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 مقدمه -0
و  یم ههرف یکالاها دیمبتلف خر یهابا وجود داشههتن روش

 یدهایخر د،یخر یهاروش نیتراز سهههاده یکیخهدمهات، امروزه 

 که دارا اسههت ییهایژگیو و تیاسههت که با توجه به ماه ینترنتیا

ل دگرد یلضور یدهایاز خر یاریبس نیگزیبه سلولت جا ندتوایم

 نیآنلا دیرخ یهانهیهرچنهد فقهدان امکان لم  و السهههاس گز

شهههناخته  نیآنلها یدههایهمهانع در خر  یهعنوان همچنهان بهه

شهههدن تجههارت  ریبهها فراگ ینترنتیا یهههادیههل خر[20]شهههودیم

 دیمفلوم خر  6یکیل تجارت الکتروناندافتهیگسهههترش   یالکترون

 یهاتلفن نترنت،یا شیل افزا[06]مح هههولات اسهههت یبرا نیآنلا

 یاسابقهیسطوح ب جادیمنجر به ا یاجتماع یهاو شبکه هوشمند

منظور ل به[55]اسههت شههده انیمشههتر یاز ارتباط و توانمندسههاز

 یهااهفروشگ ان،یمشتر یو زنده برا زیمتما اتیبه تجرب یابیدسهت

 تالیجید یهایورااسهههتفاده از فن درلال یاندهیطور فزابه نیآنلا

از اطلاعات  ینامحدود ریبه مقاد توانندیم انیمشترل [22]هسهتند

 نیداشههته باشههند، مح ههولات را مشههاهده کنند، ب یدسههترسهه

 یداریو مح هههولات خر ندینما سههههیمتفاوت مقا دیخر یهاکانال

شهههده را در هرکجها که هسهههتند و هر زمان که دوسهههت دارند، 

ط از نقا یانبوه قیاز طر صرمعا یمشتر جه،یدرنت کنندل یداریخر

 تیاسههت که درنلا یزیچ نیو ا کندیها تعامل متماس با شهرکت

با فروشهههنده گشهههته  انیشهههدن تعامل مشهههتر دهیچیمنجر به پ

شهههدت بر روش انجام به دیجد یهایفناور یمعرف[ل 30]تاسههه

اهر ظ لال،نیاستل بااگ اشته  ریثات نیآنلا یفروشتجارت و خرده

ل [20]مانده اسههت رییبدون تغ یادیتا لد ز یسههنت یفروشهههخرد

شود و  ررتیهمچنان فراگ  یکه تجارت الکترون شودیم ینیبشیپ

وجود داشته  ندهیدر آ یکمتر یکیزیف یهاالتمال دارد فروشهگاه

سههالانه در  نیل تعداد کاربران فعال و لجم معاملات آنلا[26]باشههد

 دیکانال خر  یعنوان به نترنتیه از ااسهت و استفاد شیافزا للا

 یخلاقانه و مبتن یخرده فروشهه نهیل در زمگرددیم یتلق نیگزیجا

انند بتو دیها بالازم است و شرکت یمشتر ی، تجار  عالیبر فناور

 و در سرتاسر یصهورت درون فروشههگاههب را نیتجربه آنلا نیبلتر

 طیازآنجاکه مح [ل60]انشان ارائه دهندیکانال فروش خود به مشتر

فروشان شرو  است، خرده تریرقابت شهیامروزه از هم یفروشخرده

اندل با کرده یسهههودآور جادیا یبرا دیجد یهاراه یبه جسهههتجو

از  یکیبه  لیتبد زین یفروشهههصهههنعت خرده نترنت،یگسهههترش ا

در طول چند سال  نینلاآ دیتوجه در خررشهد قابل یدارا عیصهنا

 e-commerce 

 یهاخ نسههبت به نرخ رشههد کانالنر نیگ شههته شههده اسههتل ا

 یبرا یانانهیبانداز خوشدارد و چشم یبرتر یسهنت یفروشهخرده

از  یادیهنوز تعداد ز وجود،نیباا[ل 26]ههددیرا نشهههان م نهدهیآ

با  [ل56و  28]دارند دیکالا ترد نیآنلا دیهدر مورد خر انیهمشهههتر

تجار  مبتلف، ازجمله  ،یفناور عیرشهههد سهههر تیتوجه به ماه

 یطور جزئبه[ 38]خدمات لیتجربه تحو[ و 60و  06]دیبه خرتجر

ا اسهههتل درواقع، ب افتهی رییتغ تالیجید یایطور کامل به دنبه ایه

اها و کال لیتحو یبرا یکانال اصهههل  یبه  نترنتیل شهههدن ایتبد

 [8]« 5یتالیجیفرهنگ د»از  یدیعنوان نسهههل جدخهدمهات و به

هدف   یده و به کر دایهپ یاتیهل تیهاهم نیآنلها دیهتجربهه خر

 ستین یشهده استل شک لیفروشهان بزر  تبدخرده یبرا یدیکل

را  یمشتر دیرفتار خر فناورانه راتییتغ نیا ریاخ یهاکه در سهال

را  یفروشبازار خرده ندهیشدن، آ یتالیجیداده است و د رییتغ زین

عامل   ی [22]و همکاران نییل به گفته روگو[26]دهدیشههکل م

 یهایاسههت که از فناور ییهاخو  فروشههگاه یهایطرال یدیکل

تجربه زنده و مثبت  لیبه تسههل چراکهد؛ کنینوآورانه اسههتفاده م

 کندیم انیب [05]و همکاران ریکندل مطالعه بلیکم  م یمشههتر

 نیاآنل دیمح ول ممکن است تجربه خر  ی شینما یکه چگونگ

 سههت کها یچالشهه زین نیاعتماد آنلا جادیا را بلبود ببشههدل یکل

با آن مواجه هسهههتند،  نیاتفاق فروشهههندگان آنلابه بیقر تیاکثر

 ایو  سازندیرا م یدیجد تیساکه و  یخ هو  توسهط کسانبه

 ابزار تیساو  ،یفروشندگان نیچن یل برا[62]ندارند یبرند معروف

که  کنندیم یابیدر آن ارز نیکنندگان آنلااست که م رف یاصهل

 ایدهند  از فروشهههنده را انجام دیم خرانجا ایمشهههارکت کردن  ایآ

 تیسارا در و  یمبتلف یهاسمیفروشندگان مکان جه،یل درنتریخ

 نیولکه ا گیرندبکار می یکنندگانمتقاعد کردن م رف یخود برا

 تیلقاب شیو در جلت افزا کنندیم دنیها دوکار آنبار از کسهههب

ل دکننیم کنندگان، تلاشم رف دیق د خر شیاعتماد خود و افزا

فروشهههنده و بلبود  نیتضهههم ها،سهههمیمکان لیقب نیدو مورد از ا

خا   یهانیهستندل تضم تیسااز و  یمشهتر دیبازد یهاجنبه

ضمانت  یهااستیس ،یخ وص میلر یهااسهتیفروشهنده به سه

خدمات  یهااستیس گریبازگشت کالا و د یهااستیمح هول، سه

 دیبازد کهیدرلال؛ داشاره دار نیتوسهط فروشندگان آنلا یمشهتر

شرکت انجام  تیسهااز مح هولات و فروشهندگان در و  یمشهتر

  ،یتجارت الکترون نهیر زم[ل د20سهههت]و بازار محور ا شهههودیم

ر ب تیسههاو   ی یلطرا یهالفهوم ریثااز مطالعات بر ت یاریبسهه

 یفرد یهادگاهیکننده در مورد دو رفتهار م هههرف دیهتجربهه خر
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ننده کاعتماد در م رف جادیبر ا دیکات، که تکنون انجام شده استا

  ی لال،نیدارندل باا شدهیسازیصهورت شب و ارائه خدمات به

و  یارتباط ،یاجتماع یهادگاهید ریثاتحت ت تواندیم دیتجربه خر

مثال، عنوانل بهردیقرار گ گرید یهاتیاز موقع یاریهو بسههه یفرد

د را در مورد مح ولات نظرات خو توانندیم نیکنندگان آنلام رف

 خانواده یبه اشهترا  بگ ارند، نظرات مبتلف را از دوستان، اعضا

 طیرابا منافع و ش یبپرسند و از تعامل با افراد انشانیمشتر گریو د

وابق و بر س شتریب نیشیپ قاتیمشهابه خودشهان ل ت ببرندل تحق

 نیاز ا یتمرکز دارندل تعداد نیآنلا دیعواقب لاصهههل از تجربه خر

م ههرف کنندگان و  یرفتارها یطور عمده به بررسههها بهپژوهش

از  یعداد[ل ت00]دپردازیم نیآنلا دارانیخر یبندانوا  طبقه جادیا

که چگونه  دکنیم یزمهان بررسهههطور همبهه زین اههپژوهش نیا

رفتار  یگروه یهاطیو در مح یصههورت انفرادبه نیآنلا دارانیخر

 قیآن از طر یرفتار جیو نتها یل اگرچهه تجربهه مشهههترکننهدیم

و [ 32]قیبر تحق یمبتن یکردهای، رو[33]م هههالبه یههاروش

 نیانههد، امهها امورد مطههالعههه قرارگرفتههه [08]یتجرب یهههاروش

 جیدهندگان نتاکنترل شههدن پاسهه  لیها به دلو روش کردهایرو

ها اساس، پاس  آن نیل چراکه بر ادهندیبدست نم یحیکاملاً صح

 یتجربه و رفتار مشتر یواقع تیکننده وضعک ممکن اسهت منع

 یهاتاکنون پژوهش نکهینبهاشهههندل باا یگروه یههاتیهدر موقع

کننههده صهههورت گرفتههه، امهها و م هههرف دیههخر نههیدرزم یفراوان

در هر کشور متفاوت  یفرهنگ- یو اجتماع یاقت هاد یهاتیواقع

 ،یصههورت جدبه میدشههوار اسههت که ببواه ن،ی؛ بنابرا[22]اسههت

 تهافیهتوسع یبازارها صورت گرفته در یهالاصل از پژوهش جینتا

پژوهش  نیل در امیاعمال کن شهههرفتیدر لال پ یرا در بهازارهها

 یهاشهده است که در طول سالانتبا  لیدل نیبه ا رانیکشهور ا

 رییمنجر به تغ نیآنلا دیهو خر نترنهتیگه شهههتهه، رشهههد نفو  ا

 ن،ی؛ بنابرااسهههت در آن شهههده یفروشهههخرده یسهههنت یهالالت

د در مورد نحوه واکنش یبا نهیزم نیفعال کشههور در ا یهاشههرکت

رابطه،لزوم  نیشههوندل ل ا در ا تیلالت هدا رییتغ نیبه ا راهبردی

از  حیصههح نشیب و نیآنلا یدهایاز خر انیشههناخت ادرا  مشههتر

 لگرددیم تیلائز اهم انیمشهههتر نیآنلا یهادیخر عوامل موثر بر

 انیشترم دگاهیبر د یمبتن ییبا شناسا توانیم لهیوسهنیچراکه بد

 فایرا ا ینقش موثر نیآنلا یدهایکهه در خر یدر رابطهه بها عوامل

 دینمود که ممکن اسههت از د یدر لل مشههکلات یسههع کنند،یم

ل با دقابل توجه باش انیمشهتر یبرا ای شهرکت پنلان مانده رانیمد

 یفیک کردیرو قیپژوهش از طر نیتوجه به موارد  کرشهههده، در ا

 انیترمش نیآنلا دیبرخر رگ اریعوامل تاث یبه بررسه ینگارشهبکه

عنوان آن را به توانیر مضهههکه در لال لا کهالایجیشهههرکهت د

ت در کشور شناخ یبر فناور یفعال مبتن یخرده فروش نیبزرگتر

 یدهایپرداختهه شهههده اسهههتل با توجه به روند رو به رشهههد خر

دگان کننم رف اتیارها و تجربلزوم شناخت و در  رفت ،ینترنتیا

 نیو در  ا ییل شههناسههاگرددیدها السههاس میخر نیدر انجام ا

در نحوه ارائه  یدر جلهت بهازنگر توانهدیم اتیهرفتهارهها و تجرب

موجود در ارائه  راداتیا ایخهدمات، رفع مشهههکلات، اشهههتباهات 

 شیافزا نیکنندگان و همچنو م هههرف دارانیخر دیخدمات از د

اد تعد شیو تلاش در جلت افزا نیآنلا یدهایخر نایمشتر تیرضا

مناسههب را  ییها الگوآن دیدفعات خر شیو افزا کنندگانم ههرف

 صههورت گرفته نیشههیپ یهاپژوهش کهنیل با توجه به ادیارائه نما

 یهاپژوهش ای اندانجام شهههده یکم یهاروش قیاز طر شهههتریب

 یاهطیمح قیم البه و پرسشنامه و از طر قیصورت گرفته از طر

 واندتیکار م نیاند که اتهعوامل پرداخ نیا افتنیکنترل شهههده به 

در  یلزوم انجام پژوهشههه قرار دهد، ریلاصهههله را تحت تاث جینتا

و با استفاده  یداورشیموضهوعات موردتوجه، بدون پ افتنیجلت 

 یاهدواژهیبه کل دنیرس نیبکروکنترل نشده( و همچن یهااز داده

ل هدف گرددیم فیپژوهش تعر نیو انجام ا یسهههلزوم برر د،یجد

در  رگ اریعوامل تاث ییپژوهش شهههنهاسههها نیاز انجهام ا یاصهههل

 یخرده فروشهه نیبزرگتر کالا،یجیاز شههرکت د نیآنلا یدهایخر

و با توجه به  انیمشههتر دیاز د رانیر اضههلال لا یبر فناور یمبتن

ستل ا نستاگرامیا ینظرات ثبت شده توسط آنان در شبکه اجتماع

کنندگان ممکن است شرکتهای پژوهشههی کیفی در سهایر روش

، واکنش / پاسهه  یم ههالبه، گروه متمرکز و نظرسههنج هنگامدر 

ست ا نیا ینگاراستفاده از شبکه یاصل تیدهندل مز رییخود را تغ

السهههاسهههات خود را بدون  اتیازجمله جزئ یکهه افراد، اطلهاعات

 یعیصورت طببهو  نیلاصورت آنطور داوطلبانه بهدرخواسهت و به

بکر هسههتندل پژوهشههگر  اتاطلاع نیگفت ا توانیمل کنندیفاش م

 قینشهههده از طر فیصهههورت تحلاطلاعات را به نیا توانهدیم زین

پژوهش به سوالات  نیشده تا با انجام ا یدست آوردل سعبمشاهده 

 پاس  داده شود: زین ریز

 یمبتن یهااز فروشگاه نیآنلا یدهایموارد اثرگ ار بر خر -0

 گردد؟یم یشامل چه ابعاد یبر فناور

بر  یمبتن یهااز فروشهههگاه نیآنلا دیبر خر یچهه عوامل -2

 گ ارند؟یم یمنف ریثات یفناور

بر  یمبتن یهااز فروشهههگاه نیآنلا دیبر خر یچهه عوامل -3

 گ ارند؟یمثبت م ریثات یفناور
 

 پژوهش نهيشيپ-3
 یهایژگی، و0321در سال  یالفت و همکاران در پژوهشه ایلع



 ...يناوربر ف يمبتن يهادر شرکت نیآنلا دیثر بر خروعوامل م یيشناسا
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 ادرا  ان،یمشههتر یهایژگیو د،یخر سهه یر د،یخر ندیفرآ کالا،

عنوان عوامل موثر بر را به یعیو عوامهل طب دیهاز خر انیهمشهههتر

 [ل  0]نمودند ییشناسا ینترنتیا یدهایخر

 مح ههول، تی، ج اب0326و همکاران در سههال  یریام نینازن

را  تیساارتباط توسهط وب یسهب  برقرار د،یل ت ببش بودن خر

 [ل2]نمودند یمعرف نیآنلا یدهایعنوان عوامل موثر بر رفتار خربه

، 0325در سال  یو همکاران در پژوهش یصالح ترکستانمحمد

و  اعتماد نه،یهز در  شهههده، تیامن ت،یوبسههها تیعوامهلوقابل

 [ل5]نمودند یی( را شناساتیرضا

 ،0326در سهههال  یو زهره زاج در پژوهشههه یدیام دونیهفر

و خدمات  کالا د،یخر سههه یر ،یرالت نه،یدر هز ییجوصهههرفه

عنوان را به یاز روندها و فقدان تعاملات اجتماع یآگاه ،یسهفارش

 ییدر م هرف کنندگان شهناسا نیآنلا دیخر زهیعوامل موثر بر انگ

 [ل  3ند]نمود

، 0328در سال  یپژوهشههدر  یدیو ناصهر لم یزاهد نرگ 

 ت،یوبسههها یتیامن یههایژگیو ت،یهوبسههها یظهاهر یههایژگیو

نوان عرا به آن یاطلاعات یهایژگیو و تیوبسا یکیتکن یهایژگیو

 ییشههناسهها یمشههتر دیخر میبر ت ههم رگ اریتاث اتیخ ههوصهه

 .[6]نمودند

 دارانیکهه خر کنهدیدر مطهالعهه خود  کر م 0280 انیهدار

ازنظر سلولت انجام آن، مانند  یمتعدد یایاز مزا توانندیم نیآنلا

 [ل02]برخوردار باشند یزمان یریپ ن و انعطافدر زما ییجوصرفه

عنوان را به یدسترس ی( رالت2111وو گرشام یبر درس،یسه

 یفروشخرده  یکنندگان به م رف یسهرعت و سهلولت دسترس

 دهدیامر نشان م نیا ن،یآنلا دیخر نهیل در زم[51]نمودند فیتعر

  ی دیخر تیساآسهان اسهت که به و  انیمشهتر یکه چقدر برا

ز یسههلولت در جسههتجو را ن داشههته باشههندل یروشههگاه دسههترسههف

 ییکنندگان در شناساسهرعت و سلولت م رف»عنوان به توانیم

 فیتعر« کنند یداریهخر خواهنهدیکهه م ییو انتبها  کهالهاهها

 [ل  00]نمود

که  افتندیدر 2116در سال  یدر پژوهشه ناتانیو سهوام روهم

دادن به  زهیانگ یصههلاز عوامل ا یکی نیآنلا دیسههلولت انجام خر

 ل[68]است نیآنلا دیدر انجام خر انیمشتر

کههه  یزانیم»عنوان بههه توانیتوجههه را مجلههب یآسهههودگ

  یرا به  شدهیسازیتوجه و خدمات شب  ن،یفروشان آنلاخرده

عنوان مورد را به [ل این30]گرفتردرنظ «ندینمایارائه م یمشهههتر

ه خلاصهه ییبرندها ای نیآنلا یهافروشههگاه انیم یرقابت تیمز  ی

Attentiveness Convenience 

 نیفروش آنلا نهیرا در زم دخو گاهیجها خواهنهدیکهه مانهد کرده

 .کنند تیتثب

کهه بها هدف  یدر پژوهشههه 2110و همکهاران در سهههال  تو

ر د ییجوصرفه صورت گرفت، نیآنلا دیخر یهازهیانگ ییشهناسها

فقدان  فراهم بودن اطلهاعات، در انتبها ، تنو  ،یرالت نهه،یهز

 روابط ،ییماجراجو ،یو خدمات سههفارشهه کالا ،یماعتعاملات اجت

را  گاهیو جها اریهارزش هها و اخت از رونهدهها، یآگهاه ،یاجتمهاع

 [ل56]نمودند یو معرف ییشناسا

نسبت  یمشابل کردی( رو2110و رولز و یرت ،یلیر نسهون،یابر

 ن،ینلاآ دیخر یاصههل زهیکه انگ ندیگویداشههته و م یلفان قبلوبه م

اسههت  ییمشههاهده کالاها تیدر هر زمان و قابل دیقادر بودن به خر

 نیا قابل انجام استل شانیهابه تر  خانه ازیکه بدون دردسهر و ن

جام در ان انیمشتر یبرا یاصل زهینگپژوهشهگران اشاره کردند که ا

 [ل  66]در خانه است دیو امکان انجام خر یرالت ن،یآنلا دیخر

 تیرضههها ،گرانید هی، توصههه2103و همکاران در سهههال  ونی

از مح ههولات،  ی، آگاهیمشههتر یوفادار ت،یاز و  سهها یمشههتر

را  یمشهههتر یو وفادار تیبر رضههها ریو تاث نیآنلها دیهتجربهه خر

 یمعرف نیآنلهها دارانیههخر یعهنوان عوامههل موثر بر وفههاداربههه

 ل[52]نمودند

در دسههترس »را  یابیارز ی( رالت2103و جونو انگی انگ،یج

 ییشناسا یآسان برا لالنیدرعو  یو کاف قیدق حاتیبودن توضه

شههده، ازجمله مبتلف ارائه یهایژگیمح ههولات با اسههتفاده از و

ه ک کنندیم فیتعر« شههرکت تیسههادر و  لمیو ف  یمتن، گراف

از  نندگانکم هههرف حیدر  صهههح زانیموارد بر سهههنجش م نیا

 [ل31]گ ارندیم ریثارا دارند ت آن دیکه ق د خر یمح ولات

به  یدگیرس مت،ی، ق2106در سال  زین اوردنهیو ج زوگویامکاا

 د،یخر یخدمات، رالت ایتجربه مح هههول  ت،یفیک ات،یهشهههکها

خدمات،  یبه خراب ی، پاس  داخلدیل ت از خر ت،یعملکرد و  سا

 نیلاآن دیعنوان عوامل اثرگ ار بر تجربه خررا به یمانیاعتماد و پش

 [ل  22]نمودند یمعرف

گام به جلو برداشهههتند و   ی( 2108ورایو فر لوایسههه دوآرته،

 نیبه چند یاصهههل یعنوان عاملرا به نیآنلها دیهانجهام خر یرالت

 سادگیجستجو، در  ی، رالتیدسهترسه سهلولت درشهاخه مانند 

در انجههام معههاملههه،  ی، رالت6توجههجلههب سهههلولهت در، یابیهارز

م یتقسهه دیپ  از خر یو السههاس آسههودگ 0الوصههول بودنسههلل

 یطور مثبتموارد به نیکه تمام ا دندیرسهه جهینت نینمودند و به ا

 [ل  21]گ اردیم ریثات نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا

Possession Convenience 



 
 آرمان احمدي زاد، خبات نسائي و علیرضا پورحیدري
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بر  2121که در سههال  یدر پژوهشهه زیو همکاران ن کاسههوانتو

در   انجام دادند، یدر اندونز انیدانشجو نیآنلا دیرفتار خر یرو

 و اعتماد ن،یآنلا غاتیتبل ،یاجتماع ریتاث د،یهله ت در خر خطر،

 [ل  35]نمودند یو معرف ییرا شناسا تیوبسا تیفیو ک تیامن

را  تیخو  وبسا یطرال ،2121و همکاران در سال  نییروگو

که از  ینیآنلا یههادر فروشهههگهاه یدیهعهامهل کل  یهعنوان بهه

تجربه زنده و  لیکند و به تسههلینوآورانه اسههتفاده م یهایفناور

 [ل  22]نمودند یکند معرفیکم  م یمثبت مشتر
 

 پژوهش یشناسروش -2
لحاظ  و از یاز نو  کاربرد ،ههدف ثیهپژوهش لهاضهههر از ل

انجام شده استل  یو با روش شهبکه نگار یفیصهورت کبه کردیرو
نظرات و  لیو تحل میها از مشهههاهده مسهههتقداده یجلت گردآور

 یاجتماع در شههبکه کالایجیشههرکت د انیمشههتر دیخر اتیتجرب
 پژوهش نیا یده استل جامعه آمارشرکت انجام ش نیا نستاگرامیا
 یمشارکت در شبکه اجتماع یکنندگان داراو اسهتفاده دارانیخر
و توسعه مدل  یپژوهش بررس نیل هدف از انجام ااستشرکت  نیا

بر  یمبتن یهاکالا از شههرکت نیآنلا یدهایبر خر رگ اریعوامل تاث
منتشهههرشهههده توسهههط  اتیبا اسهههتفاده از نظرات و تجرب یفناور
 از روش یکردینظر رو پژوهش از نین در ایاست؛ بنابرا انیمشهتر

اسهههتفاده خواهد شهههدل در مشهههاهده  یمشهههارکت ریمشهههاهده  
گر پدیده موردمشههاهده را بدون آنکه خود مشههاهده ی یرمشههارکت

 نیانجام ا نیهمچن لکندیدر آن داشههته باشههد ملالظه م یدخالت
تل ته اسصهورت گرف ینگارشهبکه یفیک کردیرو قیپژوهش از طر

لت ج شههدهنهیبل قینگارانه و تطبپژوهش مردم  ی ینگارهشههبک
 ینگاراز مردم یاشههاخه نیهمچن لاسههت نیمطالعه اجتماعات آنلا
مثال در هنگام  یوبرانترنتیآزادانه افراد در ا یاسهههت که رفتارها
 دهدیقرار م لی( را مورد تحلنیآنلا دیخر یها یاستفاده از سرو

افراد در  یواقع یهادگاهیبه د یوردن دسهترسو هدف آن فراهم آ
 بر یفیک قیروش تحق  ی ینگارشههبکه نیل بنابرااسههت نترنتیا

ارانه نگپژوهش مردم یها یاست که تکن یریتفس میپارادا یمبنا
ها مطالعه فرهنگ یرا برا یشناسبر فرد در انسان یو مبتن یسهنت

 انهیاربر  یبتنم یمجاز یهاشده در شبکه لیتشک نیو جوامع آنلا
ه منزلرا به نترنتیا توانیم یموارد نیدر چن سازگار نموده استل

ها فرهنگ مورد مطالعه قرار داد که در آن انسهههان ای طیمح ینوع
 لآورندیبوجود م یخاص تیهو یگاه ایاز ارتباط  یخاص یهاشکل
کشهههاند و  ینترنتیرا به پژوهش ا ینگارمردم یههاروش توانیم
مطالعه نمودل  نترنتیارتباط و ارائه خود را در ا یربرقرا یهاوهیش

 نسهههتاگرامیا یهانظرات موجود در پسهههت پژوهش، نیدر انجام ا
سال قبل از  5  یکه تا تارشهدند  یبررسه ییهاشهرکت در پسهت

و مطالعه نظرات  یآورمرلله جمع انجام پژوهش درج شده بودندل

ها در پست هدرج شد صهورت مطالعه ت  به ت  نظراتهکاربران ب
انجام  دیبحث در رابطه با خر ایاعلام نظر  یو انتبها  نظرات لاو

و انتبا  نظرات جلت  یآورو جمع شهههده توسهههط کاربران بوده
 0322تا آ ر  0322 بلشهههتیارد یدر بازه زمان هالیهانجهام تحل
 و تسلط ییآشنا نیانتبا  و همچن حیجلت انجام صح انجام شدل

کههاربران و  انیههم یو روابط مجههاز طیا محپژوهشهههگر بهه افتنیهه
نظرات و نحوه  یماهه به مشهههاهده و بررسههه3 یابازه داران،یخر

 تیو وبسهها یاجتماع یهادر شههبکه دارانیخر انیم یریگارتباط
مجددا نظرات موجود  پ  از آن،ل مربوط به شهرکت پرداخته شههد

مبتلف  یبازه زمان نیدر چند نسهههتاگرامیا یدر شهههبکه اجتماع
 گونهچیشهههد تا بدون درنظرگرفتن ه یشهههده و سهههع یسهههبرر

تجربه  یلاو ینظرات مثبت و منف یتمام ،یخاصههه یریگجلهت
ود موج واکنش نیبودن اول رگ اریلبا توجه به تاثلگردند یآورجمع

موجود در  یروند کل یسههازانیو جر یدهدر هر پسههت در شههکل
ه به با توج و درج شههده در ادامه همان پسههت یاکثر نظرات بعد

آنلایی نظرات مشهههابه فقط  انیاز مآنلا،  انیدر م یسهههازرابطهه
جلت  یدیجد یهادواژهیکل ایمبالث  یکه لاو انتبا  شهههدند

و  از مجم کالایجیشرکت د نسهتاگرامیدر صهفحه ا لبودند لیتحل
نظر  01111از  شیب انیاز م شههده،یپسههت بررسهه 0111 یبیتقر

اسههتفاده و مرتبط با قابل دار،یعننظر م 353شههده، تعداد خوانده
شدندل در  رهیافزار ورد  خانتبا  و در نرم ،یموضهو  موردبررسه

باز، به  یشهههده در قالب کدگ ار یآوراطلاعات جمع یمرلله بعد
 ،یگشهههتندل در مرلله بعد لی( تبدیوگزاره منطقهیکهد اول 336
 ابطهر جادیشده و با ا یبندبدسهت آمده دسهته یمنطق یهاگزاره
 نیآنلا یدهایبر خر رگ اریمقولهه تاث 38هها، آن انیهدر م یمنطق

مجدد در   یو تفک یبندبا دسههته تیاسههتبراج گشههت و در نلا
 ینظر  یشمات میجلت ترس شهدل یمقوله هسهته معرف 01قالب 
مقولات و مقولات هسته استبراج شده  اسهتبراج شده، یاز کدها

درج و  2108 یا ید ویافزار مک  کتوسهههط پژوهشهههگر، در نرم
ام انج ینوآور شدل میافزار ترسنرم نیا قیمربوطه از طر  یشهمات
 افتنیهه نیو همچن انجههام شههههده یپژوهش در متههدولوژ نیا
 یتوجه به معرف با ن،یشیپ یهاافتهیو توسعه  دیجد یهادواژهیکل
ل لازم به  کر گرددیم فیتعر نیآنلا یدهایمقولهه موثر در خر 38

صهههورت هشهههده ب ییناسهههاشههه مقولاتپژوهش  نیاسهههت در ا
اند که شده یدهنده( معرف لیبعد تشک 38مقوله و 01ویدوسهطح
شده در سطح مقولات  ییعوامل شهناسها نیشهیپ یهادر پژوهش

 اندلو بحث شده یمعرف

 یدرون ییاعتبههار معههادل روا :پژوهش ییایاو پاا ییروا -2-0
 یموضوع ایکه آ پردازدیموضو  م نیاسهت که به ا یفیپژوهش ک

به  یریشده است؟ل اعتبار پ  یبررس یطور واقعبه شودیدعا مکه ا
پژوهش اشههاره دارد و عبارت  یهاافتهیو  هافیبودن توصهه یواقع
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 شرکت کنندگان یها براافتهیبودن  یاست از درجه اعتماد به واقع
در  لاسههت که پژوهش در آن انجام شههده یانهیزم یپژوهش و برا
 ایپرداخته خواهد شههد که آ نیبه ااعتبار  یمبنا بر ،یفیپژوهش ک

 یاجتماع یهاکنندگان در پژوهش سازهکه شهرکت یاوهیشه نیب
 یخوانهم دهیکشهه ریو آنچه پژوهشههگر به ت ههو کنندیرا در  م
و  یریمانند درگ ییارهایاسهههتفاده از مع با؛ که ریخ ایوجود دارد 
 یایاز زوا یبررس مستمر، مشهاهده ط،یمدت با مح یتماس طولان

 اندتویم یمراجع موردبررس تیو کفا یموارد منف لیتحل تلف،مب
ار از اعتب توانیاعتبار م دییپژوهش جلت تا نیدر ال شود دهیسنج
ا و هافتهی ها،داده یبررسهه قیاز طر دییتا تیقابل قیاز طر یاسههازه
مشاهده انتبا  نمونه هدفمند  قیاز طر یاعتبار درون ،شنلاداتیپ

 یریپ میتعم ییتوانا قیاز طر یرونیاعتبار ب و اطلاعات یگیو پرما
 یفیک یهادر پژوهش[ل 61]استفاده نمودلاصله از پژوهش  جینتا
درنظرگرفت که منظور از  ییایرا معادل پا یریپ نانیاطم توانیم

متفاوت اسهتل  یهالاصهله در زمان و مکان جیثبات نتا زانیآن م
  یوجود  ،یریپ نانیاطم یهااسیمق یبه بعضههه دنیرسههه یبرا
هرچند که در  اسههتل یها ضههرورداده یآورو ثبات در جمع هیرو

 جیدر نتا رییتغ انتظار ،ییرگرایبر تفسهه یمبتن یفیک یهاپژوهش
 تیقابل دیبا راتییتغ نیاما ا؛ اسهههت ولقهابل قب یلهاصهههلهه امر

 ای کاربرد تیقابل ،یطرف یمانند ب یموارد دلداشههته باشهه یریرهگ
گوتر  لاسههت ببش نیدر ا یاسههاسهه یهاملا از  انتقال، تیقابل

 یفیک یهاملم در پژوهش یاعتماد شههاخ هه تیقابل معتقد اسههت
 یاجتماع یدگدر زن یکه مشهههاهدات طولان چرا؛ رودیشهههمار مبه
به سطح  یابیمحقق امکان دسهت به یدوره زمان  یگروه در   ی

 تیقابل شیفزابرای ا[ل 61]ددههیرا م میاز روابط و مفهاه ییبهالها
شههده پژوهشههگر  شههنلادیپ ،یفیک یهادر پژوهش یریپ نانیاطم
 هاقابل فلم بودن آن دنبال شده، یندهایمانند صحت فرآ یموارد

را داشته باشدل در  یاز مدار  و مستندات و شواهد کاف هو استفاد
نظرات تعداد  یبا توجه به تلاش در بررسههه پژوهش انجام شهههده،

مربوط به پژوهش در بازه  یهایافراد و انجام بررسههه یاگسهههترده
و  یموارد قابل بررسههه یسهههازدر لداکثر یسهههع مدتبلند یزمان

 نیهمچن مبتلف گشههته اسههتل یهادگاهیو د اتیپوشههش تجرب
در مرالل انجام آن  شهواهد و مستندات مربوط به پژوهش یتمام
 یمرالل کدگ ار یتکرار و بررساستل  صورت شفاف درج گشتههب

 دییراهنما و مشاور، در جلت تا دیوسط اساتو اسهتبراج مقولات ت
رار ق دییپژوهش انجام شده صورت گرفته و مورد تا ییایو پا ییروا

 گرفتل
 

   پژوهش یهاافتهی-0
را  یپردازو مفلوم یکهدگ ار توانیم ،یفیک یههادر پژوهش

ها از سه داده لیل در تحلدیها نامداده لیوتحلهیقدم در تجز نیاول
 یمحور یباز، کدگ ار ی: کدگ ارشودیسهتفاده ما ینو  کدگ ار
شههههده جلههت انجههام ل در پژوهش انجههامیانتبههاب یو کههدگهه ار

از نظرات کاربران،  شههدهیآورجمع یهاداده یبر رو لیوتحلهیتجز
بهاز در کنار توجه به  یکهدگه ار قیهها از طردر مرللهه اول داده

 یکدهاصهورت شهده توسهط کاربران، به جملات اسهتفاده میمفاه
 چند کد ای  یاز نظرات   ی( درآمدند و به هریوگزاره منطقهیاول

 شدهیبنددسته هیاول یکدها ،یاخت ا  داده شدل در مرلله بعد
در قالب مقوله  ،ارتباط داشتند ینظر مفلوم که باهم از ییاو کده
 یمنطق نشیو چ یبندبا دسههته ،تیگشههتندل درنلا یبنددسههته

پژوهش جلت ارائه عوامل  نیات هسته اآمده، مقولمقولات بدست
 یظرن  یکالا و ساخت شمات نیآنلا دارانیبر تجربه خر رگ اریتاث

 و یبررسهه لیدل بهاسههتبراج گشههتندل در پژوهش صههورت گرفته 
 نسههتاگرام،یشههده در ا یگ ارها از نظرات اشههترا اسههتبراج داده

 انیموجود در طرز ب یهاشده و تفاوتنظرات مشاهده یتعداد بالا
 یصههرف دقت و بررسهه ازمندین یکاربران، مرلله نبسههت کدگ ار

ل است شده بودهاستبراج یاز صهحت کدها نانیمجدد جلت اطم
ات کلمه به کلمه جمل هیتجز وهیبه ش ازب یکدگ ار گر،یدعبارتبه

ها اسههتبراج گشههتل مفلوم از متن یتعداد تیشههده و درنلاانجام
در  ه،یسهههاخت مقولات اولباز و  یپ  از انجهام مرالهل کهدگ ار

براسههاس  هیاول یشههده از کدهامقولات اسههتبراج ،ییمرلله نلا
 ییشهههده و مقولات هسهههته نلا دهیها چآن انیمنطق و ارتباط م

 فرضشیپ ینوع توانیگشهههتندل مقولات هسهههته را م اسهههتبراج
 لهاسهههتدهیپد انیم یروابط مفلوم رندهیکه دربرگدرنظرگرفهت 

دانسههتل  یگردشهه یندیفرا توانیا ماسههتبراج مقولات هسههته ر
 هینظر  یبه  دنیو رسههه رییتغ ،یطرال یچراکه پژوهشهههگر برا

مشهههاهده  دمور یهادهیپد انیهکهه از ارتبهاط م یمعقول و منطق
 ییمقولات نلا[ل 6]دبازگرد یمرتبها بهه مرالل قبل افتهه،یه نییتب

بر  رگ اریپژوهش کهه شهههامل موارد تاث نیشهههده از ااسهههتبراج
ه ب اسههت کالایجید یبر فناور یاز شههرکت مبتن نینلاآ یدهایخر
 است: 0جدول شماره  شرح
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مقولات و مقولات هسته استخراج شده از پژوهش  :0 جدول

 مقوله مقوله هسته

ن
می
 تا
ره
جی
 زن
ت
ری
دی
م

 
 بروز اشتباه در سفارش ارسال شده

 عنوان مارکت پلی عدم نظارت کافی بر فروشندگان به

 سایتکالای دریافت شده با توضیحات درج شده در و عدم تطابق 

 کسر و عدم تحویل تمام مح ولات سفارش داده شده در سبد خرید

 تاخیر در ارسال کالا

 بروز مشکلات در تامین و ارسال کالا

اه 
دگ
دی

ی
 
شب

ان 
ری
شت
م

 

 اعتقاد به برتری نسبت به رقبا

 خرید به دلیل ل  اعتماد و امنیت

 ری مثبت مسئولیت اجتماعیتاثیرگ ا

ان
مک
ا

 
ی 
وع
رج
م

ی 
دار
ری
 خ
ی
الا
ک

ده
ش

 

 رضایت از امکان مرجوعی کالا

 رضایت از سلولت پروسه مرجوعی کالا

 رضایت از بازگشت وجه کالای مرجوعی

 طولانی بودن زمان و دشواری مرالل مرجوعی کالا

دار
ری
 خ
ی
قبل
ه 
جرب
ت

 

 رضایت از تجربه خرید موفق

 خرید سلولت انجام

 موقع سفارشرضایت از زمان تحویل و تحویل به

 سایت در ج   مشتریان جدیدعدم توجه در جلب رضایت مشتریان وفادار و سیاست و 

 های مشتری در ثبت سفارش و عدم شب ی سازی سفارشعدم توجه به خواسته

وه
نح

 

ت
یم
ق

 
ی 
 ار
گ

ت
ولا
 
مح

 

 رضایت از قیمت مح ولات

 هاایر فروشگاهقیمت بالاتر از س

 مشکلات مربوط به پرداخت کالاهای دارای قیمت بالاتر از سقف مجاز خرید اینترنتی

 های فروشهای جشنوارهواقعی نبودن تبفیف

ت
ولا
 
مح
  
نو
ت

 

 رضایت از گستردگی تنو  مح ولات

ی
سان
ی ان
رو
 نی
رد
خو
 بر
رز
ط

 

 رضایت از برخورد کادر پشتیبانی

 از برخورد مامور تحویلرضایت 

 پشتیبانی ضعیف

 نارضایتی از پرسنل

 عدم پیگیری موثر و دلجویی از مشتری ناراضی

 پ یری و خدمات پ  از فروشمسئولیت

وه
نح

ی 
ند
ه ب
ست
ب

 

 بندی سفارشاترضایت از نحوه بسته

 نارضایتی از تحویل کالای معیو  و شکسته

 بندی ضعیف یا نامناسببسته

یف
ک

ت 
ی

ول
 
مح

 

 رضایت از کیفیت مح ول خریداری شده

 کیفیت پایین و عدم اصالت کالای خریداری شده

 درنظرنگرفتن تاری  انقضای مح ولات

 
و

ت
سای

ن و 
یش
یک
اپل

 

 اپلیکیشن و سایتو  ظاهری طرالی

 اپلیکیشن و سایتو  مشکلات

 سایتو  در منفی نظرات ل ف و پ یریدانتقا عدم

ارائه  0شماره  کاربران به صهورت شههکل دیبر تجربه خر رگ اریتاثعوامل  ینظر  یبه مقولات هسهته اسهتبراج شده، شمات با توجه
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:گرددیم

 
 پژوهش ینظر یكدها کيشمات :0شكل 

 

 ی ريگجهيبحث و نت-2

 353شهههده نشهههان داد که از تعداد انجام یهایکدگ ار جینتا

مقوله و  38 دشده،یتول هیاولکد  336از مجمو   شده،ینظر بررسه

 شدهییبعد شهناسا 01مقوله هسهته اسهتبراج گشهتل شهرح  01

 داتشهههنلایپ نیکالا و همچن نیآنلا دارانیبر تجربه خر رگ اریتاث

 است: ریمربوط به هر عامل به شرح ز

نظم و نحوه  کالا، نیآنلا دیه: در خریانسهههان رویطرز برخورد ن ل0

 لیو چه امور تحو یتلفن انیگو، چه پاسههبیانسههان یرویبرخورد ن

حوه ن مانند لحن مناسب، یموارد استل رگ اریتاث انیبر مشتر کالا

 تیو اهم رفع مشهههکل کاربر یو کم  برا یریگیپ ،ییپاسهههبگو

 انیاز مشههتر ییدلجو اند،هکه دچار مشههکل شههد یدادن به کاربران

 یجبران خسهههارت مههال یتلههاش برا نیمشهههکهل و همچن یدارا

 ،یهرظا یمانند آراستگ یو موارد یتلفن انیسبگودر پا انیمشتر

کالا به  لینحوه تحو و ینکهات بلهداشهههت تیهرعها برخورد، لحن

استل  تیلائز اهم انیمشتر دیاز د لیموران تحوام یبرا یمشهتر

در صههورت امکان به سههمت اسههتبدام  تواندیشههرکت م نیهمچن

 به یمدار یمربوط به مشتر یهاو آموزش فروش یتب   یروین

  ی یهافرمیونی ایمانند لباس  یموارد رسههنل خود گام برداردلپ

 نیو برخورد دوستانه در رابطه با مامور یظاهر یآراسهتگ دسهت،

 لدینما جادیا یمثبت راتیتاث تواندیم زیکالا ن لیتحو

 یقبل انیاز مشهههتر یتوجل: تعهداد قهابلداریهخر یتجربهه قبل ل2

 دیانجام مجدد خر به میخود ت م یقبل اتیبرلسب تجرب شرکت،

مانند سهههلولت در انجام  یموارد لرندیگیفروشهههنده م ضیتعو ای

ه و شدانجام یقبل یدهایاز خر تیرضا داشتن ،ینترنتیا یدهایخر

 دهندهسههوق ن،یشههیموقع سههفارشههات پبه لیاز تحو یتمندیرضهها

مانند عدم  یموارد ،یاز طرف لاستمجدد از شرکت  دیکاربر به خر

در ثبت  یشههده مشههتر یسههازیشههب هه یاهتوجه به خواسههته

 افتیامکان در مانند امکان سفارش کالا در کا   کادو، سهفارشات

 موارد مشابه ای یتوسط مشتر یصهورت لضهورهها ببسهته یبرخ

 زین یاز طرف لگرددیخا  م انیمشتر یبرخ تیباعث کاهش رضا
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ته درنظرگرف یقیموارد تشو ای یفیتبف یارائه کدها یهااستیسه

 یتیباعث نارضهها اول دیو خر دیجد انیج   مشههتر یراشههده ب

 موارد نهیکه لازم اسههت در زم گرددیم تریمیقد انیمشههتر یبرخ

ه شود و توج زین یقبل انیبه مشتر یفیتبف یهاو بسهته یقیتشهو

د نمو شههنلادیپ توانیم درنظرگرفته شههودل زیآنان ن یابر یموارد

 انیسههفارش مشههتر نیدر اول زیتما جادیکه شههرکت در رابطه با ا

عنوان به گرددل داریمثبت در  هن خر یسهههازگاهیخود بهاعث جا

 یترمش وستنیبه مناسبت پ ادبودی ای هیپ  هد  یمثال ارسهال 

 انیدر م یادوره یهایکشهههقرعه د،یخر نیبهه شهههرکهت در اول

 عنوانبه دیاز سههود خر یدرنظرگرفتن قسههمت ایوفادار  انیمشههتر

 مشبص یدوره زمان  یپ  از  دیانجام خر تیکاربر با قابل زهیجا

در  دیتجربه مثبت خر جادیباعث ا تواندیم لیقب نیاز ا یو موارد

 انیتوازن در م جادیفراموش کرد که ا دیالبته نبا گرددل انیمشههتر

اسهههت و  تیلائز اهم زیو وفادار خود ن دیجد رانتوجهه بهه کهارب

عث از دست با تواندیم دیجد انیج   مشتر یتمرکز صرف بر رو

   وفادار گرددل انیدادن مشتر

 یبر رو انیمشههتر تیمح ههولات: لسههاسهه یگ ارمتینحوه ق ل3

کالاها به  بالاتر از ببش خدمات اسههتل اریکالاها بسهه یگ ارمتیق

 نیو همچن دیقبل از خر قیدق یابیبودن و امکان ارز ینیع لیهدل

 ببش فروشههندگان، ریسهها یبا کالاها متیق ینیع سهههیامکان مقا

است  لیدل نیهم به لدشویکاربران محسو  م یبرا یمورد توجل

 متیهم ق ای ها از بازار کمترآن متیمح هههولهات که ق یدر برخ

و  محس متیاز ق تیرضا انیمشتر یبرا ،دهندگان باشدارائه ریسا

مح هولات موردنظر خود را بالاتر از  متیکه ق یبرخ یشهده و برا

 شنلادیپ همراه استل یتینارضا یبا نوع ،نندیبب گریفروشهندگان د

 فیدر ارائه ط یمشههکل فروشههنده سههع نیا فعجلت ر گرددیم

 هاتیلقاب ای دیمنعطف نما یهامتیق از کالاها با یمبتلف یتیفیک

 یبهالاتر را برا مهتیق یمح هههولهات دارا یبرخ ژهیو امکهانهات و

 لیفروش به دل یهادر جشنواره نیهمچن لدینما  یتفک یمشهتر

 سههههیامکان مقا نیو همچن یدر  هن مشهههتر یقبل تمیوجود ق

در ارائه  یسههع دیبا نیآنلا یهافروشههگاه ریکالاها در سهها یمتیق

ز ا یاریچراکه در بس؛ نمود داریو معن حیصهورت صحبه فاتیتبف

ام اعل یواقع متیخود را بالاتر از ق یکالاها متیها قموارد فروشگاه

 نیما اا ؛نظر برسدتر ب و ج ا شتریب فیکه درصد تبف ندینمایم

 یآن سهههیامکان مقا لیبه دل نیآنلا صههورتهکالاها ب دیکار در خر

ته داش انیمشتر تیدر جلب رضا یمعکوسه جهینت تواندیم متیق

نقل و انتقالات  یهاتیمحدود یبرخ لیبهه دل نیهمچن بهاشهههدل

 یمقدار متیقگران یکالاها ینحوه پرداخت برا کشهههور، یبهانک

 نهیپرداخت هز بودهوشهههامل ثبت سهههفارش، تردهیچیبر و پزمان

و شماره سفارش به  یپرداخت شیارسال ف بان ، قیسفارش از طر

و ثبت سفارش توسط  یکارشهناسهان و منتظر ماندن جلت بررس

ان کاربر یبرا یامر باعث بروز مشههکلات نیکارمندان شههرکت( که ا

ام انج لیکه بلتر اسههت شههرکت در رابطه با نحوه تسههل گرددیم

 لدینما ئهرا ارا یداتیدست از سفارشات تمل نیا دیپروسه خر

: امکان مرجو  کردن شهههدهیداریخر یکهالا یامکهان مرجوع ل6

محسو   تیمز انیاز مشتر یاریبسه دیاز د شهدهیداریخر یکالا

ا ب توانیچراکه م؛ اسهههت رگ اریتاث نیآنلا یدهایو بر خر گرددیم

نموده و در صههورت وجود  اقدام به ثبت سههفارش یتررالت الیخ

 گرددیم شهههنلادیل پودمخود را مرجو  ن یکالا نتوایمشهههکل م

 تیقابل نیاسهههتفاده از اءشهههرکهت در جلت کاهش امکان سهههو

 ایبارکد  ینوع توانیمثال معنوانبهه لردیرا در نظر بگ یداتیهتمل

شههده ال ههاق بدنه مح ههول سههفارش داده یپلمپ خا  را بر رو

شده برگشت داده یز مشهکل اصهالت کالانمود که در صهورت برو

 شده استل ییپژوهش شناسا نیا درمقوله  نیا مشبص گرددل

رکت افزار شو نرم تیساو  ی: رابط کاربرشنیکیو اپل تیساو  ل5

و  یظاهر یطرال اسهههتل رگ اریثاکهاربران ته دیهخر یبر رو زین

 باعث تواندیم تیسامبتلف و  یهاسهلولت انجام کار با قسمت

ات مشکل ای راداتیوجود ا زین یاز طرفل کاربران گردد یتمندیارض

ث باع تواندیم انی  لضور مشتریپ یهادر زمان ویژهبه تیساو 

 تیابلق لیبه دل کالایجید انیمشتر گرددل انیدر مشتر یتینارضها

 تیسهههاخود در و  دینقهد و اعلهام نظر، علاقه به درج تجربه خر

که شههامل اعلام مشههکل  ینظرات ان،یاما طبق گفته مشههتر؛ دارند

اجازه  تیسههادر و  گرددیانتقاد از کالا م ای شههدهیداریخر یکالا

 یریعهدم انتقهادپ  تیهامر  هن نیا کهه کنهدینم دایهانتشهههار پ

به نقد من فانه مح ولات را در کاربران  یبندیو عدم پا تیساو 

 ل اطلاعاتکاربران به تباد یمندبا توجه به علاقه لدینمایم جهادیا

 یالتمال بروز مشکلات نیو همچن کاربران گریخود با د اتیو تجرب

اقع و دیمف رسدیم بنظر ،یاجتماع یهاشهدن شهبکه  لتریمانند ف

شرکت مانند  یاصل یدر بسههترها دینما یاگر شهرکت سهع لگردد

 قیلازم و تشههو رسههاختیقرار دادن ز اریدر اخت قیاز طر تیوبسهها

 ومانندخود انیاز مشههتر نیآنلا یجوامع جادیکاربران، نسههبت به ا

 کاربران، انیهم یارتبهاط سهههاز یطور کلوگو( و بههانجمن گفهت

علاوه بر  یامر نیانجام چن کاربران وفادار مبادرت ورزدل  ههو بب

عامل باعث ت تواندیم تیدر وبسا شهتریکاربر به لضهور ب قیتشهو

ملات اتع نیهم یگردد و ممکن است در ط تیکاربر با وبسا شتریب

و انجام  دارانیتوسط خر ،یشنلادیپ یشهدن کالاها دهیشهان  د

   دهدل شیرا افزا دیخر

 یو اصهههالت کالا تیفیک :شهههدهیداریمح هههول خر تیفیک ل6
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را  یتوجلقابل یرگ اریثات نیآنلا دارانیخر یبر رو شدهیداریخر

 یبرخ یانقضهههها  یاز کههاربران از کم بودن تههار یتعههداد داردل

 نییپا ایبالا  نیهمچنل مند بودندخود گله یافتیهمح هههولهات در

 یمشتر دگاهید یشدت روبه شدهیداریمح ول خر تیفیبودن ک

 شهههنلادیمجددا پ زین نجایدر ا لاثرگ ار بود دیاز تجربهه انجام خر

و  تیههفیبههاک یاز کههالههاههها یمبتلف فیامکههان ارائههه ط گرددیم

 یهامتیو ق هاتیفیک ریخودکار سههها شیمبتلف، نما یهامتیق

در  قیدق  یو تفک حیصفحه و توض  یدر  یمح ول مورد بررس

لبود ب یرو تواندیمح ههولات م نیا بیو معا ایمزا ت،یفیرابطه باک

در رابطه با  نیهمچن باشهههدل رگ اریثات یمشهههتر دیهتجربهه خر

کل شده با مش یداریمح ول خر تیفیکه در رابطه با ک یانیمشتر

باعث تر  شههرکت  تواندیم یمنف تی هن جادیا اند،مواجه شههده

بلتر است شرکت علاوه  یموارد نینچنیدر ا گرددل یتوسط مشتر

ب در جلت جل یتیبه انجام فعال کالا، ضیتعو ایخسارت  نبر جبرا

موجه  فیکد تبف ای هیهد  یمانند ارائه  یمشههتر تیمجدد رضها

   لدیاقدام نما یمشتر دیبا توجه به سابقه خر

 یندبنحوه بسته، نیآنلا دیدر خر :تمح هولا یبندنحوه بسهته ل0

ویژه هبمناسب  یبندبسته استل یرگ اریمقوله تاث زیمح هولات ن

توجه دقت موردبه دیبا ریپ بیو آس یشکستن یدر رابطه با کالاها

 ونقل گرددللمل ندیکه مانع از شهههکسهههتن کالا در فرا ردیقرار گ

درون جعبه  اتیمحتو یریبه نحوه قرارگ وجهت موارد، نیعلاوه بر ا

درون جعبه  یکالاها یظاهر یزیشکل و تم نیسفارشات و همچن

 نهیموارد ساده و کم هز یبرخ یگاه برخوردار استل تیاز اهم زین

 یبندهدر بست یرگ ارتریظاهر تاث توانندیم زین تیخلاق یبا چاشن

   داشته باشندل

ه نسبت ب یمشتر یشب  دگاهی: دانیمشهتر یشهب ه دگاهید ل8

ت شرک تیرقبا و نحوه ادرا  از فعال انیشرکت در م یفعل گاهیجا

ه ب یاعتقاد شههب هه باشههدل رگ اریثات انیمشههتر یبر رو تواندیم

ز ا تیالسههاس امن بودن شههرکت نسههبت به رقبا، زیو متما یبرتر

تجربه  یاسهههت که بر رو یو اعتماد به شهههرکت از موارد دیهخر

 رشرکت د تیعالمانند ف یموارد استل رگ اریثات دیاز خر یمشتر

 انیمشههتر دگاهید یبر رو تواندیم زین یاجتماع تیمسههئول نهیزم

 یبرا تلاش قیاز طر گرددیم شنلادیپ داشهته باشهدل یمثبت ریثات

 یآنان به مشههتر لیو تبد دیو جد یفعل انیمشههتر تیجلب رضهها

 انیچراکه مشههتر؛ نمود دیان جدیدر ج   مشههتر یوفادار، سههع

 گران،یشههرکت به د هیو توصهه نلادشههیپ قیاز طر معمولا یراضهه

 یابیوبازارکشهههانندیرا به سهههمت شهههرکت م یدیجد انیمشهههتر

 دهان(لبهدهان

 تیریو مد  یبر لجست حی: نظارت صهحنیمات رهیزنج تیریمد ل2

 نیتراز ملم یکی بودن، برنهیو هز یباوجود دشههوار نیمات رهیزنج

 تلکنندگان اسهههم هههرف نیآنلا یدهایبر خر رگ اریثاعوامهل ته

 یهاسبد سفارش یتمام نیمات کالا، حیصح لیمانند تحو یمسهائل

مح هههول با  قیدق قیتطب د،یزمان سهههبد خرارسهههال هم کاربر،

مح ول در رنگ و اندازه و  ارسال ت،یساموجود در و  حاتیتوض

ارسال کالا در زمان  شهده توسط کاربر،مشهب هات سهفارش داده

ربه تج یشدت بر روبه ستدنیازا یو موارد کاربر یبرا شدهنییتع

در مورد شههرکت  نیهمچن لرگ ارندیثاکالاها ت دیاز خر انیمشههتر

 به ا،کالیجید  یپلمارکت تیفعال بهاز شرو   پ  ،یمورد بررسه

 یهافروشهندگان مح ولات امکان اعمال نظارت یتعداد بالا لیدل

 یاریبس یهایتیکه باعث بروز نارضهها افتهیشهدت کاهشبه یفیک

 نیجز وضههع قوانبه فروشههندگان، نهیبلتر اسههت درزم که شههده

 یفیک یدر نظارت و ارائه الگوها یموجود، سهههع رانهیگسهههبهت

رابطه قبل از شههرو   نیدر ا قیدق یشههرکت و هماهنگ ارداسههتاند

ده و ش افتهیمقوله توسط پژوهشگر  نیبا شهرکت گرددل ا یهمکار

 لاست بحث نشده نیشیپ یهادر پژوهش

از  زی: داشتن تنو  بالا در مح ولات ارائه شده نتنو  مح ول ل01

در بحث تنو   اسهتل دیدر خر رگ اریتاث یموضهوع داران،یخر دید

 ارائه شوند، یشهتریتر و بهرچه مح هولات گسهترده مح هولات،

ا نشان ر یشتریب یتمندیخود رضا شتریکاربران از امکان انتبا  ب

 تیساو   ی در ح هولاتاز م یاگسهترده فیط نکهیا لدهندیم

  یخود را از  دیخر یازهایموجود باشهههند که کاربر بتواند تمام ن

 از نکات موردتوجه کاربران اسهههتل یکی ،دینما نیمات تیسهههاو 

 یهاو انتبا  دیسبد خر دینما یشهرکت سهع گرددیم شهنلادیپ

ورت و در ص دینما یشرکت لداکثر تیکاربر را بسهته به نو  فعال

 یهامتیو ق هاتیفیک یاز مح ولات دارا یاردهگست فیامکان ط

   کاربر بگ اردل یروشیپ زیمبتلف را ن

 پژوهش یهاتیمحدود-2-0

 ،ی ارگهشتگ تیکاربران از قابل حیعدم استفاده صح لیدلبه

شههده توسههط مطالب به اشههترا  گ اشههته یو بررسهه افتنی امکان

 ومقدور نبوده  نستاگرامیدر ا یمورد بررس یهاشهرکت انیمشهتر

 یهاشههده در پسههتفقط مشههاهدات پژوهشههگر به نظرات درج

 بهبا توجه  نیهمچن لدیها محدود گردشههرکت یصههفحات رسههم

در نقش  پژوهشهههگر ،شهههبکه نگاری یهاسهههاختار انجام پژوهش

و در صههورت  پردازدیم هایبه انجام بررسهه بیکننده  امشههاهده

 امکان ،یبررسارتباط با افراد جامعه مورد  یانجام مداخله و برقرار

توسههط  یمورد بررسهه یهاداده یبر رو یریو سههوگ یرگ اریتاث
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 ای تیعدم شهههفاف وزامر باعث بر نیجهامعهه وجود داشهههته که ا

 یهابکر بودن داده ،یعبارتبه لگرددیهها مدار شهههدن دادهجلهت

نقش توسط  یفایل ا امکان ا؛ خواهد رفت نیشهده از ب یآورجمع

وجود  یبا افراد در جامعه مورد بررسارتباط  یپژوهشهگر و برقرار

 نداشتل
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