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Abstract 

Purpose: The Omni-channel marketing system or strategy is a type of marketing where all channels 
are integrated without any interruption. It aims to give consumers a holistic experience of shopping. A 

focus on maximizing customer value is fundamental for OCR’s success. The purpose of the present 

study is to develop the concept of Omni-channel shopping value from the perspective of the ‘Generation 
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Y’ and ‘Generation X’ with a phenomenological approach. 

Methods: This research was conducted using the qualitative method (Interpretive Phenomenology- 

Framework). The statistical population was people who had both offline and online shopping 

experiences from brands that had stores and online sales at the same time. Within the framework of the 

purposeful sampling strategy, 40 people were selected using the Maximum Variation Sampling method. 

Data were collected through interviews. The NCT model was used to analyze the data using Atlas.Ti 

software. 

Findings: Finally, 62 sub-concepts for sub-dimensions of shopping value in 4 channels related to 

‘Generation Y’ and 56 sub-concepts for sub-dimensions of shopping value in 4 channels related to 

‘Generation X’ were identified.  

Conclusion: The present study is the first research on the Omni-channel shopping value in Iran, 

which has identified a subset of shopping values in offline and online channels from the perspective of 

two generations (i.e. Generation Y and Generation X). 
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 چکیده

شهوند و ههدا ایهن ای ادغهام میگونه وقفههها بدون هیچراهبرد بازاریابی کانال یکپارچه نوعی از بازاریابی است که در آن همۀ کانال هدف:

فروشی حداکثررِساندن ارزش دریافتی مشتری برای موفقیت خردهکنندگان ارائه دهد. تمرکز بر بهاز خرید را به مصرا« جامع»است که تجربۀ 

بها  «که ینسه  ا» و «نسه  وای»پارچۀ اساسی است. هدا از این پژوهش، توسعۀ مفههوم ارزش خریهد از کانهال یکپارچهه از دیهدگاه کانال یک

 رویکرد پدیدارشناختی است.

ه است. جامعۀ آماری، افهرادی هسهتند کهه ههم تجربهۀ خریهد چهارچوبی( انجام شدهشیوۀ کیفی )پدیدارشناختی تفسیریپژوهش به این روش:

 از اسهتفاده با هدفمند، گیرینمونه راهبرد چهارچوب لاین دارند. درزمان فروشگاه و فروش آنلاین و هم آنلاین از برندهایی را دارند که همآف

اِن سهی  تحلی  داده هها بها روش تجزیه و. شدند آوریجمع مصاحبه ازطریق هاداده. شدند انتخاب نفر 40 پراکندگی حداکثر گیرینمونه روش

 تی و با استفاده از نرم افزار اطل  تی آی انجام شده است.  

 خریهد ارزش فرعهی ابعهاد یبرا زیرمفهوم 56 و« وای نس » به مربوط کانال 4 در خرید ارزش فرعی ابعاد برای زیرمفهوم 62 درنهایت: هایافته

 . شدند شناسایی« ایک  نس » به مربوط کانال 4 در

 خریهد ههایارزش زیرمجموعهۀ کهه ایهران اسهت در یکپارچهه کانهال از خریهد ارزش درزمینهۀ پهژوهش نخسهتین پهژوهش ایهن :گیرینتیجه

 .است شناسایی کرده نس  دو دیدگاه از را آنلاین و آفلاین هایکانال در( اجتماعی و بخشلذت کاربردی،)

 

 .ایک  نس  وای، نس  خرید، ارزش یکپارچه، کانال :هاکلید واژه
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 مقدمه -1

 کنندگان،مصهرا یانمفهوم مهم در م یکبه  ارزش

 هاسههازمان از بسههیاری و تولیدکننههدگان و فروشههانخرده

 یتمههو آزمههون ل» دهندۀنشههان یههنا اسههت، شههده تبههدی 

 یارزش بههرا یجههادا» یههراز ؛اسههت «1وکارکسهه  یههتموفق

به  یابیدست یبرجسته تنها راه مطمئن برا طوربه یمشتر

 یهرنظ پژوهشهگرانی .«و بهازار اسهت یمال یدارپا یتموفق

 کننهدیم ینهیبیش( پ1997) 3( و وودراا1992) 2ونتراپن

مههم  یهابیعنصر بازار یک عنوانبه 4شدهدرک ارزش که

 یههدگاه. از دیافههتادامههه خواهههد  یکمویسههتدر قههرن ب

کههه  کنههدمی یههدکأ( ت21 :199۸) 5هارنههت فروشههی،خرده

 را مههردم اساسههی نیازهههای فروشههانخردهکههه  یهنگههام»

 در کهه دهنهدمیرا ارائهه  آنهها ارزش کننهد،می برآورده

 قههرار تریقههوی بسههیار جایگههاه دررا  آنههها بلندمههدت

 (.200۸ ،6ینیو سوئ یپ)د «دهدمی

 جریانههههات مبههههانی از بسههههیاری در «7ارزش» مفههههوم

 مهوارد از یکهی به و است گرفته قرار بحث مورد بازاریابی

ارزش » ازقبیهه  اصههطلاحاتی بهها شههدهاستفاده ازحههدبیش

، «مشهههتریارزش »، «کنندهمصهههراارزش »، «قضهههاوت

 غلطبههه مفههاهیم و «خریههدارزش » یهها «شههدهدرکارزش »

 منههابع و در یکلهه طوربههه اجتمههاعی علههوم در شههدهاستفاده

 بهراین،علاوهشهده اسهت.  ی خهاص تبهد طوربهه یریتمد

 یگههراز د یفیضههع صههورتبهاغلهه   «ارزش»اصههطلا  

، «یریکاربردپههذ»، «ههاارزش» قبیهه مهرتبط از یسهاختارها

 -)سانچز است شده متمایز «یترضا» و «یفیتک»، «یمتق»

 (.2009 ،۸و هولبروک یلوبون-انیستا فرناندز،

                                                           
1 . Litmus Test of Business Success 

2 . Vantrappen 

3 . Woodruff 

4 . Perceived Value 

5 . Harnett 

6.  Diep & Sweeney 

7 . Value 

8 Sánchez-Fernández, Iniesta-Bonillo and Holbrook 

 منهابعارزش، دامنه و تنوع موجهود در  یشناسنوع در

وجهود دارد  یککلاسه یکردگسترده است. دو رو یاربس

آوردن دسهتاند: تفاوت بهیافته یکه در اکثر موارد برتر

در  بخشلذتارزش  یدر مقاب  ارزش معامله و دوگانگ

 (.2006 ،10ساورا و.گالارزا ی)ج 9مقاب  کاربردگرا

 ای بررسههیگسههترده طوربهههرا  منههابع (19۸۸) 11زیتامهه 

 بازاریهابی در اصطلا  این از رایج کاربرد چهار و کندمی

ارزش را بها  یسهادگبه تعریه  یهک. کندمی شناسایی را

 دو و «اسهههت قیمهههتارزش » :کنهههدیبرابهههر م یمهههتق

 فراینههد در را ارزش کلیههدی نقههش دیگههر، سههازیمفهوم

 برجسهته مزایها ها وهزینهه میهان تبهادل دادننشهان با مبادله

آنچه کهه مهن » عنوانبه را ارزش سادگیبه یکی. کنندمی

 نظهر در، «کنممی ارائه که آنچه مقاب  در کنمیم یافتدر

 عنوانبههتر، ارزش را خهاص صورتبه یگریو د گیردمی

 مطهر  قیمهت و شهدهدریافت محصول یفیتک یانتبادل م

 چهه عوامه ، ۀهمه» کهه اسهت این چهارم تعری . کندمی

کامه   تجربهۀ خریهد عینی، که و ذهنی چه کمیّ، و کیفی

 تمرکهز واقعیهت این بر مطالعات پیشین. «دهندیرا شک  م

 ههها راارزش تواننههدیم کنندگانمصههراکههه  انههدکرده

 یدنرسه یا مدنظر هدا به آمیزیتموفق یابیدست ازطریق

. ببخشهند تحقهق تجربهۀ خریهد، ازطریقو لذت  یبه خوش

دارد.  یابعههاد متعههدد هههای خریههدارزش دیگههر، عبارتبههه

 دو ههر برای ابعادی شام  های خریدخاص، ارزش طوربه

 . شودیم بخشلذت ۀبه محصول و تجرب یابیدست جنبۀ

؛ 1990 ،12و آرنولههههد یشههههر)ف پژوهشههههگران برخههههی

های تجربههه کههه انههداثبههات کرده را ایههن( 1990 ،13شههری

و ارزش  کهههاربردیدرواقهههع ارزش  تواننهههدمی خریهههد

                                                           
9 . Hedonic vs. Utilitarist Value 

1 0 . G. Gallarza & Saura 

1 1 . Zeithaml 

1 2 . Fischer and Arnold 

1 3 . Sherry 
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 کننهدمی ها اسهتدلالآن ین،بنابرا ؛کنند یجادا بخشلذت

اسهت ههر دو  لازم های خریهدشارز ۀمطالع منظوربهکه 

 بخشلهههذت یهههدو ارزش خر یکهههاربرد یهههدارزش خر

 (.200۸ ،1یشوند )سئو و ل یریگاندازه

 ههههم کههه دهههدمی نشهههان ارزش کلههی اندازچشههم

 بها مهرتبط مزایهای و نهاملمو  ههم و های ملمو هزینه

 کننهد،یم یهدکه چرا مردم خریندر فهم ا خرید تجربیات

 کهه تجربهۀ خریهدیمربهوط بهه  یحاتمهم هستند. توضه

 عینهی و ملمهو  نسهبتاً محصهول اکتسهاب بعهد بهه فقط

 اغله  مطالعهاتی چنین. کافی نیست تنهاییبه پردازد،می

ماننههد  یراترا بهها اسههتفاده از عبهها «کههار عنوانبههه خریههد»

 بهر دیگهر مطالعات. دهندمی نشان «خرید تاریک بخش»

 بههارۀو در دارنههد تمرکههز تر خریههدبخشهای لههذتجنبههه

 ایههن .کننههدمی صههحبت «یسههرگرم عنوانبههه خریههد»

 بهرای» کهار یهک انجهام میان ها تفاوتپاداش دوگانگی

 آن شهما» یرادر مقاب  انجام آن ز «یزیچ آوردندستبه

 یفین،)گههر کشههدیم یربههه تصههو را «داریههد دوسههت را

 (.2000 ،2یانو و مود ین.ببیج

 بهرای بعدیسهه رویکهرد یهک اخیر فروشیخرده منابع

را  3اجتمهههاعی ارزش و کنهههدمی حمایهههت را خریهههد ارزش

 بخشلهذتو  یکاربرد زشبر ارا علاوهمجزّ یعدبُ عنوانبه

 مطههر  را مسههئله ایههن سههازیمفهوم یههن. اکنههدیم یشههنهادپ

کهه  نفسشانعزت و جایگاه ارتقای از خریداران که کندمی

 دسهت به اجتماعی ارزش شود،یم یتشانهو یتموج  تقو

 (.2019 ،4پرادهان و)ماهارانا  آورندمی

 تغییهههر دسهههتخوش جههههانی فروشهههیخرده صهههنعت

بههه  «5های فیزیکههیفروشههگاه» غالهه  حضههور ای ازعمههده

                                                           
1 . Seo & Lee 

2 . Griffin, J. Babin & Modianos 

3 . Social Value 

4   . Ranjan Moharana & Pradhan 

5 . Bricks and Mortar 

)جهامع( شهده  یکپارچههکانال  یا چندکاناله یمدل تجار

 ازطریهقمحصهولات را  چندکانالهه فروشهانخردهاست. 

های فروشههگاه ههها شههام کانال از ای راهبههردییختهههآم

های عام سیسههتم ههها،کاتالوگ ها،سههایتوب فیزیکههی،

های نهتلفهن همهراه و رسها ازطریهق یکهیالکترون تجارت

 یکهردرو یهنا یهای. مزاکننهدمی عرضه بازار به اجتماعی

 و بازارهها بیشهتر بهه دسترسهی شهام  فروشانخرده یبرا

 ازجملههه هههاییچالش همچنههین، امهها اسههت؛ بههالاتر بههازده

هها کانال ادغهام بهه نیاز و عملیاتی و لجستیکی پیچیدگی

 به همراه دارد.  را

ههها و راهبردهههای کانال تمههام از کههه هاییسههازمان

 و یکپارچهههه هماهنههه ، تجربهههۀ ارائهههۀ بهههرای موجهههود

 هههها اسهههتفادهکانال داخههه  در و یهههاندر م 6شهههدهادغام

)جهامع(،  یکپارچهکانال  فروشانخرده عنوانبه کنند،می

شههناخته  چندکانالههه فروشههانخردهاز  یزمتمهها یجهههدرنت

 مهدل بهه انتقهال فروشان،خردهاز  یاریبس ی. براشوندیم

 کههار یههک همچنههان)جههامع(  یکپارچههه کانههال بهینههۀ

از  یکههی ،مثههال بههرایمانههده اسههت.  انجههام بههاقیدرحال

 کهه کنهدمی اذعهان اسهترالیا بهزرگ استورهایدپارتمان

 یکپارچهه کانهال خریهداران انتظهارات است کرده تلاش

 یلکن،مههک کههوئ یر،)روزنمهها کنههد بههرآورده را)جههامع( 

 (. 201۸ ،7رابرتسون و آگدن

بههود کههه  یکسههان نخسههتیناز  یکههی( 2011) ۸ریگبههی

فهروش  ۀتجربه»)جهامع( را  یکپارچهکانال  فروشیخرده

 تجربهۀرا بها  های فیزیکهیفروشهگاه یایکه مزا یکپارچه

 تعریه  «کنهدمی آنلایهن ادغهام خرید اطلاعات از غنی

 (. 201۸ ،9اکوموش و)اوزتوک  کرد

)جهامع(  یکپارچهه کانهال بازاریهابی یها راهبهرد سیستم

                                                           
6 . Consistent, Seamless and Integrated Experience 

7 . Rosenmayer, McQuilken, Robertson & Ogden 

8 . Rigby 

9 . Öztürk & Okumuş 
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 هها بهدونکانال همهۀ آن در کهه اسهت بازاریهابی از نوعی

 کهه اسهت ایهن ههدا و شوندمی ای ادغاموقفه گونههیچ

ارائهه دههد.  کنندگانمصهرارا به  یداز خر «1جامع» تجربۀ

 یعنهی راهبهرد تر اسهت.یشهرفتهپ یهنا یک راهبرد، عنوانبه

 2یکهامل یکپارچهۀ تجربۀ خریدقصد دارد  ای کهچندکاناله

 متمرکهز مشهتریان بهر که دهد ارائه بازاریابی رویکرد با را

 مشههتریان)جههامع(،  یکپارچههه کانههال محههیط در. اسههت

 معاملهۀ فراینهد یهک هها درکانال بهین در آزادانه توانندمی

 تههلاش فروشههانخردهکههه یدرحال کننههد؛ حرکههت واحههد

 را مشهتری خرید های مختل ،کانال از استفاده با کنندمی

 یهانارتبهاط م یجادا یجاآنها به طریق،اینبه. دهند افزایش

تمهام نقهاط  ههای جداگانهه،کانال ازطریهق یبرند و مشهتر

. دهندمی ارائه طر  واحد یکاز  یبخش عنوانبهرا  یعتوز

( خاطرنشههان کردنههد کههه 2015) 3همکههاران و ورهههوا

 ینهۀدرزم ههای متعهددکانال یاندر م کنندهمصراتجارب 

 اسهت مههم فروشهانخرده ی)جهامع( بهرا یکپارچهکانال 

 (.201۸ ،4آیدین و)کازانچوغلو 

 مشهتری دریهافتیساندن ارزش حداکثررِبر به تمرکز

)جههامع(  یکپارچههه کانههال فروشههیخرده یههتموفق یبههرا

 آنلایهن، ههم و فیزیکهی تمها  نقهاط ههم. است اساسی

 کهه کننهدمی فراهم هاییروشبه مشتریان برای را ارزش

 بهه یابیدسهت. اسهت دشهوار انهزوا آنها در به یابیدست

 فروشهیخرده یو طراحه شهودمی انجهام هزینهه با ارزش

بههه ارزش  یابیدسههت ی)جههامع( بههرا یکپارچههه کانههال

کهه در آن  یدارد تا سطح یازمطلوب، به بهبود خدمات ن

آن خهدمات را  یاضهاف ینهۀاسهت هز ی ما کنندهمصرا

 5ارزش سهههازیبهینه بههه یابیدسههت رو،ایههنبپههردازد. از

                                                           
1 . Holistic 

2 . Complete Seamless Shopping Experience 

3 . Verhoef et al. 

4. Kazancoglu & Aydin 

5 . Optimisation of Value 

 بههازار هههر در هههای مختلهه بخش یههراز ؛دشههوار اسههت

 فروشههیهای خردهمؤلفههه همههان از هههای متفههاوتیارزش

 کیلگور ،)لارک کنندی)جامع( کس  م یکپارچه کانال

 (.201۸ ،6اوکانر و

های رسههانه ازجملههه هههای دیجیتههال،کانال ظهههور بهها

های کیوسههک همههراه، های تلفههناپلیکیشههن اجتمههاعی،

 ی،فناور ازلحاظ های پیشرفتهکانال از بسیاری و دیجیتال

. اسهت شهده منتقه )جامع(  یکپارچه کانال به چندکاناله

 چنین تعری  شهده اسهت: )جامع( یکپارچه کانال سپ 

 ای رایکپارچههه ۀکههه تجربهه چندکانالههههماهنهه   ارائههۀ»

فههراهم  فههروشهههای خردهکانال کلیههۀ از اسههتفاده هنگههام

 تمایه )جامع(  یکپارچه کانال سیستم ؛ بنابراین،«کندیم

را پههههر کنههههد و بههههر  چندکانالههههههای شههههکاا دارد

 یهک ههای مورداسهتفادۀکانال میان ادغام سازیحداکثر

 .(2019 ،7)حمههههودا کنههههدیتمرکههههز م فههههروشخرده

 گرفتهه صورت خرید ارزش های بسیاری دربارۀپژوهش

 متمرکهز کانهالتک بهر ههابیشهتر ایهن پژوهش است؛ اما

 مههنعک  یکپارچههه کانههال در را خریههد ارزش و انهدبوده

 یکپارچههکانهال  راهبرد خود یگر،د یو از سو کنندنمی

اسهههت و  یهههدیجد مفههههوم نسهههبتاً فروشهههیخردهدر 

راجع بهه ارزش  یکه در کشور ما هنوز پژوهشییازآنجا

ههدا از  ،صورت نگرفته است یکپارچهاز کانال  یدخر

از کانههال  یههدمفهههوم ارزش خر ۀپههژوهش توسههع یههنا

 بهها «یکهه نسهه  ا» و «ینسهه  وا» یههدگاهاز د یکپارچههه

 مههدل پهژوهش، ایهن در. اسهت یدارشهناختیپد یکهردرو

 یکوپ-پیکوت ی،)هور نظری از مبانی برگرفته مفهومی

 تهههها گرفههههت قههههرار مههههدنظر (2017 ،۸و آکههههرمن

 ازطریهقههر کانهال  هها درارزش های مختل زیرمجموعه

                                                           
6  .  Lark, Kilgour & O’Connor 

7. Hamouda 

8 . Huréa, Picot-Coupey &Ackermann 
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 یهنشود با ا شناسایی کنندگانمصرا یاتو تجرب یدگاهد

 اسهتفادۀ و های اجتمهاعیشهبکه یتاهم ی دلتفاوت که به

های شهبکه خرید، فرایند در افراد آنها توسط از زیاد بسیار

 یکانهال مهدنظر قهرار گرفتنهد و از سهوعنوان به اجتماعی

 تفهاوت ها وشهد شهباهت یدو نسه  سهع یبا بررس یگر،د

  شود. شناساییبه موارد مذکور  آنها نسبت دیدگاه

  

 پژوهش پیشینۀ و مفهومی ملاحظات -2

 بخش،لااا ت کااااربردی،)هاااا ارزش -2-1

 (اجتماعی

از  یبهیترک تجربهۀ خریهد، دههدمی نشهان هاپژوهش

 یرا بههههرا بخشلههههذتو  یکههههاربرد یههههدارزش خر

ارزش  کنندگانمصرا. کندیفراهم م کنندگانمصرا

کهه سهفر  یآوردن محصهولدستبه ازطریقرا  یکاربرد

کههه یدرحال کننههد؛می درک کنههد،یم یجههابرا ا یههدخر

مربههوط بههه  بخشلههذتزمههان درک ارزش هم طوربههه

 کنندگانمصهرااسهت.  تجربۀ خریدبردن از خود لذت

 دنبهال منطقهی و گراای وظیفهیوهشرا به یارزش کاربرد

رفتهار را  یهن( ا19۸2) 1هیرشهمن و ههولبروک .کننهدمی

 بنهابراین، کنند؛یم یبندکار طبقه یتبا ذهن یدخر عنوانبه

در  اطلاعهههات پهههردازش پهههارادایم بههها کهههاربردی ارزش

 درگهره خهورده اسهت.  کنندهمصهرا رفتار هایپژوهش

 شهودیحاصه  م تجربۀ خریداز  بخشلذت ارزش مقاب ،

است. منابع  خرید روانی یا یارزش احساس ۀدهندنکه نشا

 خریهد هیجهان یا و لذت شام  تواندیم بخشلذتارزش 

 تجربۀ خریدباشد که توسط  های روزمرهفعالیت از فرار یا

نسهبت بهه  بخشلهذتارزش  ؛ بنهابراین،فراهم شده اسهت

نتیجهۀ  اغل  و تر استذهنی تر ویشخص یارزش کاربرد

 ۀدهندنشههان بخشلههذتاسههت. ارزش  2بههازی و سههرگرمی

                                                           
1 . Holbrook and Hirschman 

2 . Fun and Playfulness 

 کنندهمصههرارفتههار  هههایپژوهشدر  3یتجربهه یمپههارادا

 (. 2009 ،4است )کارپنتر و مور

 تجربهههه هنگهههامی را کهههاربردی ارزش خریهههداران

 شهود؛می محقق شانوظیفه با مرتبط نیازهای کنند کهمی

 بیرونههیو  یابههزار عنوانبههه یکههاربرد ارزش ین،بنههابرا

بههه  یو راحتهه پههول در جوییصههرفه. اسههت شههده شههناخته

کههانتو،  ینتامههاکی،)ر کنههدیکمههک م یارزش کههاربرد

از  ی(. ارزش کهههاربرد2006 ،5اسهههپن . یکوسهههلا و تههه

 انجهام یها مشهک  یکح   یبرا کنندهمصراکمک به 

 تواننهدیم کنندگانمصهرا. شهودمی حاصه  کهار یک

 توسهعۀ. کننهد توجیهه عقلانی استدلال با را ارزشی چنین

 ایجهاد ای بهرایوسهیله خرید فرایند تسریع ها برایکانال

 ،6سهاریجاروی و اسهپن   یرجهولا،) اسهت ارزشهی چنین

201۸ .) 

 درک یرا هنگهههام بخشلهههذتارزش  خریهههداران

خود ارزشمند محسوب یخودبه یدکه عم  خر کنندمی

 شههدهریزینامهبر یههدهایکههه خریننظر از اصههرا ؛شههود

 و نهدخهود هدفم عنوانبهه بخشلهذت. ارزش شود انجام

 ی،بها ارزش کهاربرد یسه. در مقاشودمی شناخته خودگرا

و  یاسههت. سههرگرم یو ذهنهه یانتزاعهه بخشْلههذتارزش 

 بخشلهذتدهنهدگان بهه ارزش کمک عنوانبه اکتشاا

 اند. در نظر گرفته شده

کهه  ییاسهت جها یقهدام اجتمهاعا ۀدهندنشان خرید

و  یههتروابههط و هو ی،اجتمههاع یکههدها ین،نمههاد یمعههان

 یممکن است سهاخته و بازسهاز کنندهمصرا یتشخص

هها/ یژگیفروشهگاه بهزرگ کهه و یکاز  یتشود. حما

و اسههتفاده از  یههدخر یههادارد ) یفروشههگاه خاصهه جههوّ

 مشههتری کههه دارد بسههتگی یههنمحصههولات خههاص( بههه ا

                                                           
3 . Experiential Paradigm 

4 . M.Carpenter & Moore 

5 . Rintama¨ki, Kanto, Kuusela & Spence 

6 . Yrjölä, Spence and Saarijärvi 
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 خواهههدمی چگونهه یها و شههود دیهده خواههدمی چگونهه

 توانهدمی خریهد عمه  دیگهر، عبارتبه. ببیند را خودش

قادرنهد  مشهتریان کههطوریبه ؛فراهم کند یننماد یتمز

 یهانمصهرا ب ۀتجرب ازطریقخود را  های شخصیارزش

 «1یهانشهانه» ین،نمهاد یانهۀگراتعام  یهدگاهکنند. طبهق د

 در افهراد توسهط فروشهیخرده تجربهۀ خریهدموجود در 

 یاجتمهاع هویهت تعیهین همچنین و دیگران به معنا تعیین

 یاز ما محصولات یاری. بسشودیخودشان استفاده م یبرا

 توانهایی یروشهنکهه به یماکهرده یرا در فروشگاه بررسه

 از انهدکی قصهد بها شهاید دههد؛می نشهان بالا را ما مالی

 یههاو  2موقعیههت کههار ایههن انجههام فراینههد امهها خریههد؛

 ارزش بههه کههه دهههدمی افههزایش را مهها 3نف اعتمادبههه

کهانتو، کوسهلا و  ینتامهاکی،)ر کنهدیکمک م اجتماعی

 (.2006 اسپن ،. یت

 

 پژوهش تجربی پیشینۀ-2-2

 بها پژوهشهی در( 1397) حقیقهی و غلامی بیرجندی،

 گرایانههلذت و گرایانهههای مطلوبیتارزشخلق » عنوان

 تهأثیر بررسهی بهه «خریهد مراکز به وفاداری و رضایت بر

 بهه مشتریان یو وفادار یتبر رضا های خریدارزش ابعاد

 پههژوهش ایههن آمههاری جامعههۀ. پرداختنههد خریههد مراکههز

 روش شهههیراز، در هایپراسهههتار خریهههد مرکهههز مشهههتریان

نفهر بهود.  447 نمونهه حجم و ساده تصادفی گیرینمونه

 یپراسهتارها یهدپژوهش نشان داد در مرکهز خر ینا یجنتا

اثر  یانهگراو لذت یانهگرایتمطلوب یدارزش خر یردو متغ

در  یدر پول، گسهتردگ ییجوصرفه یرهایو متغ یممستق

 ی،مکهان یاکتشهاا، دلبسهتگ ید،در خر یانتخاب، راحت

 یو وفادار یتبر رضا یممستقیرغ یرثأت یاجتماع یتموقع

محصهول  یرههایمتغ یاثرگذار ین،دارند. همچن یانمشتر

                                                           
1 . Cues 

2 . Status 

3 . Self-esteem 

 یانمشهتر یو وفهادار یتبهر رضها یو سهرگرم یسفارشه

 یبر وفهادار یترضا یرثأت براین،علاوهنشده است.  أییدت

 شد.  أییدت یانمشتر

 در( 139۸) میرابهی و دوسهتوظیفه حمهدی، جانی،

 یهزۀو انگ یهدمرتبط با ارزش خر مدل» عنوان پژوهشی با

در  یپژوهینههدهآ یکههردآن بهها رو یامههدهایو پ یههدخر

بههه  «در شهههر تهههران یهه تخف های همههوارهفروشههیخرده

و  یهدخر یهزۀو انگ یهدمهدل مهرتبط بها ارزش خر یبررس

در  یژوهپینههههههدهآ یکههههههردآن بهههههها رو یامههههههدهایپ

در شههههر تههههران  یههه تخف های همهههوارهفروشهههیخرده

 یانمشههههتر ینپرسشههههنامه در بهههه 400پرداختنههههد کههههه 

 و یههعتوز تهههران هایپراسههتار دارتخفیهه  فروشههیخرده

 رزشا داد نشهان پهژوهش های ایهنیافته. شد گردآوری

 رضههایت ایجههاد باعههث جویانهههلذت و باورفایههده خریههد

 یندهآ بر مبتنی وفاداری ایجاد باعث رضایت و نگرآینده

 .شودمی مشتریان خرید سهم افزایش و

بههها عنهههوان  ی( در پژوهشههه2001) 4مهههورفی و بیهههوان

 آنلایهن فروشهانخردهشهده توسهط یجادارزش ا یتماه»

 و شناسههایی را هاییشههیوه «انگلسههتان در غههذایی مههواد

 ییمهواد غهذا یاصهل فروشهانخردهکهه  کنندمی ارزیابی

 کاربرانشهان، بهرای ارزش ایجهاد برای اینترنتاز  یتانیابر

 های آفلایهنفروشهگاه آنچهه توسهط از بهالاتر و از بیش

 های سهههسههایتوب. کننههدمی اسههتفاده شههود،می ارائههه

 یارهههههایمع ازطریههههق ییمههههواد غههههذا فروشههههیخرده

ها که چگونه آنیابی شد ارز منظوراینبهشده یینتعیشازپ

 یریکارگاند. با بهکرده یجادا یانشانمشتر یرا برا ارزش

های یافتههه ولبروک،ههه کنندۀمصههراارزش  یشناسههنوع

 فروشهههانخردهاز  یهههکهر دههههدمی نشهههان پهههژوهش

 آنههها بههرای کههه ارزشههی ماهیههت ازنظههر شههدهبررسی

                                                           
4  .  Bevan and Murphy 
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اند، مشابه کرده یجادا ینآنلا صورتبه کنندگانمصرا

 عنوانبهههو ارزش  یراحته عنوانبهه هها ارزشینا .هسهتند

 هستند.  یبرتر

بهها  ی( در پژوهشهه2006) 1پلههیکن و لیختهه  کوتههت،

 یههک ای درنقههش ارزش در خههدمات: مطالعههه»عنههوان 

 یتبههر رضهها یههداثههرات ارزش خر «فروشههیخرده یطمحهه

آن  یشهینپ یرهایقرار دادند و متغ یدکأرا مورد ت یمشتر

مصاحبه  ازطریق یفیک مطالعۀ یککردند. ابتدا  یینرا تع

 یهکبها  و نفهر( 20انجهام شهد ) یپرمارکتها یانبا مشتر

 یجدنبال شد که در دو مرحله انجام شد. نتها یکمّ ۀمطالع

و  یدو ارزش کههههاربرد دوم نشههههان داد هههههر ۀمطالعهههه

 آنهها تمایه . گذارندمی تأثیر ضایتمندیبر ر بخشلذت

بههههه  یداشههههتند نشههههان دهنههههد کههههه ارزش کههههاربرد

کههه یدرحال ؛بودن محصههول مههرتبط اسههتسههتر دردَ

، ارتبهاط جوّمانند  یعناصر یرثأتتحت بخشلذتارزش 

 خدمات سایر و دحاماز ینبا کارمندان فروشگاه و همچن

 . گیردمی قرار جانبی

عنههوان  بهها ی( در پژوهشهه2013) 2همکههاران و وانهه 

 اثهر همهراه تلفهن اپلیکیشهن از هبهر اسهتفاد یزهاییچه چ»

عوامهه   «هههای مصههرفیهههای ارزشنقش گههذارد می

 براسها  هااپلیکیشهن کهاربران رفتاری قصد کنندۀیینتع

 ایهن نقهش و شهدند بررسهی ههای مصهرفیارزش تئوری

 بررسهی همهراه های تلفهناپلیکیشهن درزمینۀ ها راارزش

 سهاختاری معهادلات سازیمدل با فرضیه آزمون. کردند

 کهههاربر 2۸2 از شهههدهآوریههههای جمعداده روی بهههر

 داد نشههان نتهایج. شههد انجهام همههراه های تلفهناپلیکیشهن

بههر قصههد  یتههوجهدرخورِ طوربههه هههای مصههرفیارزش

های پلیکیشههناسههتفاده از ا یبههرا کنندهمصههرا یرفتههار

ههای ارزش آنهها، میهان در. گهذاردمی تهأثیر همراه تلفن

                                                           
1 . Cottet, Lichtle & Plichon 

2 . Wang et al. 

دارنهد.  یبا قصد رفتهار یتریقو ۀرابط یو عاطف معرفتی

 یرسها یگریهانجیم ازطریهق یارزش شهرط براین،علاوه

 عهاطفی اجتماعی، ای،وظیفه)ارزش  های مصرفیارزش

 های تلفهناپلیکیشهن کهاربران رفتهاری قصهد( معرفتهی و

 . دهدمی قرار تأثیرتحت را همراه

 بهها ی( در پژوهشهه201۸) 3وانهه  و سههان لههی، شههن،

شههده و ادغههام کانههال، سلاسههت درک یفیههتک»عنههوان 

 گری : نقههش تعههدیکپارچهههاسههتفاده از خههدمات کانههال 

 هههای بههالقوۀمحرک «یو خهارج یاسههتفاده داخلهه ۀتجربه

 کشه  را)جهامع(  یکپارچهه کانهال خهدمات از استفاده

بههر ههها کانال ادغههام کیفیههت داد ها نشههانیافتههه. کردنههد

تههأثیر  هههای مختلهه کانال میههان رشههده دسلاسهت درک

 یهان درصهد از وار55خود سهمکه به گذاردمی زیادی

 روشهن را)جهامع(  یکپارچه کانالدر استفاده از خدمات 

 اسهتفاده دههد تجربهۀمی نشهان نتهایج همچنهین،. کندمی

 اسههتفادۀ تجربههۀ کهههدرحالی شههود؛می تضههعی  داخلههی

 خهدمات از اسهتفاده بهر شهدهدرک سلاست اثر خارجی

 . دهدمی افزایش را)جامع(  یکپارچه کانال

عنهوان  بها ی( پژوهشه2019) 4همکاران و جوسفسکی

 کانههال فروشههیهای خردهیسههمت اسههتراتژنتقههال بها»

 ههدا. دادنهد انجام «وکارکس  مدل دیدگاه: یکپارچه

پیونههد  چگههونگی از تریعمیههق درک کههه بههود ایههن

 پدیهههدۀ بههها)جهههامع(  یکپارچهههه راهبردههههای کانهههال

 کیفهی روش از مطالعهه ایهن. کنهد فهراهم سازیدیجیتال

 هههها شهههام داده آوریجمهههع. اسهههت کهههرده اسهههتفاده

شهههرکت از سهههه بخهههش  13کهههه  ای بهههودپرسشهههنامه

و  یمصهرف یکهیمهد، لهوازم الکترون یعنهی) فروشیخرده

ارشهد  مدیران با گروهی بحث و( هارسانه ها ویکتابفروش

 ها،سههایتوب اطلاعههات ههها بههاداده. دادنههد پاسههخ بههه آن

                                                           
3 . Shen,  Li , Sun & Wang 

4 . Jocevski et al. 



 

 1401تابستان ( 45) پیاپی شماره ،دوم شماره ،دوازدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  50

 تکمیهه  دردسَههتر  هههای آنلایههنگزارش ها واپلیکیشههن

 یکردهههایرو بههارۀدر هههای تجربههیها بینشیافتههه. شههدند

 فروشهیخرده یوکار بهراو مدل کسه  راهبردی مختل 

از  ییهاو نمونههه دهههدمی ارائههه)جههامع(  یکپارچههه کانههال

. کنههدمی برجسههته را ایتالیهها بههازار از پیشههرو فروشههانخرده

 بخشهدمی تحکهیم را قبلی مطالعات پیشنهادی چهارچوب

های مههدل بههه آمیزموفقیههت انتقههال بههرای را بعههد سههه و

 مطهر )جهامع(  یکپارچهه کانال فروشیخردهوکار کس 

 ی وتحلیههتجز یسهتمس ی،مشهتر یکپارچهۀ ۀ: تجربهکندمی

 ثر. ؤم یکو لجست ینمأت یرۀو زنج یکپارچه

 ارزش دربهارۀ زیادی بسیار مقالات پژوهش، این در

 چنهد بهه کهه اسهت بررسی شهده یکپارچه کانال و خرید

 بیشهتر مقهالات اما است؛ شده اشاره بالا آنها در از مورد

 یعنهههی آفلایهههن کانهههال در فقهههط در را خریهههد ارزش

ها اپلیکیشهن ها،سهایتوب مهثلاً آنلایهن یا ها وفروشگاه

 و ابعهاد آن یهدو اگرچهه ارزش خر اندی کرده... بررسو

 بههارۀشههده اسههت و در یبررسهه هههااز پژوهش یاریبسههدر 

 گرفتهه انجهام متعهددی ههایپژوهش هم یکپارچهکانال 

خهه   یکپارچههه کانههال از خریههد ارزش دربههارۀ اسههت،

پههژوهش  ایههن در کهههازآنجایی. دارد وجههود پژوهشههی

 بهههارۀ( در2006) 2رینتامهههاکی و( 1994) 1ببهههین دیهههدگاه

 ی،مههدنظر قههرار گرفتههه اسههت )کههاربرد یههدارزش خر

پژوهشهگر تهلاش کهرده اسهت  ،(یو اجتماع بخشلذت

 «یکه ا» و «وای»با افراد دو نسه   ییهامصاحبه ازطریق

هر کانهال  ها درارزش از هریک به مربوط فرعی مفاهیم

دنبال پاسهخ پژوهش حاضر بهه ؛ بنابراین،کند شناساییرا 

 است:  یربه پرسش ز

 یکپارچههاز کانهال  یدمفهوم ارزش خر چگونه •

 بها تواندیم «یک نس  ا»و «ینس  وا» یدگاه)جامع( از د

                                                           
1  . Babin 

2  .  Rintamäki 

 شود  داده توسعه پدیدارشناختی رویکرد

 

 پژوهش شناسیروش -3

 یهکفهرد  یهک یاست که زنهدگ ینا یاساس فرض

 منسهجمشک  است که در آن تجارب به یاجتماع یتکل

رونههد  بهههباتوجه. خورنههدمی پیونههد هههم بههه معنههاداری و

 داده از مشهروع منبهع یهک تنهها پدیدارشهنا  پژوهش،

 کنندگانشههرکت خههود تجربیههات و دیههدگاه آن و دارد

 یههدگاهکههه د کنههدمی فههرض خودخودیبههه ایههن. اسههت

. شهههودمی تلقهههی« 3یهههتواقع» عنوانبههههکننده شهههرکت

 انتخههاب درصهورتی تنهها کنندگانشهرکت بهراین،علاوه

 ؛مطالعه را تجربه کرده باشهندمورد موضوعکه  شوندمی

شهده یزاز همان ابتدا هدفمند و تجو یریگنمونه ین،بنابرا

اسهت  هها مصهاحبهداده یگهردآور یاست و ابهزار اصهل

پهههژوهش از نهههوع  یهههنا ین،بنهههابرا ؛(2005 ین ،)گلهههد

 پدیدارشههناختی نههوع از و هههای کیفههی اسههتپژوهش

 یآمههار ۀجامعهه .اسههت یچهههارچوب یکههردرو تفسههیری،

 ینو هم آنلا ینآفلا تجربۀ خریدهستند که هم  یرانیانیا

های فروشهههگاه یههه ازقب یطبقهههات محصهههول یبرنهههدها

 فود،فسههت و رسههتوران خشههکبار، و شههیرینی ای،زنجیههره

 بهداشتی،هآرایشی لهههوازم پوشهههاک، انگی،خههه لهههوازم

زمهان فروشهگاه و هم طوربههکه  دارند را... و اکسسوری

های شهههبکه یکیشهههن،اپل یت،سههها)وب یهههنفهههروش آنلا

شوندگان مصاحبه یپژوهش برا ین. در ادارند (اجتماعی

 یدر نظههر گرفتههه شههده اسههت کههه بههرا ییهههایژگیو

 متولههد: از اسههت عبههارت «واینسهه  »شههوندگان مصاحبه

 ی،دانشههگاه یلاتتحصهه ی، دارا135۸-1377های سههال

 ۀتجربه داشهتن ینسهتاگرام،در ا یاختصاصه ۀداشتن صفح

 ماه در ساعت 45 حداق  صراو  ینآنلا یددر خر یادز

                                                           
3  . Fact 
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 و های آنلایهنکانال از استفاده و آنلاین خریدهای برای

 یواحهد و بهرا یهدخر یهکانجام  یبرند برا یک آفلاین

 متولد: است ی ترتینابه« یک نس  ا» دگانشونمصاحبه

 یلاتتحصهههه ی، حههههداق  دارا1343-1357های سههههال

هوشهههههمند و  یاسهههههتفاده از گوشههههه ی،کارشناسههههه

 یهن،آنلا تجربۀ خریهدداشتن  ینترنت،داشتن به ایدسترس

نظهرات کهاربران  یو بررسه یدقب  از خر یقاتانجام تحق

ی ههایروزبودن و استقبال از فناورو به ینآنلا صورتبه

 .خرید فرایند در جدید

 از دسههتۀ عههام چهههار( 170: 2009)تشههکری  و تههدلی

 کهه اندکرده تفکیک یکدیگر از را هدفمند گیرینمونه

 در را گیرینمونه راهبردهای از آنها تعدادی از دسته هر

 یابیدست برای گیرینمونه شام  نوع 4 این. گیردمی بر

 و خهاص مهوارد گیرینمونهه پذیری،تطبیق یا نمایایی به

از  اسهتفاده بها گیرینمونهه و متوالی گیرینمونه مانند،بی

 :13۸9 پور،)محمهد اسهتچندگانه  های هدفمندیکتکن

هههههای روش مختلهههه  انههههواع بهههههباتوجه (.127-126

ههههای روشانهههواع  ۀهدفمنهههد و مطالعههه گیرینمونهههه

اده شهد د یصتشهخ ههای کیفهی،پژوهش در گیرینمونه

 یههنا یبههرا پراکنههدگی حههداکثرگیری کههه روش نمونههه

حهههداکثر  یریگنمونهههه درپهههژوهش مناسههه  اسهههت. 

ها سهایت یها افراد از مختلفی انواع پژوهشگر پراکندگی،

)کراسهول،  کندمی مستند های خاصویژگی براسا  را

 و «وای» نسهههه  دو پههههژوهش ایههههن در و( 15۸: 2013

 یکهدیگر بها سهنی ازنظهر که است بررسی شده «یک ا»

 ۀرشهت یلات،سطح تحصه یگر،د یاز سو و دارند تفاوت

ههر نسه   یانکنندگان در ممشارکت یتو جنس یلیتحص

حههداکثر  ،بههوده اسههت یرپههذکههه امکان ییهههم تهها جهها

  دارد. را یپراکندگ

 1عمقههی یهها عمیههق مصههاحبۀ ابههزار از پههژوهش ایههن در

 ههایپژوهش .است شده استفادهها داده یگردآور یبرا

جداگانهه  صورتبه مصاحبه روش یک از معمولاً کیفی

ها گزینه از روزافزونی تعداد حال،بااین. کنندیاستفاده م

 هسهتند، مصهاحبه انجهام بهه مایه  که پژوهشگرانی برای

های مصهاحبه های حضهوری،)مصهاحبه است دردَستر 

 کههازآنجایی(. تلفنهی مصهاحبۀ ایمیلی، مصاحبۀ آنلاین،

 مختله  افراد برای داده گردآوری های مختل تکنیک

 مصهاحبه نوع یک از بیش زیاد احتمالبه دارند، جذابیت

 شهد؛ ماننهد خواههد گرفتهه کهار به واحد مطالعۀ یک در

های مصهههاحبه از ترکیبهههی یههها حضهههوری، اسهههکایپ،

 یلیهامز، ویلیامسونا، ویث)ه ایمیلی و تلفنی چهره،بهچهره

از  یبههیپههژوهش از ترک یههن(. در ا201۸ ،2و هههارکورت

 «ایکهه نسهه  »و  «واینسهه  »دو  یابههزار مصههاحبه بههرا

 حضهوری مصهاحبۀ چنهد از بعد زیرا است؛ شده استفاده

و  یپاسهکا ازطریهق ها اکثراًمصاحبه کرونا شیوع دلی به

انجهام  یتلفنه شهوندۀمصاحبه یحبهه تهرج بنها یدر موارد

 3اشهباع مرحلهۀ بهه رسیدن ها تامصاحبه نس  هر درشدند. 

 13مصهاحبه انجهام شهد کهه  53کرد. در که   یداادامه پ

 حههذا پژوهشههگر تشههخیص بههه ها بنههامههورد از مصههاحبه

شهد کهه  ها مشهخصمصهاحبه یهنا یدر طه یهراز شدند؛

موضهوع موردمطالعهه دربارۀ  یکاف ۀتجرب شوندهمصاحبه

شهد کهه  تفسیر و توصی مصاحبه  40را ندارد و درک  

مربهوط  مصهاحبه 1۸ و «واینس  »مصاحبه مربوط به  22

 4تیسهیاِنپژوهش از مدل  ین. در ااست «یک نس  ا»به 

 یهۀشهده اسهت و کل هها اسهتفادهداده ی حلتویهتجز یبرا

 وسههیلۀههها بهآن تفسههیرمصههاحبه و  40 یسههازیادهمراحه  پ

                                                           
1  . Depth Interview 

2  . Heath, Williamson, Williams & Harcourt 

3 . Saturation 

4 .  NCT (Noticing, Collecting, Thinking) 
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توسههط پژوهشههگر انجههام شههده  1یآیتههافههزار اطل نرم

اعتبار  یارتقا منظوربه راهبرد 5پژوهش از  یناست. در ا

نههد از: ااسههتفاده شههده اسههت کههه عبارت یفههیپههژوهش ک

 توسههط بررسههی ،3ممیههز ، ردیههابی2توسههط اعضهها یبررسهه

 منههابع و 5کههم اسههتنباط های بههاکنندهی توصهه ،4همتایههان

 .6ای متعددداده
 

 های پژوهشیافته-4

 ایههن در یچهههارچوب یهه تحل ینههدفرا یجنتهها براسهها 

 از)جههامع(  یکپارچههه کانههال از خریههد ارزش پههژوهش

 یت،سههاوب یههن،)آفلاههها کانال از هریههک خریههد ارزش

 یکهی و گیهردمی نشهئت( های اجتماعیشبکه یکیشن،اپل

 دلی بهه کهه اسهت این اولیه پژوهش با های آنتفاوت از

آنهها  از زیهاد بسیار استفادۀ و های اجتماعیشبکه اهمیت

 یشهنهادطبهق پ ینو همچنه یهدخر ینهدافهراد در فرا توسط

 های اجتمههاعیشههبکه اولیههه، پههژوهش در شههدهمطر 

 یهدگاهکانال مدنظر قرار گرفتنهد. برطبهق د یک عنوانبه

 یههههد( ارزش خر2006) ینتامههههاکی( و ر1994) ینببهههه

 یدارزش خر یآمده از هر کانال توسط ابعاد فرعدستبه

شههک  گرفتههه  یو اجتمههاع بخشلههذت ی،کههاربرد یعنههی

 ییاسهههت کهههه در پهههژوهش حاضهههر ههههدا شناسههها

ههای کانال در خریهد ارزش فرعی های ابعادیرمجموعهز

 و رینتامههاکی پههژوهش در. اسههت برنههد یههک مختلهه 

 1شر  جدول ها بهارزش زیرمجموعۀ( 2006) همکاران

 یعنهی یزیکهیف یطشهده در محهکه پهژوهش مطر  است

 یحضهور صهورتبه رادکه افاست  شده انجامفروشگاه 

 ینهۀضهر کهه درزمدر پهژوهش حا کننهد.یم یداز آن خر

                                                           
1 . ATLAS.ti 

2 . Member Checking 

3 . The audit trail 

4 . Peer Debriefing 

5  .  Low-Inference Descriptors 

6 . Multiple Data Sources 

 نهدهاییدرواقهع بر است، یکپارچهاز کانال  یدارزش خر

یهن و آنلا یهنکانهال آفلا زمهانهم کهه شهوندمی بررسی

 یابعهاد فرعه یرمجموعهۀز پژوهش، نتایج براسا . دارند

 یممفههاه یرنههدۀتنها دربرگکانههال نههه هههر در یههدارزش خر

 یمبلکهه مفهاه اسهت،و همکهاران  ینتامهاکیرۀ شدمطر 

 شدند.  شناسایی یزن یگریمتعدد د
 و رینتاماکی)ها ارزش زیرمجموعۀ :1 جدول

 (همکاران

 زیرمجموعه ارزش ابعاد

 کاربردی خرید ارزش  پول در جوییصرفه 

 راحتی 

 بخشلذت خرید ارزش  سرگرمی 

 اکتشاا 

 اجتماعی خرید ارزش  جایگاه 

 نف اعتمادبه 

 

 سهؤالات را و شهد انجهام پهایلوت مصاحبۀ چند ابتدا

بهازبینی  و اصهلا  مشهاور و راهنمها استادان و پژوهشگر

نسه  » افهراد از نفهر 22 بها بعهد مرحلهۀ در سپ  کردند.

 صهورتمصهاحبه  «ایکه نسه  »افراد  از نفر 1۸ و «وای

. ابتهدا شده را داشتندتعیینهای ازپیشویژگی گرفت که

 ههای متعهددینیو سپ  با بازب شد مشخص یهاول یکدها

ابعهاد  یکهد بهرا 62 یهتمشهابه درنها یکهدها ی کو تر

و  «ینسه  وا»کانال مربهوط بهه  4در  یدارزش خر یفرع

کانال مربوط  4در  یدارزش خر یابعاد فرع یکد برا 56

مههدل  1شههدند. در شههک   شناسههایی «یکهه نسهه  ا»بههه 

ایهن  ارائه شده است کهه پژوهشهگر ی پژوهشچهارچوب

 یهنمربوط بهه ا یقدق یاتاست تا جزئ ه دادهتوسعمدل را 

مشخصات مربوط بهه  2جدول  در شناسایی کند.مدل را 

 درشوندگان( در پژوهش و کنندگان )مصاحبهمشارکت

 ۀشهدشناسایی یطبقات و کهدها ی،اصل یممفاه 3جدول 

در ههر  یهدارزش خر یابعهاد فرعه یرمجموعۀمربوط به ز
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همراه بههه «یکهه ا»و  «یوا»دو نسهه   یکتفککانههال و بههه

که با علامهت )((  یمیشده است. مفاه ها ارائهآن یفراوان

موضههوع هسههتند کههه آن  یههنا یههانگرب ،اندمشههخص شههده

شهههده اسهههت.  شناسهههاییمفههههوم فقهههط در آن نسههه  

 ینهۀدرزم یژهوشده بهشناسایی یتعداد کدها کهییآنجااز

از  ییهانمونهه اسهت، ها بالاکانال یکاربرد یدارزش خر

 است. قول درج شدهنق  همراهها بهآن

 
 (2۰1۷همکاران،  و هوری) پژوهش چهارچوبی مدل :1 شکل

-ارزش خرید کاربردی

 آفلاین

 

ارزش خرید از  

 کانال آفلاین

ارزش خرید 

 نآفلای-بخشل ت

 

-یارزش خرید اجتماع

 نآفلای

 

-ارزش خرید کاربردی

 آنلاین

ارزش خرید از 

 کانال یکپارچه
ارزش خرید از 

 آنلاین کانال

-بخشتارزش خرید ل 

 نآنلای

 

-ارزش خرید اجتماعی

 آنلاین

 

-ارزش خرید کاربردی

 تلفن همراه

 

ارزش خرید از کانال 

 تلفن همراه

ارزش خرید 

 هتلفن همرا-بخشتل 

 

-ارزش خرید اجتماعی

 تلفن همراه
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 کنندگانمشخصات مشارکت :2 جدول

 مشخصات

 

 نسل

 مصاحبه تعداد

 شوندگان

 زمان میانگین

ها مصاحبه

 (دقیقه)

 تحصیلات جنسیت

 کارشناسی کاردانی زن مرد
 کارشناسی

 ارشد
 دکتری

 11 6 4 1 11 11 4۸ 22 وای نسل

 7 ۸ 3 ه 9 9 39 1۸ ایکس نسل

 

مفاهیم اصلی، طبقات و کدهای تشکیل دهنده ارزش خرید از کانال یکپارچه به تفکیک دو نسل  – 3جدول 

 "ایکس"و  "وای"

 (ایکس نسل) شدهشناسایی کدهای (وای نسل) شده شناسایی ی کدها طبقات اصلی مفاهیم

 خرید ارزش آفلاین کانال از خرید ارزش

 کاربردی

 (2۸) خرید از اطمینان •

 (7) مقایسه امکان •

 (9) فوری تحوی  •

 (13) محصول تست •

 (5) راحتی •

 (26) پول در جوییصرفه •

 (4) محصول لم  •

 (20) نزدیک از مشاهدۀ محصول •

 (9) نیازها یادآوری •

 (4) اطلاعات( •

 (22) خرید از اطمینان •

 (4) مقایسه امکان •

 (9) فوری تحوی  •

 (۸) محصول تست •

 (7) راحتی •

 (15) پول در جوییصرفه •

 (6) محصول لم  •

 (17) نزدیک از محصولمشاهدۀ  •

 (4)نیازها  یادآوری •

 خرید ارزش

 بخشل ت

 (5) محصول تست •

 (7) خرید در حسی درگیری( •

 (42) سرگرمی •

 (17) کش  •

 (14) محصول لم  •

 (6) فیزیکی محیط( •

 (11) نزدیک از مشاهدۀ محصول •

 (2) محصول تست •

 (2۸) سرگرمی •

 (1۸) کش  •

 (7) محصول لم  •

 (10) نزدیک از مشاهدۀ محصول •

 خرید ارزش

 اجتماعی

 (14) ارتقای جایگاه •

 (16) نف اعتمادبه افزایش •

 (15) اجتماعی تعام  •

 (4) جایگاه ارتقای •

 (9) نف اعتمادبه افزایش •

 (12) اجتماعی تعام  •

 خرید ارزش سایتوب کانال از خرید ارزش

 کاربردی

 (5) خرید در اختیار( •

 وجوجست میزان در داشتنآزادی( •

(4) 

 (50) اطلاعات •

 (31) مقایسه امکان •

 (15) تنوع •

 (6) سلامتی حفظ •

 (55) راحتی •

 (7) وجوجست سهولت •

 (1۸) اطلاعات •

 (14) مقایسه امکان •

 (9) تنوع •

 (2) سلامتی حفظ •

 (10) خدمات( •

 (37) راحتی •

 (3) وجوجست سهولت •

 (6) دسترسی سهولت •

 (24) پول در جوییصرفه •
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 (10) دسترسی سهولت •

 (47) پول در جوییصرفه •

 (27) زمان در جوییصرفه •

 (15) زمان در جوییصرفه •

 

 خرید ارزش

 بخشل ت

 (26) سرگرمی •

 (32) کش  •

 (13) سرگرمی •

 (21) کش  •

 خرید ارزش

 اجتماعی

 

 (10) ارتقای جایگاه •

 (13) نف اعتمادبه افزایش •

 (4) ارتقای جایگاه •

 (9) نف اعتمادبه افزایش •

 اپلیکیشن کانال از خرید ارزش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خرید ارزش

 کاربردی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3) خرید در اختیار( •

 وجوجست میزان در داشتنآزادی( •

(2) 

 (29) اطلاعات •

 (9) مقایسه امکان •

 (6) سلامتی حفظ •

 (39) راحتی •

 (6) وجوجست سهولت •

 (16) دسترسی سهولت •

 (2۸) پول در جوییصرفه •

 (1۸) زمان در جوییصرفه •

 (۸) اطلاعات •

 (3) مقایسه امکان •

 (2) سلامتی حفظ •

 (16) راحتی •

 (5) وجوجست سهولت •

 (۸) دسترسی سهولت •

 (16) پول در جوییصرفه •

 (9)زمان در جوییصرفه •

 

 خرید ارزش

 بخشل ت

 (14) سرگرمی •

 (21) کش  •

 (6) سرگرمی •

 (6) کش  •

 خرید ارزش

 اجتماعی

 (۸) ارتقای جایگاه •

 (۸) نف اعتمادبه افزایش •

 (4) ارتقای جایگاه •

 (4) نف اعتمادبه افزایش •

های شبکه کانال از خرید ارزش

 اجتماعی

 خرید ارزش

 کاربردی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3) خرید در اختیار( •

 وجوجست میزان در داشتنآزادی( •

(2) 

 (40) اطلاعات •

 (7) مقایسه امکان •

 (۸) سریع گوییپاسخ •

 (15) تنوع •

 (3) سلامتی حفظ •

 (25) راحتی •

 (۸) وجوجست سهولت •

 (14) دسترسی سهولت •

 (26) پول در جوییصرفه •

 (10) زمان در جوییصرفه •

 (27) اطلاعات •

 (2) مقایسه امکان •

 (3) سریع گوییپاسخ •

 (7) تنوع •

 (6) سلامتی حفظ •

 (17) راحتی •

 (2) وجوجست سهولت •

 (2) دسترسی سهولت •

 (27) پول در جوییصرفه •

 (14) زمان در جوییصرفه •

 

 خرید ارزش

 بخشل ت

 (23) سرگرمی •

 (30) کش  •

 (12) سرگرمی •

 (19) کش  •

 خرید ارزش

 اجتماعی

 (9) ارتقای جایگاه •

 (13) نف اعتمادبه افزایش •

 (4) اجتماعی تعام  •

 (1) ارتقای جایگاه •

 (4) نف اعتمادبه افزایش •

 (2) اجتماعی تعام  •
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 یبهرا ،نشان داده شده اسهت 3که در جدول  طورهمان

طبقه در نظهر گرفتهه شهده اسهت  3 یاصل یماز مفاه یکهر

 یهدارزش خر ی،کهاربرد یهدست از: ارزش خرا که عبارت

پههژوهش  یههن. در ایاجتمههاع یههدو ارزش خر بخشلههذت

 فرعهی های ابعهادیرمجموعههز شناسهاییدنبال پژوهشگر بهه

 یهراسهت کهه در ز ها بهودهکانال از هریک در خرید ارزش

 . شودخته میپرداها از آن یکشر  هر به مختصر طوربه
 

 آفلایناکاربردی خرید ارزش
کد در ههر دو  9شد که  شناساییکد  10 ،مجموعدر

 شناسهایی یک کد فقط در نس  ا 1شد و  شناسایینس  

 قولنقهه همراه بههه کههدهااز  ییهانمونههه یههر،ز در شههد.

 :است شده درج کنندگانمشارکت

 ۀمنزلهنهه به یشفروشگاه راحته یرو»: خرید از اطمینان 

 یراحته یجاتهونم بههیمهن م مهثلاً یهدخر یکه راحته براینا

کهه ینتره تها ایشب ینانمن اطم یرو بذارم برا یداز خر یناناطم

 .(واینس   -9 شوندۀمصاحبه) «باشه یراحت

 یه ممکنه تخف یحضور یتو»در پول:  جوییصرفه

تهو  یهنههای آنلافروش یکه تو یزیچ یریبگ یهم بتون

 «یکه کد داشهته باشهینمگه ا یکار رو بکن ینا تونیینم

 .(واینس   -7 شوندۀمصاحبه)

هههم  یزیکههیف یههدخر»: یههکاز نزد مشههاهدۀ محصههول

جهن  رو دور و  ینید،بیجا مکه شما همون ینهتفاوتش ا

 یاریهدتهو جعبهه و م گذارنهدیم یهد.کنیبرش رو نگهاه م

 .(یک نس  ا -2 شوندۀمصاحبه) «خونه با خودتون

بعههد  ینیم،بیجههن  رو مهه خههوب» :محصههول تسههت

لبها  رو  فرضهاً یه.جنسش چ شیمیرو متوجه م یفیتشک

 یههنا یفیههتفهمههه کیپارچههه رو نم یههرهتهها آدم دسههت نگ

کفهش رو  ی،بپوشه شههیلبها  رو م .هسهت یپارچه چه

 ،ت هسهتانهدازه یهاد،نم یهاد،بههت م ینیبب یبپوش شهیم

 یه ک یهدم،که خر یفیمن ک مثلاً ینی.بیخوب م یست،ن

حهالا  ه.چقهدر دونستمیش نماندازه یول یدم؛خر یادار

 یوله ؛مهن بهه حسهاب فرسهتادند یش رو بهرااونا انهدازه

 ،نههداره ،داره یهه ج یههنا یههاآ دونسههتمینم یهه داخهه  ک

 یوله ؛بودم ازش یحالا راض .جنسش به چه شک  هست

چههون مههن داخهه  اون رو کههه  ؛خههوب نباشههه تونسههتیم

مغهازه  یتهو خهریمیکه ما م یبرق یلۀوس مثلاً یا ینمبینم

کهار  یهنکه ا شهیبه برق و آدم مطمئن م زنهیکه باشه م

امکانههات  یههنخهه  ا ینترنتههیصههورت ابه یولهه ؛کنهههیم

آدم  یههالخ اًممسههلّ یحضههور یههدخر یجههه،درنت یسههت؛ن

 یجنس ینا یاکه آ یسکهر یجور یهحالا اون  ه.ترراحت

« یسهتن یا هاصل ،نه یا یدمهست که من د یهمون یادکه م

 (ایک نس  -6 شوندۀمصاحبه)

 یکهه مهوقع ینهها ینشتهرو مهم یناول»: فوری تحوی 

درمهورد  که مهثلاًینجن  رو دارم و ا دم،یکه من پول م

 یهدجالبه خانومم خر .باب شده یلیکفش الان خ یالبا  

کفههش  .کههنم یههدخر یههنامکههان نههداره مههن آنلا .کنهههیم

 ،جنسهش رو لمه  کهنم یهدبا گمیحداق  چون مهن مه

 .(ینس  وا -5 شوندۀمصاحبه)« یهچ ینمبب

بحهث تحهرک و  یکهی ینآفلا فروشگاه»: اطلاعات

 یههد،جد یکالاههها یههدند .تههوش وجههود داره ییجاهجابهه

 یتههو کههه معمههولاًینو ا یههدخر یسههتشههدن بههه لاضافه

 تونیههدیشههما م یکوتههاه یمتهها یههه یها تههوفروشههگاه

 یختهار ینیهد،از محصهولات رو بب یهای مختلفیبنددسته

نکهات  یسهر یهه یهد،مصرا محصهولات رو چهک بکن

بحهههث  یمهههواد خهههوراک یتهههو زنمیمثهههال مههه یهههزیر

کههه  شههونیبندبسته شههون،یچرب یههزانم شههون،یکالر

 «یسههتندطههور نینا یلههیها خیتسههاوب یتههو معمههولاً

 .(ایک  نس  -10 شوندۀمصاحبه)

 

 آفلاینابخشل ت خرید ارزش
کهد در ههر دو  5شد کهه  شناساییکد  7 ،مجموعدر

 شناسهایی وایکهد فقهط در نسه   2شد و  شناسایینس  

 قولنقهه  همراهبههه کههدها از هایینمونههه زیههر، درشههد. 



 

 57  /واکاوی پدیدارشناسانۀ ارزش خرید از کانال یکپارچه از دیدگاه مشتریان/ متینه فتحعلی و همکاران 

 :است شده درج کنندگانمشارکت

 یههه تههونمیم .هسههتش یخههوب یسههرگرم»: سههرگرمی

 -4 شهوندۀمصاحبه) «داشته باشهه یتنوع یه ،بزنم یچرخ

 .(یک نس  ا

 یههدمفروشههگاه د یشههده رفههتم تههو بعضههاً»: کشهه 

من تا حالا به چشمم نخهورده  رو مثلاً ییکالا یهبرفرض 

اون کهالا  یهدمفروشگاه رفتم د یک یخ  تو یول ؛بود

 .(یک نس  ا -5 شوندۀمصاحبه) «هستش

 ؛دارم یکه حه  بهتهرینا»: خرید در حسی درگیری

 مهثلاً .کهنم یریگتهونم انهدازهینم .نداره measure یول

 مهثلاً .داشهت یخهوب یلهیخ یقیموسه داد،یم یخوب یبو

 .(ینس  وا -5 شوندۀمصاحبه) «ینجوریهنشر ... ا

 یعنههی ینههی،بیههها رو مکههه آدمینا»: فیزیکههی محههیط

 چهون مهن اصهلاً یسهت؛ن یمجهاز یفضها یهه؛واقع یفضا

سههمت به یلههیخ یگهههد یچدوسههت نههدارم کههه همههه

باعث شده من  یعنی ینی؛بیها رو مآدم .بودن برهیمجاز

امها رفهتم ... رو دور  خواسهتم،یم یدماسهت شها یهه یحت

همهون ماسهت رو  ،ههم نکهردم یهدشده هم که خر .زدم

هها رو جن  یهنو ا ینمبیهها رو مهامها آدم یدم؛خر یدشا

کهه  ینههبهتهر از ا یلیخ قطعاً .داشته یتبرام جذاب ینم،بیم

 ی.ردبگه یکیشهنهاپل یتهو ی،بگهرد یمجهاز یفضا یتو

 یههممکنه کهه شهما  !هابه زمانت هم داره یالبته که بستگ

از اون  یهدکهه محهدود باشهه و با یرو داشهته باشه یزمان

 .(ینس  وا -1۸ شوندۀمصاحبه)« یکن یدخر یکیشنهاپل

 

 آفلاینااجتماعی خرید ارزش
 درشهد.  شناسهاییکد در ههر دو نسه   3 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهانمونههههه همراهبههههه کههههدها زیههههر،

 کنندگان درج شده است:مشارکت

رو مههن  یبرنههد یههکاگههر »: نف اعتمادبههه افههزایش

رو مهن دوسهت  یفروشهگاه یهک یادوست داشته باشم 

صددرصد  رم،یم یکه خودم حضور یوقت ،داشته باشم

 یهنکهه بخهوام آنلاینتها ا یهرمگیم یتریشنف  باعتمادبه

 «یحضههور یتره تههویشههبههرام ب یههنا .بهههش سههفارش بههدم

 .(واینس   -۸ شوندۀمصاحبه)

 ییگراههای جمهعهها آدمیرانیمها ا»: اجتماعی تعام 

و حضهور در  یهمدار یبه ارتباطات اجتماع ی تما یم.هست

 یهنبخشهه و خهود ا  و لذتشلوغ برامون مفهرّ یفضاها

از رفتار مها  یقسمت یرو یدشا .بذاره یرثأت تونهیپارامتر م

 شهوندۀمصاحبه) «یتسهنّ یبه فضا گردونهیکه ما رو برم

 .(یک نس  ا -13

محصهول  یهه یهداگهر شهما بخوا مهثلاً»: ارتقای جایگهاه

 60یرتاپ اپ  خوب الان زلپ یک مثلاً ید،رو بخر یگرون

 یوقته یگههداره د یخه  حه  خهوب ،تومن نیسهت یونلیم

 یهرون،ب یایندستتون بعد از فروشگاه م گیرینیتاپ رو ملپ

ذره  یههه یههنا یدیههد.اپهه  خر کههه شههما مههثلاً یننبیهمههه مهه

 ؛بهدونن یگهرانکهه د دهیهها رو قلقلهک مهناخودآگاه آدم

باشن و شهما رو نشناسهن  یهای گذرهرچند که ممکنه آدم

رو  ییههایژگیو ینمها آدمها همچه یگهه.آدمهه د یول ؛الزاماً

 یتههه؛مز یههنفروشههگاه آفلا ینظههر تهوینازا ین،بنههابرا یهم؛دار

 یگهرانبهه د تونیهدینم یلیرا خ ینآنلافروشگاه  یچون تو

 یهونلیم 60 یهدمپرو خرمهک یههکهه مهن از ...  یهدنشون بد

 .(واینس   -19 شوندۀمصاحبه) «تومن

 

 سایتوباکاربردی خرید ارزش
کهد در ههر دو  9شهد کهه  شناساییکد  12 درمجموع،

کهد تنهها  1و  وایکد فقهط در نسه   2شد و  شناسایینس  

 از کهدها هایینمونهه زیهر، درشد.  شناسایی یک در نس  ا

 :است شده درج کنندگانمشارکت قولنق  همراهبه

نسههبت به ها هههم خهه  قطعههاًیتسههاوب»: راحتههی

طهرا  .کهرد یهدخر شههیتر مراحهت یلهیها خفروشگاه

 «کنههه یههدخر یراحتو بههه ینهبشهه یههزشپشههت م تونهههیم

 .(ایک  نس  –5 شوندۀمصاحبه)

و  ینسههتاگرامدنبههال اطلاعههات تههو ااول »: اطلاعههات
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م هههم یهای حضههوریههدخر یبههرا یحتهه ؛ها بههودمیتسهها

 «یههههدمرفههههتم خر یبعههههد حضههههور .درصههههدش رو90

 .(واینس   -2 شوندۀمصاحبه)

 .داره یهههم راحتهه یتسهاوب»در پههول:  جوییصهرفه

رو  یفاشچون تخف ؛جویی در پول هم دارهصرفه معمولاً

الان  یدیتا خر 5 گهیم فهمهیآدم م مثلاً ؛کنهیاعلام م

 معمهولاً ی .تخف قدرقدر، اینینا شهیحسابت مصورت

 یها دنیمه یخهوب یه ها تخفشرکت ینآنلا یدخر یرو

 ،کهه دردسهتر  آدمهه ییجها یه ذارنیآفرهاشون رو م

 .(یک نس  ا -9 شوندۀمصاحبه) «ینهبیم

 ،موبهر یهدکهه مهن با یریمسه»در زمان:  جوییصرفه

سهاعت  2 ،باشهم یکو تو تراف یدع یاما ینتو ا مخصوصاً

 یکوا یتساای تو وبیقهدق5که ینهم بخوام برگردم تا ا

 تونههیوقهت نمیچه قاعهدتاً ،مونهدم خون یادکنم و میم

 .(ینس  وا -2 شوندۀمصاحبه) «باشه یکی

روم  یکههه بگهه یسههتطههور نینا»: خریههد در اختیههار

 حتمهاً یدم،پرسهال ؤهمهه سهینمغازه ا یناز ا مثلاً شهینم

چه  یگهد یو جا یو نخر ینیبب تونییم .کنم یدخر یدبا

 یگهههد یاز جاههها یفیههتچههه ازلحههاظ ک یمتههی،ازلحههاظ ق

« یکهرد یهقکهه ازش تحق ییجهااز همون یها یکن یدخر

 .(ینس  وا -1 شوندۀمصاحبه)

 یتهو گمیم من»: وجوجست یزانداشتن در مآزادی

 یکسه ،ههم بگهردم یسرگرم یها اگر برم برایتساوب

فروشهگاه  یتهو یدشها یوله ؛به من اعتهراض کنهه یستن

اعتههراض رو از طههرا اون  یههنبخههوام بههرم ا یحضههور

درخصوص عهدم  یعاملان اون فروشگاه گاه ،فروشگاه

 یرمتعهارا،ههای غیمتبها اعهلام ق یگهاه ،پاسخ درست

بخهوان مهن  یست،شما موجود ن یزکه ساینا ی با دل یگاه

 یتهو فضها یوله یهرون؛م و بهرم برو ترک کن یطاون مح

 یکه از طهرا کسهینها بدون اتونم ساعتیم یتساوب

 -12 شهوندۀمصاحبه) «حضهور داشهته باشهم ،بشهم یشپا

 .(ینس  وا

کهه  یاز کسهان یهدکهه در خر ینهنکته ا یک»: خدمات

رو  ی آسه اصهولاً یهکهای کوچمجموعهه ،هسهتند یقهو

خودشهون ضهرر  یچون بهرا ؛کننیراحت قبول نم یلیخ

دسهت بشهقاب رو  یککردم که  یدیمن خر یول شه؛یم

 یدکه رس یوقت .بود یتالیاییبشقاب ا یسر یککه  یدمخر

سه تا بشهقاب  .ضربه خورده بود و.. یدشا یلیدلچهخونه به

 یچهه اصهلاً یه.طورینمن زن  زدم گفتم ا .خرد شده بود

 ؛نهدبریو م ینهدآیفهردا م یهدگفت بلهه بگذار .نشد یبحث

من از دست خودم افتاده بود تو خونهه  یدکه شایدرصورت

 .زده بهودم ی من خهودم بههش آسه اصلاً یدشا .اون جعبه

 یچهه  افتهاده یچه اتفهاق  شده یجورینچرا ا ی،بحث یچه

 .(یک نس  ا -2 شوندۀمصاحبه)« نکرد یبحث

 

 سایتوبابخشل ت خرید ارزش
شهد. در  شناسهاییکد در ههر دو نسه   2 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهاهمراه نمونهههههکههههدها بههههه یههههر،ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

وارد  یسههرگرم یههها از رووقت یلههیخ»: سههرگرمی

 یهه زده تخف یههک جهها بینمیمهه هویهههبعههد  شههم،یم

 یهزیچ ی،کنینگاه م رییبعد م .درصد70 یزانگشگفت

 بها شه.یلازمت م بعداً دونییم یول ی؛هم که لازم ندار

کهه  یسهتن جورینا .کنمیم یهمناس  ته یلیخ یمتق یه

خاطر اون بهه ،مهدنظرم باشهه یخاصه یزایچ یهبگم فقط 

 «یهادم یشوقتها په یبعضه یسهت.ههم ن جوریینا ،نه .برم

 .(واینس   -22 شوندۀمصاحبه)

 یهدیجد یهزچ یهککه من کش  کردم ینا»: کش 

روز کهه بهه یزههاییمهمهه چ یلهیمن چون برام خ .هست

 یهنمبار اون رو تستش کنم که بب یکاگر شده  یادم یشپ

 .(یک نس  ا -1 شوندهمصاحبه) «هست یچ

 

 سایتوبااجتماعی خرید ارزش
 درشهد.  شناسهاییکد در ههر دو نسه   2 ،مجموعدر
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 قولنقهههه  از هایینمونههههه همراهبههههه کههههدها زیههههر،

 :است شده درج کنندگانمشارکت

رو  یها راحتهیتساوب یتو»: نف اعتمادبه افزایش

 یهدهایخر .نف  ههم چهرابهش و اعتمادبهه دمیم یازامت

و حالا  یسکهر ییجورا یه یتیساوب یدهایخر ینترنتی،ا

کهردم  ینترنتهیا یهدخر یههخود من اتفاق افتاده که  یبرا

همکهاران  یااز دوستان  یکیدر کنارش  .خوب دراومده

به دستشهون  یوحسابدرست یکالا یلیکردن و خ یدخر

کهه  دهینف  مهاعتمادبه ییجورا یهخودم  یبرا یده.نرس

 یمتصهم یههتونسهتم  یریگیمتصهم یتو .اتفاق افتاده ینا

 «خهههوب انتخهههاب کهههنم یتسههها یههههو  یهههرمخهههوب بگ

 .(یک نس  ا -3 شوندۀمصاحبه)

 ؛باشهه تونههیههم م یگاهازلحاظ جا»: ارتقای جایگاه

 یههبق بعهداً ی،کنیم یدبرند خر یهاز  یهرحال وقتچون به

اونجهها رو  تههونییم یههدی،از کجهها خر پرسههنیازت م

که محصولش خهوب ینبرند و ا یکعنوان به یکن یمعرف

 «ینهههاو ا یکهههرد یهههداعتمهههاد خرقاب  یبهههوده از جههها

 .(واینس   -22 شوندۀمصاحبه)

 

 اپلیکیشناکاربردی خرید ارزش
کد در ههر دو  ۸شد که  شناساییکد  10 ،مجموعدر

 شناسهایی وایکهد فقهط در نسه   2شد و  شناسایینس  

قول همراه نقهه از کههدها بههه ییهانمونههه یههر،شههد. در ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

تره ها راحهتیکیشناپل معمولاً یدهاخر توی»: راحتی

 -15 شههوندۀمصاحبه) «بههرات گذاشهته یتریشهامکانهات ب

 .(ایک  نس 

 .ای کهه داره بهتهرهاون حافظهه یکیشهناپل»: اطلاعات

کههه برامههون  ییهههاآلارم یههنا یهها یقبلهه یههدخر ،آدر 

ههها خههود ی تخف یسههر یههک یحههالا تههو فرسههته.یم

 یهنفروشهگاه امهروز ا یهنکه ا فرستهیآلارم م یکیشناپل

 «شههیم یه تخف ینجن  شام  ا ینا یارو داره  ی تخف

 .(واینس   -1 شوندهمصاحبه)

 یشراحته ن.ها هم خهوبیکیشناپل»در پول:  جوییصرفه

 یهدخر مهن بعضهاً .پهول رو داره یجویی تهوصرفه .رو داره

 .(یک نس  ا -5 شوندۀمصاحبه) «کردم آا داشته

حجم از تعهداد رسهتوران  این»در زمان:  جوییصرفه

ذهن من قهرار  یتو یادبخواد ب یناگه ا یحضور یرو تو

اومههده همههه رو  یههنا یوله شههه؛یبر مزمههان یلههیخ یهرهبگ

همه رو با ههم  شهیراحت م یلیخ یگهگذاشته کنار همد

زمهان  یهنا قهدرینا یحضهور یتهو اصهلاً .کهرد یسهمقا

 «ینهههداره حضهههور اصهههلاً گمیکهههه مهههن مههه یههههطولان

 .(وای نس  -15 شوندۀمصاحبه)

 

 اپلیکیشنابخشل ت خرید ارزش
شهد. در  شناسهاییکد در ههر دو نسه   2 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهاهمراه نمونهههههکههههدها بههههه یههههر،ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

و  یکیشهنخهود بهازکردن اپل ،نظر مهنبهه»: سرگرمی

 یه.نهوع سهرگرم یههمختلفش خهودش  یاستفاده از منوها

 تونیهدیرو م یهدکهه شهما محصهولات جدینجز احالا بهه

 شههوندۀمصاحبه) «تهها مههورد رو داره 2 یههنا یههدکشهه  کن

 .(واینس   -21

 .داره یههم آدم احسها  جهالب سهرگرمیش»: کش 

اکتشهافش  یهاکش   .هم محفوظه یشسرگرم .ستبامزه

 یشههنهاداتیپ یهههاوقههات بههه آدم  یهههم گههاه .هههم هسههت

 خهوادیکهه م یهدیخر یلاهم آدم خودش لابهه دن،یم

کنهه کهه  یهداممکنهه پ یهدیجد یهزایچ یهه ،داشته باشهه

 -12 شهوندۀمصاحبه) «بود یدهبه ذهنش نرس جوریینهم

 .(ایک  نس 

 

 اپلیکیشنااجتماعی خرید ارزش
شهد. در  شناسهاییکد در ههر دو نسه   2 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهاهمراه نمونهههههکههههدها بههههه یههههر،ز
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 کنندگان درج شده است:مشارکت

ههای ارزش»: نف اعتمادبه یشو افزا ارتقای جایگاه

از  ینف  خوب وقتو اعتمادبه یگاهاز نظر جا یشاجتماع

 یهداریرو خر یجنسه یک یدمعتبر شما دار یکیشناپل یه

و  یگههههاهجا یاون ارزش اجتمههههاع قطعههههاً یههههد،کنیم

 «شما به دنبهال خواههد داشهت ینف  رو هم برااعتمادبه

 .(یک نس  ا -5 شوندۀمصاحبه)

 

 های اجتماعیشبکهاکاربردی خرید ارزش
کهد در ههر  10شد کهه  شناساییکد  12 درمجموع،

 شناسایی وایکد فقط در نس   2شد و  شناساییدو نس  

قول همراه نقهه از کههدها بههه ییهانمونههه یههر،شههد. در ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

بهرام سهرعت  یشخهوب یهای اجتمهاعشبکه»: اطلاعات

 یهاد،ب یهدیجد یهزچ یههکهه ینمحض اکهه بهه یشهرسانعاطلا

 .(ایک  نس  -9 شوندۀمصاحبه) «رسهیاطلاعش به من م

 ،تتهو خونهه یدیراحت خواب»در پول:  جوییصرفه

پول هم ههر چقهدر دلهت بخهواد  ی؛کنیانتخاب م یدار

 3000 یتریل شییت نمینسوار ماش ی.کنیخرج م یدار

ت رو ههم یهو وقهت و انر  یاونجا بهر ی،کن ینهتومن هز

 «جویی تههو پولهههصههرفه یههکخههودش  یههنا ی.ارذبهه

 .(واینس   -3 شوندۀمصاحبه)

نفسه رو اوقات ممکنه حالت اعتمادبه گاهی»: راحتی

راحهت  ،م نشسهتمخ  من تو خونه یگه.هم داشته باشه د

تها پاشهم  دنیمه ی بهم تحو ،مدر خونه یارنجنسم رو م

 .(یک نس  ا -14 شوندۀمصاحبه) «بگردم یبرم کل

شهما تهو ههر  .شماسهت یتو گوشه»: خرید در اختیار

 ی.داشهته باشه یبهش دسترس تونییروز ماز شبانه یمیتا

 یبهر تهونییفقهط م ی.کن یدازش خر یستن یازین اصلاً

کهه  یستن یازین ی.بکن یگردتلگرام ی،بکن ینستاگردیا

رو  یهدههای جدجن  تهونییم ی؛بکنه یدازش خر اصلاً

 .(ینس  وا -3 شوندۀمصاحبه)« ینیبب

بسههتر  چههون»: وجوجسههت یههزانداشههتن در مآزادی

 طرفه است و مهن ههریک یرمس یر،و مس ینترنتهشون اههم

 یها یتسهاپشت اون وب تونمیم ،چند ساعت که بخوام

باشهم و  یمجهاز ۀپشت اون شهبک یا یکیشنپشت اون اپل

کهه  یستسمت نینامن به یشچون پا ینم؛محصول رو بب

تهو بسهتر  ،نظر مهنبهه .رو به همراه داشهته باشهه یاعتراض

 مهثلاً .و اکتشهاا رو بها خهودش داره یسهرگرم ینترنتا

 خهوامیرو م یمحصول خاص یه رم،یم یتیسا یهاگر تو 

 یمحصولات مشابه رو هم به من معرف رمیم یرشز فوراً

 یژگهیو یههتو محصولات مشابه ههم بتهونم  یدشا .کرده

و  منحصههراً یژگههیو یههنرو کشهه  کههنم کههه ا یههدیجد

 «شهههیم یههدهد یمجههاز یفضهها یفقههط تههو انحصههاراً

 .(ینس  وا -12 شوندۀمصاحبه)

 

 های اجتماعیشبکهابخشل ت خرید ارزش
شهد. در  شناسهاییکد در ههر دو نسه   2 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهاهمراه نمونهههههکههههدها بههههه یههههر،ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

تره کنندهمرات  سهههرگرمبهههه ،خههه  بلهههه»: سهههرگرمی

 یهزایچ یهای اجتماعشبکه یچون تو ی؛اجتماعهای شبکه

 .وجهود داره یدبا خرکنار موضوع مدنظرتون دررابطه یگهد

نهوع و  یو حته یلمعکه  و فه ؛هسهت یگههد یزایچ یلیخ

 .(واینس   -19 شوندۀمصاحبه) «آدما یانب ۀنحو

کهه  یهدمنوع آچار بود که من خر یک مثلاً»: کش 

جا ارائه کرده و ینا یدماومدم د .بودم یدهند تا حالا اصلاً

آچار رو شما در  ینداده بود که چند یحدرموردش توض

کهه مهن  یددار یککوچ یلیخ یلۀوس یکآچار تو  یک

 یلههیابزارم رو خامهها چههون جعبههه ؛هههم نداشههتم یههاجاحت

 یکبا  ،کردیرو حذا م یزهاچ یلیخ ،کردیخلاصه م

 جامانابزارها رو هم  یمابق یکارها یدتوانستیابزار شما م

 ازش ههم حهالا تها ماشین تو گذاشتم کردم. خرید بدید،

 .(یک نس  ا -1 شوندۀمصاحبه) «نکردم استفاده
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 های اجتماعیشبکهااجتماعی خرید ارزش
شهد. در  شناسهاییکد در ههر دو نسه   3 ،مجموعدر

قول از نقهههه  ییهاههمراه نمونههههکههههدها بههههه یههههر،ز

 کنندگان درج شده است:مشارکت

 خه  قطعهاً»: نف اعتمادبه یشو افزا ارتقای جایگاه

شهرکت معتبهر سهر   یهککانهال  یتهو رمیمن م یوقت

 یهداریخر خهوامیکنم و میمه یهدارو پ یهزیچ ،کنمیم

 یگهاهشه جاکهینهم ا ،بالا رهینفسم مبکنم هم اعتمادبه

رفهتم  گمیمه مثلاً .ارزشمنده یلیبرام خ یتیازنظر شخص

کهالا رو گذاشهته  یهنا یدمد ،کانال تلگرام فلان شرکت

تربودن و سههتر دردَ یلههیخ یههنخهه  ا .عرضههه یبههرا

و  یتسهههاوب یکیشهههن،نسهههبت اپلتربودنشهههون بهراحت

 یدارخر یقسمت برا ینا یتو یترینسنگ ۀفروشگاه وزن

 .(ایک  نس  –5 شوندهمصاحبه) «کنهیم یجادا

 ینهی،های مختله  رو ببکه مدلینا»: اجتماعی تعام 

ارتبهاط  یوله ؛کشه  ههم داره ،شیخوبه سهرگرم یلیخ

 یههکتههو بهها  یگههه!سههت دیهتر از بقیشههب ش واقعههاًیاجتمههاع

 پرسههی،یازش م یههه ی،کنههیصههحبت م یههه یشخصهه

 .(واینس   -6 شوندۀمصاحبه) «زنییحرا م

کهه  یموارد شناسایی منظوربهشده پژوهش انجام در

 کمههک کانههال هههر در هههای خریههداز ارزش یههکبههه هر

 افهراد بها مصهاحبه از حاص  آمدۀدستبه نتایج کنند،می

 یاز برنهدها تجربهۀ خریهدکه  «یک ا»و  «وای» نس  دو

هها کانال یۀنشان داد در کل یکپارچه داشتند،کانال  یدارا

های شهههبکه و اپلیکیشهههن سهههایت،وب آفلایهههن، یعنهههی

و  ینتامهههاکیر ۀشهههدمطر  «یابعهههاد فرعههه» اجتمهههاعی،

 یعنههی یههدش خرارز 3( در ارتبههاط بهها 2006همکههاران )

 بخشلههذتدر پههول(،  جوییصههرفه ی،)راحتههی کههاربرد

و  یگهههههاه)جا یکشههههه ( و اجتمهههههاع ی،)سهههههرگرم

 یعهد فرعهبُ 6تمهام  یعنهی .شدند شناسایی( نف اعتمادبه

 در نیهز حاضهر پهژوهش در بودنهد، کرده ها مطر که آن

 بها ارتبهاطدر  ،شهدند. درواقهع هها شناسهاییکانال تمامی

ههها کانال کلیههۀ در کههاربردی خریههد ارزش زیرمجموعههۀ

مهوارد متعهدد « در پهول جوییصرفه» و «یراحت» برعلاوه

و  یههدگاهشههدند کههه براسهها  د شناسههایی یههزن یگههرید

 یکهاربرد یهدکنندگان بهه ارزش خرمشارکت یاتتجرب

 یههدارزش خر مههوردکنههد. دریم ههها کمههککانال یههنا

 سههایت،وب یعنههی هههای آنلایههندر کانال بخشلههذت

 و «یسههرگرم» جزبههه های اجتمههاعی،شههبکه و اپلیکیشههن

نشد کهه  ها شناساییکانال این در دیگری مورد «کش »

 ؛کنهد ها کمککانال یندر ا بخشلذت یدبه ارزش خر

بهر مهوارد علاوه ،فروشهگاه یها یهنکانال آفلا مورداما در

 یههزن یگهریمهوارد د ،و همکههاران ینتامهاکیر ۀشهدمطر 

کهه  اسهت موضوع ینا یانگرب ینوعشدند که به شناسایی

از فروشهگاه ارزش  یها یهنآفلا صهورتبه یدافراد در خر

از  یکی یدآورند و شایرا به دست م یتریشب بخشلذت

سهوق  یحضهور یهدسمت خرکه هنوز افراد را به یلیدلا

مربهوط بهه آن باشهد.  بخشلهذتارزش  ینهمه ،دهدیم

و  یتسههادر کانههال وب یاجتمههاع یههدارزش خر دربههارۀ

مطر   و همکاران ینتاماکیر ی کهجز مواردبه یکیشناپل

 یگهریمهورد د ،«نف اعتمادبه»و  «یگاهجا» یعنی کردند،

کنندگان بهه ارزش مشارکت یدگاهد نشد که از شناسایی

 2 درمهورد امها کند؛ ها کمککانال ینا یاجتماع یدخر

 کنندگانمشهارکت های اجتماعی،شبکه و آفلاین کانال

 آنهها بهه دیهد از کهه کردنهد اشهاره نیهز دیگری مورد به

 آن و کنهدمی ها کمککانال این اجتماعی خرید ارزش

 از برخههی دیگههر، عبارتبههه اسههت.« اجتمههاعیتعامهه  »

 یا آفلاین خرید آنها در داشتند اظهار کنندگانمشارکت

 یها فروشهنده همچنهین و افراد سایر با توانندمی حضوری

بها  های اجتماعیشبکه در و باشند ارتباط در فروشندگان

 در تعام  باشند.  یدارانخر یرسا ینو همچن یناَدم

بهق طپژوهش  یافتۀمدل توسعه 2در شک   یت،نهادر

 یهنکنندگان امشهارکت ازطریهقارائه شده که  ییهاداده

 پژوهش به دست آمده است:
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 پژوهش یافتۀتوسعه مدل: 2 شکل

 



 

 63  /واکاوی پدیدارشناسانۀ ارزش خرید از کانال یکپارچه از دیدگاه مشتریان/ متینه فتحعلی و همکاران 

  پیشنهادها و گیرینتیجه بحث، -۵

از  یهدمفههوم ارزش خر کهاوشدنبال مطالعهه بهه این

 یکهردرو یریتفس یشناختیداربا روش پد یکپارچهکانال 

 منههابعی کههه بههوده اسههت و مهدل برگرفتههه از یچههارچوب

مطهههر   (2017) و آکهههرمن یکهههوپ-یکهههوتپ ی،ههههور

شهده مدنظر قرار گرفته اسهت. در مهدل مطر  ، اندکرده

از  یکپارچهههاز کانههال  یههدارزش خر یدر پههژوهش اصههل

از سه کانهال  یانکه مشتر شودمی حاص  یدیارزش خر

. آورنههدمی دسههت بههه همههراه تلفههن و آنلایههن یههن،آفلا

 ایتما  برجسهته ۀنقط های اجتماعیرسانه کهازآنجایی

 کنندگانمصهرا ۀروزمهر یاز زندگ یبخش ایرز ؛هستند

 بهارۀدر یشهانهانگرش سهازدمی قهادر هها رااست کهه آن

کهههه بهههه یدرحال ؛را انتقهههال دهنهههد یهههدتجهههارب خر

. دهههدمی آنههها را بههه دسترسههی اجههازۀ فروشههانخرده

 یبهرا های اجتماعیرسانه از مؤثر استفادۀ حاضر،درحال

ارزش  یجهادبهه ا زیهرا اهمیت زیادی دارد؛ فروشانخرده

عنصههر  یههک عنوانبهههو  کنههدیشههرکت کمههک م یبههرا

اوغلهو،  ینین)حس کندمی ایفا نقش ارتقا آمیختۀ از دیدج

در پهژوهش  ،علتینهمبه ؛(201۸سورکون و بوروهان، 

 یدیاز ارزش خر یکپارچهاز کانال  یدارزش خر ،حاضر

 یههن،از چهههار کانههال آفلا یانکههه مشههتر شههودمی حاصه 

 دسهت بهه های اجتمهاعیشهبکه و یکیشهناپل یت،سهاوب

 گرفتهه قرار مدنظر های اجتماعیشبکه سهم و آورندمی

هها کانال از هریهک خرید ارزش اولیه پژوهش در. است

و  بخشلهذت ی،کهاربرد یهدعهد ارزش خراز سهه بُ خود

پهژوهش بهه آن  یهناند. آنچهه در اشک  گرفته یاجتماع

 یهناسهت کهه بهه ا یموارد شناسایی ،پرداخته شده است

 نتهایج. کننهدمی کمهک کانهال هر در خرید ارزش ادابع

 یدارا یکهاربرد یدخر ها ارزشکانال کلیۀ در داد نشان

اسهت و در  ههای دیگهرنسبت بهه ارزش یتریشب کدهای

 کهدهای یدارا بخشلهذت یهدارزش خر یهنبخش آفلا

 ارزش در و اسهت ههای آنلایهننسهبت بهه کانال یتریشب

 های اجتمهاعیشهبکه و آفلاین کانال در اجتماعی خرید

 بها یگهرید کهد نف اعتمادبههو  یگاهجا یمبر مفاهعلاوه

 شوندگان به آن اشارهکه مصاحبه یعنوان تعام  اجتماع

 یاجتمهاع یهدمربهوط بهه ارزش خر کدهایبه  اند،کرده

اظههار داشهت  توانمی نتیجه، درشد.  ها اضافهکانال ینا

و همکهاران  ینتامهاکیکه ر یدارزش خر یابعاد فرع یۀکل

 در نیههز پههژوهش ایههن در مطههر  کردنههد، 2006در سهال 

 ها کهدهایبر اینعلاوه اما ؛شدند ها شناساییکانال کلیۀ

 نتههایج بهههباتوجهشههدند.  شناسههایی یههزن یگههریمتعههدد د

را بههه صههاحبان  یههرز یشههنهادهایپ تههوانمی آمدهدسههتبه

زمان فروشهگاه و هم طوربهارائه کرد که  یرانیا یبرندها

 :ین دارندفروش آنلا

مطههابق بهها  و کههاملاً یو جزئهه یههقاطلاعههات دق ارائههۀ

 یههراز ؛اسههت یههتحههائز اهم یههنمحصههول در بخههش آنلا

موضههوع اشههاره داشههتند کههه  یههناز افههراد بههه ا یاریبسهه

 شهودمی ارائهه محصول از آنلاین بخش درکه  یاطلاعات

از موارد بها  یاریدر بس شود،می دریافت که محصولی و

بها  یهافتیرن  محصول در ،مثال برای .هم تطابق ندارند

 متفاوت است.  ،ارائه شده یرآنچه در تصو

 ضههرورت یههک آنلایههن بخههش درموقع بههه تحویهه 

 شودمی باعث که دلایلی از یکی زیرا شود؛می محسوب

اسهت کهه  یهنا ،کنند یداپ ی تما یحضور یدافراد به خر

 در امهها کننههد؛می دریافههت را محصههول لحظههه همههان در

 مهوارد اغل  در و نیست صورتاینبه آنلاین خریدهای

 را محصههولی اگهر داشهتند اظههار و اسهت برزمهان بسهیار

 را حضههوری خریههد قطعههاً باشههیم، داشههته نیههاز درلحظههه

 . کنیممی انتخاب

ها عام سیسههتم کلیههۀ روی ها بههراپلیکیشههن نصهه 

 ایهن شهوندگانمصاحبه از بسیاری زیرا باشد؛ پذیرامکان

 روی بهر اپلیکیشهن نصه  کهه کردنهد عنوان را موضوع
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 همهراه مشکلاتی با یا نیست پذیرآنها امکان عام سیستم

 یگهریکانهال د آنهها از کهه است شده باعث این و است

 خود را انجام دهند.  یدخر

 مهواردی از یکی های آنلاینکانال در رایگان ارسال

 اشههاره آن بههه شههوندگانمصاحبه اکثریههت کههه اسههت

آنها  تشویق باعث که دانستندمی عاملی را آن و اندداشته

 . شودمی آنلاین خرید به

 ؛است یتافراد حائز اهم یبرا یتمناس  سا طراحی

شههوندگان اظهههار داشههتند کههه از مصاحبه یبرخهه یههراز

 اسهت آنها مشک  ها براییتاز سا یدر برخ وجوجست

 امکههان کههه شههود ای طراحههیگونهههبه بایههد سههایت و

شهود  ی فراهمراحتمحصول مدنظر به یافتنو  وجوجست

 نباشد.  یچیدهپ یلیو خ

 یها سهایت در نهامثبت برای اندک اطلاعات دریافت

 یهراز است؛ افراد برای پراهمیت موارد از یکی اپلیکیشن

مشهک  داشهتند کهه هنگهام  یهقضه یناز افراد با ا یاریبس

 بسیاری در که کنند ثبت را زیادی اطلاعات باید نامثبت

 چهرا کردنهد: عنهوان و کندیمنصرا م آنها را موارد از

 دهیم  ارائه را اطلاعات میزان این باید خرید یک برای

 صهورتبهمحصهولات  یامکان تست برخه شدنفراهم

دنهد کر یهانافهراد ب یراز ؛مانند پوشاک و لوازم منزل ینآنلا

و از  یمآن مطمهئن شهو یزشود تا از سا یدهپوش یدکه لبا  با

 بهارۀنهه و در یها آیهدیآن لبا  به ما م یاکه آینا یگرد یسو

دسهت مبلمهان اگهر در مکهان  یهک ینهیمبب لوازم منزل مهثلاً

 صورت است. چهبه یرد،مدنظر ما در منزل قرار بگ

ها اپلیکیشههن ها ویتسههادر وب سههریع گوییپاسههخ

 یچهون برخه باشهد؛ قهوتنقطۀ برند  یک برای تواندمی

 در گوییپاسههخ کههه داشههتند اشههاره مسههئله ایههن بههه افههراد

 های اجتماعیشبکه سرعتِها بهاپلیکیشن ها وسایتوب

 . نیست

 اعتبهار ای ازنشهانه را های مختل کانال وجود افراد،

 دارای کههه برنههدهایی بیههان کردنههد و دانسههتندمی برنههد

تر آنها معتبر دید از هستند، فروش برای های متعددکانال

 . دهندمی ترجیح ها راآن خرید، برای و هستند

از  یکهی ههای آنلایهنکانال در مناس  خدمات ارائۀ

بهر  یاریبس یراز کرد؛ توجه ید به آناست که با یموارد

شههما امکههان  ی،حضههور یههدبههاور بودنههد کههه در خر یههنا

بازگشهت  ،مثهال ید؛ بهرایرا دار یخدمات بهتر یافتدر

 یدبا یا یستن یرپذامکان یا یناما در بخش آنلا ؛محصول

 شود.  یگیریپ یلیخ

 در یکههدیگر بهها مشههتریان تعامهه  امکههان شههدنفراهم

 بهه افهراد در تمایه  ایجهاد باعهث تواندمی آنلاین بخش

 بهها اجتمههاعی تعامهه  داشههتن زیههرا شههود؛ آنلایههن خریههد

 کهه بهود هاییارزش از یکی حضوری بخش در سایرین

 است.  یتاهم ها حائزآن دیدگاه از

 هههها بهههاپژوهش سهههایر ماننهههد ههههم پهههژوهش ایهههن

های محههدودیت ازجملههه .مواجههه بههود ییهایتمحههدود

 درنتیجهه، است. آن کیفی، پژوهشگرمحوربودن پژوهش

ههههای مهارت تهههأثیرتحت توانهههدمی پهههژوهش کیفیهههت

 یهناگرچه در ا یرد؛قرار گ یو تعصبات شخص پژوهشگر

ش خود را کهرده اسهت کهه تمام تلا ، پژوهشگرپژوهش

کهه  یگرید یتمحدود .کند یدور یاز تعصبات شخص

در پهژوهش  پژوهشگر حضور ،توان به آن اشاره کردیم

توانهد بهر یست کهه ما هاداده یآورجمع یندر ح یفیک

 تههرینیکههی دیگههر از مهم بگههذارد. یرثأتهه افههرادپاسههخ 

 برندهایی یرانا دربود که  های پژوهشگر اینیتمحدود

محهدود  کننهد،می حرکهت یکپارچهه کانال سمتبه که

 یهناز ا تجربهۀ خریهدکهه  یافراد یافتن درنتیجه، هستند؛

 «یکهه ا»افههراد نسه   یژه ازوبهه ،باشههند را داشهته برنهدها

به مصاحبه نداشتند  ی تما یزاز افراد ن یدشوار بود و برخ

ندارنهد  یهمکهار یبرا یاظهار داشتند که وقت کاف یاو 

کرونا مشهک   یماریمربوط به ب یطشرا یگر،د یو از سو



 

 65  /واکاوی پدیدارشناسانۀ ارزش خرید از کانال یکپارچه از دیدگاه مشتریان/ متینه فتحعلی و همکاران 

 یافههراد دارا یههافتن یجههه،درنت ؛را دوچنههدان کههرده بههود

برنهدها و  یهناز ا تجربۀ خرید یشده و دارایینتع یطشرا

. بههود برزمههان بسههیار پژوهشههگر ها بههرایانجههام مصههاحبه

، شهام  پهژوهش یهنا شده دریبررس جامعۀ کهازآنجایی

ممکهن اسهت  شهود،یم «که یا»و  «یوا»فراد دو نسه  ا

 .پذیر نباشدها تعمیمنس  سایر به آن کاملاً یجنتا
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