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 چکیده
آمیخته بازاریابی توزیع سنتی را به چالش کشیده است. این  است که جدید يکردیکاره رو کانال همه یابیبازار

 ندیفرا انیاز نقطه تماس تا پا دهد و ل را شکل میروش آینده توزیع و ارتباط با مشتریان در بازاریابی دیجیتا
نظر به اهمیت موضوع، . دینما یفراهم م انیمشتر يبرا یو بدون گسستگ کپارچهیکاملا  دیتجربه خر کی دیخر

انجام گرفته  ینترنتیا يها کاره در فروشگاه کانال همه یابیاز بازار انیمشتر يتمندیرضا یبررساین مطالعه با هدف 
وکار اینترنتی به عنوان مورد  هاي فعال در حوزه کسب شرکتاز  یکیبه عنوان  فروشگاه اینترنتی مدیسهاست. 

 یفیق توصیاست و از نوع تحق ياربردکق یتحق یکق از نظر هدف ین تحقیامطالعه انتخاب شده است. 
بازاریابی  از خدمات مشتریان كن انتظار و ادرایاف بکش یو بررس نییق تبین تحقیاست. هدف ا يدادیرو پس

در لۀ پرسشنامه و مصاحبه ین پژوهش بوسیا یمقطع يها است. داده فروشگاه اینترنتی مدیسه کاره کانال همه
. تعداد هستند فروشگاه اینترنتی مدیسه مشتریان يشده است. جامعه آمار يآور گرد فروشگاه اینترنتی مدیسه

و  یفیق آمار توصیمورد نظر از طر يها یژگیشده و يآور جمع يها باشد و با استفاده از داده یم 400نمونه 
از هر  مشتریانن انتظارات یه بکدهد  می ق نشانیج تحقیشده است. نتا یبررس یق آمار استنباطیات از طریفرض
بعد اختلاف  سهبا ادراك آنان از هر  فروشگاه اینترنتی مدیسه یزشیانگ و يردکعمل ،یبعد خدمات اساس سه
 .وجود دارد يدار یمعن

 
 ، مدل کانوینترنتیا يها فروشگاه ،کاره کانال همه یابیبازار ،انیمشتر تیرضاواژگان کلیدي: 
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 مقدمه
 دیخر ندیفرا انیاست که از نقطه تماس تا پا يکردیرو Omni-channel marketingکاره  کانال همهبازاریابی 

به آن معنا است که هر  نی. ادینما یفراهم م انیمشتر يبرا یو بدون گسستگ کپارچهیکاملا  دیتجربه خر کی
 انی. مشترکند یعمل م رکتش ایبرند  یواحد جهت معرف امیپ کیها جهت خلق  کانال ریکانال در ارتباط با سا

 يها استفاده از کانال. )1395(حبیبی،  کنند یکاره استفاده م همه يها از کانال تالیجید یابیامروز در دوران بازار
 ،يتکنولوژ شرفتیقرار گرفته است. با پ ياریو تحولات بس رییاز گذشته تا کنون دستخوش تغ یابیبازار

اند. در  ارتقا داده يتکنولوژ راتییراستا با تغ خود را هم نگیمارکت ياند و استراتژ کرده رییتغ زیوکارها ن کسب
و  ابانیبا برندها در تماس بودند. بازار یتلفن ای يتنها به صورت حضور انیمشتر نترنت،یا شیدایگذشته و قبل از پ

 نیمخاطبان خود فراهم کنند؟ پاسخ ا يرا برا يا کپارچهی يوکار چگونه توانستند تجربه کاربر صاحبان کسب
تجارت  خصوصتجارت و به  يایدر دنکاره  کانال همهبازاریابی است. استفاده از  کاره کانال همهبازاریابی سوال، 

 زند یروزها حرف اول را م نیا کپارچهیبر داده و  یمبتن یابیبرخوردار است؛ چرا که بازار ییبالا تیاز اهم ن،یآنلا
 .)1397(قاسمی، 

بلکه  شود، یم انیارتباط با مشتر يها همه کانال یینه تنها باعث شناسا کاره کانال همهبازاریابی  یاصل دهیا
. ردیگ ی) در نظر مدیو بعد از خر نی(قبل، در ح دیخر ندیمختلف را در کل فرا يها با کانال انیتمام تعاملات مشتر

فقط معاملات کاره  کانال همهبازاریابی  یابیاست. دغدغه بازار کپارچهیو  کسانیها  کانال یدر تمام يتجربه مشتر
 زیمختلف و آنال يها کاربران در کانال يرفتار يها داده يگردآور قیبلکه از طر ست؛ین انیانجام شده توسط مشتر

. به کنند یم یها و محصولات و برند را هم بررس از کانال کیتعاملات آنها با هر  ان،یمشتر يازهایهمزمان آنها، ن
 ت،یسا ها، اعم از وب کانال یدر تمام کپارچهیو  کسانیبه صورت  شنهادهایو پ ها امیانتقال پ ل،یدل نیهم

نوع  نیاست که ا یهیبرخوردار است. بد ییبالا تیها از اهم و فروشگاه یاجتماع يها شبکه ،یلیمیا يها نیکمپ
مناسب و  يها رساختیفراهم کردن ز يبرا نهیاز هز يلدیاست. بخش ز يشتریب يگذار هیسرما ازمندین یابیبازار

 کاره کانال همه یابی. بازار)2017(الوادي و فاریس،  شود یصرف م انیارتباط با مشتر تیریو مد يهوشمندساز
 ينقطه تماس کاربر با برند تا انتها نیاز اول انیمشتر يرا برا  کپارچهیکاملاً مشابه و  يا است که تجربه يکردیرو

 دهد یقرار م ياستراتژ تیاست که برند را در محور يکردیرو کاره کانال همه یابی. بازارکند یفراهم م يسفر مشتر
دو  نیا یکه کاربر در آنها حضور دارند، توسعه دهد. تفاوت اصل ییها برند را در همه کانال امیپ کند یو تلاش م

بازاریابی  یابیبازار که تمرکز یاست در حال ي، مشترکاره کانال همه یابیاست که مرکز توجه بازار نیا ،ياستراتژ
 یابیدر روش بازار ها . در واقع، کانالردیها تحت پوشش قرار گ کانال یموضوع است که تمام نیا ي، روچندکاناله
 کند؛ یو اهداف خود را دنبال م ياز آنها استراتژ کیو هر  کنند یبه صورت مستقل و جدا از هم کار م چندکاناله

 .)2018(بل و همکاران،  هستند یکپارچهو با کاربران  گریکدیبا  کاره همه یابیها در روش بازار که کانال یدر حال
 نیحداکثر تعداد کانال ممکن است. ا قیبه مخاطبان از طر ی، دسترسهاي چندگانه کانال يتنها هدف استراتژ

تمرکز دارد؛ هرچه تعداد  انیشترمشارکت م نیشتریبدست آوردن ب يشبکه برا نیتر عیوس جادیا يروش، رو
هستند که  ییها کانال نیتر محبوب ،یاجتماع يها و رسانه لیمیباشد، بهتر است. ا شتریشبکه ب نیا يها کانال

 در .رندیگ یخود در نظر م انیارتباط با مشتر يبرا کنند، یاستفاده م یابیبازار وهیش نیکه از ا ییها اغلب شرکت
علاوه بر  کند یم یسع ان،یمشتر يبرا یعال يتجربه کاربر جادیبه منظور اکاره  کانال همهبازاریابی  کردیمقابل، رو

قرار دهد. تمرکز  یرا مورد بررس يها با مشتر از کانال کیها و ارتباط هر  کانال انیارتباط م ،يارتباط با مشتر
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 کنند، یاستفاده م وهیش نیکه از ا ییها شرکت. ستو برند ا انیمشتر نیب يارتباط قو جادیا ،ياستراتژ نیا یاصل
 وهیش نیکه از ا ییها شرکت رینسبت به سا يدر نرخ بازگشت مشتر يدرصد 91هر ساله به طور متوسط رشد 

هاي  نظر به اهمیت محوري مشتریان در بحث بازاریابی کانال .)2019(رودرکک و کاك،  دارند کنند، یاستفاده نم
هاي اینترنتی پرداخته شده  ها در فروشگاه به بررسی میزان رضایت مشتریان از این کانال کاره در این مطالعه همه

شناخته شده نزد مشتریان است در این مطالعه مورد  هاي اینترنتی فروشگاهاز  یکیبه عنوان است. شرکت مدیسه 
کاره در فروشگاه اینترنتی  همندي مشتریان از بازاریابی کانال هم براي ارزیابی رضایت. بررسی قرار گرفته است

نتایج این مطالعه وضعیت رضایت مشتریان از بازاریابی بازاریابی کانال  .مدیسه از مدل کانو استفاده شده است
 سازد. کاره را در سه محور انگیزشی، اساسی و عملکردي مشخص می همه

 پیشینه و مبانی نظري پژوهش
 یعلت اصل يتکنولوژ شرفتیکرده و پ ياریبس راتییشته تاکنون تغبا برندها از زمان گذ انیارتباط مشتر وهیش

سنتی  وهیکرده است. ش رییتغ يمشتر ازیبه مرور زمان و بر اساس ن یارتباط يها وهیو تحولات است. ش رییتغ نیا
 يها به شکل تواند یکانال م نیا .کانال متمرکز است کی قیتنها از طر انیارتباط با مشتر يتنها روتک کاناله، 

ن حال، ی. با ادهد یکاهش م اریرا بس یابیبازار يها یدگیچیو پ یابیبازار يها نهیهز ياستراتژ نای. باشد یمختلف
 ریسا قیفروش از طر يها آنها از دست دادن فرصت نیتر دارد که مهم زین یبیو معا ها سکیر وهیش نیاستفاده از ا

به شیوه چندکاناله  .)2018(چن و همکاران،  بالقوه در آنها حضور دارند انیاست که مشتر یابیبازار يها کانال
 ن،یچت آنلا ل،یمی(مغازه، تلفن هوشمند، تبلت، ا یابیکانال بازار نیاشاره دارد که از چند یابیبازار يها تلاش
مختلف حضور دارند را هدف قرار  يها بالقوه که در کانال انیتا مشتر کند می استفاده ...) و یاجتماع يها شبکه

 یبتواند به هر شکل ياست که مشتر نیا ياستراتژ نیاز ا یبا آنها ارتباط برقرار کنند. هدف اصل یدهد و به راحت
خود  انیبه همه مشتر یوکارها امکان دسترس به کسبچندکاناله  یابیخود را انجام دهد. بازار دیاست، خر لیکه ما

 يها کانال وش،ر نی. در ادهد   یهستند را م دیبه خر میشان هستند و در مرحله تصم علاقهمورد  يها که در کانال
بازاریابی ها و برندها اگر از  دارند. اغلب شرکت گریکدیو عملکرد مستقل از  ستندیدر ارتباط ن گریکدیبا  یابیبازار
به تک کاناله  ياستراتژ لیاست تبد یهی. بدندکن یاستفاده مچندکاناله  یابیاستفاده نکنند، قطعاً از بازارکاره  همه

برندها  ،يساز نهیبه منظور به ن،یاست. همچن یو نظم سازمان یکپارچگی رساخت،یز ازمندینچندکاناله  ياستراتژ
و  يریگ مهم، اندازه يدیکل يها رصد کردن شاخص قیخود را از طر یابیبازار يها از کانال کیعملکرد هر  دیبا

 .)2019(گالینو و مورنو،  را داشته است يسودآور نیشتریها ب کنند تا متوجه شوند کدام کانال زیآنال
 نیاست با اچندکاناله  یابیروش مشابه روش بازار نیاهاي متقاطع است.  شیوه دیگر استفاده از بازاریابی کانال

و با هم در ارتباط  ستندیمستقل ن گریکدیمختلف از  يها ، کانالهاي متقاطع بازاریابی کانال روش تفاوت که در
خود  دیحال، سفر خر نیحرکت کند و در ع یابیبازار يها کانال نیکه ب دهد یبه کاربر اجازه م وهیش نیهستند. ا

 گریکدیخود را با  نیآنلا يها کانال کنند یم یوکارها سع ادامه دهد. اغلب کسب يگریکانال د ررا مشابه قبل، اما د
و هم  نیآنلا يها وکارها هم کانال کسب یکنند، برخ جادیا انیمشتر يبرا يبهتر يجربه کاربرمرتبط کنند تا ت

 زانیمتفاوت است و به اهداف و م وکار هر کسب يبرا نهیگز نی. بهترکنند یمرتبط م گریکدیرا با  نیآفلا يها کانال
کاره قرار  در نهایت روش بازاریابی همه .)2017(شگیري و همکاران،  دارد یوکارها بستگ کسب یابیبودجه بازار

ثابت و  تیهو کیبا  کنند یم یوکارها سع کسب وه،یش نیاست. در ا یابیروش بازار نیتر دهیچیروش، پ نیادارد. 
 حضور ...) و وسکیک لبورد،یب ،يحضور دیخر ل،یموبا شنیکیاپل ت،یسا (وب یابیبازار يها در تمام کانال کپارچهی
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 یکه برند آنها به راحت يکنند؛ به طور نتقلبه مخاطبان م کپارچهیو  کسانیخود را به صورت  امپی و باشند داشته
در ارتباط  گریکدیبا هاي متقاطع  کانالها مانند روش  کانال نکهیعلاوه بر ا وه،یش نیتوسط مردم شناخته شود. در ا

ن یدر ا ن،یحداکثر شود. همچن انیمشتر جمنتینگیا شود یدارند که باعث م وستهیهستند، ارتباط به هم پ
آغاز کرده و به عنوان مثال در مرحله  لیموبا شنیکیخود را با اپل دیخر ندیفرا يکه مشتر یدر صورت ياستراتژ

 ن،یکند. بنابرا لیرا تکم دیدسکتاپ ادامه دهد و خر قیخود را از طر دیبتواند خر دیپرداخت رها کرده باشد، با
 يعمل کنند. در واقع، استراتژ گریکدیو متناسب با  شنددر ارتباط با گریکدیبا  یرساختیاز نظر ز دیها با کانال
گردد  اندازي می راه انیمشتر ازیو متمرکز بر ن شود یم یو طراح یبررس يمشتر دگاهیکاره از د کانال همه یابیبازار

 .)2017(گائو و سو، 
و بهبود  شیافزا يها برا انال متقابل است که شرکتمدل کسب و کار بر اساس ک کیکاره  کانال همه یابیبازار

 ،یخدمات مال ،یدر بخش بهداشت و درمان، بخش دولت کردیرو نی. اکنند یاستفاده م يارتباط با مشتر
پرسش و پاسخ،  يها تیوبسا ،یکیزیف يها مانند مکان ییها ارتباطات از راه دور شامل کانال عیو صنا یفروش خرده
که از  ییها دارد. شرکت انیجر یتلفن همراه و ارتباطات تلفن يکاربرد يها چت زنده، برنامه ،یاجتماع يها رسانه
تماس مداوم آن با شرکت  ییتوانا ،يمشتر يها باورند که ارزش نیبر ا کنند، یکاره استفاده م کانال همه یابیبازار

چند  یابیهمان بازاربازاریابی  اریبس انی). به ب2016ابنر و همکاران، زمان است ( کیمتعدد در  يها راه قیاز طر
)، لیمیو ا تیسا گذشته (وب یسنت يها و کامل اجرا شود. البته علاوه بر کانال حیکاناله است که به صورت صح

در  يمشتر يرفتارها هیکاره کل کانال همه یابیاند. در بازار به آن اضافه شده زین لیو موبا یاجتماع يها رسانه
 د،یخر فرایند یکه اگر در ط يبه طور شود یم تیو حما ینیب شیو نقاط تماس کاملاً پ یارتباط يها کانال یتمام

شاهد  دشیخر جهیدر نت یو کاست ریتأث چیدهد ه ریمس رییتغ يگرید یکانال به کانال ارتباط کیاز  يمشتر
بر عهده  يرا در تجربه مشتر يدیکل يها نقش فناوري نینافراد و همچ ،کاره کانال همه یابینخواهد بود. در بازار

 ).2018(یو و همکاران،  دارند

 مدل کانو
 قرار استفاده مورد انیمشتر تیرضا بسیاري از مطالعات پیرامون در هک نمود مطرح را یانو مدلک کیاینور

 دسته سه به را محصولات یفکی اتیخصوص گرید عبارت به ای و انیمشتر يهایازمندین خود مدل در يو. ردیگ می
 ایو تیرضا زانیم يعمود محور  .داد نشان يبعد دو نمودار یک در را يازمندین نوع سه هر و نمود میتقس

 نیتر نییپا و نیبالاتر  .دهد می نشان را يمشتر نظر مورد یفکی الزام ارائه زانیم یافق ومحور يمشتر يخشنود
 یتلاق محل. است انیمشتر تیرضا وعدم انیمشتر تیرضا تینها انگریب بیترت به نمودار يعمود محور از نقطه
 سمت. دارد قرار تیرضا وعدم تیرضا نظر از تعادل حالت در يمشتر هک است ییجا انگریب يوعمود یافق محور
 محور چپ وسمت است. شده عرضه املک طور به انتظار مورد یفکی الزام هک است ییجا انگریب، یافق محور راست

در  عنوان چیه به نظر مورد یفکی الزام و ندارد را انتظار مورد یفکی اتیخصوص هک است یمحصول ارائه نقطه، یافق
 . )2018است (مادزیک،  نشده لحاظ خدمت ای محصول

 یاساس الزامات
 در آنها املک شدن لحاظ صورت در، انوک ترکد دید از هک باشند می یاساس الزامات، اتیخصوص اول دسته 

 به. آورند ینم فراهم يو در را یخاص يوخشنود تیرضا و نندک می يریجلوگ يمشتر یتینارضا از فقط، محصول
 و آورد می فراهم بازار در را محصول حضور مقدمات تنها، محصول) BQ( یاساس الزامات املک ء ارضا گرید عبارت
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 در يموارد یلک بطورها  مشخصه نیا. ندک ینم کیمک ما به محصول بازار گرفتن دست ودر رقبا بر يروزیپ يبرا
 و الزامات از گروه نیمورد ا در توجه قابل تهکن. دهند می لکیتش را محصول دوام و ییایپا، یمنیا با ارتباط
 عبارت به و اند شده لحاظ محل در اتیخصوص نیا هک ندک می فرض يمشتر هک است نیا، یفکی اتیخصوص

 . هستند یحیتلو ای یناگفتنها  خواسته نیا گرید
  

 انوک مدل نمودار - 3نمودار 

 

 یلک نیوقوان استاندارها، یوخدمت محصول هر يبرا میبنگر یفکی اتیخصوص نیا به يگرید جنبه از چنانچه
 يالاک، مربوطه ياستانداردها تیرعا عدم صورت در و باشد می بازار به ما ورود و ه حضوریاول شرط هک دارد وجود
 .داشت خواهد بدنبال را نندگانک مصرف دیشد یتیونارضا شد اهد نخو مواجه دارانیخر استقبال با نظر مورد

  يردکعمل الزامات
 یتینارضا موجب آنها ساختن برآورده عدم هک است محصول يردکعمل الزامات، یفکی اتیخصوص دوم دسته 

 خواهد بدنبال را يمشتر يخشنود و تیرضا آنها و مناسب املک ساختن برآورده، مقابل در و شود می انیمشتر
 حداقل، محصول در آنها نمودن لحاظ و ییشناسا هک است آن در) PQ(محصول  يردکعمل الزامات تیاهم. داشت
، صیوتشخ ییشناسا تیقابل نظر از. شود می یرقابت بازار سازمان در يتجار تیموقع حفظ موجب هک است یتلاش

 یمشخصات ثرکا رایز، باشد می تر تر و ملموس ساده اریبس، یفکی اتیخصوص گرید دونوع با سهیمقا در الزامات نیا
 از، شوند می افراد طرح دوستانه و روزمره يگفتگو ودر یجمع ارتباط لیوسا، ها روزنامه، يتجار غاتیتبل در هک
 توسط و بوده يگفتار) یاساس الزامات( اول دسته خلاف برها  خواسته نوع نیا گرید طرف از. هستند نوع نیا

 . گرددیم عنوان میمستق طور به محصول نندگانک ومصرف انیمشتر

 رضایت مشتري

 عدم ارائه کامل ویژگی ارائه کامل ویژگی

 مشتري یرضایتنا

 الزامات عملکردي

 الزامات اساسی

 الزامات انگیزشی
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 یزشیانگ الزامات
 عنوان به محصول اربردک زمان در هک هستند یفکی يها خواسته انوک مدل در یفکی اتیخصوص سوم دسته 
 موجب، یفکی الزامات از گروه نیا ساختن برآورده عدم جهینت ودر گردندینم یتلق يمشتر دید از والزام ازین یک
 دیپد يمشتر در را ییبالا اریبس تیورضا جانیه، محصول در آنها ارائه یول، شود ینم يمشتر تیرضا عدم
 .آورد می

 صورت در یول شود ینم عنوان يمشتر طرف از هک است نیا) EQ(ی زشیانگ الزامات بارز اتیخصوص
 بازار در رقبا مشابه محصولات ریسا نیگزیجا سرعت با نظر مورد محصول، یطراح در آنها شدن لحاظ و ییشناسا
 است نیا توجه قابل تهکن. آورد خواهد ارمغان به دهنده ارائه تکشر يبرا را یمناسب اریبس تیوموقع شد خواهد

 مورد یفکی مشخصه، بازار بالا به در حجم آن وارائه محصول یک در هایازمندین نوع نیا شدن لحاظ درصورت هک
 یک یحت ایو )PQ(ي ردکعمل وخواسته ازین یک به و شده يبردار یپک رقبا ریسا توسط یوتاهک مدت از پس نظر

 . گردد می لیتبد )BQ( محصول یاساس ازین

 افکش لیتحل و هیتجز مدل
 را یفکی قاتیتحق اند ردهک تلاش محققان نیا. اند بوده خدمات تیفکی شتازانیپ از ارانشکهم و پاراسورامان

 یقیتحق مطالعه با دندیوشک يمرحله ا چند و یکستماتیس برنامه یک انجام با 1983سال  در لذا، نندک قاعده مند
 . است داشته دنبال به را مطالعه يسر سه يا برنامه نیچن. نندک خلاء نیا ردنک پر در یسع، خدمات يرو بر

 ردندک هیته را خدمات تیفکی از یفرض مدل یک ارانشکهم و پاراسورامان ،1985 سال در نخست مطالعه در
 خدمت تیفکی دهگانه ابعاد بر و باشد می بارز افکش پنج از متأثر و بوده تیفکی از انیمشتر كدر از کیحا هک
، موجود افکش پنج نیب از. نندک ممانعت مطلوب تیفکی با خدمات ارائه از توانند می افهاکش نیا. داشت هکیت

 یک در يادیز اختلاف هک یزمان .هستند یسازمان يافهاکش، گرید افکش چهار و یخارج افکش، پنجم افکش
در . ابدی می ارتقاء خدمت تیفکی، شوند می حذف تفاوتها هیکزمان و است نیپائ خدمت تیفکی، دارد وجود افکش

 كدر نییتع يبرا یروش نیتدو به 1988 سال در ارانشکهم و پاراسورامان، مباحث يسر نیا در مطالعه نیدوم
 و جامع يها مجموع ارانشکهم و تاملیز، 1988 سال در سوم مطالعه در پرداختند. ت خدماتیفکی از انیمشتر
 نیا از ياریبس. ردندک هیته، دهند قرار ریتأث تحت را افهاکش جهت و اندازه توانند می هک ییساختارها از یمنطق

 توسط شده ارائه مدل. بود آنها يامدهایپ نیهمچن و ارمندانک نترلک مراحل و ارتباط رندهیدربرگ ساختارها
اگر  هک باشد می یشناخت ابزار یک و خدمت تیفکی نهیزم در مدلها نیمشهورتر از یکی ارانشکهم و پاراسورامان

 ییشناسا یکستماتیس بطور را خدمت تیفکی يها یاستک سازد می قادر را رانیمد، شود استفاده مناسب بطور
 .نندک

، اول افکش .شوند می ارائه )4(نمودار مدل يافهاکش از دامکهر مورد در يمختصر فیتعار قسمت نیا در
 ای، توجه فقدان جهینت در افکش نیا. باشد می انتظارات آن از تیریمد كادرا و يمشتر انتظارات نیب افکش

 قاتیتحق افکش، افکش نیا به لیدل نیهم به. شود می جادیا يمشتر لاتیتما و ازهاین، ها از خواسته غلط ریتفس
 موجب افکش نیا در تفاوتها و اختلافها رایز. است تریجد همه از افکش نیا، مدل افکش پنج نیب از. ندیگویم

  .شودیگر مید يافهاکش در لاتکمش بروز
 يبرا مناسب ستمیس یطراح در او ییتوانا و خواهد می يمشتر آنچه از تیریمد كدر نیب افکش، دوم افکش
 يبرا يمشتر يازهاین مناسب ریتفس در تیریمد ییتوانا عدم جهینت در افکن شیا. است خدمات آن ارائه
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 یطراح و يزیربرنامه افکش آن به لیدل نیبه هم. باشد می تکشر داخل در خدمات لیتحو يستمهایس
 .ندیگو یم

 ارائه یعمل بطور هک آنچه با دهد ارائه دیبا خدمت شده یطراح ستمیس هک آنچه نیب افکش، سوم افکش
 ارائه هنگام اگر خدمت یک خوب تیفکی مشخصات و هایژگیو هک است یمعن نیبد افکش نیا. باشد می ،دهد می
 برخوردار یتوجه قابل تیاهم از زین خدمت ارائه نحوه نیبنابرا. داشت نخواهند یاثربخش نشود تیرعا انیمشتر به

 نیهم به. دهند انجام دیبا هک است ییارهاک انجام در نانکارک و تیریمد ییتوانا عدم جهیدرنت سوم افکش. است
 .ندیگو اجرا افکش آن به لیدل

) خدمات ارائه يبرا(  انیمشتر به هک آنچه و دهد می ارائه خدمات ستمیس هک آنچه نیب افکش، چهارم افکش
 ارسال بازار به تکشر طرف از هک ییامهایپ هک است یمعن نیبد افکش نیا. باشد می ،است شده داده وعده

 .ندیگویارتباطات م افکش، افکش نیا به. ستین سازگار تکشر توسط شده ارائه خدمات با شود یم
 لاتکمش نیا و شوند تیفکی لاتکمش بروز موجب توانندمی شد حیتشر فوق مباحث در هک یافکش چهار

 از او كادرا و خدمت از يمشتر انتظارات نیب تفاوت یعنی پنجم افکشگیري  لکبه ش منجر هک هستند تیفکی
 عبارت به. است خدمت تیفکیگیري  اندازه يمبنا ن اختلافیا. شوندیم، است داشته افتیدر عملاً هک یخدمت

 بر زین حاضر قیتحق زکتمر هک است رکذ به لازم .باشدمی یقبل يافهاکش تمام ندیبرآ پنجم افکش، گرید
 .است پنجم افکشگیري  اندازه
 افکش نیا. باشدیم يو انتظار مورد خدمت با يمشتر يسو از شده افتیدر خدمت نیب افکش، پنجم افکش

. ندارند يسازگار او انتظار مورد خدمات با يمشتر توسط شده تجربه ای شده كادرا خدمات هک است یمعن نیبد
 .ندیت گویواقع افکش آن به، دارد ارکسرو یواقع خدمت از يمشتر كادرا و انتظارات با افکش نیا هکنیا لیدل به

 فرضیات تحقیق
با ادراك آنان از این بعد اختلاف  فروشگاه اینترنتی مدیسهاز بعد خدمات اساسی  مشتریانبین انتظارات  -1

 معنی داري وجود دارد.
با ادراك آنان از این بعد اختلاف  فروشگاه اینترنتی مدیسهاز بعد خدمات عملکردي  مشتریانبین انتظارات  -2

 معنی داري وجود دارد.
از این بعد اختلاف  با ادراك آنان فروشگاه اینترنتی مدیسهاز بعد خدمات انگیزشی  مشتریانبین انتظارات  -3

 معنی داري وجود دارد.

  قیروش تحق
 كن انتظار و ادرایاف بکق حاضر، از نوع توصیفی پس رویدادي است زیرا هدف آن تبیین و بررسی شیتحق

است. این تحقیق بر اساس هدف از نوع تحقیق کاربردي است زیرا با  فروشگاه اینترنتی مدیسه از خدمات مشتریان
مشخص کردن میزان رضایت  کیفیت خدمات وگیري  براي اندازه مشتریاناستفاده از مدل نظري، به تحلیل رفتار 

 آنها پرداخته شده است.
مشتریان به  یانکنظر من پژوهش از یا انجام گرفته است. 1398سه ماهه اول بهار این تحقیق در دوره زمانی 

نفر از مشتریان در این مطالعه شرکت  384براساس فرمول کوکران شود.  یمحدود م فروشگاه اینترنتی مدیسه



 67 1395، تابستان 15مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

و  يا تابخانهکق از مصاحبه، مطالعات یاز تحقیها و اطلاعات مورد ن داده يگردآور ين پژوهش برایدر ااند.  کرده
 پرسشنامه استفاده شده است.

 مصاحبه
 يها یژگیو همچنین مشخص نمودن و فروشگاه اینترنتی مدیسه منظور شناخت بیشتر در مورد خدماتبه  

 فروشگاه اینترنتی مدیسه ارشناسانکنفر از  7و عوامل مؤثر در رضایتمندي آنان، با  مشتریانکیفی از منظر 
 مصاحبه شد.

 يا تابخانهکمطالعات 
ات موضوع و یادب یز بررسیق و نیمرتبط با موضوع تحق ين پژوهش، به منظور مطالعه مباحث نظریدر ا 

ها و  در حوزه کیفیت خدمات، مجله یتخصص يها تابکن رابطه، شامل یتوب در اکق، از اطلاعات مینه تحقیشیپ
مرتبط با موضوع  یها و مقالات علم ها، مجله تابکر یمشابه و سا يها ان نامهیکیفیت خدمات، پا یابیبازار يها مقاله
 ق استفاده شده است.یتحق

 پرسشنامه 
م، پرسشنامه است. یا ها و صفات مورد نظر پرداخته یژگیوگیري  لۀ آن به سنجش و اندازهیه به وسک يابزار 

شده است. در  یپاسخ دهندگان طراح يها یژگیز ویبه میزان رضایتمندي و ن یابیدست يپرسشنامه پژوهش برا
 استفاده شده است یکمتریف سیه پرسشنامه از طیق در تهین تحقیا

 :يری(اعتبار) ابزار اندازه گییروا
 یارشناسان مربوطه مورد بررسکز یله راهنما و مشاور محقق و نیه پرسشنامه به وسین پژوهش طرح اولیدر ا

 د قرار گرفت.ییپرسشنامه، اعتبار آن مورد تأ 15آزمون با حجم نمونه شیقرار گرفت و سپس توسط پ

 يریابزار اندازه گ(ثبات) ییایپا
است.  786/0ن آزمون یوست اعتبار ایه طبق پکد یمحاسبه گرد SPSSاعتبار پرسشنامه با استفاده از نرم افزار 

برخوردار  ین آزمون از اعتبار خوبیه اکتوان گفت  یمطلوب است. م 7/0ه معمولاً اعتبار فراتر از کبا توجه به آن 
 است.

  يجامعه آمار
ن یمختلف هستند. در ا یسن ياز گروهها مشتریان فروشگاه اینترنتی مدیسهپژوهش ن یا يجامعه آمار

در این پژوهش، مصاحبه شوندگان براساس روش  تصادفی استفاده شده است.گیري  پژوهش از روش نمونه
 انتخاب و مصاحبه شدند. گیري هدفمند نمونه

 حجم نمونه

ن یحجم نمونه مطلوب در ا کوکران استفاده شده است.فرمول ن حجم نمونه از ییتع ين پژوهش برایدر ا
ن اساس تعداد یه بر اک% به تعداد فوق اضافه شد 5، حدود یاحتمال ياهش خطاهاکاست. جهت  384ق برابر یتحق

 پرسشنامه تکمیل و داراي ارزش اطلاعاتی تشخیص داده شد.  400پرسشنامه توزیع گردید که از این تعداد  410
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 ه هایتحلیل اطلاعات و آزمون فرضروش تجزیه و  -
بدست آمده پرداخته شده است.  يها ل دادهیه و تحلیبه تجز یو استنباط یفین پژوهش به دو روش توصیدر ا

ل و یار به تحلین و انحراف معیانگیم  ، درصد،یر فراوانینظ يآمار يها با استفاده از مشخصه یفیدر سطح توص
افتن روابط یق و یات تحقیا رد فرضیبه منظور اثبات  یجامعه پرداخته و در سطح استنباط يها یژگیف ویتوص

ها  آید. براي این آزمون می استفاده بعمل يدو جمله اTهاي  جامعه، در آزمون آنها از آزمون يرهایان متغیخاص م
 استفاده شده است. SPSSاز نرم افزار 

 3با توجه به مدل کانو به  يتمندیق، در ابتدا عوامل رضایات تحقیرضج آزمون فیبه نتا یابیدر مرحله اول دست
ه طبق مدل کانو الزامات اساسی کن صورت یشوند. بد می يدسته خدمات اساسی، انگیزشی و عملکردي بخش بند

شود. الزامات انگیزشی  می خدماتی هستند که وجود آنها رضایتی دربرندارد ولی فقدان آنها باعث عدم رضایت
شود ولی فقدان آنها عدم رضایتی دربرندارد و نهایتاً کانو الزامات  می خدماتی هستند که وجود آنهاباعث رضایت

 شود: می عملکردي خدماتی هستند که وجود آنها باعث رضایتی و فقدان آنها باعث عدم رضایت

 انوکمدل  يبخش بند -1جدول 

 فقدان وجود خدمت
 نارضایتی بی تفاوت الزامات اساسی

 نارضایتی رضایت الزامات عملکردي

 بی تفاوت رضایت الزامات انگیزشی

 
در این راستا فاصله بین وضع موجود و مطلوب به عنوان رضایت از وجود خدمت در نظر گرفته شده و درمورد 

 هریک از عوامل طی سؤالی نارضایتی فرد از فقدان خدمت سنجیده شده است. 
 مشتریان يتمندین رضاین مرحله فاصله بیه در ایکپردازیم. بطوردر مرحله دوم به بررسی فرضیات پژوهش می

ت هر عامل استخراج شده است) هر دسته یه با توجه به اهمکمطلوب ( يتمندیت رضایو وضع ینونکت یدر وضع
 شود. می دهیاز خدمات اساسی، انگیزشی و عملکردي در آزمون فرض سنج

 ها وتحلیل داده تجزیه

 :یت شناختیجمع يها یژگیو
اند که به ترتیب که به ترتیب نفر مرد بوده 175نفر زن و  225نفر افراد نمونه، تعداد  400ت: از میان یجنس

 دهند.درصد را تشکیل می 7/43درصد نمونه و مردها  3/56زنها 
 باشد.درصد از آنان متأهل می 7/63درصد از پاسخگویان مجرد و 3/36وضعیت تأهل:

باشد. پس از آن افراد با درصد می 38لات: بیشترین درصد فراوانی متعلق به افراد با تحصیلات دیپلم با یتحص
درصد قرار دارند. کمترین فراوانی مربوط به  7/21ر دیپلم با یدرصد و ز 3/31سانس با یپلم و لیتحصیلات فوق د

 شود.درصد را شامل می 9افراد بالاتر از لیسانس است که تنها 
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 قیات تحقیج فرضیتحلیل نتا

 ه اولیجه آزمون فرضینت
با  فروشگاه اینترنتی مدیسهاز بعد خدمات اساسی  مشتریانن انتظارات یه بکن است یااول   هیجه فرضینت

 . داردوجود  يدار یادراك آنان از این بعد اختلاف معن

 ه اولیتحلیل فرض
ن یجه آزمون بیمحدود است، اما نت فروشگاه اینترنتی مدیسهدر  یاگرچه تعداد خدمات قابل ارائه از نوع اساس

ه که آنچه کن معناست ین بدیت دارد. ایاکن دو حین ایدار ب یاز وجود اختلاف معن مشتریان كادراانتظارات و 
ن حوزه یدر ا مشتریانه کچ وجه با آنچه یدهد به ه می ارائه مشتریانن حوزه به یدر اکاره  بازاریابی کانال همهن یا

 مشتریان يبرا  ه در صورت وجود،ک یزه خدماترد سازمان در حوکگر عملیان دیندارد. به ب یانتظار دارند، همخوان
تطابق نداشته  مشتریانرا به همراه دارند، با انتظارات  يدیشد یتیتفاوت هستند و در صورت عدم وجود نارضا یب

  اف است.کش يو دارا

 ه دومیجه آزمون فرضینت
با  فروشگاه اینترنتی مدیسه يردکاز بعد خدمات عمل مشتریانن انتظارات یه بکن است یدوم ا  هیجه فرضینت

 . داردوجود  يدار یادراك آنان از این بعد اختلاف معن

 ه دومیتحلیل فرض
ه کن بدان معناست یهستند، ا يردکاز نوع عمل فروشگاه اینترنتی مدیسهن خدمات قابل ارائه در یشتریب

به همراه خواهند داشت و  يتمندیه در صورت وجود رضاکهستند  یعمدتاً از نوعکاره  بازاریابی کانال همهخدمات 
 كن انتظارات و ادرایجه آزمون بین آزمون هم نتیت به وجود خواهند آورد. در ایدر صورت عدم وجود عدم رضا

ن سازمان در حوزه یه اکه آنچه کن معناست ین بدیت دارد. ایاکن دو حین ایدار ب یاز وجود اختلاف معن مشتریان
 ین حوزه انتظار دارند، همخوانیدر ا مشتریانه کچ وجه با آنچه یدهد به ه می ئهارا مشتریانبه  يردکخدمات عمل

به دنبال  يتمندیرضا مشتریان يبرا  ه در صورت وجود،ک یرد سازمان در حوزه خدماتکگر عملیان دیندارد. به ب
 يتطابق نداشته و دارا مشتریانرا به همراه دارند، با انتظارات  يدیشد یتیدارد و در صورت عدم وجود نارضا

 ه سومیجه آزمون فرضینت ه است.ین ناحیاف در اکش
با  فروشگاه اینترنتی مدیسه یزشیاز بعد خدمات انگ مشتریانن انتظارات یه بکن است یسوم ا  هیجه فرضینت

 . داردوجود  يدار یادراك آنان از این بعد اختلاف معن

 ه سومیتحلیل فرض
است، اما  ی، تعداد قابل توجهفروشگاه اینترنتی مدیسهدر  یزشیه از نوع انگوسعت تعداد خدمات قابل ارائ

 یزشین دو در حوزه خدمات انگین ایدار ب یاز وجود اختلاف معن مشتریان كن انتظارات و ادرایجه آزمون بینت
به همراه  ياریبس يتمندیه در صورت وجود رضاکهستند  ین حوزه آن دسته از خدماتیت دارد. خدمات ایاکح

ن سازمان در حوزه یه اکگر آنچه یتفاوت است. به عبارت د یمخاطب ب يخواهند داشت و در صورت عدم وجود برا
 ین حوزه انتظار دارند، همخوانیدر ا مشتریانه کچ وجه با آنچه یدهد به ه می ارائه مشتریانبه  یزشیخدمات انگ
بوجود  يتمندیرضا مشتریان يبرا  ه در صورت وجود،ک یرد سازمان در حوزه خدماتکگر عملیان دیندارد. به ب
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تطابق نداشته و  مشتریانرا به همراه خواهد داشت، با انتظارات  یتفاوت یخواهد آورد، و در صورت عدم وجود ب
  ه است.ین ناحیاف در اکش يدارا

 کاربردي يشنهادهایپگیري و  خلاصه، نتیجه
در طول  يتر هستند، عملکرد موفق يتجربه مشتر يساز نهیکه همواره در حال به ییوکارها کسب ،یبه طور کل

 لیدل نیاست و به هم ياستراتژ تیمحور يتجربه مشتر کاره، هاي همه کانال یابی. در بازارآورند یزمان بدست م
در  يمشتر ازیبر اساس ن يروش، تجربه مشتر نیاست. در ا ورداربرخ ییبالا تیاز اهم یابیبازار وهیش نیاست که ا

خود را  دی. آنها ممکن است خرستین ینیب شیقابل پ انیمشتر دیخر ندی. امروزه فراشود یم يساز نهیهر کانال به
بودن  پکپارچهانجام دهند.  برنامکرا با  ندیادامه دهند و ادامه فرا لیموبا ایاز دسکتاپ شروع کنند، با تبلت 

را انتخاب  چندکاناله يکه استراتژ ییوکارها سبکداشته باشد.  يتا تجربه بهتر کند یها به مخاطب کمک م کانال
که حداکثر مشارکت و تعامل  خواهند یخود، تنها م یابیبازار يها تلاش یبازده زانیبدون توجه به م کنند، یم

هاي  کانال يکه استراتژ ییوکارها را بدست آورند. کسب یابیبازار يها با برند خود در حداکثر کانال انیمشتر
 يها از کانال کیرا در هر  یکسانی يتجربه کاربر انیهمواره در تلاشند تا مشتر کنند، یم تیرا رعا کاره همه
 ریتصو شیکنند. نما افتیها در کانال یاز تمام کپارچهیبرندشان را به صورت  امیداشته باشند و پ یابیبازار

به منظور  ابانی. بازارکند یم تیوتق انیبه آن برند را در مشتر نانیو اطم ییبرند حس ارتباط، آشنا کیاز  کپارچهی
 راستا باشد. کیدر  یابیبازار يها تیفعال یحاصل کنند که تمام نانیاطم دیبا ياستراتژ نیا يساز ادهیپ

از  کیخود در هر  انیتا رفتار مشتر کند یوکارها کمک م به کسب کاره هاي همه کانال ياستفاده از استراتژ 
را حذف  کند ینم یکمک يکه به بهبود تجربه کاربر یابیبازار يها کنند و تلاش ییرا شناسا یابیبازار يها کانال

خود را صرف ارتباط  يو انرژ نهیهز کنند، یاستفاده م چندکاناله يکه از استراتژ ییوکارها کنند. در مقابل، کسب
نداشته  یاز آنها عملکرد آنچنان مناسب يکه ممکن است تعداد کنند یم ياریبس يها کانال قیاز طر انیبا مشتر

 لیو تحل بیترک گریکدیمختلف را با  يها شده از کانال يگردآور يها داده کاره هاي همه کانالکه  یباشند. در حال
 ریمناسب را حذف و سابا عملکرد نا يها کانال ،يریگ ها را اندازه از کانال کیهر  یاثربخش زانیتا بتواند م کند یم

کار  نیکه بهتر دیداشته باش ادیهمواره به  دیبا ياستراتژ نیدر ا م،یکند. همانطور که گفت يساز نهیها را به کانال
 یعنیساده باشد؛  يمشتر يبرا دیبا ندیکل فرا ياستراتژ نی. در ادیو سپس، به خود فکر کن ستیچ يمشتر يبرا

 نیکند. گفتن ا یرا ط يا دهیچیپ ندیمحصول، فرا دیخر ایبدست آوردن اطلاعات محصول  يبرا دینبا يمشتر
 ياست، اما اجرا يا باشد، کار ساده يمشتر دیبرند با کی یابیبازار يها ها و کانال همه بخش تیموضوع که محور

مختلف است.  يها بخش يبالا يهمکار ازمندیو ن کند یهر بخش چگونه کار م دیبدان دیآن دشوار است؛ چرا که با
 نیتر کیکه کوچ دیو به آنها نشان ده دیمختلف صحبت کن يها بخش رانیبا کارمندان و مد دیشروع، با يبرا
به آنها منتقل  ینکته را به خوب نیا دیکن یاست. سع رگذاریتاث انیمشتر يرو شود یکه در هر بخش انجام م يکار
 توان یم ت،یکار در نها نیکنند. با انجام ا تیهدف مشخص فعال کی يدر راستا دیها با که همه بخش دیکن

 .کردرا فراهم  کاره هاي همه کانال کردیرو جادیا يلازم برا تمقدما

 منابع 
 .سیزدهمتهران: انتشارات سمت، چاپ  ت،یری)، آمار و کاربرد آن در مد1395( .منصور ،یمؤمن ؛آذر، عادل

 تهران: انتشارات سمت، چاپ هشتم. ،یدر علوم انسان قیبر روش تحق اي )، مقدمه1394محمدرضا. ( ا،نی حافظ



 71 1395، تابستان 15مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

)، بازاریابی محتوایی کلید دستیابی به مزیت رقابتی دیجیتال، فصلنامه بازاریابی 1395حبیبی، آرش. (
 .15-1، ص 7، شماره 3مدیر، دوره  پارس

 .تهران: انتشارات سمت اریابی،مدیریت باز )،1395( .ابراهیمی، عبدالحمید ؛ونوس، داور ؛روستا، احمد
تهران: انتشارات آگاه،  ،يدر علوم رفتار قیتحق يها روش، )1394الهه. ( ،يحجاز ؛بازرگان، عباس ؛زهره سرمد،

 چاپ چهاردهم.
، 11فصلنامه مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران، دوره کاره،  هاي همه )، بازاریابی کانال1397قاسمی، نازنین. (

 .104-88، ص 67شماره 
Ailawadi, K. L., & Farris, P. W. (2017). Managing multi-and omni-channel distribution: metrics and 
research directions. Journal of retailing, 93(1), 120-135. 

Bell, D. R., Gallino, S., & Moreno, A. (2018). Offline showrooms in omnichannel retail: Demand and 
operational benefits. Management Science, 64(4), 1629-1651. 

Chen, Y., Cheung, C. M., & Tan, C. W. (2018). Omnichannel business research: Opportunities and 
challenges. 

Gallino, S., & Moreno, A. (Eds.). (2019). Operations in an Omnichannel World. Springer International 
Publishing. 

Gao, F., & Su, X. (2017). Online and offline information for omnichannel retailing. Manufacturing & 
Service Operations Management, 19(1), 84-98. 

Hübner, A., Holzapfel, A., & Kuhn, H. (2016). Distribution systems in omni-channel retailing. Business 
Research, 9(2), 255-296. 

Madzík, P. (2018). Increasing accuracy of the Kano model–a case study. Total Quality Management & 
Business Excellence, 29(3-4), 387-409. 

Rooderkerk, R. P., & Kök, A. G. (2019). Omnichannel Assortment Planning. In Operations in an 
Omnichannel World (pp. 51-86). Springer, Cham. 

Saghiri, S., Wilding, R., Mena, C., & Bourlakis, M. (2017). Toward a three-dimensional framework for 
omni-channel. Journal of Business Research, 77, 53-67. 

Yu, H., Sedlezky, S., Wong, K., Hernandez, T., Larsen, P., & Stephenson, G. (2018). Omni-Channel Pop-Up 
Shops. Pop-up Retail Strategies in an Omnichannel Context. 


	بررسی رضایتمندی مشتریان از بازاریابی کانال همهکاره در فروشگاههای اینترنتی
	چکیده
	مقدمه
	پیشینه و مبانی نظری پژوهش
	روش تحقیق
	تجزیهوتحلیل دادهها
	خلاصه، نتیجهگیری و پیشنهادهای کاربردی
	منابع

