاده  استرداداا  ، از جمله ار گونه ا ینهآن

نیاز به منظور  مورد، ح  بیمه و ادیه، از جمله شرایط اا، تخفیفااتبلیغاتی، مانند فروش اا پیشنهاد -

 اا.آنخوردار  از بر

 مظنه نهايي اطلاعات  5-پ

 مراجعه کنید. 4-9-6به بند 

 پرداخت اطلاعات انتخاب 4-پ

 مراجعه کنید. 3-9-6به بند 

 اطلاعات تحويل  4-پ

 مراجعه کنید. 3-9-6به بند 

  B2C ECT سیستم اطلاعاتساير  8-پ

 :کند سازمان باید اطحعات زیر را ارائه

 (؛B2C ECTنامهآیی ) مرتبط نامهآیی اا  سازمان و وعده -

، اصححات )به اانامه، ضمانتمراجعه کنید( 3-1-3بند  کننده )به از مصر  پشتیبانیاطحعات تماس برا   -

( و خدمات تعمیر، از جمله روز و مراجعه کنید 4-3-6بند )به  تعویضو  ااعودت(، مراجعه کنید 3-3-6بند 

برا  حوزه  و امچنی  ار گونه حقوق قانونی خاص ، کاربرد داشتدر صورت ، اا  امراها ینهو ، آنساعت 

 ه عنوان مثا  ح  فسخ تحت شرایط خاص(؛ب) قضایی
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  سازمان؛ اا شکایت رسیدگی به فرآیندج ئیات  -

و  کنندگان طر  ثالث،تامی اا  ح  اختح ، از جمله به طور مستقیم با سازمان و دسترسی به مکانی م -

 ؛مقرراتیاا  نمایندگی

شرکت در آن که سازمان  اا  ح  اختح  قاب  اجرافرآیندیا  تنظیمیاطحعات تماس برا  ار برنامه خود  -

 گواای یا عضویت؛ برا  تصدی روش آنحی   ،و در صورت امکان، کندمی

 اا  ناخواسته؛اا  سازمان در مورد حفظ حریم خصوصی و ایمی مشیخط -

 ، مانند تجارت تلف  امراه، B2C ECTسیستم  دیگر صمربو  به ار عناصر خااا  مشیخط -

تعهدات توان، و مساعدت برا  افراد کم ، خرید و تحوی  محصوتت محتوا  دیجیتا ، وحراجاا  سیستم

 محیطی.زیست

استفاده  تحوی  محتوا ساز در شخصیکه از آن  اایی آگاه سازداز اب ار را کنندهبه وضو  مصر باید سازمان 

  (.اا  کاربرد  تلف  امراهاا، برنامهکوکی مث ) کندمی

واگذار   گیا  که به وضو  چگونشیوه به خود آگاه سازد از ساختار پاسخگویی را کنندهسازمان باید مصر 

  نشان داد.اا به طر را اا مسئولیت
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 پیوست ت

 )اطلاعاتي(

 سازمان B2C ECT نامهآيینراهنمايي در خصوص 

سازمان )به عنوان مثا   کارکنانیا با  فی یکی با محصو  تعام ، فرصت B2C ECT بافتار  دره کنندمصر 

اا  سازمان در رابطه با محصو  و ویژگیکارکنان با  بازرسی محصو ، مشارکت در بحث چهره به چهرهبرا  

 داد. بی  خرید محصو  و تحوی  محصو  رخ تواندو تاخیر می ندارد را آن(

نشان  در  سازمان برا  یمهم روشتواند میآن  B2C ECT نامهآیی  در سازمان شده توسطداده اا وعده

فی یکی مستقیم با ی  محصو ، یا با  تعام کننده در غیاب انتظارات مصر  پرداخت  به گیدادن چگون

 .باشد کنندگانبه مصر  ،سازمان کارکنان

 عبارتند از: B2C ECT نامهآیی مححظات در تهیه 

 :مقرراتیبا ال امات قانونی و  B2C ECT نامهآیی  مطابقت -

ی لامر غیرمعمو، باشنداا  قضایی مختلف واقع شده کنندگان در حوزهمصر ای  که ، B2C ECT بافتار در

 تبلیغات فریبنده یا زمینه در را  مقرراتیو در نتیجه مهم است که سازمان ال امات مختلف قانونی و نیست 

 حوزهو ممنوعیت علیه فعالیت ضد رقابتی از ی   کننده، فروش از راه دور، حفاظت از اطحعات شخصیگمراه 

 ؛و به رسمیت شناسد  تشخیص دادرا  دیگر قضایی به حوزه قضایی

 ه:مربو  ب اا وعده ، و از جمله B2C ECTکننده مصر نگرانی مورد  پرداخت  به تمام مسائ  -

تصاویر و  قالب که تمام محصوتت با دقت در کند تواند وعدهمحصوتت سازمان )به عنوان مثا  سازمان می -

از طری   دتوانمی نباشد، مکتوبتوضیحات مصور یا  کنندهکه برآورده یو ار محصول اندمعرفی شدهکلمات 

بازگردانیده  از زمان یدوره مشخص تا یا تعویضننده برا  بازپرداخت کمصر  ازپست بدون ایچ ا ینه 

 (؛شود

دیگر وب سایت  در را  کننده امان محصو که اگر مصر  دادن )به عنوان مثا  وعده تراکن پی مرحله  -

 (؛در نظر خوااد گرفترا  پایی  قیمت آنسازمان  ، ببیند،تری  قیمت پایی  با

را از طری  پست  تراکن تواند ننده میککه مصر  دادن)به عنوان مثا  وعده  تراکن حی  مرحله -

 (؛تراکن  لغو کندساعت از زمان  94الکترونیکی بدون ایچ ا ینه ظر  

 ،وندکه اگر محصوتت ظر  مدت دو افته تحوی  داده نش دادن)به عنوان مثا  وعده  پساتراکن مرحله  -

 خوااد شد(؛ استرداد کنندها ینه تحوی  به مصر 

)به عنوان  را پ  داد کننده بخوااد محصو در صورتی که مصر  دادسازمان انجام خوااد ی اقداماتچه  -

 کننده(؛یا تباد  محصوتت بدون ایچ ا ینه به مصر  استرداد دادن برا وعده  مثا 

بر  کنندگانمصر  یبدون رضایت قبل ایچ اطحعات شخصی که دادنحفظ حریم خصوصی، از جمله وعده  -

 ؛به افراد دیگر داده نخوااد شدخوااد شد، یا نآور  اساس فعالیت وب سایت جمع

 اطحعات مالی با استفاده از استاندارد صنعت خاص امهکه  دادنامنیت اطحعات )به عنوان مثا  وعده  -

 (؛شده است رم گذار 
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 94 ظر طری  پست الکترونیکی که ار گونه شکایت از  دادن)به عنوان مثا  وعده  اابه شکایت رسیدگی -

 (؛خوااد شدپاسخ داده شکایت به سازمان  ابحغ ساعت پ  از

 بهکه اگر سازمان نتواند  دادنخارجی )به عنوان مثا  وعده  نظراا اختح ح  و فص   -

نائ  ، شکایتبه  رسیدگیآنحی   فرآیندکننده از طری  در مورد شکایت مصر  بخ رضایت گیر نتیجه

، کنندهایچ ا ینه به مصر تحمی  خارجی بدون  نظراا اختح ح  و فص   ی را برا سازمان فرصتشود، 

 (؛عطا خوااد کرد

)به عنوان مثا   اافعالیت کنندگان درباره سازمان، محصوتت آن وسواتت مصر  به گی پرداخت چگون -

 (.ی مشخصزمان بازه الکترونیکی در کننده از طری  پستسواتت مصر  گویی بهپاسخ سازمان به اا وعده
 ارائه شده است. 19991 ای و-استاندارد ایران در B2C ECT نامهآیی ساز  خصوص آماده راانمایی اضافی در -يادآوري
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 )اطلاعاتي(

 کتابنامه
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