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सार - ऑनलाइन िॉवप ांग एक मित्वपूणण उपकरण बन गया िै तयोंकक व्यवसाय का पररदृश्य बदल रिा िै। इस प्रकार, 
ऑनलाइन िरीदारी के प्रयत उपभोतता का व्यविार उसी के अनुसार बदलेगा। ऑनलाइन िॉवप ांग व्यविार को प्रभाववत करने 
वाले कारकों को यनधाणररत करने के उद्देश्य से ककए गए इस अध्ययन के कारकों और एक मध्यस्थ को आचश्रत िर, 
ऑनलाइन िॉवप ांग व्यविार ग्रािक सांतुजष्ट, कचथत उपयोचगता के शलए परीक्षण ककया गया था। और मुख्य रूप से अध्ययन 
जिसमें ििाण की गई उपभोतता िरीद व्यविार, ऑनलाइन उपभोतताओां की प्रमुि वविरे्ताएां,उपभोतता िरीद व्यविार को 
प्रभाववत करने वाले कारक, उपभोतता िरीद प्रकिया, उपभोतता िरीद व्यविार की अवधारणा 
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पररिय 

आमतौर पर भारतीय इांटरनेट उपयोगकतावओां के 50% से 
अचधक द्वारा उपयोग ककए जाने वाले बबक्री िैनल िैं, और 
सामास्जक वाखणज्य के तजेी से प्रसार के साथ, बाद के वषप 
में कायावन्वयन रालश में तजेी आएगी। ऊपर बताए गए 
सबूतों को देखत ेिुए, इांटरनेट से जुड़ ेई-कॉमसव के प्रसार से 
सांबांचधत एक बिुत िी भेदी प्रवसृ्त्त को देखा जा सकता िै। 
उपभोतता यनम्नललखखत वषप में ऑनलाइन खरीदारी के 
वविार का तजेी से पालन कर सकत ेिैं और खुदरा ववके्रता 
पिले से िी अपनी बबक्री रणनीयत प्रौद्योचगकी में इन नई 
तकनीकों को लागू करने के दबाव में िैं तयोंकक इांटरनेट का 
उपयोग अचधक से अचधक व्यापक िो गया िै, ऑनलाइन 
सांिार ने उत्तरोत्तर रूहढ़वादी को प्रयतस्थावपत ककया िै।  
ऑनलाइन सांिार की शुरूआत ने दयुनया के ललए व्यापार के 
नए और लगभग असीलमत अवसर लाए। पथृ्वी के माध्यम 
से कई व्यवसाय, मुख्य रूप से अपने सांरक्षण तक पिुाँिने 
के ललए सांिार के सुव्यवस्स्थत नए तरीकों का उद्घाटन 
करने के ललए अपने दम पर वेबसाइट की प्रगयत करत े
िैं।[1] 

ऑनलाइन स्स्थयत ढाांि े में खराब तथ्यात्मक इनपुट के 

माध्यम से या ऑनलाइन किानी सवेक्षणों के माध्यम से, 
ग्रािक यनलमवत पदाथव एक सांगठन को दोषलसवद्ध के 
उल्लांघन के ललए दोषी ठिरा सकता िै और इस तरि से 
दसूरों के बीि सांगठन की यनभवरता को कम कर सकता िै। 
ऑनलाइन खरीदारी में खरीदारों के बीि बुयनयादी मुद्दों को 
ऑनलाइन खुदरा ववके्रताओां को समझना िाहिए जो उन्िें 
खरीदारों के बीि ववश्वास ववकलसत करने में मदद करते 
िैं। 

यि प्रस्ताववत अध्ययन ऑनलाइन ख़रीददारी व्यविार के 
वविार के बारे में बौवद्धकता के ललए एक िुनौती िै। शोध 
पिले ववश्वास के वविार पर कें हद्रत िै, कफर ग्रािकों के 
व्यविार को ऑनलाइन खरीदने की पषृ्ट्ठभूलम के 
ववरोधाभास में धारणा का वणवन करने के ललए कें हद्रत िै, 
जिाां उपभोतता का इरादा और व्यस्ततत्व इसमें मध्यस्थता 
का हिस्सा िै। बाद में, ऑनलाइन ववश्वास के कारकों की 
व्याख्या और अवधारणा की गई िै। िालााँकक, आजकल 
उपभोतता, सुखमय इरादों और कायावत्मक से पे्रररत, 
सेवाओां और उत्पादों को खोजने के अलावा इांटरनेट की 
जाांि करना पसांद करत ेिैं, वे अतसर अपनी बेिैनी, चिांता 
और अववश्वास की भावना पात े िैं जब यि वास्तववक, 
ववत्तीय और भौयतक ववयनमय। बुयनयादी प्राथलमक चिांता 
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 ऑनलाइन ख़रीददारी व्यविार में प्रमिु भशूमका यनभाने वाले कारकों का अध्ययन 

अब ववश्वास की अनुपस्स्थयत िै, ववशेष रूप से यनजी 
जानकारी के अलावा ववत्तीय से सांबांचधत। रस्ट दो पक्षों से 
सांबांचधत सांयुतत अनुमोदन की सांवेदन के बारे में िै; यि 
यनरांतर भौयतक सांिार से आगे बढ़ता िै और लांबे समय से 
अनुमोदन और आश्वासन को इांचगत करता िै।[2] 

उपभोतता िरीद व्यविार 

उपभोतता खरीद व्यविार ववपणन का एक अववभाज्य हिस्सा 
िै। ककल्टर और केलर (2011) के अनुसार "उपभोतता खरीद 
व्यविार व्यस्ततयों, समूिों और सांगठनों द्वारा उनकी 
जरूरतों को पूरा करने के ललए वस्तुओां, सेवाओां, वविारों या 
अनुभवों को खरीदने और यनपटाने का अध्ययन िै। और 
िािता िै"। के्रता के व्यविार को "एक प्रकक्रया के रूप में 
पररभावषत ककया गया िै, स्जसके माध्यम से इनपुट और 
प्रकक्रया और कायप के माध्यम से उनका उपयोग जरूरतों 
और िाितों की सांतुस्ष्ट्ट की ओर ले जाता िै"। माना जाता िै 
कक ग्रािक के क्रय यनणवय उपभोतता के खरीद व्यविार से 
काफी िद तक प्रभाववत िोत े िैं। वैकस्ल्पक रूप से, 
उपभोतता खरीद व्यविार "अांयतम उपभोतताओां के खरीद 
व्यविार को सांदलभवत करता िै, दोनों व्यस्ततयों और घरों, जो 
व्यस्ततगत उपभोग के ललए सामान और सेवाएां खरीदत े
िैं"[3] 

1. ऑनलाइन उपभोतताओां की प्रमुि वविेर्ताएां 

बीसवीां सदी के ऑनलाइन उपभोतता युवा, पेशेवर और उच्ि 
स्तर की आय और उच्ि लशक्षा के साथ सांपन्न िैं। वे पैसे 
से अचधक समय को मित्व देत े िैं, जो स्विाललत रूप से 
कामकाजी आबादी और दोिरी आय या एकल-माता-वपता 
पररवारों को समय की कमी के साथ गैर-स्टोर खुदरा 
ववके्रताओां द्वारा लक्षक्षत ककए जाने के ललए बेितर 
उम्मीदवार बनाता िै। ,इस प्रकार, आय और क्रय शस्तत ने 
लगातार उपभोतताओां की प्रवसृ्त्त को प्रभाववत ककया िै 
स्जससे ईंट-और-मोटावर से आभासी दकुानों में बदलाव आया 
िै। इांटरनेट का उपयोग, इयतिास और तीव्रता भी ऑनलाइन 
खरीदारी की क्षमता को प्रभाववत करती िै। इांटरनेट उपयोग 
के लांबे इयतिास वाले उपभोतता लशक्षक्षत और बेितर कौशल 
और वेब वातावरण की धारणाओां से लैस िैं, उनके पास 
ऑनलाइन खरीदारी के अनुभवों की तीव्रता काफी अचधक िै 
और वे बेितर ऑनलाइन उम्मीदवार िैं।  ववलभन्न स्थानों से 
लांबे समय तक और ववलभन्न प्रकार की सेवाओां के ललए 
इांटरनेट का उपयोग करने वाले उपभोतताओां को अत्यचधक 
सकक्रय उपयोगकताव माना जाता िै। उच्ि स्तर की 
गोपनीयता और सुरक्षा चिांताओां वाले उपभोतताओां की 

ऑनलाइन बाजारों में खरीदारी की दर कम िै, लेककन वे इस 
ववशेषता को पयाववरण के सूिना लाभ का उपयोग करने की 
अपनी खोज के साथ सांतुललत करत े िैं। लशक्षक्षत व्यस्तत 
अचधक आत्मववश्वास से यनणवय लेने वाले िोत े िैं, बिुत 
अचधक माांग करत ेिैं और खरीद प्रकक्रया पर दीक्षा से लेकर 
पूरा िोने तक अचधक यनयांत्रण रखत ेिैं।[4] 

उपभोतता िरीद व्यविार को प्रभाववत करने वाले कारक 

उपभोतता व्यविार को समझने, ववश्लेषण करने और उस 
पर निर रखने के ललए एक ववपणन ववभाग के ललए बािार 
में सफलतापूववक बने रिना बिुत आवश्यक िै। उपभोतता 
व्यविार को प्रभाववत करने वाले ववलभन्न कारक इस 
प्रकार िैं: 

1. िय िजतत 

उपभोतता व्यविार को प्रभाववत करने में उपभोतताओां की 
क्रय शस्तत मित्वपूणव भूलमका यनभाती िै। उपभोतता 
ककसी भी उत्पाद या सेवा को खरीदने से पिले अपनी क्रय 
क्षमता का ववश्लेषण करत े िैं। उत्पाद बिुत अच्छा िो 
सकता िै, लेककन अगर यि खरीदारों की क्रय क्षमता को 
पूरा निीां कर सकता िै, तो इसका उसकी बबक्री पर 
नकारात्मक प्रभाव पड़गेा। उपभोतताओां को उनकी खरीद 
क्षमता के आधार पर ववभास्जत करने से योग्य 
उपभोतताओां को अच्छे पररणाम प्राप्त करने में मदद 
लमलेगी। 

2. समूि प्रभाव 

समूि प्रभाव उपभोतता द्वारा ललए गए यनणवयों को भी 
प्रभाववत करता िै। प्राथलमक प्रभावशाली समूि में पररवार 
के सदस्य, तत्काल ररश्तदेार, सिपाठी िोत े िैं, और 
द्ववतीयक प्रभावशाली समूि में पररचित और पड़ोसी िोते 
िैं, स्जनका उपभोतता के खरीद यनणवय पर अचधक प्रभाव 
पड़ता िै। इसे यनम्नललखखत उदािरणों की मदद से बेितर 
तरीके से समझाया जा सकता िै, पिला- घर के बन ेखाने 
पर फास्ट फूड के ललए बड़ े पैमाने पर वरीयता, दसूरा 
छोटी उपयोचगता के वािनों के खखलाफ एसयूवी के ललए 
दीवानगी।[5] 

3. व्यजततगत वरीयताएाँ 

उपभोतता व्यविार व्यस्ततगत स्तर पर नैयतकता और 
मूल्यों की पसांद और नापसांद के ववलभन्न रांगों से प्रभाववत 
िोता िै। शैली और मौज-मस्ती से सांबांचधत उपभोतता का 
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व्यस्ततगत दृस्ष्ट्टकोण और राय ववशेष रूप से कुछ गयतशील 
उद्योगों जैसे भोजन, व्यस्ततगत देखभाल और फैशन के 
ललए प्रमुख प्रभावकारी कारक बन जाता िै। इस प्रकार, 
ववज्ञापन कुछ िद तक उपरोतत कारकों को प्रभाववत करने 
में मित्वपूणव भूलमका यनभाता िै। एक उपभोतता द्वारा की 
गई अांयतम खरीद व्यस्ततगत उपभोतता की पसांद और 
नापसांद से प्रभाववत िोती िै। 

4. आचथणक जस्थयतयाां 

बाजार में प्रिललत आचथवक स्स्थयत उपभोतता खिव यनणवयों 
को अत्यचधक प्रभाववत करती िै। उपरोतत कथन ववशेष रूप 
से वािनों, अन्य घरेलू उपकरणों और घरों के ललए की गई 
खरीदारी के ललए सिी िै। सकारात्मक आचथवक मािौल के 
कारण उपभोतता अपनी व्यस्ततगत ववत्तीय देनदाररयों के 
बावजूद अचधक आत्मववश्वास और खरीदारी में शालमल िोने 
के इच्छुक िो जात ेिैं। 

5. माकेहटांग अशभयान 

उपभोतता क्रय यनणवय काफी िद तक ववज्ञापन से प्रभाववत 
िोत ेिैं। वे उपभोतताओां के समग्र क्रय यनणवयों को प्रभाववत 
करके कई प्रयतस्पधी उद्योगों के बाजार शेयरों में एक बड़ा 
बदलाव ला रिे िैं। यनयलमत अांतराल पर ककए गए ववपणन 
अलभयान उपभोतता के क्रय यनणवयों को काफी िद तक 
प्रभाववत करत े िैं और यिाां तक कक उपभोतताओां को 
ववलभन्न रोमाांिक उत्पादों के साथ-साथ स्वास्थ्य या बीमा 
पॉलललसयों से सांबांचधत उत्पादों की खरीदारी करने की याद 
हदलात ेिैं।[6] 

उपभोतता िरीद प्रकिया 

कफललप कोटलर के अनुसार उपभोतता खरीद प्रकक्रया के पाांि 
िरणों से गुजरता िै, इन पाांि िरणों का वणवन नीि ेककया 
गया िै: 

1. समस्या/आवश्यकता-पििान 

समस्या/आवश्यकता-पििान खरीद यनणवय में सबसे 
मित्वपूणव और बिुत मित्वपूणव कदम िै। आवश्यकता की 
पििान के बबना, खरीदारी निीां िो सकती िै। आवश्यकता 
को भूख, प्यास आहद आांतररक उत्तजेनाओां या ववज्ञापन 
आहद बािरी उत्तजेनाओां द्वारा हरगर ककया जा सकता िै। 
मास्लो के पदानुक्रम के अनुसार, जरूरतों को एक पदानुक्रम 
में व्यवस्स्थत ककया जाता िै और केवल जब ककसी व्यस्तत 
की आवश्यकता एक यनस्श्ित िरण में पूरी िोती िै, तो 

केवल वि अगले िरण में जा सकता िै। समस्या उपलब्ध 
उत्पादों और सेवाओां की िोनी िाहिए। इस प्रकार, इस तरि 
समस्या की पििान की जाती िै। 

2. सूिना िोि 

सूिना खोज अगला िरण िै स्जसे ग्रािक समस्या या 
आवश्यकता को पििानने के बाद अपना सकत े िैं ताकक 
सवोत्तम समाधान का पता लगाया जा सके। खरीदार 
कारोबारी मािौल यानी आांतररक और बािरी का अध्ययन 
करने और फोकल खरीद यनणवय से सांबांचधत सूिना स्रोतों की 
पििान करने का प्रयास करता िै। वपछले िालीस वषप में 
सूिना का क्षेत्र काफी लांबा िो गया िै, और इसने आसान 
और तिे जानकारी की खोज को सक्षम बनाया िै। 
उपभोतता वाांयछत जानकारी प्राप्त करने के ललए वप्रांट, 
वॉयस और ववजुअल मीड़डया पर भरोसा कर सकत ेिैं।[7] 

3. ववकल्पों का मलू्याांकन 

इस िरण में, अलग-अलग उत्पाद ववशेषताओां के आधार 
पर, उपभोतता ववलभन्न उत्पादों या िाांडों का मलू्याांकन 
करत ेिैं और यि पता लगाने की कोलशश करत ेिैं कक 
तया वे उन लाभों को ववतररत कर सकत ेिैं जो ग्रािक 
िाित ेिैं। 

ताशलका 1: ववकल्पों का मूल्याांकन 

 

ककसी का दृस्ष्ट्टकोण इस अवस्था को अत्यचधक प्रभाववत 
करता िै तयोंकक यि ककसी व्यस्तत को ककसी भी वस्तु से 
सांबांचधत सांभाववत पसांद या नापसांद के मन के फे्रम में 
रखता िै, उससे आगे बढ़ने या उससे दरू जाने का मागव 
प्रशस्त करता िै। मूल्याांकन प्रकक्रया भागीदारी की ड़डग्री से 
अचधक प्रभाववत िोती िै। उदािरण के ललए यहद ग्रािकों 
की भागीदारी अचधक िै, तो इसका मतलब िै कक उसने 
बड़ी सांख्या में िाांडों का मूल्याांकन ककया िै; जबकक यहद 
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 ऑनलाइन ख़रीददारी व्यविार में प्रमिु भशूमका यनभाने वाले कारकों का अध्ययन 

यि कम िै, तो केवल एक िाांड से मूल्याांकन ककया जाता 
िै।[8] 

4. िरीद यनणणय 

यि िौथा िरण िै, वि िरण जिाां वास्तववक खरीदारी िोती 
िै। कोटलर, केलर, कोशी और झा (2009) के अनुसार, 
अांयतम खरीद यनणवय बुयनयादी दो कारकों से बाचधत िोत े
िैं: अन्य ग्रािकों से नकारात्मक प्रयतकक्रया और प्रयतकक्रया 
को स्वीकार करने या न स्वीकार करने के ललए पे्ररणा का 
स्तर। उदािरण के ललए, उपरोतत तीन िरणों से गुजरने के 
बाद, एक ग्रािक सोनी कैमरा खरीदने का फैसला करता िै। 
िालाांकक, उसका एक ररश्तदेार, जो एक फोटोग्राफर िै, उसे 
नकारात्मक प्रयतकक्रया देता िै; उस कैमरे के बारे में स्जसे 
उसने खरीदने का फैसला ककया िै, अब वि अपने फैसले 
पर वविार करने या अपना फैसला बदलने के ललए बाध्य 
िोगा। इसके अलावा, अप्रत्यालशत स्स्थयतयों जैसे आउटलेट 
या नौकरी के कारोबार और कई अन्य के बांद िोने के 
कारण भी यनणवय बाचधत िो सकता िै। 

5. िरीद के बाद का व्यविार 

ग्रािकों को बनाए रखने के ललए यि िरण मित्वपूणव िै। 
िालााँकक, ग्रािक उत्पाद की तुलना अपनी अपेक्षाओां से करत े
िैं और यि पता लगाने की कोलशश करत ेिैं कक सांतुष्ट्ट िैं 
या असांतुष्ट्ट। यि तब भववष्ट्य में उसी कां पनी से समान 
उत्पाद के ललए यनणवय प्रकक्रया को प्रभाववत करेगा, आमतौर 
पर सूिना खोज िरण या वैकस्ल्पक िरण के मूल्याांकन 
पर। ग्रािकों की सांतुस्ष्ट्ट िाांड की वफादारी की ओर ले जाती 
िै, भले िी सूिना खोज और वैकस्ल्पक िरण का मूल्याांकन 
छोड़ हदया गया िो। इसललए, िाांड वफादारी कां पयनयों का 
मुख्य उद्देश्य िै।[9] 

सांतुस्ष्ट्ट या असांतोष के आधार पर ग्रािक उत्पाद के बारे में 
सकारात्मक या नकारात्मक प्रयतकक्रया फैलाता िै। इस स्तर 
पर, कां पयनयों को वास्तववक ग्रािकों को शालमल करने के 
ललए खरीदारी के बाद सकारात्मक सांिार बनाने का 
सावधानीपूववक प्रयास करना िाहिए। इस स्तर पर 
सांज्ञानात्मक असांगयत आम तौर पर आम िै; ग्रािक तनाव 
और चिांता जैसी खरीदारी के बाद की मनोवैज्ञायनक 
भावनाओां से गुजरत े िैं। उनके मन में अतसर यि सवाल 
घूमता रिता िै कक "मैंने सिी फैसला ककया िै या निीां?", 
"तया यि एक अच्छा ववकल्प िै या निीां?" तया इससे 
बेितर कुछ खरीदा जा सकता िै?" और भी कई। 

उपभोतता िरीद व्यविार की अवधारणा 

क्रय व्यविार उपभोतता व्यविार का सबसे मित्वपूणव पिलू 
िै। ववपणक के ललए इसके ववलभन्न ववपणन यनहिताथव िैं। 
अन्य माकेहटांग प्रकक्रयाओां की तुलना में ग्रािक का 
ऑनलाइन ख़रीदना व्यविार बिुत अप्रत्यालशत िै। उपभोतता 
व्यविार उनकी शारीररक गयतववचध और यनणवय प्रकक्रया पर 
आधाररत िोता िै। वे सेवाओां और सामानों के अचधग्रिण, 
सत्यापन, यनपटान या उपयोग में लगे िुए िैं।[10] 

ववपणन के क्षेत्र में साहित्य का उदय उपभोतता के व्यविार 
को खरीदने की प्रमुखता को दशावता िै। समय-समय पर 
उतार-िढ़ाव वाले कारोबारी मािौल में, कई कां पयनयाां अपनी 
आजीववका और बाजार में अपने हिस्से के ललए सांघषव 
करती िैं। वैश्वीकरण के ववकास, ववदेशों में सामास्जक-
आचथवक व्यवसायों में भागीदारी और व्यापाररक दयुनया में 
बढ़त ेराजनीयतक िस्तक्षेप के साथ सांगठनों को व्यवस्स्थत 
और ववकलसत करने के ललए कां पयनयाां अचधक िुनौतीपूणव 
िो गई िैं। सांगठनों के ललए अपने व्यवसाय को ववकलसत 
करना और उसका सामना करना बिुत हदलिस्प िो गया 
िै। 

अपने सांसाधनों का इष्ट्टतम उपयोग करने के ललए, 
अत्यचधक राजस्व बनाने और उनकी लागत को कम करने 
के ललए प्रत्येक प्रयास करने के ललए कई रणनीयतयााँ 
ववकलसत की जा रिी थीां। कफर भी, सांगठन अपने लक्ष्यों 
को प्राप्त निीां कर सकत े िैं यहद उन्िोंने 'बेिने और 
खरीदने की रणनीयत' को कुपोवषत ककया िै। इसके 
अलावा, खरीदार का उपयोग ववपणन रणनीयत की मूल 
बातों का पालन करने के ललए ककया जाता िै। ककसी भी 
व्यावसाययक स्थान की उपलस्ब्ध में खरीदारों का 
मित्वपूणव स्थान िोता िै। वे विी िैं जो लोगों की सेवाओां 
और उत्पादों का दावा करने के ललए ग्रािकों का उपयोग, 
खरीद और िेरफेर करके कां पयनयों के ललए आय बनात ेिैं। 
इस प्रकार, सांगठनों को िमेशा यि पििानने की 
आवश्यकता िोती िै कक कौन उनके ग्रािकों को सेवाओां 
और उत्पादों को खरीदने या न खरीदने के ललए पे्रररत 
करता िै।[11] 

बबक्री की धारणा सांगठनों की सेवाओां और ड़डललवरेबल्स के 
ललए आवश्यकता का यनमावण करने और ग्रािक की 
वतवमान और भववष्ट्य की आवश्यकताओां को पूरा करने पर 
िै। नतीजतन, ववपणन ववशेषज्ञ उपभोतताओां को जवाब 
देत ेिैं जब ववकल्पों की सांख्या 'एन' उजागर िोती िै जो 
कीमतों, भुगतान के तरीके, खरीद और ववतरण में अलग-
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अलग उपलब्ध िैं। ग्रािक ककसी उत्पाद और सेवा को उसके 
मूल उद्देश्य के कारण निीां खरीद सकत ेिैं, बस्ल्क इसके देख े
गए मूल्य के कारण भी खरीद सकत ेिैं। उदािरण के ललए, 
उपभोतता द्वारा कोई ववलशष्ट्ट वस्तु खरीदने के कई कारण 
िैं; वि अयनवायव रूप से इसे िािती िै, या सांभवतः वि इसे 
आजमाना िािती िै, या वि ककसी ऐसे व्यस्तत का सम्मान 
करने के ललए खरीदती िै, स्जससे उत्पाद की लसफाररश की 
गई थी 

एक खरीदार से, आजकल अन्य उपलब्ध ववकल्पों के 
पररणामस्वरूप एक खरीद वविार बनाना मुस्श्कल िो गया िै 
जो कक सांघों के पास िैं। ग्रािकों के ललए इस यनष्ट्कषव पर 
पिुांिना कहठन िै कक उन्िें अपने श्रम, धन, समय और 
ऊजाव के ललए तया खिव करना िोगा। उपभोतताओां को 
यनणावयक फैसले पर वविार करने के ललए एक उल्लेखनीय 
हिस्सा हदखात े िुए सांदभव में ववलभन्न चिांताएां िैं। इसके 
बजाय, कां पयनयों के ललए यि समझना इतना कहठन िै कक 
उपभोतता ऊजाव, खपत, श्रम और धन को तया यनयोस्जत 
कर सकत े िैं। इसललए, बबक्री टीम के ललए उन मदु्दों को 
मिसूस करना अचधक मित्वपूणव िै जो ग्रािकों की खरीद के 
तरीके और खरीद के यनणवय को प्रभाववत करत ेिैं। तलाइांट 
व्यविार को िारों ओर से सभाओां, सांघों और लोगों की 
परीक्षा के रूप में वखणवत ककया जाता िै, जो प्रशासन और 
वस्तुओां, मुठभेड़ों या वविारों के उपयोग, सत्यापन, ियन 
और त्यागने की उनकी प्रकक्रया के बारे में आवश्यकताओां को 
पूरा करने और आम जनता पर इन प्रकक्रयाओां के प्रभाव के 
बारे में बतात ेिैं। ग्रािक।[12] 

समूि या व्यस्तत के साथ व्यविार सांबांधी आशांकाएां 
(उदािरण के ललए, कॉलेज में िम दोस्तों के प्रभाव का 
अनुभव कर सकत े िैं कक एक व्यस्तत को ककस प्रकार के 
कपड़ ेया रांग पिनने िाहिए) या एक फमव (फमव के उत्पाद 
उन लोगों द्वारा तय ककए जात ेिैं जो थे फमव में कायवरत)। 
बािाररया के ललए मित्वपूणव आवश्यकता उत्पाद का उपयोग 
िै तयोंकक यि प्रभाववत कर सकता िै कक उत्पाद के ललए 
सवोत्तम स्स्थयत कैसे आवांहटत की जाती िै या खपत कैसे 
बढ़ाई जाती िै। उपभोतता व्यविार में मूतव उत्पादों के साथ-
साथ सेवाएां और वविार शालमल िैं - ग्रािक व्यविार और 
ववपणन की रणनीयत के बीि सांबांध। नीयत उपभोतता के 
व्यविार को खरीदने की आवसृ्त्त और सांभावना को पे्रररत 
करने के ललए िै। के्रता को पििानने और उपभोतता की 
जरूरतों और जरूरतों को समझने में सफल िोने की 
आवश्यकता िै। 

यनष्कर्ण 

अध्ययन से इस तथ्य का पता िला कक उपभोतता रस्ट का 
ऑनलाइन ख़रीददारी व्यविार पर प्रभाव और प्रभाव पड़ता 
िै। तयोंकक ई-कॉमसव साइटों (ऑनलाइन खरीदारी व्यविार) 
में खरीदारी करत ेसमय उपभोतता रस्ट का ग्रािक की पसांद 
पर पयावप्त प्रभाव पड़ता िै। एक ररटेलर पर एक उपभोतता 
का जो भरोसा िोता िै, वि ववके्रताओां की ईमानदारी पर 
यनभवर करता िै, इसे उनके जैसे ग्रािक के अनुरूप बनाने पर 
और यि इांटरनेट पर खरीदने के उनके इरादे को प्रभाववत 
करेगा।  
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