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گزارش

خرید مجازی، دریافت واقعی

بی‌علاقگی مشتری‌ها به خرید‌های اینترنتی به علت 
هزینه‌های گران ارسال 

 

 

اجتماعـــی  شـــبکه‌های  محبوبیـــت 
لا  حـــا  ، قـــت و ر  د یـــی  صرفه‌جو و 
خیلی‌هایمـــان را بـــه ســـمت بازارهای 
آنلایـــن ســـوق داده اســـت. خیلی‌هـــا 
ترجیـــح می‌دهنـــد بـــه جـــای خریـــد 
حضوری و ساعت‌ها در ترافیک ماندن 
و سروکله زدن با ازدحام و کمبود حمل 
و نقـــل عمومی، مســـیر خریـــدی را که 
حداقـــل یک ســـاعت طول می‌کشـــد 

طی چنـــد دقیقـــه و بـــا یـــک اینترنت 
پرسرعت جایگزین کنند. برای همین 
هـــم ایـــن روزهـــا حواس‌تـــان کـــه به 
مغازه‌های خیابانـــی دور و برتان جلب 
شود، جز ســـوپرمارکت‌ها، داروخانه‌ها 
و املاکی‌هـــا، تقریبـــاً اغلـــب بازارهـــا 
خالـــی از مشـــتری‌های حضوری‌انـــد. 
برخی‌هـــا البته این خلوتـــی را به گرانی 
اجناس ربـــط می‌دهند، امـــا عمیق‌تر 
که می‌شـــوید، می‌بینید کـــه این روزها 
ترجیحات مردم با گذشـــته فرق کرده 
اســـت. خرید کردن که زمانی به عنوان 
یـــک تفریح غیرضـــروری، خیلی‌ها را از 
خانه تـــا خیابـــان می‌کشـــاند، حالا به 
یک عادت ســـاده تبدیل شـــده که جز 
در موارد مورد نیاز، اجباری برای بیرون 

آمدن از خانه نیســـت. ایـــن البته یک 
اقبـــال جهانی‌اســـت. آمارهـــای خرید 
کالاهـــای آنلاین در ســـال 2021 نشـــان 
می‌دهد کـــه 2.14 میلیارد نفـــراز مردم 
جهان، خریدشان را از طریق اینترنت 
انجـــام داده‌انـــد. اگرچه پیـــش از این 
»راحتـــی« مهم‌ترین دلیـــل خرید‌های 
اینترنتـــی از ســـوی مشـــتری‌ها اعلام 
می‌شـــد، اما یک نظرســـنجی در ســـال 
2021 نشـــان می‌دهد که ایـــن عامل به 
رتبه سوم ســـقوط کرده و حالا »هزینه 
رایـــگان« در صدر علت اشـــتیاق مردم 
جهان بـــه خریدهای آنلاین قرار گرفته 
اســـت. باوجود این تجربـــه خرید‌های 
اینترنتـــی در ایران نشـــان می‌دهد که 
ایـــن نوع خریدهـــا آنچنان کـــه به نظر 

می‌رســـد راحت و بی‌دردســـر نیست. 
دریافـــت هزینه پیـــک حالا بـــه یکی از 
دغدغه‌هـــای جدی مشـــتری‌ها تبدیل 
شده اســـت. چراکه هزینه پیک برخی 
کالاهـــا از خود آن جنـــس گران‌تر تمام 
می‌شـــود و خریدار ترجیـــح می‌دهد تا 
حضوراً جنس ســـفارش شده را تحویل 
بگیـــرد. البتـــه این تنهـــا دلیـــل اصرار 
مشـــتری‌ها بـــرای مراجعـــه حضـــوری 
نیســـت. شکســـتگی و تخریب کالایی 
که با پیـــک ارســـال شـــده و درگیری و 
جر و بحث مشـــتری با فروشـــنده برای 
اثبـــات ادعایش هـــم موجب شـــده تا 
برخی‌هـــا قیـــد خریدهـــای اینترنتی را 
بزنند. با این توصیـــف می‌توان حدس 
زد که ســـهم خریدهای آنلاین در ایران 
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چنـــدان بـــالا نباشـــد. آمارها از ســـهم 
4درصدی خرده‌فروشـــی آنلاین از کل 
بازار خرده‌فروشـــی‌های ایران حکایت 
دارد که اگر آن‌را  کنار ســـهم ‌20درصدی 
کشـــور همســـایه‌مان ترکیه بگذاریم، 

متوجه انـــدک بودن آن می‌شـــویم.

کالا ارزان‌تر از هزینه حمل و نقل
حـــدود 65 درصـــد ایرانی‌هـــا »راحتـــی 
در خریـــد« را بهانـــه ســـفارش آنلایـــن 
کالاهـــا اعـــام می‌کننـــد، امـــا نکتـــه 
اینجاســـت کـــه 31 درصـــد از مـــردم به 
دلایـــل مختلـــف مثـــل بی‌اعتمـــادی 
به فروشـــنده یـــا اصالـــت کالا ترجیح 
تـــا خریدشـــان حضـــوری  می‌دهنـــد 
باشـــد. با این‌همه گرانـــی هزینه پیک 
حـــالا بـــه عنـــوان یکـــی از جدی‌ترین 
چالش‌هـــای خریـــد آنلایـــن معرفـــی 
می‌شود. معصومی یکی از فروشندگان 
باسابقه وســـایل آشـــپزخانه در یکی از 
شـــبکه‌های اجتماعـــی اســـت. او یکی 
از چالش‌هـــای اصلی خریـــد اینترنتی 
و  عجیـــب  هزینه‌هـــای  را  ایـــران  در 
غریـــب پیک‌هـــا می‌دانـــد. چالشـــی 
که باعـــث شـــده خیلی از مشـــتری‌ها 
از خریـــد آنلایـــن صـــرف نظـــر کننـــد. 
معصومـــی می‌گوید: »ما بـــرای فروش 
کالاهای‌مـــان بـــا پیک‌هـــای متعددی 
ســـروکار داریـــم. مهم‌تریـــن فاکتـــور 
تأثیرگـــذار درهزینه‌هـــا، زمان اســـت. 
خ پیک‌هـــا  نـــر از روز،  ســـاعت‌هایی 
بشدت بالا می‌رود. مثلاً ساعت 15:30 
تـــا 20:30 نرخ‌هـــا چند برابر می‌شـــود. 
خب ما ترجیح می‌دهیـــم تا دراین بازه 
زمانی، هیچ بسته‌ای را برای مشتری‌ها 
ارســـال نکنیم. چون بـــه محض اعلام 
قیمت، از خریـــد کالا انصراف می‌دهند 
و در خوشـــبینانه‌ترین حالـــت هـــم 
اصـــرار می‌کنند که به‌صـــورت حضوری 
بســـته را تحویل بگیرند. حتی تعدادی 
شـــرط می‌کننـــد که مثـــاً اگـــر قیمت 
پیـــک از فلان نـــرخ بالاتر بـــرود، کالا را 
برمی‌گرداننـــد، برای همیـــن خیلی‌ها 
قبـــل از ارســـال کالا، حتمـــاً از هزینـــه 
حمـــل و نقـــل آن ســـؤال می‌کنند که 
همین کار ما را دوچندان کرده است.«  
خانـــم معتمدی کـــه سال‌هاســـت به 
خریـــد آنلایـــن معتاد شـــده و بـــه قول 
خـــودش تمام راه و چـــاه خرید ارزان‌تر 
را از حفظ اســـت هم می‌گوید: »خیلی 
از فروشـــگاه‌ها بـــرای خریـــد از مبلغی 
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بالاتر، برای مشـــتری‌ها ارســـال رایگان 
در نظـــر می‌گیرنـــد و یـــا برخـــی دیگـــر 
متناســـب بـــا روز و مناســـبتی خـــاص 
بـــرای جلـــب مشـــتری بیشـــتر، کالا را 
بدون هزینـــه ارســـال می‌کننـــد. برای 
همیـــن ترجیـــح می‌دهـــم ایـــن روزها 
را انتخـــاب کنـــم تـــا خریـــدم مدیریت 
شـــود، وگرنـــه بیشـــتر وقت‌هـــا، خرید 
آنلاین بـــه صرفه نیســـت. مثـــاً هفته 
پیش یک ســـت کفگیر ســـفارش دادم 
کـــه حـــدوداً ‌120هـــزار تومـــان قیمـــت 
داشـــت کـــه هزینـــه پیـــک آن از تهران 
تـــا پردیـــس ‌150هـــزار تومـــان می‌شـــد 
که مجبور شـــدم ارســـال کالا را کنسل 
کنم، یـــا چنـــد وقت پیـــش کالایـــی را 
برای تولـــد همســـرم ســـفارش دادم و 
اصـــرار کردم کـــه تا چند ســـاعت دیگر 
به‌دســـتم برســـد. اما تـــا روز بعد هیچ 
خبری از پیـــک موتوری نبود، درحالیکه 
فروشنده قســـم می‌خورد که کالا ارسال 
شـــده اســـت. بعـــداً متوجه شـــدم که 
آقـــای پیک بـــه خاطـــر حال بـــدش به 
خانـــه رفتـــه و کالا را هـــم بـــا خـــودش 
بـــه خانه بـــرده اســـت، بـــدون آنکه به 
فروشـــنده یا من اطلاع دهـــد. اتفاقی 
که باعث شـــد نســـبت به آن فروشگاه 
هـــم بی‌اعتمـــاد شـــده و با آنهـــا درگیر 

» . م شو
 

نرخ‌های خارج از ضابطه
خیلـــی از پیک‌هـــا البتـــه با شـــرکت یا 
پیمانکار خاصی طرف قرارداد نیســـتند 
و همیـــن که چند مشـــتری عمـــده به 
تورشـــان خورد، بـــا یک شـــماره همراه 
برای خودشان کار و کاسبی مستقل راه 
می‌اندازند. برای همیـــن هم نمی‌توان 
به‌راحتـــی پیگیر وضعیت‌شـــان شـــد. 
آقـــای امانـــی هم کـــه به‌تازگـــی ادمین 
یکی از کانال‌های فروش مجازی شـــده 
می‌گوید: »گاهی وقت‌ها ارســـال کالا به 
هیچ وجـــه به صرفـــه نیســـت. چراکه 
خ‌هـــا از هیـــچ ضابطـــه‌ای تبعیـــت  نر
نمی‌کنـــد. گاهی بـــرای دو کوچـــه بالاتر 
نرخـــی اعـــام می‌شـــود که بـــرای یک 
مســـیر چنـــد کیلومتـــری هـــم منطقی 
نیســـت. جالب اینکه چند وقت پیش 
که می‌خواســـتیم یک پیـــک تمام وقت 
اســـتخدام کنیم هیچ کس حاضر نشد 
با ماهـــی ‌15میلیـــون تومـــان کار کند. 
حتی ســـاعت‌ها را هـــم شـــناور کردیم 
بـــاز پیـــک موتـــوری پیـــدا نشـــد. چون 

اعتقاد داشـــتند که خودشـــان بیشـــتر 
از ایـــن مبلغ‌هـــا در می‌آورنـــد.« او بـــه 
ایـــن نکته مهم هـــم اشـــاره می‌کند که 
بیشـــتر مشـــتری‌ها در تهران هســـتند 
و توقـــع دارنـــد کالا طـــی چند ســـاعت 
به‌دست‌شـــان برســـد، بـــرای همیـــن 
وقتی یکـــی دو ســـاعت طول بکشـــد، 
شـــروع می‌کننـــد بـــه غـــر زدن و ابـــراز 
گلایـــه و حتـــی برخی‌هایشـــان نگـــران 
می‌شـــوند که مبادا هیچ کالایی ارســـال 
نشـــود! خانـــم کشـــاف کـــه چنـــد روز 
پیش یک دســـت ظـــروف چینی از یک 
فروشـــگاه پرطرفدار مجـــازی خریداری 
کرده هـــم می‌گوید: »متأســـفانه کالا را 
تحویـــل گرفتـــم و وقتـــی باز شـــد یکی 
از بشـــقاب‌ها شکســـته بود. فروشنده 
تأکید داشـــت که کالا را ســـالم ارســـال 
کـــرده و پیک هم اصـــرار می‌کرد که کالا 
را ســـالم تحویـــل داده اســـت. من هم 
مانـــده بـــودم کـــه چگونه بایـــد حرفم 
را ثابـــت کنـــم و در نهایت هـــم متضرر 
شـــدم. بعدها فهمیدم کـــه باید همان 
موقـــع کـــه کالا را بـــاز می‌کـــردم فیلـــم 
هـــم می‌گرفتم تا اگـــر این اتفـــاق تکرار 
شد، خسارتم جبران شـــود. اما درکل از 
خرید اینترنتی پشـــیمان شـــدم. چون 
چندیـــن بـــار هـــم کـــه کالایی ارســـال 
شـــده با عکســـش مطابقت نداشته و 
مجبور شـــده‌ام با پرداخت هزینه رفت 
و برگشت دوباره پیک، کالا را بازگردانم. 
متأســـفانه هیچ کـــس از مصرف‌کننده 
آنلایـــن حمایـــت نمی‌کنـــد، بویـــژه از 
مشـــتری پیج‌هـــا و کانال‌هایـــی کـــه 
چنـــدان بـــزرگ نیســـتند و از ســـوی 
فروشـــندگان خرده پا اداره می‌شوند.« 
بارندگـــی و ســـرمای هـــوا هـــم البته در 
تعیین نـــرخ پیک‌ها بی‌تأثیر نیســـت. 
برخی مشـــتری‌ها اذعـــان می‌کنند که 
بـــا وزیدن بـــاد و کمی هم بـــارش باران 
بایـــد چندیـــن برابـــر قیمـــت روزهـــای 
عادی هزینه پیـــک بدهند. به‌طوری‌که 
روزهـــای بارانـــی، نـــرخ پیک‌هـــا بدون 
‌توجـــه بـــه مقصـــد، بیـــش از 50 درصد 
افزایـــش می‌یابـــد. اتفاقـــی کـــه باعث 
می‌شـــود مشـــتری از خریـــد انصـــراف 
داده و فروشنده هم از فروش پشیمان 
شـــود. با این‌همـــه به علت مقـــرون به 
صرفه بـــودن و کاهـــش زمان ارســـال، 
همچنان خیلی‌ها به ارســـال با پیک‌ها 
بیشـــتر از ارسال‌های پستی روی خوش 

نشـــان می‌دهند.


