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 پیشگفتار 
های نوین ارتباطی به ویژه شبکه جهانی اینترنت، فناوری اطلاعات،     فناوریگسترش و فراگیری 

و اتصاد دیجیتال  الکترونیکی تجارت برای متنوع هایزیرساخت گیریشکلهای همراه هوشمند و تلفن

المللی شده است که در دو دهه اخیر در سطح بین 1«فروشیخرده»دی از شکل جدیموجب پدیدآمدن 

شود. این تحول شگرف و تاثیرگذار، شکل یاد می 2«فروشی الکترونیکیخرده»که آن را از آن به عنوان 

          را به صورت قابل توجهی دستخوش تغییر و تحول نموده است. فروشیخردهو محتوای صنعت 

، زمینه خریدهای آنلاین )برخط( و غیر حضوری را برای «های اینترنتیفروشگاه»تحول، در نتیجه این 

 هایورود فناوریشاید بتوان، کنندگان در نقاط مختلف جهان فراهم نموده است. مشتریان و مصرف

را آخرین و جدیدترین تحولاتی دانست که در این عرصه در حال ظهور و « مصنوعی هوش» مانند نوین

      سویك از که ماندمی ایو دولبه« سشمشیر داموکلِ»به مانند ش است. هرچند این فناوری گستر

 ایزنجیره هایفروشگاه و الکترونیکی کارهای و کسب برای را جدیدی هایظرفیت و هافرصت تواندمی

 و فِیك کاربران دایجا را برای مینهتواند زدیگر می( به دنبال داشته باشد و از سویی آنلاین و حضوری)

 هایدرگاه و کاربری هایحساب اینترنتی، هایسایت و هاشبکه بههکرهای هوشمند  نفوذ ،غیرواقعی

و ارتقاء سطح امنیت شبکه برای حفظ « امنیت سایبری»و به همین دلیل،  دکن فراهم را پرداخت

نتی و هرگونه کسب و کار های خصوصی کاربران و مشتریان یك فروشگاه اینترمنافع مادی و نیز حریم

این همه برآیند . برخوردار شده است در جهانِ امروز الکترونیکی از اهمیت و ضرورت دوچندانی

فروشی در ها، فروش و سودهای کلان برندهای معروف خردهتحولات، گسترش قابل توجه دامنه فعالیت

طی دو دهه اخیر  کارفور و ایکیا، ارز گروپ، آلدی، علی بابا، کاسکووالمارت، آمازون، شو جهان نظیر

 بوده است. 

و نیز نتیجه گسترش قابل توجه اینترنت این موج با اندکی تاخیر بیش از یك دهه است که در    

برای  ،ایران در الکترونیکی فروشیخرده گیریشکلهای همراه هوشمند وارد ایران شده است و با تلفن

 و مصرف کنندگان ایرانی نیز لاین )برخط( برای مشتریانخرید غیرحضوری و آن نخستین بار امکان

ر چنین شرایطی و بر بستر چنین تحولات شگرف و ساختاری بود که برای نخستین شده است. دفراهم 

یا « های اینترنتیفروشگاه»بار در عرصه اقتصاد و صنعت خرده فروشی ایران، پدیده جدیدی به نام 

« اُکالا »، «پلازا»، «زنبیل»، «دیجی کالا»د که برخی از آنان نظیر شکل گرفتن« های آنلاینفروشگاه»

(، ترین فروشگاه اینترنتی اقساطیگسترده)« اِتما» (،ایران اینترنتی ترین سوپرمارکتزرگ)ب

)فروشگاه اینترنتی « فیدیبو»، «سلام با»، «تلفن همراه ترین فروشگاه اینترنتیبزرگ)« تکنولایف»

                                                   
1 . Retail 
2 . E-Tailer (Electronic Retailing)  
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(، نقش پوشاک و مد)« دیجی استایل»( و لوازم آرایشی و بهداشتی)« خانومی»کی(، های الکترونیکتاب

  بسیار مهمی در خریدهای روزانه شهروندان ایرانی دارند.

هزایپر  »، «شزهروند »، «رفزاه »ای ماننزد  های بززرگ زنجیزره  فروشگاه این تحولات پرشتاب و پیچیده،   

را که سهم بزرگی در صنعت خرده فروشی « مارکت لیدی» و «هفت» ،«جانبو» ،«کوروش افق»، «استار

با حفظ و تقویت مشتریان حضوری، بخشزی از ظرفیزت فزروش خزود را بزه      کشور دارند، برآن داشت تا 

در این بازار جدید و رقابتی بتوانند همچنا به بقا و فعالیزت  فروش آنلاین و اینترنتی اختصاص بدهند تا 

 بززرگ  هایفروشگاهن تغییرات و تحولات جدید محدود و منحصر به هرچند دامنه ای خود ادامه بدهند.

هزا و نیزز   هزا و مغزازه  و کارهزای خزرد ماننزد سزوپرمارکت     ای نیست و امروزه بسیاری از کسزب زنجیره

تولیدکنندگان کوچك و خرد در نقاط دور دست و حتزی روسزتاها نیزز بزرای فزروش اجنزاس و لزوازم        

 برند. بهره می اینترنتیفروش آنلاین و  مختلف از ظرفیت

های انسزانی و  با همه آسیب )کرونا( 19 -شرایط خاص ناشی از همه گیری ویروس کویددر این بین    

نقش بسیار مهمی در توسعه خرده فروشی الکترونیکی و خریزدهای  مادی و معنوی که برجای گذاشت، 

داشزت و فرصزتی را را    1400و  1399هزای  آنلاین و غیرحضوری در ایران و سایر نقاط جهان در سزال 

فراهم آورد تا بسیاری از قشرهای جامعه که تا پیش از این به صورت حضوری و سنتی امکان بزه خریزد   

کردند، بنا به دلایل و ملاحظات بهداشتی و پیشگیرانه و کاهش محصولات و کالاهای مورد نیاز خود می

خریدهای الکترونیکزی و غیزر حضزوری روی    حضور در مراکز خرید خرید شلوغ و پرجمعیت، به سمت 

در کشزورمان در   خزرده فروشزی الکترونیکزی    آوردند که این امر در مجموع در توسعه و رونق بخشی به

کتزاب در نمایشزگاه    گسترده و شزایان توجزه  شاید بتوان فروش مجازی های اخیر بسیار موثر بود. سال

 یکزی  را کرونا ویروس گسترش اوج مقطع در عنیی 1400 و 1399 هایسال در تهران کتاب اللملیبین

 .برشمرد اخیر هایسال در کشورمان در الکترونیکی فروشی خرده عرصه در موفق تجربیات از

ه همچنزان هزم در شزکل و هزم در محتزوا در حزال تغییزر و        کز  الکترونیکزی  فروشیخردهبنابراین،     

 فروشی کشورمان شده اسزت. تصاد و بازار خردهگسترش است، تبدیل به یك واقعیت غیرقابل انکار در اق

فزروش آنلایزن و   تحولات مثبتی کزه در زمینزه خزرده فروشزی الکترونیکزی و      با این وجود و علی رغم 

فروشزی   ر ایران طی یك دهه اخیر صورت گرفته است، سزهم ایزن بخزش از مجمزوع خزرده     اینترنتی د

کنندگان ایرانی، خریدهای سنتی فتاری مصرفدرصد است و همچنان ذائقه و الگوی ر 5کشور، کمتر از 

باید این واقعیت را پذیرفت کزه تغییزر ذائقزه خریزداران و مشزتریان ایرانزی از خریزد        و حضوری است. 

 فراینزد  ایزن  و نیسزت  پذیرامکان مدتکوتاه حضوری به خریدهای آنلاین و غیرحضوری به راحتی و در

درصدی کشورهایی ماننزد   30تا  20ذا تا رسیدن به سهم ل .است جامعه در بیشتر اعتمادسازی نیازمند
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 و مزدیران سیاسزتگذاران،   رویچین، ایالات متحده آمریکا و کره جنوبی، مسیر طولانی و دشواری پیش

    .است در کشور عرصه این فعالان

 هزای بزه پشزتوانه سزرمایه    درصد از واحدهای تجارت الکترونیکزی  94حدود دهد که آمارها نشان می   

های اندک جوانزانی اسزت کزه در شزرایط     ای از آنان، سرمایهشخصی شکل گرفته است که بخش عمده

ضزرورت  لزذا   انزد. نامناسب بازار کار، درصدد ایجاد یك فرصت شغلی و یك منبع درآمدی پایدار برآمده

خزرده فروشزی الکترونیکزی و فزروش آنلایزن و      دارد با توجه به محاسن و پیامزدهای مثبزت گسزترش    

هزا و دلالان، کمزك بزه رشزد تولیزد و      توان به مواردی مانند حذف واسطهکه از جمله آن  می اینترنتی

اشتغال در نقاط مختلف کشور به ویژه مناطق روستایی و عشایری با عرضه مستقیم محصولات، کزاهش  

 های متعدد شغلی از طراحزی وب های درون شهری و ایجاد فرصتمصرف سوخت، کاهش حجم ترافیك

     هزای جزدی و   سایت و شبکه فروش تا بازاریابی و انبزارداری و توزیزع، اشزاره نمزود، ضزرورت دارد گزام      

مندی توسط نهادهای بالادستی مانند شورای عالی انقلاب فرهنگی، شورای فرهنگ عمومی کشور، نظام

صزمت، وزارت  سازمان صدا و سیما، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی در همراهزی و مشزارکت بزا وزارت    

 . های بازرگانی برداشته شودارتباطات و فناوری اطلاعات، جامعه اصناف کشور و اتاق

های یك جانبه آمریکا علیه ایران به ویژه ممنوعیت و تحریم شبکه سوئیفت در متاسفانه تداوم تحریم   

هزای آنلایزن و   هالمللی موجب شده است خرده فروشی الکترونیکزی و فروشزگا  حوزه مبادلات بانکی بین

رسد در روند توسعه روابط بزا  به نظر میشدن گام بردارند. المللیاینترنتی در ایران نتوانند در جهت بین

در حزال پیگیزری   « دیپلماسی اقتصزادی »و « سیاست همسایگی»کشورهای همسایه که در چهارچوب 

 و آنلایزن  هزای کزی و فروشزگاه  خرده فروشی الکترونیاست، ضرورت دارد به مقوله اتصال و پیوند شبکه 

اینترنتی در ایران با کشورهای همسایه توجه بیشتری صورت گیرد که در صورت محقق شدن، منزافع و  

 آثار بسیار مثبتی را برای کشورمان به دنبال خواهد داشت. 

ری عرصزه نوپزا و نوظهزو    ، خرده فروشی الکترونیکی و فروش آنلاین و اینترنتی در ایراندر مجموع،    

. امزا  درصزد اسزت   5سهم این بخش از مجموع خرده فروشی کشور، کمتر از چنانچه اشاره شد، و  است

      گیزری از ظرفیزت بسزیار بزالای نیزروی جزوان و بزادانش در       بزا بهزره   و انتظار وجود دارد کزه  امید این

آی. تزی و فنزاوری   های مختلف مدیریت بازرگانی، مدیریت بازاریابی و فروش، اقتصاد، حسابداری، حوزه

ی ایزن عرصزه از جملزه کزاهش سزرعت و پهنزای بانزد اینترنزت،         هزا اطلاعات و نیز رفع موانع و چالش

تزرین ابززار تبلیغزات فروشزگاه هزای اینرنتزی و کسزب و        های اجتماعی به عنوان مهزم فیلترینگ شبکه

رونیکی و فروش آنلایزن  خرده فروشی الکت بتوان سهمکارهای آنلاین و عدم حمایت موثر مالی و بانکی، 

فروشی جامعه ایران به صورت قابل تزوجهی تغییزر داد کزه ایزن امزر قطعزا            را در سبد خرده و اینترنتی
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های شغلی جدید و پایدار، تقویت تجارت و بازرگانی و گردش مالی در کشزور و  تواند به ایجاد فرصتمی

 نیز رشد و توسعه اقتصادی کمك شایانی نماید.

در هفت بخش « فروشی الکترونیکیخرده»رو که تحت عنوان اثر پیشدر عنایت به نکات یادشده، با     

بخشی از خلاءهای موجود در ادبیات علمی و تخصصی این حزوزه  ، کوشش شده است تدوین شده است

فروشزی در سزطح   ضمن آشنایی و تحلیل سیر تحول تزاریخی خزرده  را در داخل کشور برطرف نماید و 

       رنتزی، خریزدهای آنلایزن و   تهزای این تحولات عرصزه کسزب و کارهزای الکترونیکزی، فروشزگاه     جهانی، 

هزا،  فروشی الکترونیکی مورد تحلیزل و واکزاوی قزرار گیزرد. در ایزن بخزش      غیرحضوری و به ویژه خرده

و مورد تحلیل و بررسی قزرار گرفتزه تزا شزناخت      الکترونیکی فروشیخردههای اصول، الزامات و تکنیك

     درک بهتری از این عرصه نوظهور و روبه گسترش حاصزل شزود. بخزش پایزانی ایزن مجموعزه نیزز بزه        

فروشی الکترونیکی در ایران اختصاص دارد که در آن علاوه بزر مزرور تزاریخی و تحلیلزی از رونزد      خرده

تزرین  مهزم  ها و نقاط قوت به مزوازات ها، فرصتترین ظرفیت، مهمالکترونیکی فروشیخردهگیری شکل

ها و نقاط ضعف این عرصه مورد مطالعه و بررسی قرار گرفته اسزت. در انتهزای ایزن بخزش نیزز،      چالش

مززدیران و صززاحبان خززرده فروشززی »و « سیاسززتگذاریسززطح کززلان »هززا و پیشززنهادهایی در توصززیه

بیشتر این تواند زمینه را برای رشد و شکوفایی هرچه مطرح شده است که توجه به آن می« الکترونیکی

 عرصه ئنوظهور و روبه گسترش در کشورمان فراهم نماید.  

این حوزه به ویژه اساتید و دانشجویان رشته مندان این اثر، مورد توجه و استفاده علاقهامید است     

مندان به     های تجارت الکترونیك، کارآفرینی و بازاریابی و نیز علاقهمدیریت بازرگانی در گرایش

یی مانند کسب و کار الکترونیکی و اقتصاد دیجیتال قرار گیرد. مباحث این مجموعه همچنین هاحوزه

های مندانی قرار گیرد که درصدد ایجاد یا تقویت فروشگاهتواند مورد استفاده همه فعالان و علاقهمی

و کالاهای  فروشی الکترونیکی برای عرضه و فروش محصولاتاینترنتی و آنلاین به ویژه در عرصه خرده

بدیهی است نویسنده مدعی ارائه اثری جامع پیرامون موضوع مورد پژوهش نیست و مختلف هستند. 

ضمن سپاس از دور نخواهد ماند.  حوزهنظران آگاه به مسائل این مسلما  نواقص آن از دیدگاه صاحب

ناشر محترم،  های همسرم، دکتر ولی کالِجی در روند تدوین این مجموعه، اززحمات و راهنمایی

ی که زمینه انتشار آن را فراهم نمودند، صمیمانه سپاسگذار های بازرگانیوسسه مطالعات و پژوهشم

نظران این حوزه با نقد عالمانه خود، زمینه غنای ساتید و صاحب. امید و انتظار است که انمایممی

، سعدی در باب شیخِ اجلّو  خناستادِ سفرموده به در آینده فراهم نمایند که  رو رااثر پیشتر بیش

 . سخنش صلاح نپذیرد ،متکلم را تا کسی عیب نگیردهشتم گلستان، 

 بهناز خدایاری                                                                                             

  1402تیرماه                                                                                  



 

 بخش اول

 کلیات
 

 مقدمه  

هزای  پیشزرفت  یابزد، زنجیره عرضه دائما  تکامل مزی  ،های پویای اقتصاد استفروشی یکی از بخشخرده

های نوین خرید به طور مداوم در حزال  شوند و روشموجب بهبود کارایی در این بخش می تکنولوژیکی

      هزای سززایی بزر فروشزگاه   فروشزی تزاثیر بزه   هزای آنلایزن خزرده   رش کانالگست .ظهور و تکامل هستند

 1،«هزای اجتمزاعی  شزبکه »هزای فزروش ماننزد    فروشی فیزیکی دارد. درچند سال گذشته گزینزه خرده

باعث تکمیزل کانزال هزای بازاریزابی سزنتی       3،«سایت های مقایسه قیمت»و  2«موتورهای جستجوگر»

غات تلویزیونی شده است. این تغییرات موجب ایجاد نزوع جدیزدی از خزرده    مانند تبلیغات چاپی و تبلی

هزای تولیزد باعزث    شدن باشد و هزینزه که مشخصات کالا به راحتی قابل کپی فروشی شده است. زمانی

تزاثیر مطلزوبی بزر خزرده فروشزی       4«ایکانزال هزای چنزد رسزانه    »افزایش فشار شود، مدیریت خزوب  

 الکترونیکی دارد.

هایی برای تحقیق و بررسزی بزه ایزن موضزوع و     مان با ظهور اینترنت و تجارت الکترونیك تلاشزهم    

معیارهای عملکزرد خزرده   چگونگی اضافه شدن این کانال ها به شرکت ها ارائه شده است، علاوه بر این 

وهمچنین تفاوت بین متخصصان خزرده فروشزی و متخصصزان مطزرح اسزت.        5فروشی آفلاین و آنلاین

خاب خرده فروشی به عنوان یك فعالیت مجازی یا فیزیکی به عنوان یك استراتژی مهم رقابتی بزرای  انت

           شزود. در ایزن راسزتا دو رویکزرد متفزاوت وجزود دارد کزه نیزاز بزه دانزش و           یك شرکت محسوب مزی 

ارت از طرفزی ترکیزب و اتصزال فروشزگاه هزای خزرده فروشزی و تجز         های کاملا متفزاوت دارد: مهارت

 الکترونیك می تواند سودمند باشد و موجب جذب بیشتر مشتری و افزایش درآمد خرده فروشزی شزود.  

از طرف دیگر ترکیب شکل های متفاوت خرده فروشی نیاز به مدیریت ماهرانه و پیچیده تزر و افززایش   

. در چنزین  رو هسزتند  ای بزا رقزابتی شزدید روبزه    های زنجیزره  مروزه فروشگاههای جانبی دارد. اهزینه

ریسزك   ای از مشتریان به حجم بالایی از اطلاعات مجهز شده و از قدرت پذیرش تعداد فزاینده محیطی

کنند، مستعد تغییزر   کسب می ند. آنها براساس ارزش بیشتری که جای دیگریا شده بیشتری برخوردار

                                                   
1 . Social networks 
2 . Search engine 

های مختلف بر اساس الگوریتمی که دارد استخراج ها و سایتموتور جستجو ابزاری است که اطلاعات موردنیاز شما را از پایگاه داده

 .دهد. از انواع آن می توان گوگل، یاهو، اسك دات کام و الکسا را نام بردکند و نمایش میمی
3 . Price comparison websites 
4 . Multimedia channels 
5 . Online & offline Retailing 
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بزرای   دی و چالشزی جانب مشتریان به امری عا فروشگاه خود هستند، به طوری که تعویض فروشگاه از

                 فاکتورهزای ایجزاد وفزاداری در مشزتری، حفزظ مشزتری و       اسزت. بنزابراین   فروشان بزدل شزده   خرده

جهاندیزده  )کننزد  ها ایفا می نقش حیاتی در عملکرد و موفقیت فروشگاه تمایل مشتری به خرید دوباره،

 (.1391و همکاران،

ز جمله سیستم مدیریت موجودی کالا تغییرات قابل توجهی را ظهور اینترنت و تغییرات لجستیك ا     

خرده فروشی ایجاد کرده است. این تغییرات بر کارایی شرکت های خرده فروشی اثر خواهند  در ماهیت

های پایینی که شرکت وال مارت اعمال کرد، تا حزد زیزادی بزه     توان قیمت می داشت. به عنوان مثال،

آمازون، یك خرده فروشی برجسته اینترنتزی   نسبت داد یا شرکت ستیكنوآوری های این شرکت در لج

مستقیم با فروشگاه های خرده فروشی به فزروش   را ایجاد کرد و طیف وسیعی از محصولات را در رقابت

 خزرده فروشزی بزرای شزناخت     رساند. درک میزان تاثیر این تغییرات بر روی بهزره وری شزرکت هزای   

 (.1394،عابدی)و پیش بینی چگونگی تکامل این بازار دارای اهمیت استساختار بازار خرده فروشی 

توسعه فناوری های اینترنتی یك ابزار ارزان، سریع و نسزبتا مطمزئن بزرای اعضزاء زنجیزره تزامین            

 اینترنت و اینترانت، توزیع اطلاعات با هزینه پایین تر و به کند.جهت اشتراک و تبادل اطلاعات ارائه می

باعث بهبزود کزارآیی عملکزرد     و راحت را برای تمامی اعضاء زنجیره فراهم می آورند که این خودموقع 

اعضزای زنجیزره تزامین دیگزر      ،زنجیره می گردد. در ضمن با توسعه و بلوغ فناوری اینترنزت بزی سزیم   

 (.1386، درودچی) فضای تجاری خویش نیستند محدود به

   شزود. ایزن بخزش، بزه عنزوان رابزط میزان         اد محسوب میهای مهم اقتصبخش توزیع یکی از بخش    

دهی قیمت نقزش اساسزی    کننده وتولیدکننده برای ایجاد اقتصاد بازار ضروری است و در شکل مصرف

ها را به میزان قابل توجهی کاهش دهد.  تواند سطح قیمت توانمند می کند. بخش توزیع کارا و ایفا می

 مزی  مشتریان نقش مهمزی ایفزا   کالاها و خدمات مورد نیاز وسیعی ازبه علاوه، این بخش در ارائه طیف 

کارا و رقابت پذیر می توانزد سزطح رفزاه     کند و به لحاظ ساختاری قابلیت رقابت دارد. یك بخش توزیع

فروشزی   در بخش توزیع معمولا میان تجارت خرده فروشزی و عمزده  . کننده را نیز افزایش دهد مصرف

فروشزد  در حزالی کزه     کننده مزی  کالا را به مصرف ش خرده فروشی مستقیما شوند. بخ تمایز قائل می

کننزد.   فروشزان وتولیدکننزدگان ایفزا مزی     میزان خزرده   فروشان به طور معمول نقش میانجی را عمده

 (.1993. 1)ای.سی امروزه، این تمایز با یکپارچه شدن سیستم توزیع رو به کاهش است

 های اقتصادی، در کشورهای عضو این سازمان بخزش  عه و همکاریبر اساس تحقیقات سازمان توس     

گیرد، امزا در بسزیاری از مزوارد سزهم ایزن       ناخالص داخلی را دربرمی توزیع سهم قابل توجهی از تولید

                                                   
1 . EC 
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وری نسزبتا  پزایین   ست. این موضوع بهرها 1جی.دی. پی.مراتب بیشتر از سهم آن در  بخش از اشتغال به

هزا اسزت   فروشزی  دهد که قسمت عمده آن مربوط به خزرده می کشورها نشان بخش توزیع را در برخی

  (.1992، )پیلات

وری خرده فروشی بر تولید ناخالص داخلزی   کتاب خود به اثر قابل توجه تغییرات بهره در 2باسکر        

 درصزد تولیزد ناخزالص داخلزی ایزالات متحزده امریکزا را       سزه   تجارت خرده فروشی است. اشاره کرده

دربرگرفته است. شناخت محرک های افزایش بهره وری بخش خرده فروشزی مزی توانزد جززء یکزی از      

خرده فروشزی  به انتشار شاخص توسعهنیز  3موسسه مشاوره کرنی .شود اقتصاد محسوب مفاهیم مهم در

 ها بزرای کشور در حال توسعه را از حیث موقعیت آن 30پرداخته است. این شاخص، هر ساله  4جهانی

 هزای متغیر گیزری از  ایزن شزاخص بزا بهزره    . کند بندی می فروشی رتبه گذاری در زمینه خردهسرمایه

فروشی و اقتصاد کلان، نه تنها به بررسی مزوفقترین بازارهزای کنزونی مزی پزردازد  بلکزه        خاص خرده

 ه خزرده اخص توسزع شز   (.1394، عابزدی )کند آینده را نیز شناسایی می بازارهایی با پتانسیل بالا برای

شود و هریك از  گیری می درصدی هستند، اندازه 25متغیر که هر کدام دارای وزن  4فروشی بر اساس

این متغیرها نیز دارای مولفه هایی هستند. چهار متغیر مورد بررسی در گزارش شزامل: جزذابیت بزازار،    

 )همان منبع(. می باشند کشوری و تجاری، اشباع بودن بازار و فشار زمان ریسك

اطلاعزات   ای، بزدون وجزود   هزای زنجیزره   های علمی برای بهبود عملکرد فروشزگاه  استفاده از روش   

مناسب در عرصه رقابزت دسزت    توانند به موفقیت و جایگاه معنی ندارد. این واحدها تنها در صورتی می

ورداری از یزك  شود مگر با برخز  این امر محقق نمی یابند که بتوانند به نیازهای مشتریان پاسخ گویند و

هزای   آوری وپردازش اطلاعات. هر مشتری با ورود به فروشگاه و خرید از آن، داده شبکه قدرتمند جمع

ترکیزب،   هزای مختلزف،   آورد. نحوه خرید و چگونگی مراجعه به بخش را با خود به همراه می با ارزشی

تحلیل تمامی اطلاعات یزاد   زیه وهای از این اطلاعات هستند. با تج نوع و مقدار کالاهای انتخابی نمونه

شده نتایج ارزشمندی نظیر: چه کالایی، به چزه میززان و درکجزا بایزد چیزده شزود و میززان امکانزات         

 (.1380،مرتضوی)شود  حاصل می ،...ها و صندوق خدماتی و رفاهی نظیر تعداد

توسزعه فنزاوری    اطلاعات یك نقش بهینه و پیشزرو در تمزام عملیزات زنجیزره تزامین برعهزده دارد.         

مدیریت زنجیره تامین به مزیت رقابتی دست می یابند را  ها از طریق هایی را که سازماناطلاعات روش

         توسززعه  هزای موفزق همیشزه فنززاوری اطلاعزات را جهزت      هزا و شززرکت  تغییزر داده اسزت و سزازمان   

)شزین و   ر کل زنجیره تامین داردکارگرفته اند که تاثیر بسزایی نیز به های کسب و کار خود باستراتژی

                                                   
1 . GDP 
2 . Basker 
3 . Kearney 
4 . Global Retail Development Index(GRDI) 
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خرده فروشی فیزیکزی تکیزه دارنزد بزه شزدت رو بزه        تعداد شرکت هایی که تنها بر (.2001همکاران، 

شرکت هایی . کاهش است و به نظر می رسد تنها تعداد کمی از آنها شانس بقا در دنیای رقابت را دارند

زایش مخاطب رو به رو هستند که منجر بزه سزود   که از کانال های چندرسانه ای استفاده می کنند با اف

استفاده از کانال های آنلایزن و ترکیزب آن بزا کانزال هزای      همچنین  شود.دهی بیشتر خرده فروش می

 یفروشز  خزرده  یامزدها یمحققزان بزه پ   نترنت،یبا ظهور ا  آفلاین موجب افزایش سود و رشد می شود.

کسزب و   یمدل هزا  ،کسب و کار یفرصت ها رییغت  ند از:عبارت میمفاه نیاپیدا کرده اند.  یادیعلاقه ز

   ی.جهان یبه بازارها یمحل یهافروشگاه لیو تبد دیخر یندهاآیانواع تجارت، فر 1کار،

                          اینترنززت بززرای خززرده فروشززان فرصززت هززایی نظیرگسززترش بززازار هززدف، افزززایش ارتبززاط بززا        

د، بهبود ارتباطات مصرف کننزدگان و ارائزه پیشزنهادات سزفارش را     کنندگان، گسترش خط تولیمصرف

فراهم می کند. این فرصت ها، تغییرات فوق العاده ای را برای افزایش راه های کسب و کار فراهم کزرده  

است. هنگامی که یك فروشگاه باز می شود و وب سایت ایجاد می کند، مشتریان خزود را بزه خزارج از    

یز افزایش می دهد که شانس به دست آوردن مشتریان و پیرو آن فروش بیشزتر را  مرزهای جغرافیایی ن

به ارمغان می آورد. شرکت باید اطمینان حاصل کند کزه اطلاعزات مناسزب، شزفافیت قزوی، مکزانیزم       

ب سزایت  ودرست و احساس امنیت هنگام انجام معامله آنلاین برای مشتریان وجود داشته باشد. هدف 

آگاهی عمومی و شناخت نام و برند تجاری یا هویت شرکت باشد و اطلاعات مربزوط بزه   ها باید افزایش 

                 محصول را در اختیار مشتریان و یا انجمن های توزیع کننزده قزرار دهزد تزا بتواننزد کیفیزت خزدمات        

 شده را ارزیابی کنند و بتوانند پیشنهاداتی را ارئه دهند.ارائه

ها از مراحل ساده اولیه یك طرفه و بروشورگونه )شزامل فهرسزتی   ها و شرکتزمانسایت اغلب ساوب   

توانند از طریزق فزروش،   ای در گذارند که میو دوطرفه 2های تعاملیها(، به سایتاز محصولات و قیمت

ن ها، امزروزه بزا اضزافه شزد    سایتوب ایمیل، گفتگو یا تعاملات خودکار با مشتریان ارتباط برقرار کنند.

هزای  سایت هزا بزا شزبکه   سازی وباند. برای یکپارچهتر شدهامکانات مشارکتی یا اجتماعی بسیار جذاب

ها استفاده شود. تا گفتگوی مربوط بزه برنزد ایجزاد و    ها و پلاگینآیبیاجتماعی مرتبط لازم است از اِی

اسزت : دیگزر بایزد    خزالق فیسزبوک گفتزه     3دیگران در آن سهیم شوند. همان طور که مارک زاکربرگ

توانیم وارد مرحلزه رشزدی از   وقت میسایت را به طور جدی مدنظر قرار دهیم. آنوب« طرح اجتماعی»

                   سززایت را بززه کززانون مرکزززی تمززامی فراینززدها و تعززاملات هززای الکترونیززك شززویم کززه وبسیسززتم

شتری محور فعال و برجسزته مؤیزد ایزن    های مسایتتحلیل و پژوهشی پنج ساله بر وب کند.تبدیل می

                                                   
1 . Business Model 
2 . Interactive websites 
3  .Mark Zuckerberg 
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ها در این چرخه از یك مهره جزء به یك محور اصلی بازاریابی در حال تبدیل و سایتنکته است که وب

 (.1396تکامل هستند)چیفی،

سازی ارتباطزات شزان محزدود    ها را در شخصیها مشکل رایجی است که توانایی شرکتکیفیت داده    

های مشزتری ضزروری اسزت، در غیزراین صزورت      آوری دادهختاریافته در جمعسازد. یك رویکرد سامی

توانیم مشتری را شناسایی کنزیم.  ها مفقود شوند که در نتیجه به درستی نمیممکن است بعضی از داده

آوری کرده است اما فرامزوش کزرده   هزار آدرس ایمیل جمع 80ای از این مقوله، شرکتی است که نمونه

و ویروس  1همیشه هزاران خرابکار، هکر گذاری نشانی پستی آنها درخواست کند.ی هدفکدپستی را برا

اندازنزد و ممکزن اسزت هزم     هستند که حریم خصوصی افراد یا اطلاعات شخصی آنها را بزه خطزر مزی   

ها از آنها آسیب ببینند. نگرانی از حمله هکرها و دسترسزی آنهزا بزه    ها و سازمانمشتریان و هم شرکت

انزد. در دنیزای   ت خصوصی شما و خطرات بالقوه نفزوذ بزه سزایت شزرکت و سزازمان آزاردهنزده      اطلاعا

هزای  هزای فشزار، رقبزا، آژانزس    های سیاسی، گروهوکار و جهان تجارت الکترونیك نوجوانان، گروهکسب

هزای امنیتزی مختلزف    اطلاعاتی دولتی، بزهکاران، تبهکاران و بسیاری دیگزر در پزی نفزوذ بزه سیسزتم     

هزا و  های خبری، بانكهای بزرگ، بنگاهگیری کنند: از شرکتند  آنها هرجایی را ممکن است هدفهست

های تجارت الکترونیك، اطلاعات سایتهای سیاسی، های مخالف، سایتهای مالی گرفته تا گروهشرکت

 .(1396های امنیت کامپیوتری خلاصه همه و همه در معرض خطرند )چیفی،کارت اعتباری، سایت
 

 فروشی  خردهعرصه 

امروزه مصرف کنندگان به طور فزاینده، توصیف های محصولات را در کاتالوگ ها، نوشزته هزای پسزت    

های موبایل شان مستقیم یا سایر رسانه های چاپی، در تلویزیون یا رادیو، در اینترنت یا به وسیله گوشی

رایانه محصولات را به دست می آورنزد.  می بینند یا می شوند. سپس از طریق سفارش پستی، تلفنی یا 

این منابع که عموما  به آنها خرید در خانه اطلاق می شود نشان دهنده درصدی مهم و در حال رشزد از  

)یزك برنامزه تلویزیزونی( در     2شزما در حزال تماشزای سزینفلد    »کل فروش خرده فروشی مزی باشزند.   

ید بزا کنتزرل تلویزیزون روی آن کلیزك مزی      تلویزیون هستید و ژاکتی را که فردی پوشیده دوست دار

کنید. نمایش متوقف می شود و در بالای صفحه یك منو شبیه به پرده کرکره پنجره ظزاهر مزی شزود،    

که از شما می پرسد آیا می خواهید آن را بخرید؟ اگر روی بله کلیك کنید، منوی بعدی انتخزاب رنزگ   

تباری تان یا نحوه پرداخزت شزما را فهرسزت مزی     را به شما نشان می دهد. منوی بعدی، کارت های اع

کند و از شما می پرسد برای این خرید از کدام روش استفاده خواهید کرد. ژاکت بایزد بزه کزدام آدرس    

                                                   
1 . Hacker 
2 .  Seinfeld 
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ارسال شود. دفترتان، خانه تان یا خوابگاه تان؟ روی یك آدرس کلیك می کنید و خرید شما انجام مزی  

 شود.

مه تلوزیونی از همان جا که متوقف شده بود ادامه می یابد. همزین طزور   منوها ناپدید می شوند و برنا   

با یك نسخه سه بعدی از اسکنرهای سوپر مارکتی سایز بدن تان را اندازه خواهید زد و بزه ایزن ترتیزب    

سیستم، اندازه دقیق تان را خواهد دانست و این اطلاعزات را بزه صزورت الکترونیزك بزه یزك کارخانزه        

کارخانه ای که در آن ربات ها ژاکت را مناسب اندازه های شزما آمزاده خواهنزد کزرد و     خواهد فرستاد، 

ایزن نقزل   «. یك سرویس پیك شبانه آن را تا صبح روز بعد جلوی در خانه به شما تحویزل خواهزد داد  

سال قبل بزر مزی گزردد.    20، موسس مایکروسافت است  و این اظهار نظر تقریبا به 1قول از بیل گیتس

ه در آن زمان بعید به نظر می رسید. اما امروزه، بخش های گونزاگونی از ایزن سزناریو نزه تنهزا      این گفت

رایانه ها می توانند در مورد اطلاعات شخصی تان آگاهی پیزدا کننزد،   محتمل که در واقع موجود است. 

د و      اسکنرهای تمام قدی وجود دارند که داشزتن لبزاس هزای کزاملا برازنزده را امکزان پزذیر مزی کننز         

شبکه های تلویزیونی، برچسب های تعاملی را برای تبلیغ کننده ها عرضه کرده کزه بزه بیننزده امکزان        

همان طزور کزه مزرز    می دهد تا روی آیکون کلیك کند واطلاعات بیشتری از محصولات به دست آورد. 

ی، پیام رسانی بی سیم بین رایانه و تلویزیون در حال ناپدید شدن است و فن آوری های جدید واسطه ا

بسیار شایع و معمولی شزده، بزه نظزر مزی     « دی. آیآر. اف.  »موسوم به  2و شناسایی فرکانس رادیویی

رسد که دیدگاه گیتس بسیار نزدیك به هدف باشد. مسلما خزرده فروشزی یکزی از هیجزان انگیزتزرین      

 (.3،1020حوزه های کسب و کار در پیشرفته ترین اقتصادها می باشد)هاوکینز

 یآورن و فزن یره تزأم یزنج یسازکپارچهی، یکیفروشان الکترونها برای خردهترین چالشیکی از مهم     

ك یز فروشان وارد شونده بزه تجزارت الکترون  طور که تعداد خردهکارشان است. همانوتدارکات در کسب

 ابزد. ییش مز یز افززا یز ن نیره تأمیزنج یها تیت فعالیاهم ،در حال رشد استیا سی.تو.سی. بی.تو.سی. 

به عنوان یزك تکنولزوژی مطلزوب و ایزده آل جهزت سزروکار        4شناسایی خودکار و جمع آوری داده ها

شناسزایی   در فرآیندهای مزرتبط بزا مزدیریت زنجیزره تزامین مزی باشزد.        داشتن با اطلاعات لجستیك

                                                   
1 . Bill Gates 
2  .RFID 

ها به کار گرفته شزد،  ها و جعبهفروشی برای برچسب زدن پالتدی( نخستین بار در خردهآیفن آوری شناسایی فرکانس رادیویی )آراف

دی روی آیهزای آراف دانستند که تنها زمانی از توان بالقوه این فناوری بهزره خواهنزد بزرد کزه برچسزب     فروشان همیشه میولی خرده

توانند به سزادگی از یزك   کند. آنها میانده شوند. در اصل، این کار به تسویه حساب خودکار مشتریان نیز کمك میتك کالاها چسبتك

دروازه اسکن بگذرند و آن دروازه محاسبه خودکار سبد خرید خریدار را انجام دهند. البته این کار زمانی شدنی است که همزه کالاهزای   

سازی فراگیر انبار اسزت و هزینزه   نباشد دستی اسکن شوند. برای اجرای این ایده، نیاز به آماده عرضه شده برچسب خورده باشند تا نیاز

 (1396دی برای کالاهای ارزان نامتناسب خواهد بود )نیمایر، آیهای آرافبرچسب
3 . Hawkins 
4 . Automatic identification and data capture(AIDC) 
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ل به هنگام در حلقه هزای  خودکار و جمع آوری داده ها، سرعت بالا و دقت در بکارگیری داده ها وکنتر

زنجیره تامین را تامین می سازد. در حال حاضزر تکنولزوژی بزار کزد و تکنولزوژی شناسزایی بزا امزواج         

                       شززمار ه تززرین تکنولوژیهززای شناسززایی خودکززار و جمززع آوری داده هززا بزز     ز معمززولا رادیززویی

 (.1،2007)جیانگروند می

یزا  2وال مزارت  فروشزان بزرگزی ماننزد    جا افتاده و بزرای خزرده  « دی.آی. اف. آر. »آوری امروزه فن     

تزك  ها را به پالت کالاهزا و گزاهی بزه تزك    کنندگان بخواهند تا برچسبعادی است که از تأمین 3تسکو

کزه از گسزترش   7 ، آی بزی ام 6، اوراکزل 5، اینتزل 4ماننزد مایکروسزافت  هزایی  کالاها بچسزبانند. شزرکت  

دی. آی.انزد و از آر.اف. گزذاری چشزمگیری انجزام داده   ، سزرمایه انزد دل گرم شدهصنعت استانداردهای 

های گونزاگون بزا هزم    افزارهای شرکتافزارها و سختکند تا نرمبرند که کمك میچندمنظوره سود می

هزا و  هزا بزه انزدازه   فروشی بسیار بیشتری را به دست آورنزد. اکنزون برچسزب   کار کنند و کاربران خرده

ای کمزابیش  زنی به هر کالایی با هزینهکند تا برچسبشوند که کمك میهای گوناگونی عرضه میشکل

دی. رشزد نمزایی کنزد و تخمزین زده     آی.هزای آر.اف. رود کزاربرد تراشزه  انتظار مزی  ناچیز شدنی باشد.

 209ه بز  2011میلیزون سزال    12رونزد از  هایی که در سرتاسر جهان فروش میشود تعداد برچسبمی

کالاها و خزدمات را مزی تزوان بزر اسزاس ویژگزی هزای        (. 1396)نیمایر،  برسد 2021میلیارد در سال 

 خریدشان نسبت به خرید اینترنتی، به سه گروه تقسیم کرد:

خریدهایی با متوسط هزینه و تکرار زیاد. اقلامی که نسزبتا گزران هسزتند و     شونده:کالاهای تجدید -1

است. مثل کالاهای مراقبت سلامت مانند ویتامین ها، محصولات کمك زیبزایی  ها آسان حمل و نقل آن

 و غذاهای لذیذ.

خریدهای برنامه ریزی شزده، گزران قیمزت و بزا اطلاعزات زیزاد. فزروش هزای         شده: اقلام پژوهش -2

اینترنتی به سوی کالاهای دارای محتوای مُد پایین و آنهایی که لمس شان مهم نیست هدایت خواهنزد  

 . مانند سفرهای تفریحی، سخت افزار رایانه ای و وسایل الکترونیکی.شد

                                                   
1 . Jiang 
2  .Walmart 

ن یشد. ا یاندازراه (Sam Walton) سم والتون توسط 1962است که در سال  ییکایفروشی آمرمارت یك شرکت خرده شرکت وال

  ست.ا ییپرمارکت و مواد غذایدار هافیتخف یارهیزنج یهافروشگاه ین شبکهیتربزرگ یشرکت دارا
3  .Tesco 

 شرکت تسکو یکی از بزرگترین شرکت های خرده فروشی بریتانیایی است که در سطح بین المللی فعالیت دارد.
4 . Microsoft 
5  .Intel 
6  .Oracle 
7  .IBM 
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فروش اینترنتی در مورد اقلامی موفق تر از همه خواهزد بزود کزه انتخزاب     اقلام و کالاهای راحتی:  -3

زیاد و تخفیف های بزرگ برای شان مهم است، حمل و نقل آنها آسزان و قابزل دسترسزی مزی باشزند.      

 سی دی، گل و بلیط مسابقات.  کالاهایی مثل کتاب، 

یك رشد اساسی وجود دارد. یکی از جالب ترین و پرطرفدارترین گروه هزا،   ی یادشدههادر تمام گروه   

تواند یك مانع جدی بر سر راه خرده فروشی غیر فروشگاهی باشزد.  لباس است که در آن نبود لمس می

رشد در اینترنت می باشد. بخشی از علت ایزن   ترین گروه های در حالترین و وسیعلباس یکی از بزرگ

رشد این است که زنان  سهم بزرگی از خرید برخط را شکل  می دهند و در مورد خریزد لبزاس از روی   

کاتالوگ تجربه قابل توجهی دارند. به نظر می رسد که این تجربه و راحتی با سزایر شزکل هزای خزرده     

رشزد پوشزاک همچنزین نشزان مزی دهزد کزه         اسزت. فروشی در منزل، به محتوای برخط منتقل شده 

بازاریابان برخط، پیوسته در حال پیدا کردن راه هایی برای برخورد با مسئله لمس هستند. بزرای مثزال،   

بازدیدکنندگان می توانند روی کالاها زوم کنند وامکان بهتر دیدن اقلام ایجاد شزود. تزدابیر ایزن گونزه     

خط مزورد اسزتفاده قزرار مزی     فزاینده توسط خرده فروشزان بزر  به صورت « لمس»برای غلبه بر مشکل 

فروش اینترنتی به رشد زیاد خود ادامه می دهد. مصرف کنندگان به چند دلیل به صورت برخط گیرند. 

خرید می کنند که بسیاری از آنها شبیه دلایزل خریزد از روی کاتزالوگ مزی باشزند. تزا همزین اواخزر         

اتالوگ ها را پیش بینی کردند. ولی به نظر می رسد کزه کاتزالوگ   بسیاری از متخصصان صنایع، مرگ ک

ها و اینترنت به یك شیوه تکمیل کننده عمل می کنند. برای مثال، یك پژوهش جدیزد نشزان داد کزه    

وقتی مصرف کنندگان یك کاتالوگ واقعی دریافزت کردنزد، ایزن دریافزت  شزانس خریزد آنهزا در وب              

درصزد افززایش    16قریبزا دو برابزر کزرد و صزرف پزول بزرای آنهزا را تزا         سایت های خرده فروشی را ت

 (.2010)هاوکینز،داد

 

 فروشی و انواع آنتعریف خرده

به  خدمات و کالاها مستقیم فروش ها آن از که هدف هاییفعالیت مجموع از است عبارت 1فروشیخرده

 سزطح  اسزاس  بر توانمی ها رافروشیخرده است. و خانگی شخصی مصارف برای کنندگان نهاییمصرف

نزوع   و هزا قیمزت  نسزبی  سطح فروش، برای شده عرضه نوع کالاهای فروشگاه، توسط شدهارائه خدمات

 را هزا فروشزی خزرده  شزده،  ارائزه  سطح خزدمات  اساس بر. نمود بندیطبقه ها آن گردهمایی و سازمان

 بندی کرد.تقسیم «خدمات کامل»و  «خدمات محدود»، «سرویسسلف» دسته سه به توانمی

 هزا، سزوپرمارکت  بززرگ،  هزای خزاص، فروشزگاه   هایفروشگاه به هافروشیخرده گوناگونی، اساس بر    

 را هزا فروشزی محصزولات خزرده   قیمزت  اسزاس  بر. شودمی تقسیم هافروشگاه و ابر محلی هایفروشگاه

                                                   
1 . Retailing 
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با کاتزالوگ   فروش هایفروشگاه و رایج قیمت زیر هایفروشیدار، خردهتخفیف هایفروشگاه به توانمی

 گزروه  پزنج  بزه  نیزز  مالکیزت  و سزازمان  از نظزر  تزوان می را فروشیخرده هایسازمان بندی کرد.تقسیم

 حزق  بزا  هزا فروشی، سزازمان خرده هایتعاونی داوطلب، فروشگاهی هایای، زنجیرهزنجیره هایفروشگاه

 (.1390نمود )جعفرپور، تقسیم تجاری هایمجتمع و نمایندگی

 

 های خرده فروشی: انواع سازمان1جدول

 شرح نوع فروشگاه
های فروشگاه

 ایزنجیره

 به خریدها هستند، شرکت مالکان کنترل و تملك تحت معمولا  که فروشگاه بیشتری تعداد یا دو

 کالاهای هافروشگاه این. کنندمی فعالیت کالا دادوستد در و شودمی انجام مرکزی واحدهای وسیله

 دارند ولیکن وجود فروشیخرده مختلف انواع در زنجیرهای هایفروشگاه. کنندمی عرضه ابهمش

...  و غذایی مواد هایفروشگاه چندطبقه، و بزرگ هایفروشگاه صورت به هافروشگاه این ترینقوی

 .باشندمی

 هایزنجیره

 فروشگاهی

 داوطلب

 امر در و شوندمی تشکیل هافروشعمده نظر تحت مستقل هایفروشیخرده از زیادی هایگروه

 .کنندمی فعالیت کالا انبوه خریدوفروش

های تعاونی

 فروشیخرده

 فروش خرید امر در و شوندمی تشکیل هافروشعمده نظر تحت مستقل هایفروشیخرده از گروهی

 .کنندمی فعالیت کالا انبوه

ها با حق سازمان

 نمایندگی

 یك یا فروشعمده تولیدی، شرکت یك مثل) کندمی واگذار جواز یا دگینماین حق که سازمانی بین

 سرمایه صاحب یك مثل( کندمی دریافت جواز فعالیت یا حق که سازمانی و) خدماتی سازمان

 قراردادی بسته نماید(می دریافت را سیستم این در واحد چند یا یك اداره و مالکیت حق که مستقل

 شوند،می مشغول فعالیت به سازمان از جواز با یا نمایندگی شعبه، صورت هب که هاییسازمان. شودمی

 .رسانندمی فروش به حق، واگذارنده تجاری شرکت نشان و نام با را محصول

 هایمجتمع

 تجاری

 

 گرد کنند،می فعالیت مختلف هایزمینه در که فروشگاه چندین آن در که است سهامی شرکت یك

 صورت به توزیع و مدیریت وظایف راستا این در که گیرندقرار می مرکزی كتمل تحت و آیندمی هم

 .آیددرمی منسجم یا یکپارچه

 

 چنزد  معمزولا   2هاسوپرمارکت. گردندمی محسوب بزرگ هایفروشیخرده جزء 1ایزنجیره هایفروشگاه

 قیمزت . باشزند مزی  هزا سزوپرمارکت  برابزر  چند معمولا  3سوپراستورها. هستند محلی هایفروشگاه برابر

                                                   
1 . Chain stores 

2 . Supermarkets 

3 . Superstores 
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 6معمولا   ،1هاهایپرمارکت. است های محلیفروشگاه از بالاتر کمی معمولا  هافروشگاه این در محصولات

 هستند. فوتبال زمین وسعت برابر

 در امزا  شزد،  شزروع  یافتزه  توسزعه  کشزورهای  در بیستم قرن اوایل از ایزنجیره هایفروشگاه رشد     

 گرفزت  شزکل  2«هاسوپرمارکت انقلاب» عنوان تحت جریانی 90 دهه اوایل توسعه از حال در کشورهای

 در ایزنجیزره  هزای فروشزگاه  شزامل  مدرن هایفروشیخرده انواع گسترش و ایجاد به اشاره واقع در که

 الزامزاتی  که است فروشیهای خردهفروشگاه سایر و هاهایپرمارکت ها،سوپرمارکت مانند مختلف اشکال

 در و رفتزه  پزیش  اولیزه  مفاهیم از فراتر هاسوپرمارکت حاضر حال در دارند. هاسوپرمارکت بهمشا تقریبا 

 را بزازار  در کالاهزا  عرضه از ایعمده حجم جوامع، طبقه متوسط مشتریان واسطه به کشورها از بسیاری

 دارند. دست در

 سزایر  امزا  بزوده،  هزا ارکتسوپرم رشد افزایش در مهم عامل دو درآمدها افزایش و شهرنشینی اگرچه    

 تزا  90 دهزه  در فروشزی خرده بخش در خارجی مستقیم گذاریسرمایه نظیر آزادسازی مهم فاکتورهای

 و رقابزت  افززایش  و بخزش  ایزن  در گزذاری سزرمایه  تحریزك جریزان عظزیم    باعث میلادی 2000 دهه

 پزی  در نیزز  را هاارکتسوپرم چندملیتی شدن و ادغام شدید، رقابت. است گردیده داخلی گذاریسرمایه

بهبزود   بزرای  کزه  شزد  هزایی سزوپرمارکت  زنجیزره  گسزترش  کزاهش  بزه  منجزر  موضوع این که داشت

 (.1390کردند )آقاجانی و دیگران،می تلاش خود رقابتی هایموقعیت

 فروشزی خرده فروشگاه از چندین که است هافروشیخرده انواع ترینمهم از یکی ایهای زنجیرهفروشگاه

 کمزی فروشزگاه   بسزیار  تعزداد  از فقزط  آنهزا  از تعدادی. شودمی متمرکز تشکیل مشترک الکیتم تحت

 خزود  پوشزش  تحزت  را فروشزگاه  هززاران  صدها یا ها، آن از دیگر تعدادی که حالی در شودمی تشکیل

 و کننزد مزی  عرضه یکسان را قیمت با و یکسان کالاهای متعدد، هایشعبه ها،از فروشگاه نوع این. دارند

 مرکزی فرماندهی واحد یك توسط (... و اجاره تبلیغات، زنجیره )خرید، یك عمده کارکردهای و وظایف

 از شزکلی  ای،زنجیزره  بززرگ  یزك فروشزگاه   اسزاس  ایزن  بزر  شزود. مزی  کنتزرل  مرکززی  قدرت با یك

 کزه طیزف   اسزت  3خودخزدمت  صزورت  بزه  شعبه هر و بوده شعبه دارای تعدادی که است فروشیخرده

 فزروش  کنزد. مزی  ارائزه  فروشیخرده یك فروشگاه سقف زیر در را خدمات دیگر و محصولات زا وسیعی

 از اسزتفاده  هزای فوقزانی،  بخزش  در فروشزگاه  توسزعه  سزقف،  یك زیر در متعدد و بسیار متنوع اجناس

و  بوده هافروشگاه این بارز هایویژگی دیگر از بارکد، از و استفاده سرویسسلف و خودانتخابی هایروش

 هزای فروشزگاه  برجسزته  و مهزم  از مشخصزات  برخزی  است. جذاب و جالب بسیار کنندگانمصرف برای

 :از اندعبارت ایزنجیره

                                                   
1 . Hypermarkets 
2 . Supermarket Revolution 

3 . Self-service 
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فزروش   هزایش( بزه  هزا )شزعبه  ای معمولا  کالاهای یکسان را در تمام فروشزگاه یك فروشگاه زنجیره     

 کزه  ایزن  از جملزه  دارد  دنبزال  بزه  شبزرای  را مهمی رقابتی مزایای خرید، بالای بسیار حجم. رساندمی

ای بزه علزت قزدرت اقتصزادی )مزالی( و      واحدهای زنجیره .شودمی سرشکن کالا واحد هر هزینه توزیع

 تواننزد مزی  آنها. دارند خود محصولات تبلیغات برای در فردیمنحصربه فرصت متمرکزشان، سازماندهی

واحزدهای   .کننزد  اسزتفاده  جدیدترین تجهیزات از...  و اقتصادی تحلیل و موجودی و کنترل ثبت برای

 و جدیزد  هزای شزعبه  موجزودی  تجهیززات،  گذاری بسزیار کلانزی بزرای جابجزایی،    ای به سرمایهزنجیره

               توجزه قابزل  بسزیار  هزا آن هزای ثابزت  هزینزه  نتیجزه  در و نیازمند موجود هایشعبه نگهداری موجودی

 (.1390)جعفرپور، است

 

 فروشیتاریخچه خرده

هزای  فروشانی شروع شد که اجناس خود را در محزل فروشی چند هزار سال پیش به وسیله دستخرده

هزای دو طزرف راسزته معمزولا      هزای بزازار، مغزازه   فروختند. در بازار سنتی در راسزته دادوستد اولیه می

 (.1386ند )رجبی، افروشان بودهها محل استقرار عمدهها و تیمچهفروشان بوده و سراها، تیمخرده

 

 
 ترین بازار مسقف جهانبزرگ: نمایی از بازار سنتی تبریز،  1شکل

 

ای از معاوضه و مبادله و یا خریدوفروش تولیدات مازاد بر مصرف روستاییان در یك محل، بزدون برنامزه  

ها حزداقل بزه   (. پیشینه تاریخی بازار1386پیش تعیین گردیده، بازار مبادله کالا را ایجاد نمود )رجبی، 

 (.1380زاده، رسد )سلطانچند هزار سال قبل از میلاد می

 بزود،  محزدود  مبادلزه  جغرافیزایی  مکزان  و کزم  مبزادلات  حجزم  کزه  کوچزك،  و ابتدایی جوامع در     

 و یافتزه  حضزور  بزازار  در متقاضزی  و کننزده عرضزه  عنوان به کنندگان مستقیما مصرف و تولیدکنندگان
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 تقاضزا،  افززایش  جمعیت، رشد با افزایش اما دادند می انجام هزینه کمترین با را دخو نیاز مورد مبادلات

 اجتمزاعی بسزیار   و اقتصزادی  روابزط  اقتصزادی،  رشزد  آن تبع به و شهرنشینی، گسترش تولید، افزایش

 با رودررو تعامل و فروشیخرده بازارهای در تولیدکنندگان مستقیم حضور امکان و است شده ترپیچیده

 توزیزع  صزنعت  و شده جدا هم از توزیع و تولید هایفعالیت که طوری به یافت  کنندگان کاهشفمصر

 و )تولیدکننزده  قبلزی  رکزن  دو بزه  مهم و جدید ارکانی به عنوان فروشی،خرده و فروشیعمده سطح در

 (.1390شدند )آقاجانی و دیگران، اضافه کننده(مصرف

ده، به تدریج بیشزتر شزهرهای بززرگ شزروع بزه احزداژ پاسزاژ        در اواخر قرن هجده و اوایل قرن نوز   

( و در بسیاری از کشورها پیشرفت صنعت، تولید انبزوه و توجزه بزه    1387نمودند )تقوایی و شیخ بیگلو 

های بزرگ گردید که هدف از ایجاد آنها، انجام امور عده زیادی از مزردم  مصرف موجب ساخت فروشگاه

هزای  های بزرگ با امکانات اقتصادی و سزازمان (. فروشگاه1388 زاده طرف، در زمانی کوتاه بود )عبدالله

کننزدگان  های بیشزتری بزرای مصزرف   فروشی را تغییر داده و تسهیلات و راحتیعظیم خود وضع خرده

 (.1387ایجاد نمودند )تقوایی و شیخ بیگلو، 

 

 در قرن نوزهم  های بزرگفروشگاهشکل گیری و سیر تحول تاریخی 

، بزرای   2«بن ماشزه »، مغازه کوچکی با نام  1میلادی، بازرگان فرانسوی آریستید بوسیکو 1853سال در 

هزای  فروشزی، مزادر فروشزگاه   فروش کالاهای خرازی و پارچه، تأسیس کرد که بعدها این واحزد خزرده  

 شد. 3بزرگ

 

                                                   
1  .Aristid Boucicaut 
2  .Bon Marche 
3  .Grand Magsin 
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 در فرانسه« بن مارشه»: نمایی قدیمی از 2شکل

  

این واحد از نظر نوع کالاهای مورد عرضه، با سایر واحدهای مشابه تفاوتی نداشزت و تنهزا روش فزروش    

کاهش حاشیه سود بزرای   کرد:ای خود از آن پیروی میدر فروش کالاه بوسیکو روش نوینی بود که وی

قیمزت(  های گرانشدند )مانند پارچهکالاهایی که در واحدهای مشابه، عامل حبس سرمایه محسوب می

که این عمل باعث افزایش حجم فروش، کاهش زمان حبس سرمایه، افزایش سرعت گزردش سزرمایه و   

کننزده عزدم تبعزیض    چسب قیمت، که خود عامل تعیینگردید. نصب بردر نتیجه افزایش سود کلی می

شزد  زنی تعیین میبین مشتریان به وسیله فروشندگان بود  زیرا در آن زمان قیمت کالاها بر اساس چانه

و اهمیت این عمل به این علت بود که در آن زمان، این فعالیت منزع قزانونی داشزت. بوسزیکو ورود بزه      

باری برای خرید نداشزت. بوسزیکو اجنزاس خریزداری شزده توسزط       مغازه را آزاد گذاشت و مشتری اج

 1852فزروش ایزن مغزازه کزه در سزال       گرفت.مشتریان را اگر تغییری در آن ایجاد نشده بود، پس می

به پنج میلیون فرانك فرانسه رسید، بزه عبزارتی در    1861حدود پانصد هزار فرانك فرانسه بود، در سال 

دانسزت، زیزرا در ایزن     های بززرگ را سال تأسیس فروشگاه 1861ن سال تواحقیقت از نظر تاریخی می

بعزد از بوسزیکو    سال بوسیکو با علم به روش موفق خود اجناس مختلف را در زیر یك سقف گزرد آورد. 

                                      فروشزززگاه بزرگزززی بزززه نزززام      1855بزززه تقلیزززد از وی در سزززال    1« هرایزززو »و « شزززوخارد»

 تأسیس کردند.   2« رلو»

 

                                                   
1  .Chauchard & IIerio 

2  . Louvre 
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 در فرانسه  «لور»فروشگاه : نمایی قدیمی از 3شکل

 

نیزز تأسزیس شزدند.     3و سزامارتین  2، کونیاک 1های پرنتانهایی تحت نامپس از این فروشگاه، فروشگاه

را در نیویزورک   4«اسزتوارت »ایالات متحده آمریکا اولین کشوری بود که به تقلید از فرانسزه، فروشزگاه   

تأسیس شزده بزود ادغزام     1861که در سال   5«ونه میکر»کرد. این فروشگاه بعدها با فروشگاه  تأسیس

 1870هزای بززرگ آغزاز گردیزد. در حزدود      تأسزیس فروشزگاه   1860در انگلستان نیز از سزال   گردید.

 های فروش خود را توسعه دادند. قسمت  8«وایت لی»و   7«لوئیس»،  6«هارودس»های مانند فروشگاه

 

                                                   
1  . Printemps 
2  . Cognac 
3  . samaritaine 
4 . stewart 
5 . Wanamaker 
6  . Harrods 
7  . Lewis 
8 . Whiteley  
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 در انگلستان «  هارودس»: نمایی قدیمی از 4شکل

 

به وجود آمد  1های تعاونی نظیر فروشگاه تعاونی کارمندان کشوری و کارمندان لشکریهمچنین شرکت

هزای  هزایی مشزابه فروشزگاه   توانستند از آنجا خرید نمایند. البته فروشگاهکه فقط اعضای آن شرکت می

در کشزور آلمزان حزدود     واخر قرن نوزدهم در انگلستان تأسیس گردید.ایالات متحده و فرانسه نیز در ا

، فروشگاه 1879در سال 2« لئوناردتیس»های بزرگ تأسیس گردید. فروشگاه ، فروشگاه1880های سال

 از این قبیل بودند. 1885در سال   4و فروشگاه بزرگ آلتوف 1881در سال  3کارشتاد 

تأسزیس   1890های بزرگ در سزال  و اسکاندیناوی نیز فروشگاهدر کشورهای هلند، بلژیك، سوییس    

 تأسیس شده بود. 1880در سال   5«له ماگازن دونور»گردیدند. البته در کپنهاک فروشگاه نسبتا  بزرگ 

های بزرگ تأسیس گردیدند. برای مثال در کانزادا در سزال   نیز فروشگاه  6المنافعدر کشورهای مشترک

هزای بززرگ تأسزیس شزدند. در کشزورهای اروپزای       اوایل قرن بیستم فروشگاه و در استرالیا در 1890

های بزرگ استقبال نشد، ولزی در شزوروی سزابق فروشزگاه بززرگ      شرقی و ساحل مدیترانه از فروشگاه

 کمی دیرتر از سایر کشورها تأسیس گردید.  7اونیورماگ

 

                                                   
1 . Civil Service Supply Association-Army and Navy Cooperative 
2 . Leonard-tieth 
3  .R.Karstadt 
4  .Th.Althoff 
5  . Les Magasin du Nord 
6 . Common Wealths 
7 . Univermag 
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  در اتحاد جماهیر شوروی« اونیورماگ»: نمایی قدیمی از 5شکل

 

ی بزرگ طی مدتی نسبتا  کوتاه در سراسزر کشزورهای غربزی مرسزوم شزد. ایزن حرکزت بزا         هافروشگاه

صنعتی شدن این کشورها نیز همزاهنگی داشزت. نکتزه حزائز اهمیزت در اکثزر قریزب بزه اتفزاق ایزن           

فروشی تخصصی کار خزود را شزروع کردنزد و بزا     ها، سیر تکاملی آنها بود که از واحدهای خردهفروشگاه

هززای بزززرگ امززروزی درآمدنززد  هززای فززروش خززود، بززه صززورت فروشززگاه توسززعه تززدریجی قسززمت

، روبزاک و شزرکا بزا تمرکزز بزر سزاعت و جزواهرات،        1، شرکت سزیرز 1893در سال  (1374)اصغرزاده،

 عملیات از راه دور فراگیری به راه انداختند.  

 

 
 ه آمریکا در شیکاگو، ایالات متحد« سیرز»: نمایی قدیمی از شرکت 6شکل

 
                                                   
1 . Sears 
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ازآن در آن چارچوب پدیزدار  فروشی اینترنتی بیش از یك قرن پسوکار چارچوبی را که خردهاین کسب

ای توزیع شده از خریداران، موجودی مرکزی کالا بزه  بینی کرد. ویژگی آن عبارت بود از شبکهشد پیش

ها ذخیره شوند، ای از فروشگاههباشد که در شبکه پراکند -یا اقتصادی -تر از آنچه عملیمیزانی گسترده

وکارهزای  شزود. سزیرز و دیگزر کسزب    و تکیه بر تحویل کالا و آنچه امروز لجستیك برگشت خوانده می

تواننزد میززان   های سزنتی مزی  کاتالوگی نشان دادند که با استفاده از انبارداری متمرکز بهتر از فروشگاه

   (.1396موجودی را با تقاضا هماهنگ نگه دارند )نیمایر،

 

 فروشی پس از جنگ جهانی دوم  و جامعه مصرفی: گسترش خرده های رفاهدولت

فروشزی انقلابزی حقیقزی را    یافته ساختار تجارت خردهاز جنگ جهانی دوم به بعد، در کشورهای توسعه

 در شزده  مسزتقر  رفزاه  هزای دولزت  جنگ، از پس شرایط در (.1387تجربه نمود )تقوایی و شیخ بیگلو، 

 درگیر مردم عاطفی و روانی بازسازی و جنگ سخت خاطرات زدودن جهت در و آمریکا، اروپایی ممالك

هزای  فراوانزی دهزه   و رفزاه  به که گرفتند پیش در های اقتصادی راآن حادثه عظیم، مجموع سیاست در

            مزادی  کالاهزای  فزونزی  واسزطه  بزه  مصزرفی  جامعزه  کزه  بود دوران این در. انجامید میلادی 60 و 50

 شکل گرفت.

 جنزگ،  از پزیش  تزا  .1بزود  دوم جهانی جنگ از پس غربی جامعه توصیف در عنوانی مصرفی، جامعه    

 جامعزه  اسزتبداد  تزأثیر  توانست تحتنمی و بود محروم مادی کالاهای و هاجلوه بسیاری از کارگر طبقة

 نتیجزه  در و جنزگ  از پس لیکن زد،بسا جامعه بالاتر طبقات با معادل خود را زندگی سطح داریسرمایه

جهزان   میسزر شزد.   کالاهزا  بزه  جامعزه  اقشزار  دسترسی تمزام  در تسهیل نوعی رفاه، هایدولت استقرار

 دوم و اول جنزگ  چزون  ناخوشزایندی  تجزارب  به داری برای بازسازی خود و رفع تنگناهایی کهسرمایه

 اصلی خصوصیت عنوان به را مصرفی هجامع دیگر بیان به یا شدن جامعه مصرفی بود شده منجر جهانی

 پذیرفت. خود غالب شکل و

 بزر  اندیشه معاصر فضای در مصرفی فرهنگ و مصرف مفهوم تبیین در اساسی نقشی ،2مدرنیسمپست   

 نقشزی  تبیین، در این 1بودریار ژان پرداز،نظریه هر از بیش مدرن،پست اندیشمندان میان در. دارد عهده

                                                   
 . 1401. ترجمه پیروز ایزدی، تهران: نشر ثالث، چاپ چهاردهم، جامعه مصرفیژان بودریار، : رجوع کنید به برای مطالعه بیشتر. 1

2 . Postmodern 

هزا بزه ارمغان آورده است. حزوزه مزدیریت    تزصاد، هنزر و دیگزر حزوزهپست مدرنیسم تحولات زیادی را در عرصه فرهنگ، فناوری، اق

های به شدت پویزای ایزن حزوزه فعالیتهززای      نیز به عنوان یکی از علوم میان رشته ای دچار تحولات شگرفی شده است. یکی از زمینه

و نگرشی است که پست مدرنیسم جلوهزای نززو از آن   بازاریزابی اسزت کزه بزه دلیزل ارتباط با افراد و جامعه متأثر از تحولات فرهنگی 

گردد. بسیاری بر این باورند کزه بزا ظهزور پزست مدرنیزسم دوران طلائزی بازاریزابی مدرن به پایان رسیده اسزت و تئزوری    قلمداد می

 (.1387)فرهنگی و دیگران،و اساسزی دارنزد یهای بازاریابی نیاز به بازنگری جزد
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 توصزیف  بزه  تفصزیل  مصزرفی بزه   جامعزه  اثرگذارش و مشهور کتاب در بودریار است. کرده ایفا اساسی

 انتقادی، هایرهیافت از بسیاری مانند به و پرداخته ای مصرف گراجامعه عنوان به مدرن جامعه ساختار

                 تصززویر بززه دارد عهززده بززر آن در مصززرف کززه ایکلیززدی اسززاس نقززش بززر را مززدرن زنززدگی سززبك

 (.1392)ریاضی،کشد می

 ای از شزبیه  کند که ما اکنون در عصر تزازه مدرنیسم، ادعّا می پرداز مشهور پست ژان بودریار، نظریّه   

هزای کنتزرل    هزا و سیسزتم   عزات، رسزانه  طلاای شزدن، پزردازش ا   سازی هستیم  عصزری کزه رایانزه   

مثابزه   یگزین تولیزد بزه  سازی، جزا  یبرنتیکی و سازماندهی اجتماع بر اساس رمزگان و الگوهای شبیهاس

ی جامعه شده است. اگر مدرنیته دوران تولید تحت کنترل بورژوازی صنعتی است،  دهنده اصل سازمان

هایی است که تحزت حاکمیّزت الگوهزا،     عات و نشانهطلادوران ا -ها سازی عصر شبیه -عصر پسامدرن 

 ز بحث تخریزب بزه درون کزه مزك    بودریار ا(. 1981ست و داگالس، )بیبرنتیك قرار دارند ارمزگان و س

یزا  (ایماژ)شود که در دنیای پسامدرن مرز بین انگزاره   کند و مدّعی می لوهان مطرح کرده، استفاده می

و « واقعیّزت »ی  شود و همزراه بزا آن تجربزه    ریزد و تخریب می سازی و واقعیّت به درون فرو می شبیه

دکتزر  )نه، در دنیای تلویزیون انگاره یا الگوی دکتر عنوان نمو رود  به طور کلیّ از بین می آن به  زمینه

گاهی به جای دکتر واقعی تلقیّ میشود و به این ترتیب، فراواقعیّت تمایز میان واقعی  (شده سازی شبیه

در این کلمه یعنی واقعیتر از واقعیّزت، یزا واقعیّتزی کزه بزر       «فرا»کند. پیشوند  و غیرواقعی را مبهم می

شده است. به نظر بودریار، فراواقع موقعیّتی اسزت کزه در آن، الگوهزا جزایگزین      اساس یك الگو ساخته

شود و مزرز بزین فراواقعیّزت و زنزدگی      واقعیّت می  کننده شوند. در این موارد، الگو تعیین واقعیّت می

ای هزای دنیز   بودریار، فراواقعیّزت را تکنولزوژی و رسزانه    به عقیده منبع(. همان)رود  روزمرّه از بین می

   (.   1389پرهیزگار،)آورند  وجود می جدید به

 جامعزه  سزاختار اصزلی  « مصزرفی  جامعزه » ،2مارکسیسم برخلاف بودریار، مدرنیسمپست نظرگاه در    

 و کزار . اسزت  نداشزته  معنزا  داری فراغزت پیش سرمایه جهان دهد. درمی تشکیل را مدرن داریسرمایه

                                                                                                                                           
 
1  .Jean Baudrillard 
2  .Marxism 

 .ساخته شد قرن نوزدهم ، در اواخریآلمان و انقلابی فیلسوف مکتبی سیاسی و اجتماعی است که توسط کارل مارکس ، مارکسیسم

است و در دنیای حاضر، دو بوده یمبارزه طبقات اساس مارکسیسم، بر این باور استوار است که تاریخ جوامع، تا کنون، تاریخ

های های مختلف، برداشتمیان مارکسیست. های این دو، تاریخ را رقم خواهد زدوجود دارند و کشمکش ایپرولتار و یبورژواز طبقه

واژگونی نظام »یار متفاوتی از مارکسیسم و تحلیل مسائل جهان با آن موجود است اما موضوعی که تقریبا  همه در آن توافق دارند: بس

ای بی طبقه با مردمی آزاد و داری از طریق انقلاب کارگران و لغو مالکیت خصوصی بر ابزار تولید و لغو کار مزدی و ایجاد جامعهسرمایه

 است. « یجه، پایان ازخودبیگانگی انسانبرابر و در نت

 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%81
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%81
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_%D9%86%D9%88%D8%B2%D8%AF%D9%87%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_%D9%86%D9%88%D8%B2%D8%AF%D9%87%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D9%87_%D8%B7%D8%A8%D9%82%D8%A7%D8%AA%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%DA%98%D9%88%D8%A7%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7
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 فراغزت  خود بود، نشده خودبیگانه از با انسان کار که آنجا از دیگر بیان به. است بوده یکی انسان فراغت

 شد.می محسوب

 ایزن  بزا  داریسزرمایه  جهزان  در حقیقت. است داریسرمایه جهان تحولات حاصل کار از فراغت جدایی

 فراغزت  اوقات در فرهنگی مصرف به ترغیب مردم طریق از بیشتر سود کسب برای ایزمینه اولا  جدایی

 از را داریسزرمایه  جهزان  در کننده خودبیگانه از با کار مواجهه سخت شرایط تحمل ثانیا  و نمود فراهم

 (.1392ساخت )ریاضی، فراغت ممکن اوقات در ذهن نمودن آزاد طریق

های ایجاد شده به وسیله و از نگاهی دیگر به پدیده خرید و مصرف پژوهشگران نشان داده اند، مکان    

ادی برای ساختن احساس ما از دنیای مدرن هسزتند. مکزان و فضزا، در تشزکیل     برای مصرف انبوه، بنی

اند. محققین در حال شزروع بزه واسزازی کزردن     کننده به عنوان عناصری مهم دیده شدهمصرف  هویت

کند مکان را. بر اساس تشزخیص  کند مصرف را و مصرف ایجاد میهایی هستند که فضا ایجاد میاندیشه

شناسی، علم اقتصاد، علم شناسی، انسانصرف  چند رشته علمی، مانند جغرافیا، جامعهاین عناصر مهم م

شناسی، به عنوان موضوع مورد مطالعه مهم و ارزنده، جنبه فکری یگانه خود را در ناحیه سیاسی و روان

 (1،2005تحقیق مصرف آوردند)تیموتی

گزردد. ادوارد در سزال   میلادی برمزی  1950تقریبا  به دهه « شناسی خریدجامعه»های تاریخی ریشه   

میلادی  بین انگیزه به خرید رفتن و خرید کردن تفاوت گذاشت و موجب گردیزد تزا خریزد بزه      1972

(. خریزد در مطالعزات کلاسزیك    1384ابزاذری و کزاظمی،   )عنوان شکلی از فراغت در نظر گرفته شزود  

فه شزدن مفهزوم فراغتزی و تفریحزی جامعزه      شناختی ابتدا موضوعی عقلانی بوده، بعدها بزا اضزا  جامعه

 اند.کرده های فرهنگی خرید توجهشناسان یك گام به پیش آمده و به جنبه

های مختلف، خرید علاوه بر اینکه یك فعالیت اقتصادی است، دارای مفهوم فراغتزی  بر اساس نظریه     

وپهلو بوده و هم کار و هزم فراغزت   های مدرن، مبهم و دباشد. خرید مانند اغلب پدیدهو تفریحی نیز می

هزای متفزاوتی نسزبت بزه خریزد وجزود دارد. دیزدگاه        باشد. در مطالعات فرهنگزی دیزدگاه  و تفریح می

نمایزد کزه دربرگیرنزده    طیف مختلفی از خریدوفروش را مشخص می 2«فروشی جدیدجغرافیای خرده»

هزای  های کنار خیابزان، فروشزگاه  وشیفرها، دستباشد، مانند سوپرمارکتجغرافیای فروش متفاوتی می

مزیلادی  از بزه وجزود     1996در سزال   3ویرجلی و لزو  (.1384بزرگ و مراکز خرید )اباذری و کاظمی، 

اند مانند فضاهای خریدی چون فضای خرید در متزرو،  آمدن اشکال جدید خرید در دهه اخیر یاد نموده

تفریحی و فراغتی مراکز خریزد یکزی از موضزوعات     هایآهن، فرودگاه و بیمارستان. موقعیتایستگاه راه

مورد مطالعه مراکز خرید در علوم اجتماعی است. فراغتی و تفریحی شدن آنهزا صزرفا  بزه دلیزل وجزود      

                                                   
1 . Timothy 
2 . New retail Geography 
3 . Wrigley and Lowe 
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نیست، بلکه اساسا  نفس خرید نیزز در  های غذای فوری و ... شاپ، گیم نت، فروشگاهمواردی چون کافی

                           نمایزد کزه  ر چنین فضاهایی مصزرف نقزش اساسزی ایفزا مزی     جامعه جدید، امری تفریحی شده است. د

                       هززا تولیززد و مصززرف  گززردد و فضززاها نیززز در ایززن مکززان صززرفا  بززه کالاهززا و ابزارهززا محززدود نمززی  

 (.1388گردند. )کاظمی ، می

اند کزه خریزداران در شزاپینگ سزنترها     خرید یك فرم فراغتی است و بعضی از محققین توجه کرده    

میلادی سزرگرمی و تفزریح    1990معمولا  بیشتر شبیه جستجوکنندگان فراغت هستند و در اوایل دهه 

( و مصرف به عنوان فراغت تعریف شزد )تیمزوتی،   1،2010به سرعت تبدیل به یك صنعت شده )اوسوی

مدرنیتزه را  یزر از مدرنیتزه بزه پسزت    مزیلادی( ایزن دگرگزونی، تغی    1993) 2(. به عقیده بوکوک2005

 مشخص کرد به این علت که این انتقال پزارادایم اجتمزاعی از تولیزد و کزار بزه مصزرف و فراغزت را در       

مزدرن، فراغزت ماهیزت زنزدگی اسزت و کزار بزه عنزوان         داری پسترو در جوامع سرمایهبرداشت. ازاین

ین، نوع فراغت امروز بزه وسزیله مصزرف انبزوه     شود. بنابرامفهومی برای دست یافتن به فراغت انجام می

هزا، هنرهزا و   تعریف شده است و بیشتر مخصوصا  مصرف اجناس و خدمات هم چزون مسزافرت، ورزش  

مدرنیته و ظهور نوع فراغت، موضوعات عمده مربزوط بزه مصزرف و هویزت را     سینما. این انتقال به پست

 (.2005ایجاد   کرده اند )تیموتی، 

دقسمتی یکی از اثرگذارترین نهادهزای جامعزه و پیزام گزذار مدرنیتزه اسزت. در آغزاز،        فروشگاه چن    

هزای  اش حجم و نیز گستره کار بود و انباشت شمار زیادی از کالاها این توانایی را به فروشزگاه مشخصه

 های چندقسمتی علاوه بر پیشگامی در دگرگون کزردن تر بفروشند. فروشگاهداد تا ارزانچندقسمتی می

شماری را پذیرفتند  در آمریکزا، آنهزا در اسزتفاده از    های نوین بیبندی کالاها، فناوریدسترسی و دسته

هزایی  وتحلیل فروش، اولزین بودنزد. همچنزین در حزوزه    ها برای تجزیهتجهیزات مکانیکی پردازش داده

                    پیشززگام هززای اسززتخدامماننززد کنتززرل موجززودی انبززار، سیاسززت اعتبززاری، فنززون ترویجززی، و شززیوه

 (1396بودند. )نیمایر،

تر از رشد فروشگاه چندقسمتی، رشد سوپرمارکت و مفهوم سلف سرویس است که توزیزع  شاید مهم    

خوراکی را در سراسر جهان از اساس دگرگون کرد. معرفی نخستین مدل سلف سزرویس و اجزازه دادن   

یشزان را جمزع کننزد بزه مزدیران خزود امکزان داد تزا بزر          هابه خریداران برای اینکه خودشان سفارش

هزای تخفیفزی   ها، و نوع و شمار تزرویج هایی مانند استفاده بهینه از فضای ویترین، پایه قیمتکاریریزه

 تمرکز کنند.

                                                   
1 . Ozsoy 
2 . Bocock 
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 ای و سپس اندرکاران منطقهها، دستهای تازه در سوپرمارکتبا گذشت زمان، نقش محوری خوراکی    

تر عمل کننزد. افززون بزر    شت تا در مدیریت توزیع زنجیره سرد یکپارچه روز به روز پیشرفتهملی را وادا

های لجستیکی، حرکت به سوی متمرکزسازی توزیع و یکپارچه کردن کالاهزا  آن، با گسترش توانمندی

، آغزاز  کننده به فروشگاهفروش، به جای انتقال مستقیم آنها از تأمیندر مراکز توزیع تحت مالکیت خرده

آور ایزن  هزای الززام  سزازی اسزتفاده از فضزا، محزرک    های تازه و اهمیزت بهینزه  شد. عمر کوتاه خوراکی

هزای فنزی و پزردازش اطلاعزات در     های قزرن گذشزته، بیشزتر نزوآوری    دگرگونی شدند: در بیشتر سال

   فروشی در بخش سوپرمارکت پدیدار شده است )همان منبع(.خرده

( حومه شهری در آمریکا، 1ی، توسعه شاپینگ سنترهای )مرسوم به مراکز خریدمیلاد 1920از سال     

شزی یزا   فروهای متفاوت شاپینگ سنترها گردید. یك شاپینگ سنتر از یك خیابان خردهباعث رشد فرم

افززایش   2هاامروزه تنوع شاپینگ مال. ریزی شده بودهای دادوستد فرق داشت و کاملا  برنامهدیگر محل

، شزاپینگ  4ای تفریحزی هزای منطقزه  ، مزال 3هزا ست تا کاهش، به طوری که امروزه دیدن مگامالیافته ا

، ممکزن اسزت.   6ای و همسزایگی های منطقه، و ... به جای فقط دیدن مال5سنترهایی با کاربری مختلط

های دیگزر فضزا، مشزهود اسزت و انزواع دیگزر       های تجارت در فرمهمچنین ورود طراحی مال و تکنیك

ها بزه عنزوان   های هنری و موزههای اتوبوس، گالریآهن و ایستگاهها، راهای شهری، چون فرودگاهفضاه

فروشزی بیزانگر آن   شدن فضای خردهفضاهای دیگر و جهانی 7یابند و مال شدنشاپینگ مال توسعه می

 (. 1391المللی کجاست )آهور و همکاران، است که مهم نیست فرد از نظر بین

تر شد، که با انتخاب طیفی فروشان تخصصیساز پیدا شدن خردهمه عرضه هم تقاضا سبباوج گرفتن ه

از کالاهای معین برای فروش پیشنهادهای قیمتی متمایزی ایجاد کنند. ولی این نوآوری نیازمنزد چنزد   

فروشی بود کزه نخسزت در لنزدن و سزپس در دیگزر      گام توانمندساز در مراکز جدید شهری برای خرده

                                                   
1  .Shopping Centers 

اسزتفاده شزده اسزت    « مرکز خریزد »از اصلاح فارسی « شاپینگ سنتر»های فارسی، برای اصطلاح انگلیسی ها و فصلنامهدر اکثر کتاب

اصطلاح شاپینگ سنتر را به طور خیلزی  « المللی شاپینگ سنترشورای بین(. »1387و تقوایی و شیخ بیگلو،  1388اله زاده طرف، )عبد

فروشی و تأسیسات تجاری دیگر که به عنوان یك دارایی منفرد با پارکینزگ روی سزایت،   وسیع برای منتسب نمودن به هر گروه خرده

 برد.شده، به کار میو مالکیت و مدیریت یافته،شده، توسعهریزیبرنامه
2 . Shopping mall 
3  .Mega Mall 

ای معمزولی  تر از یك مرکز خریزد منطقزه  شود که سه یا چهار بار بزرگمگامال به یك شاپینگ سنتر خیلی بزرگ سرپوشیده گفته می

باشزد           هزای تفریحزی مزی   هزایی ماننزد پزارک   جاذبزه ها، تسهیلات تفریحی و ها، رستورانفروشی، هتلاست و شامل فضای مراکز خرده

 (.1391)آهورو همکاران، 

4 . Leisure-Based Regional malls 
5 . Mixed-Use Shopping Centers 
6 . Regional and Neighbourhood Malls 
7 . Malling 
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هزا در سزنگفرش کزردن    گذاری شزهرداری گر شد: سرمایهی سراسر اروپا و آمریکای شمالی جلوهشهرها

ها و تأمین روشنایی، و نیز پذیرش گام به گام این نکته در نزد مقامات شهری و همچنین بخزش  خیابان

 سازد.خصوصی که ساخت مناطق خرید تخصصی منافع اقتصادی آنها را برآورده می

هزای  فروشی تخصصی، یعنی فروشگاه چندقسزمتی، حاصزل فعالیزت   ن زیرمجموعه خردهتریبرجسته    

های نخست تزا میانزه سزده نزوزدهم دامنزه کزار خزود را        فروشان پارچه بود، چرا که آنان در سالخرده

های خود را بزرگ کردند. این رویدادی چشمگیر بود و مزردم آن زمزان نیزك    گسترش دادند و فروشگاه

هزای  فروشزگاه »هزا را غالبزا    ای در حال پدیزد آمزدن اسزت  آنزان ایزن کسزب      ه چیز تازهدانستند کمی

نامیدنزد. ولزی هویزت ویزژه فروشزگاه چندقسزمتی از مفهزومی        مزی  2«آساهای غولخانه»یا  1«آساغول

 (.1396سرچشمه گرفته بود که فراتر از طیف وسیع مقولات پوشاک بود )نیمایر،

فروشی تفریحی در جهان توسعه میلادی سه روند کاملا  مجزا در خرده 1990و  1970های بین سال   

مراکزز  »های ویزران مرکزز شزهر و کنزار بنزدرگاه بزه عنزوان        یافت. اولی توسعه مجدد انبارها و کارخانه

ای کزه   4«فروشی یزك منظزوره  های خردهخیابان»و توسعه  3«فروشی فستیوال و کالای تخصصیخرده

امکانزات  »هم تاریخی متصل هستند، بود. روند دوم افزایش تأکید بزر شزامل کزردن    معمولا  به نواحی م

 بزوده و سزومی   1980در اواخزر   5«ای و مرکز شزهر های منطقهمال»در « تفریحی و سرگرمی و فراغت

رنسزانس  »و از اواخزر قزرن بیسزتم مزیلادی ایزالات متحزده آمریکزا         مربوط به توسعه نوع مگامال بود 

 (.1391ن داده است )آهورو همکاران،را نشا 6«خرید

میلادی از بسیاری از مشخصات طراحی و عرضه کزالای   1970در دهه  7توسعه دپارتمان استورمال     

هزایی کزه   کننده قرن نوزدهم )اوایل قزرن بیسزتم( اسزتفاده کزرد. بزه خصزوص شزیوه       فضاهای مصرف

را مجددا  معرفزی کردنزد و اسزتفاده از     8ها محیط یك منظوره )موضوعی(سازندگان دپارتمان استورمال

هزا امتحزان شزد.    در طراحزی دپارتمزان اسزتورمال    9های بعد فضای آتریومنورگیرهای سقفی و در سال

ها بود که تفریح و فراغزت  میلادی ایجاد و توسعه یافتند و با تولد مگامال 1980ها از اوایل دهه مگامال

ها به شاپینگ مال، متصزل شزد.   رای جذب دلارهای توریستفروشی، در تلاش سنجیده ببار دیگر خرده

مزیلادی   1981-1985باشد کزه در  در آلبرتای کانادا می« 10وست ادمونتون مال»اولین مگامال جهان 

                                                   
1 . Monster shops 
2 . Monster houses 
3 . Specialty, Festival-Retailing Centers 
4 . Themed Retail Streets 
5 . Regional and Inner City Malls 
6 . Shopping Renaissance 
7 . Department Store Mall 
8 . Themed Environment 
9  .Atrium 
10  .West Edmonton Mall 
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وست ادمونتون »ترین مال دنیا بود. طراحان و سازندگان شاپینگ مال افتتاح شد و مدتی طولانی بزرگ

میلادی اختراع کردند و از آن زمان تاکنون سزازندگان   1980وایل دهه را در ا« مگامال»اصطلاح « مال

 های در مقیاس مشابه و عرضه شده، این عنوان را مورد استفاده قرار دادند.دیگر شاپینگ مال

 

 
 کانادا ،رتادر آلبِ« وست ادمونتون مال»: نمایی از 7شکل

 

ای را مزورد  ستند زیرا فقزط جمعیزت منطقزه   ای وسیع، متفاوت ههای منطقهها از شاپینگ مالمگامال

دهند بلکه به خصوص برای جذب و داشتن راهبرد تجاری کزه بزر نقزش شزان در بزازار      هدف قرار نمی

هزا حزداقل یزك هتزل     شوند و علت آن این است که اکثر مگامالتوریسم منطقه تأکید دارد طراحی می

گرمی و شزادی در فضزای مگامزال عزلاوه بزر      های یك منظوره )موضوعی( و سردارند. وارد کردن پارک

فروشی، تجربه خرید را به تجربه توریستی تبزدیل کزرده   سازی شده در فضای خردهایجاد واقعیت شبیه

    (.1391کننزد)آهورو همکزاران،  را فزراهم مزی   1«خرید سبك زنزدگی »ها انواع جدیدی از است. مگامال

اش، سوپرسزنتز بزوده اسزت. در    یزا همتزای آمریکزایی     یکی دیگر ازانواع خرده فروشی ها، هایپرمارکت

در  نخستین هایپرمارکت واقعی را در حومه پاریس در سنت ژنویودوبزوا  2های رایج آمده که کارفورتاریخ

هایی با گشود. کارفور به شدت تحت تأثیر رقبای محلی قرار داشت که آنان نیز سوپرمارکت 1963سال 

 کردند.  میکالاهای غیرخوراکی را اداره 

 

                                                   
1 . Lifestyle Shopping 
2  .Carrefour 
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 ، فرانسه نخستین هایپرمارکت واقعی در حومه پاریس، «کارفور»: نمایی قدیمی از 8شکل

 

را در بازار ملی خواروبار آمریکا حزاکم سزاخت و انزواع و اقسزام      1این قالبی بود که به سرعت وال مارت

لجستیك متمرکز کلید این   های  کف و مقیاس بالا به فروش رساند.ای از کالاها را با قیمتکنندهخیره

ای است که سرمایه در گردش با کارایی بیشتری به کار گرفتزه  گونهکار بود. جریان کالا در وال مارت به

کنزد،  بینی دقیق فروش به پر کردن انبار برای پاسخ به تقاضا کمزك مزی  شود و در همان حال، پیشمی

رسند. این شرکت نشان داد کزه از طریزق   از راه می 2بنابراین تا جایی که بشود، کالاها درست به هنگام

هزای  در بخزش  توان به چه چیزی دسزت یافزت.  خبرگی در هماهنگ کردن اطلاعات و جریان مواد می

فروشزان بسزیاری فشزار    تر از همه شاید در بخزش پوشزاک، خزرده   فروشی، ولی برجستهگوناگون خرده

اند تزا ایزن دو   شوند آوردهه اختصاصا  برای آنان ساخته میو تولید انواع کالاهایی ک 3زیادی بر منبع یابی

هزای  را بهتر هماهنگ سازند. همچنین، برخی از تولیدکنندگان، مهزار توزیزع خودشزان را در فروشزگاه    

 اند.  فروشی خود در دست گرفتهخرده

تزرین و  ناختهتولیدکننده ایتالیایی، شاید پیشگام این روش در زمینه پوشاک باشزد. ولزی شز    ،4بنتون   

است که مدل عملیزاتی آن نخسزتین بزار بزرای      5ترین نمونه شرکت اسپانیایی ایندیتکسمورد استفاده

در آکورونزای   1975این شرکت ابداع شد، برندی که نخستین فروشزگاه خزود را در سزال    « 6زارا»برند 

ارا هماهنگی اطلاعزات را بزه   فروشی پایان تا پایان زوکار خردهتوان گفت مدل کسباسپانیا باز کرد. می

                                                   
1  .Walmart 
2  .Just In Time 
3  .sourcing 
4  .Benetton 
5  .Inditex 
6  .Zara 
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« فزروش در حزین تولیزد   »رساند: معروف است کزه ایزن شزرکت خزودش را بزا عبزارات       ای میاوج تازه

هایی را که معروفیت ویژه دارند سفارش مجدد دهد و در چند تواند خطشناساند، به این معنا که میمی

 (.1396ها برساند )نیمایر،روز آنها را به فروشگاه

را بزرای توصزیف    2تئزوری مکزان مرکززی    1میلادی، جغرافیدان آلمانی والتر کریستالر 1930ه در ده  

ها و روسزتاها  ها توسعه و نظر داد که اندازه و فاصله از شهرکفروش شهرها و شهرکمراتب خردهسلسله

هزای  لیزل هزا در تح یك نتیجه از رفتار مصرفی مردم هستند. به دنبال کار اولیه کریسزتالر، جغرافیزدان  

فروشی داشته است، ریزی فیزیکی که مفاهیم عملی مهمی برای حرفه خردهفروشی و برنامهمکان خرده

مجذوب شدند. بزه طزور طبیعزی، الگوهزای حرکزت ماننزد مالکیزت ماشزین و توسزعه بزرگزراه بزرای            

 (.2005فروشی جالب بودند)تیموتی،جغرافیدانان خرده

 بزا  بزودن و همزاهنگی    مواجزه ی هزای بززرگ مسزائلی نظیزر     با رشد حجم فعالیزت خزرده فروشز        

در  اقزلام  جانمزایی  برای صحیح ریزیبرنامهبیشمار، مدیریت انبار و تقاضای محصولات،  کنندگانتأمین

درپزی آن  قیمت ایجزاد شزدند.    شدید تغییراتمحصولات و توجه به  ایمنی و ها، ردیابی، رهگیریقفسه

فروشی که به کنترل موجودی انبار و نظارت بر عملکرد فروش کمزك  ردهافزاری مدرن خهای نرمسامانه

در کشزور   1973در سال وکارها توانایی دادند تا مدل عملیاتی کارا داشته باشند. کردند به این کسبمی

فروشزی و خودکزار کزردن فزروش در     حزل مسزائل خزرده    یو. سزی. سزی بزرای   3نام آمریکا سازمانی به 

داد. رقمزی اختصزاص مزی    12آمد. این سیستم به هر قلزم کزالا یزك کزد جهزانی      وجود  ها بهفروشگاه

شدند دارای کدی یکتا بودنزد. ایزن کزار باعزث تسزهیل      بنابراین کالاها از هرجایی که وارد فروشگاه می

 (.1398ای شد)ملکی،های زنجیرهفروشی مخصوصا  در فروشگاهتجارت خرده

شدن تجارت و بزه علزت اینکزه کالاهزای مختلزف از      کا و جهانیآمری موفقیت این سازمان دردر پی     

همکاری یو سزی سزی،   با  1977در سال  نظام ایی. ای. انشدند، ها میتمامی نقاط جهان وارد فروشگاه

ای غیرانتفزاعی  به عنوان موسسزه  1977در سال   4ری اروپاییگذادر اروپا شکل گرفت و موسسه شماره

رقمزی بزه نزام شزماره      13سیس شد. این سیستم به هر قلم کالا یك کزد  تحت قوانین دولت بلژیك تأ

   داد )همان منبع(.می اختصاص 5تجاریجهانی قلم 

                                                   
1 . Walter Christaler 
2 . The Central Place Theory 

هزاى   مکزان »نظریه مکان مرکزى از ابداعات والتر کریستالر، جغرافیدان پرآوازه آلمانى است که براى اولین بزار در کتزاب او بزا عنزوان     

شود که کالا و خزدمات را در اختیزار    یا مکان مرکزى به مکانى گفته مى ، طرح شده است. نقطه1933چاپ « مرکزى در جنوب آلمان

 .آید دهد و از این نظر براى مناطق متعددى مرکزیت دارد و منبع مایحتاج آنها به حساب مى نواحى حول و حوش خود قرار مى
3 . Uniform Commercial Code (UCC) 
4  . European Article Number or EAN 
5  .Global Trade Item Number (GTIN) 
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در  متعزددی  هایسیستم «خدمات و کالاها و توصیف شناسایی» بهتر به عبارت و اقلام کدگذاری برای

 بزه  بنزا  کدگزذاری،  و شناسزایی  هزای سیستم یك از هر. است قرارگرفته مورد استفاده و ایجادشده دنیا

 همزه  بزه کزارگیری   و ایجزاد  در. ایجاد شزده اسزت   نیازمندی یك برطرف کردن برای و ضرورتی خاص

 برقزراری  در همزاهنگی  آن و دارد کلزی وجزود   نیازمنزدی  یزك  اقلام کدگذاری و های شناساییسیستم

 تبزادل  تزوانیم بزه  مزی  اکزده  کمزك  بزا  اسزت.  مرتبط ذینفعان و اشخاص بین تبادل اطلاعات و ارتباط

 هزا و سزازمان . دهزیم  انجزام  را مختلزف  هزای فعالیت و و امور نموده اقدام ارتباطات برقراری و اطلاعات

 شوند.می مدیریت هاو شماره کدها کمك با نیز تأمین هایزنجیره و مؤسسات

 تزوان نمزی  فهمقابل و مستند و ابهام به هنگام، بدون دقیق، صحیح، کامل، هایداده و بدون اطلاعات    

 نمونزه،  سزاخت  و طراحزی  تزا  گیزری ایزده  شزکل  از کالاهزا  عمزر  چرخزه  مراحزل  با های مرتبطفعالیت

 توزیزع،  انبارش، و نگهداری ونقل،بازاریابی، حمل انبوه، تولید قطعات، و مواد تدارک خرید و ریزی،برنامه

 و مناسزب  ایگونزه بزه  را حتزی بازیافزت   و دفزن  دفزع و  انهدام، نگهداری، و تعمیر به کارگیری مصرف،

 (.1393اد )قلندری،د انجام بخشرضایت

تزرین هزدف جزی.اس.وان. بهبزود     اسزت. مهزم   1«جی.اس.وان.»یکی از این سیستم های کد گذاری     

تسزهیل تجزارت جهزانی بزا      جزی.اس.وان. های تأمین از طریق استانداردها است. از دیگر اهداف زنجیره

هزای  حالا کزه همزه موجودیزت    گویدمی جی.اس.وان. .ها به جریان کالا استدادهمتصل کردن جریان 

زنجیره تأمین بجای توصیف اسمی با یك کد استاندارد در سراسر جهان شناسایی شزدند بایزد کزدها از    

طریق یك حامل داده )رمز کردن کد با استفاده از بارکد یا نماد دیگر( تبدیل به ابزار شناسایی خودکزار  

شود. به ایزن صزورت کزه    ها فراهم میبا انجام این کار امکان شناسایی خودکار اقلام و موجودیت ند.گرد

ها، به جزای ورود دسزتی کزد توسزط صزندوقدار، نمزاد بارکزد        فروشگاه 2در نقطه فروشبه عنوان مثال 

 (.1398شود)ملکی،توسط دستگاه بارکدخوان خوانده می

                                                                                                                                           
شود. قلزم تجزاری بزه هزر نزوع کزالا یزا        ( استفاده میGTINبرای کدگذاری انواع کالاها و خدمات تجاری از شماره جهانی قلم تجاری )

هزر   شود که ممکن است لازم باشد اطلاعات از پیش تعیین شده آن، بازیابی شزود و عزلاوه بزر ایزن، بتزوان آن را در     خدمتی گفته می

هزای از  حساب نمود. این تعریف، تمزامی کالاهزا و خزدمات بزا ویژگزی     گذاری یا سفارش دهی یا صورتای از زنجیره تأمین قیمتنقطه

گزذاری اقزلام تجزاری، بزه     دهزد. شناسزایی و علامزت   پیش تعریف شده را از مواد اولیه گرفته تا محصول نهایی، تحت پوشش قرار مزی 

، دریافزت کزالا، مزدیریت موجزودی،     Pice Look Up( PLUقیمت )های فهرست شگاهی از طریق فایلهای فروخودکارسازی صندوق

 (.1398)ملکی، کندای از سایر امور کاری کمك میسفارش دهی مجدد خودکار، تحلیل فروش و بخش عمده
1 . GS1 

د. این سیستم در خرید مستقیم کالا، باشسیستم نقطه فروش، شکل پیشرفته صندوق پول شمار در نیمه اول قرن بیستم می  .2

ل یاطلاعات به منبع معتبرجهت تحل نیوتری، ایهای کامپستمیو س یق شبکه های ارتباطید و سپس از طرینما یم یابیباز اطلاعات را

ست که اطلاعات وسخت افزار ا از نرم افزار یبیدر واقع ترک گردد. یپردازش ها ارسال م یاتیعمل ییبالا بردن کارآ برای یابیو ارز
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تزوجهی در  ای قابل های هزینه جویی باعث صرفهجی.اس.وان. دهای تجارت الکترونیك بر پایه استاندار

 .شوندتأمین مییك زنجیره

 اسزتاندارد  کد سیستم به توانمی جمله آن که از دارد وجود اقلام کدینگ برای دیگری هایسیستم     

 ی والکترونیکز  تجزارت  تسزهیل  بزرای  سیستم اشاره نمود. این1خدمات  و محصولات برای سازمان ملل

گزذاری شزد. از آنجزا کزه شزرح      تبادل اطلاعات بین فروشندگان و خریداران از کشورهای مختلف پایزه 

                هزای مختلزف )انگلیسزی، اسزپانیایی، فرانسزوی، ایتالیزایی، آلمزانی، چینزی،        کالاها و خدمات بزه زبزان  

تزوان بزا   هزا مزی  گزام تبزادل داده  ای و ...( ایجاد شده و هر شرح با یك شماره متناظر شده است، هنکره

 (.1393)قلندری، 2نیست مقصد اقدام نمود و نیازی به ترجمه به زبان هااستفاده از شماره

بزه  « اقتصاد نزو »با توجه به پیشرفت تکنولوژی و گسترش زیر ساخت ها در سال های بعد، اصطلاح     

فروشی بزه  گونه پیشگام دیگری از خردهگذاری را در ها رسوخ کرد و موجی از سرمایهسرعت در اندیشه

فروشزی دیجیتزال مایزه    هزای اولیزه بزرای خزرده    ترین گزارهنام تجارت الکترونیکی آفرید. حتی ابتدایی

کردنزد کزه چیززی    گذاران شد و هر دو گروه احسزاس مزی  هیجان فراوانی در بین کارآفرینان و سرمایه

 بسیار مهم از راه خواهد رسید.

توانستند همه کنندگان میفروشان و مصرفیجان ریشه در این حقیقت داشت که خردهاین شور و ه    

آنکه مشزتری در محوطزه   گیری به خرید و انجام دادن معامله آن خرید را بیاطلاعات لازم برای تصمیم

شروع به ناپدید شدن کزرده  3هافروش حضور داشته باشد دادوستد کنند و در همین حال کاتالوگخرده

فروشان آمزاده  کنندگان، و خردههای تجارت الکترونیك، زیرساخت، مصرفند. ولی در نخستین سالبود

عملیات در این چارچوب با این مقیاس نبودند. به دنبال آن، این رونق تبدیل به حبابی شد کزه آن هزم   

                                                                                                                                           
 دینمایم          لیودرضمن سطوح موجودی را تعد سازدیم کند و امکان پرداخت را فراهمیره میرا ذخ انید مشتریمربوط به خر

 .(1386، یدرودچ)
1  .United Nation Standard for Products & Services Code )UNSPSC) 

نگ محصولات و خدمات رجوع کنید بزه کتزاب: آشزنایی بزا سزازمان      برای اطلاعات بیشتر در زمینه سیستم های کدی.  2

 .و استانداردهای آن تالیف علیرضا ملکی و علی عباس رائی GS1جهانی 
3  . Catalogue 

 تواننزد مزی  مشزتریان  و کندمی فراهم مشتریان برای کاتالوگ یك که است شرکت در بازاریابی نوع یك بازاریابی کاتالوگ

مونت گومری  شرکت که زمانی. شد آغاز 1872 سال در کاتالوگ بازاریابی دهند. سفارش الکترونیکیپست  و تلفن توسط

 فروشیخرده کاتالوگ مزایای. کرد منتشر روستایی هایخانواده برای را هایشاولین کاتالوگ (Montgomery war)وارد 

 دوردسزت،  نقزاط  در بازاریزابی  طریزق  از فروشزان دهخر برای بیشتر سود مشتریان و برای راحتی و روی بهره: از اندعبارت

 عملیزاتی  مخارج کاهش و حضوری هایفروش کاهش و هاگران فروشگاه اثاثیه در جوییصرفه پایین، قیمت با هاییناحیه

 انتخاب شده مجموعه یك برای مؤثری و محدود و سرویس هستند انعطاف غیرقابل فروشیخرده هایکاتالوگ. هافروشگاه

 (.1997کاتالوگ )چیس، خرید از آسودگی خاطر به کندمی فراهم محصولات از
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ی را تغییر فروش سنتآنچه قطعا  برای همه روشن است این است که انقلاب دیجیتال نقش خرده ترکید.

شود، بلکه بزه صزورت بزرخط نیزز هسزت. در      می دهد. تقاضا دیگر فقط در فروشگاه فیزیکی جمع نمی

ای کلان و نامحدود از کالاهزا بزه ایزن اندیشزه     ، با عرضه گستره1هایی مانند آمازونهمین حال، شرکت

تی اسزت کزه   فزروش گززینش دقیزق محصزولا    های بنیادین هزر خزرده  اند که یکی از نقشهجوم آورده

 (.1396)نیمایر، شوند که بخرندخواهند یا شاید وسوسه میخریداران ویژه او آن را می
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 بخش دوم

 الگوهای کسب و کار الکترونیکی
 

 کسب و کار الکترونیکیدر  چرخه تجارت

ر انجزام  کننده کالا یا خزدمات و خریزدا  کننده مجموعه تبادلاتی است که بین عرضهچرخه تجارت، بیان

                حسزاب و خزدمات پزس از فزروش    های پیش از فروش، انجام معاملزه، تسزویه  پذیرد و شامل فعالیتمی

کننده مناسب، انجام مزذاکرات و  وجو و انتخاب عرضههای پیش از فروش، شامل جستفعالیت باشد.می

خریدار کالا یا خدمات مورد نیاز خزود  توافق در رابطه با شرط و چگونگی معامله است. در انجام معامله، 

پذیرد و فروشنده نیز اقدام به تحویل کالاهزای مزورد نیزاز خریزدار     را انتخاب و سفارش خرید انجام می

حسزاب توسزط فروشزنده و پرداخزت توسزط خریزدار       حساب، عملیات ارسال صورتنماید. در تسویهمی

ز قبیزل رسزیدگی بزه شزکایات و نارضزایتی      گردد و خدمات پس از فزروش، شزامل خزدماتی ا   انجام می

   باشد.مشتریان و تعمیر نگهداری می

های تجاری اعزم از فراینزد خریزد، فزروش یزا تبزادل محصزولات، خزدمات و         انجام تمام فعالیتبه      

 بسززیارى .شززودمززی گفتززه 1و اینترنززت تجززارت الکترونیکززی ایهززای رایانززهشززبکه اطلاعززات از طریززق

هزاى اخیزر انقلابزى مشزابه انقزلاب       اندکه درسزال  نگرها براین عقیده متخصصان وآینده اقتصاددانان،از

هزاى   جنبزه     به وقوع پیوسته است که جهان را وارد عصر اطلاعات ساخته اسزت وبسزیارى از  صنعتى 

ایزن   یکزى از ابعزاد  . اجتماعى وفرهنگى حیات بشر را دست خوش تحولى عمیق نموده اسزت  اقتصادى،

هابزه وجودآمزده اسزت.     هاودولت شرکت تحول، تغییرات عمیقى است که در روابط اقتصادى بین افراد،

هزا بزه سزرعت     هزا ودولزت   ها بایکدیگر و افزراد باشزرکت   شرکت ت تجارى بین افراد با یکدیگر،مبادلا

ازحالت سنتى خود که عمدتا  مبتنى بر مبناى اسناد و مدارک کاغذى اسزت، خزارج شزده و بزه سزوى      

هاى مبتنى بزر اطلاعزات الکترونیکزى در حرکزت اسزت.       گیرى از سیستم انجام مبادلات از طریق بهره

هززاى  بززردارى از فرصززت هززا و بهززره ت الکترونیکززى بززه دلیززل سززرعت،کارایى، کززاهش هزینززه تجززار

شود عقب افتادن از این سیرتحول،  زودگذر،عرصه جدیدى را در رقابت گشوده است تاآنجا که گفته مى

 (.1384دعایی،)داشت هاى جز منزوى شدن در عرصه اقتصاد جهانى نخواهد نتیج

اروپایی از تجارت الکترونیك، تجارت الکترونیکی بر پایه پردازش و انتقزال   مطابق با تعریف کمیسیون   

هزای گونزاگونی همچزون مبادلزه      باشزد و فعالیزت   ها شامل متن، صدا و تصزویر مزی   الکترونیکی داده

ای، جابه جزایی الکترونیکزی وجزوه،     الکترونیکی کالا و خدمات، تحویل فوری مطالب دیجیتالی یا رایانه

     هزای بازرگزانی، طراحزی و مهندسزی مشزترک،       ترونیکی سزهام، بارنامزه الکترونیکزی، طزرح    مبادله الک

                                                   
1 . Electronic commerce 
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گیزرد.   یابی، خریدهای دولتی، بازاریابی اینترنتی مسزتقیم و خزدمات پزس از فزروش را دربرمزی      ریشه

گردد، این است که لزوما  اگرچه با شنیدن عبارت تجارت الکترونیك آنچه به سرعت به ذهن متبادر می

چنین تجارتی باید از طریق رایانه و اینترنت صورت پذیرد. در حالی که منظزور از تجزارت الکترونیزك،    

تواند از طریزق  انجام مبادلات تجاری از طریق وسایل الکترونیکی است و از این جهت چنین تجارتی می

ورت پذیرد. به همین دلیزل  رایانه و یا تلفن و تلگرام و یا نمابر و سایر وسایل ارتباطی الکترونیکی نیز ص

برای ارائه یك شناسه جامع و مانع از تجارت الکترونیزك بایزد شناسزه فزوق را شزامل تمزامی وسزایل        

پذیرد. لیکن زمزانی بزه چنزان     ارتباطی الکترونیکی دانست که از طریق آنها مبادلات تجاری صورت می

ده مبادله تجاری از طریزق وسزایل   توان عنوان تجارت الکترونیك اطلاق نمود که بخش عم تجارتی می

ارتباطی الکترونیکی صورت پذیرد و در غیر این صورت از عنوان تجارت الکترونیزك خزارج خواهزد بزود     

 اند از:سازمان مختلفی در تجارت الکترونیك داریم که عبارت (.1387اصغری و سادات فقیه،)

دهنزد و محصزولات   آفلاین انجزام مزی  وکار را به صورت فعالیت اصلی کسب 1«:های سنتیسازمان» -1

فروشزند. بزه عنزوان مثزال، بزه فروشزگاهی       )خدمات، کالا( فیزیکی خودشان را به صورت فیزیکزی مزی  

نماییزد و آن تلویزیزون بزه طزور     خرید، قیمت آن را پرداخت مزی روید، محصولی را انتخاب کرده میمی

 سنتی نام دارد.شود. این نوع تجارت، تجارت تان حمل میفیزیکی به خانه

های تجارت الکترونیزك را بزه صزورت فیزیکزی و     برخی از فعالیت 2«:مجازی -های سنتیسازمان» -2

دهند. اگر حداقل یکی از ابعزاد تجزارت دیجیتزال باشزد، آن     برخی دیگر را به صورت دیجیتال انجام می

سزایت بزه   یوتر از طریزق وب تجارت الکترونیك ناقص نام دارد. به عنوان مثال، خرید یك کتاب یا کزامپ 

 شود.صورت تجارت ناقص است. زیرا، تحویل کالا به صورت فیزیکی انجام می

شود. اگزر  وکار به صورت دیجیتال و بر خط انجام میهای کسبتمام فعالیت «:یزهای مجاسازمان» -3

شزود. بزه   مزی  نامیزده  3تمام ابعاد تجارت به صورت دیجیتال انجام شود، آن تجارت الکترونیزك خزالص  

عنوان مثال، خرید یك کتاب به صورت پی دی اف از سایت آمزازون و پرداخزت هزینزه آن بزه صزورت      

   باشد.الکترونیکی یك نمونه از تجارت الکترونیك خالص می

 بزه  تزوان مزی  کزه  دهدمی قرار تأثیر تحت را تأمین زنجیره متفاوتی، هایجنبه از الکترونیك وکارکسب

 :کرد اشاره زیر موارد

 و همزاهنگی  تزأمین  زنجیره مختلف مراحل یا اجزاء بین توانمی اینترنت طریق از که مجازی انسجام -

 .کرد برقرار انسجام

 کننزدگان توان تأمیناینترنتی می هایپایگاه طریق وکار که ازوکار با کسبارتباطات یا مبادلات کسب -

 .نمود همکاری به اقدام و شناخته را فروشندگان و
                                                   
1 . Brick-and-mortar 
2 . Click-and-mortar 
3 . Pure-play 
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آنلایزن   سزفارش دهزی   یا مجازی هایفروشگاه طریق از وکار با مشتری کهارتباطات یا مبادلات کسب -

 شود.می ایجاد

هزای سزازمانی در طزول یزك     سزازی واحزد  یکپارچه هبیانگر وظیف «زنجیره تامین مدیریتِ»اصطلاح    

بر آوردن تقاضای مشزتری و   مواد، اطلاعات و مالی به منظور هایسازی جریانزنجیره تامین و هماهنگ

              سزازی شزبکه هزا و     با هدف بهبود رقابت پزذیری یزك زنجیزره تزامین مزی باشزد. بنزابراین یکپارچزه        

های مواد ، اطلاعات و مالی دو جز سازنده مزدیریت زنجیزره تزامین مزی باشزد.       سازی جریانهماهنگ

دو سزتون یکپارچزه سزازی و هماهنزگ سزازی       بنای مدیریت زنجیره تامین بزر  توان گفتبنابراین می

 (.1386، درودچی) استوار است

فناوری اطلاعات به مدیران در یك زنجیره تامین کمك می کند تا بتوانند روابط جدیزدی از طریزق       

تامین کنندگان خود شکل دهند که ایزن امزر باعزث ایجزاد یزك       جریان اطلاعات و دانش با مشتریان و

مشزتری مزی گزردد.     کپارچه و به هنگام در سراسر زنجیره تامین از تامین کننزده تزا  ارتباط اطلاعاتی ی

همان )اینترنت یك ابزار کارا جهت کسب اطلاعزات در مزورد نیازمنزدیهای مشزتری و بزازار مزی باشزد       

واسطه فناوری اطلاعات که باعث انتقزال و توزیزع دقیزق    ه ب همکاری در زنجیره تامینهمچنین  منبع(.

 .جلوگیری از پدید آمدن اثر شلاقی می گردد ی گردد باعثاطلاعات م

 در ناگهزانی  تغییزرات  بزا  دهزد کزه  مزی  روی صزنایعی  در بیشتر اثر شلاقی در زنجیره تأمین معمولا     

 زمزانی  از پدیده این که کامپیوتر قطعات یا مخابراتی صنایع تجهیزات نظیر هستند، مواجه بازار تقاضای

 شزرایط  ایزن  در. شزود مزی  سزاخته شزده   محصزول  در کمبود باعث باره،یك یتقاضا که شودمی شروع

 لذا تغییر. دهندمی افزایش را خود هایموجودی و تولید نرخ پیوسته طوربه سازندگان و کنندگانتوزیع

 بزه  ابتزدا  در تولیدکننزده  و توزیزع . شود بیشتر تقاضا از عرضه که شودمی باعث محصول عرضه یا تقاضا

 و شزده  بیشزتر  تقاضا از عرضه که جایی تا دهندمی ادامه خود عرضه و تولید به نبرده و پی عموضو این

 کزه  پدیزده  ایزن  ایجزاد  اصزلی  دلایزل  شد. خواهد زنجیره تأمین عوامل کل ملاحظهقابل زیان به منجر

 :است درادامه آمده دارند را تأثیر بیشترین

اضای حلقزه بعزدی زنجیزر در زنجیزره تزأمین، و نزه       بینی بر اساس تقاگر پیش :«بینی تقاضاپیش» -1

 طزی  در بزرآورد  ایزن  کزه  شزده  نادرسزت  برآورد باعث گیرد صورت نهایی، کنندهتقاضای واقعی مصرف

 .شودمی افزوده نیز آن میزان بر و شده منتقل زنجیره

ت بزین دو  دهد که هزینه پردازش و انتقال سفارشزا این زمانی روی می :«کردن سفارشاتانباشته» -2

ای انتقال یابد. که در تعیین مقزدار آن از روش  مرحله در پی هم زیاد باشد و سفارشات به صورت دسته
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بززرگ   باعزث  باشزد می متغیر بازار واقعی تقاضای سطح شود که ازاستفاده می 1اندازه اقتصادی سفارش

 باشد.می زنجیره انتهای به حرکت در تقاضا اختلاف نمایی

شزوند کزه   تولیدکنندگان هرگاه با تقاضزایی بیشزتر از تولیزد مواجزه مزی      :«دی محصولبنسهمیه» -3

 تولیزد  اگر که صورتبدین. کنندمی بندیسهمیه را محصول باشند، را نداشته توانایی برآورده کردن آن

. دهنزد مزی  ارجزاع  را بزاقی  و کزرده  رفزع  را کنندههر توزیع سفارش%  70 آنگاه باشد، تقاضا%  70 مثلا 

 ایزن  بزه  کزه  دهنزد می را افزایش خود سفارش مقدار بیشتر، سهم آوردن دست به برای کنندگانتوزیع

 .شودمی کاذب تقاضای رفتن بالا باعث که گویند،می «کمبود بازی» اصطلاحا  رفتار

اگر به هر دلیلی قیمت محصول در بازار تغییر کند باعث تغییزر در تقاضزا    :«گذاری محصولقیمت» -4

می تزوان   دارد پی در شلاقی اثر که عوارضی زا گردد.ه که باز منجر به اختلال در عرضه و تقاضا میشد

های تولیدی متغیر دسته  علت نیاز به موجودی اطمینان بالا موجودی مفرط بهبه این موارد اشاره کرد: 

ور مؤثر، از آنجا که واضزح  ناتوانی در اداره منابع به ط  قبولدهی غیرقابلسطح خدمت  تربیشتر و بزرگ

 حزداکثر  تقاضزای  پایزه  بر یا دارد متوسط ریزی منابع بر پایه تقاضاینیست که آیا شرکت نیاز به برنامه

   (.1385)اشتعاله،

 

 الکترونیکی الگوهای کسب و کار

یزرا  ز .موضوع مهمی در تحقیقات مدیریت راهبردی اسزت  وکار الکترونیك، های کسب الگوهایمطالعه 

 (.2001، 2)آمیزت  گذارنزد وکار درامکانات بنگزاه بزرای خلزق و کسزب ارزش اثزر مزی       های کسبهاالگو

 روابزط و  بزازیگران،  گزرفتن  نظزر  در بزا  پیچیزده  اجتمزاعی  سیسزتم  یزك  توصزیف  وکارکسبالگوهای 

 رو، ازاین. است ارزشی معین خلق برای تجاری سیستم یك منطق از توصیفی بلکه نیست، فرآیندهایش

 تجزاری  فرآینزدهای  طزراح  الگزویی بزرای   عنزوان  بزه  و شده ناشی سازمان استراتژی از وکارکسب مدل

  .(1392 روحانی، و )رضوانی شودمی استفاده
 هزای ارزش، فعالیزت  گززاره  تعریزف  بزازار،  به شرکت هر رقابتی پاسخ اصلی یهسته وکار،کسب مدل   

 و )لیتزاو  است شرکت عملکرد کلی با مرتبط سود یا هزینه مشتریان، از دانش و شرکا و منابع موردنیاز،

مدل کسب و کار را معماری برای کالا، خدمت و جریان اطلاعات مشتمل بزر   3تیمرز (.2013همکاران، 

                                                   
1 . EOQ 

سزفارش اقتصزادی   ها، مزدل مقزدار سزفارش اقتصزادی اسزت. مزدل مقزدار         ریزی و کنترل موجودی های پایه ای برنامه یکی از مدل

فرضیاتی دارد که شامل معلوم و مشخص و ثابت بودن تقاضا، مجاز نبودن کمبود موجودی، عدم محدودیت سرمایه، تعداد سفارشزات و  

زمان تحویل و دریافت یك باره )آنی(  مقزدار سزفارش ثابزت     فضا، ثابت و مستقل بودن هزینه خرید از مقدار سفارش، ثابت بودن مدت

 (.1392ج شیرمحمدی، حا)باشد.  می

2 . Amit 
3 .Timmers 



 فروشی الکترونیکیخرده /40

 

 

 کسزب  بزازیگران  بزالقوه  منافع از ها، توصیفی آن قوانین و گوناگون وکارهای کسب بازیگران توصیفی از

اجتمزاعی   هزای  سیستم شرح وکار، کسب مدل .دهد قرار می نظر مد درآمد منابع از توصیفی و وکارها

 وکزار، منطزق   کسزب  مزدل  بلکزه  نیسزت  آن در موجود فرآیندهای و ها ارتباط عوامل، تمام با پیچیده

 دارد شزرح مزی دهزد    قزرار  ظزاهری  فرآینزدهای  پزس  در کزه  را ارزش ایجاد برای تجاری های سیستم

 (. 2001و دیگران، 1)پتروویك

 

 ختلف تجارت الکترونیكالگوهای م

کننزدگان بزه انزواع مختلزف تقسزیم      تجارت الکترونیك با توجه به نوع معاملات و ارتباط میان شزرکت 

  اند:ها در زیر آمدهشوند. برخی از این مدلمی

هزای تجزاری   کنندگان در تجارت، بنگاه یا سزازمان تمامی شرکت الگودر این  2«:شرکت به شرکت» -1

 هستند.

اشزخاص   هزا کزالا یزا خزدمت شزان را بزه      اسزت کزه شزرکت    الگزویی  3:«کنندهبه مصرف شرکت» -2

 توان فروش کتاب در سایت آمازون را مثال زد.  ای از این مدل میفروشند. نمونهمی

وکار آنلایزن در  ای از کسب، جایی است که بخش عمده«کسب و کار با کسب و کار»بازار بی. تو. بی. یا 

ده برابر، درآمد بیشزتری   بی. تو. بی. های دهد که شرکتها نشان می. بیشتر تخمینپذیردآن انجام می

مزایزای تجزارت    خزود خواهنزد داشزت.   « کسب و کار با مصرف کننزده »نسبت به همتایان بی. تو.سی. 

های الکترونیك از انواع فروشزندگان، انتخزاب   بیشتر شناسایی محصولات در کاتالوگبی. تو. بی. آنلاین 

رین گزینه و سپس مدیریت کارهای اداری و گردش کار بزه صزورت الکترونیزك از طریزق تزدارکات      بهت

 (.1396الکترونیك است )چیفی،

در این مزدل یزك شزرکت کزالا یزا خزدمات را بزه شزرکت          4«:کنندهرکت به شرکت به مصرفش» -3

دمات خریزداری شزده   دهد. این شرکت مشتری نیز دارای مشتریانی است که کالا یا خمشتری ارائه می

هزایی کزه   توان خطزوط هواپیمزایی و شزرکت   ای از این مدل میدهد. نمونهرا به مشتریان خود ارائه می

هزای هواپیمزایی   دهند، نام برد. شرکتخدمات مسافرتی )مانند فروش بلیط، رزرو هتل و غیره( ارائه می

هزای مسزافرتی ایزن خزدمات را بزه      کننزد و آژانزس  های مسافرتی واگزذار مزی  این خدمات را به آژانس

 دهند.مشتریان ارائه می

 

                                                   
1 . Petrovic 
2 . B2B, Business to Business 
3  .B2C, Business to consumer 
4  .B2B2C, Business to Business to consumer 
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در این مدل افزراد از طریزق اینترنزت کزالا و خزدمات خودشزان را بزه         1«:کننده به شرکتمصرف» -4

هزا را  توان حسابداران، وکلا، مشاوران را نام برد که سرویسای از این مدل میفروشند. نمونهسازمان می

   (.1389دهند)نژادورزی،ارائه می هاها و سازمانبه شرکت

بزی. تزو.   های توانند نقش مهمی در برخی از بخشمی (:بی. سی.تو)« کننده به کسب و کارمصرف» -5

رود که یا بی. تو.سی. را ایفا نمایند. در این مدل، یك خریدار بالقوه، به سمت بازار فروشندگانی می بی. 

هزای مقایسزه   و دیگزر سزایت   2ند. در بازار مصرف پرایس لایزن پردازبرای فروش با یکدیگر به رقابت می

شود. سی.تو.بی. نیز شامل مشتریانی است که محتوای آنلاین خزود را بزا   قیمت از این مدل استفاده می

شوند و به عنوان محتوای کاربرساخت شزناخته  دهند که سبب تسهیل آن میوکارهایی توسعه میکسب

   (.1396شوند )چیفی،می

کننزدگان مسزتقیما  بزا یکزدیگر دادوسزتد      در این مزدل مصزرف   3«:کنندهکننده به مصرفمصرف» -6

هززا از طریززق تبلیغززات تززوان فززروش امززلاک، ماشززین و دارایززیای از ایززن مززدل مززیکننززد. نمونززهمزی 

 (.1389شده برخط به افراد دیگر نام برد)عباس نژادورزی،بندیطبقه

اسزت، سی.تو.سزی. و سزی.تو.بی. را فرامزوش نکنیزد.       بی.تزو.بی.  ا وکار شما بی.تو.سی. یز اگر کسب    

تزرین  اند که یکی از ساختارشزکن های اجتماعی حامی آنها نیز ثابت کردههای سی.تو.سی. و رسانهمدل

هزای  وکار آنلاین هستند. اولین نشزانه محبوبیزت سی.تو.سزی. ، رشزد حزراج     های فن آوری کسبنمونه

هزایی همچزون ورزش،   و جوامع نوظهور اسزت کزه روی سزرگرمی    4«ای.بی.»کنندگان آنلاین درمصرف

های اجتمزاعی  فیلم یا تفریح تمرکز دارند. اخیرا  رشد چشمگیری در تعاملات سی.تو.سی.  با رشد شبکه

 5«هزای اجتمزاعی  پایگزاه »معروف در حال جریان است که کلید دستیابی به مشتریان متعدد از طریزق  

اند که سزبب کزاهش اسزتفاده از انزواع دیگزر      ماعی در حال حاضر آنقدر با اهمیتهستند. تعاملات اجت

ها نیاز به ایجاد یك اسزتراتژی بزرای   اند. بنابراین تمام شرکتهای رایج شدههای دیجیتال و رسانهرسانه

 (.1396کنندگان دارند )چیفی،تعامل با این مصرف

 شود.  ورت الکترونیکی و برخط انجام میدر این مدل آموزش به ص 6«:آموزش الکترونیك» -7

هزا  های دولتی کالا، خزدمات یزا اطلاعزات را از شزرکت    در این مدل، سازمان 7«:دولت الکترونیك» -8

هایی از مدل دولت الکترونیك نمایند. نمونهها و شهروندان فراهم میخرند یا خدمات را برای شرکتمی

                                                   
1 . C2B, Consumer to Business 
2 . Priceline 
3 . C2C, consumer to consumer 
4 . E-Bay 
5 . Social Status 
6  . E-Learning  
7 . E-Government 
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گواهینامزه، شزرکت در انتخابزات، دریافزت و تمدیزد جزواز       توان پرداخت مالیات و عوارض، تمدیزد  می

 ها، ثبت مولد و مرگ، ثبت ازدواج و طلاق و دیگر خدمات را نام برد.وکار، ثبت شرکتکسب

هزای  سزازمانی اسزت کزه در آن سزازمان    یا مدل بی.تو.ای. زیرمجموعه درون  1«:شرکت به کارمند» -9

ای از ایزن مزدل را   نمایند. نمونهای کارمندان خود فراهم میدولتی، خدمات، محصولات یا اطلاعات را بر

سزایت  کردن درخواست مرخصی، نمایش فیش کارمندان و هر درخواست دیگر از طریق وب توان پرمی

 نام برد.

تجارت سیاری است که افراد را در یك مکزان و زمزان مشخصزی مزورد      2«:تجارت مبنی بر مکان» -10

 دهد.هدف قرار می

هزای آن از  های تجارت الکترونیك یزا کزل فعالیزت   در این مدل بخشی از فعالیت 3«:جارت سیارت» -11

توان استفاده از تلفن همراه برای ای از این نوع تجارت میشود. نمونهسیم انجام میهای بیطریق شبکه

 . انجام امورات بانکی یا خرید کتاب از آمازون را نام برد

گذاری داده و پردازش نظیر به نظیر، تکنولوژی است که امکان به اشتراک گویال 4«:نظیر به نظیر» -12

هزای  تزوان در مزدل  کنزد. از ایزن فنزاوری مزی    های همسان و در شبکه فزراهم مزی  آن را بر روی رایانه

تزوان تبزادل الکترونیکزی    ای از این مدل مزی و سی.تو.سی. استفاده نمود. نمونه بی. تو. بی. بی.تو.سی.، 

 افزار و کالاهای دیجیتالی دیگر را نام برد.، نرمفیلم

در ایزن مزدل تعزداد زیزادی از مؤسسزات غیرتجزاری ماننزد         5«:تجارت الکترونیك غیرتجااری » -13

های مذهبی و ادارات دولتزی و غیزره از تجزارت الکترونیکزی اسزتفاده      مؤسسات غیردانشگاهی، سازمان

 به مشتریان را بهبود ببخشند. ها را کاهش دهند و خدماتتا هزینه کنندمی

های دولتی به عنوان فروشزنده و  این مدل رابطه بین سازمان 6«:دولتی به سازمان دولتی سازمان» -14

هزای دولتزی دیگزر از طریزق     توانزد بزه سزازمان   کند. در این مدل، هزر سزازمان مزی   خریدار را بیان می

 الکترونیك سرویس دهد.

های خود را به مشتریان و افراد جامعزه  ن مدل دولت خدمات و سرویسدر ای 7«:دولت به مشتری» -15

باشد. ولی، در ایزن مزدل   فروشد. در مدل دولت به شهروند ارائه خدمات دولتی به صورت رایگان میمی

                                                   
1 . B2E, Business to Employees 
2 . Location base Commerce 
3 . M-Commerce 
4 . P2P, Peer to Peer 
5 . Nonbusiness EC 
6 . G2G, Government to Government 
7 . G2C, Government to consumer 
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تزوان درخواسزت   ممکن است ارائه خدمات دولتی به مشتریان هزینه داشته باشد. نمونه ایزن مزدل مزی   

 ورت الکترونیکی را نام برد.وساز به صمجوز ساخت

کند. های خصوصی را بیان میاین مدل رابطه بین دولت و شرکت  1«:دولت به شرکت و برعکس» -16

های خصوصی بفروشد یا های خودش را به شرکتتواند سرویسدر مدل دولت به شرکت، دولت می

                  های الکترونیکی راایدهتوان مناقصه و مزای از این مدل میخدمات را از آنها بخرد. نمونه

 (.1389عباس نژادورزی،) برد نام

 شزگرف  بسزیار  وکزار کسب جریان بر و عمومی اقتصاد بر الکترونیك تجارت و اینترنت تجلی تأثیر و     

پیکزری  های غولکه توسط شرکت 2وکار هدایتیبه رشدی دارد. برای مثال مدل کسب رو سرعت و بوده

هزا  و آمازون استفاده شده، مشتریان را قادر به سفارش دهی بر روی اینترنت نموده و شزرکت  3نظیر دل

 نماید.های توزیع است میرا قادر به فروش محصولات بدون تکیه بر بخش سوم، که همان کانال

 عبزارت    ها مدل کند. این می معرفی الکترونیکی وکارهای کسب در را وکار کسب مدل ، یازده4تیمرز

 الکترونیکی، خرید مراکز الکترونیکی، و مناقصه ، مزایده5الکترونیکی تدارک الکترونیکی، فروشگاه از اند

 ،8ثالزث  شخص بازار موقعیت ، 7مشارکت الگوهای یا مجازی، بسترها مجامع ،6الکترونیکی های حراجی

 10اطلاعزات  گری واسطه ارزش، زنجیره خدمات کنندگان عرضه ،9ارزش خدمات زنجیره کنندگان ادغام

 (.1392)روحانی، 11سایر سرویس های شخص ثالث و

 سایت.فروشگاه الکترونیکی: بازاریابی شرکت یا فروشگاه توسط وب

 تدارک الکترونیکی: عرضه الکترونیکی و خرید و عرضه کالاها و خدمات.

کنزد.  را اثبزات نمزی  های الکترونیکی. این مدل پایداری ای از فروشگاهمراکز خرید الکترونیکی: مجموعه

های مقایسه قیمت هستند که بزا الهزام از مزدل پورسزانتی، مشزتریان را بزه       ترین معادل، سایتنزدیك

 کنند.  فروشی لینك میهای خردهسایت

بی.تو.سی. قابل اجرا است مانند ای بی و هزم   وکار هم در بازارحراجی الکترونیکی : این نوع مدل کسب

 .12مانند علی بابا بی. تو. بی. در بازار 

                                                   
1 . B2G,G2B 
2 . Direct-Business-Model 
3 . Dell 
4 . Timmers 
5 . E-procurement 
6 . E-auction 
7 . Collaboration platform 
8 . Third party marketplace 
9 . value chain integrator 
10 . information brokerage 
11 . trust and other third-party services 
12 . Alibaba  
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هزای  باشند نظیر شزبکه  بی. تو. بی. های بی.تو.سی. یا توانند انجمنها میهای مجازی: این مدلانجمن

   .1های شرکتی مستقل مانند اُپن فروم اَمریکن اکسپرساجتماعی یا انجمن

زد. به عنزوان  ساوکارها و کارکنان را میسر میهای مشارکت: این مدل مورد مشارکت میان کسبپلتفرم

   .2مثال سایت یامر

  3بازارهای ثالث: بازارهایی مانند ای.سی.توئنی وان.

 

 
 EC21(Global B2B Marketplace) : سایت9شکل

 

   ادغام کنندگان زنجیره ارزش: ارائه طیف وسیعی از خدمات در طول زنجیره ارزش.

دهزایی بزرای بخزش خاصزی از     کنندگان خدمات زنجیره ارزش: تخصص در فراهم نمزودن عملکر تأمین

 4.زنجیره ارزش، نظیر شرکت لجستیك یو.پی.اس

 

 

 

                                                   
1. Open forum American Express 
2 . Yammer 

شبکه اجتماعی یامر شبکه اختصاصی شرکت هاست و به موسسات اجازه می دهد، مدیریت پروژه های متعدد و به اشتراک گذاری 

 دانش در شرکت ها فراهم شود این شبکه دربین کاربران عادی اینترنت چندان استفاده نمی شود. 
3 . EC21 
4 . UPS (United Parcel Service) 
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 : نقطه دسترسی به یو.پی.اس. در نیویورک10شکل

 

وکارها، اغلزب بزه منظزور    کنندگان و کسبهای کارگزاری اطلاعاتی: تدارک اطلاعاتی برای مصرفبنگاه

 گیرد(.های  واسطه را نیز دربر میکتکمك در راستای تصمیم به خرید یا برای اقدامات تجاری )شر

که کیفیت خدمات ارائه شده توسط شزرکتی   1سایتی مانند  تراست ایایجاد اعتماد و سایر خدمات: وب

 (.1396نماید )چیفی،کند را تائید میکه در فضای وب، تجارت می

 ،5اطلاعزاتی  ،4یغزاتی تبل ،3گری واسطه مدل نُه به را وب در شده ، مدل های کسب و کار مشاهده 2راپا

 11سزودمند  هزای  سرویس عرضه و 10اشتراک حق ،9جامعه ایجاد ، 8ساز وابسته ،7، تولیدکننده6بازرگانی

   (.1392تقسیم می کند)روحانی،

 

                                                   
1 . Truste 
2  . Rappa 
3 . Brokerage 

4 . Advertising 

5 . Infomediary 

6 . Merchant 

7 . Manufacturer 

8 . Affiliate model 

9 . Community model 

10 . Subscription 
11 . Utility model 
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 : سایت تراست ای11شکل

 

شوند  ها هستند که باعث میلال گران بازارساز هستند و این د در این مدل واسطه ی:گر واسطه الگوی

یزك   لاتزر شزود معمزو    داران و فروشندگان به یکدیگر معرفی شده و امکان مبادله و معامله سادهتا خری

   ه ایزن  لز ز جما نزد. مزی ک  کارمزد یا کمیسیونی برای هر مبادله ای که صورت مزی دهزد دریافزت     دلال

 .توان به موارد زیر اشاره نمود ها می روش

، 5تلای مبادلالد، 4ی مزایده هالالد، 3دآوری تقاضاهاسیستم گر، 2انجام خرید و فروش، 1ت بازارلابادت

 .8مراکز خرید مجازی، 7عاملیت جستجو، 6کننده عتوزی

 

                                                   
1 . Marketplace Exchange 
2 . Sell/Buy Fulfillment 
3 . Demand Collection System 
4 . Auction broker 
5 . Transaction broker 
6 . Distributor 
7 . Search agent 
8 . Virtual marketplace 
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در این ند تکند که عموما رایگان هم هس در این حالت وب سایت محتویاتی را فراهم می :مدل تبلیغاتی

این تبلیغزات ممکزن    .ازندوب سایت ها پیام های تبلیغاتی در شکل بنرهای تبلیغاتی فراهم می س مدل

ایزن وب سزایت هزا ممکزن اسزت       .درآمزد بزرای وب سزایت هزا باشزند      عاست اصلی ترین یا تنها منب

. از انزواع آن مزی   کننده مضامینی باشند که جای دیگری ایجاد شزده انزد   یعا توزیایجادکننده مضامین 

، 4دسزتمزد مبتنزی بزر پزرس و جزو      کاریابی با، 3کاربران ثبت شده، 2طبقه بندی ها، 1پورتال هاتوان به 

 اشاره کرد. 5بلیغات با مطالب هدفمندت
ها در مورد مشتریان و عادات مصرف آنها بسیار ارزشمند اسزت بزه ویزژه اگزر ایزن       دادهاطلاعاتی:  دلم

عزاتی هسزتند کزه از    لاه عنوان واسطه هزای اط ببنگاه ها ی برخ .آنالیز شده باشد قیقها به شکل د داده

هایی لا رد تولیدکنندگان و کاووری داده هایی در مورد مصرف کنندگان یا داده هایی در مآ عطریق جم

رار مزی دهنزد تزا    قز که ارائه می دهند و فروختن این داده ها به شرکت هایی که آن ها را مورد کزاوش  

ز انزواع  ا .عات مفید اضافی برای خدمت بهتر به مشتریان استخراج کنند، فعالیت می کنندلاالگوها یا اط

 به موارد زیر اشاره کرد.آن می توان 

 .8بازاریابی تشویقی ،7خدمات ارزیابی مخاطبان، 6شبکه های تبلیغاتی

دام به فروش خزدمات و  قتوانند ا ت میلافروشان و عمده فروشان خدمات و محصو خرده بازرگانی:مدل 

برگززاری مزایزده و یزا     هزا و یزا  قیمت ممکن است فروش بر اساس لیست کردن  .د کنندوت خولامحص

 به موارد زیر اشاره کرد.از انواع آن می توان  .ها باشد ارسال کاتالوگ

   12نده خرد.فروش ،11آفلاین یا آنلاین صورته ب ت فروشلامحصو، 10کاتالوگ فروش، 9فروش مجازی
ران تزر بزه خریزدا   ع شود که به کمك وب سری به یك تولیدکننده این امکان داده میکننده: مدل تولید

 و سزازی  تواند مبتنی بر کزارآیی، بهینزه   این مدل می .تر سازد خود را فشرده عهای توزی برسد و کانال

  .خدمات به مشتری باشد لاحاص

     ی مشزتریان  الاها جزذب ترافیزك بز    های عمومی که هدف در آن1پورتال  در مقابلوابسته ساز: مدل    

ن فرصت خرید در جاهایی است که کزاربران مشزغول   می باشد، در این روش هدف جذب و فراهم نمود

                                                   
1 . Portal 
2 . Classifieds 
3 . User registration 
4 . Query- based Paid Placement 
5 . Content- Targeted Advertising 
6 . Advertising Networks  
7 . Audience Measurement Services 
8 . Incentive marketing 
9 . Virtual merchant 
10 . Catalog merchant 
11 . Click and Mortar 
12 . Bit vendor 
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توانزد فرصزت خریزد بزرای      کند می در این روش هر سایتی که فکر می .وبگردی و یا مرور وب هستند

بزه  از انواع آن می تزوان   .تواند برای او تبلیغ کرده و در فروش او سهیم باشد دیگری را فراهم آورد، می

 اشاره کرد. 4اشتراک گذاری درآمد، 3یكپرداخت به ازای هر کل، 2تبادل بنر

یمزی  ظکاربران سرمایه گزذاری ع  .این مدل بر پایه وفاداری کاربران بنا شده است: جامعهایجاد مدل     

م مضزامین   ظکنندگان من عدر برخی موارد کاربران توزی .ت و احساس در این وب سایت ها دارندقدر و

گزاهی نیزز    .ت یا خدمات اشتراکی مزی باشزد  لاروش محصودر این حالت درآمد ناشی از ف .پول هستند

و  5ا بزاز محتزو . نظیر شود های پیشرفته فروخته شده و یا تبلیغات مبتنی بر متن نیز انجام می سسروی

 .7شبکه های اجتماعیو 6پخش عمومی

ر یزك  برای عضویت د (روزانه، هفتگی، ماهیانه و یا سالیانه)کاربران به شکل متناوب حق اشتراک: مدل 

توان خزدمات معمزولی را رایگزان     البته در این مدل می.شوند  سایت و استفاده از امکانات آن شارژ می

بزه مزوارد زیزر    از انواع آن مزی تزوان    .کاربران را شارژ نمود صبابت خدمات ویژه و خا طارائه کرد و فق

 اشاره کرد.

 .11ات ارائه دهنده اینترنتخدم ،10خدمات اعتماد، 9خدمات شبکه فرد به فرد، 8خدمات محتوا

شود که بر اساس میزان  برای کاربران فراهم می سدر این مدل یك سروی  سودمند: های سرویسمدل 

ف خدمات عضزویتی، خزدمات معزین بزر     لابرخ .، پولی دریافت می شودساستفاده هر کاربر از آن سروی

 ،12میززان اسزتفاده  به ع آن می توان از انوا (.1393)کهن سال،عی استفاده کاربران هستندقمبنای نرخ وا

 اشاره کرد.13 حق اشتراک

 

 

 

 

                                                                                                                                           
1 . Portal 
2 . Banner exchange 
3 . Pay-per-click 
4 . Revenue sharing 
5 . Open Content 
6 .Public broadcasting 
7 . Social Networking 
8 . Content Services 
9 . Person-to-Person Networking Services 
10 .Trust Services 
11 .Internet Services providers 
12 . Metered Usage 
13 . Metered Subscriptions 
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 (1393جدول  :نمونه مدل های کسب و کار تحت وب، )منبع: کهن سال، 

 
 

کننزد: مراکزز الکترونیکزی     به چهار طبقزه تقسزیم مزی    بی.تو.بی. را های مدل( 2000)1کاپلان و سانی

وکزار را در   کسزب  هفزت مزدل   (2001)2جاورسکی ریپورت و .کاتالوگ، سفارش، مبادله ومدیران تأمین

وکزار مبتنزی برکزارایی،     چهزار نزوع مزدل کسزب     (2001) آمیت و زات .دکنن فضای آنلاین مطرح می

چهزار نزوع مزدل     (2010)3کنند. ویرتز و شزیلك  سازی وحفظ ونگهداری را معرفی می نوآوری، مکمل

الیزوا و   .کننزد  اط را معرفزی مزی  و برقزراری ارتبز   وکزار مبتنزی بزر محتزوا، مضزمون، تجزارت       کسزب 

سپاری و عرضزه   وکار خدمات اساسی، پشتیبانی مشتری، برون نوع مدل کسب چهار (2003)4کالنبرگ

 شانزده مزدل کسزب   (2005) و دیگران 5اند. ویل محور را معرفی کرده های پروژه برای سازمان حل راه

وکزار   منزابع ، چهزار نزوع مزدل کسزب      مبتنی بر بر اساس رویکرد (1999) 6هسکل  .اند وکار شناخته

 شناخته است.  و بازارساز را 8لایه تك،  7یکپارچه، هماهنگ

 

 

                                                   
1 . Kaplan, S. & Sawhney 
2 . Rayport & Jaworski 
3 . Wirtz, B. W., Schilke 
4 . Oliva, R. & Kallenberg 
5 . Weill 
6 . Heuskel 
7 . orchestrator model 
8 . layer player model 



 فروشی الکترونیکیخرده /50

 

 

 الکترونیك وکارکسب ب الگویانتخا در مؤثر عوامل

 شزده  معیارهزای ارائزه   از ترکیبی و 4وکاپلان 3تاپسکات ،2تیمرز نظریات بندیجمع با ،1هایس و فینگان

 کارکردهزا،  یکپارچگی زنجیره ارزش، یکپارچگی اقتصادی، کنترل ر،معیا پنج نظر،صاحب سه این توسط

 ان کردنزد.  بیزان  وکزار کسزب  الگزوی  در انتخاب مؤثر عوامل عنوان به را منبع یابی و وکارکسب نوآوری

 را الکترونیزك  وکزار کسزب  هزای مزدل  گززینش  در مزؤثر  عوامل ،2005 سال خود در مقاله در نیز 5جی

 شزناخت از  و درک شزرکت،  فعالیزت  محیط در الکترونیك وکارکسب فرهنگ ،سازمان اندازه بر مشتمل

 بنگزاه مزی دانزد    هزدف  بزازار  نزوع  بنگزاه و  موردنیزاز  منزابع  میززان  الکترونیزك،  وکزار کسزب  هایمدل

 (.1394،محمدیان)

 و فنزی  زیرسزاخت  نوآوری، سطح وکار الکترونیك،کسب فرهنگ سازمان، اندازه معیارهای همچنین     

 و درک تزأمین،  زنجیزره  در شزرکت  موقعیت و جایگاه سودآور شرکت، اصلی هایفعالیت موجود، دانش

ماهیت  شرکت، هدف بازار نوع شرکت، موردنیاز منابع میزان الکترونیك، وکارهای کسبمدل از شناخت

وکزار الکترونیزك   کسزب  هزای مدل گزینش در سازمان مختلف سطوح هایاستراتژی شرکت، محصولات

 (. 1385ه باید مورد توجه قرار گیرند )فتحیان و توحیدی، بنگا

 «6وکزار اجتمزاعی  کسزب »نزام  تزوان در قالزب مفهزومی بزه     وکارها را مزی گام بعدی در تکامل کسب   

اسزت امزروزه اسزتفاده از    « وکار الکترونیزك کسب»که مبدع اصطلاح « آی بی ام» بازتعریف نمود. خود

کند و آن را از منظر ارتقاء توانمنزدی ارتباطزات داخلزی و خزارجی     یرا ترویج م« وکار اجتماعیکسب»

ها، خرید کالا و انجزام کارهزا بزه    گیریشیوه تعامل، نوع ارتباطات، تصمیم کند.وکارها توصیف میکسب

سزابقه خزود را بزرای    ای قدرت و توان بزی یابند. امروزه مشتریان به شکل ماهرانهطور بنیادین تغییر می

آسزای  ای به نام جمع سپاری بزا هموارسزازی بزرق   گیرند. پدیدهندها و انجام خرید به کار میشناخت بر

ای در حزال تغییزر دورنمزای صزنعت اسزت. عزلاوه بزر ایزن،         سابقهها و شرایط بازی، به میزان بیزمینه

وری ای فراینزدهای فنزا  کار هسزتند و بزه شزکل فعالانزه     کارمندان خواستار ابزارهای اجتماعی در محل

گذارند تا از این ابزارهای نزوین اسزتفاده کننزد.    اطلاعات و سلسله مراتب جاافتاده سنتی را کنار هم می

وکارها در وضعیتی انتقالی قرار دارد و بر ایزن  نظر روند فعالیت و مدیریت کسبدر نتیجه، جهان از نقطه

 (.1396ی اجتماعی )چیفی،وکارهاکسبای جدید را پیش رو داریم: دوره باوریم که طلوع  دوره

                                                   
1 . Finnegan, P. and J. Hayes 
2 . Timmers 
3 . Tapscott 
4 . Kaplan 
5 . Ng, Eric 
6 . Social Business 
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اصطلاح مشزابهی را بزرای    1سایر فروشندگان عمده خدمات فناوری اطلاعات مانند سیلزفورس و اوراکل

   برند)همان منبع(.توصیف خدمات خود به کار می

وکزار محسزوب   وکارهای اجتماعی در دنیا، هم از این بُعد که فزرم جدیزدی از کسزب   پیدایش کسب    

 مهم بسیار داشت، خواهند خود همراه به زیادی اجتماعی تأثیرات این جهت که بالقوه شوند و هم ازمی

اجتماعی، یکی از مفاهیم نوپای دنیای مدیریت است. این مفهوم اولین بار توسزط   وکارکسب بوده است.

وارد ادبیات دانشگاهی حوزه مدیریت شد. در یك  2005، برنده جایزه نوبل صلح در سال 2محمد یونس

کنزد.  گذار بدون انگیزه کسب سود مالی برای خود، به دیگزران کمزك مزی   وکار اجتماعی، سرمایهکسب

وکزار اسزت کزه بزه دنبزال      وکار اجتماعی از آنجایی که باید پایدار و خودگردان باشد، نوعی کسبکسب

ادن وکزار، درآمزد کزافی بزرای پوشزش د     های خود نیست. این کسبکسب حداکثر سود مالی از فعالیت

گذاری و بخشی وکار سرمایهکند و بخشی از مازاد درآمدش را در توسعه کسبش را تأمین میهایهزینه

ضرر شرکت بی»وکار اجتماعی یك کند. بنابراین کسبانداز میها پسرا برای پوشش دادن عدم قطعیت

وکزار  ست. هزدف کسزب  است که کاملا  برای دستیابی به اهداف اجتماعی ایجاد شده ا« و با تقسیم سود

و  ، مشزکلات فرهنگزی  کزار کودکزان   ،طزلاق  ،بیکزاری  ،اعتیاد ،فقراجتماعی حل مسائل اجتماعی مانند 

 به موارد زیر می توان اشاره کرد:کسب و کار اجتماعی  های ویژگی است. از  مشکلات محیط زیستی

بنزابراین کسزب و    .مشکلات اجتماعی است رسیدگی و کاهشهدف اصلی کسب و کارهای اجتماعی،  -

اسزت حتزی اگزر     ذی نفعزان شزان  ب سزود حزداکثری بزرای    کارهایی که هدف اصلی تأسیس آنها کس

 محسوب نمی شوند.کسب و کار اجتماعی  جزوهای اجتماعی انجام دهند فعالیت

 فزروش فعالیزت هزای خزود و    هزای خزود را از طریزق    کسب و کارهای اجتماعی باید تمزامی هزینزه   -

در رغزم آنکزه هزدف آنهزا     علیا هخیریه  ی مانندهایتأمین کنند  بنابراین سازمان محصولات یا خدمات

وابسته بزه کمزك هزای دیگزران     به علت آنکه از لحاظ اقتصادی جهت کاهش مشکلات اجتماعی است، 

 جززو شزود  ها و هدایای مردمزی و دولتزی، تزأمین مزی    های آنها از طریق دریافت کمكو هزینه هستند

بایزد از لحزاظ اقتصزادی    کسزب و کزار اجتمزاعی    بنزابراین   .شزوند نمزی محسوب کسب و کار اجتماعی 

 .خودگران باشد

درآمزدهای   وحتزی زمزانی کزه    شودسهامداران تقسیم نمیی بین سودهیچ در کسب و کار اجتماعی  -

 و آن درامزد  شزود سهامداران تقسیم نمزی  بین یسودشود،  شهایاز هزینه ترکسب و کار اجتماعی بیش

 مزورد اسزتفاده قزرار مزی گیزرد.     تمزاعی،  های اجتماعی مجددا  در کسب و کزار اج فعالیت توسعه جهت

انزد  گزذاری کزرده  بزه همزان میززان کزه سزرمایه     در این مدل از کسب و کار، سرمایه گذاران همچنین 

 .شودها پرداخت نمیسودی به آن گونههیچ لیتوانند اصل سرمایه خود را دریافت کند ومی
                                                   
1 . Oracle 
2 . Muhammad Yunus 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%82%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%82%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%DB%8C%D8%A7%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%DB%8C%D8%A7%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%DB%8C%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%DB%8C%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%84%D8%A7%D9%82
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%84%D8%A7%D9%82
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D8%B1_%DA%A9%D9%88%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D8%B1_%DA%A9%D9%88%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86


 

 بخش سوم

 های آنلاین مشتری

 
 آنلاین   از مشتریان حضوری تا مشتریان

با پیشرفت روزافزون فناوری اطلاعات یکی از بخش هایی که تحزت تزاثیر قزرار گرفتزه بخزش خریزد و       

فروش اینترنتی است. تولیدکنندگان و تامین کنندگان کالا و خدمات، فعالیت های تجزاری خزود را بزه    

ی فزراوان ایزن   محیط های مجازی انتقال می دهند و از سوی دیگر، مصرف کنندگان به خاطر مزیت ها

اینترنزت مهزم تزرین رسزانه بزرای       شیوه ها علاقه بیشتری به تامین مایحتاج خود از این طریق دارنزد. 

سازماندهی، جستجو و انتقال اطلاعات بوده و بسیار کم هزینزه مزی باشزد. از دیگزر مزایزای آن ایجزاد       

اینترنزت مزی توانزد بزه عنزوان       تعامل متقابل بین مشتریان بالقوه و شرکت ها را می توان عنوان نمود.

منبع اطلاعات، شکل دادن به بحث ها و نظرات، وسیله ارتقا، پیشبرد و کمك کننده به بازاریزابی مزورد   

استفاده قرار گیرد. نحوه رفتار مشتریان در مدل های سنتی خرید و در اینترنت تفزاوت هزایی دارد کزه    

وه جستجوی اطلاعات، ارزیابی گزینه های خریزد و  این تفاوت ها در مواردی از قبیل شناخت نیازها، نح

ارزیابی پس از خرید است. بنابراین قبول خرید اینترنتی از سزوی افزراد، تزا حزد زیزادی بزه ارتباطزات        

 مصرف کننده و چگونگی تعامل آنان با کامپیوتر بستگی دارد.

گی در دنیای اطلاعزات زده  رغم زندبه طور کلی، مشتری آنلاین با مشتری آفلاین متفاوت است. علی   

 گاه بدین اندازه قدرتمنزد نبزوده، او اطلاعزات بیشزتری دارد، از    و کم وقت امروزی، مشتری آنلاین هیچ

ها و حقوق خود کاملا  مطلع است. مشتریان همچنین ارزش زمزان، انزرژی و توجزه شزان را نیزز      قیمت

کننزد.  نابود می ای رابازاریابی مداخلهاثربخشی  هستند و 1ایافزایش بازاریابی اجازهدانند. آنها شاهد می

به یاد داشته باشید تصوراتی که از مشتری آفلاین کنونی دارید ممکن اسزت در مزورد مشزتری آنلایزن     

صدق نکند. حتی یك مشتری واحد ممکن اسزت رفتزار و خصوصزیات مختلفزی در وضزعیت آنلایزن و       

 (. 1396)چیفی، آفلاین از خود نشان دهد 

وکار تبدیل شده اسزت و   حیاتی در انجام کسب معتقد است تجارت الکترونیکی به ابزاری( 2007)2یاژ  

 هزای سزنتی کسزب   رسد هیچ برگشتی به گذشته، به شزکل  می کند به نظرهایی که ارائه می با فرصت

مستقیم تجارت الکترونیك، پدیدار گشزتن گونزة جدیزدی از مشزتریان یعنزی       وکار وجود ندارد. نتیجه

                                                   
1 . Permission Marketing 

هزا بازاریزابی   آناز و به انتخاب و رضزایت  به مشتریان با کسب اجازه تبلیغات اینترنتی ارائه تبلیغات به ویژهبه انجام خدمات بازاریابی و 

 شود. ای گفته میاجازه
2 . Xia 

https://modireweb.com/What-is-Internet-advertising
https://modireweb.com/What-is-Internet-advertising
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         الکترونیکی بوده اسزت. مشزتریانی کزه از اینترنزت بزرای خریزد محصزولات و خزدمات بهزره          شتریانم

الکترونیکزی و   وکزار  راهبردهزای کسزب   گیزری بهنگزام، جهزت توسزعه     برند. درک فرایند تصزمیم  می

  (.2005 ،1کلارک وفلاهرتی) راهنمایی در استقرار مناسب بازاریابی، دارای اهمیت است

ی از اهداف مهم شرکت ها برقراری ارتباطات موثر با مشتریان خود از طریق اینترنزت مزی باشزد.    یک    

امروزه وب سایت ها به عنوان وسیله ای برای نیل به این هدف مورد استفاده قرار مزی گیرنزد. بنزابراین    

ئز اهمیت مزی  توجه به ترغیب مصرف کنندگان به بازدید از سایت و ایجاد روابط سودمند و دوجانبه حا

باشد. از آنجا که همه مصرف کنندگان انگیزه یکسان از دیدار سایت ندارند و ادراک مصرف کننزدگان از  

همدیگر متفاوت است، تشخیص و توجه به بازار هدف و بررسی خصوصیات مصرف کننزدگان در تقابزل   

 .با ویژگی های وب سایت در خرید و فروش اینترنتی بسیار حائز اهمیت می باشد

ای بر مشزتریان هزدف   شناخت مشتری، شاه کلید بنیادین موفقیت در بازاریابی است. بازاریابان حرفه   

توانند تمام جزییات مشتریان شان را ببینند. در این بین، شزناخت  از تمام جهات شناخت دارند. آنها می

شزد چزرا کزه گسزتره     تر از آشزنایی بزا مشزتریان سزنتی و متعزارف با     مشتریان آنلاین حتی شاید مهم

هزای  تر اسزت. مشزتریان آنلایزن نگزرش    جغرافیایی و بازه فرهنگی مشتریان الکترونیك به مراتب وسیع

تر اینکه یك مشتری واحزد ممکزن اسزت    مختلفی در کسب اطلاعات و خرید آنلاین دارند. از همه مهم

ماید و در خرید آفلاین بزه شزکلی   ای تفکر و اقدام نرفتاری دوگانه داشته باشد: در خرید آنلاین به گونه

)چیفزی،   دیگر. از این رو، بازاریابان الکترونیك باید به دقت مراقب رفتار مشزتریان آنلایزن شزان باشزند    

کننزد   و خرید سزعی مزی   منظور بازدید از سایت فروشان برخط برای جذب مشتریان به خرده(. 1396

مشزتری طراحزی کننزد. بسزیاری از      دیزدگاه های خود را با توجه بزه نیازهزای مشزتریان و     وب سایت

 2شزین )تواند بررفتار خرید مشتریان اینترنتی تأثیر بگذارد  مطالعات برای شناسایی عواملی است که می

 (.2013، و همکاران

، 3تئوری جریان برای توصیف و فهم رفتار مصرف کننده در شبکه جهانی وب به کار مزی رود. یانزگ      

وکزاهش  6جریزان را بزه عنزوان یزك تجربزه در فزرد کزه شزامل لزذت درون         (، 2000) 5وهزافمن 4نواک

است، تعریف نمودند. وقتی این حالت اتفاق بیفتد، افراد احساس لذت درونزی از آن فعالیزت   7خودآگاهی

داشته و دوست دارند که آن را ادامه دهند. جریان به عنوان یك حالت بهینه روانشزناختی اسزت اسزت    

از فعالیت ها نظیر ورزش، نوشتن، کارکردن، بازی کردن و سرگرمی به دسزت   که در طول تعداد زیادی

                                                   
1 . Clarke and Flaherty 
2 . Shin 
3 . Yung 
4 . Novak 
5 . Hoffman 
6 . Intrinsic enjoyment 
7 . Self-consciousness 
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می آید و یك حالت تجربی ویژه ای است که برای افراد بسیار مطلوب بوده و آنان آرزو دارند اگر امکزان  

داشته باشد، آن را تکرار نمایند. اساسا جریان یك حالت از تجربه است که در آن هیچ چیز برای فرد به 

 ظر با اهمیت نمی آید به غیر از وظیفه ای که در حال انجام آن می باشد.ن

جریان از طریق فعالیت های زیادی که افراد به طور کامل مجذوب آن فعالیت می شوند نظیر صخره     

نوردی، بازی شطرنج و رقصیدن ایجاد و آزمایش شده اسزت. محققزین در یافتزه انزد کزه در رابطزه بزا        

تبط با کامپیوتر نیز جریان وجزود دارد. محزیط رسزانه ای کزامپیوتر، تجربزه جریزان را       فعالیت های مر

تسهیل می بخشد. چرا که در این محیط نیاز به تمرکز و درگیری زمانی بیشتر می باشد و سزطح لزذت   

در این حالت افزایش می یابد. این تجربه بهینه اتفاق نمی افتد مگر آنکه مجموعه مهارت ها بزا چزالش   

ای آن فعالیت منطبق شوند. شاخص های جریان و شدت آنها تنها توسط تعزادل میزان مهزارت هزا و     ه

چالش ها فراهم نمی گردد، بلکه توسط توجه متمرکز، کاهش خودآگاهی، احساس کنترل بر فعالیت ها 

                     و محززیط هززا، کززاهش اضززطراب ، محززدودیت هززا و قیدوشززرط هززا همچنززین کسززب احسززاس لززذت  

  آید.به دست می

اگر محیط مصرف کننده، جریان را تسهیل بخشد تکزرار خریزد)تکرار مشزاهده وب سزایت( افززایش            

طبزق نظزرات    می یابد. بنابراین باید در اولین دیدار فرد از اینترنت، این فرصت های جریان فراهم آیزد. 

ی رفتزاری مصزرف کننزدگان در اینترنزت     ژگی هزا (، از آنجا که جریان یکی از وی1996هافمن و نواک)

است. طراحان وب سایت و بازاریابان باید از مواردی که مانع جریان می شود اجتناب نمایند، نظیر زمان 

طزولانی،   1طولانی جهت دانلود نمودن، تاخیر در دانلود پلاگ این ها، نداشتن لینك، فرمهای ثبزت نزام  

، اسزتفاده از اینترنزت در محزیط کزار، قیمزت بزالای       سایت های خسته کننده یا سایت هزای ناشزناس  

استفاده از اینترنت. برای  افزایش احتمال حالت جریان شرکت ها باید سعی کنند کزه میززان تعزاملات    

  کاربر و میزان کنترل او بر وب سایت را افزایش دهند.  

د نزه تنهزا در مزوردش    مشتریان آنلاین در حال تغییر هستند. اگزر برنزدی تعهزداتش را انجزام ندهز        

تحزت  « کنتزرل برنزد  »کنند. گاهی اوقات مشتریان از حزوزه  کنند بلکه خراب و نابودش میبدگویی می

کننزد. اگرچزه   مدیریت بازاریابان گام فراتر نهاده و مباحث برند را از منظر خودشان مطرح و تحلیل مزی 

انزد کزه   هزای اجتمزاعی یافتزه   یق رسزانه های جدیدی از طراند، استراتژیحوصلهآنها اطلاعات زده و کم

های خود جامه عمل بپوشانند. امروزه شان برای گفتگو درباره علایق و دغدغهتوانند به آرزوی دیرینهمی

توانند حرفشان را به راحتی بزنند و صدایشان را بلند بزه گزوش دیگزران    مشتریان امکاناتی دارند که می

 .برسانند

                                                   
1 . Registration 
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های در حال ظهور هستند که در ذهن مشزتریان ارزش  زمان همانند ثروتحریم خصوصی، اعتماد و    

های مشزتریان را بفهمزیم. همچنزین لازم اسزت موانزع      بالایی دارند. ما باید طرز فکر، نگرش و خواسته

های آنها را بدانیم. پیشزنهادهای مزا بایزد متناسزب بزا نیازهزا، شزرایط        ها و نگرانیخرید آنلاین و ترس

آنها باشد و به طور کلی باید هوشمندانه وارد دنیای هر دو نوع مشتریانمان اعم از آنلاین  زندگی و شغل

 (.1396)چیفی، و آفلاین شویم تا به بهترین نتایج دست یابیم 

از زمانی که نیاز به اطلاعات بیشتر در مورد محصولات احساس شده و این نیزاز از یزك محصزول بزه        

، شاهد رشد روز افزون اسزتفاده از اینترنزت بزوده ایزم. فروشزگاه هزای       محصول دیگر متفاوت می باشد

اینترنتی دارای حجم زیادی از اطلاعات هستند و اینترنت به عنزوان رسزانه ای جهزت مبادلزه بزه کزار           

می رود و تجربیات بهتری نسبت به کاتالوگ ها فراهم می آورد. اینترنزت بزه مصزرف کننزدگان اجزازه        

آنکه به فروشگاه ها مراجعه کنند، جستجوی بیشزتری از محصزولات و خزدمات داشزته     می دهد، بدون 

باشند، داده جمع آوری نماینزد، اطلاعزات دانلزود نماینزد، قیمزت هزا را مقایسزه کننزد، محصزولات را          

 خریداری کنند و از خرید خود بازخور داشته باشند.  

روز هفتزه در   7سزاعته و در  24د به صزورت  مصرف کنندگان چه در محل کار وچه در خانه می توانن   

فروشگاه های آن لاین به جستجو بپردازند. از جمله مزایای دیگر آن می توان صزرفه جزویی در پزول و    

زمان، نداشتن هزینه رفت و آمد، وجود گزینه های مختلف برای انتخاب، نبودن در صف هزا و نداشزتن   

 ید اینترنتی را نام برد.فشار در حین خرید و همچنین تجربه لذت بخش خر

هر چند تعداد زیادی از مصرف کنندگان آنلاین، هنوز از اینترنت برای جمزع آوری اطلاعزات جهزت       

خرید آفلاین استفاده می کنند و محققین زیادی به بی میلی مصرف کنندگان به خرید آن لاین اشزاره   

ری، حریم شخصی و ...مزی باشزد. امزروزه،    کرده اند که علت آن موانعی نظیر امنیت در کارت های اعتبا

شبکه جهانی اینترنت محیط متفاوتی نسبت به فروشگاه های سنتی برای فعالیت هزای خزرده فروشزی    

پایه ریزی کرده است. بنابراین بسیار مهم است که ویژگی های محیط آنلاین مورد آزمایش قزرار گیزرد   

 یر قابل اندازه گیری داشته باشیم.تا بتوانیم روی تجربیات احساسی مصرف کنندگان تاث

امروزه هم مصرف کنندگان و هم خرده فروشان، توجه بیشتری به خرید اینترنتی دارند و این پدیده     

در حال رشد است. حرکت از سمت جستجوگر بودن مصرف کنندگان در وب بزه سزمت خریزد بسزیار     

د. افراد معمزولا از اینترنزت، بزرای چزك     سخت تر از آن است که فروشندگان اینترنتی در سر می پرورن

کردن اطلاعات شرکت یا محصولات آن استفاده می کنند، اما آنها از این رسزانه بزرای خریزد مسزتقیم     

محصولات معمولا استفاده نمی کنند. گرایش رفتاری مصرف کننده نظیر بازگشت دوباره بزه فروشزگاه،   

ه فروشی تاثیر می پزذیرد. تحقیقزات نشزان داده    صرف پول، زمان جستجو، از ادراک وی به محیط خرد

که محیط فروشگاه های آنلاین، روی رضایت و گرایش به خرده فروش های آنلاین تاثیر دارد. بنزابراین  

وقتی که محیط خرده فروشی آن لاین مطلوب باشد، مصزرف کننزدگان احسزاس خشزنودی بیشزتری      

 دارند.
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رف کنندگان، خرید آنلاین بیشتری خواهند داشت اگر آنها به تعداد زیادی از بازاریابان معتقدند که مص

وارد شوند. بنابراین آنها سعی در تشویق و فراهم نمودن ویژگی های جریان آنلاین دارند  1حالت جریان

تا بتوانند مشتریان بالقوه وب سایت ها را به مشتریان بالفعل تبدیل نمایند. بازاریابان افراد را به جریزان  

 .تشویق می کنند تا احتمال نتایج ناخواسته نظیر اجتناب از مشاهده وب سایت را کاهش دهنزد آنلاین 

 در ادامه به بررسی بیشتر این تئوری پرداخته شده است.

     

 تئوری جریان

تئوری جریان برای توصیف و فهم رفتار مصرف کننده در شبکه جهزانی وب بزه کزار مزی رود و تعامزل      

ا نشان می دهد. جریان پیامد هایی نظیر افززایش یزادگیری مصزرف کننزده، رفتزار      انسان با کامپیو تر ر

(، جریزان را بزه عنزوان یزك     2000نواک و هزافمن )  یانگ، اکتشافی و تجربیات مثبت را به همراه دارد.

تجربه که شامل لذت درونی و کاهش خودآگاهی است تعریف نمودند. زمینه ایجزاد ایزن حالزت تعزادل     

این تئوری بیان مزی   فرد و همچنین توجه متمرکز به فعالیت می باشد. 3و چالش های 2امیان مهارت ه

دارد که درگیر شدن در یك تجربه اکتشافی و مفرح، ناشی از یك انگیزه خودآگاه است چزرا کزه لزذت    

بخش بوده و تکرار آن جالب است. زمانی که میان چالش هاو مهارت های دریافت شزده تعزادل وجزود    

                  را  5و محزرک هزای درونزی    4اشد می تزوان ظهزور یزك تزاثیر مثبزت و سزطح بزالای انگیززش        داشته ب

 انتظار داشت.

میززان آن افززایش  مزی     6جریان با سطح بالای مهارت ها و چالش ها ایجاد می شود و بزا تعزاملات      

سزازگار       7سطح بهینه انگیززش یابد. سطوح بالای مهارت ها و چالش ها)پیش نیازهای جریان( با تئوری 

جریزان یزك حالزت مثبزت، لزذت بزالا و        در وب می شوند. 8می باشند و منجر به ایجاد رفتار اکتشافی

هوشیاری ایجاد می کند. وقتی این حالت اتفاق بیفتد، افراد احساس لذت درونی از آن فعالیت داشزته و  

ساده باشد، فرد خسزته و کسزل مزی شزود و اگزر      دوست دارند که آن را ادامه دهند. اگر فعالیت بسیار 

مهارت خواسته شده بیشتر از توانایی های فرد باشد احساس نگرانی ایجاد  می شود. وقتی کزه اهزداف   

روشن هستند و توانایی های فرد بیشتر از چالش ها باشد، آن فرد در آن فعالیت درگیزر شزده و انگیززه    

 کند.  درونی جهت انجام آن فعالیت را پیدا می 

                                                   
1  . Flow 
2 . Skills 

3 . Challenges 
4 . High level of arousal 
5 . Intrinsic motivation 
6 . Interactivity 
7 . Optimum stimulation level 
8 . Exploratory behavior 
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جریان به عنوان یك حالت بهینه روانشناختی است که در طول تعداد زیادی از فعالیت ها نظیزر ورزش،  

نوشتن، کارکردن، بازی کردن و سرگرمی به دست می آید و به عنوان یك حالت تجربی ویژه ای اسزت  

جریان به  .را تکرار نمایندکه برای افراد بسیار مطلوب بوده و آنان آرزو دارند اگر امکان داشته باشد، آن 

عنوان یك احساس کل نگری است که افراد، زمانی که کاری را با تمام درگیری خود انجام مزی دهنزد،   

احساس می کنند. تجربه جریان به علت ایجاد حالت لذت و انگیزش درونی آن، هزدف مطلزوب بزالایی    

 در وب سایت را افزایش می دهد.است. جریان با ویژگی های مثبت ارتباط دارد و رفتار اکتشافی 

این تجربه بهینه اتفاق نمی افتد مگر آنکه مجموعه مهارت ها با چالش های وظایف مربوطزه منطبزق      

شوند. شاخص های جریان و شدت آنها تنها توسط تعادل میان مهارت ها و چالش ها فراهم نمی گردد، 

بزر فعالیزت هزا و محزیط هزا، کزاهش        بلکه توسط توجه متمرکز، کاهش خودآگاهی، احسزاس کنتزرل  

جریزان از   اضطراب ، محدودیت ها و قیدوشرط ها همچنین کسب احساس لزذت بزه دسزت مزی آیزد.     

طریق فعالیت های زیادی که افراد به طور کامل مجذوب آن فعالیت مزی شزوند نظیزر صزخره نزوردی،      

ه در رابطه بزا فعالیزت هزای    بازی شطرنج و رقصیدن ایجاد و آزمایش شده است. محققین دریافته اند ک

مرتبط با کامپیوتر نیز جریان وجود دارد و محیط رسزانه ای کزامپیوتر، تجربزه جریزان را تسزهیل مزی       

بخشد. چرا که در این محیط نیاز به تمرکز بیشتر، درگیری زمانی بیشتر می باشد و سطح لذت در ایزن  

 حالت افزایش  می یابد.

است که در آن هیچ چیز برای فرد به نظر با اهمیزت نمزی آیزد بزه      اساسا جریان یك حالت از تجربه   

غیر از وظیفه ای که در حال انجام آن می باشد. در حالت جریان، افراد احسزاس کنتزرل بزر تکنولزوژی     

این تئوری پیشنهاد می کند که درگیری در تجربیات مفرح و اکتشافی، خودانگیزاننزده انزد چزرا     دارند.

هیل می بخشند. بنابراین ممکن است افراد به خرید آن لاین به علت لذتی که از که احساس لذت را تس

وب سایت هایی که مشاهده گران را با بزازی هزا سزرگرم     این فرآیند به دست می آورند، تشویق گردند.

 می کنند، پتانسیل برای ایجاد تجربه جریان را دارند.جالب آنکه محققین یافته اند که برخی افراد دارای

این ویژگی هستند که نسبت به دیگران زمان های بیشتر و تعداد دفعات بیشتری در تجربه جریان قزرار  

می گیرند، که در برخی مواقع زمینه های ژنتیکی موجب ایجاد این وضعیت می گردد و دربرخی مواقع 

راک شزان از  علت ویژگی های ذاتزی شزان نظیزر اد   . برخی افراد به نیز ایجاد این حالت، آموختنی است

                   مهارت ها در انجام وظزایف، تربیزت شزان و ... ممکزن اسزت در حالزت جریزان بیشزتر از افزراد دیگزر           

   باقی بمانند.

جریان یك ساختار مرکزی برای مطالعه ویژگی های هدایت کننده وب سایت ارائه می دهزد و یزك       

مپیوتر بیان می دارد. زمانی که ما محزیط اینترنزت را بزا    ساختار مفید برای توصیف تعاملات انسان و کا

رسانه های سنتی مقایسه می کنیم، به این نتیجه می رسیم که باید فعالیت های بازاریابی و تئوری هزا  

دوباره بازسازی شوند و برای این رسانه جدید تخصیص داده شوند. پایه های جدید بخزش بنزدی بزازار    

 یان جهت دریافت حالت جریان بدهند.باید شانس بیشتری به مشتر
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-4حزس کنجکزاوی   -23توجزه  -2کنترل  -1( چهار عنصر جریان را بیان نمود:1975) 1سیکزنتمیهالی

بزازخور   -2اهزداف واضزح     -1آنها را به هشت بعد تغییر داد که شزامل:  1990و در سال 3علاقه درونی

احسزاس   -6تمرکزز   -5و آگزاهی   یکزی کزردن عمزل    -4تعادل میان چالش ها و مهارت هزا   -3سریع 

دگرگون شدن حس از زمان، تجربه رضایت شخصزی یزا قصزد     - 48کمبود خودآگاهی - 7کنترل بالقوه 

مورد استفاده قرار گرفزت. آنهزا گززارش     1997درونی. این مدل سرانجام توسط نواک و هافمن در سال 

ند و مهارت هزا مزی تواننزد کنتزرل     دادند که چالش ها می توانند سطح برانگیختگی را پیش بینی نمای

رفتاری را پیش بینی نمایند که هر دوی آنها حس لذت و مفرح بزودن را ایجزاد مزی کننزد. در نتیجزه      

 حس مفرح بودن با چالش ها و رفتار اکتشافی که از پایه های جریان هستند، ارتباط دارد.

ت، اولی توصیف و شرح تجربزه جریزان   اندازه گیری جریان از طریق سه دیدگاه مهم  امکان پذیر اس    

است که برای ارزیابی این تجربه از ابزارهای پیمایشزی اسزتفاده مزی گزردد. دومزی مشزارکت در یزك        

فعالیت مشخص و ارزیابی اتفاقزات معطزوف بزه گذشزته آن و همزمزان بزا آن بزا اسزتفاده از ابزارهزای          

جربی است. در بین این روش ها، روش پیمایشی می باشد و سرانجام سومین روش، روش نمونه گیری ت

مهمترین روش می باشد. در این روش افراد را در سراسر روز به مدت یك هفته در 5نمونه گیری تجربی

             نظر می گیرند و فعالیت های آنان را در طول آن زمان توسزط ابزارهزای پیمایشزی مزورد ارزیزابی قزرار       

 دهند.می

ژگزی هزای رفتزاری مصزرف کننزدگان در      (، جریزان یکزی از وی  1996) واکطبق نظرات هافمن و ن    

اینترنت است. سازندگان وب سایت و بازاریابان باید از مواردی که مانع جریان می شود اجتناب نماینزد،  

نظیر زمان طولانی جهت دانلود نمودن، تاخیر در دانلود پلاگ این ها، نداشتن لینك، فرم های ثبت نزام  

یت های خسته کننده یا سایت های ناشناس، همچنین پاسخ های کند، چالش هایی بیشزتر  طولانی، سا

از مهارت های افراد، استفاده ار اینترنت در محیط کار، قیمت بزالای اسزتفاده از اینترنزت اشزاره نمزود.      

ان ما بایزد  تواند جریان را به عقب بیاندازد و یا آن را مختل سازد. برای بهبود و افزایش جریتبلیغات می

به فکر تعاملات و کنترل استفاده کنندگان وب سزایت باشزیم. اگزر محزیط مصزرف کننزده، جریزان را        

تسهیل بخشد تکرار خرید)تکرار مشاهده وب سایت( افزایش می یابد. بنابراین باید در اولین دیزدار فزرد   

  فراهم آید. از اینترنت، این فرصت های جریان

ن است مصرف کنندگان بزه جسزتجوی منزافع مطلزوب و سزودمند نظیزر       موقع خرید آن لاین، ممک   

و لزذت بزردن در   احسزاس کنتزرل   راحتی استفاده ، نتایج رضایت بخش و یا منافع لذت بخش باشزند . 

                                                   
1 . Csikszentmihalyi 
2 . Attention 
3  .Intrinsic interest 
4 . Self-Consciousness 
5 . Experience sampling method 
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موقع استفاده از اینترنت، همچنین زمان کوتاه انتظار به علت سرعت بالای تعامل سایت، ارتباط مثبزت  

 ها از عناصر جریان آن لاین می باشند.ویژگی با  قصد خرید دارند که این

 

 ن  متغیرهای جریا

های آن اشاره شد، دارای چند متغیر مهم و اساسزی  که در بخش قبلی به تعریف و ویژگیتئوری جریان 

 است که بدین شرح است: 

 

 هاچالشالف: 

ترنت تعریف نمودنزد.  ( چالش را به عنوان فرصت هایی برای فعالیت در این2000نواک، هافمن و یانگ )

تنها جریان زمانی حاصل می شود که میان مهارت ها و چالش ها تعادل برقرار شزود بزه طزوری کزه از     

میانگین مقدار آن برای هر فرد بالاتر رود. هرچند محدودیت هایی در ایجاد حالزت جریزان وجزود دارد    

ا وجود همان سطح از چزالش فزرد   که به طو کامل به مهارت ها و چالش ها بستگی ندارند. در حقیقت ب

تواند ابتدا دچار حالت نگرانی و اضطراب شده و سپس خسته شود و هیچ حزالتی از جریزان نداشزته    می

 بنابراین اطمینان از اینکه فرد در چه حالتی به سر می برد بسیار اهمیت دارد. باشد.

وب سزایتهایی کزه چالشزی    سطح چالش ها ممکن است روی طرز تلقی از وب سزایت تزاثیر گزذارد.       

افرادی که مهارت در استفاده از وب دارند و برایشزان  . آیندنیستند سایت هایی خسته کننده به نظر می

چالش انگیز است به جستجو و خرید آن لاین محصولات علاقه بیشزتری دارنزد بنزابراین مهزارت هزا و      

چزالش هزا    ان را پیش بینی نمایند.چالش ها می توانند رفتار خرید و جستجوی آن لاین مصرف کنندگ

تاثیر مثبت روی جستجوی اطلاعات و تعاملات دریافت شده دارنزد و ممکزن اسزت منجزر بزه فعالیزت       

        بیشتر در وب سایت و انگیزش بیشتر شوند. احساس کنترل، چالش و انگیززش، احتمزال خریزد را بزالا    

 می برند.

 

 هاب: مهارت

توانایی مصرف کننزده بزرای کزار در    »هارت را این گونه توصیف کردند: ( م2000) نواک، هافمن و یانگ

مهارت ها تاثیر مستقیم روی جریان دارند. سطح مهزارت هزای   «. طول فرایند هدایت کنندگی آن لاین

دریافت شده نظیر چالش های دریافت شده با جریان رابطه مثبتی دارند. وقتی که مهارت هزا و چزالش   

، جریان دیده می شود. مطالعات اثبات کرده که سطح بالای چالش ها و مهزارت هزا   ها هر دو بالا باشند

منجر به رضایت مصرف کنندگان از تجربه اینترنت می شود. افرادی که مهارت بیشزتری در اسزتفاده از   

توجزه بزه میززان     اینترنت دارند، گرایش به این دارند که تعامل دریافت شده از وب سایت بیشتر باشزد. 

ت بازدید کنندگان سایت در فروش اینترنتی اهمیت دارد. اگر مشتریان هدف شما از مهارت بالایی مهار
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در استفاده از وب برخوردار باشند، باید در طراحی وب سایت ها دقت بیشتری صرف نمود. چرا که اگزر  

 وب سایت خسته کننده به نظر آید، امکان فروش محصول کاهش می یابد.

 

   تعاملج: 

ت یکی از پیش نیازهای وفاداری الکترونیکی است که اشاره به یزك روابزط پویزا و دوجانبزه بزین      تعاملا

خرده فروشان اینترنتی و مشتریان از طریق وب سزایت دارد. بزه عنزوان یزك تعریزف عملیزاتی تعامزل        

ت را عبارت است از درجه ای که ارتباطات دوطرفه تسهیل یابد. امروزه اینترنت می تواند سطوح تعزاملا 

افزایش دهد، کاری که رسانه های سنتی نمی توانند انجزام دهنزد. طبیعزت تعامزل در وب سزایت هزا،       

گرایش به فروشگاه های آن لاین، علاقه به جستجو و بازگشت دوباره به وب سایت و خریزد آن لایزن را   

و بزی ارتبزاط بزه    ژگی های برجسته زیر می باشد: تعاملات ،بی نیزاز  افزایش می دهد. اینترنت شامل وی

زمان و مکان، کاهش هزینه ها، پوشش جهانی، راحتی ورود. در میزان ایزن ویژگزی هزا تعامزل، مزیزت       

 کلیدی برای این رسانه محسوب می شود.

تعامل، توانایی و قابلیت سیستم های جدید ارتباطی برای صزحبت بزا کزاربر و شزرکت دادن آنهزا در         

یستم های ارتباطی جدید است که قابلیزت تبزدیل نقزش هزا بزین      می باشد. یك توانایی از س گفتگوها

گیرنده و دریافت کننده را پیشنهاد نموده و بدین ترتیب انسان روی مکان، ساختار و محتوای ارتباطات 

می تواند، کنترل داشته باشد. تعامل، مترادف با بازخور بوده و روشی بزرای کنتزرل سیسزتم اسزت کزه      

ی می نماید. تعامل شامل کنترل، تبادل نقش ها و سخن گفتن دو طزرف مزی   عملکرد گذشته را بازنگر

باشد. کنترل، اشاره به محتوای ارتباطات، زمان بندی آن و پیامدهای ارتباطزات دارد، تبزادل نقزش هزا     

اشاره به این دارد که گیرنده و دریافت کننده بتوانند نقش های خزود را جابزه جزا نماینزد. شزش بعزد       

توانایی بزازبینی   -4پاسخ دهی رسانه  -3سطح تلاش ها  -2پیچیدگی انتخاب ها  -1د از: تعامل عبارتن

و  2قابلیززت ارتباطززات میززان فززردی. هززا  -6توانززایی اضززافه کززردن اطلاعززات    -5رسززانه  1و نظززارت

جمزع   -4اتصال  -3انتخاب  -2سرگرمی و لذت -1( پنج بعد از تعامل را پیشنهاد نمودند: 1998جیمز)

ارتباطات دوطرفه.  تعامل در وب سایت دامنزه گسزترده ای را دربزر مزی گیزرد کزه        -5لاعات آوری اط

مشتریان و بازاریابان می توانند توسط آن ارتباطات راحت تری انجزام دهنزد، سزفارش سزازی کننزد و      

اطلاعات شخصی دریافت کنند، در تصاویر دستکاری کرده و سرگرم شوند. علاوه بر آن طبیعزت تعامزل   

وب سایت یك تاثیر مثبت روی پاسخ های مصرف کنندگان می گزذارد و سزبب افززایش خریزد آن     در 

 لاین و جستجوهای مطلوب می گردد..

                                                   
1 .  Monitoring 
2 . Ha 
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تعاملات با ارائه نوعی ارتباطات دوسویه به علاوه مشارکت دهی هرچه بیشتر و مزدیریت تجربزه وب بزه    

کزه چگونزه تعزاملات و ارتباطزات      کند. حال در نظر بگیریزد درگیرسازی بازدیدکنندگان وب کمك می

تعزاملات   توانند یك مشتری را در مراحل فرایند خرید هدایت کنند و آنها را به جلو براننزد. دوسویه می

توانند به مشتری برای یادگیری کمك کنند چرا که فراینزد درگیرسزاختن و شزامل شزدن مشزتری      می

 شزوند: های تعاملی شامل موارد ذیل مزی تکنیك سازد.تر مییادگیری وی را افزایش داده و آن را عمیق

سزازی، بزرای مثزال سزایت نشزنال اینسزترومنتز       نمایش تعاملی محصولات یا ارائه آن از طریزق شزبیه  

 .1پروداکت ادوایزر

 

 

 
 National Instruments Product Advisor: سایت 11شکل

 

 .2دهنزد ماننزد سزایت نایزك    هزای مختلزف محصزول را شزرح مزی     ها و مزیتهایی که ویژگیانیمیشن

خواهد تا نوع شرکت سازی بر اساس طبقه یا نوع محصول  برای مثال شرکت دِل از کاربران میمتناسب

خود را از نظر اندازه اعلام کننزد  و سزایت را بزا کوچزك، متوسزط یزا بززرگ بزودن شزرکت متناسزب           

بی. تزو. بزی.   های منابع نند کتابخانهاف  مادیدانلود مشخصات فنی کامل، اغلب در فرمت پی سازند.می

کننزد کزه در   های کاری که افراد مختلفی را پشتیبانی مزی های رسمی در قالب گزارشبه همراه گزارش

قیمزت، حضزور   افززاری گزران  گیری یك خرید پیچیده، ماننزد خریزد یزك خزدمات نزرم     فرایند تصمیم

 (.1396دارند)چیفی،

                                                   
1 . National Instruments Product Advisor( www.ni.com/advisor) 
2 . Nike.com 
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ی تشزویق بزه معاملزه بزا وب سزایتی کزه مشزاهده نمزوده انزد،                تعاملات سایت فرصتی به مشتریان برا

می دهد. وب سایت هایی که از تعامل بالا برخوردار باشد، مشاهده گران وقزت بیشزتری در آن سزپری    

در ابتدا تعاملات به عنوان ارتباطات از  می کنند و امکان بازگشت دوباره شان به سایت افزایش می یابد.

رد ملاحظه قرار گرفت، سپس به عنوان یك مشخصه از رسانه ها تشخیص داده شزد.  طریق رسانه ها مو

 می گردد. تعاملات به عنوان بخشی از فرآیند ارتباطات تعریف

تعاملات منجر به تاثیر مهمی روی وفاداری مشتری به چندین دلیل می شود. اول اینکه با توجزه بزه      

آیند جستجو منجر به این می شود که محصولات یا خدمات (، تعاملات در فر1997و دیگران) 1نظر آلبا

مطلوب را به سرعت به دست آوریم. دلیل دوم این است که تعاملات بزه طزور غیزر منتظزره ای مقزدار      

اطلاعاتی را که می توان به مشتری ارائه نمود، افزایش می دهزد. ایزن اطلاعزات مناسزب بزه مشزتریان       

و انتخاب آزاد را افزایش مزی دهزد و    به دقت انتخاب نمایند کمك می کند که محصول مطلوب خود را

 سطح کنترل تجربه شده توسط مشتری را افزایش می دهد.

تعاملات انعکاس دهنده این است که آیا اطلاعات مرتبط با نیازهای مصرف کنندگان هست یزا خیزر.      

مجدد وی از وب سزایت و  تعامل دریافت شده تاثیر مستقیم روی توجهات مصرف کننده جهت ملاقات 

خرید از آن دارد. تاثیر تعامل روی خرید و دوباره مشاهده نمودن وب سایت تا انزدازه ای بزه    ویژگزی    

های جستجوگران و تجربه هدایت شوندگی بستگی دارد. چندین محقق مشزاهده نمودنزد کزه افززایش     

                     اک شزده بیشزتری بزرای وی   ادراک مشاهده گر وب سایت از تعزاملات منجزر بزه علاقزه و کنتزرل ادر     

 گردد.می

تعامل وب سایت عموما موجب صرفه جویی در زمان و تلاش، کاهش ریسك و افزایش احتمال یافتن    

گزینه مطلوب می گردد و سبب احساس لذت در فرد می گردد. همچنین تعامل بین مصزرف کننزدگان   

جر به تولید محصولات مطلوب تر مشتریان شود. به عنزوان  و شرکت ها از طریق وب سایت می تواند من

کننده توسط شرکت بی ام دابلیو نشان می دهزد کزه   مصرف -مثال ایده به کارگیری مفهوم تولیدکننده

سایت تعاملی نموده کزه در آن  اندازی یك وباندازی یك مدل جدید، اقدام به راهاین شرکت قبل از راه

ی خود را طراحی کنند. اطلاعات کاربران به طور خودکار در یزك پایگزاه داده   توانستند رویاکاربران می

آوری های وفادارترین مشتریان خود را جمزع شد و از آنجا که شرکت بی ام دابلیو از قبل دادهذخیره می

 ترین محصول از دیدگاه مشزتریان توانست از اینکه کدام ترکیبات، مطلوبکرده بود، این پایگاه داده می

 (.1396)چیفی،است و باید در چرخه تولید قرار گیرد، نقشه دقیقی را ارائه دهد

 

 

                                                   
1 . Alba 
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 د: عوامل شخصیتی

بزه عنزوان    «سطح بهینه انگیززش »و  «نیاز شناختی»، «دلایل مشاهده فرد از وب سایت»در این بخش 

 ود. ها پرداخته می شاند که به اختصار به تشریح هر یك از آنشدهعوامل شخصیتی فرد مطرح 

  

 دلایل مشاهده وب سایت -1

مورد از انگیزاننده های  مشاهده وب سایت مطرح گردیده کزه تعزداد کمزی از آنهزا  بزه       100بیشتر از 

عنوان دلایل استفاده از اینترنت عنوان گردیده است. طبق این گزارشات چهار نیزاز اولیزه بزرای انگیززه     

طریزق   ت، ارتباطات، جسزتجو و خریزد مزی باشزند. از    استفاده از اینترنت مطرح شده که شامل: تحقیقا

اینترنت اطلاعات کاملی از محصولات، خدمات، شرکت ها و اخبار جهان می توان به دست آورد. دومین 

( ارتباطزات را بزه عنزوان    1997) 2و لوکزاس  1دلیل، امکان ارتباطات از طریق اینترنت می باشد. میگنن

( علاقه را به عنوان عاملی برای ارتباطزات  1997) 3ودند و ایقمییك کاربرد اجتماعی اینترنت مطرح نم

   پیوسته عنوان کرد.

لزذت    جستجو یا اکتشاف، دلیل و انگیزه سوم در استفاده از اینترنت می باشد. تجربه جستجو عموما    

( نشان دادند که افزراد بزرای بزرآورده سزاختن حزس      1997) 5و آسپدنز 4بخش و مهیج می باشد. کاتز

کنجکاوی خود از اینترنت استفاده می کنند. هر چند جستجو فزی نفسزه بزه عنزوان فعالیزت محرکزی       

تعریف شده است، محققین تشخیص داده اند که نتایج همیشه مثبزت نیسزت. در حقیقزت امکزان دارد     

وقتی زمان دانلود طولانی شود، افراد به نتیجه ای از جسزتجو در وب نرسزند. فرآینزد جسزتجو ممکزن      

منجر به فعالیت هدفمندی نظیر خرید محصول یا خدمت گردد،که به عنوان عامل چهزارم مطزرح    است

شود. محققین نشان دادند که پیچیدگی یا تعداد زیاد اطلاعات، وب سایت را مفید و پر اسزتفاده تزر   می

را می سازد اما سبب حواس پرتی بیشتر نیز می گردد و اگرچه اطلاعات تازه و مهیج حزس کنجکزاوی   

   برآورده می سازد اما سبب تحلیل رفتن منافع لذتی نیز می گردد.

نیازهزای  -1همچنین پنج عامل به عنوان نیاز مشتریان برای استفاده از اینترنت تبیزین شزده اسزت:       

نیازهای شناختی) آمیخته ای از آموزش و جسزتجوی  -2جستجو)برای به روز نمودن اطلاعات و منابع( 

نیازهای اجتماعی)تعامل با دوستان و گزروه هزای    -4نیاز به سرگرمی  -3های ویژه(  اطلاعات در زمینه

دلایل مشاهده وب سایت رابطه مثبتزی بزا درگیزری مصزرف       نیازهای منحصر به فرد و یکتا.-5جدید( 

کنندگان دارد، مشتریانی که دلایلی برای جستجو در وب دارند) نظیر جسزتجو بزرای یزافتن اطلاعزات،     
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3 . Eighmey 
4 . Katz 
5 . Aspden 



 فروشی الکترونیکیخرده /64

 

 

یا دلایل و مسائل اجتماعی( مزی تواننزد بیشزتر بزرای جسزتجو در وب برانگیختزه شزوند. در        سرگرمی 

حقیقت آنها درگیری بادوام و طولانی مدت را به عنوان یك حالت انگیزشی مزی داننزد کزه روی ادراک    

ی آنها از وب بر مبناینیازهای شان، ارزش ها و علایق شان می باشد، به طوری که رفتارهزا را پزیش بینز   

می کند. مصرف کنندگانی که سطح بالاتری از لذت را در سایت اینترنتی داشته اند، گزرایش بیشزتری   

 به دوباره مشاهده نمودن سایت دارند.

 

  نیاز شناختی -2

رفتار افراد در اینترنت دربیشتر مواقع با رفتارشان در دنیای واقعی یکی نیسزت و حتزی امکزان دارد در    

دنیای واقعی باشد. در تعداد زیادی از موارد، مصرف کنندگان رفتار راحزت تزری   تناقض با رفتارشان در 

به لحاظ روانشناسی دارند چراکه در اینترنت گمنام و بی نام عمل می کنند و درجه بالایی از کنتزرل را  

ویق در اختیار دارند. اینترنت اولین و بهترین وسیله توزیع اطلاعات می باشد. افراد در گرایش برای تشز 

( ایزن  1982)1و لذت در استفاده از اطلاعات و تلاش برای شزناخت متفزاوت هسزتند، کاسزیوپو و پتزی     

 گرایش را نیاز شناختی نامیدند.

(، نیاز شناختی یك متغیر شخصیتی است که بزه عنزوان یزك عامزل     1982مطابق با کاسیوپو و پتی)   

( به عنزوان  1955) 4و ولفه 3، استاتلند2کوهنانگیزشی ارزیابی شده است. نیاز شناختی اولین بار توسط 

نیاز برای فهم و ساختن دلیل برای تجربیات دنیا شناخته شد. آنها بحث نمودند که افراد با نیاز قوی تزر  

میل به دیدن موقعیت های مبهم دارند. کوهن و همکارانش، نیاز شناختی را عدم تحمل ابهام و کشزش  

تعداد زیادی مطالعه در مورد تفاوت های فزردی در   1982. از سال و میل به ساده سازی تعریف نمودند

 نیاز شناختی، در زمینه های دارویی، آموزشی، روزنامه نگاری، بازاریابی و حقوق  انجام شده است.

در ادبیات تبلیغات افراد با نیاز شناختی بالا ارزیابی و شناسایی اطلاعات تبلیغاتی را کامل تر از افزراد     

از شناختی پائین انجام می دهند. آنها علاقه دارند که از اطلاعات کاملا مرتبط با پیام تاثیر بپذیرنزد  با نی

افراد با نیاز شناختی بالا ذاتا محرک های عقلانزی داشزته و حزس کنجکزاوی      تا  از هدایتگرهای جنبی.

ا نیاز شزناختی بزالا ذاتزا از    افراد ب .بالایی دارند همچنین در مقابل نظرات متفاوت بردبار و صبور هستند

فکر کردن و وظایف پیچیده لذت می برند و علاقه کمتری به کاهش تلاش شان در فعالیتهای شناختی 

 دارند. آنها گرایش به استنتاج و نتیجه گیری مطابق با شایستگی های خود دارند.
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2 . Kohen 
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ات بیشتری نسبت به افراد با نیزاز  به طور ویژه ویژگی ها و اعتقادات افراد با نیاز شناختی بالا، دوام و ثب

شناختی پائین دارد. نیاز شناختی یکی از مهمترین پیش بینزی کننزده هزا در محزیط هزای رسزانه ای       

سنتی و در رسانه اینترنت می باشد. افراد با نیاز شناختی بالا علاقه به جستجوی بیشتر دارنزد کزه ایزن    

فراد بزا نیزاز شزناختی بالانسزبت بزه افزراد بزا نیزاز         امر منجر به تعاملات بیشتر می گردد. در حقیقت ا

( نشان 1999) 2و کاردس1شناختی کمتر، ادراک بیشتری از تعامل با وب سایت دارند . یافته های منتل

می دهند که افراد با نیاز شناختی بالا علاقه بیشتر به آشکار نمودن وظایف تعزاملی فزراهم شزده از وب    

( نشان می دهد که افراد با نیاز شناختی بالا هنگزامی کزه مزی    1999دس)کار منتل ودارند. یافته های 

خواهند تصمیم به خرید بگیرند علاقه بیشتری به جستجو از وب سایت دارند نسزبت بزه افزراد بزا نیزاز      

 شناختی پائین.

 افراد با نیاز شناختی پایین از تلاش برای شناخت لذتی نمی برند و در مسائل پیچیزده تزرجیح مزی       

دهند که به نظرات دیگران اتکا نمایند و ترجیح می دهند برای به دست آوردن اطلاعات از راهنماهزای  

ساده که در محیط به آنها پیشنهاد می شود استفاده نمایند. افراد با نیاز شزناختی بزالا انگیززه طبیعزی     

نیاز قوی بزه کنتزرل    برای جستجوی اطلاعات دارند و کسب اطلاعات بیشتر برای آنها مشوق است. آنها

نیزاز شزناختی یزك ویژگزی بزا       و دارای انگیزه قوی و حس کنجکاوی بالایی هستند. محیط خود دارند

در طراحی و بهبود وب سزایت   ثبات است که ممکن است توسط عوامل موقعیتی تحت تاثیر قرار گیرد.

ز نیاز شزناختی هسزتند و تزا    توجه به این نکته حا ئز اهمیت است که بازدیدکنندگان دارای چه میزان ا

چه حد باید اطلاعات در اختیار آنان قرارگیرد و اینکه آیا استفاده از وب سایت را تا حدممکن سزاده تزر   

 نمود یا خیر.

 
 سطح بهینه انگیزش -3

سطح بهینه انگیزش یك متغیر شخصیتی است که به میزان انگیزش ترجیحی افزراد در زنزدگی اشزاره    

داده که افراد گرایش به سطوح میانی انگیزش دارند و تفاوت های قابل اتکزایی در   تحقیقات نشان .دارد

مقدار بهینه انگیزش وجود دارد. سطح بهینه انگیزش یك عامل مهزم اسزت کزه تفزاوت هزای رفتزاری       

افراد با سزطح بهینزه    مصرف کنندگان نظیر رفتار اکتشافی، ریسك پذیری ، نوآوری را توضیح می دهد.

لا به دنبال موقعیت های جدید و پرانگیزش می باشند، در حزالی کزه افزراد بزا سزطح بهینزه       انگیزش با

انگیزش پایین با موقعیت های آشنا، راحت تر هستند و از موقعیت های جدید یا غیر معمول دوری می 

کنند. سطح بهینه انگیزش یك عامل کلیدی برای تعیین درجه گرایش اکتشافی افراد در موقعیت هزای  
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ختلف است و رابطه مثبتی بین سطح بهینه انگیزش و گرایش های رفتزاری مصزرف کننزدگان نظیزر     م

 جستجوی اطلاعات برای کنجکاوی وجود دارد.  

افراد با سطح بهینه انگیزش بالا دارای قصد درونی بیشتری هستند و در تعامل با محیط کزامپیوتری      

افزراد بزا سزطح بهینزه انگیززش پزائین در محزیط        به حالت جریان دست پیدا می کنند در حزالی کزه   

کامپیوتری دچار حس نگرانی می شود. در مطالعه هافمن و نواک هزیچ رابطزه ای میزان سزطح بهینزه      

انگیزش و احساس تفریح وجود نداشته اما سطح بهینه انگیزش منجر به رفتار اکتشزافی بیشزتر در وب   

راد با سطح بهینه انگیززش بزالا دارای نیزاز شزناختی     محققین به این نتیجه رسیده اند که اف .می گردد

بالاتر، علاقه مند به حس کنجکاوی، عدم تحمل ابهام و دوری از یکنواختی می باشند و بزه پافشزاری و   

سماجت در عقیده خود اصراری ندارند. به دست آوردن اطلاعزات جهزت خریزد محصزول و جسزتجوی      

ر محیط دو محرک برای رفتار جسزتجو گزری جهزت    اطلاعات به دلیل حس کنجکاوی و شناخت بیشت

 اطلاعات می باشند.

افراد با سطح بهینه انگیزش بالا نسبت به افراد با سطح بهینه انگیزش پائین، زمانی که علت به دست    

آوردن اطلاعات برآوردن حس کنجکاوی شان می باشد به جستجوی بیشزتری بزرای بزه دسزت آوردن     

بهینه انگیزش با رفتار اکتشافی خرید رابطه دارد. به طزور دقیزق تزر سزطح      سطح اطلاعات می پردازند.

بهینه انگیزش مقدمه گرایش به رفتار خرید اکتشافی می باشد. سطح بهینه انگیززش رابطزه مثبتزی بزا     

گرایش به خرید محصولات جدید و برندهای جدید دارد. سطح بهینه انگیززش رابطزه مثبزت بزا بزرون      

( تحقیقات بیولوژیکی در مزورد  1994) 1زاکرمن ی با سازگاری و وظیفه شناسی دارد.گرایی و رابطه منف

سطح بهینه انگیزش انجام داد و به این نتیجه رسید که اگرچه عوامل بیولوژیکی به تنهزایی و بزه طزور    

در مغزز تزاثیر سیسزتماتیك    2کامل نمی توانند سطح بهینه انگیزش را توضیح دهند ولی مقزدار ام.ای.او 

 تیسزا  انیمشزتر  نیبز  در انگیزش بهینه سطح یتیشخص ریمتغ لیتحل ی سطح بهینه انگیزش دارد.رو

 محصزولات  ارائه از است بهتر باشد، نیپائ زشیانگ نهیبه سطح زانیم کهی صورت در. داردیی بالا تیاهم

 .نمودی خوددار تیسا در دیجدی برندها و

 
 ه. عوامل موقعیتی

شزایان  به عنوان عوامزل مزوقعیتی    «های وب سایتویژگی»و « سایت درگیری» ،«رفتار اکتشافی فرد»

 شود. ها پرداخته میتوجه هستند که در این بخش به اختصار به تشریح هر یك از آن
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 رفتار اکتشافی -1

( خطرپذیری، نوآوری، جستجوی اطلاعات، جستجو در طول خرید و ارتباطات میان فردی 1980)1راجو

، یکزی از اجززای اصزلی رفتزار     2ر اکتشافی مصرف کننده عنوان نمود. گشت و گذاررا از جنبه های رفتا

اکتشافی در اینترنت است و وقتی که جستجوگر اطلاعات دقیقی از اطلاعزاتی کزه مزی خواهزد نزدارد،      

استفاده می شود. گشت و گذار هم می تواند به طور کلی ویا عمومی و هم با مقصزود و هدفمنزد باشزد.    

وقتی که نیاز به احتیاجات ویژه و خاص باشد، اتفزاق مزی افتزد، در صزورتی کزه      3هدفمندگشت و گذار 

گشت و گذار عمومی به عنوان یك فرصت برای جستجوگر جهت بزه روز نمزودن اطلاعزات خزود و یزا      

 درک آخرین تغییرات در زمینه یا محصول خاصی می باشد.

 

 درگیری سایت -2

سنتی و هزم تبلیغزات اینترنتزی اسزت. درگیزری یزك حالزت         درگیری یك متغیر مهم هم در تبلیغات

انگیزشی است که روی ادراک افراد که مرتبط با نیازهای ذاتزی، ارزش هزا و علایزق شزان اسزت، تزاثیر          

می گذارد. مهمترین پیش نیاز برای آن، عبارتست از ویژگی های فرد و موقعیزت او. درگیزری بزه طزور     

عوامزل مزوقعیتی نظیزر خریزد      -رد نظیر علایق، ارزش ها و اهداف بویژگی های ف -کلی تابعی از الف

( 1985) 5و کزاپفرر 4لورنزت   .ویژگی های موضوع یا محرک می باشد -مناسب یا ریسك دریافت شده ج

چهار بعد از درگیری را مطالعه نمودند: اهمیت محصول، پیامزدهای انتخزاب غلزط آن، احتمزال خریزد      

 یك محصول.نادرست، ارزش احساسی و سمبول

افراد با درگیری بالا برای به دست آوردن اطلاعات بیشزتر، قبزل از خریزد جسزتجو خواهنزد کزرد و          

پردازش عمیق تری از اطلاعات دارند. مشتریان درگیر با اینترنت علاقزه بیشزتری بزه خریزد اینترنتزی،      

بزه طبقزه خاصزی از     نسبت به افرادی که در سطح پایین درگیری هستند، دارند البته درگیزری نسزبت  

محصول، عامل مهم دیگری در رفتار خرید اینترنتی است که نباید فراموش کرد. خریدارانی که از درجه 

 بالای درگیری با وب سایت برخوردارند، علاقه بیشتری به جستجو برای اطلاعات از طریق سایت دارند.

نند، روی درگیری مصزرف کننزده   وب سایت های خرده فروشی که در فرد تجربه خوشی را ایجاد می ک

جهت خرید آن لاین تاثیر می گذارند. اینترنت ارائه کننده اطلاعزات بیشزتری نسزبت بزه سزایر رسزانه       

هاست و رسانه ای با درگیری بالاست. بنزابراین انزدازه گیزری محتزوای اطلاعزات بزه عنزوان شزاخص         

ه، درگیری خریداران بزه فعالیزت   محیط مطلوب فروشگا درگیری سایت مورد ملاحظه قرار گرفته است.
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خرید را بالا می برد. مصرف کنندگان درگیر شده گرایش به درک بیشتر از اطلاعات مرتبط به موقعیت 

  خرید و محصولات دارند.

به طور کلی مصرف کنندگان با درگیری بالا، علاقزه  بزه مانزدن بیشزتری در خزرده فروشزی دارنزد.           

بالا با وب سایت هستند، توجزه بزه خریزد بیشزتری از طریزق سزایت       جستجوگرانی که دارای درگیری 

دارند.همچنین مصرف کنندگان با درگیری بالا، علاقه به داشتن تعهد در یك برند خزاص را دارنزد. ون   

بیان نمودند که مصرف کنندگان با درگیری بیشتر، توانایی بیشتری برای تحمل ریسك داشته  1کاترمن

مصرف کنندگان با درگیری بیشتر، سطح وفزاداری   ورد نتایج خریدشان دارند. و اطمینان بیشتری در م

بالاتری دارند و علاقه بیشتری به تحمل ریسك داشته و اطمینان بیشزتری از خریزد خزود از یزك وب     

نشان دادند که مصرف کنندگان با سطح بزالای درگیزری محصزول،     (2001) 2سایت دارند. یو و استات

 امل با وب سایت دارند، که منجر به جستجوی بیشتر آنان در محیط وب می گردد.توجه بیشتری به تع

 

 های وب سایت ویژگی -3

سایت می تواند با سه مقیاس محتوایی)سرگرم کننده بزودن، حزاوی اطلاعزات مفیزد بزودن و سزازمان       

عزات خزوب در   مشاهده دوباره از وب سایت شرکت در اثر داشزتن اطلا . یافتگی( مورد ارزیابی قرار گیرد

وب سایت، تغییرات متناوب در آن و تازگی در محتوی و داشتن خزدمات شخصزی شزده، حاصزل مزی      

گردد. تعیین کننده های دیگر برای بازگشت دوباره مشتریان به وب سایت ها، کیفیت بالای محتویزات،  

  آسانی استفاده، دانلود آسان و به روز نمودن های مکرر می باشد.

ها از مراحل ساده اولیه صرفا یزك طرفزه و بروشزورگونه )شزامل     ها و شرکتلب سازمانسایت اغوب    

تواننزد از طریزق   ای در گذارند که میهای تعاملی و دوطرفهها(، به سایتفهرستی از محصولات و قیمت

اضزافه   ها، امزروزه بزا  سایتوب فروش، ایمیل، گفتگو یا تعاملات خودکار با مشتریان ارتباط برقرار کنند.

 خزالق  3مزارک زاکربزرگ  انزد. همزانطور کزه    تزر شزده  شدن امکانات مشارکتی یا اجتماعی بسیار جذاب

وقزت  سایت را به طور جدی مدنظر قرار دهزیم. آن وب« طرح اجتماعی»فیسبوک گفته است: دیگر باید 

رکززی تمزامی   سایت را به کانون مهای الکترونیك شویم که وبتوانیم وارد مرحله رشدی از سیستممی

 کند.فرایندها و تعاملات تبدیل می

های مشتری محور فعال و برجسته مؤید این نکته است کزه  سایتتحلیل و پژوهشی پنج ساله بر وب    

ها در این چرخه از یك مهره جزء بزه یزك محزور اصزلی بازاریزابی در حزال تبزدیل و تکامزل         سایتوب

وان یك کاتالیزور در جزذب مشزاهده گزران بزه سزمت      طراحی وب سایت، به عن (.1396هستند)چیفی،

                                                   
1 . Vankatraman 
2 . Yoo& Stout 
3 . Mark Zuckerberg 



 69/های آنلاینبخش سوم: مشتری                                                                                                

 

خریداران در وب سایت عمل می کند. در طراحی یك وب سایت مطرح کردن دو مساله قابزل ملاحظزه   

 توجه به نیازهای مشتریان. -2توجه به جنبه های تکنیکال طراحی وب سایت  -1است: 

زیابی و طرز تلقزی مشزتریان از وب سزایت    در مطالعات انجام شده در سالهای پیش، عوامل موثر بر ار   

مورد بررسی قرار گرفته اند، نظیر تعداد صفحات در دسزترس، زمزان سزپری شزده در سزایت، سزاختار       

صفحات وب، قدرت هدایت کنندگی آن و کیفیزت محتزوی. محتزوای وب سزایت و کیفیزت اطلاعزات       

ان از وب سایت تاثیر گذار مزی  دریافت شده، همچنین راحتی هدایتگرها، روی طرز تلقی مصرف کنندگ

، فایل صوتی روی صفحات و میززان زمزان سزپری    1باشند. در تحقیقات دیگر اندازه تصاویر، پیش زمینه

شده در سایت موثر شناخته شدند. در تعدادی از تحقیقات، پیشنهاد شده کزه مصزرف کننزدگان از وب    

ه، منظم و مرتب بوده و با کاربر رابطزه  سایت هایی لذت می برند که حاوی اطلاعات مفید، سرگرم کنند

ای متعامل برقرار می نمایند. عواملی نظیر زمان دانلزود، تعامزل، هزدایت کننزدگی، پاسزخ دهنزدگی و       

کیفیت محتوایی از تعیین کننده های موفقیت وب سایت می باشند. عواملی نظیزر پرداخزت آن لایزن،    

طلاعات، تنزوع اطلاعزات روی موفقیزت تجزارت     انتخاب محصول، راحتی خرید، ارزش محصول، میزان ا

الکترونیکی تاثیر می گذارند. هدایت کنندگی وب سایت نیز اهمیت زیادی در موفقیت آن دارد و بزرای  

توصیف خرید اینترنتی به کار می رود. مطابق با بسزیاری از مطالعزات در زمینزه تجزارت الکترونیزك و      

یت کننده ها کلید موفقیت می باشد. سایت هزایی کزه در   سیستم های اطلاعاتی، راحتی استفاده ازهدا

 هدایت کردن مشکلات بیشتری دارند، سبب افزایش هزینه جستجو خواهند شد.

کیفیت سایت تاثیر معنی داری روی رفتزار خریزد مصزرف کننزدگان دارد. کیفیزت شزامل سزهولت           

 و و اطلاعزات کامزل مزی باشزد.    استفاده، استفاده از گرافیك های مفید، مفید بودن موتورهزای جسزتج  

فروشندگان آن لاین باور دارند که کیفیت سایت ممکن است روی احتمزال خریزد جسزتجوگران از وب    

سایت تاثیر گذارد. تاثیر کیفیت سایت روی قصد خرید، وابسته بزه طبقزه محصزول خزاص و همچنزین      

 منطقه و ناحیه مورد آزمایش می باشد.

 1973در سزال   2کزاتلر نیز شایان توجه اسزت.  « دایت کننده وب سایتویژگی های ه»در این راستا،   

یك طراحزی آگاهانزه از   »کارکرد و آن را این گونه تعریف نمود:  3برای اولین بار روی مفهوم اتمسفریك

اتمسفریك بیشزتر از خزود محصزول روی تصزمیم خریزد      « فضا که تاثیر مشخصی روی خریدار بگذارد.

حیط برای خریدار یك تاثیر احساسی ویژه ای در خریدار گذاشته بزه طزوری   تاثیر می گذارد. طراحی م

 که احتمال خرید را افزایش دهد.

( نشان دادند که اگر شروع تجربزه مواجزه شزدن جسزتجوگر در محزیط خریزد       2002منون و کاهن )  

ته و علاقزه  اینترنتی از مطلوبیت بالایی برخوردار باشد، روی طرز تلقی فزرد از وب سزایت تزاثیر گذاشز    
                                                   
1 . Back ground 
2 . Kotler 
3 . Atmospherics 
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جستجوگر به فعالیت هایی نظیر جستجو و گرایش به آزمایش محصولات جدید افززایش مزی یابزد. در    

این راستا  هدایتگرهای وب سایت در ایجاد یا مانع شدن ایزن تجربزه در جسزتجوگران بسزیار اهمیزت      

 دارند.

ف نمودنزد کزه بزه طزور     ( هدایتگرهای اتمسفریك را به عنوان اجزایی تعریز 1993) 1میلیمن، فاگت    

جداگانه روی یکی از احساسات فرد تاثیر می گذارنزد. بنزابراین اتمسزفریك بزه عنزوان مجموعزه ای از       

( هدایتگرهای اتمسفریك را به دو گروه 2001و دیگران) 2هدایتگرهای اتمسفریك بیان می شود. اروگلو

رهایی بزا وظزایف مزرتبط کزم.     و هزدایتگ  3طبقه بندی نمودند، هزدایتگرهایی بزا وظزایف مزرتبط زیزاد     

هدایتگربا وظایف مرتبط زیاد، هدایتگرهایی هستند که دست یابی بزه هزدف خریزد مصزرف کننزده را      

راحت می سازند)نظیر توضیحات مربوط به خرید، قیمت، نحوه تحویل، پس دادن، عکس های محصول، 

به طور غیزر مسزتقیم تزری روی     هدایتگرهاو...(. هدایتگر با وظایف مرتبط کم، هدایتگرهایی هستند که

فرآیند خرید تاثیر می گذارند)نظیررنگ ها، قاب هزا، طزرح هزای پزس زمینزه، نزوع فونزت، انیمیشزن،         

موزیك، صدا، سرگرمی، عکس های فانتزی و ...( مجموعه این هدایتگرها، اتمسفر وب سایت را تشزکیل  

 می دهند.

و  هزا ه شده کزه در محزیط وب از طریزق لینزك    نامید 4عمل پیدا کردن مسیر در وب، هدایت کردن    

انجام می شود. در وب، بازاریابان از متن و آیکن های لینك برای کمك به هزدایت   مصزرف    5مرورگرها

در  7و قبلزی  6هزای بعزدی  کنندگان استفاده می کنند. یکی از انواع هدایتگرها در وب استفاده از  دکمه

ازاریاب از سطح بالای کنترل جهت بررسی هدایت کننزدگی  لینك های صفحه می باشد. در این حالت ب

مصرف کننده و مصرف کننده از سطوح پائین کنترل هدایت کنندگی برخوردار است. عزلاوه بزر لینزك    

سزتفاده مزی   ا 9در صفحه خزانگی  8های بعدی و قبلی، تعداد زیادی از بازاریابان از  نوار هدایت کنندگی

موعه ای از لینك هاست که در هر صفحه وب سایت مزی باشزد کزه    کنند. نوار هدایت کنندگی یك مج

کاربر می تواند با کلیك کردن روی آن به بخش دلخواه خود برود. در این حالت نسبت بزه حالزت قبزل    

مصرف کنندگان کنترل بیشتری بر هدایت وب دارند چراکه می توانند طبقه اطلاعات خزود را انتخزاب   

هزای  سایت را نیزز بزه لینزك    10دهند. برخی از بازاریابان، صفحه فهرستنمایند و سپس به مسیر ادامه 

                                                   
1 . Milliman & Fugate 
2 . Eroglu 
3 . High- task relevant 
4 . Navigation 
5 . Scrolling 
6 . Next 
7 . Previous 
8 . Navigation bars 
9 . Home page 
10 . Index 
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دیگر اضافه نموده اند تا دسترسی مصرف کنندگان به صفحه اول سزایت راحزت گزردد. در ایزن حالزت      

 مصرف کننده بیشترین میزان کنترل را دارد.

محیط کزامپیوتری   ( هدایت کردن را به عنوان فرآیند حرکت و جهت دهی در1996هافمن و نواک )   

تعریف کرده اند. متن و آیکون ها می توانند در این فرآیند به مصرف کنندگان کمك کنند. زمزانی کزه   

جستجوگر تجربه جریان را در طول هدایت شزدن در وب داراسزت، امکزان دارد هزدایتگرهای محزدود      

 کننده، با کاهش دادن میزان کنترل جستجوگر حالت جریان را قطع نمایند.

اگر جستجوگران تجربه منفی از ویژگی های وب سایت داشته باشند، معمولا رفتار منفزی نسزبت بزه       

 از اینترنتزی  خریزد  محزیط  در جستجوگر شدن مواجه تجربه شروع اگرسایت از خود نشان می دهند و 

 رنظیز  هزایی  فعالیزت  بزه  جسزتجوگر  علاقزه  وطرز تلقی از سایت  روی باشد، برخوردار بالایی مطلوبیت

 ایزن  شزدن  مزانع  یا ایجاد در تیسای  ها هدایتگر. تاثیر می گذارد جدید محصولات آزمایش و جستجو

از تعیزین کننزده هزای     تیسزا ی هزا  کننزده  تیهدا. عامل راحتی استفاده از دارند اهمیت بسیار تجربه

 هزای  آیکزن  و مزتن  از بازاریابزان  وب، درموفقیت وب سایت می باشد که باید مورد اهمیت قرار گیزرد.  

 فهرسزت  صزفحه . همچنزین مزی تزوان    کنند می استفاده کنندگان مصرف هدایت به کمك برای لینك

 .گردد راحت سایت اول صفحه به کنندگان مصرف دسترسی تا نمود اضافه دیگر های لینك به را سایت

ی صفحات نقشه سایت تهیه گردد تا بدین وسیله کاربران به تمام بهتر است، بزرگ های در مورد سایت

گونزه سزردرگمی، بزه     هزیچ  شود کاربران بزدون  نقشه سایت موجب می .باشند داشته سایت دسترسی

 سهولت به اطلاعات موردنیاز خود دست یابند.

توانید آن را در صورت تمایزل   یکی دیگر از ابزارهای اضافی است که می جستجوی داخلی در سایت،    

سزایت وارد   ن قادر خواهندبود واژه مورد جسزتجوی خزود را در  قرار دهید. بدین وسیله کاربرا در سایت

شود کاربران با استفاده از نام محصول و یا کلیزد   ین ابزار سبب میا کرده و نتایج آن را مشاهده نمایند.

شزرکت   مرتبط با آن، اطلاعات موردنیاز خود را به سرعت جسزتجو کننزد. بزه عنزوان مثزال،      های واژه

کند و بزرای کمزك    می سایت است که محصولات و خدمات خود را در آن عرضهچندین  دارای 1اینتل

سزازی ابززار جسزتجوی کارآمزد در سزایت       پیاده به کاربران در دستیابی به اطلاعات موردنظر، اقدام به

 .است نموده

توسعه یك سیستم تحلیل وب خزوب بزرای کنتزرل ارتباطزات دیجیتزال حیزاتی اسزت. اسزتفاده از            

کنزد تزا   که کمزك مزی   است 2گوگل انالیتیکسیل وب به معنی به کارگیری ابزارهایی مانند وتحلتجزیه

                                                   
1 . Intel 
2 . Google Analytics 

گوگل  .گرفته استشرکت گوگل در اختیار کاربران قرار توسط گوگل آنالیتیکس، یك سرویس رایگان تحلیل وب سایت است که 

آنالیتیکس ابزار مهمی برای کشف، تفسیر و ارتباط بین الگوهای معنادار در ترافیك وب سایت ها ، رفتار کاربران در سایت، نرخ تبدیل 

 .دهدمی قرار  سایتمی باشد و اطلاعات و گزارشات سودمند را در اختیار مدیران وب
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هزای کنزونی نیزز اسزتفاده     حصول یا عدم حصول اهداف بررسی شود  این تحلیل بایزد بزرای پیشزرفت   

 (.1396شود)چیفی،

ارائزه   ترین صفحات وب راهای تاکتیکی مانند فرصت دیدن محبوبسایت همچنین بینشتحلیل وب   

شزود.  دهد ) یعنی چیزی که مورد علاقه مشتریان است( و مدت زمانی که صرف صفحات خاص مزی می

 دهد.های تبدیل را نشان میها )بازدیدکنندگان( با میزان فروش )مشتریان( نسبتمقایسه درخواست

سبت مهم شما چقدر در تبدیل یك سؤال به فروش واقعی یا فروش نمونه محصول موفق هستید؟ این ن

پزایینی را   1، نزرخ تبزدیل  است و باید به دقت ملاحظه شود. ترافیك بالا )بازدیدکنندگان( و فروش کزم 

یك کم و فروش بالا، نرخ تبدیل دهد در حالی که ترافسایت را میدهد و پیشنهاد بهسازی وبنشان می

نابع بیشزتری بزرای ایجزاد    سایت دلالت دارد اما شاید مدهد که بر طراحی خوب وببالایی را نشان می

توانند با هم کزار کننزد.   ها میسایت، ابزارهای بازخورد و پرسشنامهوتحلیل وبتجزیه ترافیك نیاز باشد.

تواند موارد یا صزفحاتی را نشزان دهزد کزه محبزوب نیسزتند. ابزارهزای        برای مثال، سیستم تحلیل می

 مند هستند.ای علاقهصفحهتوانند نشان دهند چرا و چه کاربرانی به بازخوردی می

افزراد  »دادند امزا اکنزون   یا همان کارکنان، تمامی خدمات مشتری را انجام  می« افراد»اگرچه سابقا      

کنند. یا همان مشتریان هستند که به یکدیگر در خلق تجربیات جدید مشتریان دیگر کمك می« جدید

هزا،  هزای ترفیعزی جدیزد )شزامل آگهزی     برنامزه این افراد جدید، کاربرانی هستند که محصولات جدید، 

و هوندا حتی  2های خودروسازی کرایسلرهایی مثبت و منفی مثلا  در مورد شرکتبندیها و رتبهبازبینی

خزدمات  »اگر توسط تیم بازاریابی تائید یا حذف شزوند( و همچنزین خزدمات مشزتریان جدیزد نظیزر       

 گذارند.های مشتریان به اشتراک میا سایر پرسشها را بکه در آن مشتریان پاسخ« پرسش و پاسخ

تزری بزر   هزای دقیزق  بندیدارای رویکردی متفاوت بوده و از رتبه 3سایت مقایسه خرید آنلاین بیزریت  

بزرد  ایزن متغیرهزا    ای از متغیرها بهره میهای آنلاین بر اساس طیف گستردهحسب مشتریان فروشگاه

سایت، تحویزل بزه   محصول، اطلاعات محصول، قیمت، کیفیت وب سهولت سفارش، انتخاب»عبارتند از 

                 «.هزای حفزظ حزریم خصوصزی، ترابزری و مزدیریت      مشیموقع، ارائه محصول، پشتیبانی مشتری، خط

با رشد روزافزون شمار مشتریان آنلاین و دسترسی آنها به تجربیات آنلاین )خرید، اطلاعات، سزرگرمی(  

                                                   
1 . Conversion Rate 

 200به تعداد کل بازدیدکنندگان سایت است. به عنوان مثال، اگزر یزك سزایت فروشزگاهی در مزاه       هانرخ تبدیل، نسبت تعداد تبدیل

 .درصزد( خواهزد بزود    25)یعنزی  50 200نفزر اقزدام بزه خریزد از سزایت کننزد نزرخ تبزدیل آن          50بازدید داشته باشد و از آن تعداد 

ندگان سایت به آن بپردازند. مانند یك کلیزك سزاده روی بخشزی از    تواند هر اقدام یا عملی باشد که شما مایلید بازدیدکنمی« تبدیل»

 .ثبت نام در سایت ویا  دانلود ایبوک، خرید محصول،سایت 
2 . Chrysler 
3 . Bizrate.com 
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هزای شخصزی(، بازاریابزان از امکانزات بیشزتری بزرای کمزك بزه         )در مقایسه با رایانزه از طریق موبایل 

 (.1396)چیفی،  گیرندمشتریان بهره می

 

 
 

 سایت مقایسه خرید آنلاین بیزریت: 9شکل

 

( یك چهزارم از پاسزخ دهنزدگان در مطالعزه شزان، اشزاره بزه        1997مطابق با مطالعات آسپدن و کاتز)

یر در اتصال نمودند، پنجاه درصد از مشکلات هدایت کردن سزایت هزا شزکایت    مشکلات ترافیکی و تاخ

داشتند )نظیرمشکلات در خصزوص پیزدا کزردن و یزافتن موضزوعات، نبزودن کتزاب هزای راهنمزا در          

اینترنت(. بنابراین مهمترین توسزعه در اینترنزت اسزتفاده راحزت از آن مزی باشزد. دو پزنجم از پاسزخ         

ت را بیشترکاربر پسند نمایید و یا دسترسی به آن را آسان نمایید و از نقشزه  دهندگان گفته اند وب سای

سایت ها و فرمان های قوی تر برای جستجو استفاده کنیزد. یزك نهزم از اسزتفاده کننزدگان خواهزان       

تزوان عزدم   با هدایت مشتری به سمت فراینزد خریزد مزی    سرعت بیشتر در دستیابی به اطلاعات بودند.

های موفق در فزروش از  ید آنلاین و یا رها کردن سبد خرید سایت را از بین برد. سایتتمایل وی به خر

 کنند:های ذیل استفاده میتکنیك

 گذاری شده.هدایت مشتری در فرایند خرید طی مراحلی مشخص و شماره -

 کاهش تعداد مراحل خرید. -

 «.  خرید در لحظه»ایجاد انگیزه برای  -

و نیازهای اطلاعاتی در هر مرحله از فرآیند خرید و ارائه اطلاعزات مناسزب در   آگاهی از اهداف خرید  -

 فضای این فرایند.

 درج شماره تماس در سایت برای ترغیب به انجام خرید توسط تلفن در صورت تمایل مشتری.

 (.1396محتوای دقیق و کامل برای اطمینان از امنیت و حفظ حریم خصوصی فرد. )چیفی،



 

 بخش چهارم

 

 الکترونیکی کار و کسب موفق سازییادهپ

 

 عوامل موثر بر پیاده سازی موفق کسب و کار الکترونیك

توسعه وسیع فناوری موجب شده است تا تغییرات اساسی برپیکره کسب و کار وارد شزود. بزه خصزوص    

کسزب  این که اینترنت تبدیل به یك کانال توزیع جایگزین مهم برای کالا و خدمات تبدیل شده اسزت.  

و کار الکترونیك به صورت شیوه  انجام کسب و کار با استفاده از اینترنت و فناوری کامپیوتر تعریف می 

شود. این خود یك فعالیت آنلاینی است که کارکنان، همکاران، عرضه کننزده هزا و مشزتریان را  گزرد      

کند. به عزلاوه، کسزب و   هم می آورد ضمن این که ارزش آفرینی را نیز به عنوان هدف اصلی دنبال می 

کار الکترونیك موجب بهبود کارایی عملیات و افزایش حیطه کزاری سزازمان مزی شزود. بزا ایزن حزال،        

تثبیت و پیاده سازی موفق کسب و کار الکترونیك یك موضوع واقعا چالش بر انگیز است. از این رو، مزا  

یات کسب و کزار الکترونیزك دخلیزل    باید مسائلی نظیر راهبرد سازی و همکاری با شرکایی که در  عمل

هستند را  به طور جدی در نظر بگیریم. به علاوه، موضوعات امنیتی مربوط بزه دسترسزی داده هزا نیزز     

باید  با احتیاط رسیدگی شوند زیرا تبادل داده ها میزان  طزرفین و شزرکای کسزب و کزار الکترونیزك       

شزتری از موضزوعات مهزم در فراینزد  پیزاده      بایستی کنترل شوند. به علاوه، دانش آفرینی و رضزایت م 

 (2008و همکاران،  1سازی کسب و کار الکترونیك محسوب می شوند )هوانگ

ای با عنوان راهبردهایی برای موفقیت در کسب و کار الکترونیکی، عزواملی ماننزد کسزب     در مطالعه    

مکمل نظام سنتی نه چیززی   موافقت مدیر عامل سازمان، به کارگیری کسب و کار الکترونیك به عنوان

جدای از آن، به کارگیری بهترین پشتوانه امنیتی، تامین پشتیبانی جهانی و آموزش مشزتریان و توجزه   

   به بهبود مداوم، طراحی معماری مناسب برای کسب و کار الکترونیك و روابط فنی دقیزق بزا مشزتریان    

 (.2005، 2)مولا اند مهم ترین عوامل موفقیت معرفی شده

هزای کزاری زنجیزره ارزش    توانزد شزیوه  دهد که چگونه فنزاوری مزی  وکار الکترونیك نشان میکسب    

سزازی،  های ارزش تبزدیل کنزد. ایزن رونزد شزامل یکپارچزه      های جدید، پویا و شبکهقدیمی را به شیوه

وان آن تز اتوماسیون و توسعه و گسترش فرایندها در درون و بیرون از شرکت است  به عبارت دیگر، می

کننزدگان و سزایر   را شامل قرار دادن اطلاعات در اختیار کارمندان، شرکای استراتژیك، مشتریان، توزیع

 ها دانست.ذینفعان و توانمندسازی آن

                                                   
1 . Huang 
2 . Molla 
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خرید مواد خام شروع و به تولید کزالا و خزدمات، توزیزع، بازاریزابی و فزروش و       سنتی با 1زنجیره ارزش

کنند و مشزتریان،  های جدید ارزش این ترتیب را جابجا می. شبکهیافتخدمات پس از فروش ادامه می

ای گسزترده،  شوند چرا که شرکت خود را با شبکهتر درگیر کار میکنندگان و شرکا بیشتر و فعالتوزیع

 کنند.  انعطاف و فعال از شرکای آنلاین یکپارچه میمشتری محور، قابل

 

 
 : زنجیره ارزش پورتر20شکل 

 

فعالیت های متنزوعی درگیزر هسزتند و بزه      دوران پست مدرن، مصرف کنندگان دردر به عنوان مثال، 

ها و خدمات مزی پردازنزد و بزه    منظور ارضای نیازهای بی حد و حصر خود به طور مداوم، به مبادله کالا

ت جدیدی در کانال های توزیع، شده اسزت.  لات حضور دارند. این امر منجر به تحولاطور فعال در معام

ها و خدمات به منظزور مصزرف، تمرکزز مزی کردنزد، در      نالدر گذشته، واسطه ها فقط بردسترسی به کا

مات متفزاوتی را بزا مشزارکت مصزرف     د تزا خزد  نشز لاحالی که امروزه بسیاری از توزیزع کننزدگان در ت  

فراهم کنند تا آنها بتوانند مدل های مختلف محصول را بررسزی کننزد و   ( مثل معامله آنالین)کنندگان 

ترغیب شوند تا زمان بیشتری را در فروشگاه بگذرانند. برای مثال یزك کتزابفروش، در آمریکزا تصزمیم     

ترش دهد تزا بزه نیازهزای مشزتریانی کزه روش      ین گسلاگرفت تا کسب و کار خود را از طریق روش آن

مذکور را ترجیح می دهند، پاسخ گوید. این فروشگاه در مکزان فیزیکزی خزود، بزا قهزوه اسزتار بزاکس        

مشارکت دارد و مکان ویژه ای را به مشتریان اختصاص داد تا آنهزا بتواننزد در آن مکزان بنشزینند و از     

ه استار باکس، بدون هیچ اجباری بزه خریزد آن کتزاب،    مطالعه کتاب به همراه نوشیدن یك فنجان قهو

لذت ببرند. استراتژی مشارکت در توزیع بزرای مشزتریان پسزت مزدرنی مناسزب اسزت کزه در فراینزد         

 (.1389،یوسفی نیا) بازاریابی به عنوان عوامل فعال حضور داشته باشند

ناوری اطلاعات ، باعزث بوجزود   های مستمر در زمینه ارتباطات و سیستم های اطلاعاتی و ف پیشرفت   

تامین و توسعه تکنیك هایی برای مزدیریت آن شزده اسزت. امزروزه      زنجیره درآمدن یك سیر تکاملی 

                                                   
1 . Value chain 
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دستیابی بزه اهزداف و طزرح     های تولیدی از روش ها و ابزار های گوناگونی جهت مدیران ارشد شرکت

استفاده می کننزد. در ایزن راسزتا،    های تجاری خود که مبتنی بر کسب سهم بیشتری از بازار می باشد 

مد نظر آنها خواهد بود که به ارائه محصولات با کیفیت تر و با قیمت پایین تر و دسترسزی   راهبردهایی

با کاهش هزینه، افزایش انعطاف پزذیری بزه مزیزت     بیشتر منجر می شود. بنابراین همواره در تلاشند تا

امروزی کزه شزامل    فی با توجه به اوضاع حاکم بر بازارهایاز طر رقابتی نسبت به سایر رقبا دست یابند.

افزایش انتظارات مشتریان در زمینه های قیمت، کیفیت و تنوع محصولات و تحویل به موقع می باشزد  

اطلاعات که باعث افزایش دانزش و بصزیرت مشزتریان نسزبت بزه محصزولات رقیزب         و نیز جریان آزاد

فناوری های تولید و سیستم های حمل و نقزل   ل توجه ای که درهای قاب گردیده و با توجه به پیشرفت

ها وارد مزی   و سفارش حاصل شده و نیزهزینه های مستقیم نیروی کار، فشار دو چندانی بر پیکره بنگاه

شود که باعث شده بنگاه ها جهت پاسخگویی به نیاز های جدید و فراهم آوردن رضایت مشتریان و بقزا  

و به عقب بازگشته و با تامین کنندگاه در زنجیره تامین ارتباط پیدا کننزد و از  س در صحنه رقابت از یك

 بتوانند به اهداف استراتژیك خود دستیابند. مشتریان پیوند یابند تا سوی دیگر به جلو حرکت کرده و با

ا ایفز  در این راستا فناوری اطلاعات و سیستم های اطلاعاتی مدیریت زنجیره تامین نقش بسزیار مهمزی  

 (.1386، درودچی)می نمایند

استفاده از فناوری اطلاعات پتانسیل توسعه شرکای زنجیره تامین برای همکزاری بزا یکزدیگر جهزت        

کنندگان را دارد. فناوری اطلاعات به شرکای زنجیره تامین اجازه  تحویل کارآمدتر محصولات به مصرف

توجزه اینکزه ایزده اسزتفاده از      اشند. جالبمی دهد تا عملکردی به عنوان یك موجودیت واحد داشته ب

فناوری اطلاعات برای عبور از مرزهای شرکت جهت بهبود کارآیی اندیشه ای جدیزد نیسزت. در زمزان    

میلادی فارستر پیشنهاد داد که انتقال اطلاعات بین شرکتها تحریف تقاضزا  1958 های گذشته، در سال

بیزان   2مزیلادی کزافمن   1966در سزال   (.2000ان،و همکار 1)هیلرا در زنجیره تامین کاهش می دهد

هزا   ها از فناوری اطلاعات در سرتاسزر مرزشزرکت   نمود که بهبود کارآیی زمانی رخ می دهد که شرکت

   .قرار گیرد مورد استفاده

 

 وکار الکترونیك بخش خرید کسب

د  ایزن رونزد   شزو است که در آن مزواد و خزدمات خزام خریزداری مزی      بی. تو. بی. بخش خرید ماهیتا  

وکزار یزا   تواند شامل تدارک، لجستیك ورودی و انبارداری باشد. در اینجاست که شبکه بیرونی کسبمی

ها( ها و دادهبرداری برخی از وجوه خاص کاری )برنامهشود تا از آن بهرههمان اکسترانت وارد میدان می

                                                   
1 . Hill 
2 . Kaufman 



 77/ الکترونیکی کار و کسب موفق سازیپیادهبخش چهارم:                                                                  

 

 شزرایط محقزق شزود:   ایزن  ود تا کنندگان منتخب استفاده شجهت مخاطبین انحصاری بعضی از تأمین

کننزدگان،  همکاری با تزأمین  کنندگان.کنندگان، سازندگان و یا توزیعتر با تأمینتر و آسانتجارت سریع

تغییر موضع دهند و « ناوابستگی به وابستگی متقابل»کنندگان به نحوی که آنها از سازندگان و یا توزیع

کزاهش   هایشان را با هم تسزهیم نماینزد.  رضایت مشتری دادهبرای ارتقاء کارایی عملکردها و در نهایت 

سزازند و  های کارآمد روند تحویلی آنی را ممکن مزی شود که سیستمزمانی محقق می نیز سرمایه کاری

گذاری( در انبزار جلزوگیری   به تبع آن از انباشته شدن مقادیر عظیمی از سرمایه و وجوه نقدی )سرمایه

اسزت کزه در آن   « آمیزز گزذاری توسزعه یافتزه مخزاطره    سزرمایه »قزع نزوعی   کنند. ایزن رونزد در وا  می

هزا و  کننزد و از اپلیکیشزن  تری بزا هزم برقزرار مزی    کنندگان رابطه کاری نزدیكکنندگان و توزیعتأمین

 (.1396شود )چیفی،ای استفاده میهای مدیریت زنجیره تأمین به طور گستردهبرنامه

 هزای اسزتراتژی  بهبزود  خصوصا  و وکارکسب هایمدل و سازیدگرگون جهت را هاییفرصت اینترنت    

و  2و دل 1پیکزری نظیرسیسزکو  هزای غزول  ایجاد کرده اسزت. در واقزع، موفقیزت شزرکت     تأمین زنجیره

های خبزره  به استراتژی 3آمازونهای تازه تأسیس نظیرهای جدید سرمایه بازار توسط شرکتآوریجمع

، اعزلام   4هزای دات کزام  همچنین، شکست تجاری بسیاری از شرکت اند.هزنجیره تأمین نسبت داده شد

 بزه همزراه   نیزز  را بزرگی هایچالش که هافرصت وکار الکترونیك نه تنهانماید که کسبخطر جدی می

 نزوع  بزه  توجزه  تزأمین بزا   زنجیزره  یزك  درخور استراتژی شناخت توانایی ها،چالش این حل کلید. دارد

 آن و انزد ساخته هاشرکت این بیشتر که ایقضیه واقع، در. باشدمی محصول اتخصوصی و نوع و صنعت

 خطرنزاک  بسیار ندارد، نیاز موجودی یا و فیزیکی شالوده گونههیچ به الکترونیك، تجارت و اینکه اقتصاد

 سزطح  اینکزه  ولزو  موجودی نگهداری از ،6کششی-5فشاری استراتژی زنجیره تأمین، جدید الگوی. است

 .کندحمایت می برد،می بالا را تأمین زنجیره در موجودی جریان

 مشزتریان،  و کننزدگان تزأمین  بزا  مشزارکت  مناسزب  سزطح  تزأمین،  زنجیزره  صحیح ساختار شناخت   

 کزار  ریززی، برنامه ابزارهای و مناسب ساختار تجدید پویا، گذاریقیمت هایتناوب استراتژی و اثربخشی

 اینترنزت،  توسزط  شزده  ایجزاد  جدیزد  هایفرصت همه، این با .است جامان قابل راحتیبه و نبوده سختی

                                                   
1 . Cisco 
2 . Dell 
3 . Amazon 
4 . dot.com 
5 . Push Strategy 

  در این استراتژی، به جای سوق دادن و کشاندن افراد به سمت سازمان، محصولات و خدمات به سمت مشتری فرستاده میشوند.
6 . Pull Strategy 

های کششی استراتژی. به سمت محصولات و خدمات است  مشتریان بالقوهبیشتر سازی و جذبآگاههدف شرکت،  در این استراتژی

 .محصول یا خدمت شما را از میان رقبا انتخاب کندهایی است تا مشتری در حال و آینده، دربردارنده تمام اقدامات و تلاش
 

https://maat.ir/%d8%a2%db%8c%d8%a7-%d9%87%d8%b1-%d9%85%d8%ad%d8%b5%d9%88%d9%84-%d8%aa%d8%ac%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%86%d9%86%d8%af-%db%8c%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%ac%d9%88%d8%af-%d8%b2%d9%86%d8%af%d9%87/
https://maat.ir/%d8%a2%db%8c%d8%a7-%d9%87%d8%b1-%d9%85%d8%ad%d8%b5%d9%88%d9%84-%d8%aa%d8%ac%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%86%d9%86%d8%af-%db%8c%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%ac%d9%88%d8%af-%d8%b2%d9%86%d8%af%d9%87/
https://maat.ir/%da%86%da%af%d9%88%d9%86%d9%87-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%88%d9%87-%d8%b1%d8%a7-%d8%a8%d9%87-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86-%d8%af%d8%a7%d8%a6/
https://maat.ir/%da%86%da%af%d9%88%d9%86%d9%87-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%88%d9%87-%d8%b1%d8%a7-%d8%a8%d9%87-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86-%d8%af%d8%a7%d8%a6/
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             را شزدن  برتزرین  موفقیزت و  مرحلزه  بزالاترین  بزه  صزعود  توانزایی  هزا شزرکت  بزه  که است هاییفرصت

 (.1385)اشتعاله، دهدمی

 

 وکار الکترونیك بخش داخلی کسب

نامیزده   و.ای. یزا تعامزل شزرکت بزا کارمنزد     وکار الکترونیك، بی. تگاهی اوقات بخش داخلی یك کسب

تواند فرایندهای ساخت، مدیریت و شود که شامل ارتباطات و فرایندهای داخلی است. این بخش میمی

هزا و  هزا، برنامزه  سزازی دسترسزی کارکنزان بزه اپلیکیشزن     عملیات را نیز شامل شود. اینترانت با فراهم

تزوان  د. هزر کزدام از ایزن فراینزدهای درونزی را مزی      بخشز اطلاعات، به آنهزا توانمنزدی دوچنزدان مزی    

سپاری نمود. اگر یك تیم داخلی کوچك قصد داشته باشد فرایند هدایت و مدیریت شرکتی بززرگ  برون

شزوند. از دیزدگاه   تزر مزی  های متعالی بی. تو.ای. بسیار حیاتی و نمایزان را در دست گیرد وجود سیستم

های آنها، ابتکاری بسیار اطلاعات و پاسخگویی به مشتریان و رفع نگرانی ها برای ارائهبازاریابی، اینترانت

 عالی هستند.

 

 وکار الکترونیك بخش فروش کسب

کننزد تزا بزه طزور مسزتقیم یزا       هایی است که به شما کمزك مزی  بخش فروش شامل فرایندها و برنامه

های مدیریت ارتباط ها و اپلیکیشنهبرنامغیرمستقیم، فرایند فروش را اجرا کنید و خدمات ارائه نمایید. 

یار پرکاربرد هستند. در اینجا شبکه بیرونی شرکت یا با مشتری الکترونیك و مدیریت زنجیره فروش بس

کنندگان و مشتریان یا اعضزاء کلیزدی   ها مانند توزیعهمان اکسترانت امکان استفاده انحصاری از واسطه

 بارتند از:سازد. کاربردهای اکسترانت عرا فراهم می

 ها فروش مستقیم به مشتریان و غیرمستقیم از طریق واسطه -

 العمر تغییر موضع از فروش موقتی آنلاین به روابط وفادارانه مادام -

بهبود روند پشتیبانی و مزدیریت روابزط بزا مشزتری  و ارتبزاط مسزتقیم و شخصزی بزا آنهزا و ارائزه            -

 ده.پیشنهادهای متناسب برگرفته از پایگاه دا

 های کاربردی دیگری وجود دارند مانند:ها و برنامههمچنین اپلیکیشن

ریزی منابع سازمان )ای. آر.پزی.   مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت اجتماعی ارتباط با مشتری  برنامه

هزای  سازی اپلیکیشزن مدیریت زنجیره تأمین، مدیریت زنجیره فروش، مدیریت منابع عملیاتی، یکپارچه

در ادامزه بزه بررسزی     (.1396)چیفزی،  وکزاری، مزدیریت دانزش   های کسب)ای اِی آی(، تحلیل شرکت

 تعدادی از این مفاهیم پرداخته شده است.

 

 



 79/ الکترونیکی کار و کسب موفق سازیپیادهبخش چهارم:                                                                  

 

 مدیریت ارتباط با مشتری -1

پدیزد آمزد و در قالزب یزك      1990با مفهوم امروزی آن از دهزه   1«مدیریت ارتباط با مشتری» اصطلاح

. انتخزاب و مزدیریت ارزشزمندترین ارتباطزات بزا مشزتریان تزدوین شزد      راهبرد کسب و کار به منظور 

نیازمنزد یزك فلسزفه مشزتری محززور و فرهنززگ پشززتیبانی از         یا سی.آر.ام.مدیریت ارتباط با مشتری

 فرهنزگ مشزتری  . فراینزدهای مزؤثر بازاریابی، فروش و خدمات پس از فروش در سزازمان مزی باشززد 

ارتباط یك به یك بین مشتریان و فروشندگان استوار است. ایزن نگزرش، بزه    محور بر مفهومی ساده از 

کند . با بهزره   ها، خریدها و نیازهای مربوط به خزود نگاه می هزر مشزتری به چشم یك فرد با خواسته

         ارتبزاط مشزتریان بزا شزرکت و نیازمنزدیهای آن هزا مزورد بررسزی و تحلیزل قزرار            سی.آر.ام. گیری از

یندی است جهت گردآوری و یکپارچه سازی اطلاعات به منظور بهره بزرداری  آفر  سی.آر.ام. .زردمی گی

مزوثر و هدفزدار از آن هزا. ایززن اطلاعززات میتوانزد در رابطزه بزا مشزتریان، فزروش، بازاریزابی مزوثر،          

 (.1384هی و حیدری ،ل)احساسیت و نیازهای بازار باشد 

 

 بع سازمانیریزی مناهای برنامهسامانه -2

ای تعریزف کزرد کزه     افززار یکپارچزه   عنوان نزرم  توان به ریزی منابع سازمانی را می های برنامه سامانه

ریزی، تولیزد، فزروش،    های عملیاتی سازمانها مانند برنامه های مختلفی در حوزه دارای اجزا و یا ماژول

ه، مدیریت موجودی، مدیریت خزدمات  بازاریابی، توزیع، حسابداری، مدیریت منابع انسانی، مدیریت پروژ

 (.2003،اولسون)هستند  ونقل و تجارت الکترونیك  و نگهداری و تعمیرات، مدیریت حمل

هزای تولیزد، خریزد    بنزدی  بسیار وسیع است و بر سفارشات، زمانریزی منابع سازمانی  برنامه دامنه    

سعی دارد تا عملکزرد همزه   ی.آر.پی. اساخته شده نظارت دارد. در واقع  تمواد خام و موجودی محصولا

در یك سیستم کامپیوتری یکپارچه نمزوده و نیازهزای مختلزف خزاص هرواحزد را       واحدهای شرکت را

کامل شامل مزدیریت  ای.آر.پی.  یك سیستم که البته این ادعای بزرگی است. می توان گفت دپاسخ گوی

پزروژه ،   ، مزدیریت منزابع انسزانی، مزدیریت    بازاریابی، توزیع، حسابداری مزالی  بازرگانی، تولید، فروش،

مبتنزی بزر   یزك راه حزل سیسزتمی    ای.آر.پی. . مدیریت انبار، تعمیر و نگهداری و حمل و نقل می باشد

منابع سازمان را توسط یك سیستم به هم پیوسته با دقت، سزرعت و کیفیزت    است کهفناوری اطلاعات 

    کنندة ارتباط مدیریت زنجیرة تزامین  کاملای.آر.پی.  .برای برنامه ریزی در کنترل مدیران قرار می دهد

 (.1386، درودچی) است )سی.آر.ام.(و مدیریت ارتباط با مشتری)اس.سی.ام.(  
 

 

 

 

                                                   
1 . CRM 
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 مدیریت زنجیره تأمین -3

همزه  »به وسیله هولی هان پیشنهاد شزد و شزامل مزدیریت     1985مفهوم زنجیره تأمین، ابتدا در سال 

و به ایجزاد پیونزدهای   « گوناگونی که برای مشتری نهایی ارزش ایجاد می کنندفرآیندها و فعالیت های 

کسب و کار بالادستی و پائین دستی قویتر و بهبودیافته کمك می کننزد، مزی شزود. یزك هزدف مهزم       

مدیریت زنجیره تأمین، هماهنگ کردن همه فعالیت ها یا محدودیت هزای مختلزف زنجیزره اسزت، بزه      

را هنگامی که موجودی نگهداری شده کم و هزینزه هزا پزائین اسزت در زمزان       صورتی که بتوان کالاها

موردنیاز در اختیار مشتریان قرار داد. زنجیره تأمین شامل تمامی بخش هایی می باشد کزه بزه صزورت    

مستقیم یا غیرمستقیم در تأمین خواسته مشتریان با یکدیگر در ارتبزاط هسزتند. ایزن بخزش هزا مزی       

کننده، تأمین کننده، حمل و نقل کنندگان، انبارهزا، خزرده فروشزی هزا و مشزتریان      توانند شامل تولید

باشند. این بخش ها فعالیت هایی چون توسزعه محصزول جدیزد، بازاریزابی، عملیزات اجرایزی، توزیزع،        

خدمات مالی، خدمات مشتری و موارد دیگر را شامل می شزود. زنجیزره تزأمین یزك مجموعزه پویزا از       

محصول و سرمایه در بین سطوح مختلف خود است که مشتری تنها یك جزء درگیر و جریان اطلاعات، 

درونی در زنجیره تأمین می باشد. پس می توان گفت اولین هدف زنجیره تأمین، ایجزاد رضزایت بزرای    

نیازهای مشتریان در فرایند تأمین و همچنین تولید سود برای خود زنجیرهای تأمین می باشد. زنجیزره  

نی شکل دادن به فرایندهای جریانات فیزیکی، اطلاعزاتی، مزالی و دانزش بزه منظزور ارضزای       تأمین یع

احتیاجات مصرف کننده نهایی از طریق محصولات و خدمات مرتبط با تأمین کنندگان مدیریت زنجیره 

تأمین نیز عبارت است از: طراحی، نگهداری و عملیات فرآیندهای زنجیره تزأمین بزرای بزرآورده شزدن     

   (.1395)یاریان تل زالی، یاجات مصرف کننده نهاییاحت

وکار الکترونیزك، بسزیاری از مشزکلات زنجیزره تزأمین حزل       های کسباینترنت و پدیدار شدن مدل   

هزا، افززایش   آید که موجب کاهش هزینهوکار الکترونیك به نظر میهای کسبشود. استراتژیمجدد می

شود. ولی گاه با اینکزه بزا تزلاش    پذیری، اگرچه در آینده میافسطح ارائه خدمات، افزایش قابلیت انعط

هزای خزود را عملزی کننزد. در بسزیاری از      توانند تمام وعدهشوند نمیسازی میزیادی در شرکت پیاده

های پشزتیبانی و لجسزتیکی نسزبت داده    وکارهای پرسود، به استراتژیموارد، شکست تعدادی از کسب

های گوناگونی بزه عرصزه تجزارت الکترونیزك وارد     در صنعت مبلمان شرکتعنوان مثال  به شده است.

شزروع بزه ارائزه     1999که در سزال   1شدند که بعضی با شکست مواجه شدند، از جمله سایت  فورچون

میلیزون   22فزروش   2000ماه ابتدای سال  9صدها محصول از تولیدکنندگان بسیار مبلمان نمود و در 

یلیون بیننده در ماه داشزت، دلایزل ورشکسزتگی ایزن شزرکت مربزوط بزه        دلاری داشته و حدود یك م

لجستیك و خصوصا  فرایندهای نامناسب تحویل اعلام شد. این شرکت جهت تحویل کالا به مشزتری از  

                                                   
1 . Furniture. 
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ونقل، مبزادرت  های زیاد حملنموده که به دلیل هزینهحمل با کشتی و از یك انبار مرکزی استفاده می

ای نموده که این نیز باعث ایجاد مشزکلاتی نظیزر کالاهزای    کننده منطقهشش توزیعبه بستن قرارداد با 

   (.1385شده است )اشتعاله،برگشتی و تعمیراتی 

همکاری و تعامل کسب و کار الکترونیك با شرکا و سایر شرکت ها یك عامزل مهزم مزوثر بزر پیزاده          

ین میان کسب و کزار هزای الکترونیکزی    سازی موفق درمحیط های بازاری رقابتی است. همکاری آن لا

یك عاملی است که به شرکت ها درپاسخ گویی سریع به نیاز های مشتریان و افزایش کیفیت خدمات و 

به علاوه،  عامل مهم دیگر در پیاده سازی موفق کسب و کار الکترونیزك،   کالا ها کمك شایانی می کند.

شرکت الکترونیك باید بر آموزش کارکنزان بزه منظزور    خصوصیات و رفتار  کارکنان آن است. از این رو 

ارزش گذاری مناسب و بهبود کزارایی کارکنزان و اثزر گزذاری بزر فراینزد هزای بزازدهی کسزب و کزار           

،  منابع انسانی یکی از مهم تزرین  1994 1اساس گفته پفرالکترونیك و عملیات مربوطه، تاکید کنند. بر 

، 2005 2ولابزر اسزاس گززارش  بزاکر و سزینک      ترونیزك اسزت.  کار الکعناصر پیاده سزی موفق کسب و 

محزوری   تجارت الکترونیك  باید برای موفقیت در  ایجاد و حفظ مزیت رقابتی، بازار محور باشزد.  بزازار  

در واقع ارتباط نزدیکی با رفتار مشتری دارد. تغییرات پیوسزته در بخزش هزای مزالی و اجتمزاعی  اثزر       

تری دارد. سیستمی که این تغییرات را درک و پیش بینی می کنزد، یزك   معنی داری بر روی رفتار مش

از دیگزر روش هزای مزوثر در موفقیزت کسزب و کارهزای        مولفه مهم کسزب و کزار الکترونیزك اسزت.    

 الکترونیك می توان به جمع سپاری اشاره کرد.

 

 سپاریجمع -4

های خاص بلکه به گروه فراوانی از ها یا سازمانسپاری است ولی نه به شرکتنوعی برون 3جمع سپاری،

جمعیزت  تواند جمعیت خویش را بسازد. ایزن  افراد ناشناخته. ناشناخته به این معنا که یك شرکت نمی

تجربه. این کار معمولا  از طریزق فراخزوان عمزومی در اینترنزت     شود و هم بیهم شامل افراد کارآمد می

هایی مانند حل مسئله، تولید و ن جمعیت در فعالیتشود. تمرکز جمع سپاری بر مشارکت دادانجام می

توسعه مفاهیمی نظیر مشارکت در ایده سازی،  نوآوری، تولید و فرایندهای ارائه خدمات اسزت کزه بزر    

 (.1396کیفیت محصول، وفاداری و خشنودی مشتری اثری مستقیم دارد)چیفی،

کند، روش جدیدی برای استفاده ی پیدا میها و نظراتی که سازمان از محیط وب به آنها دسترسایده    

و راه نفزوذ  « جمعیزت »شود. نهاد خارج سازمانی در اینجا همان از یك نهاد خارج سازمانی محسوب می

توانزد در دسزتور راهبردهزای طراحزی و توسزعه      نامیم که میمی« جمع سپاری»آنان به سازمان را نیز 

ه کاربردی و اجرایی نمزودن خزرد جمعزی دلالزت دارد و     سپاری بوکارها قرار گیرد. در واقع جمعکسب
                                                   
1 . Pfeffer 
2 . Baker. and Sinkula 
3 . Crowdsourcing 
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مکانیزمی است برای به کار بردن اهرم دانش جمعی کاربران آنلاین به سمت نتایج سودمند بزه طزوری   

آوری ایده و اطلاعزات بزرای   های نوآوری باز، ابزاری برای جمعسپاری را ازنظر پارادایمتوان جمعکه می

ش هزینه و افزایش اثربخشی سازمانی همزراه اسزت. جمزع سزپاری بزه      مقاصد خاص دانست که با کاه

                      وکززار بززر مشززارکت دادن جمعیززت بزرگززی از افززراد، عنززوان یززك نگززاه جدیززد در فرآینززدهای کسززب 

          کند که در نهایت بر وفاداری و خشنودی مشزتری نیزز اثزری مسزتقیم     های شرکت تأکید میدر فعالیت

 (. 1،2015)کوپاسومای و بایاس دارد

ها جمع سپاری یك ( مطرح شد. طبق تعریف2006) 2جف هاوجمع سپاری برای نخستین بار توسط    

شیوه جدید برای انجام یك وظیفه است که پیش از این به طور سنتی توسط کارمنزدان یزا پیمانکزاران    

بستر وب، به گروه ناشزناخته و بزرگزی    سپاری آن از طریق یك فراخوان عمومی درشده و بروناجرا می

سزپاری را   ( جمزع 2008) 3شود. برابهاممیشوند سپرده ها که همان جمعیت نامیده میاز افراد یا گروه

هزای برتزر   حزل مند و باانگیزه که قزادر بزه ارائزه راه   یك مدل راهبردی برای جذب جمعی از افراد علاقه

سزپاری را  کنزد. بزه طزور کلزی جمزع     ستند معرفی مزی وکارهای سنتی هکیفی و کمی نسبت به کسب

توان یك ساختار مبتنی بر وب تلقی کرد که بیشترین استفاده را از افراد حاضر در اینترنت از طریزق  می

دهد. درواقزع  وکار را ارائه میهای نوآورانه کسبحلیك فراخوان عمومی در اختیار گرفته و درنهایت راه

شزود.  حزل ارائزه مزی   از افراد به صورت یك درخواست باز برای دستیابی به راهمسئله به تعداد نامعینی 

هزای آنلایزن شزکل    شوند، به طور معمول به صورت جمعیزت کاربران که به عنوان جمعیت شناخته می

  (. 4،2011پردازند )لی هونجوانحل میگیرند و به ارائه راهمی

ای پیاده سازی موفق کسب و کزار الکترونیزك و مزیزت    عنصر مهم بر ، نوآوری به عنوان یكبه علاوه   

رقابتی آن معرفی شده است. به خصوص ایزن کزه، نزوآوری متشزکل از  نزو آوری هزای  کسزب و کزار         

الکترونیك، تحقیق و توسعه و توانایی ایجاد یك روش پر بازده محسوب می شزود.  قابلیزت نزو بزودن و     

               یك شاخص بنیزادین و اساسزی بزرای قابلیزت خلاقیزت      نوآور بودن کسب و کار الکترونیك متشکل  از

 (.2012و همکاران  5) لای باشدمی

. توسعه گسزترده اشزتراک   آنلاین امنیت استیك عنصر مهم دیگردر پیاده سازی موفق کسب و کار    

وضزوعات  اطلاعات از طریق کانال های الکترونیك موجب شده است تا مشتریان آنلایزن در رابطزه بزا م   

امنیتی و حریم خصوصی داده های خود مشکوک باشند. اعتماد  مشتریان هنگام استفاده از کانال هزای  

آنلاین یك فاکتوری است که در پیاده سازی  موفق کسب و کار انلایزن نقزش دارد.  تزداوم و آمزادگی     
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اد یزك محزیط    کسب و کار الکترونیك خدماتی  را به شکل مناسی  ارایزه مزی کنزد کزه ناشزی از ایجز      

 مناسب سازمانی بوده و به کاهش و اجتناب از مسائل عملیاتی کمك شایانی می کند.

، اساس ایجاد مزیزت رقزابتی بزرای کسزب و کزار الکترونیزك ارتبزاط        2009 1هسو و فانگبر اساس     

سرمایه فکری شامل همه خصوصزیاتی اسزت کزه معزرف  سزاختار یزك        نزدیکی با سرمایه فکری دارد.

و کار الکترونیك نظیر  قابلیت ها، شرایط کاری، فناوری و فرایندهاست. سرمایه فکزری در رابطزه   کسب 

یك کسب و کار الکترونیك بازار محزور و  . های سازمانی به ایجاد مزیت  رقابتی کمك می کندبا قابلیت

چزالش هزای بزازاری     بازارمدارانه باید نوآوری داشته باشد و به طور پیوسته  آماده پیشرفت و مقابله بزا 

باشد. از این رو پیاده سازی کسب و کار الکترونیك باید  از طریق متخصصان فنی ذی صلاح پشزتیبانی  

شود. بنابراین فناوری جدید  اهمیت زیادی در دست یابی به اهداف کسب و کزار الکترونیزك ایفزا مزی     

عالیزت هزای کسزب و کزار     کند. معرفی سیستم های های پیشزرفته و جدیزد بزر تغییزرات و تکامزل  ف     

با این حال به دلیل رقابت موجود در بازار  الکترونیك، ساختار درونی وفرایند مدیریت اطلاعات اثر دارد.

های آنلاین، کسب و کار الکترونیك باید در پاسخ بزه محزیط الکترونیکزی ناپایزدار و پیوسزته در حزال       

عامل مهم برای موفقیت عملیات  کسزب و کزار    تغییر،  نوآور و منعطف باشد بنابراین راهبرد سازی یك

همچنین در موفقیت این کسزب و کارهزا قابلیزت هزای سزازمانی ماننزد        الکترونیك محسوب می شود.

قابلیت های یادگیری سازمانی و قابلیت های مدیریت دانش و آمادگی سازمانی نظیزر انزدازه شزرکت و    

  دانش مدیر اجرایی دارای اهمیت می باشد.

صورت فرایندی تعریف می شود که توسط آن شرکت به دانش جدیزد در مزورد    یری سازمانی بهیادگ   

سزازمانی بزه پیزاده     یزادگیری  2هزریس،  محیط، اهداف و فرایند های خود دست پیدا می کند. به گفته

سازی بهتر عملیات کسب و کار الکترونیك می انجامد کزه از طریزق اسزتفاده بهینزه از دانزش محقزق           

شود. قابلیت شرکت الکترونیکی برای منعطف بودن و سازگاری با محزیط پیوسزته در حزال تغییزر     می 

بزه   2004 4زهزوا و هانفیلزد  ، 1996 3ارگزریس و شزون  الکترونیکی بستگی به یادگیری سزازمانی دارد.  

رابطه مثبت موجود بین  اهمیت کسب و کار الکترونیکی موفق و یادگیری پرداختنزد. بزه طزور     بررسی

یژه تر یادگیری سازمانی به افزایش بازدهی کارکنزان و توسزعه قابلیزت هزای لازم بزرای موفقیزت در       و

 محیط  تجارت الکترونیك جدید می انجامد.

به علاوه، فناوری یك عامل مهم در یادگیری سازمانی می باشد زیرا توسعه کانال های ارتباطی آنلاین    

لکترونیك دارد. همچنین، سرمایه فکری همبستگی بالایی بزا  از اهمیت زیادی در عملیات کسب و کار ا

                                                   
1 . Hsu, Y.H. and Fang 
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4 . Zahay, D.L. and Handfield 
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فکری متشکل از سه بعزد مربزوط بزه سزرمایه انسزانی،       (. سرمایه1999، 1دارد) لینیادگیری سازمانی 

     ساختاری و نسبتی است که هر سه با هم ارتباطی نزدیك دارند.

ادگیری سزازمانی مهزم  بزوده و بزر     قابلیت آموزش و پیاده سازی کسب و کار الکترونیك یك عامل ی   

، 1998 2روی کارایی و یکپارچگی ساختاری کسب و کار الکترونیك اثر دارد.  بزر اسزاس گفتزه گزلاس    

افراد امروزه نمی توانند به سطح تحصیلات فعلی خود متکی باشند. توسعه پیوسته اینترنزت و بزه طزور    

د بگیرند و دانش جدیزد مربزوط بزه  وظزایف     کلی فناوری، موجب شده است تا کارکنان به طور ثابت یا

کارکردی خود را کسب کنند. از این رو هر چه دانش بیشتری کسب شود، کسب و کار الکترونیك   بزه  

 طور موفقیت امیزی استفاده می شود.

بر اساس گزارش محققان مختلف، برنامه های آموزش شامل اعضای همه سطوح سازمانی می باشزند      

(. به علاوه، فروشندگان و تولیزد کننزده هزای  کسزب و کزار الکترونیزك بایزد         2008ران و همکا 3)زایو

کارکنان خود را  به استفاده از فناوری هزای کسزب و کزار الکترونیزك تشزویق کزرده و موجزب ایجزاد            

رابطه ای قوی بین شرکت ها می شوند. آموزش باید به آسانی  قابل دسزترس باشزد و سزاختار شزفافی     

 باشد طوری که کارکنان از آن چه که نیاز به یادگیری آن دارند آگاه باشند.داشته 

به علاوه، آموزش باید توسط گروه منابع انسزانی سزازمان دهزی و ارایزه شزود و هزدف آن افززایش            

آشنایی با فناوری های جدید است. این آموزش لزوما نباید  رسمی باشد با این حال در اشکال مختلزف  

شود) کارگاه های اموزشی، سمینار ، جلسات و غیره(. به  ویژه این که، آمزوزش شزامل بهبزود    ارایه می 

مهارت هایی است  که برای تعامل با محیط کسب و کار الکترونیك لازم است. ایزن مهزارت هزا شزامل     

و استفاده از سخت افزار ها و نرم افزار های موجود برای سزازمان ) اینترنزت، سیسزتم هزای اطلاعزاتی      

 (.2008ایمیل ها و غیره ( است)لین،

 

 سازی  کسب و کار الکترونیكتخصص فنی و پیاده

تخصص فنی در محیط کسب و کار الکترونیك به صورت درجه ای از قابلیزت هزای فنزی کزه کارکنزان      

متخصص دارند تعریف می شود. بنابراین نقش این فاکتور در پیاده سازی موفق کسب و کار الکترونیزك  

زیادی دارد. امروزه تعداد زیادی از کسب و کار های الکترونیك از متخصصزان اسزتفاده کزرده و    اهمیت 

سرمایه گذاری های تحقیقاتی برای جمع آوری و تفسزیر اطلاعزات مربزوط بزه نیزاز هزا و رفتزار هزای         
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مشتریان  ارایه می کند. این عمل موجب می شود تا کسب و کار الکترونیك انعطزاف پزذیری بیشزتری    

 (.2008و همکاران، 1زاشته باشد و با مشتریان به طور کارامدی تعامل داشته باشد)هلمد

ها و شزکایات مشزتری مطزرح شزده از طریزق      شناسایی نیازها از روی نظرات، جستجوها، درخواست   

سایت، تابلوهای اعلانات، تالارهای گفتگو و البتزه الگوهزای خریزدوفروش )مشزاهده     امکانات ایمیلی وب

های جدید مشتری کزه از طریزق   بندیه که به فروش رسیده و آنچه فروخته نشده( و مشاهده گروهآنچ

هزای وب ثبزت   ها )که بزا اسزتفاده از تحلیزل   مندیها و علاقههای مشتری، فروشبررسی اطلاعات داده

 کننزد کزه مشزاهده   هایی را در مورد علایق تعیین شزده توسزط صزفحاتی آشزکار مزی     اند و بینششده

 گیرد.اند( انجام میشده

بینی نیازهای مشتری از طریق طرح سؤال از مشتریان و مشزارکت دادن آنهزا در   علاوه بر این، پیش    

یك گفتگوی پویا بر پایه اعتماد نیز می توانزد صزورت گیزرد. همچنزین اسزتفاده از آنچزه کزه آمزازون         

های مشابه دارای علایق مشزابه هسزتند   کتابنامد، با توجه به اینکه خریداران فیلترسازی مشارکتی می

کنزد تزا آنچزه مشزتریان ممکزن اسزت بپسزندند را شناسزایی و         هایی مانند آمازون کمك میبه شرکت

کنند. بزه عزلاوه   های پیشنهاد شده توسط آمازون استقبال میبینی نمایند. مشتریان اغلب از کتابپیش

بینزی  دهد تا برای کشف و پزیش ها اجازه میاز شرکت های پیچیده پروفایلینگ به بسیاریامروزه روش

انجام دهند. این روش یك فنزاوری قزدیمی اسزت. جدیزدترین فنزاوری       2نیازهای خریداران، داده کاوی

ها اجازه تجزیه و تحلیل علایق شما بزدون دانسزتن حتزی نزام     به برخی از شرکت 3پیچیده پروفایلینگ

(، یك بیت از کد به رایانه شخصزی شزما ) بزا اجزازه شزما( در      4اهدهد )به دلیل وجود کوکیشما را می

های مندیشود. بنابراین بدون دانستن نام شما، به علاقههای خاص فرستاده میهنگام مراجعه به سایت

های مورد علاقه شما را کنند و نوع سایتها، رایانه شخصی شما را بازشناسی میبرند. کوکیشما پی می

کنید و بنرهای مرتبط به صزورت غیرمنتظزره   سایتی دیدن مینابراین، هنگامی که از وبکند. بثبت می

 اند.بینی کردهها و نیازهای شما را پیشها خواستهشوند، تصادفی نیست. کوکیظاهر می

هزای بزه موقزع، بزه روز     های سزریع، تحویزل  بنابراین ارضای نیازهای مشتریان، می تواند همراه با پاسخ

های مفید، خدمات پس از فروش و خدمات ارزش افززوده صزورت   ای وضعیت سفارش، یادآوریهرسانی

                                                   
1 . Helms 

کند. ها استخراج میداده کاوی یك روش حل مسئله است که با تحلیل حجم زیادی از داده ها، الگوهای تکرارشونده ای را از آن . 2

دهد. داده کاوی از اطلاعاتی که مسائل ارائه می سپس با پیداکردن ارتباطات بین اتفاقات مختلف و این الگوها، راه حل هایی برای

 .کندها را قابل استفاده میممکن است کاربردی نداشته باشند، نتایج ارزشمندی کشف کرده و آن
3 . Profiling 
4 . Cookie 

شود تا از ذخیره میها بر روی کامپیوتر کاربر سایتای از اطلاعات است که در قالب یك فایل متنی توسط وبکوکی در واقع بسته

 .طریق آن کاربر شناسایی شود
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بزا توجزه بزه مطالزب عنزوان شزده، توسزعه فنزاوری در چزارچوب تجزارت             (.1396پذیرد)دیو چیفی،

 الکترونیك می تواند اثر زیادی بر یادگیری سازمانی گذارد و به نوآوری آن کمك کند.

 

 تجارت الکترونیك سازی سطح فنی و پیاده

سطح دانش به صورت مجموعه قابلیت های الکترونیکی فنی و رویه ای تعریف مزی شزود کزه  ذاتزا در     

سازمان وجود دارد. این قابلیت های ترکیبی شامل مهارت های اینترنتی و ارتباطی، مهارت های انتشزار  

هزاد هزای کسزب و کزار     کسب و کار الکترونیك، شزیوه هزای کسزب و کزار الکترونیزك، همکزاری بزا ن       

از این رو سزطح دانزش ارتبزاط نزدیکزی بزا درجزه        الکترونیك) عرضه کننده ها و مشتریان( می باشند.

آشنایی کارکنان با فناوری کسب و کار الکترونیك دارد. به علاوه، قابلیت آن برای درک آن و مشزارکت  

همکزاری در محزیط جهزانی دارد. بزه      در فناوری های اینترنتی، ارتباط نزدیکی با مرزهای جغرافیایی و

علاوه، نگرش در خصوص کامپیوتر  و فناوری اینترنتی منعکس کننزده قابلیزت کارکنزان بزرای توسزعه      

بیان می درد که دانش سازمان می توانزد توانزایی    2004 1باشد. گیبس و کرامرنتایح کار های آنان می 

ختیزار بگزذارد. در نهایزت، آشزنایی بزا فنزاوری       لازم را برای کسب و کار الکترونیك به شکل موفزق درا 

 اینترنتی یك عامل مهم در هماهنگی میان   شرکت های الکترونیك است.

 

 های مدیریت دانشقابلیت

دانش، یك فاکتور سازمانی مهم است که باید به طور پیوسته مدیریت شود.  مدیریت دانش یك عامزل  

لوب  شرکت الکترونیکی موفق است. مدیریت دانش به مهم برای  خلق مزیت  رقابتی است و نتیجه مط

صورت قابلیت جمع آوری، استفاده واشتراک اطلاعات تعریف شده وارتباط نزدیکی با سود آوری کسزب  

وکارالکترونیك دارد. تعامل واشتراک دانش میان شرکای کسب وکار الکترونیك یك عنصر مهمی اسزت  

می باشد و از این روی یزك دارایزی مهزم بزرای هزر شزرکت       که موجب  بهبود فرآیند یادگیری متقابل 

 محسوب می شود.

 

 سازی کسب و کار الکترونیكانباشت دانش و پیاده -1

آوری و توزیع دانش موجود در شرایط سازمانی گفتزه مزی شزود. توانزایی کسزب      انباشت دانش به جمع

هزای  سزازی موفزق سیسزتم   دهوکار الکترونیك برای جمع آوری، حفظ و توسعه پیوسته دانزش بزه پیزا   

الکترونیك کمك شایانی می کند. دانش اندوخته شده بسیار ارزشمند بوده و می توانزد اثزر مثبتزی بزر     

                                                   
1. Gibbs and Kraemer  
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روی سازمان داشته باشد. به علاوه،  اکتساب دانش تولید نوآوری می کند و از این روی اثزر مثبتزی بزر    

 (.2005و همکاران، 1د)دابلار روی موفقیت تجارت و مبادله در کسب و کار الکترونیك دار

 

 اشتراک دانش وپیاده سازی کسب و کارالکترونیك-2

اشتراک دانش را می توان به صورت همکاری میان واحد ها ونهاد های کسزب وکارالکترونیزك تعریزف     

کرد به طوری که موجب بهبود بازدهی و سودآوری می شود. اشزتراک دانزش موجزب افززایش چزابکی      

عدیل یك محیط  تجارت آنلاین قابل تغییر کمك می کند. اشزتراک دانزش، ابززاری    شرکت شده و به ت

است که از طریق آن سازمان ها یاد می گیرند تا فلسفه های قدیمی و سنتی را کنزار گذاشزته و منجزر    

به تغییر بنیادین در ساختار آن می شود. اطلاعات باید برای همه نهاد های کسزب وکارالکترونیزك  بزه    

رفع نیاز های سازمانی وکمك به پیاده سازی موفزق و سزود آور کسزب و کزار الکترونیزك قابزل       منظور 

 (.2002، 2دسترس باشد )راجاگوپال

 

 آمادگی سازمانی

سازی سیستم اطلاعاتی زمانی می تواند موفقیت آمیز باشد که منابع کافی  وجود داشته و به طزور  پیاده

عداد کافی از کارکنان، بودجه کافی، مهارت هزای فنزی کزافی و    عاقلانه مدیریت شود. این منابع شامل ت

                  ، آمزادگی سزازمانی را قابلیزت دسترسزی منزابع انسزانی ومزالی تعریزف        2009 3چانزگ غیره می باشد. 

 شود. می کند. این قابلیت دسترسی منجر به پذیرش موفق کسب وکارالکترونیك می

 

 اندازه شرکت

. لی است که اثر معنی داری بر روی پیاده سازی عملیات کسزب وکارالکترونیزك دارد  اندازه شرکت عام 

را ارایه می کند که توجیه کننده برتری شرکت های بززرگ در فراینزد     دلایل متعددی 1998 4دنسمور

 این دلایل عبارتند از:  پیاده سازی کسب و کار الکترونیك است.

 آن ها منابع بیشتری دارند. -

 به آسانی به اقتصاد مقیاس می رسند.آن ها  -

 آن ها می توانند خطر شکست احتمالی را پذیرفته و تحمل کنند. -

 چانه زنی بیشتری دارند.  آن ها قدرت تعامل و  -

 

                                                   
1 .  Dubelaar 
2 . Rajagopal 
3 . Chang 
4 . Densmore 
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   دانش  مدیر اجرایی

و  1جیزون خصوصیات مدیر اجرایی از عوامل مهم در فرایند پیاده سزازی کسزب وکارالکترونیزك اسزت.     

                از دو زیزر فزاکتور بزرای بررسزی خصوصزیات مزدیر اجرایزی اسزتفاده کردنزد کزه بزر            2006همکاران 

پیاده سازی تجارت الکترونیك، دانش فناوری اطلاعات مدیر اجرایی و نگرش های او نسبت بزه نزوآوری   

ها به این نتیجه رسزیدند کزه خصوصزیات مزدیر اجرایزی بزر پیزاده سزازی  کسزب و کزار           اثر دارد. آن

 الکترونیك موثر است.

رقابت کسب و کار الکترونیك ارتباط تنگاتنگی با قابلیزت هزا و تصزمیمات مزدیریتی دارد. از ایزن رو         

رهبری به عنوان یك مولفه مهم  پیاده سازی موفق کسب و کار الکترونیك مطرح شده اسزت. مزدیران     

ان وفادار می باشند. به علاوه، مزدیران  ملزم به اتخاد اقدامات صحیح، تصمیمات راهبردی وایجاد مشتری

کسب وکارالکترونیك قادر به کسب اطلاعات مربوط به نیازهای بازاری، تحلیل ایزن اطلاعزات بزه طزور     

جامع و استفاده از آن با تولید کالاها و خدمات جدید مزی باشزند. بزه عزلاوه، وجزود رهبزری اخلاقزی،        

کسزب وکارالکترونیزك بزه شزکلی موفزق روز بزه روز از       پیاده سازی  به اخلاق الکترونیك، برایموسوم 

  (.1997، 3، فرنبگ2001، 2اهمیت بالایی برخوردار می شوند)فلینز

های تجاری ماننزد خریزد و یزا    از سویی، یکی از دلایل اصلی حضور در فضاهای آنلاین، انجام فعالیت   

دگیری، سرگرمی و برقراری روابزط  تجارت نیست بلکه ما در فضاهای آنلاین بیشتر وقت خود را صرف یا

ها بودنزد.  سایتهای ارتباطی در فضای اینترنت وبدر اوایل پیدایش وب، تنها رسانه کنیم.اجتماعی می

هزا از  وکار خود باید در تمام پلتفرمدانند برای داشتن مزیت رقابتی و موفقیت کسبها میامروزه شرکت

هزای همزراه و   های کاربردی گوشیتلفن همراه گرفته تا برنامهشده ویژه های بهینهها و سایتسایتوب

             هزای برندشزده، تجزارب اثربخشزی را     های اجتماعی در قالب صفحات شخصزی شزرکت  حضور در شبکه

 ارائه دهند.

هزا،  دهنزد. ایزن سیسزتم   در سایت را نمایش می 4«سفرمشتری»های تحلیل وب به شما فقط سیستم  

دهند اما اطلاعاتی در مورد نظرات مشزتریان  کند را نشان میمشتری در سایت دنبال میمسیری را که 

                                                   
1 . Jeon 
2 . Flanes 
3 . Fernback 
4 . Customer Journey 

صلی تجربه مشتری اسزت کزه مشزخص    های ا یکی از لایهیکی از مباحث با اهمیت در حوزه بازاریابی دیجیتال است و  «سفر مشتری»

این سفر شامل همزه اطلاعزاتی اسزت کزه بزه       .کند کند مشتری برای دریافت خدمت یا محصول چه مسیری را درسازمان طی می می

، موانع و احساساتی کزه در مسزیر ارتبزاط بزا     ها ها، سوال ها، فرم کلیه فعالیت .کند آورد و همه افرادی است که ملاقات می دست می

طزوری  « نقشزه سزفر مشزتری   »سزازند . لازم اسزت    شود، بخشی از سفر مشتری هستند که تجربه او را مزی  مان با آنها مواجه میساز

یکزی از اقزدامات مفیزد بزرای      تجزیه و تحلیل سفر مشتری. طراحی شود که مسیر سفر مشتری را از تمامی نقاط تماس مشخص کند

 .  باشدفروش می شیافزایش نرخ تبدیل، رشد برند شما و یا افزا
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هزای تحلیزل وب   گیری، شرکا و همکاران اصلی بزرای سیسزتم   گذارند. ابزارهای بازخورددر اختیار نمی

تحلیل وب سزایت یزك   کنند. واکاوی وهستند چرا که به شما در نزدیك شدن به مشتریانتان کمك می

، توانایی وب سایت را در مقایسه هاتحلیلاین  است.وکارهای اینترنتی سازی کسببهینه مهم در ندفرآی

مزی   هزا بررسی دقیق از شزرایط و موقعیزت وب سزایت    بنابرایند. ندههای مشابه نشان میبا وب سایت

   تواند در کسب مزیت رقابتی حائز اهمیت قرار گیرد.  

نشزان دادن  با روش هایی مانند، ارتقا وب سایت را در موتورهای جستجو ابزارهای تحلیل وب امکان     

بررسزی محتزوا و عنزاوین    کلمات کلیزدی،  بررسی ، نشان دادن صفحات دارای مشکل، صفحات پربازدید

 درادامه به برخی از ابزارهای تحلیل وب سزایت هزا اشزاره شزده اسزت.      .ایجاد می کنند صفحات داخلی

باشزد کزه اطلاعزاتی درمزورد     سایتی مزی های وبداده کاوی و تحلیل رقابتیك شرکت ، 1سیمیلار وب

 ارائه می دهد.تحلیل سایت های مختلف 

 

 
 نمایی ازتحلیل سیمیلار وب: شکل

 

رود. هدف اصلی آن کار میسایت بهابزاریست که برای درک رفتار بازدیدکنندگان وب 2،کوانتکست -

  .آوری کندجمع و تمایلاتترجیحات جنسیت، ،سن نظیر افراد ویژگی هایاین است که اطلاعاتی از 

یك ابزار جامع آنالیز سایت است که نیاز به بودجه زیادی ندارد. این ابزار برای نظارت بر ، 3سمراش -

 هر آنچه نیاز بازاریابی دیجیتال است کاربرد دارد.نمایش تبلیغات رقبا و 

                                                                                                                                           
 
1 . Similar Web 
2 . Quantcast 
3 . SEMRUSH  
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اسزتفاده از آن بزرای بسزیاری از کزاربران      اسزت کزه  گزری  دی ابزار تحلیل سایت  1گوگل آنالیتیکیس -

 .تحلیل رفتاری بازدیدکنندگان سایت ارائه می دهدبرای این ابزار اطلاعات مناسبی را مرسوم است. 

 

 
 سمراشهای شکل : نمایی ازتحلیل

 

 
 های گوگل آنالیتیکیسنمایی ازتحلیل  :شکل

 

ها بزه شزمار   ترین فعالیتترین و حیاتییکی از مهم 2ازیفروشی، بازارپردهای خردهبرای صاحبان سایت

حالت، اهزداف یکزی    فروش فیزیکی و واقعی. در هر دوهای خردهرود درست مانند صاحبان فروشگاهمی

                                                   
1 . Google Analytics  

 بزه  د.دهنز  ان نشزان مزی  یها را بزه مشزتر  لاها، کا فروشگاه در لغت به معنای بازارپردازی است. روشی است که در «مرچندایزینگ».  2

ان هزدف، از آن اسزتفاده   یارتباط با مشزتر  یفروشان جهت برقرار خردهد است که یبه خر یب مشتریا ابزار ترغیك زبان یگر یعبارت د

ا بزه عبزارتی   یز شوند و  ده مییتی که به فروش رسانلامحصو یها ژگییحالتها و و یبند نگ عبارت است از طبقهیزیکنند. مرچندا می
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است: افزایش احتمال فروش برای هر بازدیدکننده از فروشگاه. درحالت آنلاین ایزن مفهزوم بزه معنزای     

های کلیدی عملکرد سزایت،  بط با بازدیدکنندگان سایت است که مقیاسارائه محصولات و ترفیعات مرت

 . تعزدادی از رویکردهزای   (1396)چیفزی،  برنزد همچون نرخ تبدیل و میانگین ارزش سفارش را بالا مزی 

 بازارپردازی آنلاین در ادامه آمده است.

ی توانزد بزا بزه    مز  ها رویکردی است که بازدیدکننزده سزایت  گسترش سایت گردی از طریق مترادف   

تر جسزتجو کنزد.   شوند، محصول را آسانکارگیری طیفی از واژگان که به یك محصول واحد اطلاق می

های تبزدیل درحزالتی   های آنلاین بسیار مهم هستند، زیرا که نرخصفحات نتایج جستجو در بازارپردازی

م بزالاتری خواهنزد بزود.    که محصولات و پیشنهادات مربوطه در بالای فهرست جستجو قرار گیرند، رقز 

های پایگزاه  ترین سطح از دادهبه پایین»دهد تا سایت اجازه میراهبری چندوجهی سایت به کاربران وب

                هزای محصزول  و بزه سزادگی محصزول مربوطزه را از طریزق انتخزاب انزواع مؤلفزه        « ها دست یابندداده

 انتخاب کنند.

تر محصولات پرفروش رویکرد بسزیار  محصولات و نمایش برجسته در معرض نمایش گذاشتن بهترین   

« محصزول برتزر   20»و یا « محصول برتر 10»فهرستی از  1رایجی است  فروشندگان همچون فایرباکس

هزای  ها و امتیازبندی مشتری: بازبینیاستفاده از بازبینی دهند.خود را در اختیار بازدیدکنندگان قرار می

های خلق تصاویر سه بعزدی بزرای   استفاده از سیستم میزان فروش تأثیرگذار باشد.تواند در مشتری می

دهند تا روی محصول متمرکز شده و یا آن را از زوایای ها به کاربران وب اجازه میمحصول. این سیستم

 گوناگون مشاهده کنند)همان منبع(.

 

 
 

                                                                                                                                           
 ،سزهولت در رویزت  ، چیزدمان کزالا    ری نظیز مزوارد  شاملو دهند  ان نشان مییا را به مشترلاهگر روشی است که در فروشگاهها کاید

   می باشد. سازماندهی و مرتبط بودن ، دردسترس بودن، سهولت درتشخیص
1 . Firebox 
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 : سایت فایرباکس21شکل 

 

شزناختی  شود. فُرم به معنای وجزوه زیبزایی  مؤلفه فُرم و کارکرد میسایت شامل هر دو طراحی مؤثر وب

شوند و عملکرد به معنای اقزدامات تعزاملی، سزایت گزردی و     است که از طریق طراحی بصری خلق می

توانزد بزه انتقزال    شزناختی تأثیرگزذار و قدرتمنزد مزی    ساختار سایت است. یك سایت با وجزوه زیبزایی  

بنززدی و نزد. اسززتفاده از گرافیززك، رنززگ، سزبك و سززیاق، ترکیززب  هزای ضززروری برنززد کمززك ک ارزش

کنند. تجمیع همزه ایزن مزوارد شخصزیت سزایت      شناختی سایت را خلق میعناصر زیبایی 1،تایپوگرافی

   (.1396)چیفی، دهندشما را شکل می

 

 سبك سایت

دهنزدگان   ای قوانین، گرافیك و عناصر طراحی شده گفته می شود که توسزعه سبك سایت به مجموعه

هزای  هزا در سزبك  ایتسز   .باید اطمینان یابند که عناصر مختلف سایت با هزم سزازگار هسزتند   سایت 

 مختلف بنا به نوع کارکردشان طراحی می شوند. نظیر:

  2طراحی تك صفحه -

                                                   
1 . Typography 

کوشد با تغییر عناصر متن، مثل اندازه، فاصله حروف، شکل حروف، فاصله خطوط، پاراگراف ایپوگرافی هنری است که در آن طراح میت

ای از امور هنری، مثزل سزاخت تیتزراژ    ین دست زبان بصری برای تایپ به وجود آورد. تایپوگرافی در طیف گستردهبندی و مواردی از ا

  .دارد کاربرد …های کمیك، طراحی مالتی مدیا وفیلم، طراحی گرافیك، طراحی کتاب
2 . One Page Design 
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  1دو بعدیطراحی  -

 2 طراحی واکنشگرا -

  3طراحی انیمیشنی -

   4سه بعدی طراحی -

هزای مملزو از   لو از اطلاعات و برخزی دیگزر مملزو از گرافیزك هسزتند. سزایت      ها، ممبرخی از سایت    

های نوشتاری ممکن است بسیار شلوغ به نظر برسند  امزا هزدف از   اطلاعات به خاطر حجم بالای بلوک

ها استفاده هر چه بهتر از فضای صفحه نمایش و نمایش تصویری از عمزق و ارزش اطلاعزات   این سایت

اغلب ساده بزودن   گیرند.بندی قرار میفروشی اغلب در این طبقههای خردهست. سایتبه بازدیدکننده ا

های طراحی صفحه، به خصوص در صفحه اصلی، اثرگذاری بیشتری بر مخاطب خواهد داشت. در سایت

ها پایین است و برای اثرگذاری بر مخاطزب از تصزویرها، گرافیزك و    مملو از گرافیك، نسبتا  حجم نوشته

اغلزب از ایزن رویکزرد اسزتفاده      5هزای برنزد کالاهزای تندمصزرف    شزود. سزایت  ها استفاده میشنانیمی

کنندگان در رفتار  مصرف منظززور اغززواکردن ازاریابززان بززرای تززلاش بززهب (.1396کنند)چیفی،می

و  6آروولا)کننزد   مزی  کززار گرفتززه و کنتززرل    هزای بازاریززابی را بززه    ها یا محزرک  خریدشان، نشانه

تصاویر، ظاهر بصری، رنززگ،   فروشگاه اینترنتی را نیز از طریق توصیف محصزول، جو (،2000همکاران، 

نتزایج تحقیقزات نشزان     (.2010و همکزاران،  7گونززاریس ) دهنززد  انیمیشزن، موسزیقی افززایش مززی 

العزاده  رند، فزوق گیری در مورد اینکه سایتی را دوست داتوانند در تصمیمدهد که بازدیدکنندگان میمی

یك ثانیه(. خلاصزه ایزن تحقیزق     0.05میلی ثانیه )یعنی  50ثانیه بلکه در  2سریع باشند آن هم نه در 

   کند:بیان می 2006 در 8گیته لینگاردتوسط 

شناخته شده است: اگر بتوانیزد   9«ایاثر هاله»اثر ماندگار اولین بازدید برای روانشناسان تحت عنوان    

هزای سزایت   طراحی جذاب سایت اغزوا کنیزد، آنهزا بزا احتمزال زیزادی از خطاهزا و کاسزتی         افراد را با

دهد. افراد از به حق بودن، لزذت  روی می« سوگیری شناختی»کنند. این پدیده به دلیل پوشی میچشم

                                                   
1 . Flat Design 
2 . Responsive Design 
3 . Animated Design 
4 . 3D Design 
5 . FMCG 
6 . Arvola 
7 . Gounaris 
8 . Gitte Lindgaard 
9 . Halo effect 

ای، خطایی شناختی است که در آن افراد ویژگی مشخصی از یك انسان، شی یا هر پدیدة دیگری را مبنایی برای قضاوت اثر هاله

 .دربارة کل آن قرار می دهند
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تصزمیم  کند کزه  سایتی که در اولین بازدید، این حس را به آنها القا میبرند. از این رو استفاده از وبمی

   (.1396)چیفی، دهنداند، را ادامه میدرست و مناسبی گرفته

سایت گردی در صفحه وب بدین معنا است که چگونه کاربران با ابزارهای سایت گردی مانند منوهزا      

ها، از یك صفحه به صفحه بعد بروند، همچنین، چیدمان صفحه نیز باید مناسزب باشزد تزا    و هایپرلینك

عات را برای بازدیدکنندگان در صفحه آسان کنزد و تعزاملات نیزز بایزد فزرم و میززان       دستیابی به اطلا

بنزدی  ترین تصویری است که بازدیدکننده از نحزوه دسزته  سایت مهمساختار وب مناسبی داشته باشند.

ریززی شزده،   محتوا و مرتبط شدن صفحات به یکدیگر خواهد داشت. بدون داشتن یك سزاختار برنامزه  

سایتی آشفته و اسپاگتی مانند، تبدیل خواهد شزد کزه بازدیدکننزدگان    ا به سرعت به وبسایت شموب

کنزد. اگزر بازدیدکننزده نتوانزد بزر      خود را گیج، سردرگم و عصبانی کرده، آنها را از مسیر اصلی دور می

یم بسیار مهم است تا بدین باور برسز  روند سایت شما مسلط شود ممکن است دیگر به آن مراجعه نکند.

گیزرد. آنچزه   بهره مزی  1که هرگونه سیستم اطلاعاتی اعم ازکتاب یا اینترانت، از نوعی معماری اطلاعاتی

هزا  سزایت ترکیب بودن معماری اطلاعات سزایت اسزت  بیشزتر وب   شود خوشدر اینجا کلیدی تلقی می

فتزه تنهزا شزبیه بزه     ای ندارند و تمامی آنچه در طراحی آنها به کار رریزی شدهمعماری اطلاعات برنامه

   (.1396هایی است که در ساخت آنها از هنر معماری استفاده نشده است)چیفی،ساختمان

هزای   های آنلاین، یکزی از عوامزل مزؤثر بزر موفقیزت      که فضای فروشگاه داد نشان (2012) 2کارول   

فنزاوری،   واسزطة رشزد   رود. توسعة چشزمگیر اینترنزت بزه    شمار می آنلاین به هزای کلیدی فروشزگاه

مومززالانین و  )وکزار جامعزه را تحزت تزأثیر قزرار داده است      تجارت و کسزب  زندگی اجتمزاعی، فضزای

فروشزی اینترنتزی و خریزد     . یکی از پیامدهای نفوذ اینترنززت، رشززد وتوسزعة خزرده    (2009، 3منزگ

نلایزن اسززت  کنندگان و تغییر نگرش کاربران نسبت بزه خریزد آ مصرف آنلایزن تغییزر عزادات خریزد

 منظززور  مناسزبی را بزه فروشندگان تمایل دارند که فرایند خرید را تحت کنترل خود درآورند و جو و

  (.2004، 4یانگ و لستر) شان ایجاد کنند کردن افراد برای خرید محصولات قانع

                                                   
1 . Information Architecture 

 

معتقزد بزود :    جزو اولین کسانی بود که این عبارت را به فضای محتوا وارد کزرد و  (Richard Saul Wurman) سول وارمن ریچارد

است که تلاش دارد محتوای ارائزه   معماری اطلاعات این نگاه زیر بنای دانش «. نحوه ارائه محتوا می تواند از خود محتوا مهم تر باشد»

معمزار   بزرای کزاربر کنزد. بنزابراین از دیزد یزك       (Usable) قابزل اسزتفاده   و (Findable) ا کزردن قابزل پیزد   شده را در وهلزه اول 

معمار اطلاعات، باید چیدمان محتوا طوری باشد که در موقع سرچ ، کاربر به آن برسزد و مسزیر یزافتن محتزوا بزرای او قابزل        یا محتوا

   .درک باشد
2 . Carol 
3 . Mummalaneni & Meng 
4 . Yang, B. & Lester 
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هزا مزؤثر    تسای وبه شد محتوای ارائهتوانزد بزر سزاختار و فروشگاه آنلاین و طراحی چیدمان، میجو 

 (.2010و همکزاران،  1کانسزتن تینیزدز  ) کنندگان نیز تأثیر بگذارد باشد، همچنین بر قصد خرید مصرف

را ایجاد کننزد. ایزن مفهزوم بزه     « جریان»سایت اغلب سعی دارند تا در سایت خود نوعی طراحان خوب

دگی اطلاعزات خزود را   معنای میزان کنترل و اختیار مشتری در سایت است. اگر مشتریان بتوانند به سا

کننزد در  ها پیدا کنند، بنابراین احساس میهای مختلف منوها و گرافیكاز طریق کلیك کردن بر گزینه

کند. بزه عزلاوه   بخش و خوشایند میاند که تجربه سایت را برای آنها لذتروند کنترل سایت سهیم شده

ستفاده کرده، اما اغلب به ایزن مسزئله توجزه    ها اها و هایپرلینكتوان برای خلق این جریان از دکمهمی

هزای حالزت مزرور اجمزالی و یزا      طراحان سایت باید برای بازدیدکنندگان خود گزینه شود.چندانی نمی

هزای  فروشزی از سیسزتم  هزای خزرده  حالت جستجو را در نظر بگیرند. در حال حاضر، بسیاری از سزایت 

بنزدی و یزا   هزای موجزود در هزر طبقزه    تعزداد گزینزه  کنند کزه در آنهزا   راهبری چندحالته استفاده می

گذاری خوبی در فروشی سرمایههای خردهشود. همچنین، سایتبندی نمایش داده میزیرمجموعه طبقه

های تبدیل مربزوط بزه جسزتجوهای فزروش خزود      های جستجو برای ارزیابی و بهبود نرخبخش تحلیل

 (.1396دهند )چیفی،انجام می

 

 

 

 

                                                   
1 . Constantinides 



 

 بخش پنجم

 فروشی الکترونیکی  خردهحولات ت 
 

 فروشی الکترونیکی  و تحول در خروده تکنولوژی

 وقزت،  اتزلاف  و مسیر طی به جای دهندترجیح می مردم و شوندمی بیشتر بروز روز اینترنتی خریدهای

 آن قیمزت  بزه همزراه   را خزود  مزوردنظر  محصزول  هزای مزدل  از متنوعی طیف زمانی کمتر بازه یك در

مورد  عملکرد انتخاب شده محصول اینکه از اطمینان این میان در. نمایند خریداری راحتیبه و مشاهده

 بایزد  و روبروسزت  آن بزا  مشزتری  کزه  ای استدغدغه محصولات اصالت و کیفیت و نه یا دارد را انتظار

 هزا در فروشگاه چه محصول مشاهده به محض کنندگانمصرف امروزه .شود آن اندیشیده برای راهکاری

 اطلاعزات  کسزب  هوشزمند )بزرای   هایتلفن با آن بارکد روی اسکن با توانندمی آن، دریافت از پس چه

 بگیرند. خرید، تصمیم از انصراف یا آن خرید خرند( برایمی آنچه در مورد بیشتر

هزا در روزگزار دیجیتزال، مایزه     سزازی، و تحلیزل داده  ها در زمینه ترابرد، ذخیزره ای از پیشرفتآمیزه   

های وفاداری، در ای از ابزارهای تحلیل شده است. نوارهای مغناطیسی روی کارتپیشرفت مجموعه تازه

هزا و برخزی از محاسزبات هوشزمند، بزه      سزازی و پزردازش داده  کنار کاهش چشزمگیر هزینزه ذخیزره   

ض هزای خریزد را از مشزتریان گزردآوری کننزد و آنهزا را در معزر       فروشزان توانزایی داده تزا داده   خرده

سابقه فراهم کننزد  بندی جامع و تحلیل همبستگی قرار دهند و ارتباطات بازاریابی را با دقتی بیقسمت

 .  فروشی مورد استفاده قرار می گیردخردهگیری ها و عملیات که در تصمیم

 کننزد تزا از  وری و کزارایی اسزتفاده مزی   های همراه همچون ابزار بهرهاز دستگاهمبتکر فروشان خرده    

ها بر بسیاری از کارکنان فروش پشتیبانی کنند یا زنجیره تأمین بالادستی را مدیریت کنند. این دستگاه

کالا در راه یا موجودی کالا در انبار، و فراینزدهای   -فروشی تأثیر خواهند گذاشت  ردیابیعملیات خرده

ی شزاید بزه آفزرینش    درون فروشگاهی برای پرداخزت بهزا و تحویزل کزالا، و برگشزت کزالا. آنهزا حتز        

کننزدگان گوشزی در دسزت    هزایی کزه مصزرف   ی مجازی هم برسزند، فروشزگاه  «کالاهای بیفروشگاه»

توانند کالاها را در یك ویترین مجازی اسکن کنند و درخواست کنند که کالاهای برگزیده بزه خانزه   می

 (.1396)نیمایر، ها ارسال شودآن

بزا  هزای آینزده   کند  و قطعا  در سزال این روندها بازی می تکنولوژی بخش مهم و کلیدی در پیشرفت   

بازاری روبرو خواهیم شد که سهم خریدهای آنلاین از کل حجزم فزروش خزرده فروشزی در ایزن بزازار       

نسبت به زمان جاری بسیار بیشتر خواهد بود. پیش بینی می شود کزه بازارهزای آنلایزن مهزم در دنیزا      

 و بزا افززایش درآمزدها   کزل معزاملات فزروش خواهنزد داشزت.       سهمی در حدود یك سوم یا بیشزتر از 

تا مستقیما  با اسزتفاده   شدخواهد داده تکنولوژی های تشخیص پیشرفته این امکان به مصرف کنندگان 

های تلفن همراه از طریق کانال های مختلف اقدام به خرید آنی و لحظه ای کنند. نوآوری هزا  از دستگاه

نولوژی های با واقعیت، گسترش خواهند یافت و از سوی دیگزر شزبکه هزای    در زمینه تطبیق بیشتر تک
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اجتماعی نیز بستر مناسبی برای تعاملات در این زمینه خواهند بزود. افززایش تولیزد کالاهزای مجزازی      

گسزترش خواهنزد    ها بر پایه مبتنزی بزر فزن آوری ابزری    مانند دانلود فایل های موسیقی، ویدیو و بازی

به تغییر دادن شیوه خرید مصرف کنندگان ادامه مزی دهزد. خریزد اینترنتزی یکزی از      تکنولوژی  .یافت

روشن ترین مثال هاست. اما شیوه های متعدد دیگری هم وجود دارد که خزرده فروشزان در آن هزا بزا     

استفاده از تکنولوژی سعی دارند تجربه درون فروشگاهی را تقویت کنند، بر انتخاب های مصرف کننزده  

 رند و روند خرید را تسهیل نمایند.اثر بگذا

 

 اجتماعی هایشبکهو  هوشمند هایظهور تلفن

، انقلابی در تصمیم گیزری  1خرید تلفنی کاربردی های هوشمند و رشد ناگهانی نرم افزارهایظهور تلفن

 افراد برای انتخاب محل خرید کالاها ایجاد کرده است. با توجه به رشد روزافززون نزرم افزارهزای خریزد    

تزرین ابززار خریزد خواهزد     از اصلی تلفن همراه، معاملات با استفاده از دستگاه های آتیتلفنی، در سال 

 بزه  نبود. این روزها، توانایی مصرف کنندگان در اقدام به خرید های آنی، هنگام راه رفتن یا حرکت کرد

تلفزن هزای همزراه، افزراد     شیوه های مختلف در حال افزایش است. امروزه با استفاده از نزرم افزارهزای   

و یا عکس هزای بارکزدهای    2امکان جستجوی سریع کالاهای مورد نظرشان را از طریق کد پاسخ سریع

زمان کالاهای تبلیغ شده از برنامه های تلویزیونی مزورد علاقزه شزان را     دو بعدی دارند و می توانند هم

بزه سزرعت توسزعه یافتنزد و افزراد بزا        خریداری کنند. در سال های اخیر نمایشگاه های مجازی کالاها

بازدید از این نمایشگاه ها و مقایسه قیمت از طریق گوشی تلفن همراه، اقدام به خرید کالای مورد نظزر  

 کنند.می

 

 
 : نمونه هایی از کد پاسخ سریع10شکل

                                                   
1 . Purchase applications(app) 
2 . Quick Response(QR code) 
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ف های اجتماعی در فضای مجازی نیز پایگاه مناسبی برای تعزاملات نزام هزای تجزاری بزا مصزر      شبکه 

 2اجتمزاعی  هایشبکه طریق از الکترونیکی تجارت و 1کنندگان هستند  از سوی دیگر، بازاریابی ویروسی

کننزدگان  مصرف .شان ایجاد کرده است جدید برای خرده فروشان به منظور فروش کالا های یك کانال

مزك آنهزا   هزای بزرخط بهزای کزالا بزننزد. بزا ک      توانند دست بزه مقایسزه  های همراه میبا کمك گوشی

توانند این کار را در هر جایی و در هر زمانی انجام دهنزد. ایزن حقیقزت توانمنزدی     کنندگان میمصرف

 (.1396)نیمایر، کندای میکنندگان را وارد بُعد تازهمصرف

هزای  حمل، عمدتا  توسط کاربران گوشیهای قابلهای وب بیشتر از طریق دستگاهدر آینده، دسترسی   

ها صورت خواهند گرفت. در حال حاضر در بسیاری از کشورهای در حزال توسزعه ایزن    لتهوشمند و تب

در طراحی سایت یکی از ملاحظات اصلی برای مالکان و کاربران سزایت،  همچنین  شود.مسئله دیده می

الزامزاتی کزه بزرای     حصول اطمینان از خوش کاربر بودن طرح سایت برای کاربران تلفن همزراه اسزت.  

های موبایلی مطرح است عبارتند از: یافتن محتوا بایزد سزریع و آسزان باشزد چزرا کزه       زی سایتانداراه

مرورگرهای موبایل، زمان محدودی دارند. سیستم راهبری سایت بسیار مهم است. مطالب همزواره بایزد   

سزاخته شزوند  بزه عنزوان مثزال      « هدفمنزد »های موبایلی باید با سه کلیك در دسترس باشند و سایت

باید فقط عمودی باشد نه افقی. سازگاری با رویه متعارف به کاربردپذیری سایت موبایل  3سکرول کردنا

فروشزان رویکزرد اسزتانداردی را بزه کزار      کند که بسیاری از خزرده کند. اگرچه ترنر عنوان میکمك می

نزد کزه ایزن    کنبندی محصول را با یك بنر تبلیغزاتی فهرسزت مزی   گیرند که در آن به سادگی دستهمی

  (.1396رویکرد شخصی سازی شده نیست)چیفی، 

 

 در خرده فروشی الکترونیکی   های نوینهایی از کاربرد فناورینمونه

اند تا کاری کنند خرید کردن در فروشگاه آنان با راحتی بیشتری های گوناگونی ساختهفروشان اَپخرده

فهرست خرید دارد کزه   فون و آی پد یكبرای آی، اَپ چندکارکردی وال مارت همراه باشد. برای نمونه

ای یا با استفاده از سامانه فرمان صوتی اپل توانند با تایپ کردن یا اسکن کردن رمزهای میلهکاربران می

 آن را ویرایش کنند. 4«سیری»به نام 

 

                                                   
1 . Viral Marketing 

کند در خصوص محصزولات  عنوان عاملی تأثیرگذار بر رفتار مشتریان، ابزار جدیزدی اسزت کزه افراد را تشویق می ازاریابی ویروسی بهب

   (.1396)رضوانی،ترنت، اظهار نظزر کنندیا خدمات شرکتها در بستر این
2 . Social networks 
3 . Scroll 
4 . Siri 
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 : نمونه ای از برنامه کاربردی خرید از فروشگاه11شکل

 

هزای خریزد متصزل شزود را     تواند بزه کزارت  که می است صفحه لمسییك رایانه شخصی با  1آی بی ام

)بایست و بخر( از این فنزاوری جدیزد در تعزدادی از فروشزگاه      2توسعه داده است. برند استاپ اند شاپ

بزا همکزاری    3مارت ایفروش کره جنوبی، به نام ك خردهی (.2010)هاوکینز،است هایش استفاده کرده 

کند که اطلاعزاتی دربزاره   ای همسان از یك چرخ خرید هوشمند استفاده می، به شیوه4اس کی تله کام

کزردن   ها و آخرین مجموع امتیازات عضویت خریدار در همان زمانی که او سزرگرم پزر  جای کالا، ترویج

کننزد خواهنزد   کنندگانی که از این نوع چرخ خرید استفاده مزی دهد. مصرفچرخ خرید است، به او می

ی هوشمند خود اطلاعات خرید را مشاهده و ذخیره کنند، کزه ایزن اطلاعزات در خریزد     توانست با گوش

 بعدی آنها با این چرخ خرید هوشمند هماهنگ خواهد شد.

  

                                                   
1 . IBM 
2 . Stop & Shop 
3 . Emart 
4 . SK Telecom 
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 ای از چرخ خرید هوشمند: نمونه11شکل

 

تسکو حتی دست به آزمایش زده است تا به خریداران کمزك کنزد در زمزانی کزه چشزم بزه راه قطزار        

های همراه بزه عنزوان یزك مجزرای     فروش برای این کار از گوشیکنند. این شرکت خردههستند خرید 

 (.1396فروش سود برده است ولی آن را با بالاترین سطوح راحتی خریدار درهم آمیخته است)نیمایر،

اندازی کرده اسزت. شزرکت تسزکو بزا     های مجازی را در مترو راهدر کره جنوبی، شرکت تسکو فروشگاه

داد اندازی نمود که نشان میها را بر اساس پژوهشی راهیابی به مشتریان بیشتر، این فروشگاههدف دست

 هزای خزود را دارنزد.   های نزدیك خانهشان، تمایل به خرید از فروشگاهبسیاری از مردم کره برای راحتی

ن کزد کیزوآر   های واقعی اجرا شد بدین صورت که خواننزدگا نمایش مجازی به روشی مشابه با فروشگاه

های هوشمندشان به فروشگاه ارسال کرده و پس از پرداخت، محصولات به خانزه  محصولات را با گوشی

 (.1396)چیفی، شودمشتری ارسال می

 

 
 های مجازی تسکو در مترو: فروشگاه12شکل
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های را بزه شمارشزگر   2آویزهزا های خود در برزیل رخزت پوشاک، در فروشگاه فروش، خرده1سی. اَند.ای.

شزود. از قزرار،   مزی « لایزك »دهند یك کزالا چنزد بزار در فیسزبوک     دیجیتال مجهز کرده که نشان می

شود. بزا  اند پاهای شان سست میکرده« لایك»کنندگان در برابر خرید کالایی که دیگران بیشتر مصرف

کمزك بزه    کننزد تزا بخشزی از نیزروی خزود را در راه     فروشان خریداران را وسوسه میاین روش، خرده

 (.1396ها به کار گیرند)نیمایر،فروشگاه

 

 
 در سی اند ایآویزها مجهز به شمارشگرهای دیجیتال رخت :13شکل

 

مصرف کنندگان ، تولید کنندگان و خرده فروشان ، همچنان از سیستم انزدازه زنزی مزورد اسزتفاده در     

برند و کالا را برای پیدا کزردن مزورد   لباس، ناامیدند. مصرف کنندگان، از این که مجبورند تعداد زیادی 

مناسب امتحان کنند خسته شده اند. همچنین مساله عودت کالا هم وجود دارد که مربزوط بزه زمزانی       

می شود که کالاها )لباس ها( آن طور که در نظر گرفته شده انزد، مناسزب نیسزتند بزرای جلزوگیری و      

 به وجود آورده است.  3اتاق پرو مجازی اینتلیفیت مقابله با این مساله ، اینتلیفیت محصولی به نام

ثانیزه جمزع آوری        15این محصول یك اسکنر تمام قد است که اندازه های کل بزدن را در کمتزر از      

می کند. سپس یك برچسب محرمانه چاپ می کند که نشان می دهد چه برند و چه سایزی برای ایزن  

ده فروش، این جنس را دارد. اینتلیفیزت همچنزین از داده هزای    فرد، بهترین تناسب را دارد و کدام خر

متراکم شده بی نام استفاده می کند تا به خرده فروشان و تولید کنندگان کمك کند شیوه انزدازه زنزی   

                                                   
1 . C&A 
2 . Clotthing hangers 
3 . Intellifit 
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خود را تطبیق دهند و لباس هایی را عرضه نمایند که بهتزرین و بیشزترین تناسزب را بزا افزراد واقعزی       

  داشته باشد.  

) شناسایی فرکزانس رادیزویی (، نزرم     1دی. آی. اف. هایی هستند که با آر.آینه ،«ایهای محاورهآینه»  

افزار صوتی و تصویری، صفحه لمسی و پیام رسان بی سیم تجهیز شزده انزد. امزروزه یزك مشزتری بزا             

ن های شخصی لباس های دارای برچسب آر.اف.آی.دی. ، به این آینه ها نزدیك می شود، پیام ها و اعلا

سازیش را فعال می کند و محصول مورد نظرش را خریداری می کنزد. فنزاوری بزه تغییزر دادن خزرده      

       فروشی ادامزه خواهزد داد، بازاریابزان در تلاشزند تزا تجربزه خریزد را بهبزود دهنزد و مشزتریان را بزه            

 (.2010)هاوکینز،های خرده فروشی شان جذب کنندفروشگاه
 

 
 پرو مجازی اینتلیفیت اتاق :14شکل

 

 محصولات دوردر راه از خواندنقابل یا اسکن و قابل بعدی،سه دوبعدی، شکل به که اطلاعاتی بارکدهای

 اسززتانداردهای جهززانی ماننززد اسززتانداردهای بززر منطبززق و صززحیح شززکل بززه موجززود هسززتند، اگززر

                                                   
فرسزتد کزه آنهزا را    هزایی مزی  امانهها را با سدی شامل یك برچسب، یك برچسب خوان، و پیوندی است که دادهآییك سامانه آراف. 1

فروشی و لجستیکی توسعه داده شد بزا ایزن   دی نخستین بار با آرمان کاربردهای خردهآیسازند. آرافانباشته و کاربردشان را ممکن می

اطلاعات بزه نحزو    های خوانندهتری از اطلاعات را به همراه داشته باشد و از طریق دستگاههدف که برچسبی را که بتواند طیف گسترده

هزا  دی خودشان نشانی آی پی ندارند، برچسب خوانآیهای آرافقابل اعتمادی در دسترس باشد جایگزین بارکد کند. هرچند برچسب

 .(1396)نیمایر،سازند دی و اینترنت برقرار میآیها را بین کالاهایی با برچسب آرافاین نشانی را دارند، از این رو پیوند داده
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 خوانزده  هزا گوشزی  بزر  موجود ایهاپلیکیشن با به سهولت اینکه از جدا باشند، ایجادشده 1جی.اس.وان.

 دهند.   قرار کاربران اختیار در معتبر و جامع اطلاعات توانندشوند، میمی

 مواد مورد در تریاطلاعات دقیق خواهدمی که است ایکنندهواقعی در این حوزه، مصرف تجربه یك    

کزد   کزرده  اسزتفاده  خود دهوشمن تلفن از او. بداند کیك برای مخلوط اضافی هایدستورالعمل و غذایی

بزه  . اسزت  جزی.اس.وان.  لینك دیجیتال 2یو.آر.ال حاویکیو.آر.  کد. کندمی اسکن را بسته روی کیو.آر.

 اطلاعزات  کزه  کنزد مزی  متصزل  محصزول  تجاری نام به وب متعلق صفحه یك به را او تلفن این ترتیب

 تواندمی همچنین او دهدمی ارائه را به محصول مربوط اطلاعات سایر و هادستورالعمل تغذیه، به مربوط

 مشزاهده  ایزن صزفحه   در را کزالا  صزاحب  هزای توصیه یا و محصول مورد در نظرات سایرین یا تجربیات

 (.1398)عالم بین، نماید

 داده شزده،  توسزعه  بارکد اسکن برای که فروشیکاربردی خرده برنامه یك از کنندهمصرف همان اگر    

 ماننزد محصزولات   متفزاوتی  تجربیزات  بزه  توانزد مزی  کنزد،  استفادهکیو.آر.  کدهمان  دقیقا  اسکن برای

 بزا  محصزولات « گزذاری اشزتراک » و مشزتریان  برنامزه وفزاداری   در شزده آوریجمع امتیازات سفارشی،

 قابزل  پیشزخوان  در بارکزد  همزین  کزه  شزود می بینیپیش. شود متصل اجتماعی هایدر رسانه دوستان

 بارکزد  اسزکن  دهزد. اگزر  یه و اساس کدهای روی بسته را در آینده تشکیل مزی باشد، بنابراین پا اسکن

که  بازشوند صفحاتی یا و هستند اطلاعاتی پیوند فاقد که اساسا  شود وب در صفحاتی شدن باز به منجر

 کزه  دارد وجزود  امکزان  ایزن  باشزند بزه راحتزی    موجزود  غیزر  یزا  نزاقص  اطلاعات شامل و بوده نامعتبر

 محصزول  بزه  آنلاین مربوط اطلاعات اگر. دهد پس را آن یا داده انصراف خرید محصول از کنندهمصرف

 بزه  مجبزور  آن بزا  مزرتبط  اطلاعزات  تمزامی  داشتن مشتری برای یا و باشد درج شده پراکنده شکل به

 فرآینزد  کننزده، اسزت مصزرف   ممکزن  نیزز،  باشزد  شده گوناگون مراجع و مختلف هایبه مکان مراجعه

 شزده  نگرانی دچار خود خرید بابت و بداند غیرممکن حتی دشوار و را به روز و مرتبط اطلاعات دریافت

    )همان منبع(. نظر نماید.و از آن صرف

کنزد تزا اطلاعزات را جسزتجو کنزد در      کننزده کمزك مزی   امروزه خدمات خرید آنلاین که به مصرف   

شزوند  گفته مزی  4هایا ربات 3وصیههای تخریدهای آنلاین مطرح هستند. این خدمات گاهی اوقات عامل

گیری کمك کنند. برای مثال، بعضی از خزدمات فروشزگاه اینترنتزی بزه     توانند به فرآیند تصمیمکه می

                                                   
ها، فرد جهانی جهت شناسایی کالاها، خدمات، داراییهای منحصربهبرای تدوین ساختار و اختصاص شناسه جی.اس.وان.یستم س.  1

جا که نیاز  توانند به نمادهای بارکد تبدیل شوند تا هرها میاندازی شده است. هر یك از این شناسهها طراحی و راهاموال و مکان

 (.1398های  مکانیزه را در فرآیندهای انجام کار داشته باشند )ملکی، روش باشد، قابلیت خوانده شدن با
2 . Uniform Resource Locator (URL) 
3 . Recommender Systems 
4 . Robot 
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ترین قیمزت  کند. اگر پایینترین قیمت را جستجو میکند و پایینسادگی برندهای موجود را لیست می

خدمات خریزد و   (.2010)هاوکینز،رد را انتخاب کندتواند آن موتنها نکته مورد توجه مشتری باشد، می

بزه مشزتری    1توانند در تصمیمات پیچیده به مشتریان کمك کنند. برای مثال، پرایس گربزر ها میربات

دهد که پیشنهادات متناوب موجود را براساس معیارهای مختلف ارزیابی فیلتر کنزد، بنزابراین   اجازه می

مورد نظر خود را استخراج کند. به همین ترتیب، مشتری تصمیم کند که مجموعه به مشتری کمك می

های مختلف وجود داشته باشد و پرایس گربر تنها برندی را گیرد که چه سطح قابل قبولی در ویژگیمی

 سازد)همان منبع(.دهد که این معیارها را برآورده مینشان می

 

 
 : سایت پرایس گربر15شکل

 

هزا در زمزانی کزه معیارهزای ارزیزابی بیشزماری وجزود دارد و        ربزات یك سزری از خزدمات خریزد یزا     

کنند. بزه عنزوان مثزال فروشزگاه     گیری دشوار است به مشتریان در انتخاب محصولات کمك میتصمیم

دهد تا هر معیار ارزیابی خود را رتبه بنزدی کننزد و   این فروشگاه به مشتریان اجازه می 2اینترنتی یاهو،

گیرد. پیشنهاداتی که در درجزه اول  هایی برای مشتریان صورت میها توصیهودیسپس برمبنای این ور

های مشتری کند برطبق اولویتاند، مواردی هستند که فروشگاه اینترنتی یاهو تصور میرتبه بندی شده

گویند و از معیارهای ارزیزابی مهزم در مبزادلات    می 3بهترین است. این ویژگی را مرتب سازی هوشمند

مهزم هسزتند چزرا کزه بزه مشزتریان کمزك        « هوشزمند »های توصیه کند. این عاملی تقلید میطبیع

                                                   
1 . Price Grabber 
2 . Yahoo 
3 . SmartSort 
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هزای آنهزا بیشزترین نزدیکزی را دارد.     کنند تا براساس موارد موجود تصمیمی بگیرند که به اولویزت می

ا علاوه براین، فروشگاه اینترنتی یاهو مطالبی را، براساس ویژگی محصول و ورودی مشتری، و اینکه چزر 

دهد. این مطالب به دلیل اینکه اعتماد مشتری به مزورد توصزیه شزده را    برند توصیه شده است ارائه می

   (.2010)هاوکینز،دهد مهم هستندمیافزایش 

 قیمزت  ینزد آفنززاوری اطلاعزات، فر   پیززشزرفته پززشتیبززان  هززایامززروزه بززا وجززود سیززستزم   

 شززده اسززت. بززه دنبززال آنچززه خطززوط هززوایی وشززرکت مواجززه  عظیمزی گذاری با تغییزرات

هزای  فروشی، شامل داروخانه صنعت خرده دادنزد، هزا انجزززام مزی سزززال هزای اجزاره اتزززومبیل،

قیمزت را  سزازی بهینزه هزای فروشزان آمریکایی، برنامزه سایر خزرده نیمی از تمامزی لانگزز و حزدود

 ماننززد  1هزای پززشتیبان  سیزستم، سزازی قیمزت های بهینه رنامهبدهنزد.  قزرار مزیمزورد اسزتفاده 

ارائزه قیمتزی    انبارهای داده و... را به منظور ایجزاد سیزستمی کزه قزادر بززه  هزای هوشزمند، سیزستم

 های ورودی، شامل نمودارهزای فزروش   کنند. داده می برای هر یزك از اجنزاس مغزازه باشزد، ترکیزب

هزای   هر یك از محصزولات، قیمزت  میزان فروش واقعی در هر مغازه، نمودار قیمت درخواسزتی فصلی،

 فروشزان ا استفزاده از این برنامه، خزردهب  (.1396،تمجید) شوند و غیزره می رقبا، ماتریس سزوددهی

توانند میززان  نمایند و در نتیجه می می محصولاتی کزه از نظزر قیمزت حزساس هزستند را شناسزایی

را در عزرض چنزد    حاشیزه سزود یا موارد دیگزری مانند حجم و میزان فزروش  تزاثیر تغییزر قیمزت بزر

هزززای گونزززاگونی قاززززبل     هززر مغزززازه، استزززراتژی هزای ثانیزه اعلام نمایند. برمبنزای اولویزت

 )همان منبع(. توسززعه وآزمایش هستند

اند تزا کمزی از   هایی یافتهاند و راهنیاز بشر به حس کنترل را شناختهاست که  فروشان دیرزمانیخرده   

سلف سرویس بود که به وابسزتگی خریزدار    آن حس را به مشتریان خود بدهند. یك راه، پیشنهاد شیوه

بود )هرچند که البتزه بازاریزاب ایزن گمزان را     « بی الزام»به فروشنده پایان داد. دیگری خرید آزمایشی 

ای بزرای  رد که بسیاری از مشتریان از خرید آزمایشی خرسند خواهند بود یا دست کم چندان انگیززه دا

ر هر دو نمونه یاد شده، میززان کنترلزی کزه مشزتریان دارنزد محزدود       د پس دادن آن نخواهند داشت.(

وظهور عرضه های نوآورانه نکند. ولی کنترلی که فناوریفروش تعریف میاست، زیرا مرزهای آن را خرده

کننزدگان، و نیزز جابجزایی در موازنزه     کنند ترتیب دیگری دارد. این دلیل استقبال گسترده مصزرف می

کننزدگان گزرایش   شزود و بزه طزرف مصزرف    فروشزان دور مزی  قدرتی اسزت کزه اکنزون دارد از خزرده    

 (.1396یابد)نیمایر،می

 طریزق  از خریزد  اسزت،  کزرده  نفوذ ما نهروزا ابعاد زندگی همه در همراه گوشی تکنولوژی که زمانی از  

بزه   خزدمات  و خریزد کالاهزا   و مقایسزه  گزردی،  وب جسزتجو،  جهت جایگزین شیوه یك به وسیله این

                                                   
1 . DSS 
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 این در (.1396)بدیع برزین، است شده تبدیل مکان و زمان هر در متعدد هایفروشگاه از آنلاین صورت

 هزای فرصزت  نیزز  اجتمزاعی  شزبکه  دهندگانعهو توس همراه هایگوشی هایبرنامه نویسان برنامه میان

 هزای تلفزن  داشزتن  با تنها کنندگانمصرف و کاربران .داشت خواهند اختیار در را وکاراز کسب جدیدی

 بزه  فنزاوری  ایزن  از بزا اسزتفاده   رادارند داده هایحامل انواع خواندن و اسکن هایبرنامه هوشمندی که

افزارهزای خلاقانزه   نزرم  (.1398داشت )عالم بزین،  خواهند سیدارند، دستر نیاز محصول از که اطلاعاتی

های مختلف قابل دسزترس باشزند )بزه خصزوص     عاملباید ارزش را ارتقا دهند، کاربرپسند و در سیستم

تزرین  برای نمونه برنامه برگرکینزگ، نزدیزك  . رسانی شوند و ویندوز موبایل( به روز 1اندروید، آی.او.اس.

دهد و اجازه انتخاب غذا، سفارش غذا و انتخاب زمزان تحویزل را   را نشان می شعبه رستوران برگرکنیگ

 دهد.به کاربر می

 

 
 برنامه کاربردی برگرکینگ :16شکل

 

های مبلمان خود از یك کاتالوگ را در عکسزی از اتزاق نشزیمن شزما وارد     تواند عکسمی 2برنامه ایکیا 

 اش ببیند.مبلمان، چیدمان آن را در اتاق پذیراییتواند قبل از خریداری کند، بنابراین کاربر می

 

 

                                                   
1 . IOS 
2 . IKEA 
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 : برنامه کاربردی ایکیا17شکل

 

سزازد تزا بزه    هزای آهسزته را قزادر مزی    های بزا گزام  دونده 2،پاد اَپلبا آی 1گذاری مشترک نایكسرمایه

ر داخزل  پاد خود و فرستنده نایك تعبیزه شزده د  ها وارد شده و با استفاده از آیسایت انجمن دوندهوب

توان این قطعه را جداگانه نیز ها مقایسه کند. البته میکفش خود اطلاعات دویدن خود را با دیگر دونده

دهد تا قبل از شروع کنسرت شعله آتش افزار فندک زیپو به کاربران اجازه مینرم به کفش متصل نمود.

 5سزتاره )از   3ا وجزود اعتبزاری   افززار بز  لرزان فندک را بدون سوختن در دستشان نگه دارند. این نزرم 

 میلیون طرفدار دارد. 10ستاره( حدود 

 

 
 افزار فندک زیپو: نرم18شکل

                                                   
1 . Nike 
2 . IPad-Apple 
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کنند و ویژگزی منحصزر بزه فردشزان ارائزه      وپز غذا را ارائه میهای آی فود کرفتس دستور پختدستگاه

هزا  نزدیك فروشگاه هایها حتی مکانوپز است. این دستگاهخودکار فهرست خرید مواد اولیه برای پخت

بدیهی است که خدمات سرگرمی، آموزش  کنند.و حتی قفسه مواد غذایی مورد نظر را نیز شناسایی می

آوری محصولات صنعتی پیچیزده نیزز مطلزوب هسزتند. در واقزع،      و مشاوره مطلوبند، اما به طور شگفت

حصولات به آموزش، تعلزیم،  شود چرا که این متر باشد، فرصت آنلاین بیشتر میهرچه محصول پیچیده

سزازی و ارائزه   توان به صورت آنلایزن یکپارچزه  آزمایش، نصب و خدمات نیاز دارند که بیشتر آنها را می

 (.1396)چیفی،نمود 

 

 الکترونیك تجارت یافتهشکل گسترش :تجارت سیار

بزه   سزیار  تتجزار  سزیم، بزی  ارتبزاطی  هایفناوری رشد ، با2012همکاران در سال  و 1نقل از چونگبه 

 تجزارت  وکزار کسزب  جوامزع  و صزنایع  بزر  کزه  اسزت  جدیزدی  وکزار کسزب  و مدل فرم پلت یك عنوان

 بزه  کزه  باشزد، مزی  الکترونیزك  تجارت یافتهگسترش ، شکلسیار تجارت. تأثیر گذاشته است الکترونیك

همزراه   تلفزن  هزای دسزتگاه  از اسزتفاده  با سیار در محیط وکارکسب هایتراکنش و آن معاملات موجب

 جملزه  از فزردی  به منحصر مزایای دارای سیار تجارت (2012) همکاران و 2نظر ژانگ شود. ازمی انجام

 از یکزی . باشزد شناسزایی مزی   و سزازی شخصزی  قابلیت موضع یابى، بودن، دسترس در همیشه فوریت،

   .باشدمی کاربردهای آن است اهمیت دارای سیار تجارت مورد در که مواردی

استفاده از خدمت در هر مکزان، سزهولت دسترسزی،    ، ل موثر در خلق ارزش در تجارت همراهواماز ع   

          سزازی اسزت. اسزتفاده از خزدمت در هزر مکزان بزه ایزن معنزی اسزت کزاربران           سازی و محلیشخصی

نش توانند تلفن همراه یا هر ابزار دیگر را حمل کرده و از هر مکانی در شبکه موبایل به انجزام تزراک   می

های تجارت همراه ایجاد پتانسیل ارائه خدماتی است که تنها از طریق ارائزه بزا ابززار     بپردازند. از ویژگی

کزه افزراد دور از منززل و در راه هسزتند      شوند. زیرا نیاز برای این خزدمات هنگزامی   همراه باارزش می

   (. 3،2003)آنکار شودبرجسته می

بزودن   افزای کلیزدی در تجزارت همزراه اسزت. در دسزترس      شهای ارزسهولت دسترسی، از قابلیت    

 خریزد  (.2006، 4)سیگالا شود عات موجب سهولت در استفاده میلاسازی اط همیشگی ابزارهای ذخیره

 بزه  سزیار  خرید. باشدمی سیار تجارت کاربردهای از یکی هوشمند( های)گوشی سیار ابزارهای طریق از

در  را خزدماتی  یزا  کزالا  کننزدگان مصزرف  آن در کزه  شزود می ریفتع الکترونیکی خرید از شکلی عنوان

                                                   
1 . Chong 
2 . Zhang 
3 . Anckar 
4 . Sigala 
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        کننزد. مزی  خریزداری  سزیم بزی  اینترنت شبکه از استفاده با خود همراه تلفن جمله از سیار هایدستگاه

 در نیزز  حرکزت  حزال  در موبایزل  طریزق  از خریزد  هزای سرویس حالی که ( در2009) 1از نظر لو و سو

 پردازشزی  هایویژگی خدمات، این و نمایش عرضه نحوه هستند، دسترسیقابل همراه تلفن هایدستگاه

 امکانزاتی  سیار درواقع، خرید. دارد تفاوت رومیزی کامپیوترهای بر مبتنی خرید خدمات با آنها تعاملی و

شزده   سزازی شخصزی  خزدمات  و محتوا از آگاهی موقعیت، از آگاهی بودن، دسترس در همیشه همچون

 از را خریزد  از روش ایزن  و شده ارزش ایجاد باعث موارد این که کندمی فراهم مشتریان برای را دیگری

 .نمایداز طریق کامپیوتر متمایز می خرید سنتی روش

سزازی اسزت. درجزه    های فردی شخصی های ایجاد رضایت در کاربران تمرکز بر ویژگییکی از روش   

تزر   مدیریت قابلتر و تواند سادهط سرویس میکننده این است که تا چه حد محیسازی تعیین شخصی

های همراه از دنیزای   کننده تمایز میان محیطسازی مهم است زیرا تعیین برای مشتریان باشد. شخصی

شدن محزل، موقعیزت و    سازی یعنی بامعنی های متمایز تجارت همراه محلی از ویژگی. اینترنت است 

سزازی در تجزارت همزراه ارائزه خزدمات متناسزب بزا        حلیمنظور از م (. 2003)آنکار، هدف کاربر است

 .شود پذیر می موقعیت کاربر است. این ویژگی به دلیل آگاهی از موقعیت کاربر در هر لحظه امکان

 

 الکترونیکی   فروشیخردهدر تأمین  زنجیره

آن بزر  به نظر می رسد که آینده خرده فروشی متزاثر از سه عامل گسزترش فراگیزر تکنولزوژی و تزاثیر     

شبکه های زنجیره ای تامین کزالا از منزابع تولید گرفته تا صندوق های فروش فروشزگاه هزا  پزرورش    

امین کننده کالا و جهان شززمول شززدن نظززام توزیززع خززرده      تروابط مشارکتی بین خرده فروشی و

رزنجیره هزای  و کار الکترونیکی تاثیرات متعددی ب کسب (.1383گرامی و نوری،) فروشزی خواهزد بزود

 :از ترین آنها عبارتندتامین گذارده است که مهم

هزا امکززان مززی دهززد مززدارک مربزوط بزه         تجارت الکترونیکی بزه شزرکت   2: هاموثرشدن هزینه. 1

شان را بدون صرف هزینه و وقت ازطریق اینترنت مبادلزه کننززد. بززا اسززتفاده از تجززارت       محصولات

ها را بالا برده، انجام امزور را تسزریع کزرده و خزدمات بزه       د صحت دادهتوانن ها می الکترونیکی شرکت

 .مشزتری را افزایش دهند

هزا در مززدیریت   ف شززرکت اهای توزیع: تجارت الکترونیکی باعزث بززالا رفززتن انعطز    تغییر سیستم. 2

چنزین  گزردد. هم  کنندگان و مشتریان آنها مزی  ها، تامین جریزان پیچیده مواد و اطلاعات بین شرکت

 .گردد تجارت الکترونیکزی باعث برقراری ارتباط تنگاتنگ بین مشتریان و عوامل توزیع می

                                                   
1 . Lu and Su 
2 . Efficiency Cost 
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سزازد تززا خززدمات بهتززری را بززه       هزا را قزادر مزی    تمرکز برمشتری: تجارت الکترونیکی شزرکت . 3

ارش شزان منتقل نمایند. استفاده از اینترنت امکزان دسترسزی بزه اطلاعزات، دریافززت سززف   مشتریان

کند. با ارائزه   در محزل، ردگیزری و پیگیری سفارش و پرداخت صورتحساب را برای مشتریان فراهم می

تواند به محلی تبزدیل شزود کزه در آن مشزتریان عزلاوه بزر        ها می ت شرکتیسزا اطلاعات کافی، وب

 .دریافزت اطلاعزات مزورد نیازشزان، بزه تجارت و معامله با شرکت بپردازند

صورت همزمزان از  ه تجارت الکترونیکی به مشتریان این امکزان را مزی دهزد که ب1: محموله پیگیری. 4

 .وضعیت و موقعیت محموله سفارشی خود مطلع شوند و این باعث راحتی و اطمینزان آنان خواهد شد

هزای مربوطزه    حسززاب  هززا و صزورت   شود که از صزحت حمزل  این کار باعث می 2: ممیزی حمل. 5

هززای از   سك پرداخت اضافی و حزذف زمزان  یاصل شود. نتیجه این کار کاهش قابل توجه راطمینان ح

باشززد. بززا    مزی  3های اضافه و نیز حزذف نیزاز بزه ممیززی طزرف خزارجی       دست رفته برای کاغذبازی

         هززای حمززل پوشززانده  هززای اضززافی و اشززتباه، درصززد بززالائی از هزینززه جلززوگیری کززردن از پرداخززت

های حمل بار و انتخاب شرکتهای برتر را ایجاد  عزلاوه این کار امکان مقایسه بین شرکته بمزی شزود. 

 .کند می

    کارگیری ابزارهای الکترونیزك، نیزاز بزه مداخلزه دسزتی در امزور کززاهش        ه مستندسازی حمل: با ب. 6

ه اسزتاندارد بهای  های حمل و بارنامه های استاندارد حمل، برچسب حساب مزی یابزد، چرا که صورت

کنزد و لززذا    صزورت اتوماتیزك تولیزد خواهند شد. کارها و ارتباطات کاغذی و مکتوب کاهش پیدا می

 .واحزد حمزل بسزیار اثزربخش تزر خواهد بود

 رصورت آنلاین: ابزارهای الکترونیکی در زنجیزره تزامین بزه هزر کززس و در هزز      ه استعلام محموله ب. 7

هد که محموله سفارش داده شده را ردگیزری نمزوده و از وضزعیت آن مطلزع     د مکزان این امکان را می

 (.1383)شاکری،شود

زنجیره تأمین الکترونیکی به یك شبکه تولیدی اطلاق می شود که مشزتریان و عرضزه کننزدگان را بزه     

بهترین حالت به هم مرتبط می سازد که نتیجه این شبکه تولیدی افزایش ارزش افززوده فعالیزت هزای    

شرکت ها برای موفقیت و افزایش بهره وری زنجیزر ارزش خزود مزی     .(2001، 4لیدی می باشد)برابلرتو

بایست از زنجیره ارزش هوشمند استفاده کرده، زمان چرخه خود را کاهش و وفاداری مشتریان خزود را  

. کنزد  خزود فهرسزت   فروشزگاه  در را جدیزدی  کزالای  اسزت  مایزل  فزروش خزرده  یزك  .افزایش دهنزد 

 و گیزر وقزت  فزراوان،  هزای کپزی  نیازمنزد  گران، ها امروزهداده گذاریاشتراک به پیچیده هایتماکوسیس

                                                   
1 . Tracking shipment 
2 . Auditing freight 
3 . Party third 
4 . Brabler 
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 یزك  که است هاییفیلم و نیازمند تصاویر اغلب سازنده اکوسیستم این در. است اشتباه با احتمال همراه

 شزاید  یزه کزرده و  ته دیجیتزال  هایبرنامه آژانس یك از مواد بازاریاب یا یك محتوا، خدمات دهندهارائه

 کزه  باشزد  محصزول  اطلاعاتی و لجستیکی هایاز داده گوناگون منبع چندین نیازمند اطلاعات این تهیه

 .دهدمی قرار شعاع تحت را اطلاعات به دسترسی و سرعت دقت

 بنزدی  لیسزت  فرآینزد  تزوان مزی  جزی.اس.وان.  دیجیتزالی  لینك و« کنندهحل» فناوری از استفاده با   

شزرکای   بتوانزد  تا کندمی استفاده جی.اس.وان.  بنیادی هویت از روشی که کرد فعال را آینده محصول

 هزای داده انزواع  بزر  عزلاوه . کنزد  مجزاز، متصزل   تجاری نام دارای و مرتبط داده منابع به را خود تجاری

محصززول  ایمنززی مززورد در تجززاری شززرکای ضززروری اطلاعززات پیونززدهای سززایر بززالا، در ذکرشززده

 توانزد می نیز، هاریزیبرنامه و بندیمراتب بستهسلسله دفع، ونقل،حمل ایمن، استفاده هایدستورالعمل

 (.1398گذاشته شود)عالم بین، اشتراک به

در  2گزذاری در اروپا و شورای یکپارچه شماره 1گذاری اروپاشماره تر از آن انجمنو پیش جی.اس.وان.   

وشی ایجاد گردیدند، به طوری که امروزه به صورت روزانه بیش فرآمریکا در ابتدا برای حل مسائل خرده

شود. این موضزوع  فروشی سراسر جهان اسکن میهای خردهدر فروشگاه جی.اس.وان.میلیارد بارکد  6از 

کننزدگان را رفزع کنزد.    فروشی با سرعت و چابکی بسیار زیادی نیازهای مصرفباعث شده صنعت خرده

فروشزی یکپارچزه شزود و مزدیریت     کنزد کزه عملیزات خزرده    کمزك مزی    جزی.اس.وان. استانداردهای 

آن قلزم کزالا بزه صزورت      3ها بهینه گردد. چرا که به محض اسکن یزك کزد در نقطزه فزروش    موجودی

فروشزی در اسزتانداردهای   هزای صزنعت خزرده   بخش گردد. زیراتوماتیك از موجودی فروشگاه کسر می

برخزی از   بار، خواروبار و کالاهای عمزومی. ، مواد غذایی و ترهعبارتند از: لباس و منسوجات جی.اس.وان.

 از: ندفروشی حاصل شده است عبارتدر خرده  جی.اس.وان.نتایج واقعی که از به کارگیری 

 کاهش کاغذبازی و تشریفات اداری در فرایندهای زنجیره تأمین  -

 های چرخش سفارشات   تر شدن زمانسریع -

 های باکیفیت اطلاعات کالا و در اختیار داشتن داده جلوگیری از ثبت مجدد -

 ها ارتقای کنترل موجودی -

 ها تر و کاراتر شدن فرایند دریافت کالا در فروشگاهدقیق -

 های فروشگاهی در دسترس بودن بیشتر کالاها در قفسه -

 (.1398کی، ها در زنجیره تأمین )ملها و داراییدقت بیشتر و قابلیت دیدن بهتر موجودی -

                                                   
1 . EAN 
2 . UCC 
3 . Point Of Sale (POS) 
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 بززرای همچنززین و زنجیززره تززأمین فرآینززد طززول در بززالا باکیفیززت هززایداده جززی.اس.وان. ازنظززر     

 برای ایجاد اطمینانی قابل و خوب اطلاعات به نیاز تجاری چراکه شرکای است، ضروری کنندگانمصرف

 بزرای  اعتمزاد قابزل  و خزوب  اطلاعات به نیاز کنندگان نیزمصرف همچنین و دارند کارآمد تأمین زنجیره

خزدمات   از یکزی  .شزود مزی  شزامل  را آنلایزن  فزروش  باکیفیزت،  هایداده طرفی از .آگاهانه دارند خرید

 الکترونیکزی  کاتالوگ یك قالب در آنها نمایش محصولات و گذاری اطلاعاتصحه و بررسیجی.اس.وان. 

 منسزجم،  کامزل،  ویژگزی  چند اب باکیفیت اطلاعات شد. خواهد نمایان محصول بارکد با اسکن که است

 فزرد منحصزربه  شناسزایی  کزدهای بزرای   از هاشرکت اساس، این بر. گرددمی معین معتبر بودن و دقیق

  اسزتفاده  بزا  معتبر کالا و صحیح الکترونیکی کاتالوگ درنهایت،. کرد استفاده خواهند خود اقلام تكتك

   (.1398)نقیبی، شودمی ایجاد جی.اس.وان. بندیطبقه استانداردهای از

 سزازد مزی  برقزرار  معتبزر  و اطلاعات اصلی و محصول بین که ارتباطی باجی.اس.وان. دیجیتال  لینك   

 لینزك دیجیتزال  . یابزد  بهبزود  دیجیتزال  بارکزد  از اسزتفاده  با را قابلیت ردیابی هایحلراه است ممکن

 پزذیر امکزان  دارند( را یسریال کد که )حتی محصولات محصول خاص هایدسته شناساییجی.اس.وان. 

 ویزا  فراخزوان  منشأ، به اطلاعات مربوط به دادن پیوند از تواندمی بارکد در اضافی هایاین داده. کندمی

 تاریخ مصزرف  محصولات فاقد حذف و سریع کردن پیدا با توانندمی فروشانخرده .کند پشتیبانی انقضا،

اعتمزاد   و درآمد دادن دست از مانع و کرده جوییصرفه توجهی راقابل زمان ها،قفسه از شده فراخوان یا

 (.1398بین، )عالم مشتریان به برند یا فروشنده شوند

 اسزتانداردهای  بزا  ردیزابی  امکان و نفرات لجستیك تجهیزات مکان، کالا، استاندارد کدهای دریافت با   

 کالاها و رهگیری ردیابی امکان کارآمدتر، تأمین زنجیره یك اساس و پایه .است پذیرامکان جی.اس.وان.

 تزدارکات  تزأمین  زنجیزره  کارآمزد  و موفزق  مدیریت کلید اصلی بازار، نیازهای سریع پاسخ و اطلاعات و

 در کالاهزا  و اقلام ردیابی امکان داشته باشند نیاز ایزنجیره هایفروشگاه آنچه اساس بر لذا. امروز است

 (.1398)نقیبزی، اسزت   پزذیر امکزان  نهزایی  کننزده مصزرف  تا تولیدکننده از فروشگاه و از خارج و داخل

 کننزد، مزی  عرضزه  کالاهای سوپرمارکتی که فروشیخرده هایفروشگاه اغلب در جی.اس.وان.بارکدهای 

 نقطزه  در بارکزدها  این از استفاده .شوندمی گرفته به کار تولیدی واحدهای انبارهای بزرگ در همچنین

 صورتحساب صدور و رایانه به کدهای کالاها وارد نمودن فروش، لیاتعم زیاد بسیار فروش باعث سرعت

 شود.می فروشگاه هایو صندوق هاپایانه در

 چزاپ  کزالا  بنزدی بسزته  روی نمزوده و  تعیین خود کالای قلم هر برای شرکت تولیدکننده را بارکدها  

 باشد شده انجام دارد عهده بهرا  کالا مسئولیت که دیگری شرکت توسط تواندکار می این البته. کندمی

 کزالا  روی را آن و برچسزب  داده تخصزیص  را کزالایی  بارکزد  فروشی،خرده های بزرگفروشگاه حتی یا

کزه   شزده تعبیزه  رهنمودهزایی  و هزا رویه استانداردها، جی.اس.وان.بارکدهای  سیستم در نمایند. الصاق

سیسززتم اسززتانداردهای  شززود.مززی و تقاضززا تززأمین یزنجیززره سرتاسززر در همززاهنگی بززه نیززل سززبب

 گزذاری بزه اشزتراک   و گزردآوری  و ضبط دقیق، شناسایی که سازندامکان آن را فراهم می جی.اس.وان.
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 بزرای  هزایی حاوی شماره استانداردها این. پذیرد انجام هامکان خدمات و ها،دارایی محصولات، اطلاعات

 هززای آر.اف.آی.دی.( وتززگ و )بارکززدها هززاداده هززایحامززل اسززتانداردهایی بززرای چیزهززا، شناسززایی

 (.1393هستند )قلندری،  تجاری بین شرکای الکترونیکی هایپیام تبادل برای استانداردهایی

که مشتریان بیشتر به شزیوه   رفتهبا توجه به مطالب مطرح شده می توان به این نتیجه رسید که رفته   

وکزار  شزود. دوم، نظزام کسزب   فیزیکزی کاسزته مزی   کنند از اهمیت فروشگاه برخط جستجو و خرید می

توانند بر سر قلمروهزایی مبزارزه   واردان میفروشی دیگر مرزهای روشنی ندارد. این یعنی آنکه تازهخرده

ای کزه امزروز هزر کزس بتوانزد      گونزه دار بود، بزه فروشان سنتی مغازهکنند که زمانی در استیلای خرده

هزا و  فزروش شزود. سزوم اینکزه، کزلان داده     تواند یك خردهصولا  میجمعیتی از مشتریان را گردآورد، ا

رسانی بهتزر  فروشان و توانایی آنان در خدمتهای فناوری این ظرفیت را  دارند تا کارایی خردهپیشرفت

وری به خریداران را به سطوح بالاتری ببرند. این یك دگرگونی پلکانی در آن چیزی است کزه مزا بهزره   

فروش به عنوان میانجی بزین  بنابراین، فناوری که زمانی به پایدارسازی جایگاه خرده میم.نااطلاعات می

فزروش در  کرد، کل پایه رقابت را جابجا کرده است. وظایف خزرده کننده کمك میکننده و مصرفتأمین

ان فروشز آفزرین خزرده  پیش گزینش، انباشت، راهنمایی هنگام خرید، و جابجایی کالا دیگر مزیت ارزش

فروشی دیجیتال، هم بزرای  های عظیمی در روزگار خردهتواند فرصتسنتی نیست. همچنین فناوری می

 (.1396)نیمایر، وارد به ارمغان آوردکنندگان تازه کنندگان قدیمی هم شرکتشرکت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 بخش ششم 

 

 چهارم و تاثیر آن بر خرده فروشی صنعتی انقلاب

 

 انقلاب دیجیتال 1:انقلاب صنعتی چهارم

و به مزرزی بزاورنکردنی رسزیده اسزت.      گرفتهرین حد خود قرار لاتدر با هسرعت پیشرفت فناوری امروز

ایزن    ب فناوری ایستاده و بیش از هر زمان دیگری دستخوش تغییر اسزت. لادر مرز یك انق امروز جهانِ

    و پیچیزدگی بزا هزیچ یزك از      ها را درنوردیده و دگرگزونی حاصزل از آن، در گسزتره    تغییر، همه حوزه

ب دیجیتال و قدرت عظیم و رو به گسزترش  لاهای پیشین بشر سنجیدنی نیست. شاید بتوان انقآزموده

رایانش را بستر اصلی این جهش فناوری تصور نمود، اما هوش مصنوعی، نزانوتکنولوژی، بیوتکنولزوژی و   

بینزیم، خواهنزد نمزود.     متفاوت از آنچه امروز می ی دارند که آینده دنیا رالاتعلم مواد نیز غوطه در تحو

ب صنعتی چهزارم یزاد   لاسرعت، عمق و به هم پیوستگی تغییرات فناوری تا حدی است که از آن به انق

 .شود می

ب صنعتی اول، از آب و بخار برای بزه گزردش درآوردن موتورهزا و مکزانیزه کزردن تولیزد بهزره        لاانق   

عزات را در  لاتریکی را به کارگرفت و سومی ابزار الکترونیکزی و فنزاوری اط  ب دوم، انرژی الکلاگرفت. انق

 ی که مشخصه اصزلی آن تلفیزق فنزاوری   لابب صنعتی چهارم مواجهیم  انقلاتولید وارد کرد. اینك با انق

ای است که مرزهای بین فیزیك، دنیای دیجیتال و بیولوژی بسیار کمرنزگ شزده    های مختلف به گونه

نماید، بلکزه   های صنعتی پیشین تولید را تسهیل و تسریع میلاب ب نه تنها به مانند انقلااست. این انق

های اقتصزادی و   گیری قدرت ت اساسی در ساختار تولید و ثروت و سبك زندگی و نیز نوع شکللاتحو

 ها و به خصوص خزدماتی کزه  لاتواند با تنوع بخشی به کا وجود خواهد آورد، بلکه می روابط کشورها به

 .شوند، بسیاری از روابط اقتصادی را دستخوش تغییر سازد تولید می

ب از ابتدای قرن حاضر آغزاز و متکزی بزر    قلاب صنعتی چهارم قرار داریم. این انلاامروزه در آستانة انق   

رزان و ا تر و قدرتمنزدترِ ب دیجیتال است. اینترنتِ همراه و در دسترس همگان، حسگرهای کوچكلاانق

 (.1396،عزرب یامحمزدی  ) ب هسزتند لاهزای ایزن انقز    از مشخصه 2عی و یادگیری ماشینهوش مصنو

                                                   
1 . Fourth Industrial Revolution (4IR) 
2 . Machine learning 

هوش مصنوعی است که به سیستم ها این امکان را می دهد تا به صورت خودکار یادگیری  یادگیری ماشین یکی از زیر مجموعه های

و پیشرفت داشته باشند. تمرکز اصلی یادگیری ماشینی بر توسعه برنامه های رایانه ای است که بتوانند به داده ها دسترسی پیدا کنند 

ی توان به سه گروه اصلی تقسیم کرد: نظارتی، غیر نظارتی و تقویت و از آن برای یادگیری خود استفاده کنند. یادگیری ماشینی را م

شده. الگوریتم یادگیری ماشین نظارت شده می تواند از آن چه که در گذشته آموخته اند و همچنین داده های جدید برچسب گذاری 

ن بدون نظارت استفاده می شود که اطلاعات شده، برای پیشبینی آینده استفاده کند. در مقابل، زمانی از الگوریتم های یادگیری ماشی
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 ،2هزا سازی سیستمیکپارچه ،1سازیشبیه: اند ازعبارت چهارم صنعتی انقلاب پایه کلیدی هایتکنولوژی

 و 7سزایبری  امنیت ،6تولید افزایشی ،5ابری رایانش ،4داده های بزرگخودکار،  های، ربات3افزوده واقعیت

در این بخش به بررسی تعدادی از تکنولوژی های پایه انقزلاب صزنعتی پرداختزه شزده      8.اشیاء اینترنت

 است.

 

 اشیاء اینترنت

 قابلیزت  اشزیاء(،  یا و حیوان )انسان، هر موجودی برای آن در که است مدرنی فناوری ،«اشیاء اینترنت»

 اینکزه  مهزم  نکتزه . شزود می اینترانت، فراهم ای اینترنت از اعم ارتباطی، هایشبکه طریق داده از ارسال

 بزار  نخستین برای اشیاء، اینترنت است. یکدیگر با اشیاء گفتمان اشیاء نیست، اتصال فقط اشیاء اینترنت

 هزر  آن در کزه  توصزیف کزرد   را جهزانی  و گرفت قرار مورداستفاده 9اشتون توسط کوین 1999 سال در

 آنهزا  دهند تا اجازه کامپیوترها به و باشند داشته دیجیتال یتخود هو برای بیجان، اشیا ازجمله چیزی،

   .کنند مدیریت و سازماندهی را

. اسزت  هوشمند محیطی ایجاد اشیا به منظور بین گسترده ارتباطی برقراری معنی به اشیاء اینترنت     

 نظزایر  و 10وای فزای  )مانند بلوتزوژ،  بیسیم ارتباط فناوری به مجهز هایدستگاه افزایش تعداد با امروزه

 تبزدیل  حزال  و در گذاشزته  سر پشت را خود کودکی دوران ها محرک حسگرها و انواع همچنین و آن(

بزه جزای    اینترنزت،  بزرخلاف  اشزیاء  اینترنزت  در. است اینترنت یکپارچه یك به سنتی ایستای اینترنت

 حجزم  بتوان باید میان این در. دشومی اشیا تمرکز بین ارتباط برقراری بر افراد، بین ارتباطات بر تمرکز

 (.1398داد )صادقی، نمایش روش به بهترین و کرد پردازش و سازیذخیره را تولید شده زیاد اطلاعات

                                                                                                                                           
تواند مورد نیاز برای آموزش نه طبقه بندی شده باشد و نه برچسب زده باشد. یادگیری بدون نظارت چگونگی اینکه سیستم می

       توصیف ساختار پنهان از داده های بدون برچسب استنباط کنند، مطالعه می کند. این نوع سیستم خروجی مناسب را مشخص

نمی کند و تنها می تواند داده ها را کاوش کند و از داده های برچسب زده نشده ساختارهای پنهان را استنتاج می کند.الگوریتم 

یادگیری ماشین نیمه نظارت شده بین دو نوع قبلی قرار دارد. این سیستم از هر دو نوع داده برچسب زده شده و برچسب نزده شده 

ی کند. سیستم هایی که از این روش استفاده می کنند، می توانند دقت یادگیری را تا میزان قابل توجهی برای آموزش استفاده م

 .بهبود ببخشند
1 . Simulation 
2 . System integration 
3 . Augmented reality (AR) 
4 . Big data 
5 . Clould computing 
6 . Additive manufacturing 
7 . Syber security 
8 . Internet of things(IOT) 
9 . kevin Ashton 
10 . Wi-Fi 



 فروشی الکترونیکیخرده /116

 

 

انزد،  اجسزامی فیزیکزی اسزت کزه حسزگرهایی در آنهزا کزار گذاشزته        « اشیاءاینترنتی شدن »منظور از 

هزای  تکزل سیم، غالبا  بزر پایزه پرو  ی سیمی یا بیهاهای برقراری ارتباط را دارند و با کمك شبکهتوانایی

سزازند ) همچزون   ها را فراهم مزی اینترنتی، با هم پیوند دارند. نه تنها حسگرهای گوناگون خوراک داده

متصزل   هزا کنندهتوان آنها را به فعالنور، گرما، جابجایی، فشار، آلودگی و بسیار بیشتر از اینها(، بلکه می

کنند. نمونه ساده آن کنترل دمای اتاق اسزت ولزی حزالتی را    رهای منطقی عمل میکرد که بر پایه مدا

هزای گونزاگون محزیط فروشزگاه را بزر      تصور کنید که حسگرها و مدارهای کنترل منطقی بتوانند جنبه

 ها را به طور پویا تغییر دهند.وآمد مشتری و الگوهای جریان تنظیم کنند، یا حتی قیمتاساس رفت

های هوشمند شاید بتواند برچسب روی اقلام درون خود را بخوانند و  اطلاعزاتی  نمونه، یخچالبرای     

فروشان هزم  زا به دست دهند و با خردهدرباره مدت قرار داشتن در قفسه، مواد مغذی، و مواد حساسیت

سزتا بزا   راکنش و واکنش داشته باشند و آنها شاید درباره فهرست آن مزواد پیشزنهادهایی بدهنزد )هزم    

های رژیم غذایی خانواده، یا درباره استفاده از ترکیبات قبل از رسزیدن تزاریخ انقضزاء آنهزا( و     نیازمندی

فزروش  توانند با خردهکنندگان قبل از تاریخ انقضاء آنها حتی میدرباره ترکیبات اضافی مورد نیاز مصرف

 (.1396را پر کنند )نیمایر، هماهنگ کنند تا با مصرف شدن کالاها به شیوه خودکار جای آنها

 شزبکه  به که ما پیرامون محیط وسایل و شامل اشیاء چیزها از بسیاری به کلی به طور اشیاء اینترنت   

 و کنتزرل قابزل  تبلت و های هوشمندتلفن در موجود برنامه های کاربردی توسط و شده اینترنت متصل

 از کزه  ایشبکه با هاو دستگاه حسگرها ارتباط اده،س زبان به اشیاء اینترنت. اشاره دارد هستند مدیریت

بزه   تواندمفهوم می این. شودمی گفته باشند داشته تعامل کاربرانشان و با یکدیگر با توانندمی آن طریق

 و شزهری  هزای زیرسزاخت  بزر  نظزارت  پیچیزدگی  یا به تلویزیون با هوشمند گوشی یك ارتباط سادگی

 هزای دستگاه از بسیاری شبکه این برگیرد  در را پوشاک تا گرفته چالیخ و ماشین لباسشویی ترافیك از

 در اشزیاء )چیزهزا(،   مشخصزات  سزازی دیجیتزال  اسزاس  بزر  اشزیاء  اینترنزت  گیرد.می را دربر ما اطراف

همه جزا   در اینترنت ارتباطی هایزیرساخت وجود و اشیاء )چیزها( الکترونیکی ارتباطات بودن دسترس

 بزر  دیجیتزال  و فیزیکزی  ادغزام جهزان   مزورد  در اشزیاء  اینترنزت  پیشزرفت روبزه  رونزد . گیزرد می شکل

 دسترس هسزتند  در همه جا هوشمند هایگوشی. گذاردمی زیادی رفتارهایشان تأثیر و کنندگانمصرف

                       دیجیتزال عمزل   دنیزای  بزه  پیرامزون  اتصزال جهزان   جهزت  کننزده مصزرف  برای رسانه یك به عنوان و

   (.1398نمایند )رحیمی،یم
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 عنوان

 

 1کنندگانمصرف اشیاء اینترنت

 اسزت  گسزترش یافتزه   فزروش  نقاط از بسیار فراتر امروزه کنندهمصرف و تجاری نشان میان گفتگوهای

. اسزت  تجزاری  تجارب نشان از بخشی دهدمی انجام محصول با کنندهمصرف کاری که هر که ایگونهبه

 هزای محصولات نشزان  کنندگان،مصرف میان ارتباط تسهیل حقیقت، ندگان درکنمصرف اشیاء اینترنت

 بزه وسزیله   مربوطزه،  هزای داده بزا  همراه یکدیگر آنها به نمودن مرتبط طریق از هافروشخرده و تجاری

 یزك  زنزدگی  سزیر  در آنچزه  هزر  کننزدگان شزامل  مصزرف  اشیاء اینترنت خروجی. اینترنت است شبکه

 اشزتراک،  سزازی، اسزتفاده، ذخیزره   نصزب،  انزدازی، راه از اعم دهدمی روی شنقطه فرو از پس محصول

                 سزازی مجزدد، فزروش مجزدد، اشزتراک و دور انزداختن        تعمیزر، مرتزب   نگهزداری،  کزردن،  پزر  دوباره

 (.1398شود )صادقی،می

بزه ارمغزان آورده   سازی مزایایی هستند کزه اینترنزت اشزیاء    کنندگان و شخصیتوانمندسازی مصرف   

 هزای حامزل  کمك با که ها استداده خودکار ضبط برای ابزاری ،جی.اس.وان. ضبط است. استانداردهای

نقش پلی بزین دنیزای فیزیکزی و جهزان اطلاعزات       و شوندمی خودش الصاق روی بر مستقیما  که داده

 و بزوده  هوشزمند  ء محصزولات اشزیا  اینترنزت  طریق از شود.می انجام کنندمی ایفا الکترونیکی اشیاء را

 بزا  کننزدگان رفتزار مصزرف   توانندمی فروشانخرده. کندمی تغییر کنندگانمصرف صنعت و بین ارتباط

 فزروش از خرده درک تواندمی موضوع این. کنند رصد را بین آنها ارتباط واقعی مدت زمان و هافروشگاه

. دهزد  افززایش  را کنندمی خریداری چیزی چهو  کنندمی استفاده محیط از چگونه آنها که موضوع این

                                                   
1 . Consumer Internei Of Things (CIoT) 
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 هزای پیزام  توانزد مزی  کزه  باشزد  مشزتری  بزا  مزرتبط  هوشمند هایسیستم ورودی تواندموضوع می این

دهزد  می قرار هدف مورد را مشتریان از خاصی هایگروه که ایپیشنهاد های ویژه یا و هاکوپن بازاریابی،

 .  کند دنبال را

 لجستیك و تأمین هایزنجیره. است1فروشی کانال همه کارهخرده سازیفعال کلید یك اشیاء اینترنت  

 هزا، فروشزگاه  هزا، کارخانزه  در محصولات، اشیاء ذخیره شده اینترنت هایدستگاه هایداده از با استفاده

 در زمزانی  را که محصزولات  کنند کمك هاشرکت به تا شوندمی سازینقلیه همگام هایماشین و انبارها

 هایتر، پنجرهکوتاه تحویل هایزمان توانندمی فروشانخرده. تأمین کنند است زیاد مشتری تقاضای که

 ارائزه  کننزده مصزرف  بزه  را تحویزل  بزرای آپشزن هزای    چندگانزه  هزای انتخزاب  و کمتزر  تحویزل  زمانی

 (.1398دهند)رحیمی،

 بزین  همکزاری  کزه  اسزت  یکپارچزه  معمزاری  سیسزتمی بزا   نیازمنزد  کننزدگان مصزرف  اشیاء اینترنت  

 درسزت  و سزازد  مقدور را کنندگانهای مصرفو درخواست هافروشخرده تجاری، هایمحصولات نشان

 طزرف بزی  سازمان ترین،بزرگ .شودمی گود وارد آن هایداده وجی.اس.وان.  که شناسایی جاستهمین

 فزراهم  ی محصزولات بزرا  را مزداوم  و صزحیح  دقیق، فرد،منحصربه که شناسایی است جهان غیرانتفاعی

 طریزق  از جهزانی  گسزترده  همزاهنگی  بزر مبنزای تجربزه    صزنعتی  اعتبزار  دارای. جی.اس.وان. آوردمی

 هزا وبرنزدها  فزروش خرده برای کنندگانمصرف اشیاء اینترنت آر.اف.آی.دی. است. بارکد و استانداردهای

 طریزق  از کننزدگان مصزرف  یسزاز بیشتر مشزتاق  برای هاییراه با همراه را بازار رشد جدید هایفرصت

 (.1398آورد)صادقی،می فراهم کنندگان،مصرف و میان محصولات ارتباطی ایجاد

 در تزا  اسزت  نیزاز  کزه  همزه چیزهزایی   پایداری بزرای  هایشناساننده اشیاء نیازمند اینترنت پیشرفت   

 ایزن  از سزی بخزش اسا  یزك  در هزا دارایزی  و اشزیاء  اقزلام،  سریال گذاری رصد شوند، و باشند دسترس

 اتصزال  کزه  اسزت  طراحی شزده  عمومی روش به یك جی.اس.وان. شناسایی سیستم. است هااستراتژی

 جزی.اس.وان.  کار و کسب جهانی زبان نماید.می ساده و پذیرامکان را اشیاء اینترنت در کاربردهای اشیاء

                                                   
1 . Omni-channel 

های کنند با یك هویت ثابت و یکپارچه در تمام کانالوکارها سعی میترین روش بازاریابی است. در این شیوه، کسباین روش، پیچیده

کسان و یام خود را به صورت پی و باشند داشته حضور( …وسك و یلبورد، کی، بید حضوریل، خریموبا شنیسایت، اپلیکبازاریابی )وب

ها نکه کانالیوه، علاوه بر این شیتوسط مردم شناخته شود. در ا یکه برند آنها به راحت یکپارچه به مخاطبان منتقل کنند  به طوری

ز دارند که باعث ین (Interconnected) وستهیتند، ارتباط به هم پگر در ارتباط هسیکدیبا  (Cross channel) مانند روش

ل آغاز یشن موبایکید خود را با اپلیند خریفرا یکه مشتر یدر صورت ین استراتژین، در ایان حداکثر شود. همچنیمشترانگیزه شود یم

ل کند. ید را تکمیق دسکتاپ ادامه دهد و خریز طرد خود را اید بتواند خریکرده و به عنوان مثال در مرحله پرداخت رها کرده باشد، با

  یگر عمل کنند. در واقع، استراتژیکدیگر در ارتباط باشند و متناسب با یکدیبا  یرساختید از نظر زیها بان، کانالیبنابرا

(Omnichannel)  1399،قاسمی (ان استیاز مشتریشود و متمرکز بر نیم یو طراح یبررس یدگاه مشتریاز د.) 
 

https://college.tapsell.ir/author/nazaninghaasemi/
https://college.tapsell.ir/author/nazaninghaasemi/
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 .کنزد مزی  ریززی طزرح  رااشزیاء   اینترنزت  پایزه  کنزد می هم مرتبط را به دیجیتالی و فیزیکی دنیای که

بزه   طراحزی شزده   داده خودکزار  ثبزت  اشزیاء و . غیره و هامکان ها،دارایی اشیاء، فردمنحصربه شناسایی

 اینترنت هایوکلید نیازمندی کرده ایجاد را پذیریو آر.اف.آی.دی. تعامل جی.اس.وان. بارکدهای وسیله

از طریززق « هززای عظززیمداده»ینززان اطمگززذاری قابززلبززه صززورت یکپارچززه بززه اشززتراک .اسززت اشززیاء

 آوریجمزع  به منجر که اشیاء فزاینده اشیاء ارتباط پذیر است. اینترنتامکان جی.اس.وان.استانداردهای 

 و دارد دیگزری اهمیزت   زمزان  هزر  از بزیش  داده کیفیزت . کنزد می هدایت را شودگسترده می هایداده

 گززذاری،اشززتراک بزه  قابززل صزحیح،  داردهایبزرای اسززتان  اساسززی و پایزه جززی.اس.وان.  اسزتانداردهای 

 (.1398همراه دارد )رحیمی، به را استاندارد شده مشخصات با شدن لینك قابل وجو وجستقابل

 

 ابری رایانش

: اسزت  شزده  عنزوان  صزورت  ایزن  به 1مکارتی جان توسط 1960 سال در بار اولین «ابری رایانش» واژه

 سزازماندهی  و شزناخته  همگزانی  عرصزه  در عمزومی  یازمندین یك عنوان به روزی ابر بالاخره رایانش»

 از .باشزد مزی  مشزترک  هزای زیرساخت در هاویژگی معنای تقسیم به لغت این حقیقت در «.شد خواهد

 روی بزر  گذشزته  در اصزلی  تمرکزز  البتزه . گرفته است قرار زیادی توجه مورد ابری رایانش گذشته دهه

 و 2«نرم افزار به عنوان خزدمت »چون  اصطلاحاتی و عبارات هوممف و بود سرویس یك عنوانبه افزارنرم

 و اینترنت ایپایه خدمات ارائه جهت ابر از همچنین. گردید تعریف تجارت دنیای در 3«بر اساس تقاضا»

 مزدرنیزه  و ابزری  رایانش توسعه در آمازون سایت نقش. شدمی ای استفادهشبکه نمودارهای در جستجو

 بزه  دسزتیابی  و درونزی  توسزعه کزارایی   ابزر،  جدیزد  سزاختار  کزه  اسزت  حزدی  به ایداده مراکز کردن

آی.  گوگزل،  هزای فعالیزت  گسزترش  با 2007 سال در. دارد بستگی سایتوب این به جدید هایسیستم

 در. نمودنزد  فراهم ابری رایانش زمینه در تحقیقات انجام برای وسیعی زمینه هادانشگاه و برخی 4بی. ام.

 (.2009 5)کچین، شهرت یافت و بیان ترین نشریاتمهم در مفهوم نای زمان همان

                                                   
1 . John Mccarthy 

هوش  رفت علوم کامپیوتر در زمینهبه خاطر خدماتش به پیش 1971بود که در سال  علوم شناختی و علوم رایانه آمریکایی دانشمند

  .را دریافت کرد جایزه تورینگ ،1971، در سال مصنوعی
2 . Software as a service (SaaS) 

گیرد و کاربر مورد نظر نیزاز بزه   آنلاین در اختیار کاربران قرار میخدمت)سرویس( افزار تحت یك شود که یك نرماطلاق می خدمتیبه 

  نرم افزار به عنوان سرویس، نوعی از ارائه نرم افزار روی رایانش ابری است کزه توسزط   .یانه خود را نداردافزاری در رانصب هیچگونه نرم

، یکزی از سزه شزاخه اصزلی      SaaS .گزردد مزی  ارائزه  اینترنت توسط افزارها نرم آن کاربران و مشتریان به شخص سوم کنندگان تامین

   .باشدرایانش ابری می

3 . On Demand 
4 . IBM 
5 . Cachin  

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%85%D8%B1%DB%8C%DA%A9%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%85%D8%B1%DB%8C%DA%A9%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%A7%D9%86%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%A7%D9%86%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%AE%D8%AA%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%AE%D8%AA%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%88%D8%B4_%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%88%D8%B4_%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%88%D8%B4_%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%DB%8C%D8%B2%D9%87_%D8%AA%D9%88%D8%B1%DB%8C%D9%86%DA%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%DB%8C%D8%B2%D9%87_%D8%AA%D9%88%D8%B1%DB%8C%D9%86%DA%AF
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 کردن فراهم برای مدلی ابری رایانش 2011 سال در 1استاندارد و فناوری ملی موسسه تعریف طبق     

 و تغییزر قابزل  محاسزباتی  منابع از ایمجموعه به شبکه طریق از کاربر تقاضای بر اساس آسان دسترسی

 این می باشد و ها(سرویس و کاربردی هایبرنامه سازی، -ذخیره فضای سرور، شبکه،: )مانند پیکربندی

 فزراهم  سزرعت  به کننده سرویس،فراهم مستقیم دخالت یا و منابع مدیریت به نیاز کمترین با دسترسی

  (.2003 2گردد )دنیل ای ام،می و ارائه

ق در قرن بیسزتم اسزت. درسزت همزان     توسعه رایانش ابری از برخی جهات همانند تکامل صنعت بر   

وکارها و کشت زارها ناچار بودند مولد برق انحصاری داشته باشند تا اینکه به سراغ برقزی  گونه که کسب

هزای فزن   انزد سزامانه  ها ناچار بودهوکارها و سازمانکرد، کسبرفتند که خدمات شهری آن را عرضه می

ها را اجزرا کننزد و وب   ها را ذخیره کنند، برنامهتوانند دادهآوری اطلاعات انحصاری بخرند یا بسازند تا ب

کننزده بیرونزی   سازی، حتی اگر به یزك تزأمین  های سرور و ذخیرههای خودشان را بگردانند. سامانهگاه

بایست گنجایش اضافی داشته باشند تا به اوج تقاضا پاسخ دهند. از ایزن رو، ثابزت   شدند، میسپرده می

هزا بزا کمزك رایزانش ابزری      اند. ولی شرکتها پرهزینهت منظور کردن اوج نیازمندیشد که در صورمی

کننزدگان  ای از تزأمین توانند بسیاری از منابع رایانش مورد نیازشان را بی میانجی از طیزف گسزترده  می

 (.1396خدمات در اینترنت کرایه کنند)نیمایر، 

 هزا شزرکت  بزرای  و دهزد مزی  کاهش را افزارینرم تتجار به ورود موانع چشمگیری طوربه ابر رایانش   

 و دادن بهبزود  تسزهیم،  طریزق  از ابزر  خزدمات  دهندگانارائه. نمایاندمی سود را کسب جدید هایروش

 توانزد مزی  افززار نزرم  نصزب  باریك می یابند سود دست به افزارسخت و افزارنرم در بیشتر گذاریسرمایه

 دارنزد  قزرار  ابزر  سر رایانش پشت که ایاصلی هاینیرومحرکه. دهد پوشش را متعددی کاربران نیازهای

در  تصزاعدی  بهبزود  سزازی و ذخیره هایهزینه کاهش باند، پهنای و بیسیم شبکه فراگیری از اندعبارت

 هنگزام  در را بیشزتری  ظرفیت تا بود خواهند قادر ابر خدمات مشتریان. اینترنتی پردازشگر افزارهاینرم

 و کننزد،  تجربزه  را نزوینی  خزدمات  داده، کزاهش  را هزا هزینزه  کننزد،  خود تزریق سیستم به تقاضا اوج

هایی قابل وب از منابع محاسباتی قدرتمند با قیمت ترتیب، بدین. کنند حذف را بلااستفاده هایظرفیت

یعنی اینکزه خریزد    -ها بسته به شرایط اقتصاد وضعیت موجود خودکند و سازمانپرداخت، میزبانی می

سزازمانی  از امکانات رایانشزی درون  -تر است یا خرید سرویس بر حسب نیازها ارزانافزار و زیرساختنرم

 (.1393کنند)عباسی، یا خدمات ابر خارجی استفاده می

 خزدمات  و افززار نرم و افزارسخت خرید برای لازم ایسرمایه هزینه از توانندمی ابری رایانش کاربران    

 هزینزه  و کنندمی پرداخت کنندگانعرضه به کنندمی استفاده که آنچه تنها برای آنها ازیر کنند، دوری

                                                   
1 . NIST 
2 . Daniel EM 
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 فیزیکزی  زیرسزاخت  دارای ابری رایانش مشتریان شود.تحمیل نمی آنها به تجهیزات خرید برای ایاولیه

 از فادهاسزت  بزه  قزادر  ابزر،  خزدمات  کننزده فراهم اشتراک به هزینه پرداخت با فقط اما نیستند ابر واقعی

 کامزل  وریبهزره  ابری موجب رایانش گرفت نتیجه توانمی پس باشند.می آن هایزیرساخت و ابر منابع

در  ابزری  رایانش سریع رشد موجب عوامل این وجود. شودمی اضافی هزینه از جلوگیری و افزارسخت از

 (. 2012 1)هیانجین ال، جوامع جهانی گردید

 

 
 

 مزایای اصلی رایانش ابری

افززاری  نزرم  .دهد افزایش یا کاهش را استفاده مورد منابع میزان نیاز زمان در تواندمی کاربر: چابکی -1

تزر  وکارها کمك کنزد تزا چزالاک   تواند به کسبکه برای دادن خدمت بر پایه ابری عرضه شده باشد می

تزر کارکردهزا را   دی سزریع بنز افزاری همیشه به روز است و این شیوه ارائه، پیکرهرفتار کنند: چنین نرم

های کاربردی دسترسزی داشزته باشزند.    تر به برنامهدهد تا آسانسازد و به کاربران توانایی میمیسر می

شدند پول و وقت زیادی را بزرای نصزب زیرسزاخت سزرور و     فروشان نخست وادار میپیش از این، خرده

پزذیر  هزایی را امکزان  پزذیرش سزامانه   گذاری کنند. اکنزون رایزانش ابزری   سازی سرمایهظرفیت ذخیره

کننزدگان رایزانش   سازد که بازتاب رفتارهای متغیر مشتریان و کاربرد فن اوری جدید هستند. تأمینمی

فروشزی جدیزد کمزك کننزد. یزك      اندازی بسیار سریع یك خردهتوانند به ایجاد و راهابری همچنین می

وکار جدید نیزاز دارد  ای را که یك کسبش، و ذخیره دادهافزارها، توان پردازتواند همه نرمکارآفرین می

 (.1396)نیمایر،  کرایه کند

                                                   
1 . Hyangjin L 
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 را ایسرمایه هزینه و دهدمی کاهش زیادی میزان به را هاهزینه فناوری این که شودمی ادعا: هزینه -2

 از را ر، مشزتریان اب رایانش زیرا دهد،می کاهش را بازار به ورود موانع کند ومی تبدیل هزینه عملیاتی به

 کزاربردی  افزارهزای نرم نگهداری و نصب با درگیری از همچنین و خدمات و افزارنرم افزار،مخارج سخت

پذیرتر مقیاس را فرآیند و داده کاهش را افزارینرم یتوسعه یهزینه همچنین. رهاندمی محلی شکل به

 .نمایدمی

توانند در هر مکانی و با هر دستگاهی )مثزل کزامپیوتر   عدم وابستگی به دستگاه و مکان: کاربران می -3

باشزند   داشزته  دسترسزی  هزا سامانه به اینترنت راه از وب تلفن همراه( به وسیله یك مرورگر شخصی یا

 (.1393)عباسی، 

توانزد  گذاری فناوری اطلاعات مزی نیازی سرمایه: رایانش ابری با کاهش نیاز به سرمایه در سرمایهبی -4

های متغیر عملیات تبزدیل کنزد. ایزن کزار یزك      رمایه )و ازاین راه استهلاک ثابت( را به هزینههزینه س

ریززی  کند. هرچنزد هنزوز بزه برنامزه    آفریند که همراه با تقاضا تغییر میپذیرتر میساختار هزینه نرمش

ایی بزار کزاری   توانند حسب نیاز با جابجفروشان میاندیشمندانه برای ظرفیت و تأمین نیاز هست، خرده

 (.1396تحلیل شناسی و کاربری، منابع رایانش را کاهش دهند و مطابق با نیاز پرداخت کنند)نیمایر، 

 وجود به را کاربران از گروهی بین هاهزینه و منابع گذاریاشتراک به امکان ویژگی این: مستأجری چند

 هزینزه  بزا  هزایی مکزان  )مثل کمتر ههزین با هاییمکان در هازیرساخت سازی و موجب متمرکز آوردمی

هایی کزه در اغلزب مواقزع بزیش از     کمتر( و افزایش بکارگیری و کارایی برای سامانه زمین قیمت یا برق

 (.1393شود)عباسی، درصد مورد استفاده قرار نمی گیرند، می 20تا  10

انزد زیزرا مایزه    ترسزناک فروشان آفرینی: ناپایداری تقاضا و فصلی بودن آن برای خرده مدیریت سود -5

تواننزد  وکارها با کمك رایانش ابری مزی شوند. کسبافزایش پیچیدگی مدیریت انبار و موجودی انبار می

آنکه وادار شوند تا همچزون گذشزته   آفرینی بیشتر یا کمتر از حد را بگیرند و بی جلوی تندروی در سود

وپنجزه  های سریع تقاضا دستگیریند، با اوجگذاری سنگینی برای تأمین ظرفیت مازاد انجام دهسرمایه

 (.1396)نیمایر،  نرم کنند

 یابد.می افزایش اطمینان قابلیت شود استفاده چندگانه هایسایت از که صورتی در: اطمینان قابلیت -6

 بزه  اهنگرانی اما یابد،می افزایش امنیت ترپیچیده و بیشتر امنیتی منابع و هاداده تمرکز دلیل به: امنیت

 اغلزب  ابزری  رایزانش  در امنیزت . پابرجاست همچنان حساس هایداده روی کنترل دادن از دست دلیل

 امنیتی اختصاصی منابع به ابری رایانش دهندگانارائه زیرا باشد،می سنتی هایبا سیستم برابر یا بیشتر

   .آیندبرنمی منابع این خرید عهده از بیشتر مشتریان که دارند دسترسی

 هزینزه  با و ترآسان نگهداری کاربر هر برای کاربردی هایبرنامه نصب به نیاز عدم دلیل به: گهدارین -7

 بایزد  کننزد، مزی  اجزرا  و سزازی پیزاده  را خودشزان  سزکوهای  کزه  هزایی شزرکت . شزود  کمتر انجام می

 بزرای  را کارمنزدانی  و نماینزد  نگهداری و خریداری را خودشان افزارینرم و افزاریسخت هایزیرساخت

 نیاز ابر رایانش کهدرحالی. باشد برزمان و پرهزینه توانداینها می همه کنند، استخدام سیستم از مراقبت
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 را سزرور  بزا  ارتبزاط  برقزراری  و اتصال که توانایی ساده دستگاه هر. بردمی میان از را کارها این انجام به

 تشزریك  بزه  دیگزران  بزا  را تواند نتایجمی و ستا کافی ابر رایانش خدمات از استفاده برای باشد، داشته

 بگذارد. مساعی

 مصزرف  میززان  کزه  اسزت  لازم و باشند گیریاندازهقابل باید ابری رایانش در منابع: پذیری سنجش -8

گرفزت   انزدازه  هفتگزی و ماهانزه را   روزانزه،  ساعتی، واحدهای اساس بر منبع هر و هر کاربر برای منابع

 (.1393)عباسی، 

آورد، خطرهایی هم هسزت. اگزر   فروشان به ارمغان میهایی که رایانش ابری برای خردهکنار مزیت در   

های های کاربردی و دادهشود. دسترسی به برنامهها از شرکتی دور شوند امنیت آنها یك دغدغه میداده

ج از کنترل مقام ارشزد  شود که خود خارای میهم پیوند با آنها بسیار وابسته به قابل اعتماد بودن شبکه

انزد، بزا افززایش    های آی تی، که از پیش کمیاب بودهاطلاعات است و این احتمال هم هست که مهارت

کننزده  ای جابجزایی عمزده دگرگزون   وانگهی، رایانش ابزری را بایزد گونزه    تر شوند.تقاضا برای آنها گران

هزا و  د انجامید، تا آنگاه کزه توانمنزدی  صنعت قلمداد کرد. آشکار شدن تأثیرش چند سال به درازا خواه

های عملیاتی بزا ظرفیزت   کنندگان شکل گیرد، و مدلها ایجاد شوند، اکوسیستم نوینی از تأمینذهنیت

 (.1396بالقوه این فناوری هماهنگ شوند)نیمایر، 

 عمزومی،  سزرویس  روی بزر  ویزژه  طزور  بزه  ابزری  رایزانش  در موجزود  تهدیدهای و امنیتی موضوعات  

 کنندگانفراهم اینکه رغمعلی .باشدمی متمرکز 2پلتفرم به عنوان خدمت و 1به عنوان خدمتساخت زیر

 در محیط را ایعمده مسائل امنیتی هایآسیب دهند، ارائه کاربران برای را مزایایی توانندمی ابر خدمت

 امنیتزی  هزای آسزیب  بزا  مزرتبط  مسزائل  تزرین مهم از کیی (.3،2011)پراساد کنندمی ایجاد ابر رایانش

 اسزت  ممکزن  ابر رایانش در شدهذخیره هایداده. هاستداده یکپارچگی ابر، رایانش در موجود هایداده

رایززانش ابززر دچززار صززدمه  سززازیذخیززره سززرویس کننززدهفززراهم از دریافززت یززا و انتقززال هنگززام بززه

 (.2011، 4شوند)ساباشینی

                                                   
1 . Infrastructure as a Service (IaaS) 

یك مدل محاسبات ابری است که تمام زیرساخت ها توسط ارائه دهنده ارائه شده و نگهداری  (IaaS) زیرساخت به عنوان یك خدمت

I می شود: سرورها، ذخیره سازها، شبکه ها و غیره. با aaSسازمان می تواند سرمایه گذاری عاقلانه ای را نسبت به  صرف مقدار  ، یك

I زیادی  هزینه در خرید و نصب سخت افزار جدید در  رشد سریع  با ابر انجام دهد. با aaS  هزینه ماهانه برای استفاده از منابع مورد ،

 ر و خدمات مجازی می باشدپرداخت  می شود و ارائه دهنده ابر مسئول تضمین نگهداری از تمام سخت افزا
2 . Platform as a Service (PaaS) 

 یمحسزوب مز   یابزر  خزدمات از  یارائه دهنده خدمات هستند کزه شزاخه ا   ینرم افزار یبسترها،  )PAAS (پلتفرم به عنوان خدمت

   .شودت آنها انجام یریا و مدبرنامه ها، توسعه، اجر یدر ساخت و نگهدار یدگیچیکند تا بدون پ یرا فراهم م یبستر خدمتن یشوند. ا

3 . Prasad  
4 . Subashini  
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 کننزده سزرویس  فراهم یك برای است ممکن که یتیامن خطرات از دیگر یکی 1،گارفینکل نظر طبق    

 رمزز  بزه  شخصزی  اگر است. داده ها به تهاجم یا عبور رمز شدن هك بیاید، پیش آمازن مثل ابر رایانش

 پیزدا  دسترسزی  کاربری حساب منابع تمامی به تواندمی کند، پیدا دسترسی آمازن حساب کاربری عبور

 روی بزر  اطلاعزات  تمزامی  کزه  دهزد مزی  را امکان این به هکرها رفته، سرقت به عبور رمز بنابراین. کند

 (.2012 2کنند)تام جی ال، غیرفعال را آن خدمات یا و داده تغییر کرده، پاک را مجازی دستگاه

دنبزال   بزه  کزه  هزایی شزرکت . است آنها بودن دسترس در ابر، رایانش در اصلی هایدغدغه از دیگر یکی

 و کزرده  تهیزه  پشتیبان هاینسخه آن از بایستمی باشندمی هارابیخ این قبال در سرویس از محافظت

 (.2011 3سرویس بگیرند)ساباشینی، کننده چند از یا

 

 سازیهای پیادهالگو

. اسزت  آن سنتی و اصلی معنای در ابری رایانش کنندهتوصیف خارجی ابر یا عمومی ابر 4:عمومی ابر -1

 شزخص  کننزده عرضزه  یزك  از کوچك واحدهای در و ینترنتا طریق از و دینامیك به صورت هاسرویس

 بزر  و دهزد مزی  اجزاره  کزاربران  به اشتراکی صورت به را منابع کنندهعرضه شوند ومی داده تدارک ثالث

 .فرستدمی صورتحساب کاربران برای تلفن و برق مشابه صنعت و همگانی رایانش مدل اساس

آید که چندین سزازمان نیازهزای یکسزان دارنزد و بزه      میابر گروهی در جایی به وجود  5:ابرگروهی -2

 دلیزل  بزه . گردند مندبهره ابری رایانش مزایای از زیرساخت گذاردن اشتراک دنبال این هستند که با به

 ابزر  از تزر گران گزینه این شود، می تقسیم عمومی ابرهای به کمتری نسبت کاربران بین هاهزینه اینکه

 است. 6«گوگل ابر»محرمانگی،  از شتریبی میزان اما است عمومی

دهنده داخلی و یا خارجی، گزینه مناسزبی بزرای   : یك ابر آمیخته متشکل از چندین ارائه7ابرآمیخته -3

 بزه  انتقال که یابندمی را امکان این کاربران ابر سرویس چند ترکیب با. باشدمی تجاری بیشتر مؤسسات

                                                   
1 . Garfiinkel 
2 . Thom J.A 
3 . Subashini S 
4 . Public cloud 
5 . Community cloud 
6 . Google Cloud 

   طراحی خود گوگل برنامه هایی که توسط« هوش»فضای ابری گوگل به توسعه دهندگان این امکان را میذدهد که از سرور ها و 

شده اند استفاده کنند . سرویس گوگل کلود، ارائه دهنده منابع محاسباتی به منظور استقرار و بهره برداری از برنامه های کاربردی در 

وب می باشد. علاوه بر این، محلی را برای اشخاص و شرکت ها به منظور تهیه و اجرای نرم افزار ها ایجاد می کند، که از طریق وب 

 .ان را به آن نرم افزار متصل می کندکاربر
7 . Hybrid cloud 
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 هزای داده امنیزت  استانداردهای شورای استانداردهای با سازگاری چون مسائلی از با دوری را عمومی ابر

 .تر سازندآسان پرداخت هایکارت

: ابر خصوصی یك زیرساخت رایانش ابری است که توسط یك سزازمان بزرای اسزتفاده    1ابرخصوصی -4

 تجزاری  عمزومی  ابرهزای  از را خصوصزی  ابرهای که اصلی عامل. است آمده وجود داخلی آن سازمان به

 کنتزرل  امکزان  خصوصزی  ابزر . اسزت  ابزر  زیرساختی افزارسخت از شیوه نگهداری و محل سازد،می جدا

 فزراهم  را افززار( نزرم  عامزل، سیستم شبکه، افزار،سخت ابر )مانند سازیپیاده سطوح تمام روی بر بیشتر

 درون در تجهیززات  قرارگیزری  از ناشی که بیشتری است امنیت خصوصی ابرهای دیگر مزیت. سازدمی

 خصوصزی  ابرهزای  از گیزری بهزره  امزا . شزود  مزی  ناشزی  خزارج  دنیای با ارتباط عدم و سازمان مرزهای

 خصوصزی  مشکلات ابرهای از دوری برای میانه حلراه یك. دارد همراه به را نگهداری و ایجاد مشکلات

ابزر  . اسزت  زیمجزا  خصوصزی  ابزر  از استفاده خصوصی، ابرهای مزایای از شدن مندبهره حال عین در و

 سزازمان  یزك  اختصاصزی  اسزتفاده  برای که است عمومی ابر یك زیرساخت از بخشی مجازی خصوصی

 عنزوان  اسزت. بزه   پذیرامکان مجازی خصوصی شبکه راه از تنها آن به دسترسی و شود گذارده می کنار

 (.1393برد)عباسی، نام آمازون مجازی ابر خصوصی از توانمی نمونه

 

 2یابر وان. جی.اس.

 اطلاعزات  ایزن  .اسزت  اعتمزاد محصزولات  قابزل  اطلاعزات  از آنلایزن  داده پایگزاه  . ابری یكجی.اس.وان

 داده پارامترهزای کیفیزت   و شزوند مزی  ایجاد کالا( برند )سازنده صاحبان زیرا توسط هستند اعتمادقابل

 ماننزد  آنهزا  ریانمشزت  بزرای  شود ومی رعایت مورد آنها در (3جی.اس.وان.کیفیت داده   )استانداردهای

ابزری   جزی.اس.وان.  مورد استفاده قرار می گیرنزد. هزدف   و بازارها مجازی هایفروشگاه ها،فروشیخرده

 ایزن . شزود  تبزدیل  جهزان  سزطح  در محصزولات  اعتماداطلاعات قابل مرجع ترینبزرگ به که است این

 مشتریان. کند برطرف را دیجیتال امروزی مشتریان انتظارات بتواند که است طراحی شده مرجع طوری

 موجزب افززایش   مرجزع  ایزن . باشزند  داشزته  دسترسی محصول از هایی صحیحداده به توانست خواهند

 هزای شزان  هزینزه  در هزا شزرکت  کزه  حالی  اسزت  در این و شد خواهد مشتریان اعتماد و رضایتمندی

هزایی  ویژگزی  روی بر بریا ن.جی.اس.وا بخشند.می بهبود را عملکردشان کارآیی و کنندمی جوییصرفه

   :خواهد داشت جستجو تمرکز محصول و عملکرد مانند اعتبارسنجی

                                                   
1 . Private cloud 
2 . Cloud GS1 
3 . GS1 Data Quality 
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 خواهنزد مزی  کزه  الکترونیکزی  تجارت هایو سایت موبایلی افزارهاینرم برای: محصول اعتبارسنجی -1

 یزك  کزه  هزایی ویژگزی  همه محصول اعتبار سنجی خدمت نمایند، فراهم را محصولات اطلاعات صحیح

 .آوردمی را فراهم باشد داشته تواندیمحصول م

 و فیزیکزی  هزای فروشزگاه  بزرای  جدیزد  دنبال محصولات به که شرکت هایی برای: جستجو عملکرد -2

 بزازار  و جدیزد  محصزولات  بتوانند تا دهدآنها می به را قابلیت این جستجو عملکرد هستند، آنلاین خود

 .(1396حسینی، نمایند) کشف 1جهانی کالا بندیطبقه ساختار از طریق را هدف

بانك اطلاعات معتبر محصولات در دنیا است. این بانك،  ترین. ابری بزرگجی.اس.واناطلاعاتی بانك    

. دهزد هستند را در خزود جزای مزی    2اطلاعات همه کالاهایی که دارای شماره جهانی قلم کالای تجاری

ار گرفته است. هزدف از ایجزاد ایزن بانزك     در دسترس عموم قر 2018ابتدای سال  از ابری جی.اس.وان.

ترین منبع موثق و مطمزئن اطلاعزات محصزولات در دنیزا باشزد و      اطلاعاتی عظیم، این است که بزرگ

وکارها و مشزتریان  برای کسب بی. تو. بی. خدمات متنوعی را در حوزه تجارت الکترونیکی بی.تو.سی. و 

 فراهم آورد.

 85، اطلاعات صزحیح و دقیزق بزیش از    2018ابری از ابتدای سال  .نجی.اس.وابا شروع ارائه خدمات   

میلیون قلم کالا در اختیار مردم سرتاسر دنیا قرار گرفته است و با توسزعه خزدمات آن تمزامی اعضزای     

نظیزرآن  ها و عمزوم مزردم کشزور نیزز از امکانزات بزی      ایران و همچنین سایر شرکت جی.اس.وان.مرکز 

هززای صززحیح کززالا را از عنززوان مثززال، مشززتریان خواهنززد توانسززت دادهمنززد خواهنززد شززد. بززه بهززره

افزارهای کاربردی به دست آورند که این امر منجر های الکترونیکی، بازارها و نرمفروشان، فروشگاهخرده

هزای فعزال در صزنایع مختلزف، از جملزه      شزود. همچنزین شزرکت   به افزایش رضایت و اعتماد آنها می

هزای موثزق   تزر داده بهداشت و درمان از مزایایی مانند توزیع کارآمدتر و یکپارچزه  های مرتبط باشرکت

  مند خواهند شد.کالاها و ابزارهای پزشکی بهره

ها در سطح جهان بوده و به کلیزه اعضزای   این رویداد بهترین فرصت برای بازاریابی محصولات شرکت   

بزرای شناسزایی و معرفزی کالاهزای خزود بزه        ن.جی.تزی.آی.ا  در سرتاسر دنیا که از کزد   جی.اس.وان.

گونه هزینه اضزافی، محصزولات   دهد که بدون پرداخت هیچکنند، این امکان را میمشتریان استفاده می

المللی محصزولات، در معزرض دیزد میلیاردهزا مشزتری      ترین سامانه بینخود را در معتبرترین و بزرگ

 (.1398)ملکی،  بالقوه و بالفعل قرار دهند

 

 

                                                   
1 . GPC 
2 . Global Trade Item Number (GTIN( 
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 واقعیت افزوده شده

دهد که در آن، درون دادهای واقعیت افزوده شده دیدگاهی از فضای فیزیکی جهان واقعی به دستی می

های مکانی، تجربه کاربر را از آن محزیط در زمزان واقعزی    الکترونیك مانند صدا، ویدئو، گرافیك، یا داده

هزای  مجازی است. ولی در جزایی کزه فنزاوری   واقعیت افزوده شده هم پیوند با واقعیت  کنند.تقویت می

آنکه هیچ پیوند حسزی بزا جهزان    سازند بیور میواقعیت مجازی کاربر را در یك محیط ساختگی غوطه

دهند تا جهزان واقعزی را،   های واقعیت افزوده شده به کاربر این توانایی را میواقعی داشته باشد، فناوری

انزد ببینزد، بشزنود، و    آمیختزه قعی تحمیل شده یا با آن درهزم همراه با اجسامی مجازی که بر جهان وا

 کننده واقعیت هستند نه جایگزین آن.لمس کند. آنها تقویت

 توانزد  تواند مورد توجه قرار گیرد. برای مثال مزی  وکار می واقعیت مجازی در دامنه وسیعی از کسب   

 درجه نسبت به محصول 360 یدگاهدو در تورهای مجازی، فروشگاهای مجازی، آموزش نیروهای جدید

 استفاده شود. واقعیت مجازی از ابتدای چرخه طراحی در ساخت محصول و تمام مراحل اجرا اسزتفاده 

 کنزد. واقعیزت مجزازی    شود و استفاده ازآن بازبینی چندباره مراحل و حل مشکلات را ممکن مزی  می

پزنج نیزرو در توسزعه و پیشزرفت      .روشی مقرون به صرفه در توسعه محصولات، کالاها و خدمات اسزت 

سزیم، بکزارگیری    توسعه و افزایش پهنای بانزد، توسزعه فنزاوری بزی     واقعیت مجازی و افزوده که شامل

های واقعیت مجزازی و واقعیزت افززوده، توسزعه و      ادغام فناوری ها، واقعیت مجازی و افزوده در شرکت

 (.1396،تمجید)تنوع حسگرها تأثیرگذار هستند

هزایی کزه آدمزی دارد، آگزاهی از موقعیزت را      هزا و حزس  افزوده شده با درشت سازی مهارتواقعیت    

سزازد.   آن بافتزار جزدا  آنکزه او را از  آورد بزی محیط فزرد مزی   بافتار ای بههای تازهکند و دادهتقویت می

هزوادار   فروشی و تجربه خرید بهره برد. بزرای نمونزه، یزك   تر که برای تقویت خردههای پیشرفتهفناوری

درنزگ آمزاری را   تواند دوربین را به سوی بزازیکن درون ورزشزگاه بگیزرد و بزی    ورزشی در یك بازی می

تواند دوربین را بزه  های یك سوپرمارکت میدرباره عملکرد آن بازیکن ببیند، یا خریداری در میان قفسه

                            روی آن رابنززدی بهداشززتی یززا میزززان مانززدگاری ذکززر شززده بززر      سززوی کززالایی بگیززرد تززا رده  

 (.1396)نیمایر، ببیند
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   واقعیت افزوده شده : نمونه ای از19شکل 

 

های مختلفی از تجسم و واقعیت مجازی جهت بسیاری از اهداف اسزتفاده شزده اسزت.    در گذشته نمونه

هزای اخیزر تجسزم    لریزی شزهری و در سزا  آموزش خلبانان، صنعت بازی و سرگرمی، معماری و برنامه

این  آوری است. واقعیت افزوده فناوری دیگری ازهای مختلف این فنهای مختلف از برنامهمحیط، نمونه

تجسم است که به عنوان ترکیبی از صحنه واقعی مشاهده شده و صزحنه مجزازی تولیزد شزده توسزط      

واقعیزت افززوده،    گیرنزد. مزی ای از دنیای واقعزی قزرار   یارانه است که در آن اشیا مجازی بر روی صحنه

در آن اشززیاء مجززازی در یززك محززیط واقعززی و در کنززار سززایر اشززیاء قززرار       فنززاوری اسززت کززه 

    (. 1،2002گیرند)قدیریانمی

واقعیت افزوده، یك نمای فیزیکی زنده، مستقیم یا غیرمستقیم و معمولا  در تعامل با کاربر است، کزه     

ای کزه از  کند. این عناصزر بزر اسزاس  تولیزدات رایانزه     اد اضافه میعناصری را پیرامون دنیای واقعی افر

طریق دریافت و پردازش اطلاعات کاربر توسط حسگرهای ورودی مانند صدا، ویدئو، تصاویر گرافیکی یزا  

کنیزد از  شود. مثلا  وقتی که از کنار یزك رسزتوران عبزور مزی    باشد، ایجاد میمی 2های جی پی اسداده

واقعیزت   (.1396)چیفی،شوید بدون اینکه وارد رستوران شزوید ن رستوران مطلع میفهرست غذاهای ای

اسزت کزه    افزوده با واقعیت مجازی تفاوت دارد. تفاوت اصلی واقعیت مجازی و واقعیزت افززوده در ایزن   

محزیط   واقعیت افزوده در تلاش است محیط واقعی را ارتقا دهد، ولی واقعیت مجزازی در تزلاش اسزت   

کنیزد،   مزی  سازی کند. در واقعیت افزوده شما بین دنیای واقعی و مجازی ارتباط برقزرار  یهواقعی را شب

                                                   
1 . Ghadirian, P  
2 . Global Positioning System (GPS) 
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 یك شبیه کنید. واقعیت مجازی ولی در واقعیت مجازی ارتباطی بین دنیای واقعی و مجازی برقرار نمی

 یمشزاهده مز   ای آن را واسطه سیستم رایانزه  سازی از دنیای واقعی است که فقط شما به سازی و مدل

بزا واقعیزت    صورت مجازی است و هیچ تعاملی فرد کنید. در واقعیت مجازی تمام ادراکات از واقعیت به

شزما در   صورت مجازی ایست. در واقعیت افزوده صورت واقعی ندارد و اگر تعاملی نیز است آن هم به به

روی  قعیزت افززوده را  کنید، وقتزی شزما عینزك وا    زمان استفاده از آن با دنیای واقعی ارتباط برقرار می

عکسزبرداری   واسطه دوربین تعبیه شده در آن از محزیط پیرامزونی   دهید این عینك به سرتان قرار می

صزورت   بزه  توانید دهد می کند و شما با استفاده از امکاناتی که این دوربین در اختیار شما قرار می می

 .(1396،تمجید) ن اعمال کنیدواسطه دوربی مجازی یك تغییراتی در آن واقعیت ملاحظه شده به

سازی به ارمغزان  سازی و ذخیرههایی در رایانش، شبکهفروشی که پیشرفتهای خردهبه لطف توانمندی

تواننزد  تر شده است، به این معنزا کزه آنزان اکنزون مزی     کنندگان آسانآورده، خرید کردن برای مصرف

گزیننزد، پزولش را بپردازنزد و تملزك کننزد.      آنکه به درون فروشگاهی گام بگذارند جستجو کنند، بربی

اند. ولی این تنها بُعزدی کوچزك از   های نوینی برای تماس با مشتریان خود یافتهفروشان نیز روشخرده

آورتری، به عدم تقزارن اطلاعزات بزین    های نو، به طور بسیار شگفتچیزی است که تعبیر یافته. فناوری

اند. بزه  ترین وجه در داخل فروشگاه، پایان دادهکنندهه به مختلکنندگان، از جملفروشان و مصرفخرده

 (.1396)نیمایر، اندفروشان، توانمند شدهطور خلاصه، خریداران به هزینه جیب بسیاری از خرده

 

   الکترونیکی فروشیو تحول در خرده 1هوش مصنوعی

شزناخت )اندیشزیدن( و رفتزار    شناسی و روان، فناوریکه از زوایای مختلفی از جمله « هوش مصنوعی»

در سزاده تزرین تعریزف بزه عنزوان              ، (Thaichon and Quach, 2023: 5)قابل تعریف اسزت   )عمل(

منظور تکرار این فرآیند ها و کامپیوترها بهسازی فرآیندهای ذهنی و هوش انسانی توسط ماشینشبیه »

مزدیریت  »نکته بسیار مهم ایزن اسزت کزه     .شودمی شناخته« حاصل از آن، بدون نیاز به انسانو نتایج 

هزای  شامل مرزهای قدرت   چرا کههوش مصنوعی با مدیریت فناوری اطلاعات در گذشته متفاوت است

این فناوری نوظهزور و رو  آنچه مسلم است،  (Berente et al., 2021)« محاسباتی در حال ظهور است

هزای مختلزف اسزت کزه البتزه پیامزدهای       وزهح در حال ایجاد تحولات جدید و شگرفی در به گسترش

ایجاد تصزاویر دیزپ فیزك و    این تکنلوژی جدید به ویژه در  های احتمالیمنفی، خطرات و سوء استفاده

نیز بسیاری را نگران کرده است. در واقزع،   و حتی احتمال استفاده تسلیحاتی انواع دیگر اطلاعات جعلی

عقلانیت مشترک و تبعزیض ممکزن و مشزکل جعبزه      هبه دلیل عدم صلاحیت هوش مصنوعی در حوز»

سیاه، برخی پژوهشگران بر این باورند که یك هوش مصنوعی خوب، یك هوش مصنوعی قابزل کنتزرل   

                                                   
1 . Artificial Intelligence 
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از  را بر آن داشت تزا  دبیرکل سازمان ملل ،شرِنتونیو گوتِآها، همین نگرانی (Russell, 2019) «. است

ای هوش مصنوعی برای ایجاد یك سازمان نزاظر بزر ایزن    هپیشنهاد برخی مدیران ارشد اجرایی شرکت

زنزگ خطزر دربزاره    »کند و هشزدار بدهزد کزه     المللی انرژی اتمی پشتیبانیآژانس بین همانندفناوری 

جدیدترین شکل هوش مصنوعی یا همان هوش مصنوعی مولد به صدا درآمده است. بیشزترین هشزدار   

 ( 1402خرداد  23)خبرگزاری مهر، «. اندرا طراحی کرده نیز از سوی توسعه دهندگانی اعلام شده که آن

ها و آثار و نتیج مثبت و منفزی کزه ظهزور و گسزترش هزوش مصزنوعی در       اما ورای همه این نگرانی   

هزای  یاورکزارگیری فنز  مروزه بزه ازندگی انسان و جامعه بشری ایجاد خواهد کرد، واقعیت آن است که 

هزای  ه تحولی بزرگ در صزنعت خزرده فروشزی شزده اسزت. روش     ، منجر بجدید مانند هوش مصنوعی

کزارگیری تحلیزل   بزه بینی تقاضا، تعامل با مشتری، مدیریت موجودی انبار و زنجیره تامین و نحوه پیش

کننده برای ارائه محصزولات،  های توصیهبینی و تعیین قیمت درست، سیستمها با هدف پیشکلان داده

ازی شده به مشتریان، تحلیزل رفتزار مشزتری بزرای ردیزابی میززان       سهای شخصیخدمات و پروموشن

هزای مختلزف   تنهزا برخزی از بخزش    رضایت مشتری و پردازش زبان بدن با هدف بهبود تجربه مشتری،

و بزه همزین دلیزل     انزد ای به خزود گرفتزه  ، شکل تازهفروش است که اکنون تحت تاثیر هوش مصنوعی

فروشی نظیر شرکت آمزازون، بخشزی از ظرفیزت    در عرصه خرده های بزرگ و پیشتازبسیاری از شرکت

هزوش  در حال حاضزر،  چنانچه  اند.مند از هوش مصنوعی اختصاص دادهخود را به استفاده بهینه و نظام

کنزد تزا بتوانزد    هزا کمزك مزی   هزای خریزد مشزتری   فروشگاه در تجزیه و تحلیل عادتاین مصنوعی به 

شود  میزان استفاده از فنزاوری هزوش مصزنوعی    بینی میپیش کند. بینیها را پیشخریدهای آینده آن

 2030میلیزارد دلار در سزال    44 48بزه   2022میلیارد دلار در سال  5 07در صنعت خرده فروشی، از 

 نمودار زیر به روشنی گویای این روند است.  (SNS Insider, 2021) افزایش یابد.

 

 
  میزان استفاده از فناوری هوش مصنوعی در صنعت خرده فروشیبینی روند تصاعدی پیش

  (SNS Insider, 2021) میلادی 2030تا  2022در فاصله سال های 
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 و حضزوری ) فروشزی  خرده صنعت در مصنوعی هوش فناوری از استفاده حاضر، حال در رسدبه نظر می

بیشتر مورد توجه قرار گرفته است و در حال توسعه است که بزه اختصزار بزه آن     زمینه چند در( آنلاین

 .شوداشاره می

 
 تراتژی فروش  کنندگان و طراحی دقیق اسالگوی خرید مصرف پیش بینی و تجزیه و تحلیل -1

ترین کاربردهای هزوش مصزنوعی در تجزارت الکترونیزك، اسزتفاده از آن بزرای تولیزد        یکی از کاربردی

هزای مربزوط بزه خریزدهای     تواند دادههای دقیق محصول است. یك سیستم هوش مصنوعی میتوصیه

ارامترهزا را  قبلی هر مشتری، بازدید از صفحه، لیست علاقه مندی ها، کلیزك هزا، جسزتجوها و سزایر پ    

بزه طزور خزاص، پزذیرش هزوش      . پردازش کند تا محصولات مناسب را در زمان مناسب پیشنهاد دهزد 

انزد.  دهد. تا با تجزیه و تحلیل اینکه مشتریان بالقوه شما از کجا آمزده مصنوعی به شما این امکان را می

های سنی یزا جنسزیتی   هدهند. اینکه روی چه گروهای اجتماعی نشان میچه علایق مرتبطی در رسانه

باید تمرکز کنید. هدف خود را بهبود ببخشید. علاوه بر این، این فناوری با کشف مشتریانی کزه از قبزل   

          کنند. به طور خاص برای آن ها بازاریزابی مزی کننزد، تولیزد سزرنخ را افززایش      با رقبای شما خرید می

 ( 1400آذر  18)آکادمی رایانیتا،  دهد.می

 

 و تقویت تعامل آنلاین با مشتریان   های چترتقای کیفیت رباتا -2

و « هزای چزت  ربزات »های اخیر، کیفیت پایین های اینترنتی و آنلاین در سالاز مشکلات فروشگاهیکی 

مندی و شزکایت بسزیاری از   عدم پاسخگویی مناسب و به موقع به مشتریان و کاربران بوده است که گله

تعامزل بزا مشزتری در یزك فروشزگاه      واقعیت آن است کزه  »بال داشته است. مصرف کنندگان را به دن

هزای گفتگزوی تعزاملی بزرای     تواند با ایجاد برنامزه مصنوعی میفروشی آغاز و پایانی ندارد. هوش خرده

توانند روشی موثرتر برای برقراری ارتباط ها میکننده وفادارسازی ایجاد کند. چت باتمشتری و مصرف

توانند در صورت لزوم قبل از انتقال تماس با یك مزدیر فروشزگاه بززرگ، بزه     ن باشند. آنها میبا مشتریا

تزر  سوالات متداول پاسخ دهند، محصولات را پیشنهاد دهند، پاسخگوی شکایات باشزند و از همزه مهزم   

 تواننزد از طریزق  هزا مزی  چزت بزات  کزه  ضمن این های ارزشمندی را از مشتریان جمع آوری کنند.داده

                  هززا را آوری شززده از تجربززه مشززتریان، تعززاملات بعززدی بززا آن یززادگیری ماشززینی و دیتاهززای جمززع 

جاسزت  »و « گزو آمزازون »شزرکت  ، دو مازوندر همین راستا، فروشگاه آم سازی کنند.اصلاح و شخصی

)مجلزه افزق   . دپاسزخگوی مشزتریان باشز   بتوانزد  تا هوش مصنوعی  است اندازی کردهرا راه« واک آوت

 ( 1400آبان  2کوروش، 
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 های اینترنتی  مشتریان در فروشگاه صوتی و تصویریجستجوی  -3

داننزد.  خواهنزد، نمزی  می بسیاری از مشتریان نام محصولی را کهاین واقعیت نیز غیرقابل انکار است که 

ری هزوش مصزنوعی   کنزد. فنزاو  این امر دردسرهای زیادی برای پیدا کردن محصول موردنظر ایجاد می

های آنلاین را فراهم کرده اسزت. ایزن امزر خریزد را بزرای      امکان جست وجوی صوتی در خرده فروشی

پزیش از ایزن مشزتریان بزرای پیزدا کزردن       . مشتریان بیش از آنچه فکرش را کنید، سزاده کزرده اسزت   

د، امزا الان  پرداختنز ها در فروشگاه های آنلاین بزه جسزت وجزو مزی    محصولات مورد علاقه شان ساعت

برای جسزت وجزوی    مشتریانوضعیت به طور کامل متفاوت شده است بنابراین دیگر مانعی پیش روی 

)هزالی   پزذیر شزده اسزت.   ساده محصولات وجود ندارد و این امر به لطف فناوری هوش مصنوعی امکان

« دتشزخیص صزدای هوشزمن   »که به واسطه  جستجوی صوتیبه همین دلیل،  (1400خرداد  3باندی، 

که به روش خرید ترجیحزی بزرای بسزیاری از     در حال افزایش استای به سمت نقطهگیرد، صورت می

یزك  آمریکزا  میلیون نفر تنها در ایزالات متحزده    60بیش از شده است. در حال حاضر مشتریان تبدیل 

هزوش  درصد از آن ها ادعا مزی کننزد کزه خریزدهای      62سیستم بلندگوی خانگی دارند. علاوه بر این، 

مصنوعی را از طریق الکسا یا گوگل هوم خود به جای سفارش های معمزولی حزداقل یزك بزار در مزاه      

یکی دیگر از کاربردهای هوش مصزنوعی در تجزارت الکترونیزك، جسزتجوی     همچنین،  دهند.انجام می

ی متن دهد تا محصولات مشابه را با تصاویر به جاکنندگان این امکان را میاست که به مصرف تصویری

تزر بزه اقزلام    سزریع  پیدا کنند. این ویژگی با از بین بردن دردسر پرس و جوهای نادرست، مشتریان را 

مصزنوعی  مشتریان با کمك هزوش  در واقع،  (1400آذر  18)آکادمی رایانیتا،  رساند.می مورد نظرشان 

سزتفاده از تصزویر در   توانند از محصولی که دوست دارند در دنیای واقعی عکس بگیرنزد. سزپس بزا ا   می

توانزد  وب، فروشگاه خرده فروشی که آن را عرضه کرده را پیدا کنند. نرم افزار خرده فروشی ماشینی می

هزا را  بندی کرده و در عرض چند ثانیه آنها مورد از فروشندگان مختلف در این صنعت را طبقهمیلیون

قایسه قیمت محصول هزم بزرای مشزتری    برای مشتریان دسته بندی کند. در این شرایط حتی امکان م

 ( 1400آبان  2)مجله افق کوروش،  فراهم خواهد شد.

 

 انبار و موجودی زنجیره تامین، مدیریت هوشمند -4

ریزی ناکارآمد در تامین به موقع های خرده فروشی در سراسر جهان به دلیل برنامههر ساله شرکت

تواند با میمصنوعی  زنجیره تامین با استفاده از هوششوند. مدیریت تدارکات موجودی انبار متضرر می

 2)مجله افق کوروش،  کندبینی بررسی دقیق تاریخ، مکان و روند خرید، میزان تقاضا برای کالا را پیش

ترین یکی از بزرگو بدین ترتیب از وارد شدن ضرر و زیان جلوگیری کند. بنابراین،  (1400آبان 

سازی فضای بهینه ،کندکه هوش مصنوعی به غلبه بر آن کمك می فروشیهای صنعت خردهچالش

رت الکترونیك های تجادرصد از شرکت 77 های تحویل است. تقریبا سازی انبار، تدارکات و زمانذخیره

اعلام کرده درصد از آن ها نیز  87. کرده اند سازیهوش مصنوعی را پیادهمیلادی،  2021تا پایان سال 
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بینی های پیشقابلیت .ناوری هوشمند را در مدیریت موجودی خود معرفی خواهند کردکه ابتدا ف اند

     هوش مصنوعی در تجارت الکترونیك از مطالعه الگوهای بلند مدت در رفتار خرید مشتریان ناشی 

بینی کند که کدام کالا و چه تواند به طور دقیق پیششود. بنابراین یك سیستم هوش مصنوعی میمی

ها در هر انبار بر اساس مکان مورد نیاز است. به این ترتیب، فناوری هوشمند به جلوگیری ار از آنمقد

به طور کلی،  .کندهای اضافی و کاهش زمان تحویل کمك میشدن محصولات، کاهش هزینهاز خراب

     کمك کند:  مدیریت هوشمند انبار و موجودیتواند به کاربرد هوش مصنوعی در این موارد می

نظارت و حفظ دما، رطوبت، روشنایی و سایر شرایط بهینه در   بینی تغییرات سریع در تقاضا پیش

انجام تعمیر و نگهداری   شوندکه چه محصولاتی در آنجا ذخیره میداخل انبارها، بسته به این

و  پیشگیرانه های تجزیه و تحلیل حوادژ گذشته و یافتن بهترین راه حل  پیشگیرانه فناوری در محل 

. آلات متصل انجام دهیدبسته بندی خودکار و همچنین مراحل تحویل و تحویل را با استفاده از ماشین

  (1400آذر  18)آکادمی رایانیتا، 

سازی هوش مصنوعی در عملیات یکپارچه»در مجموع، در این فرایند نوظهور باید توجه داشت که    

دهد، بلکه جریان اطلاعات، شفافیت و فیزیکی کالاها را افزایش میاصلی زنجیره تأمین، نه تنها جریان 

سازی هوش دهد. با این حال، یکپارچهاندرکاران مختلف را نیز افزایش میهماهنگی بین دست

مصنوعی در عملیات کسب و کار بسیار به موقعیت استراتژیك سازمان بستگی دارد. یك اجرای مؤثر 

 اطلاع است،ایی مؤثر را باید داشته باشد و اجرایی که از استراتژی بیهای هوش مصنوعی، اجرفناوری

 (Thaichon and Quach, 2023: 110)«. منافعی را به دنبال نخواهد داشت

        

 مصنوعیتنظیمات قیمت با کمك هوش  -5

توانزد اطلاعزات ارزشزمندی را بزرای     فروشی هزوش مصزنوعی مزی   در بازار حساسی چون صنعت خرده

ها ، بهتزرین  مصنوعی با تجزیه و تحلیل مدل گذاری در اختیار مدیران قرار دهد. هوشتراتژی قیمتاس

بینی نیزروی انسزانی را تقریبزا بزه     گذاری بر روی کالا را پیشنهاد داده و درصد خطای پیشمدل قیمت

را با توجه به رونزد   هاتوانند قیمتآوری خرده فروشان همچنین میرساند. با استفاده از این فنصفر می

 (1400آبان  2)مجله افق کوروش،  فصلی، محصولات رقابتی و تقاضای مصرف کننده تنظیم کنند.

 

مواردی که به اختصار در بالا به آن اشاره شد، تنها بخشی از رونزد رو بزه گسزترش اسزتفاده از کزاربرد      

شکل و محتوای این عرصه  فروشی )حضوری و آنلاین( است کهفناوری هوش مصنوعی در صنعت خرده

تواند به موازات از یزك سزو آثزار    را با تغییر و تحولاتی بنیادینی مواجه ساخته است. تداوم این روند می

جزویی در وقزت مشزتریان و    ای و اینترنتزی، صزرفه  های زنجیرههای فروشگاهمثبتی مانند کاهش هزینه

و از سویی دیگر، پیامدهای منفزی ماننزد کزاهش    وری و سودآوری را به دنبال داشته باشد افزایش بهره
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روانزی   -هزای انسزانی و روحزی   لذترفتن و از بین اینترنتی و ایزنجیره هایفروشگاهکارکنان شاغل در 

 ناشی از خرید و غلبه و تسلط بیشتر فناوری را بر الگوهای خرید و مصرف را به دنبال داشته باشد.   

 

 پیچیده هوش مصنوعی تهدیدات نوین و امنیت سایبری و 

هزای  تهدیدات سزایبری ماننزد کلاهبزرداری    ها در بخش تجارت الکترونیك،با افزایش روزافزون نوآوری

هزای پرداخزت و سزرقت    کزردن درگزاه  های کزاربری جعلزی، هزك   اینرنتی، ساخت پروفایل ها و حساب

بزا ورود فنزاوری هزوش    اطلاعات کاربران و مشتریان نیز به صورت قابل تزوجهی افززایش یافتزه اسزت.     

اسزتفاده  »های بیشتری نیز برخوردار شده است. از پیچیدگی تهدیدات سایبریمصنوعی، دامنه و سطح 

هزای بیزومتریکی   )ماننزد داده  1هزا ای ممکن است به شدت با دو مسزئله پایزداری داده  از چنین فناوری

هزای کزاربران بزه    ل فزروش داده )مثز  2هادادههدفگذاری مجدد ذخیره شده در سرورهای داده ابری( و 

 «هزوش مصزنوعی ریفزیس   » (Thaichon and Quach, 2023: 180). شرکای سزوم( مزرتبط باشزد   

دهزد  کزه نشزان مزی    یك نمونه و مطالعه موردی بسیار مناسزب در ایزن زمینزه اسزت    )بازسازی چهره( 

ه است، چه تهدیزداتی  ها و آثار و نتایج مثبتی که به دنبال داشتفناوری هوش مصنوعی با وجود ظرفیت

 های مختلف کند.  حوزه تواند متوجهرا می

اسزت کزه بزه کزاربران اجزازه       «تلفن همراهاپلیکیشن »در حال حاضر یك  «هوش مصنوعی ریفیس»  

هزا  فیلمو  های تلویزیونیدهد چهره خود را با صورت یك سلبریتی جایگزین کنند، خود را در برنامهمی

زنزده  هزم    3های محبوب  جایگزین کنند، اما اکنون بزه اسزتریمینگ  ا در میمقرار دهند یا چهره خود ر

در یزك   4هوش مصنوعی ریفیس و گوچی میلادی، 2020در سال  ( ,2020Lomas). ه استاضافه شد

ای که کاربران هوش مصنوعی ریفیس بزا اسزتفاده از   همکاری کردند، به گونه برنامه مشترک با یکدیگر

دادند. این کمپین در یزك روز بزیش   خود را در یك تبلیغ گوچی قرار می 5گان،تکنولوژی دیپ فیك و 

         (Malley, 2020)کننزده داشزت.   بازدیزد   هززار  400و  )بازسزازی چهزره(  « ریفزیس »میلیزون  یك از 

دهد کزه عمزوم مزردم بزه محتواهزای فزوق شخصزی علاقزه دارنزد و          ویرال شدن این کمپین نشان می

هزا و  شزرکت  تواند سطح قابل قبولی از نگرانی مشتری و تقویت روابزط بزین  می «دیپ فیك»تکنولوژی 

  (Hollebeek et al., 2021). مشتریان را فراهم کند

                                                   
1 . data persistence 
2 . data repurposing 

های همراه مانند گوشی ها و دستگاهای که به صورت ضبط شده یا زنده از طریق شبکه اینترنت، به رایانهبه هر گونه محتوای رسانه.  3

ها، ها، وب کستها، ویدئو کستشود استریم می گویند. پادکستو تبلت منتقل شده و توسط بیننده به صورت ریل تایم پخش می

 تریمِ محتوای صوتی تصویری هستند.های متداول اسهای موسیقی فُرمهای تلویزیونی و کلیپم و سریال، برنامهفیل
4 . Gucci 
5 . DeepFake and GAN 
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توانند هویت افزراد را  های یادگیری عمیق با تنها چند عنصر داده میبه یاد داشته باشید که الگوریتم   

هزای  هوش مصنوعی ریفیس ایمیل، نزام، داده  ن مثالبه عنوا (Rocher et al., 2019).کنندشناسایی 

ها، اطلاعات دستگاه، متادیتای محتوای ارائزه شزده )ماننزد موقعیزت     بیومتری، جزئیات پرداخت، کوکی

سطح شناسایی ممکن از تعداد کمی از نقزاط   .کندآوری میجغرافیایی( و اطلاعات شخص ثالث را جمع

آوری مزع ج اطلاعات شخصی بسیار حساس را در مزورد یزك کزاربر   دهد اجازه می مهاجمداده، به افراد 

 «شمشیر داموکلس»هوش مصنوعی به مانند بنابراین  (Thaichon and Quach, 2023: 181) .کنند

هزای جدیزدی را بزرای کسزب و کارهزای      ها و ظرفیزت تواند فرصتسو میماند که از یكای میو دولبه

    ی )حضوری و آنلاین( به دنبزال داشزته باشزد و از سزویی دیگزر بزا      اهای زنجیرهالکترونیکی و فروشگاه

تواند زمینه ایجاد کزاربران فِیزك   ، فیس آپ و مانند آن، میاچ فیسهای متعددی مانند ریفیس، وبرنامه

های پرداخت را فزراهم  های کاربری و درگاههای اینترنتی، حسابها و سایتو غیرواقعی و نفوذ به شبکه

ا در چنین شرایطی، توجه به امنیت سایبری و ارتقاء سطح امنیزت شزبکه بزرای حفزظ منزافع      لذ نماید.

مادی و نیز حریم های خصوصی کاربران و مشتریان یزك فروشزگاه اینترنتزی و هرگونزه کسزب و کزار       

امنیت سایبری در و در چنین شرایطی،  الکترونیکی از اهمیت و ضرورت دوچندانی برخوردار شده است

 ها و عملیات های فروشگاه نقش کلیدی دارد.از دادهمحافظت 

 

 الکترونیکی   فروشیآینده خرده

در سال های آینده تغییزر خواهزد کزرد، بزه      پیشرفت های تکنولوژیکی خش خرده فروشی تحت تاثیرب

دلیل که خرده فروشی های چند کاناله برای اغلب خرده فروشان به عنوان مزدل اصزلی    خصوص به این

هزای  . تجارت الکترونیزك بزا نرخزی فراتزر از روش    مورد پذیرش قرار خواهد گرفتو کار کسبعملیاتی 

ارائزه   ،بهترین راه بزرای بهزره بزرداری از فرصزت هزای رو بزه رشزد       . سنتی خرده فروشی رشد می کند

بنابراین، خرده فروشانی . موجب افزایش تجربه مشتری می شود خدمات خرده فروشی آنلاینی است که

خواهند مشتری های فعلی خود را حفظ کنند و مشتری های آینده را جزذب کننزد، بزه دنبزال     می  که

 .پتانسیل فروشگاه مجازی هستند کشف

رونزد رو بزه رشزد تجزارت      های آینده روبه افزایش خواهد بزود. سال تعداد خریدهای الکترونیکی در    

ی و اطلاعات مربوط به روندهای خریزد  ها فرصت و امکانی برای کسب مزیت رقابتشرکت به الکترونیکی

امزروزه   های مدیریتی باشزد. گیریتواند اساسی برای تصمیمدهد که این میاو ارائه می مشتری و سلیقه

پیشرفت تکنولوژی باعث شده است که بسیاری از اتفاقات خیال انگیز به واقعیت تبدیل شوند. اسزتفاده  
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، بررسزی انزدازه، رنزگ و مزدل لبزاس از      1ی واقعیت مجازیاز اتاق پروهای مجازی، از طریق هدست ها

 طریق گوشی همراه شاید کمی غیرواقعی به نظر برسد اما همه آنها وجود دارند و در حال آزمایش اند.

در این محیط های همواره متزلزل و غیر قابل پیش بینی خرید که بقای طولانی مزدت شزرکت هزا بزه     

رقابت بر سر بررسی اینکه افراد چگونه و کجا پول شان را خزرج   پیش بینی تمایل مشتری بستگی دارد

می کنند افزایش پیدا کرده است. تکنولوژی های جدید مانند اینترنت و ربات، مشتریان را قادر سزاخته  

 (.2017اند که تصمیمات آگاهانه تری در مورد نیازهای شان بگیرند )گرول،

سعه راه حل هایی بزرای رفتارهزای چزالش انگیزز مشزتری و      های اخیر از داده کاوی برای تودر سال   

و متخصصزان   (.2008مشکلات ارزش طول عمر مشتری در زمینه خدمات اسزتفاده شزده اسزت )آرن،    

خرده فروشی به طور فزاینده ای شروع به استفاده از مزایای جمع آوری داده ها کرده اند تا بتواننزد بزه   

دسترسزی بهتزری داشزته باشزند و تزوان محاسزباتی خزود را        سیستم های تحلیلی اختصاصی سازمان 

افزایش دهند. از جمله آنها می توان به اطلاعات مشتری، وب سایت یا داده های اجتمزاعی و اطلاعزات   

مربوط به محل سکونت با استفاده از تلفن همراه و اپلیکیشن ها اشزاره کزرد. ابعزاد مختلزف داده هزای      

و زمان هستند و تاکید مزی کننزد کزه چگونزه مزی شزود از ایزن         بزرگ شامل مشتری، محصول، مکان

 اطلاعات به صورت استراتژیك برای بهینه سازی قیمت ها و فروش بیشتر استفاده کرد.  
تغییر تکنولوژی هم برای مصرف کنندگان و هم خرده فروشزان مفیزد اسزت بزه عنزوان مثزال حجزم          

رار می دهد که آنها را در تصمیم گیری بهتزر کمزك   وسیعی از اطلاعات را در اختیار مصرف کنندگان ق

می کند و به خرده فروشان در شناسایی مصرف کنندگان و افزایش سودآوری کمك می کند. به عنزوان  

دقیقزه بزوده الان بزه حالزت      4مثال صف انتظار پرداخت از کمترین مقدار خود در حالت فیزیکزی کزه   

کمتری استفاده می شود و باعث کاهش استرس می شزود   ثانیه رسیده است. از پرسنل 30الکترونیکی 

معرفی گوشی های هوشمند باعزث تغییزر فروشزگاه هزا شزد. همزین طزور         (.2017)اینمان و نیکولوف،

دسترسی مداوم به صورت آنلاین به فروشگاه ها باعث تغییر انتظارات مصرف کنندگان هم شزده اسزت.   

ید جدیدی را در اختیار مصرف کنندگان قرار می دهد فن آوریهای جدید همان طور که تجربه های خر

 (.2017به همان اندازه موجب بالا رفتن انتظارات آنها نیز می شود )گرول، 

دهد تا با استفاده از اطلاعزات زمزانی و مکزانی    آوری موبایل هم چنین به خرده فروشان اجازه میفن   

ا به مصرف کنندگان ارائه دهند. این شخصی سزازی  )مثل زمان، روز یا آب و هوا و مکان( پیشنهاداتی ر

تکنولوژی می تواند هم به نفع مشتری و هم به نفزع خزرده فزروش باشزد. امزا بایزد حزریم شخصزی و         

خصوصی مصرف کنندگان توسط خرده فروشان حفظ شزود چزرا کزه همزواره مصزرف کننزدگان از در       

روی هزم رفتزه فزن آوریهزای جدیزد بزرای        اختیار قرار دادن اطلاعات شخصی خود نگرانی هایی دارند.

                                                   
1 . virtual realiry headsets 
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                خرده فروشان با سیاست های قیمت گزذاری هزای پزایین و اسزتفاده از تخفیزف بسزیار مفیزد بزوده و         

  (.2016هست )گرول 

کنندگان امروزه با محصولات فروشگاه ها بمباران می شوند. حزال سزوال چگزونگی طراحزی و     مصرف   

ست؟ فهم این مسئله به خرده فروشان کمك می کند بدانند باید چطور، چه وقزت  ارائه این محصولات ا

و کجا برای نمایش محصولات تصمیم گیری کنند. در مورد اهمیت چگونگی چیدمان کالاهزا در قفسزه   

بصورت عمودی، افقی و یا مورب بررسی هایی انجام شده که نشان می دهد نمزایش عمزودی کزالا کزه     

فزروش محصزولات    %90بود و هم چنین نمایش عمودی حوله هزا بزه افززایش     نوشیدنی های یخچالی

علاوه بر نمایش محصولات در قفسه ی فروشگاه ها تنوع نمایش آنها در صفحه وب سایت هزم   انجامید.

یك تصویر از یك محصول در صفحه ی وب حکزم بسزته بنزدی آن     1حائز اهمیت است. طبق نظر کان

هسته ی داخلی، که شامل  -1بسته بندی محصول شامل سه سطح است: محصول در فروشگاه را دارد. 

سطح میانی که شامل کاغذ دور شکلات یزا قزوطی قزرص     -2خود محصول است مثل شکلات یا قرص. 

لایه بیرونی که مصرف کننده آن را بلافاصله قبل از خرید مشاهده می کند مثزل جعبزه    -3می شود. و 

 بندی می کنند یا قوطی که قرص را در آن بسته بندی می کنند. فانتزی که شکلات را در آن بسته

این سه سطح تاثیر بسیار زیادی در حس مصرف کننزده و انتخزاب کزالا توسزط مشزتری دارد مزثلا          

برخی بسته بندی ها طوری هستند که مصرف کننده قادر بزه حزس کزردن بافزت کزالای درون آن یزا       

بسزته بنزدی مزی توانزد بزر تصزورات و        (.2017ل و همکزاران،  دیدن مقداری از آن کالا می باشد)گرو

میتوانزد مشزتری را    %10تصمیمات مصرف کننده تاثیرگذار باشد. بعنوان مثال جعبه ی بیرونی عطر تا 

می تواند توجه مشتری به خود جلب کند.  هم چنزین جزای درج    %40جذب کند اما شیشه ی عطر تا 

اند درج قیمت در سمت راست بسته باز هم تحقیقات نشان داده قیمت هم می تواند دارای اهمیت باشد

 (.2،2014)اسپنس تاثیر بیشتری در انتخاب کالا به خصوص در مورد نوشیدنی ها دارد

طراحی محصولاتی که برای مصرف کنندگان ارزشمند است برای خرده فروشان بسیار حزائز اهمیزت      

اند باعث موفقیت یك خرده فروش شود که این تجربه است. ایجاد یك تجربه خوب برای مشتری می تو

خوب می تواند ارتباطات عاطفی و احساسی یا اجتماعی و فیزیك ی باشند. خرده فروشان برخی از این 

تجارب را می توانند تحت کنترل داشته باشند. مانند فضای فروشگاه، قیمت و طبقه بندی. برخی دیگزر  

ثیری که افراد روی هم می گذارند و تجارب خزود را در اختیزار دیگزران    از کنترل آنها خارج اند مانند تا

انزد. امزا تحقیزق    پزی بزرده   3قرار می دهند. امروزه شرکت ها به اهمیت درک و مدیریت تجربه مشتری

                                                   
1 . Kahn 
2 . Spence 
3 . Customer Experience Management (CEM) 
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جامعی در مورد افزایش حسن نیت مشارکت مشتری وجود ندارد. گروول و همکاران سه سطح را بزرای  

نظر گرفته اند که شامل: تجربه مشتری، ارتباطات عزاطفی و هویزت مشزترک    افزایش تعهد مشتری در 

 (.2009)گرول و همکاران، هستند

یك راه موثر برای تعامل بیشتر مشتری با خرده فروش استفاده از شبکه هزای اجتمزاعی اسزت. ایزن          

و پخش اطلاعات و انتقال شبکه ها شکل ارتباطات را تغییر داده اند و تاثیر به سزایی در نحوه ارتباطات 

به دیگران دارند. همین طور استفاده از نرم افزارهای اختصاصی خود خرده فروشان که اطلاعزات کزافی   

را در اختیار مشتری قرار می دهند و ارتباطات پویا با مشتری برقرار می کنند. همزه اینهزا مزی تواننزد     

ان باید بزه دنبزال ایجزاد بهتزرین ارتبزاط بزا       باعث افزایش علاقه ی مشتری شوند. بنابراین خرده فروش

وکار الکترونیزك پویزا بزرای رقابزت در بزازار،      هیجان ایجاد یك کسب (.1،2019)ورهوف مشتری باشند

محابزا  دهد چرا که آنها به مزوازات توسزعه خودشزان، بزی    ها را در معرض خطراتی جدی قرار میشرکت

کیفیزت  دهنزد. طراحزی ضزعیف و بزی    قزرار مزی  ها و اطلاعات را در معزرض اشزخاص خزارجی    سیستم

شزود کزه   شماری میتجربه باعث غفلت از خطرهای بالقوه بیها و واسپاری امور فنی به افراد کمسیستم

   (.1396های شرکت یا سازمان را تحت تأثیر قرار دهد )چیفی،هر آن ممکن است کل فعالیت

روشی الکترونیکی به بخزش مهمزی از معزاملات    فهای پرداخت خردهها با گذر زمان سیستمطی سال   

فروشزی الکترونیکزی بزه واسزطه رشزد و      های پرداخت خردهاند. اهمیت سیستمکسب و کار تبدیل شده

فروشی الکترونیکی بزر  های پرداخت خردهاین نوع سیستم. باشدتوسعه کسب و کارهای الکترونیکی می

 د.نشزو عث افزایش احتمال ریسك توسط مشتری میتجهیزات و فناوری الکترونیکی متکی هستند و با

پذیری و موارد دیگر تعدادی عدم قطعیت های متعدد مربوط به سرعت معاملات، انعطافرغم مزیتعلی

هزا از دسزت بدهنزد. شزهرت و     تواند باعث شود که مشتریان اعتمادشان را به این سیستمهست که می

هزا بایزد بتوانزد اعتمزاد مشزتریان را از      د. بنابر این شزرکت اعتبار شرکت به اعتماد مشتریان بستگی دار

 بینی ریسك جلب کنند.ها از مزایای سیستم پرداخت و پیشسازی آنطریق آگاه

ها برای عرضه کننزدگان و کزاربران از اهمیزت بزالاتری     های موجود تعدادی از آناز بین انواع ریسك   

خصوصی اطلاعات مشتری، سرقت هویزت و تقلزب کزارت،    برخوردار است که عبارتند از: امنیت، حریم 

                                                                                                                                           
الگویی خاص و  تلاشی که برای ارائه»را چنین تعریف نموده است:  مدیریت تجربه مشتری (Gartnerگارتنر) تحقیقاتی موسسه

                      بردن شاخص رضایت، وفاداری و طرفداری مشتریان صورت  واکنش به تعاملات مشتری در جهت برآورده کردن نیازها و بالا

مدیریت تجربه مشتری چیزی بیشتر از خدمت رسانی به مشتریان آنلاین و دانستن این موضوع است که مشتریان در کجا «. گیردمی

شناخت مشتریان به صورت بسیار کامل و به خرید می کنند و چه برندی از یك محصول خاص را می خرند. مدیریت تجربه مشتری، 

گونه ای است که بتوانید یك تجربه سفارشی شده را برای آن ها ایجاد نمائید، به طوریکه نه تنها به شما وفادار بمانند، بلکه در نزد 

 دیگران نیز این احساس خوب نسبت به شما را نشر دهند.
1 . Verhoef 

https://blog.upkook.com/customer-experience/8-customer-experience-strategy-which-you-can-learn-from-amazon/
https://blog.upkook.com/customer-experience/8-customer-experience-strategy-which-you-can-learn-from-amazon/
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هزای پرداخزت، بیشزتر عرضزه     هزای مربزوط بزه سیسزتم    عدم اطمینزان  های عملیاتی و قانونی. ریسك

کنندگان را از صحنه خارج کرده و تنها بعضی از آنها توانستند به بقای خود در این عرصه ادامه بدهنزد.  

ها به صورت استراتژیك راهی طزولانی بزرای کمزك بزه     ینانتوانایی شرکت برای مدیریت این عدم اطم

بزا ارتقزای   در این راسزتا شزرکت هزا مزی تواننزد      کند. مدتش فراهم مییابی شرکت به هدف بلنددست

د. با انجام ایزن کزار   نکنتر از اطلاعات مشتریان خود حفاظت های پرداخت الکترونیك مسئولانهسیستم

ی طبیعزی بزه اطلاعزات    حادثزه دهندگان باید حتی در زمزان یزك   ارائهگردد. وفاداری شرکت اثبات می

)مرسزوم بزه بزك     1پشتیبان  افتد نیاز به یكمشتریان خود دسترسی داشته باشند. وقتی این اتفاق می

تواند اطلاعات مشتریان را در هر زمان بازیابی و به آن دسترسزی پیزدا   است که در این سیستم می آپ(

روز شده مانند ذخیره ابری استفاده های بهباید از فناوری هاآپ دادهخیره سازی بكکرد. شرکت برای ذ

 کند تا خود را با تغییر نیازهای مشتریان سازگار سازد.  

هزا  ها و جلسات آموزشی درون سازمان و شرکای آن در مورد عدم اطمینزان کارگاه همچنین برگزاری   

هنگامی که دانزش و مهزارت کارمنزد افززایش      بهتر خواهد شد. منجر به عملکردو اقدامات رفع ریسك 

شود. آموزش ریسك بایزد  کند و قوانین و مقررات رعایت میکند از اشتباهات جزئی اجتناب میپیدا می

به کارمندان و مشتریان سیستم پرداخت آنلاین داده شود و این به کاهش مخزاطرات از قبیزل سزرقت    

ه در مورد چگونگی حفاظت اطلاعات خود آگزاهی کمزی دارنزد کمزك     هویت و تقلب کارت مشتریان ک

کند تا یك نام تجاری خوب و اعتمزاد مشزتری را کسزب    خواهد کرد. از طرف دیگر به شرکت کمك می

تر نسبت به مدیریت ریسك استفاده شود. شرکت بایزد بهتزرین   رویکرد پیشگیرانه اینکهکند. در نهایت 

توانزد زمزانی باشزد کزه     ل خطرات قبل از رخ دادن انجام بدهند و این مزی بینی و کنترکار را برای پیش

شرکت شناسایی و ارزیابی ریسك را به صورت منسجم انجام دهد. که فرایندهای تعاملی می تواننزد بزه   

 ها کمك کنند.  های شرکتشناسایی ریسك و میزان تأثیر آن بر فعالیت

 روشزی  کننزده دگرگزون  و اینترنت توسط شده ایجاد فروشی،خرده و تولید صنایع هایانقلاب از یکی   

 گزذاری قیمزت  آثزار  از بسیاری. هاستقیمت پویای تغییر قابلیت شوند،می و فروخته بازاریابی کالاها که

که به خریداران اجزازه   2ینهای آنلایافت، خصوصا  در حراجی اینترنت در توانمی را پذیرانعطاف یا پویا

 عملکزرد  بزر  3پویزا  گذاریقیمت که تأثیراتی از دهد.اجزاء یدکی تا کالای نهایی را می پیشنهاد قیمت از

 :کرد اشاره زیر موارد به توانمی گذارد،می تأمین زنجیره

ها تنگ بوده و تغییرپذیری در یکی از مزوارد  گذاری پویا، اثر مهمی بر سود، هنگامی که ظرفیتقیمت -

 تقاضا یا ظرفیت وجود دارد.

                                                   
1  . Back up 
2 . .Online auction 
3 . Dynamic pricing 
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 های سودی مهمی قابل دسترسی ست حتی با تغییرات جزئی قیمت.پتانسیل -

تزر از اسزتراتژی بزا    گذاری پویا، متوسط قیمت عمومزا  پزایین  در یك زنجیره تأمین با استراتژی قیمت -

 باشدبهترین قیمت ثابت می

هزای  بندینو همچنین کاهش تغییرپذیری زما 1گذاری پویا اهرمی ست برای کاهش اثر شلاقیقیمت -

 (.1385)اشتعاله، تولید و فروش

در شناسایی یکباره صزد هزا و هززاران کزالا بزه      آر.اف.دی.آی. کاربرد گذاری پویا، قیمتعلاوه برتاثیر    

کالای خود را از تولید کننده تا انبار کالا و پزس از خزروج از انبزار تزا      صنایع این فرصت را می دهد که

شزلاق چرمزی باعزث     ماید که ایزن خزود مزی توانزد بزا کزاهش اثزر       رسیدن به دست مشتری کنترل ن

خرده فروشی همواره تحت تاثیر تغییرات  (.2006و همکاران، 2)نیستروم یکپارچگی زنجیره تامین گردد

تکنولوژی و رفتار مصرف کننده است. اینترنت اشیاء، واقعیت های مجازی، هوش مصزنوعی، ربزات هزا،    

دون سرنشین، دستگاه های هوشمند، تاثیرات بسزیاری بزر رفتزار مصزرف     هواپیماها و وسایل نقلیه ی ب

کننده دارند که باعث می شوند ارائه دهندگان خزدمات کزه در تعامزل بزا مصزرف کننزده هسزتند بزه         

 .(3،2016تحقیقات و بررسی های بیشتری در آینده نیاز پیدا کنند )دلویته

تجزارت   شیافززا  لیز بزه دل  انیمشزتر  یدارشزاهد کزاهش وفزا    یخرده فروش یاز شرکت ها یاریبس   

 نییپزا  متیانتخاب، ق شیمصرف کنندگان، بوده اند، از جمله افزا یو منافع حاصل از آن برا كیالکترون

تا  دکرده ان یاطلاعات را جمع آور یطولان یبرند مورد استفاده. خرده فروشان مدت ها رییو سهولت تغ

داده  یهزا  لیاز آنها از تحل یاریحال، در حال حاضر بس نیا با  رند یبگ ادیرا  یمشتر دیخر یعادت ها

و ارزش بزالقوه طزول عمزر     نزده یآ دیز خر یالگوهزا  ینیب شیبا پ یابیبازار یاثربخش شیافزا یبرا یکاو

کننزد. داده   ینمز  تفادهبالقوه و وفزادار، اسز    یتکرار انیمانند مشتر یمهم یبخش ها ژهیبه و ،یمشتر

 ینز یب شیرا بزه منظزور پز    «بزرگ یداده ها»یا کسب و کار  یاز داده ها یادیز ریتواند مقاد یم یکاو

 (.1،2017)چیانزگ  کنزد  لیز و تحل هیز تجز 4،مشتریانارزش طول عمر  شیمصرف کننده و افزا یازهاین

                                                   
1 . Bullwhip effect 

 که ست بدین معنی و شودمی اطلاق آن به« چرمی شلاق اثر» عنوان که ایست پدیده تأمین زنجیره در دینامیك بسیار مسائل از یکی

 و بزرگ اتبه نوسان شود،می ایجاد تأمین زنجیره جلویی نقطه در کننده،مصرف طرف از که محصول تقاضای در کوچك تغییرات

 سفارشات در که تغییرپذیری دارد اشاره این بر شلاقی اثر. شودمی تبدیل زنجیره این در عقب به رو مسیر طی در تقاضا، در تریبزرگ

 مراحل در که هاییشرکت این طریق، به. است کنندهمصرف تقاضای در تغییرپذیری از بیشتر بسیار فروشانعمده و خرده از رسیده

 در هماهنگی موضوع این که کنندبرداشت می بازار تقاضای از متفاوتی تصویرهای هرکدام دارند، قرار تأمین زنجیره این مختلف

 به نسبت خود واکنش و رفتار نوع با این هاشرکت دیگر طرف از. کندمی ایتازه هایچالش وارد را آن و گسسته را تأمین زنجیره

  گردند.می موجودی( سطح اضافی )افزایش محصولات تأمین به ناچار سپس و شده اجهمو محصول کمبود با ابتدا در تغییرات،
2 . Nystrom 
3 . Deloitte 
4 . customer lifetime value (CLV or often CLTV) 
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هزا   تحلیزل داده  توانند به بررسزی اطلاعزات در ایزن زمینزه بپردازنزد و بزا      های اطلاعاتی نوآور مینظام

ها بزرای   بهترین الگوها و نمایه .های کلان مدیران عالی تهیه کنند گیری ا برای تصمیمپیشنهاد لازم ر

   (.1385مؤمنی،)ها است  داده یا حفاری کاوی گونه اطلاعات داده تحصیل این

کنندگان با سرعت زیادی در حالت تکامزل رویکردهزای خزود بزرای اتخزاذ تصزمیمات خریزد        مصرف   

تحلیل تدریجی وفاداری مشتری می گزردد. اراده آزاد مصزرف کننزدگان     هستند که این اغلب منجر به

برای رو کردن به گزینه های بهتر و ارزان تر در بازار خرده فروشی به این معناست که این تغییر خزرده  

فروش برای مشتریان معمولا  هیچ هزینه ای ندارد. در نتیجه شرکت ها حتما  باید بر حفظ روابزط خزود   

خوب و افزایش میزان حفظ مشتریان در طول عمر مشتریان تمرکزز کننزد تزا سزودآوری و      با مشتریان

رشد بیشتری را در مقایسه با هزینه ها و بازپرداخت های مهم همراه با جذب و حفظ مشزتریان جدیزد   

 (.2008، 2)آرن ایجاد کنند
م های نقطزه فزروش(   امروزه اغلب خرده فروشان از سیستم های اطلاعات خرده فروشی )یعنی سیست  

استفاده می کنند تا تراکنش ها و داده های مشتریان را مدیریت کنند کزه معمزولا  مقزادیر حجیمزی از        

داده ها از قبیل ارقام عددی، نمودارها، متون و تصاویر را ایجاد می کنند. با این حزال ایزن داده هزا بزه     

فروشی مورد استفاده قرار می گیرنزد و ثروتزی    ندرت در توسعه استراتژی های بازاریابی در زمینه خرده

نحزوه تبزدیل داده هزا بزه     »بنابراین این  از اطلاعات هستند که به صورت استفاده نشده باقی می مانند.

دهزد تزا تصزمیمات بازاریزابی و یزا      است که به متخصصان خرده فروشی اجزازه مزی  « یك فرمت عملی

ی داده کاوی بکار گرفته شده در خزرده فروشزی بزرای    تجاری مؤثری را طراحی کنند. اغلب تکنیك ها

 (.3،2017)چیانگ کنندمی رسیدن به نتایج تقریبا  یکسان از روش های مختلفی استفاده

 تجزاری عبارتسزت از جمزع    هزوش مطرح اسزت.   کاوی به عنوان یکی از ابزارهای هوش تجاری داده    

(. 2012بهرامزی و همکزاران،   )مزیت رقابتی  حفظ آوری اطلاعات درباره رقبا و محیط به منظور ایجاد و

نه به عنوان یزك سیسزتم، بلکزه بزه عنزوان یزك معمزاری و         هوش تجاری، نه به عنوان یك محصول و

های کاربردی و تحلیلی اسزت کزه    ای از برنامه که البته شامل مجموعهرویکردی جدید مورد نظر است

 هزای  گیزری بزرای فعالیزت    به اخذ و کمك بزه تصزمیم  های داده عملیاتی و تحلیلی  پایگاه به استناد

هزوش تجزاری    از ابزارهای مورد اسزتفاده (. 1386گلستانی، )پردازند  وکار می هوشمند تجاری و کسب

کاوی،  ارتباط با مشتری، داده توان به سیستم مدیریت ها می برای استفاده جهت ذخیره و تحلیل داده

بهرامزی و  ) سیستم مزدیریت دانزش و ... اشزاره کزرد     یار، تصمیم های اطلاعاتیها، نظامساماندهی داده

اطلاعات  کاوی به عنوان یکی از ابزارهای هوش تجاری، فرایند خودکار استخراج داده (.2012همکاران، 

                                                                                                                                           
1 . Chiang 
2 . Aeron 
3 . Chiang 
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 تنوعی از ابزار تحلیزل داده  ها فرایندی است که هاست. استخراج داده های داده و دانش پنهان از بانك

هزای معتبزر مزورد     بینزی  است بزرای پزیش   هایی که ممکن ها و روابط در داده مدلها را برای کشف 

 .(1387، محقر وهمکاران)رود  استفاده قرار گیرد، به کار می

(.  2011و همکارانش، 1کاربران و متخصصان صنعت خدمات توجه خاصی به داده کاوی دارند )وِربیك   

ی تاریخچه مشتریان است تا مشزتریانی را شناسزایی کنزد    داده کاوی عمدتا  مستلزم استفاده از فایل ها

که بیشترین احتمال را برای خرید محصولات دارند و روابط این مشتریان با شزرکت را ایجزاد و تقویزت    

کند و آنها را از لحاظ ارزش از مشتریان دیگر جدا سزازد. تجزیزه و تحلیزل پیشزرفته صزرفا  تصزمیمات       

اطلاعات مبتنی بر داده ها می تواند در سراسر حیطزه کلزی یزك تجزارت     بازاریابی را ترغیب نمی کند  

ایجاد ارزش کند. به عنوان مثال خرده فروشان پیشگام از تکنیك های داده کاوی برای سفارشی کزردن  

وطبقه بندی های محصولات استفاده می کنند، تا هزینه های عملیاتی را به حداقل برسانند و تغییزرات  

                    مشززتریان را پززیش بینززی کننززد و در عززین حززال تجربیززات مشززتری را تقویززت   در الگوهززای خریززد

 کنند و اقتصاد واحد را بهبود دهند. با این حال داده کاوی می تواند خیلزی پرهزینزه و زمزان بزر باشزد     

 (.2009و همکارانش، 2)نگای

ای پیش بینی رفتارهای مشزتریان  ( از داده های شبکه های اجتماعی بر2012و همکارانش ) 3هیدمن  

-استفاده کردند و مدل جدیدی را معرفی کردند که تأثیرات شبکه های اجتماعی بر روی تعامزل کزاربر  

بازاریاب را با استفاده از یك الگوریتم یادگیری ارتباطی، یکپارچه می سزاخت. در پزژوهش آنهزا، بزرای     

جی و اطلاعاتی محتواهای ایجاد شزده توسزط   توسعه ابزارهای سنجش برای پیش بینی جنبه های تروی

استفاده شده است و سپس ارتباط مسزتقیم و غیرمسزتقیم از هزم      4کاوی کاربران و بازاریاب ها از متن

متمایز گشته اند. تأثیر مهم فعالیت در شبکه های اجتماعی بر روی قصد رفتاری بالقوه مشتریان مزورد  

با هدف افززایش سزود بزه دسزت آمزده در یزك کمپزین         بحث قرار گرفته است و یك مدل پیش بینی

 تبلیغاتی ایجاد شده توسط کاربران، توسعه داده شده است.

 

                                                   
1 . Verbeke 
2 . Ngai 
3 . Heidemann 
4 . Text mining 

 ییق شناسزا یز ، از طریاسزت. مزتن کزاو    یافتزه بزه اطلاعزات بزا معنزا و عملز      یر سزاخت یز غ یمتنز  یهاهل دادیند تبدیکاوی، فرامتن

از اطلاعزات،   یمز یحجزم عظ  یدسزت  یاز به بررسز یدهد بدون نیم مرتبط به کاربران اجازه« یدیکلمات کل»و  «الگوها» ،«موضوعات»

 .آورندافته به دست یر ساخت یغ یمتن یهااز داده یدیاطلاعات مف دانش و
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داده های کلان به خرده فروشان و محققان کمك کرد تا مشتری را زیر نظر بگیرند. مطالعات میزدانی و  

توانند در آینده نزدیزك   آزمایشگاهی انجام دهند و در نهایت منجر به افزایش فروش شوند. طراحان می

بر روی اقدامات مبتنی بر نظرسنجی )مثل اهداف خرید یا ارزیابی برای ایجاد مشارکت بیشتر، وفزاداری  

 (.1،2017)گرول و سود تکیه کنند

هزا از گززارش فزروش و    فروشزی اسزت. در ابتزدا، داده   ها، موضوعی دیزرین در خزرده  تنوع منابع داده   

افزارهزای  خزوان و نزرم  هزا را از کزارت  آمدند. پس از آن، شرکت دادهدست میفرایندهای حسابداری به 

افزارهزای مزدیریت زنجیزره تزأمین کالاهزا، مزدیریت رابطزه بزا         وکار، از جمله نرمگوناگون فرایند کسب

هزا  فروشان توانایی داد تا همه تراکنشآوردند. پس از آن، تجارت اینترنتی به خردهمشتری به دست می

هزای  هزینزه، شزبکه  گاه تحلیل کنند. اکنون پیدا شدن سروکله حسزگرهای دیجیتزال کزم   یك وب را با

افزارهایی برای گردآوری، تحلیل و تصویری کردن اطلاعات، جهزانی را  سیم پرظرفیت، و نرمسیمی و بی

رویزدادها  گیرند. به دیگر سخن، همزه  آفریند که در آن دیجیتال و فیزیکال در کنار هم قرار میدارد می

توان به شیوه دیجیتال ثبت کرد، ذخیره کرد و بر پایه آنها دسزت بزه   های جهان فیزیکی را میو ویژگی

تواننزد بزه کارکنزان فروشزگاه     های فریزر مزی توانند جای خود را گزارش کنند، قفسهکار شد. کالاها می

گذاشزتن مشزتری بزه درون    شزود و کارکنزان از گزام    خبر دهند که چه هنگام نوبت پر کردن آنها مزی 

    (.1396شود)نیمایر،درنگ انجام میهای بیفروشگاه خبردار شوند و همه اینها به دستیاری سامانه

تزك مشزتریان بزر اسزاس سزابقه      توانند اطلاعاتی دربزاره تزك  ها میفروشان با کمك کلان دادهخرده   

هزای بازرگزانی   کنند، و درخورترین آگهیخریدشان نگهداری کنند، الگوهای نیازها و پسندها را تحلیل 

توانند تحلیزل  فروشان میافزارها، خردهای و توسعه در نوشتن نرمرا برگزینند. با افزوده شدن توان رایانه

تواننزد در هنگزامی کزه مشزتریان در محزل هسزتند بزرای آنزان         درنگ انجام دهنزد. از ایزن رو مزی   بی

 پیشنهادهای سفارشی آماده کنند.

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
1 . Grewal 
 



 

 

 

 خش هفتم  ب

 

 در ایرانالکترونیکی فروشی خرده

  
 ای های زنجیرهفروشی در بازارهای سنتی تا فروشگاهاز خرده

بخش مهم و اصلی تاریخ بسیار طولانی بازارهای سنتی در ایران است که در شکل فروشی خرده

از، کانون اصلی داد و ستد گسترده و وسیع آن در بازارهای بزرگ و تاریخی تهران، تبریز، اصفهان و شیر

رفت. پس از انقراض قاجاریه و به قدرت رسیدن سلسله پهلوی مردم و کاسبان و بازاریان به شمار می

سازی را تجربه نمود، شکل خره فروشی نیز به تدریج مدرن که جامعه ایران تحولات پرشتاب و گسترده

ید و سوپرمارکت وارد مرحله جدیدی شد. های جدگیری مغازهاز حالت سنتی خود خارج شد و با شکل

ای، نقطه عطفی در سیر تحول تاریخی            اما بدون تردید، تاسیس و گسترش فروشگاه های زنجیره

تعاونی شرکت »ای ایران، یعنی فروشگاه زنجیرهنخستین شود. فروشی در ایران محسوب میخرده

 داد. تغییر نام  «تعاونی مصرف سپه»به  1347ال در سو  گذاری شدپایه 1328در سال « مصرف ارتش

« سازمان تعاونی مصرف کادر نیروهای انتظامی»، شورای ملی با تصویب مجلس 1334در سال     

تغییر نام « سازمان تعاونی مصرف کادر نیروهای مسلح شاهنشاهی»به  1347که در سال  تشکیل شد

ای را از                 شود، شبکه نسبتا  گستردهشناخته می« اتکا»ِ. این مجموعه نیز که امروزه به نام داد

فروشگاه »های نیروهای مسلح در آن مقطع ایجاد نمود. فروشی در بین کارکنان و خانوادهخرده

با تاسیس شد و در نهایت  1336، دیگر فروشگاه مدرن و جدیدی بود که در سال «ای فردوسیزنجیره

نام این فروشگاه از فردوسی به  1351در سال  «رکت معاملات خارجیش»فروشگاه با این ادغام 

های دیگر فروشگاهیکی  نیز« کوروشای های زنجیرهفروشگاه». تغییر یافت «فروشگاه شهر و روستا»

توسط حمید کاشانی اخوان در سال در دوران قبل از انقلاب که مدرن در عرصه خرده فرئشی بود 

  تاسیس شد. 1349

و تحولات بنیادین و ساختاری که در عرصه های سیاسی،  1357با وقوع انقلاب اسلامی در سال اما    

های  های اجتماعی و فرهنگی کشور پدید آمد، روند گسترش و توسعه فروشگاهاقتصادی و ارزش

های اولیه انقلاب، تغییرات اساسی در نظام ای متوقف شد. شرایط خاص و پرالتهاب سالزنجیره

های اقتصادی و ه بانکی و مالی کشور، شرایط جنگ تحمیلی هشت ساله، آغاز تحریمدی و شبکاقتصا

کاهش منابع مالی دولت موجب شد کشور به اجبار به سمت اقتصاد دولتی حرکت کند که یکی از   

 های آن، افزایش نقش دولت در نظام تولید، توزیع و فروش کالا به ویژه در قالب نظامترین جلوهمهم
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های توزیعی کوپنی بود. بدیهی بود که در این شرایط، فضا و امکانی برای فعالیت و رشد فروشگاه

ختیار مصادره و در ا پس از انقلاب ای کوروشچنانچه فروشگاه زنجیرهای عملا  وجود نداشت. زنجیره

تصویب مجلس  باهمچنین تغییر یافت. « فروشگاه قدس»و نام آن نیز به  بنیاد مستضعفان قرار گرفت

به  «سازمان تعاونی مصرف کادر نیروهای مسلح شاهنشاهی»»، نام 1362در سال شورای اسلامی 

این عنوان  که البته تغییر یافت« سازمان تعاونی مصرف کادر نیروهای مسلح جمهوری اسلامی ایران»

حت مالکیت و ت تغییر پیدا کرد« ی اتکااهای زنجیرهشرکت فروشگاه»به عنوان  1384در سال نیز 

 درآمد. وزارت دفاع و پشتیبانی نیروهای مسلح 

های تعدیل اقتصادی، به تدریج کوشش شد تا از نقش اما پس از پایان جنگ تحمیلی و آغاز سیاست   

های گری دولت در اقتصاد کشور کاسته شده و با حذف نظام توزیعی دولتی و کوپنی، بخشتصدی

نابسامانی در نظام توزیع بیشتری پیدا کنند. در نهایت، نقش و جایگاه  تعاونی و خصوصی و نیز عمومی،

ای از آشفتگی در بازار جلوگیری کند. های نوین زنجیرهکالا، دولت را بر آن داشت تا با تاسیس فروشگاه

ای برای اصلاح ساختار توزیع کالا در سطح های زنجیرهموضوع ایجاد شبکه فروشگاه 1371در سال 

با  1372وشی مطرح شد و در این جریان نوین، شهرداری تهران پیشگام شده و در آبان ماه فرخرده

در میدان آرژانتین )فروشگاه بیهقی( این جریان را آغاز نمود. پس از آن،  «فروشگاه شهروند»افتتاح 

ر چهار را د «فروشگاه رفاه»نخستین  1373در اسفند نیز اتحادیه مرکزی تعاونی مصرف کارگران ایران 

           در مشهد، اولین 1379در سال  «های پرومافروشگاه»شهر راه اندازی کرد. احداژ دانگه اسلام

  .به بهره برداری رسید 1383گذاری بخش خصوصی در این حوزه بود که در سال سرمایه

شهر و  فروشگاه»ای جدید در حال شکل گیری و گسترش بود، های زنجیرهدر حالی که فروشگاه   

 52به علت داشتن  ،تعداد شعب زیاد در سراسر کشورچندین ده سابقه فعالیت و نیز با وجود « روستا

 1370نیز در اواخر دهه « فروشگاه قدس» منحل شد. 1381میلیارد تومان کسری بودجه در سال 

 منحل و برای همیشه تعطیل شد. با این وجود، گسترش شهرنشینی و تغییر سبك زندگی طبقه

تر و های مدرنشیوهای جدیدی تاسیس شوند که با های زنجیرهمتوسط موجب شد فروشگاه

توانستند تحول جدیدی را در عرصه « وال مارت»های بزرگ و معتبری مانند الگوبرداری از فروشگاه

ال در سفروشی و برآورده ساختن نیازهای مختلف و متنوع مشتریان فراهم نمایند. در این راستا، خرده

با  1388اسیس گرفت و در سال ت مجوز ایران در اماراتی–برای اولین بار یك فروشگاه فرانسوی 1384

را  سال زمین مورد نظر خود 20در غرب تهران افتتاح شد. این فروشگاه که به مدت  «هایپراستار»نام 

خارجی در بخش  گذاری بزرگ یك شرکتنخستین مورد از سرمایه ،ه بوداز شهرداری تهران اجاره کرد

مانند های جدیدی مجموعه ،در ادامه همین روند طی دو دهه گذشته شد.خدمات ایران محسوب می

و « ای هفتفروشگاه زنجیره»، «ای جانبوفروشگاه زنجیره»، «افق کوروش ایزنجیره فروشگاه»

فروشی ه خردهکه امروزه نقش بسیاری مهمی در عرص شکل گرفتند« ای دیلی مارکتفروشگاه زنجیره»
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ای در در حال حاضر حدود پنج هزار شعبه فروشگاه زنجیرهای کشور دارند. های زنجیرهو فروشگاه

  1.شوندهستند که مربوط به برندهای مختلفی می مشغول به فعالیتکشور 

فروشی، طی یك دهه گذشته با رقیب بسیار ردهخ هرچند این شبکه گسترده توزیعی در عرصه    

که امکان خرید غیرحضوری و آنلاین  ه استمواجه شد« فروشی الکترونیکیخرده»نام جدی به 

های )برخط( را برای مشتریان فراهم می نمود و همین امر موجب شد بخشی از ظرفیت این فروشگاه

اختصاص پیدا کند تا در این بازار جدید و رقابتی بتوانند  «الکترونیکی فروشیخرده»ای به زنجیره

 ه بقا و فعالیت خود ادامه بدهند. ب همچنا

 

 فروشی الکترونیکی در ایران گیری و سیر تحول خردهشکل

خرید غیرحضزوری و آنلایزن    که برای نخستین بار امکان ایران در الکترونیکی فروشیخرده گیریشکل

حلزه اول و  در مر ساخت، نتیجه ورود و گسترش قابل توجه اینترنتفراهم می )برخط( را برای مشتریان

 1370ورود اینترنزت بزه ایزران بزه سزال      بزه ایزران اسزت.     در مرحلزه دوم   2های همراه هوشمندتلفن

گیری اینترنت به معنای امروزی در ایران به ایجزاد مرکزز تحقیقزات فیزیزك     شکلدر واقع، . گرددبرمی

اتی و علمزی بزین   هزای تحقیقز  و اقدامات این مرکز برای همکاری و ایجزاد پزروژه   1368نظری در سال 

I –ثبت دامنه ملزی دات آی آر   گردد.المللی برمیهای ایران و مؤسسات بیندانشگاه R – 72 سزال  در 

 شزده  تعیزین  ایمشخصزه  توانسزت  کزه  شودمی محسوب ایرانی اینترنت قلمرو در موثر اقدامات از یکی

 انجزام  نظزری  فیزیك حقیقاتت مرکز سوی از اقدام این.  دهد شکل اینترنت فضای در ایران هویت برای

 شزود. های اینترنتی در ایران به رسمیت شناخته مزی نهدام قلمرو اسامی ثبت نهاد تنها نیز هنوز که شد

در وب منتشزر شزد و در همزین سزال نیزز مجلزس شزورای        1374اولین مجله اینترنتی ایرانی در سال 

ابرات ایران تصویب کرد تا تصدی را تحت نظر شرکت مخ «شرکت امور ارتباطات دیتا»اسلامی تاسیس 

بزا ایزن وجزود،     طور انحصاری در اختیار این شرکت قزرار گیزرد.  توسعه خدمات دیتا در سطح کشور به

مزیلادی( برخزوردار نبزود و تنهزا      1990) 1370اینترنت در ایران از جنبه عمومی و فراگیری در دهزه  

آن هزم در سزطح    –ولتی به خزدمات اینترنتزی   ها و کارکنان مراکز دتعداد محدودی از اساتید دانشگاه

تعزداد کزاربران    1996های انجام شزده در سزال   طبق سرشماریدسترسی داشتند. چنانچه  -محدودی

دادنزد و  دهم درصد از جمعیت کل دنیا را تشکیل می 9میلیون نفر بود که حدود  36اینترنت در جهان 

 (1389آبان  18خبرگزاری فارس، )زده شده است. هزار نفر تخمین 2در این سال شمار کاربران ایران 

                                                   
فروشی )مورد مطالعه: تاکید بررسی وضعیت صنعت خرده». برای آگاهی بیشتر نگاه کنید به : علی بهمنی، رضا آقایی و میلاد آقایی،  1

 . 67 -55، صص 1395ف خرداد  و تیر 77، شماره بررسی های بازرگانی، «ای در ایرانهای زنجیرهبر فروشگاه
2 . smartphone 
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های ارتباطی در کشزور  میلادی( با توسعه زیرساخت 2000هجری شمسی ) 1380اما از ابتدای دهه    

هزای  هزا، ادرات دولتزی و شزرکت   و گسترش استفاده از کامپیوترهای شخصی در منازل و نیزز دانشزگاه  

ی در فضای اینترنت، موجب شد تعداد کاربران اینترنت های فارسگیری پلتفرمخصوصی و به ویژه شکل

مزیلادی   2000در سزال  به تدریج اما با یك سیر صعودی در داخل کشور افزایش پیزدا کنزد. چنانچزه    

ی درصد جمعیت جهان و شمار کزاربران ایرانز   6میلیون نفر یعنی  368تعداد کاربران اینترنت در جهان 

میلیزون   531تعداد کاربران اینترنزت در جهزان    2001در سال اما بود. هزار نفر تخمین زده شده  132

ار نفزر  هزز  418درصد جمعیت جهان برآورد گردید که از این تعداد، شمار کاربران ایرانی  8 5نفر یعنی 

تزری بزه خزود گرفزت بزه      پس از این سال شمار کاربران اینترنت در ایران روند سزریع دند. شبرآورد می

هزار نفر کاربر اینترنت در کشور وجزود داشزت و در    500حدود یك میلیون و  2002نحوی که درسال 

  (.1389آبان  18خبرگزاری فارس، )میلیون نفر رسید.  15این آمار تخمینی به  2005سال 

بزالغ    1389شمار مشترکان اینترنت کشور را تا پایان سال  نیز« مرکز مدیریت توسعه ملی اینترنت»   

اعزلام نمزوده بزود.     درصزد  32 66هزار نفر و ضریب نفوذ این پروتکل ارتباطی را  550میلیون و  24بر 

ای و هزای زنجیزره  ها، فروشزگاه این تحولات موجب شد شرکت( 1390اردیبهشت  25)خبرگزاری مهر، 

هزای خزود در فضزای    ها بزه سزمت گسزترش فعالیزت    حتی کسب و کارهای کوچك مانند سوپرمارکت

هزای  پسزت   برای تبلیغ و فروش محصولات و نیز ارتباط با مشتریان از طریزق  مجازی، ایجاد وب سایت

فروشی در ایران را دچار تغییزر نمزود و از   الکترونیکی )ایمیل( برآیند که به تدریج شکل و ماهیت خرده

 شکل صرفا  سنتی و خرید حضوری مشتریان خارج نمود. 

های همراه نیز در ایران هستیم. چنانچزه  تلفن ، شاهد گسترش تدریجی1380هرچند از ابتدای دهه    

هزای  . هرچند روند ورود و گسترش استفاده از تلفنارسال شد 1381نخستین پیامك در ایران، در سال 

           هزای هوشزمند نیزز نبزود، بزا      همراه نیز در ایران که در آن مقطزع هماننزد سزایر نقزاط جهزان، تلفزن      

ر ابتزدا اسزتفاده از سزرویس پیزام کوتزاه،      د همراه بزود. چنانچزه د  های خاص خوها و چالشمحدودیت

نام بود. به این معنی که مشترکان بزرای اسزتفاده از سزرویس پیزام کوتزاه بایزد بزه دفزاتر         نیازمند ثبت

ضزمن   .کردنزد های خود فعال مزی مخابرات مراجعه کرده و با پر کردن فرمی، این سرویس را در گوشی

، هزینه خرید تلفن همراه بسیار بزالا بزود و تنهزا بزرای قشزر محزدودی       1380هه که در نیمه اول داین

به تدریج بزا گسزترش واردات ایزن     1380استفاده از این امکان ارتباطی میسر بود. اما از نیمه دوم دهه 

های همراه موجب شد از قیمت به ساخت و تولید تلفن 1های ایرانیمحصول و نیز ورود برخی از شرکت

                                                   
و « اریکسون»، «آلکاتل»، «زیمنس»نخستین شرکتی بود که گوشی تلفن همراه را به ایران آورد. پس از آن « نوکیا» . 1

ها با ایرانسل بود که بعد «صاایران»دهنده شرکت های توسعهکار را در بازار ایران شروع کردند. از جمله اپراتور« صاایران»

  تلفیق شد.
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های همراه گسترش قابزل  این محصول و تجملی و لوکس بودن آن کاسته شود و استفاده از تلفن بالای

یزا  « سزرویس پیزام کوتزاه   »توجهی در بین اقشار مختلف جامعه پیزدا کنزد. در نتیجزه ایزن تحزولات،      

 و کسزب و نیزز   ایزنجیزره  هزای فروشزگاه  ها،شرکت نیز در کنار وب سایت و ایمیل به کمك« پیامك»

 برای تبلیغ و فروش محصولات و نیز ارتباط مستقیم با مشتریان آمد.  وچكک هایکار

به دلیل وقوع همین تغغیر و تحولات ساختاری و مهم بزود کزه سیاسزتگذار و قانونگزذار ایرانزی نیزز          

ها و ابزارهای قانونی تجارت الکترونیکزی را فزراهم نمایزد تزا کسزب و کارهزای       درصدد برآمد زیرساخت

( 80به موجب مادة )مند و قانونی حرکت کند. در این راستا، الکترونیکی بر بستر یك فرایند نظامجدید 

 «مرکز توسزعه تجزارت الکترونیکزی   »قانون تجارت الکترونیکی مصوب مجلس شورای اسلامی مقرر شد 

یور شزهر  4هیئزت وزیزران در جلسزه مزورخ      ادامه این رونزد، در وزارت بازرگانی سابق تشکیل شود. در 

بنا به پیشنهاد مشترک وزارت بازرگانی سابق و معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسزانی سزابق    1388

مرکزز  »اساسزنامه   -1382مصزوب   -( قزانون تجزارت الکترونیکزی   80رئیس جمهور و به استناد مزاده ) 

معزدن و   یرمجموعه های وزارت صنعت،زکه امروزه یکی از  را تصویب نمود «توسعه تجارت الکترونیکی

   1شود.تجارت )صمت( محسوب می

فروشزی  شاهد دو تحول مهم هستیم که تاثیر بسیار قابل توجهی را بر خزرده  1390دهه ابتدای اما از   

از یززك سززو، بززا توسززعه          الکترونیکززی و خریززدهای غیرحضززوری و آنلایززن )بززرخط( برجززای گذاشززت.  

هزای  یژه افزایش پهنای باند، توسعه استفاده از ظرفیزت های ارتباطی و فناروری در کشور به وزیرساخت

هزا  و تَپ لِت نوت بوک ،انواع لپ تاپشبکه فیبر نوری، گسترش قابل توجه کامپیتورهای شخصی و نیز 

موجب شد همانند سایر نقاط جهان، استفاده از اینترنت در داخل ایران نیز از عمومیزت و کزاربرد قابزل    

به بزازار   اَپِلبا ورود گوشی همراه شرکت  میلادی 2007در سال ویی دیگر، توجهی برخوردار شود. از س

ای برای اتصزال بزه   به وسیلهتلفنی یا ارسال پیامك برای تماس  صرفا ای تلفن همراه از وسیله به تدریج

فروشزگاه   در نتیجه همین تحزولات بزود کزه نخسزتین     اینترنت و انجام کارهای متنوع تغییر پیدا کرد.

که بزه  اندازی شد راه 2008در سال  2هایکیشنافزارهای مخصوص موبایل یا همان اپلنتی خرید نرماینتر

مجهز بزه  همراه های تلفنمیلادی نیز   2009در سال  آغاز صنعت جدیدی در دنیای فناوری بود. منزله

                                                                                                                                           
 
    سازی و توسعه تجارت الکترونیکی در کشور با استفاده از ابزارها و استانداردهای ملی واستقرار، پیاده به موجب این اساسنامه،.  1

های تجارت الکترونیکی و ارتقای سطح کاربرد فناوری اطلاعات و المللی و با عنایت به فرهنگ ایرانی و اسلامی و حمایت از فعالیتبین

مرکز توسعه تجارت الکترونیکی واگذار گردید. این مرکز از تجمیع مرکز ملی شماره گذاری کالا و ارتباطات در اقتصاد و بازرگانی به 

)مرکز توسعه تجارت الکترونیکی،  .خدمات، مرکز دولتی صدور گواهی الکترونیکی ریشه و کمیته ملی ادیفاکت تشکیل شده است

 وزارت صمت( 
2 . App Store 
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و در ادامزه ایزن    های همزراه راه پیزدا کزرد   نرم افزار وارد بازار شدند و در همین سال ویدئوچت به تلفن

بزا قیمتزی کمتزر و     های تلفزن همزراه  های تولیدکنننده، گوشیروند و در رقابت شدید و نزدیك شرکت

 تر روانه بازارهای جهانی شدند. خدماتی گسترده

هزای هوشزمند   به ایران رسید و استفاده از تلفن 1390این موج جدید با اندکی تاخیر از ابتدای دهه    

موجب شد علاوه بر تغییرات و تسهیلاتی که در زندگی جزاری جامعزه ایرانزی پدیزد      متصل به اینترنت

نیز به صزورت قابزل تزوجهی افززایش پیزدا       خریدهای الکترونیکی و غیرحضوری و آنلاین )برخط(آمد، 

تعزداد کزاربران تلفزن هوشزمند در ایزران      میلادی،  2021طبق آمار جهانی منتشر شده در ژانویه کند. 

ن نفر برآورد شده و از این منظر در جایگاه پانزدهم جهان قزرار گرفزت. بزا در نظزر گزرفتن      میلیو 58 2

، ضزریب نفزوذ تلفزن همزراه     1399میلیون نفری اعلام شده توسط مرکز ملی آمار در سال  84جمعیت 

 ( 1400آبان  13)خبرگزاری تسنیم،  .شوددرصد آورد می 69در ایران حدود  2021هوشمند در سال 

در سزازمان تنظزیم مقزررات و ارتباطزات رادیزویی       سزوی  ترین آمزاری کزه از   بنا بر تازههمچنین       

میلیزون کزاربر    116باند ثابت و سیار کشور از تعداد کاربران اینترنت پهن ،منتشر شد 1402اردیبهشت 

در کشور بزا  تعداد مشترکان تلفن همراه  ،بنا بر این گزارش درصد عبور کرده است. 137با ضریب نفوذ 

رو این روند ( 1402اردیبهشت  16)ایرنا،  میلیون دستگاه عبور کرده است. 148درصد افزایش از  5.84

بزوک، وی چزت، تلگزرام،    فزیس  هزای اجتمزاعی ماننزد   استفاده از شبکهقابل توجه با گسترش به رشد، 

     هززا،ك شززرکتکمززاینسززتاگرام و واتززس آپ وارد مرحلززه جدیززد و متفززاوتی شززد و ایززن امکززان بززرای 

در داخزل کشزور فزراهم شزد تزا بزا بارگزذاری و         ب و کارهای کوچكکس نیز و ایزنجیره هایفروشگاه

خریزدهای الکترونیکزی و   اشتراک عکس و فیلم محصولات خود، دامنزه و امکزان اسزتفاده مشزتریان از     

 را به صورت قابل توجهی گسترش دهند.   غیرحضوری و آنلاین )برخط(

برای نخستین بزار در عرصزه   شرایطی و بر بستر چنین تحولات شگرف و ساختاری بود که در چنین    

هزای  فروشزگاه »یزا  « های اینترنتیفروشگاه»اقتصاد و صنعت خرده فروشی ایران، پدیده جدیدی به نام 

 تزرین زرگ)بز « اکُزالا  »، «پزلازا »، «زنبیل»، «دیجی کالا»شکل گرفتند که برخی از آنان نظیر « آنلاین

« تکنولایززف»(، تززرین فروشززگاه اینترنتززی اقسززاطیگسززترده)« اِتمززا» (،ایززران اینترنتززی سززوپرمارکت

هزای  )فروشزگاه اینترنتزی کتزاب   « فیزدیبو »، «سزلام  بزا » ، «تلفن همراه ترین فروشگاه اینترنتیبزرگ)

بسزیار  (، نقزش  پوشزاک و مزد  )« دیجی اسزتایل »و  (لوازم آرایشی و بهداشتی)« خانومی»الکترونیکی(، 

فروشزگاه  »هزای یادشزده،   مهمی در خریدهای روزانه شهروندان ایرانی دارند. هرچند در بزین مجموعزه  

از گستردگی و شزهرت بسزیار قابزل تزوجهی برخزوردار اسزت و در حزال حاضزر         « اینترنتی دیجی کالا

 ه داردبازدیدکننزد  میلیزون  5 4از که روزانزه بزیش   شود کشور محسوب میترین فروشگاه آنلاین بزرگ

درصد سهم بزازار فزروش آنلایزن در ایزران را از آن خزود       85و میلیون بازدیدکننده(  40)ماهانه تقریبا  

 هزای آنلایزن در خاورمیانزه   فروشزی تزرین خزرده  یکی از بززرگ  . به همین دلیل این مجموعهاستکرده
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   عزداد کزاربران  عمومیت یافتن خدمات اینترنتزی در نقزاط مختلزف کشزور، افززایش ت     شود. محسوب می

راحتی و سهولت خرید به ویزژه در شزهرهای بززرگ از    وقت،  و کاهش هزینههای همراه هوشمند، تلفن

    هزای اخیزر محسزوب   و اینترنتی در جامعه ایران طزی سزال   فروش آنلاینجمله دلایل رشد قابل توجه 

 شود.  می

هزایپر  »، «شزهروند »، «رفزاه »ماننزد  ی ازنجیزره  های بززرگ فروشگاهبر بستر چنین تحولاتی بود که    

درصزدد برآمدنزد بزا حفزظ و تقویزت       نیزز  «مارکت دیلی» و «هفت» ،«جانبو» ،«کوروش افق»، «استار

در مشتریان حضوری، بخشی از ظرفیت فروش خود را به فروش آنلاین و اینترنتی اختصاص بدهنزد تزا   

هرچند دامنه ایزن تغییزرات و    ود ادامه بدهند.این بازار جدید و رقابتی بتوانند همچنا به بقا و فعالیت خ

نیسزت و امزروزه بسزیاری از کسزب            ایزنجیزره  بزرگ هایفروشگاهتحولات جدید محدود و منحصر به 

ها و نیز تولیدکنندگان کوچك و خرد در نقاط دور دسزت و  ها و مغازهو کارهای خرد مانند سوپرمارکت

 برند. بهره می فروش آنلاین و اینترنتی لوازم مختلف از ظرفیت حتی روستاها نیز برای فروش اجناس و

)کرونزا( نقزش    19 -در این بین نباید فراموش کرد که شرایط خاص ناشی از همه گیری ویروس کوید  

بسیار مهمی در توسعه خرده فروشی الکترونیکی و خریدهای آنلایزن و غیرحضزوری در ایزران و سزایر     

داشت و فرصتی را را فراهم آورد تا بسیاری از قشرهای جامعزه   1400و  1399های نقاط جهان در سال

که تا پیش از این به صورت حضوری و سنتی امکان به خریزد محصزولات و کالاهزای مزورد نیزاز خزود                   

کردند، بنا به دلایل و ملاحظات بهداشتی و پیشگیرانه و کاهش حضور در مراکز خرید خرید شلوغ و می

معیت، به سمت خریدهای الکترونیکی و غیر حضوری روی آوردند که این امر در مجموع در توسعه پرج

لزذا ایزن   های اخیر بسزیار مزوثر بزود.    در کشورمان در سال خرده فروشی الکترونیکی و رونق بخشی به

سبك از فروش که همچنان هم در شکل و هم در محتوا در حال تغییر و گسترش است، تبدیل به یزك  

 فروشی کشورمان شده است. واقعیت غیرقابل انکار در اقتصاد و بازار خرده

 

 اینترنتی در ایران هایاندازی فروشگاهمجوزهای راهفرایند قانونی و 

اسزت کزه امکزان خریزد آنلایزن و       خزرده فروشزی الکترونیکزی   ترین بسزتر  ، مهماینترنتی هایفروشگاه

در ایزران کزه تزوام بزا      اینترنتی هایفروشگاهعه و گسترش توسکند. غیرحضوری مشتریان را فراهم می

فاقزد   اینترنتی هایفروشگاهگیری هایی همراه بود و نیز شکلافزایش متقاضیان راه اندازی چنین پلتفرم

هززای قززانونی، سیاسززتگذاران و قانونگززذاران را بززر آن داشززت تززا بززا وضززع قززوانین و              مجززوز و نظززارت

مندی را برای ایزن شزکل جدیزد از تجزارت در عرصزه خزرده       مختلف بستر قانونی و نظامهای نامهآیین

هزای اینترنتزی بزه عنزوان     بخشی فروشگاههرچند این فرایند به دلیل ماهیت بین فروشی فراهم نمایند.

هزای مختلفزی از   ای از کسب و کارهای الکترونیکی، نیازمند هماهنگی و همکاری مجموعزه زیرمجموعه

زارت فرهنزگ و ارشزاد اسزلامی، وزارت صزنعت، معزدن و تجزارت، وزارت ارتباطزات و فنزاوری         جمله و
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حتزی در مزوارد    های بازرگانی )به عنوان نمایندگان بخش خصوصزی( بزود.  اطلاعات و نیز اصناف و اتاق

خاصی که در ادامه آن اشاره خواهد شد، اخذ مجوزهای قانونی بزرای یزك فروشزگاه اینترنتزی نیازمنزد      

و امززوزش پزشززکی و یززا وزارت جهززاد  درمززان ،زارت بهداشززتیافززت مجوزهززای لازم و ضززروری از ودر

 هزای فروشزگاه  انزدازی فراینزد قزانونی و مجوزهزای راه    مروری کوتزاه بزر   به هر ترتیب،کشاورزی است. 

     تواند به آشنایی بیشتر این روند کمك نماید.   می ایران در اینترنتی

سزامانه  »سزایت و فروشزگاه اینترنتزی، ثبزت در     قانونی یزك  تایید ن گام برای نخستیرسد به نظر می  

« هزای آنلایزن  رکز توسعه فنزاوری اطلاعزات و رسزانه   م»زیر نظر است که  «ساماندهی محتوای مجازی

در واقزع،   کننزده محتزوای سزایت اسزت.    اییدت وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی بوده و به نوعی وابسته به

، پایگاهی است که به عنوان مرجع احراز هویت مدیران تمامی کسزب  «ساماندهیسایت سامانه یا وب »

امروزه تمامی صاحبان کسب و کار آنلاین باید در این سزامانه ثبزت   . کندو کارهای اینترنتی فعالیت می

، «های اینترنتزی روشگاهف»، «های خبریپایگاه»، «های کاربر محورسانهر»که طیف متنوعی از  نام کنند

س از انجزام  گیرد. پز را در برمی« ایهای رایانهبازی»و « های تبلیغاتیب سایتو»، «دانلود انواع محتوا»

بزا   نیسزت، اجبزاری   شود. نمایش این لوگو در سایت فعلا مراحل ثبت نام، به کاربران یك لوگو داده می

این لوگو تا سه مزاه  در واقع، شود. ان میب سایت سبب افزایش اعتماد کاربراین وجود، درج آن داخل و

اعتبار دارد و در صورتی که صلاحیت خدمات، محتوا و در کل سایت ثابت شود، اعتبار آن تا شزش مزاه   

  شود.تمدید می

 1مراجعه کرد و اطلاعات درخواستی را وارد کزرد.  samandehi.ir برای گرفتن این نماد باید به نشانی  

اینترنتی خود را داشته ایت و فروشگاه نیز س« ساماندهیسامانه »در  تواند بدون ثبتمی فردیهر البته 

ترین مزیزت ثبزت فروشزگاه و سزایت در     مهمباشد و به فعالیت بپردازد، اما نکته مهم، مزایای آن است. 

شدن است. اگر چنانچه مطالب و یزا محصزول فروشزگاه و سزایت ایزراد      سایت ساماندهی اطلاع از فیلتر

    قانون باشد قبل از فیلتر شزدن، از طریزق ایمیزل و یزا پیامزك نسزبت بزه حزذف آن         داشته و یا خلاف

البتزه ثبزت در سزاماندهی بزرای      .2فیلتزر نشزود  فروشزگاه  سایت  ،تا با رفع مشکلشود می رسانیاطلاع

                                                   
اد ساماندهی در فروشگاه اینترنتی برای فروش محصولات، تحویل مدارک لازم برای کسب و کار ترین بخش شرایط دریافت نممهم.  1

آنلاین است. این مدارک شامل نشانی دفتر کار، ارائه گواهی صلاحیت شخصی از نیروی انتظامی، گواهی اداره امور مالیاتی مبنی بر 

و کار، ارائه تاییدیه کسب و کار مجازی زیر نظر سازمان تجارت های آموزشی کسب پرداخت یا ترتیب پرداخت بدهی، گواهی دوره

       الکترونیکی، پروانه تخصصی یا داشتن مدارک تحصیلی یا دانشگاهی مرتبط  و تصویر کارت پایان خدمت نظام وظیفه یا معافیت 

  باشد.می
های ثبت شده، محتوای مجرمانه منتشر شود و سایت قانون جرایم معدنی، اگر به سهو از یکی از 21ماده  1با توجه به تبصره .  2

شود. در برخی موارد با اطلاع اطلاعات مدیران وب سایت در سامانه ساماندهی ثبت شده باشد، از فیلتر شدن وب سایت جلوگیری می

مالکیت معنوی شوند و شود که افراد در فضای مجازی دارای مدیر وب سایت، این محتوا از سایت حذف می گردد. این مجوز سبب می
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 از کننزد مزی  منتشزر  …ی که محصولات سمعی و بصری مثل کتاب ، فیلم ، کتزاب صزوتی و  یهافروشگاه

که در ادامه به آن اشزاره   تایید شوند اسلامی از طرف وزارت فرهنگ و ارشاد اید حتما بنیز  محتوا لحاظ

 خواهد شد.  

  ه در واقع اصلی ترین مجوز برای فروشزگاه بزوده و جنبزه اعتمزاد بخشزی دارد،      و مهم، ک گام دوماما    

           جزاری و کسزب و کزار،    نهزاد صزادرکننده ایزن نمزاد ت     اسزت. « نماد اعتماد الکترونیزك »ا ی 1«دای نما»

 2کنزد. که زیر نظر وزارت صنعت، معدن و تجارت فعالیزت مزی   است« مرکز توسعه تجارت الکترونیکی»

   Business to Consumer هایترین و اصلی ترین فروشگاههایی که باید اینماد را بگیرند سایتعمده

بزه طزور کلزی     .فروشزند و خزدمات مزی   هایی که به مشتریان محصزولات یعنی سایت ،هستند B2Cیا  

و ایزن نزوع نمزاد بزرای     اسزت  « نماد موقزت »دریافت مجوز اینماد به سه نوع تقسیم می شود. نوع اول 

ترین زمان ممکن و خیلی سریع مجوز خود موقعی است که مدیر کسب و کار و فروشگاه بخواهد در کم

کسب و کارها بزرای گزرفتن سزایر نمادهزا،      را دریافت کند. اهمیت نماد موقت در این است که مدیران

، حداقل معیارهای لازم برای فروشزگاه  کسب کرده باشند. در فرایند اخذ نماد موقت بایداین نماد را قبلا 

 .گیرداینترنتی و کسب و کار اینترنتی مورد بررسی قرار می

توانزد  یر فروشگاه اینترنتی مزی است. بعد از دریافت نماد موقت، مد «نماد دائم با یك ستاره»نوع دوم    

با در نظر گرفتن سایر معیارهای موجود، و در فرصت مناسب اقدام به گرفتن نماد دائزم بزا یزك سزتاره     

بایزد گزواهی امنیزت سزایت      است که برای دریافت آن حتما  «نماد دائم با دو ستاره»نوع سوم اما  .کند

SSL  را داشت. گواهیSSL  مخففSocket Secure Layer المللزی دربزاره   و یك استاندارد بین است

که امکان سزرقت اطلاعزات   ای . به گونهباشدتضمین امنیت و تبادل اطلاعات بین کاربران و وبسایت می

 رود. داشتن این گزواهی از ایزن نظزر مهزم اسزت کزه تبزادل اطلاعزات کزاملا          بسیار کم و یا از بین می

، ، اطلاعات امنیتی و مزالی خزود نظیزر واریزز وجزه     ا اطمینانگیرد و کاربران برمزگذاری شده انجام می

   دهند.کارت به کارت را در فروشگاه انجام می

                                                                                                                                           
شود و مشخصاتش به طور کامل یابد. به دلیل اینکه فرد در سامانه به طور کامل احراز هویت میاز این طریق فروش سایت افزایش می

 .با اطلاعاتش در ثبت احوال چك می شود، در نتیجه از انحراف و وقوع تخلف نیز جلوگیری شود
1 . E-Namad 

شود هایی داده میمجوز به سایت ت، ضرورت دارد به این نکات و ملاحظات توجه شود: از وزارت صم «ی نمادا» برای گرفتن مجو.  2

درخواست   که مجهز به فروشگاه اینترنتی وآنلاین باشند و قصد انجام تجارت اینترنتی ) فروش محصولات و خدمات ( را داشته باشند

دامنه و یا نام سایت و یا فروشگاه اینترنتی باشد(   باشد. )شرکت قانونی ثبت شده دهنده مجوز اینماد، باید شرکتش به ثبت رسیده

 شده وارد اطلاعات با باید فروشگاهی سایت تماس اطلاعات و   و نشانی.باید به اسم مدیر شرکت و یا یکی از اعضای هیات مدیره باشد

 .باشد نداشته مغایرتی نام ثبت هنگام در
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کسزب و کارهزای    اغلزب  برای شروع و راه انزدازی مواردی که به صورت کلی و به اختصار اشاره شد،    

کفایزت  عالیزت دارنزد،   و فروشگاه های اینترنتی که در عرصه خرده فروشی الکترونیکی قصزد ف  اینترنتی

کننزد، نیازمنزد   های اینترنتی که در حزوزه محصزولات خاصزی فعالیزت مزی     . اما برخی فروشگاهکندمی

، محصزولات فرهنگزی  دریافت مجوزهای دیگری نیز هستند. به عنوان مثال، خرده فروشی الکترونیکزی  

اگزر فروشزگاهی اینترنتزی    ا و یز  داردسمعی و بصری مثل کتاب نیاز به گرفتن مجوز از فرهنگ و ارشاد 

مجزوز وزارت  را دارد، نیازمنزد  محصزولات آرایشزی و بهداشزتی و سزلامت محزور      قصد عرضه و فروش 

ا و دارو خواهد بود. بدیهی است که در حوزه ذ، درمان و آموزش پزشکی و در مواردی سازمان غبهداشت

هرچنزد خزرده فروشزی    د. لازم خواهزد بزو  محصولات کشاورزی نیز مجوزهای وزارت جهزاد کشزاورزی   

هزا و  ها و نقاط قوتی از یك سو و چزالش در کشورمان با ظرفیت فروش آنلاین و اینترنتیالکترونیکی یا 

 شود.نقاط ضعفی از سویی دیگر مواجه است که در ادامه به آن پرداخته می

 

 ایران در الکترونیکی فروشیخردههای ها، نقاط قوت و فرصتظرفیت

میان ایران و کشزورهای پیشزرو جهزانی،     2«فروشیخرده»به  1«فروشی آنلاینخرده» مقایسه نسبت -1

فروشی آنلاین در ایران همچنان بازاری با جزذابیت بالاسزت کزه البتزه بخزش      دهد بازار خردهنشان می

بررسی دقیق وضعیت ( هرچند 1401تیر  2)شبکه شرق،  نخورده باقی مانده است.ای از آن دستعمده

در بسزتر  وکارهزا  وشی آنلاین در ایران اندکی دشزوار اسزت. زیزرا بخزش زیزادی از ایزن کسزب       فرخرده

سزایت نمزاد اعتمزاد    آمارهزای ارائزه شزده در وب    ایزن وجزود،  بزا  کننزد.  پلتفرهای مختلف فعالیت مزی 

نزام کزرده و   هزار فروشگاه اینترنتی برای دریافت مجزوز ثبزت   105دهد که حدود الکترونیکی نشان می

در گززارش دیگزری نیزز کزه بزه کوشزش       ( 1401تیزر   3)دنیای اقتصزاد،  اند. م به دریافت آن کردهاقدا

 هزار فروشگاه بزر بسزتر   415که حدود است از تجارت ایرانی در اینستاگرام منتشر شد، آمده  «تکراسا»

ار هزز  32تزا   18ها چیززی بزین   که گردش مالی سالانه آنهستند  این شبکه اجتماعی در حال فعالیت

دنیزای  ) انزد. زایزی مسزتقیم کزرده   شود و برای حدود یك میلیون نفزر اشزتغال  میلیارد تومان برآورد می

راین، توسعه اشتغال و ایجاد منابع درآمدی نسبتا  پایدار برای طیف وسیعی از ( بناب1401ر تی 3اقتصاد، 

-خزرده  هایفرصت و قوت نقاط ها،ظرفیتترین توان یکی از مهمافراد به ویژه جوانان جویای کار را می

 محسوب نمود.  ونیکی در ایرانالکتر فروشی
لذا در کشور پهناوری بزا وسزعت    ست.ا« هاحزذف فاصله»تریزن ظرفیزت تجزارت الکترونیزك، مهم -2

تجززارت  )معادل یك سوم کل اروپزا(،   کشور اروپایی وسعت دارد 17به تنهایی به اندازه جمعا ایران که 

                                                   
1 . E-Tail 
2 . Retail 
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های آن اسزت،  یکی از زیرمجموعه یا فروش آنلاین و اینترنتیکه خرده فروشی الکترونیکی  الکترونیزك

فرصت و ظرفیت بسیار ارزشمندی است که موجب رونق کسب و کار و خرید و فروش در نقاط مختلزف  

کند تزا یزك   این امکان را فراهم می فروشی الکترونیکی یا فروش آنلاین و اینترنتیخردهشود. کشور می

صنایع دسزتی یزا محصزولات    ترین نقاط کشور بتواند روستایی یا خانواده عشایری در دورترین و محروم

های مجازی عرضه و تبلیغ کند و این امکان را بزرای  های اینرنتی یا شبکهرا در سایت خوراکی ارگانیك

ت، بتواننزد  سایر شهروندان به ویژه در شهرهای بزرگ فراهم کند تا بزدون صزرف هزینزه و طزی مسزاف     

 قوت نقاط ها،ظرفیتترین لذا یکی از مهممحصول و کالای مورد نظر خود را خریداری و دریافت کنند. 

، گسترش نظام توزیزع و فزروش کزالا در نقزاط مختلزف      ایران در الکترونیکی فروشیخرده هایفرصت و

عشزایری، ایجزاد و تقویزت     کشور است که این امر به ویژه از نظر رونق بخشی به اقتصادهای روستایی و

بزه   روسزتایی و عشزایری  و جلزوگیری از مهزاجرت نیروهزای جزوان      های شغلی بزومی و محلزی  فرصت

 شهرهای کوچك و بزرگ از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است. 

  را کزه یکزی از              « دلالان»و « هزا واسزطه »، خرده فروشی الکترونیکی یزا فزروش آنلایزن و اینترنتزی     -3

کنزد و ایزن   گیری شبکه فساد در ساختار اقتصادی و تجاری کشور اسزت، حزذف مزی   دلایل مهم شکل

کند تا تولیدکنندگان و فروشندگان به صورت مستقیم و بی واسطه، اقدام به عرضه و امکان را فراهم می

تقیما  فروش محصولات خود نمایند و در صورت هرگونه تقاضای جدید یا شکایت و نارضزایتی نیزز مسز   

باعث افزایش کاذب و غیرواقعزی   دلالان و هاواسطهکه عموما  ها را مشتریان دریافت کنند. ضمن اینآن

رسزد. لزذا توسزعه    ها می شوند که در نهایت به ضرر مشتریان خرد و مصرف کنندگان نهایی مزی قیمت

توانزد نظزام   دلالان مزی  هزا و از نظر حذف واسزطه  خرده فروشی الکترونیکی یا فروش آنلاین و اینترنتی

 سوق دهد.   ترتر و در عین حال رقابتیاقتصادی و تجاری و جریان داد و ستد کشور را به سمت عادلانه

در شزهرهای پرجمعیزت و پرترافیکزی ماننزد      خرده فروشی الکترونیکی یا فروش آنلاین و اینترنتزی  -4

مهمی در کاهش رفت و آمزد درون شزهری،   تواند نقش بسیار تهران، مشهد، اصفهان، تبریز و شیراز می

ای در وقزت و  کاهش ترافیك و به ویژه کاهش مصرف سوخت شود. همچنین صرفه جویی قابل ملاحظه

شود که این امر می تواند بزه افززایش آرامزش روحزی و روانزی و نیزز       هزینه شهروندان و خریداران می

گزارش کالاها و اطلاعات محصولی در د. اقتصاد خانوارهای شهری در شهرهای بزرگ کمك موثری نمای

حاکی از آن است که گزرایش مزردم تهزران،    منتشر شده است نیز  1400که در سال  کالاپلتفرم دیجی

هزای خراسزان شزمالی،    البرز و اصفهان به انجام خرید آنلاین بیش از دیگر شهرهاسزت و مزردم اسزتان   

بزه ثبزت    1400خریزد آنلایزن را در سزال     خراسان جنوبی و کهگیلویه و بویراحمد کمتزرین سزفارش  

زارش مرکزز توسزعه تجزارت الکترونیکزی     س گساهمچنین برا( 1401تیر  3)دنیای اقتصاد،  اند.رسانده

راکندگی جغرافیایی کسب و کارهای الکترونیکی دارای اینماد فعزال در سزال   پ»، )زیرنظر وزارت صمت(

درصزدی در   50ر کسب و کار دارای اینماد و سهم هزا 52دهد استان تهران با بیش از نشان می 1400

ارس و هزای اصزفهان، خراسزان رضزوی، فز     های کشور قرار دارد و پس از آن اسزتان رتبه اول بین استان
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این آمارها به روشنی گویزای آن اسزت   (. 1401شهریور  26)فرهیختگان، « آذربایجان شرقی قرار دارند

و غیرحضوری در شهرهای بزرگ بیشتر اسزت   اینترنتی ،آنلایند که بنا به دلایل یادشده، تمایل به خری

 شود.  در کشورمان محسوب می خرده فروشی الکترونیکیهای ها و فرصتکه به این امر یکی از ظرفیت

ندارد. بلکه  بر خلاف فروشگاه فیزیکی، خرده فروشان آنلاین، نیازی به داشتن فروشگاهی در خیابان -5

              که یك شك اینفروشی آنلاین خود بارگذاری کنند. بیود را در خردهفقط باید محصولات خ

تر از اجاره یك مکان صورت آنلاین بفروشد، بسیار ارزانه خرده فروش بتواند محصولات خود را ب

 های دو رقمی و بالا را تجربهها است تورماین امر در شرایط کنونی اقتصاد کشور که سال فیزیکی است.

کند و متاسفانه افزایش شدید اجاره بهای امکان تجاری به تعطیلی بسیاری از کسب و کارهای خرد می

منجر شده است، فرصت و ظرفیت بسیار مغتنمی برای تولیدکنندگان و نیز فروشندگان محصولات 

 مختلف است.  

در کشورمان مراحل  تیخرده فروشی الکترونیکی یا فروش آنلاین و اینترنکه  1390در ابتدای دهه  -6

کزرد، عزدم شزناخت و نیزز عزدم اطمینزان شزهروندان موجزب کنزدی در رونزد                       اولیه خود را طی مزی 

شد. در این شرایط، عمده مشتریان از پرداخت آنلاین و قبزل از دریافزت محصزول مزورد     ها میسفارش

ول، هزینه آن را به صوت نقدی یزا  دانند که پس از دریافت محصنظر، خودداری می کردند و ترجیح می

رسد پس از یك دهزه تجربزه خریزد و فزر.وش     های بانکی پرداخت نمایند. اما به نظر میاز طریق کارت

در کشزور ایجزاد    فزروش آنلایزن و اینترنتزی   های بزرگ اینترنتی و غیرحضوری و اعتمادی که مجموعه

گزرایش بزه پرداخزت آنلایزن     ه اسزت. چنانچزه   ای تغییر کرداند، این روند به صورت قابل ملاحظهکرده

گززارش کالاهزا و   نکزات قابزل توجزه     ها و رشزد اسزتفاده از روش پرداخزت اعتبزاری، از    هزینه سفارش

. ایزن گززارش نشزان    منتشر شده است 1400که در سال است کالا اطلاعات محصولی در پلتفرم دیجی

بزه صزورت    1400در سزال  کزالا  دیجزی های ثبت شزده در  درصد سفارش 78تسویه حدود دهد که می

ها نیز به روش اعتباری و از طریق کیزف پزول دیجیتزال    درصد پرداخت 10آنلاین انجام شده و بیش از 

گزارش مرکز توسعه تجارت الکترونیکزی )زیرنظزر    (.1401شهریور  26)فرهیختگان، «. انجام شده است

هزای اینترنتزی بزا حجزم     داخت از درگاهسهم پر»نیز گویای آن است که  1400در سال  وزارت صمت(

درصزدی از   30درصد از کل ارزش تجزارت الکترونیکزی در مقابزل سزهم      70هزار میلیارد تومان،  866

رسزد حزالا دیگزر بزر     به نظر می( 1401شهریور  26)فرهیختگان، «. است های پرداخت بودهسایر روش

درصزد پرداخزت    10فزونی است و تنها حزدود   های اینترنتی رو بهها، اعتماد به فروشگاهخلاف گذشته

لزذا توسزعه و تقویزت ایزن رونزد از نظزر        گیرد.هزینه سفارش در محل و پس از تحویل بسته انجام می

توسعه تجارت الکترونیکی و بانکداری الکترونیکی و نیز تقویت اعتمزاد عمزومی و سزرمایه اجتمزاعی در     

 در الکترونیکی فروشی خرده هایها و فرصتاز ظرفیت ردیگ یکیکشور بسیار مهم است و لذا این روند 

 .شودمی محسوب کشورمان
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 از جملزه از طریزق پیزك، از دیگزر     انبارداری و شبکه توزیزع بندی، بستههای شغلی در ایجاد فرصت -7

توانزد          کزه مزی   شزود مزی  محسزوب  کشزورمان  در الکترونیکزی  فروشزی  خزرده  هزای فرصت و هاظرفیت

هزای خزاص و فنزی    شغلی متعددی را به ویژه برای اقشار محروم، کم سزواد و فاقزد مهزارت   های فرصت

درصزد ارسزال و    77شغلی فراهم نماید. هرچند متاسفانه چنانچه در بخش بعزدی اشزاره شزده اسزت،     

 30گیرد و سهم بخش خصوصی در ایزن فراینزد کمتزر از    صورت می شرکت پست توسطتحویل کالاها 

تزوان از  های تشویقی و حمایتی از بخش خصوصی در این زمینزه مزی  اعمال سیاست درصد است. لذا با

 تری استفاده نمود.  این فرصت و ظرفیت مناسب به صورت موثرتر و بهینه

 

 ایران در الکترونیکی فروشیخردهها و نقاط ضعف چالش

تزوان بزر   ی در ایزران را مزی  فروشفروشی آنلاین و برآورد میزان سهم آن از کل بازار خردهبازار خرده -1

کزالا در  فروشی آنلاین( بررسزی کزرد. دیجزی   ترین بازیگر خردهعنوان بزرگکالا )بهاساس گزارش دیجی

فروشزی را حزدود چهزار درصزد     فروشی آنلاین از کزل بزازار خزرده   خود سهم خرده 1400گزارش سال 

فروشزی در کشزورهای   بزازار خزرده  فروشزی آنلایزن از کزل    که سزهم خزرده  حالیبرآورده کرده است  در

درصزد نیزز    30درصد است و در کشوری مثل چزین ایزن نسزبت بزه حزدود       10یافته بیشتر از توسعه

( بنابراین با وجود تحولات مهم و مثبتی که در عرصه خرده فروشی 1401تیر  2. )شبکه شرق، رسدمی

نسزبت  ته ایجاد شده است، سهم آن در ایران طی یك دهه گذش فروش آنلاین و اینترنتیالکترونیکی و 

دهزد رونزد مسزلط در بزازار و     بسیار پایین است و این امر نشزان مزی   فروشی در کشورکل فروش خرده

الگوی رفتاری خرید ایرانیان همچنان الگوی خریدهای سنتی و حضور در مراکز خریزد و عرضزه کزالا و    

 محصولات است. 

م سواد جامعه که یزا توانزایی و دانزش اسزتفاده از اینترنزت،      سواد و کعدم استفاده قشر سالمند، بی -2

شززبکه هززای مجززازی و خریززدهای آنلایززن و اینترنتززی را ندارنززد و یززا رویکززردی سززنتی، بدبینانززه و                

کارانه به چنین سبك از خرید دارند، چالش و مشزکل مهزم دیگزری در زمینزه رشزد و توسزعه       محافظه

 25سنی بزین   ،بیشتر کاربران دیجی کالاشود. چنانچه در کشور محسوب میخرده فروشی الکترونیکی 

منتشزر   1400کزالا کزه در سزال    عات محصولی در پلتفرم دیجیگزارش کالاها و اطلا. سال دارند 34تا 

هزا بزا سزهم    دهزه هفتزادی   ای کهاست. به گونهنمودار توزیع سنی کاربران نیز گویای همین  شده است

هزای سزنی تزرجیح    درصدی، بیش از دیگر گزروه  30ها با سهم حدود دهه شصتی درصدی و 37حدود 

 (.1401شهریور  26)فرهیختگان، . دهند خریدهای خود را آنلاین انجام دهندمی

هزای  به موازات فیلیترینگ و سزایر محزدودیت   آنپایین بودن ضریب نفوذ  و کاهش سرعت اینترنت -3

زمینزه  ند فیس بوک، اینستاگرام و تلگرام، چالش مهم دیگری در های اجتماعی ماناعمال شده بر شبکه

گززارش   .شوددر کشور محسوب می فروش آنلاین و اینترنتیو  رده فروشی الکترونیکیخرشد و توسعه 
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میززان و درصزد اسزتفاده از کسزب و کارهزای       ،مرکز توسعه تجارت الکترونیکی )زیرنظر وزارت صمت(

درصزد(،   84کند: اینسزتاگرام ) گونه بیان میاین 1400اجتماعی را در سال های اینترنتی از انواع شبکه

 4درصزد(، سزروش )   4درصزد(، فزیس بزوک )    6درصزد(، وبزلاگ )   32درصد(، تلگرام ) 49واتس آپ )

« درصزد(  1درصزد( و گزپ )   1درصزد(، سزیگنال )   2درصد(، آی گزپ )  2درصد(، ایتا ) 3درصد(، بله )

روز  و چنزد  1401ز اواخر شهریور ا». بر بستر چنین شرایطی بود که (1401شهریور  26)فرهیختگان، 

میلیزون   1 5بلاکس اعلام کرد که قطعی اینترنت در ایران ساعتی ، نتپس از شروع محدودیت اینترنت

کند که این یعنزی روزانزه هززار میلیزارد     میلیارد تومان زیان اقتصادی به کشور وارد می 45دلار معادل 

گزارشزات دبیرخانزه   همچنزین   .شزود وکارهای اینترنتی و اقتصاد کشور خسارت وارد میتومان به کسب

ها نفر وابسته بزه فضزای مجزازی    معیشت میلیوننیز گویای آن است که  1401 مهر 18شورای گفتگو 

وکارهای آنلاین زیان وارد شزده اسزت. گززارش سزازمان نظزام      است که حدود چندین میلیارد به کسب

وکارها، نشزان  ها و قطع اینترنت بر کسباز تأثیر محدودیت نیز 1401ماه ای تهران در آبانصنفی رایانه

انزد و  درصد درآمد خزود را در ایزن مزدت از دسزت داده     50تا  25ها درصد شرکت 41دهد بیش از می

 28تحلیلزی الزف،    -)جامعزه خبزری  «. انددرصد کاهش فروش داشته 50درصد هم بیشتر از  47حدود 

هزای بازرگزانی و   (. به همین دلیل است که از همان مقطع، جامعه اصناف کشزور، اتزاق  1402ردین فرو

کاهش سرعت اینترنت به موازات فیلیترینزگ و  های صنفی بارها نسبت به پیامدهای منفی دیگر تشکل

بزر کسزب و کارهزا بزه ویزژه کسزب و کارهزای         یاجتماع هایشبکه بر شده اعمال هایسایر محدودیت

خزرده فروشزی   لذا این موضوع که بستر و زیرساخت اصلی و کلیدی  1اند.نترنتی و آنلاین هشدار دادهای

 نقاط و هاچالش ترینترین و اصلیشود، یکی از مهممحسوب می الکترونیکی و فروش آنلاین و اینترنتی

یزد از  شزکل جد شود که مانع از رشد و گسترش شزکلی و محتزوایی ایزن    این حوزه محسوب می ضعف

    کسب و کار در کشور شده است. 

درصد ارسال و تحویل کالاهزا   77دهد همچنان آمارهای مرکز توسعه تجارت الکترونیکی نشان می» -4

های خرد و کزلان فزروش   لجستیك، پاشنه آشیل شرکتبه همین دلیل، دهد. را شرکت پست انجام می

                                                   
محدودیت گونه به شایان توجه است که ایناتاق بازرگانی ایران  وقت ورزی، نایب رئیسحسین سلاح. در این رابطه، اظهارات  1

که فکر کنیم قطع اینترنت و فیلتر  این»پرداخته است: اینترنت و افزایش فیلترینگ و اثرگذاری آن بر روی تجارت و اقتصاد کشور 

شود، ساده انگارانه است. در حال حاضر ها فقط به کسب و کارهای کوچك محدود میها و پلتفرمبرنامهها، طیف وسیعی از سایت

ها هم کم اند و افرادی که جمعیت آنکارهای مبتنی بر اینستاگرام دچار مشکل شدهوها و کسبکسب و کارهای کوچك، آنلاین شاپ

طوط تولید از خط تولید لبنیات و دارو گرفته تا تولید فولاد و نساجی در این اند. علاوه بر این خنیست، کار خود را از دست داده

Iهای اند  چراکه خطوط تولید هم مبتنی بر اینترنت، هوش مصنوعی، تکنولوژی شرایط دچار مشکل شده T  وI TC  هستند. همچنین

های مالی و ارزی بر پایه اینترنت هستند و با این خارج از کارخانه هم موضوعاتی مانند لجستیك، ثبت سفارش، بازاریابی و برنامه

 ( 1401مهر  30)فرارو،  «شرایط شاهد کاهش فروش، کاهش سود و به دنبال آن اثرگذاری این روند بر روی اشتغال خواهیم بود.
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درصد بازار ارسال  77همچنان  ،کلاتی که داردشرکت ملی پست با همه مشدر واقع، اینترنتی کالاست. 

و تحویل کالا را از آن خود کرده است. این سهم که تا چند سال پیش صد درصزد بزود، گرچزه کزاهش     

قدر بزرگ هست که کل بازار را تحت تزاثیر قزرار دهزد. از    ، اما همچنان آناست ای داشتهقابل ملاحظه

هزا  ز امتیازات انحصاری برخوردار است کزه دیگزر شزرکت   سوی دیگر این شرکت به دلیل دولتی بودن ا

روزرسزانی شزرکت   توانند داشته باشند. هرچند همین دولتی بودن در برخی از مزوارد توسزعه و بزه   نمی

پست را دچار اختلال کرده است. بر اساس آنچه مرکز توسزعه تجزارت الکترونیزك اعزلام کزرده اسزت،       

درصد این بزازار در   26دهند. سال و تحویل کالا را انجام میدرصد کار ار 30های باربری شهری شرکت

درصزد بزازار را از آن خزود                    28هزای اینترنتزی   فروشزگاه  های خصوصی است و در نهایتاختیار شرکت

کنزد کزه بزه    اند. همان گونه که در نگاه اول نیز دیده می شود، مجموع این اعدا از صد تجزاوز مزی  کرده

های مختلف است. به این معنی که یك کالا از مبداء تزا مقصزد ممکزن    وشانی فعالیت شرکتدلیل همپ

است چندین بار میان بازیگران این عرصه دست به دست شود و اتفاقا  همین موضوع یکزی از مشزکلات   

    ( بنززابراین وابسززتگی بززالای            1400مهززر  4)ماهنامززه پسززت، «. تجززارت الکترونیکززی در کشززور اسززت 

های اینترنتی و آنلاین در نظام توزیع و ارسال کالا و محصولات به شبکه پستی کشزور و سزهم   فروشگاه

خزرده فروشزی   ضزعف   نقزاط  و هزا چزالش های خصوصزی در ایزن زمینزه، یکزی دیگزر از      پایین شرکت

ریع کزالا  شود که مانع از توزیع و انتقال سدر کشور محسوب می الکترونیکی و فروش آنلاین و اینترنتی

  شود.  و محصولات خریداری شده به دست مشتریان می

ها و نقاط ضعف خرده فروشزی الکترونیکزی در ایزران بزه صزاحبان و مزدیران       بخشی دیگر از چالش -5

گردد. عدم رعایزت و پایبنزدی بزه قزوانین و الزامزات      های فعال در این حوزه بر میها و شرکتفروشگاه

اینترنتزی و فزروش آنلایزن باعزث      هزای شزرکت  و هزا فروشگاهسوی برخی  از خرده فروشی الکترونیکی

هایی از جامعه به این شیوه خرید شزده اسزت. عزدم صزداقت در     تضعیف این حوزه و عدم اعتماد بخش

 عدم پشزتیبانی مناسزب  قیمت گذاری نامناسب، غیرواقعی و کاذب،  معرفی و تبلیغ محصولات و کالاها،

های پرداخت اینترنتی و نگرانی مشتری از کلاهبرداری و ری نسبت به درگاهاز جمله عدم اطمینان مشت

سوء استفاده مالی و بانکی، عدم تحویل به موقع و مناسب محصول خریداری شده به مشتری به دلایزل  

مختلف از جمله ضعف در انبارداری و نظام توزیع، عدم پذیرش مسئولیت اقزلام و کالاهزای مرجزوعی و    

و در  طریق ارسال مجدد کالای مناسب و سالم و یا استرداد مبلغ واریزشده در اسرع وقزت جبران آن از 

مهم  ضعف نقاط و هاچالشاز  نهایت نامشخص بودن و ناکارآمدی مکانیسم شکایت و انتقادات مشتریان

ن رود که باعث آسیب بزه ایز  به شمار می ین و اینترنتی در کشورآنلا فروش و الکترونیکی فروشی خرده

 سبك جدید و رو به رشد در نظام تجاری و داد و ستد در کشور شده است. 

های یك جانبه آمریکا علیه ایران به ویژه ممنوعیت و تحریم شزبکه سزوئیفت   متاسفانه تداوم تحریم -6

المللزی ماننزد کریزدیت    های اعتبزاری بزین  المللی که عدم استفاده از کارتدر حوزه مبادلات بانکی بین

دِبیت کارت و پیِ پال را به دنبال داشته است، موجب شده اسزت خزرده فروشزی الکترونیکزی و     کارت، 
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شدن گام بردارند. ایزن امزر جزدا از    المللیهای آنلاین و اینترنتی در ایران نتوانند در جهت بینفروشگاه

خزرده  ود های اقتصادی و مالی قابل توجهی شده است، مزانع از ور این که موجب از دست رفتن فرصت

المللی این حزوزه  های بیندر ایران به عرصه رقابت اینترنتی و آنلاین هایفروشی الکترونیکی و فروشگاه

شدن بیشتر عرصه ای شدن و تخصصیتوانست بر افزایش کیفیت و کارآیی و نیز حرفهشده است که می

آثار و نتایج مثبتی را به دنبال  در کشورمان، اینترنتی و آنلاین هایخرده فروشی الکترونیکی و فروشگاه

 داشته باشد.  

    

 ایران در الکترونیکی فروشیخردههایی برای تقویت و توسعه پیشنهادها و توصیه

 و هزا چالشقوت و نیز  نقاط و هاظرفیتهای قبلی در رابطه با مجموعه مباحثی که در بخشبا توجه به 

پیشزنهادها و  ایزران مطزرح شزد،    لاین و اینترنتزی در  خرده فروشی الکترونیکی یا فروش آنضعفِ  نقاط

خزرده فروشزی    هزای مدیریت»و « سیاستگذاری»این حوزه در دو سطح  توسعه و تقویت برای هاتوصیه

 شود.   قابل طرح است که در ادامه به مهم ترین موارد آن پرداخته می« الکترونیکی

 

 الف: سطوح کلان سیاستگذاری 

 از تزر ر و از لحزاظ روحزی و روانی مقبولتز فرهنگ خرید نقدی بسیار پسندیدهدر جامعه ایران هنو -1

بزه همزین دلیزل، بزا     . اسزت  اینترنت وسیله به فروش و خرید و اعتباری هایکارت از استفزاده فرهنگ

ر ایزران طزی   فروش آنلاین و اینترنتزی د وجود تحولات مثبتی که در زمینه خرده فروشی الکترونیکی و 

درصزد   5اخیر صورت گرفته است، سهم این بخش از مجموع خرده فروشزی کشزور، کمتزر از    یك دهه 

 2020در سزال  برآورد کنفرانس تجزارت و توسزعه سزازمان ملزل )آنکتزاد(      این درحالی است که  است.

فزروش   دهد کزه نشان می تهیه شده است، های آمار ملی در اقتصادهای بزرگکه با کمك ادارهمیلادی 

در  .را به خود اختصزاص داده اسزت   2020درصد از فروش خرده فروشی کل جهان در سال  19آنلاین 

درصزد،   24 9با چین در اختیار دارد و پس از آن، درصد  25 9کره جنوبی بالاترین سهم را با این بین، 

در جایگزاه هزای بعزدی خزرده فروشزی      درصزد   13آمریکزا بزا   درصد و ایالات متحزده   23 3بریتانیا با 

لذا ضرورت دارد با توجه بزه محاسزن   ( 1400اردیبهشت  13)خبرگزاری تسنیم، رونیکی قرار دارند. الکت

     کزه از جملزه آن   خرده فروشزی الکترونیکزی و فزروش آنلایزن و اینترنتزی     و پیامدهای مثبت گسترش 

تلزف  ها و دلالان، کمك بزه رشزد تولیزد و اشزتغال در نقزاط مخ     توان به مواردی مانند حذف واسطهمی

کشور به ویژه مناطق روستایی و عشایری با عرضه مستقیم محصولات، کاهش مصرف سزوخت، کزاهش   

های متعدد شغلی از طراحی وب سایت و شزبکه فزروش   های درون شهری و ایجاد فرصتحجم ترافیك

دهزای  های جدی و نظام مندی توسزط نها تا بازاریابی و انبارداری و توزیع، اشاره نمود، ضرورت دارد گام

بالادستی مانند شورای عالی انقلاب فرهنگی، شورای فرهنزگ عمزومی کشزور، سزازمان صزدا و سزیما،       
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وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی در همراهزی و مشزارکت بزا وزارت صزمت، وزارت ارتباطزات و فنزاوری       

سازی، ذائقه سازی و اعتمادهای بازرگانی برداشته شود تا با فرهنگاطلاعات، جامعه اصناف کشور و اتاق

و غیر حضوری سوق پیزدا   اینترنتی ،آنلاینهای بیشتری از جامعه ایران به سمت خریدهای خرید بخش

شزاید  که این امر قطعا  بر رونق اقتصادی و تجاری کشور تاثیرات مثبتی را به همراه خواهد داشزت.   کند

یعنزی در   1400و  1399هزای  در سزال  اللملی کتاب تهرانبین فروش مجازی کتاب در نمایشگاهبتوان 

در  خزرده فروشزی الکترونیکزی   مقطع اوج گسترش ویروس کرونا را یکی از تجربیزات موفزق در عرصزه    

فروش »شدن بخش که همین تجربه موفق، نهادینههای اخیر برشمرد. نکته جالب اینکشورمان در سال

ه با بهبود شزرایط بهداشزتی و   را به دنبال داشت ک 1402و  1401های های سالدر نمایشگاه« مجازی

کنترل ویروس کرونا، به صورت حضوری برگزار شد. لذا در دو سال اخیر، بخش مهمی از خریزد علاقزه   

ها و استان های مختلف کزه امکزان دسترسزی مسزتقیم و حضزور در      مندان کتاب به ویژه از شهرستان

نجام شده است. ایزن تجربزه نشزان مزی     نمایشگاه کتاب را نداشتند، به صورت خرید آنلاین و اینترنتی ا

 دهد که با فرهنگ سازی و ایجاد اعتماد می توان، ذائقزه خریزد بخزش مهمزی از جامعزه را بزه سزمت       

 سوق داد. آنلاین و اینترنتی هایخرید

های اینترنتی و های مجازی که بسترهای تشکیل فروشگاهکاهش سرعت اینترنت و فیلترینگ شبکه -2

های فعزالان ایزن   ها و دغدغهمحصولات و کالاها است، از جمله مهم ترین نگرانی تبلیغ، عرضه و فروش

هزای  ها توسط صاحبان فروشگاهعرصه است. کندی سرعت اینترنت باعث کندی بارگذاری عکس و فیلم

شود و در مجموع کاهش کمی و کیفزی  ها توسط کاربران و مشتریان میاینترنتی و دانلود و مشاهده آن

ترین ابزار و های مجازی نیز مهمها را به دنبال دارد. فیلیترینگ شبکهو وب سایت اینرنتی هایفروشگاه

کنزد.  سزلب مزی   اینترنتزی  هزای فروشزگاه  بستر تبلیغاتی رایگان، بی واسطه و مستقیم با مشتریان را از

الا و خزدمات  هایی که کسب و کارهای مجازی در ارائه کز آمده در میان روشدستمطابق با تحقیق به»

هزای  کارهای مجازی علاوه بزر وب سزایت خزود، بزه شزبکه     ودرصد از کسب 80کنند، خود استفاده می

های اجتمزاعی، اینسزتاگرام   اجتماعی برای ارائه کالا و خدمات خود تکیه دارند. از طرفی در میان شبکه

اپ و تلگزرام بزا   اینستاگرام، واتسگیرد. بعد از درصد از کسب وکارها مورد استفاده قرار می 84در میان 

هزای  اند. پس از شزبکه درصدی در استفاده کسب و کارهای مورد بررسی قرار گرفته 32و  49های سهم

             درصزدی   24افزارهزای تلفزن همزراه بزا سزهم      درصزدی و  نزرم    28هزا بزا سزهم    رسزان اجتماعی، پیام

 21)فرهیختگزان،  «. اندها بودهسایتی مجازی در کنار وبکارهاوهای بعد استفاده توسط کسبدر رتبه

در توسعه و رونق کسزب و کارهزای الکترونیکزی از    های اجتماعی (. بنابراین، نقش شبکه1401شهریور 

های اینترنتی و خرده فروشی الکترونیکی واقعیتی غیر قابل انکار است که نیازمند اصلاح جمله فروشگاه

 همه جانبه نهادهای مختلف مسئول در این زمینه است.  ها و حمایتبرخی سیاست

 94، حزدود  1400سزال  در مرکز توسعه تجارت الکترونیکی )زیرنظر وزارت صزمت(   طبق گزارش» -3

وکزار   گذاری شخصی برای شروع و توسعه کسب درصد از واحدهای تجارت الکترونیکی از روش سرمایه
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درصد رشد داشته است. اسزتفاده از   2 حدود 1399ت به سال اند که این میزان نسبخود استفاده کرده

گزذاری دولتزی   سزپاری مزالی و سزرمایه   هزا، جمزع  های شرکتی نظیر شتاب دهندهگذاریروش سرمایه

رو بزا توجزه بزه غلبزه     های جذب سرمایه هستند. از ایزن درصدی سایر روش 1و  2، 3ترتیب با سهم به

ر کسب و کارهزای اینترنتزی، لززوم توجزه سیاسزت گزذاران و       گذاری شخصی افراد دحداکثری سرمایه

مجریان برای ایجاد آرامش و امنیت در این حوزه باید بیش از پیش مورد توجه قرار گیرد، چرا که ایجاد 

 ،         انزد ها در ایجاد اشزتغال توفیزق چنزدانی نداشزته     هایی با نیت مختلف آن هم در زمانی که دولتتکانه

هزای شخصزی و   رساند بلکزه سزرمایه  کسب و کارهای خرد ایجادشده توسط مردم آسیب می تنها به نه

(. بنزابراین ثبزات در قزوانین و    1401شزهریور   21)فرهیختگان، «. اندازدهای آنان را به خطر مییدارای

 هزای اینترنتزی و خزرده فروشزی    های مرتبط با کسب و کارهای الکترونیکی از جمله فروشگاهآیین نامه

تواند موجزب رونزق بخشزی بزه     های تشویقی و حمایتی میالکترونیکی و آنلاین به موازات ارائه سیاست

حوزه ای از تجارت و کسب و کار در کشور شود که کمترین استفاده را از منابع مزالی و بودجزه دولتزی    

 کند.           می

بزه پشزتوانه       الکترونیکزی  درصزد از واحزدهای تجزارت    94حزدود  چنانچه در بند قبلی اشاره شزد،   -4

های اندک جوانزانی اسزت کزه    ای از آنان، سرمایههای شخصی شکل گرفته است که بخش عمدهسرمایه

 انزد. در شرایط نامناسب بازار کار، درصدد ایجاد یك فرصت شغلی و یك منبع درآمزدی پایزدار برآمزده   

اند، تا الکترونیکی که اینماد اخذ کرده درصد از واحدهای تجارت 51براساس آمار سامانه اینماد حدود »

سال سابقه فعالیزت دارنزد،    8تا  4درصد بین  27اند. سال فعالیت داشته 4تا  1، بین 1400پایان سال 

«. سزال سزابقه فعالیزت دارنزد     8بزیش از  درصزد   2سال سابقه فعالیزت داشزته و    1درصد کمتر از  20

نیزروی جزوان و   عرصه نوپا، نوظهور که مبتنی بر دانش  (. بنابراین این1401شهریور  26)فرهیختگان، 

صاد، حسابداری، آی. تزی  اقت فروش، و بازاریابی مدیریت بازرگانی، مدیریت مختلف هایبادانش در حوزه

های شخصی و بدون وابستگی به بودجه های دولتی، شکل گرفتزه  ، با تکیه بر سرمایهو فناوری اطلاعات

های بانکی بلدمدت و بزا  ها است. ارائه تسهیلات و وامدولت به ویژه بانك ترنیازمند حمایت جدیاست، 

حتی در حد تزامین   -های اینترنتیتواند نقش بسیار مهمی در راه اندازی فروشگاهسود و بهره پایین می

داشزته باشزد. هرچنزد     -هزینه طراحی سزایت یزك فروشزگاه اینترنتزی و خزرده فروشزی الکترونیکزی       

سزازمان فنزاوری   های اخیر به این مسزائل توجزه شزده اسزت و بزه عنزوان مثزال،        الخوشبختانه در س

هزای کسزب و   در قالب طرح حمایت از عرضه کنندگان محصول در پلتفرم ، اقدام به اعطای واماطلاعات

هزای آنلایزن نظیزر    کنندگان محصول در پلتفزرم کار مبتنی بر فناوری اطلاعات، به فروشندگان و عرضه

 نموده است. اما بدیهی است که با توجزه بزه گسزتردگی و رونزد رو بزه رشزد      ی اینترنتی وام هافروشگاه

در سطح کشور، این فراینزد نیازمنزد حمایزت مزالی و      فروشی الکترونیکیاینترنتی و خرده هایفروشگاه

 تری از سوی شبکه بانکی کشور است. بانکی گسترده



 فروشی الکترونیکیخرده /162

 

 

دهزد  ای مرکز توسزعه تجزارت الکترونیکزی نشزان مزی     آمارههای قبلی اشاره شد، چنانچه در بخش -5

. لذا ضزرورت دارد بزه منظزور،    دهددرصد ارسال و تحویل کالاها را شرکت پست انجام می 77همچنان 

های اینترنتی تسهیل و سرعت بخشی به فرایند توزیع و تحویل کالاها و اقلام خریداری شده از فروشگاه

گری دولت ز جمله انتظارات به حق مشتریان است، از حجم تصدییا خریدهای آنلاین به مشتریان که ا

کاسزته   آنلایزن  خریدهای یا اینترنتی هایفروشگاهدر نظام توزیع کالاها و محصولات  شرکت ملی پست

بنزدی و توزیزع کزالا    های خصوصی در نظام بسزته گیری و توسعه شرکتشود و فضا و بستر برای شکل

من این که از حجم تعهدات و مسئولیت های متعدد و بسیار بالای شرکت بیشتر فراهم شود. این امر ض

            شزار محزروم، کزم سزواد و فاقزد      اق بزرای  ویزژه  بزه  را متعزددی  شزغلی  هایکاهد، فرصتملی پست می

                بنززدی و توزیززع کالاهززا و محصززولاتدر زمینززه انبززارداری، بسززته شززغلی فنززی و خززاص هززایمهززارت

    .نماید مفراه

شدن خزرده فروشزی الکترونیکزی،    ای شدن و تخصصیمقوله آموزش، انتقال تجربه و کمك به حرفه -6

هزایی اسزت کزه در هرگونزه     ، از دیگزر الزامزات و ضزرورت   آنلایزن  خریزدهای  و اینترنتزی  هایفروشگاه

هزای  موزشی اتاقهای اخیر، بخشی از ظرفیت آسیاستگذاری باید مدنظر قرار گیرد. خوشبختانه در سال

بازرگانی و مراکز علمی و دانشگاهی کشور به این امر اختصاص داده شده است کزه بزا اسزتقبال نسزبتا      

مند به کسب و کارهای الکترونیکی مواجه شزده اسزت. بزا توجزه بزه      مناسبی نیز از سوی جوانان علاقه

 هزای الکترونیکی، فروشزگاه  خرده فروشیهای کشور، نوپابودن این عرصه و روند رو به گسترش ظرفیت

هزا و  ، ضرورت دارد به امر آموزش و انتقال تجربه به ویزژه از سزوی شزرکت   آنلاین خریدهای و اینترنتی

هزای  پذیر است، هزینهبرندهای موفق توجه بیشتری شود. در این راستا، ضرورت دارد تا جایی که امکان

سهیلاتی در این زمینه در نظر گرفتزه شزود   های آموزشی تخصصی کاهش پیدا کند یا تشرکت در دوره

ها شرکت نمایند و اقشار محروم جامعه به ویژه در مناطق روستایی و عشایری نیز بتوانند در این دورهتا 

و عرضه، تبلیغ و فزروش محصزولات    اینترنتی هایفروشگاهبا دانش و آگاهی کافی، نسبت به راه اندازی 

 خود اقدام نمایند.  

های یك جانبه آمریکا علیه ایزران بزه ویزژه    بخش قبلی اشاره شد، متاسفانه تداوم تحریم چنانچه در -8

المللی موجب شده است خزرده فروشزی   ممنوعیت و تحریم شبکه سوئیفت در حوزه مبادلات بانکی بین

             نزد.  شزدن گزام بردار  المللزی های آنلاین و اینترنتی در ایران نتوانند در جهت بینالکترونیکی و فروشگاه

هزای فنزاوری و اینترنزت و نیزز مبزادلات مزالی و بزانکی بزا         توان با تقویت زیرسزاخت با این وجود، می

 در اینترنتی و آنلاین هایخرده فروشی الکترونیکی و فروشگاهکشورهای همسایه، در مسیر خارج شدن 

مشزتریان و مصزرف کننزدگان    گام برداشزت و بخشزی از ظرفیزت    « سطح صرفا  داخلی و ملی»از  ایران

باشد، به تدریج به سمت خریدهای آنلایزن  کشورهای همسایه را که جمعیت بسیار قابل توجهی نیز می

و غیرحضوری از ایران سوق داد. به عنوان مثال، شاید بتوان این روند با کشوری مانند روسیه که بخزش  

گیرد را آغاز کزرد و بزه تزدریج بزه     صورت میاعظم مبادلات مالی و بانکی بین دو کشور به روبل و ریال 
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سمت سایر کشورهای همسایه ماننزد عزراق، ترکیزه، ارمنسزتان، جمهزوری آذربایجزان، ترکمنسزتان و        

پاکستان سوق داد. به طور مشخص، بسیاری از شهرهای مرزی کشورهای یادشده که در مجاورت ایران 

های مرزی ایزران، کزالا و   و غیرحضوری از استان هستند، این ظرفیت را دارند که با خریدهای اینترنتی

هزای  تر )با توجه بزه تفزاوت نزرخ ارز در ایزران( از پایتخزت     تر و نیز ارزانمحصول موردنظرشان را سریع

رسزد در رونزد توسزعه روابزط بزا کشزورهای همسزایه کزه در         به نظر میکشورهای خود دریافت کنند. 

در حال پیگیری است، ضرورت دارد به مقوله « اقتصادیدیپلماسی »و « سیاست همسایگی»چهارچوب 

در ایران بزا کشزورهای    اینترنتی و آنلاین هایخرده فروشی الکترونیکی و فروشگاهاتصال و پیوند شبکه 

همسایه توجه بیشتری صورت گیرد که در صورت محقق شزدن، منزافع و آثزار بسزیار مثبتزی را بزرای       

 کشورمان به دنبال خواهد داشت.  

 

 الکترونیکی فروشیخرده هایدیریتمصاحبان و : ب

با وجود تحولات مثبتی که در زمینه خرده فروشی الکترونیکزی و  چنانچه در بخش قبلی اشاره شد،  -1

فروش آنلاین و اینترنتی در ایران طی یك دهه اخیر صورت گرفته است، سزهم ایزن بخزش از مجمزوع     

ا عرصزه نوپزا و نوظهزوری اسزت کزه گسزترش و                 . لزذ درصزد اسزت   5خرده فروشزی کشزور، کمتزر از    

و  الکترونیکزی  فروشزی  خزرده  هزای صزاحبان و مزدیریت   نهادینه شدن آن، نیازمند حوصزله و صزبوری  

سازی فرایندهای مربوط به بازاریابی، تبلیغات، فزروش و تحویزل کزالا    های اینترنتی و نیز بومیفروشگاه

ه ایرانی است. باید این واقعیزت را پزذیرفت کزه تغییزر ذائقزه      های خاص جامعمطابق با فرهنگ و سنت

خریداران و مشتریان ایرانی از خریزد حضزوری بزه خریزدهای آنلایزن و غیرحضزوری بزه راحتزی و در                     

در حزالی کزه    پذیر نیست و این فرایند نیازمند اعتمادسزازی بیشزتر در جامعزه اسزت.    مدت امکانکوتاه

سایت یك فروشگاه اینترنتی، معرفی دقیق و جامع محصولات همراه بزا بارگزذاری                ای وب طراحی حرفه

یزك فروشزگاه   ها و دسترسی و سریع مشتریان به کالا یا محصزول مزورد نظزر خزود در     ها و فیلمعکس

مزی توانزد باعزث افززایش اعتمزاد      ای یا فصلی یا مقاطع زمانی خزاص  و نیز تخفیف های دوره اینترنتی

عدم صداقت در معرفی و تبلیغ محصولات و کالاها، قیمت گزذاری نامناسزب،   مشتریان و کاربران شود، 

 بزه  شزده  خریزداری  محصول مناسب و موقع به تحویل عدم ،غیرواقعی و کاذب، عدم پشتیبانی مناسب

نامشزخص بزودن و   و نیزز  م و کالاهزای مرجزوعی و جبزران آن    اقزلا  مسزئولیت  پذیرش عدمو  مشتری

است که باید در هرگونه  منفی و مضری از جمله مواردرآمدی مکانیسم شکایت و انتقادات مشتریان ناکا

فروشی الکترونیکی از آن پرهیزز نمزود. بایزد توجزه داشزت کزه       کسب و کار اینترنتی از جمله در خرده

ه ایزن  ک شودفروشی آنلاین محسوب میخرده بخشی از پروسه جلب اعتماد مشتری در «تعامل آنلاین»

امر نیازمند یك تیم پشتیانی قوی در یك فروشگاه اینترنتی فعال در خرده فروشزی الکترونیکزی اسزت.    

المللزی  تحول بسیار جالب و مهمی که در رابطه با فروش مجازی و اینترنتی گسترده در نمایشزگاه بزین  
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یزداران و مشزتریان   ذائقزه خر های اخیر روی داد، به روشنی نشزان داد کزه تغییزر    کتاب تهران در سال

 پذیر است.  ، هرچند سخت، اما امکانایرانی از خرید حضوری به خریدهای آنلاین و غیرحضوری

درصد از مشتریان به هنگام خرید آنلایزن نگرانزی    81نزدیك به برخی برآوردها گویای آن است که  -2

اگزر یزك برنزد در    لذا . شی هاستفروبالایی دارند. این امر ناشی از فقدان اعتماد میان مشتریان و خرده

تلاش برای موفقیت در بازار خرده فروشی است، باید بازنگری اساسی در نحوه جلزب اعتمزاد مشزتریان    

هزای کزارت پرداخزت    خریزداران بزه هنگزام بزه اشزتراک گذاشزتن داده      . به طور مشخص، داشته باشد

بزرای ایجزاد اعتمزاد و رابطزه      شوند. در نتیجه فروشندگانخصوصی و سایر اطلاعات شخصی نگران می

رشد بازار خرده فروشی آنلاین باید به این واقعیت توجه داشت که  .مشتری نیاز به تلاش بیشتری دارند

             گیززری اسززتفاده از باعززث رشززد جززرایم مختلززف اینترنتززی نیززز شززده اسززت. در کنززار مزایززای همززه   

. لزذا در چنزین   رداری اینترنتی را نبایزد نادیزده گرفزت   بلاین، معایب آن در رابطه با کلاههای آنپلتفرم

های پرداخت اینترنتزی بسزیار مهزم     یك فروشگاه اینترنتی به ویژه در درگاهامنیت وب سایتِ شرایطی،

شزود. یکزی از    هزا مزی  است و باعث ایجاد اعتماد و احساس امنیت مشتریان برای پرداخت آنلاین هزینه

ایید دریافت مبلغ و اشاره به ارسال محصول خریداری شزده بزه مشزتریان    های موثر، ارسال پیامك تراه

پزذیرش  همچنزین  و کزاربران خواهزد داشزت.     مشزتریان است که نقش بسیار مهمی در جلزب اعتمزاد   

مسئولیت اقلام و کالاهای مرجوعی و جبران آن از طریق ارسزال مجزدد کزالای مناسزب و سزالم و یزا       

تواند نقش بسیار مهمی در افزایش اعتماد مشتریان ایفا کنزد.  می وقت استرداد مبلغ واریزشده در اسرع

هزوش  »ای غافزل شزد کزه در نتیجزه ورود فنزاوری      در این بین، نبایزد از تهدیزدات جدیزد و پیچیزده    

، متوجه کسب و کارهای الکترونیکی از جمله فروشگاه های اینترنتزی شزده اسزت و دامنزه و     «مصنوعی

های متعددی مانند ریفیس، واچ فیس، فیس برنامهورود به داخل ایران است. موج آن به تدریج در حال 

 اینترنتزی،  هایسایت و هاکاربران فِیك و غیرواقعی و نفوذ به شبکه ایجاد را برای آپ و مانند آن، زمینه

لزذا در چنزین شزرایطی،    بیش از پیش فراهم ساخته اسزت و   پرداخت هایدرگاه و کاربری هایحساب

ه امنیت سایبری و ارتقاء سطح امنیت شبکه برای حفظ منافع مادی و نیز حریم های خصوصزی  توجه ب

کاربران و مشتریان یك فروشگاه اینترنتزی و هرگونزه کسزب و کزار الکترونیکزی از اهمیزت و ضزرورت        

 . دوچندانی برخوردار شده است

      ت کزه از ایزن میزان،    هززار واحزد بزرآورد شزده اسز      400وکارهای مجازی حزدود  تعداد کلی کسب -3

            را از« نمزاد اعتمزاد الکترونیزك   »یا «  ای نماد»، هاهزار عدد از آن 120درصد یعنی بیش از  30حدود 

انززد. دریافززت کززرده زیززر نظززر وزارت صززنعت، معززدن و تجززارت« مرکززز توسززعه تجززارت الکترونیکززی»

هزای اینترنتزی و خزرده فروشزی     ز فروشزگاه (. لذا بخش قابل توجهی ا1401شهریور  21)فرهیختگان، 

نمزاد  »یزا  «  ای نمزاد »هستند، عملا  بزدون دریافزت    وکارهای مجازیکسبالکترونیکی که زیرمجموعه 

و « نماد سزاماندهی »اما باید توجه داشت که برخورداری از در حال فعالیت هستند.  «اعتماد الکترونیك

، این اطمینان خاطر را به مشتریان ر کسب و کار اینترنتید «نماد اعتماد الکترونیك»یا «  ای نماد»نیز 
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دهد که یك فروشگاه اینترنتی، یك مجموعه قانونی، ثبت شده و قابل اعتمزاد اسزت کزه در صزورت     می

بروز هرگونزه مشزکلی، امکزان رسزیدگی و پیگیزری از مراجزع قزانونی وجزود دارد. لزذا ضزرورت دارد                       

نمزاد  » دریافزت و فعزالان عرصزه خزرده فروشزی الکترونیکزی بزه دو موضزوع         اینترنتزی هزای  فروشگاه

اعتمزاد  زمینه بزرای  داشته باشند تا  یتوجه خاص« نماد اعتماد الکترونیك»یا «  ای نماد»و « ساماندهی

مندان و کزاربران  به علاقه ساماندهیدر سامانه »مشتریان و کاربران فراهم شود. به طور مشخص،  بیشتر

بیننزد،  زمانی که مخاطبان این لوگو در سایت را می شود.تخصیص داده مییت شده، یك لوگو احراز هو

اعتماد خواهند کرد. ایزن لوگزو تزا سزه مزاه      مورد نظر بیشتر از قبل به کسب و کار و فروشگاه اینترنتی 

شزش مزاه   اعتبار دارد و در صورتی که صلاحیت خدمات، محتوا و در کل سایت ثابت شود، اعتبار آن تا 

آن تمدید می شود. این فعالیت به مراتب نقش موثری در برندسازی و آگاهی سایر مردم از نزام تجزاری   

های نماد ساماندهی، این است کزه اگزر مزدیر یزك     خواهد داشت. یکی دیگر از مزیتفروشگاه اینترنتی 

ف سزتاد، محتزوا   سایت مشخصات خود را در این سامانه ثبت کرده باشد و در زمان مشخص شده از طر

 ( 1400دی  27، لتر نخواهد شد. )همشهری آنلاینرا حذف کند، سایت او فی

های اینترنتزی بسزیار حزائز    و فروشگاه الکترونیکی فروشیخردهنیز در فرایند  مدیریت زنجیره تامین -4

کننده مزواد،   کند. تامینفروش را کنترل می ،بخش زنجیره تامین در تمام ابعاد»اهمیت است. در واقع، 

سپاری( و حتی با روش فزروش مسزتقیم کزالا )دراپ    نقل و مراکز توزیع )داخلی یا برون و همکار حمل

بینزد. بزه غیزر از    و کار آسزیب مزی  ها، کسب شیپینگ( ارتباط دارد. بدون مدیریت مناسب این عملیات

هزا را مزدیریت کنزد. ایزن      انزال مدیریت عملکرد، تیم زنجیره تامین باید جریان عبور کالا از همه این ک

توان شزاهد  شود. با اطمینان از همه تمام این موارد میبندی هم میروند شامل مدیریت ظرفیت و زمان

( در ایزن  1400آذر  24مجله افزق کزوروش،   )« شدن ارکستر زنجیره تامین خرده فروشی باشیمنواخته

بزار و همزاهنگی بزا بخزش فزروش و تبلیغزات،       فرایند، آگاهی کامل و بزه روز از میززان موجزودی در ان   

با کارخانه تولیدکننده محصول )در مواردی که محصول به جای انبار  بخش فروش و تبلیغاتهماهنگی 

، کزالایی مطمزئن  سزازی  خیزره رسد(، ذفروشگاه اینترنتی مستقیما  از انبار کارخانه به دست مشتری می

کالا و محصول سفارش شده، توزیع سریع و اخلاق یمه ، بسریع و ایمن حمل و نقلبندی مطمئن، بسته

کارکنان و عوامل توزیع به ویژه در هنگام مراجعه محصول به مشتریان از جمله مواردی است کزه تزاثیر   

بسیار مثبتی بر افزایش اعتماد مشزتریان و بزه تبزع آن، رشزد و رونزق خزرده فرورشزی الکترونیکزی و         

شد. در مقابل، ناهمخوانی کالاهای عرضه شده و یا فروش رفتزه  خریدهای آنلاین و غیرحضوری خواهد 

عدم تحویل به موقع و مناسب محصول خریداری شده به مشتری به دلایل مختلزف از  با موجودی انبار، 

جمله ضعف در انبارداری و نظام توزیع، عدم پذیرش مسئولیت اقلام و کالاهای مرجوعی و جبران آن از 

هزای  ت نیزز آسزیب  سترداد مبلغ واریزشده در اسرع وقز مناسب و سالم و یا ا طریق ارسال مجدد کالای

بزر اسزت و در برخزی    بسیار جدی به اعتماد مشتریان خو اهد زد و جبران آن نیز فرایندی بسیار زمزان 
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با توجه به نکاتی که در بخش ششم این اثر در رابطه با نقش و تاثیرات مثبت موارد قابل جبران نیست. 

هزای اینترنتزی   هزا و فروشزگاه  در زنجیره تامین اشاره شد، شرکت« هوش مصنوعی»از فناوری استفاده 

 استفاده موثری نمایند.   زنجیره تامیناز این ظرفیت در جهت بهبود کیفیت توانند ایرانی نیز می

 های اینترنتی و خرده فروشی الکترونیکی نیزدر فروشگاه« های تخفیف گروهیوب سایت»ایجاد  – 5

ها که با ایده جذب مشتریان این وب سایت»تواند به افزایش جذب مشتری کمك شایانی کند. می

های مناسب برای مشتریان از طرف گروهی برای مراکز ارائه دهنده خدمات از یك طرف و ارائه تخفیف

این  در .اخیر با استقبال خوبی از طرف مردم مواجه شده است هایسالدیگر بوجود آمده است، در 

کنند و از صاحبان کسب و کار بخشی از بودجه تبلیغات خود را صرف تخفیف به مشتریان می ،روش

های تخفیف گروهی وب سایت . در واقع،آورنداین محل با تبلیغ مراکز خود، مشتریان جدید بدست می

و در مقابل،  کنندبرای خود کسب درآمد می ،گیرندبا پورسانتی که از محل معرفی مشتریان جدید می

شوند و به این ترتیب هر سه گیرند، منتفع میمشتریان با تخفیفی که برای استفاده از خدمات می

 .برندطرف شامل صاحبان کسب و کار، مشتریان و وب سایت تخفیف گروهی از این موضوع سود می

همین امر موجب  شدت افزایش یافته وه بهای اخیر در سالهای تخفیف گروهی استقبال از وب سایت

اند که در این بازار ماندگار اما در این بین تنها برخی موفق شده .است ها شدهاین مجموعهرشد تعداد 

  ( 1392بهمن  7، فروشگاه اینترنتی زنبیل)«. برای خود سهمی از بازار را بدست آورندتوانستند شده و 
عرصزه نوپزا و نوظهزوری     ، ینترنتی در ایرانخرده فروشی الکترونیکی و فروش آنلاین و ادر مجموع،    

تا رسزیدن بزه سزهم    درصد است. لذا  5سهم این بخش از مجموع خرده فروشی کشور، کمتر از و  است

درصدی کشورهایی مانند چین، ایالات متحده آمریکا و کره جنوبی، مسیر طولانی و دشواری  30تا  20

گیری از ظرفیت بسیار بالای نیروی جزوان  ست با بهرهروی مدیران و فعالان این عرصه است. امید اپیش

های مختلف مدیریت بازرگانی، مدیریت بازاریابی و فزروش، اقتصزاد، حسزابداری، آی.    و بادانش در حوزه

خرده فروشی الکترونیکی و فروش آنلایزن   ها بتوان سهمتی و فناوری اطلاعات و نیز رفع موانع و چالش

    فروشی جامعه ایران به صورت قابل تزوجهی تغییزر داد کزه ایزن امزر قطعزا        را در سبد خرده و اینترنتی

های شغلی جدید و پایدار، تقویت تجارت و بازرگانی و گردش مالی در کشزور و  تواند به ایجاد فرصتمی

 نیز رشد و توسعه اقتصادی کمك شایانی نماید.
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