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 چکیده

و ، نتی در فضای کسب  و کبار داخلبی کشبور    های اینتر فروشی های خرده فعالیتبا توجه به رشد سریع حاضر  پژوهش

 ،نهبایی پبژوهش  هبد   سازی انجام شبده اسبت    کارها در عرصه برندو کس  نوع در راستای کمک به موفقیت بیشتر این

تبا از   ،است مانکشورکار مجازی در و ار کس ختهای اینترنتی با توجه به سا فروشی سازی خردهبرای برند بومی ارائه مدلی

یابی به  برای دست ،سازی در فضای اینترنتی را پوشش دهد  در این پژوهشنیازهای رو به رشد در زمینه برندبتواند  راهاین 

ده اسبت، کبه مانبای اصبلی     شب بنیباد اسبتفاده    از روش کیفبی توبوری داده   های اینترنتبی   فروشی سازی برای خردهبرند مدل

یطبه موضبوعی   ن در حاو متخصصب  آگباه ببا افبراد   یافتبه   ساختار های نیمه ن روش، انجام مصاحاهآوری اطلاعات در ای جمع

آوری  ها و جمبع  پس از انجام مصاحاه گیری نظری بوده است  نمونه ،گیری مورد استفاده در این مقاله نمونه  است نظرمورد

گانبه کدگبذاری    و پس از انجبام مراحبل سبه    شدهتجزیه و تحلیل  ،های مختلف بخشدست آمده در  ههای باطلاعات، کد

مبدل نهبایی از مجمبوع مقولبه محبوری،       دست آمبده اسبت    هتوسط محققان این مقاله ب مدل نهاییباز، محوری و انتخابی 

کبدام از  هر تشکیل شده اسبت  سازی ، پیامدها و نتایج حاصل از برندو در نهایت راهاردها گر، شرایط علّی، شرایط مداخله

 سبازی ه آنها تحقق هد  نهبایی برند که توجه ب ،هایی هستند و مقولهها دهنده مدل دارای متغیر امل تشکیلو عو این شرایط

   د شو می موج  را

 بنیاد سازی اینترنتی، تووری دادهبرند سازی،فروشی اینترنتی، برند : فرایند برندسازی، خردهواژگان کلیدی
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 مقدمه

ببه زنبدگی    وری اطلاعات و ورود آنبا گسترش فنا

هبای   سبرعت شباهد تحبودت در بخبش    ب ،روزمره افبراد 

مختلف اقتصادی هستند  حضور اینترنبت توانسبته اسبت    

ایببن   هببای جدیببدی در تجببارت ایجبباد کنببد    فرصببت

هببای بببزرپ و پببر درآمببد  هببا مخببتص شببرکت فرصببت

 ؛هبا  بلکه فرصتی است که در اختیبار کلیبه بنگباه    ؛نیست

هبای مختصبر نیبز     های کوچک با بودجه خصوص بنگاهب

  از جملبببه (Da Silva and Alwi,2008) هسبببت

ای بببه ایببن عرصببه  هببر سببطد بودجبه  هببایی کببه ببا  بنگباه 

 ،نببببدا هظهببببور در فضببببای الکترونیکببببی روی آوردنو

  انببد هاینترنتببی بببود یهببا فروشببی هببا و خببرده فروشببگاه

ی و از حضبور در ببازار مجباز   پس  های اینترنتی شرکت

ادامبه حیبات خبود در محبیط رقبابتی را       ،آمبد کس  در

در  ،هبای مشبتریان دیبده    منوط به درک رفتارها و عادت

ن و سبازگاری سبازمان   تلاش برای شناخت بیشتر مشتریا

 Riley ش خود را مضاعف کردندکوش، با محیط جدید

et al, 2003))  ببه  تبدریج  ب هبای اینترنتبی   فروشبی  خرده

فتبار  در بسبتر اینترنبت، بررسبی ر    هبای بازاریبابی   فعالیت

 ،سازی اینترنتبی و همننبین  کننده اینترنتی و برند مصر 

تالیغات در فضای مجازی روی آوردنبد  ورود اینترنبت   

ای مسببیر  طببور قاببل ملاحظببه  وکبار بببه  ببه فضببای کسبب  

ها و مشتریان را دچار تحبول کبرده    ارتااطی میان شرکت

هببای  انببالک  هببای مجببازی را ملببزم بببه توسببعه و شببرکت

ارتااطی با مشتریان خود نموده اسبت  توسبعه ارتااطبات    

هبا موجب  شبناخت بهتبر      متقابل میان مشتریان و شرکت

د و نیبز  شبو  ها از مشتریان ببازار هبد  خبود مبی     شرکت

سبازی و بازاریبابی خبود را در    هبای برند  راهاردتواند  می

 Sooperamanian andفضببای مجببازی تحقببق بخشببد

Robertson,2007))   دیگبببر از متغیرهبببایی کبببه یکبببی

همببراه  هببای مجببازی را بببه  موجاببات موفقیببت شببرکت 

 ،ای مثاببت از خریببد و همننببین ایجبباد تجربببه ،آورد مببی

  (Rowley,2009 )استماتنی بر اعتماد  یبرقراری تعامل

اهمیت این دو متغیر در محیط الکترونیک بیش از پبیش  

خریببد و فببروش در بسببتر    ؛ زیببراشببود احسببام مببی 

واقعی از خریبد کباد     الکترونیک عموماً بر اسام تجربه

هبای ظباهری    نیست و خرید بر اسام بسیاری از ویژگی

قیمت، اطلاعات کیفبی و   محصودت مانند تصویر کاد،

جل  اعتماد مشبتری   ،اینبنابر تالیغات کاد استوار است 

تبرین اصبول    ماز مهب  ،ایجاد یک برند قابل اعتمباد  راهاز 

 رود شبمار مبی   های اینترنتی ببه  فروشی موفقیت در خرده

Hashim  and Murphy. 2007, De Chernatony et 

al, 2006) )  هبببای  براسبببام پبببژوهشپژوهشبببگران

ائل هسبتند کبه توجبه ببه برقبراری      بدین امر ق ،شده انجام

چببه بهتببر تعبباملات متقابببل در فضببای الکترونیکببی از هر

کسببب  تمبببایز در فضبببای    هبببای تبببرین روش مهبببم

خبببرده  ،همننبببین وکارهبببای الکترونیبببک و  کسببب 

 Carlson and) رود های اینترنتبی ببه شبمار مبی     فروشی

Ocass , 2011)  یبن نبوع از   شبکل تعباملات در ا   زیبرا ؛

د توان شود و می طرفه تادیل میوکار به تعامل چند کس 

 هبببا و ، شبببرکتببببه تعببباملات بیشبببتر میبببان مشبببتریان 

موجب  برقبراری    ،د و همننبین شبو  منجبر هبا   سایت وب

 ،راهشبود و از ایبن    مبی  ارتااط میان مشتریان با یکبدیگر 

هببا،  گیببری گذاشببتن تصببمیم عببواملی ماننببد بببه اشببتراک

فراینبد    توسبعه  مشبتریان،  هایو پیشنهاد هااستفاده از نظر

سایت شرکت با مشارکت مشتریان و  خلق محتوا در وب

 ,Ibeh et al,2005)پبذیرد  کنندگان صورت مبی  مراجعه

De Chernatony and christodoulides,2004)   بببا

ی اینترنبت و  کاربران ایرانی از شاکه جهاناستفاده  توسعه

 ،کشببوراینترنتببی در  پرشببمارهببای  فروشببی ظهببور خببرده

های اینترنتی  فروشی خرده میان افزایش رقابت در  شاهد 

میبان  اوت بسیار زیادی تف ،در کشور هستیم  در این میان
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 و تخصبص   اعتابار  سطد خدمات، کیفیبت محصبودت،  

 علبت امبا ببه    ؛وجود دارد با یکدیگر ها فروشی این خرده

 ،و همننبین  کبار در کشبور  و  نوپا بودن ایبن نبوع کسب    

 های فروشی خرده راههای خرید از ایندناملموم بودن فر

های  فروشی خردهسازی در میان بازار اینترنتی نیاز به برند

د  شببببو شببببدت حببببس مببببی در کشببببور باینترنتببببی 

ی که دارای توانایی هبای بسبیار ببادیی    های فروشی خرده

سبازی مناسب  تبر از رقابای     راه برندتوانند از  می ،هستند

در   خود را پشت سبر بگذارنبد  رقاای  ،خود پیشی گرفته

و کیفیبت  تواننبد ببا سبرعت     مشبتریان نیبز مبی    ،این میان

فروشی  حیطه خرده های معتار دربیشتری به تعامل با برند

راحتببی روزمببره خببود را بهببای اینترنتببی بدردازنببد و نیاز

یبک مبدل   این پژوهش در تلاش برای ارائه  مین کنند أت

اینترنتبی در   هبای  فروشبی  خبرده اسبتفاده   ببرای مقدماتی 

 کشور است 

 

 ادبیات موضوع

 سازی اینترنتیها و لزوم برند ارزش
بودن تعامل حسبی  تر  پایین علت فضای مجازی بهدر 

فضبایی مطمبون و    یجادامنیت، ا ترم از ناودِ ،و همننین

به یک  ،قوی اینترنتی یبرندها  توسعه راهسازی از اعتماد

موضوع بحرانی و چالشبی ببرای بازاریاببان تابدیل شبده      

 یوکارهببا بسببیاری از کسبب   ،اسببت  در همببین راسببتا 

سبازی اینترنتبی   جدیبد برند  هبای  راهارداینترنتی به دناال 

 هبای  یژگبی هبا ببه ایجباد و   وسبیله آن  بتواننبد ببه   تبا هستند 

 در زمینبه جبذب مشبتریان دسبت یابنبد      فردی منحصر به

(Simmons,2007,Tasci & Kozak, 2006 

Chernatony and  Riley, 1998 )  تحقیقببات انجببام

دهنبده ایبن امبر     نشبان  ،فروشبی  در زمینه برند خرده شده

است که با افزایش میزان خدمات اینترنتی ارائه شبده ببه   

مشتریان از طریق وب سایت، نگرش مثات نسات به برند 

خدماتی  چشمگیری خواهد داشت افزایش  فروشی خرده

کارکردن با وب سایت، مشباهده محتبوای    آسانیمانند: 

ایجبباد  و و مفیببد، برقببراری تعبباملات متقابببل کبباربردی

، موجب   های مالی موفبق  روابط موفق در انجام تراکنش

افزایش نگرش مثات به برند و افزایش وفاداری ببه برنبد   

   (Hsiu and Mathews, 2013) گردد می

 

 اینترنتی فروشی خرده

شامل فروش کادها و خبدمات   اینترنتی فروشی خرده

هببای الکترونیکببی بببرای  اینترنببت یببا سببایر کانببال راهاز 

 شبود  اشخاص و خانوارها و سبایر مشبتریان تعریبف مبی    

(Dennis et al, 2004 ) 

 

سازی های پیش روی برند ها و چالش ویژگی

 اینترنتی
دسترسبی ببه    ،فضبای مجبازی  های  یکی از ویژگی -

انواع اطلاعات ببا حجبم بسبیار بباد و در سبرعت بسبیار       

افبزون ورود اطلاعبات ببه    افبزایش روز اما  ؛اندک است

موجب  سبردرگمی    ،حجبم ببادی اطلاعبات    و این فضا

نظر خبود در  مبورد برای پیبدا کبردن اطلاعبات     کاربران

تبوان ببا توسبعه     ، مبی بنبابراین  اسبت   دهشزمان  کمترین

سبازی ببرای   و تحقبق برند  سازی در فضای مجبازی برند

فبردی   خدمات منحصر ببه  ،فروشی های خرده وب سایت

نیببز   کبباربران  خببود ارائببه داد نظرن مببوردبببه مشببتریا

هببایی  سببایت وب بببا مراجعببه مببداوم خببود بببه تواننببد مببی

خببدمات و کادهببای مببورد نیبباز خببود را در     ،خبباص

 Cheung et) دسبت آورنبد   کمتبرین زمبان ممکبن ببه    

al,2005Rowley,2004, Bandyopadhyay, 2009)  

قببرار ازی اینترنتببی سببچالشببی کببه پببیش روی برند -

نبببد یافر ینبببد اسبببت اوجهی ببببودن ایبببن فر، چنبببددارد

از  ؛هبای مختلفبی   طبور خباص ببه مهبارت     سازی ببه برند
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روابط عمومی و     طراحی و گرافیک، بازاریابی، :جمله

فضبای اینترنبت   سازی در ، برنداز طر  دیگر نیاز دارد 

نیازمنبد آشبنایی ببا     ،یه بازاریابیهای اول علاوه بر مهارت

ی تعاملاتی و ارتااطی کارکرد ها ،حیط وب و همننینم

 ,Bandyopadhyay and Serjak استخط در محیط بر

2005) ،Jevons and Gabbott, 2000) 

سازی اینترنتبی ببرای   طه متقابل میان برندوجود راب -

سبت و  هبای ج شدن توسط موتور و شناخته  فروشی خرده

اینترنتی با  فروشی خردهیک  که تواند مزیتی باشد جو می

 Charles )سازی در فضای اینترنت به آن دست یابدبرند

et al2004, Rowely, 2009)   

از سبازی در فضبای مجبازی    بخشی از فراینبد برند  -

ماننبد  ؛ پبذیرد  های در بستر اینترنبت انجبام مبی    رسانه راه

سازی عی و جوامع برخط که به آن برندهای اجتما شاکه

در ایبن فراینبد    گوینبد   های اجتماعی نیز می رسانه راه از

وسبیله   سازی بههای ماتنی بر برند یمی از فعالیتبخش عظ

توانبد در   گیبرد و ایبن امبر مبی     شبکل مبی  خود کاربران 

این فراینبد صبدمات جابران     درستصورت عدم تحقق 

 ,Allen et al)کنبببدپبببذیری ببببه برنبببد وارد   نا

2003Christodoulides, 2009, Marcolin et 

al,2005 ) 

 ،سبایت  های وب ظرفیت محدود ارسال پیام صفحه -

در سبازی اسبت    اصلی در مسیر برند های ی از چالشیک

سبایت   راه رسبیدن ببه برنبد اینترنتبی و داشبتن یبک وب      

هبای یبک بنگباه صبفحه      داشبته  همه ،موفق فروشی خرده

ده اولیببه کننبب جببذب دکببه بایبب سببایت اسببت اصببلی وب

ای که باید کلیه سبوابق، خبدمات،    گونه به ؛کاربران باشد

نظر مبورد  و    اطلاعبات کباربردی مربوطبه    ،محصودت

در معببرد دیببد خببود را بببه شببکلی جببذاب و کارآمببد 

 Kanttila ,2004, Ailawadi and) قرار دهبد  نامخاطا

Keller2004) 

 با توجه به اینکه ،سایت وب ایجاد اعتماد در مشتریان

فضببای  امکببان ملمببوم کببردن کادهببا و خببدمات در  

مفهبوم  و   ممکن مقدور اسبت  ترین حد ایینپمجازی در 

کار  ،وجهی استخود مفهومی انتزاعی و چند نیزاعتماد 

اعتمباد در تعباملات   اصل تحقق   دکن را بسیار مشکل می

هببایی اسببت کببه تحقببق   تببرین متغیر از مهببم ،گانببهچند

خط در فضببای پببر رقابببت بببر    بببه برنببد را   وفبباداری

جوانمرد  ؛(Simmons et al, 2010 ، کند پذیر می امکان

  (2911و سلطان زاده، 
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 های جست و جوایند برندسازی و ساختار کارکردی موتورنیاز به برقراری تعامل میان فر 9

 سازیایند برندهای اجتماعی مجازی در فر خط و شاکهمع برجواکننده  توجه به نقش تعیین 4

 ها ه توانمندیلیارائه ک برایدر صفحه وب سایت از منابع محدود  درستبرداری  لزوم بهره 1

 ایجاد وفاداری به برند برایاعتماد متقابل و تسهیل تعاملات ماتنی بر اعتماد  کنندهتوجه به عوامل ایجاد 6
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 سازی اینترنتی برند گوناگونهای  مدل 
ند که تفباوتی  کن بیان می (1111چیاگوریس و نسلی)

سبازی در فضبای سبنتی    برندسازی اینترنتبی ببا برند  میان 

ببه سبمت برنبد    را  کبه سبازمان   گام هبایی و وجود ندارد

و تفباوت   استدر هر دو محیط یکسان  ،کند هدایت می

، از خطدر فضبای ببر   در سرعت و زمان تحقق برنبد  تنها

 ،تببا رسببیدن بببه نتببایج و همننببین  ینببدافر یزمببان اجببرا

 چهبار ژوهشبگر مبدلی     ایبن پ اسبت سازی ابزارهای برند

در آن مراحبل تحقبق برنبد     هکند کب  بخشی را معرفی می

 به ترتی  عاارتند از:

 

 (2222چیاگورس و نسلی)های مدل متغیر (:2جدول)

   شود می آگاهاز وجود شرکت و یا محصودت و خدمات آن  تنهامشتری  ،در این مرحله آگاهی از برند

   دکن میاقدام به مراجعه مجدد برای خرید از برند  ،برند و استفاده  اولیه از برندکننده پس از آگاهی از  مصر  برند شناخت 

   کند پیدا می شترییب ارتااط میان برند و مشتریان عمق ،همننین ویند تعاملاتی مشتری و برند افر اعتماد به برند

  شود  ی دائمی تادیل مییندابه فرمتقابل تعاملات  که با تحقق آن تعاملات پیشین با مشتریان است نتیجه مرحلهاین  تعهد به برند

 

» در مقاله خبود ببا نبام    1112ایند و ریوندینو در سال 

ببه ارائبه مبدلی    « واقعبی  یک انقلاب ؛سازی در وببرند

ن امدل ارائه شده توسط این محقق بخشی پرداختند چهار

 چهار اصل اساسی است که  عاارتند از: دارای

حسبام  ای که نمایانگر ا گونه به وب سایتایجاد  -2

 است؛ سایت و عملکرد واقعی وب

 تعبباملات متقابببل میببان وب سببایت و مشببتریان و -1

 ؛مشتریان با یکدیگر ،همننین

هبای تعباملاتی و تالیغباتی ببر مانبای       ایجاد شاکه -9

  ؛فعالیت مشتریان با یکدیگر

انی و هبای درون سبازم   تعادل میبان بخبش  کس   -4

اسبام هویبت    سبازی ببر  برند تحقبق  برایسازمانی  برون

  برند

سبایمونز در سبال    سازی اینترنتی که توسطمدل برند

، ببه تعباملات چندگانبه میبان چهبار بعبد       دشارائه  1111

  این چهار بعد و کید شده استأبسیار تسازی اصلی برند

 شکل زیر است: بهها روابط متقابل آن

 

 
 

 (2222) (: مدل برندسازی اینترنتی سایمونز1شکل )
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در مقاله خود ببا    (Rowely,2004a, b)جنیفر راولی

پبردازد   ایی مبی هه بیان متغیرب «سازی اینترنتیبرند» عنوان

آن شبکل  سبازی اینترنتبی ببر اسبام     که مدل نهایی برند

 این عوامل عاارتند از: گیرد  می

 ؛سایت وب در موجودهای  ها و المان بخش -2

 ؛های ظاهری برند طراحی لوگو و نشانه -1

 ؛تعاملات ماتنی بر ارائه و انتقال ارزش برند -9

  ؛ایجاد تجربه خوشایند از برند -4

  تداعیات برند در ذهن مشتریان -1

( در کتباب خبود   1114در سبال )  دنیس و همکباران 

های عوامل و متغیربه کلیه  اینترنتی  فروشی خردهبا عنوان 

  دنببپرداز کببار اینترنتببی مببی  و بازاریببابی یببک کسبب   

 هبای  فروشبی  خردهکتاب به ارائه مدلی برای نویسندگان 

بر این باورند که مبدل  ها آن ،  در واقعپردازند اینترنتی می

مببدل ز اینترنتببی ا هببای وکار کسبب بببرای  سببازیبرند

پیبروی  بسیار زیادی  سازی در فضای فیزیکی تا حدّبرند

سبازی در  همبه اقبدامات برند  با این تفاوت کبه   ؛کند می

های اینترنتی باید با تناس  با فضبای مجبازی   کارو کس 

هایی  بخشتعامل با مشتریان از  ،مثال برای ؛محقق گردد

هبای  کارو ی کسب  برا سازی های برند است که در مدل

؛ امبا در  رود شبمار مبی   بسیار با اهمیت به فیزیکیسنتی و 

های بسبیار  ل در بسبتر های اینترنتی ایبن تعامب  کارو کس 

تبری محقبق    وتمتفاوت و در شکل و ساختار بسیار متفا

 شود  می

 

 
 

 (2222دنیس و همکاران) مدل برندسازی اینترنتی (:1) نمودار

 

عوامل ظباهری و زیابایی شناسبانه وب     ،در این مدل

های راحت دسترسی به امکانبات  ، مسیرسایت و همننین

انبد کبه    ای معرفبی شبده   عنوان عوامل پایبه  وب سایت به

وجود آنها برای جل  نظبر مشبتریان و امکبان برقبراری     

از  الکترونیکبی ماتنبی ببر وب ضبروری اسبت       تعاملات

توسبببعه تعببباملات   برقبببراری تعامبببل و طرفبببی نیبببز  

گبذار  نی بر برند ببه عنبوان عباملی تأ یر   بخش میت رضایت

در نگببرش مشببتریان نسببات بببه برنببد اینترنتببی قیببد شببده 

   (2931اخلاصی و گیاه چین،(است

 

 پیشینه تحقیق

 پیشینه داخلی

وزه کس  و کار اینترنت و حاز آنجا که تعامل میان 

 ؛سبازی  دارای قبدمت بسبیار زیبادی    و برند فروشی خرده

هبای انجبام    ، تعبداد پبژوهش  یستدرکشور ایران نویژه ب

هیچ پژوهشبی   ،  در واقعاستشده در این حوزه محدود 

طببور خبباص بببه موضببوع    قاببل از ایببن پببژوهش بببه تببا 

اینترنتبی و ارائبه    هبای  فروشبی  خردهدر حیطه  سازیبرند

مببدل بببومی شببده در کشببور ندرداختببه اسببت  تعببداد     

هایی هم که در ایبن زمینبه ببه صبورت محبدود       پژوهش

های کلی مبرتاط ببا بازاریبابی     بیشتر به بخش ،انجام شده
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اینترنتی و قصد خرید مشتریان پرداختبه شبده اسبت  در    

توسبط نظبری و همکباران     2932پژوهشی کبه در سبال   

هببای   وهشببگران بببه بررسببی ویژگببی    پژ انجببام شببد،  

 یر آن بر قصد خرید مشتریان أهای اینترنتی  و ت فروشگاه

انببد کببه ایببن پببژوهش بببه دناببال شناسببایی        پرداختببه

های اینترنتی  های مشتریان در مواجهه با فروشگاه اولویت

ببا توزیبع   اطلاعبات دزم    ،بوده است  در ایبن پبژوهش  

شبده  نمونه اتخاذ  صورت اینترنتی میان نامه بهپرسش 411

 دهبد کبه   نشبان مبی  نتیجبه   ،ده و در نهایتشآوری  جمع

داشتن گواهی الکترونیک هویت یا همان نماد ، مشتریان

گبذاری ارتاباط میبان رایانبه     ، رمزالکترونیک و همننین

مشتری و سرور فروشگاه که ضبامن امنیبت اطلاعباتی و    

د وجود تسهیلاتی ماننب  ،همننینشود و  مالی کاربران می

ا ببه  هبای معیبوب ر  امکان تعویض و مرجوع کبردن کاد 

گببذار بببر قصببد خریببد  یرأعنببوان سببه عامببل اصببلی و ت

 اند  مشتریان از فروشگاه های اینترنتی برشمرده

در پژوهشی دیگر که توسبط محابی و همکباران در    

هبا در   فروشی خردهموضوع نقش  ه،دشانجام  2932سال 

اسبت  ایبن    شبده فرایند فروش و توزیبع کتباب بررسبی    

هبای فبروش   در ابتدا  مروری ببر انبواع رویکرد  پژوهش 

سبدس ببه بررسبی، نقبش و جایگباه       و سنتی کتباب دارد 

فببروش کتبباب بببه صببورت اینترنتببی در فضببای مجببازی 

جبویی   همزیت بادی صرف هب ،  در این پژوهشپردازد می

خصبوص در  ب ؛های اینترنتبی ای در خریبد  زمانی و هزینه

بخشببی از ایببن  ده اسببت شبببخببش خریببد کتبباب اشبباره 

 ر بر رونبد کنبد اسبتقاال از خریبد     ؤپژوهش به عوامل م

پبردازد کبه از    خصوص در بخبش کتباب مبی   ب ؛اینترنتی

تببوان بببه عببدم اعتمبباد کببافی بببه  جملببه ایببن عوامببل مببی

اینببد فر ،فروشببندگان اینترنتببی محصببودت و همننببین  

مطلوب محصودت در سیستم خرید اینترنتبی و  تحویل نا

سبطد سبواد اینترنتبی و      اشباره      مل فرهنگبی و عوا نیز

ببه بررسبی    2911جوانمرد و سبلطان زاده در سبال    کرد 

 یر آنهبا ببر   أها و ت های برند اینترنتی و وب سایت ویژگی

این پبژوهش کبه    اند  اعتماد و وفاداری مشتریان پرداخته

اینترنببت  راهدر حببوزه خریببد محصببودت فرهنگببی از   

هبا  است: یکی از آنررسی دو موضوع به دناال ب ،پرداخته

هبا در ارتاباط ببا تقویبت      های وب سایت بررسی ویژگی

هایی  بررسی فرصت ،برند سازمان است و از طر  دیگر

ها به  رسانی الکترونیکی شرکت که اینترنت برای خدمت

نتیجبه نهبایی حاصبل از ایبن      آورد  مشتریانش فراهم می

رت آن اسببت کببه در دنیببای تجببا    گویببای ،پببژوهش

 ر بر ؤگذاری بر عوامل م ها با سرمایه الکترونیک سازمان

دسببت  تواننببد موفقیببت بیشببتری را بببه ایجبباد اعتمبباد مببی

تبوان ببه بعبد طراحبی      در کنار اهمیت اعتماد می  آورند

هببا و   وب سببایت اشبباره کببرد کببه از جملببه قابلیببت      

 تواند در جبذب و  های مهم سازمانی است که می دارایی

آوری بیشبتر کمبک   نگهداری مشتریان و در نتیجه سبود 

هبایی کبه دارای ایبن مزیبت      بسیار نماید و برای شرکت

ند  در پژوهشی کنمزیت سازمانی پایداری ایجاد  ،هستند

مبدل بهابود وفباداری     »ببا عنبوان  عطافر و منصبوری  که 

انجببام  2931در سببال  «مشببتریان بببه فروشببگاه اینترنتببی 

هبای   الکترونیبک ببه فروشبگاه    موضوع وفباداری  دادند،

  این پژوهش که شدکتاب اینترنتی در استان یزد بررسی 

ت علمببی و دانشببجویان أبببا جامعببه آمبباری اعضببای هیبب 

ابتبدا بببه موضببوع   ،انجبام رسببیده اسببت  دانشبگاه یببزد بببه 

وفبباداری و انببواع وفبباداری و سببدس بببا معرفببی فضببای  

ری ببه موضبوع وفبادا    ،های اینترنتبی  اینترنت و فروشگاه

فروشبببی اینترنتبببی در هبببای کتاب اینترنتبببی در فروشبببگاه

دست آمده  هپردازد  در پایان نیز نتایج ب شهرستان یزد می

وفببباداری  یببببر آن حکایبببت دارد کبببه ببببرای ارتقبببا 

توجه به سه  ،های کتاب اینترنتی الکترونیک در فروشگاه

 ؛طراحی وب سایت -1 ؛خدمات مشتری -2 :عامل کلی
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افببزایش وفبباداری مشببتریان بببه    توانببد مببی اعتمبباد -9

اببزاری و   د شبو موج   را فروشگاه های اینترنتی کتاب

بنبدی عوامبل    ببا موضبوع رتابه    2931همکاران در سبال  

ببا اسبتفاده از    ،سبازی در محبیط اینترنتبی   ؤ ر ببر اعتماد م

پژوهشبی را ارائبه   یند تحلیبل سلسبله مراتابی    اتکنیک فر

های متخصصان  منظور بررسی دیدگاه محققان بهنمودند  

، وری اطلاعات و مدیران بازاریابی الکترونیک کشورافن

گبذار ببر ایجباد اعتمباد     در خصوص اهمیت عوامل تأ یر

بببه انجببام ایببن پببژوهش  ،کننببدگان اینترنتببی در مصببر 

آوری پرسشبببنامه  پبببس از جمبببع ،  در پایبببانپرداختنبببد

 ر ببر ایجباد اعتمباد در    ؤعوامل م ،هاخارگان و تحلیل آن

اینترنت بر اسام میزان اهمیت به ترتیب  عاارتنبد   محیط 

از: عوامبببل مرببببوط ببببه تکنولبببویی، وجبببود شبببرایط  

خط، ای یا نهادی در مشبتریان ببر   پایه گیری اعتماد شکل

کیفیت بادی اطلاعبات، کیفیبت ببادی انحبام ماباددت      

اینترنتی، ویژگی های رفتباری خریبداران اینترنتبی و در    

کننببده محصببودت یببا قابلیببت شببرکت عرضببه  ،نهایببت

 خدمات اینترنتی 

 

  پیشینه خارجی
 ردیف عنوان پژوهش نویسنده سال نتایج

کند و برای برند  سازی اشاره میدر این مقاله به سه اصل در برند سایمونز

کنبد کبه آن را محتبوا و مبتن      سازی اینترنتی بعد چهبارمی را اضبافه مبی   

توجبه همزمبان ببه ایبن چهبار اصبل را دزمبه انجبام          ،در پایبان  و نامد می

 داند  اینترنتی می های فروشی خردهمناس  مدیریت برند 

1111 Geoffrey J. 

Simmons 

I-Branding: develop in the 
internet as a branding tool 

سازی اینترنتی: توسعه برند

عنوان یک  اینترنت به کاربری

 سازیابزار برند

2 

سایت را بسبتری مناسب  ببرای ایجباد تجبارب برنبد ببرای         وباین مقاله 

اببزاری ببرای برقبراری ارتاباط ببا       ،هبا و همننبین   فروشبی  خردهمشتریان 

در این مقاله ببا بررسبی صبنعت     داند  تعاملات برند می یمشتریان و ارتقا

انبد کبه فضبای وب     مد و پوشاک در کشور انگلیس به این نتیجه رسبیده 

ها را در خود جای دهد و خریبد و  ندبر یندهازارهای آتواند ب ها می سایت

 این صنعت را دچار تحولی عظیم کند  یندهفروش آ

1113 Jennifer Rowley 

Online branding strategies of 

UK fashion retailers 
سازی اینترنتی برای راهارد برند

شرکت های 

 پوشاک در بریتانیا فروشی خرده

1 

ترنتبی  هبای این  کاربردی کانال هایمقاله به بررسی ا رتوجه اصلی در این 

پبردازد   مقالبه ببا     سازی در این اقتصباد مبی  در اقتصاد عصر جدید و برند

دونالدز به اهمیت ایجباد جوامبع   شرکت مک  ،بررسی مورد مطالعه خود

کانال های اینترنتبی توجبه    راهخط و انتقال بهتر پیام به مشتریان خود از بر

 نماید  می

1114 Jennifer Rowley 

Online branding: the case  of  

McDonald�s 
سازی برخط : مورد مطالعه برند

 شرکت مک دونالدز

9 

مزایای  ،بررسی اصول کلی در امر برندسازی اینترنتی و همننین  مقاله به 

  پبردازد  سازی اینترنتی مبی ها از برند توسط مشتریان و شرکت شده کس 

کیفیببت خببدمات و اصببولی ماننببد طراحببی وب سببایتدر ایببن مقالببه بببه 

 اینترنتی پرداخته است   فروشی خردهدر موفقیت برند   فروشی خرده

1114 Jennifer Rowley 
Online branding  سازی برند

 اینترنتی
4 

تر ببردن  دببا  ببرای اینترنتبی   ارتاباطی   های نویسنده به اهمیت بادی کانال

هبایی  راهاردکنبد و   میزان همکاری مشتریان در توسعه شرکت اشاره مبی 

مانی بر استقرار بهتر وکارآمدی بیشبتر سبازمان در بسبتر فضبای مجبازی      

عنوان ابزار تالیغاتی در اقتصاد جدید  اینترنت را به ،دهد  همننین ارائه می

 رود  شمار می سازی بهمناس  برای برندای  که وسیله کند مطرح می

1111 
Kevin, Ibeh 

Ying, Luo 

Keith,Dinnie 

 

E-branding strategies of 

internet companies: Some 
Preliminary insights from the 

UK 
سازی برای راهاردهای برند

شرکت های اینترنتی: بررسی 

 شرایط مقدماتی آن در بریتانیا

1 
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عنببوان  سببازی در فضببای اینترنتببی بببه  دبرنببد و برن ازایببن مقالببه بیشببتر  

تعباملات و   کبه  کند کننده وفاداری بیشتر در مشتریان یاد و بیان می ایجاد

وجبود   هبا ارتااطات متقابلی که در فضای مجازی امکان محقبق شبدن آن  

شود که مشتریان احسام وابسبتگی و تعلبق بیشبتری را     موج  می ،دارد

 برند کس  کنند نسات به 

1113 
B., Muller 

L., Flores 

M., Agrebi 

The Branding Impact of 

Brand Websites 
سازی بر برند وب تا یر برند

 سایت

6 

ترنبت ببرای تعامبل    سازی بسیار مناس  این نویسنده در این مقاله به فرصت

هم شده در راسبتای  افرصت فر که کند ها اشاره و بیان میمشتریان با برند

ببرای  تواند ابزار بسیار مناسبای   می ،ایجاد محتوای تعاملی توسط مشتریان

 های موفق و مشتری محور شود تقویت برند

1113 G ,Christodoulides 

Branding in the post-internet 

era 
برندسازی در مرحله گذر از 

 اینترنت

1 

خود در سال همراه همکاران خود مدل ارائه شده  در این مقاله سایمونز به

سبببایت  وب بیسبببتا در میبببان رسبببازی اینترنتبببی ینبببه برنددر زم 1116

تبوان ببا    کنبد کبه چگونبه مبی     مواد غذایی آزمون و بیان می فروشی خرده

سبازی اینترنتبی   ببه برند طور اجرایبی   استفاده از اجزای قیدشده در مدل به

 د نمواینترنتی ایجاد  فروشی خردهیژه برند برای ارزش وکرد و اقدام 

1121 Geoff Simmons    
et al. 

Managing i-branding to 
create brand equity 

مدیریت برند اینترنتی در راستای 

 ایجاد ارزش ویژه برند

1 

 

 روش تحقیق

؛ ر نوع نتیجه تحقیقی بنیادی استتحقیق حاضر از نظ

در آن بببا اسببتفاده از روش توببوری داده پژوهشببگر  زیببرا

سبازی  مبدلی جدیبد در عرصبه برند   دنابال ارائبه    به ،بنیاد

ایبن پبژوهش    ،  همننیناستاینترنتی  های فروشی خرده

های مورد نیاز  اینکه داده علت و بهاز نظر هد  اکتشافی 

یافته سباختار  هبای نیمبه   صاحاهمبا استفاده از  پژوهشاین 

از نظبر نبوع داده مبورد اسبتفاده،      ،است آوری شده جمع

مبورد   روش تحقیق ،در مجموع  شود ب میکیفی محسو

خبود   هسته درونبی شبکل را ببه    ،استفاده در این پژوهش

های ماتنبی   گیری در پژوهش نمونه اختصاص داده است 

گیبببببری  بنیببببباد از روش نمونبببببه ببببببر توبببببوری داده

 روششببببود  در  احتمببببالی( اسببببتفاده مببببی ری)غیرنظ

ینببد اهببای بنیببادی فر  گیببری نظببری در پببژوهش  نمونببه

یابد و پبس از   مرحله اشااع نظری ادامه میگیری تا  نمونه

هبای ماتنبی ببر نظریبه      د  در پبژوهش شبو  آن متوقف می

هبای   منظور از اشبااع نظبری رسبیدن ببه پاسبخ      ،بنیاد داده

ای کببه  بببه گونببه ؛سببتها تکببراری و مشببابه در مصبباحاه

تواند  ها نمی گردد که با ادامه مصاحاه می آگاهپژوهشگر 

پببژوهش خببود دسببت   بببه اطلاعببات جدیببدی بببرای    

در این  (Pandit, 1996,Glaser &Strauss, 1967)یابد

و  ارشبد  نفبر از مبدیران   21با تعداد  ها مصاحاه ،پژوهش

اینترنتبی   فروشبی  خبرده های  مدیران بازاریابی وب سایت

در این مصاحاه هبا کلیبه    د شدر سطد شهر تهران انجام 

تجزیبه و  و شده و بررسی ضاط  گفت و گو دنکات مور

 ده است شبر روی آنها انجام تحلیل 

هببا  ه در کدگببذاری ببباز پدیببد  :گذذراری بذذازکد

مفباهیم، واحبد تحلیلبی در     زیبرا شبوند؛   گبذاری مبی   نام

 بنیادی هستند     نظریه

 ،گبذاری محبوری  در کد :گراری محذوری کد

عنببوان طاقببه محببوری  هببا را بببه پژوهشبگر یکببی از طاقببه 

عنوان پدیبده محبوری    زیرآن را سدس ، کند انتخاب می

 رانجامسب و دهبد   در مرکز فرایند، مورد کاوش قبرار مبی  

  ها را با آن مشخص می کند  ارتااط سایر طاقه

گبذاری انتخبابی مرحلبه    کد :گراری انتخابیکد

بر اسبام نتبایج دو مرحلبه     پردازی است که اصلی نظریه

 Strauss and Corbin پردازد ، به تولید نظریه میپیشین

,1994,Strauss and Corbin1990) )  
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 بنیادی  شناسی نظریه مرا حل روش

با ملاحظه نکات فوق، در ساختن نظریه بنیادی، پبنج  

مرحلببه تحلیلببی کلببی )نببه بببه معنببی دقیببق آن متببوالی(   

طراحبی   :توان تشبخیص داد  ایبن مراحبل عاارتنبد از     می

هببا،  کببردن داده آوری اطلاعببات، مرتبب  تحقیببق، جمببع

هبر یبک از ایبن     ،الاتبه   مقایسبه ادبیبات   ها و تحلیل داده

تری تقسیم کبرد    های جزئی توان به فعالیت مراحل را می

 ؛پردازی و سدس ا ابات آن نیسبت   شروع تحقیق با نظریه

ای مطالعبه شببروع  ای بببر بلکبه تحقیببق ببا انتخبباب حبوزه   

نبه ببه آن حبوزه مرببوط اسبت، در      شود و سبدس آن  می

در زیبر    کنبد  مبی  جریان تحقیق، امکان ظاهر شدن پیبدا 

یند سباختن نظریبه بنیبادی ارائبه     اجدولی برای نمایش فر

 د:شو می

 

 فرایند ساختن نظریه بنیادی (3)جدول 

 فعالیت مرحله

 له تحقیقأتعریف مس طرح تحقیق

 های ساخته شده قالی تعریف سازه

 گیری تصادفی گیری نظری در برابر نمونه نمونه

 ها آوری و تحلیل داده جمعتداخل مرحله  آوری جمع

 مرت  کردن تقویمی رویدادها ها کردن داده مرت 

 کدگذاری آزاد، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی ها تحلیل داده

 های مشابه و متفاوت ها با چارچوب مقایسه نظریه حاصل از داده مقایسه ادبیات

 ( 2912) مناع : محمد سعید ذکایی
 

 ها یند تحلیل دادهافر

 )مقوله( محوری پدیده

یعنی همه  ؛نظر باید محوریت داشته باشدپدیده مورد

 و ی اصلی دیگر بتواننبد ببه آن رببط داده شبوند    ها مقوله

سبت کبه در   عنااین بدین م ظاهر شود  ها داده در تکرار به

یی وجبود دارنبد کبه ببه     ها نشانهیااً همه موارد تقرهمه یا 

یج ببا رببط   تدر بهتوضیحی که  کنند  یمآن مفهوم اشاره 

کند، منطقی و محکم اسبت و   یمرشد پیدا  ها مقولهدهی 

کبه   یهنگبام  شبود   ینماستخراج  زور  به یا داده گاه یچه

تلفیق با مفاهیم دیگر بهابود   راهیوه تحلیلی از مفهوم به ش

عمق و قوت اکتشافی رشبد پیبدا    لحاظ ازنظریه  یابد، یم

ای اسبت کبه    ایبده یبا پدیبده    ،پدیبده محبوری   .کنبد  یم

هبای اصبلی    یندی است که تمام مقولهااسام و محور فر

فبببرد و  ییدانبببا) شبببوند دیگبببر ببببه آن رببببط داده مبببی 

  ,Goulding,2002)2916امامی،

 

 محوری هدر بخش پدید هانمونه کد :(3جدول)

 محوری در اجزای پدیده ها دست آمده از مصاحبه هب نمونه کدیک  عوامل محوری 

  «برند نام آشنایی در ذهن مشتریان است» تصویر برند

  «شود یمبرند یک شخصیت است که با گرفتن صفتی به کس  و کار نسات داده » شخصیت برند

  «ی داده شده استها وعدهبرند قوی یک شرکت حاصل تعهد به » قول برند
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 شرایط علیّ

ت اسببت کببه عوامببل علّببی شببامل مببواردی از مقببود

هببای  یفروشبب سببازی در خببردهمسببتقیماً بببر پدیببده برند 

ای ایببن عوامببل  اسببت یببا بببه گونببه  گببذاریرتأ اینترنتببی 

شبرایط علّبی    دهنده پدیبده هسبتند    کننده و توسعهایجاد

شبود و اغلب     بعضاً شرایط مقدم و یا پیشگام خوانده می

مبنظم ببه    یتوان با توجبه ببه خبود پدیبده و ببا نگباه       می

کبه از نظبر    ها و بازبینی حوادث، اتفاقات یا وقبایعی  داده

است، شرایط علّی را پیدا مقدم زمانی بر پدیده موردنظر 

  ((Westbrook,1994کرد 

 

 در بخش شرایط علّی هانمونه کد (:2)جدول 
 در شرایط علّیها  دست آمده از مصاحاه هیک نمونه کد ب یشرایط علّ

 « کند یمرا مشخص  فروشی خردهکیفیت محصودت جایگاه یک » اینترنتی فروشی خردهکیفیت محصودت و خدمات 

 « تر به برند است رسیدن بهتر و کاملراه  صادق بودن با مشتریان هد ،» یازها و علایق مشتریاننپاسخگویی صادقانه به 

 « ریزی شده داشت روشن و برنامه یانداز باید در راه رسیدن به برند چشم» سازیزی جامع برای برندایجاد چشم اندا

 « ی فرهنگی در اجتماع هستیمها ساختمند توجه به ساختار قانونی و زیرما نیاز» جل  اعتماد مشتریان برای ها ساختتوجه به زیر
 

 ای یا بستر حاکم عوامل زمینه

شبوند کبه    یمب ای عواملی را شامل  های زمینه یژگیو

سببازی اینترنتببی بببرای خببرده   تحقببق برند هبباآنبببدون 

زمینببه یببا بسببتر حبباکم،   یسببتنهببا امکببان پببذیر  یفروشب 

شرایط خاصی را که در آن راهاردها برای اداره، کنتبرل  

ایبن    کنبد  یمب گیرد، فراهم  و پاسخ به پدیده صورت می

ها و یبا متغیرهبای    ای از مفاهیم، مقوله شرایط را مجموعه

  در ایبن  (Goulding , 2000) دهنبد  ای تشکیل می زمینه

فضبای   درکبار  و کسب  ، ای پژوهش عامل اصبلی زمینبه  

  خط است و بررسی شرایط خاص فضای بر مجازی

 

 ای زمینهدر بخش عوامل  هانمونه کد :(5 )جدول
 ای زمینهها در عوامل  دست آمده از مصاحاه هیک نمونه کد ب یا بستر حاکم ای زمینهعوامل 

 وب( به برند اینترنتی)شکننده در محیط  وفاداری
عاملی حسام و بسیار شکننده نسات به   برخطاری مشتری در بخش وفاد»

 « فضای فیزیکی است

 امنیت اطلاعات شخصی و مالی مشتریان
اطلاعات مشتریان به هیچ وجه در اختیار شرکت یا وب سایت دیگری قرار »

 « ردیگ ینم

 « ی مجازی بسیار مهم استها شاکهداشتن شناخت کافی از محیط » با محیط واقعی ها تفاوتگرفتن شناخت کامل محیط وب با در نظر

 « اینترنتی از طریق موبایل به سرعت در حال رشد است مجاری جدید خرید» یرهای دسترسی به خرید اینترنتیمسرشد سریع تمایلات 

 یت با محصول ارسالیسا وبتضمین یکسانی محصول انتخابی در 
تضمین مرجوع کردن محصودت خریداری شده  معیوب و محصودت »

 «متفاوت انتخابی

 وجو جستی موتورها موردنظرهای  بندی یتاولویرها و متغتوجه به 
ی موتورهاین مرجع محتوایی در تخستخلق محتوا در وب سایت به عنوان »

 «جست و جو

 « پویایی طراحی وب سایت فروشگاه از مسائل مهم در فضای وب است» های طراحی در محیط وب یرساختزتوجه به 
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 گر مداخلهشرایط 

 یعلّببیل شبرایط  وتعببد جبرح بببه  گبر  مداخلببهشبرایط  

هببای متقابببل تببأ یر  هببا و کببنش راهاببردو بببر  پببردازد یمبب

گببر در راسببتای تسببهیل یببا  گببذارد  شببرایط مداخلببه مببی

عمبل   خباص مبورد نظبر    ینبه زم در هبا  راهاردمحدودیت 

  (Goulding, 1998)  کنند می

 

 گر در بخش شرایط مداخله هانمونه کد: (6) جدول

 گر ها در شرایط مداخله دست آمده از مصاحاه هیک نمونه کد ب گر شرایط مداخله

 یندها:افربررسی زمان، هزینه و کارایی 

 سازیتوجه به هزینه و زمان برای برند

 توجه به زمان تالیغ

 یتسا وبهزینه و زمان طراحی جامع 

 سازیبرای برندگذاری  یهسرما

 بررسی کارایی تالیغات

 «ی تالیغاتی مختلفابزارهابه  هاآنبررسی منابع و تعیین میزان تخصیص »

 «پشتیاانی و طراحی فنی نوعی سرمایه گذاری استی ها نهیهز»

 « برای داشتن برندی موفق باید مدت زمان زیادی را صر  کرد»

 توجه به رضایت خرید مشتریان:

 توجه به حقوق معنوی مشتریان

  جل  رضایت مشتری و تکرار خرید 

 یند خریدای فرساز آسان

 « کشاند یم فروشی خردهرا به سمت برند  او آسانیبه  ،رضایت مشتری»

 « رود یمبه شمار  فروشی خردهرعایت حقوق معنوی از جمله مسائل مهم برای »

 ی قانونیمجوزهانمایش اطلاعات کارکنان و 
ت مدیره وب سایت و مالکان وب أارائه اطلاعات در باره اشخاص حاضر در هی»

 «سایت

 «از کاد یرضایتناتضمین برگشت کل مالغ خرید در صورت » دادوستد امنیت بادی فرایند 

 « دشوموج  رشد برند  تواند یماینترنتی  فروشی خرده نامؤسسشخصیت کاری » یتسا وبسازی شخصی در برند

 «ی ساز و قابل بازگشت به طایعتها یبندارائه محصودت در بسته » بازاریابی ساز پایدار

 

  راهبردها

 ییهبا  کبنش بیانگر آن دسته از تعباملات و   راهاردها

شود که کنشگران در قاال آن شبرایط از خبود ببروز     یم

در پاسخ ببه   ها کنشیند جریان افر ،دهند  در حقیقت یم

هبای خباص متعامبل ببا پدیبده ر        یبت موقعرویدادها و 

اداره کبردن   راهاردهبا هد  از اجرای  ،درواقعدهد   یم

 مبوردنظر انجام رساندن و محقق کردن بهتبر پدیبده    و به

 شبکلی  ببه  هبا  راهابرد ایبن    اسبت در بستر و زمینه حباکم  

 ؛گیرنبد  صبورت مبی   علتیشوند و به  یمهدفمند انتخاب 

تبوان ببه    می  ها راهاردها و  با استفاده از تاکتیک ،بنابراین

 Strauss and پوشبباند محببوری جامببه عمببل  پدیببده

Corbin,1990))  
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 در بخش راهبردها هانمونه کد: (2)جدول 

 ها در بخش راهاردها دست آمده از مصاحاه هیک نمونه کد ب  راهاردها

 ارتااطات یکدارچه بازاریابی:

 روابط عمومی

 یاجتماعی ها در شاکهتالیغ 

 شتریان فعالم ی ترفیعی برایها طرح یجادا

 کارآمدی تالیغاتی ها کانالانتخاب 

 تالیغات محیطی

 یا رسانهتالیغات 

 ها یشهماها و  یشگاهنماشرکت در 

 گریبرگزاری رویدادها و حامی

 «ی اجتماعی برای دادن اطلاعات به مشتریانها شاکهاستفاده از »

 «م قرعه کشی بر اسام آنادهی به مشتریان با هر خرید و انجامتیاز»

 «ی تالیغاتی در وب سایت برای اطلاع رسانی به مشتریانبنرهااستفاده از »

 «شدن در فضای فیزیکی برای شناخته تر شدن در بازار هد  حامی»

 طراحی:

 نواز چشمطراحی مشتری محور و 

 یندهافرآتسهیل  برایطراحی فنی پیشرفته 

 های )ظاهری( زیاایی شناسه برند یژگیوتوجه به 

 «استفاده از رنگ سازمانی برای انجام کلیه اقدامات سازمانی»

 «زیاا و گویا از نظر مشتریان یانتخاب لوگو»

 ی اجزا و اطلاعات:روزرسانب

  ی محتواروزرسانب

 طراحی هایرفع ایراد

 «اطلاع رسانی و دادن اطلاعات دقیق و آموزش مهم است»

 «روز به مشتریان در ارتااط با کادهایجاد وبلاپ برای دادن اطلاعات با»

 شناخت مشتریان:

  ات و ذخیره اطلاعات مشتریان

 یق مشتریانعلاشناخت رفتار خرید و

 یابی و برند در مقایسه با رقاا یگاهجا

 های بازار هد  یژگیوشناخت 

 مین کنندگان بازار هد أت وبندی مشتریان  یمتقس

 و زمان مناس ِ تعامل با مشتریان                  ها راهشناخت 

و  ابت و   اپراتورهبا و انتقادات مشتریان توسبط   ها درخواستپیگیری کلیه »

 «هاآنضاط درخواست 

 «هاآندسته بندی مشتریان و ارائه خدمات متناس  با »

 « رود یمتجزیه و تحلیل اقدامات رقاا از جمله اقدامات دائمی به شمار »

 محتوا وب سایت:

 محتوای وب سایت

 بازاریابی محتوایی

 ارائه اطلاعات منحصربه فرد

 «گردد یممحتوای مناس  موج  رشد سوو »

 «اطلاعات نااید کدی برداری شده باشد»

 های کاد و خدمات: یژگیو

 نمایش تنوع محصودت

 منحصر به فرد و معتار ارائه محصودتِ جدید،

 های کادها یژگیوامکان مقایسه 

 ارائه محصودت با درجه بندی کیفیتی

 تحلیل عملکرد رقاا

 «ی سالها فصلی محصولی بر اسام ها بستهایجاد »

فردی که امکان دسترسی ببه آن از طریبق رقابا     ارائه محصودت منحصر به»

 « امکان پذیر نیست

 « در وب سایت وجود دارد ها متیقایجاد امکان مقایسه »
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 سازی:راهاردی برندریزی  برنامه

 برنامه بازاریابی

 یکدارچبه بازاریبابی،  ینبدها)ارتااطات  افرریزی نظبارت ببر    برنامه

 فروش،آموزش و   (

 ی تعامل با مشتریانها برنامه ایجاد

 « سازی استزاریابی امری اصولی در مسیر برندبرنامه ریزی در بخش با»

 «سازیبرای برندانجام اقدامات بر اسام برنامه بازاریابی »

 تعامل با مشتریان:

 دریافت نظر مشتریان

 پاسخگویی مناس  و رضایت بخش

 امکان نقد و بررسی و تعامل مشتریان با یکدیگر

 سایت وب در کاربران آموزش

ی امکبان فبروش   راستفاده از سیستم تعامل مشتریان با یکدیگر برای برقبرا »

C2C» 

پاسخگویی مناس  به تک تک کاربران در کمترین زمان ممکن به وسیله »

 «اپراتورها

 هبا آن هاییافت نظرمشتریان و دربرای تعامل با  Online Chatroomامکان »

 « وجود دارد

 « دیآ یمبه حساب  برندهاخدمات پس از فروش قوی از نقاط قوت »

 موقع کاد:تحویل ب

 تحویل تضمینی سلامت محصودت

 ارسال رایگان برای مشتریان فعال

 تحویل سریع با توجه به بعد مکانی مشتری

 ارائه خدمات ویژه تحویل مخصوص اعضا

 «جدول زمان بندی دقیق ارسال کاد بر اسام بعد جغرافیاییاعلام »

واگذاری فرایند ارسال محصودت به مراکز معتار برای کاهش ریسبک و  »

 «افزایش سرعت

 اعتماد

 پرداخت از درگاه امن بانکی

 «اعتماد سازی برایدریافت هزینه در محل  راهارد»

ی بببانکی و هبا  واسبطه  راهراه پرداخببت اینترنتبی از   نیتبر  مطمبون برقبراری  »

 «سیستم پرداخت ایمن

 

 یامدها و نتایجپ

ی که در فضبای اینترنتبی ببرای    یراهاردهاتعاملات و 

نتبایجی ببه    ،یبت درنها، دهبد  یمب سازی اینترنتی ر  برند

موج   هاآنآمیز تحقق  یتموفقهمراه دارد که در حالت 

 اینترنتببی یببا همببان مقولببه محببوری   سببازیتحقببق برند

اداره و  ببرای در مقابله با، یبا    راهاردها ،درواقعد  شو یم

پیامبببدهایی  و دنبببگیر ای صبببورت مبببی کنتبببرل پدیبببده

   (Suddaby,2006)دارند

 

 در بخش نتایج هانمونه کد (:8)جدول 

 ها در بخش نتایج مصاحبه دست آمده هیک نمونه کد ب یامدها و نتایجپ
 « گردد یمش برای شناخت دیگر رقاا کوشمانع از  برند معتار »  ش میزان گردش مشتریان به سمت رقاا کاه

 « سازد یمبرند قوی تصمیم گیری را برای مشتری راحت تر » ارزشیندها در زنجیره افرتسریع 

 « برد یمبرند شدن امکان موفقیت در فروش انواع محصودت را باد تر » وکار  کس توسعه 

 « گردد یمبرند موج  کاهش انریی دزم جهت فروش محصودت و کس  درآمد » تر راحت درآمدکس  

 « و جو می گردد های جستندی موتورداشتن برندی معتار موج  ارتقا در رده ب» وجو جست یموتورهاکس  رتاه باد در 

 « به برند می شود و موج  افزایش وفاداری  می دهد به رقاا را کاهشگردش از برند  رضایت مشتری» ، وفاداری به برندرضایت مشتریان
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 ممیزی و ارزشیابی پژوهش روایی،پایایی،

های کیفی  ها نسات به دقت علمی در پژوهش چالش

خاطر اتکا ببه اعبداد و ارقبام،     هی بهای کمّ با نقد پژوهش

گوبا و لیبنکلن   2311در دهه  .همواره وجود داشته است

عنبوان معیباری جبایگزین     را ببه  «قابلیبت اعتمباد    »مفهوم

هببای کیفببی مطببرح  بببرای روایببی و پایببایی در پببژوهش

کردند  این دو پژوهشگر قابلیت اعتماد را در ذیل چهبار  

 عاارتند از: معرفی کردند کهعنوان 

این مفهوم جبایگزین مفهبوم روایبی     :ابلیت اعتاارق -

دنابال ا ابات    آن، پژوهشبگران ببه   راهدرونی است که از 

  هایشان هستند یافته« ستیدر»اطمینان به 

انتقببال پببذیری جببایگزین مفهببوم   :قابلیببت انتقببال -

گیببری بببرای   جببای هببد   روایببی بیرونببی اسببت  بببه  

گیری تصادفی و استددلی احتمبالی، پژوهشبگران    نمونه

ای کبه پبژوهش    مفصبل از زمینبه   یتصویر  کیفی به ارایه

شببوند  در اینجببا  در آن انجببام شببده اسببت، ترغیبب  مببی

 هد ، دادن اطلاعات کافی به خواننده است 

اعتاار اسبت    این مفهوم جایگزین ایده :قابلیت اتکا -

کند بازبینی را ممکبن کننبد    و پژوهشگران را ترغی  می

هبا و تصبمیمات مرببوط ببه      هبا، روش  )مستندسازی داده

تواند امکان موشبکافی و رسبیدگی    پژوهش( که این می

  سایر پژوهشگران را ممکن کند

: تأییدپذیری جایگزین مفهبوم عینیبت   أییدقابلیت ت -

رسبیدگی و بازرسبی ببه عنبوان اببزاری ببرای        است و ببه 

 & Gubaکنببببد ا اببببات کیفیببببت اسببببتناد مببببی 

Lincoln,1994))  

 

 روش تحقیق کیفی کننده روایی و پایایی درد تأییدموار (:9جدول)

 ها نگری داده جاناهیر شدن طودنی مدت در میدان، چندچک کردن اعضا، درگ قابل قاول بودن

 کنندگان وصف مفصل محیط و شرکت انتقال پذیری

 قابلیت اطمینان
ها و تصمیمات،  ها، روش خصوص دادهبازرسی، مستندسازی پژوهشگر در

 نگری پژوهشگر چندجاناه

 بازرسی و انعکاسی بودن یرتأیید پذی
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 های اینترنتی یفروش خردهسازی برای مدل نهایی برند

 
 

 گیری بندی و نتیجه جمع

یند پژوهش ادست آمده در فر هیا توجه به داده های ب

فاده از هبا ببا اسبت    داده های انجبام شبده ببر روی    و تحلیل

   تدست آمبده اسب   هگذاری، مدل نهایی فوق بروش کد

ش شبده تبا افبرادی ببرای انجبام      کوشدرپژوهش حاضر 
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ها انتخاب شوند که دارای تجربه کاری بادتر از  مصاحاه

دانش مرتاط با موضبوعات مرببوط ببه    ، از سال بوده پنج

ی کارهببای اینترنتبب و بازاریببابی و برنببد در حیطببه کسبب  

آوری شبده توسبط    های جمع ه دادهیکل برخوردار باشند 

  تآوری شبببده اسببب گبببردمحققبببان اصبببلی پبببژوهش 

سبازی کمدبانی   اینبد برند اینترنتی ببه فر  های فروشی خرده

نخسبتین  مدل نهبایی ارائبه شبده، ببه عنبوان       محور است 

در  ببرخط کار  و سازی اینترنتی در حوزه کس مدل برند

پژوهش با رویکبردی کیفبی   این   ایران انجام شده است

که در ایبن   است دناال یافتن دیدگاه صاحاان و عاملان به

مدل مجموعبه روابطبی میبان کلیبه عوامبل مبدل برقبرار        

سبازی ببرای   ، ببه نتبایج ناشبی از برند   نهایت که در است

شبود  کشبور ایبران دارای     اینترنتی ختم می فروشی خرده

فضبای  ت تجباری در  سابقه کمبی در تعباملات و تابادد   

امبا در دهبه اخیبر ببا      ؛اسبت  برخطکار و بازارهای کس 

حبببوزه  ،ببببادتر رفبببتن کببباربران اینترنبببت در کشبببور  

هبای   داشبتن فرصبت   علبت کارهای اینترنتبی ببه   و کس 

بسبیاری از افبراد را    اسبت  نوین در کس  درآمد توانسته

ایبن رونبد    گذاری در این بخش تشویق نماید  به سرمایه

کبار مجبازی   و که حوزه کسب  روزه باعث شده است ام

هایی  در این حوزه شرکت ،دهکرگیری رشد بسیار چشم

که دارای کاربران بسیار زیبادی هسبتند و    یندبه وجود آ

انبد    شرکت برتر اینترنتبی دنیبا قبرار گرفتبه     111در میان 

عنبوان مناعبی مفیبد ببرای ایبن       توانبد ببه   این پژوهش می

ز این بازار بکبر  از طر  دیگر نی  شودها استفاده  سازمان

خارجی نیبز   های و پرسود مورد توجه بسیاری از شرکت

توانند از نتایج و اطلاعات  ها نیز میقرار گرفته است و آن

ژوهش در ایبن پب   ند کنبیان شده در این پژوهش استفاده 

هبای اصبلی، دارای   یرست آمبده در بخبش متغ  د هنتایج ب

م هببای انجببا همدوشبانی بسببیار زیببادی بببا دیگبر پببژوهش  

عبببدادی از امبببا در ت ؛گرفتبببه در ایبببن حبببوزه اسبببت  

تبببوان  هبببای اصبببلی مبببیرهبببای فرعبببی متغی شببباخهزیر

ها  ن ریشه این تفاوتتوا هایی را مشاهده کرد  می تفاوت

هبببببای موجبببببود در   هبببببا و زیرسببببباخت را در بازار

 برای ؛کارهای اینترنتی کشور ایران مشاهده کردو کس 

در بیشببتر هببای اصببلی بیببان شببده  ، در میببان متغیرمثببال

عامبل اعتمباد در ایجباد یبک برنبد در ذهبن        ،ها پژوهش

در ایبن پبژوهش    ،گذار بوده است که الاتهأ یرمشتریان ت

سبابقه کبم    علبت اما ببه   ؛این نکته تایید شده استبر نیز 

شببرکت هببای اینترنتببی در جامعببه مببورد پببژوهش و      

اسببتفاده ، وجببود افبراد و وب سببایت هبای سو   همننبین 

کاربران در زمینه ماباددت اینترنتبی،    کننده از دانش کم

ینبد  ام فرارسیدن به اعتماد در میان کباربران نیازمنبد انجب   

دقیبق   نشبانی ارائه  ،مثال برای ؛های بسیار جرئی تر است

مکان فعالیت، شماره تمام، اطلاعات دقیبق کارکنبان و   

و داشتن نماد اعتماد دارای تباریخ   و کار صاحاان کس 

 سبت و کباربران در صبورت نابودِ    معتار بسیار ضروری ا

هببا دچببار تردیببد نسببات بببه آن وب سببایت   یکببی از آن

های ویبژه  ، ایجباد مسبیر  شوند  همننبین  می فروشی خرده

پرداختی ماننبد پرداخبت پبس از دریافبت محصبول، یبا       

روز از  هفبت ضمانت مرجوع کردن محصودت پبس از  

هببای بببرای کلیببه محصببودت حتببی کاد  زمببان خریببد،

هبایی اسبت کبه    راهاردونیکبی از دیگبر   مصرفی و الکتر

اینترنتبی در   هبای  فروشبی  خبرده برای اعتماد مشتریان در 

ای دیگبر   د  نکتهشو کار ایران  استفاده میو فضای کس 

وفباداری   ،های دیگبر ببه آن اشباره شبده     که در پژوهش

کم مشتریان در فضای مجازی است که در این پبژوهش  

هبا ببه ایبن     اما در بسیاری از مصاحاه ؛نیز به آن اشاره شد

اهمیبت بعبد اعتمباد و قابلیبت      علبت  د که بهشامر اشاره 

ریشبه   ،اطمینان در فرهنبگ اجتمباعی مبردم و همننبین    

داشببتن ماحببث اعتمبباد در تحقببق ماادلببه در فرهنببگ     

نبد ببا   ا ی کبه توانسبته  هبای  فروشبی  خبرده مااددت کشور، 
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 ،نبد کن  کیفیت خود رضایت مشتریان را جلب دمات باخ

کننبد و مبانع    جذباند مشتریان وفادار زیادی را  توانسته

رقاای  ،بنابراین  ندشوها به سمت دیگر رقاا از گردش آن

دارای دانببش و  و پرقببدرتی کببه دیرتببر وارد بببازار شببده

در جل  مشتریان رقیب  خبود    ،سرمایه زیادی نیز هستند

و بببه دناببال جببذب مشبتریانی هسببتند کببه بببرای   ناتواننبد 

در پایبان    نماینبد  ن بار اقدام به خرید اینترنتبی مبی  ستینخ

بر این امبر اذعبان دارد    دست آمده بهنتیجه  ،این پژوهش

که توجه به کلیه عوامل  مطرح شده در مدل، با نگرشبی  

توانببد موجبب  تحقببق برندسببازی بببرای    سیسببتمی، مببی

اموری مانند ارائه خبدمات   فروشان اینترنتی گردد  خرده

باکیفیت، شناخت کامل از نیازهای مشتریان، ی هاو کاد

توجبه ببه تعباملات     های جلب  اعتمباد،   ساختایجاد زیر

کبردن   متقابل با کاربران و ایجاد بستری مناس  و تسهیل

توانبد موجب     های تعاملاتی میان مشتریان نیز مبی ایندفر

 گردد  برخطتحقق برندی معتار در فضای 

 

   های مدیریتیکارکرد
 مدیران اجرایی توان عنوان کرد که بخش میدر این 

ایجباد  های راهابردی خبود را در جهبت    توانند فرایند می

در ایبن   نبد  کنبرند با شناخت مشتریان بازار هد  آغاز 

ضبعف و   نقباط توجه به  با دبای  فروشی خردهیک مرحله 

ازد و مشبتریان هبد    دبرد ، ببه بررسبی ببازار ب   خود قوت

ایبن   هبای  گام توان می ،حقیقتدر  کند  شناساییخود را

 در بازاریابی تشایه کبرد  پبس   STP مراحل  مرحله را به

را ات یکدارچبه بازاریبابی   ارتااط ایجاد داین مرحله بایاز 

 تبا  پیگیری نمبود  ترفیعی و تشویقی راهاردعنوان یک  به

مشبببتریان را از طریبببق ابزارهبببای ارتااطبببات یکدارچبببه 

های الکترونیبک،   بازاریابی از طریق نامه :مانند ،بازاریابی

 های ترفیعی، های خرید و طرح ها و مشوق ایجاد تخفیف

ر بازدیبد  هبای پب   سایت های تالیغاتی در وبقرار دادن بنر

، تا بتبوان مشبتریان را   سایت مطلع نمود از وجود وب و   

و آگاهی نسبات ببه    ا خدمات برند و نام برند آشنا نمودب

د آورد  در این مرحلبه هبر چقبدر مرحلبه     وجو برند را به

یابی در بازار با دقبت بیشبتری    شناخت مشتریان و جایگاه

تر در بازار هد   طنین برند بسیار سریع ،انجام شده باشد

 بازدیببد و یببا خریببد از  شببود و مشببتریان بببه  پخببش مببی

 روند  می فروشی خرده

 

 های پژوهش محدودیت 

نامبه ببا    انفتبه از پایب  مقالبه حاضبر برگر   نظر به اینکبه 

 هببای فروشبی  خبرده ای سبازی ببر  عنبوان ارائبه مبدل برند   

هبای   دودیتببه محب   فبراوان نیازمند توجبه   اینترنتی بوده،

زمانی بوده و توانایی انجام پژوهشی طولی در این حیطبه  

در بخببش ن سبل  نمببوده اسبت    اموضبوعی را از محققبب 

های زمانی این نکته دارای اهمیت اسبت کبه    محدودیت

تا  2931ماهه از اسفند سال  3این پژوهش در بازه زمانی 

کلیبه   ،اینبنبابر   ده اسبت شب انجبام   2939آبان مباه سبال   

توسبط  بحبث   هایی کبه در حبوزه موضبوع مبورد     فعالیت

اینترنتبی پبس از ایبن     هبای  فروشی خردهن در بخش فعاد

تواند خارج  ال قرار گیرد، میتاریخ مورد استفاده و یا اقا

هبای انجبام شبده در     دست آمده و تحلیبل  هاز اطلاعات ب

 این پژوهش باشد 

های مکبانی بایبد ببه ایبن نکتبه       در بخش محدودیت

اشاره کرد که این پژوهش در محبدوده اسبتان تهبران و    

ده و لزومباّ  شب طور اخبص در شهرسبتان تهبران انجبام      به

اقداماتی باشد که در خارج دهنده کلیه  تواند پوشش نمی

سبازی ببرای   ین حوزه مکانی در سطد موضبوع برند از ا

در  دهببببد  اینترنتببببی ر  مببببی هببببای فروشببببی خببببرده

انجام  پژوهش با آنهبا    هنگامی که یهای اجرا محدودیت

توان به جدیبد ببودن ایبن حبوزه در      می ،ایم رو بوده به رو

 ،فضای کس  و کار کشور اشاره کبرد  ببه همبین دلیبل    
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اینترنتبی ببا    هبای  فروشبی  خبرده رای کس  اطلاعات از ب

هبای زیبادی    حساسیت بیشتری رو به رو شبده و شبرکت  

 ندا گرفتهبرای رسیدن اطلاعات جامع مورد مراجعه قرار 

د  شب تایی اشبااع نظبری محقبق     دوازدهکه نهایتا با نمونه 

ببه   ، توجبه استفاده در این پبژوهش  روش مورد ،همننین

کارهبای  و مجبرب در کسب   وامبل  دیبدگاه مبدیران و ع  

سبازی اینترنتبی   ؤ ر برندخط، برای شناسایی عوامبل مب  بر

هبای مبورد نظبر     تبوان ویژگبی   در صورتی که می است؛

برای ایجاد برند را از نظر مخاطاان و یا حتی ببه صبورت   

ر ایببن صببورت امکببان کببه د کببرد،ترکیاببی نیببز مطالعببه 

 های دیگر نیز وجود خواهد داشت رسیدن به متغیر

 

 یندهپیشنهاد برای تحقیقات آ

عامببل شبناخت رفتببار مشببتریان  ببه اهمیببت  ببا توجببه  

توانند ببه مطالعبه    پژوهشگران می ،در این پژوهش خطبر

ای مجبازی ببا فضبای    هبای رفتبار خریبد در فضب     تفباوت 

نقببش ارتااطببات  بررسببی  ،همننببین بدردازنببد   واقعببی

هببا و  یکدارچببه بازاریببابی در فضببای اینترنببت و تفبباوت 

نیبز   کسب  وکبار  نسات ببه فضبای واقعبی     آن تمایزات 

گیببری در فضببای مببدیریت  توانببد بببه بهاببود تصببمیم مببی

 شبود  پیشبنهاد مبی    گبذار باشبد  های ببرخط تا یر  شرکت

هبای   سبازی اینترنتبی ببرای شبرکت    برند  ر ببر ؤعوامل م

ببا توجبه ببه      دشبو نیز بررسبی    B2Bصنعتی و  ماتیخد

ی نقببش بررسبب ،برنببداهمیببت نقببش محتببوا در ایجبباد   

 ،همننببینسببازی اینترنتببی و بازاریببابی محتببوایی در برند

موضبوعی بسبیار ببا    های جست و جبو  ر یر آن بر موتوأت

رشبد سبریع شباکه     مطالعه و پژوهش است  برایاهمیت 

ببر توسبعه برنببد   جوامبع ببرخط     یر أو تب ی عهبای اجتمبا  

اهمیببت بببرای توانببد موضببوعی جدیببد و پر ترنتببی مببیاین

هببای اینترنتببی کارو کسبب  بببابدر ینببدهآ هببای پببژوهش

 باشد 
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