
 



ــ إن عمم النفس ركن أساسي في فيم التسويق، لأنو لكي يتمكن المسوق من أداء وظيفتو بنجاح لا بد أن يفيم من ىو العميل، وماذا يريد، 

وما ىي دوافعو لمشراء، وكل ما سبق يشبو إلى حد كبير ما يُدرّس في عمم النفس؛ لأن ىذه الاستراتيجيات تعتمد عمى النظريات النفسية 

: ويمكن تعريف ىذا المفيوم كما يمي، وعادة ما يشار إلييا باسم عمم النفس التسويقي

عمم النفس التسويق ىو أحد أبعاد التسويق الذي يتعامل مع عمم نفس المستيمك و اليدف ىو فيم ما يحفزىم ، والطريقة التي يتخذون بيا 

. القرارات وتأثير التحيزات المعرفية عمى سموكيم

دراسة وفيم السموك الشرائي لممواطنين وتطبيق ىذا الفيم في الإعلان والتسويق لبيع المنتجات أو : "ىو (جون ماسون وستاف)بحسب 

 ."الخدمات

يمكن تعريف عمم النفس التسويقي، بشكل مبسط، بأنو البحث في الأنماط البشرية، وتقييم تصرفاتيا، وارتباط تمك التصرفات بقرار الشراء، 

لافتًا إلى أن ىناك استخدامات كثيرة لعمم النفس في التسويق؛ لأنو المحك الأساسي في اكتشاف سموك المستيمك، ومعرفة كيفية التعاطي 

. معو

. بأنو ىو العمم الذي يبحث في سيكولوجية المستيمك ، ليحدد الدوافع العضوية و الاجتماعية و العاطفية و غير ذلك: كما يمكن تعريفو 

.  كما يبحث في سيكولوجية البيع و الإعلان و العلاقة بين البائع و المستيمك

 

 

 



. أهمية دراسة سلوك المستهلك

يعتبر المستيمك العنصر الميم في العممية التسويقية، باعتباره يمثل نقطة البداية لتخطيط السياسات و صياغة 
مكانات المستيمكين الشرائية أمر  الإستراتيجيات التسويقية لممؤسسة، حيث أن معرفة حاجات و رغبات و أذواق وا 

ضروري للإنتاج ما يمكن تسويقو، و يرجع السبب في إعطاء المستيمك أىمية كبيرة الى التطور التكنولوجي اليائل و 
كذا زيادة حدة المنافسة نتيجة الانفتاح الاقتصادي العالمي، ما تولّد عنو توفر البدائل المتاحة من السمع و الخدمات، 

 البحث عن الفرص التسويقية من أجل البقاء و الاستمرار في السوق و كذا النمو و إلىو ىو ما أدى بالمؤسسات 
 من خلال دراسة سموك المستيمك و مختمف العوامل المؤثرة فيو، و من ثم إلازيادة الحصة السوقية، و ىذا لا يتأتى 

انتاج السمع و الخدمات التي تتوافق مع الحاجات و الرغبات و القدرات الشرائية لممستيمكين، و كذا وضع مزيج 
 .تسويقي خاص لكل شريحة من المستيمكين تكون متجانسة نسبيا

 بالنسبة لممنظمة

 بو الإدارة التسويقية و ذلك لتحقيق جممة من الأىداف المنظمة تقومإن دراسة سموك المستيمك نشاط جد ميم داخل 
 حيث يمكننا تمخيص أىمية و فوائد دراسة سموك ،الخاصة بالمستيمك نفسو من جية  و بالمنظمة من جية أخرى 

 . المستيمك بالنسبة لممنظمة في ما يمي
إن دراسة سموك المستيمك و معرفة حاجاتو و رغباتو يساعد المنظمة في تصميم منتجاتيا بشكل يضمن قبوليا لدى  -

مستيمكييا الأمر الذي يؤدي إلى ازدياد معدلات اقتنائيا و ىو ما يقود إلى رفع حجم مبيعاتيا و بالتالي زيادة عوائدىا 
 فكمما كانت المنظمة عمى دراية و فيم بما يجول و يحيط بمستيمكييا كانت اقدر ،مما يمكنيا من البقاء و الاستمرار

 .عمى الاقتراب منيم لخدمتيم و إشباع حاجاتيم و رغباتيم لتحقيق أىدافيا و أىدافيم عمى حد سواء

إن المفيوم التسويقي الحديث يقوم عمى فكرة أن المستيمك ىو نقطة البداية و النياية في العممية التسويقية  إذ أن  -
 أثبتت فشميا و قصورىا مع مرور الزمن و ىذا بسبب إىماليا دراسة (اج و البيعالإنت )الفمسفات التسويقية السابقة 

سموك و تصرفات المستيمك و تركيزىا عمى طبيعة المنتجات و طريقة بيعيا فقط  حيث إن عديدا من المنظمات التي 
ه الفمسفات لم تستطع الصمود و المنافسة بسبب غياب الرابط بينيا و بين أسواقيا و المتمثل أساسا في دراسة ذتبنت ه

سموك المستيمك لذا وجب عمى المنظمة الراغبة في النجاح أن تسعى لخمق أنشطة تسويقية تبنى عمى أساس تحميل 
. .سموك المستيمك لتتلاءم و تتكيف معو بشكل يخدم مصالح المؤسسة و يحقق أىدافيا خصوصا عمى المدى الطويل

إن دراسة سموك المستيمك قد يحمل المنظمة عمى اكتشاف فرص تسويقية جديدة و ىذا عن طريق البحث في  -
الحاجات و الرغبات غير المشبعة و الحديثة لدى المستيمكين و الاستثمار فييا بشكل يساعد المنظمة عمى تنويع 

 .توسعيامنتجاتيا لرفع قدرتيا التنافسية و زيادة حصتيا السوقية و ىو ما يضمن نموىا و 
رية إذ أن المنظمة يإن دراسة سموك المستيمك و معرفة قدراتو الشرائية يساعد المنظمة في رسم سياساتيا التسع -

الناجحة ىي التي تستطيع تقديم سمع و خدمات تشبع رغبات مستيمكييا في حدود امكنياتيم الشرائية  فكثير من 



المنتجات فشمت في السوق و ىذا برغم حاجة المستيمكين ليا  لا لعيب فييا إلا لكونيا لا تتناسب و قدرات 
 .دخولمالمستيمكين الشرائية بسبب محدودية ال

 تفضيلإن دراسة سموك المستيمك يساعد المنظمة في رسم سياساتيا الترويجية  فمن خلال معرفة أذواق و     - 
 ،المستيمكين تقوم الإدارة التسويقية بتحديد مزيج ترويجي مناسب ييدف لمتأثير عمييم و إقناعيم باستيلاك منتجاتيا

فمثلا من خلال دراسة سموك فئة من المستيمكين و لتكن الشباب الرياضي تبين لأحدى المؤسسات المنتجة لمملابس 
الرياضية أنيم شديدو الحرص عمى متابعة برنامج تمفزيوني رياضي محدد فمن المناسب ىنا أن تقوم ىذه المنظمة 

بوضع إعلاناتيا ضمن ىذا البرنامج بالذات لتضمن وصولو إلى اكبر عدد ممكن منيم  و لزيادة التأثير عمييم تقوم 
المنظمة بالتعاقد مع شخصية رياضية محبوبة لدييم لتقوم بأداء ىذا الإعلان  الأمر الذي يجعل من السياسة 

الترويجية ليذه المنظمة أكثر فعالية و قدرة عمى الوصول و الإقناع لأنيا انطمقت من دراسة سموك المستيمك و 
 .  المختمفةتفضيمو

 معرفةإن دراسة سموك المستيمك ذو أىمية بالغة في تحديد المنافذ التوزيعية لمنتجات المنظمة فبواسطتو تستطيع  -
 الذي يساعدىا في رسم خططيا التوزيعية إما بالاعتماد عمى نقاط البيع الخاصة مستيمكييا الأمرأماكن تواجد و تركز 

بيا و التركيز عمى البيع الشخصي و رجال البيع للاتصال المباشر بالمستيمك و معرفة رد فعمو و سموكو الشرائي أو 
بالاعتماد عمى الوسطاء و الوكلاء من تجار جممة و تجزئة أو غير ذلك من طرق الاتصال غير المباشر بالمستيمك  

. كوالتي تعتمد عمى مدى كفاءة الوسطاء في التأثير عمى السموك الشرائي لممستيل

المستيدفة كما أنيا تساعدىا عمى  إن دراسة سموك المستيمك تمكن المنظمة من تحميل أسواقيا و تحديد القطاعات -
 و مستيمكيا وكيفدراسة عادات و دوافع الشراء بدقة لدى مستيمكييا الأمر الذي يقودىا إلى المعرفة الدقيقة لمن ىو 

.  ما ىي العوامل و الظروف التي تؤثر عمى سموكو و عمى قراره الشرائييشتري ومتى و لماذا 

إن دراسة و تحميل سموك المستيمك يمكن المنظمة من تقييم أداءىا التسويقي و يساعدىا عمى تحديد مواطن القوة  -
والضعف داخميا  فمن خلال معرفة رأي المستيمك حول المنتج و الطريقة التي قدم بيا تتمكن المنظمة من المعالجة 
التسويقية إما بالحفاظ عمى المنتج و الاستمرار في تقديمو و عرضو أو تعديمو ىو أو الطريقة التي قدم بيا  أو إلغائو 

 .كل ىذا يكون بالاعتماد عمى رأي و رغبة المستيمك باعتباره الفيصل في العممية التسويقية. نيائيا

تساعد دراسة سموك المستيمك : مراعاة التقاليد و القيم السائدة في المجتمع عند إعداد الإستراتيجيات التسويقية- 
 بيا أثناء إعدادىا الالتزامالمؤسسة بالتعرف عمى القيم و العادات و التقاليد السائدة في المجتمع، و التي يتوجب 

 للإستراتيجيات التسويقية و إلا باءت جيودىا بالفشل

الشرائي بالعديد من  يتأثر الفرد أثناء اتخاذه لقراره : التعرف عمى العوامل الاجتماعية المؤثرة في القرار الشرائي لمفرد- 
 و الجماعات المرجعية حيث باستطاعة المؤسسة أن تستفيد من الاجتماعية مثل العائمة و الطبقات الاجتماعيةالعوامل 

. ىذه التأثيرات في إستراتيجيتيا التسويقية



لما كانت الأسرة تمثل الوحدة الأساسية في بناء المجتمع، فإن :  تفيم أدوار أعضاء الأسرة في عممية اتخاذ القرار-
دراسة سموك المستيمك تساعد مدير التسويق عمى تفيم دور كل فرد من أفرادىا في عممية اتخاذ القرار الشرائي، سواء 

و بالتالي يتمكن من استيداف كل عضو بالرسالة المناسبة .  الفردي أو الأسريبالاستيلاككانت تمك القرارات متعمقة 
طبقا لمدور الذي يؤديو، و يتوجب عمى الأفراد المعنيين باتخاذ قرارات الشراء الاستفادة من نتائج دراسة سموك 

المستيمك و ىذا من خلال قياميم بالتحميلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف في البدائل المتاحة من كل سمعة و 
. أقصى إشباع ممكن للأسرة  اختيار البديل أو العلامة من السمعة التي تحقق 

خاصة إذا حدث و أن اكتشفت الإدارة أن الصورة الذىنية لأحد : تصميم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات المؤسسة-
منتجات المؤسسة في تفكير المستيمكين قد بدأت تفقد جزء من تأثيرىا، يكون من الواجب عمييا أن تختار موقعا 

تنافسيا لسمعيا أكثر فعالية حيث تحاول أن توضح من جديد في ذىن المستيمكين أن سمعيا متميزة عن السمع التنافسية 
بالشكل الذي تجعل منيا قادرة عمى إشباع حاجاتيم و رغباتيم إذ تستخدم الرسائل الإعلانية و الترويجية المناسبة 

. لإعادة تقديم ذلك المنتج إلى السوق في موقعو التنافسي الجديد

ىناك بعض المستيمكين في المجتمعات لدييم معرفة واسعة بأحد :  تفيم أثر العلاقات الشخصية عمى القرار الشرائي-
المنتجات أو بمجموعة متشابية من المنتجات، لذلك ففي كثير من الأحيان يتوجو إلييم بعض الأفراد بغرض طمب 

 . ىذه الفئة من المستيمكين يطمق عمييا بقادة الرأي الاستيلاكي. النصح 

إذ يعتبر من الضروري عمى المؤسسة أن تقوم بقياس الاتجاىات و الميول : التأثير في الاتجاىات النفسية لممستيمكين
النفسية لممستيمكين تجاىيا و تجاه منتجاتيا بشكل منتظم، حتى تتمكن الإدارة من تفيميا و العمل عمى تصحيحيا أو 

 التأثير فييا إذا لزم الأمر

 التسويق في تصميم مسئوليتساعد دراسة سموك المستيمك  : التسويقلمسئوليأىمية دراسة سموك المستيمك 
لذلك يقوم مديرو التسويق . الاستراتيجيات التسويقية و التي لا تتم إلا إذا تمكنوا من تفيم سموك المستيمك بشكل دقيق

 .بجمع و تحميل كميات ضخمة

من البيانات و الإحصائيات و المعمومات عن المستيمكين و عن سموكيم الشرائي بصفة مستمرة و ىذا بسبب التغيرات 
بالإضافة إلى تأثرىم البالغ بالتغيرات الاجتماعية . الكبيرة التي تحدث في أذواقيم و أنماط المعيشة الخاصة بيم

الزيادة في المستوى  (دخل الرجل و دخل المرأة):المعاصرة كصغر حجم الأسرة و زيادة عدد الأسر ذات الدخمين
ففي ظل ىذه التغيرات البيئية السريعة يتوجب عمى مدير التسويق أن يقوم بتحميل البيانات و . الخ...التعميمي للأفراد

المعمومات المرتبطة بيا بصورة منتظمة و من ثمة استخداميا في وضع الاستراتيجيات التسويقية المناسبة، و القرارات 
الإدارية المبنية عمى التفيم الكامل لسموك المستيمك و احتياجاتو و خصائصو و ىذا ما يؤدي إلى تدعيم المركز 

 التنافسي لممؤسسة في السوق و زيادة مبيعاتيا بصورة مطردة

تساعد دراسة سموك المستيمك المستيمكين بصفة عامة عمى تفيم : أىمية دراسة سموك المستيمك لممستيمكين عامة
المعمومات و البيانات التي تشكل  قراراتيم الشرائية و الاستيلاكية لمسمع و الخدمات و ىذا من خلال إمدادىم بكافة 



كما تساعدىم . ذخيرة أساسية تساعدىم في اتخاذ قرارات الشراء الناجحة والتي تتوافق مع إمكانياتيم الشرائية و أذواقيم
عمى تفيم الدوافع و الأسباب الكامنة وراء ىذه القرارات، و تفيم العوامل التي تؤثر عمى تفكيرىم و عمى سموكيم 

بالإضافة . ون أو يستيمكون سمعة أو علامة أو خدمة معينة دون غيرىاريشت الشرائي و الاستيلاكي و التي تجعميم
إلى ذلك فإن ىذه الدراسة تتيح للأفراد المستيمكين تفيم التأثيرات الاجتماعية التي تحيط بيم و تفسر ليم أسباب 

 .سموكيم و نتائجيا في ضوء ىذه التأثيرات و بيذا يتمكن المستيمكون من تحسين قراراتيم الشرائية

ىذه جممة من النقاط التي تبرز أىمية و فائدة دراسة سموك المستيمك في النشاط التسويقي لممنظمة  الأمر الذي 
 .التسويق يفرض عمييا ضرورة الاىتمام بالأنشطة التي توصميا إلى ذلك و من أبرزىا بحوث

 


