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هیدف .می  کننیدرفتار مصرف کنندهشرکت های بزرگ میلیون ها دلار خرج تحقیقات و مطالعه در زمینه

امل  در آنها از این هزینه ها این است که بدانند مصرف کنندگان چگونه تصمیم به خرید م  گیرند و چه عیو

میت ویژه از این رو مطالعات رفتار مصرف کننده برای هر کسب و کار از اه. این تصمیم گیری تاثیر گذار است

.ای برخوردار است
زرگ انجیا  با این اوصاف شاید شما فکر کنید مطالعه رفتار مصرف کننده صرفا بایست  توسط شرکت های ب

هیای بنابراین شیرکت. شود که درآمدهای هنگفت دارند و م  توانند از پس این هزینه های گراف بر بیایند

انسیتن اینجاست که بایسیت  بگیوییم نییاز بیه د. کوچک و متوسط نیازی به اطلاعات در این زمینه ندارند

ازشیان اطلاعات در زمینه رفتار مصرف کننده بزرگ  و کوچک  نم  شناسد و همه شرکت ها با توجیه بیه نی

ریید زیرا هر چه شما در زمینه عوامل تاثیر گیذار بیر رفتیار خ. بایست  در این زمینه اطلاعات داشته باشند

که ارائه مصرف کننده اطلاعات بیشتری داشته باشید به همان اندازه م  توانید در زمینه خدمت یا محصول 

.م  دهید بیشتر بفروشید 2

https://en.wikipedia.org/wiki/Consumer_behaviour


ایع رفتار مصرف کننده یکی  ز  مایا ک کدییدر مر میدیریب کایا ه کارصیا ه  ین
بیه ریرکب صا تحلیل رفتار مصرف کننده.مختدف زسب که زصمیب باییارر مزرم

ا پاسی  کمک م  کند تا مشتریان خوم رز بهتر بشناسند ه به نیا صا ه ترجیحیا  ننهی
ا ر زیی  تحدییک ن یس زساسی  مر بهایوم زسیترزت ر صار با زرییاب ‌ بهینه سی. مصند

ر محصولا  ه خدما ‌ ه مدیریب موجومر زیفا م  کند ه م  توزنید بیرزر موف ییب م
.دبا زرصار رقابت  بایار حیات  بار

نیا صییا ه خوزسییته صا‌ . عوزمییک متدییدمر رفتییار مصییرف کننییده رز صییدزیب م  کننیید
ترجیحییا  رخصیی ‌ محیییا زجتمییاع  ه فرصنلیی ‌ عوزمییک زقتصییامر‌ تادی ییا  ه 

.با زریاب ‌ ه مزنس مصرف کننده ز  جمده عوزمک مؤثر صاتند
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https://smartx.ir/blog/consumer-behavior-analysis/


رفتار مصرف کننده چیست؟

مطالده زفرزم‌ گرهه صا یا سا مان صا ه فرنیندصای  که با توجیه بیه نن‌ ننهیا “کتاب هاوکینز رفتار مصرف کنندهمر

ر مصیرف یک محصول‌ خدمب‌ تجربه یا زیده رز برزر زرضار نیا  خوم زنتخاب ه مصرف م  کنند ه تاثیر زی  فرنیند بی

.”کننده ه جامده رفتار مصرف کننده تدریف رده زسب
توجیه بیه فرنیندر ز  رفتارصا ه زللوصای  زسب که زفرزم‌ گرهه صا یا سا مان صا با“به  بان سامه تر رفتار مصرف کننده 

ر زفرزم ه نیا  خوم قاک ز  خرید زنجام م  مصند ه با توجه به پیامدصار نن ه تاثیرز  نن پس ز  فرنیند خرید ه مصرف ب

.”.جامده تکمیک م  روم

  رفتار مصرف کننده به ریوه صا ه زللوصای  زراره مزرم که زفرزم یا زجتماع مر خریید ه مصیرف محصیولا  ه خیدما  ز

رصنلی ‌ زی  رفتارصا ه تصمیم صا ممک  زسب تحب تأثیر عوزمک مختدف  نظییر عوزمیک ف. منابع مختدف زنجام م  مصند

.زجتماع ‌ زقتصامر‌ رهزن رناخت  ه فرمر قرزر گیرند
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https://www.amazon.com/Consumer-Behavior-Building-Marketing-Strategy/dp/1259232549


تحدیک رفتار مصرف کننده به چه مدناسب؟

  ه تحدیک رفتار مشتریان به مدنیار بررسی  ه مرع عم ی  ز  زللوصیا‌ تصیمیم صا‌ ترجیحیا

رهندصای  زسب که مصرف کنندگان مر زنتخیاب‌ خریید‌ ه مصیرف محصیولا  ه خیدما  ز  

کنندگان ه زی  تحدیک به تفهیم چلونل  تصمیم گیرر مصرف. منابع مختدف زنجام م  مصند

ه کایا زطلاعا  به مسب نمده ز  زی  تحدیک ب. عوزمد  که تأثیر م  گذزرند بر ننها م  پرمز م

ا  زنتخیاب ه کارصا کمک م  کند تا زسترزت ر صار بهترر مر  مینه تولید‌ با زریاب ‌ ه تادی ی

:برخ  ز  مهمتری  جناه صار تحدیک رفتار مصرف کننده عاارتند ز . کنند

ه با تحدیک رفتار مصرف کننده‌ کاا ه کارصیا م  توزننید بهاومصیار مهمی  مر محصیولا 

ا خدما  خوم زعمال کنند ه زسترزت ر صار موثرترر مر با زریاب  ه تادی یا  زنجیام مصنید تی

مفهیو  وفیاداری مصرف کننیده صا رز بیه خریید ه هفیامزرر بیه برنید خیوم بیا توجیه بیه

.جذب کنندمشتری
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https://smartx.ir/blog/guide-to-the-concept-of-customer-loyalty/


:رفتار مصرف کننده رامک موزرم  یر م  روم

مصرف کنندگان مر زنتخاب محصیولا  ه  :تصمیم گیری در خرید•

  زسب زی  تصمیم صا ممک. خدما  مختدف باید تصمیم صای  بلیرند

.بر زساس نیا صا‌ میک صا‌ بومجه رخص  ه عوزمک میلر زنجام روم

مصرف کنندگان بیرزر زنتخیاب محصیولا  ه  :جستجو و انتخاب•

خدما  خوم ممک  زسب تح ی یات  زنجیام مصنید‌ م ایایه کننید‌ 

.نظرز  میلرزن رز بخوزنند ه مر نهایب زنتخاب کنند

باییارر ز  زفیرزم‌ هفیامزر بیه برنیدصار خا ی   :وفاداری به برند•

صاتند ه تماییک مزرنید ز  محصیولا  ه خیدما  نن برنید زسیتفامه 

.کنند 6
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تادی یا  ه تادی یا  زجتمیاع   :تأثیر گذاری تبلیغات•
ند ه ننهیا م  توزنند تأثیر گذزر بر رفتار مصرف کننده باری

.رز به خرید محصولا  خاص ترغیا کنند

مصرف کنندگان پیس ز  خریید  :ارزیاب  پس از خرید•
ه ممک  زسب تجربه خیوم رز زر ییاب  کننید ه تصیمیم بی

.دتکرزر‌ عدم تکرزر یا ت ییر مر خرید صار نت  بلیرن

تدیف رفتار مصرف کننده بر زساس زفرزم مختدف ه ررزیا مخ
ا بیرزر کای. مت یر زسب ه به عوزمک متددمر هزباته زسیب

موف یییب مر بییا زر‌ رییرکب صا ه تجار  صییا باییید بییه مرع 
ییاز و تعریف نعمیق ترر ز  رفتار مصرف کننده با توجه بیه

ه عوزمک موثر بر نن توجیه کننید ه زسیترزت ر صار خواسته
.متناسا با ننها زتخاذ کنند

https://smartx.ir/blog/difference-between-customer-needs-and-expectations/
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موارد تاثیرگذار بر رفتار مصرف کننده
میا مطالده رفتار مصرف کننده نه تنها می  توزنید بیه
ه باریم کمک کند مرع بهترر نااب به گذرته مزرت

ک بدکه م  توزنید مر  مینیه پییس بینی  نینیده کمی
رفتار حال مرباره عوزمد  که م  توزند بر. رایان  نماید

م؛مصرف کننده تاثیر گذزر بارد  حاب م  کنی

کمپین های بازاریاب •
ذزرر مر تادی ا  ن س غیر قابک زنکارر برزر تیاثیر گی

کمپییی  صییار . فرنینیید تصییمیم گیییرر خرییید مزرم
م  با زریاب  با توجه به م ا د ه زصدزف مشخص زنجام
اثیرز  روند ه م  توزند بر رفتار خرید مصرف کننده ت

  بیه زگر کمپیی  صیار با زرییاب. باززی  مزرته بارند
ر کیه خوب  زنجام روند با توجه به تاثیر گذزرر هی ه ز
رهر بر رفتار خرید مصرف کننده مزرند م  توزننید بیر

.سهم با زر موثر بارند
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شرایط اقتصادی2.
ثیر تصمیما  مربوط به صزینه مصرف کننیده تحیب تیا

صیوص ررزیا زقتصامر بخ. هضدیب زقتصامر با زر زسب
بر تصمیما  خرید مر  مینه صار خومره‌ خانه ه لیوز م

ا بیه زیی  ترتییا کیه ریرزی. خانل  تاثیر گیذزر زسیب
غییا زقتصامر مناسا مطمئنا م  توزند مشتریان رز تر

مر حیال  کیه مر. کند که خرید بیشترر زنجیام مصنید
.زسبررزیا زقتصامر نامناسا عکس زی  قضیه حاکم

ترجیحات فردی3.
وزمد  مر مرحده فرمر‌ رفتار مصرف کننده تحب تاثیر ع

ز  جمدییه علاقمنییدر‌ تنفییر‌ زهلویییب صییا‌ زر   صییار 
  به طیور ی یی. زخلاق ‌ ه کلا زر   صار یک فرم زسب

 نایع مینامیک ز  جمده مد‌ غذز ه مرزقاب صار فیرمر
رزی  بنیاب. بایار تحب تیاثیر ترجیحیا  فیرمر صایتند
مر زیی  زستفامه ز  تادی ا  م  توزند برزر تاثیر گیذزرر

.بخس کمک رایان  نماید
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تاثیرات گروه 4.

رف به صیچ هجه نم  توزن ن س تاثیرز  گرهص  رز مر رفتیار مصی

بخصوص گرهه صار مرجع کیه ریامک خیانوزمه‌. کننده زنکار کرم

م  …صمکلاس  صا‌ خویشاهندزن مرجه زهل ه مهم‌ صماایلان ه 

ثیرز  بارند‌ مر  مینه فرنیند تصمیما  خرید مصرف کننیده تیا

رف برزر مثال؛ فرض کنید مهستان ریما بیرزر  ی. باززی  مزرند

ما بیرزر غذز به یک رستورزن خاص علاقه مزرته بارند بنابرزی  ر

ال صمرزص  با ننها ترغیا م  روید به نن رستورزن برهید‌ ییا مثی

ار میلر خرید خومره زسب که رما با میدن زللور خرید گرهه صی

.نزمیک به خوم خوزه ناخوزه ز  ننها پیرهر م  کنید
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چرز تحدیک رفتار مصرف کننده مهم زسب؟

لیید‌ زی  تحدیک برزر ررکب صا ه کاا هکارصا زصمیب بایارر مزرم  یرز به طرزحی  زسیترزت ر صار موفیق مر  مینیه تو
:ملایک زصمیب تحدیک رفتار کاربر عاارتند ز . با زریاب ‌ ه تادی ا  کمک م  کند

رناخب مشتریان.۱

رجیحیا ‌ ه بیا مرع نیا صیا‌ ت. تحدیک رفتار کاربرزن به کاا ه کارصا کمک م  کند تا مشتریان خوم رز بهتر بشناسیند
.زللوصار رفتارر مشتریان‌ ررکب صا م  توزنند محصولا  ه خدما  خوم رز بهتر به ننها سا گار کنند
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بهینه سازی محصولات و خدمات.۲

بییا تحلیییل درسییت رفتییار مصییرف کننییده  
کسب وکارها م  توانند محصولات و خدمات خود
را بهبود دهند و به نیازهیای مشیتریان پاسی  

این بهبیودات م  توانید باعیف افیزای  . دهند
.رضایت مشتریان و افزای  فروش شود

استراتژی بازاریاب  موثر.3

 ها با درک عمیق از رفتار مصرف کننده  شیرکت
م  تواننیید اسییتراتژی های بازاریییاب  مییوثرتری

اییین موضییوم شییامل انتخییاب . تییدوین کننیید
غیات و کانال های تبلیغات  مناسب  ارتقیا  تبلی

پیا  های  است کیه بیه مشیتریان جلب کننیده
.باشند
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مدیریب موجومر ه  نجیره تأمی .

تحدیک رفتار مصرف کننده م  توزند به کاا هکارصا مر مدیریب بهتر 

با پیس بین  نیا صار مشتریان‌ م  توزن به بهینه سا ر . کندموجومر کمک

.موجومر محصولا  ه مدیریب بهتر  نجیره تأمی  پرمزخب

رقابب پذیرر.۵

ار مصیرف تحدییک رفتی. مر منیار رقابت  زمره ر‌ ررکب صا برزر جذب ه نله مزرت  مشتریان بایید بیا رقایا رقابیب کننید
.صندکنندگان ممک  زسب به ررکب صا کمک کند تا ز  رقاا پیش  بلیرند ه با زرر بهترر رز به خوم زختصاص م

زرتایاط برقیرزر به طور کد ‌ تحدیک رفتار مصرف کننده به کاا هکارصا کمک م  کند تا به رکک بهترر با مشتریان خیوم
کمک م  کند زی  بهاوم مر تادی ا ‌ با زریاب ‌ ه تولید به زفززیس سومنهرر. کرمه ه به نیا صا ه ترجیحا  ننها پاس  مصند

.ه م  توزند برزر موف یب مر با زرصار رقابت  بایار حیات  بارد
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د؟چه عوامل  رفتار مصرف کننده را هدایت میکنن

قرار رفتار مصرف کننده تحت تأثیر عوامل متعددی
دارد و از آنجییای  کییه مصییرف کننییدگان افییرادی 
منحصر به فرد هستند  هر فیرد ممکین اسیت بیر 
اساس تجربه ها  نیازها  ترجیحیات  و موقعیت هیای 

ر به با این حال  عوامل زی. مختلف متفاوت عمل کند
:دطور عموم  رفتار مصرف کننده را هدایت م  کنن

نیازهییا و خواسییته های  :نیازهییا و خواسییته ها•
فیزیک  و روح  مصرف کننده نقی  مهمی  در

کیه مثلاً  فیردی. تعیین رفتارشان ایفا م  کنند
.گرسنه است  به دنبال غذا م  گردد
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ترجیحات فردی شیامل  :ترجیحات شخص •
سلیقه ها  ارزش ها  و عقاید فردی است کیه 
ر م  تواند تصمیمات مصرف  را تحیت تیأثی

برای مثال  یک فرد ممکن اسیت . قرار دهد
دهد به دلیل ارتباط با محیط زیست  ترجیح
.محصولات اکولوژیکال را خریداری کند

اعضای خانواده   :محیط اجتماع  و فرهنگ •
دوسییتان  همکییاران  و جوامییگ فرهنگیی  و 
اجتماع  افراد م  توانند تیأثیر مهمی  بیر 

ات عاد. تصمیمات مصرف  آنها داشته باشند
و مقییدمات فرهنگیی  هم نییین نقشیی  در 

.تعیین رفتار مصرف کننده دارند
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مات اقتصاد  شامل عوامل  مانند درآمد  قیمت ها  تخفیف ها  و شرایط اقتصیادی  تصیمی: عوامل اقتصادی
ر حیال  درآمد بالاتر م  تواند به مصرف بیشتر منجر شیود  د. مصرف  را به شدت تحت تأثیر قرار م  دهد

.که افزای  قیمت ها ممکن است مصرف را کاه  دهد

. یار مهم هسیتندتبلیغات و تأثیرات رسانه ها بر تصمیم گیری مصرف کنندگان نیز بس: تبلیغات و بازاریاب 
تأثیر قیرار پیا  ها  تصاویر  و تبلیغات م  توانند به مصرف کنندگان انگیزه دهند و تصمیمات آنها را تحت

.دهند
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دان  و اطلاعات مصرف کننده: اطلاعات و دان 
در مورد محصولات و خدمات م  تواند تصمیمات

که به طور مثال  مصرف کننده ای. او را متغیر کند
اطلاعات کاف  در مورد خودروهای برق  داشیته 
ی باشد  ممکن است تصمیم به خرید یک خودرو

.برق  بگیرد

ییات تجرب: تجربه و واکن  به تجربه های گذشته
ر آینده گذشته مصرف کننده نیز م  تواند بر رفتا

اگر ییک محصیول ییا برنید بیه. او تأثیر بگذارد
مصرف کننده خوب خدمت کرده باشد  او ممکن

.است مجدداً آن را انتخاب کند
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أثیرات این عوامل تنها یک بخ  از عوامل  هستند که رفتار مصرف کننده را هدایت م  کنند و ت
تار مصیرف برای درک بهتر رف. آنها ممکن است با ترکیب های مختلف و شرایط مختلف تغییر کند

.کننده در یک صنعت خاص یا بازار  تحلیل دقیقتر و بررس  بازار ممکن است لاز  باشد
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ییار چه ابزارهای  برای تحلیل رفتار مصرف کننده در اخت
داریم؟

برای این تحلیل  محققان و کسیب و کارهیا از ابزارهیای 
ه این ابزارها به طیور عمیده بی. مختلف  استفاده م  کنند

کمک جمگ آوری  تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات میورد 
. نیاز برای درک عمق  از رفتیار مصیرف کننیده م  آینید
گان برخ  از ابزارهای مهم برای تحلیل رفتار مصرف کنند

:عبارتند از

نظرسنج  ها     .1

اجییرای سیسییتم نظرسیینج  آنلاییین یییا آفلاییین بییرای 
جمییگ آوری اطلاعییات از مصییرف کننییدگان در مییورد 

.ترجیحات  نیازها  و نگرش های آنها
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مصاحبه ها     .

دگان مصاحبه های متن  یا تلفن  با مصرف کنن
برای به دسیت آوردن دییدگاه های عمییق تر و 

.تفصیل  در مورد رفتار آنها

تحلیل داده های فروش     .3

بررس  داده های مربوط به فروش و خرییدهای 
مصرف کنندگان به منظیور شیناخت الگوهیا و

.روندهای مصرف
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ابزار های تحلیل      .

استفاده از نر  افزارها و ابزارهیای تحلیلی  ماننید
SPSS  Rیا  Pytho

n برای تجزیه و تحلیل داده های جمیگ آوری شیده
.است 

رصد آنلاین     .5

ز پای  رفتار مصرف کننده در محیط هیای آنلایین ا
طریق رصد رفتار و تعامل های آنهیا در وبسیایت ها  

.رسانه های اجتماع   و اپلیکیشن های موبایل
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تحلیل شبکه های اجتماع      .

مطالعه و تجزییه و تحلییل اطلاعیات و تبیادلات 
ع  اجتماع  مصرف کنندگان در شبکه های اجتما

.به منظور درک نگرش ها و نظرات آنها

تجزیه و تحلیل مسیر مشتری.7

بررس  مراحل مختلفی  کیه مصیرف کننیده در 
فرآیند خرید ط  م  کند تا الگوهیای رفتیاری و

.نقاط ضعف را شناسای  کند
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تست های آزمایش .

برای ارزیاب  تیأثیر  A/Bاجرای تست های آزمایش  و آزمون های
یاب  تغییرات مختلف در محصولات  خدمات  یا استراتژی های بازار

.بر رفتار مصرف کننده

تحلیل علم داده.۹

استفاده از تکنیک های تحلیل علیم داده بیرای کشیف الگوهیای
.پنهان در داده ها و پی  بین  رفتارهای آت  مصرف کننده

ک ترکیب این ابزارها و تحلیل دقیق داده ها به کسیب وکارها کمی
 های م  کند تا رفتار مصرف کننده را بهبیود بخشیند  اسیتراتژی

ات  را بیر موثرتری در بازاریاب  و تبلیغات انتخاب کنند  و تصمیم
.اساس شناخت عمیق تری از مشتریان شان بگیرند
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در چه صنایع  تحلیل رفتار مصرف کننده اهمیت بیشتری دارد؟

شیتر و این تحلیل در تقریباً هر صنعت  اهمیت دارد  اما در برخ  صینایگ  ایین تحلییل بیه دلییل تیأثیر بی
صرف کننده در برخ  از صنایگ که تحلیل رفتار م. پی یدگ  بیشتر رفتار مصرف کننده  اهمیت بیشتری دارد

:آنها بیشترین اهمیت را دارد عبارتند از

در این صنعت  ترجیحات و نیازهای مصرف کننده به غذا و نوشیدن  ها بسییار مهیم :صنعت مواد غذای •
ات میثثر بیرای تحلیل رفتار مصرف کننده به تولید محصولات با کیفیت و قیمت مناسب و تبلیغ. هستند

ت  در به همین دلیل صنعت کافه و رستوران باید سرمایه گیذاری درسی. جلب مشتریان بسیار مهم است
مینیه مجموعه اسمارت ایکس با ارائه سرویس های  در ایین ز. زمینه تحلیل رفتار مشتریان داشته باشد

.میتواند راهنمای شما باشد
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مهم مصرف کنندگان در این صنعت با تصمیم به خرید یک خودرو  یک تصمیم :صنعت خودروسازی•
کانات  تحلیل کاربران در این صنعت شامل تأثیرات قیمت  بهره وری سوخت  ام. مال  مواجه م  شوند
.و برندینگ است

تحلیل رفتار مشتری در این صنعت میرتبط بیا انتخیاب تلفین :صنعت فناوری اطلاعات و ارتباطات•
بیال مشیتریان در ایین صینعت بیه دن. همراه  اینترنت  نر  افزارها  و دستگاه های الکترونیک  است

.تکنولوژی های مدرن و راحت  در استفاده هستند
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با پزرکان‌ مصرف کنندگان مر زی   ندب نااب به کیفیب خدما  مرمان ‌ زرتااط:  ندب خدما  بهدزرت  ه مرمان 
ه بهدزرت  تحدیک رفتار مصرف کننده به بهاوم خدما  مرمان . ه مسترس  به تکنولوژر صار پزرک  حااس صاتند

.کمک م  کند

بیا  سفر مر زی   ندب‌ تحدیک رفتار به تأثیرز  قیمب تورصا‌ م صدصار تفریح ‌ ه تجر:  ندب گرمرلرر ه سفر
.مصرف کنندگان مر زی   ندب به مناال تجربیا  گرمرلرر منحصر به فرم صاتند. م  پرمز م

ه طرزح  تحدیک رفتار ب. مصرف کنندگان مر زی   ندب به مناال مدل صا ه لااس صار مد ره  صاتند:  ندب مد ه لااس
.محصولا  مدرن ه زستایک صار پرطرفدزر کمک م  کند

ام به بانک صا‌ ه تحدیک رفتار مصرف کننده مر زی   ندب مرتاا با زنتخاب محصولا  مال ‌ زعتم:  ندب بانکدزرر ه مال 
.زرتااط با مشتریان ه زرز ه خدما  مال  به موقع زصمیب  یامر مزرم. سرمایه گذزرر صار مال  زسب
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:نتیجه گیری 

مصیرف  به طور کل   تحلیل رفتار مصرف کننده در هر صنعت  که بازار رقابت  و
توجیه بیه نیازهیا  ترجیحیات  و رفتیار مصیرف کننیده بیه . دارد  اهمیت دارد

لات کسب وکارها کمک م  کند تا استراتژی های موثرتری را طراح  کرده و محصو
.و خدمات خود را به بهترین شکل به مشتریان ارائه دهند
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پایان


