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 المحور الرابع: سلوك المستهلك

 تعريف سلوك المستهلك  -1

را اشرتباطا مبإالفرد أو المجموعة، والتي ترتبط المتخذة على مستوى  القراراتجميع " : أنهيعرف على  -

لك الحالية والمستقبلية، بما في ذ حتياجاتستخدامها من أجل تلبية ال إبالحصول على السلع والخدمات و 

 1."وتحدده القراراتعمليات صنع القرار التي تسبق هذه 

 2:قدمت جمعية التسويق الأمريكية تعريفين لسلوك المستهلك على النحو التاليكما  -

  التفاعل الديناميكي للتأثيرات والقضايا المعرفية والسلوك والبيئة التي من خلالها يتبادل الناس في

 ياتهم؛ح

   سلوك المستهلك أو سلوك صانع القرار في السوق للمنتجات والخدمات والذي غالبا ما يستخدم

 .لوصف الدراسة العلمية متعددة التخصصات التي تسعى إلى فهم ووصف مثل هذا السلوك

تضمن ييعرف أيضا على أنه:" الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة، وهذا  -

 3قرار الشراء."

 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك -2

 العوامل الخارجية: -2-1

 :4من أهم العوامل الاقتصادية التي تؤثر في أنماط وعمليات الاستهلاك مايلي :العوامل الاقتصادية -

  سعار السلع والخدمات على يؤثر المستوى العام لأ  سعار السلع والخدمات:المستوى العام ل

الاستهلاكي للشخص من خلال العلاقة العكسية بين طلب المستهلك وسعر السلعة المباعة، فكلما  السلوك

ة سر الأ  ثبات دخل المنتج بشرطن ادت الكمية المطلوبة من تلك السلعة أو الخدمة المباعة مز  انخفض سعر

سعار جهاز الحاسوب أدى الى زيادة الكمية أالعلاقة عكسية بين السعر والكمية فمثلا ً انخفاض  يفسر ما

 ؛الشخص ي في العمل والمدارس والتسليةه ع استخدامااتسو المطلوبة منه 

 (؛يعد أحد أهم العوامل المحددة للاستهلاك وهو يساوي)الاستهلاك+الادخار: لدخلا 

  كية الستهلاخاصة  والخدمات،لسلع يزداد الانفاق على ازاد حجم السكان كلما كلما : السكانحجم

 منها؛

 العوامل الاجتماعية: -

  :الوحدة الجتماعية المتكونة من عدد من الأفراد تجمع بينهم روابط عائلية، ويعيشون هي السرة

 5في مكان واحد ويتفاعلون مع بعضهم البعض ويتشاركون في إتخاذ القرارت؛

  يتفاعل النسان مع المكونات المادية والبشرية أيضا بجماعات التأثير  تعرف المرجعية:الجماعات

المحيطة ويتأثر بشكل مباشر أو غير مباشر بالقوى المحيطة به من أهل وأصدقاء وزملاء وشخصيات 

بطرق وبدرجات مختلفة، ويعد هؤلاء الأفراد عادة مرجعا  ه بهاويتأثر سلوكويتخدها مرجعا مشهورة، 

 6والقيم؛فكار بالنسبة للمستهلك من حيث السلوك والأ 
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والتقاليد مجموعة من الأشخاص يجمعهم قاسم مشترك من العادات  هي الإجتماعية: والطبقةالدوار 

بقي، كالممتلكات، الوعي الط ، وهذه المجموعة تمارس أنماط معيشية متقاربةوالاهتماماتوالمفاهيم  والقيم

 7النجاز الشخص ي، ولكل فرد من أفراد الطبقة الاجتماعية دور يلعبه ومكانة إجتماعية معينة؛

 :ستهلك الميستعمل كوسيط بين  الشخص الذي هوالرأي من الناحية الاستهلاكية  قادة قادة الرأي

إنما و  ليس قائدا بالمعنى الحرفي للكلمةتقديم سلع جديدة، فقادة الرأي  وسائل العلام خاصة في حالةو 

حتوائه لا  أسنان يوص ي باستخدام معجون  طبيب، بالاحتراميكون شخصية بارزة ومتميزة ذا رأي وقول جدير 

 8نظرا لخبرته وموثوقيته؛ الرأي ومن هنا يصبح قائد مثلا،على أعشاب نافعة تقوي الأسنان 

بالثقافة تقاسم جزء من المجتمع لنفس القيم ونمط الحياة والعادات والتقاليد يقصد  العوامل الثقافية: -

والتجاهات التي تم إكتسابها من بيئة إجتماعية والتي تحدد أنماط سلوكية مشتركة لكل الأفراد، وتتجسد 

 9جماعية وتوجهاتها؛جتماعي والطبقة ال عناصر الثقافة في الديانة، اللغة، المحيط ال 

 ل الشخصية:العوام -

  من السمات الشخصية المهمة التي تحدد السلوك الشرائي  الجنسعتبر متغير ي :العمرالجنس و

للمستهلك، فالشراء يختلف من الرجال إلى النساء، كما أن ردود أفعالهم تختلق إتجاه الحملات الترويجية، 

للفرد، مع زيادة متوسط العمر تخلق أنواع  دورا مهما في التأثير على السلوك الشرائي يلعب السنكذلك 

جديدة من الحاجات والرغبات التي تتطلب الشباع، ضف إلى ذلك أن كل مرحلة عمرية لها حاجاتها ورغباتها 

 10وسلوكها الشرائي الخاص؛

 تشير الدراسات إلى أن المجتمعات المتعلمة تحتاج جهود تسويقية نوعية  :المستوى التعليمي

 11فالمستهلك المتعلم مستهلك صعب ويعب إقناعه بالأساليب البسيطة؛ومتميزة، 

 :يكون  المستهلك، عندما يقرر المستهلك شراء منتجسلوك هنة التي يمارسها الفرد على تؤثر الم المهنة

لى هذه إشعوره بالحاجة  ذلك إلى رجعي دوات الطبيةالأ  اءتلاءم مع طبيعة عمله، فالطبيب عندما يقرر شر ي

خر آشخص  قيمة عند في مهنته والتي تعد سلعة ضرورية بالنسبة له ولكن ليست مهمة وليست لها السلعة

 12ره؛غي

 :(النفسيةالداخلية ) العوامل  -2-2

 :افع  الحاجات والدو

من  ينرئيسيهنالك نوعين و ، بالوضعية الآنية الرضاأو نقص وشعور بعدم بحرمان  هي الحساس الحاجات

تظهر من ى أخر  ، واحتياجاتتهاتلبيالتغاض ي عن  ولد الفرد بها ولا يستطيعيفطرية  تاحتياجا :الاحتياجات

 13؛لآخر وقد تختلف من شخص كتسيةمعينة تدعى بـالمجراء العيش في بيئة 

افع أما  هي ف للوقوف على دوافع الشراء لدى المستهلك هي محاولة معرفة أنواعها،وسيلة فأفضل الدو

 ظروف متباينة؛خص لآخر وفي ظل تختلف من ش

افع العقلانية ختيار على أساس المنفعة التي سيحصل عليها : عملية الشراء تكون مقترنة بدقة ال الدو

 المستهلك؛
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افع العاطفية : أي للعاطفة دخل كبير في قرار الشراء مثل الشراء للتباهي، أو الشراء دون تفكير أو الدو

 14دون حاجة فعلية للمنتج المشترى؛

 :فسـير مـاوتنظـيم وت ختيار،بإرف الدراك بأنه تلك العملية التي يقـوم الفـرد بفضـلها يع الإداراك 

التي  المعلومات كما يقصد به، ورة واضحة عن الأشياء المحيطة بهيحصل عليه من المعلومات لتكوين ص

تيعابها وفهمها وإسبالنتقاء منها وتفسيرها  يتلقاها الفرد من المصادر المختلفة إلى نسقه الفكري، ويقوم

ة عامة الأشياء بصف، كذلك وإنطباعات وتصورات متأثرا بما لديه من خـبرات ومعلومـات الخاصة،بطريقته 

 15؛تـدرك مـن خـلال الحـواس

 :يتعلق التعليم بعملية الحصول على المعلومات والخبرات المختلفة نتيجة للتعرض لمواقف  التعلم

 16ومنبهات متشابهة، فهو يحدث نتيجة للخبرات السابقة، ولعل تجربة بافلوف الشهيرة أبرز مثال على ذلك؛

 :عن تلك الحالات التي تعكس التوجيهات اليجابية أو السلبية  بر التجاهاتعت الإتجاهات

ات المسـبقة التوجهـ كما يمكن تعريف التجاهات مـن الناحيـة التسـويقية بأنهـا، إتجاه ش يء معين للمستهلك

 17؛بعض الحالات باليجاب أو السلب للمنتوج أو علامة معينة لتقيـيم

 :بتجاربه السابقة، فهو يتعلم ُمنها )عملية الاستيعاب(  مرهون  حيوك أي كائن سل الذاكرة

 لية )عملية التخزين فيبويخزنه لاستعمالات )أي السلوكات( مستق ويستخلص ما يمكن استخلاصه

 ؛رة(كالذا

ن يريد فهم ية الأهمية لمغاأمر في على  ن ر التمهم الطريقة التي يتم بها تحصيل المعرفة أو أما الستيعاب أو ف

 ؛ستهلكسلوك الم

إعادة زين و تخوالذاكرة تعمل على ، المعارفوتساهم بدورها في ترسيخ  ن والاستيعابرة بالتمر كنى الذاتب

الحسية، ذاكرة المدى القصير، ذاكرة المدى  )الذاكرة، وتصنف إلى عدة أنواع ستخراج المعلومات منهاإ

 18الطويل(.

 أهمية دراسة سلوك المستهلك -3

 :بالنسبة للمؤسسة فيمايليتكمن أهمية عملية دراسة سلوك المستهلك 

 جهة من لائمةم لأكثرا التسويقي المزيج عناصر إختيار فيالمؤسسة  المستهلك تساعد سلوك دارسة نتائج -

 19؛بنجاح إستغلالها يمكن متاحة تسويقية فرصة اكتشاف أية وإمكانية

 المستهلك فعلا؛معرفة المنتجات التي يحتاجها  -

 20معرفة هل الطلب على المنتج في تزايد أم نتاقص؛-

 :21للمستهلك بالنسبةأما  

 ؛واستهلاكه للسلع والخدمات تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملية شرائه -

سلعة  تري ستهلاكي والتي تجعله يشوال   العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي تمكنه من إدراك - 

 ؛أو خدمة معينة

 إشباعا له؛الأفضل للتسوق وأماكن التسوق الأكثر  تحديد المواعيد -
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البدائل المتاحة واختيار البديل أو العلامة التي  إجراء التحليلات اللازمة لنقاط القوة والضعف لمختلف -

 له. أقص ى إشباع تحقق

 تعريف السلوك الشرائي للمستهلك -4

ستخدام أو استعمال الأفراد للسلع والخدمات من أجل إشباع حاجاتهم إهو عملية بحث، اختيار، شراء و  -

 22ورغباتهم، وكل هذه الأنشطة السلوكية تحدد في النهاية رضا المستهلك من عدمه.

ي يلبي ذبين البدائل أي عملية اختيار أفضل بديل ال بأنها عملية المفاضلة "يعرف قرار الشراء على أنه:  -

حاجة الفرد بشكل أفضل، كما أن قرار الشراء يشير إلى موقف معين أو محدد من قبل المستهلك اتجاه 

 23مختلف العلامات التجارية."

 عملية إتخاذ القرار الشرائي للمستهلك مراحل-5

 24تمر علمية الشراء لدى المستهلك النهائي بالمراحل التالية:

تبدأ عملية الشراء عندما يدرك المستهلك بان لديه حاجة لابد (: المشكلة)التعرف على بالحاجة الشعور  -

ق التسويهذا يجب على رجل  ثيرات داخلية والخارجية،بميمكن أن تثار الحاجة لدى الفرد من إشباعها و 

 وكيفية توجيهها نحو منتج معين؛ بإشباعها التعرف على هذه الحاجات التي يرغب الأفراد)المؤسسة( 

يقوم المستهلك بجمع المعلومات عن البدائل المختلفة لشباع الحاجة وذلك بالاهتمام : المعلوماتجمع  -

والتي  التسويق هنا في التأثير على مصادر المعلومات، فيأتي دور  لها، الآخرين تجاوبكيفية بإعلانات السلعة و 

 :يتمثل أهمها فيما يلي

 ل التسويق ويبرز دور رج المراد شراؤه نتجلك بالمتتمثل في معرفة وخبرة المسته :لخبرة الشخصيةا

 ؛شراءه نتج قبلللمستهلك لتجربة الم عند إذن في إتاحة الفرصة

 ومعارفه  ائه أو جيرانهقستهلك مع أفراد عائلته أو أصدتتمثل في اتصالات الم :المصادر الشخصية

، ويعتبر هذا المصدر في غاية الأهمية عند جمع المعلومات ةقالكلمة المنطو  بكلمة الفم أو وهذا ما يسمى 

 ؛د يكون غير صحيحق، على الرغم من أن بعضها المنتجعن 

 لبيع ت ورجال االعلاناو  لاء والموزعين والكتالوجات والغلافون من وكوتتك :المصادر التسويقية

 ؛وأصحاب المعارض

المستهلك بجمع المعلومات الكاملة والصحيحة عن  يامقتعتمد هذه المرحلة على مدى  :قييم البدائلت -

على أساس تحديد معيار التقييم، تحديد أهمية المعايير،  البدائل المختلفة التي يمكن الاختيار من بينها

 وتحديد قيمة السلعة للمستهلك؛

بناء على  باختيارهوهنا يتم اتخاذ القرار النهائي للاسم التجاري الذي سيقوم المستهلك  :تخاذ قرار الشراءإ -

تتدخل وتتوسط نية الشراء واتخاذ القرار الفعلي،  عملية التقييم السابقة وهناك بعض العوامل التي

م دور يكون له دقاء و قلشراء، مثل أفراد العائلة والأصدالعوامل اتجاهات الآخرين اتجاه نية ا تتضمن هذه

 ؛كبير في إتمام أو عدم إتمام عملية الشراء
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الشراء، بل تمتد إلى  قرارالقيام بعملية الشراء لا تنتهي مجرد أخذ إن  :لشعور اللاحق للشراءا قرار أو  -

لن  هعاتق، فإذا لم يحقق المنتج تو عن المنتج ستهلكشعور ما بعد الشراء والذي يتمثل في مستوى رضا الم

 لمنتج.بح لديه ولاء لويكرر عملية الشراء ويص عاته يتحقق رضاءهقحقق تو  يتحقق رضا المستهلك، وإذا

 ائي الشائعةالسلوك الشر  أنواع -6

ي أهم يل يختلف السلوك الشرائي لدى المستهلك حسب نوع المنتج الذي سيقوم بشراءه وفيما

 25التصنيفات:

تجات الموجودة بين المن يكون قرار الشراء معقدا إذا كان المستهلك مدركا للإختلافات :قرار الشراء المعقد-

 المعروضة، ويلزمه وقت طويل للبحث ولجمع المعلومات؛

د شرائها أن ستهلك عنيحس الم هنالك الكثير من المنتجات التي لا قرار الشراء الروتيني )الوتوكاتيكي(:-

 الشراء؛ ةوقت كبير في إتمام عملي لا يأخذوضة، و وحقيقة بين مختلف المنتجات المعر  هنالك فروقات كبيرة

عندما تكون هنالك العديد من العلامات التجارية والمنتجات المعروضة،  :قرار الشراء من أجل التنويع -

ويقوم المستهلك بتغيير مشترياته رغبة منه في التنويع وإكتشاف ش يء جديد، وحتى ولو كان راضيا على المنتج 

 القديم؛

 الشراء؛رار قتخاذ إوهنا يتبنى الفرد لوحده  :قرار الشراء الفردي -

 26؛يتميز بالتعقيد شتراك في هذا القرار الشرائي وعادة ماعدد كبير للإ يتدخل  :قرار شراء جماعي -

يحدث هذا النوع من قرارات الشراء في حال شراء منتجات جديدة لم  قرار الشراء المنتجات الجديدة: -

يسبق للمستهلكين أن قاموا بشرائها، ولا تتوفر لديهم معلومات عنها، وفي بعض الأحيان قد تكون لديهم 

 27معلومات عن منتجات مقاربة أو بديلة لها.

 المتدخلون الساسيون في قرار الشراء لدى المستهلك النهائي -7

 28منهم:الأطراف أحيان كثيرة بتدخل العديد من  في لدى المستهلك النهائي ءرار الشراقتم ي

 : وهو الشخص الذي يقترح فكرة شراء المنتج لأول مرة؛الممهد لقرار الشراء -

 : كل شخص يؤثر بصفة مباشرة أو غير مباشرة على القرار النهائي؛المؤثر -

 يجب الشراء؟ أبن؟ متى؟ كيف؟: وهو الشخص الذي يحدد: هل المقرر  -

 : وهو الذي يعمل على إتمام عملية الشراء بحد ذاتها؛المشتري  -

 : وهو الشخص الذي يستهلك أو يستعمل المنتج.المستعمل -
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 أنواع المستهلكين -8

 : فئات )أنواع( المستهلكين01الشكل

 
 

 ،2003، 1والخصائص والتجارب الحديثة"، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الردن، ط إدارة الابتكار"المفاهيم نجم،نجم عبود  المصدر:

 .238ص 

 29ة:( يتم تقسيم المستهلكين إلى الفئات التالي01من خلال الشكل)

: وهم الفئة صغيرة من المستهلكين الذين يحبون تجربة الأفكار الجديدة مهما كانت درجة المجددون  -

ستواجههم، يتميزون بروح المغامرة والاستعداد لتحمل المخاطر ويميلون إلى الافتخار المخاطرة التي 

 ؛%2.5بإنفرادهم بالجديد ويشكلون 

: تضم هذه الفئة الأفراد المبكرون في قبول المنتج ولكن بنوع من الحذر ينتمون في الغالب المتبنون الوائل -

 ؛%13.5كن من استقطابهم والفوز بهم ويشكلون نسبة إلى طبقة قادة الرأي، لذلك على المؤسسة أن تتم

المنتج تقبل ب: تنتمي هذه المجموعة من الأفراد عادة للطبقة فوق المتوسطة، ويقوم أفرادها الغالبية المبكرة-

 ؛%34، وتكون نسبتها حوالي عند قيام الآخرين بتجريبه وقبوله فقط

يز ة تحت المتوسطة، من حيث المركز الاجتماعي والدخل ويتم: وتنتمي هذه الفئة إلى الطبقالغالبية المتأخرة-

أفرادها بالتردد والشك بحيث أنهم لا يقوموا بتبني المنتجات إلا بعد أن يؤكد الغالية المبكرة هذه المنافع تبلغ 

 ؛% 34نسبتهم 

ماما بالسعر اهت : أو ما يطلق عليهم بالتقليديين وهم آخر من يستعمل المنتج وهي الفئة الأكثرالمتأخرون -

 .%16وتبلغ نسبتهم 

 الفرق بين المستهلك النهائي والمستهلك الصناعي -9

 30:المستهلك النهائي وسلوك المستهلك )المشتري( الصناعي وتتمثل في كختلاف بين سلو إهنالك 

 ؛بالمستهلك النهائي الذي تغلبه العاطفة ومعروفة مقارنة فعه رشيدةاي دو عتري الصناشالم -

 ؛كبر بكثير من حجم الشراء عند المستهلك النهائيأ من قبل المشتري الصناعيتراة شحجم الكية الم -
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ستهلك الشراء عند المرار قبفراد مقارنة قرار الشراء عند المشتري الصناعي يتدخل فيه عدد كبير من الأ  -

 .يالنهائ

 النماذج المفسرة لسلوك المستهلك-10

 جوعددها يختلف باختلاف النموذ عدد كبير من العوامل لإدخا جقد حاولت هذه النماذ

 دولكن أغلب هذه النماذج تجد بأن المستهلك فر .كالمستهل كعلى سلو ها ر تأثي ىومد اأهميته ثالواحد من حي

 ار الشراءر من أجل اتخاذ قيقوم  باسة وتحليل المعلومات ويبحث عن الحلول المناسيقوم بدر 

 NICOSIA نموذج نيكوزيا :ولاأ

  :يوهبعة رئيسية مجالات أر  يتضمن أكثرتفصيل  على ويحتوي  أكثر عوامل قدمالنموذج هذا 

  ؛حو المنتجتجاه نإتكوين إلى علانية التي يتعرض لها المستهلك وتؤدي تضمن الرسالة ال ت :ول الأ  لالمجا -

 ؛وهنا يتكون دافع الشراء ،البحث وتقييم المنتج وكذلك البحث عن البدائل المتاحة :المجال الثاني -

 ؛لشراءلف تصر لى إو تحويل للدافع أعبارة عن ترجمة  :ال الثالثالمج -

 31و تخزينه.أستهلاك المنتج إيتمثل في  :عالمجال الراب -

 Engelلنجإج نمو  ثانيا:

 :اءات هيوفق هذا النموذج فإن سلوك المستهلك يستند على ثلاثة إجر 

 ؛للمنبهات المستهلكك إدراة وتحديد الاحتياج يستند على معرف نإ المعرفة:-

 .ب، من خلال إشباع الاحتياجاتوذلك من أجل تحقيق التوازن المطلو  التعرف على المشكلة:-

وف يؤثر سلوك السابق سال لأنلاحق( ) لى سلوك قادمإالمستهلك يقود  قرار الشراء ن تقييمإ :اءالشر  نتيجة-

النسبة ب المطلوب الشباع وحققالرضا ذا حقق قرار الشراء إف ،السلوك المستقبلي للفرد بشكل كبير

 يقوم بالبحث عنأما إذا لم يحقق ذلك فإنه سوف ار عملية الشراء سوف يقوم بتكر  للمستهلك فإنه

 ؛جديدالمشكلة المعلومات حول 

ن أو  بأن هناك الكثير من المدخلات التي تمثل منبهات لنظام الفرد والتي تؤثر على الاحتياج،Engelويجد

 32.الشرائيك بداية السلو هو هذا يكون  ثيرهاأت

 Howard and shethنموذج  :ثالثا

، ثم أجريت عليه عدة تعديلات حتى وصل إلى شكله النهائي 1966مرة سنة لأول  عرف هذا النموذج

 عالج هذا النموذج مجموعة من النقاط التي توضح أن المستهلك يتبع سياقا عقلانيا عند ، حيث1977سنة

 :يجزاء رئيسية هأربعة أن النموذج يتكون من إوبشكل عام ف يارالاخت

 ؛(المنبهات)لمدخلاتا -1

 ؛)المخرجات)الاستجابات -2

 ؛ات الخارجيةالمتغير  -3

 33ي.ة المتبعة من طرف المشتر التي تمثل العملية الداخليالمتغيرات  -4
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