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  مقدمه: -1

روان شناسي مصـرف كننـده، يكـي از گـرايش هـاي پرطرفـدار روان       

شناسي در ساليان اخير بـه شـمار مـي آيـد كـه بـيش از هرچيـز، در        

  جست و جوي شناخت و تحليل رفتارهاي مرتبط با مصرف است.

از مهم ترين زمينه هاي مطالعاتي اين علم، بررسي موضوع هايي چ.ن: 

هاي مصرف كننده (مشتريان) اسـت. در  توقعات، سليقه ها و خواست 

عين حال به كمك اين علم مي توان، از طريق بازنگري رفتـار مصـرف   

كننده، عوامـل زيربنـايي مـوثر بـر نگـرش هـا و باورهـاي آنهـا را در         

برگزيدن نشان (مارك) كالا مـورد بررسـي قـرار دارد و همچنـين بـه      

گيري مصـرف  اجتماعي اثر بخش بر فرآيند تصميم  –عوامل فرهنگي 

  1كننده پرداخت.

                                           
روانشناسي رفتار مصرف كننده. تأليف  –. مترجم و گردآورنده 1343آتش پور، حميد.  - 1

  -  1382تهران. روزآمد.  –و ترجمه: حميد آتش پور، سميرا ميس جنتيان 
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در بازار پررقابت امروزي، آيندة يك كمپاني عمدتاً وابسته بـه فـروش   

و توانايي بازاريابي است. بدون فروش هيچ اتفاقي رخ نمي دهد. حتـي  

آگاهي از اينكه فرآورده ها يـا خـدمات چـه چيـزي را مـي تواذننـد در       

وشـندگان يـك   دسترس بگذارند وابسته به شـراكت و ارتبـاط بـين فر   

يــك «كمپــاني و مشــتريان آن مــي باشــد. ادواردز دمينــگ مــي گويــد: 

  »كمپاني بايد توجه خود را به مشتري معطوف كند، نه محصول.

مي باشد. او باعث شـد   (TQM)» مديريت كيفيت جامع«دمينگ، مبتكر 

مركز توجه در امر توليد از منفعت به كيفيت تغيير كند و كار فردي بـه  

تبديل شود. اين شيوه نتيجه خيلي خوبي مي دهـد؛ هزينـه   كار گروهي 

ها كم است و سـود زيـاد، مشـتريان رضـايت بيشـتري دارنـد و كـار        

گروهي جايگزين شيوة قديمي مي شود، و در نهايت بـه وسـيلة روش   

ها و فرآيندهاي جديد، خريداران كـالا و خـدمات را بـا كيفيـت بـالايي      

  دريافت مي كنند.

ويه آن اسـت كـه از يـك اصـل علمـي و فراينـد       علت موفقيـت ايـن ش ـ  

تديريجي براي گسترش توليد تبعيت مي كند، ضمن اينكه مـي تـوان از   
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آن براي هر نوع توليد اعم از چيپس سيب زميني يا تراشة كـامپيوتري  

استفاده كرد. در حال حاضر هـر سـازماني داراي يـك فرآينـد توليـد،      

. ولي در مورد فروشـندگي  حسابداري توزيع و فرآيند اداري مي باشد

چه طور؟ كدام سازمان داريا يك فرآيند فروش است؟ فروشـندگي بـه   

تدريج بـه سـوي شـانس و اقبـال پـيش مـي رود بـه طـور مثـال، بـه           

فروشندگان كمي اطلاعات در مورد كالا و كمـي انگيـزه كـار داده مـي     

شود تا شنا كنند و يا غرق شـوند ! بـه ايـن ترتيـب تعجبـي نـدارد كـه        

وشندگان تحت فشار هستند، ترس دارنـد و اكثـراً نمـي تواننـد كـار      فر

فروش را با موفقيت به پايان ببرند. بدون آموزش، غرآيند و همكاري، 

چگونه فروشندگان مي توانند كيفيت ارتباط خود را بـا مشـتري ارتقـا    

  2بخشند؟ چگونه مي توانند به يك فروشندة حرفه اي تبديل شوند.

                                           
راي اي چيت وود؛ فروش حرفه اي علم فروشندگي و فرآيند كامل فروش ترجمه  - 2

  1380-محمدابراهيم گوهريان. تهران. اميركبير
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ستخوش يك تغييـر تـاريخي اسـت. هـر فروشـنده      حرفه فروشندگي د

بايد تصميم بگيرد كه در ارتباط با اين تغيير كجا قرار گيرد. از گذشته 

تا حال، فروشندگان قلابي در كمين هستند تا با فريـب و كلاهبـرداري   

مشتريان را وادار به خريد محصول يـا خـدمات بكننـد. امـا در آينـده      

تريان خـود هماننـد يـك مشـاور،     فروشندگان حرفه اي و سمج با مش ـ

  نصيحت كننده و حتي شريك رفتار مي كنند.

بازار پر رقابت امروزي كمپاني ها را وادار كرده است كه بـا موضـوع   

فروش به طور جدي برخورد كنند و فقـط از فروشـندگان حرفـه اي و    

  خبره براي فروش كالاهاي خود استفاده نمايند.

س نزديك به مشـتري بـوده و نقـش    فروشندگان حرفه اي بايد در تما

راهنما و مشاور او را داشـته باشـد. فـروش حرفـه اي درسـت نقطـه       

مقابل روشهاي خشك و بي روح فروش مي باشد. شما به عنوان يـك  

فروشنده حرفه اي طوري عمل كنيـد كـه خريـدار بـا رغبـت و آگـاهي       

كامل مبادرت به خريد كند، نه اينكه طبق ضرب المثـل قـديمي كـه مـي     

اين قدر بايد زرنـگ باشـي كـه بتـواني يـك يخچـال را بـه يـك         «گويد: 
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اسكيمو بفروشي، عمل نماييد. هدف فروش حرفه اي اين اسـت كـه بـا    

مشتري مثل يك موكل برخورد شودو لازمه اين كار ايجاد ارتبـاط بـا   

مشتري است. مقوله اي كه در ايـن بحـث در مـورد آن بررسـي شـده      

  3است.

ديم خود را موجـوداتي خردگـرا بينگـاريم. هرچنـد     ما انسانها علاقه من

اگر توجيه گر گفته شود بيشتر صحت دارد، چـرا كـه مـي كوشـيم در     

نزد خود و ديگران معقول جلـوه كنـيم. آلبركـامو گفتـه اسـت انسـانها       

موجوداتي اند كه تمام عمـر آنهـا در تـلاش بـراي اثبـات پـوچ نبـودن        

نبودن زندگي خود اظهار زندگيشان سپري مي شود. چه گونه بيهوده 

  مي كنيم؟

يكي از مهمترين پردازان روانشناسـي   –، لئون فستينگر 1957در سال 

تئوري ناهمانگي ادراكي خود را كه به تشريح و پيش بيني  –اجتماعي 

نحوه اي كه ما انسـانها رفتـار خـود را توجيـه مـي كنـيم ارائـه كـرد.         

داراي دو ناهمــاهنگي هنگــامي روي مــي دهــد كــه شــخص همزمــان   

                                           
فروش حرفه اي علم فروشندگي و فرآيند كامل فروش. ترجمه  راي اي چيت وود؛ - 3

  1380تهران. اميركبير.  –محمدابراهيم گوهيران 
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شناخت (فكر، عقيده و نظر) ناهمگن باشد. مثلاً كسـي كـه اعتقـاد دارد    

جهان در روز معين به پايان خواهـد رسـيد، هنگـامي كـه روز آن فـرا      

برسد، در ناهماهنگي با واقعيت پايان نيافتن جهان قرار دارد. فستينگر 

كه  بر اين عقيده است كه اين حالت ناهمانگي چنان ناراحت كننده است

مردم را به تخفيف كشمكش دروني به ساده ترين وجـه ممكـن برمـي    

انگيزاند. آنان يك يا هر دو شناخت را تغييـر مـي دهنـد تـا بـا يكـديگر       

همخواني بهتري داشته باشند. اين امر بويژه در مواردي صـحت دارد  

(نظير وضعيت ياد شده) كه عزت نفـس شـخص در معـرض مخـاطره     

الي، افراد به ميزان بسيار به تحريف، انكـار و  قرار گيرد. در چنين احو

خودباوراندن دست مي زنند تا رفتار گذشتة خـويش را توجيـه كننـد.    

هر گاه عزت نفس ما توسـط گذشـتة خودمـان بـه مخـاطره افتـد، بـه        

  موجودي توجيه گر مبدل مي شويم.

اين واقعيت كه ما موجوداتي توجيـه گـر هسـتيم پيامـدهاي مهمـي در      

دريافت و واكنش ما نسبت بـه تبليغـات دارد. فـرض كنيـد      زمينة نحوة

يك فرد سيگاري به نام فرانك با شواهدي روبه رو شـود كـه دال بـر    
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سرطانزا بودن مصرف دخانيات است. در او اين انگيزه پديد مـي آيـد   

كه يا نگرش خود را نسبت به سيگار كشيدن تغيير دهد، يا عادت خـود  

در ترك سيگار داشـته، مـي دانـد كـه      را ترك گويد. هر كسي كه سعي

روش اول آسانتر است. فرانك ممكن است تصميم بگيرد كـه مطاعـات   

اگـر سـام، جـك و    «به عمل آمده سطحي است يا به دوستانش بگويـد:  

او ». كيت مي كشند، سيگار آن قدرها هـم نمـي توانـد خطرنـاك باشـد     

زا را مـي  فيلتـر تمـامي مـواد سـرطان    «شايد چنين نتيجه گيري كند كه: 

يـا شـايد   ». گيرد يا شايد سيگار كم جرم و كم نيكـوتين اسـتفاده كنـد   

ترجيح مي دهـد بـه جـاي سـيگار نكشـيدن و      «فرانك استدلال كند كه: 

زندگي طولاني و پردرد و رنج داشـتن، سـيگار دود كنـد و از زنـدگي     

هرچه شخص نسبت به يك شيوة عمـل بيشـتر   ». كوتاه خود لذت ببرد

نسبت به اطلاعاتي كه آن شـيوه را بـه مخـاطره انـدازد     وابسته باشد، 

بيشتر مقاوم خواهد بود. در گزارشـهاي روان شناسـان مـي خـوانيم     

كساني كه كمترين اعتقاد را نسبت به خطـرات دخانيـات دارنـد، آنـاني     
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اند كه براي ترك آن تلاش كرده و موفق نشده اند. آنـان بـه دخانيـات    

  بيشتر وابسته شده اند.

يل ناهماهنگي اداراكي، شخص از خود دفـاع مـي كنـد و تصـوير     با تقل

مثبتي را كه از خويش دارد حفظ مي نمايد. اما توجيه نفس مـي توانـد   

به حد افرارط برسد؛ مردم براي گريز ناهماهنگي، خطر را ناديـده مـي   

گيرند، حتي زماني كه اين بي اعتنايي باعث مرگ آنان يـا افـراد مـورد    

  ر اين باره قصد گزافه گويي نداريم.علاقه شان شود. د

تخفيف ناهماهنگي ادراكي مي تواند عواقبي به مراتب جـديتر از تـلاش   

نظير آن چه در مـورد آن   –عمدي براي نادديه گرفتن اطلاعات ناگوار 

در بـر داشـته باشـد.     –شخص سـيگاري و شـهر سـانتاكروز رخ داد    

لغـان از آن در  تخفيف ناهماهنگي بخشي از زندگي روزمـره اسـت: مب  

شيوه اي كه ما آن را دام توجيه گـري مـي نـاميم، سـود مـي جوينـد.       

شيوة دامگذاري چيزي شبيه اين است: ابتدا مبلغ عمداً حس ناهماهنگي 

را با به مخاطره افكنـدن عـزت نفـس ايجـاد مـي كنـد، مـثلاً بـا ايجـاد          

احساس گناه در مورد چيزي، با برانگيختن حس شرم يا بـي كفـايتي،   
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جلوه دادن شخص به عنوان فردي دورو، يا كسـي كـه روي حـرف     يا

خود نمي ايستد. سپس، مبلغ يك راه حل مي كند؛ راهي براي تقليل اين 

ناهماهنگي با قبول درخواست مورد نظر مبلغ. راه تخفيـف گنـاه، دفـع    

شرم، انجام تعهد و بازيافتن احساس شايستگي آن است كه بـه فـلان   

ماشين را بخريد، از آن دشمن متنفر باشيد، يا  مؤسسه اعانه دهيد، آن

  4به فلان رهبر رأي دهيد.

                                           
آنتوني پراتكانيس و اليوت آرسنون. عصر تبليغات. ترجمه دكتر كاووس سيدامامي و  - 4

  .1378محمدصادق عباسي. انتشارات سروش 
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  تعاريف متغيرها -2

  تعريف مصرف كننده: -الف

به بياني ساده و غير تحليلي، مصرف كننده فردي است كه شـما بايـد   

برابر پداخت هاي وي رضايتش را جلب كنيد. پرداخـت هـاي مصـرف    

كه براي او ارزشمند است مانند:  ي آن چيزهايي است كننده شامل همه

  پول، زمان، وقت و هر چيزي كه براي او قابل مبادله باشد.

بر اساس نظريه آبراهام مزلو در مورد انگيزش هاي انساني، نيازهاي 

انسان به صورت يك سلسله مراتب طبقه بندي مي شود كـه هـر نيـاز    

ار اسـت و  بر مبناي نيز ديگري بوده و هر نياز بر نيـاز ديگـري اسـتو   

مي توان سلسله مراتب نيازها را مانند پلكان تـا بـالاترين رده ترسـيم    

نمود، بنابراين برطرف كـردن يـك نيـاز پايـه و رضـايت از بـرآورده       

، 1-2شدن آن، افرادت را به سمت نياز بالاتر سوق مـي دهـد. نمـودار    

  )1970سلسله مراتب نيازهاي مزبور را نشان مي دهد. (مزلو 

ظريهع و اصطلاحات مزلو، خواسته هاي ما بـا ايـن سلسـله    بر مبناي ن

مراتب قابل توضيح و. تفسير است، به همين دليل در مثال بالا، ارتباط 
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فروشنده خريدار و مصرف كننده، نيازهايي هستند كه مـي تواننـد بـا    

نياز به غذا مترادف شوند. بنابراين مي توان آنها را جزيي از نيازهـاي  

ب كرد، امـا از سـوي ديگـر پـول بـراي فروشـنده       فيزيولوژيك محسو

نيازي است در پيوند با امنيـت و در نتيجـه تـأمين كننـده ي نيازهـاي      

  سطح بالاتر يعني نياز به محبت و صميميت.

  

  

  

  

  

  

  

  

  1-2نمودار 

  نياز عزت نفس
  

  (احترام به خود و ديگران)

  نيازهاي اجتماعي
  

  (دوستي، محبت، پذيرش و تعلق)

  نياز ايمني
  

  (احساس امنيت در مقابله با آسيب هاي اجتماعي)

  نيازهاي ايمني
  

  )غذا، آب، سرپناه، خواب(

  خودشكوفايي
  

  زادسازي توان بالقوه)آ(
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در موقعيت مذكور، طبقه بندي مورد نظر را مي توان بر اساس رفتـار  

جه قرار داد. در اينجا هركدام از مصرف كننده به نحوي ديگر مورد تو

  را اين گونه تعريف مي كنيم: 1-1اجزاي مؤثر در نمودار 

تهيه كننده يا رساننده. شخصي است كه محصول يا خدمات را مي  )1

فروشد. بر اساس سلسله مراتب نيازهـاي مزلـو، چنـين فـردي بـه      

خاطر يكي از نيازهـاي امنيـت، عـزت نفـس يـا نيازهـاي اجتمـاعي        

  ول است.خواهان پ

خريدار. فردي است كه محصول يا خدماتي را مي خرد امـا ممكـن    )2

است خـود آن را بـه طـور مسـتقيم مصـرف نكنـد، بلكـه آن را در        

زنجيــره ي مصــرف بــه فــرد ديگــري برســاند. در سلســله مراتــب 

نيازهاي مزلو اين فرد ممكن است بـه خـاطر نيـاز بـه محبـت و يـا       

  تعلق به چنين عملي دست بزند.

ننده نهايي. فردي است كه خدمات و توليدات را مصـرف  مصرف ك )3

مي كند اما ممكـن اسـت آن را شخصـاً خريـداري نكنـد. بـه چنـين        

فردي مي توان مـددجو، مراجعـه كننـده يـا مشـتري نـام نهـاد. در        
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سلسله مراتب نيارهاي مزلو فرد مذكور بيشتر بر اساس نيازهـاي  

را مصرف مـي نمايـد.    فيزيولوژيك يا نياز بع امنيت، كالا يا خدمات

بر مبناي تعاريف مورد نظر، شخصي كه شيركاكائو يا شـكلات را  

مي فروشد، مي تواند خود يك خريدار باشد و از فرد ديگـري كـالا   

را تهيه نمايد. فرد ديگري كه كالا را به فروشنده مي رساند به نـام  

عمده فروش يا بنكدار معرفي مي گردد. زنجيره ي خريد و فـروش  

نظر آنقدر ادامه مي يابد تا به مصرف كننده يا استفاده كننده  مورد

ي نهايي برسد. به منظور ساده كردن طبقه بنـدي مصـرف كننـده،    

مي توان آن را به مصرف كننده ي داخلـي و خـارجي طبقـه بنـدي     

  كرد.

» من خوبم، شما خوبيـد «توماس هريس در كتاب كلاسيك خود به نام 

زش هاي خفيف روان شـناختي بـين افـراد    ) در اين مورد به نوا1970(

اشاره مي نمايـد. ايـن نـوازش روان شـناختي مقدمـه اي اسـت بـراي        

  دنياي مفهومي تحليلي تبادلي يا تحليل تعاملي.
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بر اساس نظريه ي مورد نظر، تعامـل ميـان افـراد ويژگـي هـاي روان      

شناختي داشته و ممكن است با تبادل فيزيكـي همسـويي و مشـاغبهت    

شته باشد. اين تبادل بـه راحتـي در ارتبـاط بـا فروشـندگان و      هايي دا

خريداران يا فروشندگان و مصرف كنندگان قابل مشـاهده و بـازبيني   

است. اين تبادل در هـر سـاختار و سـازماني بـا هـر نـوع خـدمات يـا         

توليدي قابل مشاهده است. ارتباط ميان افراد ممكن است با همجنسان 

ازمان هـايي باشـد كـه بـه صـورت يـك       خود يعني افراد ديگـر يـا س ـ  

مجموعه ي اجتماعي خدمات ارائه مي دهند. حتي گاهي ايـن تبـادل در   

درون يك سازمان، بين مديريت ارشد يا كارمند سطح پايين تر به ايـن  

  گونه ديده مي شود.

اين نمودار شكل طبيعي ارتباط را با توجه به وضعيت خـود سـازمان   

نمودار زير سازمان را بـه همـان گونـه    ها نشان مي دهد، در حالي كه 

  كه هست، قابل رؤيت مي سازد.

  مديريت ارشد                                                         
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  كارمند سطح پائين تر                                    مشتري                      

  

ي نيـز، سـاختار مـذكور    پرسش مطرح اين است: آيا از ديـدگاه مشـتر  

بدين طريق درك مي شود؟ به نظر مي رسد از ديدگاه مصـرف كننـده   

يا مشتري شكل تبادل و تعامل به گونه اي كه خواهد آمد، قابل توجيـه  

است، ضمن آنكه بر مبناي ساختار نمودار مذكور، حيات سـازمان هـا   

  را از دو جنبه مي توان مورد توجه قرار داد:

  ازمان و در تعامل با مشترياز ديدگاه خود س )1

از ديدگاه مشتري به عنوان فردي كه در نهايت خـدمات و توليـدات    )2

سازمان را مصرف مي كند. در اين تبادل اگر مشتري به سـازمان  

و تولدات آن اعتماد نكند و از خدمات و توليدات سـازمان رضـايت   

به دست نياورد، به عنـوان يـك مصـرف كننـده خواهـان كالاهـاي       

ن نخواهد بود و اين براي هـر سـازماني شكسـت محسـوب     سازما
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شده، سرنوشت ناخوشايندي را به وجود مي آورد. بنابراين ما در 

  سراسر اين كتاب، بر سه عامل اساسي تاكيد مي كنيم:

  الف) فروشنده يا تهيه كننده (رساننده)

  ب) خريدار

  5ج) استفاده كننده نهايي.

و كاري هستند. چنانكه فكر مي مشتريان، بزرگترين سرماية هر كسب 

كنيد كه اين فقط شعار و تكرار مكررات است، شما نبايـد بـيش از ايـن    

اشتباه كنيد. مشتريان عنصري هستند كه بدون آن شركت نمـي توانـد   

در بازار رقابتي به حيات خود ادامه دهد. اكنون مشتريان حق انتخـاب  

مـي كننـد بـه طـور     فراواني دارند. آنان به جايي مي روند كـه تصـور   

  پيوسته آنچه شاد و مسرورشان مي سازد، به دست مي آورند.

شواهد ذيل را از تحقيقات در سراسر جهان، در بارة آنچه بـين كسـب   

و كارهاي موفق در زمينه هـاي گونـاگون و ديگـر رقيبـان تفـاوت بـه       

، 1987وجود مي آورد، در نظر بگيريد. تحقيـق بـازل و گيـل در سـال     

                                           
وانشناسي رفتار مصرف كننده. تأليف و ر –مترجم و گردآورنده  1343آتش پور، حميد.  - 5

  1382تهران. روزآمد.  –ترجمه: حميد آتش پور، سميرا جنتيان 
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كتهايي را كهـع شـهرت و اعتبـار بـالايي در خصـوص      ويژگيهاي شـر 

  كيفيت خدمت داشته اند، به شرح ذيل نشان داده است:

  ميزان نگهداري مشتريان در سطح بالا بوده است. •

از تبليغ شفاهي (صحبت مشتريان) سود زيادي عايدشان مي شده  •

  است.

در برابر شركتهايي كه از نظر مردم در اارئه خدمت ضـعيف بـوده    •

  سهم بالايي از بازار را به خود تخصيص مي داده اند. اند،

  اعتبار و شهرت آنها موجب جذب كاركنان مستعد بوده است. •

نرخ بازگشت سرمايه و حاصل فـروش آنهـا دو برابـر شـركتهايي      •

  6بوده است كه خدمات شان در سطح پايين تلقي مي شده است.

                                           
مايك اسكاس و دن  –ترزا ريپلي  –استيو گاترويد  –جك لوگارمي  –باريه هاپسون  - 6

مديريت خدمت فرهنگ مشتري مداري. ترجمه دكتر مهدي ايران نژاد  –) 1381( –سيمپسون 

  تشارات مديران.ان –پاريزي 
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  تعريف ماهيت رفتار مصرف كننده -2

زير رفتار مصرف كننده داراي ساختار و فرآينـدي  با توجه به نمودار 

است كه با يك مدل كلي مورد تحليل قرار مي گيرد. مـدل مـذكور يـك    

مدل مفهومي است و نمي توان گفـت كـه همـه ي جزئيـات مربـوط بـه       

رفتار مصرف كننده و پيش بيني اين رفتارهـا را مشـخص مـي نمايـد.     

مـورد ماهيـت رفتـار     اين تبادل انعكاسـي اسـت از باورهـاي رايـج در    

  مصرف كننده.

توسعه و رشد خودپنداره و ابعـاد سـبك زنـدگي در افـراد بـر مبنـاي       

عوامل تأثيرگذار دروني و بيروني يا داخلـي و خـارجي اسـت. عوامـل     

داخلي يا دروني، همان عوامـل روان شـناختي و فيزيولـوژيكي اصـلي     

  .است و عوامل خارجحي، عوامل شناختي و جمعيت شناختي است

سبك زندگي و خودپنداره يك سري نيازها و سـائق هـا را درون فـرد    

ايجاد مي كند و همـين امـر بـه تصـميم گيـري خـاص يـا رضـايت از         

تصميم گيري يا خريد منجر مي شود. از آنجـا كـه افـراد بـا موقعيـت      

هاي گوناگون روبه رو هستند، تصميم مربوط به مصرف، يـك سـري   
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ايند. به عبارت ديگر يك سـري فرآينـدها   فرآيندها را راه اندازي مي نم

به واسطه ي مواجه با موقعيت هاي مختلف راه اندازي مي شـود، ايـن   

فرآينــد، تجــارب و آموختــه هــا مــي تواننــد خــود عوامــل مربــوط بــه 

خودپنداره و سطح زندگي تحت تأثير قرار دهند و مجـدداً تحـت تـأثير    

علـي رغـم سـادگي،     ويژگي هاي بروني و دروني تغيير يابند. اين مدل

  يك مدل مفهومي و در عين حال اساسي است.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  عوامل خارجي تأثيرگذار

  

  فرهنگ

  خرده فرهنگ ها

  ويژگي هاي جمعيت شناختي

  موقعيت اجتماعي

  گروه هاي مرجع

  خانواده

  فعاليت هاي بازاريابي

 و آموختني ها تجارب

  عوامل داخلي تأثيرگذار

  

  ادراك ها 

  يادگيري ها 

  حافظه 

  انگيزه ها 

  شخصيت  

  هيجان ها 

  نگرش ها 

  فرآيند تصميم گيري
  
  
  

  جانشين ها و موقعيت ها
  

  مشكلات بازشناسي
  
  
  

  جست و جوي اطلاعات
  
  
  

  ارزيابي جانشين و انتخاب ها
  
  
  

  انتخاب خريد و زمينه هاي
  
  
  

  فرآيندهاي بعد از خريد

  خودپنداره

  و

  سبك زندگي
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  2-1نمودار 

بي ترديد هر كدام از ما نسبت به خويشتن داراي نگرشي هستيم، ايـن  

نگرش همان خودپنداره اي ماست. بر اساس اين همه ي ما تلاش مـي  

خـاص شـكل دهـيم.    كنيم تا زندگي مان را بر مبنـاي آن، بـه گونـه اي    

بنابراين عامل شكل دهنده ما منابع به وجود آورنده ي سـبك زنـدگي   

هستند. تلقي ما از خود و طريقي كه براي زندگي برمي گـزينيم، تحـت   

تأثير عوامل دروني و بيروني قرار مي گيرند. مطـابق بـا مـدل مـذكور     

عوامل دروني شامل شخصيت، هيجانات و ارزش هاي فـرد و عوامـل   

ي شامل فرهنگ، سن، دوستان، خانواده و خرده فرهنگ هاسـت.  بيرون

بي ترديد تقسيم بندي دوگانه ي مـذكور، يـك تقسـيم بنـدي اختيـاري      

است اما در اين تقسيم بندي يك واقعيت نهفته و آن توجـه بـه عوامـل    

  تأثيرگذار بر رفتار افراد است.

 تجارب و آموختني ها
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ل دروني از آنجا كه در فصل هاي بعد به چند دسته از مهم ترين عوام

و بيروني اشاره خواهد شد، در اينجا به جزئيـات آنهـا پرداختـه نمـي     

شود. بنابراين ديـدي كـه مـا از خويشـتن داريـم و طريقـي كـه بـراي         

زندگي انتخاب مي كنيم، آرزو، نياز و تمايلات ما را شكل مي دهند. بي 

ترديــد نيازهــاي مــا در موقعيــت هــاي مختلــف و پيچيــده بــا مســائل  

خته مي شود . گاهي جدا كـردن واقعيـت هـاي بيرونـي از     روزمره آمي

تمايلات دروني مشكل مي گردد. از اين نظر بسياري از موقعيـت هـاي   

بيروني را مي توان علت عملكرد بسياري از عوامل دروني دانست كـه  

منجر به خريد مي شود. تصميم ما براي خريـد و مصـرف مـي توانـد     

ني و بيروني باشد كه در عين حال متأثير از يادگيري ها و عوامل درو

خود مي تواند، تقويت كننده ي خودپنداره اي سبك زندگي مـا بـوده و   

يا آنها را تغيير دهد. مطابق با الگوي مورد نظر كه مدلي كلي از رفتـار  

مصرف كننده است، تصميم هاي اوليه ما ساده، ساختمند، ماشـيني و  

فتارهـاي افـراد و ارتبـاط    خطي است، اما واقعيت اين است كه تحليل ر

اين رفتارها با عوامل بيروني و دروني و همچنين نقش يادگيري هـا و  
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ادراكات افراد بيانگر اين است كه رفتـار مصـرف كننـده عـاملي اسـت      

پيچيده، سازمان نيافته، ناهشيار، زنده و دروني. بمابراين گزينش يـك  

رگمي در نگرش ساده و خطي هرچند ناقص اسـت، امـا مـا را از سـرد    

مورد فهم رفتار مصرف كننده، نجات مي دهـد، البتـه بايـد محـدوديت     

  7هاي آن را در نظر گرفت.

                                           
روانشناسي رفتار مصرف كننده تأليف و  –. مترجم و گردآورنده 1343آتش پور، حميد،  - 7

  .1382تهران. روزآمد.  –ترجمه حميد آتش پور، سميرا ميس جنتيان 
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مردم اغلب از جهت سطح بلندپروازي، و اقدام بـه رفتـار، تحـت تـأثير     

ديگران قرار مي گيرند. اين عمل اغلب مغاير با عقل سليم اسـت. مـثلاً،   

) معلـوم داشـت   1956يك آزمايش مشهور در روانشاني توسـط اش ( 

كه تعداد زيادي از افراد، گرچه نه اكثريت آنان، علناً اظهار داشـتند كـه   

خطي كه از نظر كوتاهتر بود بلندتر از خطي است كه واقعاً طولاني تـر  

متفـق  «بود. اين اظهارات اغلب هنگامي ابراز مي شد كه فرد بـا عقيـدة   

دست كم يك نفـر   هرچند، اگر» ولي نادرست ديگران مواجه مي گرديد.

پيدا مي شد كه درست پاسخ مـي داد ميـزان ايـن همرنگـي بـه نحـوي       

) اخيـراً نشـان   1965فاحش كاهش مي يافت. به همين ترتيب، ميلگـرم ( 

داده است كه آزمايندگان صاحب جاه مي توانند افراد را وادارند تا بـه  

 ديگران ضربه هاي الكتريكي تنبيهي وارد آورند، حتـي بـا ايـن كـه آن    

اشــخاص بــه ايــن گونــه تبيــه شــديداً معتــرض بودنــد. خواننــده ايــن  

پژوهشهاي آزمايشي چاره اي جز حيرت و تعجب از درجه اي كـه مـا   

تحت تعاريف ديگران از چگـونگي ارزشـيابي و رفتـار در موقعيتهـاي     

ــاي       ــا موقعيته ــن موقعيته ــواه اي ــدارد، خ ــريم، ن ــي گي ــرار م ــين ق مع
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اه محيطهـاي كـار روزمـره. در    آزمايشگاهي دانشـگاهي باشـند و خـو   

و اوايـل   1920زمينة محيطهاي كار اهميت اين تعمـيم در اواخـر دهـه    

ضمن مجموعه اي از پژوهش هيا مشهور كه در فصـل اول   1930دهه 

مــورد بحــث قــرار گرفــت، و بــه مطالعــات هــاثورن معــروف گرديــد،  

تشخيص داده شد. با اين كه اين مطالعات به علت ضـعف رويـه هـاي    

) بسـيار بحـث انگيـز    1958شناختي (رجوع كنيـد بـه لنـدزبرگر    روش 

بوده اند، اغلب آنها را به عنوان نمونـه هـائي از چگـونگي تأثيرپـذيري     

انگيزش پيشرفت از نفوذهاي اجتماعي همگنان كه ممكن است بسته به 

موقعيت، منجر به عملكرد مطلوب يا نامطلوب گردند (روئث ليس برگـر  

  )، ارائه شده اند.1964 ، وروم1939و ديكسون 

يك فرضيه عمده اين است كه تأثير گروه هنگامي بيشينه مي گردد كـه  

افراد دست اندركار خيلي نسبت به هم علاقه و دلبستگي داشته باشند. 

آن گاه، پيش بيني مي شود كـه پراكنـدگي عملكـرد در گروههـائي كـه      

ين كه، آنها بـا  نسبت به هم بسيار علاقه مندند كمتر خواهد بود، يعني ا

هم همگام خواهند بود، و بريشـتر احتمـال مـي رود كـه يـا همگـي بـه        
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توفيق زيادي تائل آيند يا هيچ كس به توفيق چنداني دست نيابـدت، بـا   

معــدودي كــه در ميانــة ايــن دو انتهــا قــرار مــي گيرنــد. بــرعكس در   

گروههائي كه نسبت به هم بي تفاوت هستند، افراد كمتر با هم همرنگي 

ي كنند و توزيع پراكنده تري از رفتارهاي شغلي نشان مي دهند. ايـن  م

تمايل آنها را در ماهيت از گروههاي بسيار يكپارچه متوسـط تـر مـي    

گرداند، چه اين امر تفاوتهاي فردي را در تـوانش و انگيـزش مـنعكس    

مي سازد و اكثر مردم به سوي متوسـط بـودن گـرايش دارنـد. يافتـه      

بيني را تأييد مي كنند (رجـوع كنيـد بـه شـاكتر و     هاي چندي اين پيش 

). نكتــة ديگــر 1954، و ســي شــور، 1954، بركــوويتز، 1951ديگــران، 

مورد تأكيد اين مطالعات، اين است كه يكپارچگي (يعني، درجـة علاقـه   

مندي به يكديگر) رابطة اندكي با عملكـرد دارد. در عـوض، يكپـارچگي    

مل مي كنـد كـه شـخص بـا گـروه      هنگامي به عنوان يك تعيين كننده ع

نسبت به سطح عملكرد همداستان شود، صرفنظر از اين كه اين سـطح  

  عملكرد چه باشد.
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مطلب ديگري هم در رابطه بـا شـرايطي كـه تحـت آنهـا افـراد اهـداف        

تعريف شده و توسط گروه و رهبر را به عنـوان مبنـائي بـراي سـطح     

مـي برنـد وجـود    انگيزش پيشرفت خود در يك موقعيت معين به كـار  

)، بايد انتظار داشته باشـيم كـه   1962دارد. بنابراين نظر واكر و هينز (

آمادگي براي پذيرش يك هنجار اجتماعي با عوامل زيـر افـزايش يابـد    

) 3) لـزوه همگـامي بـا گـروه در نيـل بـه هـدف، (       2) ابهام موقعيت (1(

ا فـرد  ) مناسب بودن اهداف (يعني، آي ـ4اعتماد به نفس كاهش يافته و (

مي پذيرد كه اين اهداف براي او درست هسـتند). اگـر بـه لـب مطالـب      

توجه كنيم، اين يافته ها عموماً، با آن چه كه انتظـار داريـم هماهنگنـد،    

چه ما به احتمال زيـاد هنگـامي تهژعـاريف گروهـي از واقعيـت را بـه       

) واقعيـت  1عنوان رهنمودهائي براي رفتار خود به كار مي بـريم كـه (  

) بـه ديگـر تعـاريف واقعيـت اعتمـاد      2ي در دسترس مـا نباشـد (  ديگر

) همگامي ما بـا گـروه ديگـر تعارفمـان را از واقعيـت      3نداشته باشيم (

  8تأييد گرداند (يعني، مناسب هدف همرنگي ما را توجيه كند)

                                           
آبراهام. ك. كورمن. روانشناسي صنعتي و سازماني. ترجمة دكتر حسين شكركن.  - 8

  1381 -اسلامي  انتشارات وزارت فرهنگ و ارشاد
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همة ما در بارة اينكه امور چگونه بايد باشـند، انظـاراتي داريـم. مـا در     

يا ساير مردم بايد رفتار شود، در بـارة ضـوابط   بارة روشي كه با ما 

بهداشتي، در بارة نزاكت عمومي، راجـع بـه رفتـار منصـفانه و ارزش     

پول، در بارة اينكه انجام هر كـاري چـه قـدر بايـد بـه طـول انجامـد و        

بسياري از مسائل ديگر، نظراتي داريم. ما معمـولاً از آن انتظـارات، تـا    

  يش از حد انتظار نباشد، آگاهي نداريم.زماني كه برآورده نشوند يا ب

  

  

  

رمز موفقيت كسب و كار، در رفتـار بـيش از حـد انتظـار بـا مشـتري،       

نهفته است. كسب و كار قـديمي در پـي جلـب رضـايت مشـتري بـوده       

اكنون بايد آنچه موجب خرسندي و شعف مشتري مـي شـود،    –است 

اه احتمـالاً از  تجربـه شـود، آنگ ـ  » كمي بيشتر«باشد. اگر » كمي بيشتر«

حد انتظارات مشتريان فراتر مـي رود و آنـان احسـاس مـي كننـد كـه       

خدمت خوبي را تجربه كرده اند. بنابراين، خدمت مطلوب را مـي تـوان   

  خدمت بد = وقتي كه رفتار با من كمتر از انتظارات من است.

  خدمت خوب = وقتي كه رفتار با من بيش از انتظارات من است.
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رفتار با مشتريان به نحوي كه از حـد انتظارشـان   «چنين تعريف كرد: 

كمي بيشتر باشد، و خوشحال و شادكان كردذن آنان، به جاي صـرفاً  

  9ي نگاه داشتن شان.راض

                                           
. مديريت خدمت فرهنگ مشتري مداري  1381جك لوگاردي و ديگران.  –باريه هاپسون  - 9

  انتشارات مديران. –ترجمه دكتر مهدي ايران نژاد پاريزي 
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  تعريف مصرف

فهم معناي مصرف موضوع ساده اي نيست، بيشتر تحقيقات در مورد 

رفتار مصرف كننده بر مبناي باورهـا و مفـروض هـايي اسـت كـه از      

تفكر پوزيتيويسم يا اثبات گرايي و مدرنيسـم (تفكـر مدرنيتـه) نشـأت     

اجتمـاعي   –گرفته، اين اصطلاحات اشاره به عقايد فلسـفي و فرهنگـي   

دارد و موقعيت هايي را نشان مـي دهـد كـه ويژگـي جوامـع غربـي از       

چهارصد سال پيش تا كنون است. براي كسب دانـش نـوين در زمينـه    

ي تحقيقات مصرف و مصـرف كننـده، مدرنيسـت هـا بيـان مـي كننـد        

اصول و قوانين استنتاج و عقلانيت بر رفتارها حـاكم اسـت. آنچـه در    

د قرار مي گيرد تفكر منطقي و خودمختار اسـت،  اين ديدگاه مورد تأكي

پس هر فردي مي تواند بنا بر شرايطي كه دارد نسـبت بـه موقعيـت و    

نيازهاي خود تصميم بگيرزد. تمامي دانش نوين ما در مورد مصـرف  

و رشد اقتصادي، نشان دهنـده ي فرآينـدهاي علمـي، ارزش و اعتبـار     

شناخته ها تبديل نمـوده، و  علومي است كه به ظاهر ناشناخته ها را به 

براي ان فرآيندها در نظر گرفته شده اسـت. تأكيـد بـر چنـين دانشـي،      
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روش شماسي علمي را در مـورد مصـرف و واقعيـت هـاي عينـي آن،      

  مورد تأكيد قرار مي دهد.

پست مدرنيسـم يـا پسـامدرنيته مجموعـه ي متفـاوتي از زمينـه هـاي        

شه، بسياري از مفـروض  فلسفي است كه در عين اشتراك اندي –فكري 

هاي زيربنايي مدرنيسم را رد مـي كنـد. محققـان پسـت مـدرن اعتقـاد       

دارند كه همه ي واقعيت هايي كه به صورت سازه هاي فرض شده در 

مورد تعيين رفتارهاي فردي و گروه ها صورت گرفته، ممكن اسـت از  

سوي افراد يا گروه هاي ديگـر رد يـا تغييـر داده شـود و بـدين نحـو       

اهي هاي متفاوتي از واقعيـت هـاي بيرونـي در اختيـار افـراد قـرار       آگ

بگيرد. بنا بر اين عينيت واقعيت ها بيشتر بـه ذهنيـت محققـان وابسـته     

است و آن را مي توان واقعيت هاي چندگانه اي دانست كـه بـا ذهنيـت    

هاي متعدد به گونه هاي مختلفي مورد تحليـل قـرار مـي گيـرد. پسـت      

دارند نسبت به دانـش مـا بـر اسـاس زمينـه هـاي       مدرنيست ها تمايل 

فرهنگي و موضوع هاي وابسته به آن به تفكر بپردازنـد. آنهـا عمومـاً    

ديدگاه هاي مرتبط با مصرف را همچون نظام هاي سميليك يا نمادين 
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فرض كرده كه ممكن است بيش از يك نظام اقتصادي بر رفتـار افـراد   

تفـاوت هـاي ديگـر، گونـه هـاي       تأثير بگذارد، اين تفاوت و بسياري از

متفاوتي از تحقيق را ايجاد كرده و محققان مدرن و پست مدرن تـلاش  

مي كنند كه رفتار مصرف كننده را با ساختارها، مبـاني و روش هـاي   

مختلفي درك كنند. اما آنچه كه در ديگاه آنها مشترك است بعضـي از  

نگـار، مشـاهده   زمينه ها و روش هاي مطالعاتي از قبيل مطالعات قـوم  

ي مشاركتي، تحليل محتوايي رسانه هاي جمعي و درون نگري اسـت.  

همانگونه كه در ديدگاه هاي پست مدرن تأكيد شده، فهم فرآيند رفتـار  

مصرف كننده نه تنها مي تواند استرس آورد باشد، بلكه در عين حـال  

مي تواند به فهم ما از رفتارهاي مشترك جهـاني و هميشـگي (دائمـي)    

  10راد كمك كند.اف

                                           
 –روانشناسي رفتار مصرف كننده  –مترجم و گردآورنده  – 1343 –آتش پور، حميد  - 10

  1382تهران. روزآمد.  –ميرجنتيان تأليف و ترجمه: حميد آتش پور، سميرا 
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  تعريف فرآيند فروش

به هر حـال يـك فـرق اساسـي در فرآينـد فـروش وجـود دارد كـه در         

ارتباط با محصول يا خدماتي اسـت كـه شـما عرضـه مـي كنيـد. ايـن        

تفاوت، چرخة فروش است و عبارتست از مدت زمان مربوط به اولـين  

  د.ملاقات شما با مشتري تا وقتي كه معاملة فروض پايان مي پذير

يك چرخة فروش متوسط مربوط به يـك كـار خـرده فروشـي، خيلـي      

كوتاه است. اين زمان فقط به اندازة سلام كـردن بـه مشـتري، جـواب     

دادذن به چند سؤال، فروختن جنس به مشتري و راه انداختن او اسـت  

  دقيقه طول بكشد. 10يا  5كه ممكن است فقط 

ا و يا حتـي سـالها   ساير چرخه هاي فروش ممكن است هفته ها، ماه ه

به طول انجامد. براي مثال، فرض كنيد كه شما يك سيستم كامپيوتري 

را براي كنترل گرماي يك ساختمان اداري، خنك كردن و يا روشـنايي  

آن، مي فروشيد. ممكن است چرخة فروش شما از مدتها قبـل از اينكـه   

حتي كارهاي ساختماني آن محل شروع شود، آغاز شده باشـد. شـما   

كن است با مهندس معمار ساختمان در تمـاس باشـيد تـا تجهيـزات     مم
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شما را در طرح مربوطه بگنجانـد. سـپس در حـالي كـه سـاختمان در      

حال ساخت است، شما ممكن است هماهنگيهـاي لازم را بـا مهندسـين    

معمار انجام دهيد. حتي بعدت از اتمام كارهاي ساختماني، شما ممكـن  

ين و مهندسين ساختمان براي حصول است همكاري خود را با بازرس

اطمينان از عملكرد تمـام تجهيـزات، ادامـه دهيـد. در چنـين وضـعيتي،       

خيلي عجيب نخواهد بود كه چرخة فروش دو يا سـه سـال و يـا حتـي     

  بيشتر طول بكشد.

  به طور كلي دو عامل تأثير زيادي در چرخة فروش دارند:

  قيمت .1

  د.پيچيدگي محصول يا خدماتي كه عرضه مي شو .2

آيا مي دانيد چه محصولات يا خدماتي داراي چرخة فروش كوتاهتري 

مي باشند؟ به عنوان مثال، فروختن فيلتر هوا به مدير يك پمپ بنـزين،  

فروختن قفسه به گلفروشـي محـل، ارائـه خـدمات سـرايداري بـه يـك        

درمانگاه دامپزشكي، چه نوه محصـولات يـا خـدماتي چرخـة فـروش      

فروختن آگهي تبليغاتي به يك شركت اتومبيـل   طولاني تري دارند مثلاً
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اجاره اي، فروش يك سيستم كامپيوتري (شـامل سـخت افـزار و نـرم     

  افزار) به يك آژانس هواپيمايي تجاري.

صرفنظر از طول مدت چرخة فروش، همان فرآينـد اصـلي فـروش در    

همه آنها به كار گرفته مي شود. در واقع اين فرآيند در طول يك مـدت  

  ي انجام مي شود.طولان

در اينجا به اين موضوع كه چگونه آقاي جيمز ارنست، كارمند كمپـاني  

تجهيزات ديجيتالي، توانست به طور صحيح از دانـش خـود در مـورد    

سيسـتم  «چرخة فروش استفاده كنـد، اشـاره مـي كنـيم. او مـي گويـد       

ــار     ــوانم ك ــه بت ــن گذاشــت ك ــار م ــر اصــولي را در اختي ــروش پيگي ف

را هشت سال قبل شروع كنم. من به تازگي هشـتكين   فروشندگي خود

سالي را كه سهم فروشم در ارتباط با تجهيـزات كـامپيوتري، از مـرز    

ميليون دلار گذشته است، پشـت سـر گذاشـته ام. دانسـتن چرخـة       20

فروش عاملر مهمي است كه شما را يك قـدم جلـوتر از مشـتري قـرار     

  11»مي دهد.

                                           
فروش حرفه اي علم فروشندگي و فرآيند كامل فروش ترجمه  –راي اي چيت وود  - 11

  1380اميركبير.  –تهران  –محمدابراهيم گوهريان 
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