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 چکیده

وکارهای اینترنتای و انادازی کسابراهبرای اقتصااد، مشاتریان و اواماا دارناد، وکارهای اینترنتی کسبدلیل مزایای فراوانی که به

و موفقیات ، هماواره یکی از مسائل مهم برای کارآفرینان بوده است. هدف این پژوهش، شناسایی عوامل مؤثر بار رشاد تداوم آنها

منظور، با استفاده از روش پویایی سیستم، عوامل اصلی ماؤثر بار رشاد یاو فروشاگاه اینترنتای اینترنتی است. بدین وکارهایکسب

ومعلولی و باا اساتناد ومعلولی مشخص شد. درنهایت، با استفاده از نمودار علتار علتشکل نمود، شناسایی و روابط آنها به1پوشاک

سازی مدل از مصاحبه با مدیران این فروشگاه باه های لازم برای شبیهبه نظر خبرگان و پیشینۀ پژوهش، نمودار اریان تهیه شد. داده

هاای بخشای و زی شده است. اعتبار مدل، ازطریا  ااارای آزمونساماه شبیه 100افزار ونسیم برای مدت دست آمده و مدل در نرم

 ساایت بارایساایت و اعتمااد و های افازایش مهاارت بازاریاباان، بهباود کیفیات و . سپس سیاسته استیی، تأیید شدنها حد

ایان ساناریوها وکارهای اینترنتای، پیشانهاد شاد و نتیجاۀ حاصال از ااارای شناسایی عوامل مؤثر بر رشد و بهباود عملکارد کساب

ساایت موااب افازایش مشاتریان سایت و اعتمااد و ، بهبود کیفیت و نشان داد افزایش مهارت بازاریابانها یافتهسازی شد. شبیه

دارد. همچنین، رشد مشتریان بالفعل مواب افزایش گردش اریانات نقدی و افازایش  کار وشود که نشان از رشد کسببالفعل می

داشت. این پاژوهش، مادل  وکارشود. از میان این سه سناریو، افزایش مهارت بازاریابان تأثیر بیشتری بر رشد کسبمنابا انسانی می

دهاد تاا بتوانناد باا اساتفاده از نتاای  قارار می نترنتایوکارهای ایکسابوکار اینترنتای پویاای مناسابی را در اختیاار صااحبان کسب

 وکارشان تمرکز کنند.های اصلی مرتبط با رشد و عملکرد کسبهای پیشنهادی بر فعالیتسیاست

 

 ، پویایی سیستموکار اینترنتی، راهبردهای موفقیت: کسبهاکلید واژه
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 مقدمه -1

های اخیاار لاازوم ونااا در سااالگیر کربیماااری همااه

وکارهای برخط )آنلاین( را آشکار کرده است و کسب

وکار باارخط از کساابای بااهدر برخاای مااوارد، گزینااه

دهاد تجاارت بارخط در واود ندارد. شاواهد نشاان می

حااال تسااریا اساات و بساایاری از مشااا ل کوچااو و 

مقاومات خاود در عنوان منباا متوسطْ شبکۀ برخط را باه

وکارهای اینترنتاای انااد. کسااباناادازی کردهتجااارت راه

 یکاااه در طااا صااانایا وا اااحی هساااتنداز آن  یکااای

را بااه خااود  یشااتریخطرپااذیر ب یهاهی، ساارمایگیرهمااه

، گیری اهااانی بیماااری کروناااهمااه. در اناادالااب کرده

شدت به تجارت و ممکن است بهکنونی ثبات اقتصاد بی

 (.2020، 1یفردوسود )ی شخدمات برخط متک

وکارهای برخط، مزایاای اقتصاادی بسایاری کسب

واردان باه دارند؛ ازامله اینکه فرصت عالی برای تاازه

کارآفرینی هستند؛ زیرا به سرمایۀ زیادی احتیاج ندارند 

های و فرصتی بارای کساب تجرباه و اساتفاده از شابکه

ند. ایاان سااتگسااتردا ارتباااطی بااا مشااتریان بااالقوه ه

هااای مااؤثری باارای مشااکلات حلوکارها راهکسااب

دهنااد. محیطی ارائااه میااتماااعی، فرهنگاای و زیساات

علاوه، تااأثیر بساازایی در فااروش محصااولات بساایار بااه

افزودا بالا دارند. همچناین، تساهیلات  ارزش بارقابتی 

دهناد. ماًلاب باعاا کااهش فراوانی به مشتریان ارائه می

و خاادمات باادون محاادودیت  هزینااه و دریافاات کااالا

شااوند و امکااان مقایسااۀ طیاا  زمااانی و اارافیااایی می

ها و هاا، سابوها، رنگدر طرحوسیعی از محصولات 

وکارهای کنناد. کسابرا فراهم می های مختل قیمت

نامه، مدیریت خرید اینترنتی شامل عقد قرارداد و تواف 

                                                           
1. Ferdousi 

یافات، افزار و کالاهای دیجیتال، دراینترنتی، ایجاد نرم

ها، فااروش و بازاریااابی، پااردازش و تحویاال ساافارش

های مالی، یافتن کارمندان و حمایت حسابرسی فعالیت

کنندگان و همچنااین تعاماال بااا مشااتریان از مشااارکت

محصاولات و  دیاباوکار اینترنتی است. صاحبان کسب

دهناد و ارائاه  انیدرساتی باه مشاترخاود را به خدمات

ری ایجاد کنند تا بتوانند احساس خوبی از خود در مشت

، 2مشااتریان دائماای داشااته باشااند )پاپسااکیو و همکاااران

، 4؛ احمااد و همکاااران2020، 3؛ گیااوو همکاااران2020

 (.2020، 5؛ لوکیانچوک2020

وکارهای برخط باواودِ مزایای فراوانی که کسب

کننااد، باارای اقتصاااد، ااتمااات و مشااتریان فااراهم می

وکارها قرار این کسب مشکلات بسیاری نیز بر سر راه

از  یبرخاشاود. ماًلاب دارد که ماانا موفقیات آنهاا می

اطمینااان و اعتماااد  بااه محصااولات باارخط، هامشااتری

دلیل مساااائل ندارناااد. همچناااین، ممکااان اسااات باااه

ناپذیری برخاای کارکنااان،  یرمنتظااره یااا مساا ولیت

ریزی و توافاا  بااه مشااتری محصااولات طباا  برنامااه

وکارهای دیگر، کساابازسااویتحویاال داده نشااود. 

اینترنتی در فضای نامطم ن و ناپایدار با هادف ایجااد 

شاوند کاه های ادید بارای باازار تأسایس میفرصت

 اطلاعااات توانناادبساایار رقااابتی اساات و مشااتریان می

را دریافت کنناد و  رقبا ریشرکت و سا ویمربوط به 

ی کنناد و ابیاارز ها راشارکت اطلاعاتْکمو این به

ی را انتخا  کنند که بتواند بهتارین خادمت را شرکت

، 1نگیاو و خاوا ؛6،2020ارائه دهاد )رسالی و همکااران

                                                           
2. Popescu et al. 

3. Giao et al. 

4. Ahmed et al. 

5. Lukiyanchuk 

6. Rosli et al. 
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 (.2019، 2آنسانگ و بتنگ ؛2019

وکارهای اینترنتای و نقاش انداز اذا  کسابچشم

ه بابسزایی که در اواما و اقتصاد دارند، این پژوهش را 

 وکارها ساو  داد تااشناسایی عوامل موفقیت این کسب

کمو روش وکار اینترنتای باهسازی یاو کساببا شبیه

گونااه های مااؤثر در رشااد اینپویااایی سیسااتم، سیاساات

وکارها را به صاحبان آنها ارائه دهاد تاا بتوانناد باا کسب

های کلیاادی و اهرماای، بااه رشااد و ارتقااای انجااام اقاادام

 وکارشان کمو کنند.عملکرد کسب

 

 مبانی نظری و پیشینۀ پژوهش  -2

های سیستم، ابزاری کاربردی درزمینۀ بررسی پویایی

اازای یاو الگاوی پیچیادا مارتبط باا یکادیگر مانناد 

وکار پویاا هشات منباا اصالی وکار است. کسابکسب

دارد: مشاااتریان باااالقوه، پایگااااه مشاااتریان، کارکناااان، 

تولید، انجاااام، محصاااولات دردساااتِخاادمات درحال

. گذشاته از ایان ها، پول موااود و برناد شارکتدارایی

در بقاااای  مناااابا، اطلاعاااات ماااالیْ عنصاااری مهااام

شده است )هوانگ و وکارهای نوپا در نظر گرفته کسب

(. همچناااااین، مطالعاااااۀ دیگاااااری 2012، 3کاناااااو

هاااای مشاااتریان وکارهای پویاااا را دارای بخشکساااب

هااای سااازمان باارای تولیااد و پیشاانهاد سااازمانی، قابلیت

ی باارای مشااتریان قیماات بااه مشااتریان، ارزش پیشاانهاد

کنندگان سازمانی و رقبا به کیفیت و قیمت، تأمینباتواه

دانااد. نداشااتنِ درک و شااناخت کااافی از محاایط می

کنناادگان، قاادرت زنی تأمینوکار، قاادرت چانااهکسااب

دادن ساازمان زنی مشتریان و واکنش رقبا به ازدستچانه

                                                                                    
1. Nguyen & Khoa 

2. Ansong & Boateng 

3. Huang and Kunc 

منجاار  گذاری در زیرساااختگونااه ساارمایهباادون هی 

علاوه، بااه (.2013، 4)حاااای میرزایاای و زارعاایشااود می

چهااار زیرسیسااتم اصاالی مااالی و حسااابداری، عملیاااتی، 

وکارهای تاوان بارای کسابمشتری و سازمانی را نیز می

به مدل کارت امتیاز متاوازن در نظار گرفات. پویا باتواه

باه زماان، کارگیری سیاسات مادیریتی صاحیا باتواهبه

اود برای عملکارد ماالی ها و سایر اطلاعات موشاخص

تواند باعاا کااهش باار کااری مادیران و بلندمدت می

گوناه (. این2015، 5قدرت آنها در سازمان شود )خالادی

وکاری پایادار تبادیل توانند باه کسابوکارها میکسب

( 1وکار به مادل کسابشوند و عناصر اصلی آنها باتواه

و  ( پیشانهاد ارزش3( مناابا راهباردی، 2شرکای اصلی، 

( 5( فرایندهای کلیادی، 4های کلیدی عملکرد، شاخص

( اریاناات 7ها و ( سااختار هزیناه6های مشاتری، بخش

همچنین، براسااس  (.2018، 6درآمد است )کوسنز و نوتو

وکار تجااااارت منطاااا  خلاااا  ارزش، ماااادل کسااااب

تااااوان می 8وکارو بااااوم ماااادل کسااااب 7الکترونیکاااای

ساتم پیشانهاد وکار پویا را با نهُ بخش و ساه زیرسیکسب

ارزش، ایجاد و انتقاال ارزش و کساب ارزش نشاان داد. 

ای بارای وکارها، پایاهگوناه کسابکاربران فعال در این

الب همکاری با برند و اساس درآمد شارکت تجاارت 

هسااتند. تنهااا درصااورت تااأمین نیاااز  B2Cالکترونیکاای 

های تجاااارت ها، شااارکتکااااربر و انجاااام سااافارش

تواننااد درآماد کسااب کنناد و بااه می B2Cالکترونیکای 

حاال، رشاد کااربران توسعۀ پایادار دسات یابناد. درعین

های عملیاتی که نیازهای کاربران فعاال را فعال و فعالیت

                                                           
4. Hajiheydari and Zarei 

5. Khaledi 

6. Cosenz and Noto 

7. EBMO 

8. BMC 
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هااای تجاااری کنااد، تااأثیر مهماای باار قابلیتباارآورده می

دارد. همچنین، وفاداری کاربر تأثیر مهمای در درآماد و 

توانااد کاااربران ربران میسااود دارد. رفتااار وفادارانااۀ کااا

دهان را باهموردانتظار، رفتار مکرر خرید و ارتبااط دهان

علاوه، تأثیر رشد مقیاس ساازمانی همراه داشته باشد. بهبه

بر توسعۀ شرکتْ زیاد نیسات. باا افازایش مقیااس رشاد 

شرکت، نرخ رشد درآمد و هزینه تفاوت چندانی ندارد. 

اسات و افازایش  تر از رشد درآمادمقیاس شرکت سریا

کاه باازار درخورتواهی در سود وااود نادارد. هنگامی

کنااد، ساارعت رشااد میبه B2Cتجااارت الکترونیکاای 

رشدِ ساریا برای مقابله با بازار درحال B2Cهای شرکت

به گسترش مداوم مقیاس خود نیاز دارند. آنهاا همچناین 

نشان دادند همکاری با نام تجاری و نرخ خادمات تاأثیر 

هایی کاه راهبارد ر درآمد و سود دارد. شارکتزیادی د

گیرند و نرخ خدمات صاحبان نام پلتفرم باز را به کار می

ها دهنااد، کااااربران و سااافارشتجاااری را کااااهش می

همراه دارنااد و درآمااد شااخص ثالااا را تری را بااهفعااال

یابااد. ها افاازایش میآورنااد و سااود شاارکتهمراه میبااه

تواناد رشاد فتتاح پلتفرم میحال، افزایش راهبرد ادرعین

گوناه یافتۀ اینسود را بیشتر افزایش دهد. در مدل توسعه

وکارها، به کارآفرینان از باازده خصوصای، ساود کسب

پرداخت نشد؛ اما کارآفرینان بازگشت سارمایه را بارای 

، 1های خانوار در نظار گرفتناد )چان، گاو و تاناگهزینه

 (.2020، 2وریپرسیتینینگسیش، رنوسوری و سات؛ 2019

های اولیۀ فعالیات خاود وکارهای نوپا در سالکسب

که احتمال ورشکستگی زیاد است، بایاد بار راهبردهاای 

ماادیریت هزیناااه تولیاااد و تااأمین مااالی ازطریاا  اااذ  

                                                           
1. Chen, Guo and Tang 

2. Prasetyaningsih, Renosori and Satori 

تری داشته باشااند و باا سرمایه تمرکز کنند تا رشد سریا

آمده افراد ماهر تیم را حفظ کنند و نیز دستنقدینگی به

اه تولیاد محصاولات بپردازناد و پس از گذشتن از این ب

هااای مرباااوط باااه بازاریااابی ماننااد مرحلااه، از راهبرد

  (.1395گذاری پویا استفاده کنند )الیلی، قیمت

وکارهای بسیار کمی واود دارد که روش فروش کسب

گذاری کرده باشند یا فعالیت خاود را در اینترنتی را پایه

اندازی کارده باشاند. باا شایوت بیمااری هبستر اینترنت را

وکارهای وکارهای مختل ، کسبکرونا، از میان کسب

گوناه ای برخاوردار شادند. ایناینترنتی از اهمیات ویاژه

وکارها، مزایااای زیااادی باارای اقتصاااد و اامعااه کسااب

گذاری کااام، اساااتفاده از دارناااد؛ همچاااون سااارمایه

افیایی و سهولت  لبه بر موانا اار راهبردهای بازاریابی،

اعتمااادی انتقااال اطلاعااات؛ امااا بااا مشااکلاتی ماننااد بی

مشتری و پذیرش ریسو خرید محصاولات بارخط نیاز 

اناااادازی رو شااااوند. در راهممکاااان اساااات روبااااه

وکارهای اینترنتی باید به عوامل امنیات پرداخات، کسب

ای داشاات. ونقاال و کیفیاات محصااول تواااه ویااژهحمل

عات اطمینان حاصال نکنناد، مشتریان اگر از امنیت اطلا

ورزند. همچنین، اعتماد مشتری بارای از خرید امتنات می

خریااد اینترنتاای کاااملاب بااه اطمینااان از امنیاات اطلاعااات 

وکار باارخط موفاا  بسااتگی دارد و باارای توسااعۀ کسااب

کنندگان ترین عامال ایجااد اعتمااد در باین مصارفمهم

 ؛2020رسااالی و همکااااران، ؛2020، 3اسااات )باااولیکی

بین کیفیت خدمات برخط و ر اایت  (.2020فردوسی، 

مشتریْ همبستگی قوی و مًبتی واود دارد. هشت عامل 

گویی، ااذابیت، اعتباار، امنیت، قابلیت اطمینان و پاساخ

بودن، قابلیت اساتفاده از محتاوا سهولت استفاده، ملموس

                                                           
3. Bulliqi 



 

 195  /آبادی و همکار وکارهای اینترنتی پویا/ علی مروتی شری رشد و موفقیت کسب

و قابلیاات دسترساای از اااازای کیفیاات خاادمات باارخط 

گاذارد. مادیران تاأثیر می است که بار ر اایت مشاتری

وکار باارخط بایااد سااریا بااه باارای موفقیاات در کسااب

ها پاسخ دهند و خدمات را با دقت و سارعت درخواست

های ارتباااطی بیشااتری ارائااه دهنااد. همچنااین، شاابکه

نامناسااب بااین مشااتری و فروشاانده مواااب تااأخیر در 

شااود. ماادیران بایااد باار زمااان تحویاال، تحویال کااالا می

و تعداد محصول متمرکز شاوند )بهات  انتخا  محصول

وکارهای اینترنتاااای، در کسااااب (.2020، 1و همکاااااران

عوامل مختلفی بر قصد خریاد مشاتری تأثیرگاذار اسات 

که حریم خصوصی، اعتمااد، امنیات و شاهرت ازاملاۀ 

هاااای پژوهشااای در منطقاااۀ ایااان عوامااال اسااات. داده

گیری ی هنااد کااه بااا اسااتفاده از روش نمونااه2ماهاراشااترا

آوری شاده باود، نشاان داد عامال اعتمااد تصادفی اما

منظور ترین عامال در میاان تماام عوامال اسات و باهمهم

شاود توااه بیشاتری باه الب مشتری بیشاتر، توصایه می

عوامل حفظ حریم خصوصای، امنیات و شاهرت داشاته 

وکارهای (. کساااب2020، 3باشاااند )وارماااا و همکااااران

کنناد کاه انتظاارات  هایی ایجاادسایتاینترنتی باید و 

کنندگان احتمااالی را باارآورده کنااد. کیفیاات مصاارف

سایت و تصویر نام تجاری و اعتمااد تاأثیر مًبتای بار و 

سااایت و تصاامیم خریااد دارد. همچنااین، کیفیاات و 

تصااویر برنااد، تااأثیر مًبتاای باار اعتماااد دارد )بااورمن و 

خصاوص های اینترنتای، بهرشد فروشگاه (.2019، 4لکبال

های پوشاااک، بااه مااوارد مختلفاای ازاملااه فروشااگاه

سااایت فروشااگاه اینترنتاای، راحتاای شناساای و زیبایی

                                                           
1. Bhatt et al. 

2. maharashtra 

3. Varma et al. 

4. Burman & Iqbal 

هااای محصاااول، ارسااال و دریافاات سااافارش، ویژگی

امکانات فروشگاه اینترنتی، میازان دریافات اطلاعاات از 

سااایت فروشااگاه، هااای محصااول ازطریاا  و ویژگی

سااایت گرایانااه و تصااویر و هااای خریااد لذتانگیزه

( 2020) 5شااگاه بسااتگی دارد. کوشاایو و همکااارانفرو

تصااویر »در پژوهشاای نشااان دادنااد در صاانعت پوشاااک 

بیشترین تأثیر را بر مشاتری « سایت فروشگاه اینترنتیو 

و « قیمات»، «شاناخت فروشاگاه اینترنتای»دارد و عوامل 

نیز اهمیت بسازایی دارد. همچناین، « هاشهرت فروشگاه»

لای بازگشاتی در صانعت برخی از عوامال ماؤثر بار کاا

هاااای لبااااس، ناساااازگاری پوشااااک بااارخط، ویژگی

اطلاعات دریافتی خریاد باا اطلاعاات واقعای پوشااک، 

طلبی و ناهمااهنگی شااناختی، خرابای ساارویس، فرصاات

بیشترین تأثیر « های لباسویژگی»ادراک است که گروه 

 را بر مشتری دارد و 

است. « نقص»ترین عامل برای بازگرداندن لباس مهم

تناساب »ترتیب عوامل بعدی برای بازگرداندن لبااس باه

، «تاأثیر یکتاا»، «پیداکردن محصول بهتر»، «اندازه و سایز

تحویاال اشاااتباه »و « مساا لۀ رناااگ»، «مساا لۀ کیفیااات»

محایط  (.2020است )کوشایو و همکااران، « محصول

های بازاریابی باه اینترنتی مزایای فراوانی را برای فعالیت

های مختلاا ، ده اساات؛ هرچنااد سااازمانارماااان آور

حا ار از ابزارهاای خصوص صنعت پوشااک، درحالبه

بازاریابی اینترنتی در اارای راهبردهاای بازاریاابی خاود 

برند، عملکرد بازاریاابی اینترنتای و ماالی بهرا کافی نمی

پذیری و بقاا در آیناده بایاد  عیفی دارند و برای رقابت

را باه کاار گیرناد )ارزان و  تر این راهبردهااهرچه سریا

                                                           
5. Kaushik et al. 
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ای از ، خلاصاااااه1(. در اااااادول 2020، 1همکااااااران

هااای پژوهشاز  هااای پیشااین ارائااه شااده اساات.پژوهش

( بااه بررساای 1395وکار، ماادل الیلاای )ا کسااباوزحاا

وکارهای نوپا پرداختاه اسات کاه عوامل موفقیت کسب

 رباشامل پن  بخش است. این مدل در بخش محصاول، 

عر اه ه و تبدیل آن به محصاول قابلیند پرورش ایدافر

های درآمدی و متمرکز شده و در بخش اریانبه باازار 

وکار نوپااا ازطریاا  آن منااابعی کااه کساابای، بااه هزینااه

پرداختاه  آن های انجاامکناد و هزیناهکسب سارمایه می

وکارهای نوپا انجاام شاده است. این مدل بر روی کسب

محصاولات  و عوامل مؤثر بار درک مشاتری از کیفیات

اینترنتی و ر اایت مشاتری در آن مطارح نشاده اسات. 

ای، بار های درآمادی و هزیناهعلاوه، در بخش اریانبه

وکارهای اینترنتای کاه در گردش اریانات نقدی کسب

عصر کنونی حائز اهمیات اسات، پرداختاه نشاده اسات؛ 

دنبال شناسایی عوامل مؤثر بار بنابراین، پژوهش حا ر به

وکارهای اینترنتی، به ایان عوامال کسبرشد و موفقیت 

 تواه داشته است.

 

 روش پژوهش  -3

ای. فارستر در اوایل دهاۀ شصات رویکارد پویاایی 

فرد ایان هاای منحصاربهها را مطرح کرد. ویژگیسیستم

رویکرد مواب شد کانون تواه همگان قرار گیرد. ایان 

رویکاارد، ارتباااط اااازا را در یااو ماادل پیچیااده و سااه 

های باازخورد در نظار بخش اصلی نرخ، سطوح و حلقاه

دنبال یافتن ینامیکی بهگیرد. این روش با مفرو ات دمی

معلولی و توسعۀ مدل دینامیکی اسات. وهای علّیزنجیره

پس از اطمینان از اعتبار مدل، سناریوها دراهت تحلیال 

                                                           
1. Orzan et al. 

 شاااود و براسااااس آنو اااعیت سیساااتم طراحااای می

 شاود.پیشنهادهایی بارای بهباود سیساتم واقعای ارائاه می

 ساازیطورکلی، این رویکارد پان  مرحلاه بارای مدلبه

تاوان آن را می 1شاکل صورت پیشنهاد داده است که به

 (.2002، 2)استرمن ترسیم کرد

 
 سداییمدل یامرحلدهیندد پن افر :1شکل 

 پویا

                                                           
2. Sterman 
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 : خلاصۀ مطالعات پیشین1 جدول

 

 مطالعه

های شناسایی بخش

 وکار نوپامختل  کسب

شناسایی متایرهای مؤثر 

 وکار اینترنتیبر کسب

 

 ها/متایرهابخش

 

 (2012) هوانگ و کانو

خدمات مشتریان بالقوه، پایگاه مشتریان، کارکنان،   

ها، پول تولید، داراییانجاام، محصاولات دردساتِدرحال

 مواود و برند شرکت

 

 (2013) حاای میرزایی و زارعی

 ادشنهیو پ دیتول یهای سازمان براقابلیتی، سازمان انیمشتر  

به هباتوا انیمشتر یبرا یشنهادیارزش پقیمت به مشتریان، 

 و رقبا یسازمان کنندگان، تأمینمتیو ق تیفیک

  (2015خالدی )

 

 یسازمانی و مشتری، اتیعملی، و حسابدار یمال 

 

 (2018) کوسنز و نوتو

ارزش و  شنهادیپ راهبردی، منابا ی،اصل یشرکا  

های ، بخشیدیکل یندهایعملکرد، فرا یدیهای کلشاخص

 درآمد اناتیها و ار، ساختار هزینهیمشتر

 ارزش کسب و انتقال ارزش و جادیارزش، ا شنهادیپ   (2019) چن، گو و تانگ

پرسیتینینگسیش، رنوسوری و 

 (2020ساتوری )

 و رکنان، اعتبار، کای، بدهینگی، محصولات، نقدانیمشتر  

 خانوار یهاهزینه

، محصول، ایدرآمدی و هزینههای منابا انسانی، اریان   (1395الیلی )

 مشتریان و بازاریابی

 

 (2020بولیکی )

   

 محصول تیفیونقل و کپرداخت، حمل تیامن

محصولات  دیخر رش ریسواعتمادی مشتری و پذیبی   (2020و همکاران ) رسلی

 برخط

 

 (2020فردوسی )

   

 

 امنیت اطلاعات، اعتماد

 

 (2020و همکاران ) وارما

   

 حریم خصوصی، اعتماد، امنیت و شهرت

 

 (2019بورمن و لکبال )

   

 تصویر نام تجاری و اعتماد سایت،و  تیفیک
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 (2020و همکاران ) کوشیو

 وارسال  یراحت ی،نترنتیفروشگاه اسایت و شناسی زیبایی  

 فروشگاه امکانات، محصول هایویژگیدریافت سفارش، 

 های محصول ازاینترنتی، میزان دریافت اطلاعات از ویژگی

خرید  هاینگیزهاسایت فروشگاه، قیمت، طری  و 

 فروشگاه سایتو  ریتصوگرایانه و لذت

 

 

 

 (2020و همکاران ) کوشیو

اند از متایرهای مؤثر بر برگشت پوشاک که عبارت  

های لباس، ناسازگاری اطلاعات دریافتی خرید با ویژگی

اطلاعات واقعی پوشاک، ناهماهنگی شناختی، خرابی 

، سایززه و تناسب اندا طلبی و ادراک،سرویس، فرصت

اشتباه  لیرنگ و تحو ،تیفیمحصول بهتر، کپیداکردن 

 محصول

 

 (2020بهت و همکاران )

 ، اعتبار،اذابیت ،ییگوو پاسخ نانیاطم تی، قابلتیامن  

 ا واستفاده از محتو تی، قابلبودنسهولت استفاده، ملموس

 ی، ر ایت مشتریدسترس تیقابل

 

 (2020و همکاران ) ارزان

 

   

 بازاریابی اینترنتیابزارهای 

 

 های پژوهشرضیهف -3-1

یابی های استخراج و دساتدلیل واود محدودیتبه

سااازی کردن مرزهااا و سادههااا و باارای مشااخصبااه داده

 شدهمدل، مفرو ات زیر در طراحی مدل در نظر گرفته 

 است:

ü  ،تاه میانگین در نظار گرف صورتبهمتایر قیمت

ی متفااوت بارای هاامتیقشده اسات؛ زیارا واردکاردن 

محصاااولات مختلااا  کیااا ، کفاااش و لبااااس زناناااه 

 نیست. ریپذامکان

ü دهان و بااهمتایرهااای ماارتبط بااا بازاریااابی دهان

تبلیاات حضوری در مادل وارد نشاده اسات و تبلیااات 

 مجازی در نظر گرفته شده است. صورتبهصرفاب 

ü یی همچااون درآمااد و هزینااه باارای متایرهااا

هاا دلیل محدودیت دسترسی به دادهسازی مدل و بهساده

کلای در نظار  صورتبهو درآمد  تفکیوِ مراکز هزینهبه

 گرفته شده است.

ü  اسات؛  شاده حذفکالاهای مراوعی از مدل

زیااارا طبااا   اااوابط خاصااای امکاااان بازگشااات و 

دوبااره باه کردن کالا واود دارد و کالا معمولاب مراوت

صاورت مساتقیم در رفتاار گردد و بهبخش فروش بازمی

 متایرهای اصلی اثرگذار نیست.

 

 توضیح مدلتعریف مسئله و  -3-2

شاااایوت کرونااااا مواااااب گسااااترش و توسااااعۀ 

وکارهای اینترنتی در اهان شده است. ایجاد ایان کسب

دلیل وکارها و راهبردهای رشاد و توساعۀ آنهاا باهکسب

ی کاه بارای اقتصااد و اواماا دارناد و شاماریبمزایای 

، انادازی هساتندی اندک قابال راهاهیسرمابا  حالنیدرع

هماواره یکی از مسائل بااهمیت پایش روی کارآفریناان 

وکارها باارای تااداوم خااود بااا بااوده اساات. ایاان کسااب

شاااوند. رو میمشاااکلات و مواناااا گونااااگونی روباااه

 بااه بررساای و اسااتخراج ایاان پااژوهشاهت، در باادین

اینترنتی وکارهاای عوامل تأثیرگذار بار موفقیات کساب

یاافتن بهتارین وکارها و سازی این کسبمدل در ایاران،
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. مرزهای ایان پرداخته شده است سیاست برای رشد آنها

و  اقادامات ،های اینترنتایوکارکساب شامل خاود مدل،

پاس از  وکارهاسات.گونه کسبمرتبط با این یندهایافر

وکارهای اینترنتاای در بررساای عواماال مااؤثر باار کسااب

پان  زیرسیساتم  باا مطالعاهشده در این ارائه پیشینه، مدل

منابا انسانی،  ای،های درآمادی و هزینهمحصول، اریان

ومعلولی مادل ارائه شد. نمودار علّی مشتریان و بازاریابی

های مادل را زیرسیساتم در ونسیم نشان داده شده اسات.

 توان توصی  کرد:شرح زیر میبه

زیرسیستم محصول: در ایان زیرسیساتم باه شناساایی 

شاده عوامل ماؤثر بار کیفیات محصاول و خادمات ارائه

وکار اینترنتی و تأثیر آنها بار یکادیگر پرداختاه درکسب

شاده اساات؛ زیارا درک مشااتری از کیفیات محصااول و 

شاااده بااار مشاااتریان و اایگااااه کیفیااات خااادمات ارائه

کار در باازار ماؤثر اسات. همچناین ایان بخاش، وکسب

دنباااال دارد کااه اسااتفاده مشااتریان و فاااروش را نیاااز باه

شاود وکار اینترنتی میمواب کسب درآمد برای کسب

 . (2شکل و از عوامل بقای آن خواهد بود )

 

 محصول ومعلولی ییرسیستم: نمودار علت2شکل 

 

زیرسیسااتم مشااتریان: یکاای از عواماال رشااد و  ×

وکارْ مشاتریان هساتند. عوامال متعاددی بار بقای کساب

تعداد مشتریان اثرگذار است که در مدل نشان داده شده 

 (.3شکل است )

 
 ومعلولی ییرسیستم مشتریان: نمودار علت3شکل 
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زیرسیسااتم بازاریااابی: ایاان زیرسیسااتم باارای  ×

اناادازی وکارهای اینترنتاای مراحاال ابتاادایی راهکسااب

سایت اینترنتی و ارائۀ محصول به باازار اهمیات بسایاری 

دارد و مهارت بازاریاباان و فعالیات بازاریاابی بارخط از 

 (.4شکل متایرهای مهم آن است )

 
 ومعلولی ییرسیستم بایاریابینمودار علت :4شکل 

 
ترین ااز  و زیرسیستم منابا انسانی: شاید مهم ×

وکار اینترنتی منابا انساانی یاا دهندا کسبتشکیلعنصر 

وکار باشااد کااه دهندا کساابهماااان افاااراد تشااکیل

تواناد ها و کار گروهی آنان در کنار یکدیگر میتوانایی

کاه وکار را رقم بزناد. هنگامییا شکست کسب موفقیت

یاباد ککاه عباارت ظرفیت کااری کارکناان افازایش می

افراد در یاو مااه بارای  کاههایی است از میزان فعالیت

وکار اینترنتی باید انجام دهند[، فاصالۀ باین میازان کسب

یاباد؛ بناابراین، افازایش می سفارش و ظرفیت کارکناان

شوند تاا ظرفیات گاروه نیروهای ادید به کار گرفته می

واودآمده اباران شاود. افزایش پیدا کناد و فاصالۀ بااه

دیل نیرو صورت همچنین، اگر این فاصله منفی باشد، تع

وکار کاهش یابد و چاابکی های کسبگیرد تا هزینهمی

 (. 5شکل وکار حفظ شود )کسب

 
 ومعلولی ییرسیستم منابع انسانینمودار علت :5شکل 

 
ای: هااای درآماادی و هزینااهزیرسیسااتم اریان ×

هااای مااالی در سااازی اریانایاان زیرسیسااتم بااه مدل

پردازد. ایان زیرسیستم منابعی را وکار اینترنتی میکسب

وکار اینترنتی ازطری  آن کسب گیرد که کسبدربر می

هایی کاه از انجاام آن نااگزیر کند و نیز هزینهدرآمد می

 (.6است )شکل 

ćwÒå ½¹ ûºÉ āºĉ¹

ć¿w¬ù

¡wâĊö{£ ÿ Ĉzwĉ½v¿wz

ûwzwĉ½v¿wz ¡½wĄù yĉ¾Ñ

üĉĒýj Ĉzwĉ½v¿wz ¢ĊõwÞå

+

+

+

¡wâĊö{£ ÿ Ĉzwĉ½v¿wz Ă«¹Āz

+

ûwþí½wí ¢Ċå¾Ù

ÿ Ç½wæÅ ûvÀĊù ¡ÿwæ£

ûwþí½wí ¢Ċå¾Ù

-

©v¾·v ÿ ÷vº̧¤Åv

ûwþí½wí ûwþí½wí ¹vºÞ£

+

+

+
B
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 ومعلولی ییرسیستم منابع انسانینمودار علت :6شکل 

 

 شناسی سیستمبندی مدل پویاییصورت -3-3

کردن مرزهاای مادل و چهاارچو  پس از مشاخص

دادن ومعلاولی بارای نشاانکلی آن، از نمودارهاای علّی

روابط سیستم و ساختار بازخوردی آن استفاده شاد؛ اماا 

دادن رفتااار سیسااتم در طااول زمااان، ایاان باارای نشااان

بندی مادل از نمودارها مناساب نیساتند و بارای صاورت

رک بهتر رفتار سیساتم انباشت برای دانمودارهای اریان

 شاود.و تعیین رواباط ریا ای باین متایرهاا اساتفاده می

ومعلاولی انباشت کاه براسااس مادل علّیانمودار اریان

 ه است.نشان داده شد 7شکل طراحی شده است، در 

 
 وکارهای اینترنتیجریان عوامل مؤثر بر موفقیت کسبد: مدل انباشت7شکل 

 

Ç½wæÅ ûvÀĊù

Çÿ¾å

ºùj½¹

+

¢zw§ ĂþĉÀă

ĂþĉÀă

+

ûwþí½wí ¿v ìĉ ¾ă ĂþĉÀă

ĈýwÆýv Üzwþù ĂþĉÀă

+

+

ćºêý ¡wýwĉ¾« Ç¹¾ñ

+ -

+

¢úĊé

+

-
B

ûwĉ¾¤Êù ¹vºÞ£
ôÞæõwz

¢úĊé
Ç½wæÅ ûvÀĊù

Ăz āĀêõwz ûwĉ¾¤Êù ôĉº{£ µ¾ý

ôÞæõwz ûwĉ¾¤Êù¢ĉwÅ ¢Ċþùv

¹Āöýv¹ ¾Ċ·w£

ć½vºĉ¹ ¢Ċzv¼«

¢ĉwÅ ć¾zÿwý

¢ĉwÆzÿ ¢ĊæĊí

¢ĉwÆzÿ ½w{¤Ýv

óĀÎ́ù ¡wÝĒÕv

ûwĉ¾¤Êù ¹vºÞ£
āĀêõwz

āĀêõwz ûwĉ¾¤Êù ÈĉvÀåv

¢ĊæĊí ¿v ć¾¤Êù ë½¹

óĀÎ́ù

¢ĉwÑ½ ¾z ¢ĊæĊí ¾Ċ§m£

ć¾¤Êù

ć¾¤Êù ¢ĉwÑ½

ºêý āĀ«ÿ
Ĉ«ÿ¾· ćºêý ¡wýwĉ¾«ć¹ÿ½ÿ ćºêý ¡wýwĉ¾«

Çÿ¾å

ºùj½¹

¢zw§ ĂþĉÀă

ĂþĉÀă

¡wâĊö{£ ÿ Ĉzwĉ½v¿wz Ă«¹Āz

¡wâĊö{£ ÿ Ĉzwĉ½v¿wz

ãºă ½v¿wz ā¿vºýv

ûwĉ¾¤Êù û¹v¹ ¢Å¹ ¿v

û¹v¹ ¢Å¹ ¿v µ¾ý

ûwĉ¾¤Êù

ćv¿v Ăz Ĉzwĉ½v¿wz ¢ĊõwÞå

ówĉ½¾ă

ćwÒå ½¹ ûºÉ āºĉ¹

ć¿w¬ù

ćwÒå ½¹ ûºÉ āºĉ¹ yĉ¾Ñ

ć¿w¬ù

ûwzwĉ½v¿wz ¡½wĄù yĉ¾Ñ

½wíÿ yÆí

<Time>

¡wùº· Ătv½v ¢ĊæĊí

¿v ôÞæõwz ûwĉ¾¤Êù ÈĉvÀåv

āĀêõwz ûwĉ¾¤Êù èĉ¾Õ

ºĉº« ûwĉ¾¤Êù

ĈýwÆýv Üzwþù
÷vº̧¤Åv©v¾·v

óĀÎ́ù Ç½wæÅ yĉ¾Ñ

ûwþí½wí ¿v ìĉ¾ă ¢Ċå¾Ù

ûwþí½wí ¢Ċå¾Ù

ÿ Ç½wæÅ ûvÀĊù ¡ÿwæ£

ûwþí½wí ¢Ċå¾Ù

ûwþí½wí ¿v ìĉ ¾ă ĂþĉÀă

ĈýwÆýv Üzwþù ĂþĉÀă
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تاارین متایرهااای رواباط ریا اای میااان برخای از مهم

 ارائاه 2اریان در اادول ااصلی مواود در مدل انباشت

 است. شده

 جریاند: روابط ریاضی میان متغیرهای انباشت2جدول 
 ونسیم افزارنرم در ااراشده ریا ی رابطۀ اصلی متایر ردی 

افزایش مشتریان بالقوه بالقوه مشتریان تعداد 1  افزایش مشتریان بالفعل از طری  مشتریان بالقوه

افزایش مشتریان بالفعل از طری  مشتریان بالقوه بالفعل مشتریان تعداد 2   از دست دادن مشتریان

استخدام انسانی منابا 3   اخراج

اریانات نقدی ورودی نقد واوه 4   اریانات نقدی خروای

 محصول سفارش  ریب*بالفعل مشتریان تعداد سفارش میزان 5

 ظرفیت/سفارش میزان )IF THEN ELSE , 1,  1>کارکنان ظرفیت/سفارش میزان )IF THEN ELSE خدمات ارائۀ کیفیت 6

 ( ((کارکنان ظرفیت(/)کارکنان ظرفیت-سفارش میزان, ) 0, 2<کارکنان

 (خدمات ارائۀ کیفیت)مشتری  ر ایت بر کیفیت تأثیر مشتری ر ایت 7

 مجازی فضای در شدندیده  ریب*تبلیاات و بازاریابی مجازی فضای در شدندیده 8

 هر ریال ازایبه بازاریابی فعالیت*وکارکسب بازاریابان مهارت  ریب*تبلیاات و بازاریابی بوداۀ تبلیاات و بازاریابی 9

 سفارش میزان*قیمت فروش 10

 کارکنان از هریو هزینۀ*انسانی منابا انسانی منابا هزینۀ 11

 انسانی منابا*کارکنان از هریو ظرفیت کارکنان ظرفیت 12

 دانلود تأخیر*0,1+سایت امنیت*0,2+دیداری اذابیت*0,65+  سایت ناوبری*0,05 سایتو  کیفیت 13

 مشتریان دادنازدست نرخ*بالفعل مشتریان تعداد مشتریان دادنازدست 14

 بالفعل مشتریان به بالقوه مشتریان تبدیل نرخ*بالقوه مشتریان تعداد بالقوه مشتریان افزایش 15

 

 دلماعتبارسنجی  -3-4

 در ایاان بخااش، سااه آزمااون بازتولیااد رفتااار واقعاای،

 تاا اسات شاده انجاام مادل روی حادی حالت و بخشی

 .شود سنجیده مدل روایی

 هااایداده نتااای  واقعاای، رفتااار بازتولیااد درآزمااون

 از تاا شاودمی یساهمقا واقعای هایداده با شدهسازیشبیه

 در. حاصال شاود اطمیناان مادل، رفتاار عملکرد صحت

 ،1400 ساال خارداد تاا 1398 ساال فروردین از 8 شکل

 اطلاعاات باا شادهسازیشبیه مادل رفتاار ماه 27 مدتبه

 ایمقایساه صاورتبه بالفعل، مشتریان تعداد متایر واقعی

 متایار رفتاار کاه شاودمی مشااهده و درآماده نمایش به

 .است شده سازیشبیه خوبیبه

 
 مشتریان تعداد واقعی رفتار بایتولید آیمون: 8 شکل

 بالفعل

 خطاای میزان شده،سازیشبیه نتای  از اطمینان برای 

 شاده محاسابه زیار هایشااخص براسااس کلیادی متایر

 :است

 ایاان براساااس(: RMSPE) مجااذورات خطااای درصااد

 واقعای هاایداده باین فاصلۀ نتای ، به اعتماد مبنای شاخص،
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 باه و باشاد کمتار هرچاه درنتیجاه و است شدهسازیشبیه با

 بودننزدیو و کمتر، خطای معنایبه باشد، ترنزدیو صفر

 .است بالاتر خطای دهندانشان نیز درصد100 به

 :آیدمی به دست 1 رابطۀ از شاخص این میزان

(1) 
RMSPE = В 

 شاده،یسازهیشب  ینتاا گرانیانما Ὓ باالا، رابطۀ در

ὃ و یواقعاا یهاااداده گرانیاانما n تعااداد ادهندنشااان 

 . است مشاهدات

 نشاان شااخص ساه یبررسا با خطا، تیاهم بهباتواه

 انطباا  یبررسا در خطاا یهاشاهیر ایآ که شودداده می

 یواقعا یهااداده باا شادهیسازهیشب یهاداده یکل روند

 عباارت شااخص ساه نیاا. ریخ ای ی هستپوشچشمقابل

 یناابرابر یخطاا و 2انحراف یخطا ،1مبنا یخطا: از است

 .3هاانسیاروکو

 یخطاااا اباصاااطلاح کاااه خطاااا نیاااا: مبناااا یخطاااا

 کااه دهاادیم رخ یزمااان ،شااودیم دهیاانام ویسااتماتیس

 از و باشاد نداشاته یتیسانخ هااداده با مدل یهایخروا

 .دشویم محاسبه 2 ۀرابط

(2) ╤□ = 
╢═

▪
В ╢◄ ═◄
▪
◄

 

 یواقعا یهاداده انسیوار که یزمان: انحراف یخطا

 خطاا نیاا باشاد، داشاته یادیز تفاوت شدهیسازهیشب و

 ویساتماتیس است ممکن زین خطا نیا ۀشیر. دهدیم رخ

 شود.یم محاسبه 3 ۀرابط از و باشد
 
(3) Ὗ = 

В
 

 هاایداده کاه زماانی: هاکوواریانس نابرابری خطای

 نداشااته تگیهمبساا واقعاای هااایداده و شاادهسازیشبیه

 اصااطلاحاب خطااای کااه دهاادمی رخ خطااا ایاان باشااد،

 .شودمی محاسبه 4 رابطۀ از و  یرسیستماتیو است

                                                           
1. basic error 

2. diviation error 

3. unequity covariance 

(4) Ὗ = 
ᶻ ᶻ ᶻ

В
 

 .باشد 1 برابر باید شاخص سه این مجموت

(5) Ὗ+ Ὗ+ Ὗ  = 1 

 متایار بارای هاشااخص هماۀ محاسبۀ به مربوط نتای 

 :است شده مشخص زیر ادول در بالفعل مشتریان تعداد
 حداقل

 خطای

 مجذورات

 

 خطای هایریشه محاسبۀ

 
 مجموت

 هاریشه

 
RMSPE 

 

 

Ὗ  

 

Ὗ  

 

Ὗ  
Ὗ+ 
Ὗ+ 
Ὗ 

0.432 0.0599 0.0020 0.9381 1 
 

در آزمااون بخشاای، رفتااار متایاار منااابا انسااانی در 

منابا انسانی و رفتار همان متایر در مدل کلای  ستمیرسیز

بودن رفتاار متایار در هار سازی شده است و یکسانشبیه

دهاااد صااالاحیت مااادل ازنظااار دو سیساااتم، نشاااان می

شاود. بودن روابط متایرها در مدل کلی، تأیید میصحیا

ۀ اااارای آزمااون بخشاای جااینت، 10شااکل و  9شااکل در 

 برای متایر منابا انسانی نشان داده شده است.

 
ی رفتار متغیر منابع انسانی در آیمون بخش :9شکل 

 ییرسیستم منابع انسانی

 
ی رفتار متغیر منابع انسانی در آیمون بخش: 10شکل 

 ییرسیستم کلی
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 در آزمون حالت حدی، متایر تعداد مشتریان بالفعال

دادن مشتریان با تاییر در آزمون حدی متایر نرخ ازدست

کاه  شاد بررسای 1,3و  0,25مقادار ، به0,3مقدار اولیاۀ 

 است: صورت زیرآنها به نمودار

 
: تعداد مشتریان بالفعل در آیمون حدی 11شکل 

 دادن مشتریانمتغیر نرخ ایدست

ار و رفتار متایر تعداد مشتریان بالفعال خاارج از انتظا

ا دهندنشانکه  افتهیرییتاناگهانی نیست و مطاب  با انتظار 

درسااتی روابااط متایرهااا و تأثیرگااذاری آنهااا در سیسااتم 

 است.

 

 ناریوساییس -3-5

اینترنتای وکارهای موفقیات کساب ،در این پاژوهش

بررسی شده اسات.  1برای یو فروشگاه اینترنتی پوشاک

برمبناای وکار اسات و کسب رشدمفهوم موفقیت معادل 

دو ساااناریوی افااازایش مهاااارت  ،شااادهینیبشیمااادل پ

ساایت بارای رشاد ایان بازاریابان و افزایش کیفیت و 

ریو هاار ساانا ۀپس از ارائاوکار ارائه شده است و کسب

و سااازی زای اعمااال آن سااناریو شبیهسیسااتم دراِ رفتاااار

 ازای آن سناریوها بررسی شد.تاییر متایرهای انباشت به

 ایش مهارت بازاریابانسناریوی افز -3-5-1

 رشااادافاازایش رشااد مشااتریان بالفعاال نشااان از  

                                                           
1. www.nilushop.com 

هایی کااه بااا رشااد . یکاای از سیاسااتوکار داردکسااب

کناد، مشتریان بالقوه به رشد مشتریان بالفعال کماو می

افزایش مهارت بازاریابان با آماوزش باه آناان اسات. باا 

باه بررسای مادل  1.2به  1تاییر نرخ مهارت بازاریابان از 

مااه  5مدل، تعداد مشتریان بالقوا پرداخته شد. با بررسی 

 6یاباد؛ ولای در مااه یش میاول، با شایب ملایمای افازا

گیرد و سپس اهشی در رشد مشتریان بالقوه صورت می

مااه باه  28کند و پس از ماه رشد می 28با رشد ملایم تا 

 رسد. ثبات می

 
 : تعداد مشتریان بالقوه12شکل 

 
؛ زیارا کنادینمتعداد مشتریان بالفعل در ماه اول رشد 

 برزماان رقبا و تبلیااات باواودوکار فرایند شناخت کسب

یل است و تمامی مشتریان باالقوه باه مشاتریان بالفعال تباد

 شادنمطرحشوند؛ اما پاس از یاو مااه و شاناخت و نمی

مااه بعادی، باا شایب ملایمای افازایش  6وکار، در کسب

یابد و در ماه هشاتم اهشای در رشاد مشاتریان بالفعال می

 رسد. ماه به ثبات می 33گیرد و پس از میصورت 

 
 بالفعل ان: تعداد مشتری13شکل 



 

 205  /آبادی و همکار وکارهای اینترنتی پویا/ علی مروتی شری رشد و موفقیت کسب

در این سیاست اریان نقدی در مااه اول مقاداری را 

تاأثیر مشاتریان دهاد؛ زیارا تحتبه خاود اختصااص نمی

بالفعل است و مشتریان بالفعال مقادار کمای را باه خاود 

ی هاناهیهزرآماد، صارف دهند و تمامی داختصاص می

شود؛ اما پس از آن رشد درآمد بیشاتر از وکار میکسب

 یابد. هاست و اریان نقدی افزایش میرشد هزینه

 : وجوه نقد14شکل 
دام همچنین، با افزایش مشتریان باالقوه، نیااز باه اساتخ

 یابد و مناابا انساانی نیاز افازایشنیروی انسانی افزایش می

دلیل ظرفیت بالای منابا انسانی و یابد؛ اما در ماه اول بهمی

 ه اساتنبود مشتری، میزان منابا انسانی ثابت و مقدار اولیا

دهاد. ازآنجاکاه و مقدار کمی را باه خاود اختصااص می

شیب رشد اریاناات نقادی و سارعت افازایش آن بسایار 

ر دبیشتر از حالت پایه بوده اسات و در حالاات ثباات نیاز 

وکار گیارد، کسابطحی بالاتر از حالات پایاه قارار میس

های بیشتری برای رشد در خود ایجاد کرده اسات ظرفیت

 و توانسته در سطا بالاتری به ثبات برسد.

 
 : منابع انسانی15شکل 

 سایت ت وبافزایش کیفی -3-5-2

سایت بر درک مشتری بالفعل از کیفیت کیفیت و 

تاأثیر ساایت تحتگذارد. کیفیات و تأثیر می محصول

ری چهار متایر امنیت سایت، تأخیر دانلود، اذابیت دیدا

 باه 0,6و ناوبری سایت است. باا تاییار امنیات ساایت از 

بیت ، تاییار ااذا0,3باه  0,2، تاییر تاأخیر دانلاود از 0,7

، 0,5باه  0,4و نااوبری ساایت از  0,6باه  0,5دیداری از 

کناد. پاس از تاییار می 0,6باه  0,5از  سایتکیفیت و 

باا بررسای  ی شاد.ساایت، مادل بررساتاییر کیفیت و 

ب ۀ اول بااا شاایماهسااهماادل، تعااداد مشااتریان بااالقوه در 

مااه  28یابد و سپس با رشد ملایم تاا ملایمی افزایش می

 رسد.ماه به ثبات می 28کند و پس از رشد می

 : تعداد مشتریان بالقوه16شکل 

 

کمی  تعداد مشتریان بالفعل، در ماه اول مقدار بسیار 

دلیل اینکااه تمااامی مشااتریان بااالقوه بااه مشااتری دارد؛ بااه

دلیل تاأثیر ، باهآن از پاسشاوند؛ اماا بالفعل تبادیل نمی

 30سایت بر آنها با شیب ملایمای تاا مستقیم کیفیت و 

 رسد. ماه به ثبات می 30 ماه رشد دارد و پس از
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 : تعداد مشتریان بالفعل17شکل 

 

دلیل میزان کم مشتریان بالفعل، درآماد در ماه اول به

شااود و وکار میی کسابهاناهیهزآمده صارف دساتبه

دهاد؛ اماا واوه نقد مقداری را باه خاود اختصااص نمی

مشااتریان و افاازایش تعااداد  افاازایش تعااداد آن از پااس

 شود. می آنها سابب افازایش درآماد یهاسفارش

 : وجوه نقد18شکل 
 

دلیل ظرفیت بالای منابا انساانی و نباود در ماه اول به

اماا  مشتری، میزان منابا انسانی ثابت و مقدار اولیه است؛

شااود نیااروی ، افاازایش مشااتریان مواااب میآن از پااس

انسانی نیز افزایش یابد؛ اما چاون شایب رشاد اریاناات 

نقدی نسبت به حالت پایه کمی بالاتر است، با این تاییارْ 

های کمی برای رشد در خاود ایجااد وکار ظرفیتکسب

 کند.می

 : منابع انسانی19شکل 
 

 سایت فزایش اعتبار وبا -3-5-3

یکاای از عواماال مااؤثر باار درک مشااتری از کیفیاات 

 0,5ساایت از سایت اسات. اعتباار و محصول، اعتبار و 

 مشاتریان واقعایایان ساناریو نیاز در ارتقا داده شاد.  0,6به 

مااه اول، باا شایب  5تعداد مشتریان بالقوه در . افزایش یافتند

اهشای در رشاد  6در مااه  یاباد؛ ولایملایمی افازایش می

گیرد و سپس باا رشاد ملایام تاا مشتریان بالقوه صورت می

مانناد  رسد.ماه به ثبات می 31کند و پس از ماه رشد می 31

تر تو یحات سناریوی قبلی، نمودار ایان ساناریو نیاز ساریا

کناد و در می کند، با شیب تندتری رشادشروت به رشد می

د. ایاان شااود همگاارا میخااو ۀسااطحی بااالاتر از حالاات پایاا

د و شاووکار میکسابفیات سناریو نیز باعاا افاازایش ظر

دهد در سطا بالاتری نسبت باه آن ااازه می به ،سببیناهب

 همگرا شود.  خاود ۀحالات پایا
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 : منابع انسانی23شکل   : وجوه نقد22شکل  
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

وکارهای اینترنتای کساب روزافزونبه اهمیت باتواه

ا کناونی و باا شایوت کروناا بارای دورو مزایایی کاه در 

 رشاد و، مواناا حاالنیدرعو  اندداشتهمشتریان و اامعه 

وکارها، پاژوهش حا ار بار عوامال موفقیت این کساب

 آنهااوکارهای اینترنتی و موفقیت مؤثر برای رشد کسب

ی بااه مااؤثرتوانااد راهکارهااای اساات تااا ب شااده متمرکااز

 وکارها بارای شناسااییکسب گونهنیامالکان و مدیران 

های کلیادی مارتبط باا رشاد و ارتقاای عملکارد فعالیت

وکارشان بدهد. در این پاژوهش از روش پویاایی کسب

در افا  سیستم برای شناسایی متایرها و روابط باین آنهاا 

براسااس پیشاینۀ  اسات. شاده اساتفادهزماانی بلندمادت 

ومعلولی نظااری و نظاارات خبرگااان ماادل ااااما علاات

هاااای پااان  زیرسیساااتم محصاااول، اریانمتشاااکل از 

منابا انسانی، مشتریان و بازاریاابی  ای،درآمادی و هزینه

ومعلاااولی، در مااادل ساااپس رواباااط علّی ارائاااه شاااد.

اریان فرموله و پس از اعتبارسنجی مدل، سیساتم احالت

ای مربوط باه یاو فروشاگاه اینترنتای هموردنظر با داده

سازی شد. در این پژوهش، موفقیت معادل پوشاک شبیه

وکار در نظر گرفته شده بود و افزایش رشاد رشد کسب

 
 : تعداد مشتریان بالقوه20شکل 

 

  

 
 : تعداد مشتریان بالفعل21شکل 
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وکار بوده اسات. دهندا رشد کسبمشتریان بالفعل نشان

ی ساناریوساه اصلی پاژوهش،  ۀبه مس لباتواه ،درنهایت

ساایت و یفیات و افزایش مهارت بازاریابان، افزایش ک

ماؤثر  عوامال ترینس مهمبراسا سایتافزایش اعتبار و 

بارای شارکت  وکارهای اینترنتیبر رشد و توسعۀ کسب

درصادی 10ساازی ساناریوی افازایش شد. شبیه بررسی

درصدی مشتریان 100مهارت بازاریابان، مواب افزایش 

 مطالعااتی نتیجاۀ باا راساتاهم گیرینتیجه بالفعل شد. این

. اسااات (2020) همکااااران و ارزان و( 1395) لااایخلی

 نوپاا وکارهایکساب موفقیات عوامل بررسی در خلیلی

 موااب بازاریاابی هاایپویش تقویات افزایش داد نشان

 نیاز همکااران و ارزان. شاودمی بالفعال مشتریان افزایش

 پوشااک صانعت در بسازایی نقش بازاریابی دادند نشان

 ساایر باا متایار ایان رابطۀ خود، مطالعۀ در آنها اما دارد؛

 .بودند بررسی نکرده را وکارکسب متایرهای

ساایت بار به اینکه عامل کیفیت و علاوه، باتواهبه

ساایت مشتریان بالفعال تاأثیر مساتقیم دارد، کیفیات و 

درصد افزایش داده شاد و  مشاتریان بالفعال افازایش 10

درصدی داشت. در سومین سناریو به بررسی تاأثیر 0,95

ساایت در مادل پرداختاه درصدی اعتبار و 10افزایش 

شد و نتیجۀ بررسی نشان داد این تاییار موااب افازایش 

 شود.درصدی مشتریان بالفعل می0,98

 وارماا تمطالعا نتای  با سوهم نیز سناریوها این نتیجۀ

 کوشایو (،2019لکبال ) و بورمن (،2020همکاران ) و

 آنهاا. بود (2020)همکاران  و بهت (،2020همکاران ) و

 اعتباار و سایتو  کیفیت دادند نشان خود مطالعات در

 قصاد بار کاه عاواملی اسات تارینمهم ااز  سایبو 

 باا عوامال این ارتباط اما گذارد؛می تأثیر مشتریان خرید

 را محصاول کیفیات از مشاتری درک مانند عوامل سایر

 پویاای ماهیات آنهاا، مطالعاات در. بودند بررسی نکرده

 .است نگرفته قرار در نظر برخط وکارهایکسب

درصاد 10شاده، نشاان داد مقایسۀ ساناریوهای ارائه 

افزایش مهارت بازاریابان کمو بیشتری به رشد شرکت 

وکارهای اینترنتای شود مدیران کسابدارد و توصیه می

های خود را بر آموزش بازاریابان قارار دهناد تاا سیاست

باشااد. همچنااین،  شااتهوکارشااان رشااد بیشااتری داکسب

وکارهای اینترنتای در به اایگاه و اهمیات کسابباتواه

وکارها، گوناه کسابعصر حا ار و ماهیات پویاای این

ن همچاو مساائلیهاای آتای در پژوهش شودپیشنهاد می

 و تاییرات نارخ ارز، حاوادغ  یرمترقباه، تحولات بازار

باازار  هایرصتفو وکارهای اینترنتی کسب عمر ۀچرخ

 وش پویااییده از رباا اساتفاوکارهای اینترنتی در کسب

 بررسی شود.ها سیستم
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