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Background and Aim: This research was done with the aim of 

providing a new model of marketing communication, emphasizing 

the role of social media and its effect on purchasing behavior. In 

terms of purpose, the present research is practical and in terms of the 

method of collecting information, it is part of mixed research 

(quantitative and qualitative). 

Materials and Methods: The sample size in the qualitative part was 

estimated with theoretical saturation (17 people) and in the 

quantitative part, 374 people were estimated based on Cochran's 

formula. To select the sample in the qualitative part, purposive 

sampling was used and in the quantitative part, stratified random 

sampling was used. The data collection tool was, in the qualitative 

part, an interview using the Delphi method, and in the quantitative 

part, a researcher-made questionnaire based on a 5-option scale.  

Findings: The obtained results led to the identification of 12 

components and 62 indicators, which include Social media 

marketing, modern marketing communication, emotional attachment 

to the brand, customer interaction, communication satisfaction, brand 

attitude, brand credibility, word-of-mouth communication, audience 

trust, communication commitment, purchase behavior and loyalty. 

Ethical Considerations: In order to organize this research, while 

observing the authenticity of the texts, honesty and fidelity have been 

observed. 

Conclusion: According to the results of the research, paying 

attention to the new social media communication for branding and 

attracting the audience as well as making the target audience loyal 

should be considered by online retailers and people who have online 

business. 
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  مقدمه .1

وش کالا از  طریق تعامل در گذشته، بازاریابی و فر

گرفت.  بین فروشنده و مشتری صورت می رودررو

فروشندگان بر اساس مشاهده رفتار خریداران از 

نزدیک و درک نیازهای مشتریان، به راحتی 

توانستند محصولات و کالاهای مورد نظر را به  می

آنها پیشنهاد کنند. اما در دنیای امروز با گسترش 

روزافزون محصولات و افزایش تنوع برندهای 

تخاب و خرید یک محصول کاری گوناگون ان

دشوار و وقتگیر شده است. داشتن دسترسی 

عمومی به اینترنت برای افراد، فرصت استفاده از 

آورد و علاوه بر  های اجتماعی را فراهم می رسانه

این برای افراد این امکان وجود دارد که بدون نیاز 

های حضوری با یکدیگر در ارتباط  به ملاقات

مشتریان به منابع بسیار گوناگون از باشند. امروزه 

اطلاعات و تجربیات دسترسی دارند که با 

های دیگر مشتریان  گیری از اطلاعات و توصیه بهره

  (.1228، 2022)مدان، فراهم گشته است 

هایی که مدیران کسب و کار با آن  یکی از چالش

افزوده شدن  بیشتر از سایرین روبه رو می شوند

باشد. در واقع  می المللیینبه تعداد رقیبان ب

ین شده است که های ارتباطی منجر به افناوری

المللی گسترش پیدا  های بینبازاریابی در عرصه

کرده که این امر خود منجر به پیچیدگی و 

گستردگی در علم بازاریابی شده است. علاوه بر 

این بازار کار در حال حاضر به شدت رقابتی 

جود تنها افرادی می باشد در این فضای مو می

توانند که به توسعه کسب و کار خود بپردازند و از 

این طریق سود کسب کنند که بتوانند نیازهای 

شناسایی کرده و با افزایش  افراد در جامعه را 

خود  های خود بتوانند که در کنار رقیبانمهارت

به رقابت سالم پرداخته و از این طریق امرار معاش 

-آوریتوان از فنتا میدر این راس داشته باشند.

های به روز موجود در امر بازاریابی همچون 

طراحی منحصر به فرد محصولات و همچنین 

ارتباط با مشتریان )ارتباطات بازاریابی نوین( اشاره 

 (.980-951، 1399)سیفی، کرد 

های نوین بازاریابی و استفاده از  دانستن شیوه

ة آنلاین خرده فروشی بازاریابی الکترونیکی و توسع

سبب مزیت رقابتی گردیده است. چرا که ماهیت 

جهانی فناوری، هزینه پایین، فرصت دسترسی به 

های زیر  ها انسان، رشد سریع و قابلیت میلیون

های پشتیبانی کننده اینترنت منجر به  ساخت

ها و  کسب منافع مختلف برای افراد، سازمان

از یک ابزار  جامعه شده است. اینترنت به سرعت

ترین امکانات تجاری  تحقیقاتی به یکی از گسترده

های تبلیغاتی  جهان مبدل گردیده است که شیوه

های نوین  طلبد. با ظهور روش خاص خود را می

تبلیغاتی، کارشناسان این حرفه متوجه تأثیرات 

مستقیم آن در جامعه شدند. در این میان، 

های های اجتماعی نیز به نحو فزایند شبکه

های  و شبکه اند. های سنتی شده جایگزین رسانه

اجتماعی ابزارهای جدیدی برای بازاریابان جهت 

بهبود کارایی و اثربخشی ارتباطات بازاریابی و 

رویکردهای جدیدی برای کسب و حفظ مشتریان 

بنابراین طراحان ارتباطات  .ارائه کرده است

و کارها که به نوعی  کسببازاریابی، در همه 

کنند؛ باید با  محصول، خدمت و تولید عرضه می

های هر یک  مفهوم، کاربرد، امکانات و محدودیت

ها  فقط یکی از آن تبلیغاترویجی که از ابزارهای ت

است؛ به دقت آشنا باشند و سهمی در خور برای 

 ها در نظر بگیرند.  هر یک از آن

لذا تدوین مدل نوین ارتباطات بازاریابی با تأکید 

های اجتماعی و تأثیر آن در رفتار  بر نقش رسانه

شود. با  خرید به عنوان نوآوری طرح مطرح می

های انجام شده و مطالبی که  توجه به بررسی

https://nokarto.com/%d9%85%d8%b4%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%87-%d8%b1%d8%a7%db%8c%da%af%d8%a7%d9%86-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1/
https://nokarto.com/%d9%be%da%a9%db%8c%d8%ac-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%d8%af%db%8c%d8%ac%db%8c%d8%aa%d8%a7%d9%84-%d9%85%d8%a7%d8%b1%da%a9%d8%aa%db%8c%d9%86%da%af-%d8%aa%d8%ae%d8%b5%d8%b5%db%8c/%d8%aa%d8%a8%d9%84%db%8c%d8%ba%d8%a7%d8%aa-%d9%88-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c-%d8%aa%d8%ae%d8%b5%d8%b5%db%8c-%d9%88%db%8c%da%98%d9%87-%d9%85%d8%b4%d8%a7%d8%ba%d9%84/
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شی با این عنوان برای عنوان شد تاکنون پژوه

ائه های آنلاین انجام نشده و مدلی ارخرده فروشی

که این پژوهش  نشده است و برای اولین بار است

های آنلاین و در سطح کشور در بین خرده فروشی

شود. لذا انجام این پژوهش یک کار  انجام می

 باشد. جدید و نوآوری در کارهای پژوهشی می

پرسشی که در این پژوهش به دنبال پاسخ به آن 

الگوی نوین ارتباطات هستیم این است که 

ابی و تأثیر آن در رفتار خرید در زمینه خرده بازاری

ای که در فروشی آنلاین چگونه است؟ فرضیه

گیرد پاسخ به این پرسش مورد ارزیابی قرار می

این است که، توجه به ارتباطات یازاریابی نوین در 

های اجتماعی برای برندسازی و جذب  رسانه

مخاطب و همچنین وفادار کردن مخاطبان هدف 

رد توجه خرده فروشی های آنلاین و باید مو

افرادی که کسب و کار آنلاین دارند ضروری به 

 نظر می رسد.

(، در پژوهشی تحت 1398ایزدپرست و همکاران )

 رفتار در یکپارچه بازاریابی ارتباطات نقشعنوان 

 در ورزشی  های کتاب کنندگان مصرف خرید

های ارتباطات  دریافتند که بین تمامی مولفه ایران

بازاریابی یکپارچه شامل تبلیغات، ترویج فروش، 

قیم عمومی، فروش شخصی و بازاریابی مستروابط 

آن شامل های با رفتار مصرف کننده و مولفه

شناختی،  های روانی، ویژگیهای شخصویژگی

های اجتماعی رابطه های فرهنگی و ویژگیویژگی

همچنین نتایج  مثبت و معنی داری وجود دارد. 

باطات مدل معادلات ساختاری نشان از تاثیر ارت

های آن بر رفتار بازاریابی یکپارچه و مولفه

از ت و برازش مدل با استفاده کننده داش مصرف

، 1398)ایزدپرست، های متداول تائید شد روش

در (، 1399امیری جامی و همکاران )(. 11-20

 ارتباطات تاثیر بررسیپژوهشی تحت عنوان 

 مبتنی بازاریابی کارآیی روی بر یکپارچه بازاریابی

ارتباطات یکپارچه دریافتند که ایده  اینترنت بر

به عنوان رویکردی ظاهر شده است که بازاریابی 

بر لزوم اتصال و پیوند همه وسایل ارتباطی با 

کند تا عملکرد  یکدیگر به طور هماهنگ تأکید می

)امیری جامی، ها به بهترین وجه تضمین شود.  آن

خدایاری و پنجه شاهی  (.345-367، 1399

بررسی عوامل (، در پژوهشی تحت عنوان 1399)

خرید  های اجتماعی بر رفتاربکهمؤثر بازاریابی ش

افتند که مصرف کننده در شرکت قهرمان دری

راگیر و فهای اجتماعی امروزه استفاده از شبکه

بسیار رونق گرفته است. نتایج حاکی از این بود 

که رفتار خرید مصرف کننده، متن استفاده شده، 

مولتی مدیا، اطلاعات، زمان بروز رسانی اطلاعات، 

های بیش از حد مطالب، وجود برنامهار عدم تکر

سرگرم کننده، امکان ارتباط دوسویه، وجود آرم و 

ها و  درس کامل فروشگاهآنشان اصالت کالا، وجود 

های اجتماعی مشخصات کامل پرسنل در شبکه

شرکت قهرمان بر رفتار خرید مصرف کننده مؤثر 

محمد شفیعی  (.166 -157، 1399)خدایاری، است 

(، در پژوهشی تحت عنوان 1398و همکاران )

های اجتماعی بر  تأثیر ارتباطات بازاریابی شبکه

ارزش ویژه برند، ارزش ویژه ارتباطی و پاسخ 

های ارتباطات  مشتری دریافتند که فعالیت

های اجتماعی بر ارزش ویژه  بازاریایی در شبکه

برند و ارزش ویژه ارتباطی تأثیر مستقیم دارند و 

های رفتاری  تغیر بر واکنشاز طریق این دو م

مشتری تاثیرگذار است. با استفاده از نتایج این 

توان به مدیران بازاریابی پیشنهاد کرد  پژوهش می

با استفاده از ساز و کارهای پیش بینی شده در 

ارتباطات بازاریابی شبکه اجتماعی و همچنین با 

های  های برند خود در شبکه فراگیر کردن فعالیت

ها را  های مشتریان به این فعالیت اسخاجتماعی پ

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1471225/%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%DB%8C%DA%A9%D9%BE%D8%A7%D8%B1%DA%86%D9%87-imc-%D8%AF%D8%B1-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF-%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%DA%A9%D9%86%D9%86%D8%AF%DA%AF%D8%A7%D9%86-%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%88%D8%B1%D8%B2%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
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مشاهده نموده و با استفاده از این سازوکارها، 

وفاداری مشتریان به برند خود را تقویت نموده و 

پاسخ مشتریان در جهت افزایش رضایت از برند را 

 .(124-105، 1398)محمد شفیعی، دریافت نمایند 

(، در پژوهشی تحت 2022ساشی و همکاران )

و ارتباطات دهان به وابط شبکه فرانچایز عنوان ر

های اجتماعی دریافتند  های رسانهدهان در شبکه

که وفاداری و دوست داشتن رابطه بین اندازه 

شبکه فرانشیز و تبلیغات دهان به دهان در شبکه 

کند. فروش  های اجتماعی را واسطه می های رسانه

ا شبکه فرانشیز رابطه مثبتی با وفاداری دارد که ب

دوست داشتن رابطه مثبت و با ارتباطات تبلیغات 

: 2022)ساشی،  دهان به دهان رابطه مثبت دارد

(، در پژوهشی 2020جان و دیویلیر )(.  153-163

تحت عنوان تشریح ارتباطات بازاریابی از طریق 

های بصری دریافتند که این مطالعه رابطه  رسانه

مثبت بین کیفیت استدلال، درگیری مخاطب، 

اعتبار منبع، مشارکت مخاطب و دانشجویان 

صد درک شده المللی به عنوان تصویر مق بین

دهد  ها نشان می کند. یافتهگردشگران را تایید می

ای متقاعدسازی تأثیرات  که مسیرهای حاشیه

تری بر پذیرش فردی اطلاعات نسبت به  قوی

مسیرهای مرکزی متقاعدسازی دارند. این مطالعه 

ا برای کارگزاران آموزش عالی که بینش مفیدی ر

کنند، بازاریابان  المللی را ترویج می مطالعات بین

ای بصری  مقصد، و سایر کاربران ارتباطات رسانه

آدلا و ( 102052، 2020)جان، دهد  ارائه می

(، در پژوهشی تحت عنوان 2020همکاران )

های اجتماعی در ارتباطات بازاریابی: ترکیبی  رسانه

های موفق برای نسل دیجیتال  ژیاز استرات

دریافتند که در مرحله اول، مانند هر تمرین 

های بازاریابی  ارتباطی، لازم است که کمپین

اندازی به طور  های اجتماعی را قبل از راه رسانه

ریزی کنید. برای تحریک بیشتر  گسترده برنامه

تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی، پیام بازاریابی 

ندازه کافی به یاد ماندنی باشد و باید به ا

کننده را تحریک کند. مدیران  احساسات مصرف

بازاریابی باید از ارتباطات عاطفی استفاده کنند، 

ها استفاده  انحصار را ارائه دهند، از قدرت داستان

کنند، بازخوردها را درخواست کنند و حضور در 

های اجتماعی را افزایش دهند. در نهایت،  رسانه

های اجتماعی باید با بقیه ترکیبات  اریابی رسانهباز

-61: 2020)آدلا، ارتباطات بازاریابی تکمیل شود 

81.) 

های انجام شده ملاحظه  همانطور که در پژوهش

شد تاکنون پژوهشی به ارائه الگوی نوین ارتباطات 

های اجتماعی و  بازاریابی با تأکید بر نقش رسانه

نپرداخته است، همچنین تأثیر آن در رفتار خرید 

این پژوهش برای اولین بار است که در فروشگاه 

 فروشی آنلاین انجام شد. های خرده
 

 ملاحظات اخلاقی .2

در تمام مراحل نگارش پژوهش حاضر، ضمن 

رعایت اصالت متون، صداقت و امانتداری رعایت 

 شده است.
 

 مواد و روشها .3

الگوی ارائه با توجه به اینکه تحقیق حاضر به 

نوین ارتباطات بازاریابی با تأکید بر نقش 

 های اجتماعی و تأثیر آن در رفتار خرید رسانه

پردازد، روش پژوهش برحسب هدف، کاربردی؛ می

کمی(؛ بر _بر حسب نوع داده، آمیخته )کیفی

حسب روش گرداوری دادهها و یا ماهیت و روش 

همبستگی بود. جامعه آماری -پژوهش، توصیفی

یفی شامل خبرگان و افراد آگاه به امر در بخش ک

در زمینه ارتباطات بازاریابی نوین و در بخش کمیّ 



         .                                                      الگوی نوین ارتباطات بازاریابی و تأثیر آن در رفتار خرید )مورد مطالعه: خرده فروشی آنلاین(

شامل تمامی کارکنان فروشگاه های خرده فروشی 

آنلاین بود. حجم نمونه در بخش کیفی با اشباع 

نفر( و در بخش کمّی بر اساس فرمول  17نظری )

نفر برآورد شد. برای انتخاب نمونه  374کوکران 

گیری هدفمند و در بخش  بخش کیفی از نمونه در

ای استفاده شد. گیری تصادفی طبقه کمّی از نمونه

ها، در بخش کیفی، مصاحبه به  ابزار گردآوری داده

روش دلفی و در بخش کمّی، پرسشنامه 

ای بود.  گزینه 5ساخته بر مبنای مقیاس  محقق

روایی پرسشنامه از نظر صوری و محتوایی از 

ا از طریق همگرنفر از خبرگان، روایی طریق چند 

ه و روایی شداج ستخرایانس وارمیانگین محاسبه 

به تایید  AVEا از طریق محاسبه جذر گروا

رسید. پایایی پرسشنامه از طریق آلفای کرونباخ 

به دست آمد. برای  81/0برای کل پرسشنامه 

های آلفای  تجزیه و تحلیل دادهها از آزمون

ه شداج ستخرایانس وارمیانگین کرونباخ، 

(AVE ماتریس جذر ،)AVEکولموگروف ، 

ای  نمونه  تک tاسمیرنف، تحلیل عاملی تاییدی و  

 استفاده شد.  smartPLS3افزار  با استفاده از نرم

های بدست آمده پایایی ابعاد مورد  بر اساس داده

تائید است زیرا آلفای کرونباخ و ضریب پایایی 

 AVE>0.5است و همچنین  0.7ترکیبی بالای 

است. روایی همگرا مورد تائید است، زیرا 

CR>0.7؛ CR>AVE ؛ AVE>0.5  و

همینطور روایی واگرا نیز مورد تائید است 

 .ASV < AVEو  MSV < AVEزیرا
 

 هاي تحقیق یافته.4

 62مولفه و  12نتایج به دست آمده به شناسایی 

شاخص منجر شد که این متغیرها شامل بازاریابی 

های اجتماعی، ارتباطات بازاریابی نوین،  رسانه

دلبستگی عاطفی به برند، تعامل با مشتری، 

رضایت ارتباطی، نگرش به برند، اعتبار برند، 

تماد مخاطب، تعهد ارتباطات دهان به دهان، اع

ارتباطی، رفتار خرید و وفاداری بود. نتایج دیگر 

های  نشان داد که وضعیت موجود مؤلفه

نتایج  شده مطلوب است. لذا با توجه به شناسایی

ازاریابی نوین در بپژوهش، توجه به ارتباطات 

های اجتماعی برای برندسازی و جذب  رسانه

هدف مخاطب و همچنین وفادار کردن مخاطبان 

های آنلاین و افرادی باید مورد توجه خرده فروشی

که کسب و کار آنلاین دارند ضروری به نظر می 

رسد. الگوی ارائه شده از درجه تناسب مناسبی 

 برخوردار بود.
 

 بحث .5

امروزه کسب و کارها برای جلب توجه مصرف 

کنندگان، آگاهی، ایجاد یک تصویر تجاری مثبت 

های بازاریابی ارتباطی  کانالو افزایش وفاداری از 

های اجتماعی به منظور ایجاد ارزش برند  رسانه

، 1400)موسوی فرد و کبوتری، کنند  استفاده می

1-20 .) 

مصرف کنندگان از منابع اطلاعاتی متعددی 

کنند و ارتباطات جامع بازاریابی از  استفاده می

اند. کمپین ارزش فوق العاده ای برخوردار گردیده

ی که کاملا هدفمند رتباطات جامع بازاریابهای ا

تباطاتی ی قدرت ابزارهای ارهستند بر پایه

اند تا بر رفتار مخاطب مورد ریزی شده موجود پی

جای بگذارند. با تغییر دادن نظر تاثیر مطلوبی بر

د اقدامات با ماهیت ها و بهبوی تفکر سازمانشیوه

در ان مصرف کننده را بیشتر توارتباطاتی می

رد. ارتباط جامع های ارتباطاتی وارد کپروسه

ای است چرخشی )و نه خطی( که بازاریابی پروسه

شود و در ی احتمالی شروع می از مصرف کننده

های های بهبود برنامهترین شیوهپایان مناسب



                                                                     .                                                            1402تابستان، دوم/ فصلنامة مطالعات فقه اقتصادی، دورة پنجم، شمارة 75

کند. اصلی که این پروسه ارتباطی را شناسایی می

ین ، مبتنی بر اشودعمل می بر مبنای آن وارد

ی رویکردهای ارتباطی باید حقیقت است که همه

، 1396)محمدی پویا، از مصرف کننده آغاز شوند 

روش مدیریت اطلاعات که در برای  (.1-20

روش شود،  اجرای این اصل از آن استفاده می

ی ارتباط از است یعنی پروسه "داخل -خارج"

آید و یرون شرکت شروع شده و به داخل میب

ترین ابزارها برای پرداختن به  ناسببدین ترتیب م

نیازهای ارتباطاتی مصرف کنندگان بالقوه و 

شوند. از طریق اطلاعات به  واقعی مشخص می

دست آمده از بیرون، نقاط ضعف شناسایی شده و 

شود تا پیام رین راه ایجاد پیام نیز تعیین میبهت

ها بیشترین تاثیر ممکن را بر جای بگذارند 

صصین ارتباطات متخ(. 875-863، 2021)بایلی، 

بایست در طراحی یک پیام جامع بازاریابی می

ارتباطاتی فاکتورهایی را در نظر داشته باشند که 

در انتخاب مصرف کنندگان نقش مهمی دارند 

زیرا بدین ترتیب قادر خواهند بود تا بر نظر 

مصرف کننده در مورد یک کالا تاثیر مطلوبی 

ر خرید موثر برسند گذاشته و به تعیین رفتا
 (.2302، 2020)لیزبتینوا ، 

های اجتماعی مستلزم  بازاریابی از طریق شبکه

ایجاد، حفظ و ارتقاء و در صورت ضرورت خاتمه 

ارتباط با مشتریان است، به طوری که اهداف هر 

)کلس، دو طرف درگیر در رابطه تأمین شود 

ها، جهت ایجاد  بنابراین، سازمان(. 71-74: 2015

بایست فرآیندهای ارتباطی و  رابطه، می یک

تعاملی مورد نیاز را به وجود آورند. بازاریابی از 

های  های اجتماعی، هم استراتژی طریق شبکه

گیرد. بازاریابی  دفاعی و هم تهاجمی را در بر می

پردازد که  تهاجمی به جذب مشتریان جدیدی می

شامل جذب مشتریان بالقوه یا ترغیب و جذب 

: 2020)پارکر و برنان، شود  ن رقیب میمشتریا

در مقابل بازاریابی تدافعی به دفاع از (. 141-142

پردازد.  سهم بازار و حفاظت از مشتریان ارزنده می

های دفاعی در تلاشند  به عبارت دیگر، استراتژی

تا مشتریان کنونی را حفظ و کسب وکار بیشتری 

از (. 7-5: 2016)ویلسون، را با آنها ترتیب دهند 

های اجتماعی روز به روز در حال  طرفی شبکه

های آنلاین  اند. این امر برای خرده فروشی توسعه

به مثابه فرصتی طلایی برای رقابت با خرده 

های سنتی و کسب سهم هرچه بیشتر از  فروشی

بازار است. بدون تردید امروزه شمار بسیار زیادی 

 های اجتماعی حضور از کسب و کارها در شبکه

نکته مهم (. 23-21: 2017)هینز و همکاران، دارند 

در این میان تقویت توانایی برند برای رقابت با 

های بزرگ است. اگر به این نکته مهم  موسسه

توجه نشان ندهند، شانسی برای تاثیرگذاری بر 

شان نخواهند داشت. از آنجا  روی مخاطب هدف

ترین  ترین و قوی ها به سریع که این رسانه

اند و با  ها و ابزارهای ارتباطی تبدیل شده کهشب

توجه به تغییر نوع ارتباطات به دلیل استفاده از 

های  ها و فرصت این ابزارهای ارتباطی، چالش

ها و نام های تجاری به  جدیدی برای شرکت

(. 9-5: 2019)رانا و همکاران، وجود آمده است 

بنابراین، بی توجهی یا بی اطلاعی از چگونگی 

ها و تعاملات ایجاد شده  ثیرگذاری این سایتتأ

بین کاربران در اثر استفاده از این فناوری، بر 

ها را در این  نگرش کاربران درباره برند، سازمان

شرایط رقابتی به وجود آمده در فضای مجازی 

کند و بر محبوبیت برند تأثیر منفی  منزوی می

خواهد داشت. مشکلی که بسیاری از خرده 

های  ها در زمینه بازاریابی در شبکه فروشی

اجتماعی با آن رو به رو هستند، فقدان ایده 

جذاب و کافی برای بازاریابی است. لذا هدف این 
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پژوهش ارائه الگوی نوین ارتباطات بازاریابی با 

های اجتماعی و تأثیر آن در  تأکید بر نقش رسانه

 باشد. رفتار خرید می

شناسایی  برای بررسی هدف اول پژوهش که

های تشکیل دهنده ارتباطات  ها و مؤلفه شاخص

های اجتماعی و  بازاریابی با تأکید بر نقش رسانه

تأثیر آن در رفتار خرید بود از تکنیک دلفی و 

نظر خبرگان استفاده شد که در ادامه آورده شده 

 است:

 دور اول روش دلفی. 5-1
بر اساس مرور ادبیات تحقیق و مطالعات موضوع و 

های صورت گرفته تجربة محققّین  با مصاحبه

مؤلفه بومی و مهم در رابطه با  13لیستی شامل 

ارتباطات بازاریابی نوین با تأکید بر نقش 

های اجتماعی و تأثیر آن در رفتار خرید  رسانه

ارتباطات استخراج شد. این متغیرها عبارتند از: 

بازاریابی شبکه های  -ارزش ویژه برند  -زاریابی با

نگرش نسبت به برند و  -قصد خرید  -اجتماعی 

اعتبار و  -پاسخ مشتری  -هنجارهای ذهنی 

 -ارتباطات دهان به دهان  -اعتماد به برند 

 -مدیریت دانش  -مدیریت ارتباط با مشتری 

دلبستگی عاطفی به  -آگاهی از برند  -عملکرد   

 برند

گانه فوق ملاک تهیه و تدوین اولین  13لیست 

 Wپرسشنامه دلفی قرار گرفت. نتایج آزمون 

آمده است.  1( در جدول w کندال )ضریب توافق

دو در سطح  -با توجه به مقدار آزمون کای 

معنی دار است. لذا با  0.01خطای کوچکتر از 

توان بیان داشت که تفاوت  می 99اطمینان % 

دار است. همچنین با توجه  ، معنیها میانگین رتبه

و کمتر از 0.341به این که مقدار ضریب توافق 

است پس حتما باید آزمون مجددا و با  0.5

 اصلاحاتی اجرا گردد.

هاي  : نتایج حاصل از آزمون كندال براي پاسخ1جدول 

 پرسشنامه دور اول متغیرها

Test Statistics 

17 N 

0.341 Kendall's Wa 

307.099 Chi-square 

16 Df 

000. Asymp. Sig. 

 

 دور دوم روش دلفی .5-2
ویژه برند،   با توجه به اینکه متغیرهای ارزش

مدیریت دانش، عملکرد و آگاهی از  پاسخ مشتری،

 برند کمتر از متوسط میانگین بودند حذف شدند:
های بازاریابی شبکه. 2ارتباطات نوین بازاریابی .1

. دلبستگی 4تعامل با مشتری  . 3اجتماعی  

نگرش نسبت به برند و . 5عاطفی به برند  

. 7. اعتبار و اعتماد به برند  6هنجارهای ذهنی  

 رفتار خرید. 8ارتباطات دهان به دهان  

( بیان wکندال )ضریب توافق   Wنتایج آزمون

ها، به دلیل  تفاوت میانگین رتبه داشت که

P<0.05    همچنین با توجه به دار است.  معنی

 0.5کمتر از  0.476این که مقدار ضریب توافق 

است پس حتما باید آزمون مجددا و با اصلاحاتی 

 (.171: 2019)چندران، اجرا گردد 

 دور سوم روش دلفی.5-3
در این دور از تکنیک دلفی، بر اساس نظر 

چند مؤلفه دیگر بنابر نظر خبرگان خبرگان 

جمله: رضایت ارتباطی، پژوهش به این متغیرها از 

 تعهد ارتباطی، اعتماد و وفاداری اضافه شدند:
های بازاریابی شبکه. 2ارتباطات نوین بازاریابی .1

. دلبستگی عاطفی 4تعامل با مشتری . 3اجتماعی 

. نگرش نسبت به برند 6رضایت ارتباطی . 5به برند

. اعتبار و اعتماد به برند     7و هنجارهای ذهنی
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. تعهد 10اعتماد . 9ارتباطات دهان به دهان . 8

 وفاداری. 12. رفتار خرید     11ارتباطی  

تفاوت  نتایج آزمون کندال بیان داشت که

دار  معنی   P<0.05به دلیل  ها، میانگین رتبه

  مقدار ضریب همچنین با توجه به این که است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در این بخش به تحلیل کمی داده ها با استفاده 

نسخه سه در  Smart pls و  spssاز نرم افزار 

دو حوزه تجزیه و تحلیل)توصیفی و استنباطی( و 

های طبق یافته تفسیر نتایج پرداخته می شود.

% 81% از آزمودنی ها زن و 19توصیفی پژوهشی، 

 مرد بودند

 

 

 

 

 

 

 

 

است پس دیگر نیاز  0.5بیشتر از  0.765توافق 

به تجدید آزمون مجددا نیست و اتفاق نظر میان 

اعضای پانل بدست آمد و ضریب توافق در حد 

شود. مدل مفهومی حاصل  نسبتا قوی ارزیابی می

 باشد: از بخش کیفی به صورت زیر می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

% 41سال،  30% از آزمودنی ها کمتر از 23

سال و  50تا  40% بین 27سال،  40تا 30بین 

% از 17سال سن داشتند.  50% بالاتر از 9

تا  10% بین 67سال،  10ها کمتر از  آزمودنی

سال سابقه کار  20% بالاتر از 16سال و  20

 .داشتند

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مدل مفهومی پژوهش حاصل از بخش كیفی1شكل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

رسانه اجتماعی ارتباطات بازاریابی تعامل مشتری رضایت ارتباطی

نگرش به برند اعتبار برند

تبلیغات دهان به 
دهان

دلبستگی عاطفی به برند

وفاداری

اعتماد

تعهد ارتباطی

رفتار خرید

 متغیرها: اطلاعات جمعیت شناختی نمونه و توصیف 2جدول 

 میانگین حجم نمونه متغیر
انحراف 

 معیار
 كشیدگی چولگی

 -0.305 -0.270 0.555 3.74 374 ارتباطات نوین بازاریابی

 -0.708 -0.397 0.817 3.78 374 اجتماعی های شبکه بازاریابی

 -0.563 -0.292 0.630 3.71 374 تعامل با مشتری

 0.361 -0.120 0.514 3.73 374 دلبستگی عاطفی به برند

 -0.072 -0.044 0.595 3.66 374 رضایت ارتباطی

 0.133 -0.061 0.663 3.56 374 نگرش نسبت به برند و هنجارهای ذهنی

 -0.787 -0.284 0.758 3.73 374 اعتبار و اعتماد به برند

 0.563 -0.674 0.546 3.87 374 ارتباطات دهان به دهان

 0.212 -0.347 0.780 3.54 374 اعتماد

 -0.035 0.181 0.601 3.52 374 تعهد ارتباطی

 0.178 -0.509 0.607 3.76 374 رفتار خرید

 0.184 -0.409 0.503 3.81 374 وفاداری
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ها آورده  میانگین و انحراف استاندارد همه مولفه

های حاصل از جدول قبل  شد؛ همچنین یافته

ها بین  تمامی مولفهنشان داد، آماره کشیدگی در 

باشد؛ یعنی توزیع دادهها از این جنبه  می -5،  5

نرمال بوده و شکل توزیع خیلی تخت یا بلند 

باشد؛ همینطور آماره چولگی در تمامی  نمی

قرار دارد،  -2،  2و حتی بین  -3،  3ها بین  مولفه

یعنی توزیع دادهها از این جنبه نرمال بوده و 

دارای چولگی مثبت یا  توان گفت شکل توزیع می

منفی نیست. همچنین مطابق با جدول بالا، به 

، 0.05دلیل بیشتر شدن سطح معناداری از 

% بیان داشت که 95توان در سطح اطمینان  می

شود  ها پذیرفته می فرض مبنی بر نرمال بودن داده

برای بررسی هدف دوم  (.51-50: 2020)ارنبرگ، 

باطات بازاریابی با ارائه الگوی نوین ارت پژوهش که

 أثیر آنـهای اجتماعی و ت انهـرس ر نقشـأکید بـت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های خرده فروشی  در رفتار خرید در فروشگاه

باشد. متغیرهای به دست آمده از بخش  آنلاین می

کیفی به روش دلفی و مدل به دست آمده را با 

مرود بررسی قرار  smartpls3افزار  استفاده از نرم

 دهیم: می

های به دست آمده از روش دلفی  بر اساس یافته

به دست  متغیر 12شاخص )گویه( موجود و  62

ها و متغیرهای مدل پیشنهادی  آمد که شاخص

باشد )چری و  میبرای ارتباطات بازاریابی نوین 

(. ابعاد عبارتند از: 172-170: 2016همکاران، 

زاریابی های اجتماعی، ارتباطات با بازاریابی رسانه

نوین، دلبستگی عاطفی به برند، تعامل با مشتری، 

رضایت ارتباطی، نگرش به برند، اعتبار برند، 

ارتباطات دهان به دهان، اعتماد مخاطب، تعهد 

  ارتباطی، رفتار خرید و وفاداری.
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 باشد: در جدول زیر خلاصه ای از نتایج مدل مفهومی قابل مشاهده می

 : خلاصه اي از نتایج آزمون مدل مفهومی پژوهش3جدول 

 

 استفاده شد: SmartPLS 3.0افزار  برای بررسی هدف سوم پژوهش و برازش مدل از نرم

 جدول پایایی و اشتراكات :4جدول 

 

𝐺𝑜𝑓1 = √
𝑐𝑜𝑚

𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠
 ×  𝑅2  = √0.902 ∗ 0.721=0.806 
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در هر  GOFاز آنجایی که مقادیر محاسبه شده 

بدست آمده، نشان از  0.36تر از  دو مدل بزرگ

برازش مناسب مدل های پژوهش دارد، همچنین 

کلیه ضرایب مسیرها معنادار بوده و واریانس 

تبیین شده قابل قبول و همسانی درونی سازهها 

باشد. بنابراین مدل مفهومی  می 0.05بالای 

باشد و مورد تأیید  پژوهش دارای برازش خوبی می

 (.69-68: 2013ست )کلف، ا

 گیري نتیجه .6

در پژوهش حاضر به این مساله پرداخته شد که 

برای ارتباطات بازاریابی نوین با تأکید بر 

توان ارائه داد.  های اجتماعی، چه مدلی می رسانه

بر این اساس و با توجه به مرور مبانی نظری و 

مصاحبه با خبرگان ابعاد مختلف ارتباطات 

های اجتماعی  بازاریابی نوین با تأکید بر رسانه

اسایی شده و مولفه های اثرگذار بر آن مورد شن

 بررسی قرار گرفته است. 

های  نتایج این پژوهش نشان داد که رسانه

رت اجتماعی، از طریق مشارکت فعال و به صو

رفتار  تهاجمی، تأثیر بیشتری بر شیوه

کنندگان دارد. این نوع از بازاریابی در تفکر  مصرف

گذار خواهد مشتریان در کیفیت برند سازمان اثر

بود و شرکتی که توانایی ایجاد تفکر مثبت از 

های اجتماعی را بر مشتریان داشته  طریق رسانه

باشد خواهد توانست بر ارزش برند خود تأثیر 

مثبت بگذارد و این موضوع در بازارهای امروزی 

های اجتماعی تأثیر بسیار زیادی بر رفتار  که رسانه

ت خاص محسوب مشتریان دارد، به نوعی یک مزی

سازد. باید توجه  مند می شود و سازمان را بهره می

های  کرد که در عصر همه گیر شدن رسانه

اجتماعی هر شرکتی که توانایی بالا در ایجاد 

های  از طریق رسانه ارتباط با مشتریان خود

اجتماعی داشته باشد یک مزیت رقابتی بسیار 

لا خوب کسب کرده است. سازمانی که توانایی با

های اجتماعی داشته  در بازاریابی از طریق رسانه

باشد، خواهد توانست بر مشتریان خود در جهت 

ایجاد تعهد مشتری اثرگذار باشد و مشتریان از 

این طریق به صورت شفاهی الکترونیک برای 

سازمان تبلیغ خواهند کرد و این همه گیر شدن 

. تبلیغات برای سازمان بسیار مثمر ثمر خواهد بود

ارزش برند مثبت  هایی که در مسیر ایجاد شرکت

در ذهن مشتریان قدم بردارند خواهند توانست به 

مزیت متعهد شدن مشتری دست یابند و از این 

طریق بتوانند در مشتریان خود ذهنیت برند برتر 

کنندگان روابط شخصی  بودن را القا کنند. مصرف

دگی ای که در زن خود را با برندها به همان شیوه

کنند خواهند  روزمره با دیگران ارتباط برقرار می

های نابراین به فروشندگان خرده فروشیداشت. ب

شود در صورتی که تمایل داشته  آنلاین توصیه می

باشند نام تجاری خود را تعمیم دهد باید ابعاد 

برند را مورد ارزیابی قرار داده در صورتی که این 

مال موفقیت برند ابعاد در سطح مطلوبی باشد احت

بیشتر و رضایت مشتری و به تبع آن تعهد 

مشتری را در بر خواهد داشت. زیرا تعهد مشتری 

اصلی ترین منبع مزیت رقابتی است که تکرار 

خرید را به تبع آن در پی خواهد داشت. توصیه 

تواند شود از آنجایی که ارزش برند می یم

متنوع و  تأثیرگذار بر تعهد باشد با ارائه محصولات

با کیفیت دامنه تنوع محصولات خود را توسعه 

های  داده و همچنین تنظیم و اجرای برنامه

منجر به آگاهی مشتریان  ترویجی و تبلیغی مؤثر

شده و منجر به رضایت مشتریان از محصولات 

خود و ایجاد تعهد در آنها شود. ممکن است که 

برخی مشتریان اطلاعات کافی درباره محصولات 

کننده باشند. لذا اطلاعات  اشته باشند اما مصرفند
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های  دریافت شده از منابع مختلف مانند آگهی

تجاری، نیروهای فروش و تبلیغات شفاهی، بر 

گیری تصویر ذهنی مثبت، اثر مثبتی  فرآیند شکل

گذارند. بدین گونه است که مشتریان از این  می

ه کنند پس استفاد طریق با برند ارتباط برقرار می

های اجتماعی بسیار مهم و حیاتی است  از رسانه

ها بتوانند کیفیت برند خود را در بازار جا  تا شرکت

ها با ایجاد ارزش در برند خود  بیندازند. سازمان

توانند در متعهد کردن مشتریان خود  نیز می

پیشرو باشند. به این صورت که از طریق ارزش 

به  برند خود، ذهنیت مثبت در مشتریان خود

وجود آورند تا از این طریق مشتریان نیز به 

محصولات آنها متعهد باشند. این یک مزیت بسیار 

هایی است که در فضای  خوب برای سازمان

پردازند. ارزش علامت  مجازی به کسب و کار می

تواند از طریق رضایت مشتری، اعتماد  تجاری می

و تعهد با مشتریان ارتباط برقرار کند و تأثیر 

بتی بر بهبود تصویر محصول در دید مشتریان مث

داشته باشد پس از این طریق به رشد تبلیغات 

 کمک به سزایی بکند.

یکی دیگر از نتایج پژوهش تأثیر ارتباطات نوین 

های اجتماعی بر رفتار  بازاریابی با تأکید بر رسانه

توان  خرید مصرف کننده بود که اینگونه می

های اجتماعی  بکهتفسیر کرد که بازاریابی ش

تواند با هدف برند سازی و معرفی برند یا  می

فروش محصول و یا هدایت کاربران به وب سایت 

های این نوع از  صورت پذیرد. در اکثریت کمپین

بازاریابی سعی بر آن است که محتوای جذابی 

برای مشتریان احتمالی تولید و منتشر شود تا 

هواداران و العمل از طریق  باعث ایجاد یک عکس

های اجتماعی شود.  یا مشتریان احتمالی در شبکه

های  معمولا در صورت اجرای اصولی کمپین

های اجتماعی، پیام بازاریابی  تبلیغاتی در شبکه

شما به سرعت از طریق کاربران به اشتراک 

شود و یک کمپین بازاریابی ویروسی  گذاشته می

ابی گیرد. بازاری های اجتماعی شکل می در شبکه

های اجتماعی در نهایت منجر به  در شبکه

شود که این  تبلیغات دهان به دهان الکترونیک می

شود تا ارزش و اعتبار  نوع از تبلیغات باعث می

پیام بازاریابی شما بسیار بیشتر از سایر حالات 

تر به تبلیغ  باشد و مشتریان جدیدتر بسیار ساده

ی از کنند، زیرا زمانی که یک شما اعتماد می

آشنایان آنها پیام بازاریابی شما را به اشتراک 

گذارد، فرد پیام تبلیغاتی شما را از طریق یکی  می

از دوستان و آشنایانش دریافت نموده و این به 

معنی تایید شدن پیام شما توسط یک فرد 

آشناست. این روزها دسترسی به بسیاری از 

های اجتماعی از طریق موبایل بسیار  شبکه

تر است. این موضوع سبب شده  تر و فراگیر ساده

های تبلیغاتی در  تا در حال حاضر اجرای کمپین

های اجتماعی که اپلیکیشن موبایل آنها  شبکه

تری  محبوبیت بیشتری دارد موفقیت بهتر و سریع

را در اغلب موارد به همراه داشته باشد. از نمونه 

ه توان ب های اجتماعی موبایل می ترین شبکه موفق

اینستاگرام اشاره نمود که یک شبکه اجتماعی 

کاملا موبایلی است و این روزها شاهد فعالیت 

ی اجتماعی  برندهای مطرح کشور در این شبکه

های بازاریابی در شبکه  هستیم. موفقیت کمپین

اجتماعی اینستاگرام به حدی بالاست که بازاریابی 

اینستاگرامی خود تبدیل به یک شاخه تخصصی از 

 های اجتماعی گردیده است. ازاریابی شبکهب

در این پژوهش تعامل با مشتری و ارتباطات 

بازاریابی شبکه اجتماعی نه تنها ابزاری برای 

افزایش آگاهی از برند و نگرش بسبت به برند 

است، بلکه در ایجاد تصویر برند نیز نقش دارد. در 

ارتباطات بازاریابی شبکه اجتماعی و در بعد 
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ایجاد محتوای جالب در  شاخص سرگرمی،

اینستاگرام دارای بیشترین بار عاملی است. در این 

زمینه به کارگیری، کارشناس تولید محتوای 

رسد. محتوای جالب،  حرفهای ضروری به نظر می

غنی و هدفمند در اینستاگرام مکمل تبلیغات 

است. تولید محتوا در شبکه اجتماعی اینستاگرام 

باشد و به طور مستقیم و غیر باید کوتاه و موجز 

مستقیم به تبلیغ محصولات کمک نماید. محتوای 

تصویری تولید شده توسط کاربران در خرده 

فروشی های آنلاین نیز نه تنها برای جلب اعتماد 

مناسب است، بلکه این نوع محتواهای تصویری 

زمینه را برای جذب مخاطبان بیشتر فراهم 

تراک گذاری پست آورد. برای این که به اش می

توان با استفاده از  توسط اعضا فراموش نشود، می

های لازم را صورت داد؛  ریزی قالب تقویمی برنامه

به طور مثال محتوای تصویری را برای زمان های 

مورد نیاز، روزهای آخر هفته، مناسبت های خاص 

و ... ذخیره کرد. همچنین این قالب تقویمی، 

سانی به مخاطبین و روش مناسبی برای اطلاع ر

 مشتریان در زمینه تغییرات جدید و روز است.

همچنین در بعد تعامل مشتری، شاخص امکان 

پذیری تبادل اطلاعات خرده فروشی های آنلاین 

از طریق شبکه های اجتماعی دارای رابطه مثبت 

و معنادار به دست آمده است. در این زمینه برای 

ا سایر جذب مخاطب باید به تبادل لینک ب

های اجتماعی پرداخت. به طور مثال؛ ارتباط  شبکه

فیسبوک با اینستاگرام روش مناسبی برای 

برقراری رابطه بین تمامی افرادی است که عضو 

این دو شبکه اجتماعی هستند و از این طریق 

ها و پیام های مشابه را به اشتراک  توان پست می

 های اجتماعی مختلف گذاشت، آنها را در شبکه

منتشر کرد و در نتیجه تعاملات را گسترش داد. 

در بعد به روز بودن، شاخص به روز بودن در 

های اجتماعی اینستاگرام دارای بیشترین بار  شبکه

های ی است. در این زمینه، خرده فروشیعامل

های اجتماعی حضور فعال آنلاین باید در شبکه

داشته باشند. کسانی که در به روز رسانی شبکه 

جتماعی اینستاگرام نقش دارند، باید استراتژی ا

کسب و کار شرکت در شبکه اجتماعی را بدانند. 

اطلاعات لازم جهت برقراری ارتباط و نیز محتوای 

به روز رسانی شود. در بعد ارتباطی همواره 

ستجوی اطلاعات سازی، شاخص امکان جسفارشی

این ترین بار عاملی است. در سفارشی، دارای بیش

های بزرگ دنیا ینه همانند بسیاری از شرکتزم

مانند کوکا کولا که برای کاربرانشان در 

لاعات فنی و اینستاگرام پیشنهادهای ویژه و اط

های آورند، خرده فروشیکاربردی را فراهم می

توانند با ارائه اطلاعات مورد نیاز  آنلاین می

کاربران، آنها را به دنبال کردن شبکه اجتماعی 

 اگرام شرکت خود ترغیب نماید. اینست

نتایج پژوهش نشان داد نگرش نسبت به برند و 

اعتبار و اعتماد به برند ارتباط مثبت و معناداری 

با تبلیغات دهان به دهان، شاخص تبادل اطلاعات 

از طریق اینستاگرام بین کاربران دارد. در این 

مشتریان  زمینه، باید این امکان را فراهم کرد که

های آنلاین به آسانی تجربیات خود فروشیخرده 

چه تجربه مستقیم، ناشی از مصرف محصولات و 

مواجه با تبلیغات و  چه غیر مستقیم، ناشی از

های بازاریابی این شرکت با سایر سایر فعالیت

کاربران شبکه اجتماعی اینستاگرام این برند را به 

های  اشتراک بگذارند. همچنین، نظرات و هشتگ

های برند و صحبت های کاربران  به پست مربوط

در مورد برند باید بررسی شود و براساس شرایط 

ها را ارائه داد و در تعدیل  بهترین پاسخ

های ارتباطات بازاریابی  ها و تاکتیک استراتژی

 شرکت مدنظر قرار داد.
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همچنین نتایج پژوهش نشان داد که فعالیتهای 

بر رضایت و ارتباطات بازاریابی شبکه اجتماعی 

 های اجتماعی، تعهد ارتباطی تأثیر دارد. شبکه

آورد تا روابطی مکانی را برای مشتریان فراهم می

دوستانه و صمیمی با برند و سایر کاربران داشته 

های برندها در شبکه  باشند؛ به طوری که فعالیت

اجتماعی بر رضایت و تعهد ارتباطی تأثیر مثبتی 

زش ویژه ارتباطی، خواهد داشت. در زمینه ار

شاخص حضور در فروشگاه و مواجهه با سایر 

مشتریان دارای بیشترین بار عاملی است. در این 

داشت که محل خرده فروشی جا باید در نظر 

ای در اولین ارتباط مشتری با برند نقش ویژه

خواهد داشت و برای مشتری این امکان را به 

ه در وجود خواهد آورد که از یک محیط مجازی ک

آن محتواهای تصویری برند را مشاهده کرده 

است، به یک محیط واقعی وارد شود و برند را به 

های  صورت فیزیکی لمس و تجربه کند. دعوت

تواند تاثیر  های برند می انحصاری و پیش نمایش

عمیقی بر مشتریان داشته باشد. نیروی فروش نیز 

شوند  بخشی از این محیط فروشگاه محسوب می

ز برخورد با مشتریان باید از لحاظ پوشش، طرکه 

 های لازم را ببینند. و ... آموزش

بطورکلی نتایج پژوهش نشان داد که فعالیتهای 

ارتباطات بازاریابی شبکه اجتماعی بر رفتار خرید 

و نهایتا وفادار ماندن مشتری تأثیر دارد. ایجاد 

ارتباطات صمیمی و دوستانه برای کاربران شبکه 

عی و ایجاد محیطی برای تبادل اطلاعات اجتما

آورد  کاربران فراهم می بین کاربران، زمینه را برای

های مناسب از سوی آنها دریافت نمود. تا واکنش

های رفتاری مورد بررسی در این  ترین واکنش مهم

پژوهش شامل وفاداری به برند، ترجیح برند و 

باشد. در زمینه  تمایل به پرداخت بیشتر می

اداری به برند، شاخص داشتن ارتباط منظم با وف

برند، دارای بیشترین بار عاملی است. در اینجا 

برای داشتن ارتباط مداوم با شبکه اجتماعی می 

های مه شبکه اجتماعی را در سایر شبکهتوان دک

اجتماعی و وب سایت شرکت قرار داد، تا این 

امکان برای کاربران و مشتریان شرکت به وجود 

که در هر زمان و هر مکان به شبکه اجتماعی  آید

شرکت دسترسی داشته باشند. در کنار قرار دادن 

دکمه شبکه اجتماعی، می توان بنری با مضمون 

قرار داد. در زمینه ترجیح  "ما را دنبال کنید"

که مزایای برند، این امکان را باید ایجاد نمود 

ایسه ای که این برند در مقکارکردی و لذت گرایانه

ای رقیب برای مشتریان به وجود با سایر برنده

باید در نظر آورد را به آگاهی آنها رساند. البته می

ای، موجب تخریب برند داشت تبلیغات مقایسه

رقیب نشود. در زمینه تمایل به پرداخت قیمت 

گذاری پرستیژی  رسد قیمت بالاتر، به نظر می

 باشد. تواند مبنای مناسبی برای قیمت گذاری می

به دست آمده پیشنهاداتی ارائه با توجه به نتایج 

 شود که عبارتند از:می

شود با توجه به اینکه بهینه پیشنهاد می −

سازی موتورهای جستجو و تحقیق باعث جلب 

اطمینان خاطر مخاطبان شده و به آنها نشان دهد 

محتوای برند شما چه مقدار بازدید خورده است 

فروشی خود را مدنظر  لذا مبحث سئو در خرده

 قرار دهند.

های آنلاین از انواع ابزارهای خرده فروشی −

های اجتماعی و استفاده از تجربه  بازاریابی شبکه

مخاطبان برای تولید محتواهای انگیزشی استفاده 

 کنند.

زمانی که مشتری کیفیت محصول یا  −

خدمات دریافتی و ارتباطی از سوی خرده فروش 

ه آن برند علاقه بداند نسبت بآتلاین را با ارزش 

شود خرده شود لذا پیشنهاد میمند و دلبسته می



         .                                                      الگوی نوین ارتباطات بازاریابی و تأثیر آن در رفتار خرید )مورد مطالعه: خرده فروشی آنلاین(

های آنلاین به کیفیت محصولات و فروشی

ای داشته به مشتری توجه ویژه ات ارائه شده خدم

 باشند.

پیوند احساسی و عاطفی قوی با برند با  −

مشتری برقرار کنند که به صورت روابط عاطفی و 

و پایدار بین مصرف کننده و  روانی قوی، متقابل

 برند ایجاد شود و باعث وفاداری مشتری شود.

استفاده از محرکهای شکل گیری تعلق  −

کالاهای احساسی دراز مدت به محصول در 

هنگام  ای کوچککوکس، همانند ارائه هدیه

های ویژه محصولات فروش محصول یا فروش

 .جدید با قیمت های نسبتا پایین تر

توانند با  های آنلاین می فروشیخرده  −

های  روزرسانی کننده و به ارسال محتوای سرگرم

 مفید با مخاطبان و رهبران ارتباط مفید و دو

 سویه برقرار کند و باعث رضایت مشتری شوند.

آنلاین  هایکارکنان خرده فروشی −

بایست با آگاهی کامل نسبت به محصولات و  می

ان را شناسایی و خدمات فروشگاه، نیازهای مشتری

 آنان را در رفع نیازهایشان یاری کنند.

های از طریق ایجاد صفحات و سایت −

ایمن، شرایطی را برای کاربران فراهم آورند تا آنان 

نظرات و ذهنیت واقعی خود را به صورت 

داوطلبانه درباره محصولات و خدمات بیان کنند و 

های و انتشار کلیپ ها، عکس ها و پیامبا ساختن 

ای با ه تبلیغ برند خود به صورت مقایسهجذاب، ب

 سایر برندها بپردازند.

شود: مقایسه  به پژوهشگران آتی پیشنهاد می

یه شده در این پژوهش با سایر تطبیقی مدل ته

های موجود در داخل و خارج از کشور انجام مدل

گیرد. و از هنجارهای فرهنگی و اجتماعی به 

 استفاده شود. عنوان متغیر مداخله گر

 سهم نویسندگان .7

کلیه نویسندگان به صورت برابر در تهیه و تدوین 

 اند.پژوهش حاضر مشارکت داشته

 تضاد منافع .8

در این پژوهش هیچگونه تضاد منافعی وجود 

 ندارد.

 منابع

 الف. فارسی

، واشان زاده محمود ،مریم، جامی امیری −

 تاثیر بررسی» ،حسین، پور حکیم ،مهدی

 کارآیی روی بر یکپارچه بازاریابی ارتباطات

 بازسازی و بهبود ،اینترنت بر مبتنی بازاریابی

، همایش ملی بهبود و «کارها و کسب و ها سازمان

 . 1399اول،  دورهبازسازی سازمان و کسب و کار، 

ایزدپرست، لیلا، اسماعیلی، محمدرضا،  −

نقش ارتباطات بازاریابی »منوچهری، جاسم، 

یکپارچه در رفتار خرید مصرف کنندگان 

های ، پژوهش«های ورزشی در ایران کتاب

کاربردی در مدیریت ورزشی، شماره بیست و 

 .1398هشتم، 

شاهی، مهدی،  ، پنجهبهناز، خدایاری −

های اجتماعی بررسی عوامل مؤثر بازاریابی شبکه»

، «ف کننده در شرکت قهرمانبر رفتارخرید مصر

مطالعات مدیریت و حسابداری، شماره دوم، دوره 

 . 1399ششم، 

 هایاستراتژی ارزیابی» ،حسین، سیفی −

 مصرف رفتار الگوهای بر مبتنی اینترنتی بازاریابی

 و ها سازمان بازسازی و بهبود، همایش «کننده

 . 1399، دوره اول، کارها و کسب

، آبادی رحمت محمدشفیعی، مجید، −

تأثیر ارتباطات »، امید، زاده سلیمان ،یزدان

های اجتماعی بر ارزش ویژه برند،  بازاریابی شبکه
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