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از فروشـــگاه 
اینترنتی معـــروف میز تحریر برای 

دختـــرش ســـفارش می دهـــد. ســـفارش در روز 
مشـــخص به دســـت او می رســـد، اما رنگی که سفارش 
داده بـــود، بـــا چیزی که تحویـــل گرفت از زمین تا آســـمان 
فـــرق می کـــرد ! با بخـــش فروش ســـایت تمـــاس می گیـــرد تا 
علت را جویا شـــود. مســـئول فروش بـــا خونســـردی می گوید: »آن 
رنگ را در انبـــار موجود نداشـــتیم، این رنگ را برای تان فرســـتادیم.« 

انگار آب یخ روی ســـرش ریختند. با عصبانیت می گویـــد: »آقای محترم! 
این میز را بر اســـاس ویژگی هایی که در ســـایت  برای کالا نوشـــتید، خریدم! 

اما ایـــن چیزی که برایم فرســـتادید با سفارشـــی که دادم فرق می کند. شـــما 
یا بایـــد این میـــز را مرجوع کنیـــد و دوبـــاره محصول درســـت را بفرســـتید یا اگر 

محصـــول را طبق ســـفارش ندارید، پـــول را پس بدهیـــد...« این بخشـــی از روایت 
خرید اینترنتی ســـهیل اســـت. او یکی از صدها زخم خورده خریدهای اینترنتی است. 

خریدهایـــی که دو روی ســـکه اند. باوجود اینکـــه برخی از آنها با رضایت مشـــتری همراه 
می شـــود، امـــا در این میان برخـــی از خریـــداران هم متضرر می شـــوند، ولی فروشـــنده به 

ســـود می رســـد. اگر هم حوصله و کفش آهنی داشـــته باشـــی، در نهایت با پیگیری و شکایت 
فقـــط پولی کـــه داده ای را پس می گیری. در یک دهـــه اخیر بخصوص بعد از شـــیوع کرونا، نحوه 

خریـــد مردم تغییر کرد و بســـیاری از کســـب و کار های اینترنتی رونـــق گرفت. به نوعـــی خرید آنلاین 
کاملاً وارد زندگی مردم شـــد. براســـاس یک نظرســـنجی در طول پنج سال گذشـــته، حجم سفارش 

آنلایـــن غذا و تحویـــل رســـتوران ها بیش از ۲۰ درصـــد افزایش پیـــدا کرد و پیش بینی می شـــود 
تا ســـال آینده، فروش غذای آنلاین ۴۰ درصد از فروش کل رســـتوران ها را شـــامل شـــود. 

علت هرچه که هســـت، بی ربط بـــه مزیت های خریـــد اینترنتی نیســـت، اما همه  
خرید هـــای اینترنتی با رضایت خریـــدار از کالا یا خدمات مورد نظر به پایان 

نمی رســـد. خرید آنلاین و حضوری مزایـــا و معایب خود را دارند. 
اما در این میان کســـانی هســـتند کـــه دل پری از 

خریـــد اینترنتی دارند. 

9 گزارش
irannewspaper irannewspapper

دوشنبه  ۲1 آبان 1۴۰3  شماره 86۰۲

از مشتری ها 
می خواهم 

بعد از خرید 
و استفاده 

از محصول 
نظرشان را برایم 

کامنت کنند. 
به نظر من 

کسب وکارها 
می توانند از این 

نظرات برای 
شناسایی نیازها 

و دغدغه های 
مشتریان، 

نقاط قوت و 
ضعف خود 

و رقبای شان 
استفاده کنند

رونـــق  در  مهـــم  موضوعـــات  از  یکـــی 
بـــه  اینترنتـــی، توجـــه  کســـب و کارهای 
نظرات، تجربیـــات و انتظارات مخاطبان 
دربـــاره محصـــولات یـــا خدمات  اســـت. 
نظراتی که معیار مهمی در تصمیم گیری 
افراد برای خرید یا استفاده از محصولات 
 . می شـــود کســـب وکارها  مـــات  خد و 
همچنیـــن این نظـــرات به کســـب وکارها 
کمـــک می کنـــد تـــا بـــا مشـــتریان خود 

ارتبـــاط برقـــرار کننـــد و از پیشـــنهادها 
بـــا  و انتقـــادات آنهـــا مطلـــع شـــوند و 
پاســـخگویی تجربه خریـــد خوبی را برای 
آنها رقم بزنند. یاســـمن از جمله کسانی 
اســـت کـــه خریـــد اینترنتـــی ناموفقی از 
یـــک فروشـــگاه لبـــاس در اینســـتاگرام 
داشـــت و با وجود پیگیری های بسیار به 
نتیجه ای نرســـید. او می گوید: »چهل روز 
قبـــل از یک فروشـــگاه اینترنتـــی تونیک 

تجربه های تلخ و شیرین خریدهای اینترنتی
نیازهـــای مشـــتریان  و  خواســـته ها 
روزبه روز بیشتر و غیرقابل پیش بینی  
می شـــود. ایـــن را صاحـــب یکـــی از 
فروشـــگاه های اینترنتی که پوشـــاک 
بـــه حجـــاب می فروشـــد،  مربـــوط 
می گویـــد و تأکیـــد می کنـــد در ایـــن 
فروشـــگاه هم امـــکان خرید حضوری 
اســـت و هم آنلاین، اما خواسته های 
آنلایـــن هـــر روز عجیب تر می شـــود. 
افشـــار می گوید: »چند ســـال اســـت 
برنـــد خودمـــان را داریـــم. کرونـــا و 
زمـــان  آن  کـــه  یـــی  یت ها ود محد
به وجـــود آمـــد، باعـــث شـــد امـــکان 
خرید آنلایـــن را هم برای مشـــتری ها 
برقـــرار کنیم، امـــا از آن زمـــان هر روز 
بـــا خواســـته های عجیـــب و غریب از 
ســـوی مشـــتری ها روبه رو می شویم. 
ســـابقه فروشـــگاه ما به مادربزرگ ها 
می رســـد. آنها از دوران جوانی شـــان 
مشـــتری ما بودند و برند ما برای اکثر 
زنـــان و حتی مردان شـــناخته شـــده 
اســـت، امـــا کســـانی کـــه می خواهند 
بـــرای اولین بـــار از مـــا آنلایـــن خرید 
کننـــد، بـــاز هـــم دســـت و دلشـــان 

می لرزد و می خواهند مطمئن باشـــند 
کیفیت اجناســـی که به دست شـــان 
می رســـد از همان نوع جنســـی باشد 
کـــه در مغـــازه موجـــود اســـت. برای 
همیـــن از مـــا می خواهنـــد از جنس 
انتخـــاب شـــده  برای شـــان عکـــس 
اختصاصـــی بگیریـــم و بـــه عکـــس 
در صفحـــه یـــا روی ســـایت اعتمـــاد 
نمی کننـــد! گاهی بـــرای قیمت چانه 
می زنند که تخفیـــف بگیرند! یا بدون 
هیچ دلیلی نوع صحبت کردن شـــان 
پـــر از تهدیـــد و بی احترامی اســـت و 
اگر ارســـال سفارش شـــان بـــا یکی دو 
روز تأخیـــر همـــراه شـــود، با هـــر پیام 
کـــه بـــرای مـــا می فرســـتند تهدید به 
شـــکایت می کننـــد. البته بـــرای همه 
مشتری ها احترام و ارزش قائلیم و در 
صفحه اینســـتاگرم هایلایت رضایت 
داریم، هر روز کد پســـتی بســـته های 
ارسالی را منتشـــر می کنیم، اما برخی 
چـــون از خریدهـــای آنلایـــن خاطره 
خوبـــی ندارند، تـــر و خشـــک را باهم 
می سوزانند و با ســـختی به ما اعتماد 

می کننـــد.«

مبیـــن فروشـــنده  ای اســـت کـــه ادعـــا 
می کنـــد حتـــی یـــک مشـــتری ناراضـــی 
5 ســـال اســـت صفحـــه ای در  نـــدارد. 
اینســـتاگرام باز کرده و همه کسب و کار و 
درآمـــدش از این صفحه مجازی اســـت. 
می گویـــد: »نه ادمیـــن دارم نه ســـایت، 
البتـــه محصولاتی هـــم که بـــرای فروش 
دارم تنـــوع زیادی ندارنـــد. محصولی که 
برای فـــروش دارم مختـــص افراد خاص 
اســـت، چون قیمت بســـیار بالایی دارد. 
امـــا مشـــتری های ثابـــت دارم. بـــا اینکه 
مـــرا می شناســـند  اغلـــب مشـــتری ها 
هربـــار بـــرای خریـــد جدیدشـــان قانون 
فـــروش محصولاتـــم را می فرســـتم و از 
آنها می خواهم حتماً شـــرایط را بخوانند 
چـــون محصول مـــن طوری نیســـت که 
بخواهـــم آن را پـــس بگیـــرم یـــا تعویض 
کنـــم. تأکیـــد می کنـــم قبـــل از خریـــد 
هر مشـــاوره و ســـؤالی دارند بپرســـند. از 
مشـــتری ها می خواهـــم بعـــد از خریـــد 
و اســـتفاده از محصـــول نظرشـــان چـــه 
مثبـــت و چه منفی برایـــم کامنت کنند. 
بـــه نظـــر مـــن کســـب وکارها می تواننـــد 

از ایـــن نظـــرات بـــرای شناســـایی نیازها 
و دغدغه هـــای مشـــتریان، نقـــاط قوت 
و ضعـــف خـــود و رقبای شـــان اســـتفاده 
کننـــد. در ایـــن صـــورت، بـــا تولیـــد و 
عرضه محصـــولات جدید بر اســـاس نیاز 
مشتری و پوشـــش نقاط ضعف کار خود 
می تواننـــد از رقبـــا پیشـــی گرفتـــه و بـــه 
موفقیـــت برســـند.« قبلاً بـــرای تهیه هر 
چیـــزی نیاز بود به محل فـــروش آن کالا 
برویم و بعد از بررســـی قیمت و کیفیت 
آن را بخریم، اما حالا با دسترســـی آسان 
بـــه اینترنـــت برخی ها خریدهای شـــان 
مثـــل دارو، مـــواد غذایـــی و پوشـــاک تا 
بزرگ ترین وســـایل موردنیاز خانه را هم 
آنلاین ســـفارش می دهنـــد. در حالی که 
برخی افـــراد همچنـــان از تجربـــه خرید 
حضـــوری لـــذت می برنـــد. دوســـتداران 
خریـــد آنلایـــن معتقدند دنیا با ســـرعت 
بـــه پیش مـــی رود و امـــروز بایـــد از زمان 
به بهترین شـــکل اســـتفاده کننـــد. آنها 
می گوینـــد از زمان هایی که بـــرای خرید 
حضوری از دســـت می دهنـــد، می توانند 

در کارهـــای دیگر اســـتفاده کنند.

زخمی های آنلاینزخمی های آنلاین
تر و خشک را باهم نسوزانید

کالای فروخته شده پس گرفته نمی شود

زخم خورده های خرید اینترنتی!

خریـــدم. بـــار اول 
بـــود و کمتـــر از یک 
هفته به دســـتم رسید. 
یک ماه پوشـــیدم، نه اینکه 
هر روز بپوشـــم، نهایت هفته ای 
دوبـــار، امـــا جلـــوی تونیـــک مانتویی 
کاملاً پرز شـــد و نخ هایش بیـــرون زد. با 
پشـــتیبانی تماس گرفتـــم، گفتند حتماً 
از لباس خوب نگهـــداری نکردی! گفتم 
مگه بـــار اول هســـت لبـــاس می گیرم؟ 
قرار شـــد برای شـــان عکس بفرستم، باز 
هم همـــان صحبت ها را تکـــرار کردند و 
با قربان صدقه هـــای الکی زیربار نرفتند 
و در آخر گفتند حتماً شـــرایط نگهداری 
و شست و شـــو را رعایـــت نکردیـــد و ما تا 
بـــه حـــال نارضایتـــی نداشـــتیم. ادمین 
ایـــن فروشـــگاه اینترنتـــی طـــوری حرف 
می زد انگار من بیـــکارم و دروغ می گویم 
و مـــن می خواهـــم کلاهبـــرداری کنـــم! 

خلاصه که پولـــم را ریختم تـــو جوی آب 
و لباســـی که خریدم دیگر قابل استفاده 

» . نیست
پیشـــنهاد  »بـــه  داد:  ادامـــه  یاســـمن 
دوســـتانم زیـــر عکـــس تونیکـــی کـــه در 
صفحه شـــان قرار داده بودنـــد تجربه ام 
از خریـــد را نوشـــتم کـــه در عـــرض چند 
دقیقـــه تعـــدادی از دنبال کننده ها آن را 
تأیید کردند. یکی هم کامنت گذاشـــت: 
»از اینجـــا پیراهـــن خریـــدم امـــا خیلی 
طول کشـــید تا فرســـتادند. صدبار پیام 
دادم آخر بعد از دو ماه پیراهنی را ارسال 
کردند که زمین تا آســـمان با آن عکسی 
که در صفحه شان منتشـــر کرده بودند، 
فـــرق می کـــرد.« یک نفـــر هـــم نوشـــت: 
»هرچقدر پـــول بدهی همـــان قدر آش 
می خـــوری. مـــن هـــم خریـــد اینترنتـــی 
زیـــاد دارم و حتمـــاً جنس ها را بررســـی 
و بعـــد خریـــد می کنم. اگـــر کامنت های 

پســـت های قبلی را خوانـــده بودی، الان 
خـــودت اینجـــا کامنت نمی گذاشـــتی!«

اقـــوام  یـــا  دوســـتان  جمـــع  در  اگـــر 
صحبـــت از خریـــد آنلاین شـــود، حتماً 
ینترنتـــی  ا یـــد  خر ی  ه هـــا رد زخم خو
را  یکی یکـــی تجربـــه و خاطرات شـــان 
روایـــت می کننـــد. علـــی هـــم تجربـــه 
مشابهی در این زمینه دارد. او می گوید: 
»اطرافیانـــم زیـــاد از فروشـــگاه اینترنتی 
خریـــد می کننـــد، شـــانس آنهـــا خوب 
اســـت، چـــون یک بـــار هـــم به مشـــکل 
نخوردند و همیشـــه از خریدشان راضی 
امـــا مـــن یک بـــار چندســـال  بودنـــد، 
پیـــش از فروشـــگاهی یـــک وســـیله ای 
ســـفارش دادم و هزینه اش را به صورت 
بـــرای  آنلایـــن پرداخـــت کـــردم ولـــی 
مـــن ارســـال نکردنـــد. مـــن هـــم پیگیر 
 نشـــدم! همانجـــا دور خریـــد آنلایـــن را 

خط قرمز کشیدم.«


