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 مقدمة 

ٌُعّد المحرك الأساس للنشاط  ٌعتبر الاستهلاك أحد جوانب النظرٌة الاقتصادٌة الجزئٌة والكلٌة، و

 الاقتصادي، والباعث على الإنتاج

 والاستهلاك هو عبارة عن استخدام السلع والخدمات من أجل إشباع الحاجات والرغبات الإنسانٌة

(هً الأساس العلمً لعلم الاقتصاد"أن نظرٌة الاستهلاك )ولذا، ٌرى بانفٌلد:   

ومعنى ذلك أن دراسة السلوك الاستهلاكً وفهم حقٌقة الوظٌفة التً ٌؤدٌها المستهلك تعد أمرًا 

ا لتفسٌر كثٌر من الظواهر والمشكلات الاقتصادٌة، ًٌ  ضرور

 ك،لمستهلا وكسل سةدراب راكبٌ هتماماا لًوت لحالًا تقولا فً ٌةدلاقتصاا تسساؤلما تصبحلذلك أ

 شباعهاإ دىم على فقوٌتو  نلمستهلكٌا على ظلحفاو ا ذبج دىم على هاؤبقاو  هاونم فقوٌت ثحٌ

 فةرمع لىإ لسعًا لخلا نم كلمستهلا ونح هاودجه زكرت وملٌا تسساؤفالم م،غباتهو ر ملحاجاته

 دلانقٌاا نم لادب ك،لمستهلا هاورمح تنافسٌة زةمٌ لىإ ولصولا لجأ نم تفعلهأن  بٌج لما ةققٌد

 لىإ ؤديٌ لا طنشاأي  بتجن تسساؤلما هذه فعلى. لخدلا نم دٌزلما قتحقٌ ٌمكنه درمص لكوراء 

 فً قتث نلمستهلكٌا نم تعاومجم قةدلا جهو على دافباسته كلوذ ن،لمستهلكٌا دىل سهمهاأ فعر

 بٌجّّ  التً للأعماوا به ملقٌاا بجوالا للعما عٌةون دٌدتحو ورة،ص لبأفض ممتهدخ على تهادرمق

.ملائهو بكسو  مضائهإر لسبٌ فً منها ذرلحا  

 اسواء منتج أي إنتاج ٍتم أن ٍمكن ولا مستهلك وجود دون،  تسوٍق أو بٍع عملٍة أي تتم أن ٍمكن لا

 لركن،هو، ا فالمستهلك  بشرائهاٌرغب   مستهلك بوجود مسبقة بمعرفة إلا سلعة أم  خدمة كان 

 له توجه لكً المنشآت لقب نـم والأخٍر لالأو المستهدف والمستهلك البٍع العملٍات فً الأساسً

 مستهلك من وتختلف،  متشابهة تـلٍس  اتهمـواتجاه  اتهمـورغب  مستهلكٍن حاجات أن إلا منتجاتها

 تلك دراسة إلى باستمرار،   الباحثون ٍسعى لذلكحصرها  الصعب من لبعوام وتتأثر،   َخر

.تلك الحاجات تلبٍة من للتمكن همأذهان فً ٍدور وماذا المستهلكٍن على تؤثر التً لالعوام  
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 مفهوم سلوك المستهلك 

إن فهم سلوك المستهلك ٌعتبر مرحلة ضرورٌة من مراحل عملٌة التسوٌق؛ هذه العملٌة المحكومة 

بهاجس تلبٌة حاجات المستهلك لٌست إطلاقا بالعملٌة السهلة، فالمستهلكون مثلا بإمكانهم ببساطة 

فً شراء منتج ما لكنهم قد لا ٌفعلون ذلك)لا ٌشترون(،أو أنهم قد لا ٌعرفون بالضبط إبداء الرغبة 

 .ما الذي ٌرٌدون شراءه، كما أنه بإمكانهم اتخاذ قراراتهم فً آخر لحظة تبعا للظروف المحٌطة بهم

ومن هنا كان على مسؤولً التسوٌق أن ٌقوموا بتحلٌل الاحتٌاجات وفهم طرٌقة الإدراك لدى 

ئن سواء فً أسواق الاستهلاك أو فً الأسواق الصناعٌة وهو ما ٌعنً الاهتمام بسلوكهم الزبا

.الشرائً  

 تعرٌف سلوك المستهلك:

 تعددت وتنوعت تعارٌف سلوك المستهلك ومنها:

 

 

اذا ٌمكن القول ان سلوك المستهلك هو عبارة عن مجموعة التصرفات التً ٌقوم بها المستهلك 

منذ لحظة التفكٌر أوعند البحث أو الشراء او الاستخدام أو التقٌٌم للمنتجات التً ٌتوقع منها أن 

 تشبع حاجاته ورغباته ، وكذلك كٌفٌة تخلصه منها بعد ذلك
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أو المجموعات  دالأفرادراسة سلوك المستهلك تتعلق بكل العملٌات المرتبطة بقٌام وهذا ٌؤكد أن  

أو التجارب بهدف إشباع  رالأفكاباختٌار وشراء واستخدام والتخلص من المنتجات أو الخدمات أو 

 الحاجات والرغبات. 

على طفلة ذات ثمانٌة أعوام تطالب والدٌها بشراء دمٌة من أمٌرات دٌزنً إلى مدٌر وهذا ٌنطبق 

وهذا ٌنطبق على إشباع الحاجات  الدولاراتٌٌن لاشركة كبٌرة ٌتخذ قرار شراء نظام للشركة بم

 كالعطش والجوع والحاجة إلى الحب والتمٌز وغٌرها.

 وهناك نوعان من المستهلكٌن:
 

وٌدعى أٌضاً المستهلك الفرد وهو المستهلك الذي ٌقوم   End User : المستهلك النهائً -أ

أو  ةالأسرستخدام فرد آخر قد ٌكون أحد أفراد لاستخدامه الشخصً أو لابشراء المنتج 

 .دالأفراالنهائً بواسطة  للاستخدامصدٌق والمهم أن ٌتم شراء المنتج 
 

Industrial Consumer المستهلك الصناعً -ب   

التً تقوم بشراء منتجات  دالأفراوهو: فرد أو مجموعة من  لالأعماأو المستهلك من شركات    

فً تصنٌع منتج أو تسهٌل عملٌة  تالاستخداماإما إعادة البٌع أو  مجالاتتستخدم فً أحد ثالث 

وغالباً ما تكون كمٌات الشراء كبٌرة وتمر بمراحل طوٌلة وقد ٌكون الشراء لصالح جهات  الإنتاج

تهدف للربح أو مؤسسات دٌنٌة لاحكومٌة او منظمات تهدف للربح أو منظمات   

 مبادئ السلوك الشرائً للمستهلك

 

 تختلف مدارس الفكر فً تفسٌر سلوك المستهلك، إلا أنها تتفق فً المبادئ العامة التالٌة

أن كل سلوك لابد وأن ٌكون وراءه دوافع    .1 

أن السلوك الإنسانً سلوك هادف، فلكل سلوك غرض ٌهدف إلٌه والذي ٌحدد هذا .  2 

 الغرض هو حاجات الفرد ورغباته جسدٌة كانت أو نفسٌة

 3 .السلوك لٌس منعزلا وقائما بذاته بل ٌرتبط بأحداث أو عملٌات قد سبقته وأخرى تتبعه 
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ًكثٌرا ما ٌعمل اللاشعور فً تحدٌد السلوك الشرائ .4 

السلوك الإنسانً عمل مستمر ولا توجد فاصل محددة بٌن بدء كل سلوك ونهاٌته، فكل .5 

إلا بعض من الحلقات المتكاملة والمتممة لبعضها والمستمرة التً تندمج حدودها  وما هسلوك 

 سعرٌا

ببك بشري ٌعتبر سبب، وقد ٌكون السالسلوك الإنسانً سلوك مسبب، فلا ٌوجد سلو  : 6.  

  -ظاهر ومعروف                 

 - غٌر ظاهر ولا معروف                  

 

ٌوجد مجموعة من الاسئلة على رجل التسوٌق الناجح التفكٌر بها دائما عندما ٌرٌد دراسة سلوك 

 مستهلكٌه وهً :

 من ٌشتري؟ )تحدٌد العمٌل(

 ماذا ٌشتري؟ )المنتجات التً ٌستخدمها(

 لماذا ٌشتري؟ )الدوافع(

 كٌف ٌشتري؟ )فردٌاً أم جماعٌا؟ً( )نقداً أم تقسٌطا؟ً(

سبات(متى ٌشتري؟ )صباحا/مساء/ فً العطلات/ فً المنا   

 أٌن ٌشتري؟ )أي الأسواق أو المحلات(

 كٌف ٌستخدم المنتج؟ )هل من استخدامات جدٌد؟(

 كٌف ٌقٌم المنتج؟ )معاٌٌر التقٌٌم(

 كٌف ٌتخلص من المنتج؟ ولماذا؟
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 أهمٌة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمنظمة

إن دراسة سلوك المستهلك نشاط مهم جدا داخل المنظمة ، تقوم به الإدارة التسوٌقٌة و ذلك 

 لتحقٌق جملة من الأهداف الخاصة بالمستهلك نفسه من جهة ، و بالمنظمة من جهة أخرى وهً

 أولا:

إن دراسة سلوك المستهلك و معرفة حاجاته و رغباتـه ٌساعد المنظمة فً تصمٌم منتجاتها بشكل 

ٌضمن قبولها لدى مستهلكٌها ، الأمر الذي ٌؤدي إلى ازدٌاد معدلات اقتنائها ، و هو ما ٌقود إلى 

كانت رفع حجم مبٌعاتها و بالـتالً زٌادة عوائدها مما ٌمكنها من البقاء و الاستمرار. فكلما 

على الاقتراب منهم لخدمتهم و  أقدركانت  وٌحٌط بمستهلكٌهاٌجول  وفهم بماالمنظمة على دراٌة 

.إشباع حاجاتهم و رغباتهم لتحقٌق أهدافها  

 

 ثانٌا:

إن المفهوم التسوٌقً الحدٌث ٌقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البداٌة و النهاٌة فً العملٌة 

التسوٌقٌة ، إذ أن الفلسفات التسوٌقٌة السابقة ) الإنتاجٌة والبٌعٌة ( أثبتت فشلها و قصورها مع 

طبٌعة مرور الزمن ، و هذا بسبب إهمالها دراسة سلوك وتصرفات المستهلك و تركٌزها على 

المنتجات و طرٌقة بٌعها فقط ، حٌث إن عدٌدا من المنظمات التً تبنت هذه الفلسفات لم تستطع 

الصمود و المنافسة بسبب غٌاب الرابط بٌنها و بٌن أسواقها و المتمثل أساسا فً دراسة سلوك 

ى على المستهلك . لذا وجب على المنظمة الراغبة فً النجاح أن تسعى لخلق أنشطة تسوٌقٌة تبن

 وٌحقق أهدافهابشكل ٌخدم مصالح المؤسسة  وتتكٌف معهأساس تحلٌل سلوك المستهلك لتتلاءم 

.خصوصا على المدى الطوٌل  

 ثالثا:

إن دراسة سلوك المستهلك قد ٌحمل المنظمة على اكتشاف فرص تسوٌقٌة جدٌدة ، و هذا عن 

المستهلكٌن ، و الاستثمار فٌها طرٌق البحث فً الحاجات و الرغبات غٌر المشبعة و الحدٌثة لدى 

 بشكل ٌساعد المنظمة على تنوٌع منتجاتها لرفع قدرتها التنافسٌة و زٌادة حصتها السوقٌة



 المحاضرة الاولى مقرر سلوك المستهلك الدكتورة رٌزان نصور

6 
 

 رابعا:

إن دراسة سلوك المستهلك و معرفة قدراته الشرائٌة ٌساعد المنظمة فً رسم سٌاساتها 

خدمات تشبع رغبات مستهلكٌها التسعٌرٌة، إذ أن المنظمة الناجحة هً التً تستطٌع تقدٌم سلع و 

فً حدود إمكانٌاتهم الشرائٌة ، فكثٌر من المنتجات فشلت فً السوق و هذا برغم حاجة 

 المستهلكٌن لها ، لا لعٌب فٌها إلا لكونها لا تتناسب و قدرات المستهلكٌن الشرائٌة

 خامسا:

إن دراسة سلوك المستهلك ٌساعد المنظمة فً رسم سٌاساتها التروٌجٌة ، فمن خلال معرفة 

أذواق و تفضٌلات المستهلكٌن تقوم الإدارة التسوٌقٌة بتحدٌد مزٌج تروٌجً مناسب ٌهدف للتأثٌر 

علٌهم و إقناعهم باستهلاك منتجاتها . فمثلا من خلال دراسة سلوك فئة من المستهلكٌن و لتكن 

شباب الرٌاضً تبٌن لأحدى المؤسسات المنتجة للملابس الرٌاضٌة أنهم شدٌدو الحرص على ال

المناسب هنا أن تقوم هذه المنظمة بوضع إعلاناتها  نمحدد، فممتابعة برنامج تلفزٌونً رٌاضً 

ضمن هذا البرنامج بالذات لتضمن وصوله إلى اكبر عدد ممكن منهم ، و لزٌادة التأثٌر علٌهم 

منظمة بالتعاقد مع شخصٌة رٌاضٌة محبوبة لدٌهم لتقوم بأداء هذا الإعلان ، الأمر الذي تقوم ال

لأنها ٌجعل من السٌاسة التروٌجٌة لهذه المنظمة أكثر فعالٌة و قدرة على الوصول و الإقناع 

.من دراسة سلوك المستهلك وتفضٌلاته المختلفة تانطلق  

 سادسا:

بالغة فً تحدٌد المنافذ التوزٌعٌة لمنتجات المنظمة ،  إن دراسة سلوك المستهلك ذو أهمٌة

فبواسطته تستطٌع معرفة أماكن تواجد و تركز مستهلكٌها ، الأمر الذي ٌساعدها فً رسم خططها 

التوزٌعٌة إما بالاعتماد على نقاط البٌع الخاصة بها و التركٌز على البٌع الشخصً و رجال البٌع 

عرفة رد فعله و سلوكه الشرائً ، أو بالاعتماد على الوسطاء و للاتصال المباشر بالمستهلك و م

الوكلاء من تجار جملة و تجزئة أو غٌر ذلك من طرق الاتصال غٌر المباشر بالمستهلك ، والتً 

 تعتمد على مدى كفاءة الوسطاء فً التأثٌر على السلوك الشرائً للمستهلك
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 سابعا:

إن دراسة و تحلٌل سلوك المستهلك ٌمكن المنظمة من تقٌٌم أداءها التسوٌقً ، وٌساعدها على 

.تحدٌد مواطن القوة والضعف داخلها ، فمن خلال معرفة رأي المستهلك حول المنتج   

  ِ  

 


