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چکیده:
امــروز دیگــر بســیاری از محققــان و شــرکت های فعــال در حــوزه تجــارت برخــط بــه ایــن نتیجــه 
بــا ارزش تریــن دارایــی یــک شــرکت در جهــت بهبــود فراینــد بازاریابــی، برنــد و  کــه  رســیده اند 
عملکــرد برنــد اســت. بــا این وجــود، پذیــرش برندهــا در محیــط آنلایــن یکــی از مهم تریــن مباحــث 
ــورد توجــه قرارگرفتــه اســت. از ایــن رو  ــر م ــوده کــه کمت ــد ب ــی و برن ــوزه ســامانه های اطلاعات در ح
محقــق در ایــن تحقیــق بــه بررســی رابطــه عوامــل موثــر بــر نوگرایــی مصــرف کننــده و عملکــرد 
برندهــای آنلایــن بــا توجــه بــه نقــش میانجــی تعامــل مشــتریان بــا برنــد آنلایــن پرداختــه اســت. بــا 
توجــه بــه هــدف و فرضیه هــا، تحقیــق حاضــر از نــوع اســتفاده کاربــردی و از حیــث روش تحلیــل 
شــهروندان  کلیــه  شــامل  آمــاری  جامعــه  اســت.  همبســتگی  و  توصیفــی  فرضیه هــا  آزمــون  و 
مشــهدی هســتند کــه از اوکالا بــه صــورت آنلایــن خریــد می کننــد بــا توجــه بــه ویژگی هــای جامعــه 
مــورگان، 384  از روش  اســتفاده  و  آمــاری و شــیوه نمونه گیــری تصادفــی ســاده در دســترس 
واحــد نمونــه در نظــر گرفتــه شــد. بــرای جمــع آوری اطلاعــات از پرسشــنامه اســتاندارد برایــان و 
آلفــای  همــکاران)2020( اســتفاده و بــا اســتفاده از روایــی صــوری و اســتفاده از ضریــب اعتمــاد 
ــرای  ــرای آن محاســبه گردیــد. آزمــون معــادلات ســاختاری ب کرونبــاخ، ضریــب پایایــی بــالای 0/8 ب
پاســخ بــه فرضیه هــای تحقیــق اســتفاده شــد. نتایــج نشــان داد، تعامــل مشــتری بــا برنــد، رابطــه 
بیــن عوامــل مؤثــر بــر نوگرایــی مصــرف کننــده بــا عملکــرد برنــد در فضــای آنلایــن را میانجی گــری 
می کنــد. بیــن  عوامــل مؤثــر بــر نوگرایــی مصــرف کننــده و عملکــرد برنــد در فضــای آنلایــن، و 
همچنیــن میــان؛ عوامــل مؤثــر بــر نوگرایــی مصــرف کننــده و میــزان تعامــل مشــتری بــا برنــد رابطــه 
ــا برنــد و عملکــرد برنــد در فضــای  مثبــت و معنــی دار وجــود دارد. بیــن میــزان تعامــل مشــتری ب
آنلایــن رابطــه مثبــت و معنــی دار وجــود دارد. لــذا بــرای ایجــاد روابــط مؤثــر و بلندمــدت، شــناخت 
از پیوندهــای  اثرگــذار در روابــط مصرف کننــده ضــروری اســت و درک ناکافــی  لایه هــای زیریــن 

احساســی تمامــی هزینه هــای بازاریابــی صــرف  شــدة شــرکت را از بیــن می بــرد. 
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 مقدمه -  
صرفه تــر  بــه  مقــرون  قبــل  بــه  نســبت  دنیــا  در  آنلایــن  خریــد 
می دهــد  اجــازه  کننــدگان  مصــرف  بــه  و  می شــود  راحت تــر  و 
مطلــوب  روشــی  بــه  را  کالاهــا  خدمــات  و  کیفیــت  هــا،  قیمــت 
مقایســه کننــد. بــه ایــن ترتیــب رضایــت مشــتریان از بیــن می رود 
آنلایــن  صــورت  بــه  را  خــود  خریــد  می دهنــد  ترجیــح  اغلــب  و 
پیشــرو  و  بــزرگ  تولیدکننــدگان  و  فروشــگاه ها  دهنــد.  انجــام 
بایــد  موفقیــت  بــرای  معمــولًا  آنلایــن  تجــارت  و  بازاریابــی  در 
ابتــدا ارزش و ریســک درک شــده را بــرای مشــتری ایجــاد کننــد. 
ــگاه  ــر فروش ــی ه ــه راحت ــن ب ــن و آنلای ــای آفلای ــتریان در فض مش
بتواننــد  تــا  می کننــد  مقایســه  دیگــر  فروشــگاه های  بــا  را 
محصــول یــا خدمــات مــورد نیــاز خــود را بــا بهتریــن کیفیــت و 
کمتریــن قیمــت دریافــت کننــد و ســپس اقــدام بــه خریــد کننــد 
اســت  مهــم  مشــتریان  بــرای  آنچــه  امــروزه  )همیلتــون-،0-9-(. 
اســتفاده از محصــولات و خدماتــی اســت کــه باعــث صرفه جویی 
در زمــان و افزایــش راحتــی مشــتری می شــود. تمایــل بــه دریافــت 
ــتری  ــایش مش ــه آس ــه ب ــازمان هایی ک ــات از س ــت خدم ــا دریاف ی
ــی  ــبک زندگ ــه س ــتری ب ــل مش ــی از تمای ــد، ناش ــت می دهن اهمی
شــاخصی  خدمــات،  از  اســتفاده  ســهولت  و  اســت  راحت تــر 
از  مشــتری  درک  می شــود.  محســوب  آنهــا  بــرای  کلیــدی 
ســهولت اســتفاده از خدمــات بــر ســنجش مشــتری از خدمــات 
و رضایــت او، اعتبــار خدمــات درک شــده، اعتمــاد و وفــاداری او بــه 
برنــد تأثیــر می گــذارد. اهمیــت هــر یــک از ویژگــی هــای ســهولت 
بســیار  مشــتری  کیفیــت  نظــر  از  خدمــات  از  اســتفاده  و  درک 
متغیــر اســت، مشــتریانی کــه بــه صرفــه جویــی در زمــان اهمیــت 
ــات  ــتفاده از خدم ــهولت اس ــرای س ــتری ب ــار بیش ــد اعتب می دهن
خدمــات  دهنــدگان  ارائــه  اصلــی  ماموریــت  هســتند.  قائــل 
ــد.  ــت می کن ــتری دریاف ــه مش ــت ک ــی اس ــی مثبت ــش خروج افزای
مهم تریــن یافتــه هــا رضایــت مثبــت مشــتری و رابطــه مثبــت 

بیــن رضایــت مشــتری و وفــاداری اســت )احمــدی-، 0-9-(.
همچنیــن تعامــل مشــتریان بــا شــرکت ها از حالت ســنتی و 
یــک طرفــه خــارج شــده و فضــای مجــازی و شــبکه های اجتماعــی 
از  شــرکت ها  امــروزه  اســت.  کــرده  پیــدا  بیشــتری  اهمیــت 
فناوری هــای مجــازی بــرای فعالیت هــای خــود و همچنیــن بــرای 
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بهبــود کارایــی، بهــره وری، هزینــه یــا کیفیــت عملیــات مشــتریان 
در  وو-،--0-(.  و  جوچیمــس،  )آلــن،  می کننــد  اســتفاده  خــود 
حــال حاضــر مشــتریان انتظــار دارنــد برندهــا یــا کالاهایــی کــه  
می خرنــد، آنهــا را راضــی کنــد؛ امــا رضایــت شــرط کافــی بــرای ایجــاد 
یــک رابطــة مســتمر بــا برنــد نیســت. مشــتریان در پــی ایجــاد 
مبتنی بــر  کــه  پیوندهایــی  رضایت انــد.  از  فراتــر  پیوندهایــی 
بــه  اشــتیاق   ، اخیــر ســال های  در  اســت.  عاطفــی  وابســتگی 
ــوده  ــد ب ــات برن ــوزة مطالع ــم درح ــای مه ــی از موضوع ه ــد یک برن
اســت. بــه عبارتــی، زمانــی کــه یــک برنــد بــه شــکلی عمــل می کنــد 
ــرف و  ــک ط ــوس از ی ــی و ملم ــای واقع ــای نیازه ــی ارض ــه توانای ک
خواســته های احساســی و غیرملمــوس از طــرف دیگــر را داشــته 
ــد  ــاد کن ــده ایج ــوی در مصرف کنن ــی ق ــد احساس ــد، می توان باش
کــه می تــوان آن را بــه اشــتیاق تعبیــر کــرد و این گونــه و رفته رفتــه 
بــه  مصرف کننــده،  تحقیق هــای  در  برنــد  اشــتیاق  مفهــوم 
 طــور گســترده ای در قیــاس بــا اشــتیاق انســانی مفهوم ســازی 
گردیــده اســت. امــا تحــولات جدیــد در حــوزه فنــاوری اطلاعــات، 
را  اجتماعــی  شــبکه های  ماننــد  جذابــی  مجــازی  فضاهــای 
ایجــاد کــرده اســت کــه روز بــه روز در حــال گســترش هســتند 
تولیدکننــدگان  خدمــات  و  کالاهــا  تبلیغــات  بــرای  را  عرصــه  و 
فراهــم می کننــد. بــا پیشــرفت فنــاوری اینترنــت، شــرکت ها از 
شــبکه های اجتماعــی بــرای تبلیــغ و انتشــار اطلاعــات برنــد خــود 
ســنتی  ارتباطــات  اجتماعــی  رســانه های  می کننــد.  اســتفاده 
بازاریابــی را تغییــر داده انــد. کاربــران اینترنــت بــه تدریــج در حــال 
ــط  ــنتی توس ــور س ــه ط ــه ب ــتند ک ــاری هس ــط تج ــکل گیری رواب ش
بازاریابــان شــکل گرفتــه اســت. در اکثــر کشــورهای پیشــرفته 
قــرار  اســتفاده  مــورد  بســیار  اجتماعــی  شــبکه های  دنیــا 
 تمــام ابعــاد زندگــی مــردم را پوشــش داده انــد. 

ً
گرفته انــد و تقریبــا

بهتریــن  توانســته اند  شــبکه ها،  ایــن  ســازمان دهندگان 
اســتفاده را از ایــن ابزارهــا ببرنــد و تولیدکننــدگان محصــولات 
و خدمــات توانســتند بــر اســاس اطلاعاتــی کــه از ایــن شــبکه 
هــا دریافــت می کننــد، اعتمــاد و وفــاداری بــه برنــد را در مشــتری 
تقویــت نماینــد )میچــل، و بالابانیــس4، --0-؛ ویکــرس5، 0-7-(.

مقولــه عملکــرد برنــد در دنیــای امــروزی طرفــداران زیــادی در 
ــا  ــات، برنده ــش خدم ــت. در بخ ــرده اس ــدا ک ــی پی ــای بازاریاب دنی
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ایجــاد  و  خــود  کــردن  متمایــز  و  شناســایی  بــرای  ســریع  راهــی 
تصویــری در ذهــن مشــتریان هســتند. عملکــرد برنــد مهم تریــن 
چیــزی اســت کــه بیشــتر اســتراتژی هــای بازاریابــی روی آن تمرکــز 
ــور  ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــته کنن ــد آن را برجس ــل دارن ــد و تمای می کنن
بخــش هــای خدماتــی ســعی می کننــد بــا تأثیــری کــه بــر ادراک 
ــاط  ــا مشــتریان ارتب ــی گذارنــد، ب ــی م ــات دریافت مشــتریان از خدم
برقــرار کــرده و تصویــری مطلــوب در ذهــن مشــتری ایجــاد کننــد  
بــه  ســازمان ها  امــروزه  کیــم-،--0-(،  و  جــوو  جانــگ،  )جیانــگ، 
دنبــال جــذب و حفــظ مشــتریان بیشــتر هســتند. عملکــردی 
کــه برنــد در ذهــن مشــتریان ایفــا می کنــد یکــی از ســاختارهای 
ــت  ــل موفقی ــد و عام ــه برن ــاداری ب ــری وف ــکل گی ــته در ش برجس
بــا  می تواننــد  شــرکت ها  و  ســازمان ها  اســت.  ســازمان  یــک 
افزایــش مطلوبیــت خدمــات، محصــولات، امکانــات،   فضــای 
فروشــگاه و غیــره، تصویــر ذهنــی مثبــت مشــتریان از محصــول 
یــا برنــد خــود را بهبــود بخشــند و از آن بــه عنــوان یــک مزیــت 
رقابتــی عمــده اســتفاده کننــد )واندرســچی، پنتلیــر و دال-، 0-0-(.
اکنــون بســیاری از تولیدکننــدگان بــر ایــن باورنــد کــه تمرکــز 
تولیــد  خطــوط  روی  بــر  کار  از  مهمتــر  برنــد  عملکــرد  و  برنــد  بــر 
اســت. زیــرا هــر چقــدر هــم کــه در تولیــد قدرتمنــد باشــند، اگــر 
ــان  ــولات و خدماتش ــند، محص ــته باش ــری داش ــد برت ــد برن نتوانن
ــه در  ــت ک ــی اس ــازی فعالیت ــد. برندس ــدا نمی کن ــازار پی ــی در ب جای
آن تصویــری از برنــد در قلــب و ذهــن مشــتری ایجــاد می شــود. 
در فرآینــد برندســازی ســعی می شــود بــا اســتفاده از یــک نــام، 
ــد را در  ــت برن ــته و هوی ــر گذاش ــراد تاثی ــر ادراک اف ــو ب ــا لوگ ــاد ی نم
خاطــرات تثبیــت کنــد. متأســفانه کاری کــه توســط شــرکت های 
ایــن حــوزه در ایــران انجــام می شــود تنهــا بــر اســاس تصــور برنــد 
ــت.  ــات اس ــل آن تبلیغ ــا راه ح ــت و تنه ــد اس ــک برن ــوان ی ــه عن ب
بــا ایــن حــال، هــر چیــزی کــه پیامــی را بــه بــازار برســاند می توانــد در 
ایــن بخــش مفیــد و مثمــر ثمــر باشــد. بــا توجــه بــه اینکــه بیشــتر 
تجــارت الکترونیــک بــه صــورت آنلایــن انجــام می شــود، بازاریابــی 
دیجیتــال در ایــن مشــاغل بســیار مهــم اســت )ســرگزی، 98--(. 
همیشــه  کــه  مــوردی  کننــده،  مصــرف  رفتــار  نظــری  مبانــی  در 
دریافتــی  ارزش  می کنــد،  جلــب  خــود  بــه  را  توجــه  بیشــترین 
مشــتری از محصــول یــا خدمــات اســت. ارزش واقعــی تضــاد بین 
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آنچــه مشــتری دریافــت می کنــد )یعنــی کیفیــت خدمــات، مزایــا( 
و آنچــه کــه بــرای بــه دســت آوردن آن مزایــا از دســت می دهــد. 
، ارزش ادراکــی توســط مشــتری یــک قضــاوت  بــه عبــارت دیگــر
ــت. ارزش  ــا اس ــه ه ــده و هزین ــت آم ــه دس ــع ب ــورد مناف ــی در م کل
دریافتــی مشــتری نقــش بســیار مهمــی در تعییــن رفتار مشــتری 
کننــده  مصــرف  ترجیــح  و  دارد  او  انتخــاب  قصــد  و  انتخــاب  در 
ــار  ــگ-،--0-(. درک رفت ــن و کان ــد  )جی ــکل می ده ــد را ش ــرای خری ب
خریــد مصــرف کننــده جنبــه حیاتــی بازاریابــی اســت. رفتــار خریــد 
مصــرف کننــده فرآینــد تصمیــم گیــری در مــورد اینکــه چــه چیــزی 
ــاز دارد  ــده نی ــرف کنن ــزی مص ــه چی ــد، چ ــزی بخواه ــه چی ــرد، چ بخ
و از ســوی دیگــر عملکــرد یــک محصــول، خدمــات یــا شــرکت 
اســت. بــه درک رفتــار مصــرف کننــده کمــک می کنــد، بدانیــم 
ــد  ــات جدی ــا خدم ــول ی ــک محص ــه ی ــه ب ــوه چگون ــتریان بالق مش
پاســخ خواهنــد داد و بــه شــرکت یــا ســازمان کمــک می کنــد تــا 
درخواســت هایــی را کــه توســط مصــرف کننــدگان برآورده نشــده 

اســت شناســایی کنــد )لبدیــوا و همــکاران4، 0-8-(.
ــرو5 )--0- (،  ــس، و دی پیت ــو، دنی ــات پانتان ــاس تحقیق ــر اس ب
عوامــل مؤثــر بــر کاهــش عملکــرد برند در فضــای آنلایــن عبارتند 
ناســازگاری  و  نمادیــن  ناســازگاری  و  گذشــته  منفــی  تجربــه   : از
ایدئولوژیــک. بنابرایــن واضــح اســت کــه عملکــرد بــد و ضعیــف 
برنــد تصویــری ناخواســته و نامطلوب در ذهــن مصرف کنندگان 
بــه جــا می گــذارد و اینجاســت کــه مفهــوم ناســازگاری نمادیــن 
در  شــرکت ها  و  محققیــن  از  بســیاری  امــروزه  می شــود.  مطــرح 
زمینــه تجــارت آنلایــن بــه ایــن نتیجــه رســیده انــد کــه بــا ارزش 
تریــن دارایــی یــک شــرکت بــه منظــور بهبــود فرآینــد بازاریابــی، 
ــا در  ــرش برنده ــود، پذی ــن وج ــا ای ــت. ب ــد اس ــرد برن ــد و عملک برن
محیــط آنلایــن یکــی از مهم تریــن موضوعــات در حــوزه سیســتم 
هــای اطلاعاتــی و برندهــا اســت کــه کمتــر مــورد توجــه قــرار گرفتــه 
اســت. علیرغــم مزایــای نســبی فــراوان تجــارت آنلایــن، در ایــران و 
ــرار  ــورد اســتقبال ق ــعه چنــدان م ــال توس ــورهای در ح ــی کش برخ
نگرفتــه اســت. متاســفانه بــه دلیــل ســاختار ضعیــف اینترنت در 
ایــران، مــردم کمتــر از ســایر کشــورهای پیشــرفته از آن اســتفاده 
پذیــرش  عــدم  آنلایــن،  خریــد  عــدم  دلایــل  از  یکــی  می کننــد. 
موانــع  مــورد  در  جهــان  سراســر  در  تحقیقــات  اســت.  ریســک 
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توســعه تجــارت الکترونیــک اعتمــاد را برجســته کــرده اســت. 
کننــده،  مصــرف  اعتقــاد  عنــوان  بــه  کننــده  مصــرف  نوگرایــی 
طــوری تعریــف شــده اســت کــه او بــا تجــارت آنلایــن ازیــک ســایت 
خــاص ســود بیشــتری کســب می کنــد. نوگرایــی مصــرف کننــده 
شــامل مزایــای ارتبــاط آســان در خریــد و همچنیــن کاهــش هزینه 
هــای معاملــه اســت. مصــرف کننــدگان اینترنــت آنلایــن مزایــای 
ــی  ــرا نوگرای ــد. زی ــی دانن ــنتی م ــد س ــتر از خری ــن را بیش ــد آنلای خری
ــرف  ــن را در مص ــد آنلای ــرای خری ــی ب ــزه اصل ــده، انگی ــرف کنن مص
کننــدگان فراهــم می کنــد )پانتانــو، --0-(. اگــر مصــرف کننــده، از 
طریــق یــک وب ســایت خــاص، ارزش بیشــتری در معامــلات 
آنلایــن و خریــد هــا افزایــش مــی  آنلایــن درک کنــد، معامــلات 
بــرای  را  کننــدگان  مصــرف  تمایــل  شــده  درک  ریســک  یابــد. 
)منصــوری  می دهــد  کاهــش  آنلایــن  خدمــات  و  کالاهــا  خریــد 
مویــد، مــرادی و ملایــی، 97--(. مطالعــات نشــان می دهــد کــه 
ــد  ــل خری ــه تمای ــر ب ــتری، منج ــط مش ــد توس ــواوری خری ــت ن تقوی
دوبــاره خواهــد شــد. نوگرایــی مصــرف کننــده نیــز رابطــه مثبــت 
ــم مصــرف کننــده دارد. در بــازار ســنتی، قیمــت  بــا خریــد و تصمی
بــالا نشــانه ای از کیفیــت بــالا اســت و خــواص فیزیکــی محصــول 
کامــلا روشــن اســت و مصــرف کننــده می توانــد آن را ببینــد. امــا 
ــورد  ــات در م ــه اطلاع ــان ب ــی آس ــارت الکترونیــک، دسترس در تج
محصــولات جدیــد مهــم اســت. ایــن اطلاعــات، توانایــی قضاوت 
می دهــد  افزایــش  را  محصــول  کیفیــت  درخصــوص  مشــتری 

)ســوری، 99--(.
مدیــران بازاریابــی علاقــه منــد بــه دانســتن قصــد مشــتریان 
خدمــات  یــا  محصــولات  فــروش  افزایــش  بــرای  خریــد  بــرای 
فعلــی خــود هســتند. بنابرایــن، اطلاعــات مربــوط بــه قصــد خریــد 
می توانــد بــه مدیــران تصمیمــات بازاریابــی کمــک کنــد کــه مربــوط 
بــه تقاضــای محصــول )محصــولات فعلــی و جدیــد(، تقســیم 
بنــدی بــازار و راهبردهــای ارتقــاء و ارتقــاء اســت. کالاهــای لوکــس 
و انگیــزه بــرای خریــد مــارک هــای لوکــس، بــرای مصــرف کننــدگان 
ــزه  ــت. انگی ــه اس ــش یافت ــی افزای ــل توجه ــزان قاب ــه می آســیایی ب
خریــد لوکــس بــه طــور کامــل بــر اســاس تفکــر و بازارهــای غربــی 
اســت. ارزش هــای فرهنگــی بــرای تأثیرگــذاری بــر رفتــار مشــتری 
در بســیاری از مطالعــات نشــان داده شــده اســت. ایجــاد روابــط 
کالاهــای  مصــرف  بــرای  انگیــزه  و  فرهنگــی  هــای  ارزش  بیــن 
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لوکــس بــرای بازاریابــان کالاهــای لوکــس مفیــد اســت. امــروز 
دیگــر بســیاری از محققــان و شــرکت های فعــال در حــوزه تجــارت 
برخــط بــه ایــن نتیجــه رســیده اند کــه باارزش تریــن دارایــی یــک 
شــرکت در جهــت بهبــود فراینــد بازاریابــی، برنــد و عملکــرد برنــد 
ــی از  ــن یک ــط آنلای ــا در محی ــرش برنده ــود، پذی ــا این وج ــت. ب اس
مهم تریــن مباحــث در حــوزه ســامانه های اطلاعاتــی و برنــد بــوده 
کــه کمتــر موردتوجــه قرارگرفتــه اســت. باوجــود مزایــای نســبی 
بســیار زیــاد تجــارت آنلایــن و برخــط، در ایــران و برخــی کشــورهای 
ــفانه  ــت. متأس ــده اس ــادی از آن نش ــتقبال زی ــعه اس درحال توس
ایــن  از  افــراد  ایــران  در  اینترنــت  ســاختار  در  ضعــف  دلیــل  بــه 
مهــم نســبت بــه ســایر کشــورهای پیشــرفته کمتــر اســتفاده 
ــم بــودن خریــد برخــط عــدم قبــول ریســک  می کننــد.  از دلایــل ک
اســت. تحقیــق هــا در سراســر دنیــا دربــاره موانــع توســعه تجــارت 
مســائل  بــه  عنایــت  اشــاره کرده اندبا  اعتمــاد  بــه  الکترونیکــی 
بــه منظــور توفیــق هــر چــه بیشــتر  محیط هــای  مطــرح شــده، 
تجــارت الکترونیــک اوکالا،  محقــق بــه دنبــال پاســخ ایــن ســوال 
اســت کــه آیــا بیــن نوگرایــی مصــرف کننــده بــا عملکــرد برندهــای 
انلایــن بــا توجــه بــه نقــش میانجیگــری تعامــل مشــتریان بــا برنــد 

؟ ــر ــا خی ــود دارد ی ــاداری وج ــه معن ــن، رابط آنلای

مبانی نظری -  
در   

ً
مســتقیما کــه  افــرادی  فعالیت هــای  مصرف کننــده:  رفتــار 

تهیــه و اســتفاده از کالاهــا و خدمــات اقتصــادی مشــارکت دارند، 
از جملــه فرآیندهــای تصمیم گیــری کــه مقــدم بــر ایــن فعالیت هــا 
فعالیــت  و  گیــری  تصمیــم  فرآینــد  اســت.  آن  تعیین کننــده  و 
آن افــراد در ارزیابــی، کســب، اســتفاده یــا رد  بدنــی کــه توســط 
کالاهــا و خدمــات شــرکت می کننــد )چــن، ژو، ســوماری و اکســو-، 

.)-0-5
نوگرایــی مصــرف کننــده : عصــر حاضــر دوران دگرگونــی و 
رقابــت بــی ســابقه و تنگاتنــگ بیــن شــرکت های اقتصــادی بیــن 
المللــی اســت. شــرایط بــه دلیــل از بیــن رفتــن مرزهــا در بازاریابــی، 
پراکندگــی بازارهــا، کوتــاه شــدن عمــر محصــول، تغییــرات ســریع 
گاهــی  و روش هــای اســتفاده از خدمــات مشــتری و افزایــش آ
 ،  در حــال تغییــر اســت )یانــگ، لیــن، فیلیــر

ً
مصــرف کننــده، دائمــا

لیــو و ژنــگ-، 0-0-(. می تــوان ادعــا کــرد کــه هــر چــه دامنــه مســائل 
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پیرامــون رفتــار مصــرف کننــده بیشــتر باشــد، اهمیــت آن بــرای 
تحقیــق بیشــتر می شــود. موضــوع خریــد یــا دریافــت خدمــات 
مــورد اذعــان بســیاری از محققیــن اســت. نظریــه تصمیــم گیــری 
انگیزشــی بــرای خریــد مصــرف کننــده از منظــر مبانــی نظــری در 
حــوزه تصمیــم گیــری خریــد مصــرف کننده اســت )نوایــی، 96--(. 
ــرف  ــی مص ــم انگیزش ــه تصمی ــد ک ــتدلال می کن ــدگاه اس ــن دی ای
ــا  ــات آنه ــه احساس ــات ب ــت خدم ــا دریاف ــد ی ــرای خری ــدگان ب کنن
بســتگی دارد. عواطــف متعــددی ماننــد لــذت، شــادی، امیــد، 
زمینــه  ایــن  در  شــخصی  تمایــلات  و  جنســی  تمایــلات  تــرس، 

ــکاران، 97--(. ــد و هم ــوری موی ــت )منص ــده اس ــد ش تایی
ســنجش  بــرای  معیــاری  برنــد  عملکــرد  برنــد-:  عملکــرد 

.)-0-0 همــکاران،  و  )برایــان  اســت  بــازار  در  برنــد  موفقیــت 
برنــد آنلایــن- : برنــد آنلایــن یــک فــن در مدیریت برنــد تعریف 
می شــود کــه از اینترنــت به عنــوان واســطه ای بــرای قــرار دادن نــام 
تجــاری خــود در بــازار اســتفاده می کند)یزدانــی و راکــی زاده، 96--(.

بازاریابــی اینترنتــی -: معاملــه ای اســت کــه در آن خریــد یــا 
میگیــرد  صــورت  اینترنــت  طریــق  از  خدمــات  یــا  کالا  فــروش 
می شــود   خدمــات  یــا  کالا  صــادرات  یــا  واردات  بــه  منجــر  و 

.)-0-5 کریشــنا4،  و  )بهانســوری 
یــک تجــارت  : موفقیــت  آنلایــن  برنــد در فضــای  عملکــرد 
بــدون شــک بــه عملکــرد برنــد آن کســب و کار بســتگی دارد. نیــاز 
بــه ســنجش عملکــرد ســازمان از جنبــه هــای مختلــف و بــا توجــه 
بــه عنــوان  بــه ســطوح مختلــف اغلــب در ادبیــات بازاریابــی و 
یــک متغیــر وابســته مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت، بنابرایــن 
دیــدگاه ارزیابــی عملکــرد از طریــق محصــولات و خدمــات ارائــه 
، اغلــب در  شــده توســط ســازمان وجــود دارد. بــه عبــارت دیگــر
ــه  ــود: »چ ــاد می ش ــن ایج ــی در ذه ــوال اصل ــا، دو س ــث برنده بح
عواملــی باعــث اســتحکام برنــد می شــود؟« و »چگونــه یــک برنــد 
قــوی بســازیم؟« بــرای پاســخ بــه ایــن ســوالات، مفهــوم گســترده 
گاهــی  عملکــرد برنــد معرفــی شــده اســت. بنابرایــن مدیــران بــا آ
از ابعــاد و ویژگی هــای عملکــرد برنــد، مجهزتــر شــده و می تواننــد 
ماننــد  کننــد.  اعمــال  برنــد  بــرای  را  موثرتــری  اســتراتژی های 
ــای  ــری پارامتره ــدازه گی ــا ان ــود را ب ــار خ ــلامت بیم ــه س ــکی ک پزش

1- Brand Outcomes
2- Online Brand
3- Intrnet Marketing
4- Bhuvaneswari,  & Krishnan
5- Baldus, Voorhees, & Calantone
6- Consumer Engagement

مختلــف ماننــد فشــار خــون، وزن و دمــای بــدن ارزیابــی می کنــد، 
یــک متخصــص بازاریابــی بــا اطلاعاتــی در مــورد ویژگــی هــا و ابعــاد 
محصــول می توانــد بــه راحتــی سیاســت هــای بازاریابــی مناســب 
را ارزیابــی کنــد. تصمیــم بگیریــد و آنهــا را اعمــال کنیــد. امــا بــا توجه 
بــه پیشــینه تحقیــق هرگــز دیــدگاه جامعــی وجــود نــدارد و شــاید 
بتــوان گفــت معیــاری بــرای ســنجش آن وجــود نــدارد و محققــان 
و  معرفــی  آن  ســنجش  بــرای  را  مختلفــی  معیارهــای  مختلــف 

ــو5، 0-5-(.  ــی، و کلانت ــودس، ووره ــد )بال ــرده ان ــتفاده ک اس
از  بــا اســتفاده   

ً
آنلایــن6: فروشــنده عمدتــا بــا برنــد  تعامــل 

خدمــات آنلایــن و بــا اســتفاده از شــبکه هــای مجــازی بــر اســاس 
ــذب  ــعی در ج ــی س ــازی و اینترنت ــای مج ــتری در فض ــورد مش برخ
مشــتری دارد و ســعی می کنــد محصــول و خدمــات خــود را بــا 
کمتریــن قیمــت و بالاتریــن امکانــات معرفــی کنــد  )برایــان و 

.)-0-0 همــکاران، 
در   ،)-400( نیــا  رحیــم  و  خوراکیــان،  نــژاد،  ملکــی  کاردانــی 
تحقیقــی بــا دیــدگاه سلســله مراتبــی نوجویــی مصــرف کننــده 
بــه بررســی اثــر نوجویــی ذاتــی بــر رفتــار نوآورانــه مصــرف کننــده بــا 
نقــش واســط نوجویــی بــه دامنــه خــاص نتیجــه گرفــت دیــدگاه 
ــت،  ــد اس ــورد تایی ــده را م ــرف کنن ــی مص ــی نوجوی ــله مراتب سلس
بویــژه اینکــه نوجویــی شــناختی و نوجویــی بــه محصــول دارای 
و  احساســی  نوجویــی  همچنیــن  و  خــاص  زمینــه  در  نوگرایــی 
ــن  ــاص بهتری ــه خ ــی در زمین ــات دارای نوگرای ــه اطلاع ــی ب نوجوی
کننــده  مصــرف  نوآورانــه  رفتــار  بینــی  پیــش  بــرای  هــا  ترکیــب 
ــی  ــه بررس ــی ب ــدرزاده )99--(، در تحقیق ــی و حی ــی باشــند. رضای م
بــودن  مســتعد  و  نــوآوری  طلبــی،  تنــوع  تعدیل کننــده  نقــش 
رفتــاری  وفــاداری  بــا  رضایــت  بیــن  رابطــه  بــر  مصرف کننــده 
مشــتری نشــان داد کــه ضرایــب ســازه مســتقل بــر وابســته و 
تأثیــر ســازه میانجــی بــر وابســته بــه صــورت مثبــت و معنــادار 
تأثیــر  ضرایــب  از  دوم،  مــدل  نتایــج  اســت.  شــده  پشــتیبانی 
متغیــر  بــر  میانجــی  متغیــر  بــا  تعدیل گــر  متغیــر  ســه  تعاملــی 
وابســته بررســی و نتایــج نشــان داده اســت کــه ضرایــب تعاملــی 
بــه  مســیر  یــک  و  معنــادار  و  معکــوس  صــورت  بــه  مســیر  دو 
ــه  ــج فرضی ــر پن ــن ه ــت. بنابرای ــی دار اس ــتقیم و معن ــورت مس ص
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و  پلســمارک  دی  اســت.  گرفتــه  قــرار  تأییــد  مــورد  تحقیــق 
همــکاران )8-0-(،  در مطالعــه ای در مــورد تأثیــر تعامــل جامعــه 
بــا برنــد مصــرف کننــده آنلایــن در زمــان بحــران آســیب محصــول 
ــاری  ــای رفت ــخ ه ــده و پاس ــرف کنن ــناختی مص ــای ش ــخ ه ــر پاس ب
بــه تــلاش بــرای بازیابــی مؤثرتریــن نــام تجــاری. داده هــای اعضــای 
آنلایــن سامســونگ در چیــن، در طــول بحــران  برنــد  انجمــن، 
باتــری گلکســی نــوت 7 ایــن برنــد جمــع آوری شــد. نتایــج نشــان 
آنلایــن  کننــده  مصــرف  برنــد  بــا  جامعــه  تعامــل  کــه  می دهــد 
اثــر مســتقیم و غیرمســتقیم بــر قصــد خریــد مجــدد از طریــق 
 از طریــق مصــرف 

ً
بخــش مصــرف کننــده دارد. و اثــر آن عمدتــا

کــه  می دهــد  نشــان  هــا  یافتــه  اســت.  مســتقیم  غیــر  کننــده 
ســطح بالایــی از تعامــل بــا برنــد توســط مصــرف کننــده می توانــد 
ــکاران  ــان و هم ــران کنــد.  برای ــی ارزش برنــد را جب ــای منف پیامده
ــل  ــزان تعام ــا می ــده را ب ــرف کنن ــل مص ــه ای عوام )0-0-( در مطالع
و عملکــرد برنــد در فضــای آنلایــن بررســی کــرد. نتایــج نشــان داد 
کــه مصــرف کننــدگان بــا رســانه هــای اجتماعــی راحــت هســتند 
و شــرکت هایی را مــی پذیرنــد کــه فضــای دیجیتــال مشــابهی را 
اشــغال می کننــد. بــا ایــن حــال، برخــی از مصــرف کننــدگان ارتبــاط 
بــا شــرکت های آنلایــن را آســان تر مــی دانند. پیشــینیان چندین 
ــف  ــل کش ــور کام ــه ط ــوز ب ــتند و هن ــده هس ــرف کنن ــل مص عام
نشــده انــد. تعامــل آنلایــن مصــرف کننــده نیــز بــه روش هــای 
مختلفــی تعریــف و انــدازه گیــری می شــود. نتایــج برنــد همچنیــن 
خلاصــه،  طــور  بــه  دارد.  اصــرار  آینــده  در  مشــتری  تعامــل  بــر 
خطــوط  و  مصرف کننــده  عامــل  مــورد  در  تحقیــق  یافته هــای 
تحقیقاتــی آینــده در مــورد نتایــج برنــد، درک تعامــل مشــتری و 
ــی  ــاندن بازاریاب ــر رس ــه حداکث ــرای ب ــازی را ب ــتراتژی های برندس اس

 - رویکــرد   / روش   / طراحــی  می دهــد.  افزایــش  ســرمایه گذاری 
ــاد  ــاختارها و ابع ــه س ــد ک ــی می کنن ــی را بررس ــندگان مقالات نویس
ــر  ــده ب ــل مصرف کنن ــه عوام ــه چگون ــد ک ــی می کنن ــی را بررس فرع
تعامــل برنــد و نتایــج برنــد تأثیــر می گذارنــد. در نهایــت، شــش 
ــل،  ــد، تمای ــت برن ــت: وضعی ــرار گرف ــی ق ــورد بررس ــد م ــه برن نتیج
ــی از  ــن بررس ــی - ای ــم عمل . مفاهی ــار ــد و انزج ــد تأیی ــرش، پیون نگ
طریــق درک عمیق تــر عواملــی کــه باعــث تعامــل مصرف کننــده 
بــه  می شــوند،  مشــتری  تعامــل  باعــث  کــه  برنــدی  عوامــل  و 
ادبیــات کمــک می کنــد. نویســندگان چارچوبــی را ارائــه می کننــد 
کــه هــم نیازهــای تحقیقاتــی آینــده را شناســایی می کنــد و هــم 
ــا  ــه ب ــرکت ها در رابط ــد ش ــاد، رش ــوه ایج ــاره نح ــی را درب بینش های

ارائــه می کنــد. برنــد مصرف کننــده 

 روش تحقیق -  
 هــدف از ایــن پژوهــش، بررســی رابطــه عوامــل موثــر بــر نوگرایــی 
مصــرف کننــده و عملکــرد برندهــای انلایــن بــا توجــه بــه نقــش 
مطالعــه  )مــورد  آنلایــن  برنــد  بــا  مشــتریان  تعامــل  میانجــی 
جامعــه  در  اســت.  بــوده  مشــهد(  شــهر  در  اوکالا  فروشــگاه 
آمــاری شــامل کلیــه شــهروندان مشــهدی هســتند کــه از اوکالا 
ویژگی هــای  بــه  توجــه  بــا  می کننــد  خریــد  آنلایــن  صــورت  بــه 
در  ســاده  تصادفــی  نمونه گیــری  شــیوه  و  آمــاری  جامعــه 
در  نمونــه  واحــد   -84 مــورگان،  روش  از  اســتفاده  و  دســترس 
نظــر گرفتــه شــد. محقق بــرای جمــع آوری اطلاعات از پرسشــنامه 
5- ســوالی اســتاندارد برایــان و همــکاران)0-0-( اســتفاده شــد. 

جدول شماره )-(، منبع سوالات را اشاره نموده است.

جدول )-(: پرسشنامه های مورد استفاده در تحقیق

سوالات مرتبطمنبعمتغیرهاردیف

- الی 4هولوک و همکاران )4-0-(نوگرایی مصرف کننده-

5 الی 6-شیونکی و همکاران )6-0-(عملکرد برند-

7- الی 5-ویوک و همکاران )0-0-(تعامل با برند آنلاین-
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 یافته های تحقیق-  
همــان گونــه کــه در جــدول شــماره )-( بیــان شــده اســت، تجزیــه 

ویژگی هــای  جمعیت شــناختی،  بخــش  ســوالات  تحلیــل  و 
جامعــه مــورد مطالعــه را توضیــح داده اســت.

جدول )-(: یافته های توصیفی نمونه کمی

درصدفراوانیابعادمولفه

9/-4-6-مردجنسیت

-/58---زن

سن

5/5--کمتر از 5- سال

7--4-بین 6- تا 5- سال

9049/5-بین 6- تا 45 سال

8--بین 46 تا 55 سال

00بالای 56 سال

تحصیلات
-/-9دیپلم و کمتر

-/---5کاردانی

9/-5-0-کارشناسی

5/-----کارشناسی ارشد و بالاتر

خروجــی نــرم افــزار ضرایــب مســیر بررســی رابطــه عوامــل موثــر بــر 
ــه  ــا توج ــن ب ــای آنلای ــرد برنده ــده و عملک ــرف کنن ــی مص نوگرای
بیــن  آنلایــن،  برنــد  بــا  مشــتریان  تعامــل  میانجــی  نقــش  بــه 
متغیرهــای نهفتــه درون زا و بــرون زا را نشــان می دهــد کــه روابــط 
بیــن آنهــا بــر اســاس فرضیــه هــای تحقیــق تعریــف شــده اســت. 
در ایــن شــکل، متغیرهــای مربــع، متغیرهــای صریــح یــا ســؤالات 
 ، دیگــر ســوی  از  هســتند.  تحقیــق  پرسشــنامه  در  متغیــر  هــر 
متغیرهــای شــکل دایــره، متغیرهــای پنهانــی هســتند کــه مــدل 
ســاختاری تحقیــق، قابــل تشــخیص هســتند. اعــداد مشــخص 
بــر  بــرای رابطــه بیــن دو متغیــر پنهــان مــدل  شــده در فلــش 
اســاس فرضیــه هــای تحقیــق، همــان ضرایــب مســیر محاســبه 
شــده بــرای فرضیه هــای تحقیــق اســت کــه در جــداول زیــر بــه 

طــور کامــل آورده و توضیــح داده شــده اســت. همچنیــن در ایــن 
ــکار  ــای آش ــر یــک از متغیره ــرای ه ــاز ب ــای مج ــزان خط ــکل می ش
ــن  ــزاری ای ــبات نرم اف ــل محاس ــه حاص ــت ک ــده اس ــخص ش مش
متغیرهــا اســت و مقادیــر آن در خروجــی عــددی در پیوســت 
آمــاری ایــن روش )ســاختاری( آورده شــده اســت. خروجــی کلــی 
نــرم افــزار بــرای کل مــدل ســاختاری تحقیــق بــا در نظــر گرفتــن 
تمامــی متغیرهــای نهفتــه درون زا و بــرون زا در شــکل شــماره 
)-( آورده شــده اســت. در ایــن خروجــی، میــزان بارهــای عاملــی 
ســازه ای  مــدل  در  شــده  تعریــف  مســیرهای  از  یــک  هــر  بــرای 
تحقیــق آورده شــده اســت. نتایــج آزمــون فرضیه هــا بــا اســتفاده 
از ایــن خروجــی بــه تفصیــل در شــکل های شــماره )-( و  )-( ارائــه 

می شــود.
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شکل )-(: خروجی کلی نرم افزار  بر اساس شاخص t در مورد مدل ساختاری تحقیق

شکل )-(: خروجی کلی نرم افزار  بر اساس شاخص ضریب اثر در مورد مدل ساختاری تحقیق
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ارزیابی مدل به وسیله شاخص های برازش؛ شاخص های 
برازش مطلق 

از  کــه  هســتند  شــاخص هایی  مطلــق،  بــرازش  شــاخص های 
کوواریانس هــای  و  واریانس هــا  تفــاوت  اســاس  بــر  ســو  یــک 
مشــاهده  شــده و از ســوی دیگــر واریانس هــا و کوواریانس هــای 

توســعه یافته  مــدل  پارامترهــای  براســاس  پیش بینی شــده 
بــه مــدل اســتقلال(  بــالا )نزدیــک  آزادی  اســت. وجــود درجــه 
دهنــده  نشــان  اشــباع(  مــدل  بــه  )نزدیــک  پاییــن  دو  کای  و 
ــاخص  ــبات ش ــت. محاس ــت آن اس ــدل و مطلوبی ــت م مقبولی
ــت. ــده اس ــماره )-( آورده ش ــدول ش ــق در ج ــرازش مطل ــای ب ه

جدول )-(: محاسبات شاخص های برازندگی برازش مطلق

تفسیر نتیجهمقدار محاسبه شدهملاکاختصارنام انگلیسینام فارسی

تقسیم کی دو به درجه 
آزادی

CMIN- تائید برازش--/-کمتر از

تائید برازش4-0/000کمتر از p1valuep0/05سطح معنی داری

جذر میانگین مربعات 
خطا

 Root Mean Squared
Residual

RMSEA0/0-<RMSEA< 0/080/049تائید برازش

شاخص نیکویی 
برازش

 Goodness-of-Fit
Index

GFI0/9 تائید برازش0/96بالاتر از

شاخص نیکویی 
برازش اصلاحی 

Adjusted Goodness-
of-Fit Index

AGFI0/9 تائید برازش-0/9بالاتر از

همان گونــه کــه از جــدول شــماره )-(، شــاخص های برازندگــی 
بــار  اســت،  زیــر  شــرح  بــه  شــاخصه ها  اســت،  ملاحظــه  قابــل  
شــاخص  اســت.   0.- از  بالاتــر  شــکل  در  ابعــاد  کلیــه  عاملــی 
مقــدار  همچنیــن  اســت،  شــده   -/-- معــادل  بــرازش 
ــی داری  ــطح معن  س

ً
ــا ــت. ضمن ــادل 0/049 اس ــاره RMSEA مع آم

ــت.  ــده اس ــادل 4-0/000 گردی ــه مع ــان p1value ک ــا هم ــون ی آزم
همچنیــن دیگــر شــرایط معادلــه ســاختاری نیــز برقــرار هســتند، 
لــذا در ســطح 0.05،  فــرض صفــر را رد و فــرض مقابــل را مبنــی 
بــر اینکــه، مــدل بــرازش شــده از ســطح معنــی داری مناســب 

می شــود. پذیرفتــه  اســت،  برخــوردار 

 نتیجه گیری-  
ــتری  ــل مش ــه، تعام ــد ک ــخص ش ــق مش ــج تحقی ــاس نتای ــر اس ب
بــا برنــد، رابطــه بیــن عوامــل مؤثــر بــر نوگرایــی مصــرف کننــده 
می کنــد.  میانجیگــری  را  آنلایــن  فضــای  در  برنــد  عملکــرد  بــا 
برایــان   ،)-0-8( همــکاران  و  پلســمارک  دی  قبلــی  محققــان 
مؤثــر  روابــط  ایجــاد  بــرای  گرفتنــد،  نتیجــه   )-0-0( همــکاران  و 

روابــط  در  اثرگــذار  زیریــن  لایه هــای  شــناخت  بلندمــدت،  و 
پیوندهــای  از  ناکافــی  درک  و  اســت  ضــروری  مصرف کننــده 
احساســی تمامــی هزینه هــای بازاریابــی صرف شــدة شــرکت را 
از بیــن می بــرد. در نقطــة مقابــل، تحقیق هــا نشــان می دهنــد 
ایجــاد پیوندهــای عاطفــی، مشــتریان را بــه نگهبانانی سرســخت 
بــرای برنــد مبــدل می کنــد کــه در صــورت جدایــی از برنــد، نگــران 
برنــد،  داشــتن  اختیــار  در  هنــگام  در  و  می شــوند  مضطــرب  و 
ایــن  می کننــد.  حمایــت  برنــد  از  سرســخت  مدافعانــی  ماننــد 
پیوندهــای احساســی کــه در طــول زمــان ایجــاد می شــوند کــه 
مهم تریــن  اســت.  همســو  جــاری  تحقیــق  نتایــج  بــا  همگــی 
ــن و  ــیاری از محققی ــروزه بس ــه، ام ــت ک ــویی آن اس ــت همس عل
شــرکت ها در زمینــه تجــارت آنلایــن بــه ایــن نتیجــه رســیده انــد 
کــه بــا ارزش تریــن دارایــی یــک شــرکت بــه منظــور بهبــود فرآینــد 
ــرش  ــود، پذی ــن وج ــا ای ــت. ب ــد اس ــرد برن ــد و عملک ــی، برن بازاریاب
در  موضوعــات  مهم تریــن  از  یکــی  آنلایــن  محیــط  در  برندهــا 
حــوزه سیســتم هــای اطلاعاتــی و برندهــا اســت کــه کمتــر مــورد 
توجــه قــرار گرفتــه اســت. علیرغــم مزایــای نســبی فــراوان تجــارت 
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آنلایــن، در ایــران و برخــی کشــورهای در حــال توســعه چنــدان 
مــورد اســتقبال قــرار نگرفتــه اســت. یکــی از دلایــل عــدم خریــد 
سراســر  در  تحقیقــات  اســت.  ریســک  پذیــرش  عــدم  آنلایــن، 
جهــان در مــورد موانــع توســعه تجــارت الکترونیــک اعتمــاد را 
برجســته کــرده اســت. اعتمــاد بــه برنــد کــه بــه عنــوان یکــی از 
اجــزای شــناختی و مؤثــر در ارتبــاط بیــن مشــتری و برنــد مطــرح 
بــودن،  اعتمــاد  قابــل  بــه  مشــتری  اعتقــاد  بــه  معنــی  اســت، 
ــت.  ــود اس ــای خ ــه وعده ه ــد ب ــودن برن ــادار ب ــد، وف ــت برن صداق
بــه ایــن ترتیــب بــا وجــود رقابــت بیــن شــرکت های ایرانــی در 
جــذب مشــتری، ایــن گونــه شــرکت ها همچنــان از اینترنــت بــه 
خصــوص شــبکه هــای اجتماعــی بــرای جــذب مشــتری اســتفاده 

. نمی کننــد
ــای  ــی از موضوع ه ــد یک ــه برن ــتیاق ب ، اش ــر ــال های اخی در س
مهــم درحــوزة مطالعــات برنــد بــوده اســت. بــه عبارتــی، زمانــی کــه 
یــک برنــد بــه شــکلی عمــل می کنــد کــه توانایــی ارضــای نیازهــای 
از یــک طــرف و خواســته های احساســی و  واقعــی و ملمــوس 
غیرملمــوس از طــرف دیگــر را داشــته باشــد، می توانــد احساســی 
قــوی در مصرف کننــده ایجــاد کنــد کــه می تــوان آن را بــه اشــتیاق 
در  برنــد  اشــتیاق  مفهــوم  رفته رفتــه  و  این گونــه  و  کــرد  تعبیــر 
پژوهش هــای مصرف کننــده، بــه  طــور گســترده ای در قیــاس 
ــولات  ــا تح ــت. ام ــده اس ــازی گردی ــانی مفهوم س ــتیاق انس ــا اش ب
جدیــد در حــوزه فنــاوری اطلاعــات، فضاهــای مجــازی جذابــی 
ماننــد شــبکه هــای اجتماعــی را ایجــاد کــرده اســت کــه روز بــه روز 
ــا و  ــات کالاه ــرای تبلیغ ــه را ب ــتند و عرص ــترش هس ــال گس در ح
خدمــات تولیدکننــدگان فراهــم می کننــد. بــا پیشــرفت فنــاوری 
اینترنــت، شــرکت ها از ســایت هــای شــبکه هــای اجتماعــی بــرای 
تبلیــغ و انتشــار اطلاعــات برنــد خــود اســتفاده می کننــد. رســانه 
انــد.  هــای اجتماعــی ارتباطــات ســنتی بازاریابــی را تغییــر داده 
کاربــران اینترنــت بــه تدریــج در حــال شــکل گیــری روابــط تجــاری 
گرفتــه  بازاریابــان شــکل  بــه طــور ســنتی توســط  کــه  هســتند 

ــود: ــنهاد می ش ــذا پیش ــت. ل اس
بــه     خــود  رســانه ای  تبلیغــات  در  اوکالا  بازاریابــی  مدیــران 

داشــته  توجــه  برنــد  تصویــر  و  برندینــگ  تعیین کننــده  نقــش 
ــار  ــز در کن ــگاه نی ــی فروش ــای غیرفیزیک ــه ویژگی ه ــرا ک ــند؛ چ باش
ــد  ــه خری ــتریان ب ــردن مش ــد ک ــی آن در متقاع ــای فیزیک ویژگی ه
ــد  ــه خری ــر تجرب ــرکت ب ــی ش ــران بازاریاب ــد. مدی ــا می کن ــش ایف نق

مشــتری بــه عنــوان یــک عنصــر محتوایــی در تبلیغــات خــود 
اتــکا کننــد؛ چراکــه کــه بــا لذت بخــش معرفــی کــردن تجربــه خریــد 
ــش داد. ــد مشــتریان را افزای ــال خری ــد احتم ــگاه می توان از فروش

ــن     ــی آنلای ــعه بازاریاب ــه توس ــی ســنتی نســبت ب ــار بازاریاب در کن
اســتفاده  مشــتریان  بــر  تاثیرگــذاری  بــرای  آن  از  و  کننــد  اقــدام 
ــان  ــی بازاریاب ــز اصل ــه تمرک ــود ک ــه می ش ــی، توصی ــه عبارت ــود. ب ش
 بــر بازاریابــی مســتقیم و فــروش شــخصی 

ً
ایــن شــرکت صرفــا

توســط کارکنــان فروشــگاه نباشــد و از طریــق بازاریابــی آنلایــن 
ــات  ــای حدم ــا ویژگی ه ــر ب ــه کمت ــا هزین ــریع تر و ب ــتریان را س مش

ــد ــب کنن ــد ترغی ــه خری ــا را ب ــرده و آنه ــنا ک اوکالا آش
در طراحــی وب ســایت بــه دیدگاه هــای مشــتریان توجــه خــاص    

شــود. همــه نقــاط قابــل بهبــود در ویژگی هــای وب ســایت را 
ــایت  ــط وب س ــرای محی ــه ای ب ــای بهین ــد، و ویژگی ه ــی کنن بررس
خــود طراحــی کننــد. بــه عبارتــی، محیــط فروشــگاه اینترنتــی نیــز از 
انــواع بازازیابــی اســتفاده کننــد، کــه بــر ذهنیت مثبت مشــتریان 
از برنــد  اثرگــذار باشــند و بــه نوعــی تکمیل کننــده آن باشــند. لــذا 
توصیــه می شــود، مدیــران بازاریابــی محیــط فروشــگاه ها را بــه 
نوعــی طراحــی کننــد پیاده ســازی ابعــاد بازاریابــی آنلایــن )یعنــی 
چیدمــان، تبلیغــات شــفاهی، تعامــل، قیمــت و تجربــه( در وب 
ســایت بــه ســاده ترین شــکل ممکــن بــرای مدیــران فــروش 

فروشــگاه ممکــن باشــد.
ــازی     ــد س ــی متقاع ــل اصل ــی از عوام ــوان یک ــه عن ــد ب ــزار برن از اب

مشــتریان اســتفاده کننــد. بــه زعــم محققــان، برنــد مهم تریــن 
عنصــری اســت کــه می توانــد تجربــه خریــد مشــتریان را بهبــود 
ببخشــد و تجربــه بیشــترین قرابــت را بــا بازاریابــی آنلایــن دارد. بــه 
ــود  ــنهاد می ش ــه پیش ــن رابط ــی در ای ــه اجرای ــک توصی ــوان ی عن
کــه مدیــران بازاریابــی شــرکت در رویه هــای بازاریابــی و تبلیغاتــی 
خــود بــه جــای فلســفه فــروش بــر فلســفه بازاریابــی اجتماعــی 
ــد از اوکالا  ــا خری ــه ب ــد ک ــاس کنن ــتریان احس ــا مش ــد ت ــد کنن تأکی
نظــر  بــه  داشــت.  خواهنــد  نیــز  جامعــه  کلــی  رفــاه  در  ســهمی 
می رســد کــه باتوجــه بــه مشــکلات بهداشــتی ناشــی از بحــران 
گریبان گیــر  کــه  مصنوعــی  اولیــه  مــواد  و  نامرغــوب  تولیــدات 
جامعــه اســت، فلســفه بازاریابــی اجتماعــی می توانــد بــه بهتریــن 
شــکل ممکــن نقــش تســهیل  کننــده تصویــر برنــد را نشــان 

دهــد و آن را تقویــت کنــد.
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