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 ک ی بازگشت محصول در صنعت تجارت الکترون یها نهی نقش خدمات پس از فروش بر کاهش هز لیتحل

 هرات(  تی ولا نی آنلا یفروشگاه ها ی)  مطالعه مورد

 ۲  زارع  رضایپوهنمل دکتر عل ۱  م یزع  یلانیغلام ج

 ارشد، برنامه اداره تجارت ، دانشکده اقتصاد،دانشگاه هرات  یکارشناس .1

 ارشد اداره تجارت، دانشکده اقتصاد، دانشگاه هرات  یبرنامه کارشناس  ، یعضو گروه اقتصاد تصد .2

 

 

 

  دهیچک

الکترونبا گسترش   ارائه خدمات باک  افته یشدت    زین  نیآنلا  ی هافروشگاه   انیرقابت م  ک،ی روزافزون صنعت تجارت  از   یکیبه    انیبه مشتر  تیفیو 

  تیدر حفظ رضا  یاز ارکان اساس  یکیعنوان  خدمات پس از فروش به  ان،یم  نیشده است. در ا  ل یتبد  ینترنتیا  یوکارها کسب   تیعوامل موفق  نیترمهم 

دار  ممکن است باعث خدشه   ،یمال  یها نهیهز  ل ی. بازگشت کالا، علاوه بر تحمشودیاز بازگشت محصول شناخته م  یناش  یهانهیو کاهش هز  یمشتر 

ن  ی آنلا یهابازگشت محصول در فروشگاه  یهانهینقش خدمات پس از فروش در کاهش هز یپژوهش حاضر به بررس رو،ن یشدن اعتبار برند شود. ازا

 .دیها ارائه نمافروشگاه   نیبهبود عملکرد ا  یبرا   ییتا راهکارها  پردازدی هرات م  تیولا

 هرات.   تینولایآنلا  یهادر فروشگاه   کیبازگشت محصول در صنعت تجارت الکترون  یهانهینقش خدمات پس از فروش بر کاهش هز  لی: تحلهدف

سه    نیاز ب  نراککه با استفاده از فورمول کو  باشدی فعال در سطح شهر هرات م  نیآنلا  یهافروشگاه   یتمام  قیتحق  نیا  ی: جامعه آمار یشناسروش 

 قرار گرفته اند.   ی نفر مورد بررس  278  یخانه( به صورت تصادف  نیو فروشگاه آنلا  شمیفروشگاه فعال)هرات کالا، فروشگاه زنانه ابر

در کاهش نرخ بازگشت محصولات در    یاکنندهنییخدمات پس از فروش نقش تع  تیف یکه ک  دهدینشان م  یروشنبه  قیتحق  نیا  یهاافتهی:  هاافتهی

خدمات پس از فروش، نرخ بازگشت محصول    تیفیک  شینشان داد که با افزا  یاصل  هیحاصل از آزمون فرض  جیهرات دارد. نتا  تیولا  نیآنلا  یهافروشگاه 

  ان، یاعتماد مشتر شیچون افزا  یآن است که عوامل  انگریب  یفرع  اتیفرض  لیتحل  ن،یهمچن (.β=0.58  ،p<0.001)  ابدییکاهش م  یمعنادار   طوربه

وفادار    انیمشتر  شودی سبب م  یدر کاهش بازگشت کالا مؤثرند. اعتمادساز   یمعکوس، همگ  کیبازگشت شفاف، و بهبود لجست  یهااست یس  نیتدو

  ن،ی. همچنسازدیتر مرا شفاف   دیخر  ند یکاسته و فرآ  یمشتر  یواضح بازگشت، از سردرگم  یهااست یس  کهی کالا اقدام کنند، درحال  زگرداندنکمتر به با

و اعتبار    تیرضا  یبلکه موجب ارتقا   دهد،ی تنها نرخ بازگشت را کاهش منه   ان،یمشتر  اتیو شکا  یمرجوع  یبه کالاها  یدگیسرعت و دقت در رس

مؤثر در    یعنوان ابزار در بهبود خدمات پس از فروش به  نیآنلا  یهاهدفمند فروشگاه   یگذار هیبر ضرورت سرما  ج،ینتا  نی. اگرددیم  زین  هافروشگاه 

 دارد.  دیتأک  هانهیهز  تیریمد

بازگشت شفاف، و    یهااست یس  ،یدر ابعاد اعتمادساز   ژهیوحاضر نشان داد که خدمات پس از فروش، به  قیتحق  ،یینها  یبند: در جمع یریگجهینت

حاصل از    جیهرات دارد. نتا  تیولا  نی آنلا  یهااز بازگشت کالا در فروشگاه   یناش  یهانهیدر کاهش هز  یرگذار یمعکوس، نقش مهم و تأث  کیلجست

  ی بلکه موجب ارتقا   دهد،یکاهش م  یطور معنادار تنها نرخ بازگشت محصولات را به خدمات نه   نیا  تیفیک  شیآن است که افزا  انگریب  هاهیل فرضیتحل

خدمات پس    تیگرفت که تقو  جهینت  توانی م  ن،ی. بنابراگرددی ها مفروشگاه   یاقتصاد   یوربهره   شیافزا  تیبرند، و در نها  ری بهبود تصو  ،یمشتر   تیرضا

 و فراتر از آن است.   یمحل  یدر بازارها   یکیالکترون  یوکارها کسب   یو رقابت  داریرشد پا  یبرا  یضرور   یاز فروش، راهبرد 

 . یمشتر   تیبازگشت محصول و رضا   ،یکی خدمات پس از فروش، تجارت الکترون :یدیواژگان کل
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 مقدمه -۱

دیجیتااال، نقشاای فزاینااده در گسااترش بازارهااا، در دنیااای امااروز، تجااارت الکترونیااک بااه عنااوان یکاای از ارکااان اصاالی اقتصاااد 

کنااد. گسااترش اینترناات و تسااهیل تبااادل کااالا و خاادمات، و افاازایش ارتبااان مسااتقیم میااان فروشااندگان و مشااتریان ایفااا می

تنها در کشااورهای پیشارفته، بلکااه در بازارهاای نواهااور ماننااد هاای ارتباااطی، موجاب شااده کااه خریاد و فااروش آنلایان نااهفناوری

ها و حتاای های فراواناای را باارای کارآفرینااان، شاارکتافغانسااتان نیااز بااا ساارعت قاباال تااوجهی توسااعه یابااد. ایاان تحااول، فرصاات

هاای جدیادی نیاز پدیادار شاده اسات ها، چالشوکارهای کوچک فاراهم سااخته اساتا باا ایان حاال، هماراه باا ایان فرصاتکسب

 (.1384)کاووسی و سقایی،  

باشااد. در فضااای های ناشاای از بازگشاات کااالا میهااا، حفااظ رضااایت مشااتریان و ماادیریت هزینااهچالشتاارین ایاان یکاای از مهم

کننادا بلکاه وفااداری آناان باه یاک فروشاگاه، باه میازان زیاادی وابساته باه باره اکتفاا نمیرقابتی امروز، مشتریان تنها به خرید یک

کنناد. یکای از عوامال کلیادی در دساتیابی باه ایان هادف، کیفیات تجرباه خریاد و خادماتی اسات کاه پاس از خریاد دریافات می

توانااد ضاامن افاازایش وفاااداری مشااتریان، از بااروز نارضااایتی، خاادمات پااس از فااروش مااؤثر و کارآمااد اسااتا خاادماتی کااه می

 (.1401های اضافی جلوگیری کند )جمشیدی و همکاران، شکایات و هزینه

های آنلایاان، بااه دلیاال نبااود تماااس فیزیکاای مشااتری بااا کااالا پاایش از خریااد، احتمااال عاادم انطبااا  محصااول بااا در فروشااگاه

توانااد منجاار بااه بازگشاات کااالا شااود کااه خااود شااده یااا وجااود نقاا  در کااالا بیشااتر اساات. ایاان مساا له میمشخصااات اعلام

ونقاال معکااوس، انبااارداری مجاادد، پااردازش مجاادد ساافارش و کاااهش ارزش محصااول را باارای فروشاانده هایی از قبیاال حملهزینااه

های (. در بازارهااای نواهااوری ماننااد هاارات، ایاان مشااکلات بااه دلیاال محاادودیت1400آبادی و همکاااران، بااه همااراه دارد )مهاادی

ها های لجسااتیکی پیشاارفته، اثاار بیشااتری باار عملکاارد اقتصااادی فروشااگاهونقاال، و نبااود شاابکهزیرساااختی، هزینااه بااالای حمل

 گذارد.می

گویی ساریع و مااؤثر باه مشاتری، ارائااه گاارانتی معتباار، در چناین شارایطی، ارائااه خادمات مناساب پااس از فاروش از جملااه پاسا 

توانااد نقااش بساازایی در کاااهش ناارخ تسااهیل رونااد بازگشاات کااالا، شاافافیت در فرآینااد بازپرداخاات وجااه، و پشااتیبانی آنلایاان، می

ها (. ایاان اماار نااه تنهااا از منداار اقتصااادی باارای فروشااگاه1392های ناشاای از آن ایفااا کنااد )زراعاای، بازگشاات محصااولات و هزینااه

اهمیاات دارد، بلکااه از نداار ایجاااد اعتماااد و اطمینااان در میااان مشااتریان و ارتقااای جایگاااه تجااارت الکترونیااک در افکااار عمااومی 

 نیز حیاتی است.

های آنلایان در ولایات هارات و افازایش رقابات در ایان باازار، توجاه باه مقولاه خادمات پاس از با توجه به رشد روزافازون فروشاگاه

شاود نقاش خادمات پاس رساد. در ایان تحقیاق تالاش میفروش به عنوان یک مزیت رقاابتی، بایش از پایش ضاروری باه ندار می

طور علمای و عملای ماورد بررسای و تحلیال های آنلایان هارات، باههای بازگشات محصاول در فروشاگاهاز فروش در کااهش هزیناه

های آنلایاان کمااک کنااد تااا بااا شناسااایی نقااان رود نتااایج ایاان پااژوهش، بااه ماادیران و صاااحبان فروشااگاهقاارار گیاارد. انتدااار ماای

مشااتریان را ضااعم موجااود و بهبااود فرآیناادهای خاادمات پااس از فااروش، عملکاارد اقتصااادی خااود را بهینااه کننااد، وفاااداری 

 افزایش دهند و در نهایت سهم بیشتری از بازار رقابتی تجارت الکترونیک را به دست آورند.

  تحقیقپیشینه    - ۲

مرتبط به قرار   یو خارج یداخل قاتیانجام شده است که به اهم تحق ی فراوان یخارج قاتیو تحق یداخل قاتیحاضر تحق قیتحق رامونیپ 

 .اشاره شده است ریز

 

 

 .تحقیقات داخلی ۱- ۲
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کننده در تجااارت های تجااارت الکترونیااک باار آگاااهی مصاارف( تحقیقاای را تحاات عنااوان نقااش محرکااه1402برائاای و رضااایی)

 یهاااسااطح محر دهااد کااه های ایاان تحقیااق نشااان میاناادا یافتااهالکترونیااک بااا نقااش میااانجی اسااتفاده از فناااوری انجااام داده

کننده از تجااارت مصاارف یدرصااد و آگاااه 76 بااا یاطلاعااات تقر یاسااتفاده از فناااور زانیاادرصااد، م 71حاادودا   کیااتجااارت الکترون

 درصد بود.  68.4 انیمشتر  دگاهیاز د کیالکترون

 یکاایدر تجااارت الکترون یخااانگ ینترنتاایوکار اکسااب بیااو معا ایاامزا یبررساا( تحقیقاای را تحاات عنااوان 1402وثااوقی و همکاااران)

همچااون  یادیااز یایاامزا رانیاادر ا یخااانگ ینترنتاایوکار اکساابهای ایاان تحقیااق آمااده اساات کااه اناادا در یافتااهانجااام داده رانیااا

 در منابع و رقابت بالا مواجه است.  تیمانند محدود  ییهابه بازار گسترده دارد، اما با چالش یو دسترس  هانهیکاهش هز

انجااام  کیااکننده در تجااارت الکترونمصاارف یابیاارفتااار اطلا  یارائااه الگااو( تحقیقاای را تحاات عنااوان 1402حسااینی و همکاااران)

و قاباال  قیاابااه دنبااال اطلاعااات دق کیااکنندگان در تجااارت الکترونمصاارفدهااد کااه های ایاان تحقیااق نشااان میاناادا یافتااهداده

 است. رگذاریآنان تأث یتمندیو رضا دیخر یریگمیبر تصم میطور مستقبه  یابیرفتار اطلا  نیاعتماد هستند و ا

باار  یاجتماااع  یهااز شاابکه یناشاا نیااعواماال مااؤثر باار ارتباطااات آنلا( تحاات عنااوان 1401در تحقیقاای کااه مکوناادی و همکاااران)

قابال   ریتاأث  یاجتمااع   یهااز شابکه  یناشا  نیاارتباطاات آنلااناد آماده اسات کاه  ی انجاام دادهخادمات گردشاگر  انیمشتر  یوفادار

 یاجتماااع  یهادر شاابکه دیااتعاااملات متباات و اطلاعااات مف کااهیطوردارد، به یخاادمات گردشااگر انیمشااتر یباار وفااادار یتااوجه

 .شوند انیمشتر یاعتماد و وفادار تیموجب تقو  توانندیم

اناادا نتااایج ایاان تحقیااق ( تحقیقاای را تحاات عنااوان تجااارت الکترونیااک و مفاااهیم آن انجااام داده1401قاماات)درویشاای و خوش

شااود، بلکااه باار توسااعه بازارهااای های خریااد و فااروش میدهااد کااه تجااارت الکترونیااک نااه تنهااا باعااث تسااهیل فرایناادهنشااان می

 جهانی و بهبود روابط تجاری نیز تأثیر به سزای دارد.

( کااه تحاات عنااوان بررساای عواماال مااؤثر در پااذیرش تجااارت الکترونیکاای جهاات توسااعه 1398تحقیااق رحیماای و همکاااران)

 تواناادیلازم م یهارساااختیو ز یآموزشاا ،یبسااتر فرهنگاا جااادیادهااد کااه باشااد نشااان میاقتصااادی مبتناای باار فاارش دسااتباف می

 .کمک کند یکیتجارت الکترون قیبه توسعه مبادلات فرش دستباف از طر

 خارجی  . تحقیقات ۲- ۲

 :عبارت است ازترین مطالعات خارجی مرتبط ای از مهمگزیده

تحلیلاای یکرارچااه از راهبردهااای تمااایز محصااول و تجربااه مشااتری در ( تحقیااق را تحاات عنااوان 2024و همکاااران) 1ویااوین

محصااول و تجربااه  زیتماااانجااام داده انااد، در نتااایج ایاان تحقیااق آمااده اساات کااه  تقویاات وفاااداری در صاانعت تجااارت الکترونیااک

 دارند. کیدر تجارت الکترون انیمشتر  یوفادار شیدر افزا  ینقش اساس یمشتر

در  بازگشاات محصااولات: یااک ماارور سیسااتماتیک از ادبیااات بااا اسااتفاده از ( تحقیااق تحاات عنااوان 2024و همکاااران) 2دوناا 

در  یسااطح خاادمات مشااترانجااام داده انااد، در نتااایج ایاان تحقیااق آماااده اساات کااه  3یااادگیری ماشااین و تحلیاال بیبلیومتریااک

 دارد یکیلجست  یهانهیهز شیبر افزا یمیمستق ریتأث کیتجارت الکترون
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بیناای رفتااار پااس از فااروش در تجااارت الکترونیااک بااا اسااتفاده از پیش( تحقیااق تحاات عنااوان 2024و همکاااران) 1یاناا جین 

 یهااکیتکن یریکارگباا باه یمادل جنگال تصاادفانجاام داده اناد، در نتاایجج ایان تحقیاق آماده اسات کاه   مدل یادگیری ماشاین

 داشت. انیمشتر دیرفتار پس از خر  ینیبشیعملکرد را در پ  نیپردازش داده، بهتر

 نقااش بازاریااابی در جلااوگیری از بازگشاات محصااولات در خریااد آنلایاان( تحاات عنااوان 2022در تحقیقاای کااه محمااد سااعدالدین)

بهتاار  یریگمیبااه تصاام توانناادیم تااالیجید یو اسااتفاده از ابزارهااا قیاابااا ارائااه اطلاعااات دق ابااانیبازارانجااام داده آمااده اساات کااه 

 و کاهش بازگشت محصولات کمک کنند. انیمشتر

انجااام داده  باارداری از ارفیااتتااأثیر فااروش تجااارت الکترونیااک باار بهره ( تحقیقاای تحاات عنااوان2021و همکاااران در سااال) 2ژو

 نادیفرآ  یاماا ناوآور  دهاد،یرا کااهش م  تیااساتفاده از ارف  یکایفاروش تجاارت الکتروناند، در نتایج این تحقیاق آماده اسات کاه  

 .کندیم لیکرده و تمرکز بر محصول آن را تعد یگریانجیرابطه را م نیا

های تجاارت الکترونیاک بار شاده توساط شارکتتاأثیر کیفیات خادمات پاس از فاروش ارائه( تحقیقای تحات عناوان  2021هوان )

خادمات پاس از فاروش در   تیافیکدهاد کاه  انجاام داده اسات، در نتاایج ایان تحقیاق نشاان می  تمایل مشاتری باه خریاد مجادد

 ریتاأث  نیو کمتار  ییگوپاسا   در  ریتاأث  نیشاتریب  و  انیمجادد مشاتر  دیابار قصاد خر  یقابال تاوجه  ریتاأث  نیچا  کیاتجارت الکترون

 د را دارد.ملموس بودن در

  پژوهش نظری  چارچوب  - 3

  خدمات پس از فروش.  ۱- 3

(. خادمت عبارتسات 2017کناد )ماراتاه،  هاای خااا ارزش و مناافع ایجااد میخدمت فعاالیتی اسات کاه بارای مشاتریان در زمان

(. گرچاه ایان فرایناد 1385و همکااران،    3شاود )هااوکینزاز فعالیتی جانبی کاه باا هادف بهباود و ارتقااو محصاول اصالی انجاام می

انجااام کااار، ممکاان اساات بااا یااک کااالای فزیکاای ماارتبط باشااد، امااا اجاارای خاادمت لزومااا  نامحسااوس بااوده و معمااولا  مالکیاات 

 (.2002،  4گونه از عوامل تولیدی را به دنبال ندارد )لاولا هیچ

 تجارت الکتورنیکی  .  3-۲ 

انجااام هرگونااه امااور تجاااری و بازرگااانی از طریااق شاابکه جهااانی ایترناات بیااان کاارد، ایاان امااور تااوان تجااارت الکترونیااک را می

های مختلام باه مشاتریان و دیگار امااور فروشای و خارده فروشای در کالاهاای فزیکای و ییرفزیکای، سارویستواناد شاامل عمدهمی

 (.1388رضایی و آقانبی،  تجاری باشد )کمالی
شااود کااه در آن فااروش کااالا یااا خاادمات از طریااق هااایی اطاالا  میتجااارت الکترونیکاای بااه فعالیتمندااور از در ایاان تحقیااق، 

طور کامال یاا عماده های آنلاینای اسات کاه باهگیارد. تمرکاز اصالی تحقیاق بار فروشاگاهبسترهای دیجیتال و اینترنتای انجاام می

هااای فااروش آنلایاان انجااام های اجتماااعی یااا پلتفرمسااایت، اپلیکیشاان، صاافحات شاابکهفعالیاات تجاااری خااود را از طریااق و 

 دهند.می
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 بازگشت محصول .  3- 3

شاود کاه در آن مشاتری پاس از خریااد کاالا، باه دلایلای ماننااد باه فرآینادی اطاالا  می بازگشات محصاول

ونقال، یاا عادم رضاایت از کیفیات، اقادام دیدگی در حملنق  فنی، عدم تطاابق باا مشخصاات سافارش، آسایب

 (.2001 ، 1نماید )روگرس و تیبین لیمبکمیبه بازگرداندن آن به فروشنده یا فروشگاه 
شده به  بازگشت محصول در این تحقیق،  به اقدام مشتری برای برگرداندن کالای خریداری مندور از به کار گیری  

تطابق با مشخصات، اشتباه در  شود که ممکن است به دلایل مختلفی مانند خرابی، عدم  فروشگاه آنلاین اطلا  می 

 ارسال، یا نارضایتی از کیفیت محصول صورت گیرد. 

  رضایت مشتری  .  4- 3

ی عملکارد رضایت مشتری عباارت اسات از احسااس یاا برداشات متبات یاا منفای مشاتری کاه پاس از مقایساه

آبادی و همکاااران، )مهاادی آیااد اش از آن، بااه وجااود میی محصااول یااا خاادمت بااا انتدااارات اولیااهشاادهادرا 

شااود کااه رضااایت مشااتری بااه سااطح خشاانودی و رضااایتی اطاالا  میمندااور از در ایاان تحقیااق، (. 1398

مشتری پس از خرید از یاک فروشاگاه آنلایان، نسابت باه تجرباه کلای خریاد خاود از جملاه کیفیات محصاول، 

 کند.گویی فروشگاه احساس میخدمات پس از فروش، نحوه تحویل، و پاس 

   

 تحقیق   مفهومی مدل - 4

 

 ( 2019، 3، سمدرو و همکاران2013، 2شده از کاام و همکاران اقتباس( مدل مفهومی 1-1شکل )

پاسخگویی و همدلی ،  پایداری، قابل اطمینان بودن،  در مدل فو  کیفیت ادرا  شده متغیر مستقل با مولفه های کیفیت محصول، 

 رضایت مشتری به عنوان متغیر میانجی و وفا داری برند به عنوان متغیر وابسته میباشد.  

 

 

 

 
1 . Rogers & Tibben-Lembke 

et al 
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گوییپاسخ  

 تعویض محصول

 پشتیبانی فنی

 پیگیری رضایت

 شفافیت در بازگشت

های بازگشتشفافیت سیاست  

 هزینه حمل و نقل برگشتی

بندیبستههزینه پردازش و   

 کاهش ارزش کالای برگشتی

 ضرر اعتبار برند

 1398آبادی و همکاران، و مهدی 1392، رحمانیان، 1399اقتباس شده از ثقفی و همکاران، مدل مفهومی (: 1-2)شکل



 201-181صفحات  –  2رهشما  –  2دوره    بازرگانی  و  حسابداری  اقتصاد،  در  نوین  های  پژوهش  فصلنامه

Journal of new researches in economics, accounting and Banking 
ISSN 3060-6071 

 

186 
 

 

بااه عنااوان متغیاار  ای طراحاای شااده اساات کااه نحااوه تأثیرگااذاری خاادمات پااس از فااروشگونااهدر ایاان تحقیااق، ماادل مفهااومی به

ایان مادل برگرفتاه از مباانی نداری و پیشاینه   .دهادبر نارخ بازگشات محصاول را از طریاق ساه مؤلفاه کلیادی نشاان می  مستقل

 .های مرتبط با تجارت الکترونیک، مدیریت ارتبان با مشتری، و لجستیک معکوس استتحقیق

 تحقیق  هایفرضیه    - 5

 فرضیه اصلی  5-۱  

آنلایاان ولایاات های کیفیاات خاادمات پااس از فااروش تااأثیر متباات و معناای داری باار کاااهش ناارخ بازگشاات محصااولات در فروشااگاه

 هرات دارد.

 فرضیه های فرعی .۲- 5

 .داری به نرخ بازگشت محصول داردهای آنلاین ولایت هرات تأثیر متبت و معنیاعتماد مشتریان فروشگاه -1

داری بااه ناارخ بازگشاات های آنلایاان ولایاات هاارات تااأثیر متباات و معناایهای بازگشاات محصااول فروشااگاهشاافافیت سیاساات -2

 .محصول دارد

 .داری به نرخ بازگشت محصول داردهای آنلاین ولایت هرات تأثیر متبت و معنیلجستیکی معکوس فروشگاهکیفیت  -3

  پژوهش شناسی  روش  - 6

 روش گردآوری داده ها   .  ۱- 6

تحلیلی است. هدف اصلی، تحلیل تأثیر خدمات پس از   - ها، توصیفی  این تحقیق از ندر هدف، کاربردی و از ندر ماهیت گردآوری داده

بر کاهش هزینه الکترونیک در فروشگاهفروش  بازگشت محصول در صنعت تجارت  آنلاین ولایت هرات میهای  آنجا که های  از  باشد. 

خواهد  مبتنی بر پرسشنامه استفاده   تحلیلی-توصیفیپردازد، از روش  تحقیق حاضر به بررسی روابط بین متغیرها و آزمون فرضیات می

 گیری این تحقیق تصادفی است.نمونهشد. روش 

  آماری  جامعه   .  ۲- 6

که در    خواهد بودهای آنلاین فعال در ولایت هرات  و همچنین مشتریان فروشگاه  های آنلاینفروشگاهجامعه آماری تحقیق حاضر شامل  

فرآیند خرید، ارائه خدمات و بازگشت محصول دخیل هستند. با توجه به گسترش تجارت الکترونیک در این ولایت، جامعه آماری شامل 

 خواهد بود های فعال در بستر آنلاین تعداد قابل توجهی از فروشگاه

 ها داده  گردآوری  ابزار  . 3- 6

ه و به تائید  که بر اساس مطالعات ندری و پیشینه پژوهش تدوین گردید  استندارد خواهد بودها، پرسشنامه  ابزار اصلی گردآوری داده

 استاد رهنما رسیده است. 
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 پایایی   و   روایی  . 4- 6

به کمک آزمون آلفای کرونباخ استفاده   SPSSاز ندر اساتید دانشگاه و کارشناسان تحارت الکترونیک استفاده خواهد شد و از برنامه  

 خواهد شد

 

 هاداده  وتحلیلتجزیه  روش  .5- 6

شود و با کمک آمار استنباطی قرار است از  برای روش تجزیه و تحلیل از آمار توصیفی )میانگین، انحراف معیار و نمودارها( استفاده می

 آزمون همبستگی پیرسون ریگرسیون خطی ساده و تحلیل واریانس استفاده خواهد شد. 

  تحقیق  هاییافته  - 7

 توصیفی   آمار.  ۱- 7

 نمونه   اکتریت که  داد  نشان  نتایج.  شد  محاسبه  درصد  و  فراوانی   هایشاخ   دهندگان،پاس   شناختیجمعیت  هایویژگی  توصیم  برای

.  داشتند قرار سال 3 تا 1 تجربه کاری هاآن  بیشتر و سال بوده 30الی   20داده و سن اکتریت شان بین  تشکیل مردان را( %64.7 حدود)

و تحصیلات  سطح  از  پاس  دهنده گان  که  دهد می  نشان  توزیع  این.  بودند  بالاتر  و  لیسانس  مدر   دارای  فروشندگان  %49  حدود  همچنین

 . است برخوردار بالایی  نسبتا  تجربه

 دهندگانجنسیت پاسخ.۱-۱- 7

 :دهدکنندگان در تحقیق را نشان میتوزیع جنسیتی شرکت 1-1جدول در 

 دهندگان بر حسب جنسیتتوزیع فراوانی پاسخ  (:۱-۱  )لودج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درصد  فراوانی  جنسیت 
 64.7 180 مرد 

 35.3 98 زن 

 100 278 مجموعه 
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 تشااکیل زنااان را ٪35.3 تنهااا و( ٪64.7دهندگان ماارد هسااتند )دهااد کااه اکتریاات پاساا نشااان می (1-1و گااراف ) نتااایج جاادول

. باشااد هاارات ولایاات اینترنتاای هایفروشااگاه از آنلایاان خریااد در مااردان ترپررناا  حضااور بیااانگر تواناادمی مساا له ایاان. دهناادمی

 یااا اینترناات بااه دسترساای سااهولت خااانوار، مااالی هایگیریتصاامیم در مااردان یالااب نقااش از ناشاای اساات ممکاان ترکیباای چنااین

 .باشد  هافروشگاه در شدهعرضه محصولات نو 

 دهندگانسن پاسخ . 2-1-7

 دهندگان پاسخ(: سن  2-1جدول)

 درصد  فراوانی  رده سنی 

 16.2 45 سال  20کمتر از 

 50.4 140 سال 20-30

 25.2 70 سال 31-40

 8.2 23 سال  40بالاتر از 

 100 278 مجموعه 
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 ایاان(. ٪50.4ساال قاارار دارنااد ) 30تااا  20دهندگان در رده ساانی پاسا بیشااترین ( حاااکی از ایان اساات کااه 2-1جادول و گااراف )

 تنهاا  همچناین،.  دارناد  آنلایان  خریادهای  از  اساتفاده  باه  بیشاتری  تمایال  و  دارناد  بیشاتری  آشانایی  فنااوری  باا  ایلاب  سانی  گروه

 هاایگروه میاان در الکترونیکای تجاارت  کمتار  نفاو   دهندهنشاان  توانادمی  امار  ایان  کاه  هساتند  ساال  40  باالای  مشتریان  از  8.2٪

 .باشد  بالاتر سنی

 

 

 

 دهندگانمیزان تحصیلات پاسخ . -3-1-7

 دهندگان(: سطح تحصیلات پاسخ3-1جدول)

 درصد  فراوانی  سطح تحصیلات

 10.8 30 تر از صنف دوازدهم پائین

 34.2 95 دیپلم 

 39.6 110 لیسانس
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 15.4 43 ماستر

 100 278 مجموعه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نشااان کااه ،(٪39.6دهندگان دارای ماادر  تحصاایلی لیسااانس هسااتند )، اکتریاات پاساا (3-1) و گااراف باار اساااس جاادول 

 کااه باشااد ایاان گویااای تواناادمی داده ایاان. اساات بااالا نساابتا  آنلایاان هایفروشااگاه مشااتریان میااان در تحصاایلات سااطح دهاادمی

 الکترونیاک تجاارت باه بیشاتری اعتمااد  و  دارناد  اینترنتای  خریاد  ناوین  خادمات  از  اساتفاده  باه  بیشاتری  تمایال  کردهتحصیل  افراد

 .دارند

 

 های آنلاین مدت استفاده از فروشگاه.  4-1-7

 های آنلاین دهندگان از فروشگاه (: مدت استفاده پاسخ4-1جدول)
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دهندگان(: فیصدی جنسیت پاسخ3-1گراف)  



 201-181صفحات  –  2رهشما  –  2دوره    بازرگانی  و  حسابداری  اقتصاد،  در  نوین  های  پژوهش  فصلنامه

Journal of new researches in economics, accounting and Banking 
ISSN 3060-6071 

 

191 
 

 درصد  فراوانی  مدت استفاده 

 18 50 ماه  6کمتر از 

 30.6 85 ماه تا یکسال  6

 34.2 95 سال 3تا  1

 17.3 48 سال  3بیشتر از 

 100 278 مجموعه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 از کااه اساات سااال 3 تااا 1 بااین( ٪34.2دهااد کااه بیشااترین تعااداد مشااتریان )نشااان می (4-1و گااراف ) هااای جاادولداده

 بیااانگر مساا له ایاان. اندشااده آنلایاان خریااد فضااای وارد کاه اساات ماااه 6 از کمتاار ٪18 تنهااا. کنناادمی خریااد آنلایاان هایفروشاگاه

 خریاد در بیشاتری تجرباه  مرورباه  کااربرانحااکی از ایان اسات کاه    و  اسات  هارات  ولایات  در  الکترونیکای  تجاارت  بازار  نسبی  بلوغ

 .باشد اثرگذار فروش از  پس  خدمات از  هاآن ارزیابی  بر  تواندمی که  اند،آورده دست به  آنلاین
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 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق  .-8

شاامل خخاادمات پااس از  تحقیااقدر ایان بخااش، میاانگین، انحااراف معیااار، کمیناه و بیشااینه نماارات مرباون بااه متغیرهاای اصاالی 

 .استفاده شده است SPSSافزار ها از نرمبرای تحلیل داده و نیزفروش« و خهزینه بازگشت محصول« ارائه شده 

 (: آمار توصیفی متغیرهای تحقیق 5-1جدول)

 انحراف معیار  میانگین تعداد  متغیر

 0.64 3.82 278 خدمات پس از فروش 

 0.71 3.55 278 کاهش هزینه بازگشت 

 

دهااد اساات کااه نشااان می 3.82میااانگین نمااره خاادمات پااس از فااروش براباار بااا ( نشااان دهنااده ایاان اساات کااه 5-1جاادول )

انحااراف معیااار  .های آنلایاان دارناادفروشااگاهدهندگان دیاادگاه نساابتا  متباات بااه کیفیاات و عملکاارد خاادمات پااس از فااروش پاساا 

در مقاباال،  .ها نزدیااک بااه میااانگین هسااتندنشااان از پراکناادگی نساابتا  کاام در نداارات دارد، بااه ایاان معناای کااه اکتاار پاساا  0.64

ای بااا ایاان گاازاره کااه دهندگان تااا اناادازهدهااد پاساا باشااد کااه نشااان میمی 3.55میااانگین کاااهش هزینااه بازگشاات محصااول 

 انحاراف معیاار باالاتر در ایان متغیار .انادموافاق بوده "شاودخادمات پاس از فاروش باعاث کااهش هزیناه بازگشات محصاول می"

 .ها استبیانگر تفاوت بیشتر در دیدگاه (0.71)

گیری وجاود داشاته باشاد، پاس از بررسای آماار توصایفی، در اداماه باا کناد کاه نموناهآمار اساتنباطی زماانی موضاوعیت پیادا می

هااا و همبسااتگی متغیرهااا و در هایاات اسااتفاده از آمااار اسااتنباطی، ابتااداو روایاای و پایااایی پرسشاانامه، ساارس نرمااال بااود داده

 است. گرفتههای تحقیق مورد بررسی قرار فرضیه

 آمار استنباطی . 1-1-8

بازگشات محصاول رابطاه های در این بخش، هدف ایان اسات کاه بررسای کنایم آیاا باین خادمات پاس از فاروش و کااهش هزیناه

 .معناداری وجود دارد یا خیر
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 نتایج بررسی روایی . 2-1-8

 ه است که عبارت است از: برای سنجش روایی پرسشنامه از دو روش استفاده شد

 مراحل تعیین روایی . 3-1-8

 شناسایی متخصصان و خبرگان حوزه ماننده اساتید دانشگاه و پژوهشگران.-1

 داوری: در این مرحله وضاحت، سادگی، تناسب و ارتبان ابزار با هدف پژوهش توسط افراد خبره ارزیابی گردید. ارسال ابزار برای -2

 آوری و تحلیل بازخوردها بر اساس ندرات با استفاده از طیم لیکرت.جمع

 

 

 نتایج بررسی پایایی . 4-1-8

ه اسااتفاده شااد SPSSافاازار بااا کمااک نرم آلفااای کرونباااخباارای ساانجش پایااایی پرسشاانامه )همسااانی دروناای سااؤالات( از ضااریب 

 :. نتایج به شرح زیر استاست

 (: نتایج بررسی پایایی 6-1جدول)

 ضریب آلفای کرونباخ  هاتعداد گویه  متغیر

 0.84 5 خدمات پس از فروش 

 0.81 5 هزینه بازگشت محصول 

 0.85 5 ارزیابی خدمات پس از فروش 

 0.89 5 تجارت الکترونیک 
تااوان گفاات کااه پایااایی پرسشاانامه در میلااذا هسااتند،  0.70مقااادیر آلفااای کرونباااخ بااالاتر از  دهااد کااه( نشااان می6-1جاادول )

 .سطح قابل قبول قرار دارد. این بدان معناست که سؤالات مربون به هر متغیر از انسجام و هماهنگی مناسبی برخوردارند

 همبستگی بین متغیرهای تحقیق  .5-1-8

 باارای متغیرهااای پااژوهش باارای تحلیاال همبسااتگی بااین متغیرهااای اصاالی تحقیااق، از آزمااون ضااریب همبسااتگی پیرسااون

 .استفاده شد

 (: همبستگی بین متغیرهای تحقیق 7-1جدول)

 کاهش هزینه بازگشت  خدمات پس از فروش  متغیرها

 **61.0 1 خدمات پس از فروش 

 1 **61.0 هزینه بازگشت کاهش 
 (Sig < 0.01) 0.000سطح معناداری: 
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 **٪99دهنده رابطه معنادار در سطح نشان (**) علامت ستاره

های بازگشاات محصااول رابطااه متباات و دهااد کااه بااین خاادمات پااس از فااروش و کاااهش هزینااهنشااان می (7-4)نتااایج جاادول 

وجاود دارد. ایان مقادار نشاانگر رابطاه نسابتا  قاوی و مساتقیم اسات، باه ایان معناا کاه هار چاه کیفیات و  (r=0.61) معنااداری

   .یابدهای ناشی از بازگشت محصولات کاهش میاثربخشی خدمات پس از فروش بالاتر باشد، هزینه

 های تحقیق یافته . 9

شود. هدف اصلی، بررسی  آمده پرداخته میدستها از طریق پرسشنامه، در این فصل به تجزیه و تحلیل اطلاعات بهپس از گردآوری داده

شناختی و متغیرهای  های جمعیتهای میدانی است. در این راستا، ابتدا آمار توصیفی مربون به ویژگیتحقیق بر اساس داده  یهافرضیه 

های میانجی، روابط  آزمون فرضیه   و  های آماری مناسب از جمله آزمون همبستگیگردد، سرس با استفاده از روشاصلی تحقیق ارائه می

کند تا میزان تأثیر کیفیت خدمات پس از فروش بر کاهش  کمک می  محققانها به  شوند. این تحلیلبین متغیرها بررسی و ارزیابی می

 صورت علمی و دقیق مورد سنجش قرار دهد. های آنلاین ولایت هرات را بهنرخ بازگشت محصول در فروشگاه

 های تحقیقبررسی فرضیه . 1-9

 استپرداخته شده  SPSSبرنامه های اصلی و فرعی تحقیق با استفاده از فرضیه آزمون در این بخش، به بررسی 

 فرضیه اصلی   .2-9

 های آنلاین ولایت هرات دارد. کیفیت خدمات پس از فروش تأثیر متبت و معنادار بر کاهش نرخ بازگشت محصولات در فروشگاه

 (: آزمون فرضیه اصلی 8-1جدول)

 نتیجه داری سطح معنی مقدار  ضریب مسیر مسیر

 تأیید شده  0.000 9.42 0.58 کاهش هزینه بازگشت محصول -خدمات پس از فروش
دهد که ضریب مسیر میان کیفیت خدمات پس از فروش و نرخ بازگشت محصول برابر با  نتایج حاصل از آزمون فرضیه اول نشان می

β=0.58     و سطح معناداری آنp<0.001    است. این بدان معناست که رابطه بین این دو متغیر متبت و از ندر آماری بسیار معنادار

طور میانگین نرخ بازگشت محصول به  دهد که با افزایش یک واحد در کیفیت خدمات پس از فروش، بهنشان می (β) است. مقدار بتا

 یابد. واحد کاهش می 0.58میزان 

 های فرعی فرضیه   .3-9

 های آنلاین ولایت هرات تأثیر متبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول دارد.اعتماد مشتریان فروشگاه

 فرضیه اول فرعی (: آزمون 9-1جدول)

 نتیجه داری سطح معنی مقدار  ضریب مسیر مسیر

 تأیید شده  0.000 6.87 0.42 کاهش هزینه بازگشت محصول -اعتماد مشتریان
نشان می( 9-4)در جدولتحلیل:    نتایج  بررسی شده است.  بازگشت کالا  اعتماد مشتریان و نرخ  رابطه میان  اعتماد  ،  افزایش  دهد که 

عبارتی، مشتریان وفادار و مطم ن کمتر به بازگرداندن  شود. بهطور معناداری باعث کاهش بازگشت محصولات میفروشگاه بهمشتریان به  
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دهد. بنابراین،  های مرتبط با بازگشت نشان میکنند. این یافته اهمیت ایجاد و حفظ اعتماد مشتری را در کاهش هزینهکالا اقدام می

 اعتمادسازی نقش کلیدی در بهبود عملکرد فروشگاه دارد. 

 های بازگشت محصول تأثیر متبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول دارد.شفافیت سیاست

 (: آزمون فرضیه دوم فرعی 10- 1جدول)

 نتیجه داری سطح معنی مقدار  ضریب مسیر مسیر

 تأیید شده  0.000 5.74 0.39 کاهش هزینه بازگشت محصول -شفافیت سیاست بازگشت
ها حاکی از آن است که های بازگشت بر رفتار مشتریان بررسی شده است. یافتهسازی سیاست، تأثیر شفاف(10-1)در جدولتحلیل:  

شود. این امر تر باشند، سردرگمی مشتری کاهش یافته و احتمال بازگشت کالا کمتر میتر و شفافهای بازگشت واضحهرچه سیاست 

ها دهد. در نتیجه، فروشگاهسازی، اعتماد مشتری را نیز افزایش میها است. شفافرسانی دقیق در مدیریت بازگشتاطلا بیانگر نقش مهم  

 توانند بازده بهتری داشته باشند. های روشن میبا تدوین سیاست

 .کیفیت لجستیکی معکوس تأثیر مثبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول دارد

 (: آزمون فرضیه سوم فرعی11- 1جدول)

 نتیجه داری سطح معنی مقدار  ضریب مسیر مسیر

 تأیید شده  0.000 7.26 0.47 کاهش هزینه بازگشت محصول -کیفیت لجستیکی معکوس

، نقااش لجسااتیک معکااوس در کاااهش ناارخ بازگشاات محصااولات مااورد بررساای قاارار گرفتااه اساات. (11-1)در جاادول تحلیللل:

مجموعااه اقااداماتی ماننااد بازگرداناادن کااالا، پیگیااری وضااعیت کالاهااای مرجااوعی، و رساایدگی مندااور از لجسااتیک معکااوس، 

هاا تاأثیر مساتقیمی بار دهاد کاه کیفیات و سارعت انجاام ایان فعالیتسریع به شاکایات مشاتریان اسات. نتاایج تحقیاق نشاان می

تنها کااه مشااتری احساااس کنااد فرآینااد بازگشاات منصاافانه، شاافاف و سااریع اساات، نااهکاااهش ناارخ بازگشاات کااالا دارد. زمانی

یابااد. بنااابراین، تقویاات لجسااتیک یابااد، بلکااه اعتماااد و رضااایت او نیااز افاازایش میهای ییرضااروری کاااهش میاحتمااال بازگشاات

های ناشاای از بازگشاات محصااول ها و کاااهش هزینااهتوانااد یکاای از راهکارهااای مااؤثر باارای بهبااود عملکاارد فروشااگاهمعکااوس می

 باشد.

 و پیشنهادات نتیجه گیری - ۱0

 . یافته های کلیدی نتایج پژوهش۱- ۱0

 :دهندگان نشان دادشناختی پاس های جمعیتبررسی ویژگی

 سال قرار داشتند. 35تا  25کنندگان مرد بودند و در رده سنی اکتر مشارکت

 ها دارای تحصیلات دانشگاهی )لیسانس و بالاتر( بودند. بیشتر آن 

 های آنلاین را داشتند.ها بیش از یک سال تجربه استفاده از فروشگاهآندرصد از  60حدود 
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دهد که جامعه مورد بررسی دارای سطح نسبی بالایی از آشنایی با خدمات آنلاین و تجربه خرید اینترنتی است این مشخصات نشان می

 های تحقیق را افزایش دهد. تواند اعتبار یافتهکه می

 نتایج مرتبط با فرضیات تحقیق .2-10

 که شرح آن به قرار زیر است:  های اصلی و فرعی تحقیق را تأیید کردطور کامل فرضیه های تحقیق بهیافته

  SPSSتحلیل برنامه  نتایج  ا  (β=0.58) کیفیت خدمات پس از فروش تأثیر متبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول داشت

 (β=0.58) نشان داد که کیفیت خدمات پس از فروش اثر مستقیم، متبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول دارد. ضریب مسیر

واحد   0.58بیانگر این است که با بهبود کیفیت خدمات پس از فروش به میزان یک واحد، به طور میانگین نرخ بازگشت محصول به میزان  

گویی سریع به مشتری، ارائه گارانتی مناسب، پشتیبانی پس از فروش، دهد که عواملی مانند پاس یابد. این یافته نشان میکاهش می

شود. این رابطه از ندر ضایت مشتری و در نتیجه کاهش احتمال بازگشت کالا میای کارکنان باعث افزایش رتعمیر به موقع، و رفتار حرفه

کنند، اعتماد و  هایی که خدمات پس از فروش با کیفیتی ارائه میکند که شرکتو تأیید می (p<0.001) آماری نیز بسیار معنادار است

 کنند. های ییرضروری محصولات جلوگیری میوفاداری مشتری را افزایش داده و از بازگشت

کننده است.  شناختی در رفتار مصرف ترین عوامل روان اعتماد مشتری یکی از مهم  تأثیر اعتماد مشتری بر کاهش نرخ بازگشت محصول: 

ها نشان داد که اعتماد مشتریان به فروشگاه آنلاین، تأثیر متبت و معناداری بر کاهش نرخ بازگشت محصول دارد. این اعتماد زمانی یافته

به موقع، رعایت وعدهایجاد می باشند. هنگامی که  شود که مشتریان تجربه خرید موفق، تحویل  ها و خدمات حمایتی مناسب داشته 

های جزئی در محصول، کمتر تمایل به بازگرداندن کالا دارند  کنند، در صورت مواجهه با نق مشتریان به عملکرد فروشگاه اعتماد پیدا می

شود. بنابراین، ایجاد و حفظ اعتماد مشتری نقش کلیدی در کاهش  ده برای حل مشکل بیشتر میو احتمال ارتبان مستقیم با فروشن

 ها دارد.بازگشت

های بازگشت، یعنی مشتریان از ابتدا اطلا  شفافیت در سیاست  های بازگشت بر کاهش نرخ بازگشت محصول:تأثیر شفافیت سیاست

های تحقیق نشان داد که این شفافیت، احساس بندی و الزامات بازگرداندن کالا داشته باشند. یافتهدقیق و روشن از شرایط، مراحل، زمان

که مشتریان از همان آیاز خرید کند. زمانیهای ییرضروری جلوگیری میها و بازگشتدهد و از سووتفاهمامنیت مشتری را افزایش می

تری خواهند داشت و به جای بازگشت فوری کالا، احتمال گیری آگاهانهتوانند کالا را بازگردانند، تصمیمبدانند که در چه شرایطی می

های ناشی از بازگشت  یا مشکل را حل کنند. این شفافیت به افزایش اعتماد، رضایت و کاهش هزینهدارد ابتدا با فروشنده تماس بگیرند  

 کند. کمک می

لجستیک معکوس به فرآیند بازگشت کالا از مشتری به فروشنده اشاره  :  نقش کیفیت لجستیکی معکوس در کاهش نرخ بازگشت محصول

شود. نتایج تحقیق نشان داد که کیفیت در اجرای این ها میبندی مجدد، انبارداری و پردازش بازگشتآوری، بسته دارد و شامل جمع

ای در کاهش نرخ بازگشت کنندهها، سهولت در مراحل بازگشت( نقش تعیینبندیگویی، مدیریت درست بسته فرآیند )متلا  سرعت پاس 

های عملیاتی را کاهش دهد، بلکه رضایت مشتری را نیز افزایش دهدا چرا که مشتری  تنها هزینهتواند نهدارد. لجستیک معکوس مؤثر می

توان ایرادات محصول یا های بازگشتی میخواهد داشت. از طرف دیگر، با تحلیل دادهای بدون دردسر در مواجهه با بازگشت کالا  تجربه 

 فرآیند فروش را نیز شناسایی کرد. 

ا حیدری و همکاران، 1398متلا : رحمانی،  ) پیشین همخوان است، از جمله تحقیقات  تحقیقاتهای این تحقیق با نتایج بسیاری از  یافته

از فروش در حفظ مشتری و کاهش هزینه (Mollahosseini et al., 2020 ا1400 بر نقش کلیدی خدمات پس  های  که همگی 

 اند. سازمانی تأکید داشته
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 پیشنهادات. 11

 کاربردی. پیشنهادات 1-11

تواند میزان بازگشت کالا را کاهش دهد یا نه. نتایج تحقیق نشان خدمات پس از فروش با کیفیت میکند که آیا  فرضیه اول بررسی می

گو مانند راهنمایی پس از خرید، ضمانت کالا و پیگیری مشکلات مشتری، باعث رضایت بیشتر دهد که ارائه خدمات مؤثر و پاس می

دهد. بنابراین، کیفیت خدمات پس از فروش نقش مهمی در  شود. این رضایت، احتمال بازگرداندن محصولات را کاهش میمشتریان می

 :شودبا توجه به تأثیر معنادار کیفیت خدمات پس از فروش بر کاهش نرخ بازگشت محصول، پیشنهاد می.  کند کاهش نرخ بازگشت ایفا می

های ارتباطی، حل های تخصصی برای کارکنان این بخش در زمینه مهارتها تقویت گردد و آموزشواحد خدمات پس از فروش فروشگاه

 مس له و رسیدگی مؤثر به شکایات مشتریان برگزار شود.

 ها برای پشتیبانی بهتر پس از خرید. رسانگویی سریع و مؤثر از طریق تلفن، چت آنلاین یا پیامبرقراری سیستم پاس 

 ای که مشتریان احساس امنیت بیشتری نسبت به خرید خود داشته باشند.گونهبهارائه گارانتی و خدمات تعمیر یا تعویض روشن و کارآمد  

های دهد هرچه اعتماد مشتریان به فروشگاهها نشان میپردازد. یافتهفرضیه دوم به بررسی تأثیر اعتماد مشتری بر نرخ بازگشت محصول می

یابد. اعتماد باعث اطمینان از صحت کالا و خدمات شده و تصمیم مشتری برای آنلاین بیشتر باشد، احتمال بازگرداندن کالا کاهش می

با توجه به اینکه اعتماد مشتریان  .  شود. در نتیجه، اعتماد مشتریان نقش کلیدی در کاهش نرخ بازگشت داردداشتن محصول تقویت مینگه

 :شودشود، پیشنهاد میموجب کاهش بازگشت کالا می

 شفافیت در ارائه اطلاعات محصول، قیمت و شرایط فروش در صفحات آنلاین افزایش یابد. 

 انتشار ندرات و امتیازات واقعی کاربران قبلی به صورت قابل مشاهده، تا حس صداقت و اعتماد ایجاد شود.

 تضمین بازگشت وجه یا تعویض بدون دردسر در صورت وجود مشکل، تا مشتری حس کند فروشگاه در برابر کیفیت متعهد است.

 ای متبت و اعتمادساز. سازی تجربه کاربری از لحده سفارش تا تحویل، برای ایجاد تجربه یکرارچه 

تأثیر شفافیت در سیاست بازگشت بررسی میفرضیه سوم  بر کاهش نرخ  را  بازگشت محصول  نتایج نشان میهای  زمانیکند.  که دهد 

و بی احساس سردرگمی  باشند،  آگاه  بازگشت  و مراحل  از شرایط  کاهش میمشتریان  این شفافاعتمادی  شود  سازی موجب مییابد. 

های بازگشت نقش مهمی در مشتری با اطمینان بیشتری خرید کرده و کمتر اقدام به بازگرداندن کالا نماید. بنابراین، وضوح سیاست

ها دارد، های بازگشت محصول نقش مهمی در کاهش بازگشتسازی سیاستبا توجه به اینکه شفاف.  کندکاهش نرخ بازگشت ایفا می

 :شودپیشنهاد می

 (. های متداول، اینفوگرافیک یا ویدیومتلا  در قالب پرسش)سایت فروشگاه درج شود صورت واضح و ساده در و های بازگشت بهسیاست

 زمان و مراحل بازگشت کالا دقیقا  مشخ  گردد و در هنگام خرید نیز به اطلا  مشتری برسد.شرایط، مدت

 مرحله برای فرآیند بازگشت کالا تا مشتریان دچار سردرگمی نشوند.بهارائه راهنمای تصویری یا متنی مرحله 

 راحتی در  کنند. استفاده از زبان شفاف و ییرحقوقی برای بیان قوانین، تا همه اقشار مشتریان آن را به 
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بازگشت محصولات می به بررسی نقش کیفیت لجستیک معکوس در کاهش نرخ  از لجستیک معکوس،  فرضیه چهارم  پردازد. مندور 

دهد که هرچه ها نشان میفرآیندهای مربون به بازگرداندن کالا، پیگیری کالاهای مرجوعی و رسیدگی به شکایات مشتری است. یافته

یابد. بنابراین، کیفیت این فرآیندها با سرعت، دقت و شفافیت بیشتری انجام شود، رضایت مشتری افزایش یافته و نرخ بازگشت کاهش می

با توجه به اهمیت کیفیت لجستیک معکوس در کاهش نرخ  .  بالای لجستیک معکوس عامل مؤثری در مدیریت مؤثر بازگشت کالا است

 :شودبازگشت، پیشنهاد می

 یافته. تشکیل تیم اختصاصی برای پیگیری و پردازش کالاهای مرجوعی به صورت سریع و سازمان

 ونقل همکار یا پیک اختصاصی.های حملتسهیل فرآیند ارسال مجدد یا تعویض کالا از طریق شرکت

 بندی. تحلیل اطلاعات کالاهای بازگشتی برای شناسایی ایرادات مکرر و اصلاح فرآیند تولید یا بسته 

 پیشنهادات برای تحقیقات آتی  - ۱۱-۱۲

توانند مفاهیم زیر را نیز در ندر داشته شود محققات در تحقیقات آتی میمیبا توجه به نتایج به دست آمده در این تحقیق، پیشنهاد  

 باشند: 

 ای وفاداری مشتری یا تجربه کاربری دیجیتال در رابطه بین خدمات پس از فروش و بازگشت محصول.بررسی نقش واسطه

 های بازگشت. تر از نگرش مشتریان به سیاست انجام مطالعات کیفی )مصاحبه محور( برای فهم عمیق

 (.Amazon مانند) المللیهای بینهای آنلاین داخلی با فروشگاهمقایسه تأثیر خدمات پس از فروش در فروشگاه

 پذیری نتایج. ی منطقه برای تعمیمگسترش دامنه تحقیق به سایر ولایات افغانستان یا کشورها

 منابع:   ۱۲

 مدیریت فصلنامه،  آن کاهش راهکارهای و آنلاین هایفروشگاه در محصول بازگشت هایهزینه تحلیل(.  1400)    احمدی،

 بازرگانی. 

، فصلنامه  طراحی مدل مفهومی مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان(.  1386کیا، کامران )الهدی و امیدیباقری، مصباح

 اندیشه مدیریت، سال اول، شماره دوم. 

،  سازی تجارت الکترونیک در ایرانهای پیادهارایه یک مدل سه بعدی از چالش(.  1385بقایی، جواد و مقدسی، علیرضا ) 

 . 19مجله دانش و توسعه، شماره 

وکارهای فعال در سازی خدمات ارائه شده کسبطراحی و تدوین الگوی تجاری(.  1401جمشیدی، محمدجواد و همکاران )

 ، شماره اول. 12، فصلنامه سیاست نامه علم و فناوری، دورهزمینه تجارت الکترونیک

، فصلنامه تعامل  کننده در تجارت الکترونیکیابی مصرفارائه الگوی رفتار اطلاع(.  1402حسینی، میرزاحسن و همکاران )

 انسان و اطلاعات، جلد دهم، شماره اول. 
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یابی طراحی الگوی خدمات پس از فروش در کلاس جهانی با رویکرد ترکیبی مدل(.  1397آبادی، امیر و همکاران )مهدی

 ، نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت. فازیدلفی- ساختار تفسیری 

، مجله  های مجازیبررسی عوامل مؤثر در تمایل مشتریان به خرید از فروشگاه(.  1394فائزی، مرتضی و نورروزی، حسین )

 . 5ودوم، دوره جدید شماره راهبردهای بازرگانی، سال بیست

( حانیه  ادائی،  و  کسری  خدمات (.  1401فتاحی،  کیفیت  میانجی  نقش  با  مشتری  خرید  رفتار  بر  فروشنده  رفتار  تأثیر 

 . 10های علوم مدیریت، سال چهارم، شماره، فصلنامه پژوهشهای آنلاین فروشگاه

در علوم    المللی پژوهش، پنجمین کنفرانس بینتأثیر تجارت الکترونیک بر رشد و توسعه اقتصادی(.  1395الله )زار ، روحقانعی

 و تکنولوژی. 

های  المللی پژوهش، پنجمین کنفرانس بینفرایند مدیریت نوین در عرصه جهانی تجارت الکترونیک(.  2016قریب، جاسم )

 نوین در مدیریت، اقتصاد و حسابداری.او

، فصلنامه علکی  کسب مزیت رقابتی؛ شاخصی نو در استقرار اثربخش تجارت الکترونیک(.  1400پور، وحید و همکاران )قلی

 .5های نوین بازرگانی، دوره دوم شمارهنگرش

)قلی پروانه  انترنتی(.  1395نژاد،  بااریابی  در  الکترونیکی  مشتریان  روابط  مدیریت  بین نقش  کنفرانس  سومین  المللی  ، 

 های نوین در مدیریت، اقتصاد و علوم انسانی. پژوهش

( احسان  یفاری،  و  ، مجله  وکارهای الکترونیکی و مدیریت روابط مشتریمدیریت دانش در کسب(.  1390کرمی، مسعود 

 . 26میتا  مدیران، شماره 

، چهارمین همایش ملی تجارت  وکارهای الکترونیکیفرایند مدیریت استراتژیک در کسب(.  1386مقدم، مرتضی )محسنی

 الکترونیک. 

 ( وحید  برادران،  و  مهیا  و (.  2015محمدی،  از فروش خودرو  به شبکه خدمات پس  وفاداری مشتریان  برای  مدلی  ارائه 

های نوین در مدیریت  المللی پژوهشا مطالعه موردی: گروه خودروسازی سایرا، کنفرانس بینهاکارهای جذب و نگهداشت آنراه

 و مهندسی صنایع. 

 المللی علوم اسلامی و علوم انسانی، تهران.، کنگره بینمفهوم و انواع تجارت الکترونیک(.  1395محمودزاده، فریبا )
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