
  النظرʮت المفسرة لسلوك المستهلك: عاشرةالمحاضرة ال

هناك العديد من النظرʮت العلمية التي تناولت سلوك المستهلك من جوانب مختلفة، ويمكن ذكر  
 أهمها فيما يلي

   : نظرية الدوافع لفرويد1- 

أن حاجات الفرد تظهر عند مستوʮت مختلفة من الشعور وتكون في مستوى غير مباشر  يرى فرويد
فالطفل  .لتحليل النفسي وحده يمكن ويساعد على الاستدلال عليهافافقط .ولا يمكن ملاحظتها

يولد ولديه مجموعة من الحاجات والرغبات والتي لا يمكن أن يشبعها بمفرده، فيلجأ " فرويد"حسب 
هذا الإشباع عن طريق الأفراد الآخرين فمثلا يعتمد على الممارسة والتجربة ليصل إلى أفضل إلى تحقيق 

وبقدر ما كبر هذا الطفـل بقدر ما كبرت ونمت . الطرق التي يشبع رغباته بشكـل مقبول اجتماعيا
غبات ثم و هوالذي يضم مختلف الدوافع والر  "ʪلهو"نفسيته وزادت تعقيدا وليبقـى جزء منها والمسمـى 

ثم . والذي يطلق عليه مركز التخطيط الواعـي لكيفية تحقيق الدوافع" ʪلأʭ" الجزء الثـاني والمعروف 
والذي هو بمثابة الموجه الحقيقي لتحقيق الأهداف بشكل يكون . جزء ʬلـث والمتمثل في الأʭ الأعلى

ومن هذا المنطلق، فإن رجـال .رجمقبولا اجتماعيا حتى لا تكـون هناك مشاعر ʪلذنب أو الخجل والحـ
التسويـق يعتمدون على مبادئ هذه النظرية في مختلف التطبيقات السلوكية للمستهلك، فنجد مثلا أن 
الفـرد الذي يشتري جهاز حاسوب لعلامة محـددة، فإننا نلاحـظ حدوث تجاوب أو تفاعل ليس فقط 

الخ، وهذا ... مثل حجم الجهاز ، وزنه ، لونهمع القـدرات المزعومة التي يتعداها إلى معطيات أخـرى 
ما يساعـد على الحصول على أحاسيس وعواطف ʪلنسبة للمستهلك و لذلك ففي عملية تصميم 

 2010عنابي بن عيسى، ( . الاستهـلاكهذه الأجهـزة أخذ بعين الاعتبار لمختلف العوامل المؤثـرة في عملية 

  )40،ص

  

   : لماسلو نظرية تدرج الحاجات-2



الفرد لإشباعها، فهي محور أساسي لتوجيه سلوكه الذاتي،  سعىيتأثر السلوك الإنساني ʪلحاجات التي ي

وتتفاوت الحاجات في درجة Ϧثيرها في السلوك الذاتي للفرد من خلال أهميتها النسبية، وقد قدم 

وعات، تبعا م أوسلم الحاجات حدد بموجبها الحاجات الإنسانية في مجمر إبراهام ماسلو نظرية ه

  :لأهميتها النسبية وكما يلي

  ):Physiological Needs(الحاجات الفيزيولوجية  -1

وتتضمن الحاجات الجسمانية والأساسية للحياة وحفظ النوع، مثل الحاجة للطعام والماء والهواء 

ة لضمان يسيئوالجنس والنوم، وϦتي في أسفل السلم وتشكل قاعدته الأساسية، ʪعتبارها الحاجات الر 

  .بقاء العنصر البشري

  ):Sofetyor security Needs(حاجات الأمان والطمأنينة  -2

تعبر عن حاجات الفرد للأمن والطمأنينة وتجنب المخاطر ولا تتضمن هذه المخاطر المادية 

لقة للفرد بل تتناول الجوانب المتعلقة ʪلأمن النفسي والمعنوي واستقراره وضمان مستقبله وϦتي في الح

فليعبدوا رب هذا البيت : "الثانية من السلم، ولقد أشار القرآن لأهمية هاتين الحاجتين بقوله تعالى

  ".الذي أطعمهم من جوع وآمنهم من خوف

  ):Social Needs(الحاجات الاجتماعية  -3

الشعور ʪلود والألفة والمحبة مع الآخرين وتبادل المشاعر الاجتماعية والإنسانية معهم  وتتضمن

  .وتكوين الأصدقاء والزملاء والتعبير عن التوافق وعن التفاعل مع الجماعة

  ):Esteems Needs(الحاجات للتقدير  -4

واعترافهم له وتتضمن حاجات الفرد للشعور ϥنه موضع اعتزاز واحترام وتقدير الآخرين، 

بمكانة اجتماعية معينة، وتنبع هذه الحاجات عادة من خلال شعوره ذاتيا بضرورة الحصول على احترام 

  ).134، ص2000خليل محمد حسن الشماع، خضير كاظم حمود، (. الآخرين

  



  ):Self-actualization Needs(حاجة تحقيق الذات  -5

تعبر هذه الحاجات عن رغبة الفرد في تكوين كيان متميز ومستقل له من خلال مواهبه 

وقدراته وأماʭته وتشير إلى مدى استعداده للتعبير عن ذلك، وتشكل هذه الحاجة في نظر ماسلو، 

  .أعلى السلم الهرمي للحاجات

من تطلعات فبعد أن يشبع والتي تعني قمة ما يسعى إليه كل إنسان : وفي الحاجة إلى تحقيق الذات 
مختلف حاجاته السابقة الذكر يعمل على استغلال كل إمكانياته وطاقاته الشخصية، وفي هذا 

  .السفـر، المسارح  المستـوى نجد الفرد المستهلك يلجأ إلى شراء الكتب، السهـر في السينما

بمدخل العلاقات الإنسانية فأكد ϥن الإنسان لديه رغبات طبيعية " إبراهام ماسلو"وقد Ϧثر 

لإشباع مجموعة محددة من الحاجات وقد اعتقد ماسلو أن هذه الحاجات ترتب تدريجيا حسب أهميتها 

حيث تقع الحاجات الأساسية في قاع الهرم وتشمل الحاجات الفسيولوجية، الحاجة إلى الأمن الحاجة 

أما في قمة . ساسية من حيث أن الفرد لابد له من إشباعها لكي يستمر في الحياةإلى الانتماء وهي أ

، 2001راوية حسن، (الهرم فتقع الحاجات النمو لأĔما يركزان على النمو والتطور الشخصي 

  ).109، 108ص

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  الحاجة إلى

 تحقيق الذات

               

  

      



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ).110، ص2001راوية حسن، (الشكل يمثل تدرج الحاجات لماسلو 

  :وϦتي قوة Ϧثير الحاجات، بشكل عام من خلال ما يلي

حيث كلما زادت درجة عدم الإشباع أو الحرمان الذي : الإشباع أو درجة الحرمان مستوى -أ

يشعر به الفرد لحاجة معينة كلما ازدادت قوة البحث عن السبل الكفيلة ϵشباعها واعتبارها الموجه 

  .الرئيس للسلوك الفردي

الخارجية  ) و المثيراتأ(كلما زادت درجة إʬرة الفرد من خلال المنبهات ): المؤثر(قوة المنبه  -ب

كلما زادت سبل البحث عن الإشباع، حيث أن بعض الحاجات غالبا ما تكون كامنة في ذات الفرد، 

  ).135، ص2001راوية حسن، (. إلا إذا Ϧثرت بمتغيرات خارجية ساعدت على تنشيطها أو تحريكها



ني الشرائي ولذا فإنه ومن هنا يبدو ϥن الحاجات تعد ذات أثر كبير في توجيه السلوك الإنسا

  لابد أن توفر سبل إشباعها لدى الفرد المستهلك

:نظرية ذات العاملين لهرزبرج - 3  

إن هذه النظرية مقـارنة ʪلنظريـات الأخرى، تعتبر الأكثر قبولا من الجانب العملي وتعـرف أيضا هذه 
مجموعتين من المشاعر ونجد أن هر زبرج قد استطاع التمييز بين " نظرية العاملين" النظرية بـ

كما أننا نجد أن رجال   ..والأحاسيس التي تؤثر في سلوك الفرد والتي تتحدد في الرضا والاستياء
التسويق يعتمدون على هذه النظرية عند تحديدهم للعناصر التي يجب التركيز عليها في إنتاج سلعة 

صر الإشباع وعناصر عدم الاستياء معينة، فهذه النظرية في هذا المستوى تعمل على التمييز بين عنا
  )54،ص ص  2010عنابي بن عيسى، (

تمثل نظرية ذات العاملين لهزبرج هامة للدافعية، وهي تشبه نظرʮت الحاجات إلى حد كبير، وقد  و
  :.لعبت هذه النظرية دورا كبيرا في الفكر الإداري الخاص ʪلدافعية

ومجموعة من الباحثين في أوائل الستينيات، لتنمية نظرية ذات  في محاولة قام đا هرزبرج
العاملين للدافعية، قام بمقابلة عينة مكونة من مائتي فرد من المهندسين والمحاسبين، وقد طلب هرزبرج 
من أفراد العينة أن يتذكروا بعض المواقف التي شعروا فيها ʪلرضا والدافعية والحماس في عملهم، وبعض 

الأخرى التي شعروا فيها بعدم الرضا وعدم الحماس والدافعية في عملهم، ثم طلب منهم تحديد المواقف 
  .مسببات شعورهم في الموقفين

ولقد كانت مفاجأة لهرزبرج عندما اكتشف أن هناك مجموعتين منفصلتين ومختلفتين تماما 

يعني هذا أن توافر العوامل ، و )مشاعر الرضا، وعدم الرضا(ترتبطان ʪلنوعين من المشاعر في العمل 

التي تسبب الرضا، ليست هي نفسها التي تؤدي عدم توافرها إلى الشعور بعدم الرضا، فمثلا إذا كان 

الأجر المنخفض مسببا لعدم الرضا، فلا يعني هذا أن الأجر العالي يؤدي أو يسبب شعور الفرد 

للرضا والدافعية، حيث كان ينظر إلى  ʪلرضا، فما توصل إليه هرزبرج كان نقيضا للنموذج التقليدي

  .الرضا كبعد واحد يقع في مدى يتراوح بين الرضا وعدم الرضا



فوفقا لهرزبرج أنه بينما قد يؤدي انخفاض الأجر إلى عدم الرضا، فإن الرضا قد يتحقق بعوامل 

  .من الآخرينأخرى غير الأجر المرتفع، مثل تحقيق الفرد لمستوى إنجاز عالي، أو حصوله على تقدير 

ويوضح الشكل  أن الرضا في النموذج التقليدي كان يمثل بعد واحد يتراوح بين الرضا وعدم  

ووفقا لتوصله Đموعتين مختلفتين كمسببات للرضا أو عدم الرضا، فإنه  الرضا، أما بعد أبحاث هرزبرج

اقترح ضرورة وجود بعدين مختلفين يتراوح البعد الأول من الشعور ʪلرضا إلى الشعور بعدم وجود 

  ).117، ص2000خليل محمد حسن الشماع، خضير كاظم حمود، (. مسببات الرضا

بعدم الرضا إلى الشعور ʪختفاء مسببات عدم الرضا ويعني  أما البعد الثاني فيتراوح بين الشعور

  .هذا أن الفرد يمكن أن يكون راضي، وغير راضي، أو أن يكون مستاءا أو غير مستاءا

العوامل الأولية التي حددها هرزبرج وأطلق عليها عوامل الدافعية وهي ترتبط بمكوʭت  ويوضح الشكل

  :ل التاليةالعمل وتسبب الرضا، وتتمثل في العوام

 .القدرة على إنجاز العمل -1

 .وضوح مسؤولية الفرد عن العمل الذي يقوم به -2

 .حصول الفرد على تقدير الآخرين له واحترامهم -3

 .فرص التقدم والنمو في العمل -4

 .أداء عمل ذو قيمة للمنظمة -5

العوامل الوقائية أي التي تمنع شعور  أما اĐموعة الثانية من العوامل فقد أطلق عليها هرزبرج

ولكن في نفس الوقت توافرها لا يؤدي ʪلضرورة إلى ... الفرد بعدم الرضا والنقص في الحماس للعمل

  :شعور الفرد ʪلرضا، وهي عوامل خارجية لا ترتبط ʪلعمل، وتشمل عوامل منها

 .ظروف العمل المادية -1

 .العلاقة بين الفرد والرؤساء في العمل -2



 .علاقة بين الفرد وزملائهال -3

 .نمط القيادة والإشراف -4

 .الأجر -5

 ).118، ص2000خليل محمد الشماع، خضير كاظم حمود، (    . سياسات المنظمة -6

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  ).119، ص2000خليل محمد الشماع، خضير كاظم حمود، (نظرية ذات العاملين لهرزبرج  :يمثل الشكل 

قـدمت تفسـيرات لتحليـل سـلوك المسـتهلك نستعرضـها فيمـا  نظـرʮت إقتصـاديةكما أن هناك 
  :يلي 

 الــــرضــا
  وجهة النظر التقليدية

 عدم الرضا

 الــــرضــا
  وجهة نظر هرزبرج

  عدم وجود مسببات الرضا 
 )أو عدم الشعور ʪلرضا(

:العوامل الدافعية  
.الإنجاز -  

.التقدير من الآخرين -  
.العمل ذاته -  

المسؤولية -  
  عدم وجود مسببات الأشياء عدم الــــرضــا

:العوامل الوقائية )عدم الشعور ʪلاستياء(  
.الإشراف -  

.شروط وظروف العمل -  
.العلاقات داخل المنظمة -  

.الأجور والأمن-  
.المنظمةسياسات  -  



القياســـية او نظريـــة المنفعـــة الحديـــة  وتســـمى نظريـــة المنفعـــة الكميـــة او النظريـــة الإقتصـــادية التقليديـــة-
 ويقصد đا فكرة الاشباع او المنفعة القابل للقياس الكمي في تحليل سلوك المستهلك

هـــي مســـتوى الرضـــا او الاشــباع الـــذي يحصـــل عليـــه المســتهلك مـــن اســـتهلاك ســـلعة او  مفهــوم المنفعـــة
  .خدمة معينة

عليـه المسـتهلك عنـد زʮدة اسـتهلاكه بوحـدة  هـي الاشـباع الاضـافي الـذي يحصـل  مفهوم المنفعة الحدية
  .واحدة او هي المقدار التي تضيفها الوحدة الاخيرة المستهلكة من السلعة

إجمـــالي الاشـــباع او الرضـــا الـــذي يحصـــل عليـــه المســـتهلك مـــن اســـتهلاك الســـلع  مفهـــوم المنفعـــة الكليـــة
  والخدمات المختلفة الداخلة في تركيبه الاستهلاكي

لمنفعــــة الــــتي تعــــود للمســــتهلك مــــن اســــتهلاك ســــلعة معينــــة تعــــد ذاتيــــة ويعــــود تقويمهــــا فالاشــــباع او ا_ 
  للمستهلك نفسه فيختلف تقويم منفعة السلعة من مستهلك لاخر

وتختلف المنفعة ʪخـتلاف المكـان والزمـان والظـروف مثـل منفعـة الكتـاب للطالـب تختلـف مـن منفعتـه _ 
  .ارة تختلف من منفعته في المناتطق الباردةلشخص اخر ومنفعة مكيف الهواء في المناطق الح

  .ان المستهلك  يحاول في حدود دخله الوصول الى اقصى اشباع ممكن أي اقصى منفعة(فلسفة النظرية

  افترضات النظرية

 مبدا العقلانية والسلوك الرشيد للمستهلك -

 امكانية القياس الكمي للمنفعة  -

 ثبات المنفعة الحدية للنقود -

 الحدية للسلعةتناقض المنفعة  -

 عدم الاشباع الكامل -



ʪسـتخدام طريقـة منحنيـات السـواء ويقصـد đـا اسـتخدام فكـرة الاشـباع  نظرية المنفعـة الترتيبيـة -
 .الغير قابل للقياس الكمي في تحليل سلوك المستهلك

نفعـة يكـون تقوم نظرية المنفعة الحديثة او الترتيبية أن المنفعة غير قابلـة للقيـاس الرقمـي ولكـن قيـاس الم_ 
ترتيبيــا، فــلا يمكــن ان يقــيس مســتوى المنفعــة ولكــن يمكــن ان يقــول ان هــذه الســلعة تعطــي لــه مســتوى 

  .اشباع اعلى او اقل

ان نظرية المنفعة الحديثة تفترض ان المستهلك يحصل على اشباع او منفعة من اقـل سـلعة يسـتهلكها _ 
  .حدود دخله النقدي المتاحخلال فترة زمنية معينةđدف تحقيق اقصى اشباع ممكن في 

  وفقا لنظرية المنفعة الحديثة تحليل سلوك المستهلك يكون على ثلاث مراحل_ 

 .المرحلة الاولى التعرف على تفضيلات المستهلك من خلال منحنيات السواء -

 .المرحلة الثانية التعرف على القيود التي تواجه المستهلك مثل قيود الميزانية او قيد الاسعار -

لة الثالثة تحديد الكميات او مجموعة السلع او الخدمات التي يختار المستهلك شرائها والـتي المرح -
 .تحقق ااقصى اشباع ممكن

  : خاتمة

ان الغاية الأساسية من وراء اعداد خطة تسويقية على مستوى أي منظمة تتجلى في محاولة اقناع 
. منتجاēا لذا يعتبر المستهلك عاملا مهما يجب دراسته دراسة دقيقة والتركيز عليه المستهلكين ϵقتناء

ومن الصعب أن نضع قانوʭ أو مقياسا ʬبتا وموحدا لسلوك ورغبات المستهلك المتغيرة خاصة ونحن 
نعيش في القرن الحادي والعشرون والذي يعرف ϵسم عصر العةلمة وثورة الإتصالات الإلكترونية 

بتكارات المتلاحقة ، حيث نجد المستهلك نفسه عرضة لمختلف المتتغيرات البيئية التي تتجاذبه والإ
 . وتؤثر فيه ويؤثر فيها
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