
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

  Email: n_azad@azad.ac.ir                                                                                   : نویسنده مسئول مقاله*

  نیآنلا دیعوامل مؤثر در تجربه خر ییشناسا

  یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر بستر موبا

 یریتفس یساختار یسازمدل کردیبا رو
 

 4فتانه علیزاده مشکانی ،3عبدالله نعامی، *2ناصر آزاد، 1پریسا قندور

 .رانیان، اتهر ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یابیبازار تیریمد یدکتر یدانشجو .1

 .رانیتهران، ا ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد ار،یاستاد .2

 .رانیتهران، ا ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد ار،یاستاد .3

 .رانیتهران، ا ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد ار،ی. استاد4

 

 13/04/1401: تاریخ پذیرش                       02/12/1400: دریافتتاریخ 

 چکیده
 یهاشنیکیاپل لیموبا قیاز طر نیآنلا دیدر خر یعوامل مؤثر بر تجربه مشتر ییهدف از این مقاله، شناسا

 یهاشاخصمبنای  در این راستا ابتدا برست. ا هاآن یارتباطات درون یسازمدل و یفروشگاه

تلاش شد تا با  یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر موبا یمشتر هتجرب یدر مدل نظر شدهییشناسا

 شدهییشناسا یهاشاخص یسازییو نها ی، غربالگرخبرگان با مشارکت یاز روش دلف یریگبهره

با  ادامه . دردیشاخص گرد 21در سه مرحله منجر به حذف  یاز روش دلف یریگ. بهرهردیصورت پذ

 شدند. یبندو عوامل سطح یابیارز ی، مدل استخراج1یریتفسی ساختار یسازروش مدل زاستفاده ا

. بر اساس دیگرد لیعوامل تحل یوابستگ زانیقدرت نفوذ و م 2میک مک لیاز تحل یریگبا بهره تیدرنها

 لیموبا یقاز طر دیدر خر یتجربه مشتر جادیشاخص در ا نیرگذارتریتأث ،پژوهش نیا یخروج

فحه ص زیشاخص که خود را در سا نیدستگاه تلفن همراه است. ا یهاتیقابل ی،فروشگاه یهاشنیکیاپل

 ییایجغراف تیموقع ستمیهمچون س ییهاتیاز قابل یریگتلفن همراه و بهره عاملستمینوع س ،یگوش

در  یریگمیکه تصم گذاردیم نیآنلا دیرا بر تجربه خر ریتأث نیشتریب یطیدر شرا کندیمنعکس م

 نیاست. همچن هایفروشخردهمالکین  و هااپلیکیشن لیموبا انخصوص آن خارج از کنترل طراح

اثرگذارند.  گریکدیکه بر  شوندیم فیسطح تعر 6در  یمؤثر بر تجربه مشتر یمشخص شد که ابعاد اصل

 فروش بخصوصو  یشفرودر صنعت خرده یاین پژوهش توانست درباره عوامل مؤثر بر تجربه مشتر

 کند. جادیا یتردید جامع ،یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر بستر موبا

 یفروشگاه شنیکیاپل لیموبا ،یریتفس یساختار یسازمدل ،یتجربه مشتر :هاکلیدواژه

های مدیریت در ایرانپژوهش  

 68-47صص  ،1401 پاییز، 3، شماره 26دوره 

 نوع مقاله: پژوهشی
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 مقدمه -1
را  عیاز صنا یاریو تجارت همراه، بس کیتجارت الکترون یهایدر فناور ریاخ یهاشرفتیپ

 وعیش یطیشرا نی. در چنستیقاعده مستثنا ن نیاز ا زین یفروشصنعت خردهمتحول کرده و 

 مواجه کرد ریچشمگ یرا با جهش یفروشدر خرده ینقش فناور، 193 دیکوو یجهان یریگهمه

 در سراسر جهان ابانیوکارها و بازارصاحبان کسب یبرا یو تلنگر یختگیمنجر به برانگو  [1]

خود شدند و ممکن است  یسبک زندگ رییمجبور به تغ نهیرنطکنندگان در دوران قشد. مصرف

 دیلتب ،نیمثال خرید آنلاعنوانبرنگردند. به یریگقبل از همه یوهایاز سنار یاریبه بس ندهیدر آ

 .[2انجام نداده بودند ] اینترنتیشد که قبلاً هرگز خرید  یاز افراد یاریبه عادت جدید بس

کاهش  یبرا یحل اصلعنوان راهبه یفاصله اجتماع تینون، رعاتاک یریگازآنجاکه از آغاز همه

توسط  نیآنلا دیروند خر شودیم ینیبشیپ شود،یشناخته م روسیمواجهه افراد با و

 نیقبل از ا یدر نظر داشت که حت دی[. البته با3] ابدیادامه  زین یآت یهادر سال دگانکننمصرف

رخ داد، مربوط به رشد  یتجربه مشتر نهیکه در زم یتراییتغ نیتراز مهم یکی ز،ین یریگهمه

به  ییپاسخگو منظوربه نیو آفلا نیآنلا یهاکامل کانال بیترک لیو پتانس کیتجارت الکترون

 یلیبامو یابیبه سمت بازار شیازپشیب یکیالکترون یابیبازار. [4] افراد بوده است دیجد یازهاین

 یابیرد قیاز طر تخدما ایمحصول  دیدن احتمال خردنبال حداکثر رسانکه به کندیحرکت م

صولات مح غات،یتبل نیارائه بهتر یها و تلاش براآن یرفتار یالگوها ییکاربران، شناسا تیفعال

فروشان، از خرده یاریتلفن همراه، بس قیاز طر دیخر وعیش ی[. در راستا5و خدمات است ]

 . ازاندردهک جادیگسترش سهم بازار خود ا ارائه محصولات و یرا برا ییهاشنیکیاپل لیموبا

از زمان محدود خود بهره برده، در هرکجا  توانندیکنندگان متلفن همراه، مصرف یفناّور قیطر

وجود دارد که  یشواهد نی[. همچن6] برسند تیسرعت به احساس رضاکنند و به دیخر نیآنلا

 یاهالعادبا سرعت فوق هاشنیکیاپل لیوبااستفاده از م ر،یاخ یریگکه در طول همه کندیاذعان م

 یشدن همراه با بازارها یتالیجید یبا در نظر گرفتن چالش کل جهی[. درنت7است ] شیدر حال افزا

اند ردهک شنهادیپ یاند، محققان متعددشده یشفاف، توانمند و اشتراک ندهیطور فزاکه به یمصرف

 تیریمحققان مد نی. اردیقرار گ ینیاز آن مورد بازب یو درک کنون یابیبازار یاصل یهاتیتا فعال

 یرفها معچالش نیبه ا ییگوپاسخ یها براروش نیتراز اثربخش یکیعنوان را به یتجربه مشتر

، یفروشانداز خردهدر چشم هاشنیکیاپل لیموبا کیاستراتژ تی[. لذا با توجه به اهم8اند ]کرده
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در  یچه عواملی بر تجربه مشتر ی زیر پاسخ دهد:هاتا به پرسش کندیپژوهش حاضر تلاش م

عوامل  یریمدل ساختاری تفس مؤثرند؟ یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیموبا قیاز طر دیهنگام خر

 ست؟چگونه ا یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیموبا قیاز طر دیدر هنگام خر یمؤثر بر تجربه مشتر
  

 پیشینه و مبانی نظری پژوهش -2

ظاهر  ”Experientia“ نیدر متون فلاسفه تحت واژه لات 1265ابتدا در سال « تجربه» فهومم

مهارت  ایدانش »به  توانی[. تجربه را م9است ] 4«و آزمودن شیتلاش، آزما» یکه به معنا دیگرد

جامعه  کی انگریگذشته که نما یدادهایرو» ای« یآمده از قرار گرفتن در معرض جمعدستبه

 و ارانهیهوش یاست که دلالت بر آگاه اتریپو یفیتعر انیم نیست معنا کرد. در اا« کمشتر

شکل خود، تجربه  نیترداشته باشد. در ساده افتدیبا آنچه در اطراف فرد اتفاق م یریدرگ

ها اطراف آن طیافراد و مح نیبه تعامل متقابل ب ازین اتیمستمر است. تجرب یاز تعامل یآگاه

[؛ 10گردد ] داریکننده در تجربه پاافراد مشارکت یمشارکت اراد قیاز طر دیبا عاملت نیدارند. ا

ها در اقدامات آن قیاز طر ایها و اشعنوان کسب ادراک از انسانبه توانیتجربه را م نیبنابرا

 کی یاما تجربه مشتر .[11کرد ] فیها در توسعه دانش تعرسهم آن جهیو درنت یجهان واقع

در سه  ژهیوبه ریاخ یهاو عمل است که در سال هیدر هر دو عرصه نظر دیدج بتاًمفهوم نس

 کیاز  یسه دهه، تجربه مشتر نیا ی[. در ط12به آن شده است ] یاژهیدهه گذشته، توجه و

 فیتعر کی[. در 13است ] شدهلیشده تبدشناخته تیعمدتاً به رسم دهیپد کیرشد به مفهوم روبه

تجربه  کی جادیباهدف ا یابیمفهوم مهم بازار کیعنوان به توانیرا م یجامع تجربه مشتر

عنوان از آن به ابانیکرد که محققان و بازار فیتعر یادماندنیبخش و بهفرد، لذتمنحصربه

 تیو کسب مز زیبه تما یابیدست ،یجامع مشتر ارزش جادیمنظور ابه کیاستراتژ یندیفرآ

 هایفروشخلق تجربه، در حوزه تعامل مشتریان با خرده برای [.14] کنندیم ادی داریپا یرقابت

تجربه خوشایند و  تواندیها مهستند که مجموع آن کنندهنییو مراکز خرید، عوامل متعددی تع

و رفتار آتی مشتری را در قبال مراجعه مجدد  آوردیا ناخوشایندی را برای مشتری به همراه 

 یدیشاهد ظهور روند جد ریدهه اخ کیدر  جهانفی از طر [.15] و یا عدم مراجعه، رقم بزند

 دیخر یهمراه خود برا یهاافراد از تلفن گریاز هر زمان د شیبوده است. امروزه ب دیخر یبرا

و تحولات  راتییکه همراه با تغ یصنعت یپس از دوره اقتصاد درواقع [.16] کنندیاستفاده م
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تحت عنوان انقلاب  یاز زندگ یدیبا دوره جداکنون مواجه بود، هم یبشر یهانظامدر  یاریبس

 آنجا از. [17] تلفن همراه است قیتجارت از طر ،انقلاب نیاز مظاهر ا یکی. میهست یکیالکترون

 نیز هایفروشخرده .[18]ی است اقتصادی هابنگاهکلیه  یمسئله مهم برا کی یحفظ مشتر که

. [19] ندکنیاینترنتی استفاده م یهاگاهاز در خود به امید جذب مشتریان بیشتر و توسعه فروش

 یهارا از دستگاه افرادتلفن همراه انتظارات  دیجد یهایهوشمند و فناور یهاظهور تلفن

اختصار )به «هاشنیکیاپل لیموبا»[. اصطلاح 20کرده است ] حولمت داً یاز راه دور شد یارتباط

 کیکه از  اشاره دارد ییافزارهانرم، به تلفن همراه( یکاربرد یهاهمان برنامه هااَپلیموبا

 عاملستمیدانلود شده و بر س یپِلگوگل ایاستور پلتفرم فروشگاه هوشمند، مثلاً از فروشگاه اَپ

 یهاشبکه ل،یمیا م،یازجمله تقو یمختلف یو عملکردها [21] شوندیهوشمند نصب م یهایگوش

 یها[. درواقع رشد دستگاه22] دهندیجام مرا ان نیآنلا یدهایو خر یمرور وب، باز ،یاجتماع

 یتجار یهاکنندگان با نامنحوه تعامل مصرف ها،شنیکیاپل لیهوشمند و متعاقباً استفاده از موبا

برخلاف  شان،فروخرده یبرا هاشنیکیاپل لیموبا اضافه تی[. مز23داده است ] رییرا تغ

 یهوشمند برا یهایگوش یهایژگیفزار و وااز سخت توانندیم هاآناست که  نیا ها،تیساوب

 نیتجربه مناسب به کاربران استفاده کنند، مانند اسکن بارکدها، استفاده از دورب کیارائه 

 ،نی؛ بنابرااسیپیاز ج هاستفاد قیارائه مطالب خاص مربوط به مکان از طر ایهمراه  یهاتلفن

[. 24] ندابییتوسعه م ییکاربران نها ژهیکه و هستند یافزارنرم یهابرنامه ها،شنیکیاپل لیموبا

ر ها در هبه آن یفراهم بودن امکان دسترس ها،شنیکیاپل لیفرد موبامنحصربه تیمز نیهمچن

 کندیمبدل م دیخر یبرا آسانو  دیمف راهکیها را به آن جهیزمان و هر مکان است که درنت

کانال ارائه خدمات قدرتمند و  کیعنوان به ها،شنیکیاپل لیراستا امروزه موبا نی[. در ا25]

از دستاوردها و خدمات  یتا انواع مختلف سازندیفروشان را قادر مشده و خردهمطرح ریگهمه

درصد از  90از  شیب روزهام قت،ی[. در حق21ارائه دهند ] انیخود را در هر زمان به مشتر

د همراه خو یهاتلفن یرو یروشگاهف شنیکیاپل لیموبا کیهوشمند حداقل  یهاکاربران تلفن

 یهاتیمنظور انجام فعالتلفن همراه به یهااستفاده از دستگاه شیافزا جهیدرنت [.26دارند ]

 یکیکه خدمات تجارت الکترون ییمنجر شده است تا اکثر بسترها نیآنلا یهاطیدر مح یاقتصاد

اشند ب یبوم یهاشنیکیاپل لیموبا ایتلفن همراه  یبرا شدهنهیبه یهانسخه یدارا ،دهندیارائه م

 لیتا تکم دیاز افزودن محصولات به سبد خر فارش،ثبت س یبرا ازیتا تعداد مراحل موردن
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در بستر تجارت همراه  یفروشسهم خرده 5ستایطبق آمار استات .[5پرداخت را کوتاه کنند ]

 یسر جهان طدر سرا کیدر بستر تجارت الکترون یفروشاز کل خرده یعنوان درصدبه

درصد  72.9، 2021که در سال  یاگونهداشته است، به یصعود یروند 2021تا  2016 یهاسال

 در نیاست، ا جادشدهیتجارت همراه ا قیاز طر کیدر بستر تجارت الکترون یفروشاز کل خرده

گرچه امروزه  (.1درصد بوده است )شکل  58.9، 2017آمار در سال  نیاست که ا یحال

امروزه  حالنیدر نظر گرفت، باا همراهمهم در تجارت  یعنوان بخشبه توانیرا م هاپالیموبا

 [.27] میندار هااپلیدر استفاده از موبا یتجربه مشتر بر مؤثرعوامل از  یدرک چندان

 [.28] کیدر تجارت الکترون یفروشدر تجارت همراه از کل خرده یفروش. سهم خرده1 شکل
 

 یمیعظ لیپرسرعت پتانس نترنتیهوشمند و در دسترس بودن ا یهاز تلفناستفاده ا شیافزا

 لیواسطه موبابه دیخر ن،یکرده است. علاوه بر ا جادیتلفن همراه ا قیاز طر دیخر یبرا

ازنظر کاهش زمان و تلاش  ها،تیساوب یلیبا نسخه موبا سهیدر مقا یفروشگاه یهاشنیکیاپل

 یهاشنیکیاپل لیموبا قیاز طر دیکه خر ستیتعجب ن یجا نیرابه نفع کاربران است بناب یشناخت

 افتهی تیسرعت محبوببه ها،تیساوب یلیموبا ایدسکتاپ  یهابا نسخه سهیدر مقا ،یفروشگاه

 ونیلیم 84از حدود  2021سال  یدر ابتدا تیطبق آمار منتشرشده توسط هوت سوا [.29است ]

و  کردندیاستفاده م نترنتیاز ا نفرهزار  160و  ونیلیم 59 ران،یا تیهزار نفر جمع 510و 

تلفن  نیدرصد برآورد شده است. تعداد مشترک 70در کشورمان حدود  نترنتینفوذ ا بیضر

 یایآمار گو نیااست. شده  ( ثبتتیجمع %155) ونیلیم 131سال در کشورمان  نیهمراه در ا

ذا لاست.  رانیهمراه در ا یهافنخصوصاً در بستر تل نترنتیو استفاده از ا یدسترس شیافزا

 یگاهفروش یهاشنیکیاپل لیدر بستر موبا نیآنلا دیدر خر یپرداختن به موضوع تجربه مشتر
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 یکانال فروش رو به گسترش ضرور نیکاربران ا یبرا نهیبه یاباهدف فراهم نمودن تجربه

 ارائه شده زمینهانجام شده در این  یهااز پژوهش یا، خلاصه1در جدول  .رسدیبه نظر م

 لیدر موبا یدر مدل تجربه مشتر شدهییشناسا یهاشاخص مبتنی برپژوهش حاضر  است.

 کیستماتیس ادیاز روش داده بن یریگمدل که حاصل بهره نیاست. ا یفروشگاه یهاشنیکیاپل

 یمفهوم اصل 88و  یمقوله فرع 14 ،یمقوله کل 6است از  نیمند( اشتراوس و کورب)نظام

پرداختن به مقوله رابط  ،یبهبود تجربه مشتر یمدل شرط عل نیا یاست. برمبنا شدهلیتشک

و  ازسنهیزم طیعنوان شرابه یطراح میت بیو ترک شنیکیاپل یفن یهاتیاست. قابل یکاربر

مربوط به بازار و شناخت داستان کاربر  یتلفن همراه، سازوکارها یهادستگاه یهاتیقابل

 ریرا تحت تأث یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر موبا یتجربه کاربر ر،گهمداخل طیعنوان شرابه

ارائه حداقل محصول  شن،یکیتست اپل ان،یاز مفهوم جر یریگ. سرانجام بهرهدهندیقرار م

که  دشونیمطرح م ییعنوان راهبردهابه شرویپ یهاشنیکیاپل از وب یریگاستفاده و بهرهقابل

خود را در  تیداده و درنها شیرا افزا انیمشتر یوفادارو  مجدد دیمجدد، خر دیقصد بازد

 .کنندیشرکت منعکس م یفروش و سودآور شیافزا
 

 

 

 

 .[30] یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر موبا یتجربه مشتر یمدل نظر .2شکل 
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 ی فروشگاهیهاشنیکیاپلهای اثرگذار بر تجربه مشتری در موبایل ای از مقولهخلاصه .1جدول 

 روش تحقیق سال محقق هامقوله

ودن، ی فنی اپ، کاربردپذیر بهاتیقابلرابط کاربری، 

کاربرپسندی، جریان، تست اپلیکیشن، ارائه حداقل 

ی از وب اپلیکیشن ریگبهرهو  استفادهقابلمحصول 

ی سازوکارهای دستگاه تلفن همراه، هاتیقابلپیشرو، 

مربوط به بازار، شناسایی داستان کاربر و ترکیب تیم 

 طراحی.

قندور، آزاد، 

 نعامی و علیزاده
2021 

 یادبنداده هینظر

با  قیعم همصاحب

 نفر از خبرگان 24

 ی)تجربه قبل عوامل مرتبط به اعتماد در رابطه با کاربران

بودن، سهولت  دی)مف هااپ(، اپ رشیبه پذ لیکاربر و تما

)شهرت و حضور  ها( و سازماناپ تیفیاستفاده و ک

 .شرکت( نیآفلا

کاوشیک، موهان 

 6و کومار
2020 

معادلات  یابیمدل

؛ یساختار

 567 زا ینظرسنج

 کاربر

ارائه ، انیمشتر ریسا یاز سو یاعلام تیفیشاخص ک

 .شدهیسازیشخص یشنهادهایپ

فیگرستورم، 

اریکسون و 

 7سیگوردسون

2020 

 تحلیل متقارن

 226مشارکت 

 کاربر

 ،یذهن یلذت بردن، هنجارها ،یسهولت استفاده، سودمند

 یسازیسفارش

و  نیمکل

 8همکاران
2020 

 یطول یبررس

 474 یبررس

 کنندهمصرف

سبک، رنگ  ،یعنوان مثال طراح)به ریظاهر جذاب و دلپذ

با  یسازگار، نانیاطمآسان و قابل استفاده، (رهیو غ

از  یریگبهره ،یسازیشخص تیقابلمختلف،  یهادستگاه

 و واقعیت افزودهتاچ  کیهپتدر اپ،  یقیموس

جپورتا و 

 9همکاران
 

2020 

معادلات  یابیمدل

 یساختار

 717از  ینظرسنج

 کاربر

ی هاپاسخی شناختی، لذت و هاپاسخی برند، هاپاسخ

 احساسی

نورت و ون

جمرسدالیرون
2019 

 شیآزما یطراح

با  یشیآزما طرح

 کنندهشرکت 112

 طیجامعه، شرا راتیانتظار عملکرد، انتظار تلاش، تأث

)مشارکت(  یریدرگ ،یمشتر ینوآور، کنندهلیتسه

 کپارچهی هیبر نظر یمبتن) شدهو اعتماد ادراک یمشتر

 ی(و استفاده از فناور رشیپذ

 2019 11ن و همکارانج

حداقل مربعات 

 یجزئ

 369 مشارکت

 کنندهمصرف

 ،یسازیتعامل، ارتباط، انتخاب، شخص ،یداریپا ت،یشفاف

 هاتجربه و ارتباط
 2019 فنگ

حداقل مربعات 

 یجزئ
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 روش تحقیق سال محقق هامقوله

 634 مشارکت

 کاربر

اده، لذت بردن، ، سهولت استفی، راحتیسازیسفارش

 ، احساساتتیرضاسایز صفحه گوشی، موقع بودن، به

 و جریان

 2018 و همکاران نیمکل

معادلات  یابیمدل

 یساختار

 1024از  ینظرسنج

 یمشتر

ی اجتماعی، نوآوری فردی، سهولت درک شده ریرپذیتأث

 و فایده درک شده

ماه آورپور و 

 همکاران
2018 

 مجموعهتئوری 

 راف

 2017 و همکاران یفر یشناستیو جمع تیشخص ،یفعل یمرحله زندگ

 یامشاهده قیتحق

 1435 مشارکت

 کاربر

 انهیو لذت جو یادغام شخص ،یاجتماع قی، تلفیریادگی
 یآلناواس و ا

 12بورب
2016 

معادلات  یابیمدل

 یساختار

 358از  ینظرسنج

 یمشتر

و تجربه  نهیدر هز ییجو، صرفهغاتیراحت بودن، تبل

 جامع دیخر

پنتانو و 

 13پریپوراس
2016 

‌ یفیک قیتحق

 رکارب 14
 

 پژوهش شناسیروش -3

در مدل  شدهییشناسا یهاشاخص یبرمبنا. ابتدا است یپژوهش حاضر ازلحاظ هدف، کاربرد

بهره گرفته  ی( از روش دلف2 )شکل یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر موبا یتجربه مشتر ینظر

 یهامرتبط بودن شاخص نییبه تع ازیدر ن توانیرا مروش  نیاز ا یریگبهره یی. چراشد

 رای؛ زافتیها شاخص یسازییو نها یپژوهش، غربالگر یبا موضوع اصل شدهییشناسا

در هنگام  یمشتر جربهعوامل مؤثر بر ت ییازآنجاکه پژوهش حاضر صرفاً متمرکز بر شناسا

 رغمیکه عل شدیال مطرح ماحتم نیا ،است یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیموبا قیاز طر دیخر

 لیانواع موبا ریسا دیسابقه تول، هاانجام مصاحبه نیشده توسط محقق در حاعمال یهاکنترل

پژوهش شامل  نیا یشده باشد. جامعه آمار جینتا یریها ممکن است منجر به سوگشنیکیاپل

بقه که سا کیفورماتان یعال یرتبه شورا یدارا یافزارنرم یهاشرکت تیم تولیدعامل و  رانیمد
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نفر از خبرگان  14راستا  نیدر شهر تهران است. در ا ،را داشتند لیموبا یافزارهانرم دیتول

ا ر یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیموبا دیتول یهامذکور که صرفاً تجربه مشارکت در پروژه

 یفامه دلپرسشن لیعنوان نمونه جهت تکمهدفمند به یبردارداشتند با استفاده از روش نمونه

 یهاشاخص انیم ییروابط محتوا نییمنظور تعدر ادامه به .(2)جدول  انتخاب شدند

استفاده و  یریتفسی ساختار یسازاز روش مدل یاستخراج یو آزمون الگو شدهییشناسا

وح به همراه سط یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیه مشتری در موباازنده تجربل سان عوامرتباط میا

 یوابستگ زانی( و میرگذاریقدرت نفوذ )تأث میک مک لیاز تحل یریگبا بهرهآن مشخص و 

 لبا توجه به اشراف کام دلفی آزمونخبره  14منظور  نی. به ادیگرد لی( عوامل تحلیریرپذی)تأث

 انتخاب شدند. یریتفس یپرسشنامه ساختار لیعنوان نمونه جهت تکمبه موضوع پژوهش به

 هش. مشخصات خبرگان پژو2جدول 

 میزان سابقه کار مرتبط شغل سن جنسیت

 11مرد: 

 3زن:

25-35 :7 

36-45 :5 

46-54 :2 

 2مدیرعامل: 

 3مدیر محصول: 

 4: سینوبرنامه

 5طراح:

 5سال:  3تا 

 7سال:  5تا  3

 2سال:  10تا  5

 

 های پژوهشیافته -4
 یبخش نخست: غربالگر -4-1

مقوله اصلی  14 ،یفروشگاه یهاشنیکیاپل لیدر موبا یتجربه مشتر یمدل نظر یبرمبنا

ه اپ )دوازد یفن یهاتی)هفده مقوله فرعی(، قابل یمقوله به شرح رابط کاربر ریز 88مشتمل بر 

دستگاه تلفن همراه )چهار  یهاتی)شش مقوله فرعی(، قابل یطراح میت بیمقوله فرعی(، ترک

داستان کاربر )چهار  ییشناسامربوط به بازار )شش مقوله فرعی(،  یفرعی(، سازوکارها ولهمق

از  یریگ)ده مقوله فرعی(، بهره ی)شش مقوله فرعی(، کاربرپسند یریمقوله فرعی(، کاربردپذ

)چهار مقوله فرعی(، ارائه حداقل محصول  شنیکی)ده مقوله فرعی(، تست اپل انیمفهوم جر

( مقوله فرعی کی) شرویپ یهاشنیکیاز وب اپل یریگمقوله فرعی( و بهره کیاستفاده )قابل

 انیترمش یرا برا ییامدهایعنوان ابعاد اصلی سازنده تجربه مشتری در نظر گرفته شدند که پبه

منظور پژوهش به نی)دو مقوله فرعی( و سازمان )پنج مقوله فرعی( به همراه دارند. در ا
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پانل  ،یروش دلف یهامنظور انجام گاماستفاده شد. به یها از روش دلفشاخص نیا یالگرغرب

ها قرار گرفت. آن اریها در اختو پرسشنامه لینفر از خبرگان تشک 14متشکل از  یریگمیتصم

هر شاخص با  یمقدار ارزش اکتساب سهیمقا قطری ازها شاخص یو غربالگر دیمنظور تائبه

 ازاتیامت نیانگیچنانچه م رونیدر نظر گرفته شد. ازا 3و مقدار آستانه عدد  اقداممقدار آستانه 

در مقابل هر عامل،  زی. در هر دور نشودیکمتر باشد آن شاخص حذف م 3هر شاخص از عدد 

 نی. در ادیدهندگان رسپاسخ یبه آگاه ش،یپ یپانل در دورها یاعضا یهاپاسخ نیانگیم

د. کندال استفاده ش یهماهنگ بیپانل، از ضر یاعضا انینظر ماتفاق اسیمق نییتع یپژوهش برا

ها مرتب آن تیکه چند مقوله را بر اساس اهم یافراد دهدیکندال نشان م یگهماهن بیضر

ها از مقوله کیهر تیقضاوت درباره اهم یرا برا یمشابه یارهایمع یطور اساساند، بهکرده

 ییوار نییتع یبرا بیضر نیا نینظر دارند. همچناتفاق گریکدینظر با  نیاند و از ابکار برده

موافقت  ایکامل  یهنگام هماهنگ اسیمق نیمقدار ا [.31استفاده است ] قابل زیخبرگان ن دگاهید

رباره د یریگمیتصم یکامل برابر با صفر است. برا یو در زمان نبود هماهنگ کیکامل برابر با 

 انیم یقو ینظراتفاق ار،یمع نی. اولشودیارائه م یآمار اریدو مع یدلف یادامه دورها ایتوقف 

 نی. در صورت نبودن چنشودیم نییکندال تع یگهماهن بیت که بر اساس ضرپانل اس یاعضا

که  دهدینشان م یآن در دو دور متوال زیرشد ناچ ای بیضر نیثابت ماندن ا ،ینظراتفاق

در . [31]متوقف شود  دیبا ینظرخواه ندیدر توافق اعضا صورت نگرفته است و فرا یشیافزا

عوامل  ،یدر دور دوم دلف د.شدن ذفبودند ح 3کمتر از  نیانگیم یعامل دارا 21 یدور اول دلف

خبرگان قرار گرفت تا همانند مرحله اول به هر شاخص  اریشده مرحله اول مجدداً در اخت دیتائ

دگان دهنارائه شد تا پاسخ زین یدور اول دلف ازاتیامت نیانگیدور، م نیدر ا نیدهند. همچن ازیامت

از خبرگان نظرات خود در مرحله  یاریدور بس نیکنند. در ا یریگمیکل تصم نیانگیبر اساس م

خبرگان قرار گرفت تا همانند  اریپرسشنامه مجدداً در اخت یکردند. در دور سوم دلف دیاول را تائ

 دیاکثر خبرگان نظرات مرحله دوم را تائ زیدور ن نیدهند. در ا ازیمراحل قبل به هر شاخص امت

گانه اجرای روش دلفی در کردند. نتایج دورهای سه یخوددار دیارائه نظر جد ازکردند و 

توان به تکرار دورها پایان شده است و مینظر میان افراد حاصلکه اتفاق دهدیپژوهش نشان م

 .داد
 



 1401  پاییز، 3، شماره 26دوره ران  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ یت در ایریمد یهاپژوهش

57 

 یاپ فروشگاه لیدر موبا یتجربه مشتر یهاشاخص نگیکد .3 جدول

 مفهوم کلی
کد مفهوم 

 کلی
 مقوله اصلی

کد مقوله 

 اصلی

 A1 رابط کاربری A یط علّشر

ی انهیزمشرایط 

 )بستر(
 
B 

 B1 ی فنی اپهاتیقابل

 B2 ترکیب تیم طراحی

  گرمداخلهشرایط 
C 

 C1 ی دستگاه تلفن همراههاتیقابل

 C2 سازوکارهای مربوط به بازار

 C3 شناسایی داستان کاربر

  مقوله )پدیده( محوری
D 

 D1 کاربردپذیری

 D2 کاربرپسندی

  راهبردها
E 

 E1 گیری از مفهوم جریانبهره

 E2 تست اپلیکیشن

 E3 استفادهارائه حداقل محصول قابل

 E4 های پیشروگیری از وب اپلیکیشنبهره

  پیامدها
F 

 F1 کاربران() یمشترپیامدهای 

  یسازمانپیامدهای 

 های فروشنده(شرکت)
F2 

 

 از دلفیهای استخراجی از فمقوله .4جدول 

 تعداد هامقولهزیر  مقوله اصلی

 یرابط کاربر

(UI) 

، اتیضرور شینما تیولور، االگوی تکمیل خودکابرخورداری از 

یی بایز ،محدوده انگشتان نییتع، شدن دهید تیقابلی، ریپذ ینیبشیپ

ساده  ظاهر، جذاب یطراح، از ساختار مشخص یبرخورداری، کیگراف

 یبیترت تیاز موقع یریگبهرهو  اواکنش گر یطراح(، مالینی)م

11 

 

 یفن یهاتیقابل

 اپ

 های مختلف(،سازگاری با دستگاه) یریپذانطباقبرخورداری از قابلیت 

برخورداری از  ،گیری(بازیابی خودکار )پشتیبانبرخورداری از قابلیت 

 یهایی)در نظر گرفتن انواع کاربران با توانا یریپذدسترس لیتقاب

10 
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 تعداد هامقولهزیر  مقوله اصلی

از  یبرخوردار، )نویگیشن( یابیجهتورداری از قابلیت برخ (،متفاوت

 رعتسی، روزرسانبه تیقابل، (انبریم یدهای)کل عیسر یدسترس تیقابل

 تیریمدو منو ، برخورداری از از راهنما یبرخوردار، عملکرد بالا

 (یادآوریهشدارها )اعلان و 

ترکیب تیم 

 طراحی

 سینوبرنامه ی،کاربر تجربه کاربری، طراح داشتن طراح رابط اریدر اخت

 و توسعه قیتحق میتو  متخصص کیطراح گراف، متخصص
5 

ی هاتیقابل

دستگاه تلفن 

 همراه

(، GPS) یجهان تیموقع نییتع ستمیاز س یمندبهره ،یصفحه گوش زیسا 

 تلفن همراه عاملیستمنوع س
3 

ی سازوکارها

 مربوط به بازار

الگوبرداری( و انجام ) ینگبنچ مارک، (یسازادهی)قابلیت پ یسنجامکان

 تحقیقات بازار
3 

شناسایی 

 داستان کاربر

 نیازهایو شناسایی  مخاطبین اپ، شناسایی انتظارات کاربرشناسایی 

 کاربران
3 

 کاربردپذیری

 تیریمد ،یبار شناخت تیریمد ،استفاده بودن(و قابل دی)مف یوربهره

منظور اطلاعات به یبندتهزمان در دسترس کاربر و دس تیریخطاها، مد

 بهتر یادسپاری

5 

 یکاربرپسند

(، جلب CRMمناسب ) یبانینام، ارائه پشتسهولت ثبت غات،یتبل تیریمد

بازخورد  افتیو دری ریادگیاعتماد کاربران، سهولت استفاده، سهولت 

 ( از کاربراندبکی)ف

7 

ی از ریگبهره

 مفهوم جریان

از  یبرخوردار، گر( هی)سیستم توص هیشنهاددهنداز سیستم پ یریگبهره

، اطلاعات نگیلتریف اطلاعات، برخورداری از قابلیت جستجو تیقابل

 تیریمد، توسط کاربر )نظرات کاربران( جادشدهیا یاز محتوا یمندبهره

با کاربران )مشارکت  تعامل، مناسب اطلاعات یدهسازمان، محتوا

اه و باشگ یازدهیامت یهامستیبه کاربران )س ییهامشوق ارائهو  (یمشتر

 (انیمشتر

8 

 3 تست کاراییو  تست قابلیت استفادهد، تست عملکری، اسهیتست مقا تست اپلیکیشن
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 تعداد هامقولهزیر  مقوله اصلی

MVP 
و  یاهیپا یهاتیتمرکز بر ارائه قابل) استفادهقابلارائه حداقل محصول 

 (ضروری
1 

PWA 1 های پیش رواز وب اپلیکیشن یریگبهره 

 یامدهایپ

 یمشتر
 2 یتمندیرضا شیافزا، مجدد دیامکان خر شیافزا

 یامدهایپ

 یسازمان

د بهبو، انیاز مشتری ترگسترده فیبه ط یرسانخدمت، فروش شیافزا

 یقابتر تیکسب مز و بهبود اعتبار برند، انیبا مشتر یارتباط یهاتیقابل
5 

 

 ای فروشگاهی بهاشنیکیاپلبه مشتری در موبایل گیری تجر: شکلدومبخش  -4-2

 یریتفسسازی ساختاری استفاده از مدل

بر اساس نتایج حاصل از روش دلفی، شناسایی ابعاد پژوهش،  یبخش کمّ در راستای انجام

 یرهایدر گام دوم متغی است صورت پذیرفت. ریتفس یساختار روش ازمسئله که گام نخست 

 لیتشک یساختار یتعامل-خود سیماتر شدند و سهیباهم مقا یدو و زوجصورت دوبهمسئله به

درج و نهایی من شدهییبر اساس عوامل شناسا یریتفسی ساختار منظور پرسشنامه نیشد. به ا

 یدسترس سیماتر سوم . در گامگرفت خبرگان قراراز نفر  14 اریو در اخت یطراح 4جدول  در

 لیدتب ییدودو سیماتر کیبه  یساختار یتعامل-خود سیمرحله ماتر نیشکل گرفت. در ا هیاول

آمد، باید سازگاری درونی آن برقرار  دستبهماتریس اولیه دستیابی  نکهیا از . پسشودیم

شود، باید متغیر  3منجر به متغیر  2و متغیر  2منجر به متغیر  1نمونه اگر متغیر  عنوانبهشود. 

 شود و اگر در ماتریس دسترسی این حالت برقرار نبود، باید ماتریس 3نیز منجر به متغیر  1

ی اصلاح و ایجاد شوند. این سازگاری با استفاده از روابط ثانویه نیچننیااصلاح شود و روابط 

 5. در جدول شوندیمکه ممکن است وجود نداشته باشند به ماتریس دستیابی اولیه افزوده 

 .اندجادشدهیانشان داده شد روابطی هستند که در ماتریس سازگار شده  ∗1ی که باهاسلول
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 ماتریس دستیابی اولیه سازگار شده .5 جدول

 A1 B1 B2 C1 C2 C3 D1 D2 E1 E2 E3 E4 F1 F2 

وذ
نف

ت 
در

ق
 

A1 1 1 1 0 *1 *1 1 1 *1 *1 *1 *1 1 1 13 

B1 *1 1 1 0 *1 *1 1 1 1 1 *1 *1 1 1 13 

B2 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

C1 1 1 1 1 *1 *1 1 1 1 1 *1 1 1 1 14 

C2 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

C3 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

D1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 1 4 

D2 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 3 

E1 1 1 1 0 *1 *1 1 1 1 *1 *1 *1 1 1 13 

E2 1 1 1 0 *1 *1 1 1 *1 1 *1 *1 1 1 13 

E3 1 1 1 0 *1 *1 1 1 *1 *1 1 *1 1 1 13 

E4 1 1 1 0 *1 *1 1 1 *1 *1 *1 1 1 1 13 

F1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 

F2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

گی
ست

واب
ن 

زا
می

 

10 10 10 1 10 10 11 12 10 10 10 10 13 14  

، مجموعه معیارهای ورودی هاآن بندیتو اولوی تعیین سطوح عوامل منظوربهدر ادامه 

 .شوندیمتیابی( هر معیار محاسبه و سپس عوامل مشترک مشخص ( و خروجی )دسازینشیپ)

ها به آن یبررس کـه عامـل مورداست مجموعـه عـواملی  شامل مجموعه خروجـیعبارتی به

کـه بـه عامـل است مجموعه عواملی شامل  مجموعه ورودی ،علاوه خود عاملشود بهمنتهی می

اشتراک دو مجموعه  ،مجموعه مشترک و خود عامل علاوهبه ،شوندمنتهی می یبررس مورد

در این گام معیاری دارای بالاترین سطح است که مجموعه خروجی )دستیابی( آن ست. افوق 
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از  را هاآنبا مجموعه مشترک برابر باشد. پس از شناسایی این متغیر/متغیرها، سطر و ستون 

و  هایخروج. میکنیمار و عملیات را دوباره بر روی دیگر معیارها تکر میکنیمجدول حذف 

در هر  هاکشوند و تعداد ی( استخراج می5از ماتریس دستیابی سازگار شده )جدول  هایورود

در ستون برابر ورودی هستند. نتایج تعیین سطوح در  هاکسطر بیانگر خروجی و تعداد ی

ـتراک های مشـترک و خروجـی یـک عامـل، نقاط اشچه مجموعهآورده شده است. هر 6جدول 

 .گیردبیشـتری داشـته باشـند، آن متغیـر در سـطح بالاتری قرار می

 ی فروشگاهیهاشنیکیاپلتعیین روابط و سطوح ابعاد مدل تجربه مشتری در موبایل  .6جدول 

 سطح اشتراک ورودی خروجی معیار

F2 F2 
A1-B1-B2-C1-C2-C3-D1-

D2-E1-E2-E3-E4-F1-F2 
F2 1 

F1 F1 
A1-B1-B2-C1-C2-C3-D1-

D2-E1-E2-E3-E4-F1 
F1 2 

D2 D2 
A1-B1-B2-C1-C2-C3-D1-

D2-E1-E2-E3-E4- 
D2 3 

D1 D1 
A1-B1-B2-C1-C2-C3-D1-

E1-E2-E3-E4 
D1 4 

A1 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

B1 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

B2 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

C1 
A1-B1-B2-C1-C2-

C3-E1-E2-E3-E4 
 C1 6 

C2 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

C3 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 
C1 5 

E1 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-

C3-E1-E2-E3-E4 
5 

E2 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

E3 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4- 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 

E4 
A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C1-C2-C3-E1-

E2-E3-E4 

A1-B1-B2-C2-C3-

E1-E2-E3-E4 
5 
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. شودیرسم م ISMشبکه تعاملات  ارها،یآمده از معدستدر گام ششم با استفاده از سطوح به

 اگرامی. دمدهییدار نشان مجهت کانیپ کی لهیوسرابطه باشد آن را به jو  i ریدو متغ نیاگر ب

 نشان داده 3 آمده است در شکلدستسطوح به بندیکه با استفاده از بخش جادشدهیا یینها

 یهاتی)قابل C1سطح است که سطح ششم، شاخص  6مدل پژوهش شامل  جهیدرنت شده است.

 صورتسطح پنجم به یارهایمع یکه بر رو استسطح  نیررگذارتیدستگاه تلفن همراه( تأث

 نیرتریرپذیکه در سطح اول است تأث (یسازمان یامدهای)پ F2 اری. معگذاردیم ریتأث میمستق

 .استسطح 

 
 

 پژوهش ISMمدل  .3 شکل
 

 (مک کیم لیتحل) یوابستگ –قدرت نفوذ  لیوتحلهیتجز -4-3

نفوذ و جمع  زانیم انگریهر عنصر، ب یبرا یینها یابیدست سیدر ماتر ریمقاد یجمع سطر

دو عامل چهار گروه از عناصر  نی. بر اساس ااست یوابستگ زانیدهنده منشان ،یستون

قدرت  سیماتر 4شکل و مستقل.  رابطمختار، وابسته، خودخواهد بود: عوامل  ییشناساقابل

دستگاه تلفن همراه  یهاتیقابل اریاساس مع نی. بر ادهدیمپژوهش را نشان  یوابستگ-نفوذ

(C1از نوع متغ )یتعباربه .بالا است تیکم و هدا یوابستگ یدارا اریمع نیمستقل است. ا یرهای 

 یریذکاربردپ یارهایاست. مع ریمتغ نیا هاییژگیکم از و یریرپذیبالا و تأث یرگذاریتأث گرید
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(D1کاربرپسند ،)ی (D2پ ،)یمشتر یامدهای (F1و پ )یسازمان یامدهای (F2 از نوع وابسته )

اصولاً  رهایمتغ نیا .هستند فیضع تیو هدا یقو یوابستگ یدارا رهایمتغ نیهستند ا

 نیا ،از نوع رابط هستند ارهایمع یدارند. مابق ستمیس یرو یکم یرگذاریبالا و تأث یریرپذیتأث

و  یررگذایتأث یبه عبارتو برخوردارند  ییبالا تیبالا و قدرت هدا یاز وابستگ رهایمتغ

 راتییباعث تغ رهایمتغ نیا یبر رو یکوچک رییبالاست و هر تغ اریبس ارهایمع نیا یریرپذیتأث

 .شودیم ستمیدر س یاساس

 
 یوابستگ-قدرت نفوذ سیماتر .4 شکل

 

 ی و پیشنهادهاریگجهینت -5
 کاره وفروش کانال همه یاستفاده از استراتژ ها،یفروشاکثر خرده کردیکه رو یدرزمان

 نیتراز مهم یکیبه  هاشنیکیاپل لیاست و موبا ینقاط تماس با مشتر هیاز کل یریگهرهب

 در استفاده از یهر چه بتوان تجربه بهتر اند،شدهلیتبد انیمشتر ارائه خدمات به یهاکانال

 از آن خود کیسبقت را در رقابت الکترون یگو توانینمود، م جادیکاربران ا یبرا هااپلیموبا

گردد. هدف  یسازشهر مذکور مدلبه آرمان دنیشد تا راه رس یپژوهش سع نی. در ادنمو

ی شگاهفرو یهاشنیکیاپل لیدر موبا یعوامل مؤثر بر تجربه مشتر ییاصلی این پژوهش شناسا

 لیدر موبا یتجربه مشتر، ابعاد ده است. نتایج تحلیلبوها آن یسازی ارتباطات درونو مدل
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که ایـن  نمودمشخص  رمقولهیز 67همراه  اصلی به مقوله 14 دررا  یاهفروشگ یهاشنیکیاپل

ها بر یکدیگر و ارتباط و تأثیرگذاری آنتعیین خروجی مدل  عنوانابعـاد در شش سطح به

آمده  دستنتایج پژوهش حاضر به از رمقولهیز 38زیرمقوله،  67مشخص شد. درمجموع از 

ابعاد نیز در  ذاریاط و تأثیرگ. ارتباستره نشده ها اشااست که در تحقیقات پیشین به آن

این ان اط میذاری و ارتبده بود که در ایـن پـژوهش تأثیرگهای پیشین بررسی نشپژوهش

در استفاده از  یتجربه مشتر بر مؤثر یبر اساس مدل پژوهش شرط عل. دخص شمش عوامل

 رابط هایزیرمقوله است، درواقع یرکارب پرداختن به مقوله رابط ،یفروشگاه یهااپلیموبا

 یهاتجربه جادیدر جذب، حفظ و ا یتعامل اپ با کاربر بوده و نقش مهمدر  یعامل اصلی، کاربر

که قدرت  این متغیرها از نوع رابط بوده با توجه به نتایج پژوهش دارد. کاربران برایمثبت 

 ریسا رییعوامل موجب تغ نیا یروبر  یدارند، درواقع هرگونه عمل ییبالا ینفوذ و وابستگ

مربوط  یزوکارهاسا ،تلفن همراه یهادستگاه یهاتیقابلی هامقوله. در میان شودیعوامل م

را  uxهمان  ای یگر، تجربه کاربرمداخله طیعنوان شرابه کهبه بازار و شناخت داستان کاربر 

 نیمستقل است. ا یرهاینوع متغتلفن همراه از  یهادستگاه یهاتیقابل، دهندیقرار م ریتحت تأث

کم  یریرپذیبالا و تأث یرگذاریتأث گرید یعبارتبه ،بالا است تیکم و هدا یوابستگ یدارا اریمع

 ریاست که تأث یعوامل ازجمله یصفحه گوش زیعنوان مثال سااست. به ریمتغ نیا هاییژگیاز و

رج از کنترل طراح اپ و و خا شده است ثابت یمتعدد یهاپژوهشدر  یآن بر تجربه کاربر

 یتجربه کاربری است. این در حالی است که دو متغیر دیگر از نوع رابط هستند. فروشخرده

. دهدیم شینما یو کاربرپسند یریکاربردپذ یمفهوم اساس 2مدل، خود را تحت  نیدر ا

 جادیا مفهومی به کاربرپسندو  اَپلیموبا بودن استفادهقابلو  یوربهرهی معنابه  یریکاربردپذ

سطوح  اریدو مع نیپژوهش ا ISMدر مدل  .استدر کاربران  یمندتیاحساسات مثبت و رضا

راهبردها  ادامهدر متغیرهایی وابسته هستند. را به خود اختصاص داده و درواقع  سوم و چهارم

از  یریگبهره یکه به معنا انیاز مفهوم جر یریگبهره ازجمله ی قرار گرفتندموردبررس

 جادیکاربران ا یجانبه در اپ براهمه یریرا در زمان درگ ینگراست که حس کل ییکارهاراه

ارائه  ،گرددیم اپ در نزد کاربر حیاز عملکرد صح نانیاطم که منجر به شنیکیتست اپل ،کندیم

 سازدیرا محقق م یبازخورد مناسب از مشتر افتیدر امکان که استفادهقابلحداقل محصول 

 عامل کاربران را از یهاستمیاپ به س یوابستگ که شرویپ یهاشنیکیاپل از وب یریگبهرهو 
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در دسترس  هایژگیو نیتا اپ همواره و با آخر کندیرا فراهم م یطیبرداشته و شرا انیم

که قدرت نفوذ و  این متغیرها از نوع رابط بوده با توجه به نتایج پژوهش .ردیکاربران قرار گ

عوامل  ریسا رییعوامل موجب تغ نیا یروبر  یند، درواقع هرگونه عملدار ییبالا یوابستگ

 لیاهمیت نقش موبا دهندهنشان یو مشتر یسازمان یامدهایهای مرتبط با پزیرمقوله. شودیم

با توجه به نتایج این پژوهش، است.  یفروشخردهصنعت  ندهیدر آ یفروشگاه یهاشنیکیاپل

 شیارا افز انیمشتر یمجدد و وفادار دیمجدد، خر دید بازدقص فروشگاهی یهاشنیکیاپل لیموبا

در مدل  .کنندیمشرکت منعکس  یفروش و سودآور شیخود را در افزااثر  تیدرنهاداده و 

ISM  نیرتریرپذیدرواقع تأثیه را به خود اختصاص داده و ح اولوسطپژوهش این دو معیار 

 نتایج بر اساسبنابراین ؛ باشندیم فیضع تیو هدا یقو یوابستگ یداراهستند و  معیارها

ها در صنعت ی موبایل اپریکارگبهپژوهش جاری با توجه به پیامدهای متصور از 

 بر اساس. شودیماحساس  شیازپشیبدر این مسیر  فروشانخردهی، لزوم حرکت فروشخرده

جذاب  حالنیساده و درع یطرح ،یرابط کاربر یدر طراح شودیم شنهادیپشرط علی پژوهش 

 ییاهاز المان یریگبهرهکه با کاربر  یخیآشنا با حافظه تار یطرح ،ردیگ قرار ملاک عمل بایو ز

در  .آوردکاربران فراهم  یحداکثر سهولت استفاده از اپ را برا خودکار، لیتکم یهمچون الگو

 کندیمی را فراهم انهیگرا زمواکنش یرابط کاربرمندی از ساختار مشخص و این راستا بهره

 از خرید آنلاین یتجربه لذت بخشه، نظر از نوع دستگاه تلفن همراد صرفنبتوان کاربرانتا 

 یهاتیقابل در طراحی شودیم شنهادیپ مدل پژوهش یانهیزم طی. بر اساس شراداشته باشند

در این راستا  گردد. یاژهیو توجه و راهنما انبریم یدهایاز منو، کل یاپ، به برخوردار یفن

را تحت  انیمشتر تجربه که ییهاتیقابل نیتریدیاز کل یکیعنوان اپ، به لیسرعت عملکرد موبا

 متشکل از طراح رابط یمیت شودیم شنهادیپهد شایان توجه ویژه است. همچنین دیقرار م ریتأث

 لیاموب یطراح تیمتخصص مسئول سانینوبرنامه و ستیگراف ،یطراح تجربه کاربر ،یکاربر

 لیموبا یدر طراح شودیم شنهادیپ پژوهش گرمداخلهشرایط  بر اساس. رندیر عهده گاپ را ب

مورداستفاده در جامعه هدف  غالب عاملستمیکاربران و نوع س یصفحه گوش زیاپ به سا

روشن و  ریبازار تصو قاتیو انجام تحق نگیبنچ مارک قیاز طرهمچنین شود.  یاژهیتوجه و

انتظارات  و ازهایکاربران اپ، ن ییبه شناسا یترنیوزن سنگ و جادیبازار هدف ا ازی مشخص

با فراهم نمودن  شودیم شنهادیپراهبردهای مدل پژوهش . بر اساس ردیها تعلق گآن
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 گر وهیتوص یهاستمیاز س یریگبهره اطلاعات، نگیلتریازجمله جستجو و ف ییهاتیقابل

ادامه با اعمال در  با اپ را فراهم کرد. کاربری ریدرگ نهیاز نظرات کاربران زم یمندبهره

ر دهمچنین  حاصل نمود. نانیاطم اپ قبل از انتشار لیو عملکرد موبا ییاز کارا ژه،یو یهاتست

 و تمرکز کرد یو ضرور یاهیپای هاتیاپ صرفاً بر ارائه قابل لیموبا یطراح ییمراحل ابتدا

 .در نظر داشت یاساس یهاتیاز قابل یکیعنوان را به شرویپ شنیکینسخه وب اپل یاندازراه
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