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با استفاده از كالا  ديجيترسيم نقشة ذهني مشتريان فروشگاه اينترنتي 
  )زيمت(اي زالتمن تكنيك استخراج استعاره

   3حامد نصيري، 2علي حاجي جعفر ،1زاده برج كبري بخشي

اي از كشورهاي پيشرفته اتفاق افتاد، شدن استفاده از اينترنت در كشور با فاصله گيرفرا :چكيده
ترين تبعات شيوع اينترنت، به راه افتـادن   از مهم. شدگذاري و اثرپذيري در جامعه ولي موجب اثر

هـاي  خصـوص افـزايش فروشـگاه   بـه . وكارها و ظهور تجارت الكترونيك است موج جديد كسب
 ،بـه همـين دليـل    .اسـت كنندگان شده خريد مصرف هايو رفتار ها سليقهاينترنتي موجب تغيير 

 آنچهبا هدف درك عميق از  از اين رو. كندفضاي جديد مهم جلوه مي ادراك آنها از اين ةمطالع
رويكرد كيفـي   ، از طريقكنند برداشت مي فروشگاه اينترنتي و خريد الكترونيكي دربارةمشتريان 
با استفاده از تكنيك زيمت، به بررسي و تحليل ساختارهاي شـناختي كـاربران    و محور و مصاحبه

فروشي آنلايـن در كشـور و ترسـيم نقشـة ذهنـي      نمونة موفق خرده عنوان كالا، بهسايت ديجي
كنـد در كنـار   نتايج اين تحليل مشـخص مـي  . مشتريان از فروشگاه اينترنتي پرداخته شده است

گـذار مهمـي بـر ايجـاد     تأثيرپـذيري اجتمـاعي عامـل    هاي خدماتي فروشگاه، مسـئوليت  ويژگي
ساختارهايي همچون اعتماد، احسـاس دوسـتي    پيامدهاي هيجاني و كاركردي و در نهايت ايجاد

  .از كيفيت خدمات در ادراك مشتريان است كسب شدهبا فروشگاه و حس غرور ملي 
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  مقدمه
 800 افزون بر، 2000كه نسبت به سال  ميليارد كاربر اينترنت در دنيا وجود دارد 3امروزه بيش از 

 تـأثير تحت  نيزها و  گسترش سهم اينترنت در زندگي انسان زيادسرعت . 1درصد رشد داشته است
در ابعاد رفتاري  را فصل جديدي هاي سنتي به مدرن، قرار دادن سبك زندگي آنها با تبديل روش

ترين مفاهيم اضافه شده به زندگي تجارت الكترونيك يكي از كليدي ،در اين ميان و كرده نمايان
ارزش خريد اينترنتي كشور آمريكا را تا پايان سال ) 2016(جوخدار و سنكال ال. افراد است ةروزمر
از ميـان كاركردهـاي مختلـف تجـارت     . انـد  كـرده بينـي  ميليارد دلار پيش 371نزديك به  2016

سهم خريد اينترنتي ) 2015(فارِستر . به شدت در حال رشد است 2فروشي آنلاينالكترونيك، خرده
ايـن نـوع خريـد گـاهي      ،گرچها. كرده استاعلام  فروشيواع معاملات خردهدرصد از كل ان11را 

كننـده را   تواند نيازها و احتياجات مصـرف  تا اندازة زيادي مي ،پذيرتر از شكل سنتي آن استآسيب
  ).2010، و كلارك سوانتسون(كند برآورده 

مقـام  خاورميانه  ةدر منطقاز لحاظ تعداد ميليون كاربر اينترنت،  46داشتن بيش از  با ايران نيز
رشد چشمگير جهاني خريد و فروش و تجارت اينترنتي، آمار آن در ايران  با وجود. 3ددار را نخست

هاي علمي گردي، ارتباطات از راه دور و پژوهش ناچيز است و در كشور از اينترنت بيشتر براي وب
 هـاي اخيـر بـا توجـه بـه ايجـاد       ، در سـال )1394، طباطبائي كلجـاهي نظري و (شود استفاده مي

ها روز بـه روز   هاي اينترنتي، استقبال از اين سايتبسترهاي مناسب و رشد بيش از پيش فروشگاه
 ةدرحال افزايش است تا جايي كه بر اساس گزارش شركت پسـت ايـران، ميـزان مبـادلات حـوز     

شده  برآوردميليارد تومان  900صورت تقريبي  تا كنون به 86ارت الكترونيك در كشور از سال تج
  ).1392نظري و بغدادي، (است 

هـا در   هاي الكترونيكي، موفقيت شـركت وكار كسببا رشد اين صنعت و افزايش رقابت ميان 
ر ك ـه بـه طـرز تف  هـايي ك ـ  و تنها شركت) 2009شيوئا، (حفظ، نگهداري و ارتباط با مشتري است 

هـاي آنلايـن   مشتريان فروشگاهرفتار  ةدر حوز. پيروز رقابت خواهند بود ،مشتري دست پيدا كنند
درصد  95اينكه  آگاهي ازبا  .استانجام شده  يا مطالعات گسترده ،)اي از تكنولوژيگونه مثابة به(

هاي فراينـد افكار و سـاير  اي از خاطرات، احساسات،  در ملغمه واز تفكرات ما در ضمير ناخودآگاه 
 ،دهـد  رخ مـي  )2002كاگـان،  (توانيم آنها را بيان كنـيم   شناختي كه ما از آنها آگاه نيستيم يا نمي

و به سمت مطالعات رفتـاري تمايـل    اند گرفته شيرا در پ يخاص هايچارچوب ،ها مدل نيا شتريب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Http://www.internetworldstats.com/stats.htm 
2. E-Tailing 
3. Http://www.internetworldstats.com/me/ir.htm 
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ايـن در حـالي    .انـد  كردهتوجه ناخودآگاه كمتر  هاي عميق شناختي منتج از ضميربحث به ودارند 
بـراي   يعنـوان واسـط   ات تجارت الكترونيك در رفتار خريداراني كه از اينترنت، بـه تأثيراست كه 

 يبـا بررس ـ  ذكـر اسـت كـه    شـايان . به وضوح مشخص است ،كنندخريد محصولات استفاده مي
از  هـا پـژوهش  يعكه روند موضـو  ميرس ينكته م نيبه ا ،رياخهاي  سال هاي منتشر شده در همقال

كـرده   دايسوق پ آنلاين ةو تجرب يشناخت و مانند آن، به سمت ادراك روان شناختيتيعوامل جمع
مغز است كه  به اين دليلعلت اهميت شناخت بخش ناخودآگاه و ادراكي . )2014راحامان، (است 

دو  نيد، اما ادار اريدر اخت يمنطق يها و استدلال ها پردازش احساس يبرا ييمجزا يما ساختارها
بخـش   جالـب اينكـه  و  گذارنـد  يم ـ تـأثير  تارمـان بـر رف طور مشترك  بهباهم در ارتباط هستند و 

بـه   ازي ـن ،از ايـن رو  ).2003 زالـتمن، ( استگذار ما اثر يبر تفكر و رفتارها شتريما ب هاي احساس
دست  ينترنتييك فروشگاه اانتخاب  ييو چرا انيآن به ناخودآگاه مشتر قيكه بتوان از طر يروش

در يكـي از   كـه  در اين پژوهش تلاش شده اسـت  دليل،به همين  .كند يم دايضرورت پ ،كرد دايپ
عميق و تحليل محتوا براي بررسي ادراك مشتريان  ةمصاحباز طريق  ،هاي شناختينخستين گام

 هـاي فروشـگاه،  كـاربران اينترنتـي از ويژگـي    1ذهنـي  ةهاي اينترنتي، بـه ترسـيم نقش ـ  فروشگاه
كه سبب خريـد از  ) هدف ـ  وسيله ةبر اساس نظري(از آنها و اهداف اصلي  نشئت گرفتهپيامدهاي 
 ـ   ةنتايج اين پژوهش به توسع. پرداخته شود ،شودهاي اينترنتي ميفروشگاه  ةمـدل ذهنـي از زاوي

هـر يـك از    هـاي  و ضـعف  هـا  تواند بـه بررسـي قـوت   شود كه ميميمنجر كننده ادراك مصرف
  .كندتجارت الكترونيك در كشور كمك  ةي اينترنتي و توسعهافروشگاه

بخش دوم به مرور مفاهيم مرتبط با . يابد با اين ساختار ادامه مي پيش رو ةبر اين اساس، مقال
در . شناسي تكنيك زيمت پرداخته شده است در بخش سوم، به مرور روش .اختصاص داردتحقيق 

 .انـد  ها، پيامدها و اهداف اصلي معرفي شـده  ويژگي هاي پژوهش در سه دسته بخش چهارم، يافته
 ـ كسبدر بخش پنجم، ابتدا براي   ةاطمينان از تطبيق مفاهيم كلان يافت شده در پژوهش با بدن

و در  شود مي هاي پژوهش با مطالعات پيشين پرداخته يافته ةدانش موجود در اين حوزه، به مقايس
در عمل به ، شده استاين مسير استخراج  در آنچه. دشبندي كلي از آنها ارائه خواهد  نهايت جمع

كه در مطالعات پيشين سابقه  انجاميده استهاي آنلاين  جامعي از ادراك مشتريان فروشگاه ةنقش
  . كند مينداشته و ابعاد گوناگون شناختي در اين حوزه را نمايان 

  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mental Map 
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  پژوهشنظري  ةنيشيپ
  تجارت الكترونيك

نوع  30اند و در تعريف آن از بيش از از تجارت الكترونيك ارائه داده پژوهشگران، تعاريف متفاوتي
ميزان تنوع و گسـتردگي ايـن مفهـوم     گوياياند كه همين موضوع مختلف فناوري استفاده كرده

 تجـارت  ،)2013( 1ياقتصـاد  هـاي  يهمكـار توسعه و سازمان ). 1395حاج ملك و توكلي، (است 
مبادلة الكترونيكي كه خريد يـا   و آن راداند يد از بازار سنتي ميخر ةالكترونيك را شكل تغيير يافت

هاي عمـومي و خصوصـي را    و ساير بخش ها ها، افراد، دولت فروش كالاها و خدمات بين شركت
همچنـين براتكـو و   . كنـد  ، تعريف ميشود مياي هدايت  هاي رايانه و از طريق شبكه گيرد دربرمي
 2ن را فروش كالا و خدمات از طريق اينترنت و فروشگاه آنلايـن فروشي آنلايخرده) 2012(تونكا 

 تـوان از ايـن   نمـي البته . كنندامكان خريد توسط كاربران معرفي مي با سايت تجاري وبنوعي را 
) 2002(بـون و كـورتز   . پوشي كرد  كه خريد اينترنتي از مصاديق ارائة خدمات است، چشمموضوع 

 .كنـد  ميكنندگان مصرفي يا تجاري را ارضا  كه نياز استفاده ننددا مي خدمات را وظايف ناملموسي
فروشي اينترنتي نـوعي  باشد، خردهوابسته تواند به كالاي فيزيكي نيز  كه توليد خدمات مي از آنجا

نـاملموس بـودن، ناپايـداري، نـاهمگوني و     ) 2000(بيكـر   بـاور  بـه . شـود  خدمت محسـوب مـي  
خريد اينترنتي پـر   است شدهموجب ها  است كه اين ويژگي هاي خدمات ناپذيري از ويژگي تفكيك

زمـان   ،هـاي اينترنتـي  ريسك به نظر رسيده و براي جلب اعتماد عمـومي بـه خريـد از فروشـگاه    
  .بيشتري نياز باشد

  هدف ـ هاي وسيلهزنجيره
تـرين رويكردهـاي   شناسي رفتاري و يكـي از رايـج   روان ة، يك نظري3هدف ـ  هاي وسيلهزنجيره

كـه  ) 2002كريستنسـن و اولسـون،   (كنندگان است سايي و تحليل ساختارهاي ذهني مصرفشنا
بـه وقـوع نتـايجي    هـر يـك    4هايكند انتخاب و مصرف محصولات و مواجهه با ويژگيبيان مي

هنگامي كه فرد متوجه . كننده خوشايند يا ناخوشايند باشدتواند براي مصرفشود كه ميميمنجر 
اي انتخاب خواهد كرد كـه نتـايج خوشـايند را كسـب     گونه تار مصرف خود را بهاين نتايج شود، رف

مراتبــي در  ايــن زنجيــرة سلســله). 1982گــاتمن، ( كنــدكــرده و از پيامــدهاي ناخوشــايند دوري 
سـايت   براي مثال در پـژوهش حاضـر، وب  (كند كه هر محصولي ترين سطح خود مطرح مي پايين
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) 
2. E- Store 
3. Means–End Chains (MEC) 
4. Attributes 
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و فـرد   اسـت محصـول  كـه مخـتص آن    دارد هايي ويژگي) دمتخ نوعي منزلةخريد اينترنتي به 
هـا بـه ادراك   ايـن ويژگـي   .شودها مواجه ميكننده هنگام مصرف محصول با اين ويژگيمصرف
در . اسـت اسـتفاده از آن محصـول    بـراي  دليل خودآگاه شـخص  ،كه پيامدها انجامد مي 1پيامدها

خواهند شد و اين اهداف غايي، در بـالاترين  عنوان ارزش ختم  اصلي به 2نهايت پيامدها به اهداف
 ، امـا مصرف متوجه آنها نباشد ةكه حتي ممكن است شخص در لحظگيرند  ميسطح زنجيره قرار 

مسـلم  طور  به. در ناخودآگاه خويش با اين اهداف اصلي به مصرف يك محصول روي آورده است
گـذاري بـر سـطوح پـايين را     ثيرتأاي تشريح شده كه سطوح بالايي امكـان  گونه منطق زنجيره به

هاي محصـول  بلكه اين ويژگي گذار باشند؛تأثيرها توانند بر ويژگياهداف نمي ،براي مثال. ندارند
گـاتمن،  (دهنـد  قـرار مـي   تأثيردست آمده تحت  ههستند كه برداشت فرد را از پيامدها و اهداف ب

1997.(  
در اين پـژوهش نيـز بـا هـدف      .دهد را نشان مي هدف ـ  وسيله ةمراتب زنجير لسلهس 1شكل 

هـا بـر   هـاي ايـن ويژگـي    هاي خريد اينترنتي در كشور و استخراج پيامدها و ارزش ويژگي بررسي
راه حـل   3)زيمـت ( زالـتمن  اياسـتخراج اسـتعاره   روشهـدف، اسـتفاده از    ـ  اساس نظرية وسيله

هدف  ـ  هاي وسيلهبراي شناخت زنجيره روشاز اين  محققان پيشين نيز .رسدميمناسبي به نظر 
  ).2014 ماري، و 2002كريستنسن و اولسون،  ؛1995و كالتر،  زالتمنبراي مثال، ( اند كردهاستفاده 

  

  
  هدف  -هاي وسيله مراتب زنجيره شماي سلسله. 1شكل 

  )1997(گاتمن : منبع

  )متزي( زالتمن اياستخراج استعاره تكنيك
، تعريف خواهد ميبراي تحقيقات بازار با هدف تجزيه و تحليل آنچه مشتري  يمدرن روشزيمت، 

، روش زيمت مبتنـي بـر   )1996(بر اساس مطالعات زالتمن ). 2000كستلو،  ـ  كچينگ(شده است 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Consequences 
2. Goals 
3. Zaltman Metaphor Elicitation Technique (ZMET) 

:ها ويژگي
صفات محصول كه  

كنندة  معرفي
 محصول هستند

:پيامدها
دلايل خودآگاه 
شخص براي 

استفاده از محصول

:اهداف اصلي
اهداف ناخودآگاه و 

غايي استفاده از يك 
محصول
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شـناختي، بيولـوژي    هـايي همچـون علـوم عصـب     هـا و زيرشـاخه   آن زمينه ةو نظري است تحقيق
، 4، نمادشناسـي 3شناسـي بصـري   ، جامعـه 2شناسي بصـري  نري، نقد ادبياتي، انسان، نقد ه1اعصاب

هـا و   استخراج استعاره«و هدف آن  گيرد را دربرمي 6شناسي زبان، هنر درماني و روان5فلسفة ذهن
 كچينگ(» هاي كلامي و غيركلامي است ها با استفاده از محرك ها و ايجاد رابطه ميان سازه سازه

 38، ها هو واژ ها هاز طريق كلم ها درصد پيام 7 داده استها نشان  پژوهشنتيجة ). 2000كستلو،  ـ
درصد از طريق رفتارهاي غيركلامي و زبان بدن  55اداي كلمه و تُن صدا و  ةدرصد از طريق نحو

رضـائيان،  (اسـت  هاي انسـاني غيركلامـي    درصد كلية ارتباط 80، بيش از ؛ بنابراينيابدانتقال مي
 كـار  رو، شناخت آنچه افراد براي انتقال افكار خود در شـرايط غيركلامـي بـه    از اين). 293: 1386
تري در خصـوص مطالعـة افكـار و     به ساختار عميق كهبرند به پژوهشگران كمك خواهد كرد  مي

هـا از جملـه    اسـتعاره . ها و رويدادهاي پيرامون دسـت پيـدا كننـد    احساسات انسان در مورد پديده
زالتمن بـر   ةروش استخراج استعار. گيرند هستند كه دستماية بيان افكار و عقايد قرار ميابزارهايي 

  :شده و دو پيش فرض كلي دارد استوارچنين مبنايي 
اي كـه زالـتمن و    گونـه  بـه  ،محتواي ساختار ذهني افراد ناخودآگاه يا ضمني است اغلب .1

سـمت ناخودآگـاه مغـز رخ    هـا در ق  گيـري  درصد تصميم 95اند ادعا كرده) 1995(كالتر 
هايي كه  يافتن روش و استمعاني دشوار اين بدين سبب، دستيابي مستقيم به . دهد مي
 ارائه درتفسير و براي  د و به سطحيربتوان چنين اطلاعاتي را استخراج ككمك آنها  به

 ). 5: 2002كريستين و اولسون، (ضرورت دارد  رساند،واره  قالب طرح
با اين ديدگاه است كـه    شناختي همسو ه بسياري از تفكرات علومشود ك ر ميوچنين تص .2

ها براي انتقال تصاوير ذهني خود به  افكار، تصويرمحورند و زبان ابزاري است كه انسان
، زالـتمن،  80: 1997 ،1994پينكـر،  ؛ 1994داماسـيو،  (كننـد   ديگران از آن استفاده مـي 

1997 :4.( 

  پيشينة تجربي پژوهش
اشاره كرد كه بر اساس  7توان به مدل پذيرش تكنولوژيترين مطالعات مرتبط، مييناز ميان بنياد

و ايـن خـود    استهاي سيستم  هاي منتج از ويژگيآن، استفاده از تكنولوژي، واكنشي به انگيزش
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Neurobiology 
2. Visual anthropology 
3. Visual sociology 
4. Semiotics 
5. Philosophy of mind 
6. Psycholinguistics 
7. Technology Acceptance Model (TAM) 



 55   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1397 بهار، 1 شمارة ،10دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی

). 1985ديـويس،  ( گيـرد  مـي دو متغير سهولت استفاده و سودمندي ادراك شـده قـرار    تأثيرتحت 
موضوع مناسـبي بـراي مطالعـات     1رفتار پس از پذيرش، مدل تحقق انتظارات ةهمچنين در زمين

 ـ ئ، نش ـياد شدهمدل ). 2001بتاچرجي، (دهة اخير در زمينة فناوري بوده است   ةت گرفتـه از نظري
انتظارات و ارزش ادراكي بـر رضـايت    تأثير دربارة است و به بحث) 1980اوليور، (تحقق انتظارات 

مطالعات گوناگوني در  ،هاييبر مبناي چنين نظريه. پردازد خريد مجدد مي پس از خريد و تمايل به
 و رائـو  نيفـر  م،يك ـتوان به پـژوهش  بررسي خريد آنلاين شكل گرفت كه از اين ميان مي ةزمين

كـه بـه   ) 2012(و چنـگ  ي ، شو، لاويچ ةاعتماد و همچنين مطالع ةمسئلكيد آنها بر أو ت) 2008(
  .كرداشاره  ،اندخريد آنلاين پرداخته ها دربررسي ابعاد ارزش

بـراي  . اسـت  بررسـي شـده  كننده  از نگاه رفتار مصرف ،در ايران نيز مسائل مرتبط با اينترنت
 مفهوم ،اي در پژوهش پديدارشناسانه) 1392(پور، ناصرزاده و اخگر مثال مانيان، سهرابي، حسنقلي

شناسـي مشـكلات   فهومي آن بـه آسـيب  م ةو با استخراج نقش را بررسي كردند» مصرف آنلاين«
همچنين مطالعات مبتنـي بـر قصـد خريـد در مـوارد       .پرداختندموجود در فضاي آنلاين در ايران 

هاي تخفيف  اعتماد و رضايت در سايت ةمسئل )1394(عسگري و حيدري . شوند مختلفي ديده مي
بي يچگينـي و غـائ   درزونـد تيمـوري، گو ها،  ترين پژوهش در يكي از تازه .را مطالعه كردندگروهي 
و  نـد هـاي الكترونيكـي پرداخت   گيري وفاداري در فروشگاه شكل فرايند ةبه مطالع )1395(سدهي 

 ـ  كهكردند بيان  اعتمـاد   ةمسـئل  هدو دسته از عوامل فردي مشتري و عوامل سازماني فروشـگاه ب
زاده  نادري بني، اديب ،از سوي ديگر .شود ميوفاداري الكترونيكي منجر  ،الكترونيكي و به تبع آن

و نـوآوري   كردند نوآوري بر قصد خريد آنلاين تمركز ةبر اهميت مسئل )1394(و دهقاني قهنويه 
اعتماد و قصد  از آن، عامل رضايت و پسنخست سايت را  هاي وب در محصول، خدمات و ويژگي

  .دانند خريد آنلاين مي
شـوند، در   توسط خريداران ادراك مـي  هايي كه در حالي كه ابعاد فرهنگي، شخصيتي و ارزش

 مباني فلسـفي بيشـتر   ،)1395حقيقي، كرمي، كولايي و ملكي، ( اهميت دارندتصميم خريد بسيار 
ي   آنها از استراتژي اغلبگرايي بوده و در هاي داخلي و خارجي انجام شده، اثبات پژوهش هاي كمـ

شاياني بـه پيشـرفت مبـاني نظـري     براي تحليل رفتار خريد آنلاين استفاده شده است كه كمك 
نوپاي خريد اينترنتي وارد است؛  ةخصوص در حوزبه اين نوع نگاه به هاييانتقاد اما ،اند كردهحوزه 

هاي از پيش تعيين شده است و بعـد  ها، بررسي فرضيه چرا كه هدف اصلي در اين نوع از پژوهش
هاي فيزيكي، رفتارهـاي  ف پديدهبر خلا كنند؛ ضمن آن كه تضعيف مي را كنندگي پژوهشكشف

اين مهـم تـا    يكمهاي آنها تحليل كرد كه در پژوهش ةپردتوان بدون معاني پشت انسان را نمي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Expectation Confirmation Model (ECM) 



   ...استفاده  كالا با ترسيم نقشة ذهني مشتريان فروشگاه اينترنتي ديجي  ـــــــــــــــــــــ   56

را برطرف  ها توانند اين نقصهاي كيفي تا حد زيادي ميپژوهش. شودحد زيادي ناديده گرفته مي
مفهـوم   حاضـر،  پـژوهش در  دليـل  بـه همـين  ). 31: 1386آذر، فرد، الـواني و عـادل  دانايي( كنند

اكتشـاف ابعـاد   بـه   تـوان كمك آن مـي  بهاست كه  گرفتههدف مدنظر قرار  ـ  هاي وسيله زنجيره
  .پرداخت نيفروشگاه آنلا انيرفتار مشتر يو شناخت ييربنايز

  پژوهش يشناس روش
نـوان  ع بـه  2»كـالا ديجـي «سـايت   ، وب1براي اجراي زيمت، ابتدا بر اساس رتبه در سايت الكسـا 

 4»بـِي اي«و  3»آمازون«طور كه  همان. ترين سايت خريد اينترنتي در ايران انتخاب شدپرمخاطب
هـاي   هاي خريد اينترنتي در دنيا هسـتند، در ايـران نيـز بـا وجـود سـايت       ترين سايت شده شناخته

كالا اسـت كـه بـه نقـل از      درصد از سهم تجارت الكترونيك متعلق به سايت ديجي 85گوناگون، 
 جامعة پژوهش از اين رو،. شودمحسوب مي» آمازون«نمونة ايراني سايت  ،)2015(كمالي دهقان 

. كالا را به ميزان مطلـوبي دارنـد  ديجي سايت وبشامل افرادي است كه تجربة خريد و استفاده از 
ش سـپس از طريـق رو   ؛آزمايشي اوليه با افراد منتخب انجام شد ةابتدا چند مصاحب به اين منظور،

استفاده از روش غيراحتمـالي  . كردبرفي، هر فرد، اشخاص ديگري را براي مصاحبه معرفي  ةگلول
نظر براي پژوهش بـه   هاي مد يابد كه نمونه گيري هنگامي موضوعيت مي برفي براي نمونه ةگلول

 ـ   ،در اين روش. دسترس نباشند درسادگي  ، از او بـراي  ة نخسـت پژوهشگر پـس از انتخـاب نمون
يابـد كـه در ايـن     تا پايان پژوهش ادامـه مـي   ندگيرد و اين رو هاي بعدي كمك مي نمونهانتخاب 

كالا، از  ديجي سايت وبپژوهش با توجه به نياز پژوهشگران به يافتن افرادي با مشغوليت زياد در 
كمـك ابـزار    اطمينـان از انتخـاب افـراد مناسـب، بـه      كسـب بـراي   .شده استاين روش استفاده 

با استفاده از  .سنجيده شده استميزان درگيري افراد با موضوع  5»وري شخصي طهغو ةپرسشنام«
گيري كرد  كننده با موضوع مورد مطالعه را اندازه توان ميزان مشغوليت مشاركت اين پرسشنامه مي

كريسـتين و اولسـون،   (وري شخصي بالايي دارند  نمونه برگزيد كه سطح غوطه برايو افرادي را 
  ).1985سكي، و زايكوف 2002

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
هاي جهان را از لحـاظ مخاطـب و عوامـل     يك پايگاه اينترنتي معتبر است كه تمام سايت www.Alexa.com سايت وب .1

  .كندبندي ميرتبهديگر، 
2. www.Digikala.com 
3. Amazon 
4. Ebay 
5. Personal Involvement Inventory (PII) 
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خواست شـد  درها ارسال شد و از آنان  دستورالعمل ةبراي افراد منتخب، ايميلي حاوي مجموع
كند،  بيان مي يادشدهاستفاده از سايت  را نسبتكه تجربه، افكار و احساسات آنها  يعكس 12تا  8

از كتاب، ها را  توانستند عكسكنندگان مي مشاركت. آوري كنند براي مصاحبه طي يك هفته جمع
انتخاب  ،هايي كه خودشان گرفته بودند هايي از فيلم يا سريال يا حتي عكس مجله، روزنامه، بخش

و انجام گرفـت  ها در دانشكدة مديريت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبائي تمام مصاحبه. كنند
) پاسخگو بسته به ميزان مشاركت فرد(دو ساعت و نيم تا سه ساعت و نيم مدت هر مصاحبه بين 

هـاي بعـدي   صوت هر مصاحبه با هماهنگي و كسب اجازه از پاسخگو، براي بررسـي . طول كشيد
هزار تومان به پاسخگويان تقديم  50اي به ارزش تقريبي هديه ،ضبط شد و در پايان هر مصاحبه

  .شد
  :استشامل موارد زير  )1393(زاده و حاجي جعفر بخشي ةمراحل اجراي زيمت بر اساس مقال

  ؛هاتوصيف علت انتخاب هر يك از عكس: سراييداستان .1
ها لحـاظ  دليل در عكس هر بيان مواردي كه به: فراموش شده هاي ها و موضوع عكس .2

  ؛نشده
هاي گوناگون و انتخاب برچسـب بـراي   دسته بهها عكس تفكيك: هاي عكسبند دسته .3

  ؛آنها
  ؛براي استخراج سازه 2ينردبانو  1يكل ةخزان ةشبك هاي روش ازاستفاده : استخراج سازه .4
  ؛بيشترين ارتباط را داردبا موضوع تعيين عكسي كه : عكس نيتر معرف .5
  ؛تعيين عكسي كه نسبت به بقيه از موضوع دورتر است: عكس مخالف .6
  ؛گانه براي توصيف موضوع استفاده از حواس پنج: 3هاي حسيتجسم .7
  ؛هاي استخراج شدهذهني با استفاده از سازه ةترسيم نقش: ذهني فردي ةنقش .8
  .ذهني اجماعي ةها و ترسيم نقشبندي نقشهجمع: ذهني اجماعي ةنقش .9

  هاي پژوهشيافته
 اسـت  پاسـخگويان  نمونـه  ةانـداز  ةكننـد نيياز عوامل تع يكياشباع  ةنقط ،يفيك يها در پژوهش

 ةام ـكـه بـا اد  زمـاني اسـت   اشباع  ةبه نقط رسيدن زينزيمت در  .)1390 ،يفرد و مرتضو ييدانا(
و  دي ـآ يدسـت نم ـ  هب يبعد نكنندگا از مشاركت يديجد ةداد چيها، ه و انجام مصاحبه يريگ نمونه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kelly Reportery Grid 
2. Laddering technique 
3. Sensory images 
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 يپژوهشـگران بـرا   كـه  يهنگـام  دهد نشان ميشواهد  ن،يهمچن .شوند يتكرار م يقبل يها داده
از  يتنها بـه تعـداد انـدك    كنند، ياستفاده م قيتك نفره و عم يها از مصاحبه ياجماع ةنقش جاديا

 يآنهـا بـرا   اني ـو ارتباطات مناسـب م  يكاف يدارند تا بتوانند به ساختارها ازيكنندگان نمشاركت
در ايـن پـژوهش، پژوهشـگران در     ).1993 ،هاسـر و  نيفيگر(يابند دست هايي نقشه نيچن جاديا

مفاهيم،  ةجانبپايان مصاحبة هشتم به اشباع نظري رسيدند و براي كسب اطمينان از پوشش همه
را بـه  شـناختي پاسـخگويان   مشخصـات جمعيـت   1جدول . ها تا نفر سيزدهم ادامه يافتبهمصاح

  . نمايش گذاشته است

 شناختي پژوهشمشخصات جمعيت. 1جدول 

  تعداد  جنسيت
  سن  شغل

  سال 30بيشتر از   سال 30تا  25  سال 25تا  20  كارمند  شغل آزاد  دانشجو

  2  6  1  6  2  1  9  مرد
  1  2  1  2  1  1  4  زن

  
مرتبط با مفهـوم   ، امامجزا ةساز 504مستقل ذهني داراي روابط سببي و  ةنقش 13نهايت،  در

، نهايي ةنهم زيمت و استخراج نقش ةكه براي مرحل دست آمد بهها از مصاحبه ،كلي خريد اينترنتي
ها، بـا تحليـل   بندي سازهمنظور اطمينان از صحت كدگذاري و دسته به. شد آنها اقدام كدبنديبه 
سـپس   ؛قرار گرفتنـد جداگانه هاي  در دستهها سازه ،صورت مجزا كرر آنها توسط دو پژوهشگر بهم

ادامـه،   در .و با ادبيات پيشـين مقايسـه شـدند    شدهدو متخصص حوزه بررسي  ها توسط اين سازه
بر اسـاس  (كالا، پيامدها و اهداف نهايي هاي ديجيكلي ويژگي ةمقوله در سه دست 28ها به سازه
هـاي پاسـخگويان و تحليـل    در نهايت، با توجه به نقشـه . شدندبندي  طبقه) هدف ـ  وسيله ةينظر

را بـه نمـايش    اين نقشة ادراكي 2شكل . دست آمداجماعي ادراك خريد اينترنتي به ةمحتوا، نقش
  .است گذاشته

ساختارهايي كه بيش از يك سوم پاسخگويان  فقط ،)1995(بر اساس پژوهش زالتمن و كالتر 
بـه آنهـا اشـاره    و روابط بين ساختارهايي كه بيش از يك چهـارم پاسـخگويان    اند از آنها نام برده

هـاي مـرتبط    پژوهش اغلب. نهايي راه يابند ةنقشتوانند به داراي اشباع نظري بوده و مياند،  كرده
 ؛2003ل، وورِ ؛2001براي مثال، لينكورت، ( اند كردهنيز از همين روش براي تدوين نقشه استفاده 

بار نام برده  چهارحداقل  ي كهساختارهاي حاضر، در پژوهشاز اين رو ). 2015لي،  و 2014ماري، 
 .نهايي وارد شدند ةدر نقش شده، اشارهسه بار به آنها حداقل ي كه و روابط بين ساختارهاي اند شده
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   ...استفاده  كالا با ترسيم نقشة ذهني مشتريان فروشگاه اينترنتي ديجي  ـــــــــــــــــــــ   60

كـه بـه   شـود   ميبا هدف بررسي شدت روابط، ميزان تكرار اشاره به يك رابطة سببي بررسي 
  .اند درج شده 2جدول  دليل پيچيدگي نقشه و خوانش بهتر، اين اعداد در

 مصاحبه صورت گرفته 13به روابط سببي نقشه از مجموع  شده تعداد تكرار اشاره .2جدول 

  تعداد تكرار  زا درونمتغير   زا برون متغير  تعداد تكرار  زا درونمتغير   زا برون متغير
  5  اعتماد  توليد محتوا  4  غرور ملي ياعاجتم يريپذ تيمسئول

  4  تمايل به خريد مجدد  توليد محتوا  4 پيامدهاي اجتماعي  شواهد مادي
  7  رضايت  توليد محتوا  4 پيامدهاي كاركردي  شواهد مادي
  4  احترام  توليد محتوا  3 پيامدهاي هيجاني  شواهد مادي
  3  پيامدهاي هيجاني  ها درخواستپيگيري   3  اعتماد  شواهد مادي
  3  رضايت  ها درخواستپيگيري   3  غرور ملي  شواهد مادي

  7  پيامدهاي هيجاني  پيامدهاي اجتماعي  4  رضايت  فرايند
  3  اعتماد  پيامدهاي اجتماعي  5  اعتماد  توزيع
  4  پيامدهاي هيجاني  پيامدهاي نوآورانه  3 پيامدهاي اجتماعي  كيفيت
  4  اعتماد  پيامدهاي پولي  6 پيامدهاي كاركردي  كيفيت
  3  رضايت  پيامدهاي پولي  3 پيامدهاي هيجاني  كيفيت
  7  پيامدهاي هيجاني  پيامدهاي كاركردي  5  اعتماد  كيفيت
  12  اعتماد  پيامدهاي كاركردي  4  رضايت  كيفيت
  6  رضايت  پيامدهاي كاركردي  3  كيفيت  افراد
  3  پيامدهاي كاركردي  پيامدهاي هيجاني  3 پيامدهاي كاركردي  افراد
  5  اعتماد  پيامدهاي هيجاني  3 هيجاني پيامدهاي  افراد
  10  رضايت  پيامدهاي هيجاني  4  اعتماد  افراد

  6  احترام  پيامدهاي هيجاني  7 پيامدهاي هيجاني  پبيشبرد و آموزش
  4  تمايل به خريد مجدد  اعتماد  7  اعتماد  پبيشبرد و آموزش
  3  دوستي  اعتماد  5  رضايت  پبيشبرد و آموزش
  8  رضايت  اعتماد  4  توليد محتوا  اركان فروشگاه
  3  غرور ملي  اعتماد  5 پيامدهاي كاركردي  اركان فروشگاه
  3  وفاداري  اعتماد  4 پيامدهاي هيجاني  اركان فروشگاه
  3  احترام  اعتماد  5  اعتماد  اركان فروشگاه
  5  اعتماد  تيرضا  8  رضايت  اركان فروشگاه
  3  تمايل به خريد مجدد  تيرضا  4  احترام  اركان فروشگاه

  3  يوفادار  تيرضا  5 پيامدهاي كاركردي  پرداخت
  3  اعتماد  احترام  4  تيرضا  پرداخت

  3  رضايت  احترام  12 پيامدهاي كاركردي  توليد محتوا
  4  پيامدهاي پولي  پيشبرد و آموزش  5 پيامدهاي هيجاني  توليد محتوا
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  هاويژگي
 ترنتي هستند كـه دستة اول خصوصيات اصلي خريد اين. ها شناسايي شدنددو دستة كلي از ويژگي

  .كشيده استاطلاعات كلي آنها را به تصوير  3جدول 

  هاي اصلي شناسايي شده براي خريد اينترنتي ويژگي .3جدول 

تعداد   مفهوم كلي  ويژگي اصلي
  تكرار

  هاياي از سازهنمونه
  پر تكرار

فروشگاه اينترنتـي   وكار كسبهاي مدل  تمام بخش  فروشگاه اركان
  12  .شودميمنجر راي مشتري كه به ايجاد فايده ب

  سايت وبتنوع محصولات در 
محصولات پس از ضيضمانت تعو

  فروش

مسائل مرتبط با كيفيت محصولات فروخته شـده و    تيفيك
  9  مين محصولاتأزنجيرة ت

  فروش كالاهاي با كيفيت بالا
نمايش آنها  با وجودبرخي كالاها نبود

  سايت وبدر 

و  شبرديپ
  آموزش

 ـفروشـگاه كـههـايته از فعاليتدسآن منظـورهب
آمـوزش آنهـا بـراي    و برقراري ارتباط با مشـتريان  

 انجــامهــاي پيشــبردي  فعاليــت ةاســتفاده و توســع
  .شود مي

9  
  انگيز امروزپيشنهاد شگفت

  روزهاي جمعه ةتخفيفات ويژ

ارسـال   ةمسائل مرتبط با روند زماني، مكاني و نحو  عيتوز
  ارسال رايگان كالا  6  همحصولات فروخته شد

  عدم پوشش مناسب برخي مناطق

  مادي شواهد
هاي بصري و عيني فروشـگاه اينترنتـي كـه    نشانه

موجب تسهيل برقراري ارتباط مشـتري بـا مفهـوم    
  .شودخريد اينترنتي مي

10  

ساك دستي مقوايي ارسال 
  محصولات
  بالا 1رابط كاربري

  كالالوگوي قرمز رنگ ديجي

  خريد فرايندنظم در  6  خريد اينترنتي فرايندمسائل مرتبط با   ايندفر
  مناسب 2كاربري ةتجرب

  متيق
هاي پولي و غيرپولي خريدهر آنچه مرتبط با هزينه

  تضمين بهترين قيمت  *2  .اينترنتي است

شود كه بـا  شامل مشتريان و كاركنان فروشگاه مي  افراد
  10  .افتداتفاق مي خريد فرايندزمان آنها  مشاركت هم

امكان نظردهي توسط مشتريان در 
  سايت وب

 ةدهندظاهر نامناسب افراد تحويل
  كالا

  .اندبه اشباع نظري از مدل حذف شده نرسيدندليل  دار، بههاي ستارهويژگي
 .كند، ادراك منفي و ناخوشايند پاسخگويان را مشخص ميتيره ةهاي اشاره شدسازه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. User Interface (UI) 
2. User experience (UX) 
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؛ امـا  شـوند آنهايي هستند كـه خـدمت اصـلي محسـوب نمـي      4جدول  با ديگر مطابق ةدست
  .آورندوجود ميخود به ةآنها را در مجموع ،هاي خدماتي براي ايجاد مزيت رقابتي سازمان

  هاي تكميلي شناسايي شده براي خريد اينترنتي ويژگي. 4جدول 

تعداد   مفهوم كلي  ويژگي تكميلي
  تكرار

  هاياي از سازهنمونه
  كرارپر ت 

هيل
تس

 
رها

گ
  

تمام مسائل مربوط به نحـوة پرداخـت هزينـه      پرداخت
  پرداخت در محل  6  براي خريد كالاها

رونــدهاي مــرتبط بــا نحــوة ســفارش توســط   گيريسفارش
  روزيدهي شبانهسفارش  *3  مشتريان

ــورد    توليد محتوا ــوا در م ــات و محت ــراهم آوردن اطلاع ف
  12  محصولات و امكان بررسي آنها

  ع تخصصي اطلاعاتمرج
  محصولات ةامكان مقايس

نده
ت كن

تقوي
  ها

  نوازيمهمان
عنـوان يـك مهمـان وبرخورد با مشتري بـه

ايجاد فضاي رفاهي براي خريد او در فروشگاه 
  اينترنتي

طرفه با  ارتباط ضعيف و يك  *3
  مشتريان

پيگيري 
  ها درخواست

ــا  ي خــاص، هــا درخواســتمســائل مــرتبط ب
مشتريان و  هاي يتو شكا هانتقاد، اهاپيشنهاد

  ها جبران خسارت
5  

  امكان كادو كردن محصول

  ي آنلاين ضعيفوگو گفت
  .اندبه اشباع نظري از مدل حذف شده نرسيدندليل  دار، بههاي ستارهويژگي
 .كند، ادراك منفي و ناخوشايند پاسخگويان را مشخص ميتيره ةهاي اشاره شدسازه

  
هاي اي از ارزشپذيري جلوهمسئوليت. است »پذيري اجتماعيتيمسئول«م ويژگي آخر، مفهو
نظـر قـرار دادن    بر مـد شود يك بنگاه علاوههاي سازمان است كه موجب مياجتماعي در فعاليت

 ).1389مشبكي و خليلـي شـجاعي،   (نفعان، به منافع و رفاه عمومي تمام جامعه بپردازد ثروت ذي
خصوص بخش مرتبط با حفظ محيط زيسـت، توانسـته    فرهنگي خود، بههاي  كالا با كمپينديجي

پذيري اجتماعي را به ميزان مناسبي نشـان  كيد خود بر مسئوليتأاست در ايجاد ارتباط با جامعه، ت
  .دهد

  پيامدها
هـاي  اين دسته شامل تمام پيامدهايي است كه شخص در برخورد بـا ويژگـي   حاضر، در پژوهش

  .)5جدول ( محصول درك كرده است
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  پيامدهاي شناسايي شده براي خريد اينترنتي. 5جدول 

تعداد   مفهوم كلي  پيامدها
  تكرار

  هاياي از سازهنمونه
  پر تكرار

پيامدهاي 
  يكاركرد

دسته از پيامدهاي درك شده است كه به برداشت  شامل آن
فــرد در مــورد كــارايي، كاركردهــا و عملكردهــاي مطلــوب 

  .اشاره دارند حاصل از خريد اينترنتي
12  

  جويي در وقتصرفه
  راحتي و آرامش در خريد

  انداز بودنكار راه

پيامدهاي 
  يپول

شامل برداشت افراد از ارزندگي مالي و پولي خريد اينترنتـي
دسته به ادراك كاربران در مورد پيامدهاي خريـد   اين. است

اقتصـادي نسـبت بـه     ةاز فروشگاه اينترنتي از لحـاظ صـرف  
  .خريد سنتي اشاره دارد

7  
  تر از بازارقيمت پايين

  قيمت بالاتر از بازار

پيامدهاي 
  يجانيه

هاي عاطفي كاربر از خريددسته از پيامدهاي به واكنشاين
كاربران، فارغ از اينكه خريد اينترنتي از . اينترنتي اشاره دارد

 اقتصادي پيامـدهايي را برايشـان  جنبة لحاظ كاركردي يا از 
انگيـز و  هيجـان  دليل حـس  بهدربرداشته باشد، ممكن است 

  .آورندلذت و خوشي خريد اينترنتي به آن روي 

11  

  انرژي بخش بودن
  خوشحالي

  )زدگيذوق(زدگي هيجان

پيامدهاي 
  ياجتماع

اتي است كـه خريـد اينترنتـي بـر تصـويرتأثيردليل ديگر،
مهـم او  هـاي اجتمـاعي   شخص در جامعه و همچنين گروه

هستند  ييدسته از ساختارها اين پيامدها شامل آن. گذاردمي
و كـرده  اجتماعي شخص را در جامعه تقويت ة كه خود پندار

كنند براي ارتقاي جايگاه ذهني و پذيرش كاربر را مجاب مي
  .خريد را انجام دهد ،در جامعه

10  

  بودن) با كلاس(لوكس 

  خاص بودن

  ديگرانپيشگام بودن نسبت به 

پيامدهاي 
  نوآورانه

شـود كـاربر،دسته شامل پيامدهايي است كه باعث مياين
كنجكـاوي و   بـراي حتي فارغ از هر دليـل ديگـري، فقـط    

دسـت بـه    ،نو و استفاده از محصول خلاقانـه  ياتفاق ةتجرب
  .خريد اينترنتي بزند

5  
  تكراري نبودن

  جديد ةتجربة ايد
  كنجكاوي

   .كند، ادراك منفي و ناخوشايند پاسخگويان را مشخص ميتيره ةشدهاي اشاره سازه
هايي است كه در ادبيات كمتر بدين سبك به آن اشـاره  ، يكي از سازه»دوستي«هدف اصلي 

فكـري كاركنـان و    زبـاني و هـم   مفهـوم شناسـايي شـده در حقيقـت بـه ميـزان هـم       . شده است
 ،هـا بـراي مثـال در يكـي از مصـاحبه    . دارد كننـدگان اشـاره  گيرندگان فروشگاه با مصرف تصميم

ولـي   ،اندهاي ديگه خيلي رسمي سايت. هاي ديگه نيست كالا مثل سايتديجي...«: گفتپاسخگو 
 كني يكي مثل خودت اون طرف نشسته و كـاملاً شي احساس ميكالا رو وقتي واردش ميديجي
يك  مثلاً دربارة وني بشينيتمثل يك دوست صميمي كه باهاش مي... خوايدونه كه چي ميمي

تـرين اهـداف    ، يكي از مهم»غرور ملي«در نهايت، متغير . »...موبايلي كه تازه اومده صحبت كني
اصلي شناسايي شده است و اشاره به حس عزت، افتخار و غروري دارد كه يك فروشگاه اينترنتي 
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 بينموقتي مي ...«: شد بيانها بهدر يكي از مصاح ،براي مثال. وردآوجود  هتواند براي كاربران ب مي
كنن نميشه، يه عـده ميـان يـه    توي اين شرايط اقتصادي كه همه دچار بحران هستند و فكر مي

هم  يحواسش به مشتراندازند كه با كيفيت هست و ضمن اينكه درآمد زيادي داره، كاري راه مي
د كه توي ايـران هـم   گم آفرين، يكي نشون دامي. دهيك حس تحسين به من دست مي ،هست

كيد بر ايراني بودن خدمات با كيفيـت بـالا و   أرسد تبنابراين به نظر مي؛ »...ميشه اين كار رو كرد
  .آورد ميوجود  همثبتي در ادراك مشتريان ب آثارتقويت حس غرور ملي، 

  اهداف اصلي
  .شوند ده ميمشاه 6جدول  اند كه دردر نهايت و در انتهاي زنجيره، اهداف اصلي قرار گرفته

  اهداف اصلي شناسايي شده براي خريد اينترنتي .6جدول 
اهداف 
تعداد   مفهوم كلي  اصلي

  تكرار
  هاياي از سازهنمونه

  پر تكرار 

  اعتماد
ــه    ــي ب ــد اينترنت ــي از خري ــك ادراك ــاهش ريس ــك  ك كم

شود كـاربران احسـاس امنيـت و    هايي كه باعث مي فعاليت
  .اه اعتماد كننداطمينان كرده و به درستكاري فروشگ

13  
  قُرص شدن دل
  خيال راحت

  برداريكلاه

  11  هااز احساس ارضا شدن نيازها و انتظار برآمدهمطلوبيت   رضايت
  حس برآورده شدن توقعات

  عصبانيت

محور فروشگاه كه حس  حس مطلوب كاربر از رفتار مشتري  احترام
  10  .كندجلب احترام و عزت را در مشتري برآورده مي

  حس ارزشمند بودن مشتري
  حس تحويل گرفته نشدن

  يمل غرور
حس افتخار كاربر ايرانـي بـه اينكـه در داخـل كشـور و بـا       

اقتصادي موجود، يك فروشگاه اينترنتي با كيفيـت   وضعيت
  .كند ميتوجه فعاليت  شايان بالا و خدمات

7  
  احساس غرور

  حس ناسيوناليستي
  تحسين

  دوستي
ل وجود خـدمات مناسـب و اطلاعـات محصـول كـهدليبه

زبـاني و  كاربران حس دوستي، هم ؛اندهوشمندانه ارائه شده
  .كنندبا فروشگاه پيدا مي همذات پنداري

6  
  حس دوستي و صميميت

  حس همذات پنداري

ميزان تعهد و وفاداري كاربر به خريد از فروشگاه در مواجهه   يوفادار
  4  بي ساير رقباهاي بازاريا با فعاليت

  وفاداري
  كاهش وفاداري

تمايل به 
  تكرار خريد  4  مجدد از فروشگاه ةتمايل كاربر به پرداخت و استفاد  خريد مجدد

  ترغيب به خريد
  .اندرسيدن به اشباع نظري از مدل حذف شدهندليل  دار، بههاي ستارهويژگي
 .كندد پاسخگويان را مشخص مي، ادراك منفي و ناخوشاينتيره ةهاي اشاره شدسازه
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  گيري و پيشنهادهانتيجه
 ازتـر درك آنهـا    به بررسي عميق ،كالارفتار مشتريان ديجي ةدر اين پژوهش، تلاش شد با مطالع

شدن در موضوع به حدي  مزيت زيمت، روشمند بودن و عميق. خريد اينترنتي پرداخته شود ةتجرب
رويكرد كيفي مقاله،  دليل حال به  با اين. تخراج هستندقابل اس ،است كه اغلب ساختارهاي موجود

درك صـحيح از علـل موفقيـت     ،و هـدف اصـلي   پذير نيست امكانموارد  ةنتايج آن به همتعميم 
در دسترسـي، پاسـخگويان از سراسـر كشـور و       محـدوديت  دليـل  همچنـين، بـه  . كالاسـت  ديجي
د كـه تعمـيم نتـايج بـه كـل مشـتريان       ان هاي جمعيتي متفاوت به شكل بهينه انتخاب نشده گروه
اجمـاعي تـا حـد زيـادي بـا       ةروابط و ساختارهاي موجـود در نقش ـ . كند ميرا دشوارتر  سايت وب

به بررسي تطابق برخي از نتايج اين پژوهش با مطالعات  7جدول  .همخواني داردمطالعات پيشين 
  .پردازد پيشين مي

 لعات پيشينتطابق برخي نتايج پژوهش حاضر با مطا. 7 جدول

  پژوهش پيشين مرتبطةنمون سازه

 )1389(مشبكي و همكارانش  ياجتماع يريپذ تيمسئول
  )1396(ابراهيمي، علوي و پورمورديني 

  اعتماد، رضايت، تمايل به خريد، وفاداري
 )1390(الفت، خسرواني و جلالي ،)2008(كيم و همكارانش
  )1393(مدي و راهنما منتظري، ابراهيمي، اح، )2012(چيو و همكارانش 

  )2016(و ونگ  ويباكياگوما، ل، )2015(شو، چنگ و چانگ 
  )1395(روشندل اربطاني  ،)1394(ادري و همكارانش ن

هاي اصلي فروشگاه همچون  ويژگي
  ، اركان و پرداختفرايندكيفيت، 

  )2015( و همكارانششو،)1390(الفت و همكارانش
  )1394(همكارانش  نادري و، )2016( و همكارانشاگوما 

  )1396(ابراهيمي و همكارانش 

پيامدهاي هيجاني، كاركردي، نوآورانه، 
  پولي و اجتماعي

  )2012(و همكارانش ويچ،)2008(و همكارانشميك
  )1393(منتظري و همكارانش  ،)1390(الفت و همكارانش 

  )2016( و همكارانشاگوما ، )2015( و همكارانش شو
  )1395(حقيقي و همكارانش  ،)1394(نادري و همكارانش 

  
  :رسند بر اساس نتايج پژوهش، موارد زير حائز اهميت به نظر مي

بـه پيامـدها و    در نهايتهاي فروشگاه،  شوند كه ويژگي هدف موجب مي ـ  هاي وسيله زنجيره
اول زنجيـره قـرار    ةكالا در حلق ـ هاي ديجي امكانات و ويژگي منجر شوند؛ از اين رواهداف اصلي 

روابـط ميـان   . با تعميق در مراحل بعدي زيمت، پيامدها و اهداف استخراج شدنددر ادامه رفت و گ
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هاي زير  با گرهجامعي  ةو از برآيند آن، نقشند شداين عوامل در هر مصاحبه توسط پاسخگو تبيين 
   :دست آمد به

در  دارند ورا كه بيشترين روابط خروجي  هستند) ييمتغيرها( ييها، گرهزا برونهاي گره .1
ي هـاي  گره ،در اين ميان، اركان فروشگاه، توليد محتوا و اعتماد. گذارندتأثيرنتيجه بسيار 

رسد توليد محتواي مشترك با  به نظر مي .را داشتندبيشترين فراواني خروجي  بودند كه
 ةتجربگذاري  محصولات و به اشتراك خصوصنظردهي در  ةدر زمين ويژه به(مشتريان 

خصوص با استفاده  بهاعتماد،  بادر كنار طراحي خدمات و ايجاد فضاي  ،)فخريد و مصر
 سايت وببه موفقيت بيش از پيش  ،از نماد تجارت الكترونيك و خدمات پس از فروش

  .كمك خواهد كرد
و پيامدها و  به آنها اختصاص دارد) زا درون(كه بيشترين روابط ورودي  زا درونهاي گره .2

تـرين و   مهـم  در عمـل كننـد؛  ني خريد اينترنتي را مشخص مياهداف پراهميت و بحرا
اعتماد، رضايت، پيامدهاي  ةترين اهداف مشتري از خريد آنلاين هستند كه مسئل حياتي

 .شناسايي شدندها  ترين اين سازه هيجاني و پيامدهاي كاركردي در اين پژوهش از مهم
مشـاهده   )2شـكل  (ذهني  ةنقشها كه در  اين سازه ةايجادكنندتمركز بر تقويت عوامل 

اسـتفاده از چنـين خـدماتي،     برايتوانند بر ارضاي اهداف اصلي مشتريان  ، ميشوند مي
  .ات را به همراه داشته باشندتأثيربهترين 

پيامـدهاي كـاركردي بـا اعتمـاد،      ةتوليد محتوا با پيامـدهاي كـاركردي و رابط ـ   ةرابط .3
توان  اشاره شد، مي 2و  1به آنچه در موارد كه با توجه  هستند ترين روابط نقشه پراشاره

اهميت توليد محتوا بـر پيامـدهاي كـاركردي و بـه تبـع آن ايجـاد اعتمـاد را يكـي از         
مورد مطالعـه،   سايت وبدر . فروشي آنلاين دانست مسيرهاي موفقيت خرده ترين حياتي

تـوجهي از   شـايان هر فرد هنگام ورود به سايت و بررسي يك محصول خاص با حجم 
هاي هاي محصول و همچنين نظر در مورد ويژگي سايت وبمحتواي توليد شده توسط 

شود كه در نهايـت   استفاده از محصول مواجه مي ةتجرب دربارةكاربران ديگر  بيان شدة
  .كند احساس قابليت اعتماد را تقويت مي ،سايت وبتر كردن  ضمن كاربردي

 فروشـي آنلايـن كـه بـه نـوعي      دمت خـرده در كنار مسائل فني و تخصصي طراحي خ .4
، برخي ابعـاد فرهنگـي وابسـته بـه     شوددر هر كشوري با همين ساختار تكرار  تواند مي

ايجـاد روابـط دوسـتانه و    . نـد گذارتأثير شـدت  بـه  وكـار، در موفقيـت آن   محيط كسـب 
كيـد بـر حـس    أپـذيري اجتمـاعي و ت   پندارانه بـا كـاربران، گسـترش مسـئوليت     همذات
هاي فرهنگي موجود در محيط، موجـب تقويـت    انه با توجه به اصول و زمينهپرست ميهن
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بـر بـرآورده كـردن    تـوجهي   شـايان  كه اثـر   شود ميفروشي آنلاين  پايگاه محلي خرده
  .ن خود داشته استانيازهاي مخاطب

ذهني بـا پيمـايش، توسـعة نقشـة      ةپذيري نقش در نهايت براي مطالعات آينده، قابليت تعميم 
ادراك مشـتريان   ةهاي الكترونيكي و بررسي فواصل ادراكي و مطالع ـفروشياحبان خردهذهني ص

  .شود پيشنهاد مي ها، و تشابه ها وكارهاي الكترونيكي و بررسي تفاوت در ساير كسب
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: شناسـي پـژوهش كيفـي در مـديريت     روش). 1386( آذر، عـادل  ؛الواني، سـيد مهـدي   ؛فرد، حسن دانايي
  .دانش ةانتشارات نگارند: تهران. رويكردي جامع

  ن دوي و ت  ه ع طـال  م  ان ازم س ـ: تهـران ). ويرايش هشتم( رفتار سازماني مباني مديريت). 1386( رضائيان، علي
  ).سمت(ها  دانشگاه ي ان س ان  لوم ع  ب ت ك
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  ــ برنـد    هاي اجتماعي در بهبود وفـاداري و ارتبـاط مشـتري    تأثير شبكه). 1395( روشندل اربطاني، طاهر
 .587 -606 ،)3(8، شي مديريت بازرگانيپژوهـ  علمي ةفصلنام). تاپ برند لپ: مطالعة موردي(

به ذهن و ضمير بازار آنچـه   بينشي اساسي نسبت: كنند ها چگونه فكر مي مشتري. )2003( زالتمن، جرارلد
انتشارات : تهران). 1386( امير توفيقي، ةترجم .دانند توانند بگويند و آنچه رقبا نمي ها نمي مشتري

 .رسا

در بخـش   يمشتر تياز عوامل مؤثر بر اعتماد و رضا ييالگو ةئارا). 1394( حيدري، حامد ؛عسگري، ناصر
ـ   علمـي  ةفصـلنام . )راني ـدر ا يگروه ـ في ـتخف يهـا  تيسـا : مورد مطالعـه ( كيتجارت الكترون

  .655 -674 ،)3(7، پژوهشي مديريت فناوري اطلاعات
بندي  اسايي و طبقهشن). 1396( نازنين ،مسعودي ؛الهه ،پورمورديني ؛ابوالقاسم ،ابراهيمي ؛سيدمسلم ،علوي

ـ   علمـي  ةفصـلنام . فود با استفاده از روش تحليـل عـاملي   عوامل مؤثر بر انتخاب فروشگاه فست
  .827 -854 ،)4(9، پژوهشي مديريت بازرگاني

تبيين ). 1392( ؛ اخگر، بابك؛ ناصرزاده، سيد محمدرضاپور، طهمورث حسنقلي ؛سهرابي، بابك ؛مانيان، امير
. هاي شـناختي فـازي   تركيبي از پديدارشناسي و نگاشت: آنلاين ةكنند رفالگوي پوياي رفتار مص

  . 181-203، 15 ،انداز مديريت بازرگاني  چشم ةفصلنام
فرهنـگ سـازماني و مسـئوليت اجتمـاعي      ةبررسي رابط ـ). 1389( وهاب ،خليلي شجاعي ؛اصغر ،مشبكي

  . 37-56 ،)4( 21، يشناسي كاربرد ةجامع). CSR( ها سازمان
  بررسي عوامـل مـؤثر بـر قصـد    ). 1393( آمنه ،راهنما ؛پرويز ،احمدي ؛عليرضا ،ابراهيمي ؛محمد ،يمنتظر

  .226-207، )2(6 ،پژوهشي مديريت بازرگانيـ  علمي ةصلنامف. خريد در تجارت الكترونيك
 ـ    ). 1394( دهقـاني قهنويـه، عادلـه    ؛زاده، مرضيه اديب ؛نادري بني، محمود د تـأثير نـوآوري بـر قصـد خري

پژوهشـي مـديريت   ـ   علمـي  ةفصـلنام . سازي معـادلات سـاختاري   الكترونيكي با استفاده از مدل
 .941 -966 ،)4(7، بازرگاني

شناسايي و بررسي عوامل تأثيرگذار بر خريدهاي آني آنلايـن در  ). 1392( مرجان ،بغدادي ؛محسن ،نظري
 5، يت فناوري اطلاعـات پژوهشي مديرـ   علمي ةفصلنام .هاي تخفيف گروهي در ايران فروشگاه

)3(، 239- 223.  
 ةفصلنام. نترنتياطلاعات در ا يبرآورد ارزش پول). 1394( طباطبائي كلجاهي، سيد وحيد ؛نظري، محسن
  .185 -198 ،)1( 7، پژوهشي مديريت فناوري اطلاعاتـ  علمي
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