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Introduction: Creating effective online customer experiences through 

well-designed product web pages is critical to success in online 

retailing. How such web pages should look specifically, however, 

remains unclear (Bleier et al., 2018). Unlike traditional retail, customers 

evaluate products online not through physical interaction but through 

verbal and visual stimuli (design elements) on product web pages 

(Lemon & Verhoef, 2016). Kovikaite et al. (2009) stated that the 

detailed evaluation of verbal and visual package elements and their 

impacts on consumer’s purchase decision, taking into consideration 

involvement level, time pressure or individual characteristics of 

consumers, is necessary in order to implement efficient packaging 

decisions. Also, Blair et al. (2018) focused on product web pages, but a 

design perspective could also improve the understanding of other 

domains in which verbal and visual stimuli build customer experiences, 

such as mobile apps. Previous research has examined only a few design 

factors individually, with a quantitative method and only in the web 

environment. It has hardly examined the various dimensions of 

customer experience based on the verbal and visual characteristics of 

online store platforms. Elaborating on the importance of online store 

platforms such as website, Instagram and mobile application, in online 

selling products, this research will investigate the verbal and visual 

characteristics that play a pivotal role in the design of online store 
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platforms and product introduction based on the lived experience of 

customers who buy online from stores. 

Methodology: Phenomenology is a form of qualitative research that 

focuses on the study of an individual’s lived experiences in his daily 

life and his social interaction with other people. In this research, the 

phenomenology method has been chosen to answer the research 

questions that are about the conventional experiences and behaviors in 

people's daily life. The participants were selected from the customers 

of online store platforms (Websites, Instagram, and Mobile 

applications) who have made their online purchases during the time of 

this research. It was important that they have the required knowledge in 

this field; therefore, valid results could be extracted. The sampling 

method was non-probable purposive. In terms of gender, 60% of the 

participants were female, and 40% were male. The theoretical 

saturation was achieved after 15 semi-structured interviews. Collazzi 

method was used for the data analysis by the aid of the Max QDA 

software. 

Results and discussion: In this research, the online experience of the 

customers and the verbal and visual characteristics of the online 

platforms (Websites, Instagram and Mobile applications) were 

identified. The findings show that online shopping experience includes 

a number of themes. They are product experience, privacy and security, 

return and exchange, delivery experience and being user friendly for the 

customer. The verbal characteristics of the platform include the themes 

of information, the ease of searching for information, responsiveness 

and guarantee, the platform announcing, the ease of ordering and 

purchasing and social communication. The themes of the visual 

characteristics of the platform include related extra information about 

product and visual product introducing in platform.  

Conclusion: Previous research has generally dealt with the topic of 

verbal and visual characteristics but no study has investigated verbal 

and visual characteristics with a phenomenological method. The careful 

and accurate investigation of the verbal and visual characteristics of the 

online platform, based on customers’ lived experiences, adds novelty to 

this research and enriches the literature in the field.  In this research, the 

main and secondary themes of the verbal and visual characteristics of 

online store platforms (Website, Instagram, and Mobile applications) in 

product introduction were determined through the lived experience of 
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customers, which can be used for the marketers and designers of online 

store platforms to increase both the purchase intentions and uncertainty 

of customers. With the practical suggestions provided in this research, 

platform designers have better understanding of the strengths and 

weaknesses of the visual and verbal factors of their platforms and can 

increase the desirability of the platforms. These suggestions are divided 

into three categories of features. Verbal and visual characteristics and 

suggestions were presented to increase the desired customer experience. 

There are some limitations in this research. The results of the research 

cannot be generalized to physical stores, and one must be careful in 

generalizing them to all type of online store. This research was only 

conducted on the verbal and visual characteristics of online store 

platforms and did not investigate which platform creates a better 

experience. The variables of customer purchase history and age are not 

controlled, nor is the number of visits by customers from different 

platforms (Websites, Instagram and Mobile applications). 

For further research, this study can be replicated among Y & Z 

Generations separately. There can also be a study of which platforms 

are most influential in creating a favorable customer experience. In 

addition, the history of purchasing can be controlled for each 

participant. 

Keywords: Verbal and visual characteristics of platforms, Online 

stores, Customers’ lived experience, Phenomenology 
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 چکیده
بر اسرراس  برخط یهافروشررگاه سررهاهای یو بصررر یکلام یهایژگیو تبیین ،پژوهش هدف

مصاحبه   پدیدارشناسی و   روشو  کیفیرویهرد  اب این پژوهش،. است  تجربه زیسته مشتریان  
ساختاریافته  سایت، اپ مابایل و     شد و   انجام نیمه  ستر وب  سه ب ستاگرام مارد   همزمان  این

باد  نفر 15 تعداد به برخطهای مشررتریان فروشررگاه ،تحقیق هدف جامعه بررسرری قرار گرفت.
به   هدف نمانه  روش که  ند گیری  ند    م خاب شرررد یه  برای و انت یل  و تجز روش  از ها داده تحل

 ۀمقالها در دو یافته اسررتفاده شررد.« مهس کیا دی اِی»افزار و از نرم کلایزی پدیدارشررناسرری
صلی   ستجای اطلاعات،   شامل مالفه ) سها  های کلامیویژگیا های فرعی: اطلاعات، راحتی ج

سخگایی  ضمین، اطلاع  پا سانی و ت سفارش    ، سها  ر و  (و خرید و ارتباطات اجتماعیسهالت 
ارائه ( سهاهی از محصال و کالاپردازی های فرعی: آگاشامل مالفه) سها های بصریویژگی

بصری  های کلامی و تاانند از ویژگیمی برخطفروشان  خرده ،ج پژوهش. با استناد به نتای شد 
برای بهباد با هدف جذب مشتریان بیشتر و افزایش فروش    که در این پژوهش شناسایی شد،   

 شان استفاده کنند.سهاهای
.مشتری ۀزیست بۀارشناسی، تجریدکلامی، ویژگی بصری، پد ویژگی های کلیدی:واژه
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 مقدمه 
 رسد، ساده به نظر میدر طراحی سامانهتجربه مشتری مند کیفیت و ارزش بهارگیری

دارند.  و صاحب نظران در این مارد اجماع نظر است دشااراما رسیدن به آن در عمل 
آن، و  سهاهای، شامل فروشگاه و برخطنفعان مشارکت کننده در خرده فروشی ذی

با تاجه به وجاد  دارند. برخطخرید و فروش های متفاوتی نسبت به دیدگاه مشتریان
های گاناگان رسیدن به اجماع بسیار های مختلف و ایدهگیران متعدد، دیدگاهتصمیم

(. ارزش استفاده از تجارت الهترونیک 2021)پیام گستر دات کام،  چالش برانگیز است
از طریق با سرعت زیادی در حال افزایش است و امروزه، همه چیز به صارت مجازی 

(. امروزه، مردم بیشتر از 2019و همهاران،  1شاد )آلماراشدهاینترنت انجام می
و همهاران،  2کنند )مصطفیاستفاده می برخطمختلف برای خرید  برخط سهاهای

دهد تا بتاانند ، به مشتریان این امهان را میبرخط(. خرید محصالات به صارت 2017
خدمات و محصالات را در هر مهان و زمانی خریداری کنند. خرید محصالات به 

کند تا بتاانند زمان و تلاش مارد نیاز برای خرید به مشتریان کمک می برخطصارت 
 ، پالشان را صرفه جاییبرخطرا کاهش داده و در زمان خرید محصالات به صارت 

 سهاهایشاد که افراد (. تاسعه تجارت الهترونیک، باعث می2018کنند )آلماراشده، 
های خرید با مابایل یا خرید خرید مختلف را در دسترس داشته باشند مانند سیستم

 خرده ان،یمشتر و بهباد تجربۀ برخط دیخر سکیمنظار کاهش ر بهالهترونیک. 
در  .را بهباد بخشند برخط یهافروشگاه یفضا و طیاند محتلاش کرده برخطفروشان 

ه طراحی تجربه مشتری کنند به صارت ماثر اقدام بتلاش میها حالی که سازمان
فرآیند دستیابی به  ، چرا کهکنندها، در این راه نامافق عمل مینمایند، اما بسیاری از آن

وجاد دارد.  طراحی تجربه مشتریای در آن بسیار پیچیده است و مشهلات بالقاه
هایی که استفاده اند که کاربران هایت خاد را از طریق اپلیهیشنمحققان نشان داده

های مهم های مابایل به محرکاپلیهیشن(. 2015، 3دهند )ژائا و بالاگاکنند، نشان میمی
بازاریابی در شهل دادن به تجربه مشتریان از برندها در تجارت الهترونیهی تبدیل 

های مابایل به مصرف کنندگان امهان اپلیهیشن(. 2018و همهاران،  4امارد )کانشده
و برندها را جستجا کرده و آنها را با هم مقایسه  طبقات محصالدهند تا محصالات، می

سفارش دهند. این روند به سرعت را های هاشمند خاد آنها کنند و با استفاده از تلفن
ها در چند سال گذشته بیش از ن از اپلیهیشنرشد کرده است و استفاده مصرف کنندگا
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در حال حاضر، (. 2016، 1)آهاجا و خازانچی یش یافته استافزا درصد 100
های مابایل، از طریق تعامل همزمان تاانند با استفاده از اپلیهیشنکنندگان میمصرف

 ها و برندها، در مارد محصالات اطلاعات بلادرنگ کسب کرده و به صارتبا شرکت
ارتباط با  و هاوب سایت(. از طرف دیگر 2019، 2)هسا و تانگ اینترنتی خرید کنند

کند؛ که از نهات مشتریان بالقاه و بالفعل مؤسسات به جلب اعتماد مشتری کمک می
کلیدی مافقیت هر کسب وکار است چرا که رفتار مشتریان بر عملهرد شرکت و 

گردد سایت میمینه باعث بهباد در وبسایت مؤثر است و تعامل مشتری در این زوب
ها از سایتشاد. ایجاد وبسایت ماجب جذب مشتریان بیشتر میو بهباد در وب

مشتریان  تجربهایی از آن که بر هیهای جدیدی هستند که باید ویژگامهانات و فرصت
مصرف . مدیریت شاد و طراحی مطلابو به نحا  شدهباشند؛ شناسایی اثرگذار می

های خرید که محصالات مختلفی را از فروشندگان سایتکنندگان با مراجعه به وب
دهند، محصالات مارد علاقه خاد را پیدا اینترنتی مختلف در یک صفحه نمایش می

تاان به یهی از جدیدترین و میدر کنار این ابزارها  (.2017و همهاران،  3)لیا کنندمی
 .(2016و همهاران،  4)نعامی عی اشاره کرداتمی اجاهترین آن؛ یعنی شبههمحباب

ها محساب های اجتماعی یهی از مهمترین ابزارهای کسب و کار سازمانمروزه، شبهها
 5)دل افروز اندها از این طریق، مشتریان بسیاری جذب کردهشده و بسیاری از سازمان

های نتی و شبههکافی است که این دو ماج بازار فروش اینتر (.70، 2019و همهاران، 
خااهیم  فانعطا قابلگ و زر؛ آنگاه شاهد بازاری بسیار بدرد کننااجتماعی با هم برخ

( که افراد 2016)نعامی و همهاران،  اکنان بارزترین آنها اینستاگرام است باد که هم
های اجتماعی شبههدهند. در واقع، خاد را به این روش انجام می برخطبرخی خریدهای 

را ایجاد  اطلاعاتسایتهای اینترنتی هستند که جریان چندسایه متفاوتی از وبنسل 
های اجتماعی مبتنی های اجتماعی مبتنی بر وب و شبههاند و به دو دسته شبههنماده

ها به دلیل تناع امهانات و اختیاراتی که در شاند. این شبههبر تلفن همراه تقسیم می
اند، اعضای بسیاری دارند که به صارت بران ایجاد نمادهکنار انااع جذابیتها برای کار

پردازند. یک شبهه اجتماعی، ساختاری اجتماعی است که از می اطلاعاتمداوم به تبادل 
ارتباط  زین برخطاعتماد (. 2015، 6سلیمانی)تشهیل شده است ها افراد یا سازمان
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در حال  برخطتجربه خرید  (.2009و همهاران،  1)اوربان وب دارد یبا طراح یتنگاتنگ
های تهنالاژی، بررسی تهامل است زیرا مشتریان به صارت روز افزون، به پیشرفت

کنند نظر سایر افراد و کسب اطلاعات از ماتارهای جستجا برای خرید تاجه زیادی می
تری را داشته کنند تا بتاانند خرید سادههای دیجیتال مختلف استفاده میو از دستگاه

برای مشتریان به صارت ماثر  برخط(. ایجاد تجربه 2015ران، و همها 2باشند )چیانگ
از طریق طراحی مناسب صفحات محصالات، یهی از مهم ترین ماضاعات برای 

است اما هناز مشخص نیست که این صفحات دقیقا  برخطمافقیت در خرده فروشی 
، سنتی یهایبرخلاف خرده فروش(. 2018و همهاران،  3باید به چه صارتی باشند )بلیر

 قیبلهه از طرفیزیهی تعامل  قیو نه از طر برخطمحصالات را بصارت  انیمشتر
 یابیدر صفحات وب محصال ارز ماجاد( ی)عناصر طراح یو بصر یکلام یهامحرک

 و کلام ماهرانه کاربرد با (. بنابراین بازاریابان2016، 4د )لیمان و ورهافکننیم
از  یبرخکنند. می استفاده بسیار مخاطبین تاجه جلب آنها، در قدرت از استفاده
 کاربرد واژه شاملاست،  تیآنها حائز اهم یبررس کهکلامی  هاییژگیو نیتربرجسته
و  گانهیلغات ب رییکارگات و بهحاز صف رییگای، بهرهمحاوره وی رسمریهای غ

جدا از  غات،یتبل ریو تصاو هاعهسی ژگیو ،بصری هاییژگیاز و است. منظار نامأناس
 دهند ارائه ایگانه به را اشیا تاانندمی . تصاویررفته در آنان است کار زبان و متان به

 نیز، تصاویر آیند. در نظر به فانتزی و خیالی که ایگانهبه یا و هستند واقعی گایی که
 بستگی یعنی هستند؛ اجتماعی شاد،می مارد واقعیت در افراد تاسط که هاییقضاوت

 چه تا است، شده گرفته نظر در آنان تصایر برای که افراد از گروه آن که دارد این به
 به بسته شاد،می پنداشته واقعیت به عناان بینند. آنچهمی خیالی یا و واقعی را آن حد

 آنان برای تصایر که دارد خاص گروه اجتماعی و افراد از دسته آن واقعیت از تعریف
کند می ایفا واقعیت تعریف در نقش مهمی نیز تهنالاژیاست.  شده گرفته نظر در

های قبلی تنها چند عامل طراحی را به صارت (. پژوهش2017و همهاران،  5)فاروقی
اند و ابعاد مختلف تجربه زیسته منفرد و با روش کمّی و تنها در محیط وب بررسی کرده

کمتر مارد  برخطفروشگاه  سهاهایهای کلامی و بصری مشتریان را بر اساس ویژگی
)وب  برخطفروشگاه  سهاهایبررسی قرار گرفته اند. این پژوهش با تاجه به اهمیت 

در تلاش است  برخطسایت، اینستاگرام و اپلیهیشن( در فروش محصالات به صارت 
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کنند ها خرید میاز فروشگاه برخطتا بر اساس تجربه زیسته مشتریانی که به صارت 
فروشگاه  سهاهایروش کیفی، عاامل کلامی و بصری را که در طراحی با استفاده از 

)وب سایت، اپلیهیشن و اینستاگرام( و معرفی محصال نقش دارند را در  برخط
شناسایی کند تا از این طریق بتااند راههارهای مناسبی را در  برخطهای فروشگاه

 ب دلپذیر و متعاقباًاختیار مدیران و متخصصان برای ارائه محصالات و ایجاد تجار
شاد رفتار خرید ارائه دهد. با تاجه به اینهه ماضاع پژوهش در فضای مجازی اجرا می

ی مانند وب سایت، اینستاگرام و اپلیهیشن در فروش سهاهایاز  برخط هایو فروشگاه
انجام گرفته است. با تاجه  سهاهاکنند، بنابراین پژوهش در این محصالات استفاده می

و  یکلام یهایژگیوپژوهش به دنبال پاسخ به این ساال است:  ،یت این ماضاعبه اهم
( بر اساس شنیهیو اپل نستاگرامیا ت،یسا)وب برخط یهافروشگاه سهاهای یبصر

 ؟کدامند انیمشترزیسته تجربه 
 

 و پیشینهمبانی نظری 
یا ترکیبی از دو  اطلاعات بصری یا کلامیدر تبلیغات . های کلامی و بصریویژگی

. در خرید اینترنتی، استاصلی در ارائه اطلاعات به مشتریان  عناصر ، یهی ازحالت
اطلاعات محصالات بیشتر به صارت ترکیبی از اطلاعات بصری و کلامی ارائه 

 یرا نه فقط برا یداریو شن یبصر یهاصهیخص هاابیمهم است که بازارشاند. می
های حسی از بین جنبه همچنین هدف وفق دهند. انیمشتر یمحصالات بلهه برا

است  نشده سازیهناز به طار کامل تجاری الهترونیهیطعم و بای در زمینه  هایناورف
(، به همین دلیل تنها جنبه کلامی و بصری مارد بررسی قرار 2019و همهاران،  1)پتیت

 یو رفتارهاا هبر نگرش یرگذاریرا در تأث ینقش اصل یبصرهای گرفته است. محرک
( تمرکز 2018(. بلیر و همهاران )61، 2022و همهاران،  2دارند )جیاناتکننده مصرف

خاد را بر صفحات محصالات در وب معطاف کردند؛ اما اگر یک رویهرد مبتنی بر 
تاانیم دیگر ابزارهایی که با تهیه بر طراحی نیز به این قضیه اتخاذ کرده باشیم، می

شتریان از خرید های کلامی و بصری نقش بسزایی در ارتقای کیفیت تجربه ممحرک
( تمرکز خاد را بر صفحات 2018و همهاران ) ریبل همچنین .کنند را بهتر بشناسیمایفا می

اما جهت ارتقای کیفیت تجربه مشتریان مرباط به محصالات در وب معطاف کردند؛ 
 یکلام یهابر محرک هیبا تههای مابایل مثل اپلیهیشن ابزارها گریداز خرید، استفاده از 

 را پیشنهاد کردند. یو بصر

                                                           
1 Petit 
2 Jeannot 
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مشتری با یک محصال یا  تجربه از تعامل بین یک. برخطتجربه مشتری در فضای 
 عقلایی، شدن مشتری در سطاح مختلفرمستلزم درگی شاد کهیک شرکت ناشی می

انفعالات  . به دلیل اینهه تجارب درونی هستند و از فعل واستمعنای  مادی، هیجانی،
هیچ دو تجربه یهسانی وجاد ، در نتیجه شاندایجاد می ذهن شخص و حاادث در آن،

مشتری تجربه او از  برخطدر واقع، تجربه  نیستند.به هم  ندارد و تجارب افراد شبیه
دریافت و مصرف  برخطاست که در بستر  نام و نشانیمحصالات، خدمات، مصرف و 

و سیال است که تجربه مشتری مفهامی متغیر (. 2016، 1کند )سریااستاوا و کائالمی
در (. 2020، 2)ساین و ساندرلند وابسته است بسیاری عاامل های آن بهابعاد و مؤلفه

در خرید تحت تأثیر اهداف خرید مشتریان قرار  برخط، تجربه برخطهای فروشگاه
گیرد، تجربه مشتری شامل درگیرشدن چند وجهی مشتری است که بتااند از طریق می

ت آن و سایر مشتریان ارزش خلق کند. بنابراین، وب سایت تعامل با سازمان، محصالا
های مشتریان جهت ایجاد تعامل با مشتریان نقش مهمی دارد و باید بتااند به خااسته

تجربه مشتریان در محیط (. 2015، 3)ریاز و رامنپاسخ مناسبی دهد  برخطدر محیط 
گیرند و به صارت می ماضاع جدیدی است که آن را حالتی روانشناختی در نظر برخط

پاسخ ذهنی به وب سایت خرده فروش است. مشتری در فرایند شناختی و عاطفی 
گیری تأثیری شاد که نتیجه آن شهلاطلاعات حسی دریافتی از وب سایت درگیر می

کنند شما (. افراد فراماش می2016و همهاران،  4)مالاپراگادا قابل تاجه در حافظه است
ها هرگز فراماش اید، ولی آنکاری انجام دادهکنند شما چهد فراماش میاید، افراچه گفته

آنچه که افراد از . ها ایجاد خااهید نمادنخااهند نماد که شما چه احساسی را برای آن
های ای است که در زمانمیزان احساس و تجربه ،تجربه خرید به یاد خااهند آورد
  .(2015، 5دهید )ساچدوا و گاالها ارائه میمخصاصی در هنگام خرید به آن

 

 شناسی تحقیقروش
و رفتارهای متعارف زندگی روزمره ها پژوهش که مبتنی بر تجربه برای پاسخ به سؤال

 هاتجربه برمعمالا شناسی پدیدار. انتخاب شدپدیدارشناسی کلایزی افراد است، روش 
 هدف، است. های اجتماعی متمرکزگروه و افراد زندگی روزمره رفتارهای متعارف و

(. 2014، 6)منصاریان اندشده واقع که است صارت همان به های زندگیتجربه تاصیف

                                                           
1 Srivastava & Kaul 
2 Singh and Sondrelund  
3 Riaz and Raman 
4 Mallapragada 
5 Sachdeva and Goel 
6 Mansourian 
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و یافته های ها ای )خااندن دقیق کلیه تاصیفبر اساس روش هفت مرحلهها تحلیل داده
مهم شرکت کنندگان؛ استخراج عبارات بااهمیت و جملات مرتبط با پدیده؛ مفهام بخشی 
به جملات مهم استخراج شده؛ مرتب سازی تاصیفات شرکت کنندگان و مفاهیم مشترک 

های خاص؛ تبدیل کلیه عقاید استنتاج شده به تاصیفات جامع و کامل؛ تبدیل در دسته
ده به یگ تاصیف واقعی خلاصه و مختصر؛ و مراجعه به شرکت تاصیفات کامل پدی

کنندگان برای روشن نمادن ایده های بدست آمده و ماثق نمادن یافته ها( کلایزی 
مند تا مرحله اشباع (. نمانه گیری غیر احتمالی هدف2003، 1انجام شده است )ساندرز

)وب سایت،  برخطهای فروشگاه سهاهایپژوهش را مشتریان  نمانهانجام گرفت. 
 سهاهایدر دوره اجرای پژوهش از این مشتریان  ند.اینستاگرام و اپلیهیشن( تشهیل داد

از تجربه خرید بالایی در این زمینه از  زیرااند اقدام به خرید کرده برخطهای فروشگاه
و  یردر ابتدا با طرح ماضاع و برخاردااند. پختگی و دانش لازم برخاردار باده

 15که با  آمدمی عملهمصاحبه دعات ب یاز آنان برا میمفاه نیافراد با ا ییآشنا
گیری، شروطی برای برای کاهش خطای نمانه و مشارکت کننده اشباع نظری حاصل

ماه اخیر خریدهای خاد  6در  (1مشارکت کنندگان اعمال شد. این شروط عبارتند از: 
در خرید  (2انجام داده باشند؛  برخطفروشگاه  سهاهایاز یهی از  برخطرا به صارت 

ارائه دهنده محصالات تاجه  برخطفروشگاه  سهاهایهای بصری و کلامی به ویژگی
 از یک هر بانیمه ساختاریافته  مصاحبه ،آوری دادهجمع منظار بهداشته باشد. 

ارائه ادامه ه است که پروتهل در شد مصاحبه انجام پروتهل اساس بر کنندگانشرکت
  .شده است

 سهاهای کلامی از هنگام خرید محصال به چه ویژگی( 1: سوالات مصاحبه
های عادت محصال، اطلاعات درباره جزئیات و ویژگی های محصال، )دستارالعمل

هنگام خرید محصال به چه ( 2 کنید؟ تاضیح دهید.می درج نظرات مشتریان( تاجه
)مانند قرار دادن فیلم محصال، چگانگی نمایش محصال در سهاهای بصری از ویژگی
کنید؟ می تاجه( های مختلف، قرار دادن فرد مشهار در کنار تبلیغ محصالاندازه

 تاضیح دهید.
عبارت از درصد  کدگذارارزیابی قابلیت اطمینان  های رایجشاخص. روایی و پایایی

تراان از طریق ایرن ضرریب، مری (.2021، 3است )چیانگ و تایی 2تاافق و کاپا کاهن
گیری )تاسط دو نفر یا دو ابزار یا در دو مقطع زمانی( را ارزیابی تاافق دو اندازه نمیرزا

                                                           
1 Sanders 
2 Cohen's kappa coefficient 
3 Cheung and Tai 
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در این روش، بعد از گذشت مدتی، به کدگذاری ها کرد. برای محاسبۀ پایایی کدگذاری
 کاپا به شرح زیر است: هآمار پرداخته شد.ها مجدد تعدادی از مصراحبه

 . جدول توافقی در محاسبه ضریب کاپا1جدول 
 کدگذاری نخست

   
   

   
 

وم
 د

ی
ار

گذ
کد

 

  بلی خیر جمع
m1 b a بلی 

m0 d c خیر 

N n1 n0 جمع 

 
نشان دهنده  cو  bدو کدگذاری و پارامترهای نشان دهنده تاافق  dو  aپارامترهای 

 اند.عدم تاافق دو کدگذاری
 a + b OP =     (  1رابطه  :هاددرصد تاافق مش

          n/0n) × (m/0n)] + [(n/1n) × (m/1Pe = [(n[((  2رابطه  :یدرصد تاافق انتظار

𝑘𝑎𝑝𝑝𝑎                                               (3رابطهضریب کاپا:  =  
(𝑃0−𝑃𝑒)

1−𝑃𝑒
 

 ماجاد دسته متغیر است. برر اسراس منرابع صدبین صفر تا درصدی ضریب کاپا 
 آمده است. 2در جدول بندی قدرت ضریب کاپا 

 هاتوافق بین کدگذاری مراتب اعتمادپذیری ضریب کاپا در تعیین. 2جدول 

 مقدار آماره کاپا قدرت تاافق

 کمتر از صفر ضعیف

 0 – 2/0 کم
 21/0 – 4/0 تر از متاسطپایین

 41/0 – 60/0 متاسط
 61/0 – 80/0 خاب
 81/0 – 1 عالی

 (2014منبع: گویت )

و تاافق قابل قبال بین دو کدگذاری برقرار  77/0مقدار کاپا محاسبه شده برابر با  
 کنندگانهای مختلفی از بازخارد مشارکتاست. در بررسی روایی کدگذاری شهل

 کدگذاری فردگزارش  پژوهشگرشهل از اعتبارسنجی زمانی است که وجاد دارد. یک 
، 1)سلتا خااهدپاسخ میدر مارد کد انتخاب و اختصاص یافته از آن از آنها  ورا ارائه 

های (، که از این روش در بررسی روایی کدگذاری استفاده شده و با تاجه دیدگاه2021
های انجام گرفته حمایت کنندگان به نتایج کدگذاری، از روایی کدگذاریمثبت مشارکت

 شده است. 

                                                           
1 Slettebø 
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 هایافته
نفر از  15کنندگان مشارکت .کنندگانویژگی فردی و جمعیت شناختی مشارکت

 است  3برخط مطابق جدولمشتریان خبره در خرید 
 کنندگان در بخش کیفیفردی مشارکت هایویژگی. 3جدول 

 درصد تعداد زیرگروه 

 جنسیت
 60 9 زن

 40 6 مرد

 گروه سنی

 20 3 سال 21کمتر از 

 27 4 سال 35 تا 21بین 

 33 5 سال 45تا  36بین 

 20 3 سال 45بیش 

 تحصیلات

 27 4 دیپلم و پایین

 33 5 یپلم و کارشناسیدفاق

 40 6 کارشناسی ارشد وکتری

 وضعیت شغلی
 60 9 شاغل

 40 6 غیرشاغل

 

برای پاسخ به سؤال پژوهش، با استفاده از رویهرد پدیدارشناسی کلایزی اقدام به 
. این رویهرد هفت شد« MAXQDA»با استفاده نرم افزار ها مؤلفهو تحلی شناسایی 

. در مرحله اول، هر متن چندین بار خاانده شد تا درک داردمرحله تجزیه و تحلیل داده 
ن امر کاوش پدیده را که خاد شرکت کنندگان در مطالعه کاملی از محتاا به دست آید. ای

های مهم تجربیات کند. در مرحله دوم، عبارات و گزارهمی تسهیل ندباد کردهتجربه 
استخراج شده است. در مرحله سام، معانی از جملات  برخطمشتریان در حین خرید 

تاصیفات مقایسه  مهم فرماله شده و معانی فرماله شده با معانی اصلی با حفظ ثبات
های مضامین ها، خاشهمعانی فرمال بندی شده به دستهشده است. در مرحله چهارم 

شده است. در گام پنج، تمام مضامین ناظهار در شرح مفصلی از و مضامین مرتب 
ماضاعات تعریف و معانی در یک تاصیف یهپارچه انجام گرفته تا یک ساختار کلی 

های معانی و خاشه، مشاهدهپس از از پدیده مارد مطالعه ایجاد شاد. بنابراین 
و کامل  یا از نظر غنهماضاعی برای شناسایی ابعاد تجربیات مشتریان وارسی و یافته

بادن بررسی شد تا تاصیف کافی ارائه شاد. در مرحله ششم تاضیحات کامل در 
گیرد. های مارد مطالعه را در بر میهای مهم ساختار پدیدهویژگی تاجمله خلاصه شد 

 ،های مارد مطالعه ساخته شدپس از دستیابی به تاصیف جامع، ساختار بنیادی پدیده
( برای شناسایی عناصر کلیدی 5بررسی تاصیف جامع )از مرحله  این فرآیند شامل

کند. درمرحله هفت، را تعریف میتاصیف شرکت کنندگان از تجربه خاد است که 
با هر یک از شرکت کنندگان اعتبار « بررسی اعضا» شیاهتاضیحات جامع با استفاده از 
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گان و بحث در مارد نتایج های تحقیق به شرکت کنندسنجی شد. این امر با ارائه یافته
ها ها احساسات و تجربیات آنکنندگان تأیید کردند که یافتهشرکت .با آنها به دست آمد

عناصر بصری و کلامی را برای ایجاد یک  سهاصفحات محیط و  د.دهمی انعهاسرا 
کمک گرفتن از چند رسانه یک راه  زیرا .کنندناع تعاملی از مبادلات ارتباطی ترکیب می

استفاده از . تر استاثبات شده برای جلب تاجه مخاطبان برای مدت زمان طالانی
تااند در عرض چند ثانیه مخاطب را جذب کند و متان میتصاویر  ها،ها، عهسانیمیشن

. بنابراین این فرایند به صارت استقرایی با کدگذاری گام به و یادگیری را بیشتر کند
 سهاهاهای کلامی و بصری های ویژگیکدگذاری مالفهگام انجام گرفته است. بعد از 

  شناسایی شده است. 
طبق نتایج مقاله . در معرفی محصولات  برخطفروشگاه  سکوهایهای کلامی ویژگی
های فرعی: اطلاعات، راحتی جستجای شامل مالفه سها های کلامیویژگیاصلی 

و خرید و سهالت سفارش پلتفرم،  رسانیو تضمین، اطلاع پاسخگاییاطلاعات، 
 هاینقل قالهایی از نمانه با جزییات آمده است. 4ارتباطات اجتماعی است که در جدول 

به این مشارکت کنندگان و مفاهیم یا کدهای اختصاص یافته برای مالفه فرعی اطلاعات 
برندهائی که ارائه میشه هم مهم است که چقدر شناخته شده اند " باشد:میشرح 

 یکه مهم است، نحاه دسته بند یزهائیاز چ یهی" ."رندهای معتبر در پلتفرم()حضار ب
 سهیاگر پلتفرم امهان مقاو  سراغ محصال برم عیمحصالات است تا بتانم سر

است )امهان مقایسه  خاب یلیفراهم کند، خ گریکالاها با همد یمشخصات فن
کنه و می بندیبستهدیجی کالا محصال را در جعبه خادش به خابی " ."محصالات(

 ."خیالم راحت هست که سالم به دستم میرسه )روش و ناع بسته بندی برای حمل(
فروشگاهی خابه که محصالات و برندهای متناعی داشته باشه و روی چند برند "

جنس باید جار باشه، مثلا در " ."خاص تمرکز نهنه )تناع محصال و برند در پلتفرم(
فام ریش هم ارائه کنند. )تناع محصالات مشابه و مهمل  کنار ریش تراش، لاسیان و

 بهش فهر نهنم ست،یکه اگر ماجاد ن هذکر بش دیکالا هم با یماجاد" ."(سهادر 
 ی، برچسب یا سیب بهداشت خیلی مهمهبرای محصالات بهداشت" .")ماجادی کالا(

کنند )ذکر می نام و نشان یا قلابی را ارائهمحصالات بیها چان خیلی از فروشگاه
مهم این هست که فروشگاه بازخارد صادقانه مشتریان را " ."استانداردهای محصال(

بعضی " ."ای مشتریان(بندی ستارهای به بقیه نشان بده )رتبهبندی ستارهبا رتبه
مین کنندگان ها معمالا اعتبار و حضار تأد. ایندر واقع فقط واسطه هستنها فروشگاه

کنند )مدت حضار برندها و خرده فروشان در می خادشان را ذکردر فروشگاه 
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درمارد خاد برند هم ها شناسم. خابه فروشگاهرا نمی هانام و نشانبعضی " ."(سها
اطلاعاتی ارائه کنند. مثلا اصالتا کجائی هست، کجا تالید میهنه، چند ساله حضار داره 

 ."مستقل از محصالات(ها )معرفی سبقه برنده
 سکو های کلامیویژگیدهنده های تشکیلمفاهیم و مقوله تحلیل . نتایج4ل جدو

 تعداد کد مولفه فرعی مقوله اصلی

های ویژگی
 سکو کلامی

 اطلاعات

 9 سهاحضار برندهای معتبر در

 7 امهان مقایسه محصالات

 5 بندی برای حملروش و ناع بسته

 10 سهاتناع محصال و برند در 

 6 سهاتناع محصالات مشابه و مهمل در 

 6 ماجادی کالا

 8 ذکر استانداردهای محصال

 5 ای مشتریانرتبه بندی ستاره

 6 سهامدت حضار برندها و خرده فروشان در 

 4 معرفی سبقه برندها مستقل از محصالات

راحتی جستجای 
 اطلاعات

 3 (SEO) جستجارتبه بالای سایت در 

 7 محتاا صافیو  سهاامهان جستجا در 

 5 دسترسی راحت به اپ جهت نصب یا استفاده

 8 وجاد راهنمائی جهت فرآیند ثبت سفارش

 4 دارا بادن سه پلتفرم همزمان و فعال

 6 به روز بادن اطلاعات

 6 سادگی و سهالت در استفاده و دسترسی به مطالب

 5 معرفی محصال در پلتفرمانتخاب نام مناسب برای 

و  پاسخگایی
 تضمین

 6 رعایت حریم خصاصی و اعلام قاانین سایت

عدم وجاد اشهال )باگ( در اپ و تطابق وب سایت با 
 مرورگرهای مختلف

5 

 8 سهاشرایط ضمانت کالا در 

 5 امهان ارتباط و مشاوره با کارشناس آنلاین

 5 صفحه اینستاگرامامهان ارتباط دایرکت با صاحب 

 6 و رنهینگ سایت سهااعتبار 

 5 امهان مراجعه حضاری

 4 گارانتی بهترین قیمت

 6 سهاکالا در عادت سیاست 

 5 امهان شهایت و پیگیری

 7 نماد اعتماد الهترونیک

 4 طلائی و مجاز کسب و کار الهترونیهی نشان

 4 در وب سایت پروتهل امنیتیپشتیبانی 
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 پلتفرم رسانیاطلاع

 6 کلامی محتاا

 5 گاینده فیلم یا صدا زیر و بم لحن

 3 در فیلم یا صدا ایلحن آرام و حرفه

 4 مهم کلمات انتخاب

 4 محتاای فنی

 3 در متان ناشتاری مهارت

 6 های مشخصپیام

 4 هااستفاده از پاراگراف

 3 تغییر حالت در فانت جهت جلب تاجهاستفاده از 

 6 به کار بردن ساختار مناسب

 3 برقراری تعادل بین مفاهیم

 5 وضاح مفاهیم

 6 ات کافیتاضیح

 4 استفاده از علائم نگارشی و املای مناسب

 8 صدا و ماسیقی

 5 ایتبلیغات اجازه

 5 ناع و سایز فانت

 6 مخاطب و محصالادبیات متناسب با 

 3 چند زبانه بادن تاضیحات

و سهالت سفارش 
 خرید

 9 انتخاب زمان مناسب و سرعت تحایل

 10 اعلام هزینه حمل

 9 امهان رهگیری خرید

 8 تناع در روش پرداخت

 5 ها، بن و هدایا(پیشنهادات ویژه )تخفیفات، جایزه

 6 علائق و پیشینه خریدحساب کاربری جهت شناسائی کاربر و 

 5 سازی صفحهامهان شخصی

 6 اپ به عناان کارت باشگاه مشتریان

 7 رزرو خرید

 5 خدمات جانبی در اپ

 ارتباطات اجتماعی

 6 ارائه نظرات صادقانه کاربران

 5 تائید افراد خبره تاصیه و

 4 ارتباط با سایر هااداران در شبهه اجتماعی

 6 ها و تجربیات و نظرات سایر مشتریانداستاندرج 

 6 هاها و لایکتعداد بازدیدها و فالاورها و کامنت

 4 وجاد باشگاه مشتریان

 5 اعتبار اینفلاانسرهای معرفی کننده محصال در اینستاگرام

 4 ارائه لایا در اینستاگرام

 



  256      ...برخط یهافروشگاه یهاسکو یو بصر یکلام یهایژگیو نییتب /آشتیانی و همهاران رشیدی

 

 در معرفی محصولات  برخطفروشگاه  سکوهایهای بصری ویژگی 

پلتفرم شامل مضامین: آگاهی از محصال و کالاپردازی  های بصریویژگیطبق نتایج 
 با جزییات آمده است. 5پلتفرم است در جدول 

 پلتفرم های بصریویژگیهای تشکیل دهنده مفاهیم و مقوله تحلیل و تجزیه . نتایج5جدول 

 

 بحث و نتیجه گیری
 ت،یسا)وب برخطفروشگاه  سهاهای یو بصر یکلام یهایژگیپژوهش، و نیا در

 انیمشتر ستهیتجربه ز قیمحصالات از طر ی( در معرفلیمابا شنیهیو اپل نستاگرامیا
به کار  برخطفروشگاه  سهاهایو طراحان  ابانیبازار یتااند برامی شدند که نییتع

 نیگردد. در واقع ا انیمشتر دیو کاهش ترد دیقصد خر شیزاگرفته شاد تا منجر به اف
کمک می کند با تاجه به نتایج بدست آمده نقاط قرات و  سهاهاپژوهش به طراحان 
خاد را بهتر شناخته و در جهت بالا بردن  سهاهای یو کلام یضرعف عاامل بصر

 تلاش نمایند. سهاهامطلابیرت 
ی فرهنگی، اجتماعی، سیاسی، سبک زندگی و اقتصادی، ممهن سهاهابه دلیل تفاوت در 

کنندگان کشار متفاوت  رفتار در جامعه مصرفاست الگای پردازش اطلاعات و ظهار 

 تعداد کد مضمون فرعی مضمون اصلی

های ویژگی
 پلتفرم بصری

آگاهی از 
 محصال

 5 ای مشتریان بصارت گرافیهیرتبه بندی ستاره

 8 وجاد لاگاهای معتبر

 9 محصالات با علامت استاندارد

 10 های مشهارارایه محصالات با برند

 5 ابتهارات در استفاده

کالاپردازی 
 پلتفرم

 5 رنگ فانت

 8 محصالاتبندی و چیدمان دسته

 7 نحاه دسترسی در پلتفرم

 5 نحاه و کیفیت نمایش تبلیغات

 6 رنگ و لعاب صفحه

 4 تطابق شخصیت برند با پلتفرم و کاربر

 5 کاتاه و دقیقهای پیام

 5 استفاده گسترده از گرافیک

 6 استفاده گسترده ویدیا برای تبلیغ

 4 های بازاریابیمدیریت کمپین

 5 درک پیامبرای  نمادارهااز استفاده 

 6 درک پیامبرای  عهساز استفاده 

 4 درک پیامو اینفاگرافیک برای  هاطرحاز استفاده 

 5 درک پیامبرای  هاایماجیاز استفاده 
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از جاامع دیگر باشد. مناسب ترین منبع برای شناسایی این قبیل از اطلاعات، مراجعه 
های رفتار کنندگان است. زیرا پاسخ به چرایی و چگانگی به تجربه زیسته مصرف

ان است کننده، برمبنای روش پدیدارشناسی مرتبط با دنیای زندگی واقعی آن مصرف
ها را از زاویه ها و معلالو با تمرکز بر زندگی واقعی مصرف کنندگان می تاان علت

های های معتبر و مطابق با نیازها و خااستهدید مصرف کنندگان شناسایی کرد و یافته
بطار مداوم در حال  برخط یهافروشگاهد. از یک سا مصرف کنندگان بدست آور

 تیسافراتر از وب یمختلف یبه  بسترها گرید یاز سا هستند و یروزرسانبه روییتغ
 هادمش ینظر اتیدر ادب نهیزم نیو شهاف  در ا یقاتیخلا تحق نرویاز ا .اندافتهیگسترش 

 شیب برخط دیکرونا، تاجه به خر روسیو یجهان یریگه با هم گرید یو از سا دیگرد
 .افتی شیافزا شیاز پ

اند و های کلامی و بصری پرداختهتحقیقات گذشته به صارت کلی به مبحث ویژگی
های کلامی و بصری به صارت تحقیقات محدودی تاکنان به بررسی ویژگی

پدیدارشناسی نپرداخته است. این مطالعه به صارت ماشهافانه و دقیق به بحث در 
هایی تریان پرداخته و مالفهاز دیدگاه مش سهاهاهای کلامی و بصری ارتباط با ویژگی

که در استخراج شده است به صارت انگشت شمار در مطالعات گذشته مارد بررسی 
قرار گرفته اند و به صارت پراکنده با مطالعات گذشته همخاانی وجاد داشت که در 

ها باعث ادامه به این مطالعات اشاره شده است. لذا این مطالعه با شناسایی این مالفه
 زی ادبیات در این حازه شده است. غنی سا

( در پژوهش خاد نشان دادند 2016لیمان و ورهاف ) و (2000) ریتای و بریار
دارند  برخطهای بصری و کلامی نقش مهمی در ارزیابی مشتریان در خریدهای محرک

ترغیب به انجام خرید  سهاهاو مشتریان از طریق عناصر بصری و ناع طراحی 
دهد عناصر بصری نقش مهمی در خلق تجربه مشتری دارند شاند و این نشان میمی

 های پژوهش حاضر مطابقت دارد. که این نتیجه با یافته
نیز در پژوهش خاد به اهمیت  (2006( و استنهمپ و همهاران )2000نااک و همهاران )

ها بر نگرش و اعتقاد دارند این ویژگیاند های بصری و کلامی تاجه داشتهویژگی
ها نقش ( نیز بیان کردند این ویژگی2018مشتریان تاثیر مثبتی دارد و بلیر و همهاران )

های کلامی و بصری پلتفرمِ مهمی در تجربه مشتریان دارد و مشتریان از طریق ویژگی
ند. در حقیقت این کنبه تجربه مثبت نسبت به آن پلتفرم دست پیدا میها وب و اپلیهیشن

های کلامی و بصری نتایج همسا با نتایج این پژوهش است که بیان کرده است ویژگی
کنند و منجر به ایجاد تجارب مختلف ایفا می سهاهانقش مهمی هم در محصال و هم در 

 شاند. در مشتریان می
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در پلتفرم  ( بیان کردند قرار دادن فیلم و ویدئا از محصالات2015روگاین و همهاران )
منجر به این شده که مشتری دقیق تر محصال و مشخصات آن را مشاهده کند و این 

شاد و این مشاهده دقیق از مشخصات و ویژگی محصال باعث ایجاد تجربه مثبت می
کند که محصال را خریداری کند که این مطالعه با تمایل را در مشتری دو چندان می

مطابقت دارد. مالفه اطلاعات از نظر مشارکت  های پژوهش حاضربخشی از یافته
کنندگان این پژوهش عامل مهم دیگری از ویژگی کلامی و بصری پلتفرم و باد که در 

 ( نیز تاکید شده است.2017های کریمی علایجه و علی طلب )یافته
پلتفرم( در نتایج مشخص شده است که نقش  رسانیویژگی های کلامی پلتفرم )اطلاع

در صارتی که استفاده از ( همخاانی دارد یعنی 2005مهمی دارد و با یافته اسمیت )
 ، وب سرایت ناخاانرا براده وو ساختار نامناسبی داشته باشد وب سایت مشهل باشد

 .یرا بره سرئاالات کاربران جااب ندهد، کاربران وب سایت شرکت را ترک میهنند
محتاای اطلاعات، طراحی و مسائل مرباط به ( نشان دادند 2002رانگاناتان و گاناپاتی )

ها جز ماثر است که این مالفه برخطبر قصد خرید  پلتفرم امنیت و حریم خصاصی
 .اندها استخراج شدههستند که از مصاحبه سهاهاهای کلامی ویژگی

که در این است  دیخر طیمح پیامدهاییهی از اعتماد  ندنشان داد (2006و پارک ) نیج
های کلامی پلتفرم است که این پژوهش نیز مشخص شده است اعتماد یهی از ویژگی

مضمان در این پژوهش برای مالفه فرعی پاسخگایی و تضمین در نظر گرفته شده 
و  دنیون در هاکند به طاریهه ایفا می برخطاست. اعتماد نقش مهمی در خریدهای 

سطح بالای اعتماد منجر به کاهش نگرانی مشتری د که ندهی( نشان م2003) همهارانش
 های این پژوهش است.شاد. که نتایج این مطالعات همسا با یافتهمی

 

 هاپیشنهادات و محدودیت
پیشنهادات زیر به مدیران  سهاهابا تاجه به نتایج به منظار بهباد و تقایت عملهرد 

 شاد:ارائه می برخطهای فروشگاه

 شاد:ها اشاره میهای کلامی که در ادامه به آنتاجه به ویژگی 

  تاجه به فعالیت در چند پلتفرم به منظار دسترسی راحت مشتریان مختلف به
تر است؛ تاجه به، شرکت ارائه دهنده خدمات با هر پلتفرمی که برایشان راحت

ارائه محصالاتشان؛ ارائه درباره نحاه فعالیت و چگانگی  سهاهابروزرسانی 
 های لازم برای ثبت راحت سفارش محصالاتدستارالعمل
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  در صارت وجاد مشهل یا ساال برای  برخطامهان برقراری ارتباط با مشاور
هایی مبنی بر کاربر؛ تاجه به حریم خصاصی مشتریان در ارائه پیامک

؛ برخطشعب  در کنارشان؛ داشتن شعب فیزیهی رسانی درباره محصالاتاطلاع
داشتن نماد الهترونیک و امهان شهایت به مشتریان در صارت مشاهده نقص یا 

 مشهل

 دقیق و قابل فهم بادن محتاای فنی و تاضیحات محصال در پلتفرم؛ 

یی؛ ارائه از علائم نگارشی و املا درست استفادهو  ارائه مطالب و کلمات مهم در پلتفرم 
کردن کلمات به های مختلف و برجستهفاده از فانتشفافی از اطلاعات در پلتفرم؛ است

صارت ایتالیک برای جلب نظر افراد؛ استفاده از صدا برای معرفی محصالات؛ 
تاضیحات علاوه بر زبان مادری با یک زبان اصلی نیز ارائه شاد تا مشتریان خارجی 

 دچار ابهام نشاند.

 تحایل؛ مشخص کردن کردن زمان  ترین بازه و مشخصارسال محصال در کاتاه
های پست به صارت دقیق؛ دادن امهان رهگیری مشتری بعد از ثبت سفارش؛ هزینه

؛ ارائه تخفیف و جاایز به افراد برخطامهان پرداخت درب منزل علاوه بر پرداخت 
بر اساس ساابق خرید؛ در صارت اتمام ماجادی از طریق ایمیل یا پیامک ماجاد 

 ارائه خدمات جانبی در کنار خرید محصال  رسانی شاد؛شدن محصال اطلاع

  دسترسی مشتریان جدید به نظرات سایر مشتریان درباره محصال؛ استفاده از
ها برای معرفی و تایید محصالات؛ قرار دادن میزان افراد محباب و تاییدکننده

رضایت یا نارضایتی مشتریان و تجربه خریدشان در رابطه با محصالاتی که قبلا 
سعی کنند با برگزاری لایا در صفحات اینستاگرام  برخطهای ند؛ فروشگاهاخریده

 های خاص فروشگاه شان باخبر کنند.    و جشناارهها خاد مردم را از ایانت

 شاد:های بصری که در ادامه به این ماارد اشاره میتاجه به ویژگی 
  همچنین استفاده از قراردادن فیلم برای ارائه اطلاعات در ارتباط با محصال و

 های نا و جدید؛ وجاد برچسب اصالت محصالروش

 بندی مناسب محصالات؛ استفاده ها در پلتفرم؛ طبقهاستفاده درست از رنگ و فانت
از ویدئاهای کاتاه از اشخاص استفاده کننده از محصالاتشان برای معرفی و 

معرفی محصالات نمایش محصالات در پلتفرم؛ استفاده از تصاویر مناسب برای 
های مناسب در تبلیغ محصالاتشان با با استفاده از اشخاص و استفاده از عهس

 دادن محصالات به مشتریان.های مختلف در نشانهای چهرهحالت
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 های با تاجه به نتایج به منظار افزایش تجربه مطلاب مشتریان به مدیران فروشگاه
 شاد:پیشنهادهای زیر ارائه می برخط

  محصالات در طیف گسترده یا به عبارتی تناع در طبقات محصالاتی مختلف ارائه
 استفاده از تصاویر از زوایای مختلف برای نمایش محصالات

 های پرداخت امن برای خرید مشتریان    استفاده از درگاه 

  ارائه خدمات پس از فروش به مشتریان در صارت داشتن مشهل در استفاده از
ااست مشتری در صارت تعایض کالای خریداری شده؛ محصالات؛ پذیرش درخ

 پاسخگا بادن در برابر شهایات مشتری 

  فراهم کردن ارسال رایگان برای خریدهای در حجم مشخص؛ ارسال پیامک تایید
ثبت سفارش بعد از پرداخت هزینه برای ثبت سفارش؛ ارسال محصال از طرق 

 مختلف؛ تحایل محصالات در درب منزل

 در صارت بروز مشهل؛ طراحی جذاب با چیدمان مناسب  برخطس وجاد کارشنا
محصالات در پلتفرم؛ ایجاد روند ساده برای ثبت سفارش؛ ساده کردن استفاده از 

  های فروشگاهاپلیهیشن

تاان به های پژوهش شامل این ماارد است: نتایج این پژوهش را نمیمحدودیت
نیز باید احتیاط  برخطیم به هر ناع فروشگاه های فیزیهی تعمیم داد و برای تعمفروشگاه

 برخطهای فروشگاه سهاهایهای کلامی و بصری کرد؛ این پژوهش تنها روی ویژگی
کند را بررسی نهرده است؛ تری ایجاد میانجام شده و اینهه کدام پلتفرم تجربه مطلاب

مشتریان از  متغیرهای سابقه خرید مشتریان و سن کنترل نشده است؛ و میزان بازدید
 سایت، اینستاگرام و اپلیهیشن( کنترل نشده است.مختلف )وب سهاهای

 کنند. یبررس نسل ایهس انیرا در م قیتحق نیتاانند ایممحققین  یآت یهاپژوهشدر 
در تجربه مطلاب در  سهاهاکنند که کدام  یتاانند بررسیم یآت محققانهمچنین 

 .است رگذاریثأت انیمشتر
 

 منابع 
Almarashdeh, I. (2018). An Overview of Technology Evolution: Investigating the 

Factors Influencing Non-Bitcoins Users To Adopt   Bitcoins As Online Payment 

Transaction Method. Journal of Theoretica and Applied Information 

Technology, 96(13). 

Almarashdeh, I., Jaradat, G. Abuhamdah, A. Alsmadi, M., Alazzam, M. B 

Alkhasawneh, R. and Awawdeh, I. (2019). The Difference Between Shopping 

Online Using Mobile Apps and Website Shopping: A Case Study of Service 

Convenience, International Journal of Computer Information Systems and 

Industrial Management Applications. ISSN  2150-7988,  11 151-160. 



 1402 پاییز ،سه و سی شماره پانزدهم، ، سالهای مدیریت بازرگانینشریه کاوش    261

Ahuja, V., Khazanchi, D. (2016). Creation of a conceptual model for adoption of 

mobile apps for shopping from e-commerce sites-An Indian context. Procedia 

Comput. Sci. 91, 609–616. 

Bleier, A., Harmeling, C. M., and Palmatier R. W. (2018). Creating Effective Online 

Customer Experiences, Journal of Marketing, 83(2), 1-22,   

doi:10.1177/0022242918809930 

Cheung, C.M., Liu, I.L. and Lee, M.K. (2015), How online social interaction influence 

customer information contribution behavior in online social shopping 

communities: a social learning theory perspective. Journal of the Association for 

Information Science and Technology, 66(12), 2511-2521. 

doi:10.1002/asi.23340. 

Cheung, K. K. C., & Tai, K. W. (2021). The use of intercoder reliability in qualitative 

interview data analysis in science education. Research in Science and 

Technological Education, 1-21. doi:10.1080/02635143.2021.1993179 

Delafrooz, N. Taghavi, A. A. Ghasemi, A. and Jafari. S. (2019). Identifying factors 

affecting the development of e-commerce with an emphasis on the role of social 

networks, Business Management Quarterly, No. 43, pp. 70-87. ]in Persian[ 

Faroughi, J, Alizadeh, A, Hashemzadeh, N. (2017). A Comparison between the 

Discourse Frame of Advertisements on Internet and Persian Magazines. 

Linguistics, Research Institute of Humanities and Cultural Studies, 8(1), 39-56. 

]in Persian[ 

Hsu, T.-H., Tang, J.-W. )2019(. Development of hierarchical structure and analytical 

model of key factors for mobile app stickiness. Journal of Innovation & 

Knowledge. 5(1), 68-79 doi: 10.1016/j.jik.2019.01.006. 

Karimi, M., Alitalab, R. (2017). The effect of the environmental signs of the website 

on purchase intention with the mediating role of consumers'   inner states. Journal 

of Modern Marketing Research, 7(4). ]in Persian[ 

Kumar, D.S., Purani, K., Viswanathan, S.A. (2018). Influences of ‘appscape’ on 

mobile app adoption and m-loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services. 

45, 132–141. 

Liu, C.-W., Hsieh, A.-Y., Lo, S.-K., Hwang, Y. )2017(. What consumers see when 

time is running out: consumers’ browsing behaviors on online  shopping websites 

when under time pressure. Comput. Hum. Behav. 70, 391–397. 

Lemon, Katherine N. and Peter C. Verhoef. (2016). Understanding Customer 
Experience Throughout the Customer Journey. Journal of  Marketing, 80 (6), 69–96. 

Mostafa, A., T. Gaber, G. Eltaweel, and A. Abraham. (2017). Consumer Privacy 

Protection in Digital Right Management: A Survey. International Journal of 

Computer Information Systems and Industrial Management Applications, 9, 218-

231. 

Mallapragada, G., Chandukala, S. R., & Liu, Q. (2016). Exploring the effects of 

“What” (product) and “Where” (website) characteristics on online  shopping 

behavior. Journal of Marketing, 80(2), 21-38. 

Naami, A., Moshabaki, A., Atiyehkar, G. (2016). Effective factors in Pleasure 

purchases Faith through Instagram. Journal of Modern Marketing Research, 6(2). 

]in Persian[ 

Novak, T. P., Hoffman, D. L., & Yung, Y. (2000) Measuring the Customer Experience 

in Online Environments: A Structural Modeling Approach. Marketing Science, 

19 )1(, 22–42. 



  262      ...برخط یهافروشگاه یهاسکو یو بصر یکلام یهایژگیو نییتب /آشتیانی و همهاران رشیدی

 

Petit, O., Velasco C. & Spence C. (2019). Digital Sensory Marketing: Integrating New 

Technologies Into Multisensory Online Experience, Journal of Interactive 

Marketing  45, 42-61. 

Payam Gostar (2021). Customer orientation, the role of customer experience design 

in customer engagement. Available on the site 

https://www.payamgostar.com/blog/role-of-designing-customer-experience-in-

customer-participation. ]in Persian[ 

Rettie, R., & Brewer, C. (2000). The verbal and visual components of package design. 

Journal of Product Brand Management, 9 (1), 56-70. 

Roggeveen, Anne L., Dhruv Grewal, Claudia Townsend and R. Krishnan (2015). The 

Impact of Dynamic Presentation Format on Consumer   Preferences for Hedonic 

Products and Services. Journal of Marketing, 79 (6), 34–49. 

Ranganathan, C., Ganapathy, S. )2002(. Key dimensions of business-to- consumer 

web sites. Information and Management, 39 (6), 457-465 

Slettebø, T. (2021). Participant validation: Exploring a contested tool in qualitative 

research. Qualitative Social Work, 20(5), 1223-1238. 

Steenkamp, Jan-Benedict E.M. & Inge Geyskens. (2006). How Country 
Characteristics Affect the Perceived Value of Web Sites. Journal of Marketing, 70 

(3), 136–50. 
Srivastava, M., & Kaul, D. (2016). Exploring the link between customer experience– 

loyalty–consumer spend, Journal of Retailing and Consumer Services, 31, 277–286. 
Sachdeva, I. & Goel, S. (2015). Retail store environment & Customer experience: a 

paradigm, Journal of Fashion Marketing & Management, 19)3(, 290-298. 

Soleimani, Sh. (2015), The effect of using social networks on organizational 

performance: Irandak organization, Master's thesis, Shahid Beheshti University. 

]in Persian[ 

Singh, R., & Söderlund, M. (2020). Extending the experience construct: an 

examination of online grocery shopping. European Journal of Marketing. 

Sanders C. Application of Colaizzi's method: Interpretation of an auditable decision 

trail by a novice researcher. Contemp Nurse. 2003;14(3):292-302. 

Urban, G.L., Amyxb, C., Lorenzonc, A. (2009), Online Trust: State of the Art, New 
Frontiers, and Research Potential, Journal of Interactive Marketing, 23(2), 179-190. 

van der Heijden, H., Verhagen, T. and Creemers, M. (2003). Understanding online 

purchase intentions: contributions from technology and trust perspectives. 

European Journal of Information Systems, 12, 41–48. 

Zhao, Z., & Balagué, C. (2015). Designing branded mobile apps: Fundamentals and 

recommendations. Business Horizons, 58(3), 305-315. 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/10949968
https://www.sciencedirect.com/science/journal/10949968
https://www.sciencedirect.com/science/journal/10949968/45/supp/C
https://www.payamgostar.com/blog/role-of-designing-customer-experience-in-customer-participation
https://www.payamgostar.com/blog/role-of-designing-customer-experience-in-customer-participation

