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 چکیده
کننده و يکی از مجموعه احساسات منفی است يک عنصر کلیدی در رفتار آتی مصرف یمانیپش احساس

ی به اطلاعات دسترس آسانی و تکنولوژیتوسعه شود. در دنیای کنونی، که بعد از خريد تجربه می

امل عو یطورکلبهابد. فزايش ياشود احتمال پشیمانی خريد باعث می ینشدهانتخاب یهانهيگزی درباره

که موجب افزايش يا کاهش شدت احساس منفی  مؤثرند ی پس از خريدمانیپش بروزدر  گوناگونی

رويکرد روايت پژوهی، ده مصاحبه با زنان جوان انجام شد.  بر اساس. در اين تحقیق گردندیمپشیمانی 

های دو دسته: ويژگیمشخص شد که مجموعاً هشت عامل در قالب  مضمون لیتحل از استفاده با

 سهيامق سهولتاست:   مؤثرهای گزينه منتخب بر تشديد پشیمانی پس از خريد کننده و ويژگیمصرف

 ،تصمیم گرايی نتايج، بیشینهمحصول متیق سطحبرند و  اعتبار ت،یمسئول رشيپذ، هانهيگز یفن و یظاهر

 نهيمستمر فرد با گز یریدرگی، آت هایجايگزين یزمان افق و تنوع ی،اجتماع سهيمقا توجیه تصمیم،

 . منتخب

 

 .جوان بانوان ،یپژوه تيروا، ديپس از خر یمانیپش واژگان کلیدی:

 

 های مدیریت در ایرانپژوهش

  1399  پاییز ،3 شماره ،24 دوره
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 مقدمه -1
 در انيمشتر یدسترس برا در یهانهيگز ارتباطات، و اطلاعات یفناور رشد به توجه با

عات به اطلا و دستیابی است داکردهیپ شيافزا یریچشمگ صورتبهمختلف  یاقتصاد یبازارها

. هزينه و بدون تورش شده استمختلف در مورد محصولات و برندها بسیار سريع، ساده، کم

 یهامدل وتعداد برندها  ریاخ یهاسال یط که است یجمله محصولات ازتلفن همراه  یهایگوش

 ریتأخ به را ديخر میتصمرا دشوار و  یریگمیتصم تیوضع نيا .رشد نموده است سرعتبهآن 

 کنشبرهم و کنش ،یفرد رفتار یالگوها یبررس به ازین دهدیم نشان قاتیتحق). اندازدیم

از  یروشن درک جاديا یبرا کلان به خرد سطح از جينتا عیتجم نیهمچن و گريکدي با عوامل

 (].1[ دارد وجود ینوآور انتشار یالگو

لیدی در فرايند انتخاب ک یهاشاخص نيترمهم ازجملهز طرفی، با توجه به اينکه احساسات ا

گیری و اخیر، مطالعه پیرامون احساسات در ارتباط با تصمیم یهاسال، در روندیمبه شمار 

تا، است. در اين راس افتهيشيافزاگیری بسیار بر فرايند تصمیم هاآنهمچنین نحوه اثرگذاری 

جلب کرده  خوداحساس پشیمانی يکی از مواردی است که توجه بسیاری از محققـان را بـه 

 یهانهيگز یدر پ معمولاًکننده مصرف یواقع یایدن در نکهيباوجودا [.4و  3، 2] تاس

 یهایگوش ابعاد ريو سا رنگ، ،هامدل برندها، تنوع لیدل بهباز هم  ،نهینه به است بخشتيرضا

 ديخر از پس یمانیپش احتمال اطلاعات نيا به یمشتر راحت یدسترس کنار در همراه تلفن

 میسرینکته م نيتصور ا اي صیشود که ما به تشخیتجربه م یزمان یمانیپش . احساسبالاست

  نينابراب. باشد بهتر توانستیم یفعل تیوضع ميگرفته بود میتصم یمتفاوت طوربهکه اگر 

است پشیمانی با  ممکن.  ]5[ است یاز سرزنش شخص یناش یمنف احساس ینوع یمانیپش

 جهینت که یزمان یحت. ]6[ شود گرفته اشتباه هستند کيهم نزد بهه ساير احساسات مشابه ک

  اي 1اقعو خلاف تفکر لیدل بهفرد  یبرا یمانیپش یتجربه امکان هم باز ستین مشخص میتصم

 2در مبحث پشیمانی بايد بین بروز يا فراخوانی پشیمانی .]6[ است ريپذامکان یتصورات ذهن

. بازاريابان هم به علل بروز و فراخوانی پشیمانی ]7[ ئل شدتفاوت قا 3در برابر شدت پشیمانی

 ...( د،برن رییتغ ،یتي)نارضا آن یمنف اثرات لیدل بهبر تشديد پشیمانی  مؤثرو هم به عوامل 

 در یمانیپش که تآن اس یدهندهنشان هاپژوهش ،یسن یبندمیتقس یحوزه در .مندندعلاقه

 هب نسبت سالخورده افراد یروشیپ یهافرصت. دهدیم رخ شتریب  اًعمدت  تر،جوان یسن فیط
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 کاهش فرصت، کاهش  نیهم و است روروبه یکاهش یروند با یزندگ از حوزه هر در جوانان

مختلف به نظر  یهاطبق پژوهش[. علاوه بر اين 8] داشت خواهد همراه به زین را یمانیپش

 و یمانیپش جاديا خصوص در یترمساعد طيشرا یکنندهفراهم زنان تیحساس کهرسد یم

 زنان که داد نشان[ 9] کالدنبرگ و براون پژوهش مثال طوربه. بود خواهد آن به یبخش شدت

 و ؛کنندیم یابراز نگران ،شدهانتخابمحصولات  ینام تجارو  مُد با ارتباط در مردان از شتریب

 قرار قيتشو و استقبال وردم هاآن رامونیافراد پ نیب در شدهیداريخر برند کهموضوع  نيا

 خصوص در ریاخ مورد دو تیتوجه به اهم با .]9 [دارد تیاز مردان اهم شیبزنان  یبرا رد،یگ

در  منتشرشدهسن  یالمللنیاستاندارد ب یبندطبقه یراهنما طبق بر ،یآمار یانتخاب جامعه

 دهدیم قرار سال 24 تا 15 یسن گروهدر  راجوان  یسن یرده یبندطبقه که ران،يمرکز آمار ا

 یتیجمع با رانيا زنان ،1390 سال در رانيا تیجمع یسن هرمنکته که در  نيبا توجه به ا و ؛ [10]

 تیاز جمع یمی، حدود نرانيسال ا 24تا  15جوانان  تیجمع زانینفر از کل م 7،472،529 بر بالغ

 24تا  15انوان جوان ب نيبنابرا ؛]11[ دهندیبه خود اختصاص م را یسن رده نيکشور در ا

علاوه بر اين زيلنبرگ و پیترز معتقدند که بايد  .گرفتندقرار  مدنظر حاضر پژوهش درسال 

 ]5[عملگرا به پشیمانی پس از خريد داشت و تجربه پشیمانی پس از خريد مطالعه شود کرديرو

ر يگپژوهشی روشی مناسب برای مطالعه تجربیات شخصی مشتريان است. از طرف دو روايت

بر فراخوانی پشیمانی متمرکز هستند و متغیرهای  مؤثراکثر مطالعات قبلی بر عوامل 

تا .  بنابراين پژوهش درصدد است ]7[ بیشتر است پشیمانی هنوز نیازمند پژوهش دکنندهيتشد

بر بروز پشیمانی پس از خريد در بانوان  مؤثرعوامل  يیشناسا به یپژوه تيوار کرديرو با

 .بپردازد همراه تلفن یگوشمحصول  جوان در مورد

 

 پژوهش   ینهیشیو پ ینظر یمبان-2

 دیخر از پس یمانیپش یمعناشناس -2-1

 یگريد میبفهمد که اگر تصم ايکننده تصور کند که مصرف ابديیبروز م یزمان یمانیپش

 هکنندمصرف میتصم نوع هر در تواندیم یمانیپش ]5[ شدیمموجود بهتر  تیگرفته بود وضع

 پرداخت وهیش و ديخر تعداد د،يخر زمان فروشگاه، محصول، محصول، برند مانند بدهد رُخ

خريد  که یطور .است رگذاریتأثقیمت محصول بر روی سطح ناهماهنگی شناختی  علاوهبه
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 در[. 13] از ناهماهنگی شناختی همراه هستندبالاتری  ادراکبا  ترمتیقگرانمحصولات 

 ،تلفن همراه در شهر تهران صورت گرفت یهایگوش کنندگانمصرف یکه بر رو یامطالعه

 رندب به یوفادار بر یمعنادار تأثیر کنندگانمصرف یتیشخص یهایژگيونشان داد که  جينتا

؛ هستند هیشبدی تا ح 4یدیاحساس نااُم و یمانیپش .]14[ دارد همراه یگوش صنعت در

 به وجود بخشتينارضا یاجهیتند که بر اثر نتهس یعمل عنوانبهکه هر دو احساس   جهتنيازا

و هر  نديآیکنند به وجود میم دایانحراف پاز انتظارات شخص  جيکه نتا یهردو زمان نديآیم

 جادياز دو تفکر خلاف واقع متفاوت ا یدیو ناام یمانیاما پش دارنددر تفکر خلاف واقع  شهيدو ر

 یمانیپشبداند )اِسناد درونی(  دادهرخوضعیت  فرد خود را مسئولاگر  کهیطوربه. شوندیم

اه آنگ)اِسناد بیرونی(  را مسئول بدانديگران و يا عوامل محیطی و وضعیتی دهد و اگر درخ می

 تفاوت سه مفهوم پشیمانی، رضايت/نارضايتی و شادی، 1جدول   .]5[ يابدبروز می یدینااُم

 .دهدیمرا نمايش 

 (نی)محققیشاد و یتي/نارضاتيرضا ،ینمایپش مفهوم سه تفاوت .1جدول

 یشاد تيرضا
 شتریب

 

 منتخب با ... نهیگز عملکرد سهیمقا

 

 کمتر

 یمانیپش یتينارضا

  یرونیب        سهیمقا مرجع             یدرون

 دیخر از پس یمانیپشتشدید  بر مؤثر عوامل -2-2

 یمتناقض دارد، جستجوکه اثر دوگانه و  ديپس از خر یمانیاز عوامل مهم در پش یکي

قبل از  هاآن یهایژگيدر دسترس و و یهانهيگز هرچقدر . [6] است دياز خر شیاطلاعات پ

  .شودیبهتر فراهم م نهيشوند احتمال انتخاب گز سهيو مقا يیشناسا یتوسط مشتر ديخر

 واهمیت سهولت خريد  یدهندهنشانموفق های تجاری مجتمعدر مورد  شدهانجامتحقیقات 

 از یمشتر اطلاع لیدل به مصرف و ديخر از پس حالنیدرع .[12] استرفاه خريد مشتريان 

 یو در یمانیپش احتمال واقع خلاف تفکر نديفرا جهینت در و نشدهانتخاب متعدد یهانیجانش

 و جهینت بودن انتظاررقابلیغ زانیم عامل دو شناخت یابيارز هينظر یمبنابر .رودیم بالا

 .]6 [است مؤثر یمانیپش بر را کنندهمصرف یختگیبرانگ
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 یآورجمع از،ین صیتشخ مرحله پنج در کنندهمصرف یریگمیتصم نکهيا به توجه با

پس  یمانیپش[ 14] ردیگیم صورت ،ديخر از پس یابيارز و ديخر ، هاگزينه یابيارز اطلاعات،

تصور . داد خواهد رخ است ديرخ از پس یابيارز شامل که نديفرآ نيا پنجم یمرحله در دياز خر

 چراکه؛ دیهست یخود ناراض دياما از خر ديانموده یداريخر یخدمت ايشما محصول  که دیکن

اما آن را   دیکه شما در نظر داشت ینيگزينسبت به محصول جا دياکه انتخاب کرده یانهيگز

مسئله  نيا یرا براآمده است و شما خود از کار در نامرغوب و درجه دوم دياانتخاب نکرده

 گريدعبارتبه .] 16 [ ديارا تجربه کرده یمانیپش  یحالت نیشما در چن جهی. در نتدیدانیمقصر م

  کي وقوع در مانما بر نقش شود که به توجهیحالت نامناسب تصور م کي عنوانبه یمانیپش

 صورت یواقع ابانتخ  نیب "5سهيمقا سهولت" . [5] شودیم متمرکز کننده مانیپش یجهینت

بر  هک شودیم قلمداد یعوامل ازجمله ،نشده است یکه عمل یمیتصم جينتا و ندهايفرآ وگرفته 

 یسهيمقا یاز سهولت برا زانیچه م نکهيبا توجه ا نيبنابرا ].7 [است رگذاریتأث یمانیشدت پش

   اهد داشت. خو یدرجات متفاوت زیبه وجود آمده ن یمانیها فراهم گردد شدت پشنهيگز نیماب

 یکاف تلاش انجام عدم احساس مبنی بر اتخاذشده میدر خصوص تصم "6تیمسئول رشيپذ "

 هب یابیعدم دست یرا در افراد برا یشتریب تیتواند احساس مسئولیم میاتخاذ تصم یبرا

 یزمان ] . 17[گذارد یم تأثیر یمانیپش شدت بر احتمالاً  حالت نيا که دينما جاديا مطلوب یجهینت

 یمانیپش احساس ،دينمایم یداريخر را معتبر برند با و ترمتیقگران محصول یمشتر که

 یداريخر را شدهشناختهکمتر و با برند کمتر  متیبا ق  یمحصول یو که است یزمان از شتریب

ی که در پ یافرادسازی نتايج هستند نسبت به که در پی بیشینه یافرادهمچنین  .] 3 [کندیم

 ترشیو ب هستندخوشحال  کمترمعقول هستند  و يا انتخاب گزينه بخشتيرضايج کسب نتا

احساس را با کاهش  نيا شدت تواندیم "7میتصم هیتوج یبرا يیتوانا" . ]18 [شوندیم مانیپش

 .[19]بود خواهد یمانیپش کاهش جهت مؤثر راه کي است ريپذهیتوج که یمیتصممواجه سازد. 

 یانهگوبه تشديد شود یاجتماع یهاسهيمقا بهفرد  ليتما قيطر از اندتویم یمانیپش تيدرنها

 است آورده دست به خود انتخاب از گريد فرد که یبرتر یجهینت از اطلاع با است ممکن که

 قیتطب اي سهيمقا" مؤثر عامل مفهوم ف،يتعر نيا[. 20] ميینما تجربه را بیشتری یمانیپش

 رشديدت یمانیپش به منجر افراد نیب یاجتماع سهيمقا کهینحوبهکند یم جاديرا ا " 8یاجتماع

براثر استفاده از  تواندیمکه ترس از دست دادن حمايت ديگران ) به عبارتی. ] 21 [شد خواهد
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. ] 4 [است  رگذاریتأثهای اجتماعی بروز کند( بر تشديد احساس پشیمانی پس از خريد رسانه

 يیاشناسقابلعامل اصلی  شش د،يپس از خر یمانیپش شدت بر مؤثر عوامل ینهیشیمرور پبا 

 (.2جدول است)

 ديپس از خر یمانیپش بر مؤثر عوامل. 2جدول

 منبع مؤثر عوامل

 (2007) ترزیپ و لنبرگيز نيگزيجا یهانهيگز نیب یسهيمقا سهولت

 (1999) همکاران و جکيد ون  تیمسئول رشيپذ

 (2017) مونسونیس منتخب محصول متیبرند و سطح ق اعتبار

 (2002و همکاران ) شوارتز میتصم گرايی نتايجبیشینه

 (2002) لنبرگيز و یکننول  میتصم هیتوج یبرا يیتوانا

 (2004) ترزیپ و لنبرگيز ( یاجتماع سهيمقا)قیتطب

 

  یشناسروش-3
 است یاتيروا یبررس شامل یپژوه تي. روااست یپژوه تيپژوهش حاضر روا کرديرو

  یپژوه تيروا کاربرد.  ] 22 [اتيروا نيا لیتحل و یابيارز واند ارائه داده کنندگانتشرککه 

 اررفت محققان یبرا یابالقوه دیمف اندازچشم هينظر نيا که دهدیم نشان مختلف یهارشته در

 ارک به کنندهمصرف رفتار مطالعات از یکم تعداد در تنها حالنيباا. دهدیم ارائه کنندهمصرف

 میارائه و تنظ  یاگونهبهخود را  یهابحث شواهد و ديپژوه با تيروا.  ] 23 [ است شدهگرفته

 منظوربه. ] 24 [را موجه و معتبر بدانند  یو یادعا هاآن کند که مخاطبان با دنبال کردن

منبع  داشته باشد؛ شدهارائهدر شواهد  شهير بايد یریگجهی، نتیپژوهتيروا بخشیاعتبار

 دادن وندیپ هیتوج و لیدل ؛ارائه شود قاًیدق ديبا یریگجهیاز نت تيدر حما مورداستفادههد شوا

ارائه  هیتوج و  لیدل نيا از یکاف تيحما انتها در و شود حيتشر قاًیدق ديبا شواهد و یریگجهینت

 یزندگ یتجربه عيوقا ،یآمار یریگاندازه و جينتا گزارش یجابه  یپژوهتيروا در. ] 25[شود 

 امکان و دقت یلهیوسبه بلکه ستین یآمار یریگاندازه کي يیايپا نيبنابرا شودیم گزارش افراد

 یمصاحبه کردياز رو یپژوه تيروا یبرا. ] 25[  شودیم یریگاندازه جهینت با داده یکينزد

خود  تايروا و حاتیتوض یتا افراد در زمان ارائه شودیاستفاده م قیساختارمند و عم مهین
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چهار  زین "تيروا لیتحل" یهارابطه با مدل در اطلاعات باشند. یمناسب قادر به ارائه طوربه

، که در  12یو عملکرد 11ی، تعامل 10یساختار ، 9مضمون لیتحل هيتجز: استموجود  یمدل اصل

پژوهشگران در پی  چراکهاست.  قرارگرفته مورداستفادهمضمون  لیحاضر روش تحل یمقاله

 و تاس متن یمحتوا بر تمرکز مضمون لیتحل درگر پشیمانی هستند. سايی عوامل تشديدشنا

 بر یپردازهينظر یبرا یابزارمضمون،  لیتحل .هاآن انیب ینحوه تا شودیم توجه هاگفته به

حجم نمونه . ] 24 [است مشترک يیمعنا عناصر شناخت قيطر از ،موردمطالعه نيچند یمبنا

گوشی  محصولانتخاب شد.  اساس نيبر ا [26] نفر 10 تا 4 ر اکثر مواقع بینپژوهی ددر روايت

های جديد سالانه و وجود ها و برندها و معرفی مستمر مدلتلفن همراه به دلیل تنوع مدل

 بستر محصولی انتخاب شد. عنوانبههای تجاری تخصصی و متنوع مرتبط ها و مجتمعسايت

کنندگان و حسب ماهیت و تناسب مصاحبه طولانی با مشارکت با توجه به لزوم مطالعه عمیق و

ا هکنندهمحصول منتخب دانشجويان خانم جوان در بازه سنی موردنظر انتخاب شدند. مشارکت

خريد طی سه ماه اخیر و تمايل به شرکت در پژوهش  پس ازبر اساس داشتن تجربه پشیمانی 

 است. شدهخلاصه، 3جدول کنندگان در مشارکت مشخصاتانتخاب شدند. 

 پژوهش کنندگانمشارکت مشخصات .3جدول

 مشخصات نام

 هیمرض
 یزندگ محل تهران،شهر مریپل یمیش یرشته ارشد یکارشناس یدانشجو مجرد،، 1372 متولد

 (  .لانیگ)استان رشت

  مهرنوش
 یزندگ محل شهر تهران، یژئومورفولوژ یرشته یکارشناس یدانشجو ،متأهل، 1374 متولد

 ( .تهران)استان  اريهرش

 دلارام
 هشتگرد یزندگ محل تهران، یآلمان اتیادب یرشته یکارشناس یدانشجو ، مجرد، 1375 متولد

 (.تهران)استان 

 مهیفه
 راه از سنجش يیایجغراف اطلاعات ستمیس ارشد یکارشناس یدانشجو ، مجرد، 1372 متولد

 . (خوزستان)استان  يذها یزندگ محل شهر ، تهران دور

  اراک یزندگ محل شهر ، تهران حقوق یرشته ارشد یکارشناس یدانشجو مجرد، ، 1373 متولد دهیسپ

 الهام
 دزفول یزندگ محل ک،یالکترون برق یرشته ارشد یکارشناس یدانشجو مجرد، ، 1372 متولد

 ( .خوزستان)

 محدثه
)استان  کاشان یگزند محل حقوق، یرشته یکارشناس یدانشجو مجرد، ، 1376 سال متولد

 (اصفهان
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 .تهران استان  محض یمیش یرشته یکارشناس یدانشجو ، مجرد، 1375 متولد سحر

 زهرا
شهرکرد  یتهران، محل زندگ یروانشناس یرشته  یکارشناس ی، مجرد، دانشجو 1376 متولد

 ( یاری)استان چهارمحال و بخت

 .رانته یزندگ محل تهران، يیابتدا مقطع معلمییتترب یکارشناس  یدانشجو ،متأهل ،1375 متولد نیمیس

 

   هاداده لیتحل -4
کنندگان ها با مشارکتحاصل از تحلیل مصاحبه شدهيیشناسادر اين بخش به مضامین 

 شود.اشاره می

 یبررس یجهینت ،پژوهش ینهیشیطبق پ بر .هانهیگز یفن و یظاهر  یسهیمقا  سهولت

موارد  یدر تمام پژوهش نيا انيراو یبرا سهيسهولت مقا که داددر پژوهش حاضر نشان 

 از شوندگانمصاحبه نيا تيروا در کننده مانیپش جياز نتا یابخش عمدهو  شده استفراهم

 یدارا که آنان شاوندانيخو اي و همسالان دوستان، وجود لیدل به هاسهيمقا سهولت قيطر

به  تسيبایکه م یانکته اما. است دهيگرد فراهم هستند سهيمقا جاديا یبرا همراه تلفن یگوش

 تنها ايآ د؟ينمایم جاديا را یمانیپش یاسهيچه نوع مقا آن توجه نمود آن است که اصولاً

 یهاهجنب در ستيبایم سهيمقا نيا اي بود؟ خواهد یمانیشتشديدگر پ هانهيگز یظاهر یسهيمقا

 نهات که داشت توجه ديبا پژوهش نيا جيانت به توجه با رد؟یگ قرار موردنظر زین یعمل و یفن

 یعمل و یفن یسهيمقا بلکه بود؛ نخواهد یمانیپش یدکنندهيتشد  محصولات، یظاهر یسهيمقا

 تواندیم رسدیم نظر به مناسب یظاهر یهایژگيو که یزمان یحت خود ینوبهبه زین

)برند  خود یانتخاب محصول یظاهر یهایژگيو یبرتر رغمیعل الهام. باشد کنندهمانیپش

 ینهيگزو  یانتخاب محصول نیماب یعمل و یفن یبا فراهم شدن امکان بررس (،یسون

            شد: دچار یمانیبه پش استاو دارا  ی( که دوست و همکلاسسامسونگ)برند  نشدهانتخاب

 هسيمقا هم با اهوقت یبعض رو هامونیگوش... بود گرفته تازه رو شسامسونگ یگوش داشتم یدوست"

...  رسه،ینم اون یپا به اشکنندهپخش یصدا ضبط ولوم یصدامن(  ی)گوش که دميدیمو  ميکردیم

 یعال یلیخ سامسونگ نیدورب تیشفاف یلو بود 13 ، 12 اون یول بود کسلیمگاپ 20 منمال   نیدورب

ای گوشی که کردم اساحس که بود موقع اون...نبود دایپ یچیه رمیبگ عکس تونستمینم شب من... بود

 ".دميخریم رو یکي اون کاش .ستین خوب دميخر که
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 یکاف ازهایو درک ن یسازمیتصم یتلاش خود را برا زانیهرگاه افراد م .تیمسئول رشیپذ

 عامل کي عنوانبه شدهدرک تیلداشته باشند مسئو تیندانند و در ارتباط با آن احساس مسئول

 هیمرض تي. در روادهدیم قرار تأثیر تحت را یمانیپش یربهتج شدتشود و یوارد عمل م مؤثر

خاب نسبت به انت شتریب یمانیبه سرزنش خود و پش ملزم را او یمانیپش یبرا تیمسئول درک

 راچ من  گمیم خودم به شهیهم من...  بود ومدهین ذهنم به موقع اون اصلاً من ": دينمایمصورت گرفته 

  ".باشه داشته رو یژگيو فلان خوامیم بگم فروشنده اون به که نبود ذهنم در یزیچ

 با و شدهشناخته برند کهیهنگام برخی افراد منتخب. محصول متیق سطح و برند اعتبار

 ار آنان انتظارات یخوببه بتواند محصول نيا که دارند انتظارکنند یم یداريخر را بالا متیق

با  اهآن یمانیپش انتخاب، نوع نيا از یمنف یتجربه کي بروز از بعد نيبنابرا. دينما برآورده

 برند که سامسونگ برند ديخر یبرا خود تيروا در سحر. شودیم تجربه  یشتریشدت ب

 که است معتقدآن صرف نموده است  یبرا یاديز نسبت به ینهيهز و است یاشدهشناخته

 نموده صرف آن ديخر یبرا را یاديز اًنسبت نهيهز که سامسونگ همچون یاشدهشناخته برند

 یگرفتم که گوش میمهمه. تصم یلیبرند واسم خ ...": شود خراب سرعتبه ستيباینم است

 شیپ یهفته نکهيا تا ازش بودم یراض یلیخرو انتخاب کردم.  5A 2016 یمن سر سامسونگ بخرم.

فتم الو؟ گ بلندگو، یزدم رو بزنم، حرف هیبق با بلندگو یرو بزن گفت دوستام از یکي به زدم زنگ یوقت

صدات  اصلاً گفت  ؟یزدینم. بعد قطع کردم دوباره زنگ زدم گفتم چرا حرف زنهیحرف نم دميد

 یهني... هز هخراب شد کروفونشیگفت که م .هينجوريگفتم ا ل،يگاه موباریاومده...  بعد رفتم تعمینم

 هک خوادیم دلم....  دميخر رو یگوش نيکه ا مونمیپششدم. ...  ناراحت یلیخ...  هست اديز یلیخ رشیتعم

 ".بخرم ساده یاینوک یگوش  دوباره

 مندعلاقههای خود کردن نتايج تصمیم بیشینه به افراد  اگر گرایی نتایج تصمیم. بیشینه

پی تصمیم با  در که یافرادتا  نمود خواهند تجربه را یشتریب یمانیپش صورت نيا در باشند

که  یخود برند سون یروشیپ یهانهيگز نیدر انتخاب ب رنوشمه بخش هستند.نتايج رضايت

 دارا عدم و مناسب اریبس یظاهر ملاک بودن دارا عدم لیدل به را است یاشدهشناختهبرند 

 یهایژگيو با( یبرند ناشناخته )هوآو کيو  ذاردگیکنار م یو اضاف یجانب یژگيو کي بودن

 تيدرنهاکه  ردیگینمودن انتخاب خود در نظر محداکثر  یرا برا یرضروریغ یو جانب یظاهر

 خود انتخاب ليدلا و ديخر زمان طيشرا فیتوص در او .شودیم مانیخود پش دياز خر زین

. نارک گذاشتمش مناست ...  مکارتهیس تک نيا گفت ی... ولبود رنگخوش یلیخ یِسون یگوش " گويدمی
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فروشنده  که رو یهوآو بعد .رمیبگ رو یهوآو بزار مگفت...  میگوش باشه هم مکارتهیس دو خوامیم گفتم

 مونمیپش خودمم .... ازشون نهست یراض بردن... مردمم  و نهست یديجد یهایگوش هانيا گفت آورد

 "نگرفتم ور اون که

توانايی خريدار در توجیه تصمیم ارتباط منفی با شدت پشیمانی  .میتصم هیتوج ییتوانا

 به محصول نقص لیدل یبررس منظوربه یمانیپش بروز از پس که است معتقد دلارامدارد. 

 مه " دهدیم کاهش را او یمانیپش شدت عامل، نیهم که است افتهيدست یهیتوج قابل یجهینت

 نيا یتو یهرکس نکهيامثل؛  کردم قیتحق کردم، نگاه نترنتيا یتو هم دم،یپرس داشتن 4G که يیکسا از

. شده خراب اشونهیگوش همه  کردن ديخر ازش ،دشدهیتول یشگو نيا که یسال اون یتو  ،یسر

 در یطورنيا یگوش نيا یسر نيا  گه،يد اتفاقه بالاخره گمیم. شده خراب شیگوش ینحو کي به هرکس

  ".ومدها

 جينتابا  خود ماتیتصم جينتا قیتطب بااست  ممکن افراد (.قیتطب)یاجتماع سهیمقا

که  جهتازآنخاص  طوربه. ندينما تجربه را یشتریب یمانیپش افراد، گريد یانتخاب یهانهيگز

 و مدرسه همچون یاجتماعات در و خود یسن هایهردهم نیبانوان جوان در ب از یاعمده فیط

 دفعاتبه یاجتماع یسهيمقا همسالان، جمع در رفتنقرار گ یاقتضابه  دارند؛ حضور دانشگاه

 در خود متعدد یهاسهيمقا به خود تيروا در شمهرنو. ردیگیم صورت هاآن نیب در متعدد

سه مرتب مقاي ".است بوده یشتریب یمانیپش یزننده رقم او یبرا که دينمایم اشاره رابطه نيا

...  هست چند اشحافظه ،هستش چند کسلشیمگاپ ،نیدورب اون! ره؟یگیم چقدر عکس نيا مثلاً، کرديممی

 ". ترنيیپا اومدیم زمان مروربه یه داشت یهوآو

 هرساله ،تلفن همراه یگوش دکنندگانیتول معمولاً. یآت هایجایگزین یزمان افق و تنوع

 یهامدلدر معرض  دارانيخر گريدطرف  ازکنند و یاز محصولات خود را ارائه م یديجد نسخه

 ایهو رنگ هانسخه ارائه(. ]27 [مصرف تند)محصولات  رندیگیم قرار زین گريد یبرندها متنوع

 فیط  ان،يمشتر یبراو...  نیدورب ،عاملستمیسامکانات محصول همچون  یروزرسانبه و ديجد

خاص  یگوش کي ديپس از خر یمشتر اگر. دينمایم فراهم را محصول دراز تنوع  یعیوس

  ايمحصول ارائه شود  دتريکرد تا نسخه جدیرا صبر م یزمان ستيبایاحساس کند که م

به  هیشب. رفت خواهدبالاتر  یو یمانیپش شدت... وکرد یم یرا بررس گريمتنوع د یهامدل

 یتلفن همراه خود راض یاز عملکرد گوش درواقع اواست.  دادهرخ مهیفهکه در انتخاب  یمورد

 یمانیپش دچار مختلف یتلفن همراه در برندها یهایگوش ديجد یسر یاست اما با مشاهده
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 ويزیچدارم  تدوس شهیدارم و هم دوست یلیخ رو یتکنولوژهستم که  یآدم شهیهم". است دهيگرد

هرچند  بود، 7S بودسامسونگ . دميد ور ميک از دوستا یگوش. باشه داشته يیبالا سطحکه  کنماستفاده 

 gold فُنيآ برادرم.....  دميخریم رتريد دوماه ماه کي من کاش گفتم....  بود ومدهینهنوز  من( دي)موقع خر

 "ها رو عوض کنیم...خیلی با او صحبت کردم تا بیاد و گوشیخوب بود.  یلیخ گرفت.  7

بر تشديد پشیمانی   ديجد مؤثر عوامل از مورد کي. 13منتخب نهیگزمستمر با  یریدرگ

 دو معرفی شد منتخب ینهيگز با داشتن مستمر یریدرگ مفهوم قالب در ،آمدهدستبه خريد

 کنندگانمصرف رفتار در 15مستمر یریدرگ و14یموقت یریدرگ صورتبه یریدرگ از نوع

 امّا ؛ابديیم انيپا محصول ديخر با یتیوضع یریدرگ که معنا نيا به است. يیشناساقابل

 یریدرگ" که یافراد اًعموم . ]28[ است همراه کنندهمصرف با همواره یدائم اي مستمر یریدرگ

 که است ذکر به لازم. کنندیم بهتجر را شديدتری یمانیپش دارند، خود انتخاب با "مستمر

 یافراد مثال طوربه . کند دایپ بروز افراد در یمختلف یهاقالب در تواندمی افراد مستمر یریدرگ

 ضيتعو فکر در دائم و هستند باز یگوش که یکسان مانند است ممکن دارند یمستمر یریدرگ که

 افراد که کند دایپ بروز یاگونهبه افراد در مستمر یریدرگ است ممکن نکهيا اي ؛هستند یگوش

 یریدرگ و بپردازند محصولات گريد با خود انتخاب یسهيمقا به محصول ديخر از بعد اً دائم

 نيا کنندگان تيروا نیب در مهرنوش مثال طوربه .ندينما حفظ زین ديخر از بعد یحت را خود

 گريد با خود محصول یسهيامق به مداوم طوربه ديخر از پس که است یافراد شامل پژوهش،

 .پردازدیم محصولات

 

 یریگجهینت و بحث-5
مانی پس از خريد گوشی های حاصل از مصاحبه با ده بانوی جوان دارای تجربه پشیيافته

دو دسته: پژوهی نشان داد که مجموعاً هشت عامل در قالب روايت به شیوه تلفن همراه

 ثرمؤه منتخب بر تشديد پشیمانی پس از خريد های گزينويژگی کننده وهای مصرفويژگی

 است.
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 در بانوان جوان ديخر از پس یمانیپش شدت بر مؤثرعوامل   .1شکل

 

را ملاحظه  4خلاصه جدول صورتبهقبلی با پژوهش حاضر  یهاپژوهشبرای مقايسه 

 نمايید.

 قبلی با پژوهش حاضر یهاپژوهشمقايسه  .4جدول

 سهیقام مؤثر عوامل محقق

 ترزیپ و لنبرگيز

(2007) 

 نیب یسهيمقا سهولت

 نيگزيجا یهانهيگز
 .شد لیتکم و دیتائ

 همکاران و جکيد ون

(1999) 
 .شد لیتکم و دیتائ تیمسئول رشيپذ

 (2017) مونسونیس
 متیبرند و سطح ق اعتبار

 منتخب محصول
 .شد لیتکم و دیتائ

و همکاران  شوارتز

(2002) 
 .شد لیتکم و دیتائ میتصم جينتا يیگرانهیشیب

 لنبرگيز و یکننول

(2002) 
 میتصم هیتوج یبرا يیتوانا

که از پژوهش حاضر  یديجد مؤثر عامل

 .استبه دست آمده 

 ترزیپ و لنبرگيز

(2004) 
 ( یاجتماع سهي)مقاقیتطب

که از پژوهش حاضر  یديجد مؤثر عامل

 .است آمدهدستبه

 

 

 یمانیپششدت 

 ديخر از پس

 کنندهمصرف یهایژگیو
گرايی نتايجبیشینه 

تیمسئول رشيپذ 
منتخب نهيگز با مستمر یریدرگ 

توانايی توجیه تصمیم 
قیتطب 

 منتخب نهیگزهای ویژگی

هایژگيو یريپذسهيمقا سهولت 

محصول منتخب متیق و برند اعتبار 

های آتیی جايگزينو افق زمان تنوع 
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 ینهيگز سهيافراد با سهولت مقا هرگاهپژوهش دريافت که  اين ] 7 [ ترزیو پ لنبرگيزهمانند 

ها و درک تفاوت یبرا یمساعدتر ینهیمواجه شوند زم نيگزيجا یهانهيخود و گز یانتخاب

 نيقرار گرفتن در معرض ا لیو افراد به دل شودیفراهم م نشدهانتخاب ینهيگز یبرتر

 تأثیر خصوصدر نیهمچن. شد خواهنده مواج شديدتری یمانیپش با ،یاسهيمقا یهایبررس

پژوهش نشان داد که سهولت   نيحاصل از ا یلیتکم یجهی، نتهانهیگز سهیمقا سهولت عامل

 اتیخصوص ینهیزمدر  سهيمقا سهولتبا  ،یظاهر یهایژگيودر  سهيعلاوه بر مقا سهيمقا

در  یبه خصوص ینندهزکيمتما یجهیو اگر افراد نت است شتریب یمانیپش بسترساز زین یفن

 کدر ،هاها و تفاوتمشابهت یفن یبا بررس نديها مشاهده ننمانهيگز یظاهر یسهيمقا ینهیزم

ر د نیچنگردند. همیم یشتریب یمانیو دچار پش آورندیم دست به خود یمانیپش از یبالاتر

 سرزنش احساس با همواره یمانیپش که جهتازآن "تیمسئول رشيپذ"خصوص عامل 

 افراد چه هر نيبنابرا ؛گرددیدر قبال  انتخاب صورت گرفته مواجه م تیو مسئول ] 5[یخصش

 علاوه. شد خواهد شتریب زین هاآن یمانیپش زانیم گردند متصور خود یبرا یشتریب تیمسئول

ر با حداکث یانهيدنبال اتخاذ گز به یطورکلبه جوان بانوان اًخصوص افراد که نکته نيا آن، بر

 یهایژگيو سازیدرصدد بیشینه یفرد هرگاه کهنظر  نيابر طبق  وهستند  تصورقابل جينتا

 یژگيو نيا نيبنابرا ، ]18 [شد خواهد یشتریب یمانیپش دچار ،باشد داشته نظر در را محصول

 رنظبر طبق  نیهمچنخواهد بود.  مؤثر عامل کي عنوانبه شتریب یمانیپش سازنهیزم یفرد

 یمانیپش "بالاتر متیق با و معتبر برند" پژوهش، نيا جينتا به توجه اب و ] 3 [ مونسونیس

عامل به  نيرسد که ایبه نظر م درواقع. نمود خواهد جادياکنندگان مصرف یبرا را یشتریب

برند معتبر  کيقبال انتخاب  افراد در چراکه ؛باشدیم ظارات افراد از انتخاب خود مرتبطانت

 ینهيمحصول با  برند معتبر و هز کير و عملکرد بهتر را دارند و اگر تمناسب خدماتانتظار 

 یرشتیب یمانیپش افراد ،دينما جاديا افراد در را یمانیپش ینهیزم و شود مشکل دچار بالاتر

 متصور است بوده متیقارزان و نامعتبر برند یدارا که یانهيگز با سهيمقا در خود یبرا

 در .اندنداشته متیقارزانبرند نامعتبر و  یدارا ینهياز گز زین یامدهانتظار ع چراکه شوند؛یم

 یبرا يیتوانا" ] 19 [پژوهش ینهیشیپ با قیتطب در ،آمدهدستبه مؤثرعوامل  نیو در ب ادامه

 اکهچرگردد. یم یمانیشناخته شد که سبب کاهش شدت پش یریمتغ عنوانبه "میتصم هیتوج

 یمانیپش با مواجهه منظوربه ،متداول یواکنش لبخود در قا یگرفته تافراد بعد از انتخاب صور
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از  فرادا باشد موجود افراد یبرا یامکان نیچن اگر نيبنابرا هستند؛ خود میتصم هیتوج دنبال به

 ثیرتأ یبررس نیورزند. همچنیخود مبادرت م یمانیعامل به کاهش احساس پش نيا تأثیر قيطر

انند افراد هم گريانتخاب خود با انتخاب د "یاجتماع سهيو مقا قیتطب یارائه افراد به ليتما"عامل 

بود. دو عامل  ديپس از خر یمانیبه احساس پش یسبب شدت بخش  ] 21 [ پژوهش ینهیشیپ

 ثرمؤ عوامل زین "گزينه منتخبمستمر  با  یریدرگ"و  "های آتیجايگزين یزمان افق و تنوع"

 موردنظر یمانیبر شدت پش هاآن تأثیرو  آمدهدستبهز پژوهش حاضر که ا اندبوده یديجد

 در ديخر یهانهيگز یو عمل یفن سهيامکان مقاشود که پیشنهاد میقرار گرفت. به فروشندگان 

 قيافراد از طر کهآن لیبه دل فراهم سازد. کنندهمصرف یبرارا  ديفروشگاه و مکان خر

ه ب گردند،یم دچار یشتریب یمانیپش به داده صورت یهاقیتطب و گرانيد با خود یسهيمقا

  اي باسابقهکنندگان مصرف با ديجد دارانينمودن امکان ارتباط خر فراهم رسدینظر م

د افرا اتیهم به انتقال تجرب  ،یاجتماع یهاشبکه قياز طر  محصول، از یراضکنندگان مصرف

 خواهد نمود. کمتر را فراهم یمانیپش ینهیکمک نموده و هم زم

پرداخت بهای محصول  منبع مالی اين پژوهش عدم کنترل هایمحدوديت ازجمله

)در اين پژوهش  . آيا فرد از پول خود اقدام به خريد نموده يا فرد ديگربوده است شدهیداريخر

اند. مورد ديگر قابلیت عمومی مشتری برای پشیمانی و گرايش معمولاً والدين( برای وی خريده

شود در مطالعات آتی عوامل ی به کانون کنترل درونی و يا بیرونی است. پیشنهاد میکلی و

گر( بر بروز پشیمانی و يا شدت آن حسب منبع مالی پرداخت بهای محصول )متغیر تعديل مؤثر

گری دو متغیر قابلیت عمومی مشتری برای پشیمانی و گرايش مطالعه شود. ارزيابی اثر تعديل

ز بر پشیمانی پس ا شدهيیشناساکنترل درونی و يا بیرونی بر اثر عوامل  کلی وی به کانون

 شود.های آتی پیشنهاد میخريد برای پژوهش
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  هانوشتپی -6
1. Counterfactual Thinking 

 یزندگ عيوقا یممکن برا یهانهيگز جاديانسان را به ا شياست که گرا یروانشناس یتفکر خلاف واقع، مفهوم

اگر من ... را  " اي "اگر شدیمچه "افکار شامل  نياتفاق افتاده است. ا درواقعکه  یزیخلاف آن چ دهدینشان م

چه  یدر زمان کنون افتادیدر گذشته اتفاق م یگريد یزهایاگر چ میکنیم فکرکه  افتدیاتفاق م یوقت "داشتم

 .وجود ندارد گريد یدر زمان کنون هاآناما امکان رخداد  داد،یرخ م یمتفاوت یزهایچ
2. Regret Elicitation 
3. Regret Intensity 
4. Disappointment 
5. The Ease of Comparing 
6. Acceptance of Responsibility 
7. Ability for Justification 
8. Social Comparison 
9. thematic Analysis 
10. Structural Analysis 
11. Interactional Analysis 
12. Performative Analysis 
13. Enduring involvement with chosen Alternative 
14. Temporary Involvement 
15. Enduring Involvement 
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