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فیردی خرییدار بیا پشییمانی ایجیاد عیده بعید از خریید و  یهیایژگیهدف پژوهش حاضر بررسیی رابطیه بیین برخیی عوامی  و و

. جامعیه آمیاری باعیدیهمبسیتگی م -. ایین پیژوهش از ن یر هیدف کیاربردی و از ن یر ماهییت تو یی یباعیدیپیامدهای آن م

گیری دیییر تصییادفی قضییاوتی و . روش نمونییهباعییدیمشییتریان محصییووا مییواد دییشایی در عییهر ا یی هان مپییژوهش  اییین

میورد  179پرسشینامه در مییان جامعیه آمیاری توزییع عید کیه تعیداد  210. تعیداد باعیدیآوری نمونیه پرسشینامه مروش جمع

طلبی و آگیاهی از سییطح ب، تنیوعخیول منتگرایی، درگییری مسیتمر بیا محصییمیاده دهییدینتیای  نشیان م آن بازگشیت داده عید.

 از خرید دارد. دقیمت ارتباط مستقیم با سطح پشیمانی بع

 

https://pnmktk.science-journals.ir/
https://science-journals.ir/
https://science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                               66تا  50از ، صفحه: 1401 زمستان، 4شماره ، 3جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                        https://science-journals.ir    

       

 51                                                                                              ربانی و رزاقیق                بررسی رابطه بین عوامل فردی خریدار و پشتیمانی بعد از خرید و پیامدهای آن   

 

 مقدمه -1

. رفتییار خرییید عییودیخرییید، اسییت اده و دفییع محصییووا و خییدماا را عییام  م یهاکلیییه جنبییه کنندگانرفتییار مصییرف

 (.446: 2018)عاماه، ماسون، مورتی و راگیوتو،  ردیگیها قرار معخصیت آن ریکنندگان تحت تأثمصرف

اسیت و خصو ییاا  با توجه به اینکه انتخاب یک برند وابسیته بیه ت کیراا درونیی افیراد و تطیابی هیویتی فیرد بیا برنید

 یهییایژگی، هییر  ییه رابطییه بییین وکنییدیزیباعییناختی و معییانی نمییادین یهییور پیییدا م یهییایژگیمتنییوع برنیید در قالییب و

عیود یکننده بیشیتر مدرک عده برند توسط مشیتری بیا هوییت او هماننیدتر باعید، احتمیال انتخیاب برنید توسیط مصیرف

 (.170: 2010)گروندی، 

جییایگ ین مقایسییه  یهانییهیخییود را بییا گ  یهییاگان بییرای انتخییاب یییک برنیید انتخابگیرنداز طییرف دیگییر تصییمیم

علاوه بر مقایسه عملکرد کیاوی انتخیاب عیده بیا کاوهیای جیایگ ین و کیارایی و ارزعیی کیه بیه خیاطر  ها. آنکنندیم

 (.963: 1982)ب ، دهند یدیگر از دست دادند را نی  مدن ر قرار م یهانیانتخاب نکردن جانش

داعییته باعیید فییرد در یییک حالییت احساسییی من ییی قییرار  یترفیاگییر در اییین مقایسییه، برنیید انتخییاب عییده عملکییرد ضییع

کنندگان توقیع ، مصیرفعیودیکیه محصیول خرییداری م ی. زمیانعیودیو این احساس من یی پشییمانی نامییده م ردیگیم

کنید نندگان و عملکیرد کیاو تعییین میکو معینیی از خریید خیود دارنید. ت یاوا مییان انت یاراا مصیرف نتیای  مشیخ 

. اگییر کییاو در حیید انت ییار باعیید، رضییایت اندیاز خرییید کییاو راضییی هسییتند یییا ناراضیی کنندگانکییه آیییا مصییرف

کنندگان از خریدعیان ناراضیی و پشییمان هیا نباعید، مصیرفخواهید عید و اگیر در حید انت یار آن نیکنندگان تیأممصرف

)میان و هیا را بیه دنبیال خواهید داعیت ز حید انت یار باعید، رضیایت و خشینودی آنخواهند عد و در  ورتی کیه بییش ا

 (.23: 2016راواا، 

هییا بیشییتر خواهیید بییود. کنندگان و عملکییرد کییاو بیشییتر باعیید، نارضییایتی آنهرقییدر فا ییله میییان انت ییاراا مصییرف

)عبدرعیید، عبیدرانی، یوسیف و خواهید گشاعیت  ریهیا تیأثکنندگان در رفتارهیای بعیدی آنرضیایت ییا نارضیایتی مصیرف

 (.201: 2015عاری، 

کننده در یییک حالییت من ییی احساسییی قییرار کننده، عییلاوه بییر اینکییه مصییرفایجییاد احسییاس پشیییمانی بییرای مصییرف

، اثراا من ی بیشتری برای برندی که موجیب ایجیاد ایین حالیت عیده اسیت، بیه همیراه خیود خواهید داعیت. بیا ردیگیم

اند، عیلاوه بیر کیاهش رضیایت، منجیر بیه پیشیین، خرییدهایی کیه بیا پشییمانی همیراه عیده یهاپژوهش توجه به نتای 

مجییدد برنیید، کییاهش تبلیغییاا عیی اهی م بییت و کییاهش پیشیینهاد دادن آن بییه دیگییران نییی   بییه خرییید کییاهش تماییی 

ند و عییود افییراد تماییی  بیشییتری در خصییون تغییییر برنیید انتخییاب عییده داعییته باعیی. اییین امییر باعیی  میانییددهیگرد

: 2000)تسییروس و میتیال، دهید یرا از خیود نشیان م عیودیرفتارهایی که باعی  ایجیاد خسیارا بیه برنید میوردن ر م

402.) 

کننده و یکیی از مجموعیه احساسیاا من یی اسیت کیه بعید احساس پشیمانی ییک عنصیر کلییدی در رفتیار آتیی مصیرف

پشییمانی پیا از خریید منثرنید کیه موجیب افی ایش ییا طورکلی عوامی  گونیاگونی در بیروز . بیهعیودیاز خرید تجربه م

 (.38: 1399علی، پور و فض راد، حاجی)ع ی ی، ع ی یگردند یکاهش عدا احساس من ی م
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در دسیترس بیرای مشیتریان در بازارهیای اقتصیادی مختلیف  یهانیهیبا توجه به رعید فنیاوری اطلاعیاا و ارتباطیاا، گ 

اسیت و دسیتیابی بیه اطلاعیاا مختلیف در میورد محصیووا و برنیدها بسییار  ورا  شمگیری اف ایش پییدا کیرده  به

 (.15: 2018زاده، )ابوال تحی، طلوعی و حمیدیه ینه و بدون تورش عده است سریع، ساده، کم

، رونیدیکلییدی در فرآینید انتخیاب بیه عیمار م یهاعیاخ  نیتیراز طرفی، با توجیه بیه اینکیه احساسیاا از جملیه مهم

هیا بیر فرآینید گیری و همچنیین نحیوه اثرگیشاری آناخیر، مطالعه پیرامیون احساسیاا در ارتبیاط بیا تصیمیم هایدر سال

گیری بسیار اف ایش یافتیه اسیت. در ایین راسیتا، احسیاس پشییمانی یکیی از میواردی اسیت کیه توجیه بسییاری از تصمیم

؛ سییلیک 105: 2017سیمونسییون،  ؛148: 2017)سوماسییوندارام و دیسیییدو، محققییان را بییه خییود جلییب کییرده اسییت 

 (. 10: 2019و ارو، 

طور مت یاوتی کیه اگیر بیه میرسییکیه میا بیه تشیخی  ییا تصیور ایین نکتیه م عیودیاحساس پشیمانی زمانی تجربیه م

بهتیر باعید؛ بنیابراین پشییمانی نیوعی احسیاس من یی ناعیی از سیرزنش  توانسیتیگرفته بودیم وضعیت فعلیی م تصمیم

 (.4: 2007و پیترز، )زیلنبرگ عخصی است 

راد، )ع یی ی، ع ی ییممکن است پشیمانی بیا سیایر احساسیاا مشیابه کیه بیه هیم ن دییک هسیتند اعیتباه گرفتیه عیود 

 یتصییمیم مشییخ  نیسییت بییاز هییم امکییان تجربییه حتییی زمییانی کییه نتیجییه (.39: 1399علییی، پییور و فضیی حییاجی

: 2000)تسیییروس و میتییال، پییشیر اسییت امکان پشیییمانی بییرای فییرد بییه دلییی  ت کییر خییلاف واقییع یییا تصییوراا  هنییی

)پیتیرز و در مبح  پشییمانی بایید بیین بیروز ییا فراخیوانی پشییمانی در برابیر عیدا پشییمانی ت یاوا قا ی  عید ( 408

 (.8: 2007زیلنبرگ، 

من یی بازاریابان هم به عل  بروز و فراخوانی پشییمانی و هیم بیه عوامی  مینثر بیر تشیدید پشییمانی بیه دلیی  پیامیدهای 

را  عیانیتعیار  درون کننیدیکنندگان ناراضیی سیعی ممنید هسیتند. مصیرفآن ازجمله نارضیایتی، تغیییر برنید، ... علاقه

 یهیاوجوی اطلاعیاتی کیه ممکین اسیت ارزشحداق  برسانند و بیه یکیی از ایین دو روش عمی  کننید: ییا بیا جسیت به

ییا بیا انصیراف و پیا دادن کیاو کیه منجیر بیه فرآینید  دهنیدیها را تا ید کنند، تعار  ایجاد عده را کیاهش مباوی آن

، احسییاس پشیییمانی و افسییوس بعیید از خرییید را عییودیتییوجهی بییه محصییول، تغییییر برنیید و حییشف همیشییگی آن مبی

 (.78: 2017)مون، خالد، آوان، عتیی، رسول و کران، دهند یکاهش م

و درنتیجیه بیر  عیوندیپیا از خریید، ارزییابی مجیدد م جیایگ ین در مرحلیه یهانیهیگ  دهیدین ریه افسوس توضییح م

 (.28: 2018)پارک و هی ، دارند  ریمی ان رضایتمندی تأث

ارییابی باز، تئیوری افسیوس اسیت. محققیان کنیدیوزم را فیراهم م یهیاکیه امکیان انتخاب ییهاهیییکی از نخستین ن ر

مختلییف عییاط ی دارنیید کییه  یهاتیعییه وضییعگیری پییا از خرییید و مطالزیییادی بییه مطالعییه مرحلییه تصییمیم علاقییه

اسییت خییود را در آن حییا کنیید؛ درسییت زمییانی کییه عییروع بییه مقایسییه واقعیییت بییا سییایر  کننده ممکیینمصییرف

افسییوس احساسییی اسییت کییه پییا از اییین مقایسییه وجییود دارد. افییراد همیشییه  . درواقییعکننییدیآن م یهییانیگ یجا

سیت نتیجیه ییک وضیعیت خیان ارزییابی عیده بیا ییک خیان ممکین ا احساساا مشابهی ندارند،  یون ییک احسیاس

مییدیران بازاریییابی همیشییه بییرای دسییتیابی بییه درک بهتییر تییأثیراا رفتییار (. 52: 2010) بییاب، روش عخصییی باعیید 

هیا از و تحیت  یه عیرایطی آن عیودیمندند؛ بدین معنی کیه  یه  یی ی باعی  بازگشیت مشیتریان مپا از خرید علاقه
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،  یه زمیانی از تصیمیماا خیود افسیوس کننیدیو هنگیامی کیه ییک گ ینیه را رهیا م اندیانتخابی خیود راضی یهامارک

بنیابراین پیژوهش حاضیر در یدد اسیت بیه تیا بیه بررسیی عوامی  مینثر بیر (. 811: 1982)لوم  و سیودگن، خورند یم

 ناعی از این پشیمانی بپردازد. یامدهایپشیمانی بعد از خرید و پ

 

 فرضیات پژوهشادبیات نظری و توسعه . 2

 

 گراییماده -1-2

قا ی  هسیتند. هیر عخصیی دارای یابی بیه اعییام میادی ارزش بیشیتری برخی افراد در مقایسیه بیا دیگیران بیرای دسیت

گیری او بییرای خرییید تأثیرگییشار اسییت. در حییالی کییه خییودکنترلی یییک ویژگییی عخصیییتی اسییت کییه بییر نحییوه تصییمیم

گرایی ییا ارزش  اتیی افیراد بیرای ، در اینجیا ماتریالیسیم ییا میادهگیشاردیتیأثیر ممطمئناً بر سناریوهای خرید ارا یه عیده 

 (.308: 1992)ریچین  و داوسون، برخوردار است  یاژهیبه دست آوردن کاو نی  بر روی این سناریو از اهمیت و

دینییی و  یهییاارزش بییا توانییدی، بلکییه ادلییب مکنییدیعمیی  م یاتنها بییه عنییوان یییک مکانیسییم مقابلییهگرایی نییهمییاده

عییادی و رفییاه  توانییدیگرایی همچنییین ممییاده (.351: 2002)بییوروگا و رینییدفلیش، خییانوادگی در تضییاد باعیید 

گرا احتمییاوً ارزش بیشییتری افییراد مییادی(. 74: 1997)وبییاربرا و گورهییان، عخصییی را فییراهم کنیید یییا از آن بکاهیید 

)ریچینی  و داوسیون، کننید یجویی در پیول فکیر مه  یرفهبرای به دسیت آوردن ییک محصیول قا ی  هسیتند و کمتیر بی

جویی در ه ینییه بییالقوه در اییین حالییت بییرای اییین افییراد از دسییت دادن محصییول نسییبت بییه  ییرفه (.311: 1992

کیه افیرادی کیه  عیودیخواهد بود. با است اده از این منطیی متریالیسیم منجیر بیه خریید بیه ایین دلیی  سیاده م ترنیسنگ

کمتیر احتمیال دارد کیه بتواننید  یی ی را از دسیت بدهنید کیه آن  رنیدیگیجه با کاوهیای بیاارزش قیرار مدر موقعیت موا

. متناوبییاً، از سییوی دیگییر، باعییدیانییداز پییول مرا آرزو دارنیید. ریسییک از دسییت دادن کییاو بیشییتر از ه ینییه فر ییت پا

 ترنییبیشییتر بییه دنبیال قیمییت پییا محصیووا مییادی قا یی  هسیتند بییه احتمییال زییاد افیرادی کییه ارزش کمتیری بییرای

)کیولین، میایل  ونیدرز و کریسیتی، هستند و همچنیین ایین دسیته افیراد ممکین اسیت بیشیتر بیه دنبیال تخ ییف باعیند 

2017 :8.) 

 

 طلبیتنوع -2-2

 طلبی، یک ویژگی عخصیت محور است. فر  اساسیی کیه در ایین سیاختار وجیود دارد ایین اسیت کیه افیراد بیرایتنوع

کننییده در طلبی، امییری تعیینم هییوم تنییوع (.241: 1980)هرعییمن،  رنییدیگیاطلاعییاا جدییید انگییی ه مجسییتجوی 

؛ وان تریجی،، هیویر 100: 2005)بانسیال، تیلیور و جیمی ، کنندگان اسیت تغیییر عرضیه گیری مشیتریان بیرایتصیمیم

بییرای  کننیدهر برنید ییا تأمینکننده بیه تغیییطلبی عبیارا اسیت از تمایی  کلیی مصیرفتنیوع (.287: 1996و اینمیان، 

موجییود  یهانییهینییه بییه خییاطر ارزش کییارکردی گ  خود  ییورا گیییرد،خودیلییشا بییردن، مشییروط بییر اینکییه تغییییر بییه

 (.180: 2007)باروسو، ماترین و ماترین، 
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، تجییاری یهییاطلبی، تغییییر در علامتزیییر را دارد: تنییوع یهییایژگیعخصییی اسییت و و یا هیییطلبی انگدرواقییع، تنییوع

هیا بیه دلیی  ایجیاد تنیوع اسیت؛ نیه بیه دلیی  ارزش کیارکردی کیه ایین جیایگ ینی بیه دهنیدگان آنها ییا ارا همحصول

طلبی هیا عقییده دارنید کیه تنیوع. آنرنیدیگیطلبی را ییک ویژگیی فیردی در ن یر مهمراه دارد. بسیاری از محققان، تنیوع

)بیرن، موگیچیا و عیود یموجیود منجیر م یهانیهیی در مییان گ درپیجدید ییا بیه تغییرهیای پی یهانهیبه دستیابی به گ 

کننده بییه کییه تماییی  مصییرف رسییدیبییه ن ییر م (.104: 2005؛ بانسییال، تیلییور و جیمیی ، 158: 2005ریییورا، 

هیای دهنده تصیمیم بیه بازدیید دوبیاره مشیتری راضیی باعید؛ بنیابراین، هنگیامی کیه تمای طلبی ممکن است نشیانتنوع

 و مقا ید، هیاتیم بیت رضیایت بیاو و پشییمانی کیم روی ن ریانت یار داعیت کیه تیأث تیوانیتنوع طلبانه زییاد اسیت، م

بعضیییی از (. 47: 2001؛ هیییامبورگ و گیرینییی ، 106: 2005و جیمییی ،  )بانسیییال، تیلیییورخواهییید بیییود  ترفیضیییع

طلبی محصییول بیشییتر در ارتبییاط بییا خوعییی و لییشا اسییت، تنییوع یهییایژگیمحققییان فییر  کردنیید کییه هنگییامی کییه و

دلییی  اینکییه  ییرا مشییتریان در یییک موقعیییت مصییرف (. 289: 1996)وان تریجیی،، هییویر و اینمییان،  ابییدییافیی ایش م

 ی هیای جدییدی تجربیه کننید و ییا انگیی ه سیرگرم عیدن و لیشا  خواهنیدیهیا متند ایین اسیت کیه آنهس دنبال تنوع

 (.49: 2001)هامبورگ و گیرین ، است  تریها از انگی ه سود بردنشان قوبردن آن

 

 آگاهی از سطح قیمت -3-2

کیه  گونیه افیراد آزادانیه پیول  کنیدیگونیه تو ییف مکاوهیا و خیدماا را آن یهانیهیفرآیند ارزیابی ه  آگاهی از قیمت،

کنندگان بیه پرداخیت قیمیت پیایین تمرکی  کیه مصیرف یاآگیاهی قیمیت بیه درجیه(. 14: 1988)زیتمیال، کننید  خرج

بیرای پییدا کیردن قیمیت پیایین یکیی از رفتارهیای رایی  بیرای بیه دسیت آوردن منیافع  و جسیتجو عیودیدارند، گ ته م

ییا تیلاش بیرای تا یید جیشابیت معاملیه. آنچیه کیه در ایین مییان میورد انت یار  کیاواست. منافعی مانند قیمت بهتر برای 

بیه داعیتن تمیایلاا عیدیدتر بیرای جسیتجو جهیت ییافتن تخ ی یاا  کنندگانی با آگاهی قیمیت بیاواست، علاقه مصرف

 (.779: 2002)آل رد و بیسواز، نسبت به دیگران است  ترنییپا یهامتیبا ق

: 1993)لیشتنشییین، ریییدگوی و نیتمییایر، کننیید یرا بییه قییوانین عییناخته عییده خییود ترجمییه م اهییمتیکنندگان قمصییرف

؛ و حتییی اییین ترجمییه بییا وجییود اینکییه واحیید پییول یکسییان باعیید، یکنواخییت نیسییت، زیییرا تصییوراا فییردی هییر (239

 (.68: 2013)کوکار، نانسی و مونور، عخ  از قیمت مت اوا است 

ارزش مت ییاوتی قا یی  هسییتند  کننییدیگشاری می کییه بییرای تصییمیم خرییید سییرمایهافییراد همچنییین بییرای زمییان و تلاعیی

 (.641: 2012)پون ، 

خرییید  هییامتیکنندگانی کییه نسییبت بییه قیمییت بسیییار آگییاه هسییتند، معتقدنیید ارزش آن را دارد کییه بییا بهتییرین قمصییرف

کنید یآینید جسیتجو را توجییه م، زییرا آن زمیان و ه ینیه  یرف عیده در فر(70: 2013)کوکار، نانسیی و مونیور، کنند 

 (.240: 1993)لیشتنشین، ریدگوی و نیتمایر، 

برای افیرادی کیه آگیاهی بیاو از قیمیت دارنید، ضیرر پیولی ناعیی از عیدم دسیتیابی بیه بهتیرین معاملیه بیشیتر از ضیرر 

میت دارنید دسیت آوردن محصیول بیا قیمیت بیاوتر اسیت؛ بنیابراین افیرادی کیه سیطح آگیاهی پیایینی از قی ناعی از بیه
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)کیولین، میایل  و احتمال خریید بیشیتری نسیبت بیه افیرادی دارنید کیه سیطح آگیاهی بیاوتری نسیبت بیه قیمیت دارنید 

 (.9: 2017کریستی، 

طور منطقیی، افیراد بسییار حسیاس بیه قیمیت ممکین . بیهگیشاردیآگاهی از قیمت بر پشییمانی بعید از خریید نیی  تیأثیر م

کیه بیرای ییک محصیول بییش از حید پیول پرداخیت  عیوندیوقتیی متوجیه م پشییمانی بیشیتری را تجربیه کننید اسیت

 اند.کرده

)آل یرد و ارزش بیشیتری قا ی  هسیتند  دهنیدیکیه بیرای جسیتجو انجیام م تلاعیی و افیراد بیرای زمیان همچنیین ایین

پشییمانی  دهنیدیطورکلی از دسیت مممکین اسیت زمیانی کیه محصیول را بیه هیا همچنیینآن (.781: 2002بیسیواز، 

گردانید. ا یووً، بیا ایین هیا برنمیبیشتری تجربه کنند. در ایین میورد، همیه زمیان و انیرری مصیرف عیده  یی ی بیه آن

قیمیت نیسیتند و معمیووً ایین افیراد از پرداخیت بیشیتر د یار  افراد با آگاهی پایین از سطح قیمیت، خیلیی نگیران تعریف،

شییتر تجربییه یآگییاهی بییاو از قیمییت احسییاس پشیییمانی بعیید از خرییید را ب؛ بنییابراین، افییراد بییا سییطح عییوندیپشیییمانی نم

 (.10: 2017)کولین، مایل  و کریستی، کنند یم

 

 درگیری مستمر با محصول منتخب -4-2

یییک مییورد از عوامیی  میینثر بییر تشییدید پشیییمانی بعیید از خرییید، در قالییب م هییوم درگیییری مسییتمر داعییتن بییا محصییول 

کنندگان قابی  عناسیایی اسیت. بیه ایین ییری میوقتی و درگییری مسیتمر در رفتیار مصیرف. دو نیوع درگباعیدیمنتخب م

کننده ؛ امیا درگییری مسیتمر ییا دا میی همیواره بیا مصیرفابیدییوضیعیتی بیا خریید محصیول پاییان م معنا که درگییری

. وزم بیه  کیر نیدکنیدرگییری مسیتمر بیا انتخیاب خیود دارنید، پشییمانی عیدیدتری را تجربیه م است. عموماً افرادی که

طور م ییال افییرادی کییه مختل ییی از افییراد بییروز پیییدا کنیید. بییه یهییااسییت کییه درگیییری مسییتمر افرادمییی توانیید در قالب

گوعیی بیاز هسیتند و دا یم در فکیر تعیوی  گوعیی هسیتند؛ ییا اینکیه ممکین  درگیری مستمری دارند مانند کسانی کیه

انتخیاب  یسیهیا کنید کیه افیراد دا میاً بعید از خریید محصیول بیه مقاپیید ای بیروزگونیهاست درگیری مستمر در افراد به

پیور راد، حیاجی)ع یی ی، ع ی یی دییخود با دیگر محصووا بپردازد و درگییری خیود را حتیی بعید از خریید نیی  ح ی  نما

 (.43: 1399علی، و فض 

 

 پشیمانی بعد از خرید -5-2

کننده تصیور کنیید ییا ب همیید کیه اگییر تصیمیم دیگییری گرفتیه بییود وضییعیت کیه مصییرف کنییدیپشییمانی زمییانی بیروز م

کننده رخ بدهیید در هییر نییوع تصییمیم مصییرف توانییدیپشیییمانی م(. 5: 2007)زیلنبییرگ و پیتییرز، موجییود بهترمییی عیید 

روی  علاوه قیمیت محصیول بیرخریید، تعیداد خریید و عییوه پرداخیت بیه مانند برند محصول، محصول، فروعیگاه، زمیان

تر بییا ادراک بییاوتری از قیمییتخرییید محصییووا گران سییطح ناهمییاهنگی عییناختی تأثیرگییشار اسییت. طییوری کییه

پشیییمانی و احسییاس ناامیییدی تییا حییدی عییبیه (. 6: 2016)موهیییت و آخیییلش، ناهمییاهنگی عییناختی همییراه هسییتند 

بیه وجیود  بخشنارضیایت یاجیهیهسیتند؛ از ایین جهیت کیه هیر دو احسیاس بیه عنیوان عملیی هسیتند کیه بیر اثیر نت

و هیر دو ریشیه در ت کیر  نیدیآیبیه وجیود م کنیدی، هر دو زمانی کیه نتیای  از انت یاراا عیخ  انحیراف پییدا مندیآیم

https://pnmktk.science-journals.ir/
https://science-journals.ir/
https://science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                               66تا  50از ، صفحه: 1401 زمستان، 4شماره ، 3جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                        https://science-journals.ir    

       

 56                                                                                              ربانی و رزاقیق                بررسی رابطه بین عوامل فردی خریدار و پشتیمانی بعد از خرید و پیامدهای آن   

 

کیه اگیر فیرد خیود طوری. بهعیوندیا ایجیاد ماوخلاف واقع دارند اما پشییمانی و ناامییدی از دو ت کیر خیلاف واقیع مت ی

و اگیر دیگیران و ییا عوامی  محیطیی و وضیعیتی  دهیدیپشییمانی رخ می( اسیناد درونی) مسئول وضعیت رخ داده بدانید را

: 1399علییی، پییور و فضیی راد، حییاجی)ع ییی ی، ع ی ییی ابییدییآنگییاه ناامیییدی بییروز م( اسییناد بیرونییی) را مسییئول بدانیید

اطلاعییاا، ارزیییابی آوری تشییخی ، نیییاز، جمییع کننده در پیین  مرحلییهگیری مصییرفبییا توجییه بییه اینکییه تصییمیم (.48

پشییمانی بعید از خریید در مرحلیه پینجم ایین فرآینید کیه عیام   ردییگی، خرید و ارزیابی پا از خرید،  یورا مهانهیگ 

، امیا از خریید دییاارزیابی پا از خرید است رخ خواهید داد. تصیور کنیید کیه عیما محصیول ییا خیدماتی خرییداری نموده

جیایگ ینی کیه عیما در ن یر داعیتید امیا  نسیبت بیه محصیول دییاه انتخیاب کردهک یانهیخود ناراضی هستید؛  را که گ 

دانیید. نیامردوب و درجیه دوم از کیار درآمیده اسیت و عیما خیود را بیرای ایین مسیئله مقصیر می دییاآن را انتخاب نکرده

 بیه عبیارا دیگیر؛ (28: 2015یید )نعمتیی و رضیاوزیرزنجانی، ادرنتیجه عما در  نیین حیالتی پشییمانی را تجربیه کرده

کیه بیه توجیه میا بیر نقشیمان در وقیوع ییک نتیجیه پشییمان  عیودیپشیمانی به عنیوان ییک حالیت نامناسیب تصیور م

 (.308: 2004)یی و باومگارتنر، عود یکننده متمرک  م

 

 تغییر برند -6-2

احساسیی نسیبت بیه مقایسیه موقعییت واقعیی بیا موقعییت  یهاپاسی  یدهندهدرواقع پشییمانی و رضیایت هیر دو نشیان

کنندگان بییه مقایسییه هنگییامی کییه مصییرف(. 6: 2007)زیلنبییرگ، مارسیی ، پیتییرز و ریییک، عییده هسییتند  درک

نشییده، انتخییاب بهتییری بییوده و رضییایتمندی بیشییتری بییه  جییایگ ین انتخییاب یهانییهیانتخییابی خییود بییا گ  یهانییهیگ 

پییا از  احسییاس نارضییایتی (.658: 2018)لیییا و، لییین، ملینگلییو و  ییی، عییود ی یی  م، نارضییایتی حاآوردیارمغییان میی

درواقییع نارضییایتی و پشیییمانی (. 95: 2015)اینمییان، دایییر و جیییا، عییود یخرییید موجییب ایجییاد پشیییمانی در خریییدار م

ش در من ییی بییر سییطوت رضییایتمندی دارد و باعیی  کییاهش رضییایت فییرد و تییلا ریطور مسییتقیم تییأثکننده، بییهمصییرف

کنندگان ناراضیی تمایی  بیشیتری بیرای تغیییر رقابیت زییاد باعید مصیرف ی. وقتیعیودیجهت تغییر برند انتخیاب عیده م

نییا، سیروری و پورسیلیمی، )رحییمبرند انتخابی خیود دارنید و ییا تبلیغیاا عی اهی من یی در رابطیه بیا برنید انجیام دهنید 

1397 :11.) 

 

 فرضیات پژوهش -7-2

 H1م بت و معناداری بر روی پشیمانی بعد از خرید دارد. ریثگرایی تأ: ماده 

 H2م بت و معناداری بر روی پشیمانی بعد از خرید دارد. ری: آگاهی از سطح قیمت تأث 

 H3م بت و معناداری بر روی پشیمانی بعد از خرید دارد. ریطلبی تأث: تنوع 

 H4م بت و معناداری بر روی پشیمانی بعد از خرید دارد. ری: درگیری مستمر با محصول منتخب تأث 

 H5م بت و معناداری بر روی تغییر برند دارد. ری: پشیمانی بعد از خرید تأث 
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 مدل مفهومی تحقیق -8-2

 

1عک   

 

 . روش پژوهش3

ی معییادوا سییازمدلهمبسییتگی بییا رویکییرد  -اییین پییژوهش از ن ییر هییدف کییاربردی و از ن ییر ماهیییت تو ییی ی

جامعیه آمیاری  ی اطلاعیاا از پرسشینامه در ایین پیژوهش اسیت اده عیده اسیت.گیردآوربوده است. به من یور  1ساختاری

این پژوهش مشتریان محصووا میواد دیشایی در عیهر ا ی هان اسیت. بیا توجیه بیه موضیوع پیژوهش و جامعیه آمیاری 

ی دیییر تصییادفی قضییاوتی اسییت  ییرا کییه در نحییوه ریگنمونییهی در اییین پییژوهش روش ریگنمونییهانتخییاب عییده، روش 

ر پشییمان عیدن مشیتریان از برنید منتخیب خیود میدن ر با توجه به متغیر پشییمانی بعید از خریید، معییا هادادهی آورجمع

ی، روش قضیاوتی انتخیاب عیده اسیت. بیا توجیه بیه ریگنمونیهقرار گرفته عده و با توجیه بیه دییر تصیادفی بیودن روش 

 q15< n < q5ی معییادوا سییاختاری، حجییم نمونییه وزم در اییین پییژوهش از رابطییه سییازمدلاسییت اده از رویکییرد 

: 1397، بیه دسیت آمیده اسیت )هیومن، باعیدیمانیدازه نمونیه  nو  نامهپرسیش سیناواداد تعی qکه در فرمیول فیو  

پرسشینامه مییان  210طراحیی عیده بیرای پرسشینامه پیژوهش، تعیداد  سینال 18براساس فرمیول فیو  و تعیداد  (.52

گشییت داده پرسشینامه باز 179مشیتریان محصیووا میواد دییشایی در عیهر ا ی هان توزیییع گردییده کیه از اییین تعیداد، 

 عد.

ی معیادوا سیاختاری بیا رویکیرد حیداق  مربعیاا سیازمدلبه من ور بررسی برازش میدل م هیومی پیژوهش از رویکیرد 

اسیت اده عیده اسیت. بیرازش میدل م هیومی پیژوهش در سیه سیطح بیرازش میدل  Smart PLS3افی ار ج  یی و نرم

رار گرفتییه اسییت. در بخییش بییرازش مییدل ی، بییرازش مییدل سییاختاری و بییرازش کلییی مییدل مییورد بررسییی قییریگانییدازه

                                                           
1 Structural Equation Modeling 

ییگراماده  

آگاهی از 

 سطح قیمت

یطلبتنوع  

درگیری مستمر 

با محصول 

 منتخب

پشیمانی بعد از 

 خرید

تغییر 

 برند
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ی، روایی و پایایی پرسشینامه پیژوهش میورد سینجش قیرار گرفتیه و در بخیش بیرازش میدل سیاختاری ارتبیاط ریگاندازه

 2ی مورد تحلی  و بررسیی قیرار گرفتیه اسیت. بیه من یور بررسیی رواییی در ایین پیژوهش از رواییی همگیرارهایمتغمیان 

میرتبط بیا ییک متغییر بیا همیان متغییر اسیت کیه بیا  سیناواهمبسیتگی  دهندهنشیاناست اده عده است. روایی همگیرا 

قبول بیرای ایین گشاعیته میورد سینجش قیرار گرفتیه اسیت. حید قابی  3است اده از معییار مییانگین وارییانا بیه اعیتراک

اسیت اده  5و پاییایی ترکیبیی 4آل یای کرونبیاخ راییمعدر ن ر گرفتیه عیده اسیت. بیه من یور سینجش پاییایی از  5/0معیار 

قبول ی مربیوط بیه آن اسیت کیه حید قابی هاعیاخ عده است. آل ای کرونباخ نشانگر میی ان همبسیتگی ییک سیازه و 

 /7. همچنیین مقیدار مناسیب در ن یر گرفتیه عیده بیرای پاییایی ترکیبیی بیاوتر از باعیدیم 7/0برای این معییار مقیدار 

اسییت اده عییده اسییت.  2Rو  2Qبییه من ییور بررسییی بییرازش مییدل سییاختاری از دو معیییار  (.2020اسییت )وو و فانیی ، 

 قبولقابیی  سییاختاری بخییش بییرازش دارای کییه هاییمییدل. سییازدمی مشییخ  را مییدل بینیییپیش قییدرا 2Qمعیییار 

 عییدا مییورددر . باعییند داعییته را مییدل زایدرون هایسییازه بییه مربییوط هایعییاخ  بینیییپیش قابلیییت باییید هسییتند،

گردیییده اسییت. بییرای  تعیییین را 35/0 و 15/0 ،02/0 مقییدار سییه زادرون هایسییازه مییورد در مییدل بینیییپیش قییدرا

 2R (. معیییار87: 2018)ر ییوف و اخترالییدین،  عییودیمدر ن ییر گرفتییه  35/0و  2/0و  1/0اییین عییاخ  سییه مقییدار 

 از نشیان و رودمیی بیه کیار سیاختاری معیادوا یسیازمدل سیاختاری بخیش و گیریانیدازه بخیش کیردن متصی  برای

 زایدرون هایسییازه بییرای تنهییا 2R معیییار. گییشاردمی زادرون متغیییر یییک بییر زابییرون متغیییر یییک کییه دارد تییأثیری

 مقییدار سییه. اسییت  یی ر معیییار اییین مقییدار( مسییتق ) زابییرون هایسییازه مییورد در و گییرددمی محاسییبه مییدل( وابسییته)

  یه هیر و عیده معرفیی 2R قیوی و متوسیط ضیعیف، مقیادیر بیرای میلاک مقیدار عنیوان به را 67/0 و 33/0 ،19/0

اسییت )وو و فانیی ،  مییدل بهتییر بییرازش از نشییان باعیید، بیشییتر مییدل یییک یزادرون یهاسییازه بییه مربییوط 2R مقییدار

میورد سینجش قیرار گرفتیه اسیت. ایین عیاخ  بیین  ی ر تیا  SRMRبرازش کلی مدل بیا عیاخ   (.108: 2020

بیه عبیارا دیگیر هرقیدر کیه ؛ تر باعید بییانگر بیرازش بیشیتر کی  میدل اسیتو هرقیدر کیه کو یک کنیدیمیک تغییر 

تر خواهید عید. خیط بارهای عاملی و ضرایب رگرسیونی مدل، در سیطح بیاوتری باعیند، ایین عیاخ  بیه  ی ر ن دییک

در یید ییا کمتییر باعید بیییانگر بیرازش کلییی  8یییک میدل  SRMRد اسییت.  نانچیه هشییت در ی بیرش اییین عیاخ 

در یید باعیید بیییانگر بییرازش کمتییر مییدل اسییت )هنسییلر، هیوبونییا و رای،  8بییاوی مییدل اسییت و هرقییدر کییه بیشییتر از 

ی پیژوهش از آمیاره تییی هاهیفرضییاسیت. من یور آزمیون  0.723در ایین پیژوهش برابییر  gof( و عیاخ  61: 2016

 96/1مسیر است اده عده است. مقیادیر آمیاره تیی بیرای تمیامی مسییرها بایید از میی ان اسیتاندارد قیدر مطلیی  و ضرایب

ی عییک  گرفتییه در مییدل هاهیفرضیی( کییه در اییین حالییت نشییان از تا ییید 112: 2020بییاوتر باعیید )وو و فانیی ، 

ییار  متغییر مسیتق  تغیییر کنید، م هومی پژوهش دارد. ضریب مسیر به ایین معنیی اسیت کیه اگیر ییک واحید انحیراف مع

+ 1تیا  -1به انیدازه ضیریب مسییر واحید، انحیراف معییار متغییر وابسیته تغیییر خواهید کیرد. مقیدار ضیریب مسییر بیین 

. م بت بودن این ضریب به معنی وجیود رابطیه م بیت بیین متغییر مسیتق  و وابسیته اسیت. بیه عبیارتی دیگیر بیا باعدیم

                                                           
2 Convergent validity 
3 Average Variance Extracted (AVE) 
4 Cronbach’s Alpha 
5 Composite Reliability 
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)ر ییوف و  ابییدییمته افیی ایش و بییا کییاهش متغیییر مسییتق ، متغیییر وابسییته کییاهش افیی ایش متغیییر مسییتق ، متغیییر وابسیی

 (.90: 2018اخترالدین، 

 

 . یافته های تحقیق4

و پاییایی ترکیبیی میورد  و آل یای کرونبیاخ AVEی ارهیایمعروایی و پاییایی پرسشینامه پیژوهش بیر اسیاس  1در جدول 

 بررسی قرار گرفته است.

 

شنامه پژوهشپایایی و روایی پرس -1جدول   

ی پژوهشرهایمتغ ردیف  
آل ییییییییای 

 کرونباخ

پایییییییییایی 

 ترکیبی
AVE 

794/0 آگاهی از سطح قیمت 1  880/0  709/0  

781/0 تغییر برند 2  872/0  695/0  

یطلبتنوع 3  782/0  873/0  697/0  

4 
درگیییری مسییتمر بییا محصییول 

 منتخب
791/0  877/0  705/0  

ییگراماده 5  783/0  873/0  697/0  

795/0 پشیمانی بعد از خرید 6  880/0  709/0  

قبولحد قاب  7  
بییییییاوتر از 

7/0  

بییییییاوتر از 

7/0  

بییییییاوتر از 

5/0  

بیرای  5/0بیاوتر از  AVEو مقیادیر  7/0با توجه به مقادیر بیه دسیت آمیده آل یای کرونبیاخ و پاییایی ترکیبیی بیاوتر از 

ی هاعیاخ یید قیرار گرفتیه اسیت. در ادامیه بیه بررسیی ، پاییایی و رواییی پرسشینامه پیژوهش میورد تا رهیایمتغتمامی 
2R  2وQ  پرداخته عده است. 2در جدول 
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 2Rو  2Qی ارهایمع -2جدول 

ردی

 ف
)وابسته( زادرونی رهایمتغ  R2 Q2 

 تغییر برند 1
623/

0 

411/

0 

 پشیمانی بعد از خرید 2
728/

0 

487/

0 

 

میورد تا یید قیرار گرفتیه اسیت. همچنیین عیاخ   2Rو  2Qی ارهیایمع، 2با توجه به مقادیر به دسیت آمیده در جیدول 

SRMR  به دست آمده که نشان از تا ید برازش کلی مدل دارد. 071/0در این پژوهش برابر با 

 ی پژوهش و ضرایب مسیر نشان داده عده است.هاهیفرضنتای  حا   از آزمون  3در جدول 

 

هاهیفرضنتایج حاصل از آزمون  -3جدول   

ی پژوهشهاهیفرض ردیف  نتیجه ضرایب مسیر آماره تی 

16 
ی آگاهی از سیطح قیمیت بیر پشییمانی بعید از هارسانه

 خرید
57/2  191/0  تا ید 

ی بر پشیمانی بعد از خریدطلبتنوع 27  33/2  203/0  تا ید 

3 
درگیری مستمر با محصیول منتخیب بیر پشییمانی بعید 

 از خرید
94/2  229/0  تا ید 

پشیمانی بعد از خریدیی بر گراماده 4  38/3  298/0  تا ید 

33/17 پشیمانی بعد از خرید بر تغییر برند 5  789/0  تا ید 

 

 2ی پیژوهش میورد تا یید قیرار گرفتیه اسیت. در عیک  هاهیفرضی، تمیامی 3با توجه به مقادیر به دست آمیده در جیدول 

 و ضرایب مسیر نی  نشان داده عده است. هاهیفرضنتای  حا   از آزمون 
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و ضرایب مسیر هاهیفرضنتایج حاصل از آزمون  -2شکل   
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 گیرینتیجه. 5

. در باعیدیهدف از این پیژوهش بررسیی رابطیه بیین عوامی  فیردی خرییدار و پشییمانی بعید از خریید و پیامیدهای آن م

طلبی، آگیاهی از سیطح قیمیت و درگییری مسیتمر بیا محصیول منتخیب بیر روی گرایی، تنیوعمیاده یهامنل یه ریتأث ادامه

 پشیمانی بعد از خرید بر روی تغییر برند مورد بررسی قرار گرفت. ریپشیمانی بعد از خرید و همچنین تأث

خییوبی دارد. بییا اییین پییژوهش بییرازش  یهییاکییه الگوهییای پیشیینهادی بییا داده دهییدینتییای  معییادوا سییاختاری نشییان م

 .گرددیتوجه به اطلاعاا و نتای  به دست آمده کلیه م روضاا ارا ه عده در این تحقیی تا ید م

م بیت درگییری مسیتمر بیا محصیول منتخیب بیا پشییمانی بعید از خریید بیا نتیای  تحقییی  رینتای  این تحقیی برای تیأث

گرایی بیر م بیت آگیاهی از سیطح قیمیت و میاده ریتیأث (51: 1399علیی، پیور و فضی زاد، حیاجی)ع ی ی، ع ی ییمنبع 

طلبی تنیوع م بیت ریو تیأث (13: 2017)کیولین، میایل  و کریسیتی، روی پشیمانی بعید از خریید بیا نتیای  تحقییی منبیع 

 (51: 1400نیدی، کردنیا ی ، خدادادحسیینی و عییرخدایی، پیال)خلیلییبر روی پشیمانی بعید از خریید بیا نتیای  تحقییی 

)میای، آنجییاو، کریشیین کنییت،  ییییم بییت آن بییر روی تغییییر برنید بییا نتییای  تحق ریپشیییمانی بعیید از خرییید و تیأث ریو تیأث

 مطابقت دارد.( 11: 2011

 

 پیشنهادات. 6

 یاحبان کیاو ییا خیدماا قبی  از انجیام هرگونیه تبلیغیاا در جهیت  عیودیبا توجه بیه مطالیب گ تیه عیده پیشینهاد م

، انشییانیعخصیییتی مشتر یهییایژگیدر مییورد نحییوه ت کییر، و یاگسییترده یهییاهشبرنیید محصییووا خییود، پژو توسییعه

هییا بییا قیمییت کاوهایشییان انجییام دهنیید.  ییرا کییه رفتییار هییا بییا کاوهایشییان و مییی ان آعیینایی آنآن مییی ان درگیییری

هییا هییویتی آن یهاشییهیعییلاوه بییر قییدرا خرییید فییرد، برگرفتییه از طییرز ت کییر و اند کنندگان از محصییووامصییرف

کننده بیشیتر عیناخته عیود بسی ایی در انتخیاب آن کیاو و ییا خیدماا خواهید داعیت؛ و هر یه مصیرف ریو تیأث باعدیم

 احساس من ی پشیمانی بعد از خرید را تجربه خواهد کرد. یاکنندهرضایت او از خرید بیشتر و کمتر مصرف

به دلیی  تغیییر سیبک زنیدگی افیراد و اثیراا آن در رفتیار خریید و تغیییر سیبک خریید افیراد، در  عودیهمچنین تو یه م

هییای آتییی عوامیی  فییردی و عخصیییتی افییراد بیشییتر مطالعییه عییود تییا بهتییر بتییوان عوامیی  میینثر بییر روی خرییید پژوهش

 بخش و بدون وجود حا من ی پشیمانی بعد از خرید را عناخت.رضایت
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