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چکیده
در ســال های اخیــر، بســیاری از خریدهــای عامــه مــردم به طــور فزاینــده ای 
ــوع  ــن ن ــا فراگیرشــدن ای ــه اســت و ب ــرار گرفت ــن ق ــر محیط هــای آنلای تحــت تأثی
ــات،  ــدگان خدم ــندگان و ارائه دهن ــان فروش ــدیدی در می ــت ش ــا، رقاب از خریده
ــدن  ــا بیشترش ــرا ب ــت؛ زی ــه اس ــد، درگرفت ــتفاده می  کنن ــت اس ــتر اینترن ــه از بس ک
ــدگان  ــان ارائه دهن ــاب، در می ــهولت در انتخ ــه س ــه ب ــا توج ــداران و ب ــداد خری تع
خدمــت بســیار حائــز اهمیــت اســت کــه مهم تریــن عوامــل مؤثــر در خریدهــای 
ــا و  ــع ایراده ــتای رف ــد و در راس ــایی کنن ــداران شناس ــدگاه خری ــن را از دی آنلای
مشــکلات موجــود بکوشــند. در ایــن پژوهــش، بــا اســتفاده از روش شــبکه نگاری 
ــتریان  ــات مش ــات و تجربی ــه نظری ــه ب ــا توج ــل ب ــن عوام ــن ای ــی و تبیی ــه بررس ب
ــی  ــه بررس ــده و نمون ــه ش ــگری پرداخت ــفر و گردش ــات س ــن خدم ــد آنلای خری
ــا انتخــاب شــده اســت. در رونــد انجــام پژوهــش،  وب ســایت ســفرهای علی باب
ــن شــرکت در شــبکه اجتماعــی اینســتاگرام در  ــات مشــتریان ای ــا بررســی نظری ب
ــت  ــده اس ــاب ش ــوع انتخ ــا موض ــط ب ــر مرتب ــت ماهه، 267 نظ ــی هش ــازه زمان ب
و پــس از انجــام مراحــل کدگــذاری و تحلیل هــا، مدلــی شــامل 9 مقولــه هســته 
ــفر و  ــات س ــن خدم ــد آنلای ــه خری ــذار در تجرب ــکیل دهنده تأثیرگ ــد تش و 32 بع
گردشــگری شناســایی و معرفــی شــدند. 9 مقولــه هســته معرفی شــده عبارت انــد 
ــتری   ــرکت و مش ــان ش ــاط می ــت ارتب ــات، کیفی ــذاری خدم ــوه قیمت گ از: نح
ــی،  ــتیبانی تلفن ــات، پش ــت خدم ــی از دریاف ــه قبل ــزار، تجرب ــایت و نرم اف وب س
ــات در  ــه خدم ــده، ارائ ــی و شخصی سازی ش ــورت آن ــات به ص ــت خدم دریاف
ــت  ــر کیفی ــارت ب ــت و نظ ــت خدم ــراف از دریاف ــکان انص ــور، ام ــارج از کش خ

ــه خدمــات. ارائ
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مقدمه
کالاهــای  خریــد  گوناگــون  روش هــای  وجــود  بــا 
ــی و خدمــات، امــروزه یکــی از ســاده ترین روش هــای  مصرف
خریــد، خریدهــای اینترنتــی اســت کــه بــا توجــه بــه ماهیــت 
و ویژگی هایــی کــه دارد می توانــد بــه ســهولت جایگزیــن 
بســیاری از خریدهــای حضــوری شــود. خرید هــای اینترنتــی 
بــا فراگیرشــدن تجــارت الکترونیــک گســترش یافته انــد. 
تجــارت الکترونیکــی4 بــه مفهــوم خریــد آنلایــن بــرای 
محصــولات اســت )Choi & Geistfeld, 2004(. افزایــش 

اجتماعــی  شــبکه های  و  هوشــمند  تلفن هــای  اینترنــت، 
ــازی  ــاط و توانمندس ــابقه ای از ارتب ــطوح بی س ــکیل س ــه تش ب
 .)Szu-Yu Chou, 2016( ــت ــده  اس ــر ش ــتریان منج مش
ــات  ــدودی از اطلاع ــر نامح ــه مقادی ــد ب ــتریان می توانن مش
دسترســی داشــته باشــند، محصــولات را مشــاهده کننــد، 
ــولات  ــد، و محص ــه کنن ــاوت را مقایس ــد متف ــای خری کانال ه
ــه  ــان ک ــر زم ــتند و ه ــه هس ــا ک ــده را در هرکج خریداری  ش
دوســت دارنــد خریــداری کننــد. درنتیجــه، مشــتری معاصــر 
از طریــق انبوهــی از نقــاط تمــاس بــا شــرکت ها تعامــل 
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می کنــد و ایــن چیــزی اســت کــه درنهایــت بــه پیچیده شــدن 
اســت  شــده  منجــر  فروشــندگان  بــا  مشــتریان  تعامــل 
فنّاوری هــای  معرفــی   .)Lemon & Verhoef, 2016(
ــدت  ــن به ش ــی آنلای ــارت و خرده فروش ــد در روش تج جدی
تأثیــر گذاشــته  اســت. ســالانه تعــداد کاربــران فعــال و حجــم 
معامــلات آنلایــن درحــال افزایــش اســت و از اینترنــت 
ــود. در  ــتفاده می ش ــن اس ــد جایگزی ــال خری ــه ی کان به منزل
زمینــه خرده فروشــی خلاقانــه و مبتنــی  بــر فنّــاوری، تجــارب 
ــد  ــد بتوانن ــرکت ها بای ــت و ش ــروری اس ــتری ض ــی مش عال
ــگاهی و در  ــب درون فروش ــن را، در قال ــه آنلای ــن تجرب بهتری
ــد  ــه دهن ــان ارائ ــه مشتریانش ــود ب ــروش خ ــال ف ــر کان سرتاس
کــه  می شــود  پیش بینــی   .)Roggeveen et al., 2020(
ــال  ــود و احتم ــر ش ــان فراگیرت ــک همچن ــارت الکترونی تج
ــده وجــود داشــته  دارد فروشــگاه های فیزیکــی کمتــری در آین
باشــند )HUI, 2017(. فروشــگاه های آنلایــن به منظــور 
ــد،  ــت یابن ــزی دس ــات متمای ــه تجربی ــان ب ــه مشتریانش این ک
اســتفاده  دیجیتــال   فنّاوری هــای  از  فزاینــده ای  به طــور 
ــت  ــه ماهی ــه ب ــا توج ــد )Grewal et al., 2020(. ب می کنن
ــه  ــه تجرب ــف ازجمل ــارب مختل ــاوری، تج ــریع فنّ ــد س رش
 Bilgihan, 2016; Pantano & Priporas,( خریــد 
 McLean & Wilson,( و همچنیــن ارائــه خدمــات )2016
ــع  ــت. درواق ــه اس ــر یافت ــال تغیی ــای دیجیت ــه دنی 2016( ب
ــا  ــل کالاه ــی تحوی ــال اصل ــه کان ــت ب ــدن اینترن ــا تبدیل ش ب
و ارائــه خدمــات و به منزلــه نســل جدیــدی از »فرهنــگ 
خریــد  تجربــه   )Akcayir et al., 2016( دیجیتالــی«1 
ــرای  ــدی ب ــی کلی ــه هدف ــه و ب ــی یافت ــت حیات ــن اهمی آنلای

ــت. ــده اس ــل ش ــزرگ تبدی ــان ب خرده فروش
بــا  متفاوت بــودن  دلیــل  بــه  آنلایــن  خریدهــای 
ــتری در  ــیار بیش ــهولت بس ــکان س ــی، ام ــای فیزیک خریده
ــل  ــه دلی ــن ب ــای آنلای ــرا در خریده ــد؛ زی ــا دارن ــام کاره انج
امــکان انتخــاب یــا تغییــر ارائه دهنــده خدمــت فقــط بــا چنــد 
ــاص  ــی خ ــا زمان ــه ی ــرف هزین ــه ص ــاز ب ــدون نی ــک، ب کلی
ــن  ــرای یافت ــه ب ــت ک ــی اس ــای فیزیک ــا خریده ــه ب در مقایس
جایگزیــن مناســب بســیار زمان بــر اســت. بنابرایــن بــا توجــه 
ــن تعــدد  ــران و همچنی ــن در ای ــری خریدهــای آنلای ــه فراگی ب
ــل  ــن، در عم ــگاه های آنلای ــات و فروش ــدگان خدم ارائه دهن
ــدگان خدمــات مختلــف  ــان ارائه دهن ــر و انتخــاب در می تغیی
ــت دادن  ــر ازدس ــن خط ــت؛ بنابرای ــاده اس ــیار س ــری بس ام
جزئــی  نارضایتی هــای  بــروز  صــورت  در  خریــداران 
ــوان گفــت در مــواردی اولیــن  ــه و می ت به شــدت افزایــش یافت
ــد از  ــن خری ــه آخری ــد ب ــد می توان ــب از خری ــه نامناس تجرب
ــژه  ــه وی ــایی و توج ــن شناس ــود؛ بنابرای ــر ش ــنده منج فروش

1. Digital Culture

ــتریان  ــد مش ــن از دی ــای آنلای ــر در خریده ــل مؤث ــه عوام ب
بــه نظریــات  بایــد  بــوده و فروشــندگان  حائــز اهمیــت 
ــوارد  ــیاری از م ــد. در بس ــژه ای کنن ــه وی ــود توج ــتریان خ مش
ــک  ــل تک به ت ــتریان، تعام ــاد مش ــداد زی ــل تع ــه دلی ــز ب نی
ــاز اســت کــه فروشــندگان  ــا خریــداران ممکــن نیســت و نی ب
ــد.  ــی کنن ــکات را بررس ــن ن ــور ای ــی پژوهش مح ــا دیدگاه ب
شــکی نیســت کــه در ســال های اخیــر ایــن تغییــرات در 
ــث  ــر و باع ــز تغیی ــد را نی ــتری در خری ــار مش ــاوری، رفت فنّ
داده  را شــکل  بــازار خرده فروشــی  آینــده  دیجیتالی شــدن 
ــو  ــی دبلی ــی پ ــتریان جهان ــنجی مش ــای نظرس ــت. داده ه اس
ــوز  ــی هن ــد فیزیک ــه خری ــد ک ــد می کن ــی2 )2018( تأیی س
ــته،  ــال های گذش ــت؛ در س ــم اس ــدگان مه ــرای مصرف کنن ب
مشــتریان فروشــگاه های فیزیکــی از 3۶ درصــد در ســال 
ــت  ــته اس ــد داش ــال 2۰1۸ رش ــد در س ــه ۴۴ درص 2۰1۴ ب
اســت  چالشــی  نیــز  آنلایــن  اعتمــاد   .)PWC, 2018(
ــژه  ــد؛ به وی ــا آن مواجه ان ــن ب ــندگان آنلای ــتر فروش ــه بیش ک
فروشــندگانی کــه وب ســایت جدیــدی را می ســازند و یــا 
 .)Pengnate & Sarathy, 2017( ــد ــی ندارن ــد معروف برن
بــرای چنیــن فروشــندگانی، وب ســایت ابــزاری اصلــی اســت 
ــه  ــد ک ــی می کنن ــن در آن ارزیاب ــدگان آنلای ــه مصرف کنن ک
ــر.  ــا خی ــد ی ــارکت  کنن ــا او مش ــا ب ــد ی ــنده خری ــا از فروش آی
در  را  مختلفــی  مکانیســم های  فروشــندگان  درنتیجــه، 
مصرف کنندگانــی  متقاعد کــردن  بــرای  خــود  وب ســایت 
بــه کار  کــه اولین بــار از کسب وکارشــان دیــدن می کننــد 
ــد  ــود و قص ــاد خ ــت اعتم ــش قابلی ــرای افزای ــد و ب می گیرن
ایــن  از  مــورد  دو  می کوشــند.  مصرف کننــدگان  خریــد 
ــود  ــن فروشــنده و بهب ــد از: تضمی ــل ســازوکارها عبارت ان قبی
تضمین هــای  وب ســایت.  از  مشــتری  بازدیــد  جنبه هــای 
خــاص فروشــندگان آنلایــن عبارت انــد از: سیاســت های 
محصــول،  ضمانــت  سیاســت های  خصوصــی،  حریــم 
سیاســت های  دیگــر  و  کالا  بازگشــت  سیاســت های 
از  مشــتری  بازدیــد  درحالی کــه  مشــتری؛  خدمــات 
محصــولات و فروشــندگان در وب ســایت شــرکت انجــام 
 Stouthuysen et al.,( اســت  بازارمحــور  و  می شــود 
ــاره  ــون درب ــک، تاکن ــارت الکترونی ــنه تج 2017(. در زمی
تجربــه  در  وب ســایت ها  طراحــی  مؤلفه هــای  تأثیــر 
دیدگاه هــای  درمــورد  مصرف کننــده  رفتــار  و  خریــد 
فــردی مطالعــات فراوانــی انجــام شــده اســت کــه بــر 
ــورت  ــات به ص ــه خدم ــده و ارائ ــازی در مصرف کنن اعتمادس
تجربــه  بااین حــال،  دارنــد.  کیــد  تأ شخصی سازی شــده 
اجتماعــی،  دیدگاه هــای  تأثیــر  تحــت  می توانــد  خریــد 
ــرار  ــر ق ــای دیگ ــیاری از موقعیت ه ــردی و بس ــی و ف ارتباط

2. PWC
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می تواننــد  آنلایــن  مصرف کننــدگان  بــرای  مثــال،  گیــرد. 
نظریــات خــود را درمــورد محصــولات بــه اشــتراک بگذارنــد، 
و  خانــواده  اعضــای  دوســتان،  از  را  مختلــف  نظریــات 
دیگــر مشتریانشــان بپرســند و از تعامــل بــا افــرادی بــا 
ــن،  ــد. علاوه برای ــذت ببرن ــرایط مشــابه خــود ل منافــع و ش
ــتان،  ــا دوس ــواده ی ــا خان ــد ب ــگام خری ــدگان در هن مصرف کنن
ــتری  ــولات بیش ــد و محص ــرف می کنن ــتری را ص ــان بیش زم
همــکاران )1996( رفتــار  و  اوانــس1  می خرنــد.  نیــز  را 
ــا  ــواده ی ــا خان ــد اجتماعــی همــراه ب ــد را بخشــی از فراین خری
دوســتان می داننــد و درمــورد نیــاز بــه رویکــرد خریــد و رفتــار 
مصرف کننــده از دیدگاه هــای اجتماعــی و رابطــه ای بحــث 
مصرف کننــدگان،  و  خریــداران  از  درصــد   ۹۰ می کننــد. 
اســتفاده  الکترونیــک  تجــارت  وب ســایت های  از  کــه 
ــد  ــرار کنن ــاط برق ــان ارتب ــا انس ــد ب ــح می دهن ــد، ترجی می کنن
تــا الگوریتــم کامپیوتــری یــا برنامه نویسی شــده. به عــلاوه، 
ــند و  ــی ارزش می بخش ــط اجتماع ــه رواب ــن ب ــتریان آنلای مش
از ارتبــاط برقرارکــردن بــا دیگــران لــذت می برنــد. ری پــورت 
ــی  ــیله ارتباط ــتن وس ــه داش ــد ک ــا می کنن ــکی  2ادع و جاورس
ــت  ــروری در موفقی ــری ض ــدگان، عنص ــر مصرف کنن ــا دیگ ب
معتقدنــد  و  اســت  الکترونیــک  تجــارت  وب ســایت های 
کــه دیدگاه هــای اجتماعــی و ارتباطــی در محیــط آنلایــن 
ــنتی  ــی س ــای خرده فروش ــه در محیط ه ــدازه ک ــان ان ــه هم ب
اهمیــت دارنــد مهم انــد. بهتریــن راه بــرای بهره بــرداری از 
ــه  ــن ارائ ــی های آنلای ــه خرده فروش ــکوفایی، ک ــای ش فرصت ه
 Hoffman &( می کننــد، افزایــش تجربــه مشــتری اســت
ــد  ــه می خواهن ــانی ک ــن، خرده فروش Novak, 1996( بنابرای
مشــتریان فعلــی خــود را نگــه  دارنــد و افــراد و مشــتریان جدیــد 
ــیل های  ــف پتانس ــال کش ــه دنب ــد، ب ــذب کنن ــود ج ــه خ را ب
 .)Tiago et al., 2015( مجازی انــد  فروشــگاه های 
متأســفانه، ۴۵ درصــد از شــرکت های پیــش رو درمی یابنــد 
کــه یافتــن ارتبــاط میــان ســرمایه گذاری های تجربــه مشــتری3 
بــا پیامدهــای تجــاری کســب وکار بســیار دشــوار اســت 
درحالی کــه   .)Harvard Business Review, 2014(
حقایــق نشــان می دهنــد کــه تجــارب خریــد منفــی بــه 
نتایــج منفــی منجــر می شــود )Afshar, 2015(. به رغــم 
ــد  ــی خری ــات تجرب ــث، تحقیق ــن مبح ــی ای ــت اساس اهمی
 Bilgihan( آنلایــن هنــوز هــم محــدود و تقســیم شــده اســت
et al., 2016; Mclean & Wilson, 2016(. همچنیــن، 
تحقیقــات پیشــین بیشــتر بــر ســوابق و عواقــب تجــربه خریــد 
 
ً
آنلایــن تمرکــز دارد. تعــدادی از ایــن پژوهش هــا عمدتــا
رفتارهــای حمایت کننــده و انــواع طبقه بنــدی خریــداران را 
1. Evans
2. Rayport & Jaworski
3. Customer experience investments

بررســی می کننــد )Compeau et al. , 2016(. تعــدادی 
می کننــد  بررســی  هم زمــان  نیــز  پژوهش هــا  ایــن  از 
کــه خریــداران آنلایــن به صــورت جداگانــه و در محیــط 
ــتری  ــه مش ــه تجرب ــد. اگرچ ــار می کنن ــه رفت ــی چگون گروه
 Klaus, ــه ــای مصاحب ــق روش ه ــاری آن از طری ــج رفت و نتای
 )Klaus &( تحقیــق  بــر  مبتنــی  رویکردهــای   ،)2013(
 )Cyr et al., 2007( و روش هــای تجربــی Maklan, 2011
ــل  ــه دلی ــا ب ــا و روش ه ــن رویکرده ــا ای ــده اند، ام ــی ش بررس
ــت  ــی به دس  صحیح

ً
ــلا ــج کام ــخ دهندگان، نتای ــرل  پاس کنت

ــده  ــت منعکس کنن ــن اس ــا ممک ــخ آن ه ــرا پاس ــد؛ زی نمی دهن
ــای  ــتری در موقعیت ه ــار مش ــه و رفت ــی تجرب ــت واقع وضعی
ــی  ــای فراوان ــون پژوهش ه ــه تاکن ــا این ک ــند. ب ــی نباش گروه
در زمینــه خریــد و مصرف کننــده در جهــان انجــام شــده، امــا 
واقعیت هــای اقتصــادی و اجتماعــی ـ فرهنگــی در هــر کشــور 
متفــاوت اســت )Izogo et al., 2016(؛ بنابرایــن دشــوار 
اســت کــه بخواهیــم به صــورت جــدی، نتایــج حاصــل 
را  توســعه یافته  بازارهــای  در  انجام شــده  پژوهش هــای  از 
ــه  ــه ب ــا توج ــم. ب ــال کنی ــور اعم ــال ظه ــای درح در بازاره
ــی  ــی بخش ــه بررس ــک ب ــین هری ــای پیش ــه پژوهش ه این ک
یــک  در  و  آنلایــن  در خریدهــای  مؤثــر  کلیدواژه هــای  از 
ــا توجــه بــه ایــن مســئله کــه  ســطح پرداخته انــد و همچنیــن ب
در هیچ یــک از پژوهش هــای داخلــی تاکنــون از رویکــرد 
ــت.  ــده اس ــتفاده نش ــئله اس ــن مس ــن ای ــرای تبیی ــی ب نتنوگراف
شــخصی،  مصاحبه هــای  از  طبیعت گرایانه تــر  نتنوگرافــی 
و  آزمایش هاســت  و  نظرســنجی ها  متمرکــز،  گروه هــای 
ــن،  ــت. علاوه برای ــق اس ــر محق ــت تأثی  تح

ً
ــا ــا عمدت کیفیت ه

ــروه  ــه، گ ــگام مصاحب ــت در هن ــن اس ــرکت کنندگان ممک ش
متمرکــز و نظرســنجی، واکنــش/ پاســخ خــود را تغییــر دهنــد. 
ــات،  ــراد اطلاع ــه اف ــت ک ــن اس ــی ای ــی نتنوگراف ــت اصل مزی
ازجملــه جزئیــات حســاس را، بــدون درخواســت و داوطلبانــه 
می کننــد  فــاش  طبیعــی  به صــورت  آنلایــن  به صــورت 
به صــورت  را  اطلاعــات  ایــن  می توانــد  پژوهشــگر  و 
تحلیف نشــده از طریــق مشــاهده به دســت آورد. همچنیــن 
بــا توجــه بــه مزیــت روش نتنوگرافــی، امــکان بررســی جامعــه 
آمــاری گســترده ای از خریــداران و نظریــات درج شــده در 
بازه هــای زمانــی مختلــف وجــود دارد کــه در رســیدن و 
ــش،  ــن پژوه ــت. در ای ــر اس ــد مؤث ــای جدی درک کلیدواژه ه
ــد  ــران از خری ــه کارب ــی ک ــی تجربیات ــا بررس ــده ب ــعی ش س
ــی  ــبکه اجتماع ــگری در ش ــفر و گردش ــات س ــن خدم آنلای
از طریــق رویکــرد  اشــتراک می گذارنــد،  بــه  اینســتاگرام 
کیفــی نتنوگرافــی و تحلیــل یافته هــا به صــورت کدگــذاری 
ــطحی از  ــی دوس ــته، مدل ــه هس ــه و مقول ــاخت مقول ــاز و س ب
ــگری را  ــن گردش ــات آنلای ــد خدم ــذار در خری ــل تأثیرگ عوام
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تدویــن و منتشــر کننــد. هــدف از ایــن پژوهــش، یافتــن ابعــاد 
ــفارش  ــران در س ــد کارب ــه خری ــر تجرب ــذار ب ــم اثرگ و مفاهی
ــه  ــورد مطالع ــت. م ــگری اس ــفر و گردش ــات س ــن خدم آنلای
ــر  ــه رهب ــا به منزل ــفرهای علی باب ــرکت س ــش، ش ــن پژوه ای

ــت. ــران اس ــگری ای ــات گردش ــازار خدم ب

مبانی نظری و پیشینه پژوهش
در  می تــوان  را  تجربــه  واژه  مشــتری:  بــه  تجر
ــر1 )1970( اســتدلال  دهــه 1۹۷۰ جســت وجو کــرد. تافل
ــا  ــرد ب ــی ف ــان درون ــاط جه ــامل ارتب ــه ش ــه تجرب ــد ک می کن
ــدگاه  ــن دی ــت. ای ــارج اس ــای خ ــادی دنی ــای اقتص فعالیت ه
کیــد  را پایــن و گیلمــور2 )1998( عمومیــت داده انــد. آن هــا تأ
می کننــد کــه تجربــه احســاس زیبــای برآمــده از قلــب اســت. 
از نظــر روان شناســی و بازاریابــی، تجربــه مشــتری فقــط تحت 
تأثیــر رضایــت کارکــردی از محصــولات و خدمــات نیســت، 
 Addis( بلکــه از رضایــت عاطفــی نیــز تأثیــر می پذیــرد
از  مشــتری  تجــربه  بنابرایــن،   .)& Holbrook, 2001
 Ye( ــت ــر اس ــات جدایی ناپذی ــولات و خدم ــد، محص خری
ــخ  ــی و پاس ــاس ذهن ــه، احس ــن تجرب Chen, 2020 &(. ای
ــی اســت کــه بنگاه هــای  ــه خدمــات و محصولات مشــتریان ب
 ،)Otto & Ritchie,1996( کرده انــد  ارائــه  اقتصــادی 
 Schmitt,( ــت ــات و عقلانی ــع از احساس ــولی جام محص
ــرای  ــرکت ها ب ــه ش ــدنی ک ــه ای فراموش نش 1999( و تجرب
 .)1998 Pine & Gilmore,( مشــتریان فراهــم کرده انــد
ــود  ــث بهب ــات باع ــه خدم ــات: تجرب ــه خدم تجرب
تجربــه عمومــی مشــتری در نقطــه شــروع مبــادلات، تمرکــز 
به صــورت  اطلاعــات  انتقــال  و  مشــتری  بــا  ارتبــاط  در 
هدفمنــد بــه مشــتری می شــود کــه می توانــد در مشــتری 
احســاس مثبتــی ایجــاد کنــد و مشــتری تعامــل را بــدون خطــر 
و ضــرر در نظــر می گیــرد و درنتیجــه ارزش ادراک شــده 
ــه ایجــاد می شــود  ــاداری مشــتری از ایــن تجرب مشــتری و وف
)Schmitt, 2010(. مدل هــای تجربــه راهبــردی، تجربــه 
ــتریان در  ــه مش ــاره دارد ک ــی ای اش ــیوه زندگ ــه ش ــات ب خدم
ــد  ــاس می کنن ــات احس ــازمان های خدم ــا س ــل ب ــد تعام رون
ــکل گیری  ــد ش ــه رون ــد ک ــر می کنن ــان فک ــی از محقق و برخ
تجربــه خدمــات، شــامل شــناخت و احســاس مشــتری اســت 
 Edvardsson, 2005; Schembri, 2006; Jüttner et(
al. , 2013(. در ایــن مــدل، تجربــه خدمــات پاســخ ذهنــی 
ــی )Dubé & Morin, 2011( و  ــای واقع ــه چیزه ــردم ب م
 .)Bolton et al., 2000( ــت ــرد اس ــی ف ــات درون احساس
بنابرایــن، تجربــه خدمــات نه فقــط کیفیــت خدمــات یــا 
محصــولات را نشــان می دهــد، بلکــه موضــع روانــی مشــتری 
1. Toffler
2. Pine & Gilmore

ــناخت و  ــان از ش ــی از محقق ــرد. برخ ــر می گی ــز در نظ را نی
احســاس مشــتری درحکــم متغیــر واســطه اســتفاده می کننــد 
ــق  ــن طری ــذارد و از ای ــر می گ ــات تأثی ــه خدم ــه در تجرب ک
ــر می گــذارد  ــد خدمــات تأثی ــه مشــتری از خری ــز در تجرب نی
 .)Otto & Ritchie, 1996; Froehle & Roth, 2004(
تجربــه خدمــات نقــش مهمــی در شــکل گیری نگــرش و 
 Kerin et al., 1992; Terblanche( رضایــت مشــتری دارد
ــه  ــات به  منزل ــه خدم ــن رو، تجرب Boshoff, 2006 &(؛ ازای

ــت. ــروری اس ــتری ض ــه مش ــای تجرب ــی از جنبه ه یک
بــرای   )1923( کوپلنــد3  مشــتری:  وفــاداری 
ــرد.  ــی ک ــب وکار را معرف ــه کس ــاداری ب ــوم وف ــار مفه اولین ب
دیدگاه هــای  مشــتریان  برنــد  وفــاداری  ابعــاد  درمــورد 
متعــددی وجــود دارد کــه مهم تریــن آن هــا شــامل دو دیــدگاه 
ــاداری  ــاری5 می شــود. وف ــاداری رفت ــاداری نگرشــی4 و وف وف
رفتــاری وفــاداری مشــتری را بــه برنــد از طریــق ویژگی هــای 
رفتــاری مشــتری تعریــف می کنــد کــه ایــن رفتارهــا بــه 
 ،)Tucker, 1964( خریــد6  مــداوم  تکــرار  شــکل های 
 Jacoby & Kyner,( 7خریــد بــا تعــداد دفعــات تکــرار زیــاد
 Brown,( خــاص8  مارک هــای  خریــد  فقــط   ،)1973
Newman & Werbel, 1973 ;1953( و توصیــه خریــد 
 Parasuraman & Berry,( ــه ــه دیگــران به صــورت فعالان ب
1985( تعریــف می شــوند. بااین حــال، ایــن دســته بندی 
از وفــاداری مشــتری، عوامــل روان شــناختی و عاطفــی پشــت 
ــا  ــح ی ــد صحی ــرد و نمی توان ــده می گی ــتری را نادی ــار مش رفت
 Jacoby & Kyner,( ــد ــی کن ــاداری را ارزیاب ــودن وف غلط ب
1973(.  وفــاداری نگرشــی وفــاداری مشــتری را از نظــر 
ــه  ــد. نکت ــری می کن ــتری اندازه گی ــی مش ــات نگرش خصوصی
اصلــی ایــن اســت کــه اولویــت مشــتریان در انتخــاب برنــدی 
خــاص بــدون تغییــر باقــی می مانــد و باعــث احســاس 
 Hallowell,( تعلــق می شــود  احســاس  یــا  رضایــت 
Meyer & Schwager, 2007 ;1996(. وفــاداری مشــتری 
موضوعــی رایــج در تحقیــق بازاریابــی اســت. دیــک و باســو9 
ــد  ــرح کردن ــتری را مط ــاداری مش ــی از وف )1994( چارچوب
کــه در آن، تشــکیل وفــاداری مشــتری بــه قــدرت رابطــه میــان 
نگــرش نســبی مشــتری و قصــد خریــد مکــرر بســتگی دارد. 
اولیــور10 )1999( اشــاره می کنــد کــه وفــاداری مشــتری 
ــت  ــا رضای ــد، ام ــان ده ــز نش ــتری را نی ــت مش ــد رضای بای

3. Copeland
4. Attitude loyalty
5. Behavioral loyalty
6. Repeated purchase behavior
7. High frequency purchase behavior
8. Only the purchase of specific brands
9. Dick & Basu
10. Oliver
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 وفــاداری را نشــان نمی دهــد. رضایــت مشــتری 
ً
مشــتری لزومــا

ــذارد  ــر بگ ــک تأثی ــاداری الکترونی ــت در وف ــن اس ــز ممک نی
 .)Reichheld & Schefter, 2000; Yoon et al., 2013(
علاوه برایــن، اعتمــاد مشــتری1 نیــز عاملــی اساســی اســت کــه 
 Gommans( وفــاداری مشــتری را تحــت تأثیــر قــرار می دهــد

.)et al., 2001; Wolfinbarger & Gill, 2001
الفــت و همــکاران )13۹۰( در پژوهشــی بــا اســتفاده از 
ــر  ــد، خط ــد خری ــای کالا، فراین ــازی ویژگی ه روش ANP ف
خریــد، ویژگی هــای مشــتریان، ادراک مشــتریان از خریــد 
ــی  ــای اینترنت ــر در خریده ــل مؤث ــی را عوام ــل طبیع و عوام

ــتند. دانس
امیــری و همــکاران )1394(، بــا انتشــار پرســش نامه در 
ــان مشــتریان فروشــگاه ها، کــه به صــورت آنلایــن در شــهر  می
ــول،  ــت محص ــد، جذابی ــدام کرده ان ــد اق ــرای خری ــران ب ته
ــق  ــاط از طری ــراری ارتب ــبک برق ــد، س ــودن خری لذت بخش ب
وبســایت را از عوامــل مؤثــر در رفتــار خریدهــای آنلایــن 

ــد. معرفــی کردن
ــا  ــود، ب ــش خ ــکاران )1395( در پژوه ــتانی و هم ترکس
انتشــار پرســش نامه در میــان 82 نفــر از مشــتریان وب ســایت 
ــورت  ــه به ص ــافرتی، ک ــات مس ــر خدم ــر معتب ــی از دفات یک
اینترنتــی از خدمــات ایــن شــرکت اســتفاده کرده انــد، عوامــل 
ــاد و  ــه، اعتم ــده، هزین ــت درک ش ــایت، امنی ــت وب س قابلی

ــد. ــایی کردن ــت را شناس رضای
امیــدی و زهــره زاج )1396( در پژوهــش خــود، از 
تاپســیس،  روش  و  پیشــین  پژوهش هــای  مطالعــه  طریــق 
و  کالا  خریــد،  خطــر  راحتــی،  هزینــه،  در  صرفه جویــی 
ــلات  ــدان تعام ــا و فق ــی از رونده گاه ــی، آ ــات سفارش خدم
ــن در  ــد آنلای ــزه خری ــر در انگی ــل مؤث ــی را از عوام اجتماع

کردنــد. شناســایی  مصرف کننــدگان 
ــق  ــی، از طری ــدی )13۹۸( در پژوهش ــدی و حمی زاه
ــه  ــگاه علام ــجویان دانش ــان دانش ــش نامه در می ــار پرس انتش
قزوینــی و دانشــگاه آزاد اســتان قزویــن، کــه از مشــتریان 
ــد، ویژگی هــای  فروشــگاه اینترنتــی بامیلــو و دیجــی کالا بودن
تکنیکــی  امنیتــی، ویژگی هــای  ویژگی هــای  ظاهــری، 
خصوصیــات  از  را  وب ســایت  اطلاعاتــی  ویژگی هــای  و 

تأثیرگــذار در تصمیــم خریــد مشــتری دانســتند.
داریــان )1987( در مطالعــه خــود، بــا اســتفاده از 
ــن  ــه بی ــزون، رابط ــی هوری ــگاه داده خرده فروش ــای پای داده ه
ــه را  ــد در خان ــرخ خری ــا و ن ــی خانواره ــای جمعیت ویژگی ه
ــای  ــن از مزای ــداران آنلای ــه خری ــد ک ــان می کن ــی و بی بررس
ــد  ــام آن، مانن ــهولت انج ــه س ــد؛ ازجمل ــددی برخوردارن متع

زمانــی. انعطاف پذیــری  و  زمــان  در  صرفه جویــی 

1. Customer trust

بررســی  بــا   )2000( همــکاران  و  ســیدرس 
ــرعت  ــه س ــی را به  منزل ــی دسترس ــو، راحت ــی درای خرده فروش
خرده فروشــی  بــه  مصرف کننــدگان  دسترســی  ســهولت  و 
ــان  ــر نش ــن ام ــن، ای ــد آنلای ــه خری ــد. در زمین ــف کردن تعری
ــه  ــه ب ــت ک ــان اس ــتریان آس ــرای مش ــدر ب ــه چق ــد ک می ده
ــند.  ــته باش ــی داش ــگاه دسترس ــک فروش ــد ی ــایت خری وب س
ــرعت  ــه »س ــوان به منزل ــز می ت ــت وجو را نی ــهولت در جس س
انتخــاب  و  شناســایی  در  مصرف کننــدگان  ســهولت  و 
ــرد  ــف ک ــد« تعری ــداری کنن ــد خری ــه می خواهن ــی ک کالاهای

.)Beauchamp & Ponder, 2010(
ــا  ــود، ب ــش خ ــوامیناتان )2004( در پژوه ــم و س روه
توجــه بــه نوع شناســی براســاس انگیزه هــای خریــد، دریافتنــد 
ــی  ــل اصل ــی از عوام ــن یک ــد آنلای ــام خری ــهولت انج ــه س ک

ــن اســت. ــد آنلای ــه مشــتریان در انجــام خری ــزه دادن ب انگی
کــه  »میزانــی  می تــوان  را  جلب توجــه  آســودگی 
خرده فروشــان آنلایــن، توجــه و خدمــات شخصی سازی شــده 
 Jun( ــت ــر گرف ــد« در نظ ــه می کنن ــتری ارائ ــک مش ــه ی را ب
رقابتــی  مزیــت  به منزلــه  را  مــورد  ایــن   .)et al., 2004
ــد  ــه می خواهن ــی ک ــا برندهای ــن ی ــگاه های آنلای ــان فروش می
جایگاهشــان را در زمینــه فــروش آنلایــن تثبیــت کننــد خلاصــه 

کرده انــد.
ــدف  ــا ه ــه ب ــی ک ــکاران )2007( در پژوهش ــو و هم ت
دادنــد،  انجــام  آنلایــن  خریــد  انگیزه هــای  شناســایی 
انتخــاب،  در  تنــوع  راحتــی،  هزینــه،  در  صرفه جویــی 
ــی، کالا و  ــلات اجتماع ــدان تعام ــات، فق ــودن اطلاع فراهم ب
گاهــی  خدمــات سفارشــی، ماجراجویــی، روابــط اجتماعــی، آ
از روندهــا، ارزش هــا و اختیــار و جایــگاه را شناســایی و 

ــد. ــی کردن معرف
ــه  ــابهی ب ــرد مش ــکاران )2007( رویک ــون و هم رابینس
ــد  ــی خری ــزه اصل ــه انگی ــد ک ــد و می گوین ــی دارن ــان قبل مؤلف
ــاهده  ــت مش ــان و قابلی ــر زم ــد در ه ــی خری ــن، توانای آنلای
ــرک  ــه ت ــاز ب ــدون نی ــر و ب ــدون دردس ــه ب ــت ک ــی اس کالاهای
ــاره  ــگران اش ــن پژوهش ــت. ای ــدنی اس ــان انجام ش خانه هایش
ــد  ــام خری ــتریان در انج ــرای مش ــی ب ــزه اصل ــه انگی ــد ک کردن

ــت. ــه اس ــد در خان ــکان خری ــی و ام ــن، راحت آنلای
ــت  ــران، رضای ــه دیگ ــکاران )2013( توصی ــون و هم ی
از  گاهــی  آ مشــتری،  وفــاداری  وب ســایت،  از  مشــتری 
محصــولات، تجربــه خریــد آنلایــن، و تأثیــر در رضایــت 
و وفــاداری مشــتری را به منزلــه عوامــل مؤثــر در وفــاداری 

ــد. ــی کردن ــن معرف ــداران آنلای خری
ــی را »در  ــی ارزیاب ــکاران )2013( راحت ــگ و هم جیان
دســترس بــودن توضیحــات دقیــق و کافــی و درعین حــال 
از  اســتفاده  بــا  محصــولات  شناســایی  بــرای  آســان 
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ــک  ــن، گرافی ــه مت ــده، ازجمل ــف ارائه ش ــای مختل ویژگی ه
ــن  ــه ای ــد، ک ــف می کنن ــرکت« تعری ــایت ش ــم در وب س و فیل
ــدگان از  ــح مصرف کنن ــزان درک صحی ــنجش می ــوارد در س م
محصولاتــی کــه قصــد خریــد آن  را دارنــد تأثیــر می گذارنــد.
ــز قیمــت، رســیدگی  ــه )2018( نی ایزوگــو و جایاواردن
بــه شــکایات، کیفیــت، تجربــه محصــول یــا خدمــات، 
راحتــی خریــد، عملکــرد وب ســایت، لــذت از خریــد، پاســخ 
ــه خرابــی خدمــات، اعتمــاد و پشــیمانی را عوامــل  داخلــی ب

ــد. ــی کردن ــن معرف ــد آنلای ــه خری ــر تجرب اثرگــذار ب
جلــو  بــه  گام  یــک   )2018( همــکاران  و  دوآرتــه 
به منزلــه  را،  آنلایــن  خریــد  انجــام  راحتــی  و  برداشــتند 
ــهولت در  ــه س ــاخه ازجمل ــن ش ــه چندی ــی، ب ــی اصل عامل
ارزیابــی،  ســادگی  جســت وجو،  در  راحتــی  دسترســی، 
معاملــه،  انجــام  در  راحتــی  جلب توجــه1،  در  ســهولت 
ســهل الوصول بودن2 و احســاس آســودگی پــس از خریــد 
ــن  ــی ای ــه تمام ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــد و ب ــیم کردن تقس
ــت  ــر مثب ــن تأثی ــد آنلای ــتری در خری ــت مش ــوارد در رضای م

می گــذارد.
پژوهشــی  در  نیــز   )2020( همــکاران  و  کســاوانتو 
ــزی  ــن دانشــجویان در اندون ــد آنلای ــار خری ــر روی رفت ــه ب ک
انجــام دادنــد درک خطــر، لــذت در خریــد، تأثیــر اجتماعــی، 
ــایت را  ــت وب س ــت و کیفی ــاد و امنی ــن، اعتم ــات آنلای تبلیغ

ــد. ــی کردن ــایی و معرف شناس
خــوب  طراحــی   )2020( همــکاران  و  روگوییــن 
ــه  ــی ک ــگاه های آنلاین ــدی در فروش ــل کلی ــایت را عام وب س
از فنّاوری هــای نوآورانــه اســتفاده می کننــد و بــه تســهیل 
تجربــه زنــده و مثبــت مشــتری کمــک می کننــد معرفــی 

ــد. کردن
روش شناسی پژوهش

پژوهــش حاضــر از حیــث هــدف، کاربــردی و از 
لحــاظ رویکــرد، کیفــی بــوده و بــا روش شــبکه نگاری انجــام 
ــق مشــاهده مســتقیم  شــده اســت. گــردآوری داده هــا از طری
ــرکت  ــتریان ش ــد مش ــات خری ــات و تجربی ــل نظری و تحلی
ســفرهای علی بابــا در شــبکه  اجتماعــی اینســتاگرام ایــن 
شــرکت انجــام شــده اســت. جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش را 
ــی  ــبکه های اجتماع ــه در ش ــتفاده کنندگانی ک ــداران و اس خری
ــام  ــن انج ــد. همچنی ــکیل می دهن ــد تش ــرکت عضون ــن ش ای
ایــن پژوهــش از طریــق رویکــرد کیفــی شــبکه نگاری انجــام 
و  مردم  نگارانــه  پژوهشــی  شــبکه نگاری،  اســت.  شــده 
ــرای مطالعــه اجتماعــات آنلایــن اســت.  تطبیــق بهینه شــده ب
ــای  ــه رفتاره ــت ک ــگاری اس ــاخه ای از مردم ن ــن ش همچنی
 در هنــگام اســتفاده از 

ً
اینترنــت )مثــلا افــراد در  آزادانــه 

1. Attentiveness Convenience
2. Possession Convenience

ــش  ــد و هدف ــل می کن ــن( را تحلی ــد آنلای ــرویس های خری س
ــت؛  ــت اس ــراد در اینترن ــی اف ــای واقع ــه دیدگاه ه ــی ب دسترس
ــه  ــای نمون ــی برمبن ــق کیف ــبکه نگاری روش تحقی ــن ش بنابرای
تفســیری اســت کــه تکنیک هــای پژوهــش مردم نگارانــه 
ســنتی و مبتنی بــر فــرد در انسان شناســی را بــرای مطالعــه 
فرهنگ هــا و جوامــع آنلایــن تشکیل شــده در شــبکه های 
ــن  ــت. در چنی ــرده اس ــازگار ک ــه س ــر رایان ــازی مبتنی ب مج
ــا  ــط ی ــی محی ــه نوع ــت را، به منزل ــوان اینترن ــواردی، می ت م
ــی  ــان ها به گونه های ــه در آن، انس ــت ک ــر گرف ــگ، درنظ فرهن
ــی  ــت خاص ــی هوی ــا گاه ــد ی ــرار می کنن ــاط برق ــاص ارتب خ
را به وجــود می آورنــد. می تــوان روش هــای مردم نــگاری را 
ــاط  ــراری ارتب ــیوه های برق ــاند و ش ــی کش ــش اینترنت ــه پژوه ب
و ارائــه خــود را در اینترنــت مطالعــه کــرد. در ایــن پژوهــش، 
ــتفاده  ــارکتی اس ــاهده غیرمش ــردی از روش مش ــر رویک از نظ
مشــاهده گر  غیرمشــارکتی،  مشــاهده  در  اســت.  شــده 
ــی در آن  ــود دخالت ــه خ ــدون آن ک ــده را ب ــده مشاهده ش پدی
ــش،  ــن پژوه ــام ای ــد. در انج ــه می کن ــد ملاحظ ــته باش داش
ــا  ــات موجــود در پســت های اینســتاگرام شــرکت، کــه ت  نظری
تاریــخ پنــج ســال قبــل از انجــام پژوهــش درج شــده بودنــد، 
بررســی شــدند. مرحلــه جمــع آوری عبــارت اســت از مطالعه 
نظریــات کاربــران به صــورت مطالعــه تک به تــک آن هــا و 
انتخــاب نظریاتــی کــه حــاوی اعــلام نظــر یــا بحــث دربــاره 
ــده در  ــات درج ش ــی، نظری ــل و بررس ــور تحلی ــد. به منظ خری
ــع آوری و  ــا آذر 13۹۹ جم ــت 13۹۹ ت ــی اردیبهش ــازه زمان ب
انتخــاب شــدند. بــرای انجــام صحیــح انتخــاب و همچنیــن 
ــان  ــازی می ــط مج ــط و رواب ــا محی ــگر ب ــدن پژوهش آشنا ش
کاربــران و خریــداران و و تســلط یافتن بــر آن، در بــازه ای 
ــداران در  ــان خری ــری می ــات و نحــوه ارتباط گی ســه ماهه نظری
شــبکه های اجتماعی و وب ســایت شــرکت مشــاهده و بررســی 
ــی  ــبکه اجتماع ــود در ش ــات موج ــاره نظری ــپس دوب ــد. س ش
اینســتاگرام در چندیــن بــازه زمانــی بررســی و ســعی شــد تــا 
بــدون درنظرگرفتــن هیچ گونــه جهت گیــری خاصــی، تمامــی 
ــه جمــع آوری شــوند.  نظریــات مثبــت و منفــی حــاوی تجرب
ــا توجــه بــه تأثیرگذاربــودن اولیــن نظریــات موجــود در هــر  ب
ــود  ــی موج ــد کل ــازی رون ــکل دهی و جریان س ــت در ش پس
در اکثــر نظریــات بعــدی درج شــده در ادامــه همــان پســت و 
ــده در  ــات درج ش ــازی نظری ــه رابطه س ــه ب ــا توج ــن ب همچنی
هــر پســت، از میــان نظریــات مشــابه فقــط آن هایــی انتخــاب 
شــدند کــه حــاوی مباحــث یــا کلیدواژه هــای جدیــد درمــورد 
تحلیــل بودنــد. در صفحــه اینســتاگرام شــرکت ســفرهای 
ــان بیــش  ــا، از مجمــوع تقریبــی 1۵۰۰ پســت و از می علی باب
ــی دار،  از 1۰ هــزار نظــر بررسی شــده، تعــداد 2۶۷ نظــر معن
ــاب و در  ــی  انتخ ــوع بررس ــا موض ــط ب ــتفاده و مرتب قابل اس
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ــات  ــدی، اطلاع ــه بع ــدند. در مرحل ــره ش ــزار ورد ذخی نرم اف
جمع آوری شــده در قالــب کدگــذاری بــاز، بــه 2۶۷ کــد 
ــدی،  ــه بع ــدند. در مرحل ــل ش ــی( تبدی ــزاره منطق ــه )گ اولی
گزاره هــای منطقــی به دســت آمده دســته بندی شــدند و بــا 
برقــراری رابطــه منطقــی در میــان آن هــا، 32 مقولــه تأثیرگــذار 
در خریدهــای آنلایــن خدمــات ســفر و گردشــگری اســتخراج 
شــدند و درنهایــت بــا دســته بندی و تفکیــک مجــدد در قالــب 
ــماتیک  ــیم ش ــرای ترس ــدند. ب ــی ش ــته معرف ــه هس ــه مقول نُ
مقــولات  و  مقــولات  استخراج شــده،  کدهــای  از  نظــری 
هســته استخراج شــده، در نرم افــزار مکس کیــو دی ای 2۰1۸ 
درج و شــماتیک مربوطــه از طریــق ایــن نرم افــزار ترســیم 
ــام  ــوژی انج ــش در متدول ــن پژوه ــام ای ــوآوری انج ــد. ن ش
شــده اســت و همچنیــن یافتــن کلیدواژه هــای جدیــد و توســعه 
ــر در  ــه مؤث ــه معرفــی 32 مقول ــا توجــه ب یا فته هــای پیشــین، ب
ــن  ــت در ای ــی اس ــود. گفتن ــف می ش ــن تعری ــای آنلای خریده
پژوهــش، مقــولات شناسایی شــده به صــورت دوســطحی 
ــه  ــده اند ک ــی ش ــکیل دهنده( معرف ــد تش ــه و 32 بع )۹ مقول
در پژوهش هــای پیشــین، عوامــل شناسایی شــده در ســطح 

ــده اند. ــی ش ــی و بررس ــولات معرف مق
روایــی و پایایــی پژوهــش: اعتبــار معــادل روایــی 
ــه ایــن موضــوع می پــردازد  درونــی پژوهــش کیفــی اســت و ب
 بررســی 

ً
آیــا موضوعــی کــه ادعــا می شــود، واقعــا کــه 

شــده اســت؟ اعتبارپذیــری بــه واقعی بــودن توصیف هــا و 
یافته هــای پژوهــش اشــاره دارد و عبــارت اســت از درجــه 
شــرکت کنندگان  بــرای  یافته هــا  واقعی بــودن  بــه  اعتمــاد 
در پژوهــش و زمینــه ای کــه پژوهــش در آن انجــام شــده 
اســت. در پژوهــش کیفــی، برمبنــای اعتبــار بــه ایــن پرداختــه 
خواهــد شــد کــه آیــا بیــن شــیوه ای کــه شــرکت کنندگان 
آنچــه  و  پژوهــش ســازه های اجتماعــی درک می کننــد  در 
ــا  ــود دارد ی ــی وج ــیده هم خوان ــر کش ــه تصوی ــگر ب پژوهش
ــاس  ــری و تم ــد درگی ــی مانن ــتفاده از معیارهای ــا اس ــر. ب خی
طولانی مــدت بــا محیــط، مشــاهده مســتمر، بررســی از 
ــع  ــت مراج ــی و کفای ــوارد منف ــل م ــون، تحلی ــای گوناگ زوای
بررسی شــده می توانــد ســنجیده شــود )حریــری،13۸۵ (. 
در ایــن پژوهــش، بــرای تأییــد اعتبــار می تــوان از اعتبــار 
ســازه ای بــا بررســی داده هــا، یافته هــا و پیشــنهادها، از اعتبــار 
ــی  ــد و پرمایگ ــه هدفمن ــاب نمون ــاهده انتخ ــا مش ــی ب درون
اطلاعــات، و از اعتبــار بیرونــی بــا توانایــی تعمیم پذیــری 
نتایــج حاصلــه از پژوهــش اســتفاده کــرد )عبــاس زاده، 13۹1(. 
ــای کیفــی می تــوان اطمینان پذیــری را معــادل  در پژوهش ه

پایایــی در نظــر گرفــت کــه منظــور از آن، میــزان ثبــات نتایــج 
حاصلــه در زمــان و مکان هــای متفــاوت اســت. بــرای رســیدن 
بــه برخــی مقیاس هــای اطمینان پذیــری، وجــود یــک رویــه و 
ثبــات در جمــع آوری داده هــا ضــروری اســت. هرچنــد کــه در 
ــر در  ــار تغیی ــیرگرایی، انتظ ــر تفس ــی مبتنی ب ــای کیف پژوهش ه
نتایــج حاصلــه امــری پذیرفتنــی اســت، امــا ایــن تغییــرات باید 
ــی،  ــد بی طرف ــواردی مانن ــند. م ــته باش ــری داش ــت رهگی قابلی
ــی  ــای اساس ــال، از ملاک ه ــت انتق ــا قابلی ــرد ی ــت کارب قابلی
اعتمــاد  قابلیــت  اســت  معتقــد  بخش اند.گوتــر  ایــن  در 
ــی رود؛  ــمار م ــی به ش ــای کیف ــم در پژوهش ه ــاخصی مه ش
زیــرا مشــاهدات طولانــی در زندگــی اجتماعــی یــک گــروه در 
ــی  ــه ســطح بالای ــه محقــق امــکان دســتیابی ب ــی، ب ــازه زمان ب
ــرای  ــاس زاده، 13۹1(. ب ــد )عب ــم را می ده ــط و مفاهی از رواب
افزایــش قابلیــت اطمینان پذیــری در پژوهش هــای کیفــی، 
ــای  ــت فراینده ــد صح ــواردی مانن ــامل م ــد ش ــش بای پژوه
دنبال شــده، فهمیدنی بــودن آن هــا، و اســتفاده از مــدارک و 
ــا  ــر، ب ــش حاض ــد. در پژوه ــی باش ــواهد کاف ــتندات و ش مس
ــام  ــراد و انج ــادی از اف ــداد زی ــات تع ــی نظری ــه بررس ــه ب توج
بررســی های مربــوط بــه پژوهــش در بــازه زمانــی بلندمــدت، 
ــات و  ــش تجربی ــده و پوش ــوارد بررسی ش ــازی م در حداکثرس
ــن تمامــی  دیدگاه هــای مختلــف تــلاش شــده اســت. همچنی
شــواهد و مســتندات مربــوط بــه پژوهــش، در مراحــل انجــام 
آن به صــورت شــفاف درج شــده اند. تکــرار و بررســی مراحــل 
ــی و  ــد روای ــدف تأیی ــا ه ــولات ب ــتخراج مق ــذاری و اس کدگ

ــت. ــده اس ــد ش ــام و تأیی ــر انج ــش حاض ــی پژوه پایای

یافته های پژوهش
پــس از انجــام تحلیل هــا و بررســی های انجام شــده 
و طــی مراحــل کدگــذاری بــاز و ســاخت مقــولات اولیــه، در 
ــق و  ــاس منط ــده براس ــولات استخراج ش ــی مق ــه نهای مرحل
ارتبــاط میــان آن هــا چیــده شــدند. مقــولات هســته را می تــوان 
ــان  ــی می ــط مفهوم ــده رواب ــه دربرگیرن ــرض، ک ــی پیش ف نوع
ــته را  ــولات هس ــتخراج مق ــت. اس ــر گرف ــت در نظ پدیده هاس
ــرای  ــگر ب ــرا پژوهش ــت؛ زی ــی دانس ــدی گردش ــوان فراین می ت
طراحــی، تغییــر و رســیدن بــه نظریــه ای معقــول و منطقــی، کــه 
ــم  ــه، دائ ــن یافت ــان پدیده هــای مشاهده شــده  تبیی ــاط می از ارتب
بــه مراحــل قبلــی بازگــردد )بهــادری،13۹۷ (. مقــولات هســته 

ــر اســت: ــه شــرح زی ــن پژوهــش ب استخراج شــده از ای
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جدول 1: مقولات هسته وب سایت علی بابا

مقوله هسته مقوله

نحوه قیمت گذاری خدمات
گران بودن قیمت به نسبت رقبا

درخواست دریافت وجه اضافه/ تفاوت قیمت درج شده در وب سایت و قیمت واقعی

کیفیت ارتباط میان
 شرکت و مشتری

یادآوری نامناسب تأخیر و لغو سفرها به کاربر

دلجویی یا جبران نکردن خسارت مسافر مواجه شده با مشکل

نارضایتی از پیگیری و حمایت نکردن مشتری

دشواری در تعویض بلیط یا مراحل بازپرداخت وجه مربوط به سفر لغوشده

وب سایت و نرم افزار

وجود مشکل در وب سایت یا نرم افزار

درج اطلاعات اشتباه در وب سایت

نبود امکان ویرایش اطلاعات در بلیط فروخته شده

فقدان بازپرداخت مستقیم وجه و شارژ روی حساب کاربر

صادرنکردن بلیط خریداری شده

تجربه قبلی از دریافت خدمات

عملکرد حرفه ای و قدرتمند مجموعه

اعتقادداشتن کاربر به برتری از رقبا

حس رضایت خاطر و اطمینان از انجام خرید

رضایتمندی و حس خوشایند از تجربه خریدهای قبلی

پشتیبانی تلفنی

پشتیبانی مناسب و کارآمد

برخورد مناسب پرسنل

مشکلات پاسخ دهی تلفنی و ضعف پشتیبانی

بی دقتی یا مشکل در برخورد پرسنل

دریافت خدمات به صورت آنی و 
شخصی سازی شده

شبانه روزی بودن امکان دریافت خدمات و نیازنبودن به حضور فیزیکی، و قابلیت 
بررسی و مقایسه آسان

سهولت در استفاده و تقاضای سفارش دریافت خدمات

امکان شخصی سازی خدمات دریافتی

ارائه خدمات در خارج از کشور

عملکرد مناسب در ارائه خدمات در خارج از کشور

نبود امکان پشتیبانی و برقراری ارتباط آسان با شرکت در خارج از کشور

ضعف در ارائه خدمات در خارج از کشور

امکان انصراف از دریافت خدمت

بازپرداخت و عودت سریع وجه بلیط کنسل شده

بازپرداخت نشدن کامل وجه سفر لغوشده و کسر جریمه

بازپرداخت نشدن یا تأخیر در استرداد وجه

نظارت بر کیفیت ارائه خدمات
هماهنگ نبودن با شرکت های همکار 

توانایی نداشتن نظارت بر کیفیت ناوگان های حمل ونقل
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تجربه خرید کاربران در شکل 1 ارائه شده است:شماتیک مقولات استخراج شده از عوامل تأثیرگذار در 

شکل 1: شماتیک کدهای نظری مربوط به تجربه خرید آنلاین خدمات سفر و گردشگری

بحث و نتیجه گیری
نتایــج کدگذاری هــای انجام شــده نشــان داد کــه از 
تعــداد 267 نظــر بررسی شــده و از مجمــوع 267 کــد اولیــه 
ــد.  ــتخراج ش ــته اس ــه هس ــه و 9 مقول ــده، 32 مقول تولیدش
ابعــاد شناسایی شــده و پیشــنهاد ها دربــاره تجربــه خریــد 

ــت: ــر اس ــرح زی ــه ش ــات ب ــن خدم آنلای
ــی: در  یافت ــات در یان از خدم ــتر ــی مش ــه قبل تجرب
ــی  ــه قبل ــش کالا، تجرب ــد بخ ــز، همانن ــات نی ــش خدم بخ
مشــتریان به شــدت در خریــد آنــان تأثیرگــذار اســت. بــا 
ایــن تفــاوت کــه در بخــش خدمــات بــه دلیــل فقــدان کالای 
 بــا توجــه بــه مــواردی ماننــد کیفیــت 

ً
فیزیکــی، تجربــه صرفــا

ــایند از  ــاس خوش ــاد، احس ــس اعتم ــی، ح ــات دریافت خدم
تجربــه قبلــی، عملکــرد حرفــه ای مجموعــه در ارائــه خدمــات 
پیشــنهاد  می شــود.  ســنجیده  قبیــل  ایــن  از  مــواردی  و 
ــتری،  ــت مش ــب رضای ــه جل ــات ب ــش خدم ــود در بخ می  ش
ــرکت،  ــا ش ــتری ب ــاط مش ــه ارتب ــن تجرب ــوص در اولی به خص
توجــه بیشــتری شــود. بــه ایــن مقولــه در پژوهش هــای 
ترکســتانی و همــکاران )1395(، الفــت و همــکاران )1390(، 
تــو  یــون و همــکاران )2013(،  امیــدی و زاج )1396(، 
و همــکاران )2020( و  و همــکاران )2007(، کســاوانتو 

ــت. ــده اس ــاره ش ــه )2018( اش ــو و جایاواردن ایزوگ

 تصویر ۲ : مقولات هسته مربوط به مقوله تجربه قبلی
مشتریان از دریافت خدمات
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و  آنــی  به صــورت  خدمــات  یافــت  در
ــی  ــن یک ــات آنلای ــفارش خدم ــده: در س شخصی سازی ش
ــات  ــفارش خدم ــودن س ــکان آنی ب ــذار، ام ــوارد تأثیرگ از م
ــت  ــن اس ــفر ممک ــط س ــد بلی ــث خری  در بح

ً
ــلا ــت؛ مث اس

ــعب  ــه ش ــی، ب ــا زمان ــی ی ــت مکان ــل موقعی ــه دلی ــر ب کارب
ــته  فیزیکــی بــرای ثبــت ســفارش خریــد دسترســی نداش
باشــد؛ بــه همیــن دلیــل آنلاین بــودن و شــبانه روزی بودن 
ــن  ــفارش و همچنی ــت س ــایت و ثب ــا وب س ــاط ب ــکان ارتب ام
ــا  ســهولت انجــام ســفارش از طریــق گوشــی تلفــن همــراه ی
ــن  ــت. همچنی ــران اس ــر کارب ــوارد مدنظ ــی از م ــه، یک رایان

امــکان شخصی ســازی در ثبــت سفارشــات در مــواردی 
ماننــد امــکان انتخــاب شــرکت ارائه دهنــده خدمــت، امــکان 
مقایســه و تعییــن قیمــت خدمــات و مــوارد مشــابه در تجربــه 
ــرکت  ــود ش ــنهاد می ش ــه پیش ــت ک ــذار اس ــداران تأثیرگ خری
ــت  ــران اس ــر کارب ــه مدنظ ــتر ک ــات بیش ــه خدم ــرای ارائ ب
و امــکان درخواســت شخصی ســازی ســفارش مختــص 
ــو  ــای ت ــه در پژوهش ه ــن مقول ــه ای ــد. ب ــلاش کن ــران ت کارب
ــده  ــاره ش ــدی و زاج )13۹۶( اش ــکاران )2007( و امی و هم

ــت. اس

تصویر۳: مقولات هسته مربوط به مقوله دریافت خدمات به صورت آنی و شخصی سازی شده

شــرکت  کشــور:   از  خــارج  در  خدمــات  ارائــه 
ارائه دهنــده خدمــات، بســته بــه نــوع و زمینــه فعالیــت 
بین المللی بــودن  هنــگام  در  اســت  بهتــر  شــرکت، 
فعالیت هــای شــرکت، تمهیداتــی بــرای نحــوه ارائــه خدمــات 
در خــارج از کشــور نیــز بیندیشــند. از دیــد کاربــران، امــکان 
راحــت ارتبــاط  برقــرار کــردن مشــتریان بــا پشــتیبانان و 
کارشناســان شــرکت، امــکان نظــارت بــر نحــوه ارائــه خدمات 
ــا  ــاط ب ــی و ارتب ــوه دسترس ــن نح ــور، تعیی ــارج از کش در خ

مشــتری در خــارج از کشــور بــرای اطــلاع دادن نــکات لازم، 
و همچنیــن تــلاش بــرای ارتبــاط مناســب و پیگیرانــه بــا 
ــکات  ــفر از ن ــکل در س ــگیری از مش ــور پیش ــتری به منظ مش
ــه  ــاره ارائ ــن درب ــد آنلای ــذار در خری ــت و تأثیرگ ــز اهمی حائ
خدمــات در خــارج از کشــور اســت کــه لازم اســت مدنظــر 
ــی  ــین بررس ــای پیش ــه در پژوهش ه ــن مقول ــد. ای ــرار گیرن ق

ــت. ــر اس ــش حاض ــل پژوه ــده و حاص نش

تصویر ۴: مقولات هسته مربوط به مقوله ارائه خدمات در خارج از کشور
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یافــت خدمــت: یکــی از  امــکان انصــراف از در
مــوارد تأثیرگــذار در خریــد آنلایــن از دیــد کاربــران در بخــش 
ــفارش  ــو س ــکان لغ ــا، ام ــش کالاه ــد بخ ــات، همانن خدم
ــراف از  ــاره انص ــت. درب ــت اس ــت خدم ــراف از دریاف و انص
ــد زمــان اســترداد وجــه، بازپرداخــت  خدمــت، مــواردی مانن
کامــل وجــه، و یــا اطلاع رســانی شــفاف دربــاره شــرایط لغــو 
ســفارش از نــکات تأثیرگــذار در دیــدگاه کاربــران اســت. 

تســهیل  و  تســریع  در  شــرکت ها  کــه  می  شــود  پیشــنهاد 
شــرایط و زمــان انصــراف از دریافــت خدمــات بکوشــند؛ 
چراکــه یکــی از عوامــل تأثیرگــذار در دیــدگاه مثبــت مشــتریان 
ــد مجــدد از شــرکت اســت. ایــن  ــه خری و ترغیــب مشــتری ب
مقولــه در پژوهش هــای پیشــین بررســی نشــده و حاصــل 

ــت. ــر اس ــش حاض پژوه

تصویر 5: مقولات هسته مربوط به مقوله امکان انصراف از دریافت خدمت

نظــارت بــر کیفیــت ارائــه خدمــات: در بحــث 
ــت  ــات، کیفی ــی خدم ــت غیرعلن ــل ماهی ــه دلی ــات، ب خدم
خدمــات دریافتــی مبحــث مهــم و تأثیرگــذاری اســت کــه در 
ــد و  ــه می دهن ــتقیم ارائ ــات را غیرمس ــه خدم ــرکت هایی ک ش
ــا  ــت ت ــد لازم اس ــه می دهن ــری ارائ ــراد دیگ ــات را اف ــا خدم ی
بــر کیفیــت نظــارت بیشــتری شــود. درمــورد شــرکت ســفرهای 
ــارت  ــا نظ ــرل ی ــی در کنت ــل ناتوان ــکلاتی از قبی ــا، مش علی باب

ــده  ــکلات پیش آم ــا مش ــل و ی ــاوگان حمل ونق ــت ن ــر کیفی ب
ــئولان  ــا مس ــطه ب ــش واس ــرکت در نق ــان ش ــی می در هماهنگ
شــرکت های طــرف قــرارداد، در مشــتریان تأثیــر منفــی دارنــد 
ــر کیفیــت و  ــا حــد امــکان ایــن شــرکت، ب ــر اســت ت کــه بهت
ــز  ــرارداد نی ــرف ق ــرکت های ط ــایر ش ــت س ــه خدم ــوه ارائ نح
نظــارت کنــد. ایــن مقولــه در پژوهش هــای الفــت و همــکاران 
)1390( و ایزوگــو و جایاواردنــه )2018( بحــث شــده اســت.

تصویر 6: مقولات هسته مربوط به مقوله نظارت بر کیفیت ارائه خدمات
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ــد  ــز همانن ــات نی ــش خدم ــی: در بخ ــتیبانی تلفن پش
بخــش کالا، نیــروی انســانی در خریــد مشــتریان بســیار 
 
ً
تأثیرگــذار اســت؛ بــا ایــن تفــاوت کــه در ایــن بخــش، صرفــا
برخــورد کارشناســان تلفنــی شــرکت در مشــتریان تأثیــر 
می گذارنــد و پرســنلی کــه به صــورت فیزیکــی بــا آن هــا 
تعامــل دارنــد )ماننــد راننــدگان( را در تجربــه خــود تأثیرگــذار 
ــد نحــوه برخــورد  ــد در مــواردی مانن ــن بای ــد؛ بنابرای نمی دانن
ــری  ــر پیگی ــکل کارب ــان، مش ــن بی ــی و لح ــان تلفن کارشناس
شــود. همچنیــن اگــر تمهیداتــی بــه عمــل آیــد کــه از طریــق 
ــد در  ــر بتوان ــتریان، کارب ــا مش ــاط ب ــرل ارتب ــتم های کنت سیس

ــراری  ــت برق ــکان درخواس ــز ام ــود نی ــدی خ ــای بع تماس ه
ارتبــاط بــا همــان کارشــناس قبلــی را، کــه از مشــکل او اطلاع 
دارد، داشــته باشــد و یــا تاریخچــه مشــکل کاربــر در اختیــار 
ــر  ــاط مؤثرت ــوان ارتب ــر می ت ــه نظ ــرد ب ــرار گی ــر ق ــور دیگ اپرات
ــن  ــم زد. همچنی ــتری رق ــرای مش ــب تری را ب ــه مناس و تجرب
ــرای  ــا هــدف نظرســنجی ب در مــواردی ماننــد لغــو پــرواز ـ ب
انصــراف کامــل از خدمــت و دریافــت وجــه و یــا تعییــن ســفر 
جایگزیــن ـ ارتبــاط لازم بــا کاربــر برقــرار شــود. ایــن مقولــه 
ــو و  ــکاران )13۹۵( و ایزوگ ــتانی و هم ــای ترکس در پژوهش ه

ــت. ــده اس ــه ش ــه )2018( مطالع جایاواردن

 تصویر 7: مقولات هسته مربوط به مقوله پشتیبانی تلفنی

وب سایت و نرم افزار: بخش وب سایت و نرم افزار موبایل در 
سفارش خدمات نیز همانند خرید آنلاین کالا حائز اهمیت 
است. نحوه کنترل وب سایت، رابط کاربری، اطلاع رسانی 
دقیق در وب سایت، صحت درج اطلاعات، و جلوگیری از 
پیش آمدن مشکلات نرم افزاری از مواردی است که می توان 

آن ها را در تجربه خرید کاربر مؤثر دانست. همچنین عواملی 
مانند نحوه استرداد وجه بلیط لغوشده نیز از مواردی است 
که کاربران در انجام خرید ها به آن توجه می کنند. پیشنهاد 

می شود برای کاربران امکان تعیین نحوه استرداد وجه )خرید 
مجدد بلیط یا دریافت وجه روی حساب بانکی( در نظر گرفته 

شود. در بخش کالاها، پیشنهاداتی درباره تشکیل اجتماع 
مشتریان ارائه شده است که مناسب این بخش نیز هست. این 
مقوله در پژوهش های ترکستانی و همکاران )1395(، زاهدی 

و حمیدی )1398(، امیری و همکاران )1394(، کساوانتو 
و همکاران )2020(، یون و همکاران )2013( و ایزوگو و 

جایاواردنه )2018( مطالعه شده است.

تصویر 8: مقولات هسته مربوط به مقوله وب سایت و نرم افزار
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کیفیــت ارتبــاط میــان شــرکت و مشــتری: در بخــش 
ــان  ــه نحــوه و کیفیــت ارتبــاط می خدمــات، قســمت مهمــی ب
مشــتری و شــرکت اختصــاص می یابــد. لازم اســت کــه 
ــظ  ــتری را حف ــا مش ــه ب ــر و حمایت گران ــاط مؤث ــرکت ارتب ش
کنــد. در هنــگام بــروز مشــکل، نیــاز بــه حمایــت از مشــتری و 
پیگیــری شــرکت بــرای رفــع مشــکل و همچنیــن تــلاش بــرای 
ــیار  ــی بس ــتریان ناراض ــی از مش ــا دلجوی ــارت ی ــران خس جب
ــوه  ــز از نح ــران نی ــی کارب ــن برخ ــت. همچنی ــذار اس تأثیرگ

ــد  ــد بوده ان ــفرها گلایه من ــو س ــر/ لغ ــادآوری تأخی ــان ی ــا زم ی
کــه ایــن مشــکل نیــز بــا ارتقــای کیفیــت ارتبــاط بــا مشــتری 
حل شــدنی اســت. در برخــی مــوارد نیــز مراحــل انصــراف از 
دریافــت خدمــت یــا تعویــض بلیــط یــا انجــام اصلاحــات در 
ــت  ــه حمای ــه ب ــوده ک ــده ب ــوار و پیچی ــده دش ــفارش ثبت ش س
ــت. در  ــاز اس ــه نی ــن زمین ــتریان در ای ــرکت از مش ــتر ش بیش
ــاره  ــه اش ــن مقول ــه ای ــکاران )2013( ب ــون و هم ــش ی پژوه

شــده اســت.

تصویر 9: مقولات هسته مربوط به مقوله کیفیت ارتباط میان شرکت و مشتری

نحــوه قیمت گــذاری خدمــات: مقولــه قیمت گــذاری 
ــل  ــه دلی ــت. ب ــذار اس ــات تأثیرگ ــن خدم ــای آنلای در خریده
ــات،  ــن خدم ــد آنلای ــات در خری ــی خدم ــت غیرفیزیک ماهی
بــه  منــوط  بیشــتر  قیمت گــذاری  از  کاربــران  ادراک 
ــد و  ــه می کنن ــب ارائ ــرکت های رقی ــه ش ــت ک ــی اس قیمت های
یــا خدمتــی کــه ســفارش می گیرنــد کــه بیشــتر امــری ذهنــی 
ــگاه  ــن جای ــا تعیی ــوان ب ــکل می ت ــن مش ــع ای ــرای رف ــت. ب اس
شــرکت در نقــش رهبــر کیفیــت در بــازار در ذهــن مشــتری و یا 
توضیــح درمــورد دلایــل اختــلاف قیمــت میــان ســرویس های 

مختلــف، همچنیــن به روزکــردن مــداوم قیمت هــا اقــدام 
در  مشــکلاتی  نیــز  مــوارد  برخــی  در  همچنیــن  کــرد. 
هزینه هــای درج شــده در وب ســایت و هزینه هــای واقعــی 
ــداوم و  ــانی م ــه به روزرس ــه ب ــا توج ــه ب ــود دارد ک ــفر وج س
ــرد.  ــع ک ــز رف ــورد را نی ــن م ــوان ای ــات می ت ــب اطلاع مناس
بــه ایــن مقولــه، در پژوهش هــای ترکســتانی و همــکاران 
)1395(، تــو و همــکاران )2007(، امیــدی و زاج )1396(، و 

ــت. ــده اس ــاره ش ــه )2018( اش ــو و جایاواردن ایزوگ

تصویر 10: مقولات هسته مربوط به مقوله نحوه قیمت گذاری خدمات
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ســفر،  و  گردشــگری  خدمــات  آنلایــن  خریــد  در 
ــد  ــی دارن ــر منف ــران تأثی ــد کارب ــه خری ــه در تجرب ــی ک عوامل

از: عبارت انــد 
1( در مبحــث نحــوه قیمت گــذاری خدمــات، 
درخواســت  و  رقبــا  به نســبت  قیمــت  گران بــودن 
ــا تفــاوت قیمــت درج شــده در  ــه ی دریافــت وجــه اضاف

ــفارش؛ ــی س ــت واقع ــایت و قیم وب س
ــرکت و  ــان ش ــاط می ــت ارتب ــث کیفی 2( در مبح
ــفرها  ــو س ــر و لغ ــب تأخی ــادآوری نامناس ــتری، ی مش
خســارت  جبران نکــردن  یــا  دلجویــی   کاربــر،  بــه 
ــری  ــی از پیگی ــکل، نارضایت ــا مش ــده ب ــافر مواجه ش مس
تعویــض  در  دشــواری  و  مشــتری  حمایت نکــردن  و 
ــفر  ــه س ــوط ب ــه مرب ــت وج ــل بازپرداخ ــا مراح ــط ی بلی

ــده؛ لغوش
3( در مبحــث وب ســایت و نرم افــزار، وجــود 
مشــکل در وب ســایت یــا نرم افــزار، درج اطلاعــات 
اشــتباه در وب ســایت، نبــود امــکان ویرایــش اطلاعــات 
بازپرداخت نکــردن مســتقیم  بلیــط فروخته شــده،  در 
وجــه و شــارژ روی حســاب کاربــر و صادرنشــدن بلیــط 

خریداری شــده؛
از  خــارج  در  خدمــات  ارائــه  مبحــث  در   )۴
کشــور، ضعــف در ارائــه خدمــات در خــارج از کشــور 
ــا  ــان ب ــاط آس ــراری ارتب ــتیبانی و برق ــکان پش ــود ام و نب

ــور؛ ــارج از کش ــرکت در خ ش
دریافــت  از  انصــراف  امــکان  مبحــث  در   )۵
ســفر  وجــه  کامــل  بازپرداخت  نشــدن  خدمــت، 
لغوشــده و کســر جریمــه و بازپرداخت نشــدن یــا تأخیــر 

در اســترداد وجــه؛
۶( در مبحــث نظــارت بــر کیفیــت ارائــه خدمات، 
ناتوانــی  همــکار،  شــرکت های  بــا  هماهنگ نبــودن 
و  حمل ونقــل  ناوگان هــای  کیفیــت  بــر  نظــارت  در 

ــی. ــات دریافت ــت خدم ــی از کیفی نارضایت
ــه ای  ــوق نتیج ــوارد ف ــک از م ــع هری ــت رف ــی اس بدیه

ــراه دارد. ــه هم ــب ب مناس
عواملــی کــه تأثیــری مثبــت در تجربــه خریــد کاربــران 

ــد از: ــد عبارت ان دارن
ــه قبلــی مشــتری از دریافــت  1( در مبحــث تجرب
ــه،  ــد مجموع ــه ای و قدرتمن ــرد حرف ــات، عملک خدم
اعتقادداشــتن کاربــر بــه برتــری بــه رقبــا، حــس رضایــت 
خاطــر و اطمینــان از انجــام خریــد، رضایتمنــدی و 

ــی؛ ــای قبل ــه خریده ــایند از تجرب ــس خوش ح
به ترتیــب،  تلفنــی  پشــتیبانی  مبحــث  در   )2
مناســب  برخــورد  و  کارآمــد  و  مناســب  پشــتیبانی 

پرســنل؛
به صــورت  دریافــت خدمــات  مبحــث  در   )3
ــکان  ــبانه روزی بودن ام ــده، ش ــی و شخصی سازی ش آن
دریافــت خدمــات و نیازنبــودن بــه حضــور فیزیکــی، و 
قابلیــت بررســی و مقایســه آســان و ســهولت در اســتفاده 

و تقاضــای ســفارش دریافــت خدمــات؛
از  خــارج  در  خدمــات  ارائــه  مبحــث  در   )۴
کشــور، عملکــرد مناســب در ارائــه خدمــات در خــارج 

ــور از کش
دریافــت  از  انصــراف  امــکان  مبحــث  در   )۵
ــط  ــه بلی ــریع وج ــودت س ــت و ع ــت، بازپرداخ خدم

. ه کنسل شــد
ــز  ــوق نی ــوارد ف ــک از م ــع هری ــت رف ــی اس بدیه
ــد. ــته باش ــراه داش ــه هم ــب ب ــه ای مناس ــد نتیج می توان
این کــه  دلیــل  بــه  پژوهــش:  محدودیت هــای 
صحیــح  اســتفاده  هشــتگ گذاری  قابلیــت  از  کاربــران 
ــتریان  ــه مش ــی ک ــی مطالب ــن و بررس ــکان یافت ــد، ام نمی کنن
اشــتراک  بــه  اینســتاگرام  در  بررسی شــده  شــرکت های 
ــط  ــگر فق ــاهدات پژوهش ــت و مش ــدور نیس ــته اند مق گذاش
بــه نظریــات درج شــده در پســت های صفحــات رســمی 
ــه  ــه ب ــا توج ــن ب ــت. همچنی ــده اس ــدود ش ــرکت ها مح ش
نقــش  در  پژوهشــگر  نتنوگرافــی،  پژوهش هــای  ســاختار 
می  کنــد.  بررســی  را  نظریــات  غایــب  مشــاهده کننده 
ــا  ــاط ب ــراری ارتب ــه و برق ــورت مداخل ــت درص ــی اس گفتن
ــوگیری  ــذاری و س ــکان تأثیرگ ــده، ام ــه بررسی ش ــراد جامع اف
ایــن  جامعــه در داده هــای بررسی شــده وجــود دارد کــه 
ــا  ــدن داده ه ــا جهت دارش ــفاف نبودن ی ــروز ش ــث ب ــر، باع ام
ــده  ــای جمع آوری ش ــودن داده ه ــی، بکرب ــود و به عبارت می ش
از بیــن خواهــد رفــت؛ بــه همیــن دلیــل امــکان ایفــای 
ــه  ــراد در جامع ــا اف ــاط ب ــراری ارتب ــگر و برق ــش پژوهش نق

نداشــت. وجــود  بررسی شــده 

منابع
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