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  رفتار مصرف كننده در بازاريابي ديجيتال
  

  خان دكتر نيلوفر ايمان
  

 ت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوهأاستادياد، عضو هي
  

  
  چكيده

 و دور انداختن كالا و خـدمات صـورت         مصرف   ،هايي است كه در جهت كسب       مجموعه فعاليت  ،رفتار مصرف كننده  
 بررسـي سـاختار ذهنـي       ، معرفي چرخه تحليل مصرف كننـده      ،بررسي نكات كليدي رفتار مصرف كننده     . گيرد مي

محيط ديجيتـال، بررسـي     بر   معرفي محيط ديجيتال و ارائه مدل شكل گيري و تأثير ساختار ذهني              ،مصرف كننده 
  .گيرد  مي مورد بررسي قرار،ال در مقاله حاضررفتار ارتباطي مصرف كننده در محيط ديجيت

هـا و فراينـد       شكل گيـري آن در طراحـي سـايت         ةشناخت ساختار ذهني مصرف كننده و عوامل مؤثر در نحو         
ها و ترغيب مصرف كننـدگان بـه خريـد از آنهـا              جستجوي مصرف كننده به منظور بالا بردن نرخ بازدهي از سايت          

  .است بسيار تأثيرگذار
   ساختار ذهني، محيط ديجيتال،رفتار مصرف كننده:  كليدييها واژه
  

  مقدمه .1
 ايـن امكـان را بـه مـصرف          ديجيتـال محيط بازاريـابي    

دهد تا براي جستجوي اطلاعات و خريد كـالا           مي كنندگان
ــا فروشــگاه  هــاي  و خــدمات از طريــق ارتبــاط مــستقيم ب

 براسـاس  ،خريد به صـورت ديجيتـال   .اينترنتي اقدام كنند
 بلكـه براسـاس ظـواهري       ،به واقعي از خريد كالا نيست     تجر

پـس   . اطلاعات و تبليغات استوار است، شكل،مانند تصوير
قبول خريد اينترنتي و انجام آن تا حد زيادي به ارتباطـات            

هـا بـستگي     مصرف كننده و چگونگي تعامل افراد با سـايت        
 يـك فراينـد مهـم تـصميم     ،در وراي هر عمل خريـد  .دارد

مراحلـي   .رغيب نهفته است كه بايد بررسي شـود گيري و ت
كند تا تـصميم بگيـرد چـه نـوع            مي كه مصرف كننده طي   

 بـستگي بــه  ،كـالايي را و از چـه سـايتي خريــداري نمايـد    

هــايي دارد كــه  ســاختار ذهنــي مــصرف كننــده و محــرك
بازاريابان براي معطوف سـاختن ذهـن مـصرف كننـده بـه             

   .نمايند  ميخريد اعمال
  

  رف كنندهرفتار مص
 احــساس و ذهنــي كــه افــراد هنگــام ،فعاليتهــاي فيزيكــي

 استفاده و دورانـداختن كـالا و خـدمات در           ، خريد ،انتخاب
 بـه   ،دهنـد   مي ي خود انجام  ها  جهت ارضاء نيازها و خواسته    

  .شود  ميرفتار مصرف كننده تعبير
ــده   ــصرف كنن ــار م ــر رفت ــي ديگ ــه ،در تعريف  مجموع

 مـصرف و    ،اً در جهت كـسب    هايي است كه مستقيم    فعاليت
ها  اين فعاليت .گيرد  ميدور انداختن كالا و خدمات صورت

شامل فرايند تصميماتي است كه قبل و بعد از اين اقدامات           
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   .پذيرند  ميانجام
  

 نكات كليدي رفتار مصرف كننده
بـه عبـارت    .رفتار مصرف كننـده برانگيختـه اسـت    -1

ي رسـيدن بـه     ديگر رفتار مصرف كننـده عمومـاً در راسـتا         
  .هدفي خاص است

. هـا اسـت    تمركز بـر فعاليـت    مرفتار مصرف كننده     -2
هاي عمدي و تصادفي تمايز قائل       همچنين بايد بين فعاليت   

هـا از قبيـل صـحبت بـا مـشتري و       برخـي از فعاليـت   .شد
در مقابل مـواقعي   . رفتارهاي عمدي هستند،تصميم خريد

خـاص وارد   آيد كه فردي كه براي خريـد كـالاي            مي پيش
فروشگاه شده اسـت چيـز ديگـري كـه قـصد خريـد آن را                

  .كند  مي خريداري،نداشته
مباحـث   . يـك فراينـد اسـت   ،رفتار مصرف كننـده  -3

 استفاده و دور انـداختن كـالا بـر فراينـدي            ، خريد ،انتخاب
به طور كلـي فراينـد رفتـار     .بودن رفتار مصرف دلالت دارد

 ،هاي قبـل از خريـد     مصرف كننده سه مرحله مرتبط فعاليت     
 فعاليتهاي ضمن خريد و فعاليتهاي بعـد از خريـد را در بـر            

  .گيرد مي
 رفتار مصرف كننده از نقطه نظر زمان و پيچيـدگي          -4

منظور از پيچيدگي تعداد فعاليتها و  .قابل تحليل مي باشد
دو ويژگي زمانبري و پيچيـدگي   .سختي يك تصميم است

يعنـي بـا ثابـت در نظـر      .با هم در ارتباط مستقيم هستند
 زمان  ، هرچه تصميمي پيچيده تر باشد     ،گرفتن بقيه عوامل  

  .بيشتري صرف آن خواهد شد
حداقل سه نقـش عمـده در فراينـد رفتـار مـصرف       -5

 :كننده وجود دارد كه عبارتند از
   الف ـ تأثيرگذار 

   ب ـ خريدار
 ـ استفاده كننده ج
رجي رفتار مصرف كننـده تحـت تـأثير عوامـل خـا            -6
رفتار مصرف كننده تا حد زيادي از نيروهاي خارجي         . است

  .گيرد  ميتأثير ... خانواده و، گروههاي مرجع،مانند فرهنگ
افـراد  . رفتار مصرف افراد مختلف با هم متفـاوت اسـت         

 رفتارهـاي مـصرف     ،هـاي فـردي    مختلف به واسطه تفـاوت    
به همين دليل است كـه بازاريابـان        . دهند مختلفي بروز مي  

  )1387 ،گلچين فر( .كنند  ميقدام به تقسيم بازارا
  

 هاي مطالعاتي رفتار مصرف كننده ديدگاه
ديدگاه مطالعاتي در مورد رفتار مـصرف كننـده وجـود           سه  

عوامل موثر بر رفتار اكتسابي     مورد  ي را در    دارد كه راهنماي  
  :دهند  ميمصرف كننده ارائه

  مــصرف، در ايــن ديــدگاه: ديــدگاه تــصميم گيــري-1
ــدگان عقلايــي هــستند،كننــدگان در ايــن .  تــصميم گيرن

شود كه مـصرف كننـدگان چگونـه بـه            مي  بررسي ،رويكرد
برنـد و در خـلال سلـسله          مـي  وجود يك مسأله خاص پـي     

ايـن مراحـل    . نماينـد   مي مراحلي سعي در حل منطقي آن     
 انتخـاب و ارزيـابي   ، ارزيابي ، تحقيق ،شامل تشخيص مسأله  
  .بعد از اكتساب است

 ، مـصرف كننـدگان    ، در اين ديدگاه   : ديدگاه تجربي  -2
آنها گـاهي بـراي     . تصميم گيرندگان كاملاً عقلايي نيستند    

 هيجانات و احساسات مبادرت بـه       ، خيال پردازي  ،سرگرمي
  . نمايند  ميخريد كالا و خدمات

 جامعـه   ،ي اين ديدگاه در روانشناسي انگيزشي     ها  ريشه
  . شناسي و انسان شناسي است

 ، نيروهاي محيطـي   ، در اين ديدگاه   :اه رفتاري  ديدگ -3
دهنـد كـه او بـدون      مـي مصرف كنده را بـه سـمتي سـوق     

 اقدام بـه  ،احساسات و يا باورهاي قوي از پيش ساخته شده 
 خريـد او ناشـي از       ،در واقـع  . نمايـد   مي خريد يك محصول  

تأثير مستقيم نيروهاي محيطـي ماننـد ابزارهـاي پيـشبرد           
. اسـت .. . فشارهاي اقتـصادي و    ، هنجارهاي فرهنگي  ،فروش

اكثر خريدها داراي عناصري از هر يك از سه ديدگاه مطرح      
  )همان منبع(. شده هستند

  
  چرخه تجزيه و تحليل مصرف كننده

 ،چرخه تحليل مصرف كننده، چارچوبي را براي مطالعه       
ايـن چرخـه    . دهد  مي تحليل و درك مصرف كنندگان ارائه     

  :باشد  ميداراي سه جزء
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  )Peter,2004(چرخه تحليل مصرف كننده:1ل شك

  
  احساس و شناخت

ي درونـي اشـاره دارد كـه    هـا   احساس و شناخت به واكنش    
مصرف كننـدگان در پاسـخ بـه موضـوعات و رويـدادها در              

تـأثير عوامـل در     . دهند  مي محيط و نسبت به رفتارها بروز     
ــدگان  ــري احــساسات و شــناخت مــصرف كنن  ،شــكل گي

برانگيختـه شـده،    » احـساسات   « ي  برخ ـ. باشد  مي متفاوت
 و برخـي    )... آرامـش و   ، لذت ،عشق(مثبت و دلخواه هستند   

ــواه   ــر دلخ ــي و غي ــسالت(منف ــصبانيت،ك ــرس و، ع  .)... ت
احساسات برانگيختـه شـده گـاهي داراي شـدت بيـشتري            
هستند ماننـد عـشق يـا عـصبانيت و گـاهي داراي شـدت               
 كمتري هستند نظيـر نااميـدي يـا رضـايت كـه منجـر بـه         

ي مـك دونالـد را      هـا   من سيب زميني  « يي نظير   ها  ارزيابي
اشاره دارد به دانش و     » شناخت  « . شوند  مي »دوست دارم   

  فرايندهاي فكري كه در پاسخ بـه عوامـل محيطـي شـكل             
  . مي گيرند

شناخت دربرگيرنده دانش و باورهاي افراد است كـه از          
تجربيات آن حاصل شده و منجر به شكل گيري نگرشـها و          

برخـي فراينـدهاي    . شـود   مـي  اتخاذ انواع تصميمات خريـد    
بازاريابــان بــه . شــناختي خودآگــاه و برخــي ناخودآگاهنــد

 مـصرف كننـدگان   » احساسات و شـناخت     « منظور درك   
بايست سؤالاتي را از قبيل سؤالات ذيل مطـرح كـرده و             مي

   :در مورد آنها تحقيق نمايند
ــه    ــوط ب ــات مرب ــدگان اطلاع ــصرف كنن ــه م  ـــ چگون

  نمايند ؟  مي فروشگاهها و تبليغات را تفسير،محصولات
ـ مصرف كنندگان چگونه از بـين گروههـاي كـالايي و            

  نمايند ؟  ميي متفاوت انتخابها مارك
ـ مصرف كنندگان چگونه فرايند ارزيابي انواع كالاهـا و          

  دهند ؟  مي را انجامها مارك
ـ خاطرات، چگونه بـر روي تـصميم مـصرف كننـدگان       

  گذارد ؟   ميتأثير
ـ چگونه مصرف كننـدگان مزايـا و منـافع پيـشنهادات         

  نمايند ؟  ميمختلف را تفسير
ـ چـرا مـصرف كننـدگان برخـي كالاهـا و خـدمات را               

  دهند ؟  ميترجيح
ي هـا   ـ اسـتراتژيهاي بازاريـابي چگونـه بـر روي پاسـخ           

  ...گذارند ؟و  مياحساسي و شناختي مصرف كنندگان تأثير
  
  رفتار

اقدامات معمول مصرف كنندگان اشاره دارد ماننـد  رفتار به  
 بازديـد از يـك      ،تماشاي يـك پيـام بازرگـاني از تلويزيـون         

 رفتار مرتبط بـا ايـن اسـت كـه           .فروشگاه يا خريد يك كالا    
دهـد در حاليكـه       مي مصرف كننده چه كاري را واقعاً انجام      

احساس و شناخت با حالات دروني و فكري مصرف كننـده           
  .تدر ارتباط اس

نمونه سؤالاتي كه بازاريابان در تحليل و شناخت رفتـار          
  : عبارتند از،بايست مطرح سازند  ميمصرف كننده
ي كلاســيك رفتــاري كدامنــد و چگونــه هــا ـــ تئــوري

توانند از آنها براي تأثير بر روي رفتار مـصرف            مي بازاريابان
  كننده استفاده نمايند ؟

چگونـه بـه    ي كـاربردي رفتـاري كدامنـد و         ها  ـ تئوري 
تـوان از آنهـا بهـره         مـي  منظور تأثير بر رفتار مصرف كننده     

  گرفت ؟
شـود و     مـي  ـ يـادگيري غيـر مـستقيم چگونـه انجـام          

  توانند از آن استفاده نمايند ؟  ميبازاريابان چگونه
ـ كدام رفتارهاي مـصرف كننـده بيـشتر مـورد توجـه             

  مديران بازاريابي است ؟
ا بـا اقـدامات بازاريـابي       توان رفتـار ر     مي ـ تا چه ميزان   
  ...كنترل نمود ؟ و

  
  محيط

 كالاها و ساير افرادي است كـه        ، مكانها ،محيط شامل اشياء  
  احـساس و رفتـار مـصرف كننـدگان اثـر           ،بر روي شناخت  

نمونه سؤالاتي كه بازاريابان در مورد شـناخت و         . گذارند مي
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بايست مطرح سازند     مي تأثير محيط بر روي مصرف كننده     
   : ازعبارتند

 ـ رفتار مصرف كننده در چه محيطي مورد بررسي قرار         
  گيرد ؟ مي

 احـساس و شـناخت   ،ـ محـيط چگونـه بـر روي رفتـار       
  گذارد ؟  ميمصرف كننده تأثير

ـ اثرات فرهنگ بر روي مصرف كنندگان چگونه مـورد          
  گيرد ؟  ميارزيابي قرار

ـ طبقه اجتماعي چه اثري بـر روي مـصرف كننـدگان            
  دارد ؟

هاي مرجع چه اثري بر روي مـصرف كننـدگان          ـ گروه 
  دارند ؟

 چه اثري بر روي مصرف كنندگان دارنـد ؟          ها  ـ خانواده 
  ...و

توانند رفتار مصرف كننده را براساس هـر          مي بازاريابان
اين سـه   .  مورد ارزيابي قرار دهند    ،سه بخش چرخه تحليل   

 عامــل بــا يكــديگر تعامــل داشــته و بــر روي يكــديگر اثــر
 بنابراين شناخت و درك رفتـار مـصرف كننـده           ،گذارند مي

 ، بـسته بنـدي    ،كـالا . باشد  مي مستلزم توجه به همه عوامل    
همـه محركهـاي    .. . فروشـگاهها و   ، مـارك  ، قيمت ،تبليغات

فيزيكي و رواني هستند كه بازاريابان بـه منظـور تـأثير بـر              
تحليل رفتار مصرف . گيرند  ميمصرف كنندگان از آنها بهره

. باشـد   مـي  شكل گيري استراتژيهاي بازاريابي كننده مبناي 
)Peter ,2004,17-20(  

  
  1ساختار ذهني مصرف كننده

ي هـا   ي شناختي مشخص كه بوسيله ويژگـي      ها  گرايش
 ،مشخص و مجزا برانگيختـه شـده و انـواع متفـاوتي دارنـد            

هر ساختار ذهنـي    . دهند  مي ساختار ذهني افراد را تشكيل    
ع متفـاوت پردازشـهاي     با محتـواي فكـري متفـاوت و انـوا         

به گرايش  اي    هساختار ذهني مشاور  . اطلاعاتي مرتبط است  
افراد در جمع آوري و پردازش اطلاعات مـرتبط بـا مـسائل         

كـه گـرايش بـه جـستجوي        اي    همصرف كنند . مرتبط است 
اطلاعــات در مراحــل مختلــف تــصميم گيــري دارد داراي  

 سـاختار ذهنـي عملگـر بـه     . استاي    هساختار ذهني مشاور  
                                                           

1. mind – construct of consumer 

گرايش مصرف كننده در تمركز بر اقدام كـه بعـد از اتخـاذ              
باشد و به تـسهيل اقـدام در          مي مرتبط،دهد  مي تصميم رخ 

هـر دو سـاختار     . نمايـد   مي جهت دسترسي به هدف كمك    
گـاهي سـاختار مـصرف كننـده      . ذهني هدف گـرا هـستند     

باشد، بدون اينكه هدف مشخصي را در نظـر           مي تجربه گرا 
ار ذهني اكتشافي بـه گـرايش شـناختي      ساخت. داشته باشد 

مصرف كننده براي مواجهـه بـا تجربيـات جديـد و ارضـاء              
نوع ديگـري از سـاختار ذهنـي،        . كنجكاوي او مرتبط است   

 افرادي كه بدنبال كسب لذت هستند       ،باشد  مي لذت جويي 
 بيان 2ساختارهاي ذهني بيان شده در شكل . و نه شناخت

 :شده است

  
  )Wind ,2006(صرف كننده ساختار ذهني م:2شكل 

  
توانند در مواجهه با عوامل محيطـي، سـاختار           مي افراد

اي   هممكن اسـت مـصرف كننـد      . ذهني شان را تغيير دهند    
يك تجربه را با ساختار ذهني لذت جو آغاز كند و نهايتاً به             

جستجو در سايتهاي مختلـف     . ساختار ذهني عملگرا برسد   
وندي را در پي داشـته      تواند گاهي چنين ر     مي توسط افراد، 

  . باشد
  

  :DE)2(محيط ديجيتال 
DE      فضاي مبتني برشبكه است كه امكان ارتباط مـستقيم 

مصرف كنندگان و توليد كنندگان همچنين ارائه كنندگان        
  .اطلاعات كالاها و خدمات را فراهم ميكند

DEباشد  ميي ذيلها  داراي ويژگي:  
ــالش   DEـــ  ــدگان چ ــصرف كنن ــسياري از م ــراي ب  ب

نگيزاســت و مــصرف كننــدگان جــستجو در آن را بعنــوان ا
  . گيرند  ميتجربه مهارتي در نظر

ـ در اين محيط مصرف كننده جستجوي بدون وقفه را          

                                                           
2.  Digital Environment 
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تجربه مي نمايددرحاليكه مراكز خريد در سـاعاتي تعطيـل          
  . يابند  ميشده و يا تبليغات تلويزيوني خاتمه

 ،عمـل  در برابـر هـر       ،ـ افـراد در ايـن فراينـد جـستجو         
دارنـد كـه باعـث        مي بازخورد را بلافاصله از محيط دريافت     

  . شود  ميپوياترشدن جريان جستجو
 كـاملاً تحـت كنتـرل       DEـ رفتـار جـستجوگرايانه در       

توانـد در ايـن       مي  فرد ،به عبارت ديگر  . مصرف كننده است  
محيط سـاختار جـستجوي خـود را سـازماندهي و برنامـه             

 ـ   ،ريزي مجدد نمايد   ه سـايت دلخـواه مراجعـه    در هر زمان ب
نمايد و در نتيجه كنترل بالايي بـر فراينـدهاي جـستجو و             

  . كسب تجربه در سايتها دارد
 امكان تعامل مستقيم و ايجاد تـصاوير ذهنـي          DEدر  -

مـصرف كننـدگان    . در هر لحظـه بـراي كـاربر وجـود دارد          
  همراه با كـسب تجربـه بيـشتر تغييـر          DEرفتارشان را در    

بـه در جـستجوي بيـشتر اطلاعـات و          كسب تجر . دهند مي
تواند ادراك منفي برخـي مـصرف كننـدگان را            مي سايتها،

 در خريـدهاي  ،DEتغيير داده و احتمـال اسـتفاده آنهـا از           
 )Davis , 2006 96-92,. (بعدي را افزايش دهد

 DEدر مطالعه رفتار مـصرف كننـده در         ،ساختار ذهني 
برگيرنـده  بسيار مهم است زيرا مفهـوم سـاختار ذهنـي در            

تواند اين گرايشات و      مي DE. گرايشات شناختي افراد است   
در نتيجه سـاختار ذهنـي افـراد را تغييـر دهـد و مـديران                

تواننـد در    مـي  بـه نحـوي مناسـب    DEبازاريابي با طراحي    
ساختارهاي ذهني افـراد تغييراتـي ايجـاد كـرده و آنهـا را              

هـا  كـه تن  اي    همصرف كننده بالقو  . بسوي خريد سوق دهند   
 تبـديل بـه     ،با انگيزه تفريح به سايت دلخواه مراجعه كـرده        

بـه  . بالفعل شده و از سايت خريـد نمايـد        اي    همصرف كنند 
 ساختار ذهني لذت جو و تجربه گراي او را به           ،عبارت ديگر 

  . ساختار ذهني عملگرا سوق دهند
  

 مدل شكل گيري و تأثير ساختار ذهني
ــدل  ــه ســاختار ذ ،MCFI1در م ــي در  نقــشي را ك هن

ساختاردهي تجربيات مصرف كننـده در محـيط ديجيتـال          
اين مدل عوامل مؤثر در شكل گيري       .  بيان شده است   ،دارد

ساختار ذهني و تأثير آن بر روي رفتـار مـصرف كننـده در              
                                                           

1. Mind-construct formation and influence 

DE كند  مي خلاصه بيانبه طور را: 

  
 , Wind(مدل شكل گيري و تأثير ساختار ذهني: 2شكل 

2006(  
  

كردهاي متفاوتي با توجه به اهـداف        روي ،مصرف كننده 
اين اهداف ممكـن اسـت از   . معين در محيط ديجيتال دارد    

كــسب اطــلاع در مــورد قيمــت يــك كــالاي مــشخص تــا 
جستجوي اطلاعات در مورد يك محصول يا بازديد از يـك           

برخـي ممكـن اسـت تنهـا داراي         .  متغير باشد  2اتاق گفتگو 
  . هدف تفريح و گذراندن اوقات خوش باشند

مصرف كنندگان تجربيات گذشته و دانـش خـود را در           
ماننـد تجربيـاتي در مـورد    . هنگام جستجو به همراه دارنـد  

ي ها  بازديد از سايتهاي مختلف يا جستجوها در مورد مارك        
حالـت احـساسي و     . خاص كه در گذشته انجام شده اسـت       

هيجاني مصرف كننده نيز در فرايند شكل گيـري سـاختار           
در مدل  . در هنگام جستجو مهم است    ذهني مصرف كننده    

MCFI،      حالـت   ، دانـش و تجربـه     ،اهـداف ( اين سه عامـل 
  ساختار ذهني مصرف كننده را شكل      )احساسي يا هيجاني  

 مصرف كننده بـه جـستجو در محـيط ديجيتـال          . دهند مي
خواهد فعاليتهـاي     مي  يك كاربر  ،به عنوان مثال  . پردازد مي

 محيط ديجيتال انجام    بانكي خود را از طريق اينترنت و در       
ساختار ذهني غالب او در زمان آغاز جستجو عملگـرا          . دهد

 در حاليكه كـاربر ديگـري كـه         ،باشد  مي و متمركز بر هدف   
بدنبال خريـد هديـه بـراي دوسـتش ميباشـدو در سـايتها              

كند، ممكن است با ساختار ذهني مـشاوره اي،      مي جستجو
آوري جستجو را آغـاز كنـد و متمركـز بـر كـسب و جمـع            

. اطلاعات از سايتهاي مختلف و انتخاب از بـين آنهـا باشـد            
ساختار ذهني مصرف كننده بر ابعـاد مختلـف جـستجو در        

كنـد كـه كـدام        مي محيط ديجيتال اثرگذار است و تعيين     
 در هر سـايت چقـدر زمـان    ،سايتها مورد بازديد قرار گيرند 

                                                           
2. Chat room  
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 چه اطلاعاتي مورد جستجو قـرار       ،براي جستجو صرف شود   
  .... وگيرد

مصرف كننده با ساختار ذهني عملگرا كه بدنبال انجام         
 ابتدا تنها سايت    ،باشد  مي  الكترونيك به طور عمليات بانكي   

كنـد و بـدنبال       مـي  مرتبط بـا بانـك مـورد نظـر را بازديـد           
ــود     ــانكي خ ــساب ب ــه ح ــوط ب ــات مرب ــت ،اطلاع  پرداخ

 باشــد و ســپس بــه جــستجو پايــان  مــي...صورتحــسابها و
كـه در جـستجوي     اي    هحاليكـه مـصرف كننـد     در  . دهد مي

 چندين سـايت را بازديـد نمـوده و در           ،باشد  مي هديه تولد 
گروههاي كالايي مختلف به جستجو پرداخته و انواع آنها را          

  . كند  ميبا هم مقايسه
 DEســاختار ذهنــي، بــر نحــوه ارزيــابي تجربيــات در  

 يـك   ،تأثيرگذار است و تصويري را از يك سـايت مـشخص          
كـاربري  . نمايد  مي جاري يا يك شركت خاص ايجاد     مارك ت 

باشـد و سـاختار ذهنـي         مي كه بدنبال انجام عمليات بانكي    
 در فرايند جستجو و انجام عمليات بانكي با         ،هدف گرا دارد  

 يك آگهي تجاري جذاب در سايت بانـك مربوطـه برخـورد          
 بنـابراين   ،شود كه روي آن كليك كند       مي كند و ترغيب   مي

 او از عملگرا و متمركز بر هـدف بـه سـاختار             ساختار ذهني 
 DEبنــابراين ويژگيهــاي . يابــد  مــيذهنــي تجربــي تغييــر

توانـد سـاختار ذهنـي افـراد را تغييـر دهـد و بـر روي                  مي
ــأثير    ــال تـ ــيط ديجيتـ ــدي او در محـ ــستجوهاي بعـ جـ

بنابراين اين مدل تفاوتهاي رفتاري مصرف كنندگان       .بگذارد
  .  توضيح ميدهدDEرا در 
  
  ته بازاريابي ديجيتالآميخ

آميختــه بازاريــابي ديجيتــال مفهــومي كليــدي اســت كــه 
كنـد كـه بازاريابـان از         مـي   و ابزارهايي را تعيـين     ها  تكنيك

تواننـد بـراي مـشتريان خـود ارزش خلـق             مـي  طريق آنهـا  
 براي آميخته بازاريابي ديجيتال انتخـاب       7cدنيس  . نمايند

  :كرده است
  : 1 سهولت براي مصرف كنندگان-1 

ي كليدي طراحي وب سايت ماننـد       ها  سهولت به جنبه  
 نحوه چيـدمان سـايت و سـهولت         ،داشتن عملكرد جستجو  

  . پردازد  ميخريد
                                                           

1. convenience for the customer 

  :2 مزايا و ارزش براي مشتريان-2
امروزه فروشندگان اينترنتي بايد به دنبال ايـن باشـند          

خود حداكثر ارزش را ايجاد كننـد و بـه           كه براي مشتريان  
اي  ه فروشان اينترنتي بايد كالاها را از جنب    اين منظور خرده  

  . كه منفعت و ارزش براي مشتريان دارد توصيف كنند
  :3 هزينه براي مشتريان-3

توانــد بــراي مــشتريان بــه عنــوان هزينــه   مــي قيمــت
قيمـت در خريـد اينترنتـي بايـد كمتـر از            . نگريسته شـود  

قيمتهاي موجـود در سـاير فروشـگاهها باشـد و همچنـين             
ي دقيق حمل و نقل و تحويـل كـالا نيـز در نظـر               ها  هزينه

  . گرفته شوند
  :4 ارتباطات و روابط با مشتريان-4

در ارتباطات شركت روابط نزديكتري با مـشتريان دارد         
ــرار     ــي ق ــورد بررس ــا را م ــازخورد آنه ــيو ب ــد  م در . ده

 بعدي و 3توانند با طراحي سايت   ميي اينترنتيها فروشگاه
ي آرام بخش اين احـساس نيـاز را         ها  قيزيبا و توام با موسي    

  . پاسخ دهند
  :5 مديريت اقلام و محاسبه-5

ــه    ــر عرض ــي ب ــي مبتن ــندگان اينترنت ــت فروش موفقي
كالاهايي است كه مشتريان با اندازه و كميت مورد نظـر در      

كننـد و مـشتريان بـه         مي زمان و مكان دلخواه در خواست     
ــدازه، مكــان تحويــل،زمــان رســيدن كــالا ــوع و ان  كــالا  ن

  . حساسيت خاصي دارند
  :6 حق انتخاب مشتري-6

بــسياري از فروشــندگان بــر ايــن باورنــد كــه مجمــوع 
 شـهرت و    ،ارزشهاي حاصل از كالا شامل تصوير ذهني كالا       

نامهـاي  . نام تجاري بر حـق انتخـاب مـشتريان تـأثير دارد           
  .تجاري معروف در اينترنت طرفداري زيادي دارند

  :7به مشتري خدمت و اولويت دادن -7
فروشگاههاي اينترنتي نيازمند ابزارهاي خـدماتي برتـر        

 دسترسـي بـه     ،مثل تحويل سريع و بموقـع بـه خريـداران         
پشتيباني تلفني و تـسهيلات ارجـاع كـالا و تعـويض آنهـا              

                                                           
2. customer value & benefit 
3. cost to the customer 
4. customer relationship & communication  
5. category management issue & computing 
6. customer franchise 
7. customer care & service 
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هستند و از آنجا كه در ايـن فروشـگاهها كاركنـان فـروش              
 بـراي   ،وجود ندارند بايد بـا ابزارهـاي نظيـر كليـك كـردن            

تيباني تلفني و ايجاد اتاق گفتگو به مشتريان در شـكل           پش
. مطلــوب از خريــد تعــاملي كمــك كننــداي  هدهــي تجربــ

)Dennis , 2004(  
ي خـدمات ديجيتـال را      هـا    ويژگي ،بسياري از مطالعات  

 گـروه طبقـه   4 مورد توجه قرار داده اندو اين خدمات را در        
  :بندي نموده اند

     كالا-1
    ارتباطات-2
    كردن و راهنمايي متقاعد -3
   ايمني-4
شامل خصوصيات مرتبط به كالا مانند طبقـه        :  كالا -1
توانـد    مـي  طبقه بنـدي كـالا    .  تنوع و اطلاعات است    ،بندي

 امـا همـه كالاهـاي       ،رضايت مصرف كننده را افزايش دهـد      
ي تجـاري يـا فروشـگاههاي       هـا   قابل دسترس در كاتـالوگ    

هدف مهـم   . دواقعي به طور اينترنتي قابل دسترسي نيستن      
در فروشگاههاي اينترنتي فراهم آوردن اطلاعـات در مـورد          
كالا و قيمت براي كمك به مصرف كننده در كاهش زمـان            

اينگونه فروشگاهها با ارائه اطلاعات گسترده      . جستجو است 
از كالا همانند قيمت و مقايسه با قيمت ساير فروشگاهها و           

روشـگاه كتـاب   مانند خلاصه كتـاب در ف (از كالا اي   هخلاص
مانند انتقال و ذخيره سازي در      ( و با نمايش كالا      )اينترنتي
  . توانند به خريدار كمك كنند مي) نرم افزار

مشتريان ارتباطات دقيق و مستمر و مفيد   : ارتباطات-2
اين ويژگيهـا در    . خواهند  مي ي فرا جغرافيايي  ها  و محفاظت 

ذار تـاثير گ ـ   DEتعيين رفتار رفتـار مـصرف كننـدگان در          
 اطـلاع رسـاني     ،خدمت بـه مـشتري مـواردي نظيـر        . است

 كمـك   ، پاسخ به سوالات مشتريان    ،سايتهابراي انتخاب كالا  
وارائه هزينه حمل و نقل و تخفيفات كالا را          در انتخاب كالا  

  . گيرد  ميدر بر
 اين خصيصه بـه ارتبـاط       : متقاعد كردن و راهنمايي    -3

ارتبـاط  . اسـت مشتريان با فروشگاههاي اينترنتـي مربـوط        
 تجربـه تعامـل مـصرف       ،كاربران با فروشـگاههاي اينترنتـي     

كنندگان با ارائه دهندگان كالا و خدمات خرده فروشـان را           
اگر يك سيستم ارتباطي با مصرف . دهد  مي تحت تأثير قرار  

كنندگان خوب طراحي شود هزينه مصرف كننـدگان را در          
 كـاهش جستجو و زمان مورد نياز براي پـردازش اطلاعـات           

شود تا زمـان مـورد نيـاز بـراي            مي دهد و اين امر باعث     مي
خريـد اينترنتـي زمـاني      . انتخاب و خريد به حـداقل برسـد       

ي فروشـندگان   هـا   مطلوب و رضايت بخش است كه سـايت       
.  غيـر انبـوه و دسترسـي سـاده باشـند     ،داراي سـرعت بـالا  

 زمان فروش را ،ي قابل دسترسي آسان و كم تراكم   ها  سايت
  .  ميزان تلاش مصرف كنندگان را كاهش ميدهدكوتاه و
 مصرف كنندگان در مورد افـشاي اطلاعـات         : ايمني -4

اگــر چــه بيــشتر . مــالي و خــصوصي خــود نگرانــي دارنــد
ي فروش اينترنتـي سياسـت حفاظـت شخـصي و           ها  سايت

. كننـد   مـي خصوصي را اعمال و ايمني مبادلات را تـضمين     
 چگونـه مبـادلات و      ولي آنها اطلاعات جزئي در مورد اينكه      
  .دهند  نمي ارائه،اطلاعات شخصي امنيت لازم را دارند

 )Dennis , 2004(.  
  

در محـيط    رفتار ارتباطي مـصرف كننـدگان     
  ديجيتال

به كارگيري رفتارهاي مرتبط براي دستيابي بـه اثربخـشي          
ي پـردازش   هـا   بيشتر در تـصميم گيريهـا، كـاهش هزينـه         

مطابق بـا تـصميمات      دستيابي به شناخت بيشتر      ،اطلاعات
آنها و كاهش ريسك مربـوط بـه انتخـاب اكنـون از جملـه               

بعـد از چنـد     . مـي باشـد   DEتمايلات مصرف كنندگان در     
 مصرف كنندگان به تأمين كنندگان خـدمات        ،مبادله موفق 

زماني كه اعتمـاد    . و عرضه كنندگان كالاها اعتمادمي كنند     
 مجـازي   دانند كه اين شـركتهاي      مي آنها جلب گرديد، آنها   

يـشان ميباشـندو بـه      ها  قادر بـه تـأمين نيازهـا و خواسـته         
  .شوند  ميآنهامتعهد

كنـد تـا      مي محيط ديجيتال به مصرف كنندگان كمك     
 دقـت و    ، ارزيابي اطلاعـات   ،با فراهم كردن انتخاب گسترده    

. مقايسه كالاها زمان كمتري را صرف تصميم گيري نمايند        
DE  كند   مي را فراهم اي   هو ارزيابي شد  اي    ه اطلاعات مقايس

و ممكن است هزينه جـستجوي اطلاعـات و تـلاش بـراي             
اگـر چـه مـصرف كننـدگان        . تصميم خريد را كاهش دهـد     

ي كامپيوتري هستند ها اينترنتي عمدتاً در تعامل با سيستم 
تواننـد بـه طـور فيزيكـي كـالاي واقعـي را لمـس و                  نمي و
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م شـده    ولي آنها با استفاده از اطلاعات فراه       ،احساس كنند 
تواننــد بــه شــكل   مــيبــه وســيله فروشــگاههاي ديجيتــال
 , Wind,174-165(الكترونيــك تــصميم گيــري كننــد 

2006(.  
بنابراين بحث در مـورد عوامـل مهـم در رفتـار خريـد              
مصرف كننـدگان در محـيط تجـارت الكترونيـك نيازمنـد            

موفقيـت در   . تمركز بر قابليـت دسترسـي اطلاعـات اسـت         
ايي اسـتفاده ازاطلاعـات بـراي پـيش         خريد ديجيتال با توان   

نيـاز  . بيني و ارضاي نيازهاي مصرف كنندگان ارتبـاط دارد        
اساسي براي ترغيـب مـصرف كننـده بـه خريـد اينترنتـي              
عبارت است از كاهش هزينه جستجوي اطلاعات و افزايش         

  .قابليت پيش بيني
منافع زيادي براي مصرف كننده در محـيط ديجيتـال          

تـوان بـه صـرفه جـويي در           مي ه آنها وجود دارد كه از جمل    
 افزايش سهولت و كاهش ريسك عدم رضايت خريـد          ،زمان

 كيفيت اطلاعات و ،براساس مطالعات انجام شده. اشاره كرد
كيفيــت ارتبــاط مــصرف كننــدگان بــر رضــايت اطلاعــاتي 

اطلاعـات فـراهم شـده      . گـذارد   مـي  مصرف كنندگان تأثير  
در مـورد كـالا و      توسط فروشگاههاي ديجيتال به اطلاعات      

  .شود  مياطلاعات در مورد خدمات تقسيم
 توصيه بـه مـصرف      ،ي كالا ها  اطلاعات كالا شامل نشانه   

 ،اطلاعات خدمات . كنندگان و ارائه گزارشهاي ارزيابي است     
 شـيوه پاسـخ گـويي، ارائـه         ،شامل اطلاعات در مورد اعـضا     

  .شود  مياطلاعات در مورد تحويل و سفارش كالا و تبليغات
مي بايـست داراي ويژگيهـاي      ،لاعات كالا و خـدمات    اط

 ، خوشـايند بـودن    ، كـافي بـودن    ، جديد بودن  ،مرتبط بودن 
براي ارضاي نيازهـاي    . سازگار بودن و قابل فهم بودن باشد      

 اطلاعات بايد به روز، كافي و در ،اطلاعاتي مصرف كنندگان
جهت كمك به آنها در انتخاب بوده و در عين حال ساده و             

توانــد تحــت تــأثير   مــيDE خريــد در. ك باشــندقابــل در
بنابراين ضروري است كـه     . طراحي ضعيف سايت قرار گيرد    

ــصرف     ــستجوي م ــد ج ــاوت برفراين ــاي متف ــأثير طرحه ت
  .كنندگان رامورد بررسي قرار دهيم

  
  نتيجه گيري

 ،با گسترش روز افـزون اينترنـت در امـور مختلـف زنـدگي             

صرف كننـدگان   تحقيقات زيادي براي حمايت از ترغيب م ـ      
با توجه  . به خريد در محيط ديجيتال صورت پذيرفته است       

ي محــيط ديجيتـال و خـصوصيات رفتــاري   هـا  بـه ويژگـي  
مصرف كنندگان به منظور تـسهيل فراينـد خريـد مـصرف            

بايست دلايلي كه موجب بي اعتمادي مصرف         مي ،كنندگان
كنندگان و يا طراحي ضعيف سايتها و در نتيجه عدم خريد      

 بررسـي و    ،شـود   مـي  نندگان در محيط ديجيتـال    مصرف ك 
 تجزيـه  ،با تكيه بر ويژگيهـاي چـالش پـذيري       . مرتفع نمود 

 امكـان دريافـت بـازخورد در زمـان و           ،پذيري بـدون وقفـه    
برقراري تعامل سيستم و ايجاد تـصاوير ذهنـي در محـيط            

توان ساختار ذهني مصرف كنندگان را بسوي         مي ،ديجيتال
 و فراينـد تـصميم گيـري خريـد     خريد در اينترنت معطوف   

  .آنها را هدايت نمود
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