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Abstract 
Understanding the behavior of consumers of online medical consultation and service platforms 

is one of the challenges for the greater penetration of these services among citizens. The 

present research was conducted to extract the behavior model of consumers of this type of 

service, following the statistics of the factors affecting the behavior of consumers, as well as 

the familiarization process until consumption and after consumption of services. Using the 

qualitative research strategy, the statistical population under investigation was analyzed in 

three categories: 1. The results of the research conducted in the field of consumer behavior of 

online medical and health services (13 articles). 2. In-depth interviews with potential or actual 

customers of online medical and health service platforms (13 people) and 3. In-depth 

interviews with doctors serving in online medical service platforms (3 doctors) whose 

interviewees were selected by purposive sampling and analyzing the theme, model, and final 

components were extracted. The results of this research, which was conducted with a cognitive 

approach, indicate that people are influenced by various components in three stages before, 

during, and after. Based on the results of this research, it can be said that potential customers 

make decisions on two levels: the first level compares online services and in-person medical 

services, and the second level of decision-making means choosing the service provider 

platform. Policymakers and marketing managers of related businesses should focus on 

improving audience awareness through informative advertisements, continuous campaigns, 

and sales promotion methods to direct audiences to use these services. 
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 چکیده
خدمات  نیا شترینفوذ ب یها برااز چالش یکی ،نیآنلا یپزشک یهاخدمات و مشاوره یهاپلتفرمکنندگان شناخت رفتار مصرف

عوامل  ینوع از خدمات، به دنبال احصا نیکنندگان ابا هدف استخراج مدل رفتار مصرف ،شهروندان است. پژوهش حاضر نیدر ب
پژوهش  یبا استفاده از استراتژ تا مصرف و بعد از مصرف خدمات انجام شد. ییآشنا ندیفرآ زیکنندگان و نموثر بر رفتار مصرف

در حوزه رفتار  گرفتهصورت یهاپژوهش جی. نتا1 :قرار گرفت موردتحلیلسه دسته در  موردبررسیجامعه آماری  ،یفیک
خدمات  یهابالفعل پلتفرم ایبالقوه  انیبا مشتر قیعم . مصاحبه2  (،مقاله 13) و سلامت یپزشک نیکننده خدمات آنلامصرف

 (دکتر 3) یپزشک نیخدمات آنلا یهادهنده در پلتفرمبا پزشکان خدمت قی. مصاحبه عم3و  نفر( 13) و سلامت یپزشک نیآنلا
 اجاستخر یینها یهامضمون، مدل و مولفه لیتحلگیری هدفمند، انتخاب شده و با روش نمونهبا روش  شوندگانمصاحبهکه 
 نیح م،یاز تصم شیاز آن است که افراد در سه مرحله پ یحاک رفت،یصورت پذ یشناخت کردیکه با روپژوهش  نیا جینتا .دیگرد
گفت که  توانیم ،پژوهش نیحاصل از ا جینتا براساس .رندیگیقرار م یمختلف یهامولفه تأثیرتحت ،میو پس از تصم میتصم
سطح در  و یپزشک یو خدمات حضور نیخدمات آنلا سهیدر مقا ،: سطح اولندینمایم یریگمیدر دو سطح تصم ،بالقوه انیمشتر

 ،مرتبط یهاوکارکسب یابیبازار رانیو مد گذاراناستی. به سرسندیخدمت م دهندهارائهانتخاب پلتفرم  یعنی ،یریگمیدوم تصم
 ،های پیشبرد فروشو شیوهمستمر  یهانیکمپ، دهندهیآگاه غاتیتبل قیمخاطبان از طر یآگاه یبر ارتقاکه  شودیم شنهادیپ

 .ندینما ژهیتوجه و ،خدمات نیاز ا همخاطبان به سمت استفاد تیبه هدا

های ، پلتفرمکنندهگیری مصرفیند تصمیمآکننده، خدمات پزشکی آنلاین، خدمات مشاوره آنلاین، فررفتار مصرف :هاکلیدواژه

 سلامت الکترونیک
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  مقدمه .1
عدالت اجتماعی در حوزه  های برقراریترین مؤلفهاز مهم ،امروزه توسعه بهداشت عمومی و ارائه خدمات درمانی

ه شهروندان به دلاندسترسی عاعدم. (Alonzo & Gandhi, 2019; Wallack, 2019) رودشمار میسلامت به
ضعف در مدیریت دانش نظام ، شهروندان سلامتارتقای سطح سواد ، لزوم و قیمت مناسب باکیفیتت لامخدمات س

کاهش هزینه، افزایش )ضرورت بهبود داروها و تجهیزات پزشکی سلامت و خدمات  دهندهارائهدر سطح مراکز  سلامت
تواند نقش مؤثری می ،ازجمله مسائل راهبردی حوزه سلامت هستند. سلامت دیجیتال ،...( سرعت وردن بلادقت، با

 انداز نظام سلامت )نقشه جامع علمی سلامت( ایفا کند.های سلامت و تحقق چشمدر بهبود شاخص
سرانه پزشک  سهیمثال در مقا یاست. برا نییپا یلیخ ،از کشورها یاریبا بس سهیدر مقا ایرانپزشک در کشور  سرانه

 ییاز کشورها  یاریا در بس ام ،وجود داردنفر هر ده هزار  یپزشک به ازا  7/11 رانی، در ا20گروه  یبا کشورها  رانیا
 Tasnim News)اسلالات  40 ای 30 ین عدد بالایهسلالاتند، ا یترشلالارفتهیپ یکشلالاورها ،نظر نظام سلالالامت که از

Agency, 2021). تیوضع دهد. را نشان می  20عضور گروه   یبا کشورها  سه یدر مقا رانیسرانه پزشک ا   ،1 نمودار 
سرانه  رانیا صص    در  شکان متخ ست؛ تقر کنندهنگران ،پز صص در     6 ،هزار نفر 10هر  یبه ازا باًیتر ا شک متخ پز

شور وجود دارد، درحال  شورها  نیاز ا یلیخ کهیک سط، بالا  یو حت شرفته یپ یک صص به ازا   20 یمتو شک متخ  یپز
 .(Tasnim News Agency, 2021)هزار نفر دارند  10هر 

گیرد اسلالالاتفاده قرار می، موردهاافزایش کارایی و اثربخشلالالای سلالالاازمان ابزاری کلیدی درعنوان به ،فناوری اطلاعات
(Roberts & Gerow, 2020; Todd & Gareth, 2001) صنایع مختلف برای حفظ بقای خود در محیط پررقابت .

برای  دارد. بسیاری از کشورهااند. صنعت سلامت نیز در جریان این روند گام برمیها رفتهبه دنبال این فناوری ،امروز
گسلالاترش اطلاعات سلالالامت و ارتقاا نظام بهداشلالات و درمان، توجه خود را به نقش فناوری اطلاعات در این زمینه  

ند علاوه     معطوف کرده تا بتوان ند  نه          ا مت، هزی مات سلالالالا خد یت  کارایی و کیف ند      بر افزایش  کاهش ده ها را 
(Thimbleby, 2013; Jami Pour & Sabri Razm,  2023). 

  20عضور گروه  یبا کشورها سهیدر مقا رانیسرانه پزشک ا. 1نمودار 

 (ی( )منبع: سازمان بهداشت جهانتیهر ده هزار نفر جمع ی)پزشک به ازا
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هستند که  برای این منظور ICT بهترین ابزار در بین انواع ابزارهای ،سیم و همراههای بیتکنولوژی میان،در این 

ات سلاودمند و سهولت استفاده از های هوشمند، امکانگسترش تلفنگیرند. استفاده قرار میازپیش موردامروزه بیش
 در مردم هد برای استفادرا بلاه ابزاری مفید و سودمن اهآناخیر،  های در دو دهها، در کنار افزایش سواد رسانهآن

 .ه استکرد تبلادیل یافتهتوسعه کشلاورهای
 تأثیرتحتهای بهداشتی و مراقبتی را های ارتباطی، سیستمامروزه دسترسی آسان و گسترده به اینترنت و تکنولوژی

های بهداشتی و خدمات پزشکی، ها در مراقبتبرد آنای و کارهای شبکهدور و تکنولوژی قرار داده است. ارتباط از راه

 ,Ackerman & Locatis,2005Chevrollier & Golmie ; ( منجر شده است 1گیری سلامت الکترونیکبه شکل

(2011; Jami Pour, & Sabri Razm, 2023. 
E_Health های اطلاعات و ارتباطات وبه معنی استفاده از تکنولوژی M_Health  های استفاده از تکنولوژیبه معنی

 و E_Health ای بزرگ کهعنوان حوزهرا به سلامت دیجیتال در سلامت است. همین سازمان، 2سیمموبایل و بی

M_Health ارائه در  5و هوش مصنوعی 4ژنتیک، 3های کلانهای نوظهور ازجمله دادهاز تکنولوژی علاوه استفادههب

 .های آن هستند، تعریف نموده استهمگی زیرمجموعه راهکارهای نوین حوزه سلامت

های های پزشکی آنلاین، ارائه دانش و مهارتخدمات پزشکی اعم از مشاوره که باعث شده است ،سلامت الکترونیک
ع با پیشگیری یا اقدام در اختیار عموم مردم قرار گیرد تا در بسیاری از مواق غیره،های بهداشت و درمان ومراقبت

های زمان و مکان، ضمن توانند بدون محدودیتمی ،شدن بیماری جلوگیری کند. افراد جامعه، از حادوقعمبه
 اده کنند.ها و کاهش زمان انتظار، از خدمات درمان باکیفیت استفجویی در هزینهصرفه

دلار  اردیلیم 5/96 ،2020در سال  تالیجیسلامت د یاندازه بازار جهان، Grand View Researchبه گزارش شرکت 
رشد کند.  2028تا  2021از سال  درصدCAGR( 1/15 (سالانه یبیرود با نرخ رشد ترکیشد و انتظار م یگذارارزش

به  وزافزونر ازی، ن(CVDs) یعروق یاختلالات قلب ،ابتیمزمن مانند د یهایماریب یبالا وعیش ،یچاق شیموارد افزا

                                                           
1. E_Health 
2. Wireless 
3. Big data 
4. Genomics 
5. Artificial Intelligence 

 لار(د اردیلی( )م2016-2018) تالیجیاندازه بازار سلامت د. 2نمودار 
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عوامل  تال،یجیسلامت د یفناور ادیز رشیپذ لیبه دل ماریتعامل و ارتباط ب شیو افزا ماریاز راه دور ب پزشکیخدمات 

 تیجمع درصد از95 ،2018در سال  NCBIشده در منتشر یقاتیتحق یهاداده براساسرشد بازار هستند.  یاصل
 ,Grand View Research) ها تلفن هوشمند دارنددرصد از آن64تلفن همراه دارند که  ،متحده الاتیبزرگسال ا

  نشان داده شده است. 2 در نمودار ،دیجیتالسلامت اندازه بازار  .(2021

، سلامت همراههای موردتوجه در مباحث سلامت الکترونیک است. مراقبت ، یکی از حوزه1مراقبت سلامت همراه

های کاربردی آن است که ضمن توانمندسازی افراد های تلفن همراه و برنامهوسیله گوشییعنی ارائه خدمات سلامت ب
های فردی دسترس، مشارکت افراد را در کنترل، شناسایی علائم، درمان و ارائه بازخوردهای قابلبرای دریافت درمان

 کند.حفظ می
یشن مربوط به حوزه در گوشی همراه خود دارای یک یا چند اپلیک ،هوشمند یهایکاربران گوشدرصد از 20تقریباً 

های کاربردی سلامت، کند تا سلامت خود را ردیابی و مدیریت کنند. اپلیکیشنها کمک میسلامت هستند که به آن
ت سلامت هستند. دیریت خدمابه اطلاعات و م رسیبه سرعت در حال تغییرات در نحوه ارائه خدمات بهداشتی، دست

 ها نصباز اپلیکیشن این دسته ،میلیون تلفن هوشمند دنیا در سراسر جهان 500 برآورد شده است که بر روی بیش از
برنامه سلامت برای  کیل کشور عضو این سازمان، حداق 112درصد از 83به گفته سازمان بهداشت جهانی، اند. شده

توان های حوزه سلامت، میتحلیل آماری و تعداد کاربران اپلیکیشنواند. از تجزیهدهفراهم کر کشورشانکاربران در 
تأثیر تحت ،زشکیبرد. بسیاری از خدمات تخصصی پ های درمانی پیها در محیطبه اهمیت و کاربردهای بالقوه آن

 .(Salamat News, 2016)های در حال رشد و پیشرفت هستند این اپلیکیشن
ینه است. پایش طور مداوم در معرض خطر هستند، بسیار پرهزسلامتی برای اغلب بیمارانی که بات دریافت خدم

شمار دت برای نظارت بر این بیماران بهوش مداوم و بلندمریک  ،های هوشمندافزارها و گوشیسلامت از طریق نرم
ا بسیاری م، اها هنوز قطعی نیستثربخشی این برنامهامیزان  ها بسیار مؤثر هستند. اگرچهرود که در کاهش هزینهمی

 دهندگان خدمات درمانی باشد.توانند کمک بزرگی به بیمار و ارائهمی ،های هوشمند حوزه سلامتمعتقدند که برنامه
M_Health بخشدخیص و درمان را بهبود میدهد که روند تشهای بیمار را میاجازه دسترسی پزشک به داده ،

طریق  تواند از اینی دیگر، بیمار نیز میدهد. از سوخطاهای پزشکی را کاهش داده و مراحل درمان را سرعت می
 ،سمی یا بعد مسافتجد. استفاده از این تکنولوژی برای افرادی که به علت معلولیت برای خودکنترلی استفاده کن

شدن ارائه خدمات د. با شیوع اپیدمی کرونا و محدوددسترسی کمتری به خدمات درمانی دارند، اهمیت بیشتری دار
ند. بازارهای سلامت با استقبال روبرو شد ،های حوزه سلامت از سوی کاربراندرمانی به سایر بیماران، اپلیکیشن

 از: عبارتند ،دیجیتال
 اندام و سبک زندگی تناسب 

 هاهای اجتماعی و بازارگاهشبکه 

 مدیریت دانش و فرآیند 

  مراقبت پیشرفتهتشخیص و 

 خدمات آموزش 

                                                           
1. Mobile Health Care 



 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1403شماره دوم، دوره یازدهم،  5

  
شود. بازار مراقبت در منزل جزو بازار مراقبت در منزل و از راه دور محسوب می ،مشاوره پزشکی و سلامت از راه دور

درصد آن سهم 3/7، دهد که از این بینهای سلامت دیجیتال ایران را تشکیل میدرصد از بازار3/15، و از راه دور
. (Malekifar, Eliassy, Bagheri, Saremi & Karami, 2020)باشد از راه دور میمشاوره پزشکی و سلامت 

دهند. های ارتباطات و اطلاعات، خدمات از راه دور پزشکی را ارائه میوکارهای این حوزه، با استفاده از فناوریکسب
شناخت و پردازند. به ارائه خدمت می ،وکارها با همکاری نزدیک تعداد محدودی از پزشکان و متخصصاناین کسب

توانند اهمیت بالایی دارد؛ چراکه می ،های حاضر در صنعت سلامت دیجیتالبندی مشتریان برای پلتفرمدسته
 ها و درنتیجه سودآوری بیشتر انجام دهند.های لازم را برای جذب مردم به این اپلیکیشنریزیبرنامه

شود؛ به همین دلیل رفتار وکار شناخته میموفقیت یک کسباصلی موفقیت یا عدم عنوان کلیدهکننده بامروزه مصرف
رفتار ترین موضوعات موردتوجه محققان بازاریابی بوده است. یکی از مهم ،های اخیرکننده طی سالمصرف
گذاشتن استفاده و کنارام انتخاب، خرید، های فیزیکی، روانی، احساسی که افراد هنگمجموعه فعالیت کننده رامصرف

رفتار . به عبارت دیگر، (Wilke, 2002) کنند، تعریف میکندرا ارضا می هاآن علایقو خدماتی که نیازها و  کالا
آغاز و بعد از مصرف نیز همچنان  ،است که قبل از خرید عملیاتیو  ذهنیای از فرآیندهای کننده شامل مجموعهمصرف
 یابد.میادامه 

بندی بازار و طراحی آمیخته بر اینکه به مدیران در تعیین موقعیت، بخش، علاوهکنندهت رفتار مصرفنتایج مطالعا
های ترغیب مردم به محصولات یا خدمات خود را شناخته و با تمرکز بر شود راهکند، باعث میبازاریابی کمک می

این موضوع اهمیت بیشتری دارد؛ زیرا  ،جیتالوکارهای سلامت دیخود را از رقبا متمایز کنند. در مورد کسب ،هاآن
 ارتقاا پیدا خواهد کرد. ،ها روی بیاورند، سطح سلامت عموم جامعهچنانچه مردم به استفاده از آن

های مشاوره پزشکی، به چگونگی رفتار شده در حوزه سلامت دیجیتال و پلتفرمهای انجامرغم مطالعات و پژوهشعلی
های خدمات و مشاوره کنندگان پلتفرمعوامل مؤثر بر رفتار مصرف ،است. در این پژوهشکاربران پرداخته نشده 

 موردبررسی قرار خواهد گرفت. ،پزشکی آنلاین

 مبانی نظری پژوهش. 2
صرف  نهیدر زم ست. هر  یانتقادات جد کردها،یاز رو کی وجود دارد. به هر یمختلف یکردهایرو ،کنندهرفتار م  وارد ا

نظر در یعنوان مدل جامعبه توانیرا نم کدامچیکننده اسلالات و هاز رفتار مصلالارف یتنها بخشلالا انگریب ،هاکدام از آن
تار      مام رف که ت فت  نده را تب مصلالالارف های گر جدول    نییکن ند.  ها یرو نیترمهم انگری ، ب1ک عات   یکرد طال تار   یم رف

 است. یخیتار ندیآفر بیبه ترت ،کنندهمصرف
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 کنندهرفتار مصرف یدر بررس یمطالعات یکردهایرو نیترمهم. 1جدول 

 رویکردها مبانی نظری

گیرد و با انتخابی نظر مییی است که صرفاً منافع خود را درگیرنده عقلاانسان اقتصادی و یک تصمیم ،کنندهمصرف
 کند.میسازی مطلوبیت خود را دنبال های موجود و جایگزین، حداکثربهینه از بین گزینه

 اقتصادی

های فردی و درک یا شناختی که در چارچوب نظریات و مفاهیم یادگیری، انگیزه ،کنندهرفتار مصرف مطالعه
 گیرد.قرار می موردبررسیکند، کننده از کالا یا خدمات پیدا میمصرف

 پویشیروان
 )روانشناسی(

روهای محیطی خواهد بود. نیروهای محیطی، ناشی از تأثیر مستقیم رفتار از طریق نی ،کنندهخرید مصرف
اقدام به خرید یک  ،شدهساختهکه بدون احساسات و یا باورهای ازپیشدهند کننده را به سمتی سوق میمصرف

 محصول کند.

 شناختیجامعه

ده معلول عوامل خارجی افراد بوده و براساس رویدادهای خارجی توضیح داعلت و معلولی، رفتار،  در یک رابطه
 شود.می

 رفتارگرایی

های به جستجو، ذخیره، ارزیابی و مقایسه اطلاعاتی که از محیط و در طی تجربه ،گیریافراد در طی فرآیند تصمیم
 پردازند.کنند، میاجتماعی خویش دریافت می

 شناختی

کاملاً غیرمنطقی  ،همواره یک انسان اقتصادی با رفتاری کاملاً عقلایی نیست و در برخی موارد ،کنندهمصرف
 کند.رفتار می

 اقتصاد رفتاری

 رویکرد اقتصادی .الف
اند. علم اقتصاد، کننده را تشریح کردههای اقتصادی، رفتار مصرفاولین کسانی هستند که از منظر نظریه ،اقتصاددانان

ی خود، بهترین محصول را با هاوجود آگاهی از بازار و با تکیه بر آگاهی کند که باانسان را موجودی منطقی تلقی می
گیرنده انسان اقتصادی و یک تصمیم ،کنندهدر این رویکرد، مصرف کند.شده در بازار خریداری میرین قیمت عرضهتکم

. او با (Zinkhan, 1992; Schiffman & Kanuk, 2007) گیردنظر مییی است که صرفاً منافع خود را درعقلا
. او قادر به انتخابی بهینه از بین (Bray, 2008) حداکثرسازی مطلوبیت خود را داردحداقل میزان تلاش، توانایی 

 ،کننده. دقیقاً مطابق با نظریه مطلوبیت مصرف(Schiffman & Kanuk, 2007) های موجود و جایگزین استگزینه
 .(Taujanskaite, Milcius & Rutkauskas, 2015) گیری استبه هنگام رفتار انتخابی و الگوی تصمیم

اساس کنندگان انتخاب خود را بردهد مصرفترین مدل در این دیدگاه، نظریه مطلوبیت انتظاری است که نشان میمهم
. اصطلاح انسان (Mohammadzadeh & Beheshti, 2017)دهند گیری انجام میانتظار از تصمیمنتایج مورد

 استفاده قرار گرفته استیت از تحقیقات در این زمینه موردو برای حما 19برای اولین بار در اواخر قرن  ،اقتصادی
(Persky, 1995)وجود کمبود منابع کنندگان نیازهایی دارند که باآن است که مصرف ،فرض انسان اقتصادی. پیش، 

 ،شودو میرهایی که با آن روبدر میان گزینهها وجود ندارد. پس کردن همه نیازمکان برآوردهباید رفع شوند. از طرفی ا
 گیرد.های هر گزینه را مدنظر قرار داده و تصمیم میکند؛ یعنی منافع و هزینهانتخاب عقلانی می

 پویشی )روانشناسی(رویکرد روان .ب
شویم که شود، با رویکرد روانشناسی مواجه میانسان اقتصادی مطرح می ،در مقابل رویکرد اقتصادی که در آن مدل

شود. فروید معتقد بوده است که با توجه به ان اجتماعی مبتنی بر روانشناسی فروید بحث میدر آن پیرامون مدل انس
نظران نیز توجهی ناشی از تمایلات ناخودآگاه است. بسیاری از صاحبت انسان، رفتار او به میزان قابلساختار شخصی
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 ,Thaler) گیردفشارهای اجتماعی قرار می تأثیرتحتمعمول  طورنظر دارند که تصمیمات افراد بقبر این نکته اتفا

اساس نتایج و گیرد، بلکه برهای محیطی شکل نمیاساس شناخت انسان یا محرکرفتار بر ؛ها معتقدندن. آ1992)
صورت ناخودآگاه عمل کرده و درک درستی که شخص به، بطوری(Bray, 2008) گیردعوامل بیولوژیکی شکل می

صورت انسان قادر به از رفتار انسان فرض شود، دراین . چنانچه این تلقی(Kotler, 2013)د های خود نداراز انگیزش
 گیری عقلانی نخواهد بود.تصمیم

های فردی و درک یا شناختی کننده در چارچوب نظریات و مفاهیم یادگیری، انگیزهرفتار مصرف در این رویکرد، مطالعه
های رای بنیاناقتصاد کلاسیک دا ،گیرد. در ابتداقرار می موردبررسیکند، میکننده از کالا یا خدمات پیدا که مصرف

ها به مخالفت با این بنیان ،ا با گذشت زمان کمرنگ شده و حتی بعضی از اقتصاددانان کلاسیکروانشناسی بوده ام
ناسی مانند ظهور نهضت ا با مطالعات سایمون و در ادامه کانمن و تورسکی، با وجود تحولات علم روانشاختند امپرد

 پیوندی شکل گرفت. ،، مجدداً میان روانشناسی و اقتصاد1960شناختی در دهه 

 شناختیرویکرد جامعه .ج
شناختی از رویکرد روانشناسی اغلب دشوار است؛ زیرا هر دو به موضوع مشابه و استفاده از تفکیک رویکرد جامعه

ای بررسی نشده شناسان حرفه، همواره توسط جامعهاند. این رویکردداشتهویژه پرسشنامه( تمایل های مشابه )بهتکنیک
کار برده شده است. کردند، بشناختی استفاده میهای جامعهدر برخی موارد توسط افرادی که از متغیرها و تحلیل است،

متغیرهای بررسی  عنواناز معیارهای طبقه اجتماعی و وضعیت اجتماعی به ،کنندهگران مدرن رفتار مصرفیلتحل
 کنند.الگوهای خرید استفاده می

زندگی و قشربندی اجتماعی توسط ماکس وبر شناختی درباره ماهیت رابطه بین مصرف، سبکاولین اظهارنظر جامعه
یکی از پرکاربردترین معیارهای  ،های وضعیتی لوید وارنر. شاخص ویژگی(Gerth & Mills, 1948) ارائه شد

بندی اجتماعی، پذیرش مند به طبقههای محققان علاقهیکی از دغدغه .(Warne, 1949) بندی اجتماعی استطبقه
 ،دریافت که پذیرش محصولات Graham (1956)محصولات نوآورانه توسط طبقات مختلف اجتماعی بوده است. 

 ,Graham) عنوان شاخص اصلی طبقه اجتماعی استفاده کردقطعاً براساس طبقه اجتماعی متفاوت است. او از شغل به

1956). 
گذارد یا در آن نقش کننده تأثیر میاند که بر مطالعه رفتار مصرفهایی انجام دادهتحقیقاتی را در زمینه ،شناسانجامعه

ست. مثلاً ا هاکننده در همان زمینهها مستقل از مطالعات مصرفلی، کار آنک طورحال، باما بااین محوری دارند؛
کننده، الگوهای رفتار های قومی پرداخته است و محققان رفتار مصرفتحقیقات زیادی در علوم اجتماعی به تفاوت

 اند.های قومی را بررسی کردهمصرفی در میان گروه
وسیله دانشمندان گیری، به مربوط به چارچوب تصمیمی است. چندین مطالعگیرای از رفتار تصمیمجنبه ،رفتار خرید

کنند. عنوان مطالب اصلی استفاده میگیری تجاری بهشده است که از موضوعات تصمیم علوم اجتماعی انجام
ها منشأ گیرد. آننوعی از رفتار فرد تأثیر میرفتار فرد ناشی از رفتار گروه است و گروه نیز به ؛شناسان معتقدندجامعه

آورد، وجود مییگر انگیزه لازم را برای خرید بههای گروه که در فرد یا گروه دکننده را فشارها و حرکترفتار مصرف
که بدون احساسات و یا باورهای دهند کننده را به سمتی سوق میدانند. نیروهای محیطی، مصرفمی

کننده ناشی از تأثیر مستقیم اساس این رویکرد، خرید مصرفد. بربه خرید یک محصول کن اقدام ،شدهساختهازپیش
 رفتار از طریق نیروهای محیطی خواهد بود.
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 رویکرد رفتارگرایی .د
علت و  . در یک رابطه(Bray, 2008) شودطبق این رویکرد، رفتار براساس رویدادهای خارجی توضیح داده می

ها محرک ترین دستهمعتقدند مهم ،فتارگرایان. ر(Eysenck, 2000) تمعلولی، رفتار معلول عوامل خارجی افراد اس
گرایی را به دلیل آنکه ظرفیت توضیح شناخت ،نظرانصاحب ها هستند.ها و تنبیهکه بر رفتارها تأثیرگذارند، پاداش

تواند پاسخ شناخت را کنترل نمی ،دانند؛ چون دیدگاه رفتاریرفتارهای پیچیده را دارد، کارآمدتر از دیدگاه رفتاری می
 . (Foxall, 1993) کند

 رویکرد شناختی .هـ 
خصوص ای که درتوانند بر هر رشتهاند و میدوم قرن بیستم پدید آمده علوم شناختی، علوم جدیدی هستند که در نیمه

بیش از آنکه بر امیال، نیازها و انگیزش تأکید شود، به  ،کند، مؤثر باشند. در دیدگاه شناختیرفتار انسانی بحث می
شود ه میگیرند، توجکار میها را در حل مشکلات بکنند و آناینکه افراد چگونه اطلاعات را کسب و تفسیر می

(Mohammadzadeh & Beheshti, 2017) .های یادگیری قرار دارد که علت اصلی در مقابل نظریه ،این رویکرد
داند. هایک، ازجمله اقتصاددانانی است که در زمینه ذهن و علوم شناختی مطالعه کرده است. محیط بیرونی می رفتار را

های اجتماعی خویش دریافت پردازشگران اطلاعاتی هستند که از محیط و در طی تجربه ،از منظر این رویکرد، افراد
ش اطلاعات مؤثر است، بلکه بر چگونگی و چیستی تنها بر پرداز، نه. تجارب گذشته فرد(Bray, 2011)کنند می

 ،گیریافراد در طی فرآیند تصمیم ،واقع. در(Moital, 2006; Madikwe, 2016) دریافت اطلاعات نیز اثرگذار است
 .(Fotis, 2015) پردازندبه جستجو، ذخیره، ارزیابی و مقایسه اطلاعات می

های شناختی رفتار ولی مدل شده است، های متفاوتی ارائهکننده، مدلرفتار مصرف متناسب با هر رویکرد در حوزه
ای از های شناختی که به شناسایی مجموعهمدل .(Moital, 2006) از مقبولیت بیشتری برخوردارند ،کنندهمصرف

ه تجویزی و تحلیلی به دو دست ،(Udo-Imeh, 2015)پردازند کننده میگیری مصرفعوامل مؤثر در فرآیند تصمیم
 .(Bray, 2008) شوندتقسیم می

 Ajzen) و نظریه اقدام مستدل (Ajzen, 1985)شده ریزیتوان به نظریه رفتار برنامهمی ،های تجویزیازجمله مدل

& Fishbein, 1975) کننده ارائه راهنما و چارچوبی برای سازماندهی ساختار رفتار مصرف ،هااشاره کرد. این مدل
و مدل شناخت  (Blackwell & Miniard, 2001; Udo-Imeh, 2015) کنندهگیری مصرفنند. مدل تصمیمکمی

های تحلیلی هستند که چارچوبی از عناصر کلیدی را برای نیز ازجمله مدل (Moital, 2007) کنندهرفتار مصرف
بسیار، نزد محققان حوزه بازاریابی فاقد ها علیرغم مقبولیت ا این مدلکند. امکننده فراهم میتوضیح رفتار مصرف

 .(Zarei & Naseri, 2019)کننده هستند بینی رفتار مصرفقابلیت پیش

 رویکرد اقتصاد رفتاری .و
های تاریخی، ماهیت، نقاط ضعف و قوت برای درک ریشه ای از علوم شناختی است کهعنوان شاخهبه ،اقتصاد رفتاری

عنوان کاربردی از علوم شناختی وانر، رویکرد اقتصاد رفتاری را به .(Gardner, 1987) رفتار اقتصادی کاملاً مفید است
 شود.کند که با عنوان اقتصاد شناختی هم از آن یاد میگیری اقتصادی معرفی میتصمیم در حوزه
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یز مدنظر داشته شناسی را نشناسی و انسانای است که مباحثی همچون روانشناسی، جامعهرشتهاین یک رویکرد میان

(Rahbar, Motavasseli & Amiri, 2013) های قبلی است. هسته اصلی تر از رویکردرسد جامعنظر میو به
مبتنی بر روانشناسی شناختی است و از پیوند اقتصاد و روانشناسی پدید آمده و از ابزارهای  ،های اقتصاد رفتارینظریه

ترین فردی که پیوند اولیه عنوان مهم. از کانمن به(Foxall, 2015) کنداقتصادی و روانشناسی با هم استفاده می
های شناختی متفاوت برای انسان، سیستمشود. او با ارائه یاد می ناسی و اقتصاد را ایجاد کرده است،میان روانش
 های رفتاری با اصول عقلانیت متعارف اقتصاد را روشن کرده است.ناسازگاری
پردازد. دیدگاه اساس اقتصاد رفتاری در بازار خرید میکننده بربه تحلیل رفتار مصرف ،انداز رفتاری فاکسلمدل چشم

از نظر روانشناسی رفتاری است، از نظر اقتصاد رفتاری نیز هست و به  بر اینکهکننده، علاوهمدل به رفتار مصرف این
 .(Foxall, 2007)پردازد عنوان اقتصاد بازار میکننده در چارچوبی تحتنتخاب مصرفدرک ماهیت ا

که  ایدر هر رشته توانندیم یعلوم شناخت زیرا؛ در این پژوهش، رویکرد شناختی مبنای پژوهشگران قرار گرفته است
جنبه  ،یشناخت کردیرو گر،ید ی. از سورندگی قرار مورداستفاده کنندهمانند رفتارمصرف پردازد؛یم یانسان به رفتار

. بخش کندیم یفرد را بررس وسیلهبحل مسئله  یموجود دارد، چون چگونگ یکردهایرو رینسبت به سا ترییاتیعمل
 یندی. طبق مدل فرآدهدیم لیتشک یشناخت هایمدل را کنندهمصرف شده حوزه رفتاررفتهیپذ هایاز مدل یتوجهقابل
 یی. شناسا1از: که عبارتند شودیم میبه پنج قسمت تقس ،خدمت ایمحصول  دیخر یریگمتصمی کننده،مصرف رفتار

 ,Kotler & Armstrong) دی. رفتار پس از خر5 و دیبه خر می. تصم4 ،هانهیگز یابی. ارز3 ،اطلاعات ی. جستجو2 ،ازین

2018; Schiffman & Kanuk, 2007). 

 پیشینه پژوهش. 3
ویژه در حوزه خدمات پزشکی و مشاوره در صنعت سلامت و به موردبررسیاز موضوعات مهم  ،کنندهرفتار مصرف

کدام خصوص انجام شده است و هردر این دهد که چندین پژوهشن مینشا ،آنلاین بوده است. بررسی پیشینه پژوهش
 اند.کننده در حوزه خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین را احصاا نمودهعوامل مختلف موثر بر رفتار مصرف
An, You, Park & Lee (2021)  یبرا افتهیتوسعه یفناور رشیمدل پذ کیاستفاده از »در پژوهش خود با عنوان 

خدمات سلامت از راه دور را پس  رشیبر پذ، عوامل مؤثر «درک عوامل مؤثر بر استفاده از خدمات سلامت از راه دور
 شیافزا که دهدینشان م ،هاپژوهش آن جیکرده است. نتا یبررس یکرونا در کره جنوب یماریب هیاول عیاز انتشار سر

. دارد شدهدرک یبر سودمند یمثبت راتیتأث ،مراقبت و سهولت استفاده از خدمات سلامت از راه دور شیافزا ،یدسترس
 ریسلامت از راه دور تأث رشیبر پذ یتوجهطور قابلب ،یخصوص محری و سهولت شده،درک یسودمند ن،ایبرعلاوه

 خدمات سلامت از راه دور مرتبط نبود. رشیاضطراب نسبت به کرونا با پذ ال،حنیا. بادارد
Mahmoudi Meymand, Shayan & Hosseini (2018) رشیعوامل مؤثر در پذ ییبه دنبال شناسا ،یدر پژوهش 

نشان  ،پژوهش نیا یهاافتهیمطالعه قرار دادند. مادران باردار را مورد یسلامت همراه رفته و برنامه کاربرد یفناور
 ،یاثر اجتماع یهاریسلامت همراه دارد و متغ یفناور رشیرا بر پذ ریتأث نیشتریب ،لاتیتسه طیشرا ریداد که متغ

 تیامن یهاریو متغ یاطلاعات، اضطراب فناور تیفیانتظار تلاش و زمان انتظار، نگرش، ک یهاری، متغانتظار عملکرد
 قرار گرفتند. یبعد یهادر رتبه بیبه ترت ،لذت زهیداده، اعتماد و انگ یو محرمانگ

Makkizade, Sharaie, Ayin Jamshid & Younesifar (2019) ینوآور تیوضع»در پژوهش خود با عنوان  زین 
 یهاشنیکیبر استفاده از اپل انیمشتر ینوآور ری، تأث«و سلامت یریشگیپ یهاشنیکیدر استفاده از اپل انیمشتر

و  یدسودمن ،بر سهولت استفاده انیمشتر ینشان داد که نوآور ،پژوهش جیکردند. نتا یابیو سلامت را ارز یریشگیپ
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 ،مثبت سهولت استفاده ریمثبت دارد. تأث ریتأث ،و سلامت یریشگیپ یهاشنیکیشده و قصد استفاده از اپللذت ادراک

ها نشان داد که قصد استفاده بر افتهی لیتحل ،نی. همچندیگرد دییتأ زیشده بر قصد استفاده نو لذت ادراک یسودمند
 .داردمثبت  ریتأث ،هاشنیکیاز اپل یاستفاده عمل

Dogra, Bakshi & Gupta (2023)  مشاوره  یهابه پلتفرم مارانیب رییقصد تغ یبررس»در پژوهش خود با عنوان

که اثرات فشار )مزاحمت و خطر نشان داد  ،«یرپهلوگی–کشش–با چارچوب فشار ینرسیا بی: ترککیسلامت الکترون
طور ب ینرسی)اعتماد( و ا یریپهلوگ ثراتجا(، او مراقبت در همه هانیگزیجا ی)فرصت برا یشده(، اثرات کششدرک
. گذارندیم ریتأث کیسلامت الکترون یهابه مشاوره هامارستانیبه ب یاز مراجعه حضور رییبر قصد تغ یتوجهقابل

 گذارد.یم ریتأث ینرسیطور مثبت بر اب ،ضیتعو نهیعادت و هز ن،یابرعلاوه
Singh & Priya (2021)  قرار موردبررسیتوسط پزشکان را  کیسلامت الکترون یبسترها رشیپذ ،یدر پژوهش 

مدل  یهاچارچوب ،مطالعه نی. اانددهیرا سنج کیسلامت الکترون ینگرش بر استفاده از بسترها یانجیداده و اثر م
سلامت  یهانگرش نسبت به استفاده از پلتفرم یانجینقش م شیآزما یرا برا یاقدام منطق هیو نظر یفناور رشیپذ

 یهاکامل نگرش نسبت به استفاده از پلتفرم یگریانجیاز نقش م ،یگریانجیم لی. تحلردیگینظر مدر یکیالکترون
 .کندیم یبانیپشت ،شده و قصد استفادهدرک یسودمند نیدر رابطه ب کیسلامت الکترون

 نای کنندهمصرف عوامل مختلف و پراکنده بر رفتار ریتأث یبه بررس یصورت جزئبه ای کمی طورب ،هاپژوهش عمده
پزشک و  مار،بی) کنندگانصورت جامع، رفتار همه مصرفبه ،گذشته هایاز پژوهش کیچهی در و اندحوزه پرداخته

در پژوهش موضوع پرداخته نشده است.  نیبه ا زین یندیاز منظر فرآ ،نیقرار نگرفته است. همچن موردبررسیپلتفرم( 
 خلأها برطرف شود. نیشده است تا ا یسع ،حاضر

های مؤثر به تفکیک قرار گرفته است و سنجه موردبررسی ،پزشک و پلتفرم ، این عوامل در سه دسته بیمار،2در جدول 
 آورده شده است. ،عامل )شاخصه(

 نیو مشاوره آنلا یکننده خدمات پزشکعوامل مؤثر بر رفتار مصرف . 2جدول 

 منبع سنجه عامل دسته

 بیمار

 اثر اجتماعی
افراد خانواده، توصیه دوستان و ای، توصیه پیشنهاد افراد حرفه

 پیشنهاد افراد مؤثر
Mahmoudi 

Meymand et 

al., (2018) آزاد شدن وقت زمان انتظار 

مدل پذیرش فناوری 
(TAM) 

 شدهشده و سهولت ادراکسودمندی ادراک
Nasihatkan 

& Estakhrian 

(2020) 

 فردی
ی رفتار قصدشده و شده، سهولت استفاده ادراکبودن ادراکمفید

 استفاده

Lotfi & 

Fatehi 

(2020) 

 ,Gong, Han - هنجار ذهنی

Li, Yu, 

Reinhardt & 

Jan (2019) 
 عادت

آوردن خدمات های آفلاین برای بدستاده از کانالعادت استف
 بهداشتی

درک ارزش خدمات عدم
آنلاین جدید برای اکثر 

 بیماران
_ 

Zhang, Yu, 

Yan, Ton & 

Spil (2015) 
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 منبع سنجه عامل دسته

ناسازگاری سرویس جدید با 
ترجیح بیماران برای ارتباط 

 شفاهی
_ 

 _ ادراک از مزیت نسبی

Taghavi 

Fard, 

Hanafizadeh, 

Bamdad 

Soofi & 

Yoosefvand 

(2017) 

 _ رضایتمندی از نتایج
 _ نیاز به آموزش و دانش
 _ هماهنگی با تجارب

 _ احساس نیاز
 _ نیاز به مهارت و تخصص

خودخدمتی و مشارکت در 
 یند خدمتفرآ

_ 

 Makkizade یریپذقیتطبپذیری و ریسک نوآوری مشتری

et al., (2019) 

 پزشک

 شرایط تسهیلات
انتقال دانش، انتقال آگاهی و قابلیت کمک آنلاین متخصصان 

 Mahmoudi پزشکی

Meymand et 

al., (2018) سلامتیکمک به کاهش تهدیدات  انتظار عملکرد 

 نیاز به رجوع به منابع مختلف و متفرقهعدم زمان انتظار

 پلتفرم

 بودنحملصورت آفلاین( و قابلقیمت مناسب، امکان استفاده )به شرایط تسهیلات

Mahmoudi 

Meymand et 

al., (2018) 

 انتظار عملکرد
بودن، افزایش کیفیت، مراقبت سلامت، افزایش ارتباط بیمار و مفید

 پزشک و افزایش دسترسی بیمار و پزشک

 بودن، استفاده آسان و رفع مشکلات آسانسهولت آموزش، واضح انتظار تلاش

 نبودنبرسرعت بالا و زمان زمان انتظار

 ایده خوب و حس خوب نگرش

 بودنو مرتبط بودنروزبودن، بهکامل کیفیت اطلاعات

 اضطراب فناوری
امکان استفاده، خطاهای غیرمنتظره در حین استفاده و نگرانی از عدم

 ترس از اشتباه در استفاده

 سرقت اطلاعات شخصیظ اطلاعات شخصی و اطمینان از عدمحف امنیت و محرمانگی داده

 اعتماد
رهای افزادهنده نرمهای ارائهارائه خدمات مطمئن توسط سازمان

 دهندگان مراقب سلامتارائهبودن اطمینانسلامت همراه و قابل

 بودنبخشبودن و لذتکنندهسرگرم انگیزه لذت

 - انگیزه لذت

 سازگاری فردی

Lotfi & 

Fatehi 

(2020) 

 کیفیت سیستم

سهولت در یادگیری، زمان پاسخگویی سیستم، دسترسی آسان در 
هر نقطه، پشتیبانی ارتباطی سریع و کارآمد، حفظ امنیت و حریم 

ی، اطلاعات در زمان واقعخصوصی، دسترسی آسان به اطلاعات، 
بودن همیشگی روز، دقت اطلاعات و بهو مرتبط یکاف اطلاعات

 اطلاعات

 کیفیت خدمات
دهنده، سهولت سبودن سیستم سرویسیستم، مورداعتمادپاسخگویی 

 بودن خدمات مداومخدمات کاربر و دردسترس
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 منبع سنجه عامل دسته

 کیفیت سازمان
وکار، یند کسبسیستم اطلاعاتی، قابلیت تعدیل فرآقابلیت تنظیم 

 پشتیبانی مدیریت و توانایی کارکنان فناوری و اطلاعات

 و اتخاذ اهداف فناورانه دنبال آن است هدف اصلی که کاربر به کارآیی
Lee & Han 

(2015) 
 بودندسترسا قابلججویی در زمان و همهصرفه راحتی

 هاقبول در مقایسه با جایگزینقیمت قابل های مالیارزش

 & Rajak - استفاده آسان

Shaw (2019) قابلیت یادگیری - 

 - سایتبودن وبروزبه

Esmaeli, 

Bodaghi 

Khajeh 

Noubar, 

Esfidani & 

Haghighi 

(2017) 

 - های حقوقیزیرساخت

 - های مخابراتیزیرساخت

 - های استانداردهازیرساخت

 - سایتبودن وبتعاملی

 - های امنیتیزیرساخت

 - بودنشفاف

 - شهرت سازمان

 - سایتطراحی وب

 - سایتطول عمر وب

 - اهداف سازمان

 ,.An et al - دسترسی

 - مراقبت بیشتر (2021)

 ,Lee & Han - نامزمان ثبت

 - ساختار حاکمیت داده (2020)

ارتباط ناکارآمد 
بودن خدمات قرار دردسترس

 ملاقات با بیماران

_ Zhang et al., 

(2015) 

 - های عملکردیمحدودیت

 _ روابط عمومی
Tang, Yang 

& Shao 

(2019) 

 - مراقبتیتوانمندسازی خود

Taghavi 

Fard et al., 

(2017) 

رسانی و پیگیری اطلاع
 دسترسی به اطلاعات

_ 

 - توجه به نیاز بیماران

بخشی مشاوره و آگاهی
 بهداشتی درمانی

_ 

 - زماندسترسی هم

 - بودنتعاملی



 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1403شماره دوم، دوره یازدهم،  13

  
 منبع سنجه عامل دسته

وجود بسترهای ارتباط 
 اجتماعی

_ 

مراکز و داشتن ارتباط با سایر 
 خدمات

_ 

بندی و امکان طبقه
 مستندسازی اطلاعات

_ 

 پژوهش شناسیروش. 4
ضمون است. از نظر هدف، کاربردی و ماهیتی توصیفی دارد. روش تحقیق این پژوهش، تحلیل م ،پژوهش حاضر

یندی آروش، فر های کیفی است. اینتحلیل مضمون، روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش الگوهای موجود در داده
 Abedi)کند میبدیل تهایی غنی و تفصیلی های پراکنده و متنوع را به دادههای متنی است و دادهبرای تحلیل داده

Ja’fari, Taslimi, Faghihi & Sheikhzade, 2011). 

 جادیا. 2، هاداده با آشناشدن. 1: شامل 2و کلارک 1براون  مضمون لیتحل جامع و گامبهگام ندیفرآ از پژوهش، نیا در

. 6و  نیمضام شبکه لیحلت .5 ،نیمضام شبکه میترس. 4، نیمضام شناخت و جستجو. 3ی، گذارکد و هیاول یکدها
 .(Ebrahimi & Hasani, 2017) شد استفاده گزارش نیتدو

منظور بدینکه  کننده خدمات آنلاین پزشکی و سلامت بودکلیه مستندات مرتبط با رفتار مصرف ،جامعه این پژوهش
در حوزه رفتار  گرفتهصورتهای . نتایج پژوهش1ها از سه مسیر انجام پذیرفت: آوری دادهگیری و جمعنمونه

های خدمات آنلاین با مشتریان بالقوه یا بالفعل پلتفرم مصاحبه .2کننده خدمات آنلاین پزشکی و سلامت مصرف
 های خدمات آنلاین پزشکی و سلامت. ه در پلتفرمدهند. مصاحبه با پزشکان خدمت3پزشکی و سلامت و 

شده با انجام یهاپژوهش هیکل ،. در ابتدارفتیصورت هدفمند انجام پذبه ،خصوص مقالاتدر یریگنمونه وهیش
، «Mobile Health Applications» ،«acceptance of health care» ،«telehealth» یهادواژهیکل

«telemedicine» ،«Online Health Consumer Behavior» ،«purchase intention in online health»، 
 یآورجمع، «از راه دور یپزشک» و «کیخدمات سلامت الکترون رشیپذ» ،«نیدر خدمات سلامت آنلا دیقصد خر»

 18مقالات،  دهیطالعه چکمذکور، پس از م یهادواژهیشده با کلییمنبع شناسا 46. از دیگرد شیو در سه مرحله پالا
مرتبط  ،پژوهش وعصورت کامل با موضمقاله به 13 مانده،یباق لاتو پس از مطالعه کامل مقا دیمقاله حذف گرد

 .شدندانتخاب  یعنوان نمونه جهت کدگذارشناخته و به

 شدند کهعل خدمات پزشکی آنلاین، جامعه موردنظر شامل افرادی میخصوص مصاحبه با مشتریان بالقوه و بالفدر
اند و یک یا چند پلتفرم نموده، اقدام به شناسایی خصوص خدمات آنلاین مشاوره پزشکی و سلامت آشنایی داشتهدر
اند. دلیل انتخاب این دسته از اند و یا به هر دلیلی منصرف شدهافزار داشتهنهایت یا اقدام به استفاده و کاربری نرمدر

استفاده از خدمات آنلاین مشاوره پزشکی و سلامت را استفاده یا عدم ت که بتوان دلایلاین اس ،افراد جهت مصاحبه
، مشخص ها، با چند سوال اولیهمنظور پس از انتخاب اولیه تصادفی نمونهها استخراج نمود. بدینهای آنبتاز صح

است یا نه. های خدمات پزشکی و سلامت آنلاین را داشته د که آیا فرد تجربه در معرض استفاده از پلتفرمشمی

                                                           
1 . Braun 
2 . Clarke 
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گیری این ؛ نمونهتوان گفتمی ،شد. لذایافته و ادامه داده نمی گردید، مصاحبه پایانکه این شرایط احراز نمیدرصورتی

مجموع ن به اشباع نظری ادامه یافت و درها تا رسیدصورت هدفمند انجام شده است. روند مصاحبهبخش از افراد به
 مصاحبه صورت پذیرفت.  16

صورت شد تا دروده و مردان و زنان را شامل میهای سنی و سطوح تحصیلات مختلف بشوندگان در ردهمصاحبه
؛  پژوهشتر نتایج تر و علمی، اثر آن به حداقل برسد. برای تعمیم صحیحپژوهشتأثیرگذاری این عوامل بر نتایج 

 در نمودار تیسن و جنس لات،یتحص براساسشوندگان مشتریان بالقوه و بالفعل، شناختی مصاحبههای جمعیتویژگی
 است. ، نشان داده شده3

شکان  ،بیترت نیبه هم شک    یپز شاوره پز شک  یهاتفرماز طرق پل یکه تجربه ارائه خدمات م سلامت   یخدمات پز و 
شتند  نیآنلا صاحبه   عنوان جامعه پژوهش دربه ،را دا شدند که روند م س نظر گرفته  شباع نظر  دنیها تا ر ادامه  یبه ا

 .رفتیدسته صورت پذ نیمصاحبه در ا چهارو مجموعاً  افتی
صاحبه  صاحبه  هب هام شگران برا   قیعم یفیک یهاصورت م شد و کنکاش پژوه ست  یانجام   نیریز یهاهیبه لا یابید

صم  سخ  یریگمیت شد. در مرحله    قیدهندگان از طرو رفتار پا صاحبه  یتمام ،بعد سوالات متنوع انجام  ها به روش م
ضمون کدگذار  تحلیلبا روش  ،یساختار  یکدگذار ستخراج  مؤلفه ره یشد و به ازا  یم صاحبه،   ا  کیشده از متن م

ص    صا ستخرج، نماد  یهرکدام از کدها یتعلق گرفت و برا یکد اخت سهولت در   یکدها برا یشد. تمام  فیتعر یم
 آمده است. 3در جدول  ،شدهانجام ی. نمونه کدگذارشد فیدر سه سطح تعر ،یبندطبقه

 
 نمونه از سطح دو( کیشده )انجام ینمونه کدگذار. 3جدول 
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کد 
 نهایی

کد سطح 
 یک

نماد کد 
 سطح یک

 سطح دوکد 
نماد کد 
 سطح دو

 کد سطح سه
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PA4 4 تبلیغات پلتفرم 

PA5 
آشنایی غیرمستقیم با 

 پلتفرم )سوپر اپ(
5 

PA6 6 ارتباط شغلی 

PA7 7 علاقه به مباحث نوآوری 

PA8 8 جستجوی اینترنتی 

پژوهش است، به  یهااز سرفصل یکی ندهیکه نما یعبارت مفهوم ایبر محتوا  یعبارت مبتن ،یساختار یدر کدگذار
به مصاحبه از آن استفاده شده است؛ منتسب  یدهسامان یکه برا پژوهشپرسش  کیمرتبط با  یهااز داده یبخش

گرد هم  ،لیو تحل یلیتفص یهایکدگذار یاند؛ براشده یمشابه کدگذار یکه به شکل ییها. سپس بخششودیم
شناخته شد و هر  یمختلف نیکدها، مضام یدادن و بررسقراربا کنارهم ،ادامه در .(Saldana, 2016) شوندیآورده م

شوندگان مصاحبه یشناختتیجمع یهایژگیو یبررس یاز کدها صرفاً برا یقرار گرفت. البته تعداد یمضمون لیذ ،کد
 شدند. یبندحذف و سپس دسته یتکرار نیمضام ،یاستفاده قرار گرفت. در گام بعدمورد

و  لیتحل یبرا ییشبکه خود مبنا  نیشد که ا  لیتشک  نیشبکه مضام   کی ،نیمضام  نیگرفتن اقراراز کنارهم سپس 
س  زین نهایتشد و در  پژوهش یهاموجود در داده یشناخت الگوها  ضام    یبا برر شبکه م ضمون  نیچندباره  ها و و م

  یهاخدمات و مشاوره  یهاکننده پلتفرممصرف  رفتار ندیعوامل موثر بر فرآ ییخبرگان، مدل نها لهیوس ب هاافتهی دییتأ
 شد. نیتدو نیآنلا یپزشک

 پژوهش یهاافتهی. 5
رفتار  یشلالاناخت کردیکه متأثر از رو یندیآفر وهیشلالا کیشلالاده، مطابق با اسلالاتخراج یهاو مؤلفه نیمضلالاام لیتحل بربنا

عوامل در  نیشد. ا  ییشناسا   نیو مشاوره آنلا  یکننده خدمات پزشک کننده است؛ عوامل مؤثر بر رفتار مصرف  مصرف 
سته درون  صرف  یرونیو ب یدو د صرف  ندیآبر فر رگذاریه عوامل تأثک گذارندیم ریکننده تأثبر رفتار م در  ،کنندهرفتار م

 آمده است. 1شکل 
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کننده استخراج گردیده است، مجموعه عوامل که با رویکرد شناختی به رفتار مصرف 1 پیشینه پژوهش و مدل براساس
 است. شدهبندی طبقه ،موثر بر رفتار در سه مرحله پیش از تصمیم، حین تصمیم و پس از تصمیم

 مرحله پیش از تصمیم الف(
نمایند و یا دهندگان این خدمات مینیاز به خدمات آنلاین پزشکی اقدام به کنکاش و شناسایی ارائه براساسافراد یا  

نمایند. ه از آن را بررسی مید و مزایای استفادشوها احساس نیاز ایجاد میدر آنبرعکس پس از آشنایی با این خدمات، 
بیماری به افراد در مطب پزشکان، احساس نیاز شدیدی از گیری کرونا و احتمال انتقال در دوران همه ؛مثال عنوانبه

به خدمات پزشکی ایجاد شد که تا حد امکان مراجعات حضوری به پزشکان را کاهش دهند و از خدمات  افرادسوی 

 نیو مشاوره آنلا یکننده خدمات پزشکرفتار مصرف ندیآعوامل مؤثر بر فر. 1شکل 
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دهنده این خدمات پیدا های ارائهها و سایتآنلاین استفاده نمایند و از طرق مختلفی تلاش برای آگاهی از اپلیکیشن

 نند.ک
خصوص ورانه و جدید هستند، با جستجو درمند به مباحث نوآهبرخی از افراد که علاق ،صورت بالعکسهمچنین به

به همین منظور، کنند. خدمات پیدا میها، نیاز به استفاده از این ها و آشنایی با مزایا و خدمات آنچنین اپلیکیشن
 طرفه ترسیم شده است.صورت دو، به«احساس نیاز»با « شناییآگاهی و آ»لفه پیش از تصمیم مدل ؤخطوط بین دو م

 مرحله حین تصمیم ب(
گیری خصوص چند موضوع بایستی تصمیمبه خدمات پزشکی آنلاین، افراد درپس از آگاهی و آشنایی و احساس نیاز 

 کنند: 

در مقایسه با خدمات پزشکی حضوری و تجارب پیشین  . مقایسه میان خدمات پزشکی حضوری و آنلاین:1

ها ایجاد شود. افراد برای افراد، ابتدا بایستی افراد به خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین اعتماد کنند تا قصد خرید در آن
و مشاوره پزشکی سهولت استفاده از خدمات  ؛عنوان مثال. بهگیرندنظر میهایی را دره، معیارها و محدودیتاین مقایس

است. پس  موردبررسیجمله معیارهای ، ازهای آنلاینکردن جواب آزمایش( و پشتیبانی از بیمهآنلاین )مانند چک
کنند که اولاً مانع بازدارنده )محدودیت( در مقابل انتخاب صورتی افراد به خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین اعتماد میدر

تکنولوژی  براساسثال برخی از خدمات که نیازمند معاینه بالینی باشد، خدمات آنلاین وجود نداشته باشد؛ برای م
بیشتر از خدمات  ،امکان خرید خدمات پزشکی آنلاین ندارد و ثانیاً مزایای استفاده از خدمات آنلاین فعلاً ،موجود

 حضوری باشد. 

ه خدمات پزشکی و پس از اعتماد ب دهندگان خدمت( و خرید خدمت:ها )ارائهمقایسه میان پلتفرم .2

رسد. در این مرحله، مشتریان نظر میبه انتخاب اپلیکشن یا سایت مورد مشاوره آنلاین و ایجاد قصد خرید، نوبت
اپلیکیشن  ،نیاز خود براساسهای مختلف، مزایای رقابتی هر یک را شناسایی و بالقوه، با بررسی امکانات اپلیکیشن

بودن ها، کاربرپسندترتربودن هزینهانتظار برای تماس پزشک، پایینزمان  کنند. تفاوت درنظر را انتخاب میمورد
جزو عوامل اثرگذار در انتخاب  ،اپلیکیشن )یا سهولت کار با اپلیکیشن یا سایت( و دسترسی به تعداد بیشتری از پزشکان

 نهایی کاربران است. 

 مرحله پس از تصمیم ج(
پردازند. در هنگام ها، مشتریان به ارزیابی و ارائه بازخورد میکی از پلتفرمگیری  و استفاده از خدمات یپس از تصمیم

مداری و میزان دقت پزشک در تشخیص جمله مشتری؛ ازاین ارزیابی و بازخورد، مشتریان معیارهایی برای بررسی دارند
نلاین دارند که حریم وره آقرمزهایی در استفاده از خدمات پزشکی و مشاخط ،بیماری. در این مرحله، برخی مشتریان

 ،باشند. نتیجه این ارزیابی و بازخوردقرمزها میترین خطاز مهم ،افشای اطلاعات شخصی و پزشکیخصوصی و عدم
 کند:به سه حالت بروز پیدا می

 شود.رضایت از خدمات پلتفرم قبلی و تمایل به استفاده مجدد که به خرید دوباره منجر می. 1

صورت، مشتری به از خدمات پلتفرم قبلی که دراین رضایتمات پزشکی و مشاوره آنلاین و عدمرضایت از خد. 2
معیارهای خود پرداخته و تصمیم به استفاده مجدد از یک پلتفرم دیگر  براساسها مقایسه دوباره میان خدمات پلتفرم

 گیرد.می
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صورت، پزشکی حضوری و آنلاین که دراین ماترضایت که از خدمات پزشکی آنلاین و مقایسه مجدد میان خدعدم. 3

دوباره به خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین اعتماد کند تا قصد خرید در وی  ،مشتری باید بر مبنای معیارهای موجود
 ایجاد شود.

 گیری و پیشنهادهانتیجه. 6
و مشاوره سلامت    یپزشک  خدمات یهاکنندگان پلتفرمنسبت به رفتار مصرف   یشناخت  کردیپژوهش که با رو نیا در

صاحبه   نیآنلا شد، با م صرف  قیعم یهاانجام  صم  رگذاریتاث یهاکنندگان، اولاً مولفهبا م سه مقطع   یریگمیدر ت در 
صم  شیپ صم  نیح م،یاز ت صم  میت ستخراج و   میو پس از ت س  اًیثانا صم  ریم شخص   یریگمیت س شد افراد م  ی. برر

ها که در داده یو محرمانگ تیامن، چون اعتماد ییهالفهؤاسلالالات که مدهنده آن نشلالالاان ،شلالالادهاسلالالاتخراج یهامولفه
شد و   دییپژوهش تا نیدر ا Mahmoudi Meymand et al., (2018)و  Lotfi & Fatehi (2018) یهاپژوهش

صم  رگذاریعنوان عوامل تاثبه س   ،نیقرار گرفت. همچن دیتاکمورد ،یریگمیدر ت ستر   ,.An et alدر پژوهش یمولفه د
 شده بود.  دییأت زین Taghavi Fard et al., (2017)  در پژوهش ینسب تیمولفه ادراک از مز و (2021)

شده بود  نهیزم نیکه در ا ییهاپژوهش ریسا  ،گرید یسو  از سبت به طبقه  ،انجام  صرف  یازهاین یبندن کنندگان و م
. دیمهم محقق گرد نیرا مشلالاخص ننموده بودند که در پژوهش حاضلالار، ا یریمسلالا، افراد یریگمیتصلالام ریمسلالا زین

ستفاده از فناور  ییهامولفه ،نیهمچن س    مارانیب وابقس  ماندنیباق زیو ن نینو یهایچون ا ستر ها به آن یو امکان د
ناور  تی رعا  ماران، یتوسلالالاط ب عداد پزشلالالاکان موجود در پلتفرم و    ،یاخلاق ف بود که در   یدی جزو موارد جد  غیره،ت

 به آن اشاره نشده بود.  نیشیپ یهاپژوش
ساس  صل از ا  جینتا برا شتر  توانیم، پژوهش نیحا صم   انیگفت که م سطح ت سطح  ندینمایم یریگمیبالقوه در دو   :

ضور  نیخدمات آنلا سه یدر مقا ،اول شک  یو خدمات ح شد، به     حیترج نیخدمات آنلا کهیصورت که در یپز شته با دا
و پس از  شیعوامل پ ،ندیفرآ نی. در ارسلالالاندیخدمت م دهندهارائهانتخاب پلتفرم  یعنی یریگمیسلالالاطح دوم تصلالالام

 زیگونه خدمات و ننیافراد با ا ییکه نحوه آشلالانا یمعننیبد ،دارند یریگمیدر تصلالام یینقش بسلالازا زین یریگمیتصلالام
پس از تجربه  ،نیهسلالاتند. همچن رگذارینوع خدمات، در انتخاب تاث نیها به اآن وسلالایلهبشلالاده احسلالااس ازین زانیم

از خدمات  تیرضلالاا زانیم زیاز پلتفرم و ن تیرضلالاا زانیشلالاده، مافتیخدمات در نوعاسلالاتفاده از خدمات، بسلالاته به  
ضور یغ صم  ،یرح ضا 1: شود یگرفته م یمتفاوت دیجد ماتیت ضا  نیو همچن نیاز خدمات آنلا تی. ر از پلتفرم  تیر

از پلتفرم منتخب و  تیرضلالااو عدم نیاز خدمات آنلا تی. رضلالاا2 ،پلتفرم منتخبمنتخب و تداوم اسلالاتفاده از خدمات 
 .یو حضور نیخدمات آنلا یایو مرور مجدد مزا نیاز خدمات آنلا تیرضا. عدم3ها و مجدد پلتفرم سهیمقا

شان  ،روند نیا ست که پلتفرم ن شک  نیخدمات آنلا دهندهارائه یهادهنده آن ا سلامت  یپز در هرکدام از  یست یبا ،و 
ارائه  ی. با توجه به تازگندیمخاطبان نما یریگمیلازم به منظور کمک به تصلالام یمحتوا جادیتلاش به ا ،مراحل نیا
 حیترج زیو ن ییامکان آشلالانا ،یجمعصلالاورت دسلالاته بخش بهیآگاه غاتیبا انجام تبل توانندیها مخدمات، پلتفرم نیا

 .ندینما جادیرا ا نیخدمات آنلا
یند رفتار خرید مشلالالاتریان      دوطرفه آگاهی و احسلالالااس نیاز در فرآ   توان به رابطه   می پژوهش،توجه این  نتایج قابل   از 

به سمت کسب    ،گرفتهنیاز شکل  براساس معنا که گاهی مخاطب مشاوره آنلاین اشاره نمود، بدین   خدمات پزشکی و 
ز آگاهی و آشنایی نسبت به وجود چنین خدماتی،  آگاهی از وجود خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین رفته و گاهی بعد ا  
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ساس نیازی را ادارک می  ست  بدیننماید. اح سیا سب منظور به  شنهاد   ،های مرتبطوکارگذاران و مدیران بازاریابی ک پی

به هدایت مخاطبان به       ،های مسلالالاتمر و کمپین دهنده شلالالاود بر ارتقای آگاهی مخاطبان از طریق تبلیغات آگاهی      می
 توجه ویژه نمایند. ،سمت استفاده از این خدمات

 یراحتجا و بهر همهد نیحال حاضر، مشاوره آنلا   در .و پزشک را پر کرده است   ماریب نیشکاف ب  ،از راه دور یپزشک 
س   قابل ستر ست  ید صرف  ،ا ستفاده از این  اما م  نیشاوره آنلا خدمات م یبراملاحظاتی دارند.  ،دماتخکنندگان در ا

خود  یسلامت یهایبه نگران یراحتکمک کند به بیمارانساده داشته باشد تا به  یندیمهم است که فرآ اریبس ،پزشک
سخ دهند.  سلامت الکترونیک    پا سعه ارائه خدمات  سان  یبرا طور ویژهتواند ب، میاز طرفی تو س  یک سن و   اریکه ب م

سافت طولانی برای توانند یهستند و نم  فیضع  صص را طی      م شک متخ سی به پز ستر د مراجعه به نیازمنکنند اما  د
 یافراد یبرا یعال نیگزیجا کیخدمات پزشکی و مشاور آنلاین،    ن،یابرعلاوه هستند، مفید باشد.   پزشک متخصص  

 دارند. یاست که مشکلات حرکت
شود در جهت اینکه مشتریان بالقوه خدمات پزشکی و مشاوره آنلاین از تجربه اول در استفاده      پیشنهاد می  ،چنینهم

ه تخفیف، اولین استفاده رایگان وغیره استفاده شود.    ارائهای پیشبرد فروش مانند  از شیوه  ،از این خدمات بهره بگیرند
ها به و همراهی لحظه به لحظه با آنتفاده از خدمات های مشلالاتریان در اسلالا توجه به مسلالاائل و چالش ،اینبرعلاوه

ی بیماران و اطرافیان و ارتقای سلالاطح کیفیت مدیریت ارتباط با مشلالاتریان به دلیل نگران 1منظور بهبود سلالافر مشلالاتری
 یابد.پیش اهمیت میازها، بیشآن
در  تواندیم ،یینها شلالادهارائه پر کند. مدل را تالیجیخلأ موجود در صلالانعت سلالالامت د  تواندیم ،پژوهش نیا جینتا

 ختهیآم یو طراح یابیگاهیجا یآن را برا جیو نتا ردیاسلالالاتفاده قرار بگصلالالانعت مورد نیصلالالااحبان ا یهایزیربرنامه
 بود. مؤثر خواهد ،پلتفرم کی یریگشکلو  جادیها در امؤلفه نیا یو حت رندیگ کارخود ب یابیبازار

 

 منابع 
اسلام  مضمون. لیتحل از منظر قرآن: یروان یشناسبی(. آس1394) جعفر ،یو حسن محمدیعل ،ینظر ؛اسماا ،یمیابراه

 .(4-3) 23و سلامت، 
عوامل موثر  یبندتیو(. اول1396) محمد ،یقیو حق میمحمدرح ،یدانیاسف ؛نینوبر، حسخواجهیبوداق ؛دیمج ،یلیاسمع 

 .(3) 8سلامت،  ری. تصویکیبه خدمات سلامت الکترون مارانیبر اعتماد ب
خدمات  رشیل پذمد(. 1398) وند، اکبروسفیو  اریجهان ،یبامداد صوف؛ امیزاده، پیحنف ؛یتقفرد، محمدیتقو

 (.1) 7آموزش و سلامت جامعه، . سلامت کیالکترون
 ییران کرونا: شناساسلامت همراه در بح یهابرنامه یسازادهی(. چالش پ1401) آتنا ،رزم یصبر و مونا ،پوریجام

 .22-1 ،(4)9، کنندهسلامت همراه. مطالعات رفتار مصرف یکاربرد یهاتجربه در برنامه تیفیعوامل موثر بر ک
وبلاگ{. برگرفته از  یهاادداشتی} آمار و نمودار براساسپزشک در کشور  دی(. کمبود شد1400) میتسن یخبرگزار

https://b2n.ir/x00265. 
 ،و بودجه یزیربرنامه. هاآن یهاهیو نظر ی. اقتصاددانان رفتار(1392) ثمیم ،یریام و محمود ،یمتوسل ؛فرهاد ،رهبر

18(1)، 133-165. 

                                                           
1 Customer Journey 

https://b2n.ir/x00265
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با  یرفتار یهاکننده بر واکنشرفتار مصرف تیموقع ریتأث ی(. بررس1397) زهره ی،اشتران یناصر، میعظ ی،زارع
کنندگان روغن لادن در شهر تهران(. )مورد مطالعه: مصرف یجانیه یهاشده و پاسخارزش ادراک یگریانجیم

 .20-1 ،(2) 5 ،کنندهمطالعات رفتار مصرف
 یهاادداشتیسلامت }ها در حوزه شنیکیاپل نی(. نقش تلفن همراه در آموزش و درمان: بهتر1395) وزینسلامت

 .https://b2n.ir/b20391وبلاگ{. برگرفته از 
: نیمضمون و شبکه مضام لی(. تحل1390) زاده، محمدخیو ش ابوالحسن ،یهیفق ؛دیمحمدسع ،یمیتسل ؛حسن ،یجعفر یعابد

(، 2) 5 (،تیریمد شهی)اند یراهبرد تیریمد شهی. اندیفیک یهاموجود در داده یالگوها نییتب یساده و کارآمد برا یروش
151-198.  

 یرفتار اقتصاد نییتب یبرا یکردیرو ی(. علوم شناخت1396) اکرم ،یو اکبر محمدباقر ،یبهشت ؛زیمحمدزاده، پرو
 .34-1(، 1) 52 ،یاقتصاد قاتیکننده. تحقمصرف

 یفناور رشیعوامل مؤثر در پذ یی. شناسا(1397) معصومه دهیس ،ینیحس و یعل ،انیشا ؛محمد ،مندیمیمحمود
-373، (3) 5 ی،پزشک ستیسلامت و ز کی. انفورمات(مادران باردار یمورد مطالعه: برنامه کاربرد)سلامت همراه 

383. 
در استفاده  انیمشتر ینوآور تی. وضع(1398) زهرا ،فریونسی و اوشیس ،دیجمشنییآ؛ فاطمه ،یشراع ؛دیوح ،زادهیمک

 .45-36، (1) 6ی، ریشگیو سلامت. طب پ یریشگیپ یهاشنیکیاز اپل
 یهای(. اطلس توانمند1399) زیپرو ،یمحمدصادق و کرم ،یصارم ؛ابوالفضل ،یباقر ی؛مهد ،یاسیال ؛فر، فرخندهیملک

 .بنیانشدان ات. انتشارتالیجیدر حوزه سلامت د یرانیفناور ا یهاشرکت یداخل
. سلامت همراه یهاشنیکیاپل رشیثر بر پذؤعوامل م یبررس (.1399) ررضایام ،یقیحقانیو استخر دایآ کن،حتینص

 .و مخابرات وتریاطلاعات،کامپ یفناور یالمللنیکنفرانس ب نیدهم
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