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  چکیده 

داده ها و اطلاعات شده  ي تر شدن دامنه باعث گسترده یر،اخ يها در سال یاءاش ینترنتا ي رشد و توسعه
 یتمتحرك با ظرف IPمانند  یدجد يها ساخت یراز خدمات و ز یعیوس یفروند ط یناست. به موجب ا

 یجادا جهت یانمناسب از مشتر ینشداشتن درك و ب یگر،د يشده است. ازسو یجادنامحدود ا یده آدرس
 یکوکار الکترون در بازار پر رونق کسب یمسئله و مشکل اساس یک ی و ارائه پیشنهادات آنی،رقابت یتمز

که  یريتأث یاء،اش ینترنتاز ا یريگ بهره یايها و مزامقاله با در نظر گرفتن فرصت ینشود. در ا یمحسوب م
   .یردگیقرار م رسیو هوشمند کردن آن داشته باشد؛ مورد بر یکیتواند در کسب و کار الکترونیم

  
 یان،مشتر يرفتار يمتحرك، الگوها IP یک،کار الکترون و کسب یاء،اش ینترنتا :  یديواژگان کل

  .یکاطلاعات دموگراف
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   مقدمه  - 1
 خود که تغییري همانند است، ما زندگی تغییر درصدد که است اي پدیده 1اشیاء اینترنت

 را فراگیر و ناهمگون اشیاي از زیادي تعداد اشیاء اینترنت. ]1[کرد ایجاد 1990 سال در اینترنت

 اکثر. ]2[کند می یکپارچه هم با هستند، فیزیکی دنیاي ي درباره اطلاعات تولید حال در پیوسته که

 هاي رابط نیز بستر چندین و هستند دسترسی قابل استاندارد مرورگرهاي طریق از اطلاعات این

 بنابراین، کنند. می پیشنهاد سازهافعال و حسگرها به دسترسی براي کاربردي نویسی برنامه

 هاي زمینه در نهایی کاربران براي جدید خدمات آوردن فراهم امکان ءاشیا اینترنت هاي فناوري
  .]3[سازند می ممکن را مختلف

نکته  یک یانگراند، ب ارائه شده یااش ینترنتهاي ا دستگاه یلهجستجوي هر خدمت خاص که به وس
فضاي جستجوي  یکاست که منجر به  یشمتصل به شبکه در حال افزا یايتعداد اش مهم هستند؛ 

هستند، اما در  2یااش -بر تعامل انسان یمبتن یهاي تعامل بزرگ خواهد شد. در حال حاضر مدل یاربس
به دنبال فراهم آوردن  یاءخواهد بود، به طوري که اش 3یش -یتعامل بصورت ش یک،نزد اي یندهآ

   .]4[ها هستند. براي منافع انسان یچیدهخدمات پ

 یلیاردم 24هاي متصل به  تعداد دستگاه ،2020که تا سال  زنند یم ینتخم گران تحلیل
ها  براي جمع آوري داده یها و اطلاعات هستند و از هر منبع دادههمواره دنبال  یابانبازار .]5[رسد یم

 ینشد. بنابرا دخواه یشترها با دقت ب داده یدو تول یشترمنجر به تعاملات ب یشتر. اتصال بکنند یاستفاده م
کنندگان را که هنوز  عادات مصرف ؛ها مواجه خواهند شد از داده یديجد هاي یانبا جر یابانبازار

هاي  . در سالیدرا بهبود خواهند بخش یابیکشف خواهند کرد و بازار یاءاش ینترنتاند با ا کشف نشده
هنوز پژوهش  یول .]3،6،7[اند اختهپرد یاءاش ینترنتخدمات مختلف ا یبه بررس ینمحقق یبرخ یراخ

بپردازد؛ مطرح  ینترنتیبر پارامترهاي مختلف کسب وکار ا یاءاش ینترنتا یرتأث یکه به بررس یجامع
  نشده است. 

                                                   
1 Internet of Things 
2 Man-objects 
3objects -objects  
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که  با اهداف خاص ییها مجموعه ناهمگون، شبکه یکاز  یاءاش ینترنتحال حاضر، ا در
، IP4شبکه با استفاده از ییمفهوم همگرا ینه،زم ینندارند، ساخته شده است. در ا یدرون اتصال اکثرا

 یفاز ط یتمشترك و حما IPبر استفاده از خدمات متعدد شبکه  یو لازم بوده و متک یاديبن يامر
 لارتباط و کنتر يبرقرار يبرا IP. استفاده از شکل باشد یها و خدمات م از برنامه يا گسترده
 يراه را برا ی،شبکه شده تخصص يها و برنامه یکوچک، سنسورها، با زمان واقع يها دستگاه
  .]8[کنند یبزرگ باز م ییهمگرا

آورده شده  و در  یکو کسب و کار الکترون یاءاش تینترناز ا یفیمقاله ابتدا تعار ینا در
 یآن بر رشد و بازده یرو تأث یکیادامه با در نظر گرفتن ابعاد و الزامات کسب و کار الکترون

کسب وکار  یوهش ینا یندو بهبود فرآ یلبر تسه یاءاش ینترنتا یرتأث یبه بررس ،يتجار يها بنگاه
 یانارتباط با مشتر یریتمؤثر در مد یگام تواند یم یاءاش ینترنتکه ا گیریم یم یجهو نت پردازیم، یم

  باشد.

  اینترنت اشیاء  - 2
 یاتونشر 5هاي مؤسسه فناوري ماساچوست پروژه یقدر ابتدا از طر ،)IOT(یاءاش ینترنتمفهوم ا

مطرح  1999در سال  6اشتون ینبار از سوي کو یناول یاءاش ینترنتشد؛ اما اصطلاح ا یرفراگ یلیتحل
ق یهاست که ازطر و انسان یاءهم متصل از اش به یي جهان شبکه گسترده یک یاءاش ینترنتا .]8[شد

 یدنخود براي رس یگانو همکاري با همسا یکدیگرمنحصربه فرد قادر به تعامل با  يها طرح آدرس
است که  یاءبه اشتراك گذاري اطلاعات اش ،یاءاش ینترنتاز ا یمشترك است. هدف اصل یبه هدف

  .]9[مردم است یاز زندگ یاتجزئ یرو نقل، مصرف و سا ید،حملدهنده تول نشان

توان به شبکه متصل کرد،  یاتصال باشد را م یلپتانس يکه دارا یزيهر چ ي،فناور ینبه واسطه ا 
 یاء. پس از اتصال اشیداقدام به مبادله داده نما RFID7 يها و تگ یمبدون س  يحسگرها یقتا از طر

                                                   
4 Internet Protocol 
5 Massachusetts 
6 Kevin Ashton 
7 Radio frequency identification 
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اتفاقات به  ینا یگردد. تمام یو افراد فراهم م یاءاش یرشبکه، امکان ارسال داده و تعامل با سا به
  يها ، دادهباشند یاز داده م ییحجم بالا یدحسگرها  قادر به تول. صورت بلادرنگ انجام خواهد شد

حلقه  یکدر  يبردار و بهره یلتحل ی،سازمانده ي،بندبا گروه توان یکه م اي یافته یرساختغ
 ینو همچن ارو خودک یحصح گیري یماز  تصم یتها در جهت حما از آن یعسر یلیخ يبازخورد

  .]8[واکنش مناسب استفاده کرد

  عبارتند از: یاءاش ینترنتدهنده ا یلتشک اجزاء

  شده است. یهتعب ییها حسگرها که درون آن اشیائی -
  .نماید یمرتبط م یکدیگررا به  یاءاش ینکه ا اي شبکه -
  یوخروج يورود يها پردازش داده هاي ستمسی -

را ممکن  ینترنتا یقاز راه دور و از طر یاءو کنترل اش یتورینگحلقه بازخورد، امکان مان این
 یاو فرد  شود؛ یروز و بلادرنگ انجام م به یح،صح يها بر اساس داده گیري یمتصم یجه. در نتسازد یم

 یلمسا الدر قب یعو واکنش سر یمتصم ینلازم جهت اتخاذ بهتر يهوشمند يدارا گیرنده یمنهاد تصم
به اهداف از  یدنها، رس و روش برخورد با آن یلبه مسا ینچن ینا یاست با نگاه یهیخواهد بود. بد

  .]10[شود یم یسرم یشتريب ینانشده با اعتماد و اطم یینتع یشپ

2 -1- IP متحرك  
  شبکه یهحل مرتبط با لا است که راه IETF8 ياز سو یشنهاديپ ياستاندارد ،یلموبا IPپروتکل 

گره  یکمتحرك به  IP. دهد یارائه م IPv49 يها گره در سراسر شبکه ییجا تحرك و جابه يرا برا
امر صرفاً  ینر دهد. اییخود تغ IP ییربه تغ یازرا بدون ن ینترنتتا نقطه اتصال به ا دهد یامکان را م ینا

 یگربه نقطه د يا گره از نقطه ییجا بلکه در هنگام جابه پذیرد، یانجام نم یماتتنظ يساز ساده يبرا
 یل،موبا IP. با استفاده ازشود یم يتر شدن اتصال مستمر در سطح برنامه کاربرد موجب آسان

                                                   
8 Internet Engineering Task Force 
9Internet Protocol Version 4  
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 یرپذ امکان ییدر سطوح بالا صالرفتن ات ینبدون از ب ینترنتدر ا پی يآ دستگاه تک یک ییجا جابه
  .]9[است

در سراسر  ؛برند یها بهره م که از آن یهوشمند و خدمات یاياش یاء،اش ینترنتا یطهدر ح 
بر  یهمنظور کشف و تک به یکو تفک ییشناسا یرساختز ینوع یدرو، با یناند. از ا جهان پراکنده شده

 یسرها را م کنترل آن ینهوشمند و همچن یاءاش یرامونبه اطلاعات پ یکه امکان دسترس یخدمات
و هم  يگذار هم دربردارنده نام تواند یمنبع م ییند، وجود داشته باشد. ضرورتاً، شناساساز یم

از اطلاعات  یشکل گر یانکه نما یمنبع ییها باشد. در وب، شناسا از آن یکی یامنبع  یک دهی ینشان
 یمنبع ییشناسا یرامونپ یجهان ي،که قرارداد URI(10( یشناسه منابع جهان یجادا یقباشد، از طر

و  ینترنتهمانند ا یاءاش ینترنتاست. در ا یرفتهمشخص است، صورت پذ ییها خاص بر اساس طرح
 ییخدمات شناسا ینمشترك و همچن دهی یو نشان يگذار نام یکل يها طرح یدو منابع با یاءوب، اش

  .]5[سازد یرپذ ها را امکان به آن یجهان یابیداشته باشند؛ تا امکان دست

 يمجاز یايبه دن یلو وسا یاءاتصال انواع اش یتقابل یاء،اش ینترنتشدن ا یرگ همه یتمز مهمترین
 یکمورد نظر  ي است که به سوژه یبترت ینبد یاءاش ینترنتا يها در فناور ارسال داده ینداست. فرآ

IP کند یم سالمربوطه ار ي  داده یگاهپا يلازم را برا يها که داده گیرد یمنحصر به فرد تعلق م .
ها قابل  و تبلت ها یانهتلفن همراه و انواع را هاي یگوش یلمختلف از قب يکه توسط ابزارها ییها داده

توانند  یمعتبر و ترجمه شده در شبکه م يبا داشتن آدرس ها یاءمشاهده خواهند بود. در ضمن، اش
  .]3[ارتباط برقرار کرده و پورت انتقال داشته باشند یکدیگربا 

  11یکیکسب وکار الکترون  - 3
از  يتجار یديکل یندهايفرآ یلتبد ،یکیکسب و کار الکترون 12.امی.بيشرکت آ یفتعر طبق

  .]11[است ینترنتا ياستفاده از فناور یقطر

                                                   
10Uniform Resource Locator  
11E-business  
12 IBM 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

و  یزاتتجه یندها،ها، فرآ طرح یشپ  از یشو تحرك ب یکپارچگی یکی،وکار الکترون کسب
صورت  یانمشتر ییردر حال تغ یازهاين يساز برآورده ياست که در راستا يتجار هاي یستمس
  .]12[گیرد یم

 يعامل در حفظ بقا ینتر و مهم ترین یديها کل در سازمان ییزا توجه داشت که ارزش باید
 ینحضور ا یاو  یجادبه بازار نداشته باشد، ا یهارا يرا برا یديارزش جد یآن است. و اگر سازمان

خواهد رفت. طبق مطالعات انجام شده توسط  یننبوده و از ب یرپذ یهتوج يتجار یطشرکت در مح
وجود دارد؛ که منجر به  یکیدر کسب وکار الکترون ی)، چهار عامل اصل2001( 13و زوت یتآم

موجود حاصل از عملکرد شرکت در کسب و کار  يها ارزش یشافزا یاو  یدارزش جد یجادا
  : شود یم یکیالکترون

 هفروشند یقخود را از طر یديتول يکالا ندهیدکنکسب وکار، تول ی: در روش سنتينوظهور -ا
 يارضا يتوان را برا یشترینرا که ب ییفراوان کالا يپس از جستجو یزن يو مشتر کرد یعرضه م

خود  یازمورد ن يکالا ینع يمشتر یکی. اما در کسب وکار الکترونکرد یم یداداشت، پ يو یازهاين
 ین. بنابرادهد یقرار م يمشتر یارکرده و در اخت یدآن را تول یدکنندهو سپس تول دهد یم فارشرا س

ها  دارد. سازمان یلانجام کار تما يها روش ییربه سمت نوکردن و تغ یشترب یکیکسب و کار الکترون
 نظیربا همکاران درون صنعت ( يارتباط قو یجادا یقاز طر یکیبا توسعه کسب وکار الکترون یزن

در  ییمتفاوت)، خذف نقاط ناکارآ یخدمات يها کتکنندگان متنوع و شر مختلف، عرضه يرقبا
که مورد  یکیمبادله و تعامل الکترون یدجد يها روش یجادا یلهو فروش (به وس یدخر یندفرآ

 یازهايو شناخت ن يناشناخته مشتر یازهاين يمجدد قرار گرفته است)، گردآور یو مهندس يبازنگر
ارزش  یقطر ینداده و از ا یشخود افزا يرا در شرکت ها یتو خلاق ينوآور ید،جد ارهايباز

  . کنند یم یجاددر بازار ا یشتريب

ها، به حفظ  به سازمان یانمشتر يوفادار یشبا افزا یکی: کسب وکار الکترونيحفظ مشتر -2
و سازمان)، جذاب شدن  ي(مشتر ینطرف یناعتماد ب یشکمک کرده و با بازخور مثبت و افزا يمشتر

  دارد.  یو سازمان را در پ يمشتر ینب يتعاملات و مبادلات تجار
                                                   

13  Amit & Zoot 
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چند عامل از جمله عرضه توأمان محصول  یببا ترک یکیکردن: کسب وکار الکترون یلتکم -3
خود را انتخاب  یازتا با انتخاب روش دلخواه، ن دهند یامکان را به آنها م ینا یان،و خدمات به مشتر

 کننده یدخود را از تول یازکمتر خدمات مورد ن ینهو با هز یشترراه، با ارزش ب ینتر و از آسان کرده
  .یندنما یافتدر

 يجستجو يها ینههز دهد، یرا کاهش م یداطلاعات زا یکی: کسب وکار الکترونییکارا  -4
  .]14[کند یمبادله م يکمتر ینهخدمات با هز یااز محصولات  یشتريحجم ب و کند یرا کم م یانمشتر

 هاي آن، و قابلیت به دنبال اضافه کردن جریان درآمد با استفاده از اینترنتکسب وکار الکترونیک 
وري با استفاده از  براي ایجاد و افزایش روابط با مشتریان و شرکاي تجاري و براي بهبود بهره

اجازه فرآیند  ،ار الکترونیکیک حل کسب و نرم افزارهاي راه. است تحلیل رفتار مشتریاناستراتژي 
   .]11[دهد هاي کسب و کار را می سازي داخلی و بین شرکت یکپارچه

  14الگوي رفتاري مشتریان  - 3-1
دهد تا براي جستجوي  این امکان رابه مشتریان می ،کسب وکار الکترونیکمحیط 

اقدام کنند. باید هاي اینترنتی  اطلاعات و خرید کالا و خدمات از طریق ارتباط مستقیم با فروشگاه
نشان کرد که خرید به صورت اینترنتی براساس تجربه واقعی از خرید کالا نیست، بلکه براساس  خاطر

  .]12[استوار است ظواهري مانند تصویر، شکل، اطلاعات کیفی و تبلیغات از کالا

ل کننده و چگونگی تعام قبول خرید اینترنتی و انجام آن تا حد زیادي به ارتباطات مصرف
هایی نظیر ارائه اطلاعات، راهنمایی و هدایت و انجام  علاوه، ویژگی هب افراد با کامپیوتر بستگی دارد.

به عنوان عامل مهمی در ایجاد اعتماد به تجارت  ،ها در یک وسیله خرید دوسویه و تعاملی سفارش
  .الکترونیک نسبت به فروش سنتی در نظر گرفته شده است

دازش اطلاعات توسط مشتریان، الگوهاي خرید، ترجیحات تحقیقات جدید، سبک پر
هاي اینترنتی  کنندگان از فروشگاه براي استفاده هاي مرتبط براي ایجاد جذابیت بیشتر، مشتریان و زمینه
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وراي هرعمل خرید یک فرایند مهم  محققان بازاریابی معتقدندکه در. را مورد توجه قرارداده اند
کند تا تصمیم بگیرد که  مراحلی که خریدار طی میبه باید بررسی شود.  که ؛گیري نهفته است تصمیم

هاي  در این زمینه مدل. گیري خرید گویند فرایند تصمیم ؛چه نوع محصولاتی را خریداري کند
هاي قابل درك توسط  و شیوه گیري، رفتار خرید هاي تصمیم زیادي وجود دارد که این مدل

 دهد. ، مدلی از رفتار مشتریان در خرید اینترنتی را نشان می1شکل  .دهند کنندگان را نشان می مصرف
کننده  در مورد رفتار مصرف ،ها نظم و ادغام اجزاي گسترده دانش شناخته شده هدف این مدل

  .]11[است

  ینترنتیا یک خریددر  یاندل رفتار مشترم -1 شکل

  
هاي مشابه را  ها را شناخته و افراد با ویژگی هاي آن توان ویژگی میبا بررسی رفتار و عملکرد مشتریان 

به خصوص الگوهاي خرید او به بازاریاب در خرید اینترنتی پروفایل مشتري  هایی قرار داد. در گروه
  دهد. براي شناسایی مشتریان بالقوه می اطلاعاتی

بت بازار دارد. در واقع با وجود داشتن درك و بینش مناسب از مشتریان اهمیت زیادي در عرصه رقا
  :توان موارد زیر را مدیریت نمود این بینش است که می

  افزایش وفاداري مشتري -
 باز کردن سودآوري پنهان -

  کاهش ریزش مشتري -
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کننده وابستگی  منعکس ،این ایده وجود دارد که سبد محصولات خریداري شده توسط مشتریان
که  .می باشد ،هاي مختلف محصولات صورت گرفته است بین محصولات یا خریدهایی که بین دسته

  .]13[گیري هاي بازاریابی و فروش باشند تواند پشتیبان مناسبی براي تصمیم ها می تعیین این وابستگی
هاي فیزیکی و  تر محصولات در فروشگاه شناسایی این رفتار به تبلیغات و چیدمان مطلوب

کارگیري استراتژي  در بههمچنین کند.  رنتی کمک میهاي  اینت چیدمان کاتالوگ براي فروشگاه
فروش متقاطع، بازاریابی مستقیم و در کل بخش بندي دقیق تر مشتریان کاربرد دارد. با اطلاع از این 

توان به مشتري پیشنهادهاي بهتري داد و به او یادآوري کرد که احتمالا این کالا را هم  موضوع می
شود و هم فروش افزایش  تر خواهد بود و بهتر حمایت می مشتري راحتنیاز دارد و از این طریق هم 

  .]14[یابد می

  15یکدموگراف اطلاعات  - 3-2
است که به طور  یعو توز یباز نظر اندازه، ترک یانسان هاي یتعلم مطالعه جمع دموگرافی،
 یقممکن است از طر یتجمع یبرا به عهده دارند. ترک یتجمع ییرتغ یامشترك کار ثبات 

و  یاجتماع هاي یژگیو یا و یخانوادگ یتوضع ،سن،جنس مانند: یتیجمع یاساس هاي یژگیو
 یعشود. توز یفشغل، درآمد و ثروت توص یلات،مذهب، زبان، تحص ومیت،ق یرنظ یتجمع ياقتصاد

انواع مختلف از مرز  یاو  )یجهان ی،مل ي،ا منطقه ی،توان در سطوح مختلف (محل  یرا م یتجمع
و  یاجتماع هاي ینهزم يبخش مرکز شناسی یتکرد. جمع یف) تعریاییجغراف ي،اقتصاد یاسی،(س
 یاربالقوه بس يها راه حل ییبازار وشناسا یلوتحل یهتجز يبرا یاسشن یتاست. جمع یاجتماع ییراتتغ
  .]15[است یدمف

از  یکیاست.  يشده راجع به و يآور جمع يها داده یلبر اساس تحل يمشتر شخصیت
است. و بر  یانمشتر یاز اطلاعات دموگراف یلیپروفا یهامکان ته یک،کسب وکار الکترون یايمزا

عوامل  ي یهبازار بر پا یمتقس یر،اخ يها نمود. در سال يبند را دسته یانمشتر توان یاساس آن م
ها  آن ي کننده ییننقش محسوس و تع یزو ن یتیجمع یرهايمتغ یريگ سهولت اندازه اطربه خ یتی،جمع
  تر است. متداول ها یرروشنسبت به سا یان،مصرف مشتر یزاندر م
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؛ کند و چنانچه تجارت و مشتري درباره یکدیگر بیشتر بدانند مشتري با زمان تغییر می رابطه
کارگیري  چارچوب خوبی براي به ،مشتري ییابد. اطلاعات دموگراف این رابطه تکامل و رشد می

چنانچه اطلاعات  یانم ینکند. در ا یریت ارتباط با مشتري فراهم میدر مد یکیکسب وکار الکترون
 و یها درمدت زمان مراجعه به صورت آن آن يرفتار يالگوها و ینآنلا یانمشتر یشناخت یتجمع

 هاي گیري یمدر تصم یند،فرا یندانش استخراج شده از ا یرد؛قرار گ یلوتحل یهبرخط مورد تجز
 ییبالا یتها، اهم آن يفاکتور وفادار یشو افزا یانارتباط با مشتر یریتدر حوزه مد یرانمختلف مد

  .]13[داشتخواهد 

   اشیاء برکسب وکار الکترونیکی ینترنتا یرتأث  - 4
ها  انتخاب کردن هستند.آن يبرا یو وسواس یرگ اندازه آگاه، سخت از  یشامروز ب مشتریان

خود  يها درخواست یکجا و چگونگ ی،خاص خود بتوانند درباره ک یطانتظار دارند در شرا
  .]16[کنند گیري یمتصم یصورت سفارش به

 یاست. ارتباط ینترنتیا يوکارها کسب یجادا يبسترها یناز سودآورتر یکی یاءاش اینترنت
 یجه. در نتکند یمتصل م یگربه همد یا ینترنتاکثر لوازم و مصنوعات را به ا ،یکنزد یندهکه در آ

هزاران  یجادا يبه معنا ینو ا یستها کاملا به انسان وابسته ن داده ینتأم يبرا ینترنتلوازم متصل به ا
  .]17[وکار است کسب يفرصت کوچک و بزرگ برا

به پنج روش روش اشاره کرده که  ]16[ی، در گزارش2014در سال  ،16یلزفورسس سایت
 ییها کمک کند. در ادامه روش یکیبه هوشمندتر شدن کسب وکار الکترون تواند یم یاءاش ینترنتا

  .کنیم یشود، اشاره م یکیکسب وکار الکترون یندباعث بهبود فرآ تواند یم یاءاش ینترنتکه ا

هاي  محصولات براي هر کسب وکاري داده ینتر از مهم یکیهاي فروش:  مبادله آسان داده -1
را در حال فروش و هر محصول چگونه، کجا و چ ینکهبه اطلاعات ا یفروش آن است. با دسترس

خاص  یانرا به مشتر یابیهاي خود براي بازار استفاده است، فروشندگان قادر خواهند بود تلاش
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آن به فروشنده در زمان  یلآوري داده و تحو به جمع توانند یهاي هوشمند م . دستگاهداختصاص دهن
 یانکه مشتر ینجاستاتر  به متخصص فناوري اطلاعات بپردازند. نکته مهم یازبلادرنگ و بدون ن

به  یازفروشنده ن یلهوس ینبلافاصله بازخوردهاي خود درباره محصول را ثبت نموده و بد توانند یم
انتظارات مشتري را برآورده  یکالاي خود ندارد و اگر محصول یتمقبول یصبراي تشخ زمانگذر 

  آوري کند. تواند آن را از بازار جمع یم کند، ینم

ارتباط  یریتمد یستمبا س یاءاش ینترنتا یبارتباط با مشتري هوشمند: در ترک یریتمد یستمس -2
ها به  آن یلها، به تحل داده یآوري و سازمانده علاوه بر جمع تواند یم یاءاش ینترنتبا مشتري، ا

اي  پروسه يمشتر یدبراي خر یمانتخاب تا تصم یرهزنج ینکهبپزدارد. با توجه به ا یقصورت موثر و دق
هاي  العاده با ارزش است. دستگاه فوق ینترنتیکار براي فعالان کسب وکار ا یناست، ا ینطولا

تا انتظار  کنند یکمک م یابپروسه را ساده کنند؛ به نحوي که به بازار ینا توانند یم یاءاش ینترنتا
و  یهنبود، روي هرثا دها قادر خواهن آن یندرك کنند. بنابرا یدمشتري از محصول را در پروسه خر

به فروش  یتحساب بازکرده و در نها یانبه مشتر یحهرروز براي رفع مشکلات و ارائه اطلاعات صح
  شوند. یکمحصول نزد

 شده  ینهبه ها یتسا هم اکنون براي استفاده با وب یاءاش ینترنت: ایشگویانهپ یرسانه اجتماع -3
 یکهاي خاص پرداخته و  به طور خودکار به انتشار نظرات کاربران دستگاه توانند یکه م است؛

کسب  يها با وب و سامانه یاءاش ینترنتهاي ا دستگاه یبدهند. ترک یلرا تشک یدجامعه برخط جد
کرده و از آن بهره  ییتا روندهاي نوظهور را شناسا سازد یرا قادر م یابانبازار یکیوکار الکترون

  ببرند.

 17ها آپ-ا پاپیو  یغاتیبر روي بنرهاي تبل یگرد یابان: بازاریغاتصددرصد روي تبل یککل -4
و جهان  یدخواهد رس یانآزاردهنده در طرف مشتري به پا یغاتعصر تبل یجه. در نتکنند ینم یهتک
ي مشتري  گذشته یدهايرفتارها و خر یق،هوشمند و کاملا مرتبط با سلا ید،مف یغاتبراي تبل ییجا
  ود.ب واهدخ
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 ینترنتخواهد کرد. با ا یداارتقا پ یديبه سطح جد یابیبازار یاء،اش ینترنتظهور ا یابی: بابازار -5
اي که مشتري وارد  تجربه را مشاهده نمود، از لحظه یکنگاه مشتري به  یتوان چگونگ یم یاءاش

 یت. در نهاکند یاز آن استفاده م که یتا هنگام خرد یرا م یمحصول که یزمان شود، یفروشگاه م
اضافه  یاخدمت انجام دهند و  یابراي آن محصول  یشتريچه کارهاي ب شوند یابان متوجه میبازار

 به آن عمري دوباره ببخشد. یاتجربه ي مشتري را تکرار و  تواند یم یخدمات یا یژگیکردن چه و
قادر به  یابانبازار د،یخر ییو چرا یدخر یبه اطلاعات مربوط به چگونگ داشتن یبا دسترس بنابراین

  خاص خواهند بود. یانخود به سمت مشتر بازاریابی هاي بهتر تلاش یسازمانده

براي  یشترياست و به زمان ب یاغلب طولان یدخر ي یرهمعمول، زنج ینترنتیا هاي یابیبازار در
در  یي بازخورد آن قادر به ارائه یانهاي حسگر، مشتر با وجود دستگاه یاست ول یازن گیري یمتصم

و  یهبازخورد به تجز ینبا استفاده از ا توانند یم یابانخدمت خواهند بود، که بازار یامورد محصول 
  .]18[فوري مشتري بپردازند یلتحل

 یک شوند یم یقبا خدمات سطح تجاري تلف یوقت یاءاش ینترنتبر ا یخدمات مبتن یگر،د ياز سو
 یاءاش ینترنتهاي ا و دستگاه ،کند یم یجاداي از کاربردها ا ي گسترده ودهبراي محد یطیهوش مح

 تأثیر تواند یهوشمند م یگزینیجا ینبراي خود سفارش دهند و ا یگزینجا یک یبه راحت توانند یم
  .]19[داشته باشد یاءاش ینترنتا ي یلهبه وس ها یابیدر هوشمندکردن بازار یاديز

هاي  الکترونیک، سیستم کسب وکار : با گسترش18دهنده سفارش يها یستمارتقاءس -6
هاي تسهیل فروش مضاعف و افزایش  پیشنهاددهنده به سرعت به عنوان ابزار اصلی براي سیستم

  وفاداري مشتریان مطرح شدند.

وکار  سازي خدمات در کسب افزارهایی هستند که در حوزه سفارشی نرم پیشنهاددهنده،
تا محصولی را  کند یافزارها به مشتریان کمک م نرم ینگیرند. ا قرار میالکترونیک   مورد استفاده 

که تمایل به خرید آن دارند؛ بیابند. در این موارد پیشنهادها بر مبناي ترجیحات مشتریان ارائه 
  .گردد یم
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هاي پیشنهاددهنده، بازاریابان بر اساس قوانین به  در بازاریابی مبتنی بر نتایج سیستم ،گذشته در
نگرش رایج، اگر چه  اینبردند.  کار می را براي مشتریان هدف به طور مستقیم به ها آنست آمده، د

بایست این نکته را در نظر داشت که شناسایی پیشنهادها براي  است؛ اما می يموثر وکاربرد یاربس
در هاي کسب وکار را  کند و محدودیت مشتریان، در سازمانی که محصولات مختلفی را توزیع می

نماید؛ چندان کافی نیست، زیرا واحد بازاریابی با چندین نوع  ریزي بازاریابی لحاظ می برنامه
  ها شامل موارد زیر است:  محدودیت کسب وکار مواجه است. این محدودیت

 يها تواند در رقابت محدودیت در حداقل و حداکثر تعداد محصولات پیشنهادي که می -
  تبلیغاتی استفاده شود.

  به کسب حداقل منفعت مورد انتظار از پیشنهاد محصولات.الزام  -
  ها. محدودیت در ظرفیت کانال -
 تبلیغاتی. يمحدودیت بودجه در نظر گرفته شده براي رقابت ها -

  اي. قوانین محدودکننده در ریسک اعتباري و عدم تمایل مشتري به بازاریابی رابطه -
  تی.الزام به تامین نرخ بازگشت سرمایه مبارزات تبلیغا -

شده نیستند. در صورت  هاي کسب وکار عموما شناخته فرصت مربوط به محدودیت هاي هزینه
تر را با حذف یا  تر یا راحت هاي سخت تواند محدودیت ها، شرکت می شناخت هزینه محدودیت

  .]20[کردن منابع بیشتر انتخاب نماید اضافه

 توانند یهاي پیشنهاددهنده م متحرك، سیستم IPپروتکل  هاي یتو قابل یاءاش ینترنتاستفاده از ا با
 یان،متغیرهاي رفتاري مشتر یقو تلف یبو در هر زمان،  با ترک یو مکان یاییجغراف یتدر هر موقع

 افیو بررسی شکاف محصولات و اطلاعات دموگر مالیمانند آخرین تراکنش مشتري، فراوانی 
 یشبه مشتریان هدف وجلب توجه و افزا براي شناسایی پیشنهادها ،يدرآمد یتها مانند وضع آن

  .ینداستفاده نما ،مندي یترضا

 يدر حال استفاده، امکان پاسخ مناسب به رفتارها و رصد محصولات و خدمات یگیريپ  قابلیت
دارند،  یگراتصال به محصولات د یتکه قابل ی. و البته امروز، محصولاتکند یرا فراهم م یانمشتر

 هاي بینی یشمنظور پ به  یدتر،جد یو خدمات یدجد هاي یلسمت تحلصاحبان کسب و کار را به 
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 هاي ینهگز همچنین، .کنند یم یتهدا يخدمات به مشتر یاتو تجرب یندفرآ ساختن ینهبه بخش،اثر
که در طول زمان  یبر اساس اطلاعات یان. مشتریابند یم یشافزا یاءاش ینترنتدر ا یزنقاط کنترل ن

اعمال  هایی سازي یشخص ؛شان هستند که در حال استفاده یخدمات یادر کالاها  آورند، یدست م به
  .یدنما یبترغ یزن یگرانمحصول به د یشنهادو پ یدها را به تعهد خر ممکن است آن ینو ا کنند یم

 یريچشمگ هاي یتفعال یزن ینترنتیکه در بستر ا يتجار يها خدمات: بنگاه ینیارزش آفر -7
 یهبه اطلاعات کل یبا توجه به دسترس یدبا یندهوکارشان در آ کسب یتموفق يدارند؛ برا

ها  فروشان به آن و خرده کنندگان یعتوز کنندگان، ینارزش، تأم یرهزنج یان،مشتر يوکارها کسب
خود را  یانمشتر ینشقادر است که ب یاءاش ینترنترا کسب کنند. ا يبرتر تجار یجنتا اکمک کنند ت

 ی،اطلاعات مال وتحلیل یهبا تجز دهد یها اجازه م پروسه به آن ینتوسعه بدهد. ا تر یقعم یاربس
در بازار  یشانوکارها کسب يبرا یرقابت یتمز یشبتوانند با افزا یان،دمات، مشترخمحصولات و 

 یدبا یاء،اش ینترنتبر ا یمبتن يدر کسب وکارها وتحلیل یهکنند. تجز یجادا یزموجود تما یرقابت کاملاً
  .]21[ارزش اضافه کند یان،خدمت مشتر یاتواند به محصول ب

 يوکارها کسب یرداشتن اطلاعات سا یاربا در اخت تواند یدرمجموع م یاءاش ینترنتا همچنین
در خصوص نحوه به حداقل  ینو همچن ییها را شناسا مورد نظرآن هاي ینهگز ینسب یسکر یان،مشتر

  .]22[بدهد اي یژهو یشنهادهايها پ رساندن آن

  یريگیجهنت  - 5
با کار مجازي  یزیکیي ادغام جهان ف نشان دهنده یاءاش ینترنتحال حاضر اصطلاح ا در

به اشتراك  یمنابع اطلاعات یانشبکه در م یک یاءاش ینترنتبدان معنا است که ا یناست. ا ینترنتیا
 رویسیس یثربخشوري و ا بهره یشهوشمند و نهادهاي بازار، به منظور افزا یاءاش ینگذاشته شده ب

  است. یانمشتر ارائه شده به

رشد  يطور مواز هم و به يپا پا به یاء،اش ینترنتو ا یکیالکترون کسب وکارامروز،  تا
 ینهوشمند، ا يها متصل و گجت يهوشمند گرفته تا خودروها يها از خانه یاء،اش اینترنتاند.  کرده
دو  ینا يبشود. همکار یلتبد یندهآ یکیکسب وکار الکترون يبرا یرساختیرا دارد که به ز یلپتانس
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 یدخر یتبه ن یدنمحصول، از کسب دانش لازم تا رس یک یدخر يبرا يمشتر يجست وجو یده،پد
به صفحات  یگرفروش، د هاي یانهپا یستم،س ینرا متحول خواهد کرد. در ا یدت اقدام به خریو در نها
 ي یانهپا یکبه  یش یزهر چ یت،وضع ین. در ایستندمحدود ن 19فروش يها یانهو پا ها یکیشنوب، اپل

   .]18[شود یم یلفروش تبد

با  یکنزد اي یندهدر آ شناسیم، یم یکیالکترون کسب وکارعنوان  امروز ما به چه  آن
 با .شود یم یلکانال تجارت تبد یکمتصل به شبکه به  یزرو خواهد شد. هر چ روبه یادینبن ییراتیتغ

 هاي ياستراتژ یقادر به سازمانده یارتباط يها سازمان یان،و رفتار مشتر یدموگراف هاي یژگیفهم و
دهند و  یشرا افزا یانمشتر يوفادار توانند یخدمات م ینخود بوده و با استفاده از ا یابیبازار

اطلاعات کردن  بیبا ترک توانند یها م مثال، بانک يرا بهبود بخشند. برا یانمشتر يسودآور ینهمچن
کنند.  یدابازار دست پ يرهبر یتو مز ینشبه ب ،یانوکار مشتر بازار با کسب يها و داده یکدموگراف

نوسانات  ي،ا ها، تفاوت بازار منطقه کننده مصرف یحاتدر خصوص ترج یعنوان نمونه اطلاعات به
 يسب برامنا يرگذا یمتق يها و ارائه مدل یشپا يبرا یانوکار مشتر بازار تقاضا، به کسب

  .کند یمحصولات و خدماتشان کمک م

 ،ینترنتیها و خدمات ا در فروشگاه يرفتار مشتر یابیحاصله از حسگرها و رد یلوتحل تجزیه
بینی کند  توانند به مشتریان بالفعل تبدیل شوند، پیش هاي بالقوه را که می تواند سودآوري مشتري می

 اهندواهند ماند و چگونه احتمالاً ما را ترك خوو اینکه تا چه مدت به صورت مشتریان وفادار خ
و  یکپارچهپرداخت  يها پلتفرم ینافتادن مراکز پردازش سفارشات و همچن با راه ینکرد. همچن

دهندگان  ها برطرف شده و توسعه و تراکنش یانکالاها، مشتر یریتمدرن، مشکلات مربوط به مد
 عهرشد و توس يبرا يبرا یاءاش ینترنتا يفناور ین. همچنشوند یم یدهوسو کش سمت ینبه ا یشتريب

قرار  یلوتحل یهمورد تجز یو مکان یترا در موقع یانومشتر یاءبتواند اش یدبا یکی،کسب وکار الکترون
  متحرك است.  IP یرنظ ییها یرساختفراهم ساختن ز یازمندمهم خود ن یندهد؛ که ا

 ها یاباست که بازار یانمشتر یمحور و بازخوردهاي آن داده یابیبازار یابی،عصربازار یدجد عصر
  استفاده کنند: صورت ینها به ا داده یناز ا توانند یم

                                                   
19POS 
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 کنند یاستفاده م یانکه مشتر ییبسترها یقمشتري از طر یدهاي خر عادت تحلیل.  
 و  ها چگونه با دستگاه یانمشتر ینکهگذشته درباره ا یابیدست یرقابلهاي غ داده آوري جمع

  محصولات تعامل داشتند.
 اي قرار دارد. مشتري در چه مرحله ینکهو ا یدبهتري از پروسه خر یدبه د یابی دست  
 موردنظر. یغاتفروش و تبل هاي یانهسازي بلادرنگ پا آگاه هاي یامآوردن پ فراهم  
 19[به سرعت رفع شوند توانند یکه به موجب آن مشکلات م یانخدمات مشتر حوزه[.  

که عمدتا در  یاءاش ینترنتاز ا یاباناستفاده بازار یقاز طر یامزا ینکه گفته شد تمام ا طور همان
  .آید یبه دست م شود، یمطرح م يبررفتار مشتر یمبتن یابیبازار یدگاهد

بخش  يوکارها ها، کسب از سازمان یتدولت، حما یفاز وظا یکیبه ذکر است،  لازم
 ینترنتمتصل به شبکه است. در صورت استقرار ا یاءاشاز  یمنو شهروندان در استفاده ا یخصوص

مربوطه،  هاي یستممحفوظ در س یشخص يها نقش دولت در حراست از داده ي،در هر کشور یاءاش
 یشمناسب از پ یندهايفرا یداطلاعات، با يدستکار یاحساس است. در صورت افشاء  یاربس

 یتی،پاسخ به حوادث امن يبرا یدبا یرساختیموقع انجام شوند. هر ز پاسخ به يبرا اي شده یطراح
دولت و  یوستنپ یتی،از موانع امن اي جموعهداشته باشد. مسلما، م بینانه یشو پ یرفراگ یدستورالعمل

رفع  يدرست برا گذاري یاستبا س یدکه با کنند یرا دشوار م یاءاش ینترنتمردم به شبکه ا
و  ها یستمس یرساخت،مات قاطع جهت دفاع از زاقدا يو اجرا یخصوص یممربوط به حر هاي ینگران

شهروندان،  يبرا یاءاش ینترنتسرشار ا یايمزا یلها در برابر حمله، برطرف شوند. به دل دستگاه
مردم و  یبهبود زندگ یاء،اش ینترنتاست. ا نگرانه یندهارزشمند و آ یبر موانع موجود، چالش یرگیچ

  کامل است. یمستلزم آمادگ ی، ولدارد یرا در پ یخدمات عموم یفیتارتقاء ک

در  تواند یم یاجتماع يها که شبکه ییها فرصت ینهدرزم یمطالعات شود؛ یم یشنهادانتها پ در
از محصولات را  یاي اجتماع صورت شبکه ینقرار دهد؛ انجام شود. در ا ینترنتیا یابانبازار یاراخت

که همان بازخوردهاي بلادرنگ باشند،  یانداشت که با استفاده از بازخوردهاي مشتر یمخواه
محصول در  یتموفق عدم یا یتموفق یلدل یحت یاکنند و  یغتبل یکدیگربراي  توانند یم محصولات
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و  یابیبازده بازار  رود یکمک کنند. و انتظار م یدبازار را براي مشتري مشخص سازند و او را در خر
 حد ممکن خود برسد. ینآن، فروش به بالاتر یروپ
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