
استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

سلوك المستهلكمحتویات مقیاس
المستهلك سلوكماهیة_1

تعریف المستهلك وأنواع المستهلكین_أولا
تعریف سلوك المستهلك: ثانیا
مبادئ وأبعاد سلوك المستهلك : ثالثا
أهمیة دراسة سلوك المستهلك : رابعا

مراحل عملیة اتخاذ القرار  الشرائي_ 2
ل،تقییــم البدائــــل، البحث عن المعلومات، )بالمشكلة (بالحاجة الشعور(مرحلة ما قبل الشراء:أولا
القرار الشرائيمرحلة: ثانیا
مرحلة ما بعد الشراء: ثالثا
العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك_3

)یة، خصائص الشخصالاتجاهات، التعلم والتذكیــر، الإدراك،لدوافع والحاجاتا(. الشخصیةو العوامل النفسیة:أولا
)تأثیر الثقافــة، قــادة الــرأي، تأثیر الطبقات الاجتماعیة، لأســــرة، االجماعات المرجعیة(العوامل الاجتماعیة والثقافیة:ثانیا
العوامل الاقتصادیة: ثالثا
النماذج المفسرة لسلوك المستهلك_4

النماذج الجزئیة المفسرة لسلوك المستهلك: أولا
ة المفسرة لسلوك المستهلكالنماذج الشامل: ثانیا
نماذج أخرى: ثالثا
التسویق المباشر وسلوك المستهلك_ 5

التسویق المباشروأهداف تعریف : أولا
سائل التسویق المباشرو : ثانیا
ستهدفملاجمهور الباشر و المالتسویق : ثالثا
تریننسبة للمشبالمباشر الالتسویق یامزا: رابعا

ك ماهیة سلوك المستهل_ 1



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

یبدأ النشاط التسویقي وذلك لدراسة لسوق وخاصة المستهلك فعنده التسویقیة،في العملیة الأساسیةیعتبر المستهلك الحلقة 
،)الرضا من عدمه(هذا النشاط وذلك بمتابعة المستهلك ومدى رضاء أو عدم رضاء عن السلعة أو الخدمة المقدمةنتهيوعنده ی

.دف أساسي للنشاط التسویقيلذا المستهلك هو غایة وه
:وأنواع المستهلكینتعریف المستهلك_أولا

هو كل شخص طبیعي أو معنوي یقوم بسلوك معین في إطار حلقة تسویقیة منطقها دراسة سلوك المستهلك : المستهلكتعریف : أ
أثیر مختلف العوامل، وطبیعة ومضمونها تحدید أهداف وغایات العناصر المشكلة لها، والتي تتمیز بالحركیة والتجدد حسب ت

الشخص الذي یشتري أو لدیه القدرة على شراء السلع والخدمات المعروضة :نهأیعرف المستهلك على و . غرض الاقتناء أوالشراء
الشخص الذي یشتري ویستهلك واحد أو عدة 1.للبیع، والذي یهدف من ذلك إلى إشبع الحاجات والرغبات الشخصیة أو العائبیة

كما یمكن تعریفه على انه العنصر الذي یسعى إلى استخدام السلع والخدمات لإشباع 2.)مات من عند المنتج أو الموزعسلع وخد
.حاجاته أو إنتاج سلع وخدمات جدیدة

:یليیمكن أن نمیز بین أنواع المستهلكین الذین یتعاملون مع المؤسسة فیما:أنواع المستهلكین: ب
یعتها إلى سلع استهلاكیة یتم بیعها بشكل مباشر إلى أفراد أو عائلات أو للاستهلاك یمكن تصنیف السلع حسب طب

الشخصي، وسلع صناعیة یتم بیعها للمؤسسات التجاریة أو الوكالات الحكومیة أو للمؤسسات غیر الحكومیة والمؤسسات غیر 
مثل المشتري النهائي المستهدف ومراحل اتخاذ القرار الهادفة للربح بهدف انتاج سلع أخرى وإعادة بیعها للمشترین المستهدفین، وی

:الشرائي وحجم المخاطرة الفروق الأساسیة بین كلا النوعین من السلع، وهناك نوعان من المستهلكین هما
وهم الأفراد والجماعات التي تشتري المنتج للاستهلاك أو الاستعمال النهائي لإشباع حاجات المستهلك : المستهلك العادي

: نهائي وتلبیة رغابته، وهي تصنف إلى ثلاث فئات رئیسیة هي كما یليال
-وهي التي یشتریها المستهلك بصورة نمطیة ومتكررة، وتتم عملیة الشراء بجهد قلیل وبسرعة من أقرب : فئة السلع المیسرة

یز هذه السلع بانخفاض سعرها المحالات أو البقالات المجاورة لسكن الأفراد والأسر وبدون تسویق  أو تخطیط مسبق، وتتم
. وقلة الكمیة المشتراة وتكرار الشراء مثل مشتقات الألبان ومعاجین الحلاقة والأسنان

وهي التي یبذل فیها المستهلك وقتا أو جهدا كبیرین في دراسة ومقارنة البدائل المتاحة من الأصناف :فئة سلع التسویق
بارتفاع سعرها مقارنة مع السلع المیسرة ومن أمثلة هذه السلع الملابس وأدوات المختلفة قبل اختیارها أو شرائها، وتتمیز

.الطبخ
وهي التي تلبي رغبات عدد محدود من المستهلكین وهذه السلع تحتاج إلى جهود ترویجیة كبیرة لخلق :فئة السلع الخاصة

ة ومن أمثلة هذه السلع ماركات العطور طلب عام علیها، وتتمیز بارتفاع أسعارها وذات اسم تجاري كبیر وشهرة واسع
.والساعات

 أسواق المنظمات، الأسواق الوسیطة(المستهلك الصناعي أو المؤسسي:(
وهم المشترون والبائعون الذین هم لیسوا بالمستهلكین النهائیین ویقومون بعملیات الشراء للسلع والخدمات بكمیات كبیرة بهدف إعادة 

:بغرض استخدامها في انتاج سلع أخرى، وتنقسم هذه السلع إلىالتصنیع أو إعادة البیع أو
مثل تركیبات المصانع والمعدات الثقیلة والمعدات الأساسیة والآلات الثقیلة وخطوط الإنتاج، : تركیبات ومعدات ثقیلة

للمنظمة المشتریة، والمنظمة المنتجة لهذه السلع لدیها استعداد لتقدیم كافة التسهیلات والمساعدات والخدمات اللازمة
سواء عند الشراء أو التركیب أو التعاقد على التصنیع وتوفیر قطع الغیار، وتتسم هذه السلع بأن قیمتها المالیة عالیة 
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جدا، ویتم شرائها بناء على خطة مسبقة، حیث یشترك عدد كبیر من المسؤولین في اصدار قرار شرائها وهي تستهلك 
.ضافة إلى أن عدد المشترین لها محدود نسبیابعد فترة زمنیة طویلة، بالإ

مثل المحولات الكهربائیة والماتورات الصغیرة والجرارات والناقلات، حیث یتم بیع هذه السلع : أجهزة ومعدات صغیرة
توسطة، بمعرفة رجال بیع ذو خبرة فنیة عالیة ویمكن اتباع نظام التأجیر لهذه السلع، وتتسم هذه السلع بقیمتها المالیة الم

وانه یتم شرائها بناء على خطة مسبقة، حیث یشترك في شرائها الأقسام الطالبة لها داخل المنظمات، إضافة إلى أن هذه 
.السلع تستخدم بعد فترة زمنیة طویلة

مثل إطارات السیارات وموتورات الأجهزة المنزلیة والجلود والخیوط، حیث یتطلب أن یقوم منتجو : أجهزة تامة الصنع
لأجزاء التامة الصنع بالترویج لها في سوق المشتري الصناعي والنهائي، وتتسم هذه السلع بأنها سلع تامة الصنع تشترى ا

لتستخدم بذاتها أو لتركب في معدات أخرى، كما أن قیمتها المالیة متوسطة، وهي تحمل علامات ممیزة لمنتجاتها 
.تطلب الأمر ذلكالأصلیة، إضافة إلى أنها قد تدخل في الإنتاج إذا

مثل ألواح الصلب وقوالب النحاس والبلاستیك والكیماویات، وهذه الأجزاء النصف مصنعة یجب :أجهزة نصف مصنعة
أن یقوم منتجوها بالترویج لها في سوق المشتري الصناعي والنهائي، وتتسم هذه السلع بأن الطلب علیها مشتق ولیس 

كما أنها سلع تامة الصنع من وجهة نظر منتجیها وهي نصف مصنعة من أصلي تبعا للطلب على المنتج النهائي،
وجهة نظر مشتریها، إضافة إلى أنها تحمل علامات ممیزة لمنتجاتها الأصلیة وقد تدخل مرحلة إعادة انتاجها بصور 

.أخرى
ت، وتتسم هذه السلع بأنها مثل الوقود والشحوم وأدوات الإضاءة والزیوت اللازمة لصیانة الآلا:مهمات التشغیل والصیانة

سلعة نمطیة قصیرة الأجل ولا تدخل في العملیات الإنتاجیة، وهي تشترى للتشغیل وصیانة المعدات والآلات بأقل جهد 
.وأسرع وقت حتى لا یتعطل الإنتاج

ذه الخامات والمواد مثل البترول والحدید الخام والنحاس والقمح والقطن والمطاط ویتمیز سوق ه:الخامات والمواد الأولیة
بتذبذب قوى العرض والطلب وتتسم بأنها تشترى طبقا لمواصفات محدودة وأنه لا بد من حفظها أثناء النقل، كما أن 
الطلب علیها یتجدد من إنتاج سلع أخرى، إضافة إلى أنها تشترى للتخزین ثم السحب منها على مدار العام حسب 

.  الحاجة إلیها وسعرها

:لمستهلكین طبقا لدرجة ولائهم للمنتج إلى الأنواع الآتیةیمكن تقسیم ا
 الولاء العاليHardcore Loyals: حیث أن المستهلك یكون لدیه درجة عالیة من الولاء للمنتج، ویقوم بشراء المنتج

.في كافة الأوقات وهذه الدرجة من الولاء یكون من الصعب تحویل المستهلك عنها
 الولاء الجزئيSpilt LOVals: وهؤلاء المستهلكین یكون لدیهم ولاء لعدة منتجات اثنین أو ثلاث منتجات ویقومون

.بالتبدیل بینها
 الولاء المتنقلShifting LOyals :وهم المستهلكین الذین یغیرون من منتج إلى آخر.
 المتحولونSWitchers :نتج معین، حیث أنهم وهم المستهلكین الذین یتغیرون باستمرار ولا یظهرون الولاء لم

.یتحولون بسرعة من منتج إلى آخر

:نظماتي، هذه الاختلافات تتمثل فيفوارق جوهریة تمیز التسویق الاستهلاكي عن التسویق المتوجد
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 الأولى سلع صناعیة أكثر تعقیدا ( الأصناف التي تشتریها المنظمات تختلف عن تلك التي تشتریها الأسر و الأفراد(
الذي تقوم به المنظمات مشتق من طلب الأفراد، كون طلب المنظمات على السلع الصناعیة، مصدره طلب الأفراد الطلب

.على السلع النهائیة
وهناك عدة خصائص من الممكن أن تمیز المستهلكین وتجعلهم قوة تؤثر على المؤسسة وتتحكم في الإستراتیجیة التي 

2":النقاط التالیةستنتهجها ویمكننا إجمالها في 

عدد المستهلكین.

 وذلك حسب السن، الجنس، المستوي الثقافي(إمكانیاتهم الاجتماعیة والثقافیة(
 الخ …من یستهلك، كم، متى، أین ( عاداتهم الاستهلاكیة.(
موقعهم الجغرافي .
 الخ..من یشتري، كم، متى، أین، ماذا، لماذا، نصائح الشراء(السلوك الشرائي(
:تعریف سلوك المستهلك: اثانی

بما أنه نشأ في الولایات , تعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جدیدا نسبیا للبحث و لم یكون له جذور أو أصول تاریخیة 
لذا فقد أصبح على الباحثین الاعتماد على إطار نظري .المتحدة الأمریكیة خلال السنوات التي تبعت الحرب العالمیة الثانیة

مرجع یساعدهم في فهم التصرفات و الأفعال التي تصدر عن المستهلك في كل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي أو ك
و كذلك في التعرف على كل العوامل الشخصیة أو النفسیة و البیئیة المؤثرة في سلوك المستهلك و تدفعه إلى اتخاذ , الاستهلاكي 

..معینسلوك
علم , علم الاجتماع ) . الفردي و الاجتماعي(علم النفس : هیم العلمیة المأخوذة من بعض العلوم مثلقد مثلت المفاو 

علم الاقتصاد حیث مثلت هذه العلوم المرجع الأساسي إلا أنها لا تكفي لوحدها على تفسیر سلوك , الأنثروبولوجیا الثقافیة 
فهم و حصد كل المفاهیم و النظریات التي لها علاقة بسلوك المستهلك و إنما قد یتطلب مع رجال التسویق تتمثل في, المستهلك 

و قد شهد البحث , و ربطها ببعضها بهدف الوصول إلى تصمیم نموذج علمي خاص بمعالجة كل مشكل تسویقي على حدا 
" یات القرار الشرائيعمل"بعنوان 1966العلمي في هذا المجال في ذلك الوقت ظهور الكتاب الأول في سلوك المستهلك في سنة 

:الكتاب الثاني. micosiaللمؤلف kollat and blacle wellمن تألیف كل من1968في سنة " سلوك المستهلك "
:الكتاب الثالث haward and shethمن تألیف1969في سنة " نظریة سلوك المشتري"

سلوك المستهلك و "كتاب : بین المراجع العربیة المهمةو قد بدأ بعض الباحثین العرب مؤخرا في الاهتمام بهذا الحقل ومن 
سلوك "ظهر كتاب 2000و سنة 1999سنة " سلوك المستهلك"و تلى بعد ذلك كتاب 1997سنة " الاستراتیجیات التسویقیة

3"المستهلك بین النظریة و التطبیق مع التركیز على السوق السعودیة

تبط بالكیفیة ر دراسة سلوك المستهلك توكل تعریف یبرز وجهة نظر مختلفة، فمستهلك سنحاول تقدیم عدة تعاریف لسلوك ال
ع أو خدمات مرغوبة لعلى س) المال، الوقت، الجهد(لموارد المتاحة لدیه اقراراته المتعلقة بتوزیع وانفاق باتخاذد ما فر التي یقوم بها 

قد تمتد إلى رجل أعمال یشتري ویستخدم نظام لقطعة من الشكولاطة و معدودة ه سنواتر ومقبولة لدیه، والتي تبدأ من شراء طفل عم
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جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة التي "أنههناك من یعرف سلوك المستهلك النهائي والمستعمل الصناعي على و .4كمبیوتر حدیث
5".یأتونها الأفراد للحصول على سلعة أو خدمة معینة

تلك العملیات التي یقوم بها المستهلك النهائي  أثناء بحثه واختیاره وشرائه " :تهلك  هوهناك من یري أن سلوك المس
""واستخدامه للمنتجات التي یتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته 

ام هو دراسة مجموع تصرفات الأفراد المرتبطة مباشرة بالشراء، واستخد:" كما أن هنالك من یعرف سلوك المستهلك على أنه
"6" المنتجات الاقتصادیة والخدمات والتي تضم في نفس الوقت عملیة اتخاذ القرار الشرائي، الذي یسبق ویتمم هذه التصرفات 

الآلیة التي یقوم من خلالها الفرد بالاستجابة لحاجة، هذه الآلیة تكون مرتبطة : " ویمكن اعتبار سلوك المستهلك على أنه
7)الشراء والاستهلاك ( ومراحل فعلیة ) لقرار اتخاذ ا( بمراحل أساسیة 

یقوم بها العملیات أو التصرفات أو الأفعال التي مجموع القول أن سلوك المستهلك هو من خلال كل التعاریف السابقة یمكن 
سلوك المستهلك ما ونستطیع القول أن كما. وتلبیة رغباتهبغرض إشباع حاجاتهك أثناء بحثه عن السلع والخدمات، وذلكالمستهل

.هو إلا نتیجة لتفاعل العوامل المرتبطة بشخصیة هذا المستهلك وتصرفاته، وطبیعتها
:أبعاد سلوك المستهلكمبادئ و :ثالثا

"8:تتمثل مبادئ السلوك أساسا في النقاط التالیة

كل سلوك لابد أن یكون وراءه دافع.
وك غرض یهدف إلیه، والذي یحدد هذا الغرض هو حاجات الفرد ورغباته جسدیة السلوك الإنساني سلوك هادف، فلكل سل

.كانت أو نفسیة
هو مرتبط بأحداث سابقة أو لاحقة.
 في كثیر من الأحیان یحدده اللاشعور.
هو عمل مستمر، لا یوجد فاصل بین بدایته ونهایته فهو عبارة عن حلقات متكاملة ومتممة لبعضها.
،فهو لا یحدث بدون سبب، وهذا السبب قد یكون، ظاهر ومعروف أو غیر ظاهر ولا معروفهو نتیجة لسبب ما.

"9:هنالك أبعاد تحدد سلوك المستهلك وهي

هو سلوك سریع التغییر وغیر مستقر، ممــا یجعل: دینامیكیة سلوك المستهلك-أ
عنیة، وبالتالي لا یمكن تطبیق نفس الإستراتیجیة التسویقیة في كل إمكانیة تعمیم دراسة السلوك صعبة، إلا في حالات وسلع م

.الحالات وعلى كل المنتجات
، بحیث هناك تفاهم مستمر بین النواحي الإدراكیــــة والشعوریة والسلوكیة للمستهلك والأحداث البیئیة التفاعل في هذا السلوك-ب

: ث عناصر أساسیة هيالخارجیة، ومن اجل فهم المستهلك یجب التعرف على ثلا
؟)عنصر الإدراك والتفكیر ( في ماذا یفكر المستهلك _ 
؟)عنصر التأثیر والشعور (بماذا یشعر المستهلك _ 
؟)عنصر السلوك(ماذا یفعل المستهلك _ 

أهمیة دراسة سلوك المستهلك : رابعا
:للشكل الآتيیمكن توضیح أهمیة دراسة سلوك المستهلك طبقا
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.123، ص2004التفاوض، الدار الجامعیة الجدیدة، الاسكندریة، _ فن البیع" عبد السلام أبو قحف، التسویق السیاسي:المصدر

لمستهلك إلى ، وتجلب لهم الفائدة، ویمكننا تقسیم أهمیة دراسة سلوك دراسة سلوك المستهلكمن الأشخاص تهمهم هنالك عدد
:مجموعات بحسب المستفیدین 

یستفید رجال الأعمال والإدارة من دراسة سلوك المستهلك في : أهمیة دراسة سلوك المستهلك لرجال الأعمال والمؤسسات -أ
10:نواحي عدیدة نذكر منها ما یلي

ا فعند دراستها للأسواق التي تتواجد فیها ومقارنتها بالأسواق التي لم تقتحمها قد تجد فرص:اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة
.تسویقیة جذابة من الممكن لها أن تستغلها

تجزئة السوق وتقییمه واختیار القطاعات المربحة بهدف استهدافها.
 تساعد دراسة سلوك المستهلك في تفهم حاجاته ورغباته :الاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستهلكین

یجیة التسویقیة الملائمة وتعدیلها بما یتناسب مع التغیرات في وخصائصه مما یمكن المؤسسة من إعداد وتطویر الإسترات
:حاجات المستهلكین ، ویشتمل ذلك النشاطات الآتیة 

 تطویر المنتجات الجدیدة التي تشبع الحاجات والرغبات المتغیرة والناشئة للأفراد.
ب معیشتهم إعداد الرسائل الإعلانیة والترویجیة التي تتناسب مع قیم المستهلكین وأسالی
تحدید قنوات التوزیع المناسبة لإیصال منتجات المؤسسة إلى السوق المستهدفة في الزمان والمكان المناسبین.
* تسعیر المنتجات بما یتناسب مع تصور المستهلك بمستوي جودة المنتج وما یتمیز به من خصائص بالمقارنة مع بقیة

.المنتجات 
بالإضافة إلى السلعة فان المؤسسة قد تقوم بتقدیم خدمات مثل: ا المؤسسة لعملائهاات التي تقدمهتطویر وتحسین الخدم :

وكلها تسعى ) مؤسسات خدمیة ( الصیانة وخدمات ما بعد البیع كما أن هنالك مؤسسات أخرى تسعى إلى تقدیم الخدمات فقط
ت الجهود المبذولة في مجال بحوث المستهلك لإرضاء المستهلك الذي اخذ یزید تطلبا یوما بعد یوم، ولتحقیق هذا الهدف زاد
).الاستحواذ على وفائهم (بغرض الحصول على أكبر عدد من المستهلكین وأكثر من ذلك الحفاظ علیهم 

من الضروري على المؤسسة دراسة المیول النفسیة للمستهلكین تجاهها وتجاه : ي الاتجاهات النفسیة للمستهلكینالتأثیر ف
.نتظمة لتتمكن من تفهمها ومن ثم التأثیر فیها منتجاتها بصورة  م

إذا اكتشفت المؤسسة أن صورة أحد منتجاتها بدأت تنسى أو تفقد تأثیرها : لمناسب لمنتجات المؤسسةتصمیم الموقع التنافسي ا
وسائل المناسبة ، فانه من الواجب علیها تحسینها ومحاولة المحافظة على موقعها بالمقارنة مع المنافسین وذلك باستخدام ال

.لإعادة منح المنتج موقعه التنافسي وصورته الملائمة وذلك عن طریق دراسة المستهلك  ) إعلانیة كانت أو ترویجیة (

ا العمیل هو مفتاح تحقیق أهداف منظمات الأعمالرضتحقیق _  
تنفیذ المفهوم التسویقي الحدیث_
تحقیق التوجه بالعملاء ومشاركتهم في القررات المرتبطة بالأعمال_
.فهم سلوك المستهلك یساعد في معرفة لماذا یشترى المستهلك_

نجاح المنظمة
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تساعد دراسة سلوك المستهلك على تفهم دور الأسرة في القرار الشرائي، بحیث : أعضاء الأسرة في القرار الشرائيتفهم دور
أفرادها على بعضهم البعض عند الآخر عند اتخاذ القرار الشرائي، وبذلك یستطیع مدیر التسویق  یؤثر أحد أفرادها أو كل 

.تخصیص لكل عضو من أعضاء الأسرة رسالة خاصة به
هنالك نوعین من المستهلكین الذین یؤثرون على باقي المستهلكین :تفهم أثر العلاقات الشخصیة على القرار الشرائي

ن الأحیان إلى اقتناء السلع والخدمات ، یمكن أن نسمیهم قادة الرأي الاستهلاكي وهم أولئك المستهلكون ویدفعونهم في كثیر م
الذین لدیهم معرفة بالمنتجات أو بخط المنتجات المشابهة وعادة ما یلجا الیهم المستهلكون لاستشارتهم وطلب النصح منهم، 

ین وهم أولا من یشتري المخترعات والمنتجات الجدیدة التي یتم طرحها في الابتكار أما النوع الثاني فهي فئة المستهلكیــــن
السوق، فالمؤسسة یمكن لها أن تتعرف على هاتین الفئتین من خلال دراسة المستهلك، ومن ثم التأثیر علیهم برسائل إعلانیة 

. خاصة، وبالتالي التأثیر على باقي المستهلكین
هنالك  عدة عوامل اجتماعیة تؤثر في القرار الشرائي كشفت :مؤثرة في القرار الشرائيالتعرف على العوامل الاجتماعیة ال

) داخل عمله وخارجه(علیها دراسة سلوك المستهلك مثل طبقة المستهلك الاجتماعیة، رأي الجماعات التي ینتمي إلیها 
شدیدي الأهمیة في تحدید إستراتیجیة بالإضافة إلى تأثره ببعض الشخصیات العامة، ویعتبر التعرف على هذه المؤثرات 

.المؤسسة 
تساعد دراسة سلوك المستهلك في التعرف على القیم الجوهریة والعادات والتقالید : ت والتقالید السائدة في المجتمعمراعاة العادا

.السائدة في المجتمع، ومن ثم معرفة الإستراتیجیة الملائمة لكل مجتمع بما یتلاءم مع عاداته وقیمه

،أنماط المعیشة( ي جمیع المجالات في ظل التغیرات المتسارعة ف:أهمیة دراسة سلوك المستهلك لإدارة التسویق _ب
ظهرت حاجة مسؤولي ) الخ…، ارتفاع مستوى التعلیم، دخول المرأة میدان العمل، ثورة المعلومات والاتصالات الأذواق

كم هائل من المعلومات والبیانات والإحصائیات عن المستهلكین وعن التسویق لدراسة سلوك المستهلك، وذلك لحاجتهم إلى 
سلوكهم الشرائي والاستعانة ببحوث المستهلك تسهل اتخاذ القرارات التسویقیة، وكذا تعدیل المنتجات بما یتلاءم مع الأذواق 

.المتغیرة والمتسارعة للمستهلكین، وبالتالي تدعیم وتقویة المركز التنافسي للمؤسسة
نظرا لكون دراسة المستهلك هي الأساس الذي ترتكز علیه :أهمیة دراسة سلوك المستهلك لطلاب إدارة الأعمال _ج

إستراتیجیة التسویق الحدیثة ، فإنها تعتبر من أهم الدراسات التي یحتاج إلیها طلاب إدارة الأعمال، كونهم یستعدون لیكونوا مدیري 
.ذا النوع من الدراسة جد مهم لهم باعتبارهم مسؤولي ومخططي المستقبلالأعمال المستقبلین، لذا یعتبر ه

یساعد هذا النوع من الدراسة المستهلكین على معرفة دوافعهم الشرائیة :أهمیة دراسة سلوك المستهلك للمستهلكین عامة _د
ة إلى معرفة جملة المؤثرات التي تجعلهم فبالإضافة إلى معرفة ما یریدون الحصول علیه وكیف یحصلون علیه ؟ وأین؟، بالإضاف

.یختارون سلعة دون الأخرى وعلامة دون الأخرى
مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي      _ 2

بینما یكون اكثر تعقیدا أو صعوبة في المنتجات القرار الشرائي باختلاف نوع المشتریات، فیكون سهلا بسیطا لبعض یختبف 
وهي مرحلة م قبل الشراء، مرحلة الشراء، مرحلة ما عملیة اتخاذ القرار الشرائي بثلاث مراحل رئیسیةعادة تمرو .حالات أخرى 

.بعد الشراء
مرحلة ما قبل الشراء: أولا
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تعتبر هذه المرحلة هي تلك التي تسبق عملیة الشراء التي یتم فیها تقریر الشراء، وتبدأ عادة هذه المرحلة بالشعور بالحاجة أو 
لمشكلة ومن ثم یبدأ المستهلك في البحث في عن الشراء وذلك بجمع المعلومات المتعلقة بالمنتج الذي یرغب في شرائه، وسنتطرق ا

"1". لمختلف عناصر هذه المرحلة

)بالمشكلة (الشعور بالحاجة _أ
"2". وضع الذي یرغب في الوصول إلیهینشأ الشعور بالحاجة حیث یبدأ المستهلك بادراك الفرق بین الوضع الذي هو علیه وال

ویعتبر الشعور "3"بصیغة أخرى حینما یدرك الفرق بین الحالة الحالیة والحالة المرغوبة، وذلك بشعوره بحاجة یجب إشباعها 
.بالحاجة نقطة البدایة في القرار الشرائي فكلما تزاید حجم الحاجة كلما قرب موعد الشراء أكثر 

لعطش، وقد تكون الجوع وا: ا في اقرب الآجال مثل حاجة، أي أننا نكون واعین بوجودها و بضرورة إشباعهقد ندرك هذه ال
وتكون نتیجة عدم قدرة الاستهلاك الحالي على إشباع "4"هذه الحاجة كامنة لا یمكن للمستهلك إدراكها مباشرة والبحث عن إشباعها 

:ومن أمثلتها ) تناقصت قیمة الإشباع(الحاجات 
 ظهور حاجات جدیدة، فمبرر الوقت من الممكن أن تظهر حاجات جدیدة لم نتعود علیها من قبل ویكون ذلك نتیجة التطور

الخ .…التكنولوجي أو تقدم العمر 
 عادة ما یصاحب ظهور منتجات جدیدة في السوق ظهور حاجات جدیدة، بحیث یعجب : ظهور منتجات جدیدة في السوق

قتنع بضرورة الحصول علیه، كما أن تناقص جودة المنتج الذي نستهلكه حالیا یدفعنا مباشرة للبحث عن المستهلك بالمنتج وی
.منتج جدید 

تتمیز هذه المرحلة بكثیر من الأهمیة كونها تدفع المستهلك لاقتناء منتج دون الآخر، ویتمثل دور التسویق والاتصال خاصة 
تحویلها إلى حاجة ظاهرة، ومن ثم قیادتها نحو علامة أو منتج معین وذلك عن طریق الرسائل هنا في إیقاظ هذه الحاجة الكامنة، و 

التي تقدمها المؤسسة، وهنا تظهر أهمیة التركیز على أن تكون مختلف الرسائل الاتصالیة الرسائل الاعلانیةالمختلفة مثل 
.محفوظة من طرف المستهلك ) وخاصة الإعلان( للمؤسسة 
تسعى المؤسسة للاستفادة من هذه المرحلة، أو فشلت في ذلك، فان المستهلك یجد نفسه في مواجهة إشكالیة جدیدة بعد إذا لم

"5". شعوره بالحاجة، وهي البحث عن المعلومات

حالة ما عندما تقوم المؤسسة بالتعریف بمنتجاتها فإنها تسهل على المستهلك عملیة الاختیار، أما في:البحث عن المعلومات_ ب
إذا لم تقم بذلك فهو مضطر للسعي بمفرده لفهم كل ما یتعلق بالمنتج الذي یرید استهلاكه، والبحث عن كل المعلومات اللازمة 

.لتقریر الشراء من عدمه
سلعة ( درجة العناء التي یخصصها المستهلك للحصول على معلومات متعلقة بمنتج ما <<ویعرف البحث عن المعلومات بـ 

laوالبحث المؤقت la recherche permanentالبحث الدائم : ویمكننا التمییز بین نوعین من البحث>>) أو خدمة 
recherche ponctuelle بحیث تكون الأولى مستمرة دائمة، لا تتعلق بفترة دون الأخرى كاشتراك المستهلك في جریدة

التي تقام، بحیث یكون على اطلاع دائم بكل ما یتعلق بجدید هذا متخصصة في السیارات، أو زیارته للصالونات والمعارض 
"1".المجال، أما البحث المؤقت فهو یتعلق بفترة زمنیة معینة، عادة ما تكون الفترة التي تسبق الشراء

:ویمكننا التمییز بین نوعین أساسین من مصادر البحث عن المعلومات
تمتع بثقة المستهلك نظرا لسهولة وسرعة اللجوء إلیها وتربط بالمستهلك نفسه، وذلك وهي المصادر التي ت:المصادر الداخلیة

عن طریق مراجعة المعلومات التي قام بتخزینها في ذاكرته، والبحث عن كل ما یتعلق بالمنتج وبالحاجة التي یسعى لإشباعها 
الخ وإذا كان .…عائلة، الأصدقاء، الإعلان ویشمل هذا النوع من المعلومات كل المعلومات التي تجمعت لدیه بواسطة ال
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أما إذا كانت "2"البحث في هذه المرحلة مرضي فان المستهلك سیتوقف هنا ولن یكون مضطرا لمواصلة البحث الخارجي 
.نتیجة البحث سلبیة فانه یظطر للانتقال للبحث الخارجي 

 ت المتعلقة بالحاجة المراد إشباعها في ذاكرته وبین بعد أن یقوم المستهلك بالبحث عن المعلوما:المصادر الخارجیة
المعلومات التي خزنها ینتقل للبحث في محیطه إذا لم ینجح بحثه الأول، وهذا البحث یختص أساسا بالبیئة التي یعیش 

":یر وهي ویتفاعل فیها هذا المستهلك ویمكننا التمییز بین نوعین أساسین من مصادر المعلومات المرتبطة ببیئة هذا الأخ
 ة بالمنتجات التي تقوم بنشر معلومات متعلقأساسا في كل المصادر ذات الطابع الرسمي و تتمثل :سمیة المصادر الر

:یمكن إجمال هذه المصادر فيسب، و التي تساعد المستهلك في اتخاذ القرار الشرائي المناالمتداولة في السوق 
تصدرها المؤسسة عن طریق إعلاناتها، ومندوبي البیع، والنشریات والكتیبات وتشمل كل المعلومات التي : المصادر التجاریة

: التي تصدرها بالإضافة إلى المعلومات التي توفرها عند نقاط البیع وكذا المعلومات التي تتواجد فوق العبوات والأغلفة مثل
الخ.……طریقة الاستعمال، المكونات 

 بعض الهیآت الحكومیة بنشر معلومات دوریة تهم المستهلك أو تصدر بیانات بحیث تقوم :المصادر الحكومیة للمعلومات
مجلة المستهلك  التي تصدر في دول : متعلقة ببعض المنتجات من حیث استخدامها وعلاقتها بصحة المستهلك ومن أمثلتها 

.الخلیج 
 ربح، تسعى إلى القیام باختبارات الجودة إلى اللتي لا تهدف وهي الجمعیات والهیآت غیر الحكومیة وا:المصادر المستقلة

.  المستهلكینحمایة جمعیة : ونشر نتائجها لیتمكن المستهلك من الاستفادة منها، ومن أمثلتها 
المصادر غیر الرسمیة.

: سلوك الفرد في رحلته للبحث عن المعلومات قد یأخذ ثلاث حالات أساسیة هي كالتالي
  يالآل(السلوك الأتوماتیكي: (le comportement automatique ویتمثل هذا السلوك أساسا في إعادة نفس القرار

الشرائي السابق وذلك بدون محاولة البحث عن المعلومات مرة أخرى وإعادة الاختیار وإنما شراء نفس المنتج الذي تم شراءه 
.ساسیةفي المرة السابقة، وعادة ما یرتبط مثل هذا السلوك بالمواد الغذائیة الأ

أسلوب حل المشاكل المحدودة :le processus de résolution limité ،هنا المستهلك لا یستعین إلا بمعارفه الخاصة
وعملیة الشراء تتم وفق عناصر محددة سابقا، ویتم هذا السلوك مباشرة في نقاط البیع بحیث أن المستهلك لا یجد علامته 

.المعتادة ویضطر لاختیار علامة أخرى
لوب حل المشاكل الممتدة أس :le processus de résolution  étendue هذه الحالة تفترض بحث أكثر عن

، )منتجات المخاطرة البارزة ( المعلومات وتكون متعلقة أساسا بالمنتجات الجدیدة أو بالمنتجات التي یخاطر فیها المستهلك 
.وهنا المعلومات تكون مصادرها أساسا خارجیة 

بعد رحلة البحث عن المعلومات التي یخوضها المستهلك ینتقل إلى مرحلة جدیدة، لان كل المعلومات : ـم البدائــــلتقییـ_ج
إلا أن عدد المنتجات المتوفرة في السوق والموجهة لإشباع نفس الحاجة لا منتهى، لذا " المتعلقة بالمنتج متوفرة الآن بین یدیه 

ن بین كل البدائل المتاحة، ومعاییر الاختیار تختلف من فرد لآخر إلا أنها تتعلق أساسا على المستهلك اختیار بدیل واحد م
.الخ……السعر، الجودة، العلامة، توفر المنتج :بخصائص المنتج جیدة كانت أو سیئة وترتبط مباشرة بالعناصر التالیة 
یل الذي یختاره هو السعر، إلا أن هناك معاییر تكون لها ورغم أن أهم المعاییر التي یعتمد علیها المستهلك في تحدید البد

الأولویة في حالات كثیرة فبعض المستهلكین یفضلون شراء ماركات معروفة مهما كان سعرها مرتفعا نظرا لجودتها، ومتانتها 
اختیار بدیل دون الآخر، ، إذا لا یمكن القول أن السعر هو المعیار الوحید أو الرئیسي في)خاصة في مجال الآلات الكهربائیة(
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: دون إلغاء أي معیار، وقد تدخل أیضا في المفاضلة عناصر أخرى مثلو ولكن یجب المفاضلة بین الخیارات بالأخذ بالحسبان 
. السلع البدیلة وأنواعها، المتاجر البدیلة، طرق الشراء البدیلة مثل الشراء بالتقسیط

ة فیما بینها دون إلغاء أي احتمال یصل المستهلك إلى ضرورة الإدراك الحسي، ورأي بعد دراسة المعاییر المختلفة والموازن
المستهلك الشخصي وبعد جمع المعلومات وتقییم مختلف البدائل یصل المستهلك إلى مرحلة الاختیار وبعد الاختیار والقرار النهائي 

.  یجد المستهلك نفسه مباشرة أمام الشراء
عند نهایة مرحلة تقییم البدائل ینتقل المستهلك إلى مرحلة أخرى، وهي مرحلة القرار الشرائي وهنا نبدأ الحدیث :القرار الشرائي: ثالثا

عن الشراء الفعلي، وهي المرحلة الثانیة بعد مرحلة ما قبل الشراء  وهنا تكون نیة الشراء قد تكونت إلا أن هنالك عوامل تتوسط بین 
.ساعد وقد تحول بین المستهلك و عملیة الشراءنیة الشراء والشراء الفعلي، قد ت

والملاحظ أن المستهلك یكون قد رتب العلامات المختلفة حسب تفضیلاته، وتكون العلامة التي من المفروض أن یشتریها هي 
:وامل الشكل التاليویمكن أن تأخذ هذه الع،تلك التي یفضلها، لكن هناك عوامل من الممكن أن تؤثر على قراره النهائي وقد تحوله

العوامل التي تتوسط بین تقییم البدائل واتخاذ قرار الشراء :....الشكل رقم

اتجاهات الآخرین
تقریــرالمؤثریــــن       تركیز            تقییم البدائل           

الشـراءالشراء                   المختلفة              
العوامل الظرفیة                   

متوقعالغیر 
: ............المصدر

:هنالك عوامل قد تغیر قرار المستهلك وتؤثر علیه هذه العوامل تتمثل في
من الأحیان یعتزم المستهلك شراء سلعة ما، لكن أهله أو أصدقاءه یتدخلون في قراره الشرائي وقد ففي كثیر:تأثیر الآخرین.أ

.یحولون بینه وبین المنتج المراد شراءه، كما وقد یدفعونه لشراء علامة أخرى
أخذها المستهلك بعین الشراء، عوامل لم یریر الشراء  والعزم الأكید علـى وقد تحول بین تق: العوامل الظرفیة غیر المتوقعة.ب

دخله بصفة غیر متوقعة أو عدم توفر المنتج أو العلامة المراد شراءها، یدفعه انخفاض: الاعتبار، ولم یحسب لها حسابا مثل
.لتغییر رأیه بصفة غیر متوقعة وبذلك لا نستطیع اعتبار العزم على الشراء دلیل أكید على السلوك

قرار شرائي قد یتعلق بحجم المخاطرة ودرجتها بالمقارنة مع سعر الشراء، وهنا یكون المستهلك كما أن تعدیل، تغییر أو إلغاء 
بحاجة إلى معلومات إضافیة، لذا على مسؤولي التسویق الاستفادة من حالة عدم التأكد وذلك بتوفیر بیانات كافیة حتى یتمكن 

. المستهلك من اتخاذ قراره بثقة أكبر
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بالأبعاد المختلفة واحدا إنما مجموعة قرارات متعلقة أن المستهلك باتخاذه لقرار الشراء، لا یتخذ قرارا والجدیر بالذكر هو
العلامة المراد شراءها، نقاط البیع، الكمیة المراد شراءها، طریقة الدفع وتسلسل هذه القرارات یختلف : للشراء، وعادة ما تتعلق بـ 

ص لهذه القرارات یختلف باختلاف الأفراد وحتى المنتجات المراد اقتناءها من فرد إلى آخر، كما أن الوقت المخص
القرار الشرائي لیس حتمي ونهائي بل هو قابل للتغییر كما تختلف مراحله باختلاف الأفراد والمنتجات المراد شراءها، كما أن 

المحیطین بنا، الذین یمتلكون قدرة التأثیر، وتغییر هنالك عوامل خارجیة قد تدفعنا لتغییر قرارنا في آخر لحظة، منها الأشخاص
.رأینا في آخر لحظة، فالقرار الشرائي لیس حتمیا إنما یتأثر بعوامل خارجیة

: ، ویمكننا هنا التمییز بین)أدوار الشراء(أن المشتري لا یعتبر في كل الحالات مستهلكا كما
الطفل هو الذي یحدد لوالدیه اللعبة التي : خاص الذین یتخذون قرار الشراء مثلوهو الشخص أو الأش: متخذوا القرار الشرائي

.یشترونها له، هنا الطفل یتخذ قرار الشراء لكنه لا یقوم بالشراء
وهم من یقومون بالشراء الذین لیسوا بالضرورة متخذوا القرار نفسه فمثلا عند شراء ملابس تكون الزوجة هي : القائمون بالشراء

.القرار لكن الزوج هو الذي یقوم بعملیة الشراءمتخذة
 الشخص الذي یتسلم هدیة: وهم الأشخاص الذین یستعملون السلعة أو الخدمة المشتراة مثل) المستهلكون(مستعملو السلعة.

د الشراء بحیث ولكن مراحل القرار الشرائي لا تنتهي بعملیة الشراء وتقریر المستهلك الشراء من عدمه ولكن تستمر حتى بع
.هنالك مشاعر قد تلحق عملیة الشراء، لذا لابد من دراسة مرحلة أخرى، هذه الرحلة هي التي تلي مرحلة الشراء

مرحلة ما بعد الشراء : ثالثا
د الشراء أو ما لا یعتبر القرار الشرائي الحلقة الأخیرة لسلسة الشراء، إنما تمتد إلى مرحلة أخرى جدیدة، ألا وهي مرحلة ما بع

وهي مرحلة یجب أن یتبعها رجل التسویق ویهتم بالتأثیر على أي أن المستهلك راضي أم لا ، یسمى أحاسیس ما بعد الشراء 
.المستهلك فیها

من أهم مفاتیح رسم النجاح لأي مؤسسة، فتحقیق رضا العملاء خطوة نحو مواجهة المستهلكین أو العملاء إن تحقیق رضا 
یؤدي إلى ارتفاع تكلفة الأعمال بسبب انخفاض مشتریات هؤلاء عالم الأعمال، نظرا لأن عدم رضاهم المختلفة فيالتحدیات

.العملاء، وتعدد شكواهم، وتحولهم للشراء من المنافسین

: الآتیةلقد تعددت واختلفت الآراء حول تعریف رضا العمیل، وسوف نقتصر على التعاریف : العمیل/تعریف رضا المستهلك-أ

وهو یعبر عن مقارنة ،شعور لدى العمیل ناتج عن حكم مقارن بین أداء المنتج وتوقعاتهعلى أنه رضا العمیل ) Kotler(یعرف -
ویعرفه 11.فعلاالخدمة تتعلق بما یدركه العمیلالسلعة أو بین مرحلة قبلیة تتمثل في توقع العمیل، ومرحلة أثناء وبعد استهلاك 

)R. Ladwin(12".الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة"ه بأن

شعور الشخص بالسعادة أو خیبة الأمل الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعات العمیل فإذا كان الأداء "كذلك یعرف بأنه -
بشكل عالي أو سعید، أما إذا كان یطابق التوقعات یكون العمیل عندها راضیا وإذا تجاوز الأداء التوقعات فإن العمیل یكون راضیا

13"الأداء دون التوقعات یكون العمیل عندها غیر راضي وأن على المؤسسة جذبه والاحتفاظ به لتعزیز العلاقة معه بشكل دائم



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

ي إلا وإن عدم رضا المستهلك والسلوك التكمیلي ما ه. المستهلك ناتج نهائي للتقییم الذي یجریه لعملیة تبادل معینةرضا
نتائج لعملیة اتخاذ قرار الشراء، ویصف الرضا وعدم الرضا الشعور الطبیعي السلبي أو الإیجابي الذي یحدث للمستهلك بعد عملیة 

.الشراء، فمثلا الشكوى هي تعبیر صریح عن حالة عدم الرضا

اعها لحاجاته وتلبیتها لرغباته، وإن درجة الرضا یستند على مستوى جودة السلعة أو الخدمة المدركة من قبل العمیل ومدى إشب
الإشباع تحدد درجة الرضا، أي أن مستوى الرضا المحقق یتحدد من خلال مقارنة مستوى التوقعات والعوامل المؤثرة مع الناتج 

عال والعكس الفعلي الذي حصل علیه نتیجة استهلاكه للسلعة أو الخدمة، وبذلك فإن تفوق الناتج الفعلي سیؤدي إلى مستوى رضا 
14.صحیح

15:من بین نتائج رضا العملاء ما یلي: العملاء_ نتائج رضا المستهلكین-ب

.قیام العملاء بشراء أكثر من احتیاجاتهم، مما یؤدي إلى انخفاض تكالیف عملیات البیع، وزیادة العائد-

.زیادة حجم مبیعات سلع أخرى بالمؤسسة، كنتیجة لارتفاع مستوى رضا العملاء-

ض درجة اعتراضهم على ارتفاع أسعار منتجات المؤسسة أو على الأقل تنخفض ضغوط العمیل لتخفیض أسعار انخفا-
.منتجاتها له

.تقویة وضع المؤسسة التنافسي، وتقویة المؤسسة في تعاملها مع كل من الموردون والشركاء وقنوات التسویق المختلفة-

م السلعة أو استعمالها، تبدأ المقارنة بین الأداء الفعلي لهذه السلعة والأداء الذي باستخداأو العمیلفبمجرد أن یقوم المستهلك
un feed( كان یرجوه المستهلك من استخدام مثل هذه السلعة، وبالتالي یستقبل رد فعل  - back * (رد الفعل و ، لهذه التجربة

حاجة المستهلك على احسن وجه بمعنى آخر كان الأداء هذا قد یكون إیجابي أو سلبي فإذا نجح المنتج أو السلعة في إشباع 
الفعلي للسلعة مساویا أو یفوق الأداء المرجو فرد الفعل یكون إیجابي وسیقوم المستهلك في المستقبل بشراء السلعة وسیقوم حتى 

.بحالة الرضى والتي ستخلق مستهلكا وفیا ىبذكر محاسنها للمحیطین به ، وهذا ما یسم
سیبعده عن اقتناء المستهلك، و ىللمستوى المطلوب فان هذا سیولد سخطا لدىذا كان الأداء الفعلي للسلعة لا یرقأما إ

یطالب فیها بالتعویض، وربما لن یقوم أبدا ىالسلعة، وسیدفعه لذكرها بطریقة سیئة أمام المحیطین به، هذا إن لم یقم برفع شكو 
على منتج ما وما یتبعه من إجراءات اویمكن أن تأخذ حالة عدم الرضى،حالة عدم الرضباختیار هذه السلعة، وهذه الحالة تسمى

:الشكل التالي 
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الطرق المختلفة للتعبیر عن عدم الرضى: ....الشكل رقم 

تقدیم شكوى
إجراء علني 

رفع دعوى 
رد فعل                                                  

إشعار جمعیة 
المستهلكین 

المستهلك ىعدم رض
التخلي عن العلامة 

)المنتج(أو 

ذكر العلامة بسوءإجراء غیر          بدون رد      
أمام المحیطیــن علمي          فعـل        

بالمستهلـــك 
:.....................المصدر

رفع  ( نتائج حالة عدم الرضا عند المستهلك ، بحیث أنها قد تدفعه للوصول إلى ابعد حدهذا الشكل یوضح بصفة مباشرة 
قد تساهم في فقد عدد من المستهلكین ) وهي النتیجة الأقل ضررا للمؤسسة(، كما أن نقل صورة سیئة عن العلامة )دعوى

ف من أثر خیبة الأمل لدى المستهلك، حیث تقوم ذلك بمحاولة تخفیو ل التسویق الاهتمام بهذه الحالةالمستقبلین، لذا على رج
، كما من الممكن أن تبعث له ببرقیة تهنئة على )صواب اختیار المستهلكىومد(أهمیة وفائدة فیهاالمؤسسة بدعایة توضح 

لعلامة یحسس المستهلك بصواب خیاره ففي حالة عدم رضا المستهلك فانه قد یكره ا، أو توفر كم مناسب من المعلوماتاختیاره
.تؤكد حسن اختیاره، لذا فعلى المؤسسة توفیر هذا النوع من المعلوماتالتيالتي قام بشرائها أو قد یبحث عن المعلومات

، تستطیع المؤسسة )إعادة المنتجات إلى الموزعین، إلغاء الطلبیات( ولتفادي حالة عدم الرضا والنتائج التي قد تلحقها
من الممكن أن تقوم المؤسسة و والانتقادات التي یقدمها، والتعدیلات التي یقترح اجرءها على المنتجات، الاستعانة برأي المستهلك، 

des clubs( بإعلام المستهلكین بالإضافات  والتحسینات التي تجرى على المنتج من خلال تنشیط نوادي استخدام 
d'usagers ( ،انیزم یساعد على الاتصال المباشر بینها وبین من الضروري أیضا على المؤسسة وضع حیز التطبیق میك

في اغلب الأحیان یساهم في أحداث )le feed back(الفعل فتح خط هاتفي اخضر ، من هنا یكـون رد: المستهلكین مثل 
یسي بل بمعنى أنه لا یكون سببها الرئ( فحالة عدم الرضا التي قد تصیب المستهلك لا تكون متعلقة به فقط "" تحسینات مباشرة 

.، فعدم رضاهم عن المنتج بسبب عدم رضا المستهلك یؤثر علیه سلبا)یكون سببها الرئیسي المحیطین به 
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على رضا المستهلك ورضا المحیطین به فان ذلك سیعود بالفائدة الكبیرة على المنتجات وعلى المؤسسة منتجأما إذا حاز ال
منتجاتإذن المستهلك الراضي سیكون أحسن مسوق ل» ا أحسن من زبون راضأن نجد بائعلا یمكننا « : وصورتها بحیث یقال

.المؤسسة لذا على هذه الأخیرة البحث عن إرضاء هذا المستهلك بأي طریقة 
بالإضافة إلى مراحل القرار الشرائي التي تم ذكرها هنالك من یضیف مرحلة أخرى وهي مرحلة استخدام المنتجات وهي مرحلة 

ستخدام بصفة أفضل من ستغلالها لكسب المستهلك وذلك بتقدیم طریقة استخدام جدیدة للمنتج، أو شرح طریقة الاأیضا یجب ا
.المنافسین

.العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك_3
رة على باختلاف المتناولین لها، بحیث أن هنالك من یقسم العوامل المؤثالمؤثرة في سلوك المستهلك العوامل یختلف تقسیم 

العوامل أو المؤثرات الداخلیة والتي تكون مرتبطة مباشرة بالمستهلك، وهي المتعلقة : سلوك المستهلك إلى مجموعتین رئیسیتین وهما
قادة : وعوامل خارجیة وهي التي تؤثر على المستهلك ولا تتعلق به ذاتیا بل بمحیطه الخارجي مثل .الخ…بشخصیته ونفسیته 

بینما هنالك من یقسم نفس العوامل إلى أربع مجموعات رئیسیة . الخ…بقات الاجتماعیة ، الجماعات المرجعیة الثقافة، الطالرأي، 
العوامل الاقتصادیة_العوامل الاجتماعیة _الشخصیةو العوامل النفسیة _:وهي
والشخصیةالعوامل النفسیة: أولا

بالمستهلك في حد ذاته ، وهي مجموعة من العوامل تتفاعل معا وتؤثر العوامل النفسیة أو الشخصیة هي تلك العوامل المتعلقة
فیه ، وهي عدیدة ومتنوعة ، وتكون على العموم مؤثرات فردیة ، ورغم صعوبة قیاسها وتحدیدها ، واختلافها من مستهلك لآخر 

:نقسم إلى العناصر التالیة كونها مرتبطة بالجانب النفسي إلا أنها تعتبر من أهم المؤثرات على سلوك المستهلك ، وت
في العادة لا یقوم المستهلك بالشراء صدفة إنما هذا الشراء یكون مرتبطا بحاجات عدیدة حتى ولو لم یتم التعبیر عن :الحاجات:أ

، من هنا نستطیع»ضرورة ناتجة عن الطبیعة أو الحیاة الاجتماعي«هذه الحاجات بصفة عقلانیة ،وتعرف الحاجة على أنها 
الخ ..…وهي المرتبطة بطبیعتنا الإنسانیة مثل الأكل ، الشرب ، النوم ( التمییز بین عدة أنواع من الحاجات، الحاجات البیولوجیة 

وهنالك عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن اغلب الحاجات هي حاجات ) وهي  المرتبطة بانتمائنا للمجتمع (والحاجات النفسیة )
وبالتالي مفهوم الحاجات الفردیة، مفهوم وهمي، لان المستهلك یعیش في عالم یؤثر على ) Durkheimم مثل دوركای( جماعیة 

الخ، إذن الحاجات هي دائما نتیجة …معتقداته واتجاهاته وبالتالي على سلوك الشراء وذلك من خلال التعلم ، العائلة، الإعلام 
16.لمقاییس اجتماعیة

شيء ما دون قیمة ومنفعة لدي المستهلك أو هو شيء ما یسعي الفرد إلى إشباعه كلیا أو جزئیا نقص«: وتعبر الحاجة عن
«17

والحاجة ضرورة یجب إشباعها لتحقیق التوافق النفسي والرضى العام ولیكون المستهلك أكثر راحة، لذا فهمها یعتبر من أهم 
وعادة .ه الشرائي، وكذا مساعدته على فهم هذه الحاجة، وإرشاده لكیفیة إشباعهاالعوامل التي تقودنا لفهم المستهلك وبالتالي سلوك

ما تتمتع الحاجات بأهمیة تصاعدیة بحیث أن إشباع واحدة من هذه الحاجات یقودنا مباشرة إلى الشعور بحاجة أخرى تكون أكبر 
الباحثین  بالبحث في هذا المجال، لتحدید وأكثر أهمیة من سابقتها ، ولترتیب الحاجات حسب أهمیتها قام عدد كبیر من 
: الخصائص العامة لكل نوع من هذه الحاجات، وذلك ما سنحاول التطرق إلیه فیما یلي
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حاول العدید من الباحثین في العلوم الاجتماعیة صیاغة وبناء نماذج تحدد الحاجات وترتبها حسب أولویتها :نمذجة الحاجات _
اذج التي اهتمت بدراسة الحاجات و كانت أساسا للكثیر من البحوث الأخرى، ولا زال الاعتماد علیها وأهمیتها، ولعل من أهم النم

هو سلم ماسلو للحاجات الذي یمثل سلم لتدرج الحاجات حسب الأهمیة والأولویة، ،إلى یومنا هذا أساسا لدراسة سلوك المستهلك
Abrahamوهذا النموذج ابتدعه الأمریكي أبراهم ماسلو  Maslow بحیث یمكن تطبیق هذا النموذج على أي مستهلك كان"

هرم ماسلو لتدرج الحاجات الإنسانیة: ...الشكل رقم 

تحقیق
الــذاتالمستوى الخامس                           

انفتاح الذات 

الحاجة إلى الاحترام
الخ…حترام،الاعتبار، الاالمستوى الرابع                    

الحاجات الاجتماعیة 
الانتماء، الحنان، الصداقة، الحب المستوى الثالث            

الخ…وعة ،تكوین أسرةالانضمام لمجم

الحاجة إلى الأمن والاستقرار المستوى الثاني                    
الخ  .…الحمایة الجسمانیة ،الاجتماعیة ، النفسیة 

الحاجات البیولوجیة ستوى                      الم
)الحاجة الحیاتیة (الأول                              

الخ ..…الأكل، الشرب، التنفس 

: .........................المصدر
ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل فرد حاجات عدیدة لیست لها نفس 
الأهمیة وبالتالي یمكن أن تكون متسلسلة، فیبحث الفرد عن إشباع الحاجة التي تبدو له مهمة أكثر، وبمجرد إشباع هذه الحاجة 

ونلاحظ من خلال أعمال ماسلو ،أن الحاجات مرتبة في "1". الیة التي تبدو له ذات أكثر أهمیةیسعى الفرد إلى إشباع الحاجة المو 
خمس مستویات ، لایمكن إشباع حاجة مستوى ما قبل حاجة المستوى الذي یسبقه فحسب ماسلو الفرد لا یبحث عن إشباع حاجته 

ید ترتكز نظرة ماسلو على أن إشباع مستوى معین من الحاجات بعبارة أكثر تحد"للأمان  قبل أن یكون اشبع حاجاته الفیزیولوجیة
.یعتبر دافعا لظهور حاجات جدیدة 
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.(E R Gبالإضافة إلى ماسلو هنالك عدد كبیر من الباحثین الذین اهتموا بدراسة وتصنیف الحاجات ، منهم نموذج 
Existence.  Relayeurs. Grouth ( الوجود أو استمرار حیاة الأفراد ، ویأخذ هذا حیث یرتب هذا النموذج الحاجات حسب

"3": التقسیم الشكل التالي

 الجوع، العطش) التي بواسطتها تستمر الحیاة( الحاجات المعیشیة.
الحاجة إلى الحیاة في وسط جماعة، والاتصال مع الآخرین، الصداقة، الحب.
 إدارة الآخرین، تقییم الذات :الانفتاح وتحقیق الذات.
الذي یحدد ثلاثة حاجات أساسیة تتمیز كلها بأنها حاجات Schultzفة إلى النموذجین السابقین هنالك نموذج الأمریكي بالإضا

":4"وهي»Interpersonnels«بین الأشخاص 
 الحاجة إلى الامتنان والاعتراف من طرف الآخرین :الحاجة إلى الانتماء.
 لیة ، والبحث عن السلطة الحاجة إلى المسؤو : الحاجة إلى المراقبة.
 وتختلف درجة هذا الحب والحنان باختلاف الأفراد:الحاجة إلى الحب والحنان .

الفرد من خلال الاتصال مع الآخرین یستطیع إلى الوصول إلى إشباع هذه الحاجات، بالإضافة إلى هذه Schultzeوحسب 
"5"هنري موراي  .تي تفسر الحاجات وترتیبها، منها نموذج الأمریكيالنماذج التي ذكرناها هنالك عدد آخر من النماذج ال J.G.

Henry Murray »
الحافز أو الدافع هو القوة التي تدفع الفرد للتصرف، فهي تمنحه الطاقة وتقود سلوكه الشرائي ویمثل الدافع :الدوافع والحوافز_ب

كما نعتبر الدوافع "1"18.شانها تحقیق الإشباع، أو هو المثیر النفسي للتصرفالنزعة أو المیل إلى التصرف أو القیام بأنشطة من 
وتأتى هذه القوة في حالة من القلق نتیجة عدم قیام " 2"19هي القوى المحركة التي تجعل المستهلك النهائي یتصرف بطریقة هادفة 

من خلال كل منهما مجموعة من الدوافع بحیث أن الدوافع تنقسم إلى مجموعتین رئیسیتین تتفرع .الفرد بإشباع حاجة معینة
»1«20:المجموعة الأولى تنقسم إلى

 هنا یقوم المستهلك بدراسة جمیع الخیارات والعوامل المتعلقة بالسلعة قبل شرائها، وذلك على ضوء : )الرشیدة(الدوافع العقلیة
سهولة الاستعمال، كفاءة السلعة في : ومن أمثلتهااحتیاجاته ودخله المتاح للصرف وإمكانیة المنتج في مقابلة احتیاجاته

الخ …التشغیل، اقتصادیة السلعة، الأمان 
وهي التي تدفع المستهلك لشراء منتج دون سابق دراسة وتفكیر منطقي وتحلیل لكافة العوامل المتعلقة : الدوافع العاطفیة

. ……التمییز ، التفاخر ، التقلید ، التسلیة ، الرغبة في الراحة باحتیاجاته وإمكاناته ومن الأمثلة على هذا النوع من الدوافع ،
الخ 

21"2": بینما تنقسم المجموعة الثانیة إلى الدوافع التالیة

 هي عبارة عن شعور الفرد بأنه بحاجة لسلوك معین فیتخذ قرار شراء ذلك المنتج دون الالتفات إلى اللون : الدوافع الأولیة
.ر والحجم والماركة والسع

یقوم المستهلك باتخاذ مجموعة قرارات فردیة فرعیة تتعلق بالجودة، واللون، والحجم والسعر:الدوافع الانتقائیة.
مواقف السیارات :یقوم المستهلك باختیار متجر دون غیره وذلك بسبب ما یوفره ذلك المتجر من تسهیلات مثل:دوافع التعامل

.لع والصیانة وتشكیلات السلعوالإضاءة وحریة التنقل وسهولة عرض الس
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وتمثل هاتین المجموعتین أهم الدوافع المؤثرة على سلوك الشراء عند المستهلك فبالإضافة إلى الحاجات والدوافع على سلوك 
.   المستهلك، هنالك عوامل نفسیة أخرى تؤثر على سلوك المستهلك، سنحاول الإشارة إلیها 

ملیة معقدة یختار من خلالها الفرد، ینظم ویفسر معنى المثیرات، بغرض بناء صورة مناسبة ع: "یعرف على انه: الإدراك: ج
یتعرض الأفراد في حیاتهم الیومیة إلى عدد كبیر من المثیرات التي تؤثر على إدراكهم وتساهم في "3"22."لمحیطه النفسي

نه أكما یعرف الإدراك على .اد على الحواس الخمسةصیاغتهم لصورة العناصر التي تحیط بهم، وخاصة المؤسسة، وذلك بالاعتم
‘ "خلاصة المعتقدات والأفكار والانطباعات التي یتلقاها الشخص عن شيء معین«
:طوات التالیةبالخالإدراكعملیة تمر :خطوات العملیة اإلدراكیة_
 الخمسةعن طریق حواسه المثیراتیستقبل الفرد
من وجهة أهمیةیراها ذات التيالمثیراتاختیارا مإنو المثیراتیستوعب كل لاأن الفرد نىیع،المثیراتاختیار أو انتقاء

نظره
 طة به من وجهة نظره؛المحیفهم البیئة المستهلكیستطیع الفرد أو الإدراكخلالمن
المختلفةوالأزمنةوالظروف المواقففيو للفرد نفسه لآخرمن شخص الإدراكیختلف.
على السلوك، لذلك فان على المستهلكإدراك ثرالضروریة لتقییم أالأمورمن المستهلكقیاس إدراك یعتبر:دراكطرق قیاس الإ_ 

علومات التسویقیة ویستخدم الباحثون بالمالاحتفاظوالقدرة على الانتباهأن تكون لدیهم القدرة على قیاس التعرض ومدى المسوقین 
7إلى 1من تتراوحمن سبع نقاط المتدرجالمقیاسلوصفیة، وأكثرها شیوعا هو استخدام االمقاییسسلسلة من الإدراكي قیاس ف

:بما أن مفهوم الإدراك واسع ومعقد یصعب تحدیده لذا فهناك عدة طرق لقیاسه منها
ة التي یرى  وهي من اقدم الطرق المتبعة لقیاس الإدراك، وتتضمن وصف الكیفی:المقابلات غیر المرتبة أو غیر المنظمة

الشخص بها شیئا معینا، وتتمیز بكونها محدودة الإجابة، وتؤدي إلى ملاحظات جدیدة عن الشيء، بالإضافة إلى إمكانیة 
:استخدامها على عینة اكبر من الجمهور، إلا أن لهذه الطریقة عیوب نذكر منها

تبر أكثر تكلفة من طریقة الاستقصاء التقلیدیةتعتبر طریقة باهظة التكالیف، بالنسبة لتحلیل كل من المقابلات حیث تع.
یمكن لبعض الأشخاص الإفصاح عن تصوراتهم، وقد یستطیعون الإجابة عن بعض الأسئلة لكن لا یستطعون الاسترساللا.
اص تحلیل المعلومات یكون مطولا ومعقدا وذاتیا بدرجة كبیرة وقد یخرج المحللون بتصورات مختلفة تماما عن تصورات الأشخ
تعتبر هذه الطریقة أقل تكلفة من سابقتها وسهلة التطبیق، ومن خلالها یطلب من الشخص أو : تصنیف المجموعات

الأشخاص تموین مجموعات من البیانات بالطریقة التي یرغبونها، فقد تعطي للشخص مجموعة من السلع ویطلب منه 
.یس في المنتجات الأخرى ما یشبهها تصنیفها في مجموعات، تشترك كل مجموعة في خصائص معینة، ول

من أكثر أدوات قیاس الإدراك شیوعا، حیث نقوم بتقدیم مجموعة من مقاییس الصفات للمستقصي : معامل التفضیل اللفظي
منه تكون ذات صلة بموضوع البحث، ویقوم الباحث بعمل عدد من المقابلات غیر المرتبة، ویمكن استخدام ثلاثة أنواع من 

:المقاییس
 المادة الغذائیة: مثل) جید، رديء(مقاییس التقییمxجیدة أو ردیئة والمستهلك یختار.
 المرشح السیاسي قد یوصف بأنه قوي أو ضعیف: مثل) قوي، ضعیف( مقاییس القدرة والقوة.
 فعال أو غیر فعالویستخدم هذا المقیاس في حالة دواء أو علاج ما، بوصفه ) فعال وغیر فعال ( مقاییس الفعالیة والنشاط .
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یعتبر فهم الكیفیة التي یصوغ بها المستهلك قراراته، من أهم مجالات : دور العملیة الادراكیة في اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك_
ه الدراسة لرجال التسویق، بحیث یبحثون دائما عن العوامل التي تؤثر فیه، لاستخدامها والاستفادة منها، ویعتبر الإدراك أحد هذ

العوامل ففي مساحات البیع الضخمة مثلا الإستراتیجیة الخاصة بالسعر أو نوافذ العرض، أو إقامة عرض لتذوق واختیار السلع 
الجدیدة تعتبر أسالیب هامة تمد المستهلك بقدر كبیر من المعلومات، وإذا أثرت هذه المعلومات على قرارات المستهلك الشرائیة 

"2"23:ویتضمن اتخاذ القرار الشرائي ثلاثة عملیات ادراكیة هامة وهي"1"الإطار الادراكي فسوف تفسر وتستخدم عن طریق

شخصیةتفسیر المستهلك للمعلومات المرتبطة بالبیئة من اجل خلق معلومات ومعانــي.
سلوك المختلفةیجب أن یدمج المستهلك هذه المعلومات لتقییم المنتجات أو التصرفات المحتملــة للاختیار بین بدائل ال.
یجب على المستهلك أن یستدعي المعلومات عن المنتجات من الذاكرة ویستخدمها لأحداث التكامل والتفسیر.

.كثر بساطة دور العملیة الادراكیة في اتخاذ القرار الشرائيأوفیما یلي سنحاول تقدیم شكل یوضح بطریقة 
ذ قرار المستهلك الشرائي نموذج العملیة الادراكیة لاتخا: ...الشكل رقم 

البیئــــــــــــــــة 

عملیــــــة التفسیــــــر 

الانتبــاه والاستعـــــــاب 

الذاكــــرةالمعاني والمعتقـــدات                   / المعرفة 

المعرفـــة التكامــــــل            عملیــــــة
والمعتقــدات 

) اتخاذ القرار(ات والنیة للشراء الاتجاه

كالسلــــــــــو 
..............:المصدر 

یوضح هذا الشكل نموذج لاتخاذ القرار الاستهلاكي، بحیث یحاول المستهلك تفسیر المعلومات في البیئة المحیطة به، وهذه 
دات جدیدة حول البیئة، وتتطلب عملیة التفسیر التعرض للمعلومات من خلال الانتباه العملیة تخلق معرفة ومعاني أو معتق

والاستیعاب بحیث یتحكم الانتباه في كیفیة اختیار المستهلك للمعلومات التي یفسرها والمعلومات التي یستعیدها كما تشیر  عملیة 
ات، ویركز التكامل على كیفیة دمج المعرفة من اجل تقییم الاستیعاب إلى كیفیة تحدید المستهلك للمعاني الموضوعیة للمعلوم
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المنتجات مما یساعد على الاختیار بین بدائل السلوك، وإذا تم الاختیار فانه یصل إلى نیة الشراء، حیث یستخدم التكامل للاختیار 
"1"المشتریات بالبطاقات أو نقدا هل یتم دفع ثمن : بین سلوكیات أخرى بخلاف الشراء، مثل اتخاذ قرار حول رحلة التسوق مثلا

ء منتظمة والمقصودة وغیر المقصودة لاعطاة الاجراءات والعملیات المستمرة والكافنهیعرف التعلم على أ: رالتعلم والتذكیــ: د
ظافة إلى بالا. عند شراء ما هو مطروح من أفكار، مفاهیم، سلع أو خدماتاكتساب الأفراد المعرفة والمعلومات التي یحتاجونهاو 

التغیر الدائم في السلوك والذي یحدث «وهو24.تعدیل أفكارهم، معتقداتهم، مواقفهم والأنماط السلوكیة نحو هذا الشيء أو ذاك
"3">>كافة الإجراءات التي یتم بواسطتها تعدیل أو تغییر أنماط السلوك الحالیة<<أو انه" 2"25»نتیجة التمارین، التجربة والخبرة 

:هيمكننا ملاحظة ثلاثة أنواع من المقاربات في دراستنا للتعلموی
):l’apprentissage Classique(التعلم الكلاسیكي _

بافلوف على الحیوان عندما أظهرت أن تكرار ظهور مؤثر معین وهو )  Pavlov(وتستمد هذه المقاربة أساسها من تجربة
خذ في إصدار نفس ردبحیث أن الحیوان أ"6"إسالة اللعاب والمصاحب لتقدیم الطعام الجرس یقوم الحیوان بتقدیم استجابة وهي

، وقد تم إسقاط هذه التجربة على )وهو الطعام ( ، أي انه یستجیب للجرس دون المصاحب له الفعل حتى لو لم یقدم له الطعام
ویسمي المحفز الشرطي ) أو العلامة التجاریة ،نتجالم(ن عنصرین الأول ، بالربط بین وتم استخدامها في مجال التسویقالإنسا

)Stimulus  conditionné ( المنبه أو المحفز فعل حیادي مع عنصر خارجي آخر یسمىالذي یحدث على المستهلك رد
ع بین هاذین المحفزین الجم)Stimulus non conditionné(عادة أثرا في نفس المستهلك ویسمىغیر الشرطي والذي یحدث

من التعلم بكثرة ، وتستعمل هذه الطریقة ثر الذي یحدثه المحفز غیر الشرطي، یجعل المحفز الشرطي یحدث نفس الأبصفة دائمة
، فیؤدي سماعنا لهذه القطعة أو الأغنیة موسیقیة أو أغنیة مثلاج ما لقطعة في مجال الإعلان، بحیث یتم مصاحبة علامة أو منت

"7".ج مباشرة تذكر العلامة المعینة أو المنلت

l'approche)(:التعلــم الوسائلي _ instrumental
دور كبیر حیث لا یوجد منبه )renforcement(، یلعب مفهوم التعزیز، أو التعلم عن طریق التعزیز في هذا النوع من التعلم

، ویجب أن تقوم جم عن طریق تجریب المنتیتم التعل، إنما)التعلم الكلاسیكي( ي النوع الأولتتبعه استجابة بطریقة آلیة كما ف
العینات المجانیة، أو توفیر:ج مثلعمال المنتالإستراتیجیة التسویقیة أساسا على توفیر فرص یتمكن المستهلك من خلالها من است

) ذه الفرص مع ه( جات المستهلك إیجابي تجاه هذه المنتوعمل مسابقات، فإذا كان رد فعلتقدیم منتجات جدیدة بأسعار خاصة 
"1".فهذا یسهل الخطوة التالیة وهي الشراء وبالتالي الاستجابة المرغوبة

فقد لا تؤدي  تجربة المنتج إلى النتیجة المبتغاة، إنما قد )العقاب(أو سلبا ) شراء متكرر(هذا النوع قیمة قد تأثر إیجابا ویملك 
.ج آخرإلى منتله ینتقلالمستهلك وهذا ما یجعةلا تفي ولا تحقق رغب

"2":ویختلف التعلم الوسائلي عن التعلم الكلاسیكي في نقطتین أساسیتین هما

 على عكس النوع الأول وإرادیةردود الفعل في هذا النوع تكون مدروسة.
لتي ، ولیس نتیجة الجمع بین نوعین من المنبهات  بحیث أن نتیجة التصرف هي اتعلم یكون نتیجة لتصرف فعلي سابقال

.تقود مباشرة نحو إعادة الشراء او عدمه 
خر مرتبط ومتعلق بالتعلم وهو ، ستتم الإشارة إلى مؤثر آد من المؤثرات على سلوك المستهلكبعد أن تعرضنا للتعلم كواح

تؤثر فقط على وفي كثیر من الأحیان لا"3"والذاكرة هي قاعدة المعارف التي تخزن فیها المعلومات" la mémorisation"التذكر
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، فأهمیة الذاكرة تظهر التجارب التي احتفظ بها المستهلك، إنما یكون وراء هذا القرار المنبهات التسویقیة المختلفة فقطقرار الشراء 
دة المركزیة عند جمع المعلومات وكذا عند استرجاعها ساعة الشراء، وعند جمع المعلومات والاحتفاظ بها تلعب الذاكرة دور الوح

"4".، بحیث تنسخ كل المعلومات المفترض إعادة استخدامهاهاز الإعلام الآليلج

:منهاویمكن التمییز بین عدة أنواع من الذاكرة
)الذاكرة قصیرة المدى- Mémoire a court  terme)

بها المعلومة ما المدى، بحیث تبقىا إلى الذاكرة طویلة تتمیز الذاكرة قصیرة المدى بالتخزین المؤقت للمعلومات قبل إرساله
تاركة مكانها فإنها تنتقل إلى جهات أخرى مختصة، وإلا فإنها ستمحى) متها ترج(ثانیة فإذا تم تحویلها ودراستها 40إلى 20بین 

تكون مستعدة والذاكرة قصیرة المدى "1".لمعلومات أخرى ویستند الباحثون على هذا النوع من الذاكرة عند استخدامهم للإعلانات
effet de(لحفظ المعلومات المعروضة في أول ونهایة الحصة  primauté et de récence (وحظ هذا الأثر في مجال ول

، إلا أن قدرة أكبر، ویكون ثمنها ي أول أو في آخر سلسلة للإعلانات، تقدیم ومضاتهم الاشهاریة فالإعلانات، لذا یفضل المعلنون
الأفراد  وهذه الوحدات  قد وذلك بحسب) 2زائد أو ناقص (الباحثون في حدود سبع وحدات في المتوسط استیعابها محدودة قدرها

نها ، لكلذاكرة قصیرة المدى لیست فقط محطة عبور، اعدد وقد تكون أكثر من هذا، كلمات مترابطة مثلا أو أفكار،تكون، حرف
mémoire de(عمل كذلك بذاكرة الأیضا محطة لمعالجة المعلومات، لذا تسمى travail(."2"

) à long terme)Mémoireالذاكرة طویلة المدى _
، بحیث یحتاج هذا النوع إلى ترتیب المعلومات بغرض تسهیل عملیة ن الذاكرة  بالمعلومات لمدة أطولیحتفظ هذا النوع م

علیها معلومات نسى المعلومات التي تم حفظها أو تطغىالذاكرة طویلة الأجل محدودة كذلك، فربما تعابیاستاسترجاعها وقدرة 
expliciteMémoirelaوالذاكرة الواضحةMémoire impliciteالذاكرة الضمنیة،ى ویمكننا هنا التمییز بین نوعینأخر 

، تمشي في الشارععند تصفح مجلة، وأنت ( ریقة غیر إرادیة ، صور  بطتفظ الذاكرة الضمنیة، بكلمات، علامات تجاریةبحیث تح
familiaritéفالمستهلك معرض لعدد كبیر من الرسائل مصادفة هذا التعرض یخلق نوع من العائلیة اتجاه العلامة ) في الحافلة 

وحتى دون أن یتذكر أین خرىث التفضیل اتجاه هذه العلامة دون أدیح)إحدى المحلات مثلا (تجعل لقائه الثاني بها في 
بها للمرة الأولى لذا تعمل المؤسسات على الاستفادة من هذا النوع من الذاكرة لمحاولة جعل تعرض المستهلك للعلامة یكون التقى

"3".، للاستفادة من الذاكرة الضمنیةوبطریقة أفضللمدة لطول

وتكون مرتبطة بذكرى إرادیة أو سجیل المعلومةبذلك كون المستهلك واعي عند تالتصریحیة وتسمىو أأما الذاكرة التفسیریة 
، ویمكننا هنا التمییز بین نوعین من الذاكرة التصریحیة وهما الذاكرة التي ترتكز على حفظ المعلومات على شكل حدث ما

ویسمى) الخ …مثل العلامات التجاریة، أقسام المنتجات (المعلومات الأساسیة  والعالمیةمخططات وترتبها ویتم من خلالها حفظ
ولادة أحد الأبناء ، لقاء في عطلة ، (ثاني فیكون مرتبط بأحداث شخصیة أما النوع ال)(sémantiqueا النوع من الذاكرة بالذاكرة هذ

منتجقدیمة لإحداث استجابة نحو استعمال ذكریات (قة المرتبطة بها ، وللوصول لتذكر المعلومة یجب تذكر الحل)الخ ……رحلة 
Mémoire(اكرة الحلقیة أو الذاكرة المرحلیة هذه الذاكرة بالذسمىوت)ما épisodique.("1"

les(الاتجاهات _ه attitudes(انه میل أو استعداد ذهني ونفسي للفرد تنظمه خبراته النفسیة لصالح أو «یعرف الاتجاه على
اتخاذ موقف «: الاتجاه على انهكما انه یمكن اعتبار 3"»ضد نوع معین من الأشیاء أو المواقف أو الموضوعات أو الأفراد
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والاتجاه یفسر لنا التوجه السلبي أو «"4"»معین للتجاوب مع حدث أو مجموعة أحداث ومنتجات بشكل مرضي أو غیر مرضي
"5"»)إیجابيتقییم سلبي أو (ج أو علامة بطریقة أخرى یجابي للمستهلك بالنسبة لشيء ما، وهو الاستعداد لتقییم منتالإ

"1":منهاالاتجاه نذكرهناك عوامل كثیرة تساعد على تكوین :ن الاتجاه تكوی_

 اللغة،العادات والتقالیدالدین: مثلثقافة المجتمع التي تدخل مباشرة في تكوین الاتجاه، .
المعلومات والخیارات السابقة.
 الطفل یقتدي بوالده: النماذج التي یقتدي بها في حیاته مثل.
مباشرةلإعلان دورا هاما في تكوین الاتجاه ، كونها تؤثر على المستهلك بصفة كما تلعب وكالات ا .
 طرق قیاس الاتجاه:

، یتم قیاس اتجاهه وذلك عن اهه نحو علامة دون الأخرى أو منتج ماواتج،استجابة المستهلك لمنبه دون الآخرلمعرفة مدى
"2": طریق واحدة من طرق القیاس التالیة

لاتجاهات الأفراد عن طریق عقد مقابلات معهم أو عن طریق توزیع قوائم أسئلة یجیب علیها الأفراد إجراء مسح شامل
وتستخدم هذه لدراسة رغبات المستهلكین واتجاهاتهم ونجاح هذه الطریقة یعتمد على دقة تصمیم قوائم الأسئلة وعلى صحة 

.وسلامة ودقة إجراء المقابلة
 هذه الاختبارات الأشكال ، وتأخذفرد بالاستجابة حیال مواقف معینةجبها معرفة استعداد الإجراء الاختبارات التي یتم بمو

:التالیة
.، ویترك للشخص حریة الإجابة علیها بأسلوبه الخاص وبالطریقة التي یرغبها الاختبار المفتوح حیث توضع أسئلة*
:بة علیها وقتا طویلا ومن أنواعهاحتاج الإجایلة قصیرة لا الاختبارات ذات الإجابة القصیرة وفیها یوجه للشخص أسئ*
أسئلة الصواب والخطأ.
 أكثرا أو منهوفیها تكتب أمام كل سؤال عدد من الإجابات یتم اختیار واحدة المتعددة،أسئلة الاختیارات.
 وعادة ما تكون لشرح سؤال قبله و التوسع فیهتكمیلیة،أسئلة .
 التي تهدف لكشف نمط تفكیر و السلوك النفسي للمستجوبو النفسیة،الاختبارات.
مجموعة الخصائص <<لكل فرد شخصیة تترجم من خلال سلوكاته الشرائیة وتسمى الشخصیـــة : خصائص الشخصیة_ و

ك تنظیم خصائص السلو <<كما تعرف الشخصیة على أنها >النفسیة الممیزة والتي توجد رد فعل مستقر ومتلاءم مع المحیط
ونستطیع التمییز بین الشخصیة بالمقارنة أو في علاقة الفرد بالآخرین وذلك من خلال تمییز النقاط "3">>المرتبطة بكل فرد 

*:التالیة 
. التوجه الإیجابي تجاه الآخر*
.التوجه العدواني تجاه الآخر*
.الانفصال عن الآخر*

تي تمیز فردا عن الآخر،  وتدفعه إلى اتخاذ هذا القرار دون الآخر، لذا تعتبر من إذن الشخصیة هي مجموعة الخصائص ال
أهم العوامل المؤثرة على السلوك الاستهلاكي للفرد لذا فعلى رجل التسویق الاهتمام بهذا المجال، ومحاولة الربط بین الشخصیة 

.المنتج أو العلامة التي یطلبها الفرد ختلاف خصائص الفرد الشخصیة یختلف نوعفبسبب اوالمنتوج أو العلامة، 
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لشكل الخارجي، درجة الذكاء، المیول، الدوافع والحاجات، الشعور ا:وتنقسم الشخصیة إلى عدة مكونات نذكر منها
واللاشعور، المزاجیة، الاتجاهات، العاطفة، التولید، الإدراك، القدرة على التعلم، بالإضافة إلى عوامل أخرى من البیئة 

.ارجیةالخ
العوامل الاجتماعیة والثقافیة :ثانیا

ة من خلال غلب حاجات الفرد أنشأت وتدعمت، وتم تحدید خطوطها العریضمل الاجتماعیة دورا هاما حیث أن أالعواتلعب 
فاهیة وتحقیق الذات ، للر استثمار حاجاته العامة للانتماء، كما أن الطریقة التي یحاول من خلالها الفردالمجتمع الذي یعیش فیه

مجموعة :عدد من الجماعات الاجتماعیة مثل، كل فرد ینتمي إلىاعة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها، من هذه الناحیةمرتبطة بالجم
من هذه الجماعات عادة ما یكون حاملا لقیم ومعاییر وبالتأكید إلى عائلة، وكل واحد ثقافیة وطنیة، طبقة اجتماعیة، جماعة دینیة،

"2".كثیرا ما یستخدمها الفرد

:أهمهاكثر العوامل الاجتماعیة والثقافیة تأثیرا على سلوك المستهلكین، وهي عدیدة ومتنوعة و إلى أالجزءونتطرق من خلال هذا 
تعتبر الجماعة المرجعیة مجموعة الأفراد الذین یشتركون في معتقدات"les groupe de référenceالجماعات المرجعیة : أ

"3""وأنماط سلوكیة معینة یكون لها تأثیر على أفراد آخرین من ناحیة الموقف والقرارات الاستهلاكیة 

: جماعات ثانویة مثلالأصدقاء وزملاء العمل، و :وهذه الجماعات المرجعیة التي یتأثر بها الفرد قد تكون جماعات أولیة مثل
"4".معیات والنوادي التي ینتمي إلیهاالج

ثر على سلوكه ویمكننا المرجعیة التي تتحكم في الفرد وتؤ هنالك العدید من أنواع الجماعات : جماعات المرجعیة أنواع ال
"5":إجمالها في ثلاثة تقسیمات أساسیة

رات متكررة لتي یكون اتصال الفرد بها یتم بفتالجماعات الأولیة هي تلك الجماعات ا:الجماعات الأولیة والجماعات الثانویة
الخ، أما الجماعات الثانویة فهي الجماعات التي یكون …الأهل، الأصدقاء، الزملاء : ن رأیها مهما بالنسبة إلیه مثلویكو 

الخ …الجمعیات، النوادي : اتصال الفرد بها بفترات متقطعة ولا یكون رأیها دائما مهما بالنسبة له، مثل
 یر وفق منهج و جماعات التي تتمیز بالتنظیم، وتسة تلك التعتبر الجماعات الرسمی:الرسمیةالجماعات الرسمیة وغیر

أهداف محددة، بحیث تتمیز بالرسمیة كل الجماعات التي لدیها أعضاء ورئیس وسكرتیرة وأمین الصندوق وبالإضافة إلى 
تعلیمي جمعیات حمایة البیئة، تحسین المستوى ال: اجتماعاتها بصفة منتظمة، وسعیها لتحقیق أهداف مسطرة مسبقا مثل

الخ، بینما توصف بغیر الرسمیة الجماعات التي لا تنطوي تحت إطار نظامي، بحیث لا تتم لقاءاتها بصفة رسمیة ولیس .…
أو التقاء ربات البیوت في الصباح في منزل كل واحدة مثل التقاء بعض المتقاعدین وتنظیمهم لرحلات،: لدیها أهداف محددة

.اعات غیر الرسمیة الأكثر تأثیرا على سلوك الفردالخ وتعتبر الجم..منهم بالتناوب 
 الصغیرة     الجماعات الكبیرة والجماعات

تلعب الجماعات المرجعیة دورا جد مهم في التأثیر على سلوك المستهلكین : تأثیر الجماعات المرجعیة على سلوك المستهلك_ 
لق هذا ، وقد یتعالتأثیر ویحاولون الاستفادة منههذاویق بدراسة مدىلذا یهتم رجال التسوتتدخل مباشرة في تحدید أنماط سلوكهم ، 

"1": التأثیر بالعوامل التالیة

المستهلك إلى الجماعات المرجعیة، والتي لنقص المعلومات المتعلقة بالمنتج أو العلامة یلجأفي كثیر من الحالات نظرا
لشرائي المناسب، أما إذا توفرت للمستهلك المعلومات والخبرة فان دور ستمده بالمعلومات وبالتالي تساعده على اتخاذ القرار ا

.الجماعة المرجعیة یتراجع نوعا ما
 كثر من غیرها، وخاصة إذا كانت ذات مركز قوي، أیتأثر سلوك المستهلك بالجماعات المرجعیة التي یثق بها والتي تجذبه

.إلى هذه الجماعة لجأحیث عند احتیاجه لمعلومات عن منتج أو علامة معینة یب
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سلع بارزة مثل السیارات، الآلات الكهرومنزلیة، الملابس وسلع اقل بروزا كالأغذیة : یمكن التمییز بین نوعین من السلع
الخ، فالسلع البارزة والتي تمثل رمزا لوضع المستهلك وشخصیته غالبا ما یتردد كثیرا في اتخاذ القرار ..ومساحیق الغسیل
ها ، لذا یلجا لاستشارة الجماعات المرجعیة، ویراعي تأثیرها علیه، بینما لا تحتاج السلع الأقل بروزا إلى كل الشرائي بخصوص

.هذا التعقید عند اتخاذ قرارها الشرائي، وهذا ما یؤدي إلى تضاءل تأثیر الجماعات
ج ، ففي حالات یدخل سب نوعیة المنتلمرجعیة قد یمس العلامة أو المنتج وذلك حبالإضافة لما سبق فان تأثیر الجماعات ا

عند شراء : لقرارات المتعلقة بالعلامة فمثلا، وفي حالات أخرى فالتأثیر یقتصر على االجماعة المرجعیة على فئة السلعةتأثیر 
في حد جالأثاث المنزلي فیكون المنتالاتالملابس نهتم بالعلامة التجاریة وتكون الأساس الأول للقرار الشرائي بینما في ح

المنتج في حد ذاته الأساس الأول حالات الأثاث المنزلي فیكونبینما في،اس الشرائي الأول للقرار الشرائيذاته الأس
.للاختیار بعیدا عن العلامة

la familleالأســــرة :ب
الخ ویجمعهم ..…طة الدم ، أو الزواج تعتبر الأسرة النواة الأساسیة لبناء المجتمع وتتكون من اثنین أو اكثر قد تربطهم راب

أن لم نقل المؤثر الاجتماعي "1"وهي من أقوى مصادر التأثیر الاجتماعي في سلوك المستهلك . مسكن موحد على الغالب 
فرد الرئیسي ، بحیث تعتبر قرارات الشراء قرارات مشتركة ، خاصة بین أفراد الأسرة المصغرة ، ففي كثیر من الأحیان قد یشتري ال

.السلعة دون أن یكون مستهلكا لها ، وذلك دائما بتأثر من العائلة 
"2":ویمكننا التمییز بین نوعین أساسین من الأسر

 الأسـرة النوویــةla famille de procréation
تأثیرا على سلوك الفرد ، وتتكون من الزوجین والأطفال ، وهي تلك التي یؤسسها الفرد بنفسه وتعتبر من اكبر العوامل الاجتماعیة

لذا فقد كان هذا النوع من المؤثرات محطة لعدة دراسات اهتمت ) تمتد في الزمن ، تدوم لمدة طویلة ( و أكثرها استمرارا 
بالخصوص بمدي تأثیر أحد الزوجین على القرار الشرائي للطرف الآخر ، وكنتیجة لهذه الدراسة تم تقسیم السلع إلى أربعة 

:منها مرتبطة بقرار أحد الزوجین وهي مجموعات كل
.السیارة ، التصلیحات : التي یحتكر شرائها الزوج المنتجات*
.وغیرهامواد التنظیف الغذائیة،المواد الأطفال،ملابس :الزوجةالتي تحتكر شرائها المنتجات*

.الكهرومنزلیة ، الملابس الرجالیةلات الآ: التي یحتكر الزوج شرائها أحیانا والزوجة أحیانا أخرى المنتجات* 
.العطلةمكان قضاء شراء سكن أو اختیار:مثلالمشتریات التي تأتى نتیجة قرار مشترك بین الزوجین * 

وما تجدر الإشارة إلیه هنا هو أن ارتفاع المستوى التعلیمي للنساء واقتحامهن مجال العمل من بابه الواسع بالإضافة إلى 
، وهي اركة في اتخاذ القرارات الشرائیةومساحة أوسع للمشأكثرإعطاءهم حریة ،خل یعادل أو یفوق دخل الأزواجى دحصولهم عل

.نقطة مهمة یجب أن یأخذها رجل التسویق بعین الاعتبار عند دراسته للمستهلكین 
 التوجیهأسرة:la famille d'orientation

وات وتعتبر من أهم المؤثرات على سلوك الفرد كونها أساس نشأته وتربیته ، كما انه وهي التي تتكون من الأبوین والاخوة والأخ
.، ویظل مرتبطا ومتأثرا بها في قراراته الشرائیة ، حتى بعد مغادرته لها وتكوین أسرته المستقلة ستمد منها قیمه ومبادئه الأساسیةی

ماعیة التي تنتمي إلیها ، والظروف الاقتصادیة التي تعیشها ، ویختلف تأثیر الأسرة على الفرد باختلاف الطبقة الاجت
بالإضافة إلى عوامل أخرى ، فهنالك الأسر التقلیدیة التي یمارس فیها رب الأسرة نفوذا كاملا ویكتفي باقي الأفراد بالولاء والطاعة 

"1". بنوع من الاستقلالیة ویتمتع الأولادفي كافة القرارات ، وهنالك اسر أخري یتقاسم فیها الرجل والمرأة اتخاذ القرارات
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بالإضافة إلى كل النقاط التي تم الإشارة إلیها فان دورة حیاة الأسرة تعتبر من أهم عوامل التأثیر على سلوك المستهلك ، فكل 
حثوا التسویق أن دورة حیاة باتأثیرها على سلوك المستهلكین ویرىمرحلة من مراحل هذه الدورة لها طابعها الشرائي الخاص، ولها 

"2": الأسرة تكون مقسمة كما یلي 

وتشمل البالغین الذین یعیشون مستقلین عن آباءهم ولم یسبق لهم الزواج، وتكون إمكانیتهم المالیة : مرحلة العزوبیة* 
.وسبل التسلیة والترفیهنحو الموضة، وأدواتأكثرمحدودة، ویتجهون 

الأدوات : عمرة مثلتكون قدراتهم المالیة افضل ویتجهون اكثر نحو شراء السلع الم:بدون أولادالمتزوجون حدیثا * 
.الكهرومنزلیة

نلاحظ أن مشتریات الأسرة المنزلیة ترتفع بشكل ملحوظ في هذه المرحلة، : جون ولدیهم أطفال تحت سن السادسةالمتزو *
دم الرضا عن المركز المالي، وتواصل الأسرة هنا شراء السلع المعمرة إلا أنها تهتم ، وع)السیولة (وتنخفض بالمقابل القدرة المالیة 

.عمة وأدویة الأطفال وكذا اللعبأیضا بشراء ملابس، أط
حجمها،ویزید الأطعمة،یتحسن المستوى المالي ویقل التأثر بالإعلان وتتعدد :السادسةالمتزوجون ولدیهم أطفال بعد * 

.الموسیقيالدراجات وأدوات النظافة،هتمام بأدوات بالإضافة إلى الا
، فالمستوى المادي یكون جیدا نظرا لحصول بعض الأولاد على وظائ:المتزوجون ولدیهم أولاد یعتمدون على أنفسهم * 

لع الكمالیة ، وكذا ، ویرتفع مستوى الادخار ، تتوجه الأسرة إلى شراء السلع المعمرة ، والسسود التعقل في السلوكات الشرائیةی
.الحصول على خدمات طبیة خاصة ، مع التركیز في كل هذا على الذوق والجودة 

إلى القراءة أكثریكتفون بحجم الدخل المتوفر، یتوجهون :العملكبار السن لا یعیش الأولاد معهم وما زال رب الأسرة في * 
.الكمالیاتیهتمون كثیرا بالمنتجات الجدیدة وشراء لاالطبیة،على الأدویة والرعایة أكثروالسفر، ویقبلون 

انخفاض مستوى الدخل والإقبال على شراء الأدویة والإنفاق على الخدمات الطبیة :كبار السن الذین أحیلوا على التقاعد * 
.وأدواتها 

رجا في النمط الاستهلاكي للأسر، ن هذه المراحل تعتبر شائعة إلا أن هنالك حالات أخرى قد تحدث وتكون أیضا منعرغم أ
ن الزوج الأخر قد لأففي كثیر من الأحیان نجد أسرة من زوجین كبیرین في السن بدون أطفال، كما أننا قد نجد أسرة ببالغ واحد،

نوع حو، ونلاحظ أن هذا النوع من الأسر أو الأفراد الذین یبقون وحیدین یتوجهون نذا أیضا یؤثر على السلوك الشرائيتوفي وه
3".الأنشطة الاجتماعیة الهادفة لتقلیل العزلة لهذه الفئة،الرحلات التامین: معین من السلع والخدمات مثل

یختلف مفهوم الطبقة الاجتماعیة من مجال لآخر، إلا انه یتوحد في les classes sociales: تأثیر الطبقات الاجتماعیة : ج
كما یختلف هذا المفهوم من باحث لآخر، بحیث یقسم كارل ماركس الطبقات الاجتماعیة مجال معین، هو انتماءه لعلم الاجتماع،

laوالطبقة البرجوازیةle prolétariat)  طبقة العمال(على أساس العلاقات الإنتاجیة، إلى قسمین طبقة البرولیتاریا 
bourgeoisie.المكانة،ت الاجتماعیة وهي الدخل، السلطةابینما یعتمد ماكس و ییبر على معاییر أخرى في تقسیمه للطبق ،

بطریقة ) الخ.…المعارف(الموارد الرمزیة ،)الخ .…الدخل، التراث،(بحیث ترتكز الطبقة الاجتماعیة على توزیع الموارد المادیة 
كما من ) فة سر عریقة ومعرو أهنالك ( أخرى قد تقسم الطبقات الاجتماعیة على أساس وضعیتها المالیة أو التاریخ الأسري 

"1".الممكن أن تقسم على أساس ما تمتلكه من معارف ومستوى علمي

.wإلا أن أهم التعاریف التي تعتبر أساسا لفهم الطبقات الاجتماعیة هو التعریف الذي جاء به عالم الاجتماع الأمریكي 
Lady Wagner>>ریقة رسمیة أو غیر رسمیة ویتقاسمون نفس الطبقة الاجتماعیة هي التي تضم أفراد مجتمعین بینهم بط

">>التوقعات 

:كالتاليالاجتماعیةتقسیمات الطبقات مختلفإلىالإشارةیمكن:الاجتماعیةتقسیمات الطبقات مختلف_
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هملفخفخة ورخاء، و فيو تعیش الأجدادمن أموالهاورثت التيالقدیمةالعائلاتتتكون من :)الأرستقراطیة(الطبقة العلیا
؛الأخرىوسط الطبقات فيیراعتبار كب

 القریب فقط، الماضيي فعلیها تحصلتتتمتع بثروات التيالعائلاتتتكون من ):الأثریاء الجدد( المنخفضةالطبقة العلیا
؛الاجتماعيمركزها تحسینإلىهي طبقة تسعى دائما و 
؛ ینلناجحالحرفییناو الأعمالتتكون من رجال : المرتفعةالمتوسطةلطبقة ا
 سعارللأیرةم حـساسیة كبلهبعملهم، و یراتمون كث، وهم یهالمعلمینتضم فئة التجار الصغار، :المنخفضةالمتوسطةالطبقة
 لرغباتهمیطلبون التلبیة السریعة نظرا لطبیعة عملهم و بالعصبیةالذین یتمیزون الأشخاصتضم : رتفعةمالالطبقة السفلى

الطبقة الوسطى؛ لىإالارتفاعوإلىطموحاهتم و 
أساسا على استهلاكهمینحصر اجتماعیة و إعاناتلهمضم العمال الذین تو حرمانالأكثرهي الفئة :ةیر الطبقة السفلى الفق

.الضروریات
طبقة ما تجدر الإشارة إلیه هو أن الطبقات الاجتماعیة تتواجد في كل المجتمعات الإنسانیة تقریبا، لكن یختلف ارتباط أفراد كل 

من مجتمع لآخر، فقد یكون الارتباط بین أفراد الطبقة قویا بحیث لا یستطیع الفرد الانتقال من طبقة إلى أخرى كما هو الحال في 
" 3"الهند، وقد تكون محددات هذا الارتباط مرنة بحیث یستطیع الفرد الانتقال من طبقة إلى أخرى إذا توافرت فیه شروط معینة 

تهلاكي باختلاف الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها الفرد، فهو یختار السلع والمنتجات التي تتلاءم مع ویختلف السلوك الاس
طبقته من حیث السعر والنوعیة والعلامة، كما انه یختار أماكن التسوق التي تتلاءم مع مستواه، وحتى وسائل الترفیه، بطریقة 

ة الطبقات الاجتماعیة لمعرفة بمدىاصة بها لذا یهتم خبراء التسویق بدراسأخرى كل طبقة اجتماعیة تفرض شرطا استهلاكیة خ
.تأثیرها على سلوك الفرد وتحكمها في عاداته الاستهلاكیة

ت محلاومن الازدحامیكثر فیها أوقاتفيقلیلة و مراتو محددةأوقـات فيى نساء الطبقة العلیـا للتسـوق لدیركبلهناك می
د نساء الطبقة نجبینما ، .نظرهنفيدة و جبالالسعر لارتباطالمرتفعةالأسعارنسـاء هـذه الطبقـة السـلع ذات ترىمعروفة ویش

أما نساء . الأسبوعخلالأسرهن تحتاجهة تفوق نسبیا ما یر وبكمیـات كبالاحتیاجاتلمعظمالأسبوعبدایة فيبالشراءالوسطى یقمن 
الأزواجغالبا ما یقوم نجددودة، لذا المحالشرائیة نهتقـدر إلىیعـود ذلـك عملیـة التسـوق و يفالطبقة الدنیا یبدو أن أدوارهن ضعیفة

.ة أو النقصانبالزیادالسعریة سواء للتغیرات، فهم یستجیبون بالأسعارة یر الطبقـة الـدنیا بدرجة كببعملیة الشـراء، كمـا یتـأثر أفـراد
الشراء من إلىیمیلونالسلع، كما لاقتناءعملیـة التسـوق فيالتریثو بالاتزانا یتمیزون أن أفراد الطبقة العلینجدبصفة عامة 

الدنیا أما أفراد الطبقة الوسطى و . المرتفعةوالأسعارالعالیة الجودةالسـلع ذات ت ذات السـمعة و المحلامـن و متخصصةاماكن
رمان إزاء السـلع بالشعور بالحالمرتبطةالسیكولوجیة الحالات إلىإضـافة المادیةالظـروف إلىیعـود ذلـك و بالتسرعیتمیزون 

الأسعارفيتالفروقان من یستفیدو حیثالعادیةالأسواقمن والخدماتالسلع مناحتیاجاتهمـون نخدمات ویقتالو 
من المستهلكوننجد، بینمـا بیرةالكالمصداقیةذات المتخصصةت المجلافراد الطبقة العلیا لقراءة یل أمیبالنسبة ببة الاتصال 

الاتزانعدم لة احلنظرا الإشاعاتوأكثـر عرضـة لتصـدیق والأسبوعیةا یهتمون بقراءة الصحف الیومیة الدنیالطبقة الوسطى و 
ـطى والـدنیا الـذین السیاسیة عكـس أفـراد الطبقـة الوسبالقضایاالطبقـة العلیـا یهتمون رمـان، كمـا أن أفـرادبالحالنابعة مـن الشـعور 

والثقافیةالاجتماعیةبالقضایایهتمـون 
من یحتاجونهلماالكافیة المعلوماتمن أعضاء الطبقة العلیا للبحث عن المستهلكونلجأ یالمعلوماتلبحث عن بالنسبة ل

المجلاتلى ایه، وذلك استنادا علالحصولا یریدون مبوتزودهم تمدهمالتيالمصادربكافة الاستعانةلالسلع وخدمات، من خ
لطبقة الوسطى یكون هم، أما أعضاء اغیر و الخبراءالنفوذ و جماعاتو الأعمالكرجال المختلفةالمرجعیةعات ماجالو المتخصصة

ي الصحف فالمنشورةوالمعلوماتوالأصدقاءالأسرةالقریبة منهم على غرار المرجعیةماعات جبالستعانة بالایرلدیهم میل كب
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أفراد الطبقة الدنیا فالاجتماعيلانعزالهمنظرا و أما  . الطبقة العلیابأفرادمقارنة محدودةصلون علیها حي یتالفالمعلومات. یومیةال
سعار وطرق بأعلیها غالبا ما تكون متعلقة یحصلونالتيفالمعلوماتجدا ؛ محدودةمن مصادر المعلوماتحصلون على ی

.بقدر ما یهمهم أسعارهاالموضةو الجودةهمهم لا تالتسدید و 
قــادة الــرأي : د

، ویتمتعون بقدرة فائقة للتأثیر في الآخرین، بحیث یحتلون مكانة خاصة أفرادا ذو میزات خاصة في المجتمعیمثل قادة الرأي 
رى في عادتهم الشرائیة، وقد لتقلیدهم بطریقة أو بأخسعىییعتبرون مثله الأعلى لذا في ذهن المستهلك، وفي كثیر من الأحیان 

، فعندما المنتج، وهذه الإعلانات ستدفع المستهلكین حتما لاقتناء بمنتجاتهمیستند علیهم رجال التسویق لإجراء إعلانات خاصة 
، ولكن لیس استنادا علىالمنتج، سیقوم المعجبون به باقتناء نفس ور باقتناء أو استخدام منتج معینیقوم فنان أو ریاضي مشه

نوعیته وجودته، وإنما تأثرا بذلك الشخص  الذي یعتبره رجال التسویق قائد رأي، لذا یخصونه بدراسات خاصة، بغرض معرفة 
لمستهدف فهذا سیسهل والتحكم في كیفیة تأثیره على المستهلكین فإذا استطاع رجل التسویق تحدید من هم قادة الرأي في جمهوره ا

"1".جه في السوقله تسویق منت

مزیج من القیم الأفكار والاتجاهات أو الرموز والموضوعات التي تم تطویرها <<تعرف الثقافة على أنها : تأثیر الثقافــة:ه
التقالید التي یتحصل والقیم،المعاییر والمعتقدات،مجموعة المعارف <<كما تعرف على أنها "2">>واتباعها بواسطة إحدى الأمم
ذهنیة جماعیة تترجم من خلال تصرفات و برمجةعنعبارةو هي "3">>لهذا أو ذلك المجتمع علیها الفرد نتیجة انتماءه 

.معینةوطقوس تظاهرات،
الخ  وتلعب الثقافة دورا جد هام في التأثیر ..…العرف، الأصل الدین،والتقالید، اللغة،والثقافة تضم بالإضافة إلى العادات 

خیر یستند على ثقافته في اختیار سلوكه لذا على رجل التسویق قبل الدخول إلى سوق معین، على سلوك المستهلك، كون هذا الأ
ما ج بما یتلاءم مع هذه الثقافة فلا یمكن بیع الخمور في سوق مستهلكوه مسلمون، كة المستهلكین ومن ثم تحسین المنتمعرفة ثقاف

أن یأخذ كل ن طرفهم و یتناسب مع لغتهم، بمعنىویفهم مجه بما یتلاءم  مع المستهلكین یجب أن یصاغ اسم أو علامة منت
وما تجدر الإشارة إلیه هو أن الثقافة ."4"العناصر المكونة للثقافة بعین الاعتبار ویحاول الاستفادة منها، واستخدامها لصالحه 

ورات وعلى المختصین اخذ هذه النقاط لیست ثابتة ودائمة، إنما هي قابلة للتغییر من یوم لآخر، وتتقبل التعدیل، لتتلاءم مع التط
یط بنا، وهي من الثقافة الكلیة وهي المتعلقة بكل شيء یح"5"ویمكننا في دراستنا للثقافة تمییز نوعین من الثقافات. بعین الاعتبار

تضم مجموعة صغیرة لها العادات والتقالید والأعراف وأنماط الحیاة، والثقافة الفرعیة أو الجزئیة وهي تلك التي :صنع الإنسان مثل
.حضاريالخ ولا تكون من صنع الإنسان إنما موروث . …الثقافة العرقیة صفات ممیزة، ومنها الثقافة القومیة ،الثقافة الدینیة،

دینیة، وذلك من في الأخیر نستطیع القول أن المجتمع یمارس  تأثیرا عمیقا على سلوكات الأفراد عن طریق قواعد شعوریة أو
.الخ……جبات التي تلقن لهم من خلال تربیتهم وذلك بواسطة العائلة، المدرسة، المسجد اخلال الموانع والو 

العوامل الاقتصادیة: ثالثا
رى، فإننا لا بالإضافة إلى كل العوامل السالفة الذكر والتي تؤثر في سلوك المستهلك، وتعد دافعا نحو اقتناءه سلعة دون الأخ

یمكن إهمال العوامل الاقتصادیة التي تعتبر قیدا یجب أن لا یتجاوزه المستهلك، ویستند النموذج الاقتصادي في تفسیر السلوك 
وتتمثل العوامل الاقتصادیة "1"الاستهلاكي على أن الفرد یتصرف برشد وعقلانیة، أي في حدود ما تسمح یه إمكانیاته الاقتصادیة 

:ما یليفی
الدخل :أ



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

یمثل الدخل القوة الشرائیة التي تمكن من الحصول على كمیات من السلع والخدمات، كما انه عبارة على العائد الذي یتقاضاه 
نتیجة القیام بجهد معین، وبالتالي فحجم الدخل والتغیرات بالزیادة والنقصان سوف تأثر على السلوك الاستهلاكي للفرد، كما أن 

.مار یؤثر كذلك على قراره الشرائينحو الادخار ومن ثم الاستثاتجاه الفرد 
"2":والعلاقة بینهما تتضح في الجوانب الآتیة تبط سلوك المستهلك بمستوى الدخل ویر 

 یتمتع ذوي الدخل المرتفع بقدرة على اتخاذ القرارات الشرائیة بطریقة أسرع، نظرا لقدرتهم على :القدرة على تحمل المخاطر
یفضلون المنتجات ذات الماركات المعروفة، أنهمحصول على البدیل بطریقة سهلة إذا كان اختیارهم في غیر محله، كما ال

.الصیانةوالجودة العالیة لتفادي البحث عن 
عن نظرا للانشغال الدائم الذي یعیشه الأفراد في عصرنا هذا فانهم لا یجدون الوقت اللازم للتسوق والبحث:البحث والتسوق

شراء منتجات ذات علامة معروفة، أو الشراء بالكتالوجات، إذا كان المستهلك :المنتجات فقد تطورت وسائل جدیدة مثل
صاحب دخل مرتفع فالعملیة تتم بسرعة، أما إذا كان دخله منخفض، فان عملیات التسوق تستغرق وقتا أطول، كما أن القرار 

.بحث وإیجاد وقت للتسوق، لذا فالفرد مضطر للأصعبالشرائي یكون 
لا یملكون أنهمعادة ما یقوم أصحاب الدخول المرتفعة بشراء منتجات ذات جودة عالیة، إلا :جات الخبرة والمعرفة بالمنت

الوقت لهم للاهتمام الخبرة والمعرفة بالمنتجات، كونهم لا یهتمون بمزایاها وكیفیة استخدامها، نظرا كما أشرنا سابقا لعدم توفر
، وطرق استخدامه والتعلیمات المتعلقة به، بالمنتج، بینما یكون أصحاب الدخول المتوسطة اكثر اهتماما و معرفة ذه الأموربه

.كثر بالمنتجاتأأن أصحاب الدخول المتوسطة لدیهم خبرة ومعرفة ن الوقت، بمعنىلامتلاكهم كم اقل من المال واكثر م
حاب الدخول المرتفعة عن منتجات ذات جودة عالیة من حیث الأداء، وكذا الشكل بصفة عامة یبحث أص: الطلب على الجودة_

العام الذي یسمح بتمییزهم عن غیرهم، وإظهار مستوى الثراء والتفاخر بین الآخرین، بینما أصحاب الدخل المتوسط تهمهم الجودة 
.فاخرفي الأداء، وذلك بما یتناسب مع مستواهم المادي ولا یشترطون الترفیه والت

تعتبر المهنة التي یشتغلها الشخص من العوامل المؤثرة على قراره الشرائي وكذا نوعیة المشتریات التي یقتنیها : ـةالمهنــ:ب
عامل البناء بحاجة : الشخص، بالإضافة إلى أن نوع المهنة قد یخلق مشتریات متعددة لم یكن المستهلك بحاجة إلیها من قبل فمثلا

خذ بعین أ) رجل التسویق(العمل وحذاء خاص وقادر على حمایته، لذا فعلى الدارس للمستهلك وسلوكه إلى ملابس خاصة ب
."1"الاعتبار المهنة، فبعض المؤسسات تقوم بتوجیه منتوجات لمهن معینة ومحددة

الحدیثة للنقود، عوامل الاستثمار، سعر الفائدة  والتطورات د عول اقتصادیة أخرى مثل الادخار و بالاظافة الى ذلك توج
26الخ...الائتمان، التضخم وتكالیف المعیشة

:سرة لسلوك المستهلكفالنماذج الم_ 4
ظهر خلال العشرین سنة الأخیرة عدد من النماذج في سلوك المستهلك، حیث كان كل منها یمثل جهدا یحمل شرحا مفصلا 

لك عملیة معقدة فإن أي نموذج عنه یجب أن یشرح عددا كبیرا من للمتغیرات الهامة في سلوك الفرد، ولأن عملیة سلوك المسته
ویمكن تصنیف المداخل . المتغیرات وتوضح تداخلها عند اتخاذ القرار، محاولة فهم السلوك، وكیفیة تكوینه والعوامل المؤثرة فیه

فماذا یقصد بهما؟ وما النماذج أو . املالتي حاولت تفسیر سلوك المستهلك إلى مدخلین رئیسیین هما المدخل التقلیدي والمدخل الش
المداخل التي یتضمنها كل منهما؟
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النماذج التقلیدیة- أولا
تعرف أیضا بالمداخل الجزئیة، فإن قرار المستهلك یمر بثلاثة مراحل رئیسیة هي مرحلة ما قبل الشراء ، مرحلة قرار 

قلیدیا لدى المستهلك وهنالك من قرارات الشراء ما یكون فیها قرار الشراء ، مرحلة تقییم القرار بعد الشراء ، وتمثل نموذجا ت
وتنحصر النماذج التقلیدیة في خمسة نماذج أو مداخل . المستهلك أوتوماتیكیا، لكن هذا النموذج لا ینطبق على جمیع المستهلكین

:كل ینطلق من زاویة محددة
المستهلك، "في كتابه " جیرمي بینثامن"و" ثروة الأمم " ي كتابه ف" آدم سمیث"تعود جذوره إلى كتابات : النموذج الاقتصادي.أ

اللذان جاءا بمبدأ عام حاولا فیه تفسیر السلوك الفردي والجماعي استنادا إلى المنفعة الذاتیة، مفاده أن الفرد " المنتج، السلعة
قبله، أي الشراء بأقل سعر والبیع سواء كان منتجا أو مستهلكا یسعى دوما إلى تعظیم منفعة ذاتیة وتقلیل التضحیة من

آدم سمیث بها بشكل مباشر، لكنه ركز على المنفعة الكلیة، وبوقت متزامن ظهر " بأفضله، وتسمى بالمنفعة الحدیة، ولم یناد 
". مارشال"، حیث ظهر النموذج الاقتصادي المعروف بنموذج "وولیام هیرفونس" ألفرید مارشال" مفهوم المنفعة الحدیة من قبل 

حیث كتبا عن النظریة الاقتصادیة التي ركزت على تعظیم المنفعة " لیون والراس"كارل مینجر و "وهنالك علماء آخرون مثل 
.وتقلیل التضحیة، وحسب هذه النظریة فإن المستهلك عاقل وراشد ، لذا فهذا النموذج یعطي تفسیرا منطقیا

كل مرة یرید فیها إطعام 2ذي كان یقوم بتجربته المشهورة، قرع الجرس ال" بافلوف " وأصله تجارب العالم : نموذج بافلوف .ب
الكلب ثم یقدم له الطعام، فكان الكلب یقوم بسلسلة من الحركات، وكان كل مرة یحصل على نفس النتائج حتى عندما اكتفى 

حاول علماء آخرین تطویر هذا ومن هذا المنطلق. بقرع الجرس دون تقدیم الطعام، وعرفت هذه التجربة بالمثیر والاستجابة
:الأسلوب التعلیمي لتطبیقه على السلوك الإنساني، ویتكون من أربعة عناصر رئیسیة

الخ ...الأكل، الشرب، : دافع أولي یتعلق بالنواحي الأساسیة التي یحتاجها الإنسان مثل: تنقسم إلى قسمین: الحاجة أو الدافع
.الخ...التراث، الأسرة، : حیث یتم اكتسابها من البیئة، مثل، ودافع مكتسب یتعلق بالنواحي البیئیة

 ترتبط بمنتج معین، وهذا المنتج هو نفس المحفزات لسلوك المستهلك كي یقوم بالشراء لإشباع الحاجة:الخاصیة أو الإیجاد.
وهنا یتم بعملیة شراء المنتج فعلیا:الاستجابة أو السلوك.
سلع أو خدمة یفترض أن ترقى إلى مستوى توقعاته، ویفرض أن تحقق له ما یریده من وراء هذا عند شراء المستهلك ل: لتعزیزا

الشراء ، وبالتالي یصبح تعزیزا
إیجابیا ینشأ عنه قیام المستهلك بالشراء مرة أخرى لذات السلعة أو الخدمة حیث یخلق الولاء لدیه.
ى هذین الجانبین، حیث نظر إلى المستهلك كمخلوق هو نموذج اجتماعي نفسي، یركز عل: VEBLENنموذج فیبلین .ج

وحسبه، یواجه المخلوق الاجتماعي عدة أشكال من . اجتماعي وأورد مصطلح الحیوان الاجتماعي الذي سمي به المستهلك
الضغوطات من ثقافته العامة ومن جماعات الاتصال حیث تتعدد رغباته وسلوكه بانتمائه إلى الجماعة المرجعیة وتطلعاته

ولدعم فكرته . المستقبلیة، و قد نظر إلى الفرد بمعزل عن الآخرین، أي أن اختلاف سلوك الأفراد على أساس ما یتطلعون إلیه
حصر سلوك المستهلك بالقیاس على أمثاله حول الطبقة المترفة، فرأى أن معظم سلوك هذه الطبقة مدفوع بعوامل داخلیة 

إلا أن هنالك أسباب . وامل الذاتیة التفاخریة توجه السلوك الشرائي لأفراد هذه الطبقةالخ، وأوضح أن الع...كالتفاخر، الشهرة
الطبقة المترفة لیست طبقة مرجعیة تعكس سلوك أفراد : ( تبین أن هذا لمدخل رغم أهمیته مبالغ فیه نسبیا ومن بین الأسباب

من أفراد هذه الطبقة یمیل إلى الحد من الاستهلاك المجتمع، ولیس كل المستهلكین یتصرفون بنفس سلوكها، وإن سلوك كثیر 
في تفسیر " فیبلین"ومن بین التطبیقات التسویقیة لنموذج ). إما لاكتفائها الذاتي أو التفكیر في الاستثمار. ولیس المبالغة فیه

:سلوك المستهلك ما یلي
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التي ینتمي إلیها، وخروجه عن هذا المفهوم یؤدي إلى وتتعلق بمحاولة الفرد الانسجام مع الثقافة أو الفئة : الثقافة والمعرفة
. مشكلة عدم قبوله في جماعته

تكمن في ثقافة الأقلیات عن الثقافة الرئیسیة كاختلاف بین ثقافة المراهقین والراشدین إلى أن كل ثقافة : الثقافات الفرعیة
. منفصلة عن أخرى تكون منسجمة مع بعضها

تحمله من اختلاف أفقي یظهر بین طبقة وأخرى، واختلاف عمودي صمن نفس الطبقة ، ومن وما: الطبقات الاجتماعیة-ج
.حیث الشراء ، السلطة، المهارات

اعتبر فیبلین الطبقة المترفة هي الطبقة المرجعیة لأفراد المجتمع، لكن بعض الدراسات أشارت أنه : الجماعات المرجعیة-د
. توجد طبقات مرجعیة غیرها

 ألخ...تشمل الأسرة، الأصدقاء، الجیران،: ت الاتصالجماعا-ه .
یختلف السلوك من شخص لأخر حسب عدة عوامل، وهذا رغم الثقافة الواحدة لدیهما ، وهو تطبیق :الفرد أو الشخص -و

. مهم للاتجاه نحو الفرد في دراسة سلوكه
سي، واعتمد على الناحیة الجنسیة لتبریر السلوك منذ ولادة یعتمد في تفسیر السلوك الإنساني على المدخل النف: نموذج فروید-د

الطفل مرورا بمختلف مراحل نموه، ورغم أحادیة النظر في هذا النموذج، إلا انه أكثر تفسیرا لسلوك المستهلك في هذا الجانب من 
.السلوك

هلك الصناعي، وكثیر من یخالف عن بقیة النماذج السابقة، حیث درس وفسر سلوك المست:HOBBSنموذج هویز -ه
:الباحثین في دراستهم لسلوك المستهلك وصفوه بما یلي

تشمل الإجراءات، الإدارة، التعلیمات وغیرها، التي تحكم السلوك سواء قام أي فرد بهذا السلوك، لكن نفترض أن :المؤسسیة-
. تكون نتیجة واحدة لأنها تحكمهم نفس الإجراءات

.یوصف سلوك المستهلك الصناعي أنه رشید وعقلانیة، ولا یتأثر كثیرا بالنواحي العاطفیة أو الشخصیةحیث : الرشد والعقلانیة-
والسلوك الراشد ، فالذین یقومون بأعمال الستهلك ) المؤسسي(جامعا بین سلوك الفرد الذاتي " هوبز" وقد جاء تفسیر 

ولدیهم أمور ذاتیة كالنجاح، ویتمیز هذا النموذج عن سابقیها الصناعي هم موظفون، إضافة إلى التزامهم بالبیئة التنظیمیة، 
.وخروجه عنهما بمیزة التوجه

النماذج الشاملة: ثانیا
استخدم عدد من الباحثین نماذج متعددة لدراسة سلوك المستهلك استهدفهم مراحل الاستجابة وتفسیر سلوكه الشرائي، 

ل الموضوعیة والسلوكیة وغیرها، فكانت هذه النماذج شاملة، تتضمن جمیع والتنبؤ به حسب درجات تأثیر المتغیرات والعوام
:ونذكر من أبرز هذه النماذج الشاملة أ الكلیة ما یلي. تصرفات المستهلك والضوابط التي تحكمه

:HOWARD-SETH/H-Sشیت –نموذج هوارد -أ
مستهلك، ویعتمد على نظریة المؤثر یعتبر أول نموذج متكامل یستخدم كنموذج تعلیمي لتفسیر ووصف سلوك ال

والاستجابة في مجال اختیار العلامة التجاریة التي یریدها عند توافر العلامات البدیلة، ویبین لنا هذا النموذج ثلاث متغیرات رئیسة 
: هي
یتم تعلمه من الأسرة تتألف من أهمیة ورمزیة العلامة، وتتأثر بالعوامل البیئة والاجتماعیة، خاصة ما : المدخلات التحفیزیة

.والجماعات المرجعیة
تتألف من العوامل التي لا یستطیع المستهلك السیطرة علیها في المدى القصیر بینما یكتسب :المتغیرات أو العوامل الخارجیة

).الخ..القدرة على ذلك في المدى الطویل، وتشمل أهمیة الشراء، التنظیم، التوقیت، الطبقة الاجتماعیة، 
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هي عوامل ناتجة عن التغیرات الداخلیة والخارجیة، ویتعلق التركیب الافتراضي لهذا النموذج ):اللاحقة(مل التابعة العوا
: والمساعد في تكوین المخرجات بعنصرین هامین هما

 ن ثم تنظیم هو مجموعة من العملیات المتعلقة باستقبال المعلومات الواردة إلى الفرد عن طریق الحواس الخمس، وم: الإدراك
وهو عبارة عن تصور یتكون نتیجة استقبال الفرد . وتفسیر المعلومات لإعطائها معنى أو شكل متفق علیه یستطیع الفرد فهمه
البحث عن المعلومات، الحساسیة للمعلومات، : (للمعلومات على مدى فترة زمنیة معینة، ویتألف من ثلاث جوانب مهمة

جوانب المجتمعة على البحث والحصول على المعلومات ومعالجتها على ضوء علاقتها مع وتعمل هذه ال). التحیز الإدراكي
. لما لهذه المعلومات من حساسیة على الفرد) H-S(السلعة أو الخدمة المراد شراءها، ومنها تم تطویر نموذج 

الفرد وتتكون من ستة مكونات هيویعني اكتساب الخبرات والمعلومات الجیدة والجدیدة التي تؤدي إلى تحسین أداء:التعلم :
محددة وغیر محددة لتعلم شيء غیر معین ففي مجال الشراء یوجد دافع محدد لشراء منتج حیث یتجه : هي نوعان:الدوافع

أما الدافع غیر المحدد فهو شراء حاجة مادیة ملموسة، إذ یقوم المستهلك . المستهلك إلى السوق خصیصا لأجل هذه العملیة
. ة الشرائیة من أجل الفضولبالعملی

 عبارة عن مجموعة العلامات التي أخذها المستهلك بعین الاعتبار عند شرائه لمنتج معین ضمن فئة :مجموعة الوعي
هي : (المجموعة المرفوضة أو النسبیة : معینة، إضافة إلى هذه المجموعة هنالك مجموعات من العلامات الأخرى مثل

هي مجموعة العلامات التي لا یهتم : (والمجمعات السوداء ). یأخذها المستهلك بعین الاعتبارمجموعة العلامات التي لا
).المستهلك بها سواء كانت موجودة أمام نظره أم لا

-وهو التدبیر المسبق للعلامات سواء ما یتعلق بالشراء أو الاستخدام:الموقف .
العوامل المساعدة في اتخاذ القرارهي مجموعة :العوامل الوسیطة في اتخاذ قرار الشراء.
هي التي تحول بین المستهلك والشراء:الموانع.
هو تعبیر المستهلك عن الاستجابة الإیجابیة عن شراء سلعة أو خدمة ما:الرضا.

محاولة لتحدید العلاقة بین المدخلات والمخرجات في قرار الشراء خاصة الشراء العائلي، ویقصد H-Sویعتبر نموذج 
بالمدخلات جمیع المؤثرات التي توجه انسیاب سلوك المستهلك والتي تترجم في شكل مخرجات أو قرارات، وقد طبق هذا النموذج 
في كل الولایات المتحدة والأرجنتین وتم التوصل إلى نفس النتائج وتأكید العلاقة بین المدخلات والمخرجات، إلا أنه لم یسلم من 

) 1(الشكل رقم . ل وغموض المؤثر والتحیز الإدراكي، وصعوبة التنبؤ بالتصرفات المختلفة للمستهلكالانتقادات خاصة في التداخ
:HOWARD-SETH/H-Sشیت -یبین نموذج هوارد
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H-Sنموذج )...(الشكل رقم 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

:مما یلي) H-Sنموذج ( ومن إیجابیات هذا النموذج 
ت متعددة العلامات، وكذلك استعماله كوسیلة تعلیمیة جیدةیمكن استخدامها بشكل جید في مجال المنتجا.
یمكن النظر إلیه كنموذج دینامیكي قابل للتغییر من قبل الباحثین .
تم اختیاره في بعض الدراسات التطبیقة وأعطى نتائج جیدة .

:فمنها) H-Sنموذج ( أما عن سلبیات هذا النموذج 
جات تتم بطریقة منتظمة ومتسلسلة، إذ أن هنالك قرارات تتخذ دون تخطیط، ولا ینطبق لیس كل القرارات الشرائیة بجمیع المنت

.علیها التسلسل الوارد في هذا النموذج
من الصعب تطبیقه إن لم تكن علامات ومنتجات متعددة، لأنه یركز على هذه الناحیة المهمة.

:NIKOSIA-نموذج نیكوشیا -ب
وهو یبین أربعة حقول یتكون مسها هذا ویمثل نموذج نیكوسیا فرانسسكو مجموعة من یعتبر مبسطا للنموذج الكلي ، 

الخطوات المتتابعة التي تبدأ بالمؤسسة، حیث تحول التأثیر على المستهلك من خلال الرسائل الإعلانیو التي تعرضها ، فإذا حدث 
ء فعلا یؤدي إلى اكتساب المستهلك خبرة یستفید منها ، لدیه انتباه وإدراك قد یؤدي ذلك إلى انطباعات ذهنیة، وإذا حدث الشرا

.NICOSIAالآتي یبین نموذج نیكوسیا ) 2( والشكل رقم 
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NICOSIAنموذج نیكوسیا )...(الشكل رقم 
من مصدر الرسالة إلى اتجاهات المستهلك: 1الحقل 
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:قول رئیسیةویلاحظ من الشكل أن نموذج نیكوسیا یتكون من أربع ح
الأول عبارة عن مخرجة الرسالة الإعلانیة، الصادرة من المؤسسة أو المنشأة عن منتج معین، حیث : یتألف من: الحقل الأول

یستقبلها المستهلك ثم یقوم بمقارنتها مع خصائصه وهذا یمثل الحقل الفرعي الثاني الذي یصور عملیة تفاعل واندماج الإعلان مع 
.للمستهلك والتدبیر المسبق لهالخصائص النفسیة 

تؤثر الرسالة الإعلانیة فتطبع على یدیه اتجاه نحو المنتج المعلن عنه وهذا الاتجاه یشكل مدخلا لهذا الحقل حیث : الحقل الثاني
.یقوم المستهلك بعملیة البحث عن المنتج وتقییمه بالنسبة للبدائل المتاحة، وهذا بدوره یصبح مدخلا للحقل الثالث

بعد عملیة البحث عن المنتج وتقییم خصائصه، قد ی تولد لدی المستهلك دافع السلوك الشرائي للمنتج، وهذا یؤدي : حقل الثالثال
:إلى

 الاستخدام أو التخزین(استخدام وتخزین المنتج أو إحدى العملیتین.(
زیادة منتجات المؤسسة وزیادة الطلب علیها.
می لدی ذاكرة المستهلك عن مختلف المنتجات وهذه النتائج الثلاثة تعتبر هي تخزین أو اكتساب معلومات و خبرات

.الأخرى تغذیة لمدخلات أخرى
.نتیجة شراء المستهلك للمنتج تحدث عملیة التغذیة العكسیة التي تفید المؤسسة في تحسین قراراتها المستقبلیة:الحقل الرابع

نیكوسیا فهي التي تكون مخرجات للاتجاهات الإیجابیة نحو منتج المؤسسة لقد تم إدراج الدافعیة بشكل محدد في نموذج 
التخزین ومن ثمة استفادة المؤسسة / بعد البحث والتقییم، ومدخلا رئیسیا لسلوك المستهلك شراء للمنتج من أجل الاستهلاك

. ومساعدتها في اتخاذ القرارات
: وأفراد المؤسسة وهذا ما یعكسه الحقل الأول في الجوانب الفرعیة إن هذا النموذج یسمح بالتفاعل بین سلوك المستهلكین

إن نقطة ضعف هذا النموذج تكمن في افتراض أن الرسالة تتعلق بنوع معین من المنتجات التي تكون غیر معروفة أو مألوفة لدى 
خلال إجراء دراسات میدانیة للتأكد من المستهلك أو لا یملك خبرة عنها، ویكمن الضعف أیضا في عدم اختبار النموذج تطبیقا من 

. مدی صحته وقدرته علی العمل، وهو النتقاد الموجه لهذا النموذج حالیا
: Engel-etalبلاك ویل -نموذج إنجل وكلات س-ج

یعتبر مرجعا وقدوة للنماذج المستخدمة في حل المشاكل المتعلقة بسلوك المستهلك، وهو آخر نموذج تعلیمي، یعالج 
المثیرات، " وعند معالجة هذه المعلومات ) H-S(ومات مثیرة محفزة ومنبهة، والتي یمكن مقارنتها بالمدخلات في نموذج معل

. فإنها تعمل على التأثیر في القرار الشرائي للمستهلك لتحدید مدى الاستجابة المطلوبة" المحفزات، المنبهات 
اقبة الداخلیة المستخدمة لتوجیه البحث عن المعلومات ومعالجتها والنقطة الأساسیة في هذا النموذج هي وحدة المر 

: وتخزینها، وتتم مرحلة اتخاذ القرارات في هذا النموذج وفق الخطوات التالیة
عندما یبین القرار على العادات، فإن العملیات تتحرك من تمییز المشكلة إلى الاختیار، :تمییز المشكلة والتعرف علیها

.مرحلة البحث والتقییمےون لدینا أي داع للمرور سوبالتالي لایك
یمكن أن تؤثر العوامل البیئیة على أي مرحلة من مراحل القرار، التي تتمثل في عوامل داخلیة متعلقة :التقییم والاختیار

بالحاجات الأساسیة للمستهلك كالأكل
وتأخذ شكلین:النتائج :
 المعلومات فیما یخص القرارات الشرائیة المستقبلیة في ذهنه من أجل اقتناء حیث یقوم المستهلك الراضي بتخزین:الرضا

. ذات المنتجات مرة أخرى
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.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

وهو ناتج عن عدم المستهلك بصیغة قراره إما لعدد معرفة البدائل الأخرى أو عدم الثقة بأنها لیست أقل أهمیة من :الانزعاج
لى محاولة تعزیز صحة القرار والبحث عن تأیید له، أو یؤدي إلى عدم البدیل المختار، وهذا یؤدي من الناحیة السلوكیة إ

البحث مرة آخری، بینما من الناحیة التسویقیة یمكن الاستفادة من البحث عن تعزیز یتعلق بمنتجات وعلامات المؤسسة، 
.لمختلفةوتشكیك المستهلك بصحة القرارات التي یتخذها في المنتجات المنافسة عن طریق وسائل الإعلان ا

: تساعد استخدامات النماذج الشاملة فیما یلي
توفیر إطار عام للمرجعیة لمعالجة المشاكل التسویقیة .
وصف العلاقات ورد العل أو النتیجة .
تساعد في التنبؤ بالسلوك المستقبلي .
المساهمة في بناء النظریة المتعلقة بسلوك المستهلك .
ختیارها والتأكد من صحتها أو عدمهاإیجاد الفرضیات وإفساح المجال لا.

نماذج أخرى: ثالثا
:هنالك بعض النماذج الأخرى التي حاولت بدورها تفسیر سلوك المستهلك ومن هذا النماذج ما یلي

:AIDAنموذج أییدا -أ
صرف أو تنفیذ مرحلة الاختیار الخدمة، ومرحلة الت: یبین هذا النموذج أن مراحل الاستجابة لدى المستهلك تتكون من

.یبین نموذج أیدا للحوار البیعي) 3(والشكل رقم . القرار



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

نموذج أیدا للحوار البیعي....  (الشكل رقم 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

نموذج الاستجابة التدریجیة-ب
تتكون مراحل الاستجابة حسب هذا النموذج من مرحلة الإدراك أو الانتباه، مرحلة تعرف المستهلك على المنتج،  مرحلة 

یبین ) 4(والشكل رقم . مرحلة التفضیل والاختیار بین البدائل، مرحلة الاقتناع بالمنتج المختار، ثم أخیرا مرحلة الشراءالإعجاب
.نموذج الاستجابة التدریجیة

نموذج الاستجابة التدریجیة)....(الشكل رقم 

:AIETAنموذج أبیتا -ج
والذي یبین نموذج ) 5( هلك تكون ، كما هو مبین في الشكل رقم وحسب هذا النموذج، فان مراحل الاستجابة لدى المست

:وهي على النحو التاليAIETAنموذج أبیتا 

AIETAنموذج أبیتا ).....(الشكل رقم 

: BAKERنموذج بیكرة -د
لمنتجات ویمكن التعبیر عن مدى قبول المستهلك ل" نموذج قبول المنتجات الجدیدة " ویطلق على هذا النموذج اسم 

الجدیدة على مستوى السوق ككل استخدام منحنى التوزیع الاعتدالي، حیث ینقسم المستهلكون إلى خمس مجموعات موزعة على 
:یبین ذلكBAKER: نموذج بیكر) 6(والشكل رقم . عبر الزمن-خاصة الترویج - أساس درجة الاستجابة للجودة التسویقیة 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

BAKERنموذج بیكر )...الشكل رقم 

Howard-sheth، نموذج Engel، نموذج Nicosiaنموذج وقد اقترح بیكر هذا النموذج على ضوء تحلیله لعدد من النماذج
(H-S) نموذج ،Clawson نموذج ،andresen (ومحاولة التوفیق بین بینهما.

ستهلك على التصرف، درجة عدد من العوامل، هي قدرة الم) دالة في(ویوضح نموذج بیكر أن قرار الشراء یتوقف على 
الضرورة أو الحاح الحاجة، والمزایا أو المنافع الاقتصادیة التي سوف یحصل علیها المستهلك من جراء شرائه للسلعة واقتنائه 
للخدمة ومقدار التضحیة أو الآثار الاقتصادیة أو المادیة السلبیة التي سوف یتحملها المستهلك، ومدى تعدد استخدامات أو 

.السلعة أو الخدمة، والعیوب المرتبطة بهذه الاستخدامات والأداء، وكذلك طبیعة الاستجابة السلوكیة للمستهلكوظائف 
:نموذج شراء علامة تجاریة-ه

في هذا النموذج تجدر الإشارة إلى آمرین أساسیین، كل منهما له تأثیر ملموس على قرار الشراء، یمكن الأمر الأول في 
ات أمام المستهلك وعلاقتها بمدى بساطة أو صعوبة الموقف الشرائي أو مشكلة المستهلك الخاصة باتخاذ قرار مدى توافر المعلوم

الشراء، یتمثل الأمر في دورة حیاة السلعة ذاتها، فهنالك علاقة متكاملة بین المعلومات المطلوبة من قبل المستهلك ودورة حیاة 
.شراء علامة تجاریةنماذج ...(والشكل رقم . السلعة أو الخدمة



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

نماذج شراء علامة تجاریة)....(الشكل رقم 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

اتخاذ قرار الشراء تتوقف على عوامل منها كمیة ونوع في یتضح أن نقطة البدایة ) H-S(وعلى ضوء إسهامات هوارد وشیت 
ائل لسلوك المستهلك في عقته بمشكلة المعلومات المتوافرة حول المنتج، وحول ما یطلبه المستهلك منه، وبافتراض وجود بد

:یمكن ترجمة درجة استجابة المستهلك في تعامله مع المشكلة كما یلي. الاختیار أو اتخاذ قرار الشراء والمعلومات المطلوبة
استجابة روتینیة.
استجابة محددة.
استجابة معمقة أو مكثفة.

المعروفة، وكما هو في الشكل التالي، ویمكن تحدید درجة استجابة ) سلعةال(وبالموازاة مع المراحل المختلفة لدورة حیاة المنتج 
:المستهلك كما یلي

یتطلب لدى المستهلك كم كبیر من المعلومات عن السلعة -مرحلة التقدیم ومرحلة النمو -في  المرحلتین الأولى والثانیة -1
نتج جدید بالنسبة إلیه، لذا تكون استجابة المستهلك مكثفة أو أو الخدمة، حتى یتمكن من اتخاذ قرار الشراء، إذ یكون هذا الم

.معمقة
یكون معظم المستهلكین یعرفون المنتج، لذا تكون استجابتهم روتینیة إذ أصبح لا على معرفة : في مرحلة الاستقرار أو التشبع-2

.وولاء كاف للمنتج، وهنا هو لیس في حاجة إلى نفس الكمیة السابقة من المعلومات
.وفیها تكون استجابة المستهلك محددة نسبیا، وكذلك تكون كمیة المعلومات المطلوبة قلیلة للغایة: مرحلة التدهور-3

یتضمن هذا النموذج المؤثرات الذاتیة الصادرة عن البیئة الداخلیة للمستهلك والتي تلعب دورا رئیسیا في تكوین قرار الشراء لدیه 
متعلقة بكل هي عبارة عن كل الدوافع الحسیة من جهة، والمعارف والخبرات الناتجة عن التعلم من حین تعرضه لأحد المثیرات ال

یبین التصرف ) 8(جهة أخرى، وهي بالتالي تلك العناصر التي یمكنها التأثیر على سلوك المستهلك النهائي خاصة والشكل رقم 
.والسلوك المرتبطان بعناصر المزیج التسویقي



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

التصرف والسلوك المرتبطان بعناصر المزیج التسویقي... (.والشكل رقم 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

:الأسود) مودیل(نموذج -و
یتضمن هذا النموذج مجمل المؤثرات النفسیة، الاجتماعیة ، والثقافة المرتبطة بسلوك المستهلك والتي یجب أن تأخذ بعین الاعتبار 

نموذج ) 9(عة أو الخدمة من حیث النوع أو الكم، والشكل رقم  عند القیام بالبحوث التسویقیة المتعلقة بحجم الطلب على السل
.الصندوق الأسود

نموذج الصندوق الأسود)9(الشكل رقم 

إن نموذج الصندوق الأسود أو المظلم یحاول تفسیر سلوك المستهلك من ناحیة نظام المعلومات لدى المستهلك وكیفیة 
، ففي معظم الأحیان لا نستطیع معرفة متى استعمل هذا الصندوق معلومة قد أرسلت التأثیر ما یطلق علیه اسم الصندوق المظلم

.له سابقا قابلیته في استقبالها أم لا، ودرجة تأثیرها علیه
یتشكل الصندوق الأسود أو العلبة السوداء من مدخلات ومخرجات، حیث تمثل المدخلات مجموع العوامل الخارجیة المؤثرة على 

تخفیض الأسعار كمؤثر خارجي یختلف من مستهلك إلى آخر ویظهر ذلك في الكمیة المشترات، أما : مثلسلوك المستهلك 
المخرجات تتمثل في مجموع القرارات التي یتخذها، وبعبارة أخرى یعبر نظام المعلومات عن عقل هذا المستهلك الذي یستقبل 

.المنبهات الناجمة عن المؤثرات الخارجیة كالحملات الإعلانیة
كما یتبین من خلال هذا النموذج أن هنالك مجموعتین من المؤثرات الرئیسیة على سلوك المستهلك، مجموعة مصدرها البیئة 

:یوضح ذلك بشكل دقیق) 1(الداخلیة وأخرى البیئة الخارجیة والجدول التالي رقم 



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

البیئة الخارجیة) .....( الجدول رقم 

:النموذج النهائي-ز
ذج النهائي كیفیة اتخاذ القرارات في الأوضاع المختلفة، إلا أن عملیة اتخاذ القرارات مختلفة من منطقة أخرى ومن بلد یبین النمو 

لآخر، بسبب اختلاف الحوافز، الإدراك، التجارب، الجماعات المرجعیة، ونمط الحیاة المرتبطة بالانتماء الاجتماعي والثقافي ، 
فنزویلا، الولایات المتحدة " كیفیة اتخاذ قرار شراء السلع المعمرة، وجرت في خمس دول وهذا ما بینته إحدى الدراسات في
واستنتجت أن المستهلك الغابوني یساهم بشكل كبیر في قرار شراء السلع مقارنة بنظیره " الأمریكیة، فرنسا ، هولندا، الغابون

) 10( ت والتقالید والقیم والثقافة وكذا التأثیر الطبقي، والشكل رقم الأمریكي أو الفنزویلي، وهذا نظرا للاختلاف الموجود في العادا
:یبین النموذج النهائي



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

النموذج النهائي: ) 10(الشكل رقم 

:نموذج تحدید حاجات الزبائن أو المستهلكین-ح
ل دراسة الحاجات المستقبلیة غیر المعبر عنها، یظهر من خلال النموذج التالي والذي یبین تحدید حاجات الزبائن، وذلك من خلا

والحاجات الموجودة المعبر عنها، وذلك من اجل تحقیق هدف المتمثل في خدمة الأسواق الحالیة وإیجاد أسواق جدیدة ومن اجل 
لشرائیة وكذا محاولة الوصول إلى هذا المبتغى یتعین على القائمین بالبحوث التسویقیة دراسة دقیقة لثقافة الزبائن وسلوكا تهم ا



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

ضبط رغباتهم وتدارك تفصیلاتهم وإذا تحصل الباحثون في هذا المجال على معلومات دقیقة یمكن إن تبنى علیها تصمیمات 
وذلك من اجل استقطاب زبائن جدد وبالتالي فتح أسواق . المنتجات او أنواع الخدمات التي تتوافق مع احتیاجات الزبائن ورغباتهم

.جدیدة
نموذج تحدید حاجات الزبائن او المستهلكین) ....(كل رقم والش

التسویق المباشر وسلوك المستهلك_ 5
الشراء والطلبات نظمة للحصـول على أوامر ملتزایدت أهمیة التسویق المباشر في السنوات الأخیرة كوسیلة اتصالیة، تنتهجها ا

ه القوائم هذالعملاء، ویتم تسجیل فيتسمى بقوائم تكوین ملفات خاصة بهمالمستهلكین المستهدفین الذین یتمباشرة من طرف ملا
.الخدماتللسلع و ء وعناوین وتفضیلات العملاء المرتقبین سماأ

التسویق المباشر طرق من طرق التسویق التي یتمّ من خلالها الاتّصال یعتبر:باشرالتسویق الموأهداف تعریف : أولا
سویق المباشر للمنتج دون الحاجة إلى استخدام وسائل الإعلام والإعلانات المطبوعة على المباشر مع المستهلك والت



استعمالها في ، وانما انجاز البحوثالاقتباس منها في ، لذا يرجى من الطلبة عدم بعدانجازهالم يكتمل ومن الناحية العلمية والمنهجية،هذه المحاضرات: ملاحظة 
.مقياس سلوك المستهلك فقطحدود مراجعة

أوراق الجرائد والمجلات، كما یركّز التسویق المباشر على قیاس مدى قابلیة الفرد والمجتمع على المنتج المسوق 
.وقیاس ردود الفعل الإیجابیة والسلبیة لهذا المنتج

مباشر بخصوصیته، فأهدافه تختلف بشكل كبیر وكلي عن باقي أنواع التسویق، ویمكن یتمیّز التسویق ال
: اختصارها بالآتي

ویكون ذلك عن طریق حفظ بیانات المستهلك واسمه ورقم هاتفه : ضمان البیع المتكرر للمنتج لنفس المستهلك_أ
هل وأسرع، وفي معظم الأحیان تأتي ومكان سكنه مع الحرص على التواصل الدائم معه حتى تصبح عملیة البیع أس

. من المبیعات اعتماداً على هذه الطریقة من البیع المتكرر لنفس المستهلك% 20ما نسبته 
تسمح قاعدة البیانات للمستهلكین بسهولة الوصول إلى المستهلك عند بدء العمل على :تسویق منتجات جدیدة_ب

ذا المنتج والأمور الإیجابیة والسلبیة التي واجهوها عند استخدامه، طرح منتج جدید في الأسواق ومعرفة آرائهم عن ه
وما هي التعدیلات التي یجب إضافتها على المنتج لضمان بیعه المتكرر للمستهلك، وتوفر هذه الطریقة القدرة على 

هم في توفیر فحص مدى تقبل المستهلك لهذا المنتج وإجراء التعدیلات اللازمة علیه قبل طرحه بالأسواق، مما یس
. الجهد وضمان الربح

تستطیع الشركات من خلال هذه الطریقة توفیر طریقة أسرع وأسهل وبكلفة : توفیر وسیلة توزیع جدیدة للمنتج_ج
أقل لتوزیع المنتج بشكل مباشر للمستهلك، كما تتمیّز هذه الطریقة التوزیعیة المباشرة بتقدیم نصائح وإرشادات 

. استعمال المنتج وأهمیتهللمستهلك وتوضیح طریقة 
یتمحور التسویق المباشر على الاتصال المباشر مع المستهلك والذي یكون بعدة :وسائل التسویق المباشر:ثانیا

: طرق وهي
بلیون قطعة بریدیة )60(تصل سنویاً الى البیوت في الولایات المتحدة الامریكیة اكثر مـن :البرید المباشر.أ

من جمیع الاشتراكات في %68ت الازیاء وانتهاءً بالاعلانات، وتباع بواسطة البرید ابتداءً من كاتالوكا
من جمیع التبرعات الخیریـة، ویتضمن البرید المباشر على ارسال % 25المجلات وتتم بنفس هذه الطریقه 

ابة مباشرة وسواء اقتراح بالمبیعات الى مستجیبین مـستهدفین وعـن طریـق البرید، والهدف من ذلك هو خلق استج
من % 2كان ذلك بواسطة البرید او الهـاتف او الاتصال الشخصي، ویمكن قیاس هذه الاستجابه وتمثل النسبة 

واحدى طرق رفع مستوى هذه ) متجانس(الاستجابة نجاحاً اذا كـان السوق المستهدف كبیراً جداً وغیر متنوع 
عل من الممكن اقامة علاقات شخصیة مع الزبـائن المحتملـین النسبة هـي القائمة البریدیة المستهدفة التي تج

والحالیین
یتمثل هذا النوع من الاتصال باستخدام وسائل الاتصال الحدیثة كالهاتف للتواصل مع :الاتصال عن بعد.ب

.ة مدى رغبته في شرائهافالمستهلك وعرض المنتجات الجدیدة علیه وتذكیره بالمنتجات القدیمة ومعر 
ویعرف أیضاً باسم التسویق المنزلي، ویكون عن طریق شبكة الانترنت أو وسائل الإعلام :الإلكترونيالتسویق.ج

كالتلفاز أو الرادیو أو عن طریق المجلات والجرائد، والتي تهدف جمیعها إلى إیصال معلومات مباشرة عن 
ذا المنتج وإقباله علیهالمنتج للمستهلك وهو في بیته، ولكن یصعب هنا قیاس درجة تقبل المستهلك له
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عتماد على بالامن بینها، الاختیارللمستهلك یمكنالتيشكل الكتاب، ویوضح العدید من السلع تأخذ::تالكتالوجا.د
بإعدادالمنظمةوتقـوم ،الـخ ...السعر، طرق الدفع، القیاسات مثل الضروریة عن السلعة والبیاناتوالألوانالرسومات 

حالة فيوإرسالهاللبیاناتملئهم خلالمل للحصول على طلبیات وأوامر الشراء، من المحتالمستهلكلى الكتالوج وتوزیعه ع
الىأو المختلفةأو عرب نقاط البیع البریدبربتوزیعه عالمنظمة، وتقـوم المعروضةصول على إحدى السـلع بالحاهتمامهم 

,مباشرةالمنازل
المنتجاتعرض صور خلالمن منتجاتهابیع إلىالمنظمةتلجأ قد :ازلفالصحف والتالاعلان فيالبیع عن طریق .ه

، وقد شهد البیـع عـن كترونيلاأو عنوان بریدها االمنظمةفـي الصحف أو التلفاز، مع ترك رقم هاتف بهاصة الخاوالبیانات
معلومات یمموجهة لتقدإعلانیةتمحلابإعدادتهتممنظمات، حیث بدأت الاخیرینالعقدین فيملحوظا طریق التلفاز تطورا 

إلاالمستهلكالتلفاز، وما على برعبالبیعات خاصة ، تـم إعـداد قنـو المنظماتمن طرف المقدمةالعروض زیادةأكثر، ومع 
.غایة منزلهإلىوانتظار وصول السلعة والاتصالالمشاهدة 

بحیث تجري الأمریكیةین أوسع الوسائل في الولایات المتحدة بن یمثل الهاتف المرتبه الثالثة م:الهاتفخلالالتسویق من .و
ملیون اتصال هاتفي، والتسویق بواسـطة الهاتف یستخدم تكنلوجیا الاتصالات كجزء من برنامج 18في الیوم الواحد اكثر من 

وتفاعلي ومرن ویولـد ) لعاج(شخصي وسریع جداً لأنهتسویقي یشبه والى درجة كبیرة اسـتخدام البیع الشخصي، ویلقى نجاحاً 
ولانه فعال مـن حیـث الكلفـة وتستطیع الشركة ان ) الفحص(اسـتجابة مباشرة، ویسمح بتحسین مستمر عن طریق الاختبار 

بائنها ان یتصلوا بالشركة ز أو ان تـستطیع الشركة ان تحفز ) اي عملیات متجهه نحو الخارج(تبادر الى الاتصال بالزبون 
المستهلكوتشـجیع لاءالشراء وتسجیل طلبیات العمرعلى أوامصول بالحالهاتفكمـا یسـمح ، و الداخلعملیات متجهه نح(

.بالمنظمةتصال بالاالذي یسمح الأخضربوضع الرقم المنظمةم تقو كما الاتصالعلـى المحتمل
من یرإلـى عـدد كبوالكتالوجات طبوعاتملبإرسال االمنظماتتقوم الأسلوبلهذافقا و: نطبوعات بدون عناویالمإرسال .ز

الطرقات وأماكن العمل فيالتوزیع : ذلك، ویتم التوزیع بطرق عدة منهاأو ما شابه أسمائهمدون ذكر عناوینهم أو الأشخاص
ه وصیتیته وخصمأهبإلیه المرسلوفعالیة، حیث یشعر استعمالاأكثـر طـرق التوزیـع تعتبرتىونقاط البیع وصنادیق الرسائل ال

.خرینبآمقارنة 
.والسعرالخدمةنتج أو المعلى معلومات عن تحتويرسالة مسجلة :الصوتىالبریدالتسویق بواسطة .ح
ت، حیث یقـوم رجـل البیع الحفلاخلالأو من رجال البیع  وجها لوجه خلالمن :المباشربواسطة البیع المباشرالتسویق .ط

.مأمامهالمنتجویقوم بعرض المهمینوالزبـائن الأشخاصلبعض حفلة بإقامةعن البیع المسؤولأو الشخص 
أو المؤسسةعـن ترویجیةإرسال رسائل خلال، من الترویجي عملیة فالنقالة الأجهزةاستخدام :النقالةالأجهزةبرعالاعلان.ي

.بهاخاصةترویجیةمحلات، أو خدماتها
وهي الملف file Houseخلیة وخارجیة والقائمـة الداخلیـة تسمى ملف المنزلیمكن تصنیف القوائم على انها دا:القوائم البریدیة.ك

الخاص بالمنظمة والذي یـشتمل علـى مـشترین حالیین وسابقین ومشتركین ومقدمي هبات، ومقدمي هبات سابقین، وزبائن 
یة فهي تشتمل على قوائم فهي متوقعین، ومستخدمین واتصالات بموظفي مبیعات، وحاملي اسهم وهكذا، واما القوائم الخارج

وقوائم استجاب مباشرة، ولیس من الضروري ان تمثـل القوائم المؤلفة الافراد الذین كانوا قد ) مؤلفة(تشتمل على قوائم مصنفه 
اشترو بواسطة البرید المباشر وانما هي تمثل اولئك الـذین یمتلكون خصائص مشتركة، وهناك قوائم مؤلفة تغطي معظم البیوت 

ویمكن اختیار .المـشاریع فـي الولایـات المتحدة الامریكیة ویمكن اختیار البیوت بواسطة عوامل دیموغرافیة وجغرافیة اخرىو 
lists response Directالمشاریع بواسطة عدد المستخدمین وصافي القیمة وعوامل اخرى عدیدة، واما قوائم الاستجابة المباشرة
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مـشترین السابقین عن طریق البرید المباشر، ومن الواضح ان القائمة ذات الاستجابة الكبرى هـي قائمة تـشتمل علـى اسـماء ال
.بالدولار.املـف المنزل، وتتاتى العوائد المالیة من الاخذ بنظر الاعتبار لنسبة تكرار المشتریات او الهبات السابقة ومبالغه

، المباشریتجه إلیها التسویق التيمیع المجاأو الأفرادالمستهدفمهور لجبایقصد :ستهدفمالجمهورالباشر و المالتسویق :ثالثا
مهور بالجوالاتصالترویجت البحملالغرض القیام المباشرالتسویق ىفالمعتمدةن أسالیب التجزئة القول أالممكنومن 

:یما یليفتتمثل المستهدف
المنافسةالأخرىالجهاتأو المؤسساتلكن من و المؤسسةتتعامل معها التيالسلع یشترونالذین الأفراد.
حقالابالشراءتمل أن یقوموا المح، ولكن من المؤسسةعملیة شراء سابقة مع یحققوام لالذین الأفراد.
ققوا عملیة الشراء؛ حم یلم هأنلامنتجات، إالي واحد أو أكثر من فولدیهم اهتمامالمؤسسةم اتصال مع هالذین لالأفراد
؛ الحاضروقت بالتوقفوا عن ذلك أنهمإلاالمؤسسةالذین كانوا یتعاملون مع ئنالزبا
لاحقةي مرحلة فین ر تأو مشزبائنتمل أن یكونوا لمحاالأفراد.

مزایاعدة المباشرالتسویق یحقق ة، و بیر باشر ینمو بسرعة كالمالتسویق :ترینلنسبة للمشباباشر ملاالتسویق یامزا:رابعا
:النقاط التالیةالمزایا فيسنوجز هذه و ،ینتر للمش
وذو طابع خاصالاستعمالوسهل ملائم
 ي أي وقت یرغب ف، و الالكترونيالبریدربأن یقوم بطلب سلعة أو خدمة عالمكتبي البیت أو فمرتاحوهو المشتريیستطیع

نهارالیالً 
 بالمؤسساتخاصة الشبكیة الالمواقعإلىللدخول ینر تللمشواسعا مجالاالمباشریعطي التسویق
 نهایةيفو الشبكيالموقعأو الهاتفربفوریة من البائع والتفاعل معه ععلى رد أو استجابةالحصولالمشتريیستطیع

يوفي شرائها فیرغب التيالخدمةطلب الشراء للحصول على السلعة أو وتحریر، الالتقاءنقطة إلىالتوصل یمكنالأمر
.ذي یفضلهالوقت ال
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