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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 سررهوهای یو بصررر یکلام یهایژگیو تبیین ،پژوهش هدف

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

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

 ۀمقولها در دو یافته اسررتفاده شررد.« مهس کیو دی اِی»افزار و از نرم کلایزی پدیدارشررناسرری
صلی   ستجوی اطلاعات،   شامل مولفه ) سهو  های کلامیویژگیا های فرعی: اطلاعات، راحتی ج

سخگویی  ضمین، اطلاع  پا سانی و ت سفارش    ، سهو  ر و  (ارتباطات اجتماعیو خرید و سهولت 
ارائه ( سهوهی از محصول و کالاپردازی های فرعی: آگاشامل مولفه) سهو های بصریویژگی

بصری  های کلامی و توانند از ویژگیمی برخطفروشان  خرده ،. با استناد به نتایج پژوهش شد 
برای بهبود جذب مشتریان بیشتر و افزایش فروش    با هدف که در این پژوهش شناسایی شد،   

 شان استفاده کنند.سهوهای
.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 مورد اجماع نظر است دشواراما رسیدن به آن در عمل 
آن، و  سهوهای، شامل فروشگاه و برخطنفعان مشارکت کننده در خرده فروشی ذی

با توجه به وجود  دارند. برخطخرید و فروش های متفاوتی نسبت به دیدگاه مشتریان
اجماع بسیار های گوناگون رسیدن به های مختلف و ایدهگیران متعدد، دیدگاهتصمیم

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

(. امروزه، مردم بیشتر از 2019و همهاران،  1شود )آلماراشدهاینترنت انجام می
و همهاران،  2کنند )مصطفیاستفاده می برخطخرید مختلف برای  برخط سهوهای

دهد تا بتوانند ، به مشتریان این امهان را میبرخط(. خرید محصولات به صورت 2017
خدمات و محصولات را در هر مهان و زمانی خریداری کنند. خرید محصولات به 

ای خرید کند تا بتوانند زمان و تلاش مورد نیاز بربه مشتریان کمک می برخطصورت 
، پولشان را صرفه جویی برخطرا کاهش داده و در زمان خرید محصولات به صورت 

 سهوهایشود که افراد (. توسعه تجارت الهترونیک، باعث می2018کنند )آلماراشده، 
های خرید با موبایل یا خرید خرید مختلف را در دسترس داشته باشند مانند سیستم

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

ه طراحی تجربه مشتری کنند به صورت موثر اقدام بتلاش میها حالی که سازمان
د دستیابی به فرآین ، چرا کهکنندها، در این راه ناموفق عمل مینمایند، اما بسیاری از آن

وجود دارد.  طراحی تجربه مشتریای در آن بسیار پیچیده است و مشهلات بالقوه
هایی که استفاده اند که کاربران هویت خود را از طریق اپلیهیشنمحققان نشان داده

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

های موبایل به مصرف کنندگان امهان اپلیهیشن(. 2018و همهاران،  4د )کومارانشده
و برندها را جستجو کرده و آنها را با هم مقایسه  طبقات محصولدهند تا محصولات، می

سفارش دهند. این روند به سرعت را آنها  های هوشمند خودکنند و با استفاده از تلفن
ها در چند سال گذشته بیش از رشد کرده است و استفاده مصرف کنندگان از اپلیهیشن
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در حال حاضر، (. 2016، 1)آهوجا و خازانچی یش یافته استافزا درصد 100
های موبایل، از طریق تعامل همزمان توانند با استفاده از اپلیهیشنکنندگان میمصرف

ها و برندها، در مورد محصولات اطلاعات بلادرنگ کسب کرده و به صورت شرکتبا 
ارتباط با  و هاوب سایت(. از طرف دیگر 2019، 2)هسو و تانگ اینترنتی خرید کنند

کند؛ که از نهات مشتریان بالقوه و بالفعل مؤسسات به جلب اعتماد مشتری کمک می
تار مشتریان بر عملهرد شرکت و کلیدی موفقیت هر کسب وکار است چرا که رف

گردد سایت میسایت مؤثر است و تعامل مشتری در این زمینه باعث بهبود در وبوب
ها از سایتشود. ایجاد وبسایت موجب جذب مشتریان بیشتر میو بهبود در وب

مشتریان  تجربهایی از آن که بر هیهای جدیدی هستند که باید ویژگامهانات و فرصت
مصرف . مدیریت شود و طراحی مطلوبو به نحو  شدهباشند؛ شناسایی اثرگذار می

های خرید که محصولات مختلفی را از فروشندگان سایتکنندگان با مراجعه به وب
دهند، محصولات مورد علاقه خود را پیدا اینترنتی مختلف در یک صفحه نمایش می

توان به یهی از جدیدترین و میر کنار این ابزارها د (.2017و همهاران،  3)لیو کنندمی
 .(2016و همهاران،  4)نعامی عی اشاره کردای اجتماهترین آن؛ یعنی شبههمحبوب

ها محسوب های اجتماعی یهی از مهمترین ابزارهای کسب و کار سازمانمروزه، شبهها
 5)دل افروز انددهها از این طریق، مشتریان بسیاری جذب کرشده و بسیاری از سازمان

های کافی است که این دو موج بازار فروش اینترنتی و شبهه (.70، 2019و همهاران، 
خواهیم  فانعطا قابلگ و زر؛ آنگاه شاهد بازاری بسیار بدرد کننواجتماعی با هم برخ

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

را ایجاد  اطلاعاتسایتهای اینترنتی هستند که جریان چندسویه نسل متفاوتی از وب
مبتنی  های اجتماعیهای اجتماعی مبتنی بر وب و شبههاند و به دو دسته شبههنموده

ها به دلیل تنوع امهانات و اختیاراتی که در شوند. این شبههبر تلفن همراه تقسیم می
اند، اعضای بسیاری دارند که به صورت کنار انواع جذابیتها برای کاربران ایجاد نموده

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

کنند نظر سایر افراد و کسب اطلاعات از موتورهای جستجو برای خرید توجه زیادی می
تری را داشته کنند تا بتوانند خرید سادههای دیجیتال مختلف استفاده میو از دستگاه

برای مشتریان به صورت موثر  برخط(. ایجاد تجربه 2015ران، و همها 2باشند )چیانگ
از طریق طراحی مناسب صفحات محصولات، یهی از مهم ترین موضوعات برای 

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

 قیبلهه از طرفیزیهی تعامل  قیو نه از طر برخطمحصولات را بصورت  انیمشتر
 یابیدر صفحات وب محصول ارز موجود( ی)عناصر طراح یو بصر یکلام یهامحرک

 و کلام ماهرانه کاربرد با (. بنابراین بازاریابان2016، 4د )لیمون و ورهوفکننیم
از  یبرخکنند. می استفاده بسیار مخاطبین توجه 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. منظور نامأنوس
 دهند ارائه ایگونه به را اشیا توانندمی . تصاویررفته در آنان است کار زبان و متون به

 نیز، تصاویر آیند. در نظر به فانتزی و خیالی که ایگونهبه یا و هستند واقعی گویی که
 بستگی یعنی هستند؛ اجتماعی شود،می مورد واقعیت در افراد توسط که هاییقضاوت

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

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

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

کمتر مورد  برخطفروشگاه  سهوهایهای کلامی و بصری مشتریان را بر اساس ویژگی
)وب  برخطفروشگاه  سهوهایبررسی قرار گرفته اند. این پژوهش با توجه به اهمیت 

در تلاش است  برخطسایت، اینستاگرام و اپلیهیشن( در فروش محصولات به صورت 
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کنند ها خرید میاز فروشگاه برخطتا بر اساس تجربه زیسته مشتریانی که به صورت 
فروشگاه  سهوهایروش کیفی، عوامل کلامی و بصری را که در طراحی با استفاده از 

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

 ب دلپذیر و متعاقباًاختیار مدیران و متخصصان برای ارائه محصولات و ایجاد تجار
شود رفتار خرید ارائه دهد. با توجه به اینهه موضوع پژوهش در فضای مجازی اجرا می

ی مانند وب سایت، اینستاگرام و اپلیهیشن در فروش سهوهایاز  برخط هایو فروشگاه
انجام گرفته است. با توجه  سهوهاکنند، بنابراین پژوهش در این محصولات استفاده می

و  یکلام یهایژگیوپژوهش به دنبال پاسخ به این سوال است:  ،یت این موضوعبه اهم
( بر اساس شنیهیو اپل نستاگرامیا ت،یسا)وب برخط یهافروشگاه سهوهای 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 محصولات بیشتر به صورت ترکیبی از اطلاعات بصری و کلامی ارائه 

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

است  نشده سازیهنوز به طور کامل تجاری الهترونیهیطعم و بوی در زمینه  هایناورف
(، به همین دلیل تنها جنبه کلامی و بصری مورد 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 )جیانوتکننده مصرف

خود را بر صفحات محصولات در وب معطوف کردند؛ اما اگر یک رویهرد مبتنی بر 
توانیم 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 خود را بر صفحات 2018و همهاران ) ریبل همچنین .کنند را بهتر بشناسیمایفا می

اما جهت ارتقای کیفیت تجربه مشتریان مربوط به محصولات در وب معطوف کردند؛ 
 یکلام یهابر محرک هیبا تههای موبایل مثل اپلیهیشن ابزارها گریداز خرید، استفاده از 

 را پیشنهاد کردند. یو بصر

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

انفعالات  . به دلیل اینهه تجارب درونی هستند و از فعل واستمعنوی  مادی، هیجانی،
هیچ دو تجربه یهسانی وجود ، در نتیجه شوندایجاد می ذهن شخص و حوادث 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 نشانیمحصولات، خدمات، مصرف و 

و سیال است که تجربه مشتری مفهومی متغیر (. 2016، 1کند )سریواستاوا و کائولمی
در (. 2020، 2)ساین و ساندرلند وابسته است بسیاری عوامل 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 بتواند از طریق می

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

تجربه مشتریان در محیط (. 2015، 3)ریاز و رامنپاسخ مناسبی دهد  برخطدر محیط 
گیرند و به صورت می موضوع 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 شود که نتیجه آن شهلاطلاعات حسی دریافتی از وب سایت درگیر می

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

آنچه که افراد از . ها ایجاد خواهید نمودنخواهند نمود که شما چه احساسی را برای آن
های ای است که در زمانمیزان احساس و تجربه ،تجربه خرید به یاد خواهند آورد
  .(2015، 5دهید )ساچدوا و گوالها ارائه میمخصوصی در هنگام خرید به آن

 

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

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

(. 2014، 6)منصوریان اندشده واقع که است صورت همان به های زندگیتجربه توصیف

                                                           
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 )خواندن دقیق کلیه توصیفبر اساس روش هفت مرحلهها تحلیل داده
مهم شرکت کنندگان؛ استخراج عبارات بااهمیت و جملات مرتبط با پدیده؛ مفهوم بخشی 
به جملات مهم استخراج شده؛ مرتب سازی توصیفات شرکت کنندگان و مفاهیم مشترک 

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

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

)وب سایت،  برخطهای فروشگاه سهوهایپژوهش را مشتریان  نمونهانجام گرفت. 
 سهوهایدر 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 موضوع و برخوردااند. پختگی و دانش لازم برخوردار بوده

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

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

ارائه دهنده محصولات توجه  برخطفروشگاه  سهوهایهای بصری و کلامی به ویژگی
 از یک هر بانیمه ساختاریافته  مصاحبه ،آوری دادهجمع منظور بهداشته باشد. 

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

 سهوهای کلامی از هنگام خرید محصول به چه ویژگی( 1: سوالات مصاحبه
های عودت محصول، اطلاعات درباره جزئیات و ویژگی های محصول، )دستورالعمل

هنگام خرید محصول به چه ( 2 کنید؟ توضیح دهید.می درج نظرات مشتریان( توجه
)مانند قرار دادن فیلم محصول، چگونگی نمایش محصول در سهوهای بصری از ویژگی
کنید؟ می توجه( های مختلف، قرار دادن فرد مشهور در کنار تبلیغ محصولاندازه

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

تروان از طریق ایرن ضرریب، مری (.2021، 3تایی است )چیانگ و 2توافق و کاپا کوهن
گیری )توسط دو نفر یا دو ابزار یا در دو مقطع زمانی( را ارزیابی توافق 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: هپرداخته شد. آمارها 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 توافق  dو  aپارامترهای 

 اند.عدم توافق دو کدگذاری
 a + b OP =     (  1رابطه  :هوددرصد توافق مش

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

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

1−𝑃𝑒
 

 موجود 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 توافق

 کمتر از صفر ضعیف

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

 41/0 – 60/0 متوسط
 61/0 – 80/0 خوب
 81/0 – 1 عالی

 (2014منبع: گویت )

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

 کدگذاری فردگزارش  پژوهشگرشهل از اعتبارسنجی زمانی است که وجود دارد. یک 
، 1)سلتو خواهدپاسخ میدر مورد کد انتخاب و اختصاص یافته از آن از آنها  ورا ارائه 

های (، که از این روش در بررسی روایی کدگذاری استفاده شده و با توجه 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 35تا  21بین 

 33 5 سال 45تا  36بین 

 20 3 سال 45بیش 

 تحصیلات

 27 4 دیپلم و پایین

 33 5 یپلم و کارشناسیدفوق

 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»استفاده نرم افزار  باها مؤلفهو تحلی شناسایی 

. در مرحله اول، هر متن چندین بار خوانده شد تا درک داردمرحله تجزیه و تحلیل داده 
کاملی از محتوا به دست آید. این امر کاوش پدیده را که خود شرکت کنندگان در مطالعه 

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

مهم فرموله شده و معانی فرموله شده با معانی اصلی با حفظ ثبات توصیفات مقایسه 
های مضامین ها، خوشهمعانی فرمول بندی شده به دستهشده است. در مرحله چهارم 

شده است. در گام پنج، تمام مضامین نوظهور در شرح مفصلی از و مضامین مرتب 
انی در یک توصیف یهپارچه انجام گرفته تا یک ساختار کلی موضوعات تعریف و مع

های معانی و خوشه، مشاهدهپس از از پدیده مورد مطالعه ایجاد شود. بنابراین 
و کامل  یها از نظر غنموضوعی برای شناسایی ابعاد تجربیات مشتریان وارسی و یافته

ضیحات کامل در بودن بررسی شد تا توصیف کافی ارائه شود. در مرحله ششم تو
گیرد. های مورد مطالعه را در بر میهای مهم ساختار پدیدهویژگی تاجمله خلاصه شد 

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

کند. درمرحله هفت، را تعریف میکنندگان از تجربه خود توصیف شرکت است که 
با هر یک از شرکت کنندگان اعتبار « بررسی اعضا» شیوهتوضیحات جامع با استفاده از 
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های تحقیق به شرکت کنندگان و بحث در مورد نتایج سنجی 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  سهوصفحات محیط و  د.دهمی انعهاسرا 
کمک گرفتن از چند رسانه یک راه  زیرا .کنندنوع تعاملی از مبادلات ارتباطی ترکیب می

استفاده از . تر استان طولانیاثبات شده برای جلب توجه مخاطبان برای مدت زم
تواند در عرض چند ثانیه مخاطب را جذب کند و متون میتصاویر  ها،ها، عهسانیمیشن

. بنابراین این فرایند به صورت استقرایی با کدگذاری گام به و یادگیری را بیشتر کند
 وهاسههای کلامی و بصری های ویژگیگام انجام گرفته است. بعد از کدگذاری مولفه

  شناسایی شده است. 
طبق نتایج مقوله . در معرفی محصولات  برخطفروشگاه  سکوهایهای کلامی ویژگی
های فرعی: اطلاعات، راحتی جستجوی شامل مولفه سهو های کلامیویژگیاصلی 

و خرید و سهولت سفارش پلتفرم،  رسانیو تضمین، اطلاع پاسخگوییاطلاعات، 
 هاینقل قولهایی از نمونه با جزییات آمده است. 4جدول  ارتباطات اجتماعی است که در

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

 یکه مهم است، نحوه دسته بند یزهائیاز چ یهی" .")حضور برندهای معتبر در پلتفرم(
 سهیاگر پلتفرم امهان مقاو  سراغ محصول برم عیمحصولات است تا بتونم سر

است )امهان مقایسه  خوب یلیفراهم کند، خ گریکالاها با همد یمشخصات فن
کنه و می بندیدیجی کالا محصول را در جعبه خودش به خوبی بسته" ."محصولات(

 ."ه دستم میرسه )روش و نوع بسته بندی برای حمل(خیالم راحت هست که سالم ب
فروشگاهی خوبه که محصولات و برندهای متنوعی داشته باشه و روی چند برند "

جنس باید جور باشه، مثلا در " ."خاص تمرکز نهنه )تنوع محصول و برند در پلتفرم(
و مهمل  کنار ریش تراش، لوسیون و فوم ریش هم ارائه کنند. )تنوع محصولات مشابه

 بهش فهر نهنم ست،یکه اگر موجود ن هذکر بش دیکالا هم با یموجود" ."(سهودر 
 ی، برچسب یا سیب بهداشت خیلی مهمهبرای محصولات بهداشت" .")موجودی کالا(

کنند )ذکر می نام و نشان یا قلابی را ارائهمحصولات بیها چون خیلی از فروشگاه
هست که فروشگاه بازخورد صادقانه مشتریان را مهم این " ."استانداردهای محصول(

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

کنند )مدت حضور برندها و خرده فروشان در می در فروشگاه خودشون را ذکر
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درمورد خود برند هم ها شناسم. خوبه فروشگاهرا نمی هانام و نشانبعضی " ."(سهو
اطلاعاتی ارائه کنند. مثلا اصالتا کجائی هست، کجا تولید میهنه، چند ساله حضور داره 

 ."مستقل از محصولات(ها )معرفی سبقه برنده
 سکو های کلامیویژگیدهنده های تشکیلمفاهیم و مقوله یلتحل . نتایج4جدول 

 تعداد کد مولفه فرعی مقوله اصلی

های ویژگی
 سکو کلامی

 اطلاعات

 9 سهوحضور برندهای معتبر در

 7 امهان مقایسه محصولات

 5 بندی برای حملروش و نوع بسته

 10 سهوتنوع محصول و برند در 

 6 سهوتنوع محصولات مشابه و مهمل در 

 6 موجودی کالا

 8 ذکر استانداردهای محصول

 5 ای مشتریانرتبه بندی ستاره

 6 سهومدت حضور برندها و خرده فروشان در 

 4 معرفی سبقه برندها مستقل از محصولات

راحتی جستجوی 
 اطلاعات

 3 (SEO) جستجورتبه بالای سایت در 

 7 محتوا صافیو  سهوامهان جستجو در 

 5 دسترسی راحت به اپ جهت نصب یا استفاده

 8 وجود راهنمائی جهت فرآیند ثبت سفارش

 4 دارا بودن سه پلتفرم همزمان و فعال

 6 به روز بودن اطلاعات

 6 سادگی و سهولت در استفاده و دسترسی به مطالب

 5 معرفی محصول در پلتفرمانتخاب نام مناسب برای 

و  پاسخگویی
 تضمین

 6 رعایت حریم خصوصی و اعلام قوانین سایت

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

5 

 8 سهوشرایط ضمانت کالا در 

 5 امهان ارتباط و مشاوره با کارشناس آنلاین

 5 صفحه اینستاگرامامهان ارتباط دایرکت با صاحب 

 6 و رنهینگ سایت سهواعتبار 

 5 امهان مراجعه حضوری

 4 گارانتی بهترین قیمت

 6 سهوکالا در عودت سیاست 

 5 امهان شهایت و پیگیری

 7 نماد اعتماد الهترونیک

 4 طلائی و مجوز کسب و کار الهترونیهی نشان

 4 در وب سایت پروتهل امنیتیپشتیبانی 
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 پلتفرم رسانیاطلاع

 6 کلامی محتوا

 5 گوینده فیلم یا صدا زیر و بم لحن

 3 در فیلم یا صدا ایلحن آرام و حرفه

 4 مهم کلمات انتخاب

 4 محتوای فنی

 3 در متون نوشتاری مهارت

 6 های مشخصپیام

 4 هااستفاده از پاراگراف

 3 تغییر حالت در فونت جهت جلب توجهاستفاده از 

 6 به کار بردن ساختار مناسب

 3 برقراری تعادل بین مفاهیم

 5 وضوح مفاهیم

 6 ات کافیتوضیح

 4 استفاده از علائم نگارشی و املای مناسب

 8 صدا و موسیقی

 5 ایتبلیغات اجازه

 5 نوع و سایز فونت

 6 مخاطب و محصولادبیات متناسب با 

 3 چند زبانه بودن توضیحات

و سهولت سفارش 
 خرید

 9 انتخاب زمان مناسب و سرعت تحویل

 10 اعلام هزینه حمل

 9 امهان رهگیری خرید

 8 تنوع 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 عنوان کارت باشگاه مشتریان

 7 رزرو خرید

 5 خدمات جانبی در اپ

 ارتباطات اجتماعی

 6 ارائه نظرات صادقانه کاربران

 5 تائید افراد خبره توصیه و

 4 ارتباط با سایر هواداران در شبهه اجتماعی

 6 ها و تجربیات و نظرات سایر مشتریانداستاندرج 

 6 هاها و لایکتعداد بازدیدها و فالوورها و کامنت

 4 وجود باشگاه مشتریان

 5 اعتبار اینفلوانسرهای معرفی کننده محصول در اینستاگرام

 4 ارائه لایو در اینستاگرام
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 در معرفی محصولات  برخطفروشگاه  سکوهایهای بصری ویژگی 

پلتفرم شامل مضامین: آگاهی از محصول 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  سهوهای یو بصر یکلام یهایژگیپژوهش، و نیا در

 انیمشتر ستهیتجربه ز قیمحصولات از طر ی( در معرفلیموبا شنیهیو اپل نستاگرامیا
به کار  برخطفروشگاه  سهوهایو طراحان  ابانیبازار یتواند برامی شدند که نییتع

 نیگردد. در واقع ا انیمشتر دیو کاهش ترد دیقصد خر شیزاگرفته شود تا منجر به اف
کمک می کند با توجه به نتایج بدست آمده نقاط قروت و  سهوهاپژوهش به طراحان 
خود را بهتر شناخته و در جهت بالا بردن  سهوهای یو کلام یضرعف عوامل بصر

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

کنندگان کشور متفاوت  تار در جامعه مصرفاست الگوی پردازش اطلاعات و ظهور رف

 تعداد کد مضمون فرعی مضمون اصلی

های ویژگی
 پلتفرم بصری

آگاهی از 
 محصول

 5 ای مشتریان بصورت گرافیهیرتبه بندی ستاره

 8 وجود لوگوهای معتبر

 9 محصولات با علامت استاندارد

 10 های مشهورارایه محصولات با برند

 5 ابتهارات در استفاده

کالاپردازی 
 پلتفرم

 5 رنگ فونت

 8 محصولاتبندی و چیدمان دسته

 7 نحوه دسترسی در پلتفرم

 5 نحوه و کیفیت نمایش تبلیغات

 6 رنگ و لعاب صفحه

 4 تطابق شخصیت برند با پلتفرم و کاربر

 5 کوتاه و دقیقهای پیام

 5 استفاده گسترده از گرافیک

 6 استفاده گسترده ویدیو برای تبلیغ

 4 های بازاریابیمدیریت کمپین

 5 درک پیامبرای  نمودارهااز استفاده 

 6 درک پیامبرای  عهساز استفاده 

 4 درک پیامو اینفوگرافیک برای  هاطرحاز استفاده 

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

است  کننده، برمبنای روش پدیدارشناسی مرتبط با دنیای زندگی واقعی آنان مصرف
ها را از زاویه ها و معلولو با تمرکز بر زندگی واقعی مصرف کنندگان می توان علت

های های معتبر و مطابق با نیازها و خواستهدید مصرف کنندگان شناسایی کرد و یافته
بطور مداوم در حال  برخط یهافروشگاهد. از یک سو مصرف کنندگان بدست آور

 تیسافراتر از وب یمختلف یبه  بسترها گرید یز سوهستند و ا یروزرسانبه روییتغ
 هودمش ینظر اتیدر ادب نهیزم نیو شهاف  در ا یقاتیخلا تحق نرویاز ا .اندافتهیگسترش 

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

اند و های کلامی و بصری پرداختهتحقیقات گذشته به صورت کلی به مبحث ویژگی
های کلامی و بصری به صورت تحقیقات محدودی تاکنون به بررسی ویژگی

پدیدارشناسی نپرداخته است. این مطالعه به صورت موشهافانه و دقیق به بحث در 
هایی تریان پرداخته و مولفهاز دیدگاه مش سهوهاهای کلامی و بصری ارتباط با ویژگی

که در استخراج شده است به صورت انگشت شمار در مطالعات گذشته مورد بررسی 
قرار گرفته اند و به صورت پراکنده با مطالعات گذشته همخوانی وجود داشت که در 

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

( در پژوهش خود نشان دادند 2016لیمون و ورهوف ) و (2000) ریتای و بریور
دارند  برخطهای بصری و کلامی نقش مهمی در ارزیابی مشتریان در خریدهای محرک

ترغیب به انجام خرید  سهوهاو مشتریان از طریق عناصر بصری و نوع طراحی 
دهد عناصر بصری نقش مهمی در خلق تجربه مشتری دارند شوند و این نشان میمی

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

ها بر نگرش و اعتقاد دارند این ویژگیاند های بصری و کلامی توجه 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 همسو با نتایج این پژوهش است که بیان کرده است ویژگی
کنند و منجر به ایجاد تجارب مختلف ایفا می سهوهانقش مهمی هم در محصول و هم در 

 شوند. در مشتریان می
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در پلتفرم  ( بیان کردند قرار دادن فیلم و ویدئو از محصولات2015روگوین و همهاران )
منجر به این شده که مشتری دقیق تر محصول و مشخصات آن را مشاهده کند و این 

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

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

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

در صورتی که استفاده از ( همخوانی دارد یعنی 2005د و با یافته اسمیت )مهمی دار
 ، وب سرایت ناخوانرا بروده وو ساختار نامناسبی داشته باشد وب سایت مشهل باشد

 .یرا بره سرئوالات کاربران جواب ندهد، کاربران وب سایت شرکت را ترک میهنند
وای اطلاعات، طراحی و مسائل مربوط به محت( نشان دادند 2002رانگاناتان و گاناپاتی )

ها جز موثر است که این مولفه برخطبر قصد خرید  پلتفرم امنیت و حریم خصوصی
 .اندها استخراج شدههستند که از مصاحبه سهوهاهای کلامی ویژگی

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

مضمون در این پژوهش برای مولفه فرعی پاسخگویی و تضمین در نظر گرفته شده 
و  دنیون در هاکند به طوریهه ایفا می برخطاست. اعتماد نقش مهمی در خریدهای 

طح بالای اعتماد منجر به کاهش نگرانی مشتری سد که ندهی( نشان م2003) همهارانش
 های این پژوهش است.شود. که نتایج این مطالعات همسو با یافتهمی

 

 هاپیشنهادات و محدودیت
پیشنهادات زیر به مدیران  سهوهابا توجه به نتایج به منظور بهبود و تقویت عملهرد 

 شود:ارائه می برخطهای فروشگاه

 شود:ها اشاره میکلامی که در ادامه به آنهای توجه به ویژگی 

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

درباره نحوه فعالیت و چگونگی ارائه محصولاتشان؛ ارائه  سهوهابروزرسانی 
 های لازم برای ثبت راحت سفارش محصولاتلدستورالعم
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  در صورت وجود مشهل یا سوال برای  برخطامهان برقراری ارتباط با مشاور
هایی مبنی بر کاربر؛ توجه به حریم خصوصی مشتریان در ارائه پیامک

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

 مشهل

 دقیق و قابل فهم بودن محتوای فنی و توضیحات محصول در پلتفرم؛ 

یی؛ ارائه از علائم نگارشی و املا درست استفادهو  ارائه مطالب و کلمات مهم در پلتفرم 
کردن کلمات به برجستههای مختلف و شفافی از اطلاعات در پلتفرم؛ استفاده از فونت

صورت ایتالیک برای جلب نظر افراد؛ استفاده از صدا برای معرفی محصولات؛ 
توضیحات علاوه بر زبان مادری با یک زبان اصلی نیز ارائه شود تا مشتریان خارجی 

 دچار ابهام نشوند.

 کردن زمان تحویل؛ مشخص کردن  ترین بازه و مشخصارسال محصول در کوتاه
ی پست به صورت دقیق؛ دادن امهان رهگیری مشتری بعد از ثبت سفارش؛ هاهزینه

؛ ارائه تخفیف و جوایز به افراد برخطامهان پرداخت درب منزل علاوه بر پرداخت 
بر اساس سوابق خرید؛ در صورت اتمام موجودی از طریق ایمیل یا پیامک موجود 

 ر خرید محصول رسانی شود؛ ارائه خدمات جانبی در کناشدن محصول اطلاع

  دسترسی مشتریان جدید به نظرات سایر مشتریان درباره محصول؛ استفاده از
ها برای معرفی و تایید محصولات؛ قرار دادن میزان افراد محبوب و تاییدکننده

رضایت یا نارضایتی مشتریان و تجربه خریدشان در رابطه با محصولاتی که قبلا 
کنند با برگزاری لایو در صفحات اینستاگرام سعی  برخطهای اند؛ فروشگاهخریده

 های خاص فروشگاه شان باخبر کنند.    و جشنوارهها خود مردم را از ایونت

 شود:های بصری که در ادامه به این موارد اشاره میتوجه به ویژگی 
  قراردادن فیلم برای ارائه اطلاعات در ارتباط با محصول و همچنین استفاده از

 و جدید؛ وجود برچسب اصالت محصولهای نو روش

 بندی مناسب محصولات؛ استفاده ها در پلتفرم؛ طبقهاستفاده درست از رنگ و فونت
از ویدئوهای کوتاه از اشخاص استفاده کننده از محصولاتشان برای معرفی و 
نمایش محصولات در پلتفرم؛ استفاده از تصاویر مناسب برای معرفی محصولات 

های مناسب در تبلیغ محصولاتشان با شخاص و استفاده از عهسبا استفاده از ا
 دادن محصولات به مشتریان.های مختلف در نشانهای چهرهحالت
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 های با توجه به نتایج به منظور افزایش تجربه مطلوب مشتریان به مدیران فروشگاه
 شود:پیشنهادهای زیر ارائه می برخط

 بارتی تنوع در طبقات محصولاتی مختلف ارائه محصولات در طیف گسترده یا به ع
 استفاده از تصاویر از زوایای مختلف برای نمایش محصولات

 های پرداخت امن برای خرید مشتریان    استفاده از درگاه 

  ارائه خدمات پس از فروش به مشتریان در صورت داشتن مشهل در استفاده از
ی خریداری شده؛ محصولات؛ پذیرش درخواست مشتری در صورت تعویض کالا

 پاسخگو بودن 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 محصول از طرق 

 مختلف؛ تحویل محصولات در درب منزل

  حی جذاب با چیدمان مناسب در صورت بروز مشهل؛ طرا برخطوجود کارشناس
محصولات در پلتفرم؛ ایجاد روند ساده برای ثبت سفارش؛ ساده کردن استفاده از 

  های فروشگاهاپلیهیشن

توان به های پژوهش شامل این موارد است: نتایج این پژوهش را نمیمحدودیت
باید احتیاط  نیز برخطهای فیزیهی تعمیم داد و برای تعمیم به هر نوع فروشگاه فروشگاه

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

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

 کنند. یبررس نسل ایهس انیرا در م قیتحق نیتوانند ایممحققین  یآت یهاپژوهشدر 
در تجربه مطلوب در  سهوهاکنند که کدام  یتوانند بررسیم یآت محققانهمچنین 
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