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تجربه   فروشی در خرده   را  ی ا العادهاگرچه در دهه گذشته رشد خارق

درصد است،   8هنوز حدود    افتهی سازمان   ی فروش سهم خرده  م،ی اکرده 

درصد از کل صنعت    92  افته یرسازمانی که بخش غ   ی در حال 

در  که   رود ی حال، انتظار م   نی با ا . دهد ی م   لی را تشک  ی فروش خرده

  ی شهر   ده ی پد ک ی فقط   گری د  افته یسازمان   ی فروش خرده  ی آت  ی ها سال

  ع ی سر  ی با سرعت  نیز ترو کوچک ( tier 2)  2سطح    ی نباشد و شهرها 

را   افته یسازمان  ی فروش از خرده ی کنند و سهم قابل توجه   دا یتکامل پ 

  ع ی رشد را تسر  نی ا تالیج ی که موج د  رودیانتظار م  دهند.   در خود جای 

  ی ات یعمل  ی ها وکارها و مدلکسب   ی را برا   یی هاکند و فرصت 

آنچه که توجه همه کارشناسان صنعت را به   کند.  جاد ی ا محوری مشتر 

  ی رشد در خرده فروش  یی ایپو  ه است که چگون  نی کند امی   خود جلب 

  ی ز ی رحوه برنامه ( نGST) بر خدمات و کال  اتیقانون مال   ی هند و اجرا 

  ر یی تغ  تالیج ید   های کارگیری سیستم به  ی برا را   فروشی خرده  صنعت 

   دهد.ی م 

 
 فروشی دیجیتال در کشور هند آمار خرده

درآمد   شیمانند افزا  یعوامل متعدد   ریهند تحت تأث   یفروش خرده

تی جمع ،یکیالکترون یفروش خرده ،ییگرامصرف ش یخانوارها، افزا

  یاعتبار، دستخوش تحول سهولت در دسترسی بهمطلوب و   شناسی

درصد از   10از  ش یهند ب ی امروزه صنعت خرده فروش  ت.اس  شده  عیسر

  ل یدرصد از اشتغال کشور را تشک 8و حدود  یناخالص داخل دیتول

  غیرقابل  یبا سرعت دیجدفعالین  هند شاهد ورود   یخرده فروش . دهدیم

  اردیل یم  672از  2020تا سال  که سرمایه آن رودیاست و انتظار م تصور

  (B2B)  کیبازار تجارت الکترون .برسد کای دلر آمر  ونیلی تر 1.3به  یدلر فعل

به   2020تا سال  رودیانتظار م  نیر با سرعتی مشابه درحال رشد است و

شود که تجارت بینی می. همچنین پیشبرسد کا یدلر آمر اردی لیم 700

برسد.  ردل ارد یلی م 102به  2020تا سال نیز ( B2C)الکترونیکی 

 

650 

در    نترنتی تعداد کاربران ا میلیون  
2021هند تا سال   

50 
میلیارد  

 دلار
  یفروش خرده نهی هز  ینی بشیپ 

2021تا سال   نی آنلا  

هوشمند   یهاینفوذ گوش 30%

 در هند 

150 

 میلیون 
در حال حاضر به صورت    ان یمشتر

 ر ی تحت تاث   یفروشدر خرده  یتالیج ید

رند ی گ یقرار م  

های سنیتاثیر دیجیتال: ثابت بین گروه  

 محصولت   یبند در دسته (DIF) بال تالی جی نفوذ د ب ی ضر 

 %21 = میانگین 

35-44  

 
21-24; 25-34  

 
18-20 24% 24% 

 
 پوشاک   الکترونیک 

22% 

 
 کتاب 

 موسیقی 
 سرگرمی 

21% 21% 20% 19% 19% 19% 

 متفرقه  

  
 

 

 

از هر   داریاستفاده خر ریدر فروشگاه است که تحت تأث  یفروشدرصد خرده تال،یج ینفوذ د   بی ضر 

  یها( و دستگاهپوشیدنیتلفن هوشمند، تبلت، ابزار  ،یز ی روم  انهی )لپ تاپ، را  تال یج یدستگاه د 

 .ردی گیتلفن همراه( قرار م از طریق دستگاه پرداخت   وسک،ی )مانند ک  یداخل فروشگاه 

مبلمان /  

مبلمان  
منزل /  

  یبهساز

 خانه 

 غذا
 نوشیدنی 

 کودک
 و

 نوزاد 

 زیبایی  اتومبیل 

 سلامتی 

 سال 45-54

این ترکیب ) میاکرده فیتعر یفناور  استفاده از تیاز منابع با قابل ی بیعنوان ترکرا به  شدنلی تایجی گزارش، د نیا یبرا
در  منجر به ( باشد که هایها، متدولوژشبکه  ندها،یها، فرآپروتکل   ها،م یها، تها، ربات شامل ابزار، دستگاه تواندی م

  ی( براهای باز ها، ل یها، تحلگزارش ، یاجتماع /یتخصص یهای اطلاعات، بررس ها، داده شامل دسترس بودن محتوا )
 ریخدمات تأث  کیفیت ایزمان  نه،یبر هز  تواندی تر )مسازنده  ماتیتصمبتواند تا شود می ( یمشتر ایکاربر )کارمند 

 .تری بگیردش بختی رضا  یهابگذارد( و انتخاب 
Source: Deloitte research, Industry reports 
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  ی مشتر   ونی لی م  350

  ر ی تحت تأث جدید

تا سال   شدن ی تال ی ج ید

شوند و  جذب می  2020

در  دلر    ارد یل یم   250حدود  

فروشی هزینه  خرده

 .کنندمی 

 

 
 

 

 
 

 
 

  85، 2020تا سال 
  ن ی درصد از روابط ب

  ها،و بنگاه انیمشتر
  یتعامل انساننیازی به 

 نخواهند داشت. 

 
 
 
 
 
 
 
 

  ی م ی ن  ی مصرف   عی صنا

  ی ها   نه یاز هز

کشور را    ی غات ی تبل 

 .دهندمی  ل ی تشک 

 
 
 
 
 
 
 
 

  ی اب یرود بازارمی   انتظار

  2020تا سال   تال ی ج ید

درصد از    24تا   12  نی ب

را به خود   غاتی کل تبل

 .اختصاص دهد 

 

 
 

 

 

 
تا  اصلاح کنند  طیمح رات یی تغ هماهنگی با   یخود را براوکار کسب  مدل د یبا ابند،یی کنند و تکامل م ی فروشان رشد م همانطور که خرده 

خواهد   شدن ی تال یجید  عوامل مخل  نی از ا ی کی .د ن ارائه ده  دیخر  ی کل و بهبود تجربه   ی تعامل مشتر  شیافزا یبرا یی هافرصت بتوانند

 فروشان بگذارد. و خرده  داران یبر خر  ی ق یعم  ریرود تأثمی  بود که انتظار
 

Source: CII National Retails Summit 2016 Report; Gartner Reserach 

 

 

 دهند:می را شکل نده ی آ  یتال ی جید یکه روندها  ی دی کل  یمحرک ها 

I.  افزایش تعداد کاربران اینترنت و شبکه های اجتماعی 

،  وب ی به شبکه جهان  یهند مانده  باقی  کاربر  اردیل یمیک  اتصال   ،یاقتصاد  قدرت و  نترنتی ا دسترسی به   نی ب   قی عم  ی با توجه به همبستگ 

توسط    که  می سی ب ی هادستگاه   ق یاز طر نترنت ی به ا   یدسترس   شیروند رو به افزا   هند خواهد بود.   ی چالش و فرصت برا  نیبزرگتر

 .است دهد که تحرک کاربران، در اولویت قرارداده شده اند، نشان میفعال شده  4Gو   G3  های، شبکهیعموم   Wi-Fiمانند    ییها یفناور 

 

 میلیون   455
 تعداد کاربران اینترنت در هند •

سیمبی  95%~  

~65% Broadband 

~32% Rural 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 میلیون   200

تعداد کابران فعال واتسپ به   •

 طور ماهانه 

درصدی نسبت به   100رشد  •

 2016فوریه 

 میلیون  241
بوک در س یکاربران فتعداد  •

 2017ی ماه جول 

درصدی از   70 حدودا  رشد •

 2016مارس 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 میلیون   69
 کنندگان آنلاین در هند مصرف •

از  2016رود که در سال  می  انتظار  •

 .عبور کندمیلیون نفر    100مرز  

 
Source: Deloitte Research 
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ساعت در هفته زمان  4حدودا  نیانگیکننده به طور مهر مصرف 

که زمان   یداده است. در حال شی استفاده از تلفن همراه خود را افزا

ساعت در هفته    2.5ثابت، حدودا  یشگرها یافراد از نما نیاستفاده ا

ماشا شده توسط نسل هزاره،  ت ی٪ از محتوا 50است.  افتهیکاهش 

  یشده و بر حسب تقاضا شنهادی پ هانآ یشخص  یهابراساس داده 

 است.  یالحظه

IV. تالی جید رساختیز 

را    ید یجد  یها یفناور ، یانقلاب صنعت  نی چهارم  ای   4.0صنعت  

از بین  را   تالیجیو د  یک یزیف  یا یدن  ن ی ب  مرزهای که    کندارائه می

آرشیوی را  و  د ی بلادرنگ به منابع داده جد  ی و دسترس  برندمی

  یها در کنار ابزارها به داده   ی دسترس   نیا  . د نکنیم   فراهم

  یها تم ی و الگور و یسنار  لی ، تحلتصویرسازیمانند    ،یل ی قدرتمند تحل

  رییها را تغاساساً نحوه عملکرد شرکت ،ین ی ب ش ی پ   یر یادگی 

  یها مجموعه داده   توانندیها اکنون م شرکت.  دهد یم 

  هر لحظهدر  ی ک ی ز یو امکانات ف هاییرا از دارا   یا گسترده 

  نش یب   جادی ا  یبرا   یا شرفتهی پ   یها لیو تحل  ه ی کنند، تجز  ی آورجمع

ترین تاثیر این  مهم .  بگیرند  ی مؤثرتر  ی هام ی انجام دهند و تصم  دیجد

و ارائه   جادی ا  ،ی احتمالً نحوه طراح  یتال یجیانقلاب د  نیا  است که

  یا لعاده افوق  یامدها یدهد و پ یم   رییرا تغ  ان ی محصولت به مشتر

 .دارد  یفروش ارزش خرده  ره یزنج  یبرا 

  تالیج ی انتقال پول د  امکان و  تالی جی د   یها رساختی ز  عیتوسعه سر 

  استراتژی  مبتنی بر  فروشانمنجر به حضور روزافزون خرده 

شرکت    دیهمانطور که با خر شود. یم   های یکپارچه توزیعکانال 

Whole Foods Market  توسطAmazon  دیو خر Jet.com  

مشهود    Walmartتوسط   )کی شرکت تجارت الکترون   نیعتر ی)سر 

  نی در حال از ب   سنتیو   دیجیتال فروشان  خرده   نی ب   یمرزها   ،است 

مبتنی بر    ی فروش خرده  نده ی در آ رود  یانتظار م  ت. رفتن اس

تجربه    دستیابی بهبا هدف  های یکپارچه توزیع استراتژی کانال

. خرید، گسترش یابد   کپارچهی 

 

II.  هوشمند و  ی ها ی تعداد کاربران گوش  ش ی افزا

 ی ک ی تجارت الکترون  ش ی افزا 

هوشمند در هند از    یها یرود کاربران گوش می  انتظار •

تا   ونی لیم 470به حدود  2016در سال  ونیلی م 290

 . ابدی شیافزا 2021سال 

در   یکی امر سهم تجارت الکترون نیکه ا رودی انتظار م •

 . دهد شیهند را افزا فروشی دیجیتالخرده صنعت 

 یهای درصد از کاربران گوش  83، 2016در سال  •

  .ند کرد دیتلفن همراه خود خر قیهوشمند در هند از طر

III. مطلوب  شناسیتی جمع 

ساله( جهان را   35تا   18هزاره ) تیجمع نیهند بزرگتر 

را   تالیجید لیآگاه هستند و وسا یاز فناور شتریدارد که ب

  ونی لیم 400از  شیب د. دهنی م حیترج دیارتباط و خر  یبرا

که پس از سال   یکسان ،کشور  نیهزاره انفر از نسل 

درصد   46هند و  تیسوم جمع کی ،اندآمده  ایبه دن 1982

 دهند. ی م لیکار آن را تشک یرو یاز ن

کشور جهان تا   نیترشدن به جوان ل یتبد ریهند در مس

سال قرار دارد که نقش   29 یسن  نیانگیبا م 2020سال 

این کند. ی رشد برجسته متحریک بزرگ نسل هزاره را در 

درآمدشان  اما در حال حاضر افراد با اینکه جوان هستند 

. افراد دهدمی لیز کل درآمد خانوار را تشک٪ ا70 حدود

هم  هوشمند هند  یهای انقلاب گوش  درهزاره نسل 

درصد از آنها در حال   84که  یهستند، به طورپیشتاز 

هستند و  یتلفن همراه متک broudbandشبکه حاضر به  

 گذرانند. یم نیساعت در هفته را آنلا 17به طور متوسط 

ساعت در   34) یشتری ب  ییوی دیو  یها محتواهزارهنسل 

   .کنندمی  هفته( تماشا

 

 

 
 

 
 
 

4. Statista 

5. Morgan Stanley Research report 2017 

6. Ericsson Consumer Labs Report 2016 

 در هند (IoT) ا یاش نترنتی ا  رشی پذرشد :  ینمونه مورد

فروشان احتمالً  توسط خرده ا یاش نترنت ی و استفاده از ا  رشی پذ  شیافزا

و به   کندیم  دی ب تولبیشتری در رابطه با فعالیت مشتریان  یهاداده

تا تجربه    کندیکننده کمک م مصرف  یهافروشان و شرکتخرده

  نترنتی ا د.ارائه کنن  ینسل بعد  داران ی را به خر یتر شدهیساز یشخص 

کند  یبر مکان کمک م   یمبتن   یاب یدر درجه اول به برندها در بازار  ا یاش

را هدف قرار دهند. با استفاده از    یفناور   افراد آشنا به تیتا جمع

  یهانشیب   یآور جمع  یخود را برا  ییفروشان تواناخرده ا،ی اش  نترنتی ا

تجربه  کیکند تا  یها کمک م به آن درنهایت دهند، که  یم  شیمهم افزا

  شودیم  ینیب شیبا توجه به منابع بازار، پ  را ارائه دهند. یصار انح دی خر

 شیببه در سراسر جهان   ا یاش  نترنتیمتصل به ا  یهاعداد دستگاهکه ت

در  ) برسد  اردیلی م  20.4به  2020و در سال  ابدی شیاز دو برابر افزا

هند،  کشور در  .  (201۶در سال فعال دستگاه  اردیل یم  ۶.4با  سهیمقا 

قابل    ری تاخ   افتهیتوسعه  یبا اقتصادها سهیدر مقا ا یاش  نترنتیا رشی پذ

در حال    یشتر یبا سرعت ب  رشی نرخ پذامروزه  ، اما توجهی را تجربه کرد

کشورها گسترش  ریاز سا  ترع یموجود سر   هایگاهی رشد است و پا

 . یابندیم

 ( / یک در میلیارد جهان )هند در مقایسه با کل  دستگاه های فعال   تعداد

CAGR: 33.6% 20.40 

6.40 CAGR: 137.2% 
1.90 

  0.06  

2016 2020F 

 هند  جهان

Source: Company database 
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  ی ، معاملات در کالها 2015تا    2012  یها سال  ن ی ب 

کننده به طور  مصرف   اراتی کننده و اخت مصرف   یاساس 

 ی ها ی گذار ه ی درصد از کل سرما   20از    ش ی مداوم ب 
PE/VC  داد ی م   لی در هند را تشک.  

1,017.6  1,004.8 
 

780.8 780.8 
  ار یدر اخت PE معاملات

مصرف کنندگان در  
،  2015با سال  سهیمقا
  یکه بودجه هنگفت  یزمان

  کیتجارت الکترون  یدر فضا
هند مشاهده شد، کمتر و  

 .کوچکتر بود

313.6 307.2 

115.2 140.8 121.6 

 

 
 

 

 

 
 

V.  هایی که در هند باعث رشد گذاریسرمایه

 شوند. دیجیتال می

  UNCTAD  ی جهان   ی گذار هی بر اساس گزارش سرما

هند را    ی جهان   رانی درصد از مد  20،  2017در سال  

در    ی گذار ه ی سرمافرصتی مناسب برای  به عنوان 

پس از   انتخاب کردند. هند، 2019-2017  ی ها سال

با توجه  . در رتبه سوم قرار داد   نی متحده و چ   التیا

مطلوب اقتصاد کلان در هند و تمرکز    ی به فضا 

کسب و کار،    ی مداوم دولت بر مساعدتر کردن فضا 

  ی ها یگذار هی کشور شاهد رشد مداوم سرما  نیا

FDI    وPE/VC   کننده بوده  مصرف  ی ها در بخش

 .است 

خرده    یرا برا   یی هافرصت   شدن ی تال ی ج ید

جذب    دی جد  انی کند تا مشتریفروشان فراهم م 

داشته    ی تعامل بهتر  ی فعل  انی، با مشتر کنند 

  زه ی را کاهش دهند و انگ اتی عمل نه ی باشند، هز

  این فرآیند  . همچنینخشند ب کارکنان را بهبود ب 

  ی مثبت   اتری که تأث هم دارد    ی گر ی مختلف د  ی ا یمزا

 .خواهند داشت از منظر درآمد  

بر سه عنصر   شدنی تال ی ج ید  ر یتاث  ه گزارش ب   نیا

  ی ات یو مدل عمل   ی فروش وکار خردهکسب   ی د ی کل 

 :پردازدمی 

  ،ی بند م ی شامل عناصر تقس   -  ی استراتژ   .1

و    ی ات ی عمل  ی ها فرمت  ،ی اب یت ی موقع 

، اندازه،  بندی طبقه)محل،   ی تجار  ی ها مدل

 ( است. یگذار متی ق

2. Front end  -  یمواجهه با مشتر   فرآیند  

تجربه    غات،ی فروشگاه، تبل   شامل برخورد در 

و ارتباطات،    یابیبازار   ،یوفادار )  یمشتر 

 (POS  یها حلو راه   یگذار مت ی ق

FDI  کننده( سالانه در هند )صنعت مصرف 

 اعداد در مقیاس روپیه هند هستند. 
 

 
2012 2013 2014 2015 2016 

یی غذامواد  ی صنعت فرآور  صنایع الکترونیک  
 صابون، وسایل آرایشی و بهداشتی منسوجات 
های گیاهی و واناسپاتی)روغن جامد(روغن  تزیینات الماس و طلا   

(یو انباردار ی و قهوه )فرآور  یچا  محصولت چرمیچرم و    

فروشی تجارت خرده  شکر  

Source: Department of Industrial Policy & Promotion (DIPP) 

 
به  / در هند  PE/VC گذاری سرمایه

 روپیه   میلیارد

1.574.4 

 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

38.4 12.8 25.6 38.4 12.8 

2012 

هزینه کل قراردادهای  
گذاری خصوصی و  سرمایه 

 ( PE/VCریسک پذیر )

2013 

معاملات در   
 مصرف کننده   ار یاخت

2014 2015 2016 

مصرف کننده   ی اساس   ی معاملات در کالها    

 

* روپیه هند  64یک دلر آمریکا=    

Source: Company database and analysis 

258.7 
FDI  را تجربه  یرشد تصاعد 2013در سال
عمده مواد  یتی چندمل یشرکت ها را یکرد ز 

  هیسقف سرما  شیبه دنبال افزا ییغذا 
  100به  SBRT در یخارج میمستق یگذار

  هی، در کشور سرما2012درصد در سال 
 .کردند  یگذار

CAGR 26.7% 

149.8 

103.9 
124.4 

45.9 

   

 

 

شناخت   یبرا   ا ی اش  نترنتیاز ا یا ندهیبه طور فزا  یفروشان جهانخرده

درک    دیگر به منظور  اطلاعاتفروشگاه و   مشتریان   یابیرد  ،یمشتر 

  نیهمچن  یفروشان هند خرده کنند.یاستفاده م دی خر یالگوها

  د بینش هایی استفاده کنند که درجا یا یبرا  ا یاش  نترنتی ا از وانند ت یم

و   یابیمکان محصول،    شی مربوط به نما یابیبازار  ماتی اتخاذ تصم 

 نیتر از محبوب یکی Beacons  . کمک کننده هستند  یساز یشخص 

ها  به آن  یشخص   شنهاداتیو ارسال پ  ان ی مشتر  یابیرد یابزارها برا 

   است.

درصدخرده فروشان جهانی که از اینترنت اشیا برای بهبود خدمات مشتریان  

کنند، یا اینکه قصد استفاده از اینترنت اشیا را دارند، تا سال  می استفاده

 شود.می ، دو و نیم برابر 2021

75.0% 74.0% 
79.0% 

35.0% 
30.0% 27.0% 

شخصی    تشخیص اشیا 
سازی 

 بازدید 
2016 2021 

 
Source: Reinventing Retail: 2017 Retail Vision Study, 2017, Zebra Technologies 

a – Gartner Research report, 2017 

کنترل فعالیت  
های مشتری  

 در فروشگاه 
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3.  Back end  - یزیرو برنامه  بیفروشنده، ترک تیریو مد  تال ی جیتدارکات د ، یو انباردار کیلجست ن، یتام رهیزنج 

 یمال ون ی ، افراد، اتوماس ها بخش 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Deloitte Analysis 

ی ات یعمل  ی ها فرمت    ت یتثب 
ت یموقع  

بندی قسمت مدل کسب و کار  های ینوآور   

  استراتژی 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تاثیر دیجیتال بر  

 فروشان خرده

Front end 

/وارسازیبازی
Gamification 

های آزمایش اتاق
 مجازی 

  

/   تالیجید  یارهای دست
هاوسکیک  

 واقعیت افزوده 

  

موبایل /   ا گردی بوب  پوشیدنی فناوری   

Webrooming  

 

Back end 

بینی  های پیش مدل موتور توصیه 
 در لحظه 

  

ای فروشنده پو همکاری  وفاداری وابسته به   
Block-chain 

 
Dark Analytics 

 

 

 ی دیکل یهازتوانمندسا

 
 
 

 افراد و ساختار سازمان 

 
 
 

اطلاعات/    یفناور 

 تال ی جید  رساخت یز 

 
 
 

ها و  داده

 ها نش یب

 
 
 

 توانایی مالی 
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(A)  فروشی: استراتژی خرده 

 ( Digital Disruptionsاختلالت دیجیتال ) 
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طرح  
 وکار کسب

همیشه را کشف کنند تا   دی جدوکار کسب یدهد تا مدل هامی امکان را ن ی به خرده فروشان ا   شدن یتالیج ید
 تقاضا داشته باشند. 

  یهافرمت
ی اتیعمل   د ی جد  ی ها فرمت  ر ی سا  . کند ی م ی را ضرورهای چندجانبه مربوط به کانال ی ها   ی استراتژ  ی کی ظهور تجارت الکترون  

 ه.ری و غ  (Flash Sale)آسا فروش برق : اشتراک، عبارتند ازکنند، می  که ظهور  ی فروشخرده 

موقعیت 
 یابی 

  اتیتا تجرب  کندیفروشان کمک م به خرده یتالیج ید  تیبا قابل  یفروشگاه  یهاتجربه
را ارائه کنند  یبهتر   

یندی تقسیم از  که علاوه بر محصولت،  دهدیامکان را م نی ها ا ها به شرکتداده  نشیب  

کسب درآمد کنند   نیزخدمات   طریق  

 

 
 

 

 
 

 
به نظارت و   ی خرده فروش   در   شدنهتال یجید  مشترک:  ت یمالک 

 یی به همسو   یابیدست  یبرا   زیفرانش   یدر قراردادها  ت یفی کنترل ک
کمک کرده است و    دار ی خر   یازها یبا ن وکار  کسب  مدل  شتری ب 

  عیسر  ی اس یکند تا در مقمی  روشان فراهم فخرده   یرا برا   یفرصت 
با    یگذارهیا بار سرم  می و تقس  یبدون به خطر انداختن نام تجار

 شرکای خود همکاری کنند.

به  خود  یاجتماع انیبا همتا دیجد  تالیجید داریخر مشترک: تولید
  تا است لیما یگری از هر زمان د شی در ارتباط است و بمیزان زیادی 

اجازه دهد از تعامل او با   گرانیخود را به اشتراک بگذارد و به د اتیتجرب
ارزش   جادیکنندگان به امحصولت/خدمات سود ببرند. مصرف

به  به ارائه بازخورد  کنندگانمصرف لیتما ؛کنندی کمک م یشنهادیپ
 . کندیکمک م لیتحو  یهابه اصلاح مدل همزمان طور 

  یهوش مصنوع  قیاز طر یخودآموز یهاستم یس مستمر: یری ادگ ی
تجربه   یسازنه یبه  یبازخورد را براامکان افزودن  یشناخت یسازو مدل 

و   تی رضا  که باعث افزایش کنندگان فعال کرده استمصرف  یبرا دیخر
 شود. می  مشتریان یوفادار

تر، هب یخرده فروشان بر اساس خدمات مشتر ینب زیتما در گذشته، 
برتر محصول/خدمت   یشنهادیارزش پ لیبه دل ایبال  یات یعمل ییکارا

  خرده فروشان را قادر شدن،ی تالیجیاست. د گرفتهصورت می 
فصل   نیدهند. ا شیرا افزا هابخش نیاز ا کیهر   کیفیتسازد تا می
 یها فرمت  ،یابیت ی موقع ،یبندمیتقس کیاستراتژ  یهابر حوزه ژهیبه و
تمرکز    تالیجیوکار در عصر دنوظهور کسب و دیجد یهاو مدل  یاتیعمل
 دارد. 

فروشی های خردهتاثیر اختلال دیجیتال بر استراتژی   

 
از داده   یاد یز ریمقاد یگذار پردازش و به اشتراک ،یآور جمع  ییتوانا 

  یمدل ها یدر طراح  ی اختلالت اساس یها منجر به برخ 

 عبارتند از:  رییتغ  نیموثر بر ا  ید ی شده است. عوامل کلوکار  کسب

است.   یها در حال فروپاش بخش  نی ب  یسنت   یمرزها  :ییهمگرا 

و   یپرداخت )خدمات مال یهاستمیمانند س ییهادر بخش  ینوآور 

نسل چهارم  و مخابرات(،  ی)خرده فروش  کیمخابرات(، تجارت الکترون

کند.  می  اساساً مشاغل را مختل رهی ( و غدی و تول  ICTصنعت )

  ،یفروش خردهی برا   تال ی جی د  تحول مخرب در   کردی هرگونه رو  ن،یبنابرا

از   یبیبا ترک  یساز ادهیاز پ یا چند رشته دگاهی د  کیبه   ازین 

 و خلاق دارد.  یلی تحل  یهاتیقابل 

در حال از   زیها ن درون سازمان   یعملکرد  یمرزها  :یمحور   ی مشتر 

هماهنگ کنند.   یمشتر   یازهای رفتن هستند تا ساختارها را با ن نیب 

ها  دادهابر  رای شده است، ز  ع ی تسر  شدن هتالیج ید  قی از طر  ندیفرآ  نی ا

  اتیرا با جزئ  داران ی رفتار خر این امکان را به وجود آورده اند که  اکنون 

مصرف کننده   یازهاین کرده و فرآیند تحویل را بنا بروتحلیل  تجزیه  ادیز

 . کنند  یساز  یشخص 

 
است که   یطرز فکر انقلاب  کی نی ا :های رقیبهمکاری بین شرکت 

  گر یفروشان دو خرده   کنندگاننیکند. تاممی  بی ترک یرقابت را با همکار

تا از ارزش   کنند ی بلکه با هم کار م  کنند،ی منابع محدود رقابت نم یبرا

  نیب  یاز همکار یسود ببرند. موارد متعدد یشده به مشترافزوده

:  هند وجود داشته است )به عنوان مثال  کشوراز  یفروشان حت خرده 

Future Group  وFlipkart).
 

 اختلال دیجیتال 

 
اینترنت  

 اشیا
تحلیل 
 ها ابرداده 

هوش  
 مصنوعی 

  لیو تحل  هی تجز 
 کننده ینی بشیپ 

 Dark اتوماسیون
Analytics 

چین) بلاک  مجازیواقعیت 
Blockchain ) 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

Source: Deloitte Analysis 
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به آهستگی، خرده فروشان با استفاده از موتورهای تحلیلی  

هایی مانند: محصولت خریداری  پیشرفته بر اساس داده

زمینه خرید و کانال خرید،  شده، رفتار خرید قبلی، زمان خرید،  

 .کنندهای زیادی تقسیم میمشتریان را به بخش 

در حال حاضر راه حل های هوش مصنوعی برای تقسیم بندی  

دهد  می مشتری در حال ظهور است که به خرده فروشان اجازه 

سازی کنند. اما در آخرین  سفر مشتری را حتی بیشتر شخصی 

ها در استفاده از ارتباطات متنی  آنبندی به روندها چنین تقسیم

آلود  مه هوا   روزام کند، مانند: »شده کمک میو تبلیغات شخصی

 «.است، نوشیدنی داغ جدید ما را امتحان کنید

ی بند تقسیم   
صرف نظر   یکه به سرعت در حال ظهور است، هر مشتر  ی تالیج یدر عصر د

خود به بخش منحصر به فرد خود   یاقتصاد ای ی اجتماع یاز شباهت ها 

دسترس با افزایش قدرت  شدنیتالیج ی. دتک نفرهی بخش –تعلق دارد 

   انیمشتر  یبندمیتا در تقس سازد یفروشان را قادر مخرده ،هابودن داده

خرد   یبندمیانبوه به تقس یر یگآنها از مدل هدف  ن یکنند. بنابرابهتر عمل 

 کنند می  حرکت

فقط تعداد  گر،ید یمحدود به آمارها ی دسترس  ل یبه دل ن،یاز ا شیپ

بودند.  ییقابل شناسا یتی جمع یها ها بر اساس دادهاز بخش کمی

با خرده فروشان در طول  یخواستار تعامل شخص ی امروز انیمشتر

. معامله هستند  لیتا تکم هیسفر خود از تماس اول 

 

 
 

کفش و لوازم    یفروشندگان جهان  نی از بزرگتر یکی 

 مردان و زنان یبرا یجانب 

متخصص در سبک   ن،یچ کی تجارت الکترون یبازارها نیاز بزرگتر ی کی

 ی فروشخرده  یهابرند و  ی زندگ
 

  
Source: News Articles 

 
 

کننده ها از تمام نقاط تماس مصرفداده قیو تطب  دریافت  

داده    یاب یبازار  می ت 

متقابل کانال خود   یها

"  اچهی"در  کی را در  

کند و هوش  می  بی ترک 

  هی آن ل  یرا رو  یتجار 

 . کندیم   یبند 

تر  قی دق یبند می به تقس 

  جادیبه ا  و ان یمشتر

ارتباطات هدفمندتر و  

 . کندیمعنادارتر کمک م

ان یمشتر  یبند می تقس   یداده برا ابر  یها هی توص   

در    دی جد  ان یمشتر

  یسازمانده ییها خوشه

که به طور مداوم  شوندیم

و پس از آشنایی بهتر  

اصلاح  با مشتریان   پلتفرم

 .شوندیم

  یامکان دسترس 

به مصرف    یسفارش 

  لی کنندگان را در نرخ تبد 

فراهم   یدرصد  5-6

 . کندیم

 : (TARGET)نمونه 
پدر و مادر شدن در   ی برارا  ها  و شانس آن  کردیم وتحلیل  تجزیه  را  ان ی مشتر  دیخر   ی را به کار برد که الگو   یمدل  ها،یفروش خرده   نیتر از عمده  ی ک ی 

 .کند  الارس یباردارشانس مربوط به محصولت کودک را با توجه به    یغاتی تبل شنهادات ی توانست پ می فروش  . سپس خرده کردیم   بینیپیش آینده 
Source: News Articles 
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 Lowes Foodی:  مطالعه مورد 

Lowes Foods ، جدیدی به نام  ی تعامل با مشتر یاستراتژ  ا،ینیرجی و و نایکارول یهاالتی در ا ییفروش مواد غذاخرده  کی "Disneyfying "  را اجرا و

فروش خرده  کیکرد تا به  لیتبد یبازار سرگرم کی خود را به   یفروشگاه ها ره یزنجاین خرده فروش، کرد.  فیبازتعر را  خود یفروشتجربه خرده 

و با استفاده از سرگرمی، توانست یک فعالیت معمولی را به یک تجربه  منحصر به فرد خود  شرایطبا  یبازار خرده فروش  نی شود. ا لی گرا تبدتجربه

چشمگیری را  شی افزا خریدها تعدادو هم در  خرید  هم در اندازه متوسط سبد Lowes Foods جه،یدر نت بسیار جذاب برای مشتریان تبدیل کند. 

 7.مشاهده کرد 

 پوشاک مردانه  د یخر ی تعامل برا ت یقو ت/  Bonobosمطالعه موردی:
Bonobos   کند و  می  ی معرف   «که تا به حال در وب ساخته شده است   یبرند پوشاک   نیبزرگتر » شد، خود را به عنوان  س ی تأس  2007که در سال

بازار پوشاک  خود،    کی حضور تجارت الکترون   تثبیت  یرا ب این شرکت  رساند. می  و به فروش کرده   یاز پوشاک مردانه هوشمندتر را طراح  ید ینوع جد
  پرو  یبرا   نیآنلا  ان ی مشتر   لی، در پاسخ به تما2012در سال ت  این شرک  .کندیبا تعامل بال در فروشگاه مختل م   دیخر  ی هامردانه را با ارائه تجربه

های  فروشگاه  ن یمتحده دارد. ا  التی بزرگ ا  ی فروشگاه در شهرها 20 باً ی افتتاح کرد و اکنون تقر را  یک یزیف  یلباس قبل از سفارش، فروشگاه ها
کردن در دسترس دارند، اما  امتحان  یاندازه، مناسب و پارچه برا ، در هر رنگ  یکنند: آنها اقلام می  محصولت عمل   شگاه یبه عنوان نما  فیزیکی

که   کنند یرا ارائه م   یا شده   یسازیشخص اریبس  ی تجرب  یها اجزا فروشگاه  نیدارند. ا یدر انبار نگه نم   یفور د ی خر   یرا برا   یمحصول   چ ی ه 
  نیبا بهتر   یاقلام تا کند  می  کمک  انی ( به مشتر مد  ار یراهنما )دست ک ی، هابه این فروشگاه   به محض ورود  شوند.   اجرا نیبه صورت آنلا   توانندینم 

شود.  یداده م  ل ی ها تحوخانه آندرب    در   ماً یمستق   آن محصول و دهندمی  سفارش  مشتریان محصول موردنظر را  سپس  . کنند  دای تناسب و سبک پ 
  گان ی آبجو، نوشابه و آب را امکاناتی مانند  با   راحتمنطقه است  ک یها معمول . این فروشگاه طول بکشد   هم قه یدق   45تواند تا می  فرآیند راهنمایی

تجارت    یدها ی که خر   شودیزده م   نیتخم   رای ز  رساند،یشانس بازگشت کال را به حداقل م   ن،یآنلا  د ی لباس قبل از خر  پرو  ن،ید. علاوه بر ا ندار 
 .شوندجذب می  Bonobosبه    اراهنماه   ق یاز طر دی جد   انی از مشتر  تعداد زیادیدارند.    یرصد د  30معمولً نرخ بازگشت    یک ی الکترون 

 
Source: Shaping the Future of Retail for Consumer Industries, World Economic Forum 2017 

 

 
 

 

 
 

 
 مقصد   ی: ظهور خرده فروشی ابیت یموقع 2

رقابت کنند. اکنون خرده فروشان   ت یفیو ک   متی که تنها بر سر ق ستی ن ی کاف  سنتی ی فروشگاه ها یبرا گر ید ن، ی آنلا د یبا ظهور خر 

  شیدهه پ   کیمانند دیگر   ،خانه  کینزد ی فروشگاه رفاه ک یمراجعه مردم به فروشگاه خود ارائه دهند. مفهوم  یبرا ی محکم  لی دل د یبا

  ر یتأث  انیمشتر  مات یکه بر تصم  ی از عوامل ی کند. برخ   ز یرا متما سنتی  یفروشگاه ها دیبا ی و تجربه کل  ی کیز ی ف ی. فضایستجذاب ن

مقصد   یفروش خرده   رودی انتظار م   نی . بنابراهستند  ره ی و غ دیخر  طی ، محامکانات تفریحیارائه  ، ی خدمات و امکانات اضاف گذارند، ی م 

 . از اهمیت بیشتری برخوردار شود نده یدر آ

 

 

 

در   یفروشان پوشاک ورزش کنندگان و خرده  دی تول  نیاز بزرگتر یک ی 
جهان 

 ی جهان یهاتیبا فعال  یی کای فروش پوشاک لوکس آمر خرده

 

  
Source: News Articles 

 

 

 

 

 
7. Retail in the digital age | CNBC News article 

 متفاوت در فروشگاه   پروتجربه  کی  جادی ا

مانند    دی جد  یهایفناور   یمعرف

« که امکان  دارحافظه نهی »آ

درجه را از   360 یبردار لمیف 

امتحان کردن   نی در ح   شتریان م 

 . کندیها فراهم ملباس

  توانندمشتریان می نیهمچن 

  دن کن  رهی را در برنامه ذخ  وها یدی و

در    ا ی   نیتا بعداً به صورت آنلا 

 محصول را بخرند. فروشگاه 

اعتماد مشتریان را جلب  

کند و باعث می شود می

که مشتریان باز هم به  

   برند مراجعه کنند.

 شوند یفعال م   یتالیج یصورت دکه به یفروشگاه  یهاتجربه

با    ینچیا 65 نمایشگر

  متنوع لمسی  یهایژگ ی و

به    نیبرل  شعبهکه در 

اجرا   یش یصورت آزما

 . شودیم

محصول،    یوهای دیو شینما 

محصول،  سهیمقا   ،ها آمار

 . رهیو غ یبررس

ضمن ارائه اطلاعات  

 یها نه ی محصول و گز

کننده  مصرف ن،ی آنلا   دی خر

 .کندیمسرگرم را 
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  یمرکز سبک زندگ  کدر دبی / ی  The Mall of the Emiratesمطالعه موردی: بررسی  
The Mall of the Emirates  ،یک تجربه خرید ساده  فراتر از   طبقهلوکس و چند   دی مرکز خر   نی ا  ، نسل بعدی مراکز خرید است.یدر دب می الفت دی مج دی مرکز خر

 80 ه،رستوران و کاف  100از  شیب   ،یفروشگاه خرده فروش  630از  بیش  کند.میفراهم   ان یمشتر  یبرا  را یفرد و منحصربه زی انگ جان یه اتیتجرب است و 
و   ،یاجتماع-یتئاتر و مرکز هنر   ،یو پارک برف   دهی سرپوش  یاسک  ستیپ نما،یاز جمله س تفریحی امکانات، اصلی برندها فروشگاه   250فروشگاه لوکس و 

  ژه،ی و  یدادهای رو  زبان ی م   دی مرکز خر  نیا. انداست، در این مرکز خرید قرارگرفته یدب  در  دهی سرپوش یخانوادگ  یمراکز سرگرم  نیبزرگتر   یک ی که   ییجادو ارهیس
  تجربه  ه،ی ری امور خ  یپول برا   یآور است که ضمن جمع  یدر اندازه واقع   یمونوپول   یباز   کی   یمد لوکس و حت  یها شیافراد مشهور، نما  یاز جمله کنسرت ها

،  نیاز دارندفوت مربع   ون ی لی م  2.4 این فضا با وسعت برای گردش درروز  کیاز  شیکه به ب   یکسان  یراب کند.می  جادیا  برای مشتریان  را یمنحصر به فرد 
 . در این مرکز خرید وجود دارد هم  هتل  چندین

Source: Shaping the Future of Retail for Consumer Industries, World Economic Forum 2017 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 

 

 
 

 های متصل ایجاد فروشگاه / Rebecca Minkoff مطالعه موردی: 
Rebecca Minkoff  باeBay  وMagento  دیجیتالیخرید های آینه»هایی مانند فناوریکند که از  جادی ا یتالیجی فروشگاه متصل د  کی کرد تا  یهمکار  »

. ظرف کندیم  یآور جمع یمشتر یهاشی و گرا حاتیرا درباره ترج ییهاحال داده   نیاستفاده و در ع دارانی خر ییراهنما یبرا تالیجی د پرو یهاو اتاق 

  ونتجربه در  تقویتآن  لیآماده بود که دل یهافروش لباس یشش تا هفت برابر شی شاهد افزا Rebecca Minkoffشش ماه پس از اجرا، 

 .برای مشتریان بوده است یفروشگاه 

 
Source: Shaping the Future of Retail for Consumer Industries, World Economic Forum 2017 
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  تال« یج ی فروشان د منجر به ظهور »خرده   آسان به بازار  ورودامکان 

عبارتند از    دیجددر حال رشد    یهااز قالب یشده است. برخ   دیجد

«، »و  ( Subscription)«، »اشتراک(Flash Sale) آسابرق»فروش  

«. با تداوم اختلالت و  ( On-demand delivery)برحسب تقاضا   لیتحو

-Omni»  یکردها ی رو   دیفروشان باخرده   ن،یگز یوکار جاکسب ی هامدل 

channel  » زی ن   میزان محبوبیت.  را اتخاذ کنند   تالیجید شبکه بر    یمبتن 

مدرن    ان ی مشتر  های برآورده کردن تقاضا  یفروشان برا خرده   یی با توانا

رویکرد تکمیل    اتریفروشان پوشاک قبلاً تأث خرده   شود.یم   نیی تع

بار نوبت  ایناند و کرده   تجربهتقاضا را    سفارش برحسب

اتی را اجرا رییتغ  است که خودرو و خدمات  ،خواربار   هایفروشیخرده 

   . کنند 

 

که    یتال یجید   یها یفناور   ریفروشگاه، تأث  مختلف   یها فرمت  علاوه بر

از   د یدر همان روز، خر  مرسوله   لیتحو  ای دریافت    متمرکز،  ی امکان موجود

فروشان را به  خرده   کند،یرا فراهم م   ره یتلفن همراه و غ   یها دستگاه 

ی که کالهای  کنندگانمصرف  . دهدیسوق م   هانیتر ی اندازه و رییتغ

  کنند و تصمیم موردنظر خود را در مسیر رفت و آمد روزانه خود پیدا می

منجر به    این تغییر گیرند که از کجا خرید کنند، رو به افزایش هستند.می

چگونگی و زمان    رای ز  ؛شودیم   یده فروش خر  ی ها اندازه فروشگاه  رییتغ

را    یفرصت   کند. خرید نسبت به مکان خرید اهمیت بیشتری پیدا می

  یها   هی بر حاش  یاندازه مناسب فروشگاه و کاهش فشار نزول  یبرا 

  د ی حال تجربه خر   ن ی کند و در عمی  اجاره ها فراهم  لی به دلفروش خرده 

  دهد. می  ارائه  شتری ب   یبه فضا   از یرا بدون ن   یبهتر  ا ی مشابه  

به    از یفروشان اجازه دهد تا بدون ن تواند به خرده یم   شدنیتال یجی د 

را )از نظر محدوده    مشابه یا باکیفیت بالتری  د ی تجربه خر   شتر،یب ی فضا

SKUها احتمالً فروشگاه  ( ارائه دهند. ره ی بودن و غ، عمق، دردسترس

را قادر    انی که مشتر   شوندیم   لیتبد  SKUبا حداقل    ییها نیتریبه و

  ی ک ی ز یبه صورت فرا    اندکرده   پیداکه قبلاً را    یمحصول سازند تا  می

   ای  ی پشت   یها ها ممکن است اتاقفروشگاه  ن، ی. علاوه بر ا امتحان کنند 

  نیآنلا  دی )خر   BOPISسفارشات پشتیبانی از    یبرا   ی اختصاص هایکمد 

    در فروشگاه( داشته باشند.   افتی درو 

 

 ی اتیعمل   یبهبود فرمت ها 

.  مشخصی داشت   تعریف   فروش خرده مفهوم  گذشته،    ی ها در سال 

و    د ی خر   ن ی کالها را چه در فروشگاه و چه به صورت آنلا فروش  خرده 

خودت انجام بده  » جنبش  اما امروزه با ظهور  کرد.  ی فروش م 

 (DIY ) » که  ن ی ا   ف ی عوامل، تعر   ر ی و سا   ی گذار ، اقتصاد اشتراک

شده  دشوار    ی ا نده ی به طور فزا   کند ی و چه م   ست ی فروش چ خرده 

 یفروش خرده  یبازار در فضا یو پس از آن، پراکندگ 2017در سال   است. 

توسط  یفروشکه بخش خرده ی. در حالافزایش خواهد داشتهمچنان 

وکار نوآورانه اتخاذ  کسب  یها)که مدل نوظهور تالیجیفروشان دخرده

با تا  کنندی تلاش م یفروشان سنت ( مختل شده است، خرده کنندیم

 . همچنان در بازار رقابت فعال بمانندمناسب  یتالیجیاتخاذ ابتکارات د

 

 

 

.ندکیرا اتخاذ م های یکپارچه توزیع مبتنی بر کانال  کردی رو یخرده فروش سنت   

شروع به    2011از سال    ا ی تان ی لوکس در بر   ی ا   ره ی فروشگاه زنج   ک ی  •
 . کرد های یکپارچه توزیع  کانال   در   ی گذار   ه ی سرما 

 فون یساعته و برنامه آ 24 یمجاز یها فروشگاه ،یشخص د ی تجربه خر یاندازراه  •

 داشت. درصد رشد  200سال  2در مدت   لی موبا  قی از طر  دی خر •

 
 ( On-demand deliveryتحویل برحسب تقاضا )

Amazon Now ،Big Basket یدر فضا  را یان انتظارات مشتر ، بر اساس تقاضا  لی تحو یها نه ی گز گری و د 
 .ند داده ا ریی هند تغکشور در  شهی هم یبرا یخواربارفروش

 
 

 ( Digital subscription formatاشتراک دیجیتال )

Dollar Shave Club.com بر   یمدل مخل مبتن  کاین رویکرد، ی دهد. ی دلر در ماه ارائه م 3 هزینه  را با  یاشتراک  سی سرو   کی
 د.هدارائه می کننده را به مصرف  میمستق  یاب یبازار یها  کیبا تاکت   تالی جی اشتراک د

 
 

 ( Flash saleآسا )فروش برق 

Vipshop.comی( را برابا محدودیت زمانی فی )مدل تخف آسا برق مدل فروش  ،دلر اردی ل ی م 8  با ارزش کی تجارت الکترون  چینی ، شرکت  
 دهد. رخ می Tier-1 خارج از شهرهایدر درصد فروش   90 است.کرده اتخاذ  ان ی مشتر جذب

 
Source: : Global Powers of Retalling - Deloitte Thought Leadership, News articles 



Disruptions in Retail through Digital Transformation 

21 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

از خانه  بیرون کننده پوشاک  د ی بزرگ و تولفروش خرده
  با تمرکز بر کفش  یی کای آمر

 الت ی در ا دارفیتخف ی برای محصولت فروشفروشگاه بزرگ خرده ن یدوم
 متحده

 

  
Source: : Newspaper Articles 

 

 

 
 :ADIDAS GROUPموردی    مطالعه 

های یکپارچه  کانال  ی ، استراتژ Reebok  ی فروشگاه برا  250از   ش ی و ب  Adidasبرند    ی فروشگاه برا  500از    ش ی در هند با ب  داسی گروه آد
  نی همچن   داسی . گروه آدادغام کند  دار ی خر  ی مناسب برا   ی گسترده خود با فناور   ی فروش خردهاتخاذ کرد تا بتواند   2015را در سال  توزیع  

در فروشگاه، حرکت از    خرید باکیفیت   اتیتجرب  جاد یکرده است: ا  تعریفخود   ن ی و آفلا  نی آنلا ی ا یدن   ام ادغ  ی را برا   ی د ی سه رکن کل
 ها.کانال سراسر   در  کپارچهی  اتیو ارائه تجرب   ی عمل   ی ها به داده های دیجیتالی داده

 فروش آنلاین

 شد.   ی انداز راه  2015سال    لی در اوا  Reebokو   Adidas ی برا  ل ی موبا  ت ی و سا  ت ی ساگام، وب  نی به عنوان اول
 

   سفارش محصولات ناموجود در فروشگاه( /  endless aisleپایان )راهروهای بی 

را که در   ی اقلام  توانند یم   دارانی خرو    کند ی مجهز م   پد یرا به آ   Reebokو   Adidas  ی ها فروشگاه  «پایانی ب  ی »راهرو   ی آور فن 
  227گروه در هفت ماه گذشته موفق شده است    نی سفارش دهند. ا  ها راآن  و  کرده بررسی   ستند، ی موجود ن   ی ک یزی ف  ی ها فروشگاه

 .د ی فروشگاه خواهد رس  750تعداد احتمال به   نی ، ا2017سال    انی. تا پامجهز کند خود را    نی فروشگاه آفلا

 ( Net Promoter Score)   شاخص خالص مروجان 

  اتی( در فروشگاه ها انجام داد تا به فروشگاه ها کمک کند تا تجرب NPSثبت شاخص خالص مروجان )   ی را برا   ی ش ی شرکت آزما  نیا
ی  شود. کل فناور می   ت ی ری مد   داسیگروه آد   شرکت فروش محصولت  کی توسط   آزمایش  نی را به طور مداوم بهبود بخشند. ا  ی مشتر 

 .است  افته یتوسعه   شرکت   در داخل   موردنیاز برای این آزمایش 

 ( Cross Channel Marketingی )کانال   نیب  ی ابیربازا 

 .ی کانال   نی ارائه پوشش خودکار و ب  ی برا  نگی مارکت   تال ی جی د  ی ها   ک ی تکن
 

 های بعدی: گام

 .ی فروش خرده  POSو    ی ک ی الکترون  تجارتتلفن همراه،  ق ی دار از طریمعن   ی ها تمرکز بر کسب داده  •

 مصرف کننده.  ونی ل یم   ک ی جذب  •

 س شود و بالعک ی م   ت ی هدا  ی فروش خرده  ی ها به فروشگاه ک ی تجارت الکترون  قی از طر مشتریان  ک ی که در آن تراف   ی اب ی بازار ی ها   نی کمپ  •

 :های یکپارچه توزیعکانال  ی با استراتژ  ر ی ز ی ادغام برنامه ها   •

o  برنامه وفاداری 

o  امتیازات تشویقی 

o  ارسال از فروشگاه 

o محور و   ی مشتر   شنی ک ی اپل 

o  ی اجتماع  ی گوش دادن و تعامل در رسانه ها 
Source: Newspaper articles 

وارد مدل خدمات اشتراک  زی ن یفروشان سنتخرده

 . شوندیم

Target  خدمات اشتراک را

محصولت خاص  برای 

 . کرده است  یبند دسته

 Target مانند ییهابرنامه 

Beauty Box و Target Arts & 

Crafts Kit  نداشده یانداز راه. 

  یدرآمد اضاف  ان یجر  کی 

فروش فراهم  خرده یبرا 

 . کندیم

مداوم    مشارکت

  نی کننده را تضم مصرف

 . کندیم

 ادغام  یبرا   NFC  یاستفاده از فناور 

 ی تالی جی و د   یکیزی ف یایدن

“TouchWalls»  یموجودفقط  

و   داده ش یرا نما  نیآنلا

حال اطلاعات محصول را  ن یدرع

 .دهدی ارائه م  جداگانه 

  نیکنندگان همچن  مصرف

  یبرا NFC توانند از برچسبمی 

به دست آوردن اطلاعات محصول  

 . استفاده کنند

محصولت کمتر  

شده را در معرض  شناخته

  نی دهد و در ع یقرار م   دی د

فروشگاه را   یحال موجود 

اندازه  شیبدون افزا

فروشگاه گسترش  

. دهد یم  
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نده یآ  تالی جی فروشگاه د  

 
فروشی مسیر خرده  اجرا سهولت  فروشگاه در آینده  فروشگاه سنتی    

 

 
 
 اولویت 

 

کشف و ایجاد  

 آگاهی 

 تبلیغات روزنامه 

 تلویزیونی تبلیغات 

 آگهی کاغذی 

  ی ها رسانهدر   انیمشتر  ل ی پروفا ل ی و تحل  ه ی تجز
 هدفمند   ی اب یبازار ی برا  ی اجتماع 

 خرد   ی بند م ی بر تقس  ی مبتن   تالیج ی د ی اب ی ازارب

  ی ها دستگاه  ی ها را رو اعلان  ،ی آگاه  جادی ا ی برا 
 .د ی ارسال کن  ی مشتر 

تحقیق و  

 مقایسه 

 بر محور کارکنانتحقیق 

در فروشگاه  نمایشی  علائم 

به   ان ی مشتر  ت ی هدا  ی برا 

 ی سمت محصولت انتخاب 

  ی ها برا موجود در فروشگاه  تال ی ج ید  ی ها وسک ی ک

 محصول   ی کردن جستجو فعال

 ی مجاز   ی ها قفسه 

 انیپا  ی ب  ی راهروها 

و   یی را شناسا  انیهوشمند مشتر  ی ها چراغ 

  ت ی ها هداها را در فروشگاهآن  بندی کرده و پروفایل

 کنند ی م 

 در فروشگاه  یابی مکانی موقعیت 

 همراه   دی خر  ارانی و دست ی دن یپوش  ی فناور 

 ی مجاز نهیآ اتاق پرو  انتخاب 

 ی مجاز پرو یها اتاق

 تلفن همراه  یهادر دستگاه Click & Select نهیگز

  ،سازی شده در موتور جستجوپیشنهادات شخصی

 محصول  کردنیسفارش 

 click & collect ، POS – یچند گره  دیخر  یها نهیگز ی کیزینقطه فروش ف خرید 

 تالی جیپول د ف یک ل،یموبا

 ق یدق یابیجذاب با استفاده از بازار یگذارمتیق

 تسویه حساب خودکار 

 جستجوی موبایلی

و    ی نگهدار 

ی وفادار   

و برنامه    ی سنت   ت ی عضو

بر    ی مبتن   ی وفادار   ی ها 

 عضویت  کارت

 یبلوک رهی بر زنج یمبتن ی وفادار یها برنامه

 شود یوفادار ارائه م  انیخودکار به مشتر فیتخف

 وفادار  انیمشتر ی خدمات / محصولت برا مجموعه

 خودکار   لیو تکم اشتراک

لجستیک و  

 انبارداری 

 یخط  ن ی تام ره یزنج

  ت یریو مد یسنت تدارکات

 انبار 

 تال یج ید ن ی تام ی شبکه ها

 مشترک  کیلجست ی ها  تیقابل

 یتالی ج ید تی با قابل یکیلجست خدمات

 مداوم و  خودکار  نظارت

 نیبدون سرنش ی ماهایهواپ   به وسیله لیتحو

  ت یریو مد یگزارشگر  هزینه 

 سنتی  یمال

 یمال یخودکار کردن عملکردها   یبرا  RPAاستفاده از  

 IOTفعال شده با  ی ندهایفرآ

 ت ی ریمد

تدارکات و 

 فروشنده

کننده و  ن یتام یروابط سنت
 ی مشتر

 ت یموفق ی کسببا فروشندگان برا  یهمکار

قرارداد و پرداخت   تی ری مد یبرا  یبلوک رهیزنج ی فناور
 کننده  ن ی تام یها

و    ب ی ترک
ی  ز ی ربرنامه

 موجودی متنوع 

بر تجربه   یمبتن ماتیتصم
 و قضاوت

 در لحظه  یبند تیاولو

مجموعه    ی ز ی ربرنامه  ی داده محور برا   ی ها م ت ی الگور
 ها فروشگاه

 ای لحظه ی ن ی بش ی و پ   ی ن ی ب  ش ی پ  ی ها مدلپذیرفتن  

  ره ی زنج   شتری ب  یی پاسخگو  ی برا  RFID ی ها تراشه

 نی تام 

ساختار افراد و  

 سازمان

  ی سنت   ی ها روش

منابع    ت ی ری آموزش و مد

که به صورت جداگانه و  

  ی ها بر اساس ارزش

اتخاذ شده   ی خ یتار

 است 

 ون یاتوماس قیکارکنان از طر ی ندهایفرآ ی سازساده

KPIیبرا  تالیجید یفروشخردهکننده متحول ی ها  
 شود یدادن به کارکنان استفاده مو پاداشسنجش  

  یها فتیش  ت یریمد ی هوشمند برا  ی هاستمیس اتخاذ
 پرداخت  یها کارکنان و روش



Disruptions in Retail through Digital Transformation 

23 

 

 

 
 
 
 
 

 
 هندی    بزرگ   فروش / خرده  Shoppers Stopمطالعه موردی:   

  81  که بافروش  خرده   این است که مسئولیت فروش اجناس چندین برند را برعهده دارد.  بزرگ هند   یها فروشاز خرده  یک یاین شرکت، 

 به طور کامل به دوره سه ساله   کیتا در   ه است کرد  یز ی ربرخوردار است، برنامه  یا شهر هند از حضور برجسته  37در   فیزیکی فروشگاه  

و   بمانند   ی راض  انی شتر ، م افزایش پیدا کندبرند   نیکه حضور آنلا   طرح این بود  ن یا از اهداف. روی بیاورد  توزیعیکپارچه  های  کانال  رویکرد

 .ی کند ن، پیشتازیخرده فروشان آنلابا سایر رقابت  در  درنهایت خود برند  

متعدد خود اتخاذ    ی خرده فروش   یها در کانال  ان ی مشتر   ی برا  کپارچهی   دیتجربه خر   کیارائه   یسه جانبه را برا   یاستراتژ  کیشرکت    نیا
 ره یزنج  تیتقو  ،ی فناور   یاساس  راتیبه تعم هند کرور    60 به مقدار  اختصاص داده شده با بودجه   یا مرحلهچند ساله    3  کردی رو   کی  نیکرد. ا 

 .پردازدمی  تالیجید  ی ابی بازار  اتیعمل  یسازنهیو به تال یجی د   نی تام

 (2015)  تال یج ی د  ت ی قابل جادی ا 

 و مشارکت  کیتجارت الکترون  •

 رد کمی فراهم ی تجار ی هاتیفعال یرا برا   یکه بستر یشرکت نرم افزار   کیمشارکت با  -

فروش کمک کرد و  خرده ی برا لی کرد که به دوبرابرشدن نرخ تبد یانداز شده خود را راهاصلاح تیساوباین خرده فروشی  نیهمچن –
 . داد لیتشک ی فروشان بزرگ هندبا خردهرا  کیاستراتژ یاتحادها  نیهمچن

متعدد    ی در کانال ها   کپارچه ی و ارائه تجربه  انیمشتر   دی تجربه خر  ش ی افزا ی برا انبار  ت ی ری مد  ستمی در س   ی گذار هی سرما:  ی انباردار  •
 .  خود

بتوانند محصولت مختلف را به   انیکرد تا مشتر  ی را معرف   « یی جادو  نه ی مانند »آ  ی درون فروشگاه   ی ها ی فناور  ن،ی : علاوه بر ای فناور  •
 امتحان کنند. ی صورت مجاز 

کارت  پول،  ف ی ک  مثل مختلف پرداخت    ی روش ها  ق ی تا از طر اددمی  به مصرف کنندگان خود اجازه فروش  خرده  پرداخت: ی راه حل ها  •
 پرداخت کنند.هزینه را   ره یو غ   تال ی جی انتقال د ،بانکی 

( را راه  CRM)  ی ارتباط با مشتر  ت ی ری مد  ، سیستمتجربه مصرف کننده  شتر ی ب  ش ی افزا ی برا این خرده فروشی، : ی با مشتر  روابط •

 .کرد   ی انداز 
 (2016)چند کاناله   ت ی قابل                   

کرد تا    ی مختلف راه انداز   ی پلتفرم ها  ی تلفن همراه را بر رو  د ی جد  ی برنامه ها فروش  خرده  این ، 2016: در سال  ل ی موبا  ی • برنامه ها 
 محصولت و خدمات خود را در وب، برنامه و فروشگاه ارائه دهد.

چند    ی ها   ت ی سفارش تمرکز کرد تا قابل   ل ی تحو  ت ی ری و مد  ی موجود   ت ی ری مد  ،ی خدمات مشتر   ی بر رو فروش  خرده  در مرحله دوم،   •
 دهد.  ش ی کاناله خود را افزا

 (2017)های یکپارچه توزیع  کانال

 شود.  لی تبدهای یکپارچه توزیع در کانالپخش کننده کاملاً فعال  ک ی قصد دارد به فروش  خرده  ،2017  ی سال مال   انی• در پا

  5به  این سهم  2016  ی درصد بود، در سال مال   1  ،2015  ی در سال مال   نی آنلا ی از خرده فروش  این شرکت که سهم  ی در حال   •
 .درصد برساند   15به   نی آنلا  ی سهم خود را از خرده فروش   2018  ی قصد دارد تا سال مال  نی شرکت همچن   نی . اد ی درصد رس 

 
 

Source: Newspaper articles 

 

 

  تال یجی تواند از مداخله د می  فروشخرده   ک یچگونه   نکهی ا

به    یخود استفاده کند، بستگ وکار  کسب مدل   رییتغ   یبرا 

  یبرا  .ر آن استشرکت د  ی دارد که مرحله رشد 

  یها مدل  ی درها را به رو  تال یجینوپا، مداخله د  یها شرکت

باز    ییافزا وکار نوآورانه و محصولت و خدمات هم کسب

تواند هم  می  تال یجی ، مداخلات د فعال  مشاغل  یبرا   . کند یم 

و هم به دست آوردن   یفعل  ان ی مشتر   یوفادار شیافزا  به 

بالغ،   ی کسب و کارها  یکمک کند. برا   دی جد   انی مشتر 

  د ی جد   یها   ستم ی تواند به کشف اکوسمی  تالیج ی اختلالت د 

 کمک کند.  دهای غلبه بر تهد و 

جهان در حال حاضر شاهد انفجار    ی فروش انداز خرده چشم 

  درحال حاضر اگر  ی هاست. حت یارتباطات، داده ها و نوآور

،  اندداده   رییرا تغ  یبازقوانین  از حد   شی ب   اتارتباط انفجار  نیا

  تاثیرگذارند، چون  یهستند که به طور اساس   انی مشتر   نیا

در    شده سازییو شخصیکپارچه ساده،    یها خواهان تجربه

 هر نقطه تماس هستند.

 تغییر مدل تجاری: 

و   تال یجید  یا یدن   نی ب   یمرزها  تال، یجیبا ظهور اختلالت د 

روند، البته این اختلالت باعث ظهور  از بین می  یک یزیف

.  شوند می  بر نحوه عملکرد خرده فروشان ی ق یعم   یامدها یپ 

  ها در نتیجه تصمیمات خود یا فشار رقبا،فروشخرده   مهه  باً ی تقر 

اگرچه  . دنر یگیقرار م همیشگی   یتال یجیتحول د  نیا  ریتحت تأث 

اما   اند،افتهی در طول زمان تکامل   شه ی وکار همکسب ی هامدل 

  و یاجتماع های شبکه  ابر، ل،یمانند موبا   ییها یورافن  یتلاق 

  شرفت ی سرعت پ  باعث افزایش   بزرگ،  یها داده وتحلیل  تجزیه

  ی هاروش  ر ییتغ زان یو م شده است ی امروز  یوکارها کسب

را    انی به مشتر  ی و خدمات رسان فروشیخرده   عملکرد  ،ی نوآور 

  یاز کسب و کارها، دگرگون یبرخ   یبرا  است. افرایش داده 

از دیگر رقبا   شود یمخرب است که باعث م   ی روین ک ی تال یجی د 

  ی هافرصت  یرا به رو   یدر ،گروهی دیگر  یبرا عقب بمانند؛ اما  

 کند.می  باز   رینظیب
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فرا سازید، شراکت کنید یا فناوری را ب

های تجاری، محصولت و بگیرید: مدل 
 کنید.  خدمات جدید در صنعت خلق

 
 

سعی کنید در شراکت باقی بمانید و آن 
 را تقویت کنید. 

 تر کنید. پیشنهادات را باکیفیت

 مشاغل بالغ  مشاغل فعال

 

مخل  وکار کسب  مدل کی : یاد بگیرید 
استارتاپ در همان صنعت   کی  /دی جد

 . سازیدب

را   یتجارت فعل  یبالقوه برا دی تهد ک
 . دیبشناس 

 . دی ببر نیآن ها را از ب  ازیصورت ن  در

 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
      

 

      
Source: Deloitte Analysis, Newspaper articles 

 

 .استراتژی دیجیتال خود را عملیاتی کرد Kohl'sموردی: چگونه  مطالعه
بر تأکید بر    توزیع این شرکتهای یکپارچه  ال فروشی آمریکا است. استراتژی کانهای زنجیره ای خردهیکی از بزرگترین فروشگاه Kohl'sشرکت  
های  پیشرفت کند و بهمی  تمرکز -آموزش دیده  کارکنان وفادار، و  ان مشتری   فروشگاه، سهولت خرید دراز جمله  -های متمایزکننده خود ویژگی

 پردازد. میکند، تر میرا ساده انتظارات دهد و تحققپاداش میوفادار  مشتریان   کند و بهدیجیتالی که وفاداری را تشویق می

a.  شرکتKohl’s   استفاده کندبیشتر از امکانات دیجیتال به عنوان اهرمی استفاده کرد تا از مزایای موجود خود . 

b.  رئیس سابق بخش دیجیتال و مدیر ارشد  های یکپارچه توزیع استخدام کرد یک مدیر ارشد مسلط بر دیجیتال را برای اجرای کانال :
 .Walgreensرکت  بازاریابی ش

c. :2016در سال   ایجاد یک کانال یکپارچه توزیع با توجه به مشتری ،Kohl's   هزینه های حمل و نقل و تکمیل سفارش را به عنوان درصدی

 از فروش دیجیتال بهبود بخشید، در حالی که به طور کلی سرعت تحویل به مشتری را افزایش داد )به اندازه یک نیم روز(. 

d.  در    .گیری افزایش داد سرعت کار کارکنان خود را به طور چشمCyber Monday 2016 کارکنان فروشگاه ،Kohl's    در سراسر ایالت
 تکمیل کردند.  دیگر  شده توسط سه شرکتهای »خرید آنلاین، تحویل در فروشگاه« و ارسال از فروشگاه را برابر با حجم انجاممتحده، سفارش

درصد از ترافیک دیجیتال  60کرد. بیش از آمد درگذاری و از استراتژی آن با یک کیف پول دیجیتال کسب  های موبایلی سرمایهاین شرکت روی برنامه
Kohl’s های تلفن همراه است و برنامه از دستگاهKohl’s  است. میلیون بار دانلود شده  18 حدود 

 

 . کندمی   بر کاربرد بهتر داده های خود تمرکز  Kohl'sآینده 

Kohl's  خواهدشدوارد مرحله بعدی سفر دیجیتالی خود   اینگونه شود و می هوشمندتر  هاداده  کارگیری عملیاز طریق به. 
a)   استفاده ازWi-Fi  .فروشگاهی برای ایجاد تعامل بیشتر با مشتری Kohl's  یک سیستمWi-Fi   فروشگاهی جدید راه اندازی کرده است

به    Wi-Fiکند تا الگوهای خریداران و وسایلی را که مصرف کنندگان در حال جستجو هستند تشخیص دهد. به عنوان یک مزیت اضافی، می که کمک
 ها را برای یافتن اقلام موردنظرشان جستجو کنند. کند تا فروشگاه اند کمک می زودی به مشتریانی که وارد سیستم شده 

b) گذاری در موجودی فروشگاه محلی. برای سرمایه ها، به ویژه  شخصی کردن پیام Kohl's   ت بودن محصولاطلاعات مربوط به در دسترس 

در مشتری دریافتی از های از داده   Kohl'sشده است. علاوه بر این،   سازی ها سفارشی های محلی آندهد که برای فروشگاه را به خریداران آنلاین می 

کند. هنگامی که یک محصول در یک فروشگاه محلی موجود نیست، برنامه استفاده می   پیشنهادات شخصی برای ارائه ، برنامه و کیف پول دیجیتال

Kohl's   کال را از تلفن هوشمند خود سفارش دهد. راحتی کند که به می   این امکان را برای خریدار فراهم 

c)    های تم به زودی، سیس ط مانند تجربه مشتری. بوبرخورد با تجربه دیجیتال مرPOS  تلفن همراهKohl's  های کوچک به عنوان سیستم

کنند تا تعاملات با ای که مشغول به خرید هستند، ارائه می های مرتبط با مشتری را در لحظه کنند و داده ( عمل می CRMمدیریت ارتباط با مشتری )

 تا حد امکانبخشی بسیاری از کارها  سهولت را برای خودکارسازی و   ذخیره شده  عملیاتی  های همچنین داده   Kohl'sمشتری را بهبود ببخشند. 

 کند.می وتحلیل تجزیه 

 
Source: Case Study: How Kohl’s Operationalizes Its Digital Strategy, Forrester, 2017 

 

 

 

 

 
 

 

Amazon.com  
 Amazonبخش 

Video   را راه
کرد تا از   یانداز 

رونق بازار پخش 

 سود ببرد.   نی آنلا

Amway و 
Herbalife   برنامه

را   یتالیجی د  یها
غلبه بر   یبرا 

  یموانع نظارت
  می مستق   یاب یبازار

  یدر هند راه انداز 
 .کردند

 یغول مخابرات

Airtel  به   یبرا

دست آوردن  

  دی جد  ان یمشتر
 فیط یبرا 

از   یع یوس

خود   شنهاداتیپ 

 DTH به خدمات

 .پرداخت

کننده   نیشرکت تام
Staples Office ،

 برنامه مبتنی بر
را   سازییشخص 

کرد که    یدار ی خر
  لیپروفا براساس 

،  یمشتر  یها
  نیبهتر

یتبل /شنهاد یپ/یآگه 
لحظه را  در   غ
 .کند.می  ینی بشیپ 

شرکت    کی
مصرف کننده  

  ییا یاسترال
  شیافزا یبرا

قدرت خود در  
  یبرنامه ها

اقدام   ،یوفادار
  ی درمان مه ی به ب
بر    یمبتن

 . کرد شنیک ی اپل

 هامثال 

 کی  کسی نتفل
دریافت مدل  

اشتراک   نهی هز
 سیسرو  یبرا 
 یو یدی و

  یدرخواست
 . کرد   یمعرف

اکوسیستم 

 جدید 

غلبه بر  

 مقررات 

مشتریان  

 جدید 

افزایش  

 وفاداری 
 تاثیر  های جدید مدل  محصولت جدید 
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امر منجر   نیکنند. ایو مشارکت در تجارت استفاده م هانش ی ب یگذارارائه خدمات، به اشتراک  یبرا تالیجیو د یاز جوامع اجتماع یشتریبهای امروزه شرکت 

فروشان نه  ها، خردهفرصت  نیاستفاده از ا یشود. برای استفاده بهتر از منابع م یبرا د یجد یهاراه  شی دایو پ انیتعامل با مشتر یبرا دیجد یهاکانال جادیبه ا
و   یتال یجید یایکه با دن خود را بازتعریف کنند یابه گونه  دیبروند، بلکه با یاجتماع یهاو رسانه  هال یبزرگ، تحل ی هاحسگرها، داده فراتر از دیتنها با
 کنندگان آن سازگار باشد. مصرف

 
   یتالیجیوکار مخل دکسب  یهاظهور مدل

S. No  ها مثال توضیحات  مدل  

 Theک ) مدل اشترا .1

Subscription Model ) 

در این مدل، محصول یا خدماتی که مشتری به طور موقت به آن نیاز  
 شود. دارد، مشمول دریافت هزینه اشتراک برای دسترسی مداوم می 

Netflix, Dollar Shave Club, Apple 

   Music 

  کند،یم   جادیاختلال ا یتالی جید  یر ی گ نمونه  قی از طر این مدل  Freemium ل مد .2

با  پول،  یبه جا  هی محصول اول ا ی سیسرو کی یکه کاربران برا طوری  به

  یو سپس برا  کنندیپرداخت م   نهی هز  بررسی چشمیبا    ا یها داده

کارکرد این مدل برای شرایطی  .  دهندپول می  کامل نمونهارتقا به  

کمتر از    ،ع ی و توز یاضاف یواحدها یبرا یینها  نهیکه در آن هز است

 . است یشخص  یهافروش داده  ا ی غاتیدرآمد تبل

Spotify, LinkedIn, Dropbox 

ای پرداخت  این مدل با روش »اگر مشتری برای محصول هزینه (The Free Modelمدل آزاد ) .3
شود« اختلال  می  کند، پس خود مشتری محصول محسوبنمی

رایگان توجه مشتریان  کند. در این مدل با دادن یک نمونه  ایجاد می
ها به فروش گذاشته های شخصی آن جلب شده و سپس داده

 شود. می

Google, Facebook 

و فروشندگان را   داران ی که خر تال یج یبازار د   کیارائه  این مدل با  ( Marketplaceمدل بازار ) .4

گرد هم    ون ی س یکم ا یقرار دادن   ا یکارمزد تراکنش   یدر ازا   ماً یمستق

 کند. ایجاد اختلال می، آوردیم

eBay, iTunes, App Store, Uber, 

مدل دسترسی به محصولت   .5
-The Access-overبدون خرید ) 

Ownership Model ) 

این مدل محصولت یا خدماتی که به طور سنتی با خریدکردن  

دهد. در این روش، از در اختیار مشتریان قرار می اند،دردسترس بوده

دهی درآمدزایی  کسانی که میخواهند از اموال خود از طریق اجاره

 شود. کنند، پورسانت دریافت می

Zipcar, Peerbuy, AirBnB 

 Theمدل هایپرمارکت ) .6

Hypermarket Model ) 

 Amazon, Apple ند. ک می  جادی" اختلال اbrand bombing با "

 Theمدل تجربه عالی )  .7

Experience Model ) 

کند تا هزینه  با ارائه تجربه و امکانات عالی که مشتریان را مجاب می

 شود. بیشتری پرداخت کنند، اختلال ایجاد می

Tesla, Apple 

    

 The Pyramidمدل هرم ) .8

Model) 

وابسته که اغلب فقط   یفروشندگان و شرکت ها یر ی با به کارگ 
 کند. یم  جادی ، اختلال اکننددریافت می ون ی سیکم 

Amazon, Microsoft, Dropbox 

    

-The Onمدل برحسب تقاضا ) .9

Demand Model) 

  ،محصول به   یفور  یدسترس  امکان  با کسب درآمد از زمان و فروش
  یگرفتن پورسانت از افراد شامل این روش کند. می جادی اختلال ا

 منتظر کالها باشند. ندارند که   یاد ی که پول دارند اما زمان ز شود می

Uber, Operator, Taskrabbit 

 Theمدل اکوسیستم )  .10

Ecosystem Model ) 

و   وستهی از محصولت و خدمات به هم پ یبا فروش مجموعه ا 

  ابد،ی یم  شیافزا شتریب دی ها با خرکه ارزش آن   گری کد ی وابسته به  

 کند. یم  جادی اختلال ا

Apple, Google 

  شود. میکننده  مصرف  یوابستگ این روش منجر به   

Source: Digital Transformation, a book by Jo Caudron and Dado Van Peteghem 

 

 
قالب  در  د ی با  نده یآ های دهد. فروشگاه یارائه م  ی ک ی ز یف  یها فروشگاه   قیطر جذب ارزش از  سیستم    تحول کامل  یرا برا   یی هافرصت  شدنیتال یجی د 

شدن به  و تبدیل دیتا شروع خر  هانهیگز  سهیتا جستجو/مقا  ی آگاه جاد یا زمان کننده، از  مصرف  یتال یجید که به طور کامل با سفر دنباش  یمقصد 

انجام   ایکپارچهی راحت و  به طور    تالی جی د  ی هایو فناوروتحلیل تجزیه  ون،ی اتوماس مراحل به وسیله  نیا  ههم البته   ؛دن باش  همگام  ، وفادار  مشتری

ق استفاده  یاز طر   دارانیخر  ت ی رضا   ش یببرند و با تمرکز بر افزا ن ی موجود را از ب وکار  کسب  یفروشان مدل ها امر مستلزم آن است که خرده  نی. ا شوند می

.کنند نظر   دیتجدخود    ی شنهادی ارزش پ  در   تال،یجی د   یتوانمندسازها موثر از  
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  یمجاز   یقفسه ها  •
  ان یپایب  یو راهروها 

را به   یشتر ی تنوع ب -
 .د یارائه ده  ان یمشتر

  تال ی ج ید  ی ها وسک ی ک •
اطلاعات لزم محصول  

 .دهند ی را ارائه م 
  ی شگرها ی نما •

به   شدن ی تال ی ج ید
کمک    ی برندساز 

 .کنند ی م 

 
 

 
Source: Deloitte Analysis 

های سرویس •
فروشگاه و  یابیمکان 

به  سیسلف سرو

امکان  ان ی مشتر

 خوانینقشه

 . دهدمی

 دیخر  یارهای دست •

  یهایو فناور اریس

که به   یدنیپوش

 ان یتحرک مشتر 

. ندیافزا می

افزوده و   ت ی واقع 

  باعث  ی اجتماع  دی خر

  ی اعتماد مشتر  جادیا

 .شودی م 

  ه،ی توص ی موتورها  •

  ی ساز یسفارش 

  ی ها نهی محصول و آ

  ت ی واقع / ی مجاز 

به   افزوده

  ی ساز ی شخص

کمک    شنهاداتی پ

 .کنند ی م 

منجر    ق ی دق ی اب ی بازار •

  ی گذار متی به ق 

کننده مشتری  ب جذ 

.شودی م 

حساب    هی تسو

و    پول  فی ک  ،خودکار 

POS    تلفن همراه

  یها امکان پرداخت 

راحت را فراهم  

 . کندیم 

ساخت صفحات وب   •
و    تلفن همراه   برای

استفاده از گزینه  
click and collect 

  شتری ب  یباعث راحت 
  لی و تحو  دیدر خر

. شودیم 

خدمات با    یوفادار  ی ها برنامه
را   ان یمشتر رای ب ت ی فیک

 .د نکنیم   ن ی تضم

  موجودکردن   یمدل ها  •
منجر به  محصولت، خودکار  

د.شویم   شتری ب دیخر

 
 
 
 

د ی بهبود تجربه پس از خر  

 
 
 
 

راحتی  افزایش  

 
 
 
 

از   نانی اطم

و    یبندم یتقس 

ح ی صح یگذارمت یق   

 
 
 
 

توانمندسازی مصرف  

کنندگان برای خرید در  

 هر زمان و مکانی 

 
 
 
 

مصرف   یتوانمندساز

انتخاب   یکنندگان برا

 آگاهانه 
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