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Abstract 

The present study aims to provide a model of customer motivation to post comments on product sales 

websites to find answers to these questions: What are the components of customer motivation comments 

in product sales websites? What is the model of customer motivation to post comments on product sales 

websites? This research is developmental based on purpose, explanatory and exploratory and according 

to the result of this research and is also mixed in terms of data collection of this research. In the 

qualitative part of the research, the statistical population of this research is the experts and sales 

managers in the three sites of Digi Kala, Tarb and O Kala. Based on the theoretical foundations and 

open interviews collected from experts and sales managers in the three sites of Digi Kala, Tarb and 

Okala in the form of implementation of Delphi technique and with the sub-criteria of 65 in the form of 

16 main criteria and in the form of 6 dimensions Mainly, interest in participating in the product and 

service, helping to lead the organization, personal motivation of customers, updating the product and 

brand, improving the dimensions of the organization's marketing and optimism to make changes, as 

dimensions of motivation for customers to comment on the web Product sales sites were identified. 
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 1در جوامع مختلف فروش محصول یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ شناسایی سازیمدل

 

   1صدیقه درخشانیان

 2پور )نویسنده مسئول( علی شاهین

   3بیگلو حسین قره

 4پور رضا رنج

 

 چکیده

 افتنی یفروش محصول در پ یها تیدرج نظر در وب سا یبرا انیمشتر زشیپژوهش حاضر با هدف ارائه مدل انگ

 فروش محصول کدامند؟ یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ یها مؤلفه :باشد یها م سوال این یپاسخ برا

بر اساس هدف،  قیتحق نیا فروش محصول چگونه است؟ یها تیدرج نظر در وب سا یبرا انیمشتر زشیانگ مدل

 نیاطلاعات ا یاز نظر گردآور نیبوده و همچن یا از نوع توسعه قیتحق نیا جهیحسب نت برو  یو اکتشاف ینییتب

 تیفروش در سه سا رانیپژوهش جامعة آماری این تحقیق خبرگان و مد یفیبخش ک در .باشد یم ختهیپژوهش آم

 یآور باز جمع یها و مصاحبه ینظر یبه عمل آمده از مبان یها یاساس بررس بر. باشد یکالا، ترب و او کالا م یجید

و با  یدلف کیتکن یساز ادهیکالا، ترب و اوکالا در قالب پ یجید تیسه سا فروش در رانیشده از خبرگان و مد

علاقه به مشارکت در محصول و  ،یبعد اصل 6در قالب  و یاصل اریمع 16قالب  در گانه 65 یارهایمع ریز کیتفک

، یمحصول و نام و نشان تجار یبه روز رسان، انیمشتر یشخص یها زهیانگ، بودن سازمان شرویکمک به پ، خدمت

در وب  انیدرج نظر مشتر یها زهیبه عنوان ابعاد انگ، رییتغ جادیبه ا ینیخوش بو  سازمان یابیبهبود ابعاد بازار

 .شدند ییفروش محصول شناسا یها تیسا

 کالا، ترب، اوکالا. های فروش، دیجی سایت : انگیزه مشتری، وبواژگان کلیدی
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 .مقدمه1

کنندگان رخ داده  نیپر رقابت امروز و ظهور تجارت الکترونیک تحول بزرگی در نحوه رقابت میان تأمدر دنیای 

 یفرد برا زهیدر عوامل اثرگذار بر رفتار فرد و انگ یگوناگون لیتنوع رفتار مصرف کننده به دل یاست. علت اصل

های مختلف اجتماعی، علمی، صنعتی و تجاری بوده  عظیم تکنولوژیک در زمینه تحولاتدر همین راستا  .است دیخر

های  است که یکی از بزرگترین تحولات تجاری، ظهور تجارت الکترونیک یا مبادله کالا و خدمات از طریق سیستم

ت که در اس عاتاینترنتی است. این تحول مهم در زمینه تجارت اساساً ناشی از پیشرفت چشمگیر فناوری اطلا

نهایت منجر به شکل گیری نوع جدیدی از مبادلات شد که در آن، افراد فروشنده و خریدار بدون این که آشنایی 

شوند )تقوی  قبلی با هم داشته باشند و حتی بدون این که با یکدیگر ملاقات داشته باشند، وارد یک مبادله تجاری می

 یها تفاوت انگریمحصول ب کی یبازارها یکننده برا اوت مصرفمتف یها وجود گروه (.14: 1390فرد و همکاران، 

تحول تجارت  لیبه دل ینترنتیاز رفتار مصرف کننده ا ییها و مدل ها هینظر ،یبرا یروبه رشد ازیگسترده و ن

دارد. امروزه مصرف  دوجو رد،یگ یرا در بر م یابیبازار یو استراتژ یاز روابط مشتر یاتیح یها نهیکه زم کیالکترون

به  تیوب سا قیاز طر دی. رفتار خرشود یشرکت محسوب م کی تیعدم موفق ای تیموفق یاصل دیکننده به عنوان کل

توجه به اعتماد در  ن،ی. بنابراسازد یمجدد را جالب توجه م قاتیدر تحق شیافزا رو، نیدارد، ازا ازین یشتریب درک

 یشتریب یبررس ازمندین نیمصرف کنندگان آنلا دیخر تیکه ن یاست، در حال یضرور اریبس یامر ینترنتید ایخر

 تیمورد نظرشان قابل تیسا ایبدانند آ نکهیبرای ا ها تیوب سا دکنندگانیبازد (.7، 2018است )پونته و همکاران, 

اگر  یبررس نیدارا باشد. در ا دیتجاری با تیسا کیکه  پردازند یم یعوامل مختلف یدارد به بررس نانیاطم

محققان  ریاخ قاتی. تحقابدی یم نانیرا مورد اطم تیآن سا ابد،یبتواند پاسخ سؤالات را ب داریخر ایو  دکنندهیبازد

سازمان به  یابیدست دیکل انی. اعتماد مشترستین یبرای سودآوری سازمان کاف ییبه تنها یراض انینشان داده که مشتر

 رانیاست. مد ینترنتیا یها فروشگاه نهیدر زم انیشد اظهار نظر مشتر انیاست. بنا بر آنچه ب اش یاهداف نهائ

دهند)تان و  شیافزا انیدر مشتر تیرضا جادیا قیسود آوری سازمان را از طر توانند یمعتقدند م یخدمات یها سازمان

برخط  یها پلتفرمو  یاجتماع یها خلق و تبادل اطلاعات در رسانه ت،یبه واسطه ظهور وب سا (.5: 2018همکاران ، 

قرار  انیمشتر ریشرکتها و سا اریخود را در اخت اتیتجرب انیاز مشتر یاریحوزه بس نیرو به گسترش است. در ا

 ییرهایمتغ یبرا یو نظر یمناسب علم یمبان افتیدر یو تلاش برا نهیزم نی(. مطالعه در ا14: 2019، )شنگ دهند یم
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 یها تیهمه جانبه فعال لیتحل یبرا یابزار مناسب تواند یم ها تیساد در وب یو قصد خر انیمشتر زهیمانند انگ

 نیهرچند غفلت از ا د،یسازمان را فراهم نما یها تیفعال تیموفق زانیو م یاجتماع یها سازمان در رسانه یابیبازار

 تیبه موضوع اهم توان ینو تمام شود. با توجه به مطالب گفته شده م یها دهیاز دست رفتن ا متیموضوع به ق

از  برد. یکالا، ترب و اوکالا  پ یجید انیفروش محصول در مشتر یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ

توانند  گیرند و می دیگرسو درج نظر کاربران برای فروشندگان نیز موضوع مهمی است. زیرا آنان اطلاعات بازار را می

لذا  (.5: 2018بهتر بشناسند )یانگ و دانگ، و سلایق و علایق مشتریان خود را بینی کنند  به واسطه آن فروش را پیش

در پی یافتن  فروش محصول یها تیدرج نظر در وب سا یبرا انیمشتر زشیارائه مدل انگپژوهش حاضر با هدف 

 باشد: های زیر می پاسخ برای سوال

 فروش محصول کدامند؟ یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ یها مؤلفه

 فروش محصول چگونه است؟ یها تیدرج نظر در وب سا یبرا انیمشتر زشیانگ مدل

 به منظور تدوین مدل مذکور متغیرهای زیر مورد توجه بوده است: 

 یاست که بر محتوا یکیالکترون یشفاه غاتیاز تبل یشکل ینظر برخط مشتر درج: یدرج نظر برخط مشتر

 یمودامب؛ 3:  2020ثالث دلالت دارد )الوادا و همکاران، تیوب سا ایفروشنده  تیشده توسط کاربر در وب سا دیتول

 یمدت بر رو یطولان راتیهستند که تاث داریپا یتیشخص یها یژگیو: یتیشخص یرهایمتغ (.7: 2010و شاف، 

 یرهایانتخاب متغ یپژوهش برا نی(. در ا2019دارد )شنگ و همکاران، شانیاشخاص در طول زندگ یفرد یرفتارها

 تیجمع یرهایمتغ: یشناخت تیجمع یرهایمتغ .نئو استفاده شده است تیشخص یاز مدل پنج عامل یتیشخص

 فیمطلوب توص یجامعه مورد مطالعه را به نحو اتیکه خصوص گردد یاطلاق م ییرهای( به متغکی)دموگراف یشناخت

 لاتیسن، درآمد و تحص ت،یپژوهش با ابعاد جنس نیو سنجش آنها مورد استفاده پژوهش خواهد بود. در ا کنند یم

در  یکه مشتر یبه نگرش و احساس تیمرتبط با وب سا یرهایمتغ: تیمرتبط با وب سا یرهایمتغ .شود یم دهیسنج

از  منظور: یزشیانگ یرهایمتغ(. 4:  2020گردد )الوادا،  یدرج نظر دارد برم یبرا تیهنگام استفاده از وب سا

و خود  ییخودنما زهیانگ ری. نظکنند یم قیهستند که فرد را به درج کامنت تشو ییها زانندهیبرانگ یزشیانگ یرهایمتغ

و....  انیمشتر هیکمک به سازمان و بق زهیجلوه دادن، انگ انیمشتر ریعاقل و باهوش در نزد سا یرا به عنوان فرد

مانند مصاحبه، مراجعه به  یگرید یمشاهده و ابزارها قیاز طر در پژهش حاضر (.9: 1399و همکاران، ی)ترکستان
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درج  یها زهیانگ یها مؤلفه نکهیا ی. برااست گیری گردیده موردنظر را اندازه یرهایاسناد و مدارک، و پرسشنامه متغ

کالا،  یجیفروش در د رانیفروش محصول مشخص شود به نظرات خبرگان و مد یها تیدر وب سا انینظر مشتر

 .شده استمراجعه  یپانل دلف یساز ادهیپ جینتا تاًیپرسشنامه و مصاحبه و نها قیو اوکالا از طر ربت

 پژوهش نهیشی( پ1-1

 یشفاه غاتیاند و تبل تمرکز نداشته یانجام شده تا کنون به طور خاص بر درج نظر مشتر قاتیاز تحق کی چیه

 لذا از این جنبه نوآوری برای پژوهش حاضر متصور است.اند.  را مد نظر قرار داده یکیالکترون

 یداخل نهیشی( پ1-1-1

 یابیدر بازار انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ ریتأث یبررس»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش1399و همکاران ) یمعارف

 دیکه خر دهد یحاصل از پژوهش نشان م جیپرداختند. نتا« پگاه در کرج( ریبرند ش انی: مشتر ی)مطالعه مورد یحس

مثبت و  ریتأث یحس یابیبر بازار یو نوآور تیاحساسات و عواطف، قابل د،یارزش خر د،یرفتار خر ،یاجتماع

 دارد. یمعنادار

 انیمشتر دیبر قصد خر زهینگرش و انگ ریتأث»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش1398و همکاران ) یمحمد یباباجان

 یبررس جیاند. نتا پرداخته «یو خارج یداخل یعرضه کننده غذاها یها فروش محصول رستوران یها تیدر وب سا

با  گریدارد. به عبارت د ریتأث انیبر قصد مشتر انیمشتر ی زهیکه نگرش و انگ دهد یمقاله حاضر، نشان م ینظر یمبان

 .افتیتوسعه خواهد  زین انیمشتر دیسطح خر انیمشتر ی زهیسطح نگرش و انگ شیافزا

 انیدرج نظر مشتر زهیمؤثر بر انگ یها شاخص یرتبه بند»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش1397و همکاران ) آرمان

محصول  نیابزار متناسب با ا 17 انیپرداختند. از م «یابیبازار ختهیدر چارچوب عوامل آم دیخر یها تیدر وب سا

و اتکا  1396در استان اصفهان درسال  یخانگ لوازمخبره  یاز تعداد یانتخاب شدند، با نظرسنج نهیکه به عنوان گز

و خدمات پس از فروش محصول به عنوان  متیفوق العاده، ق فاتیمحصول، تخف تیفیخبرگان، ک یها به داده

 اسنوا شناخته شدند. زریو فر خچالی انیشترم دیخر زهیعناصر بر انگ نیموثرتر

در  یآن دیمؤثر بر رفتار خر یدرون یها زهیانگ ییشناسا»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش1396و همکاران ) یبیغر

 ی)آن یدرون یها زهیانگ ریاز تأث یحاک قیتحق جیپرداختند. نتا« رفاه( یا رهی)مورد مطالعه : فروشگاه زنج ها تیوب سا
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از  ییرا لذت جو ریتأث نیشتریبود. که ب یآن دیخر تار( بر رفییو مدگرا یشخص تیهو د،یاز خر ییلذت جو ،یگر

 فروشگاه رفاه دارد. انیمشتر یآن دیبر رفتار خر دیخر

 : یخارج نهیشی( پ1-1-2

عوامل مؤثر بر قصد  یریاندازه گ یها ارائه مدل و شاخص»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش2019و همکاران ) ید

پژوهش آنان نشان داد  جیپرداختند. نتا «یاجتماع یها فروش محصول در جوامع برند رسانه یها تیدر وب سا دیخر

در  یراتییفروش منجر به تغ شبردیو پ غاتیتبل ،یابیدر بازار یو استفاده گسترده از فناور یتمرکز بر توسعه جهان

مصرف کنندگان  یبا توانمندساز یاجتماع یها مصرف کنندگان شده است. و رسانه یها بر رو نحوه تمرکز شرکت

 داده است. رییکسب و کارها و مصرف کنندگان را تغ انیم یروابط سنت گر،یکدیبا  یارتباط فور یبرقرار یبرا

ر درج نظ یها زهیدر خصوص انگ یپژوهش یفیو تخف یمتیق یاستهایبر س دی( با تأک2018و دانگ ) انگی

 نموده است. یمعرف زهیرا به عنوان انگ فیداده است و عامل تخف بیترت انیمشتر

در  نیآنلا دیاز عوامل مؤثر بر قصد خر یمطالعه برخ»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش2018و همکاران  ) نیبالانت

به برند، منعفت ادراک شده و  یانتظار بر وابستگ دیپژوهش آنها نشان داد که تائ یها افتهیپرداختند.  «ها تیوب سا

به  لیاز برند، تما تیبه برند، رضا یشده بر وابستگ راکمنفعت اد نیدارد. همچن یدار یمعن ریاز برند تأث تیرضا

بود  نیپژوهش ا جینتا گریاز د نیدارد. همچن یدار یمعن ریتأث نیریبرند به سا هیبه توص لیمجدد برند و تما دیخر

 یارد یمعن ریتأث نیریبرند به سا هیبه توص لیتما ها، تیدر وب سا نیآنلا دیبه خر لیبه برند بر تما یکه وابستگ

 لیاز برند بر تما تیو رضا نیآنلا دیبه خر لیاز برند بر تما تیاز برند، رضا تیبه برند بر رضا یوابستگ زیدارد. و ن

 دارد. یدار یمعن ریتأث نیریبرند به سا هیبه توص

 یها تیدر سا ن،یآنلا دیعوامل مؤثر بر قصد خر یبررس»عنوان  نیبا ا ی( در پژوهش2017و همکاران  ) براون

از آن است  یحاک اتیفرض یبدست آمده ازبررس جیپرداختند. نتا(« نستاگرامی: ا ی)مطالعه مورد یاجتماع یها شبکه

 دیبر قصد خر یمعنادار رمثبتیتاث یریپذ سکیرو  کتمشار زانیم ام،یپ یمحتوا ،یکه اعتبار منبع، ادراک از سودمند

 دارند. نیآنلا

 . چارچوب نظری2
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و  دهد یم لیرا تشک یانسان زهیدر مورد آنچه انگ ییها یتئور جادیاست که به دنبال ا یعلم رفتار کی یزشیعلم انگ

 دهیو با علم سنج شود یبحث م یواقع یایکه در دن یهنگام زه،یاست. انگ یزشیانگ یندهایعملکرد فرا یچگونگ

 ی. برخباشد یم صیقابل مشاهده و تشخ ،ینشناسو روا یعصب یفعال ساز ،یریرفتار، سطح درگ قیاز طر شود، یم

 یها منابع اطلاعات گزارش نگونهیکه ا دهد یهستند، اما مطالعات نشان م ستیل نیشامل گزارش خود افراد در ا زین

 (.19: 1396و همکاران، ی)خواجو ستندین یقابل اعتماد

دارد تا به روشی خاص رفتار و تلاش کنند و در  شود که مردم را وا می هایی گفته می انگیزش به مجموعه عامل 

ها درباره  است که بیشتر آن های زیادی در مورد انگیزش ارائه شده های مورد نظر دست یابند. نظریه نتیجه به هدف

های معاصر در  د سلسله مراتب نیازهای مازلو و نظریه دو عاملی هرزبرگ. نظریهشناسایی و ارضای نیاز است. مانن

شود(  شود( و فرایندی )چگونه انگیزش ایجاد می مورد انگیزش، به دو دسته محتوایی )چه چیز موجب انگیزش می

 (.15:  1400گردند )همت افزا، تقسیم می

او  ازیفرد است تا ن ییتوانا یبه انجام کار در گرو لیاو است. تما زشیو انگ ها ییفرد، تابع توانا کی کارکرد

که  یشوند نسبت به کسان کیکه تحر یکرد. کسان فیتعر یرا بر حسب رفتار عمل زشیانگ توان یشود. م نیتأم

 (.6: 1396و همکاران، ی)خواجوندینما یم یشترینشوند تلاش ب کیتحر

 یمشتر یحفظ و نگهدار( 2-1

بیش از آنچه تصور شود مشکل است. مشکل اصلی تشخیص این نکته  یبرای تعریف حفظ و نگهدار تلاش

مفاهیمی  ییک متغیر رفتاری یا متغیر مربوط به نگرش است. واژه حفظ و نگهدار یاست که آیا حفظ و نگهدار

به عنوان یک معیار  تیمعیار رضا. استفاده از سازد یچون علاقه یا مهر، راستی و صداقت، یا تعهد را به ذهن متبادر م

بر نیات خرید، تأثیر مثبت  تیبسیار رایج بوده است، چرا که فرض بر این است که رضا ینماینده حفظ و نگهدار

روند و  دارد. اما تحقیقات دلالت بر این دارند که ساده انگارانه است که فرض کنیم مشتریان ناراضی از دست می

به عنوان  تیرضا یها تیتوجه به محدود با. (8:  2019)بلوت و همکاران ،  مانند یم اقیمشتریان راضی وفادار ب

مبتنی بر رفتار، مانندتازگی، تکرار و ارزش پولی، یعنی  یمعیارهای حفظ و نگهدار ،یمعیار نماینده حفظ و نگهدار

. این معیارها رندیگ یستفاده قرار ممعیارهایی که در بازاریابی مستقیم کاربرد زیادی دارند، به طور روزافزونی مورد ا

توانایی  آورند، یفراهم م کند، یواقعیتری از اینکه یک شرکت تا چه اندازه نسبت به رقبایش خوب عمل م رتصوی
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 یها شرفتی. پسازند یو اندازه گیری ارزش دوره عمر مشتری را ممکن م دهند یپیش بینی احتمال خرید را بهبود م

اطلاعاتی و فناوری اطلاعات، استفاده بیشتر از این معیارها را ممکن ساخته است  یها گاهیصورت گرفته در پا

 (.4: 1400 زاده،ی)عل

 یمشتر یعوامل مؤثر بر حفظ و نگهدار( 2-2

مشتری و اهمیت آنها از شرکتی به شرکت دیگر متفاوت است. در یک  یعوامل به وجود آورنده حفظ و نگهدار

 : مشتریان را به صورت زیر دسته بندی کرد یامل مؤثر بر حفظ و نگهدارعو توان یتقسیم بندی م

شخصیتی، رفتاری و ظاهری ارائه دهندگان خدمات  یها مربوط به شایستگی کارکنان : شامل تمام جنبه عوامل

 یو حفظ و نگهدار تیکارکنان ارائه دهنده خدمت را که ممکن است بر رضا یها یژگیاست. این عوامل تمام و

یا رسمی کارمند با مشتریان، علاقه  صمیمانه)مثل نوع پوشش کارمند، رابطه  رند،یگ یمشتری تأثیر بگذارد را در بر م

 (.13:  2019و همکاران ،  نیمندی به پاسخگویی به مشتریان و ...( )نگو

ای درونی و بیرونی ظاهری و فیزیکی در ارائه خدمات، )مانند نم یها اند از جنبه فیزیکی محیطی: عبارت عوامل

و همکاران،  نیها و روزهای کاری، قرار گرفتن در نزدیکی اماکن تجاری و اداری، و...( )نگو محل کار، ساعت

2019 :13.) 

 ییآهن ربا نگیمارکت وهیبه ش یجذب مشتر( 2-3

 : است یچهار مرحله اصل یدارا یابیبازار کیتکن نیا

 ،یاجتماع یها مثل بلاگ، شبکه ییاز ابزارها قیبا استفاده دق دکنندهیبه بازد بهیکاربرغر لیمرحله جذب ؛ تبد( 1

 دیبرسان بهیبرند خود را در غالب محتوا به کاربران غر یاصل امیپ دیتوان یم یشینما غاتیپسند و تبل گوگل یوردها یک

فروشگاه  یجشنواره تابستان نیکمپ یشینما غاتی! مثلاً تبلشماست غامیپ عیمحتوا و رساندن سر تیفیو نکته مهم، ک

)جوکار و  ندیب یآن را م بهیکاربرغر کیداده شده و  شیکه در چند بلاگ فشن نما دیریعطرتان را در نظر بگ

 (.12:  1400همکاران، 

 به رصدکننده دکنندهیبازد لی: تبدلیمرحله تبد( 2
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مرحله با استفاده  نیجشنواره(: در ا فیکد تخف افتی)مثلاً در تان غاتیخوب در تبل CTA دکمه فراخوان انتخاب

 دیتوان یم یغاتیتبل نیکمپ Landing Pages فراخوان و یها ها، دکمه فرم یمناسب برا یو انتخاب محتوا قیدق

 (.13:  1400 ان،)جوکار و همکاردیکن تیخود هدا تیسا را به وب ها دکنندهیبازد

 یبه مشتر دکنندهیبازد لیمرحله فروش: تبد( 3

سراغ هر  ق،یهدفمند و با شناخت دق دیکار با ینجای. از ادیکن لیتبد یرا با ارتباط مؤثر به مشتر دکنندهیبازد 

خود  ستمیها را جذب س قسمت فروش، آن یویو سنار یروند کار نیتدو نگ،یمارکت لیمیو با ا دیاز کاربران برو کی

 (.14:  1400)جوکار و همکاران، دیکن

 وفادار برند کیبه  یمشتر لیمرحله لذت: تبد( 4

فراخوان  یها دکمه ،یاجتماع یها کارتان تمام نشده؛ با شبکه د،یرس تان یبسته عطر به دست مشتر یوقت 

وفادار شوند )جوکار و همکاران،  انیتا مشتر دیها را به برند خود جذب کن هم آن ،یبیترغ یها لیمیهوشمندتر و ا

1400  :14.) 

 یارتباط با مشتر تیریمد( 2-4

گسترش،  ب،یترغ ،ییشناسا یها برا ها و سازمان که در شرکت شود یگفته م ییها یو فناور ندهایهمه فرآ به

چرخه  توانند یم یارتباط مشتر تیریها با استفاده از مد . سازمانرود یبه کار م انیحفظ و ارائه خدمت به مشتر

 تیریمد ستمیدهند. س شیو درآمد را افزا کتریروابط نزد جادیبه ا یمشتر یفروش را کوتاهتر و حفظ و نگهدار

ها  جذب شوند. سازمان یدیجد انیموجود حفظ شوند و مشتر انیکمک کند تا مشتر تواند یم یروابط با مشتر

 یو ساز و کارها یسازمان یاستراتژ ،یارزش مشتر لیتحل ،یارتباط با مشتر تیریرا شامل مد ییها روش یبرخ

 یبرا یا یاستراتژ یارتباط با مشتر تیری. مدبرند یبکار م دهد یرا بهبود م یمشترارتباطات  ییکه کارا یخدمات

مرتبط با  یتهایشامل تمام فعال یاتیعمل یارتباط با مشتر تیریها است. مد و نگهداشتن آن دیجد انیکسب مشتر

 (.8: 2019)کرزنر ،  باشد یها م واسطه همچون شرکت یب انیمشتر

معتقدند که نگهداری مشتریان موجود سودآورتر از جذب مشتریان جدید است و از آن جایی که هزینه  محققان

مشتریان یکی از  یجذب مشتری جدید به مراتب بیشتر از حفظ مشتریان فعلی است بنابراین حفظ حفظ و نگهدار

 ی. حفظ و نگهدارشود یمحسوب م مشتری ی. البته این قدم اول در ایجاد حفظ و نگهداراریابهاستاهداف اصلی باز
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به دست آورد، اما سازمان باید روی این مسئله پیوسته و مستمر فعالیت کند. این مسئله به چشم انداز  توان یرا م

 یها برنامه ازمختلف با استفاده  یها رقابتی فزونی در میان شرکتهای مختلف در یک صنعت منجر شده است. شرکت

تا بتوانند مجموعه یکنواختی از مشتریان را جذب کنند، به  کنند یا همدیگر رقابت ممتفاوتی ب یحفظ و نگهدار

. یی و جیون شود یدیده م یهمین دلیل است که در بازار خرده فروشی رشد مستمری در برنامه های حفظ و نگهدار

از  یحفظ و نگهدارمشتری، یک طرح بازاریابی است که به منظور افزایش  یحفظ و نگهدار یها معتقدند برنامه

 یحفظ و نگهدار یها به مصرف کننده به شکل مزایای اضافی، طراحی شده است برنامه ییها طریق ارائه مشوق

نیز ابزاری را برای پایه  ها مهمرتبط با این برنا یها اند؛ پاداش برای ارتباط با مشتریان فراهم کرده یا لهیمشتری وس

 (.4: 2019اند )ژانگ و همکاران،  آوردهگذاری روابط متقابل بین مشتری و خرده فروش به وجود 

 قیروش تحق( 3

و بر حسب هدف که  جهیبر حسب نوع داده، بر حسب دستاورد و نت قیمختلف به روش تحق یکردهایتوجه به رو با

است و  یو اکتشاف ینییبر اساس هدف، تب قیتحق نیگفت که ا توان یشد م در بالا به صورت مفصل به آنها پرداخته

فروش محصول را با استفاده از  یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ ییشناسا یبرا یدارد مدل یسع

 نیا جهیارائه دهد بر حسب نت pls و نرم افزار یساختار یمدلساز وهیاز ش یریو با بهره گ ییشناسا یروش دلف

از  قیتحق نی. در اباشد یم ختهیپژوهش آم نیاطلاعات ا یاز نظر گردآور نیبوده و همچن یا از نوع توسعه قیتحق

های چندگانه استفاده  یروش شناس یها تیمز زیبا توجه به هدف پژوهش و ن ندگانهچ ینوع روش شناس کی

و هم  ختهیآم توانند یم نیو بنابرا ستندیبه صورت جدا از هم ن ها یها و استراتژ روش نی. به طور آشکار اشود یم

 قیتحق کیهم هست. برای  ندکار سودم نیو هم سان شوند، بلکه اغلب ا ختهیآم توانند ینه تنها م ها نیسان شوند. ا

سودمند است. استفاده از  هیو ثانو هیاول یها داده رییبوده و به کارگ یعیطب یفیو ک یکم یها روش بیواحد، ترک

 یها برای هدف توانند یم قیتحق کیمختلف در  یها دارد. اولاً، روش تیپژوهش دو مز کیچندگانه در  یها روش

. مثلث سازد یاست که امکان مثلث سازی را فراهم م نیچندگانه ا یها روش ربردکا تیمختلف به کار روند، دوما مز

ها آن چه را  کند که داده نیاشاره دارد تا تضم قیتحق کیها در  نه گردآوری دادهچندگا یها سازی به استفاده از روش

 مین روش بسته به ابعاد تصمیاست که ا نیچندگانه ا یها سوم کاربرد روش تی. مزکنند یم انیب دیکن یکه شما فکر م

داشته باشند،  یهماهنگ ها افتهیاگر  یگردد. در روش مثلث ها افتهی ییایپا ای ییروا شیباعث افزا تواند یمحقق، م رییگ
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 قاتیتحق ییایدر قبال منابع مختلف، پا کسانی یها با اتخاذ روش توانند یمحققان م نیهمچن ابد،ی یم شیافزا ییروا

خبرگان مختلف را به  ایاز منابع  کسانی جیجمع آوری اطلاعات، نتا کسانی یها چرا که روش ند؛خود را بهبود ده

(، در صورت یفی/کیمختلف )کم یها ت. به هر جهت در صورت اتخاذ راهبرد استفاده از دادهدنبال خواهد داش

مختلف و تعامل  کردهاییب رویو با ترک افت؛یخواهد  شیافزا ها افتهی ییروا کرد،یهر دو رو جیهماهنگ بودن نتا

 .ابدی یم شیافزا قاتیتحق ییآنها، روا نیب

 یو نمونه آمار یجامعه آمار( 4

از افراد، اشیاء و... )واحد( که حداقل در یک صفت مشترک باشند. با  یا آماری عبارت است از مجموعه جامعه

باشداز دو  یفروش محصول م یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیتوجه به هدف پژوهش که ارائه مدل انگ

 رانیپژوهش جامعة آماری این تحقیق خبرگان و مد یفیدر بخش ک شده است. پژوهش استفاده  یجامعه مجزا برا

 .باشد یکالا، ترب و او کالا م یجید تیفروش در سه سا

روش  نی. که با اباشد یپژوهش حاضر روش هدفمند م یفیبخش ک نیمورد استفاده در ا یرینمونه گ روش

الا، ترب و او کالا( و موفق در ک یجیمعتبر )د تی. تلاش شده است که از هر سه ساشوند ینفر انتخاب م 15تعداد 

 .شود یدعوت به همکار یابیرفروش و بازا یها ارشد در حوزه ریهر کدام پنج مد ینترنتیفروش ا نهیزم

 پژوهش یدو بخش اصل( 5

فروش محصول  یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیتوجه به هدف پژوهش که ارائه مدل انگ با

 .است یدو بخش اصل یشده است، پژوهش حاضر دارا دهیآن برگز یبرا ختهیآم قیروش تحق کی باشد، یم

فروش محصول  یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیابعاد مدل انگ یبند تیو اولو ییاول شناسا بخش

 یمدلساز کردیگام از رو نیمدل، که در ا یو بخش دوم، طراح شود یاستفاده م یدلف کردیگام از رو نیکه در ا

 .شود یاستفاده م یریتفس یمعادلات ساختار

 های تحقیق ( یافته6

  پژوهش ریبر مس یشرح( 6-1
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فروش  یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیارائه مدل انگ یپژوهش برا نیکه در ا یتوجه به مطالعات با

کالا، ترب  یجید تیفروش در سه سا رانینفر از خبرگان و مد 15با  یا مصاحبه یاست ط دهیمحصول  به انجام رس

 :باشند یم لیعوامل بدست آمده به شرح ذ نیو او کالا ا

  به مشارکت در محصول و خدمت علاقه

  بودن سازمان شرویبه پ کمک

  انیمشتر یشخص یها زهیانگ

 یمحصول و نام و نشان تجار یروز رسان به

  سازمان یابیابعاد بازار بهبود

 رییتغ جادیبه ا ینیب خوش

 پژوهش نتایج (6-3

 انیاطلاعات مربوط به پاسخگو یبر رو Expert choice و spss ینرم افزارها لهیوس به یآمار های با انجام آزمون

فروش محصول  یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیشده توسط خبرگان انگ لتکمی نامه پرسش 15که شامل 

آن سوالات  یدر جهت بررس ،یپانل دلف یدصورت گرفته با جمع بن یها یگذاران آن سازمان و بررس یو خط مش

 .انجام شد لیذ

 :سوال اول

 فروش محصول کدامند؟ یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ ابعاد

فروش  رانیشده از خبرگان و مد یباز جمع آور یو مصاحبه ها ینظر یبه عمل آمده از مبان یها یاساس بررس بر

 :گانه 65 یارهایمع ریز کیو با تفک یدلف کیتکن یساز ادهیکالا، ترب و او کالا در قالب پ یجید تیدر سه سا

   شنهاداتینظرات و پ افتیدر یبرا شرفتهیو پ دیجد یو توسعه  ساختار ها جادیا. 1

  انیمشتر یها دهینظرات و ا افتیدر نهیسازمان در زم ینترنتیا یها مداوم  برنامه ها و درگاه یبه روز رسان. 2

  سازمان یابیبازار یها سازنده آنان در برنامه یها دهیاز ورود ا انیمشتر نانیاطم. 3

  انیمشتر یازهایمحصولات متنوع بر اساس ن عیتوز یندهایفرا یزیر برنامه. 4

 شود یاز طرف مسئولان سازمان  در نظر گرفته م انیمشتر یها دهیا. 5
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   سازمان دیدر مورد خدمات جد شنهاداتیارسال انتقادات وپ یها در دسترس بودن راه. 6

   سازمان دیدر مورد خدمات جد شنهاداتیآسان بودن ارسال انتقادات وپ. 7

  انیمشتر یازهایازن یتخصص یخدمات سازمان  و توجه به بازخوردها راتییمحسوس بودن  تغ. 8

   خدمات سازمان تیفیاظهار نظر در مورد ک لیتسه. 9

  انیکاربران و مشتر ینظرات حضور افتیدر یبرا ییواحد ها ییبرپا. 10

  نظرات و انتقادات افتیدر یبرا یتخصص یها استفاده از برنامه. 11

  انیبا مشتر رانیمد میامکان ارتباط مستق جادیا. 12

 بهبود خدمات محسوس است یبرا انیاستفاده از نظرات سازنده مشتر جینتا. 13

  در ارائه خدمات دیجد یها یاز تکنولوژ یریگ از بهره یمشتر نانیاطم. 14

  سازمان یدر برنامه ها رییتغ یمناسب برا یها نهیاز صرف هز یمشتر نانیاطم. 15

  یارتقا نوآور یو توسعه برا قیتحق یها میمناسب  ت یاز سازمان ده یمشتر نانیاطم. 16

  یفن یتحول در نوآور یمتخصص برا یانسان یرویوجود ن. 17

  یفن ینوآور یساز ادهیپ یسازمان برا یها ازین شیاعتقاد به  پا. 18

 سازمان یندهایدر فرا یفن یها  ینوآور یساز ادهیپ یبرا یتخصص یساز نهیاز زم نانیاطم. 19

 گذار رینوآورانه و تاث غاتیاستفاده از تبل. 20

 نوآورانه یها دهیسازمان با ا یها یها و توانمند ییگذار توانا ریتاث حیتشر یتلاش برا. 21

  انیبا نظر مشتر دیجد یو طرح ها دیاستفاده از خدمات جد. 22

 انیمشتر یدگاههایرصد د دبایارائه خدمات جد ایو  دیتول یبرا یریپذ انعطاف شیافزا. 23

  یو معنو یبه صورت ماد انیاز نظرات مثبت مشتر یتشکرو قدر دان. 24

  خدمات و محصولات ارائه شده تیاظهار نظر در خصوص مطلوب یسرگرم یجنبه ها تیاهم. 25

  یافتیخود از محصولات و خدمات در اتیعلاقه به اظهار نظرو و اعلام تجرب. 26

 . که در آن دانش و تخصص دارد یدر مورد ابعاد یحرفه ا یدگاههایعلاقه به ارائه د. 27

 انیمشتر رینظرات سا قیمحصول و خدمت از طر یو عمل یبا ابعاد علم ییآشنا. 28
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  محصولات و خدمات  سازمان بیو معا ایمزا صیتشخ یبرا انیمشتر ریکمک به سا. 29

  در خصوص محصولات و خدمات انیمشتر یشخص یارائه نگرش ها. 30

 . از محصول و خدمت که کمتر به آن توجه شده است یارائه اطلاعات از ابعاد. 31

  س خوب استفاده از محصولات و خدمات ارائه شدهارائه ح. 32

  خدمت ایبا محصول و  میبواسطه ارتباط مستق انیبه نظرات مشتر انیاعتماد مشتر. 33

  محصولات یبرا بایز یارائه رنگ ها یو جمع بند یشخص یها دهیارائه  ا. 34

  محصولات یدر طراح ینام و نشان تجار شرفتیپ یها دهیارائه ا. 35

  محصولات بر اساس رنگ سال یاظهار نظر در مورد  طراح. 36

   و پوشش محصولات یحرفه ا یها یاظهار نظر در مورد  بسته بند. 37

  آن یها یبند به بازکردن بسته ازیمشاهده محصول بدون ن تیو قابل  یبند اظهارنظر در مورد بسته. 38

 اخذ شده یدهنده محصول  و استاندارد ها لیاظهار نظر در مورد درج مشخصات و مواد تشک. 39

 محصول نهیدر زم تیبر واقع یاستاندارد و مبتن غاتیاظهار نظر در مورد تبل. 40

 عادلانه محصولات یگذار متیاظهار نظر در مورد ق. 41

  موجود یدر مورد اهداف سازمان و ساختار ها انیمشتر قیاظهار نظر دق. 42

  یبودن نام و نشان تجار ایو گو یکیگراف یاستاندارد هااظهار نظر در مورد . 43

  منصفانه متیاظهار نظر در مورد ق. 44

  شفاف متیاظهار نظر در مورد ق. 45

 استاندارد متیاز تناسب و ق نانیاطم. 46

  و محصولات یبه نام و نشان تجار یاعلام اعتماد شخص. 47

  یابراز علاقه به نام و نشان تجار. 48

  سازمان یها و پاسخ ده یریگیپ جیها و نتا وهیاعلان  ش. 49

  یسازمان با مشتر یمناسب و همدل یدر باره برخورد ها یاطلاع رسان. 50

  محصولات دیبه خر لیتما لیاظهار نظر در مورد دلا. 51
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 یاز حقوق شهروند انتیص یسازمان یها برنامه یکامل تعهدات سازمان و طراح انیب. 52

 یسازمان یندهایفرا یبه عنوان مبنا یگرفتن منشورحقوق شهروند در نظر. 53

 تعهدات سازمان یاطلاع رسان یبرا یساز نهیو زم انیبه مشتر کیارائه خدمات الکترون. 54

 انیبه مشتر عیوسر حیصر ییپاسخگو یها ستمیس یتوسعه ارتباطات مردم با سازمان  وبرقرار یبرا یساز نهیزم. 55

  محصولات عیتوز یها ندیکمک به  فرا. 56

  محصولات عیتوز راداتیکمک به رفع ا. 57

  انیو امکانات مشتر یبهبود رابط کاربر یارائه راهکارها. 58

 انیبه مشتر یسامانه خدمات رسان یارتقاء  ونظام مند  نهیاظهار نظر در زم. 59

 سازمان یچشم انداز خدمات رسان رییکمک به تغ. 60

 انیمشتر یازهاین یدر  سامانده رگذاریحضور تاث. 61

  یمشتر یها ازیبر ن یسازمان  مبتن دیو اهداف جد تیمأمور دیجد فیکمک به تعر. 62

 سازمان یدر برنامه ها رییتغ یبرا انیمشتر یها دهیو ا شنهادیارائه  نظر، پ. 63

 فرهنگ ارتباط سالم و سازنده با سازمان جادیا یبرا یساز نهیزم. 64

  انیارتباط با مشتر یو طراح یهماهنگ یها زمیمکان یبروزرسان. 65

 :یاصل اریمع 16قالب  در

  محصول دهیمشارکت  در ا. 1

  در توسعه محصول یمشارکت مشتر. 2

  محصول یانداز در راند راه یمشارکت مشتر. 3

 یفن ینوآور تیقابل. 4

 یرفنیغ ینوآور تیقابل. 5

 یسرگرم. 6

  و ارسال بازخورد ییگرا گروه. 7

  یاطلاعات کاربرد افتیارسال و در. 8
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 به روز کردن ظاهر محصول. 9

 محصول یبه روز کردن بسته بند. 10

 محصول و برند یها یژگیو نییتب. 11

  متیبه روز شدن ق. 12

  تیفیک یبهبود استاندارد ها. 13

 یمشتر ینیخوش ب. 14

 عیتوز ندیفرآ تیریدر مد یهمکار. 15

  رییتغ تیریمد. 16

  یبعد اصل 6قالب در  

  علاقه به مشارکت در محصول و خدمت. 1

  بودن سازمان شرویکمک به پ. 2

  انیمشتر یشخص یها زهیانگ. 3

 یمحصول و نام و نشان تجار یبه روز رسان. 4

  سازمان یابیبهبود ابعاد بازار. 5

 رییتغ جادیبه ا ینیخوش ب. 6

 یبه نوع جینتا نیشدند.   ا ییفروش محصول شناسا یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیبه عنوان ابعاد انگ 

(، 1397(، آرمان و همکاران )1398و همکاران ) یمحمد ی(،  باباجان1399و همکاران ) یتواند با نطالعات معارف یم

( ، 2018و دانگ ) انگی( ، 2019و همکاران ) ید هشو پژو یمطالعات فارس انی( در م1396و همکاران ) یبیغر

 . داشته باشد ییهمسو  یفارس ریمطالعات غ انی( در م2017( وبراون و همکاران  )2018و همکاران  ) نیبالانت

  :دوم سؤال

 فروش محصول چگونه است؟ یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ یالگو

 یبعد اصل 6پژوهش از  یها افتهیمجدد  لیو تحل یریتفس یساختار لیبعمل آمده از تحل یها یبه بررس تیبا عنا 

با سه سطح به عنوان  یفروش محصول در مدل یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ نهیشناخته شده در زم
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معتبر و موفق فروش  تیدر سه وبسا  ولفروش محص یها تیدر وب سا انیدرج نظر مشتر یها زهیانگ یالگو

 .شود یم یمحصول کشور معرف

 

 ( منابع7

 نیآنلا دیو اعتماد مصرف کننده در رفتار خر یابیبازار یها یاستراتژ ریتأث ی(. بررس1390ا. ) ،یفرد، م؛ ملکم یتقو

در  یو حسابدار تیریاقتصاد، مد نیمطالعات نو یکالا( کنفرانس مل یجید ینترنتی)مورد مطالعه فروشگاه ا

 .یردارشه یاریسازمان هم یکاربرد یکرج، دانشگاه جامع علم ران،یا

رضایت و اعتماد بر وفاداری الکترونیک و خرید آنلاین  ری(، تأث1399م؛ مفاخری، ف؛ حقیقت، ف. ) ترکستانی،

 .95، ص 34محصولات گردشگری، فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری، سال یازدهم، شماره 

 انی: مشتری)مطالعه مورد یحس یابیبر بازار دیخر یها زهیانگ ریتأث ی، بررس1399محمد، ،یفرهاد و مهبود ،یمعارف

و  یحسابدار ت،یریدر مطالعات علوم مد نینو یدستاوردها یکنفرانس علم نیپگاه در کرج(، چهارم ریبرند ش

 لام،یا ران،یاقتصاد ا

 یها رستوران انیمشتر دیبر قصد خر زهینگرش و انگ ری(. تأث1398ع؛ فربدفر، ش. ) ،یس؛ مختار ،یمحمد یباباجان

با  یکیالکترون یدانش و کسب وکارها تیریمد یمل شیهما نیدوم ،یو خارج یداخل یغذاها عرضه کننده

 مشهد ،یاقتصاد مقاومت کردیرو

و  خچالی انیمشتر دیخر زهیمؤثر بر انگ یها شاخص ی(. رتبه بند1397ز. ) ،یزهران یپ؛ کاظم ،یع؛ فاطم آرمان،

و  تیریدر مد یکاربرد یپژوهشها یکنفرانس مل نیپنجم ،یابیبازار ختهیاسنوا در چارچوب عوامل آم زریفر

 تهران ،یحسابدار

)مورد  انیمشتر یآن دیمؤثر بر رفتار خر یدرون یها زهیانگ یی(. شناسا1396غزاله. ) ،یانیحسن و محمد ،یبیغر

 در هزاره سوم، کرج تیریو مد یحسابدار نینو یپژوهشها یرفاه(، کنفرانس مل یا رهیمطالعه: فروشگاه زنج

آموزش ضمن  ریتأث زانیم ی(. بررس1396م؛ منصور لکورج، م. ) ،یکلائ عیبا یع؛ مختار ،یج؛ فاضل ،یخواجو

هلال احمر استان مازندران،  تیمورد مطالعه: جمع یدولت ریغ یو احساسات سازمانها زشیخدمت بر بهبود انگ

 راز،یها و راهکارها، ش چالش ت،یریمد یالملل نیکنفرانس ب
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و احساسات کارکنان،  زشیبر بهبود انگ یسازمان یچابک ساز ریتأث ی(. بررس1400م. ) ،یخانیافزا، ا؛ ول همت

 را،یو تختی)متانا( پا رانیا نینو یها مرکز توسعه آموزش راز،یش ،یهزاره سوم و علوم انسان یکنفرانس مل

 رانیتهران، موسسه مد ع،یصنا یاقتصاد و مهندس ت،یریمد یالملل نینس بها، کنفرا آن یسازمان یرفتارشهروند

 پرداز دهیا

بر  کیاز خدمات الکترون یمشتر تیعوامل موثر بر رضا ریتاث ی(. بررس1400و بلوچ، محمود. ) رضایعل زاده،یعل

 یدانش و فناور یالملل نیب شیهما نیقصد استفاده مجدد )مورد مطالعه: بانک تجارت استان فارس(،چهارم

 ران،تهرانیا یو حسابدار تیریهزاره سوم اقتصاد ، مد

و  تیقطع ،یمشتر تیمثبت، رضا یکلام غاتیتبل یبا برس انیمجدد مشتر دیقصد خر ری(. تاث1400. )لیجوکار، سه

 ،یحسابدار ت،یریمدرن مد یترفندها یالملل نیکنفرانس ب نی: شرکت شاتل(،هشتمیاعتماد )مطالعه مورد

 رشد کسب و کارها کردیبا رو یاقتصاد و بانکدار
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