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 دهیچک
 .استای شهروند صورت گرفته  یرهزنجی ها فروشگاهآنلاین در  کنندگان مصرفرفتار  بر مؤثرعوامل  بررسی باهدفپژوهش حاضر 

برا روش   موردمطالعره  افرراد  باشرد.  یمر روش گرردآوری داده ووصری ی و از نروی پیشای ری      هدف کاربردی و ازنظرپژوهش  روش
ووحلیرل الالاعرات از روش    یره وجزای شهروند بودند و بررای   یرهزنجی ها فروشگاهآنلاین در  کنندگان مصرف یری وصادفیگ نشونه

ینرد  فرآ اقتصرادی   عوامرل  دهد آمیخته بازاریرابی   یمها ن ان  یافته است. شده است اده Smart pls رافزا نرممعادلات ساختاری و 
برر   کننردگان  مصررف رفترار  و هشچنرین  ای شهروند  یرهزنجی ها فروشگاهآنلاین  کنندگان رفتار مصرفصنعت بر  یژگیو بازاریابی 

 .دنیر معنادار داروأثای شهروند  یرهزنجی ها فروشگاهیت اروباط با م تری و مدیریت اروباط با م تری بر ساختار صنعت مدیر
 

 ی، بازاریابیا رهیزنجی ها فروشگاه، کنندگان مصرفرفتار  کلیدی: کلمات
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 مقدمه .1

 

 رفتار ونوی و ی. گوناگوناست بوده بازاریابی محققان موردووجه موضوعات ورین مهم از یکی اخیر های دهه لای 1کننده مصرف رفتار
 مت اوت های گروه وجود. باشد می خرید برای فرد انگیزه و فرد رفتار بر اثرگذار عوامل در گوناگونی دلیل به کننده مصرف
 یا موفقیت اصلی کلید عنوان به کننده مصرف امروزه. است گسترده های و اوت بیانگر محصول یک بازارهای برای کننده مصرف

 ها شرکت و است حیاوی و بااهشیت بسیار ها شرکت برای کنندگان مصرف رفتار شناخت. شود می محسوب شرکت یک موفقیت عدم
 این شناخت امروز پررقابت بازارهای به ووجه با و دهند سوق خود سشت به را کننده مصرف وا هستند عواملی ک ف دنبال به اغلب

 .گردد یم ها آن فروش افزایش باعث عوامل

 مختل ی عوامل وأثیر وحت وواند می کننده مصرف خرید وصشیم. است بسیار حائز اهشیت کننده مصرف رفتار مطالعه درک
 حیطه در که عواملی و قانونی و سیاسی اقتصادی  فرهنگی  عوامل هشچون عواملی. گیرد قرار هستند  بیرونی یا و درونی یا که

 فرد منحصربه که عوامل قبیل این از و شخصیت ادراک  انگیزه . گرفت نظر در خارجی عوامل جزء ووان می را هستند شرکت قدرت
 و وأثیر بررسی رهگذر این از. شوند می بندی لابقه وأثیرگذار درونی عوامل عنوان به گیرد  می سرچ شه شخص درونیات از و هست
 .است برخوردار بسیار اهشیت از کننده مصرف رفتار و خرید وصشیم در مرجع های گروه نقش

 وألیف 0691 دهه در باره نیدرا درسی کتب اولین. است نوپا مبحث یک کننده مصرف رفتار مطالعه و کننده مصرف رفتار
 سخن «وجشلی مصرف» مورد در 0161 سال در 2وبلن وورستینن. گردد می بر قبل ها سال به اندی ه این سرچ شههرچند  اند  شده
 روان ناسی به مربوط اصول از ووانند می کنندگان وبلیغ چگونه که کردند آغاز را بحثی نویسندگان 0611 دهه آغاز در. است گ ته

 کنندگان وبلیغ ووسط و شده گیر هشه انگیزش پژوه گران ووسط فرویدی روان ناسی به مربوط عقاید 0691 دهه در. کنند است اده
. کالا وولید فرآیند نه است م تری رضایت فرآیند صنعت  که دارد عقیده این بر دلالت بازاریابی م هوم. گرفت قرارمورداست اده 

 سازمان وقتی ونها. فروش مهارت یا خام مواد امتیاز  حق لهیوس به نه شود می شروی نیازهایش و کننده مصرف با صنعت یک
 برآورده مقابلش لارف از جامع و صحیح درکی با را کننده مصرف یها و خواسته نیازها بتواند که دهد ادامه خود بقای به وواند می
 .دهد می ن ان را کننده مصرف مطالعه اهشیت این که کند

 امر این به ووجه با و کند می ای ا روزمره زندگی در را مهشی بسیار نقش اینترنت وکنولوژی  گسترش دلیل به امروزه
 آن در که 4الکترونیکی وجارت برای است روشی 3نیآنلا دیخر اند  پیداکرده آنلاین خریدهای به بی تری وشایل کنندگان مصرف
 است ذکر شایان و کند یم خریداری فروشنده از وب مرورگر از است اده با اینترنت لاریق از را خدمات یا کالا شاًیکننده مستق مصرف

 .است وأثیرگذار... و برند وخ یف  قیشت  کی یت  ازجشله کننده مصرف رفتار بر مختل ی عوامل که
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 مردم وشایل...  و کرونا بیشاری شیوی مردم اکثریت بودن شاغل بزرگ  شهرهای در ورافیکبه  ووجه با اخیر یها سال در 
 کنندگان مصرفرفتار  بر مؤثرعوامل  بررسی پژوهش حاضر هدف .است دیگری زمان هر از بی تر آنلاین و اینترنتی خرید به

 باشد. یم ای شهروند یرهزنجی ها فروشگاهآنلاین در 

 مسئلهبیان . 2
 

 و الالاعات فناوری وأثیر وحت که یافت نتوان را انسان زندگی از ای حیطه هیچ شاید اینترنت پیدایش از دهه دو از کشتر باگذشت
 در که الکترونیکی وکار کسب آمدن وجود به. است اقتصاد حوزه اینترنت وأثیرگذاری های جنبه از یکی. باشد نگرفته قرار اروبالاات

 خرید و اینترنت بر مبتنی الکترونیک وجارت محیط. است بوده وأثیرات این از یکی بوده برخوردار ووجهی قابل رشد از گذشته دهه
 اینترنتی های فروشگاه با مستقیم اروباط لاریق از خدمات دریافت و کالا خرید الالاعات  جستجوی به قادر را م تریان آنلاین

 لاور به گذشته دهه در اند بوده وحولاوی شاهد اینترنت ظهور با وجاری های بخش و مختلف های زمینه اینکه به ووجه با. سازد می
 را کنندگان مصرف خرید وجربیات هشچنین امر این و است بوده الکترونیک وجارت گسترده رشد شاهد فروشی خرده بخش خاص

 .گذارد می وأثیر ها آن وصشیشات بر و است داده وغییر ای ملاحظه قابل لاور به

 ها ایده و خدمات کالاها  از ها گروه یا افراد آن در که گیرد در برمی را فرایندهایی ی مطالعه آنلاین کننده مصرف رفتار
 و چِن آنلاین  خرید وشایلات وحلیل منظور به(. 0311 عابدی ) کنند می است اده ها خواسته و نیازها وأمین و رضایت ایجاد منظور به

 :کردند وشرکز کند  می ووصیف را آنلاین خرید وشایلات که مهم عامل پنج روی( 2113) 9چانگ

 کننده مصرف فرد های ویژگی (0

 محیطی وأثیرات (2

 خدمت و محصول های ویژگی (3

 رسانه های ویژگی (4

 .واسطه های ویژگی (9

 از بالقوه یا واقعی است اده درگیر افراد ها آن در که دانند می هایی فعالیت را کننده مصرف رفتار  9(0610) گیلسون و برکشن
 کالا  سشت به وشایل ومصرف   کسب  (0661) ی. جاکوبشود می... و ها ایده خدمات  کالاها  شامل که بازار مختلف محصولات

 در را فرایندهاییمطالعه   کننده . رفتار مصرفندیگو یکننده م رفتار مصرف را یریگ میوصش واحدهای لهیوس به دهیزمان و ا  خدمات
کنند  یم است ادهها  خواسته و نیازها نیوأم و رضایت ایجادمنظور  به ها دهیا و خدمات و کالاها ازها  گروه یا افراد آن در که ردیگ یبرم

 (0666 دیگران و سولومون)

 آن وسیله به که شود وعریف محیطی رخدادهای و رفتار شناخت  و وأثیر پویای وعامل عنوان به وواند می کننده  مصرف رفتار
 :دارد وجود وعریف این در مهم ایدۀ سه حداقل. شود می منتقل های ان  زندگی مبادله های جنبه
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 پویاست کننده مصرف رفتار. 
 است محیطی رخدادهای و رفتار شناخت و وأثیر بین وعامل شامل. 
 است مبادله شامل. 

 نیازهای وأمین و زندگی شیوه آنلاین  و اینترنتی خرید به افراد وشایل افزایش و اروبالاات گستردگی به ووجه با امروزه
 را اینترنتی و آنلاین خرید و کرده اعتشاد اینترنتی های فروشگاه به مردم که لاوری به شده؛ مواجه زیادی بسیار وغییرات با مردم

 .کنند خریداری اینترنت لاریق از را خود موردنظر کالای دهند می ورجیح و کرده شهر سطح های فروشگاه از خرید جایگزین

. هاست یفروش خرده باکنندگان  مصرف وشاس سهولت و سرعتوأثیر  وحت یووجه لاور قابل کننده به مصرف یریگ میوصش
 7(2101پوندر  و بیوچشپآورند ) یم روی اینترنت به یریگ میوصش با رابطه در ولاش کاهش برایکنندگان  مصرف از یاریبس

 :از اند عبارت اینترنتی خرید به وشایل روزافزون افزایش دلایل عشده

 خرید راحتی 

 ور پایین باقیشت خدمات و کالا عرضه 

 فرد منحصربه مداری م تری 

 خدمات و کالاها از بی تری انوای به دسترسی 

 مکانی و زمانی محدودیت بدون محصول خرید 

 محصولات از وسیعی لایف میان در انتخاب حق 

 خدمات و محصولات مورد در نظر وبادل 

 خرید امنیت 

 محصولات و ها فروشگاه آسان مقایسه 

 هزینه و وقت در جویی صرفه 

 کشیاب اجناس به آسان دسترسی 

 ور مناسب فروش از پس خدمات 

ای شهروند کدام  یرهزنجی ها فروشگاهآنلاین در  کنندگان مصرفبر رفتار  مؤثراصلی پژوهش عبارت است از عوامل  سؤالین بنابرا
 هستند؟
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 متشایز خارجی و داخلی پی ینه این دسترسی سهولت برای ولی شود وقسیم خارجی و داخلی به که ندارد جغرافیای خاصیت علم

 .شدند
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 ی باقری و سولشاز سید غ وری در محشدهادووسط  "بر آن  مؤثرآنلاین و عوامل  کننده مصرفرفتار خرید "ی با عنوان ا مقاله

پژوهش بر چگونگی ارزیابی رضایت  ینا است. درآمدهدر دان گاه آزاد اسلامی واحد علوم وحقیقات به نگارش  0362سال 

 بر رضایت الکترونیک متشرکز است. مؤثرم تریان الکترونیک از راه بررسی عوامل 

 به راهنشایی دکتر  "شهروند ی ا رهیزنجی ها فروشگاهبر واکنش خریداران در  مؤثروبیین عوامل  "ی با عنوان ا نامه انیپا

کاربردی و مبتنی بر  –پیشایی  پژوهش این است. درآمدهبه نگارش عبدالرحیم صادقی راد  0363جش ید عدالتیان در سال 

ی بند روبهوبیین و  (ی شهروند )بیهقیا رهیزنج فروشگاهبر واکنش خرید در  مؤثروحلیلی بوده و عوامل  –ووصی ی  یها روش

صورت گرفته به  (بیهقی)ی شهروند ا رهیزنجی ها فروشگاهدر  صرفاًی این پژوهش این است که ها تیمحدودشده و یکی از 

 .را وعشیم داد پژوهشی این ها افتهی ووان ینشهشین خالار 

 به راهنشایی دکتر بهرام  "آنلاین  کننده مصرفبازاریابی رسانه اجتشاعی بر رفتار  وأثیربررسی  "ی با عنوان ا نامه انیپا

ی کاربران ها زهیانگ وأثیرنتایج حاکی از این پژوهش  است. درآمدهی الله نیعبه نگارش معصومه  0364خیری در سال 

ی ها هیسرمانیاز به  وأثیری اجتشاعی و ها رسانهی اجتشاعی آنلاین بر بازاریابی ها هیسرمابه  ی اجتشاعی و نیازها رسانه

و  غاتیوبل ی اجتشاعی ها رسانهاساس این پژوهش بازاریابی  و بر باشد یماجتشاعی و آنلاین بر وبلیغات و جامعه برندی 

ی اجتشاعی  ها رسانهبودن  ووجه به بازاریابی  آزاردهنده دن بو کننده سرگرمبودن   آموزنده جامعه برندی بر اعتشاد کاربران 

 است. رگذاریوأثووجه به برند و رویکرد م ارکتی 

 هدف .به نگارش درآمده است 2101ای در مورد متعهد سازی م تری و بازخورد آنلاین ووسط راخی واکور در سال  مقاله 

ی ول ن هشراه ویژه برای ها دستگاهاین پژوهش درک نقش م ارکت م تری در نوشتن نظرات آنلاین ووسط خریداران با 

 .خرید است

 سیلوا و  سوزاناکوستا پائولو دوراوه  ووسطای در مورد راحتی وحویل خرید آنلاین برای افزایش رضایت م تری  مقاله

از این مقاله این است که ب هشد چه ابعادی از راحتی  هدف .نگارش درآمده است به 2101مارگاریدا برناردو فریرا در سال 

از  کننده مصرفو یک مدل م هومی برای سنجش درک  گذارد یماز خرید آنلاین وأثیر  کنندگان مصرفآنلاین بر قصد 

   بررسی کند.اند کردهنی مطالعات قبلی که پیامدهای آن را بررسی ها یکاستغلبه بر  منظور بهراحتی خرید آنلاین 

 ووسط کریستلا مایابیرادا  "برند ع ق به  نقش :کننده رفتار مصرفشخصیت وجاری بر  وأثیر"عنوان ی با ا مقاله 

)مانند  ها نگرششخصیت برند معشولاً به  وأثیر .است درآمدهبه نگارش  2101و ویکتوریا لیزانس در سال  ویآرنالدوکوئل

احساسی که  نیور یقوو نه با احساساوی مانند ع ق   شود یماخت بی تر و غیره( مربوط   وشایل به پرددهان به دهان

بین دو ن ر یا بین یک فرد ایجاد شود و یک نام وجاری )در مورد ع ق به نام وجاری(؛ و نویسندگان با پیوند  وواند یم

چنین روابطی را  وواند یمشخصیت برند و برخی نتایج سنتی رابطه  ع ق به برند را با این فرض که ع ق به نام وجاری 

 وقویت کند  آزمایش کردند.
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کنندگان به دلیل گوناگونی فرهنگ  الشللی و خارجی صورت گرفته در زمینه رفتار مصرف ینبی ها پژوهش فرهنگی:شرایط 

 باشد. ینشیم وعش قابل

های صورت گرفته برای سالیان گذشته بوده و با  با ووجه به شرایط اقتصادی حاکم بر ک ور پژوهش عوامل اقتصادی:

 شرایط فعلی سازگاری ندارد.

 است. بودهای دیگر  های زنجیره های داخلی صورت گرفته بر روی بسیاری از فروشگاه پژوهش موضوعی:و اوت 

 

 اهمیت و ضرورت .5

 

 روش  این در. باشد یم اینترنت و ها شبکه از است اده با و الکترونیکی صورت به وکار  کسب جدید روش و راه الکترونیکی  وجارت
 صورت اینترنت ازجشله مخابراوی و کامپیووری های شبکه لاریق از الالاعات و خدمات محصولات  وبادل یا خریدوفروش فرایند

 در کنندگان مصرف رفتار نحوه شناسایی الکترونیکی  وجارت و اینترنت کاربران وعداد افزایش با و اخیر های سال در. پذیرد می
 .است اهشیت حائز بسیار دیجیتال فضای

 وواند می الکترونیکی وکار کسب و است م تری با اروباط و داری نگه ح ظ  در ها شرکت موفقیت کنونی  رقابتی دنیای در
 .سازد برآورده را م تریان ضشنی و صریح نیازهای

 اقدامات و وصشیشات در مؤثر بخش عنوان به وعاملی ابزار این از کاربران است اده نحوه اینترنت  کاربران وعداد افزایش با
 .است کرده جلب خود به را نظران صاحب و پژوه گران ووجه خرید 

 نگرش رو ازاین. دهد می قرار وأثیر وحت را اینترنتی خرید به افراد وشایل ادراکات  و ها عادت ها  نگرش مانند درونی عوامل
 .کند فراهم را رقابتی بازار در اینترنتی فروشندگان سودآوری و بقا وواند می اینترنتی  خرید خصوص در کنندگان مصرف مثبت

 به کشک شامل ها مزیت این بردارد؛ در را متعددی های مزیت مصرف  فرآیند و کنندگان مصرف از صحیح درک داشتن
 کنندگان ونظیم و گذاران قانون به کشک کنندگان  مصرف وحلیل لاریق از شناختی مبنای یک وهیه گیری  وصشیم جهت در مدیران

 بهتر گیری وصشیم جهت در کنندگان مصرف به کشک درنهایت و خدمات و کالاها خریدوفروش به مربوط قوانین وضع برای
 قرار وأثیر وحت را انسان رفتار که اجتشاعی علوم به مربوط  عوامل فهم در وواند می کننده مصرف رفتار مطالعه علاوه به. باشد می
 نظریات دارای رشته این که است این کننده مصرف رفتار مطالعه اصلی دلایل از یکی هشچنین. نشاید کشک ما به دهند  می

 و مدیران به مربوط م کلات حل و شناخت برای را ها آن ووان می و برخوردارند وحقیقاوی پ تیبانی از که است متعددی
 (.0311عابدی ) برد بکار عشومی گذاران سیاست

 وجو جست و م کل شناخت از کنند  می لای نیازهای ان شدن برآورده برایکنندگان  مصرف که است فرایندی  کننده مصرف رفتار
 گیرد. در برمی را خرید از پس رفتارهای و خرید وا محصول برای

 :موفق فروش راهکارهای به دستیابیباهدف  زیر یها پرسش به است پاسخیکننده  مصرف رفتار



 

 

 ؟کنند یم خریدکنندگان  مصرف چرا (0
 ؟گذارد یم وأثیر خرید بر بیرونی و درونی عوامل چه (2
 ؟کنند یم خرید کسی چه از (3
 ؟کنند یم خرید زمانی چه (4
 ؟کنند یم خرید چگونه (9
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 ای جداگانه سهم هرکدام عوامل این. پذیرد می وأثیر معین عوامل سری یک از موردنیازشان کالای انتخاب برای کنندگان مصرف

 شان مطالعه که اند کرده ارائه هایی مدل گیری  وصشیم نحوه دهی سازمان برای محققان .دارند خریدار وصشیم رد یا و پذیرش در
 .کرد خواهد ها م تری انتخاب نحوه فرایند شناخت به بسزایی کشک

 بک-گولاک-انگل مدل شث -هوارد مدل زیا  نیکو مدل قالب در مختلف  های کتاب در کنندگان مصرف رفتار های مدل
  (0312) صشدی  (2110) مینور و موون. اند شده معرفی... و بتشن الالاعات پردازش مدل شث  خانوادگی گیری وصشیم مدل ول 

 .اند ذکرشده( 2114) دیگران و آرنولد  (0319) دیگران و هاوکینز

. باشند می فرایندی و محتوایی های مدل اول گروه. کرد بندی وقسیم اصلی گروه سه در ووان می را کننده مصرف رفتار های مدل
 که هستند هایی مدل سوم گروه و دارند زیادی وأکید کننده مصرف رفتار بر مؤثر عوامل بر که هستند هایی مدل دوم گروه

 .باشند می الالاعات پردازش فرایند کننده ووصیف

 (:2104هشکاران  و ظ رکننده ) مصرف رفتار فرایندی و محتوایی مدل .0
 منبع لاریق از م تری آن لای که باشد می کننده عرضه سازمان و کننده مصرف بین اروباط دهنده ن ان مدل این: نیکوزیا مدل •

 .کند می برقرار اروباط سازمان با... و وبلیغات مثل پیام

 به ووجه با را مارک یک مختلف های گزینه و ها مارک بین از کننده مصرف فرد که است یادگیری مدل یک: شث-هوارد مدل •
 .کند می انتخاب یادگیری عامل

 کننده مصرف گیری وصشیم فرایند مت اوت های گام بر که است شناختی روان متقابل مدل یک: ول بک-کولات-انگل مدل •
 .دارد وشرکز

 .خرید فرایند ووحلیل وجزیه در کننده مصرف ادراکات اساس بر است چارچوبی مدل این: پالشر کننده مصرف چندگانه مدل •

 .باشد می بخصوص مارک یا کالا یک خرید هنگام به کننده مصرف گیری وصشیم فرایند کننده ووصیف مدل این: استانتون مدل •

 :وأکیددارند کننده مصرف رفتار بر مؤثر عوامل روی که هایی مدل .2
 جدید کالای یک خرید موقع در کننده مصرف گیری وصشیم چگونگی مورد در مقدماوی های بررسی دهنده ن ان: سن اندر مدل •

 .باشد می



 

 

 .دهد می قرار موردمطالعه کننده مصرف رفتار بر را بیرونی و درونی عوامل وأثیر: آلپورت روانکاوی و اجتشاعی مدل •

. دهد می قرار موردبررسی را دارند وأثیر خریدار سیاه جعبه بر که هایی محرک و است رفتار واکنش-محرک مدل یک: کاولر مدل •
 این در هایی واکنش بروز سبب این و شده کننده مصرف سیاه جعبه وارد ها محرک سایر با هشراه بازاریابی  های محرک مدل این در
 .دهد می رخ چه سیاه جعبه این در که بدانند باید بازاریابان. شود می «سیاه جعبه»

 بخصوص مارک یا کالا یک خرید عدم یا خرید کننده م خص که است اجتشاعی و شناسی روان عوامل کننده ادغام: والتر مدل •
 .باشد می

 :الالاعات پردازش فرایند مدل .3
 رفتار چندگانه های مدل وشام ساخت جهت که است هایی کوشش از ور عقب گام یک: من بت الالاعات پردازش مدل •

 .دهد می قرار موردبررسی خرید از قبل را کننده مصرف ارزیابی و الالاعات آوری جشع مدل این. است گرفته صورت کننده مصرف

 داده شرح مدل این در کننده مصرف ووسط الالاعات ارزیابی و جستجو مراحل: گلدسشیت و فوگزال الالاعات پردازش مدل •
 .شود می

 هر بنابراین  بخ د؛ می نظام سازمانی و بیرونی درونی  اثرگذار عوامل پایه بر را خود نگرش فرد گیری  وصشیم های مدل اساس بر
 های مدل وشامی در آنچه. بود خواهد مت اوت شده  گ ته عناصر از هریک وأثیر بگیرد  کاری انجام به وصشیم بخواهد که زمان
 ها آن ورین مهم از که شود می متأثر متعددی های محرک از گیری وصشیم فرآیند در فرد که است این است  م ترک شده اشاره
. گیرند می بهره خود دانش از دیگر  کالاهای بین از کالا یک انتخاب برای ها م تری. کرد اشاره دانش درونی محرک به ووان می
. گیرد می ن أت مسائل به شان آگاهی میزان از نیز ها گیری وصشیم در افراد م ارکت میزان حتی شده اشاره های مدل در
 (2112 سالشون ) است دیگران وجارب و مستقیم وجربیات شخصی  دانش ن وذ وحت فرد نگرش دیگر  عبارت به

 :دارند قرار گروه یک در شود می گرفته کننده مصرف ووسط که خریدی وصشیشات

. دارد گیری وصشیم سنتی های دیدگاه با زیادی مطابقت شود می اوخاذ پیچیده مسائل حل برای که وصشیشاوی: پیچیده گیری وصشیم
 هشواره اوخاذشده وصشیشات. شود می آغاز مناسب کالای به دستیابی باانگیزه معشولاً پیچیده  مسائل حل برای گیری وصشیم فرایند

 دارد خود حافظه در ازآنچه اعم را  موجود الالاعات امکان حد در کند می سعی کننده مصرف. است هشراه خطر زیادی مقدار با
 ارزیابی دقت به وصشیم  اهشیت اساس بر محصول هر. کند آوری جشع( خارجی جستجو) خارجی منابع هشچنین و( داخلی جستجو)

 مطلوب  وضعیت با متناسب مارک عشلکرد نحوی ملاحظه و خاص مارک یک های ویژگی به ووجه با اغلب ارزیابی میان و شود می
 .گیرد می صورت انتخاب

 الالاعات آوری جشع برای چندانی انگیزه خریداران. است ور درک قابل و ور آسان معشولاً محدود گیری وصشیم: محدود گیری وصشیم
 گونه این. کنند می است اده ها گزینه از یکی انتخاب برای ای ساده قواعد از ها آن. کنند نشی سختگیری ها گزینه ارزیابی در و ندارند
 یک از بتوانند کنند  آغاز اول از را خود گیری وصشیم آینده در اینکه جای به کنندگان مصرف که شود می باعث شناختی های روش

 .کنند است اده منظور بدین عشومی راهنشای

 صورت الالاعات آوری جشع و سنجش مقداری پیچیده  گیری وصشیم در هم و محدود گیری وصشیم در هم: عادی گیری وصشیم
. شوند می گرفته شود  می دیده فروشگاه ق سه درون کالا که زمانی و روزمره و عادی صورت به خرید وصشیشات از بسیاری. گیرد می



 

 

 اساس بر خرید. گیرد می صورت خودکار معشولاً و محصول های ویژگی از آگاهی بدون و ولاش حداقل با کالاها گونه این انتخاب
 کنند کالاها گونه این خرید گیری وصشیم صرف را انرژی حداقل که دهد می را امکان این کنندگان مصرف به خرید  وکرار و عادت

 (0666 سولومون)

فردی در هنگام مطالعه کردن م اهیم رفتار  هر گیرد. ها و م اهیم هشه علوم رفتاری را در برمی کننده  نظریه مصرف رفتار
ها  اصول بازاریابی  روان ناسی  روان ناسی اجتشاعی   کننده وهیه  مصرف و دور انداختن کالاها  خدمات و نظریه مصرف
 کند. زمان بررسی می ناسی و اقتصاد را نیز همش شناسی  جغرافیا  جشعیت شناسی  انسان جامعه

 گیرد: کنندگان و فرایند مصرف  منافع متعددی را در بردارد. این منافع موارد زیر را در برمی داشتن درکی از مصرف

 های ان گیری کشک کردن به مدیران در وصشیم 

  ووحلیل کنند پایگاه  م تریان را وجزیهقرار دادن یک پایگاه دانش در اختیار پژوه گران بازاریابی وا از آن 

 کنندگان برای وضع قوانین مربوط به خرید کالا و خدمات گذاران و ونظیم کشک به قانون 

 های بهتری برای خرید بگیرند کنندگان وا اینکه وصشیم کشک به مصرف. 
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. در مرحله ندینشا یمو آن را درک  کنند یم  بدان ووجه رندیگ یمفرایندی که از لاریق آن افراد در معرض الالاعات قرار  ادراک: (0
بر محرک وشرکز  کنندگان مصرف. در مرحله ووجه کنند یمالالاعات را از لاریق حواس ان دریافت  کنندگان مصرفاولیه مواجهه  

ی کرده و آن را ده سازمانالالاعات موجود را  ها آن. در مرحله فهم  رندیگ یمدر نظر  کرده و ظرفیت خاصی را برای پردازش آن
 وا بتوانند معنایش را بیابند. کنند یمو سیر 

وا آن اندازه است که یک فرد از مرحله مواجهه به مرحله  کننده مصرفمیزان درگیری  وأثیر :کننده مصرفسطح درگیری ذهنی  (2
زیرا فهم درگیری ذهنی  ؛ دهد یمقرار  وأثیر. درگیری ذهنی  کارکرد حافظه را نیز وحت رسد یمووجه و مرحله فهم از ادراک 

 .باشد یمکانونی برای فهم پردازش الالاعات و ادراک 
یی ها محرکی نیب شیپجهت  کنندگان مصرفایجاد اختیار برای  لهیوس بهووجه  ی مواجهه وندهایفراحافظه به هدایت حافظه:  (3

نسبت به محیط در مرحله  کننده مصرف. حافظه با ایجاد فضایی برای شناخت کند یمشوند کشک  رو روبه ها آنکه مشکن است با 
 .قرار گیرد مورداست اده ها محرک. این پایگاه شناخت مشکن است جهت کشک به شخص  برای فهم معانی کند یمفهم نیز کشک 
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 کند: گیری زیر پیروی می کننده معشولاً از فرایند وصشیم شود مصرف زمانی که کالایی خریداری می

 شناخت م کل (0

 آوری الالاعات جشع (2



 

 

 ها گزینهارزیابی  (3

 خرید (4

 ارزیابی پس از خرید (9

کننده از شناسایی یک محصول یا خدمت موردنیاز وا ارزیابی آن  دهنده یک فرایند عشومی هستند که مصرف این پنج مرحله ن ان
 .(2111مک دانیل ) کند خرید لای می

گیری خود  کننده در وصشیم اینکه مصرفیاد داشتن  به کنندگان است. گیری مصرف این فرایند راهنشایی برای مطالعه نحوه وصشیم
کننده هرلحظه مشکن است به این فرایند  ای حائز اهشیت است. در حقیقت مصرف ی این مراحل را لای کند نکته لزوماً نباید هشه

 خاوشه دهد و حتی مشکن است خرید نکند.

شود و پس از  پیش از وحقق خود خرید  آغاز میشود این است که فرایند خرید  از دیگر مواردی که در فرایند خرید استنباط می
کل فرایند  شود  به گیری خرید می جای ووجه صرف به عواملی که موجب وصشیم بنابراین بازاریاب باید به؛ انجام آن نیز ادامه دارد

 (.0666پیتر کند )کننده ووجه  رفتار خرید مصرف
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و دور انداختن کالا و خدمات صورت  مصرف یشاً در جهت کسب مستقهایی است که  مجشوعه فعالیت :کنندگان مصرفرفتار 
 پذیرد. یمها صورت  یتفعالین بعدازاها شامل فرایند وصشیشاوی است که قبل و  یتفعال ینا گیرد. می

 یا ک ور شهر  یک سطح در و بوده واحد مدیریت دارای که هستند هایی فروشگاه مجشوعه :ای زنجیره های فروشگاه
 م ابهی وقریباً یا م ابه محصولات معشولاً و کنند می است اده یکسانی وجاری عنوان از ها فروشگاه این. اند پراکنده ک ور چندین

 .کنند می ارائه

ارزش  به رفع  ی مبادله  از لاریق وولید و ها گروهآن افراد و  لهیوس بهکه  اجتشاعی -بازاریابی  فرایندی مدیریتی بازاریابی:
 .پردازند یمنیاز )و خواسته( خود 
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 است. شده داده( ن ان 0فوق  مدل این مطالعه در شکل ) یها هیفرضبا ووجه به مبانی نظری و 

 
 
 
 
 فرایند بازاریابی 

 ساختار مناسب

 رضایت و وفاداری

آنلاین کنندگانمصرف  

 آمیخته بازاریابی

 عوامل اقتصادی

 ویژگی صنعت

 کنندگانمصرفرفتار 

 آنلاین

مدیریت ارتباط با 

 مشتری



 

 

 : مدل فرایندی1شکل 
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.دارد معنادار وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر بازاریابی آمیخته :0فرضیه   

 .دارد معنادار وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر اقتصادی عوامل: 2 فرضیه

 .دارد معنادار وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر بازاریابی فرایند: 3 فرضیه

 را شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار و اقتصادی عوامل یگر لیوعد نقش صنعت  ویژگی: 4 فرضیه
 .کند می ای ا

 را شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کننده مصرف رفتار و بازاریابی آمیخته یگر لیوعد نقش صنعت  ویژگی: 9 فرضیه
 .کند می ای ا

 ای ا را شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کننده مصرف رفتار و بازاریابی فرایند یگر لیوعد نقش صنعت ویژگی: 9 فرضیه
 .کند می

 .دارد معنادار وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر صنعت ویژگی: 7 فرضیه

 .دارد معناداری وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار: 1 فرضیه

 .دارد معناداری وأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه صنعت ساختار بر م تری با اروباط مدیریت: 6 فرضیه

 معنادار وأثیر شهروند ای زنجیره فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف وفاداری و رضایت بر م تری با اروباط مدیریت: 01 فرضیه
 .دارد

 

 یشناس روش .12

 
 کنندگان مصرفآماری این پژوهش شامل  جامعه پیشای ی است.-روش ووصی ی ازنظرهدف کاربردی و  ازنظرپژوهش حاضر 

شامل  پرس نامه .باشد یمداده در این مطالعه پرس نامه  یآور جشعشهروند بوده است و ابزار  یا رهیزنج یها فروشگاهآنلاین در 
 314افزایش نرخ بازگ ت پرس نامه و سهولت انجام پژوهش  یبرا است. شده است ادهمتغیرها  یریگ اندازهگویه  برای  24

 .بودند 1.7بالای  ها آناست اده گردید و وشام  ایایی پرس نامه از آل ای کرونباخپرس نامه ووزیع و گردآوری گردید و برای سنجش پ
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به بررسی فرضیات پژوهش  ووان یماز این مدل  است اده. با گردد یمروایی و پایایی  مدل ساختاری وحقیق ارزیابی  دییوأپس از 
 .دهد یمرا نشایش   smartpls افزار نرماز خروجی  آمده دست بهپرداخت و نتایج 

 

 
  

 نتایج تحلیل مدل پژوهش در حالت استاندارد:  2شکل 

 

 

 

 

 
  

 معنادارنتایج تحلیل مدل پژوهش در حالت :  3شکل 
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شماره 

 فرضیه
 آزمون فرضیه ضریب مسیر Pمقادیر  Tآماره  فرضیه

1 
 ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر بازاریابی آمیخته

 .دارد معنادار تأثیر شهروند
 تائید 9100. 0..9. 297.3

2 
 شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر اقتصادی عوامل

 .دارد معنادار تأثیر
 تائید 9072. ...9. 1.9101

3 
 شهروند ای زنجیره های فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف رفتار بر بازاریابی فرایند

 .دارد معنادار تأثیر
 تائید 9207. ...9. 09.00

0 
 آنلاین کنندگان مصرف رفتار و اقتصادی عوامل یگر لیتعد نقش صنعت، ویژگی

 .کند می ایفا را شهروند ای زنجیره های فروشگاه در
 رد -9.07.. 92.1. 19217

0 
 در آنلاین کننده مصرف رفتار و بازاریابی آمیخته یگر لیتعد نقش صنعت، ویژگی

 .کند می ایفا را شهروند ای زنجیره های فروشگاه
 رد -9.10. 9700. 9322.

1 
 در آنلاین کننده مصرف رفتار و بازاریابی فرایند یگر لیتعد نقش صنعت ویژگی

 .کند می ایفا را شهروند ای زنجیره های فروشگاه
 رد 9.01. 93.7. 19.23

7 
ای شهروند  های زنجیره کنندگان آنلاین در فروشگاه ویژگی صنعت بر رفتار مصرف

 تأثیر معنادار دارد.
 تائید 91.1. .9.3. 29170

0 
 ای زنجیره های مدیریت ارتباط با مشتری فروشگاه بر آنلاین کنندگان مصرف رفتار

 .دارد معناداری تأثیر شهروند
 تائید 9010. ...9. 379132

. 
 تأثیر شهروند ای زنجیره های فروشگاه صنعت ساختار بر مشتری با ارتباط مدیریت

 .دارد معناداری
 تائید 9710. ...9. 339102

1. 
 فروشگاه در آنلاین کنندگان مصرف وفاداری و رضایت بر مشتری با ارتباط مدیریت

 .دارد معنادار تأثیر شهروند ای زنجیره
 تائید 9023. ...9. 0.9011



 

 

کنندگان آنلاین  رفتار مصرف ( برمناسب و... عیووز   اتیوخ  کالا  تی یک آمیخته بازاریابی )قیشت کالا فرضیه اول  سبر اسا
ی  کی یت کالا  وخ ی ات گذار شتی)قی شهروند ا رهیزنجی ها فروشگاهاست. به این م هوم که هر چه آمیخته بازاریابی در  رگذاریوأث
 است. ور مناسبکنندگان آنلاین نیز  باشد رفتار مصرف ور مناسب( .و..

ی ا رهیزنجی ها فروشگاهکنندگان آنلاین در  انتظار داشت عوامل اقتصادی بر رفتار مصرف ووان یمبر اساس فرضیه دوم 
 است. ور مناسبکنندگان آنلاین نیز  باشد رفتار مصرف ور مناسباقتصادی  عواملاست به این م هوم که هر چه  رگذاریوأثشهروند 

ی شهروند رفتار ا رهیزنجی ها فروشگاهدر انتظار داشت هرچه فرایند بازاریابی  ووان یمبر اساس فرضیه سوم 
 خواهد بود. ور مناسبکنندگان آنلاین  مصرف

را برای عوامل اقتصادی و رفتار  گر وعدیلابراز کرد که ویژگی صنعت نقش  ووان یمبر اساس فرضیه چهارم 
 .کند ینشی شهروند را ای ا ا رهیزنجی ها فروشگاهکنندگان آنلاین در  مصرف

کنندگان آنلاین  گ ت که ویژگی صنعت نقش وعدیل گری آمیخته بازاریابی و رفتار مصرف ووان یمبر اساس فرضیه پنجم 
 .کند ینشی شهروند را ای ا ا رهیزنجی ها فروشگاهدر 

 رد آنلاین کنندگان مصرف رفتار و بازاریابی فرایند گر وعدیل نقش صنعت ویژگی که گ ت ووان یمبر اساس فرضیه ش م 
 .کند ینش ای ا را شهروند یا رهیزنج یها فروشگاه

ی کالا و خدمات  برخورد نیروی گستردگ  کالاهاهر چه ویژگی صنعت )ونوی  داشت انتظار ووان یمبر اساس فرضیه ه تم 
 است. ور مناسبی شهروند ا رهیزنجی ها فروشگاهکنندگان آنلاین در  باشد رفتار مصرف ور مناسب( ...پیک و

ی شهروند ا رهیزنجی ها فروشگاهکنندگان آنلاین در  هرچه رفتار مصرف داشت انتظار ووان یمبر اساس فرضیه ه تم 
 است. ور مناسبمناسب باشد مدیریت اروباط با م تری 

 ی شهروند نیز ساختارا رهیزنجمدیریت اروباط با م تری قوی باشد  فروشگاه  داشت انتظار ووان یمبر اساس فرضیه نهم 
 کنندگان آنلاین خود در نظر خواهد گرفت. ی برای مصرفور مستحکم

 کنندگان مصرف وفاداری و رضایت باشد  قوی م تری با اروباط مدیریت داشت انتظار ووان یمبر اساس فرضیه دهم 
 .است بی تر شهروند یا رهیزنج یها فروشگاه آنلاین
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 :گردد یمشده که اشاره شد پی نهاد  دیوائبا ووجه به فرضیات 



 

 

 های فروشگاهآنلاین در  کنندگان مصرفرفتار  گیری شکلبا در نظر گرفتن آنکه آمیخته بازاریابی از عوامل اصلی و مهم در 
رکت با اهداف ش راستا همو  شده شناسایی خوبی به ها آن وأمینمنابع شرکت و محل  گردد میپی نهاد  باشد میشهروند  ای زنجیره

 قرار گیرد.

آن  SWOTووحلیل و بازنگری قرار گیرد و ماوریس  یهوجزی مورد درست بهمحیطی که شرکت در آن قصد فعالیت دارد 
 ی قرار گیرد.موردبررسلاراحی و  دقت به

استراوژیک  ریزی برنامهشناسایی گردد هشچنین  خوبی به کنندگان مصرفصورت گیرد وا نیازهای  ور دقیقفرآیند بازاریابی 
 نشاید. ور نزدیکبه اهداف خود  وواند میشرکت را 

ی قرار گیرد و موردبررس دقت به آورد یمی شهروند از فروش آنلاین خود به دست ا رهیزنجی ها فروشگاهمیزان درآمدی که 

 .درصدی از این درآمد را برای مدیریت اروباط با م تری در نظر گیرد
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