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3� !�/�$ �
< %
9��

        ��
�
���� �	��� >� A=�: 	!�=��� %�
9�� !��!�-�$
 �!3	��� �!��B�� .    �6
�
9�� OI1 /3W�

(Rooney, 2000)  OI61 '-$ C@
� %-#
 ��	���� �3�� '-$ ��	�� /	*� >: ?	� 8�9 

    '��K� ./��� A=�� 2 �3�����     '-$ Q*� A� �/&� �3	���      A6�&�� (��	�
 '��B���� !�-3�1 A
!������
 '��!&�� %
��� >� 	�3: �"9 %
9� !�� ���
	�3��� C@�
��� C� .�3��� !��.  

?'�# : ���
�
� ��� 6��"
�� �����:  

5     %�
���� . !B
 �&��� >   ��	���� 	�$         �6&��� >6$ �	
	R6�!� .6-�#� .
�
     ���� .,�#2 0�I
 ���/�-
��� ��
�
���� . !B
��          C6@�
��� !6��/W� >: >63�� '��� ��
�9�� �!

���
	�3��� . '-� !� A,# >� 0�I L�R
� >3��
 :  

#J  ��%
'�Communication  

     � ����!&�� �!3	��� >� 	�=3 �9�":        C�  �	���� �!@,$ +!��
 ��!@5
 A!"�2!� �


 ���	���� A,# >� +,�&�� !�&@�
� '-$ /��&� 8�9�� +,�&�� C� A"�
�-� >��
�	���
 >���!9

 A=� ��	���� �!�/# �<!3 ��/#��� A,# >�Chatting, Use net, e-mail ./�� !1	�[
 
              �6�#�� /�/6$5
 �[!�" A�@ +,�&�� +2W�� +�	��� 0
-�
 �<!
= ���	/
 +,�&�!� A!"�2�



  ,,

��
�
���� .."
 /@
(Ainscough & Luckett, 1996) >: A!"�2�   C6@�
��� A,6# >� 
�3��� ��-$!�� ��-�$ ���
	Interactive+,�&�� !��< 0	!�� .  

KJ  >����Selling  

       L��� ��	���� '-$ ��	!*��� C@�
��� �9�":   �!3	�6�� >� /�/&-�)H(     C6�� �6��!3�5
        %�
�6��� A!36�: >6� �	3��� ,3� ���
	�3��� ��&���� ���B
�� OI1 /&�
 !��!�/#
 !��!*���

 	�!����Direct marketing /@
    >6� %
�6��� Q��!�: '< �/�/* �	
= ���B
�� OI1 �

9
 A)����Home shopping >$ �!�
-&��� �<!3 �<	&� ��	���� A,# >� A��&-� >3�� 8�9 

              C</6�� ��-�$
 �+�	���
 �R
!���� ��+�	*5 +!��5 �= !��� Q�!���� 	!��#�
 ��/#�� 
: �&-���
  /�/���
– >!�� 2� �@!�� ����
� �� A!
���
 ���3-�� .  '6��� �!3	��� 0-� �!&��� �/�� /@


!&@
�� >3� �� , !1 �
�� ��	���� 	�$ !��!�/#
 !��!*��� C���.  

/�J 3��L� �# ��
�� ����
 Providing content  

5      	"�
� ��	���� A,# >� C����
 A!"�2� >–�/!$�  �!�/6#��
 C-��� %�
�� '-$ 
      �	���� '-$ ?	!*��� C@
��� >b< �= >�
    !@!��5 A=�� �Expense     �3	�6�� C-��� –  ��9!6"

C@
����     �!&����� A,# >� P$!*	��� '�5  .        ?
�9� �3	� 	<
� !�/�$ >
3� ���B
�� OI1 !�:
 >�&�–�"#�� � '-&��� (����� 
1 /&� P��� C@
��� >b< ��	���� 	�$ Actual product �

 `&��� 	��&� �I�(Rooney, 2000; Wolfinbarger & Gilly, 2001) ?
�9��� C@�
� >: 
                `6&�
 �!#�K�
 	!3<K� %�
�� A!*� '< A#/� !��5
 +�
� /9 '-$ (��� ?�� ���	� 2

���!*��� �!�/#��)�(.  

 �	1!B C@�
��� OI1 /&�
� ��R�	�<Virtual Phenomenon C@�
�� '< �/
*
� 	�[ 
     C@�
��� OI1 c!�9�
 �'-&���–     !����B
 �&���� !
<
 –   � /�/�� '�5         A,6# >6� !6�5 !6��!
�

!���/#���
 !��< A
*���
 !���5 A
#/�� A�!
� A!��� >� >�&� N-�� `	< 
: �!�,$��)�(.  

                                           

)1(             �3	� �	"9�� 2 A!=��� A��� '-$ �!3	��� OI1  )	�: >� Amazon     �!�	
/��
 Q�3�� C��� –   �3	6� 
Cdnow     ��
7R6��� �!��
�6��� %�
��
 c!��5 '< �""#���� (CDs)�    �6��!��� �!�/6#�� �3	6� 

Wschwab –�/#�� �3	�  ��9!���� �!Travelocity!1	�[
  . 

)2( A=�  C@
�Islam way    �!6�
-&��� >6� !61	�[
 ?
!�<
 8�/!9:
 ����/ ��	R!9� ��	 �)� �/
� ?I�� 
 C@
�
 �����/��Jumbo>!*��!� ��	!���5 �!�/# �/
� ?I��
 .  

)3 ( C@
� A=�Yahoo�
��� !�: ���!$ ��"� �!�,$�� ��/�	�5 A,# >� P�!
�� A"9�  P� ��-#/��� C@Portal 

Sites !���/#���
 ���&� �!��
� '< A
#/-� >�&� N-�� `	< Q-���  .  



  ,+

	J ����# �(�A ����
 Providing network  

             A
6"
�� '< A=��� ���
	�3�5 ��
�
�� ���B
 ��	���� A,# >� C@�
��� `&� �/
�

� +�	*5
 ?	#: �!�* O	<
� ?I�� ?
�9��� '�5 '< P�/$!�� 
: A��&�� Q!�9� A/!���� >� \

     C@�
��� OI1
 ����&� �!*!��9� '-$ A
"9��)H(     �6�� �/
�
 ?	�����
 C !��� +!
��� '-$ A�&� 
!���� A3� 'R	� A3�� +�	���
 C���� �!
�" �!��5 >� ���3�� !�� �$/
 /!��5 �!�/#.  

 ?�����: 6��"
�� F;�%G  ���
�
� ���:  

  �
���� �&��� >5  %   ��	���� 	�$       A!"�2� !�*
�
�3� '-$ ���!�: ��"� /��&� '���

  �!�
-&���
  /@
`	<   0�I         ��	���� A,# >� ��� '��� ��
�
���� . !B
-� ���&� � !"# .

 '-� !��< � !"#�� OI1 �1: ��#-� >3��
:  

), (�����"
�� 9;�5��� ��(�
���
#.  

 �*��� A,# >� %�
���� ��	!���	���� �3��� . !B
�� ��3��!�
�: ��"!# �	�B ��
 ��
�
����The automation of marketing functions ���� '��� �!3	��� >� /�/&�� '< 

�!3	��� 0-�� ��
�
���� �+!�3�� '< �B
9-� �/!�) 0�I >$ (�� /@
 �!��
��� OI1.  

 ��@ /@
(Hofacker, 2001)   . !6B
�� !6�1 >��$
�*� '�5 ��
�
���� . !B
�� 
   �6��-#�� Q6�!3��� '< ��/W��� 0-�
 ���!�K� Q�!3��� '< ��/W���Back and front office 

marketing functions 8
9� A=� �//&�� ��
�
�� . !B
 ��3��!�
�K� �!�-�$ �-�� /@
 �
            �!�-�&� ���
��
 !$!��5 	=3K� %������ >: 25 !1	�[
 �!&�����
 �!*����� ���"�
 %�
����

�!�
�K�               �!6��-��� �6*�!&� A6=� �6��-#�� Q�!3��!� ��/W��� ��
�
���� . !B
�� '< >!3 ��3�
             ��"6� ���� . !B
�� OI1 >K 0�I
 !1	�[
 >
)#��� �	�/5
 �*	!#��
 �-#�/�� ��/�/���


  	�	3���Repeatable        '�3�� a!�
-� �-�!@  !��: !�3 Quantifiable    ���!�K� . !B
�� a3$ 

 +,�&�� ��/# A=�>,$�� .  

  

  
                                           

)1(    C@
� A=� ebay     P�-$ %-�� ?I��
 "  ��"#��� ��	!*��� 0�3	� "     ��/�)� �<!R��!� �

� 8�9Auctions �
              *!��9� >$ !��< A��&�� 89�� ���&� C-� >$ �!�!�� �/$!@ >�R�� A!�$: �3�� 	<
� 
:  P�!–   %�
�: A=� 

��	!�����  
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)+ (�����"
�� 9;�5��� ���(
  

             25 >��<!���� '-$ %
��-� ���<!���� ��)���� �1: >� +,�&�� C� ��

�� �!@,&�� 	��&�
               �!��-$ B!�9��
 �!@,&�� OI1 a����� ��!&< ��/: O/9
 A3�� 2 ��	���� '-$ C@
� +!��5 >:

  �I�  L�":       &�� �<!3 A�!3� '-$ A�&� >: �!3	��� '-$    A,6# >6� ��
�
���� ����K�
 �!�-�
               A!6&< A3�� �3	��� C@
�
 A��&�� >�� ��	���� 	�$ ?	
< A!"�� a���� !�� %
9� �!��
�

     �� 2
 >!�R
 +,�&�� +!R	 %
9� !�� .      	3����� Q
-�K� �I1 '-$ %-��
"   �!6@,&�� �	�/5
+,�&�!� "(CRM)         � >�� !� A�!3��� �!*	/ '-$: Q
-�K� �I1 %
9�
    >� ��
�
���� . !B
�

     �6��&��� �!6�*�� >�6�
 !6����
 ��* B!6��92!�    	
6�� /6@
 +,�&�!6� (Kotler & 

Armstrong,2000)   '-$!6���� %�
�6��!� .	&� !� A,# >� Q
-�K� �I1 Interactive 

marketing             (�)� AR<�� B��9�� \!���� >� (�)� AR<K �3	��� ��/
� '-$ /��&� ?I��
 
,�&�� >� >3�� +– ��9�	 '-$: �3	�-� >


9� >�I�� +,�&�� �1
 The most profitable 

customers.  


�        %�
���� ��	!�� !���,# >� >3�� >,#/� 0!�1 >
3� � !"#�� OI�� �/!��� 	�$
��	����
 ���'-� !� A,# >� 0�I L�R
� >3:  

#J  ���%�� 6�"��� �G	�  

       �� '-$ %
���� ���� 	"�
� A#/��� �I1 '<
     	�!�� A3�� �!�/#��
 �!*����� %�

            +,6�&�� C� 	�!���� A$!���� '�5 �*!9�� >
/ ���
	�3��� C@�
��� 	�$–     C6@�
��� ?	6 �) 

 ��	!*���– //9 /@
 (Hofacker, 2001)  '6�^ �!��-� �!B� /
*
 �)-��� Q
-�K� �I1 >: 
  A6�!3 A3�� !�3��!�
�: ��	���� �3�� '-$ C@
��� P�< >
3�Fully automated  >: !6�3 �

 �@
�!� !��)��� '$/��� 2 ��!"�� %
���� A#/�Time Commitment   �6<!3 �6��/!� 
'��I A3��
 !��^ A�&� �!&����� A !�
.  

             >�	 �)�� QI* '1
 �/9�
 ���!�: ���� '-$ �
< )3	� ��!"�� %
���� >b< P�-$

��� �!B� ���
 �� ��&���� �
�"�� �!��5 >
3� !���� �&@
� '�5 ��3��!�
�:  '-$ � !
�� '��� �!��-

��
�
���� . !B
�� .  



  ,-

KJ����D�� �(��A��� �G	�   

              >6� >�	 �)-� C@
���� 0
-��� P�*
� '-$ /��&� 8�9 A#/��� �I1 '< CR
�� .-�#�
           d!6
��� �!�/6��� '< ��!&��� �3	!����
 �
</���� �!�!���� A,#Discussions   ��/�)6�
 

 ��	����Net auctions[
  !1	�(Bucklin &Sismeiro, 2003) 	!3<K� A/!�� ��� 8�9 
� ,��� �@
�� '< %
���� >� ��	!���2�
 �$/�� ��/
�
 �!9	�
���
.  

     �!3	�-� L��� A#/��� �I1
–         +,�&�� C� �3	!����
 A$!���� ��!9 A,# >� –  C�* 
        �[
 !��!�$: +!3	�
 >�-��9��� +,�&�� A
9 �!�
-&��� A�-9�
 �	�/5
    �!6�
-&��� >6� !1	

���<!���� !��	/@ �/!�)
 ��
�
���� �	��� �!��@� '-$ !1/$!�� '���.  

        ���� >� >3�� A#/��� �I1 >: 0�2
�       C6� �!@,&�� �$/
 	�
��
 +,�&�� �!*!��9
AR<: A3�� !1)�)&�
 +,�&�� .  

 ?����� : ���
�
� ��� ����"
�� M�N��� ���*�
��
"�:  

   
���� 
9� P*
��� >5       A
69�
 A!6�$K� �6 �� '< 	������ 	�7���
 ��	���� 	�$ %�
 +,�&�!� ��*
� �!�!�� '�5 �!3	���Customer – Oriented Policies �/!$5 '�5 ?/: 

 ���
	�3��� %
��� '< '
�
���� (�)��� ��/�1"��	����" '�!��� 
9��� '-$ 0�I
 �:  

), (<=���� ��*��� ���� ���	G��� >�"�� )�	�
�  �%�G�:  

   %�
���� �/@   ��	���� 	�$     ��-$!���� �!���� >� �$
�*�      C-�6�� ��/
� >� >3�� '���
  �!�/#��
   AR<: �	
"� � M!
<
         �!6��	/�� �/3: /@
 �A��$ A3� �"!#�� �!�[	��
 �!*!9-

(Aberdeen Group, 2001; Ansari & Mela, 2003)  A,6# >� >:   �6�	����  /6*�
��3�� 	�3: �"	< >
@
���� +,�&�� �!*!9� !
�� ���!*��� .5 !��
	�3�E- Customization 

A��$ A3 �!�"
"# C� �+,��
 +,�&�� �!&@
� '�-� A3�� .  

    �!3	��� >� /�/&�� ��!@ /@
)H(          �6�	���� �3�6� '6-$ !��
	�3�5 !�&@�
� 	�
��� 
       %�
��-� ��-$!����
 ���!"�2� �!@!��� '-$ �/!��$�   ��	���� 	�$/# .��"�� C-��� ���"� ��

!�� A�!&���� 	!&�K� a���
 ���!�[	� !
<

 +,�&�� �3	!��� �!�/#��
.  

                                           
)1 ( �3	� A=�Book store  	�<
6� ��/# '�
	�3��� !�&@
� 	�$ ��/@ Q�3�� C�)
�
 	�� '< �""#���� 

  !
��� >� �,����2    Q�9 8!9�K�
 �         0�I63
 ���!6�!��1�
 ���!""#�� !
<
 C@
��� ?	 �) �!*!��9
  �3	�Nike       !�&@
� 	�$ ��/@ ��R!�	�� ��I9K�
 a�,�-�  ���"� '< +,�&�� �3	!�� ��/# '�
	�3���

>�
�K� ��!�!
��� ��,�/
��� 8�9 >� ���!�[	� !
<
 ��I9K�
 a�,���.  



  ,2

          %�
���� A,# >� A"�
���
 A!"�2� �!��^ >: 89!��� ?	�
    �6�	���� 	6�$  /6@
   >: 06�2
 �>�@
����
 +,�&�� A�@ >� !��9	�
 2
�@ �@2 '���
 �"	��� OI1 /
*
 ��$/

  !�	!����
 �!�*
��� OI1     +,6�&�� �!�[	 \!��5
 +!R	5 Q��!�: '< ��$
� �)�@ �

9 /@ �
�"!#��.  

)+ (3���� ���"
�� )�	G
"�� 9���(
�� O�DG
:   

   %�
���� >5   ��	���� 	�$     0�I63
 �A/!6���� .��!63� `��#� �"	< �!3	�-� L���
            ��	�7����
 ��<!���� �/!�� AB '< �"!#
 !��!�/#
 !��!*��� 	!&�: 	��7� ���!3�5  �6���!&��

���!����� . `&��� ?	�
 (Docters, 1997)  I6#�� ?/�-
��� %�
���� A,# >� �!3	��� >:
 '3��3� a!�: '-$ ��	�&���� !���	�	@Tactical basis    >��6<!���� ��	/!6��� ��!*�6�� 
:

Competitor initiatives  ��	���!� ��	!*��� C@�
��� A,# >�  	�&�6��� �!�*���	��5 >b<
�&�����               C6��* >!��9�� '< I#�� !��5
 %
��� .
	B� �&�	� ��!*��� /	*� >� 	=3: >
3� 

��*	!#��
 ��-#�/�� ��	�7����
 A��
&�� .  

  /��&� 8�9 C@�
��� OI1 ��
�
�� ��1!�� '�5 /���� �	
��� Q��!�:
 �	3��� �!��^ '-$
 	6��� 	�&���!< ���	���� �3�� 	�$ �!�/#��
 �!*����� 	�&�� '< �/�/* >Fluid pricing 

     '�
	�3��� %�
���� �!��^ A,# >� P�!
���� /*� /�/* �
��� .    >63�� �!6��
� 	<
6�� 8�9
               (�!6�	� A6=� �	<
6���� 	!&�K� AR<: '-$ 	
=&��
 >$ 89��� >� ?	�����Shopbot 

 A�3
�� �
-��� !��< �/#��� '��� ��	���� 	�$ ��/�)���
Proxy server   >6� >63�� ?I��
 
�/
��� P-�3�� /�)��� A,# !��9� AB� >�
 �
< /9�
 +!�&� (Bolton & Myers, 2003).  

     >b< ?	#: ��9!� >�
 � ��	����   �!3	��� >3�–      �!�
-&��� !�*
�
�3� A,# >� – 
 ��/!&��
 Q-���
 .��!3���
 >
)#��� �!�
��� >$ �/3W�
 �
�@/ �!�
-&� '-$ A
"9�� >�

    &�� >� !1	�[
 +,�&-� �� �	���           	!&6�K� A�/6&�
 .��!63��� ��-
� '-$ /$!�� '��� A��

��
�
9�� ��@
��� ���
�!� !�!��	�
 !�	@ 	=3: L�"��.  

     %�
���� >: 89!��� ?	�
   ��	���� 	�$         	�&�6��� A!6*� '< ��
�
9 �	
= 8/9: /@
 '-$ �	=W��� ?	����� �!3�	/5 '-$ ��	=W��� )	�: >� 	&��� >: 	!��$!��+�	��� 	�	@ I!#� �

 ��
!���� �
@ A
9� 
: A!
��� '�5 ?/: P�: !�3Bargaining power    '6�5 >�6*����� >6� 
>�	�����.  



  ,.

)7 (>�N�
�� �	�	* ��(A# ��	�
"�:   

   %�
���� �/@   ��	���� 	�$          >�6� !6��< A$!���� >
3� ���
	�3�5 %
�� �/�/* �	
B��
          >3�� �!�!���� /$�
@
 �!�*�	��� >: 8�9 �A/!���� ��-�$ '<	�     �!3	�6�� >�� A"�
��� >�

     +!��
 '�5 �*!9�� >
/ �	�!�� +,�&��
 .       L-�"� )
	� '�5 ?/: ?I�� 	�K�" ��
��� �/$ "
Disintermediation  %�
���� �!9-�"� >�R (Greenstein, 2001).  

               0�I63
 C�)
��� ��
�@ /��	�
  �7R� �"	< %
9�  O!*�2� �I1 >: 89!��� ?	�

    � +!7�5 
: 	�"
�� �"	<          %
9�
 ��-3���
 �@
�� '< 	<
� !�� +!��
-� ��/�-
��� /�	
��� A9�	

+,�&�� �!*!9� ��!*��2� �$	�.  

      %�
���� >: /*� A�!
��� '<
   ��	���� 	�$         +!�6�
�� >6� �	63��� �/�/* !$
� �/@
    `&�6�� %6-�: >�I6��
(Hofacker, 2001)   ���6-$"   �6��
	�3��� �6<	&��� +!�6�
 "

Cybermediaries '1
  ���
	�3��� %�
�K� '< A�&�  �!�B��  A�����  A/!6���� �!�-�$
              	
/� +!��
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