
رفتار مصرف كننده

دكتر محمدرحيم اسفيداني

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

منبع
كتاب مديريت رفتار مصرف كننده

تاليف دكتر سيدجوادين و اسفيداني•



فصل اول
كليات رفتار مصرف كننده

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
كافي شاپ لميز



سوال؟
كرونا چه تاثيري بر رفتار خريد مصرف كنندگان داشت؟

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



چرا رفتار مصرف كننده را بايد بدانیم؟
كاربردهاي رفتار مصرف كننده در بازاريابي

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

همدل رفتار مصرف كنند
عوامل موثر بر رفتار مصرف كننده



فصل دوم
ادراک

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
حراجمعه



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

ادراك
مصرف كننده چگونه پيام ها را پردازش مي كند؟



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

بازاريابی حسی
عناصر بصري، شنوايي، چشايي، لامسه و بويايي



عناصر بصري
و كاربرد آن در طراحي محصول، فروشگاه، طراحيرنگ و 

لوگو، بسته بندي، تبليغات و غيره

عناصر بصري در طراحي محصول•

عناصر بصري در طراحي لوگو•

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



معاني رنگ ها

يعناصر بصر ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



طراحي فروشگاه

يعناصر بصر ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



طراحي تبليغات

يعناصر بصر ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



نمادشناسی صوتی

شنيدن

اجزاي عناصر شنیداري

:نمادهاي صوتي زير چه معنايي دارند•

•Z

•C

•K

•X

ژانر•
تمپو•
حجم•

شنوايی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



نياز به لمس كردن•

حس لامسه

اثر مالكيت رواني•
نمشكل نياز به لامسه در فروش آنلاي•

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

چشايی
شيرين، شور، ترش، تلخ و اومامي

گي ادراک ما از چشايي تحت تاثير عوامل بصري و فرهن•
.است

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

حس ديجیتال
استفاده از فناوري هاي ديجيتال



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مراحل ادراك
مواجهه يا دريافت
توجه

تفسير

دريافت يا مواجهه•

آستانه مطلق•
آستانه افتراقي•
زيرآستانه حسي•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مراحل ادراك
مواجهه يا دريافت
توجه
تفسير

توجه•

اقتصاد توجه•
لفسوئيچ مصرف كنندگان بين رسانه هاي مخت•



مواجهه يا دريافت
توجه
تفسير

مراحل ادراك ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مراحل ادراك
مواجهه يا دريافت
توجه
تفسير

(سازگاري)عوامل موثر بر توجه •
شدت•
تمايز•
مواجهه•
مرتبط بودن•
تازگي•
موقعيت•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مراحل ادراك
مواجهه يا دريافت
توجه

تفسير

سازماندهي محرک ها•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مراحل ادراك
مواجهه يا دريافت
توجه

تفسير

نشانه شناسي•



فصل سوم
يادگيري و حافظه

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
فيليمو



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

انواع يادگیري
يادگيري رفتاري

شرطي سازي كلاسيك•
شرطي سازي عاملي•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

شرطی سازي كلاسیك
خاموشي، تعميم محرک، تمايز محرک



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

شرطی سازي عاملی
تقويت مثبت، تقويت منفي، تنبيه

تقويت بر اساس فاصله زماني•
تقويت بر اساس نرخ وقوع رفتار•

.هر يك مي تواند به شكل ثابت يا متغير باشد•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

كاربردهاي شرطی سازي عاملی

بازاريابي بر مبناي فراواني، بازي سازي

پيشرفتاثر وقفه •



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

يادگیري شناختی
نظريات يادگيري شناختي

نمادينيادگيري •
يادگيري نيابتي يا مدلسازي رفتاري•
استدلال تحليلي•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

حافظه
كدگذاري، ذخيره سازي، بازيابي

(  فراخواني)اطلاعات در حافظه در سه مرحله كدگذاري، ذخيره سازي و بازيابي •
.ذخيره و مورد استفاده قرار مي گيرند



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

كدگذاري



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

ذخیره سازي
شبكه تداعي و فعال سازي گسترشي



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

(فراخوانی)بازيابی 
نكات مهم در مرحله فراخواني

(تجانس خلق)بازيابي مبتني بر خلق •
نماياناثر •
زمينهاثر •
نشانه هاي تصويري و گفتاري•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

اندازه گیري فراخوانی
فراخواني در برابر تشخيص



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

نوستالوژي
كاربردهاي نوستالوژي در بازاريابي



فصل چهارم
انگيزه، درگيري ذهني و احساسات

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
سفر



تعريف•
انگيزهقدرت•
جهت انگيزه•
انگيزشيتعارض هاي•

انگیزه

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



موري•
ومازل•

طبقه بندي انگیزه

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



احساسات•
ارزيابي•
خلق•
نهيجا•

احساسات

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



احساسات مثبت•
خوشبختي•
افتخار•
خوب زيستن•
الهام بخشي•

احساسات منفي•
نفرت•
حسادت•
گناه•
شرم•

انواع احساسات

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



درگیري ذهنی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فصل پنجم
نگرش

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
مصرف سيگار



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

اجزاي نگرش



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

سنجش نگرش
سنجش جزء شناختي

قيمت•
كيفيت•
طعم•
بسته بندي•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

سنجش نگرش
جزء احساسي

دوست داشتني•
باحال•
خوشايند•
خوب•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

سنجش نگرش
جزء رفتاري

قصد خريد•
توصيه به ديگران•
علاقه•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

سازگاري بین اجزاي نگرش
نگرش و پيش بيني رفتار



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

استراتژي هاي تغییر 
نگرش
تغيير جزء شناختي

تغيير باور•
تغيير اهميت•
تغيير ايده آل•
اضافه كردن يك باور جديد•
حمله به رقبا•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

استراتژي هاي تغییر 
نگرش
تغيير جزء احساسي

شرطي سازي كلاسيك•
احساس نسبت به تبليغ•
مواجهه صرف•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

استراتژي هاي تغییر 
نگرش
تغيير جزء رفتاري

تجربه مستقيم•
تجربه غيرمستقيم با واقعيت مجازي•



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

چگونگی تغییر نگرش



ابي چگونه با ارتباطات بازاري
اد؟مي توان نگرش را تغيير د

بی ارتباطات بازاريا
و تغییر نگرش ن

را
ته

ه 
گا

ش
دان

-
ی

دان
فی

س
ر ا

كت
د



مشاهير•
زيبايي•
استفاده از شخصيت هاي غيرانساني•
كشور مبدا•

ويژگي هاي منبع

اعتبار
تخصص•
اجتماعيمسئوليت •
سوگيري منبع•
تبليغات بومي•
مشاهير•
اثر بومرنگ•
شايعه•
اثرخوبگردي•

منبع

جذابیت

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



اثرخوابگردي

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



قالب بندي پيام•
ترتيب پيام•
تصوير يا واژه•
وضوح•
تكرار•
يكطرفه يا دو طرفه•
ترسيم نتيجه•
استعاره•
داستان•

پیام

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



جذابيت هاي پيام•
احساسي در برابر عقلايي•
جنسيتي•
طنز•
ترس•

پیام

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



تكرار پیام

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فصل ششم
شخصيت و خودپنداره

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
همراه اول و ايرانسل



فرويد•
(يونگ)نئوفرويد •
تئوري خصيصه•

تئوريهاي شخصیت

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



كاربرد شخصیت در بازاريابی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



پیرسون

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



انسان وارگی برند

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



خود پنداره

انواع خودپنداره
ايده آل در برابر واقعي•
فردي در برابر اجتماعي•

خود گسترده•

ابعاد خود پنداره
محتوا•
جهت•
شدت•
ثبات•

صحت•

ن
را

ته
ه 

گا
ش

ان
د

-
ی

دان
فی

س
ر ا

كت
د



رابطه خودپنداره و مصرف

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فصل هفتم
فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
مينيون ها در فرهنگ عامه



فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ديگرگرا•
گرامحيط•
فردگرا•

ارزشهاي فرهنگی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



جمع گرايي-فردگرايي•
جواني•
تعلق به خانواده•
زن سالاري-مردسالاري•
رقابت-همكاري•
(تنوع)همرنگي •

ارزشهاي ديگرگرا

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



تميزي•
(پايگاه)عملكرد •
(تغيير)سنت •
ريسك گريزي•
(تقديرگرايي)حل مساله •
طبيعت گرايي•

ارزشهاي محیط گرا

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



زمان•
فضا•
سمبل ها•
روابط•
اشياء•
تمعاشرآداب•

فرهنگ و ارتباطات

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فرموله سازي فرهنگ•

محصولات فرهنگی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



اسطوره ها و انواع آن•
نآانواعوآيين ها•

فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فصل هشتم
خرده فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د

مثال آغازين
از تخم مرغ تا املت



.غذا خوردن نشان دهنده ذائقه، فرهنگ وشخصيت است•
مثل تخم مرغ و املت•

انواع خرده فرهنگ•
(سن ادراكي-نسل من)خرده فرهنگ سني •
خرده فرهنگ جغرافيايي•

آيين ها•
اسطوره ها•

خرده فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



نايرادرنسلیخرده فرهنگ

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س
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فرهنگ دهقاني•
خانواده گرايي•
تمايل كم به استفاده از فناوري•
محلي گرايي•
تقدير گرايي•
به تاخير انداختن فوري نيازها•

خرده فرهنگ جغرافیايی

ن
را

ته
ه 

گا
ش

دان
-

ی
دان

فی
س

ر ا
كت

د



فصل نهم
طبقه اجتماعي
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مثال آغازين
دستر و هاكوپيان



تصرفدرآمد قابل •
پس انداز•
هزينه•
تحت تاثير شرايط اقتصادي است•

:چند نكته مهم•
توان پراخت•
قصد پرداخت•
درآمديكفايت •

درآمد
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معناي موفقيت•
معناي شكست•

پول و اطمينان•
اطمينان از آينده خود•
.اطمينان در جامعه اي كه در آن زندگي مي كند•

معناي پول
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بازاريابي ثروتمندان•
.الزاما اين گروه از مصرف كنندگان بيشتر پول خرج نمي كنند•
نگاه متفاوت به لوكس بودن•

نگاه كاركردي•
نگاه پاداش•
نگاه افراطي براي اثبات خود•

پولدارهاي قديمي در برابر تازه به دوران رسيده ها•

بازاريابی مبتنی بر درآمد
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دسترسي•
توان خريد•
پذيرش•
ارسانه هكمتر به دسترسي •
محروميت مادي•
محروميت اجتماعي•

بازاريابی افرد فقیر
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درآمد و شغل•
•A :ثروت زيادي از خانواده به ارث برده اند.
•B :ب و آينده نگر، موفقيت طل. مديران مياني هستند. تحصيلات و شغل ويژگي كليدي آنها است

.خانواده گرا هستند
•C1 :كاركنان يقه سفيد و يقه آبي، خانواده و امنيت و مورد احترام واقع شدن بسيار مهم است.
•C2 :كاركنان نيمه مهار، آسيب پذير در بحران هاي اقتصادي، محافظت مهتر از به دست آوردن
•D :نداشتن تحصيلات كافي، قميت گرا، طرفدار فروشگاه هاي همواره تخفيف
•E : دولتي و ، وابسته به كمك هاي(مشكل اعتبارسنجي)به مدت طولاني بيكار بوده اند، خريد اعتباري

سازمان هاي خيريه 

طبقه اجتماعی
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سليقه•
.براي بيان منظور خود از كدها استفاده مي كنند)معاني كدها •

طبقه اجتماعی و رفتار خريد
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فصل دهم
گروه هاي اجتماعي
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مثال آغازين
استقلالي است يا پرسپوليسي؟: ايرانسل



آرماني-گروه مرجع عضويت•
منفي-گروه مرجع مثبت•

انواع گروه ها
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تاثیر گروه هاي مرجع
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اعتبار و جذابيت•
استفاده از سلبريتي ها•

نامهگواهي •
تاييد•
به عنوان بازيگر در تبليغاستفاده •
برندبه عنوان سخنگو و سفير •

سلبريتی ها و اينفلوئنسرها
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:نوعي از گروه هاي مرجع است•
سازيشبكه•
مديريت احساسات•
مشاركت در جامعه•
استفاده از برند•

جامعه برند
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•CRV

تبلیغات كلامی
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فصل يازدهم
خانواده
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مثال آغازين
بازنمايي خانواده در تبليغات ايران



عوامل موثر بر رفتار خريد خانواده
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ساختار خانواده
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سبك والدينی
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شروع كننده•
اطلاعاتآوري جمع•
گيرندهتصميم•
اجراي تصميم •
استفاده كننده•

تصمیم گیري در خانواده
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زوج محور•
زوجه محور•
مشترک•
مستقل•

فرهنگ، برداشت هاي كليشه اي، منابع قدرت•

فرزنداننقش •

نقش زوجین
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(مجرد، بدون فرزند، داراي فرزند)سال 35جوان كمتر از •
(مجرد، داراي فرزند، داراي فرزند بزرگسال، تك والد)سال 64تا 35ميانسال •
(متاهل بدون فرزند، مجرد)سال 64مسن بيش از •

چرخه عمر خانواده
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فصل دوازدهم
سبك زندگي
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مثال آغازين
لاستايلايفون



هافعاليت•
علايق•
هاديدگاه•
شناختييت هاي جمعويژگي•

اندازه گیري سبك زندگی
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سبك زندگی
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سبك زندگی
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گردشگري•
غذاييمواد•
ديجيتال•
سبك زندگي بي آلايش•

رويكرد اختصاصی به سبك زندگی
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فصل سیزدهم
تصميم گيري
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مثال آغازين
اسنپ



 گيري مشتريان يكسان تصميم
.نمي كنند

م انواع تصمی ن
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يري چگونه مشتريان تصميم گ
مي كنند؟

مراحل 
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تصميم گيري بر اساس عادت•
احساساتوتصميم گيري•
شهود و ميان برهاي ذهني•
تصميم گيريدرسوگيري•

ساير مباحث تصمیم گیري
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فصل چهاردهم
خريد و رفتار پس از خريد
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مثال آغازين
ايران مال



آنلاين•
موبايلي•
سنتي•
همه كاناله يا همه كاره•

خرده فروشی ها
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عوامل موثر بر خريد از خرده فروشی
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تعريف•
دلايل شكل گيري مصرف مشاركتي•

مصرف مشاركتی
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رضايت•
كنارگذاري•

رفتار پس از خريد
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با تشكر
Esfidani@ut.ac.ir
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