
11 
 

  

 
 
 

 فصل اول

  مبانی رفتار مصرف کننده
  

  

 

 

 

 

 

Print to PDF without this message by purchasing novaPDF (http://www.novapdf.com/)

http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/


12 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

Print to PDF without this message by purchasing novaPDF (http://www.novapdf.com/)

http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/


13 
 

  تعریف رفتار مصرف کننده درس اول:
  

اي به عنوان تصمیم گیري و اقداماتی که بر می تواند به طور گسترده  کننده مصرف رفتار
منظور از رفتارمصرف کننده چگونگی  .خرید مصرف کننده تاثیر می گذارد، تعریف شود

اخذ تصمیم نهایی مصرف کننده با توجه به اکتساب، مصرف و رهایی از کالا، زمان و نظرات 
 به عنوان کنندهرفتار مصرف  ت.تصمیم گیري در یک دوره زمانی اس بخش هاي مختلف

یک پدیده در حال تحول تلقی می شود و تحت تاثیر عوامل مختلفی قرار می گیرد. انتخاب 
هاي متعدد، هر کدام زاویه اي متفاوت دارند، با این حال، تعریف ارائه شده در اینجا نشان 

   :می دهد که

 ياه شیافکار و گرا ریدهد بلکه تحت تاث یرخ م يرفتار نه تنها به صورت فرد .1
 یخصش ي(به عنوان مثال، دوستان بر نوع انتخاب لباس ها ردیگ یقرار م زیگروه ن

 و ندهیدر نوع انتخاب مواد شو يهر فرد یفرهنگ خانوادگ ایگذارند،  یم ریتاث
  اثرگذار است.) يو یبهداشت

 یبررس نیو دورانداختن محصولات و همچن دیمصرف کننده شامل خر رفتار .2
 يرایبس تیفروشندگان اهم يمحصولات اغلب برا دیشود. خر یآنها م دینحوه خر
ته گذاش ریفروش تأث شیافزا زانیمحصولات بر م دینحوه انتخاب و خر رایدارد، ز

 ياریکه بس ییآنجا زمحصول را انتخاب نمود. ا نیتوان بهتر یم قیطر نیو از ا
 نیاز دورانداختن و دفع محصولات است ا یناش یطیمح ستیاز مشکلات ز

  باشد. یبرخوردار م تیاز اهم زیمسدله ن
  شود. یها و محصولات دردسترس م دهیمصرف کننده شامل خدمات، ا رفتار .3
 يذاهاغ یتهاجم یابیمثال، بازار يدارد. برا ریتاث زیمصرف کننده بر جامعه ن رفتار .4

 يبرا يجد يامدهایاعتبار، ممکن است پ يپرخطر کارت ها یابیبازار ایپرچرب، 
  داشته باشد. یاقتصاد مل ایراد جامعه و سلامت اف
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  درس دوم: اهداف مطالعه رفتار مصرف کننده
  

  مطالعه رفتار مصرف کنندگان به طور عمومی اهداف زیر را دنبال می کند:

 
  اهداف مطالعه رفتار مصرف کننده -1شکل 

 که با تحقیقات و رصد رفتارهاي به طور کلی هدف از مطالعه رفتار مصرف کنندگان این است
ات بعدي آنها را پیش بینی کنیم. براي این کار با استفاده از تکنیک خریداران بتوانیم حرک

مورد تحلیل قرار می گیرد. اطلاعات هاي تحقیقاتی اطلاعات مخطابان جمع اوري می شود و 
تحلیل شده به مدیران بازاریابی کمک می کند که بتوانند رفتارهاي فعلی مخطابان را درك 
کرده و براي آنها توجیهی منطقی ارائه کنند. در گام بعدي این اطلاعات می تواند براي 

ي آنها به کار برد و در مهار رفتارهاي فعلی مشتریان و پاسخ به نیازهابرنامه ریزي در جهت 
نهایت می توان با استفاده از تحلیل این فرایند رفتارهاي آتی را پیش بینی کرده و براي 

  آنها آمادگی لازم را کسب نمود.

  

پیش بینی

مهار رفتارتوجیه
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  موثر بر رفتار مصرف کنندگان جریاناتدرس سوم: 
 

اشد ب می تواند تاثیر قابل توجهی را بر رفتار مصرف کنندگان داشته جریان 5به طور کلی 
  که شامل موارد زیر می باشد:

 
  جریانات موثر بر رفتار مصرف کنندگان-2شکل 

تبلیغات نقش مهمی در تصمیم گیري هاي مربوط به خرید توسط  :بازاریابی هاي کمپین
مصرف کنندگان ایفا می کند و تاثیر مستقیمی بر روند خرید می گذارد. کمپین هاي 

که به طور دوره اي برگزارمی شود، می توانند تصمیم مصرف کننده براي خرید را  بازاریابی
تا اندازه اي تحت تأثیر قرار دهند. آنان ممکن است یک نام تجاري را بیش از دیگري انتخاب 
کنند. کمپین هاي بازاریابی اگر در فواصل منظم برگزارشوند، حتی به مصرف کنندگان 

  خرید محصولات هوشمندانه رفتار کنند. یادآوري می کنند که براي

جریانات موثر 
بر رفتار مصرف 

کنندگان

کمپین 
بازاریابی

شرایط 
اقتصادي

ترجیح فرديتاثیر گروه

قدرت خرید
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چکیده یافته هاي علمی حاصل از پژوهش هاي صورت گرفته در کتاب  :اقتصادي شرایط
رفتار مصرف کننده ویراست هفتم به وضوح نشان داده است که تصمیم هاي مصرف کننده 

این امر به براي خرید تا حد زیادي تحت تأثیر شرایط اقتصادي موجود در بازار قرار دارد. 
ویژه براي خرید وسایل نقلیه، خانه ها و لوازم خانگی صادق است. در محیط اقتصادي با 
شرایط ایمن و مثبت مصرف کنندگان با اعتماد به نفس بیشتر و حتی گاهی در نظر گرفتن 

  تعهدات مالی شخصی قصد خرید و فروش خواهند داشت.

ننده تحت تأثیر سایه هاي علایق، در سطح فردي، رفتار مصرف ک :فردي هاي ترجیح 
بیزاري ها، اولویت ها، اخلاق و ارزش ها قرار می گیرد. در صنایع پویاي خاص مانند مد، 
غذا و مراقبت هاي شخصی، دیدگاه شخصی و نظر مصرف کننده در مورد سبک زندگی و 

دي به وسرگرمی می تواند عامل اصلی تاثیرگذاري باشد. اگر چه تبلیغات می تواند تا حد
روند تاثیر گذاري این عوامل بر رفتار مصرف کنندگان کمک کند با این حال علایق و بیزاري 
هاي هر فرد اصلی ترین عامل خرید کردن و نوع انتخاب هر فرد است و بیشترین تاثیر 

  گذاري بر رفتار را دارد.

أثیرگذار گروه ت گروه بر ترجیح هاي مصرف کننده تاثیر می گذارد. اصلی ترین :گروه تأثیر
شامل اعضاي خانواده، همکلاسی ها، دوستان و همچنین بستگان نزدیک می باشد. گروه 
تاثیرگذار دوم متشکل از همسایگان و آشنایان است. هر کدام از این گروه ها به نحوي خاص 
بر رفتار مصرف کننده تاثیر دارند. براي نمونه خانواده فرد از زمان کودکی سبک زندگی و 

حوه خرید را بصورت غیر مستقیم به کودك آموزش می دهد. حتی دوستان و گروه هاي ن
  همسالان نیز در انتخاب هاي هر فرد براي خرید محصولات تاثیرات عمده اي دارند.

قدرت خرید مصرف کننده نقش مهمی در رفتار مصرف کننده ایفا می کند.  :خرید قدرت
م گیري براي خرید محصولات یا خدمات، میزان به طور کلی مصرف کنندگان قبل از تصمی

قدرت خرید خود راتجزیه و تحلیل می کنند. محصولی ممکن است عالی باشد، اما قیمت 
آن با قدرت خرید مصرف کنندگان متناسب سازي نشده باشد، فروشی نخواهد داشت یا 
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رف رید مصحداقل به میزان انتظار کیفیت آن فروش نخواهد رفت. درنظر نگرفتن قدرت خ
کنندگان تاثیر زیادي بر فروش محصول خواهد گذاشت. براي دستیابی به نتایج بهتر در 
  فروش و عرضه محصولات شناخت میزان قدرت خرید مصرف کنندگان الزامی است.
درك، تحلیل و پیگیري رفتار مصرف کننده براي اینکه یک بخش بازاریابی بتواند موقعیت 

  .ظ کند، ضروري استخود را در شرایط بازار حف
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  درس چهارم: ابعاد رفتار مصرف کننده
  

  است: ریز شامل مواردداشته و  يچند بعد تیرفتار مصرف کننده ماه

 
  ابعاد رفتار مصرف کننده -3شکل 

است که با مطالعه ذهن و رفتار در ارتباط است و در شناخت افراد  يشاخه ا یروان شناس 
 کی ی. روانشناسکندیموارد خاص کمک م قیو تحق یمحصول کل جادیا قیو گروه ها از طر

  .کندیم فایا دیخر نیدر شناخت نحوه رفتار مصرف کننده در ح یاتینقش ح

اقدامات  دهند،یافراد گروه ها را شکل م کهیمطالعه گروه ها است، هنگام یجامعه شناس 
  .زنندیدست به اقدام م ياست که به صورت انفراد یآنها متفاوت از زمان

فرد  کیاست و نحوه عملکرد  یو جامعه شناس یاز روانشناس یبیترک یاجتماع یروانشناس 
 میرا در تصم یموثر بر گروه نقش مهم يروهای. عوامل و ندهدیم حیگروه را توض کیدر 
 ریمرجع، خانواده بر رفتار افراد تاث ي. نظرات هم سالان، گروه هاکنندیم فایا دیخر يها
  .گذارندیم

مطالعه انسان ها در جامعه است و توسعه ارزش ها، آداب و رسوم  یفرهنگ یانسان شناس 
 دیرخ يو بر الگوها برندیبه ارث م نشانیکه افراد از والد دهدیم حیرا توض یاصل يو باورها
  .گذاردیم ریآنها تاث

جامعه 
روانشناسی روانشناسیشناسی

اجتماعی
انسان 
شناسی
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  : عوامل موثر بر رفتار مصرف کنندهپنجمدرس 
  

  عامل زیر تاثیر به سزایی در رفتار مصرف کننده دارد: 4به طور کلی 

 
  عوامل موثر بر رفتار مصرف کننده-4شکل 

 یشامل فرهنگ، پاره فرهنگ و طبقه اجتماع: یات فرهنگیخصوص-1

 یفه و نقش اجتماعیمرجع، خانواده و وظ يشامل گروه ها: یاجتماعات یخصوص-2

 ت و تصور از خودی، شخصیشامل سن، ، سبک زندگ: یات شخصیخصوص-3

 دی، باورها وعقايریادگیزش، ادراك، یشامل انگ :یات روانیخصوص -4

  

  

  

فرهنگی

شخصیاجتماعی

روانی
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  درس ششم: مفاهیم اساسی رفتار مصرف کننده
  

مفهوم بسیار ضروري است که شامل  7آشنایی با مطالعه رفتار مصرف کننده نیازمند 
  موارد زیر می باشند:

  رفتار مصرف کننده:

  است. Motivationبیانگر ایجاد انگیزه  1

  .Activitiesشامل تعدادي از فعالیت هاست  2

  است.   Processشامل یک فرآیند  3

  در زمان هاي مختلف به صورت هاي مختلفی بروز می کند. 4

  مختلفی است. Rolesشامل نقش هاي  5

  است. External Factorsتحت تأثیر عوامل خارجی  6

  براي مردمان مختلف به صورت هاي مختلفی بروز می کند. 7
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  آشنایی با بازاریابی و ارتباط آن با رفتار مصرف کنندهدرس هفتم: 
  

 ت ابتدا بازاریابی را تعریفبراي درك ارتباط بین رفتار مصرف کننده و بازاریابی لازم اس
  زاریابی شامل موارد زیر می باشند:باکنیم و ابعاد و تاریخچه آن را بشناسیم، تعاریف 

  (Zikmund)حفظ مشتريو  ازاریابی فعالیتی است شامل جذبب .1

تري مش ازاریابی شامل انواع فعالیتهاي سازمانی است که با هدف تأمین رضایت ب .2
  (Cravens)شودانجام می

بادلۀ مدر بارة مسائل و مشکلات  بازاریابی عبارتست از تجزیه و تحلیل و تفکر .3
 (Mason)بین خریداران و فروشندگان

مسؤولانۀ شناسایی ، پیش بینی و ارضاء مدیریت  ازاریابی عبارتست از فرآیندب .4
 (Cooper) سودآورمشتریان بصورت  نیازهاي

ارکانی است که در همه تعاریف به همانطور که از تعاریف مشخص است مشتري یکی از 
گونه اي به رفتارهاي وي پرداخته شده است. از این رو بازاریابی و رفتار مصرف کننده رابطه 
تنگانگی با یکدیگر داشته و تاثیرات متقابلی نیز بر یکدیگر دارند. بازاریابی روند تاریخی 

  مشخصی را داشته است که شامل دوره هاي تاریخی زیر می باشد.

 Production   بدنبال تولید کالاها براي فروش ،  1920محصول : قبل از   .1

بدنبال شکستن مقاومت خریداران و نفوذ در آنها از  ، 1950فروش : قبل از   .2
 Sales   طریق تبلیغات

 Marketingبدنبال ارضاء نیازهاي مشتریان  ،1950 از :  بازاریابی .3

که  رابطه بلند مدت با مشتریان و سایر کسانیبدنبال ایجاد  ، 1990از   :  رابطه .4
 .باشندبر موفقیت و تحقق هدفها سهیم می

همانطور که مشخص است نسل چهارم که بازاریابی رابطه اي است، ارتباط نزدیکی با رفتار 
  . مصرف کننده دارد

Print to PDF without this message by purchasing novaPDF (http://www.novapdf.com/)

http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/


22 
 

  جهت گیري هاي استراتژیک کسب و کارهادرس هشتم: آشنایی با 
  

تصمیمات اساسی هر بنگاه می باشد، ر کسب و کار بخشی از جهت گیري و راهبردهاي ه
هاي صورت گرفته از آن نقش  در این تصمیمات اساسی رفتار مصرف کننده و تحلیل

بسیار مهمی دارد، چرا که این تحلیل ها از رفتار مصرف کنندگان هستند که می توانند 
ي درك بهتر این موضوع نشان دهنده مسیر درست و سودآور براي بنگاته ها باشند، برا

  لازم است که جهتت گیري هاي بنگاه ها را بهتر بشناسیم.

  
 مشتري گرا : همه سازمان همیشه درخدمت مشتري .1

 ر افزایش فروش و سودب مالی گرا : تمرکز .2

 افزایش کارایی و اثربخشی داخل سازمانتوجه به درون گرا :  .3

 روابط پرسنلی  محیط کاري دلپذیر وتمرکز بر روابط انسانی گرا :  .4

  

  

جهت گیري 
بنگاه ها

امشتري گر

مالی گرا

درون گرا

روابط 
اانسانی گر
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  درس نهم: آشنایی با بازاریابی رابطه اي
  

همانطور که در درس هفتم نیز بررسی شد بازاریابی رابطه اي و رفتار مصرف کننده ارتباط 
بسیار نزدیکی دارند، در این درس ابعاد بازاریابی رابطه اي بررسی شده اند. براي این منظور 

  را بهتر بشناسیم. لازم است که ابتدا بازاریابی رابطه

اي شامل فعالیتهاي جذب ، حفظ و افزایش روابط مشتري با ازاریابی رابطهب .1
  (Zikmund) سازمان است

اي عبارتست از ایجاد و حفظ روابط بلند مدت مؤثر با مشتریان بازاریابی رابطه .2
انفرادي، عرضه کنندگان، کارکنان و سایر کسانی که با آنها منافع متقابل وجود 

 (Boone) .دارد

بازاریابی رابطه اي بر اساس تعاریف ارائه شده ویژگی هایی دارد که شامل موارد زیر می 
  باشد: 

 تمرکز بر حفظ مشتریان .1

 گرایش به سمت منافع محصول  .2

 بلند مدت بودن مقیاس زمانی فعالیتها  .3

 اهمیت زیاد خدمات به مشتریان  .4

 در حد بالا بودن وفاداري و تعهد مشتریان .5

 حد بالا بودن تماس با مشتریان در  .6

 اي از عوامل مرتبط است.کیفیت به مجموعه .7
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  درس دهم: اهمیت بازاریابی رابطه اي
  

  نظر بسیار مهم است که شامل موارد زیر می باشد: 3بازاریابی رابطه از 

 
  اهمیت بازاریابی رابطه اي-5شکل 

 تغییر مشتریان 1
 و علائقتغییر سلائق  
 غییر خرید (تغییر محصول خریداري شده ، عرضه کنندة یا مکان خرید) ت 
 افزایش تجربه و پختگی 
 تقاضا  تغییر 

 تغییر رقابت  2
 ورود رقباي جدید  
 جهانی شدن  
 اشباع بازار  

 تغییر محیط  3
 تغییر قوانین و مقررات  
 تغییر تکنولوژي  
 و تغییر شرایط اقتصادي (مانند رکود)  

 

تغییر 
مشت
ري

تغییر 
رقابت

تغییر 
محیط
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