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المقدمة

نوعا ما إلا أن دراسة سلوك المستهلك لا تزال قديمعلى الرغم أن مجال دراسة السلوك الإنساني 

المستهلكينبوجه خاص بدراسة دوافع التسويقوادارة، فقد اهتمت إدارة المؤسسات بوجه عام ٕنسبياحديثة

يعتبربغرض الوقوف على القوى التي تحرك سلوكهم نحو الشراء أو الامتناع عن الشراء، فالمستهلك 

أن تكونيجبعلى أن حاجات ورغبات المستهلك ينصالذي الحديثالتسويقيفي النشاط الزاويةحجز 

أهدافهاتحقيق، و أن نجاح المؤسسة واستمرارها و التسويقيةالاستراتيجياتتنفيذفي رسم و البدايةنقطة 

أفضلبطريقةبمدى قدرتها على التعرف على حاجات و رغبات المستهلك و إشباعها كبيرةبدرجة يرتبط

.المنافسينمن 

منتجاتها بشكل تصميمالمؤسسة في يساعدإن دراسة سلوك المستهلك و معرفة حاجاته و رغباته 

إلى رفع حجم يقودمعدلات اقتنائها و هو ما ازديادإلى يؤدي، الأمر الذي مستهلكيهاقبولها لدى يضمن

و فهم درايةمن البقاء و الاستمرار، فكلما كانت المؤسسة على يمكنهاعوائدها مما زيادةو بالتالي مبيعاتها

كانت اقدر على الاقتراب منهم لخدمتهم و إشباع حاجاتهم و رغباتهم بمستهلكيهايحيطو يجولبما 

. أهدافها و أهدافهم على حد سواءلتحقيق



أواجتماعية، نفسيةكانت سواءابمجموعة من العوامل یتأثرإن سلوك المستهلك سلوك إنساني 

اتخاذه قرار الشراء لمختلف السلع والخدمات من كيفيةالتنبؤ بسلوك المستهلك و یجعلالخ مما ..اقتصادیة

هذه العوامل، و لهذا فقد ازداد الاهتمام بدراسة سلوكبينبسبب التداخل و التشابك التعقيدالمسائل البالغة 

التي حاولت دراسة السلوكيةمن النماذج العدیدبرزت حيثكبيرةبدرجة الأخيرةالمستهلك في الفترة 

. سلوك المستهلكوتفسير

و التي أفرزتها تطورات المحيط الخارجي بسبب احتدام , إن دارسة و تحليل سلوك المستهلك واحدة من أهم الأنشطة التسويقية في المنظمة 

بشكل أصبح يفرض , و تغير و تنوع حاجاته ورغباته من جهة أخرى , المنافسة و اتساع حجم و نوع البدائل المتاحة أمام المستهلك من جهة 

لك على المنظمة ضرورة التميزُ في منتجاتها سواء من حيث جودتها أو سعرها أو طريقة الإعلان عنها أو توزيعها و ذلك بما يتوافق مع المسته

حيث تحولت السياسات الإنتاجية للمؤسسات من مفهوم , و هذا لضمان دوام اقتنائها مما يمكن المؤسسة من النمو و البقاء , و إمكانياته المالية 

و هذا لا يتأتى إلا من, بيع ما يمكن إنتاجه إلى مفهوم جديد يقوم على المستهلك باعتباره السيد في السوق وفق ما يسمى بإنتاج ما يمكن بيعه 

من , خلال نشاط تسويقي يرتكز على دراسة سلوك المستهلك و مجمل الظروف و العوامل المؤثرة و المحددة لتفضيلاته و أنماطه الاستهلاكية 

خلال التحري و الترصد المستمر لمجمل تصرفاته و آرائه حول ما يطرح عليه و ما يرغب و يتمنى الحصول عليه .



ما هي سلوك المستهلك؟

مفهوم سلوك المستهلك

أهمية و اهداف دراسة سلوك المستهلك 
أسباب دراسة سلوك المستهلك                          

:المستهلك هو من
يشتري المنتجات أو الخدمات

استخدام المنتجات أو الخدمات( أو/ و )
يؤثر على عملية الشراء( أو/ و )

سلوك المشتري:الفصل الأول 



ما هي سلوك المستهلك

سلوك المستهلك هو دراسة كيفية اتخاذ الناس لقرارات بشأن ما 
منتج يشترونه أو يريدون أو يحتاجون إليه أو يتصرفون فيه فيما يتعلق ب

من الأهمية بمكان فهم سلوك المستهلك لمعرفة كيفية . أو خدمة أو شركة
كما أنه يساعد . استجابة العملاء المحتملين لمنتج أو خدمة جديدة

 .الشركات على تحديد الفرص التي لم يتم تلبيتها حاليًا



نموها و بقاؤها على مدى جذب و يتوقفحيثبدراسة سلوك المستهلك، كبيرافي الوقت الحالي تولي اهتماما الاقتصاديةأصبحت المؤسسات 

تركز جهودها نحو المستهلك من خلال السعي اليومعلى مدى إشباعها لحاجاتهم و رغباتهم، فالمؤسسات يتوقفو المستهلكينالحفاظ على 

يمكنهوراء كل مصدر الانقيادمحورها المستهلك، بدلا من تنافسيةميزةأن تفعله من أجل الوصول إلى يجبلما دقيقإلى معرفة مفهوم 

، وذلك باستهداف على وجه الدقة المستهلكينإلى رفع أسهمها لدى يؤديفعلى هذه المؤسسات تجنب أي نشاط لا . من الدخلالمزيدتحقيق

به والأعمال التي يجب الحذر القيامالعمل الواجب نوعيةوتحديدتثق في مقدرتها على خدمتهم ّ بأفضل صورة، المستهلكينمجموعات من 

منها في سبيل ارضائهم  و كسب ولائهم



مفهوم سلوك المستهلك

هلك سلوك المستتعريفيمكنعليه، و سلوكاتهالمعاصر لذا فالمؤسسة تسعى إلى معرفة تصرفاته و التسويقيالمستهلك محور النشاط يعتبر

اتخاذ عملية، بما في ذلك ، اقتصاديةبطريقةأو استخدام أو استعمال السلع و الخدمات / أفعال و تصرفات الأفراد في الحصول على"على انه 

ويقيةالتسالقرارات جميعتتخذ بحيثسلوك المستهلك بالتعقيد  و الديناميكية  و تعدد الأبعاد، فيتسم"الأفعالالقرارات التي تسبق و تقرر تلك 

على أساس الاعتبارات الخاصة بهذا السلوك



مفهوم سلوك المستهلك

الحصول على سلعة أو سبيلبها الأفراد في يقومالمباشرة التي غيرالأفعال و التصرفات المباشرة و جميع»سلوك المستهلك بأنه يعرفو 

المستهلك في البحث عن يبرزهذلك التصرف الذي » على انه أيضاسلوك المستهلك ويعرف. «معينحسب وقت محدد في مكان معينةخدمة 

ومن هذا المفهوم، ترتبط . أنها ستشبع رغباته أو حاجاته و حسب يتوقعشراء أو استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي 

انفاق الموارد المتاحة لديه على المنتجات  المرغوبة بتوزيعبها فرد ما باتخاذ قراراته المتعلقة يقومالتي بالكيفيةدراسة سلوك المستهلك 

. لديهوالمقبولة 



مفهوم سلوك المستهلك

: التسويقلمفهوم الكلاسيكيةالتصورات 

في البلدان المتقدمة الصناعيةالثورة بدايةظهر هذا التوجه مع حيث: المفهوم الإنتاجي

المنتج بأقل تكلفة دون مراعاة أذواق توفيرفي الإنتاج و تحسيناتعرفت حيث، اقتصاديا

.يباعينتجلان الطلب اكبر من العرض أي كل ما المستهلكين

السلع و المنتجات يفضلأن المستهلك التسويقفي هذه المرحلة أدرك رجل : المفهوم السلعي

الإنتاج، و من وظيفةبعد الأهميةحيثمن الثانيةفي المرحلة الأخيرةذات الجودة، فأصبحت هذه 

، ولكن هذه الجودة "نفسها بنفسهاتبيعالجيدةالسلعة "الشعارات التي ترجمت هذا التصور نجد بين

المقدمة كانت من منظور المؤسسة دون دراسة و معرفة حاجات و رغبات المستهلك 



مفهوم سلوك المستهلك

نتيجة1930بعد سنة الأمريكيةالمتحدة الولاياتقد انتشر هذا المفهوم في : البيعيالمفهوم 

القدر الكافي من منتجات المؤسسةيشتروالن المستهلكينلازمة الكساد العالمي، ومضمونه أن 

الأمر إذن بدفع المنتج نحو المستهلك وعدمويتعلقالاتصال بهم، يتممن تلقاء أنفسهم ما لم 

أساسا على  قوة البيع و الاشهار و الترويجفيهاتعتمد تسويقيةللبحث عنه، ولذلك فالمؤسسة تتبنى أنشطة يأتيانتظاره حتى 



مفهوم سلوك المستهلك

و النظرة إلى المستهلكللتسويقالحديثالتصور 

في أوروبا، فأصبحت المهمة الستيناتبدايةو مع الأمريكيةالمتحدة الولاياتفي الخمسيناتظهر خلال سنوات : التسويقيالمفهوم 

. و حاجاتهمالمستهلكينرغبات تحديدللمؤسسات هي الأساسية

المستهلكينأحاسيسالتلاعب بمشاعر و : لعدة عوامل منهانتيجةالتسويقيظهر كرد فعل للمفهوم : للتسويقالمفهوم الاجتماعي 

. البيئةو المستهلكينمتوافقة مع رضا غيرو الاهتمام بالأرباح و إنتاج بعض المنتجات 

المؤسسة و المستهلك، و بينعلى انه جزء من تلك التفاعلات التي تحدث التسويقيو مفاده النظر إلى النشاط : بالعلاقاتالتسويق

.روح الولاء و الانتماء و الثقة بالمؤسسة و منتجاتهاتعميقإلى وجود علاقة دائمة و مستمرة معه و كذلك النهايةفي يؤديالذي 



مفهوم سلوك المستهلك

:و هيالباحثيناغلب عليهايتفقالعامة لسلوك المستهلك و التي المميزاتومن خلال ما سبق نستنتج الخصائص و 

لحقيقةتأكيدذلك، و في هذا غيرسلوك أو تصرف بشري من يكونأن يمكنوراؤه دافع، إذ لا يكونإن كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن -

. أن تكون من فراغ أو تنشأ من العدم، بل من دافع أو سببيمكنبها لا ويقومونالأفراد يأتيهامفادها أن الأفعال التي 

تصور سلوك بدون هدف، و إن يمكن، وبالتالي فلا معينةهدف أو أهداف لتحقيقإن سلوك المستهلك هو سلوك هادف، بمعنى انه موجه -

.واضحةغيربدت بعض الأهداف في بعض الأوقات و الأحوال غامضة و 

. بأحداث و أعمال قد سبقته و أخرى قد تتبعهيرتبطسلوكا منعزلا و قائما بذاته، بل ليسبه الفرد يقومالسلوك الذي -



مفهوم سلوك المستهلك

. يتنافربعضها مع البعض أو يتضافرلدافع أو سبب واحد بل في اغلب الحالات محصلة لعدة دوافع أو أسباب نتيجةيكونإن السلوك الإنساني نادرا ما -

يتخيرمع المواقف التي تواجهه، فهو يتوافقو يتوائمفي صور متعددة و متنوعة لكي يظهربذلك أن سلوك الفرد يقصدالسلوك الإنساني سلوك متنوع، و -

.إلى الهدف المنشوديصلحتى 

سلوكا يسلكالأسباب التي أدت به إلى أن يحددالفرد أن يستطيعمن الحالات لا كثيرسلوك المستهلك، إذ في تحديداللاشعور دورا مهما في يؤديما كثيرا-

. معينا

. ، فكل سلوك جزء أو حلقة من حلقات متكاملة مع بعضها البعضنهايتههناك فواصل تحدد بدئ كل سلوك و فليسمستمرة و متصلة، عمليةسلوك الإنسان -

. الفرديواجههاطبقا للظروف و المواقف المختلفة التي يتغيرو يتعدلذلك أن السلوك يعنيسلوك الإنسان مرن و -

الأحيانغالبيةو التصرفات في بالسلوكاتصعوبة التنبؤ -



أهمية سلوك المستهلك

بدءا من المستهلك الفرد إلى الأسرة كوحدة الاستهلاك التبادليةالعمليةكافة أطراف تفيددراسة سلوك المستهلك من أنها تشمل و أهميةتنبع 

في التعرف الأفراد و الأسر دراسة سلوك المستهلك فتفيد، أيضافي المجتمعات، وصولا إلى المؤسسات وحتى إلى الحكومات الأساسية

و ميولهمو الشرائيةإمكانياتهمالأمثل للسلع و الخدمات المطروحة و وفق الاختيارالتي تساعدهم في البياناتعلى كافة المعلومات و 

، المحيطةالبيئيةو الظروف الماليةالتي تحددها مواردهم الأولوياتحاجاتهم و رغباتهم و حسب تحديدفي تفيدهمأذواقهم، بالإضافة إلى أنها 

على القرار الشرائي في المؤثرينيتمكنقد حيثلدراسة سلوك المستهلك على مستوى الأسرة ، الكبيرةالأهميةو من جانب آخر، تبرز 

البدائل أو العلامة التي اختيارالمتاحة و الخدميةو السلعيةاللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف البدائل التحليلاتالأسرة من إجراء كافة 

.تحقق أقصى إشباع ممكن للأسرة



أهمية سلوك المستهلك

: التاليةدراسة سلوك المستهلك من خلال النقاط أهميةفتبرز المؤسساتيخصفيماأما 

في نجاحهاكبيرتأثيرالمؤسسة له إستراتيجيةبها المستهلك اتجاه يتصرفإن الطرق التي -

الفرد؟يستهلككيف؟ متى؟ و أينماذا؟ : من اجل إشباع حاجات المستهلك، فعلى المؤسسة أن تختبر أهم العوامل عن-

المستهلك يتصرفكيفللتوقع سليمللعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك، فان إدارة المؤسسة تكون في موقف الجيدالفهم يتحققحتى -

. المستقبليةالمؤسسة سياساتاتجاه 

. الأكثر ملائمةالتسويقيالمزيجعناصر تحديدتبني مفهوم دراسة سلوك المستهلك من قبل المؤسسات تساعدها في -



اهداف سلوك المستهلك

:يليفيماو المتمثلة التسويقمنها كل من المستهلك و الباحث و رجل يستفيدلدراسة سلوك المستهلك أهداف 

:التالية، و مساعدته على معرفة الإجابة على التساؤلات المعتادة شرائيةمن قرارات يوميايتخذهالمستهلك من فهم ما تمكين-

. ماذا تشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع و الخدمات موضوع الشراء التي تشبع حاجاته و رغباته*

. على الشراء، او المؤثرات التي تحثه على شراء السلع و الخدماتيقدملماذا تشتري؟ أي التعرف على الأهداف التي من اجلها *

. الشراءعمليةعليهاو الأنشطة التي تنطوي العملياتتشتري؟ أي التعرف على كيف* 

- و سلوك المستهلك الذي هيتحددحيث، المستهلكينالتي تؤثر على تصرفات البيئيةو الشخصيةالباحث من فهم العوامل أو المؤثرات تمكين

. العاملينهذينتفاعل نتيجةجزء من السلوك الإنساني بصفة عامة، 

- لم التي تسمح له بالتأقالكيفيةو البحث عن المحتملينو الحاليينالمشترينمن معرفة سلوك التسويقتمكن دراسة سلوك المستهلك رجل -

. تتماشى وأهداف المؤسسةبطريقةو حملهم على التصرف عليهمالتأثيرمعهم أو 



أسباب دراسة سلوك المستهلك

الاهتمام زيادةالمستهلك و مبررات تصرفاته و التنبؤ بها قدر الإمكان، و تضافرت عدة عوامل في بسيكولوجيةيهتماهتماما ملحوظا الأخيرةشهدت السنوات 

: التاليةبدراسة سلوك المستهلك تكمن هذه الأسباب في  النقاط 

المستهلك و محاولة إشباعها كهدف نهائي للمشروعات و من ثم النظر إلى السلطة احتياجاتعلى دراسة يقومالتسويقيفالمفهوم : التسويقيانتشار المفهوم -

العمل بهذا المفهوم ضرورة دراسة دوافع و رغبات يتطلب، و المنتجينمن وجهة نظر ليسالمختلفة من وجهة نظر المستهلك و التسويقيةالاستراتيجياتو 

. أرباحهاتحقيقو تصرفاتهم و مبرراتهم، على عكس ما كان معمول به في السابق و هو أن المؤسسة تركز اهتمامها على المنتجات من اجل المستهلكين



؟ و لكن يشتريدراسة سلوك المستهلك لا تتوقف فقط على الإجابة عن التساؤل الخاص ماذا ففاعلية: اتخاذ قرارات الشراءعمليةتعقد -

اتخاذ القرار لم تعد مقتصرة على دراسة متخذ قرار الشراء و لكن نجد أن هناك فعمليةبالشراء و أطرافه و أسبابه القيامكيفيةبالبحث عن 

. للسلعةوالمستعملينالمشترينو المؤثرينمن الأطراف المؤثرة على اتخاذ القرار مثل المبادرون بفكرة الشراء و العديد

نظرة المستهلكتغييرالجدد و المستهلكينو اشتداد المنافسة على جذب السريعللتطور الفني فنتيجة: الجديدةارتفاع فشل المنتجات -

من المنتجات العديدفان هذا كله أدى إلى فشل الفنيةمواصفاته ليسو اشباعاتمن تؤديهعلى ما إليهاللسلع و الخدمات و النظر 

.الجديدة

للحصول على يهدفباستثمار أمواله بهدف الربح و مستهلك يبدأمن منتج الاقتصاديةالعمليةإذ تتكون : الاقتصاديةالعمليةطبيعة-

. المستهلك باستمراريحتاجهسلعة لهذا المستهلك لابد إذا من التعرف على ما بيعيتحققالسلع و الخدمات و لكي 

المستهلكينوعي زيادةالمستهلك و حمايةبالمستهلك مجموعة من العوامل تؤثر على سلوكه فحركات تحيط: بالمحيطعوامل مرتبطة -

بعينيأخذونالتسويق، مما جعل رجال المنتجينوضعت ضغوطا على الحكوميةالقرارات تأثيرأنفسهم في جماعات بالإضافة إلى وتنظيم

أوقات الفراغ، ظهور أفكار زيادة، التعليم، ارتفاع مستوى الديمغرافينجد النمو أيضا، و من العوامل المستهلكينالاعتبار حاجات و رغبات 

. الخ...، التطور التكنولوجي، ارتفاع مستوى الدخل الشرائيةعادات المستهلك تغيير، جديدة


