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مجدد  دیرفتار خر ،نیآنلا يکارها و و کسب کیدر تجارت الکترون یسنت يکارها و همانند کسب

پژوهش  از این رو .رسد به نظر می اما متفاوت، رود یبه شمار م تیموفق کلیدي يارهایاز مع انیمشتر
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 ،یشناخت روان: ندشد يبند دهنده دسته سازمان مضمون هاردر قالب چ هیپا يها مضمون، یینها لیو تحل
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که  ي قرار دارندبعد يها در رتبه یشناخت و مباحث روان يمدار يمشتر ،یمباحث سازماناست و 
  .ردیقرار گ کیحوزه تجارت الکترون رانیمورد توجه مد تیاهم زانیم نیبا همتواند  می
  

  .نیمجدد آنلا دی، قصد خرمضمون، شبکه مضمون لیتحل ک،یتجارت الکترون :ي کلیديها واژه
 

  مقدمه  - 1
و توجه به آن به صورت  بودههاي اخیر، در حال رشد و توسعه  تجارت الکترونیک در سال

اي با توان  رسانهکه  این افزایش استفاده از اینترنت]. 1[است  پیدا کردهاي افزایش  قابل ملاحظه
کننده  رشد خیره شرایط، همه صنایع را درگیر خود ساخته و ]2[ بسیار گسترده و بالاست

دهند به جاي  اي که دیگر مشتریان ترجیح می گونه به، ]3[ است کردهاقتصاد دیجیتالی را فراهم 
 شوند و از مزایاي آن برخوردار کنندمراجعه فیزیکی به فروشندگان، از فضاي مجازي استفاده 

طوري  است، بهش به سرعت در حال گسترنیز بر همین اساس ارائه خدمات به مشتریان ]. 4[
به پذیرش گسترده همچنین . ]5[است واسطه با آنها را ممکن ساخته  ارتباط مستقیم و بی که

 تعامل مستقیم با مشتریان در این راستا. ]6[است منجر شده  B2C تجارت الکترونیک از نوع
  ].8؛7[ را بهبود داده استو سیستم بازخور دریافتی از کالا و خدمات  را افزایش

همانند کارهاي آنلاین  و در تجارت الکترونیک و کسب رفتار خرید مجدد مشتریان
اگرچه . رود از معیارهاي اساسی و عوامل حیاتی موفقیت به شمار می کارهاي سنتی و کسب

ها مهم  شوند براي شرکت کاري می و مشتریان جدید و کسانی که براي اولین بار مشتري کسب
خرید  برايایجاد تمایل در آنها  ،دارخلق مشتریان وفا ،نگهداري مشتریان ،هستند اما حفظ

ها  تري را به شرکت هاي سنگین مجدد و مستمر از اهمیت بیشتري برخوردار است و هزینه
 خرید مجددد که درك قصد نکن یادعا مبر همین اساس پژوهشگران  ].9[کند  تحمیل می

 راهبرد کی انیحفظ مشتر و رسد به نظر میارزشمند  اریشرکت بس کی يکننده برا مصرف
بر همین اساس بازیگران تجارت الکترونیک همواره به دنبال  .شود تلقی میمهم  یابیبازار

ثیرگذار است تا با أال هستند که چه عواملی بر قصد خرید مجدد آنلاین تؤپاسخگویی به این س
 .و کسب مزیت رقابتی نمایند ندکني خود را تدوین ها راهبردشناسایی آن عوامل و تحلیل آنها 
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که با توجه به  استنباط شد در ادبیات موضوع قصد خرید مجدد آنلاین انجام شدهبا بررسی 
اهداف  ها، الؤس هاي زیادي با ماهیت، هاي کارگزاران و پژوهشگران این حوزه، پژوهش نگرانی

است اما مدلی که  انجام شدهدر صنایع و بسترهاي مختلف  هاي متفاوت شناسی و روش
پژوهشگران بر آن  از این رو. شده این عوامل باشد، مشاهده ندربرگیرنده هم جامعیت داشته و

شدند تا به ارائه مدلی جامع از عوامل قصد خرید مجدد آنلاین بپردازند تا ضمن مرور ادبیات 
ثر بر قصد خرید مجدد آنلاین به کارگزاران براي ورود بیشتر و ؤو تجمیع عوامل م

ي جدید را براي انجام ها افق ده وکرکمک  الکترونیک تر به عرصه تجارت قدرتمندانه
  .باز کنندي آتی، پیش روي پژوهشگران این حوزه ها پژوهش

 

  پیشینه پژوهش - 2
ثیرگذار بر قصد خرید مجدد آنلاین، ادبیات أشناسایی عوامل ت، به هدف دستیابیبه منظور 

هاي مختلف  دریافتند که در پژوهشپژوهشگران بر اساس این مطالعات . دشمورد نظر مطالعه 
دلیل این . اند شدهثیرگذار بر قصد خرید مجدد آنلاین معرفی أعوامل متعددي به عنوان عناصر ت

خواست و  بینی پژوهشگران، مسائل بازار اي، علاقه و جهان تنوع نیز نگرش بین رشته
حوزه تجارت در  ژوهشگران رفتار خرید مجدد مشتريپهمچنین . کارفرمایان بوده است
، ]11[بیمه  ،]10[مختلف مانند صنعت پوشاك، بانکداري  و بستر  الکترونیک را در زمینه

 ،گردشگر، خدمات ]12[، صنایع غذایی آنلاین، هتلداري و اجاره دادن اماکن اقامتی کارگزاري
کننده خدمات  ي ارائهها خرید کالا مانند آمازون، شرکت تارنماهايفروشی،  حراجی و خرده

ي مختلفی نظیر ها واژه ي اجتماعی و غیره با کلیدها خرید گروهی، شبکه تارنماهاياینترنت، 
، ادامه خرید آنلاین، قصد ادامه ]13[قصد خرید مجدد آنلاین، قصد خرید مجدد الکترونیک 

، تارنماو چسبندگی  ، قصد بازگشت مشتري]5[معامله، تداوم خرید آنلاین، قصد تداوم 
مجدد تمایل به تراکنش  گیري و فرایند تصمیم ]14[، قصد تکرار خرید ]7[اداري آنلاین وف

 .کردندبررسی 

ن یو همچن نیمجدد آنلا دیحوزه قصد خر يها يجامع از مدل و تئور يریارائه تصو براي
 نیپژوهش تلاش شده است تا همه ا ییمدل نها نیتدو براي نینو ینشیجهت ارائه ب یآمادگ
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و  اتیادب یاصل يربنایاست ز یهیبد. دشو حیتشر برخی از آنها و در ادامهشده  احصاها  مدل
در اولین  .شده دارد حیتشر يها به مدل یتنگاتنگ یوابستگ ،به اهداف پژوهش دنیرس

بررسی عوامل اثرگذار بر موفقیت به  1992دلون و مکلین در سال ها از جنبه فناورانه،  پژوهش
کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، استفاده، آنها بیان داشتند که . پرداختند هاي اطلاعـاتی سیستم

مدل ) 1989( دیویسسپس . ]15[ از عوامل اصلی است اثر سازمانیو  رضایت کاربر، اثر فردي
اساس این مدل سودمندي ادراك شده و  بر .دکرارائه در همین چارچوب پذیرش فناوري را 

مدل  ].16[ شدندثیرگذار شناسایی أوان متغیرهاي اصلی تسهولت استفاده ادراك شده به عن
 تارنماارتباط علی مستقیمی بین نگرش به ، این مدلاساس  بر. مدل نگرش مستقیم است، دیگر

بر قصد  تارنماپذیري  تعاملنیز گري واقعی  در مدل میانجی .و قصد خرید مجدد وجود دارد
پذیري بر  تعامل راهتواند از  سازي اطلاعات می سفارشی همچنین. ثیرگذار استأخرید مجدد ت

کند  است که بیان می ثیر اطلاعاتأت، دیگر مدل مدل. ثیر بگذاردأقصد خرید مجدد آنلاین ت
 بر این اساس. وجود داردسازي اطلاعات و رضایت  بین سفارش یارتباط مستقیم

ادراك شده، رضایت  پذیري تعامل ،ثیر مستقیمی بر سه سازه مهمأت، سازي اطلاعات سفارش
) دهد ثیر قرار میأخرید مجدد را تحت ت هاي که تصمیم( تارنما مشتري و نگرش نسبت به وب

هاي ارائه شده در  تئوري یادگیري اجتماعی و تئوري شناختی اجتماعی از دیگر مدل ].17[ دارد
اجتماعی و تئوري اساس تئوري یادگیري  بر. آیند شمار می به  حوزه قصد خرید مجدد آنلاین

مدي دستاوردهاي عملی و آهاي خودکار دو منبع اصلی اطلاعات از قضاوت، شناختی اجتماعی
کننده تداوم و حفظ  هاي متفاوت است که این دو عامل به عنوان عوامل تعیین تجربه
  ].18[اند  مد نظر قرار گرفته آنلاینهاي رفتاري براي تکرار خرید  انتخاب

مدل توسعه یافته تئوري اقدام است که در واقع ریزي شده  فتار برنامهر، تئوريمدل دیگر 
این تئوري بر قصد فرد براي انجام یک فعالیت . پردازد منطقی است که به مقاصد رفتاري می

در  .کند اشاره می راه با هنجارهاي رفتاري ذهنیاساس نگرش وي به آن فعالیت، هم خاص بر
براي بررسی و تحلیل رفتار و روابط اجتماعی و به منظور  تئوري تبادل اجتماعینیز ادامه 

طور ضمنی بیان  این تئوري به. اجتماعی مورد استفاده قرار گرفت تعیین پیچیدگی ساختار
انجام یک عمل مثبت، منجر به قصد خرید مجدد  دلیلکه پاداش دادن به مشتریان به  کند می
  ]. 19[ شود می
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مشتریان قصد خرید مجدد خود و تداوم استفاده از خدمات را ، یید انتظارأاساس تئوري ت بر
مقایسه انتظارات خود از محصولات و خدمات با واقعیت آنها و اینکه آیا محصول  با توجه به

، اساس تئوري پشیمانی بر. کنند کند یا خیر تعیین می اولیه آنها را برآورد می هاي یا خدمت انتظار
دهند پول بیشتري را براي اجتناب از  ترجیح می مالی و پشیمانی هاي افراد در تبادل بین جنبه

ممکن است اعتقاد به این داشته باشند که محصولات و خدمات  زیراد؛ کننپشیمانی پرداخت 
 گیري عقلایی مغایر است هاي تصمیمتر، عملکرد بهتري خواهند داشت و این با معیار گران

]20.[  
فرض  این تئوري. حوزه قصد خرید مجدد آنلاین است هاي نیز از دیگر مدل نشانیتئوري 

توانند به کاهش عدم تقارن اطلاعاتی میان فروشنده و  می ها نشان دهد که را بر این قرار می
فروشندگان در  باخریداران  به دلیل ناآشنایی .ه باشندکنند خریدار در مرحله قبل از خرید کمک

توانند در مورد کیفیت  قابل مشاهده و بیرونی هستند که می علائم ها نشانقبل از خرید،  زمان
تداوم رفتار خرید مجدد آنلاین را فراهم  شرایطو  کردهاطلاعات را منتقل  درست فروشنده،

رضایت مشتري اولین عامل براي ارزیابی قابلیت  نیز تئوري انتقال اعتماداساس  بر. ]21[کنند 
 ].22[ شود تکرار خرید آنلاین می که باعث اعتماد فروشنده آنلاین است

 خطرپذیريعواملی نظیر انتظار ادراك شده، هاي ارائه شده،  اساس مدل طور خلاصه و بر به
، هزینه تراکنش و ارزش ادراك شده، کیفیت ادراك شده، شهرت ]23[ و قیمت ادراك شده

، قابلیت ]20[ ، فایده ادراك شده، سهولت استفاده ادراك شده]24[ برند و هنجارهاي ذهنی
یید، أسازي اطلاعات، ت ، سفارشی]4[ و حفظ حریم خصوصی تارنمانان و عملکرد اطمی

 ، اعتماد و لذت و هنجارهاي ذهنیتارنمابخشی الکترونیک، کیفیت  رضایت مشتري و التیام
، توضیح ]18[ ، عادت، مشغولیت مشتري، تجربه برند]26[ ، وفاداري]25[ ، ارزش تجربی]24[

، تبلیغات دهان ]11[ بینی شده و ترجیحات برند ، هزینه تغییر پیش]23[ ، کیفیت ارتباطو تبیین
، جو ]17[ پذیري ، تعامل]18[ ودکارآمدي، پشیمانیو همچنین خ عدالتبه دهان الکترونیکی، 

 ها و در قالب مدل ثر بر قصد خرید مجدد آنلاینؤفروشگاه آنلاین و غیره به عنوان عوامل م
ثر بر ؤمعوامل د عوامل متعدد و گوناگونی به عنوان شو همانطورکه ملاحظه می. اند معرفی شده

و  انجام شده استي متفاوت با کشور ها اند که در بستر قصد خرید مجدد آنلاین معرفی شده
د تا عوامل ویژه و نکن ایجاب می ها ضمن نیاز به بررسی این عوامل در داخل کشور، نیازمندي
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بر این اساس . دشونبندي  عه ایران نیز شناسایی و در کنار این عوامل دستهمنحصر به فرد جام
ثر بر قصد خرید مجدد آنلاین در بستر ایران ؤال اصلی این پژوهش این است که عوامل مؤس

  کدام است؟ 
  

 شناسی پژوهش روش - 3
ري ي تفسیها ي اصلی پژوهشها لفهؤبه منظور در نظر گرفتن بستر و زمینه پژوهش که از م

در حوزه تجارت  دانشگاهیکسانی که به صورت ( است، به مصاحبه با خبرگان دانشگاهی
ي ها ، کارگزارانی که به صورت عملی در بخش بازاریابی شرکت)الکترونیک فعالیت دارند

ي انجام شده ها به منظور تحلیل مصاحبه. مختلف فعالیت دارند و مشتریان پرداخته شده است
از دو روش براون و  مضمون رویکرد کلی تحلیل. استفاده شده است مضمون از روش تحلیل

براون و کلارك از  مضمون هاي فرایند تحلیل گام. ترکیب شده است لینگاستیر - و اتریدکلارک
 - 3 ؛ایجاد کدهاي اولیه - 2 ؛ها سازي و آشنایی با داده آماده - 1: شود شش مرحله تشکیل می

تهیه  -6ها و  مضمون گذاري تعریف و نام -5 ؛ها ونمضم بازبینی - 4 ؛ها مضمون جستجوي
 مضمون پایه، مضمون استیرلینگ از سه نوع- همچنین شبکه مضامین اترید .]26[ گزارش
  ].27[ تشکیل شده استفراگیر  مضموندهنده و سازمان

رودررو  ي ها مصاحبه )است یفیبر روش ک یکه مبتن( قیتحق نیدر ا  ها داده يابزار گردآور
دست  نیمجدد آنلا دیبر قصد خر رگذاریثأت يها لفهؤبتوان به م نکهیاست تا ا ساختاریافتهنیمه 

اساس اطلاعات  بر یاست که گاه قهیدق 40ا ه در مصاحبه ییمتوسط زمان پاسخگو. پیدا کرد
. زمان برده استساعت هم  3تا  قهیدق 15اطلاعات از  نیا انیو علاقه آنها به ب گوافراد پاسخ
شونده ضبط شده و سپس کلمه به کلمه  با کسب اجازه از فرد مصاحبه  ها مصاحبه مطالب در

صورت  به زین ندکه اجازه ضبط نداشت یی ها در ضمن مصاحبه. صورت مکتوب درآمده است به
و  انیبا مشتر نخستصورت بوده است که  نیه انحوه اقدام ب .مکتوب شده است سینو دست

در مورد آن  ناشده و نقطه نظرات متخصص يبند جمعکارگزاران مصاحبه صورت گرفته 
 نامورد توجه قرار گرفته است تا بتوان به همراه متخصص يبعد يها استماع شده و در مصاحبه

 نیمجدد آنلا دیثر بر قصد خرؤاز عوامل م یبه درك درست انیو مشتر انو مصاحبه با کارگزار
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 17کارگزار و  13متخصص،  6( نفر 36با مجموع  دراساس  نیهم بر. پیدا کرددر کشور دست 
آورده شده  1 ن و کارگزاران در جدولاکه مشخصات متخصص استمصاحبه شده ) يمشتر
  .پذیرفته است انجامي اشباع نظرانتخاب افراد به صورت هدفمند تا رسیدن به . است
  

  مشخصات متخصصان و کارگزاران مصاحبه شونده .1جدول 

  نامتخصص

ت أیک نفر هی -ت علمی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران أهی چهار نفر از اعضاي
ت علمی دانشکده مدیریت یأیک نفر ه -علمی دانشکده کارآفرینی دانشگاه تهران

ت علمی دانشکده مدیریت دانشگاه أیک نفر از اعضاي هی -دانشگاه تربیت مدرس
  )س(ت علمی دانشگاه الزهراأیک نفر از اعضاي هی - علامه طباطبایی

  رگزارانکا

 ریمد -پیک مدیر بازاریابی الو - بازاریابی اسنپ مدیر -تراش مدیر بازاریابی شرکت قلم
مدیر  -یابی پردیس سینمایی کوروشرمدیر بازا - توسعه اقتصاد فرهنگ قیمحتوا و تحق

 بازاریابیدو نفر از مدیریت  -مدیر سوره مهر الکترونیک -تپسل بازاریابی دیجیتال
مدیر بازاریابی افق  -گروه صنعتی گلرنگ بازاریابیدو نفر از مدیریت  -بابا علیدیجیتال 
  مدیر تبلیغات گروه صنعتی گلرنگ -کوروش

  
بر . استفاده شده است یفیدر پژوهش ک تیفیک یابیارز براي نلنکیگوبا و ل يها از شاخص
هاي مصاحبه  ، تأیید دادهصرف زمان کافی ،ها جهت افزایش اعتبارپذیري دادههمین اساس 

. توجه قرار گرفته است جامعه تحقیق مورد ازپژوهشگر شونده و استقلال  مصاحبه وسیله به
برداري  و یادداشت طور دقیق ثبت پذیري تمامی جزئیات پژوهش به  افزایش اطمیناناي رب
از توصیف غنی و حداکثري  نیز پذیري پژوهش به منظور افزایش انتقال. انجام شدطور کامل  به
هاي پژوهش با ادبیات تحقیق  آوري شده در مبانی نظري پژوهش و مقایسه یافته طلاعات جمعا

  .شد استفاده

  
 هاي پژوهش یافته - 4

سازي و آشنایی  دهاکه آم( 1، در مرحله مضمون مسیرهاي ترسیمی در مرحله تحلیلبه با توجه 
ور شدن در  و پژوهشگر با غوطه ندمرتب شد حروفچینیها پس از  مصاحبه )هاست با داده

بر همین اساس پاسخ . شدها آشنا  ها با عمق و گستره محتوایی داده مطالب مصاحبه
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تلاش شد تا همچنین  .تعیین شدندشوندگان بارها مطالعه و کلمات کلیدي مشخص  مصاحبه
 رآیندجستجو شده و به رشته تحریر د معانی و الگوهاصورت فعال  به  ها با خواندن مصاحبه

  .)2جدول (
  

  استخراج واحد معنایی .2جدول 

  واحد معنایی
یعنی ؛ همان باشد راستی بهام  نچه خریداري کردهاي که براي من اهمیت دارد این است که مطمئن باشم که آ لهئترین مس مهم
این دو . پس بدهم بتوانم آن را، یید و رضایتم نبودأدر صورتی که مورد تباشد و دوم اینکه مانند خرید فیزیکی بتوانم  اصل

  . ویژگی براي من بیشترین اهمیت را دارد

  
 ها داده اولیه از پیدا کرد، کدهاي و با آنها آشنایی ها را خواند دادهپس از آنکه پژوهشگر 

مفهوم شبیه به نظر هایی که از  و داده انجام شدها  ي دادهساز مفهومدر این مرحله . ندشد ایجاد 
  .)3جدول (ند هاي متناسب برچسب زده شد بودند، با نامیکدیگر 

  
  مضمون از واحدهاي معنایی استخراج .3جدول 

  واحدهاي معنایی  استخراجی  تم

  اصالت
نچه خریداري اي که براي من اهمیت دارد این است که مطمئن باشم آ لهئترین مس مهم
  .باشد اصلیعنی ؛ همان باشد به راستیام  کرده

  
 همه کردن مرتب و ي پایه ها مضمون قالب در مختلف کدهاي يبند دسته درمرحله بعد

 در .)4جدول ( شد انجام مشخص پایه ي ها مضمون قالب در شده کدگذاري ي ها داده خلاصه
 مختلف کدهاي چگونه که گیرد می نظر در و کرده شروع را خود کدهاي تحلیل محقق واقع
کدهاي استخراجی با  تمام این کار براي. شوند ترکیب کلی مضمون یک ایجاد براي توانند می

شده که به عقیده پژوهشگر  آن دسته از مفاهیم استخراج بنابراین. است انجام شدههمین روش 
 اند که به آن قرار گرفته تر یانتزاعاند، زیر عنوانی  اشاره داشته به یک موضوع یا مفهوم مشترك

توان به  خوبی کار کند، آنگاه می به مضمون گر نقشهادر این مرحله  .مییگو یمپایه  مضمون
ها همخوانی نداشته باشد، محقق  خوبی با مجموعه داده چنانچه نقشه به اما. مرحله بعدي رفت
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ادامه ، بخش ایجاد شود رضایت مضمون باید برگردد و کدگذاري خود را تا زمانی که یک نقشه
بخش حاصل  رضایت مضمون تا نقشه انجام شددر این پژوهش این مرحله بارها و بارها  .دهد
  .شود

 هاي استخراجی استخراج مقوله از مضمون .4جدول 

  امنیت و اعتماد
  ها تم  مقوله

  امنیت و اعتماد
ی، کیدارا بودن نماد اعتماد الکترون، اعتماد، مبادله تیامني، امکان پرداخت نقداصالت، 

  انیمشتر یحفاظت از اطلاعات شخص

تعریف کرده و مورد بازبینی مجدد قرار  راهاي تحلیل  مضمون پژوهشگردر مرحله بعد 
در  مضمون ماهیت آن چیزي که یک .کند میداخل آنها را تحلیل  يها سپس داده و دهد می

 که هر شود میو تعیین شده وسیله تعریف و بازبینی کردن، مشخص  بهکند  مورد آن بحث می
و عمل  انجام شدهتحلیل پایانی نیز در نهایت  .خود داردها را در  کدام جنبه از داده مضمون

ها و مشخص کردن  مصاحبهتمام در این پژوهش پس از تحلیل . شود مینگارش انجام 
کد  120در این مرحله . ندهاي پایه شکل گرفت مضمون استخراج و  ها واحدهاي معنایی، کد

کد در قالب  89مجموع این . ا کردپیدکد کاهش  89که پس از پالایش اولیه به  ندشناسایی شد
  .شدندبندي  پایه تقسیم مضمون 21

. )5جدول (ند بندي شد دهنده دسته سازمان مضمون 4پایه در قالب  مضمون 21نهایت  در
در نهایت . باشد می B2Cفراگیر در این مطالعه قصد خرید مجدد آنلاین  مضمون همچنین

 .اند نمایش داده 1شکل هاي این پژوهش در  مضمون شبکه مضامین با

  
  هاي استخراجی هاي و مقوله سازماندهی مضمون. 5جدول 

 ي استخراجی و فراوانی ها تم   ها مقوله  

تی
ناخ

انش
رو

  

  )6( یید مشتريأو ت) 2( ارزش ادراك شده  رضایت مشتري

  )4( احساس رضایت از اولین خرید  تجربه خرید

شده  يداریانطباق محصول خر، )4( اطلاعات ارائه شده یصحت و درست  صداقت
  )1( و مشاوره صادقانه ییارائه راهنما، )7( یارسال با
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 ي استخراجی و فراوانی ها تم   ها مقوله  

رانه
ناو

ف
  

  )9( و راحتی) 8( سهولت دسترسی  کاربرپسندي

  و اعتماد تیامن
دارا ، )15( اعتماد، )9( مبادله تیامن، )5( يامکان پرداخت نقد، )2( اصالت

 انیمشتر یاطلاعات شخصحفاظت از ، )3( یکیبودن نماد اعتماد الکترون
)3( 

  )17( بندي دقیق و هوشمندانه کاربران ، گروه)3( یشخص طیامکان ارائه مح  يساز یشخص

  فناوري

، )1( اي رسانی لحظه ، به روز)2( اطلاعات يفناور يها رساختیز تیتقو
 روز مرتبط ياستفاده از فناور، )2( يبه مشتر شرفتهیپ يامکان ارائه جستجو

 مرتبطخدمات سبد محصولات و ارائه ، )4( یاختصاص رسان پیام ارائه، )3(
  )5( تارنما، هدایت و راهنمایی )7(ها  تیو شکا شنهادیپ، انتقاد ستمیس، )11(

  تارنماجذابیت 

 يبند و گروه يبند دسته، )2( قالب زیبا یطراح، )4( دیدارينوازي  چشم
نقطه  شینما، )4( ها متیق سهیامکان مقا، ارائه )2( محصولات و خدمات

، )4( و تعامل میان مشتریان گفتگو يفضا جادیا، )4( انیمشتر سایر نظر
  )4( کننده سرگرم يخلق فضا، )3( دیدر خر اقیو اشت جانیحس ه جادیا

  )2( پرداخت لیتسهو ) 8( دیو سهولت خر یراحت  سهولت انجام تراکنش

انی
ازم

س
  

  یاجتماع تیمسئول
کمک به حل مشکلات و ) 1( ستیز طیتوجه به سلامت و حفظ مح

  )3( یو اجتماع یعموم

  لجستیک
توجه ، )4( ارسال يریامکان ردگ، )2( و ارسال يبند بسته تیسلامت و امن

  )1( حمل و نقل ارزان، )8( ارسال يبند به زمان
  )7( قیمت رقابتی  قلمرو قیمت

محصولات و  تیفیک، )1( تیجذاب، )2(تنوع ، )4( اصالت کالا و خدمات  محصول يها یژگیو
  )9( خدمات

  تبلیغات
 ،)2( جذاب ییدویو غاتیانجام تبل، )2(تبلیغاتی نینو يها روشکارگیري  هب

 ،)7( اجتماعی يها حضور در شبکه ،)1( یغاتیتبل هاي پویش يانداز راه
  )2( انیبه مشتر زیمتما عاتیارائه ترف،)9( ژهیفروش و

منابع  تیجلب رضا يتلاش برا، )3( متخصص یمنابع انساناستفاده از   مدیریت منابع انسانی
  )1( خلاق و نوآور یمنابع انسان، )1( یانسان

  یستمینگرش س
، )4( مناطق یتوجه به فرهنگ بوم، )4( جامعه ياقتصاد طیتوجه به شرا
 رهایتوجه به متغ، )3( یشناخت تیجمع يرهایتوجه به متغ، )6( انطباق نهادي

  )1( و مقررات مرتبط نیتوجه به قوان، )4( یو مسائل اجتماع

  يساز برند و برند
 يلوگو، )2( برند تیشخص، )1( برند اعتبار، )1( عمل کردن برند یتخصص
و هویت  برند ، هزینه تغییر)2( نام جذاب، )5( شهرت برند، )1( جذاب
  )1( برند
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 ي استخراجی و فراوانی ها تم   ها مقوله  

ري
مشت

 
ري

مدا
  

  )5( دیخر یگارانتارائه ، )11( عودت کالاامکان   خدمات پس از فروش

  یو مشاوره تخصص لیتحل

 هیثانو لیانجام تحل، )2( ، ردیابی کلیک)5( محصول قیارائه اطلاعات دق
 فروش ایخدمت  ارائه ندیارائه اطلاعات مربوط به فرا، )8( يمشتر يها داده

 یتخصص سهیارائه امکان مقا، )6(  يبه مشتر یارائه اطلاعات تخصص، )1(
مرتب بازار و  شیپا، )1( يو توسعه قو قیوجود بخش تحق، )4( يبه مشتر

  )1( انیمشتر یآت يازهاین ، تحلیل)1( ازهایپاسخ به ن

 آنلاین یفن یبانیپشت، )4( يعزت و احترام مشتر تیرعا، )4( بخشی التیام  ییپاسخگو
)6(  

  ارتباط با مشتري

، )7( يارتباط با مشتر يها تنوع در راه، )1( يمشتر مهم بودن درحس  ایجاد
بازخور  افتیدر، )6( خاص انیمشورت با مشتر، )6( انیباشگاه مشتر داشتن

امکان ، )1( دیحفظ ارتباط پس از خر، )2( در مورد پشتیبانی انیاز مشتر
  )3(ها و انتقاد هاشنهادی، پهانظر یابیرد

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 B2Cکلی قصد خرید مجدد آنلاین  الگوي .1 کلش
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 گیري نتیجه - 5
کارهاي سنتی نیاز است تا رفتار  و کارهاي آنلاین همانند کسب و در تجارت الکترونیک و کسب
همانگونه که بحث شد اگر حفظ مشتریان از جذب مشتریان . خرید مشتریان بررسی شود

ن دلیل رفتار خرید مجدد به همی. اهمیت بیشتري نداشته باشد، این اهمیت کمتر نیست
 ضمنین منظور در این پژوهش ه اب. ز اهمیت استیکارهاي آنلاین حا و مشتریان در کسب

نفر شامل متخصصان، کارگزاران و مشتریان در این حوزه به یک مدل کلی  37مصاحبه با 
از یک جنبه خاص بررسی تنها در مطالعات مشابه در این حوزه این موضوع . شد پیدادست 

بر رفتار خرید و  ده بود یا به صورت تخصصی روي رفتار خرید مجدد بحث نکرده و صرفاًش
  .شده بودکارهاي سنتی مطالعه انجام  و یا در کسب

. دهنده دست یافته شد سازمان مضمون پس از بررسی و تجزیه و تحلیل نهایی به چهار
پایه شامل صداقت، تجربه  مضمون سهاز  مضمون این. روانشناختی بود مضمون ،مضمون اولین

شوندگان بیان کردند که در خرید مجدد  مصاحبه. تشکیل شده بودهاي بنیادي  خرید و ارزش
برخی از . ثر استؤآنلاین مسائل و موضوعاتی مرتبط با حوزه روانشناختی در این حوزه م

بحث  از جمله در ادبیات به. شود کدهاي استخراج شده در مطالعات پیشین نیز مشاهده می
اشاره شده است اما کدهایی همچون انطباق  ]29؛ 1[یید مشتري أت ]28؛ 9[ارزش ادراك شده 

که در واقع زیرمجموعه محصول خریداري شده با ارسالی، ارائه راهنمایی و مشاوره صادقانه 
ی به لحاظ کم مضمون این. در ادبیات پیشین مشاهده نشد، شوند محسوب می مقوله صداقت

هاي  مضمون باشد که در مقایسه با دیگر ها می د از کدهاي استخراجی از مصاحبهدرص 7شامل 
انطباق محصول خریداري شده و ارسالی . ها دارد دهنده کمترین فراوانی را در مصاحبه سازمان

  .ها دارند یید مشتري به ترتیب بیشترین فراوانی را به لحاظ تکرار در مصاحبهأو همچنین ت
دهنده به لحاظ  سازمان مضمون این. است فناورانه مضمون دهنده، نسازما مضمون دومین
کد استخراجی،  361در مجموع . شوندگان بوده است در نظر مصاحبه مضمون ترین کمی مهم

درصد کدهاي استخراجی  40این مقدار معادل . دنباش می فناورانه مضمون کد مربوط به 146
تلقی شوندگان  در نظر مصاحبه مضمون بالاي ایندهنده اهمیت بسیار  است و این موضوع نشان

سازي،  اي، امنیت و اعتماد، شخصی هاي پایه مضمون شاملدهنده  سازمان مضمون این. شود می
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در ادبیات برخی از . باشد ها می و سهولت انجام تراکنش تارنماکاربر پسندي، فناوري، جذابیت 
توان به امنیت مبادله  شود که از جمله آن می کدهاي استخراجی در این مصاحبه نیز یافت می

و راحتی و سهولت ] 13؛ 9[، حفاظت از اطلاعات شخصی مشتریان ]29؛ 3[، اعتماد ]9[
مکان پرداخت نقدي، دارا بودن نماد از طرفی کدهایی همچون ا .اشاره کرد] 9؛5[دسترسی 

هاي  بندي مشتریان، امکان ارائه جستجوي پیشرفته به مشتري، جذابیت اعتماد الکترونیکی، گروه
بصري و قالب زیبا، نمایش نقطه نظرات سایر مشتریان، ایجاد فضاي گفتگو و تعامل میان 

ر ادبیات این حوزه مشتریان، راحتی و سهولت پرداخت و تسهیل پرداخت به طور مشخص د
بندي دقیق و هوشمندانه کاربران،  به ترتیب کد گروه مضمون در این. مشاهده نشده است

هده شده در ااعتماد و ارائه سبد محصولات و خدمات مرتبط داراي بیشترین فراوانی مش
  . شود باشند که مورد اول و سوم در ادبیات مشاهده نمی ها می مصاحبه

 دست آمد،ه هاي پایه ب مضمون اي که از ترکیب کدها و دهنده سازمان مضمون سومین
تلقی ها م به لحاظ فراوانی کدها در مصاحبه مضمون دومین مضمون این. استسازمانی  مضمون

 29ها تکرار شده است که حدود  بار در مصاحبه 106 مضمون در مجموع کدهاي این. شود می
هاي پایه  مضمون از دهنده سازمان مضمون ینا. شود درصد از کل فراوانی کدها را شامل می

هاي محصول،  برند و برندسازي، مسئولیت اجتماعی، لجستیک، قلمرو قیمت، ویژگی شامل
کدهایی از قبیل شهرت . تشکیل شده استتبلیغات، مدیریت منابع انسانی و نگرش سیستمی 

؛ 11؛ 3[کیفیت  و ]12[، اصالت ]32[، مسئولیت اجتماعی ]31[، شخصیت برند ]30؛ 3[ برند
شود اما کدهاي نظیر تخصصی عمل کردن برند، هویت برند،  در ادبیات مشاهده می ]24

بندي ارسال، حمل و نقل  لوگوي جذاب، نام جذاب، امکان ردگیري ارسال، توجه به زمان
تبلیغاتی،  پویشجذاب،  ویییویدهاي نوین تبلیغاتی، تبلیغات  ارزان، قیمت رقابتی، روش

هاي اجتماعی، فروش ویژه، منابع انسانی متخصص و خلاق، توجه به شرایط  ر شبکهحضور د
اقتصادي جامعه، توجه به فرهنگ بومی مناطق، انطباق نهادي، توجه به مسائل اجتماعی و 

. هاي گذشته مشاهده نشده است همچنین توجه به قوانین و مقررات مرتبط در پژوهش
کیفیت محصول و خدمات و فروش ویژه بیشترین  همچنین در بین کدهاي استخراج شده،

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 o
rm

r.
m

od
ar

es
.a

c.
ir 

at
 1

2:
39

 IR
S

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 N
ov

em
be

r 
13

th
 2

01
9

http://ormr.modares.ac.ir/article-28-32144-fa.html


 1398 بهار، 1، شماره 9دوره  _________________     _______هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

14 

ها را دارند که فروش ویژه از جمله کدهایی است که در ادبیات  فراوانی تکرار در مصاحبه
  .مشاهده نشده است

مداري  اي که در این پژوهش ارائه شده است، مشتري دهنده سازمان مضمون آخرین
دمات پس از فروش، تحلیل و مشاوره خ اي شامل هاي پایه مضمون از مضمون این. باشد می

 این مجموعه زیرفراوانی کدهاي . تشکیل شده استتخصصی، پاسخگویی و ارتباط با مشتري 
ها را شامل  باشد که حدود یک چهارم از فراوانی کل کدهاي مصاحبه عدد می 85 مضمون

، باشگاه ]33؛ 1[بخشی  با بررسی ادبیات مشخص شد که کدهایی همانند التیام. شود می
و کدهایی از اند  بررسی شدهدر مطالعات پیشین ] 35؛ 34 ؛13[سازي  و شخصی] 13[مشتریان 

قبیل امکان عودت کالا، ارائه گارانتی معتبر، ارائه اطلاعات دقیق، ردیابی کلیک، انجام تحلیل 
 هاي مشتري، ارائه اطلاعات تخصصی، ارائه امکان مقایسه تخصصی، تحقیق و ثانویه داده

توسعه قوي، تحلیل نیازهاي آتی مشتریان، عزت و احترام مشتري، پشتیبانی فنی آنلاین، تنوع 
دست آمده بر مبناي ه اگر کدهاي ب. به ادبیات اضافه شده است در این مطالعه هاي ارتباطی راه

هاي  امکان عودت کالا و سپس انجام تحلیل ثانویه داده نخستد، نبندي شو فراوانی تکرار رتبه
  .باشد مشتري می

پیشنهادها در قالب دو دسته پیشنهاد کاربردي و پیشنهادهاي هاي پژوهش،  اساس یافته بر
هایی که در زمینه  شود تا شرکت هاد میپیشن در زمینه پیشنهادهاي کاربردي. دنشو آتی ارائه می

مجموعه در قالب را وفادارسازي  هاي کنند، اقدام آنلاین فعالیت میفروش محصول و خدمات 
دهنده  سازمان مضموندر  مثالراي ب، دست آمد، انجام دهنده کدهایی که در این پژوهش ب

بندي دقیق و  گروه مضمون، )شوندگان بوده است در نظر مصاحبه مضمونترین  که مهم( فناورانه
، استو در ادبیات مشاهده نشده  هتکرارترین کد در این پژوهش بود پر هوشمندانه کاربران

بندي و  توانند با دسته ها می این دسته از شرکت. تواند راهنماي اقدامات آنها باشد می
مشخصات دستگاه، رفتار درون  ،بازدیداساس  هاي متناسب با نوع صنعت خود بر بندي گروه
زمینه خرید مجدد آنها و  کردهرسانی  به مشتریان خود بهتر خدمت اي و موقعیت مکانی برنامه

ر و ثیرگذاأتوانند با ارسال محتواي ت می ها شرکتهمچنین . دکننراهم را از شرکت ف
نرخ بازگشت مشتریان خود را افزایش ، صوت باشد سازي شده که حاوي تصویر و شخصی
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اساس رفتارهاي از پیش تعیین شده براي  بر دکار آنلاین بای و بنابراین صاحبان کسب .دهند
  .تکراري تیم بازاریابی پرهیز کنند مشتري محتواي خاص بفرستند و از کارهاي

تلقی ها  به لحاظ فراوانی کدها در مصاحبه مضمونسازمانی دومین  مضموناز آنجاییکه 
و همچنین در بین کدهاي استخراج شده، کیفیت محصول و خدمات و فروش ویژه  شود می

کدهایی است که در از جمله نیز فروش ویژه  وها را دارند  بیشترین فراوانی تکرار در مصاحبه
ي انگیزشی ها شود پیام ادبیات مشاهده نشده است، به صاحبان کسب و کار آنلاین پیشنهاد می

  .نرخ تبدیل را بالا ببرند ین شکله اویژه به مشتریان بدهند و ب هايارسال کنند و پیشنهاد
اي کیفی ه شود این پژوهش با دیگر روش پیشنهاد میینده مینه پیشنهادهاي تحقیقات آدر ز

هاي پایه و  مضمونبندي براي  هاي رتبه بندي با انواع روش دوم، رتبه. نیز انجام شود
هاي  مضمونگیري رابطه میان  هاي تصمیم سوم با انواع روش. شود انجامهاي سازنده  مضمون

چهارم مدل کلی پژوهش به روش پیمایش بررسی و میزان روابط بین . سازنده بررسی شود
فراگیر  مضمونهاي سازنده و  مضمونیه و سازنده و همچنین میزان رابطه بین هاي پا مضمون

  .بررسی شود
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