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درک رفتار مصرف کننده و ارزیابی فرایند تصمیم گیری خرید توسط مشتری در جوامع مختلف با توجه به تفاوت های فرهنگی از اهمیت 
ویژه ای برخوردار است. در این پژوهش، عوامل مؤثر بر روند خرید پوشاک به کمک مشتری بررسی شده است. بدین منظور، پرسشنامه ای 
محتوی سؤالاتی درباره  عوامل دخیل در خرید پوشاک تهیه شده است. به دنبال تکمیل پرسشنامه توسط فروشندگان و مشتریان در 
شهر اصفهان و بازار بزرگ تهران، نتایج حاصل تجزیه ـ تحلیل شد. عوامل مؤثر در انگیزش مشتری برای خرید پوشاک عبارت  از کیفیت، 
قیمت، زیبایی، برند، طراحی، تخفیف و مواردی از این قبیل است. طبق نتایج به دست آمده، مهم ترین عامل اثرگذار بر خرید پوشاک 
رسمی مانند کت و شلوار،  کیفیت آن است، در حالی که در انتخاب پوشاک غیررسمی مانند لباس شب، ظاهر آن در اولویت قرار گرفته 
است. درضمن، با استفاده از نتایج این پژوهش، پیشنهادهایی برای افزایش فروش پوشاک تولید شده در داخل کشور و فرایند 
برند سازی و توسعه آن مطرح شده است. نام تجاری از مهم ترین جنبه های هرکسب وکار بزرگ، کوچک یا خرده فروشی به شمار می آید.
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مقدمه 
مصرف کننــدگان نقش اساســی در ســلامت اقتصاد 
دارند. تصمیم های که دربــاره مصرف، تقاضا برای مواد 
خام، طراحی، بسته بندی، حمل و نقل، تولید، همچنین 
استخدام کارکنان و اســتقرار و تخصیص منابع گرفته 
مي شود، موفقیت برخی صنایع و شکست برخی دیگر را 
تحت تأثیر قرار می دهد]1[. بنابراین، رفتار مصرف کننده 
عاملی جامع در رکود یا به جریان افتادن تمام فعالیت های 
بازرگانی به شمار می آید. نکته  کلیدی موفقیت راهبردی 
بازاریابی و فروش، از جنبه های علمی، محلی و جهانی، 
درک رفتار مصرف کننده اســت]2[. پذیرش کلی این 
مفهوم که هدف شرکت های تولیدی و طراحی محصول، 

برآورد خواسته ها و نیازهای مصرف کنندگان با شناخت 
جامعی از رفتار مشتری حین خرید و انتخاب محصول 
یا حتی در زمان استفاده آن است، اساس مطالعه رفتار 

مصرف کننده را شکل می دهد]3[.
بیشــتر شــرکت هایی کــه دربــاره رفتــار خریــد 
مصرف کنندگان مطالعه می کنند، می کوشند درباره آنچه 
مصرف کنندگان خریداري مي كنند، روش و تعداد خرید و 
علت آنهاپاسخ های مناسبی بیابند، ولی آگاه شدن از علل 
رفتار مصرف کننده یا خریدار چندان ساده نیست، زیرا 
اغلب پاســخ های مربوط به این سؤال ها در ذهن و فکر 
مصرف کننده وجــود دارد ]4[. نقطه آغاز این مطالعات 
مدل محرک-پاسخ اســت و رفتار مصرف کننده بر این 
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اساس شکل می گیرد که عوامل تحریک کننده و انگیزش بسیاری به همراه 
عوامل و محرک  های بازاریابی وارد جعبه سیاه مصرف کننده می شود و 
او واکنش های مشــخصی را نشان می دهد. جعبه سیاه مصرف کننده از 
دو بخش تشکیل شده است. نخست ویژگی های شخصی خریدار است 
که بر شیوه ای که اولین محرک ها را به تصویر در می آورد و در برابر آنها 
واکنش نشــان می دهد. اثر می گذارد. دومین بخش جعبه سیاه، فرایند 

تصمیم گیری خریدار است که بر رفتار او اثر می گذارد ]5[. 
از عوامل اثرگذار بر رفتار مشــتری در خرید، برند بودن است. برند یا 
نام تجاری به معنای هویت داشــتن است. برند می تواند به عنوان دارایی 
نامشهود یک سازمان تلقی شود که باعث می شود، ارزش نهایی محصول 

یا خدمت تولیدی در نزد مشتریان افزایش یابد ]6[. 
محصولاتی که توســط برندهای مختلف برای رفع نیاز یکسان تولید 
می شــوند، به طور کلی تفاوت هایی دارند. این تفاوت ها می توانند در نوع 
بسته بندی، نوع دوخت، نوع مواد اولیه مصرفی و نوع طراحی باشد که هر 
کدام از این عوامل در انتخاب محصول توسط عمده فروش، خرده فروش 

یا مصرف کننده اثر گذار است ]7[.
در عصر گسترش روزافزون جهانی شدن، رقابت پذیری موضوعی مهم 
در میان سیاست گذاران سطوح مختلف در بخش های مختلف دنیا تلقی 

می شود ]8[. 
نبــود برند معتبر داخلی مشــتریان را به ســمت انتخاب برندهای 
خارجی هدایت می کند. از این رو، برای ســاخت یک نام تجاری معتبر 
باید عواملی نظیر بهبود کیفیت محصول، ارتقای طراحی بسته بندی، 
ایجاد رقابت میان تولیدکنندگان با افزایش کارایی و کیفیت محصول 
را درنظر داشــت. دلایــل نیاز به نام تجاری را می تــوان به موارد زیر 

خلاصه کرد:
1- نام تجاری ابزاری برای تسهیل و ترویج فروش در بازار است،

2- وجود برند در شناخت نیاز مشتری کمک می کند،
3- تبلیغ آسان محصول،

4- ایجاد مصرف کنندگان خاص برای محصول، 

5- شناسایی مسائل رقابتی و قابل ارتقا در زمینه پوشاک و
6- به یاد ماندنی بودن نام تجاری ]9[.

مطالعه و کشف نیازهای مصرف کنندگان و تجزیه و تحلیل فرایند رفتار 
خرید آن ها و اولویت بندی عواملی که بر این فرایند اثرگذار هســتند، 
از عمده وظایف بازاریابان اســت که در نتیجه آن ســلیقه بازار هدف 
که از لحاظ عوامل ســن، درآمد، ذائقه و ســطح تحصیلات  با یکدیگر 
متفاوت اند، شناســایی شــده و کالا یا خدمات مناسب آن، بازار عرضه 

می شود]4[. 
وجود این تفاوت ها مشتریان را به عمل و انتخاب به روش های مختلف 
در خرید مجبور می کند.  افراد ممکن است، همیشه به روش های یکسان 
عمل نکننــد و گاه انتخاب و عقیده خویش را تغییــر دهند. برخی از 

روندهای مدنظر مشتری در  خرید کالا در زیر ارائه شده است: 
1- کارایی مطلوب محصولات برخی برندها، گروه مشخصی از مشتریان 
را به اســتفاده مداوم محصول ترغیب می کندکه به نوعی عادت نیز 

به شمار می آید.  
2- گروه دیگری از مشــتریان هســتند که انتخاب آن ها به طور عمده 

براساس قیمت و مقایسه اقتصادی محصول است،
3- گروهی از مشــتریان نیز بر توجه به نشان کیفیت محصول همچون 

طراحی، سبک و مواد اولیه تأکید دارند.
4- دسته ای از مشــتریان به جذابیت محصول و خواص عملکردی آن 

توجه می کنند.
5- گروهی از خریداران  نسبت به ظاهر فیزیکی محصول و برند نسبتاً 

غیرحساس هستند.
6- در مقابل، مشــتریانی نیز وجود دارند که به شدت نسبت به ظاهر و 

تصاویر استفاده شده در بسته بندی توجه می کنند.
بنابراین، توجه به تمام جنبه های اثرگذار بر انتخاب محصول، از جمله 
نکات مهمی اســت که با توجه به ســن، جنس، علایق و ویژگی های 
منطقه فروش محصول توســط فروشــنده و برند باید درنظر گرفته 

شود]10[.

مکان های توزیعرقبای خارجیمحل توليدبرندهای مختلف

اسپانيابرندهای کشورترکيهبومهنهاکوپيان

ترکيهزنيا )ایتاليا( تهرانزاگروتی

استانبولسوروپيانا )ایتاليا(رباط کریمگراد

اصفهانزگنان )ایتاليا(رشتبرک

تهرانفينتس )ایتاليا(اصفهانمکنو

مشهددیزل )فرانسه(  موکارلو

تبریزگوچی )ایتایا( فرس 

شيرازمسمودوتی )اسپانيا( آرشاک

 زارا )اسپانيا( ایکات

 بنتون )ایتاليا( جامعه

جدول 1– معروف ترین برندهای کت و شلوار.

برندهای مختلفنوع پوشاک

مانتو
 
 
 
 

عصر جدید

ویترین

پرشين مد

رها

آی تک

پارسی

هيوا

ترمه

وامو

لالوند

جدول 2- معروف ترین برندهای مانتو.
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روش پژوهش
هدف پژوهش حاضر، بررسی عوامل مؤثر بر خرید چند نوع پوشاک از قبیل 
کت و شلوار، مانتو، لباس مجلسی، لباس غیررسمی مردانه و کفش، در شهر 
اصفهان و بازار بزرگ تهران است. برای ارزیابی این عوامل پرسش نامه هایی 
برای جمع آوری داده های اولیه تهیه شــد که فروشندگان و در برخی اقلام 
مانند مانتو و البسه غیررســمی آقایان، مشتریان نیز پاسخگوی سؤالات 
پرسشــنامه بوده اند. برای هر یک از اقلام ذکر شــده، 50 فروشنده و 
100 مشــتری  به طور تصادفی انتخاب شدند و مطابق با پاسخ آن ها 
به سوالات، تحلیل نتایج انجام شد. جمع آوری پاسخ ها در بازه  زمانی 
مهر تا دی1393 انجام شــد. کیفیت، قیمــت، ظاهر یا زیبایی، برند، 
طراحی و استاندارد از جمله عوامل انگیزش مشتری برای خرید یک 

کالا درنظر گرفته شــدند. براساس اینکه از 50 نفر فروشنده یا 100 
نفر مشــتری، چند نفر هریک از عوامــل انگیزش را انتخاب کرده اند، 

نتایج به درصد بیان شده است )مشابه مرجع 11(.
از دستاوردهای مورد انتظار این پژوهش می توان به موارد زیر اشاره کرد:

- تعریف و درجه بندی عوامل مؤثر در خرید لباس،
- شناســایی برندهای محلی لباس که اغلب توســط مشتری انتخاب 

می شود،
- تعیین عوامل مؤثر بر افزایش فروش و

- اهمیت برندسازی.

نتایج و بحث

در جدول های 1 تا 5 برخی مشــخصات پوشاک مختلف از قبیل کت و 
شــلوار، مانتو و لباس مجلسی نشان داده شــده است. این مشخصات 
شــامل انواع برندهای معروف داخلی و محــل تولید آن ها و نیز رقبای 
خارجی است که در داخل کشور دارای شعب توزیع هستند. به ترتیب 
جدول های1 تا 5 مربوط به کت و شــلوار، مانتو، لباس مجلسی، البسه 

غیررسمی مردانه )تی شرت( و کفش است. 

مکان های توزیعرقبای خارجیمحل توليدبرندهای مختلف

 Mango کولاریم

ترکيهTarikEdiz  آیتی

استانبولArmani فام سا

چينEscadaتهرانجامک

تهرانZaraاصفهانیاشار

اصفهانTolica  محمودیان

مشهدYashar محمد

  Missworld توليکا

 Missman کندو

جدول 3- معروف ترین برندهای لباس مجلسی.

مکان های توزیعرقبای خارجی

Zara 

 Gucci 

 Roberto cavalla 
h & M 

scoth soda & diesel  بازارتهران
tony Montana burberryخيابان فردوسی

 Louis Vuittonخيابان سعدی

 versaceخيابان ميرداماد
avestچهارراه استامبول

internationalخيابان پلاسکو
network 

him 
oxygene 

جدول 4– معروف ترین برندهای البسه غیررسمی مردانه )تی شرت(.

رقبای خارجیمحل توليدبرندهای مختلف

  آداک

   چليپا

baleno آی سودا

Anna ملی

Fila پيام

Lacost صمد نامی

lalca بيتا

Eli البرز

sauconyتهرانپانيک نو

aviaتبریزخزر

nikeاصفهانآفاق

bugatiمشهدشاهين

zara  بهشتيان

reebokپرنيان

 h & m جهان نما

Adidas  نيکتا

  عفاف

  ونيس

  کلاس پا

جدول 5– معروف ترین برندهای کفش.
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کیفیت

برند 

نوع پارچه

نوع دوخت

سایر

زیبایی

قیمت 

کیفیت

قیمت

استاندارد

کیفیت 

ظاهر

طراحی

نوع دوخت

نوع پارچه

کیفیت

لباس غیررسمی مردانه کت و شلوار

رتبه بندی جنبه های مختلف انتخاب لباس توســط مشتری و 
فروشنده

فروشــگاه های پوشاک سرشــارند از انتخاب های گســترده و محدوده  
گسترده از قیمت که برای مشتریان در گروه های مختلف سنی و طبقه  
اجتماعی مناسب هستند. برای درک عوامل تحریک مشتری برای خرید 
نوع خاصی از پوشــاک، چند عامل درنظر گرفته شده است. این عوامل 
عبارت  از کیفیت، قیمت، ظاهر یا زیبایی، برند، طراحی و استاندارد است.

انتخاب پوشاک توسط مشتری ازدیدگاه فروشنده
از شــکل 1-الف به نظر می رســد، کیفیت مهم ترین عامل انگیزش برای 
انتخاب کت و شــلوار توسط مشتری اســت. برند بودن کت و شلوار در 
رتبه  بعدی انتخاب قرار می گیــرد. عوامل دیگر نظیر نوع دوخت، درصد 
جزئی را به خود اختصاص داده اند. رتبه بندی عوامل انگیزش انتخاب البسه 
غیررسمی مردانه نظیر تی شرت در شــکل 1-ب نشان داده شده است. 
همان طور که از این شــکل پیداســت، قیمت و کیفیت تی شرت به یک 

مقدار در انتخاب تی شرت دخیل هستند. از دیدگاه فروشنده، انتخاب اکثر 
مشتریان مرد براساس قیمت و کیفیت البسه غیررسمی است و کمتر به 

زیبایی ظاهری آن توجه می شود. 
شــکل 1- ج عوامل انگیزش انتخاب کفش توســط مشتری از دیدگاه 
فروشــنده را نشان می دهد. ظاهر کفش مهم ترین عامل انتخاب به شمار 
می آید. داشــتن اســتاندارد دومین عامل اثرگذار بر انتخاب کفش است. 
کیفیــت و قیمت کفش نیز در رتبه های بعدی انگیزش قرار می گیرند. از 
شکل 1-د چنین نتیجه گیری می شود که طراحی مهم ترین عامل اثرگذار 
در انتخاب البســه مجلسی زنانه است. پس از آن نوع دوخت که در واقع 
تمیزی دوخت محسوب می شــود، عامل انگیزش انتخاب است. اهمیت 

طراحی لباس در این نوع پوشاک بیش از سایر انواع  پوشاک است. 

انتخاب پوشاک توسط مشتری از دیدگاه مشتری
نتایج حاصل از پرسشــنامه های تکمیل شــده توســط مشتریان البسه 
غیررســمی مردانه و مانتو در شکل 2 ارائه شده است. شکل2-الف نشان 

)الف(

)ج(

)ب(

)د(

شکل 1- رتبه بندی عوامل انتخاب پوشاک توسط مشتری از دیدگاه فروشنده: )الف( البسه غیررسمی مردانه، )ب( کت و شلوار، )ج( کفش و )د( لباس مجلسی.

لباس مجلسی کفش
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می دهد، از دیدگاه مشتری، برند بودن نیز با وجود درصد جزئی در انتخاب 
لباس اثرگذار است. 

مشتریان برای خرید مانتو بیشتر به کیفیت و قیمت آن توجه می کنند 
و پس  از آن طراحی مانتو درنظر گرفته می شــود. همچنین، برندبودن 
در خرید مانتو بی  اثر نیست. در میان عوامل مؤثر بر خرید لباس برند نیز 
مشاهده می شود که در کت و شلوار دومین عامل مؤثر بر انتخاب است 
و در لباس غیررســمی مردانه و مانتو نیز از جمله عوامل مؤثر بر خرید 
به شمار می آید. این گونه می توان برداشت کرد که بازاریابی در اقتصاد 
امروزه تنها به فروش بیشتر محصول نیاز ندارد، بلکه نیازمند این هست 
که طبق فرایندی، ذهن و روح مشــتری را به دست آورد، به طوری که 
بدون نیاز به تلاش برای انتخاب محصول، با اطمینان کامل او را نسبت 
به محصول خود وفادار کرد. فرایند برندســازی، فرایند ســاده و کوتاه 
مدتی نیست. تمام نام های جدید که می خواهند تبدیل به برند شوند، در 
خصوصیتی مشترک هستند  و آن قرار گیری در معرض شکست است. 
پس توجه به این نکته ضروری اســت کــه ورود به بازار و رقابت کردن 
با ســایر برند های موجود، نیازمند راهکاری مناسب برای عدم مواجهه 
با شکست اســت. به طور کلی می توان گفت، برای تبدیل شدن به یک 
برند نمی توان منتظر اقدامات سایر رقبا ماند و به طور انفعالی عمل کرد، 
بلکه باید ابتکار عمل را به دست گرفت. این ابتکار عمل باید به گونه ای 
باشد که بدانیم در شــرایط رخ داده چگونه خود را در مسیر اهداف از 
پیش معین شده قرار داد. به طور کلی می توان مراحل ساخت یک برند 

را این گونه دسته بندی کرد:
1. دادن قولی متمایز از دیگران به مشتریان، 

2. برآورده ساختن قولی که به مشتریان داده اید و

3. پایداری روی کیفیت و قولی که به مشتریان داده اید.
مرحله سوم مهم ترین و سخت ترین مرحله در تبدیل شدن به برند است و 
بســیاری از شرکت ها و محصولات نتوانسته اند، این مرحله را طی کنند. از 
جمله عوامل مؤثر بر فروش بیشتر نیز می توان به تبلیغات، انتخاب مواد اولیه 
باکیفیت، نحوه برخورد فروشنده با مشتری، حراج های فصلی، اختصاص دادن 
تارنمای تخصصی، تنوع چیدمان و تخصیص دادن تسهیلات ویژه به مشتریان 

ثابت اشاره کرد.

نتیجه گیری

در این پژوهش، رفتار خرید پوشــاک از دیدگاه فروشندگان و مشتریان 
مطالعه شده است. مطالعه به طور موردی در فروشگاه های شهر اصفهان و 
بازار بزرگ تهران انجام شده است و عوامل انگیزش و اثرگذار در انتخاب 
پوشــاک خاص ارزیابی شده اســت. اکثر افراد به دنبال انتخاب کت و 
شلوار با بیشترین کیفیت هســتند. کیفیت و قیمت مهم ترین عوامل 
ایجاد انگیزش انتخاب البسه غیررســمی مردانه است و نیز برندبودن 
نیز در فرایند انتخاب اثرگذارنــد. مهم ترین عامل انگیزش در انتخاب 
کفش، ظاهر آن و ســپس رعایت استانداردهای موجود درباره کفش و 
نیز کیفیت کفش است. عامل مهم در انتخاب لباس مجلسی زنانه نیز 
طراحی آن است. کیفیت و قیمت دو عامل مؤثر در انتخاب مانتو است، 
عامل مهم بعدی طراحی اســت که می تواند در انتخاب مؤثر باشد، این 

در حالی است که برندبودن نیز بی اثر نیست. 
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Abstract
Considering the cultural diversity, understanding consumer behavior and evaluating the customer buying deci-
sion process are very important. In this research, the factors affecting customer buying process of clothing were 
investigated. To attain this objective, a questionnaire about the parameters involved in the purchase of clothing 
was prepared. The questionnaires were distributed and filled by shoppers and retailers in Isfahan and Tehran 
grand bazar. The statistical analysis of the responses showed that the affecting factors on purchase of garments 
were mainly quality, price, aesthetic, brand, design and discounts. The results showed that the most important 
factor for purchase of coats was its quality; while aesthetic and fashion design had a higher degree of importance 
in purchase of casual night dress. Based on this survey, some suggestions are proposed to increase local clothing 
sale and brand. Branding is one of the most important aspects of any large or small business or retail
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