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 مقدمة:

قوة لا شك أن أهم ما يميز اقتصاديات البلدان المتقدمة ) اقتصاديا ( وجود مؤسسات اقتصادية ذات       
التييي ، تسيياهم فييي تحقيييق معييدلات نمييو اقتصيياد  متزاوييدة مييع خييلال نوعييية وتنييوع المنتجييات تنافسييية يبيييرة

تنتجهيييا بالقيييدر اليييلا  يحقيييق الا تفييياء اليييلااتي وتصيييدور الفيييائب إليييإ العيييالم الخيييارجي   وبيييالن ر إليييإ هيييلا  
المؤسسات نجد أن وظيفة التسويق داخلها تلقإ الاهتمام الأ بر ، وهلاا راجع لوعي هلا  المؤسسات بأهمية 

تي تتلخص في الربحيية والنميو التسويق في تحقيق أهداف المؤسسة عموما وأهدافها التسويقية خصوصا وال
 والبقاء في السوق  

وتييزداد أهمييية التسييويق داخييل المؤسسيية فييي ظييل العولميية المعاصييرة التييي أقاحيي  يييل العراقيييل والقيييود       
التجارية ؛ الأمر اللا  جعل العالم سوقا واحدة المتفوق فيها مع يحسع استغلال الأساليب التسويقية بشيكل 

 وفق المفهوم الحدوث للتسويق أحسع مع المنافسيع و 
لقد مير المفهيوم التسيويقي الحيدوث بعيدة مراحيل حتيإ وصيل إليإ ميا هيو علييح ، بيدءا بمرحلية التوجيح       

الإنتيياجي التييي تميييزت بوجييود  لييب أ بيير بكثييير مييع العييرم الأميير الييلا  جعييل المؤسسيية تريييز فييي هييلا  
لفكرة الأساسية التي ورتكز عليها هلاا المفهوم هو المرحلة جهودها علإ قيادة الإنتاج بهدف الربح ، حيث ا

أن المسييتهلك ونيييدفع دائمييا نحيييو السيييلع والخييدمات المتيييوفرة والرخيصيية اليييثمع ، وعلييييح فيي ن القيييدرة التنافسيييية 
للمؤسسيية تييرتبد بقييدرتها علييإ تييوفير السييلع والخييدمات لتغطييية الطلييب فييي السييوق  أ  إن القييدرة التنافسييية 

ى قيييدرة المؤسسييية فيييي تحقييييق هيييدفيع هميييا : قييييادة الطاقييية الإنتاجيييية و تخ ييييب للمؤسسييية تعتميييد عليييإ ميييد
 التكاليف قدر المستطاع  

، حيييث تميييزت هييلا  المرحليية 9191ثييم مرحليية التوجييح البيعييي والتييي تزامنيي  مييع أقميية الكسيياد العييالمي سيينة 
ون فييي البحييث عييع بتزاوييد المعييروم مييع السييلع قيييادة فاقيي  بكثييير الطلييب عليهييا ممييا جعييل المنتجيييع يفكيير 

الوسائل الكفيلة للتخلص مع هلاا الفائب ، يما أدت أقمة الكساد إلإ تغير مفاهيم الإدارة السيائدة ننيلااك ، 
حيث أدرك المسوقون أهمية الطلب علإ المنتجات فيي التيأثير فيي مسيتوى أعميال المؤسسيات وهيو ميا أدى 

فييي ظييل هييلاا التوجييح تييم الاهتمييام بييالتوقيع عييع إلييإ التوجييح البيعييي الييلا  ورتكييز علييإ بيييع مييا تييم إنتاجييح   و 
 ريق التوسع في شبكات ومنافلا التوقيع، والاهتمام بالترويج بزيادة الإنفياق عليإ مختلين عناصير التيرويج 
، ويرتكز هلاا المفهوم علإ أن المستهلك لا يشتر  المنتج تلقائيا إلا إذا قام  المؤسسة ب قناعح ميع خيلال 

 تي وتميز بها المنتج  الترييز علإ الخصائص ال
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وبعد الحرب العالمية الثانية ظهرت مرحلة التوجح التسويقي ينتيجة للتغيرات التي أفرقتهيا مرحلية الاسيتقرار 
تحسييع القييدرة الشييرائية للمسييتهلك  والييلا  ورتكييز علييإ فكييرة  السييكان،عييدد  الحييرب يزيييادةالأمنييي عقييب هييلا  

ة فييي إعييداد الإسييتراتيجية التسييويقية للمؤسسيية وذلييك مييع مفادهييا أن المسييتهلك يجييب أن يكييون نقطيية البداييي
خلال البحث عع رغباتح وحاجاتح ثم إشباعها بطريقة أفضل مع المنافسيع ، بعبارة أخرى أ  إنح مع أجل 

يجيييب علييإ المؤسسييية أن تقيييوم وبصيييورة دورييية بدراسييية سيييلوك المسيييتهلكيع اليييلاوع  يتحقيييق النجييياس التسيييويق
 ها المؤسسة  يمثلون السوق التي تنشد في

تعتبيييير الدراسيييية العلمييييية لسييييلوك المسييييتهلك ذات أهمييييية بالغيييية بالنسييييبة لييييثلا  جهييييات : المؤسسيييية،       
المسييتهلك والمجتمييع يكييل ؛ فبالنسييبة للمؤسسيية تسييمح لهييا دراسيية سييلوك المسييتهلك بمعرفيية حاجاتييح ورغباتييح 

ع والحفاظ عليهم ميع خيلال إشيباع هيلا  والعوامل المحددة لهلاا السلوك وبالتالي القدرة علإ يسب المستهلكي
الحاجيييات بطريقييية أفضيييل ميييع المنافسييييع ؛ أميييا بالنسيييبة للمسيييتهلك فييي ن دراسييية سيييلوك المسيييتهلك تسيييمح ليييح 
بمعرفة سيلويح الشيرائي والعواميل التيي تحيدد  وعلييح يمكيع ليح عليإ ريوء ذليك ترشييد قراراتيح الشيرائية ؛ أميا 

ك تسييياعد المؤسسييات فيييي إنتييياج ميييا يحتييياج إلييييح السيييوق فعيييلا بالنسييبة للمجتميييع فييي ن دراسييية سيييلوك المسيييتهل
 وبالتالي المساهمة في الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة   

لقد اهتم يثير مع الباحثيع بدراسة سلوك المستهلك يمحاولية مينهم للوقيوف عليإ العواميل التيي تفسير       
النفس وعليم الاجتمياع وعليم الاقتصياد وعليم  هلاا السلوك معتمدوع علإ مجموعة مع المعارف والعلوم يعلم

لتبسييييد  وريييع نمييياذج  سيييلوك المسيييتهلك ميييع خيييلال وميييع هيييؤلاء البييياحثيع ميييع حييياول وصييينالإحصييياء ، 
السييلوك الشييرائي عييع  ريييق تحدوييد أهييم العوامييل المحييددة لهييلاا السييلوك وبيييان العلاقييات الموجييودة بيييع هييلا  

 العوامل  
لك درس هييييلاا المقييييياس فييييي يثييييير مييييع جامعييييات العييييالم ومييييع ذلييييك ولأهمييييية دراسيييية سييييلوك المسييييته       

الجامعات الجزائرية؛ ففي الجزائر ودرس مقياس سلوك المستهلك لطلبة السينة الثالثية ليسيانس عليوم تجاريية 
تخصص تسويق  وبعد قيامي بتدريس هلاا المقياس محاريرة وأعميال موجهية حاولي  تقيديم هيلا  المطبوعية 

لمقرر مقياس سلوك المستهلك وفق ما أقرتح وقارة التعليم العالي والبحث العلمي  وتقع البيداغوجية الموافقة 
هلا  الدروس فيي سيبع محاريرات؛ فيي المحاريرة الأوليإ تيم التطيرق لماهيية سيلوك المسيتهلك والهيدف ميع 

مستهلك ذلك إبراق مفهوم سلوك المستهلك والأهمية البالغة في دراستح والتي تعود علإ يل مع المؤسسة وال
والاقتصاد الو ني  أما المحاررة الثانية فتم التطرق لطبيعية القيرار الشيرائي والهيدف ميع ذليك هيو تورييح 
 يف وتخلا المستهلك النهائي القرارات الشرائية وما هي أنواع القرارات الشرائية التي وتخلاها المستهلك  وفيي 
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الميؤثرة فيي سيلوك المسيتهلك، أميا العواميل البي يية العواميل النفسيية المحاررة الثالثة تم تسيليد الضيوء عليإ 
المؤثرة في سلوك المستهلك فقد يان  موروع المحاريرة الرابعية والهيدف ميع المحاريرتيع هيو تحدويد أهيم 
العوامييل التييي تحييدد سييلوك المسييتهلك  وباعتبييار المسييتهلك فييي سييلوك المسييتهلك ونطبييق علييإ نييوعيع مييع 

تيم تخصيييص المحاريرة الخامسية لدراسيية سيلوك المسيتهلك الصييناعي  المسيتهلكيع؛ النهيائي والصييناعي فقيد
والهدف الأساسي مع هلا  المحاررة هو تحدود أهم القواسم المشترية بيع سلوك المستهلك النهيائي وسيلوك 

 المستهلك الصناعي وأهم الاختلافات بينهما 
وريح المساهمات التي قدمها في المحاررة السادسة تناولنا نماذج سلوك المستهلك والهدف مع ذلك هو ت

علييم الاجتميياع، علييم اليينفس، علييم الاقتصيياد فييي وصيين وتفسييير سييلوك –البيياحثون مييع تخصصييات مختلفيية 
 المستهلك 

أما المحاررة الأخيرة فتمثل  في تسليد الضيوء عليإ التسيويق المباشير ميع خيلال تحدويد مفهوميح ومنافعيح 
 وأدواتح المستخدمة وتأثيرها في سلوك المستهلك 

وفي الأخير أ لب إلإ يل  الب مع  لبية السينة الثالثية أن لا تقتصير مراجعتيح لمقيياس سيلوك المسيتهلك 
علييإ هييلا  المطبوعيية فحسييب بييل انصييحح أن وزيييد مطالعاتييح فييي الكتييب المتخصصيية فييي سييلوك المسييتهلك  

  نمل أنني قدم  لطلبتي الأعزاء دروسا تسهل لهم فهم هلاا المقياس 
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 ماهية سلوك المستهلك الأولى:المحاضرة 

 أولا : تعريف سلوك المستهلك

سلوك المستهلك مريب إرافي؛ وتريب مع سلوك والمستهلك ولتعريفح نعيرف السيلوك ثيم المسيتهلك ثيم فيي 
 الأخير نحدد مفهوم سلوك المستهلك 

 السلوك:تعريف  -1

تتموحر نقاط الخلاف والجيدل حيول ميا إذا ييان وثير مفهوم السلوك جدلا وخلافا عميقا بيع الباحثيع حيث 
السييلوك نشييا ا خارجيييا لفنسييان فقييد وأنييح يييأتي اسييتجابة لمييؤثرات خارجييية خالصيية بحتيية وهييم وهييدفون فييي 
النهاية إلإ إمكانية تعيدول هيلاا السيلوك ميع خيلال التيأثير فيي البي ية الخارجيية أم أنيح ييلالك يشيمل الأنشيطة 

ة وهيم بيلالك يميليون إليإ الييتأ يد عليإ محدوديية هيلاا التعيدول لارتبا يح بميؤثرات اللاهنية والعقلية ويلاا النفسيي
 داخلية لا سيطرة لفنسان عليها  

وتحدد السلوك بتفاعل عوامل نفسية خاصة بالفرد وأخرى بي ية محيطة بح وعليح يمكع تعريف السلوك بأنح 
رجيية التيي وواجههيا الفيرد والتيي يسيعإ مييع " يمثيل ييل اسيتجابة لف يية أو حرييية للميؤثرات الداخليية أو الخا

 خلالها إلإ تحقيق تواقنح البي ي " 

" أ  نشاط يصدر عع الكائع الحي نتيجة لعلاقتح ب روف منبهات  بأنح:ومع الباحثيع مع يعرف السلوك 
 معينة "

) داخليي  إذا مع التعريفيع السابقيع وتضح أن السلوك هيو ييل حريية ) بميا فييح تعبييرات الوجيح ( أو نشياط
أو خييارجي ( يقييوم بييح الفييرد ياسييتجابة لضييغو ات داخلييية وأخييرى خارجييية والتييي يسييعإ مييع خلالهييا الفييرد 

 .لتحقيق تواقنح البي ي 

 المستهلك:تعريف  -2

المسييتهلك هييو " الشييخص الييلا  يشييتر  أو الييلا  لييح القييدرة علييإ شييراء السييلع والخييدمات المعروريية للبيييع 
 و العائلية " بهدف إشباع الحاجات الشخصية أ
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هيييلاا التعرييييف وتضيييح أن المسيييتهلك هيييو الشيييخص الراغيييب فيييي سيييلع وخيييدمات المؤسسييية واليييلا  ليييح القيييدرة  
الشييرائية علييإ تلبييية هييلا  الرغبيية ومييع هييلابع الشيير يع ) الرغبيية والقييدرة ( ومييع وجهيية ن يير المؤسسيية فغييع 

محد أن يار جمييع ميع يعميل المستهلك هو ' الهدف اللا  يسعإ إليح من  السلعة أو مقدم الخدمة أ  هو 
 بالتسويق "  

المسيتهلك النهيائي  المسيتهلكيع؛وتجدر الإشارة إلإ أن الباحثيع في مجال التسويق يفرقون بييع نيوعيع ميع 
فالمسيتهلك النهيائي هيو " الشيخص اليلا  يقيوم بشيراء السيلع والخيدمات بهيدف إشيباع  الصيناعي والمستهلك 

 حاجاتح ورغباتح الشخصية أو العائلية " 

أميا المسيتهل الصيناعي فهيو مشيتر  المشيروع الصييناعي ومشيروعات الأعميال مثيل النقيل والبنيوك والتييأميع 
لع وخدمات أخرى وبيعها مع أجيل تحقييق والسياحة والفنادق حيث الهدف الأساسي مع الشراء هو إنتاج س

 الربح "

 تعريف سلوك المستهلك : -3

قدم الباحثون في مجال التسويق جملة مع التعاريف لسيلوك المسيتهلك فميع ذليك أنيح " ذليك التصيرف اليلا  
وبيييرق  المسيييتهلك فيييي البحيييث عيييع شيييراء أو اسيييتخدام السيييلع والخيييدمات التيييي وتوقيييع أنهيييا ستشيييبع رغباتيييح أو 

 وحسب الإمكانات المتاحة " حاجاتح 

ويشير تعريف نخر إلإ الأنشطة التي وبلالح المستهلك في عملية الشراء فيعرفح بأنح : " السلوك اليلا  يقيوم 
بح المستهلك عندما وبحث ويقيم ويشتر  ويتخلص مع السيلع والخيدمات ) بعيد اسيتعمالها ( التيي وتوقيع أن 

 تشبع حاجاتح " 

فاعييل عوامييل عدوييدة  لييلالك عييرف بأنييح :" تلييك التصييرفات التييي تنييتج عييع وسييلوك المسييتهلك هييو محصييلة ت
شيخص ميا نتيجية تعررييح لمنبهيات داخليي أو خارجيية  مييع أجيل حصيولح عليإ منييتج محيدد يشيبع حاجاتييح 

 ورغباتح " 

ميييع التعيييار  السيييابقة وتضيييح أن سيييلوك المسيييتهلك ميييا هيييو إلا جيييزأ ميييع السيييلوك الإنسييياني الخيييا  بالشيييراء 
 والاستهلاك  
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 مييا ولاحيي  مييع التعيياريف السييابقة أنهييا أهمليي  مرحليية مهميية مييع مراحييل هييلاا السييلوك وهييي مرحليية مييا بعييد 
الشييراء وهييي مرحليية تتشييكل فيهييا القييرارات الشييرائية المسييتقبلية بنيياء علييإ الاتجاهييات التييي تكونيي  فييي ذهييع 

 المستهلك  

مكييع إعطيياء التعريييف التييالي لسييلوك ومييع التعيياريف السييابقة وأخييلاا بعيييع الاعتبييار مرحليية مييا بعييد الشييراء ي
المسييتهلك : " سييلوك المسييتهلك هييو مختليين الأنشييطة اللاهنييية والتصييرفات التييي تسييبق وتلحييق قييرار الشييراء 

  والتي يقوم بها المستهلك للحصول علإ السلع والخدمات في إ ار إشباع حاجاتح ورغباتح "

 ثانيا : أهمية دراسة سلوك المستهلك

سييلوك المسييتهلك فييي النتييائج المتوصييل إليهييا مييع هييلا  الدراسيية والتييي تعييود فوائييدها علييإ تبييرق أهمييية دراسيية 
 المؤسسة والمستهلك والاقتصاد الو ني 

فبالنسييييبة للمؤسسيييية فيييي ن دراسيييية سييييلوك المسييييتهلك تسييييمح لهييييا بمعرفيييية خصييييائص المنتجييييات التييييي يطلبهييييا 
لمسيتهلكيع وأوقيات التسيوق والعواميل التيي المستهلكون يما ونوعيا ومعرفية القيدرات الشيرائية وأذواق ومييول ا

حييددت السييلوك الشييرائي وهييو مييا يسيياعد المؤسسيية فييي إعييداد سياسييات وبييرامج تسييويقية تحقييق لهييا أهييدافها 
 التسويقية وتحقق الإشباع الأفضل لحاجات ورغبات المستهلكيع  

 مع التساؤلات مثل :وت هر يلالك أهمية دراسات المستهلك في أنها تزود المؤسسة بالإجابة عع يثير 

 تحدود مع هم المشترون الحقيقيون للسلعة أو الخدمة ؛ -9

 تحدود الأوقات المناسبة للشراء ؛ -9

 الخدمة؛الأما ع التي يفضلها المستهلك لشراء السلعة أو  -3

 تحدود نوعية ويمية المشتريات  -4

لسييلع والخيدمات بالخصيائص التييي أميا بالنسيبة للمسييتهلك في ن دراسية سييلويح ميع  يرف المؤسسيية تيوفر ليح ا
 يطلبها وبالسعر المناسب والمكان والوق  المناسبيع لع  

وبمييا أن دراسيية سيييلوك المسييتهلك تسيياعد المؤسسييية يثيييرا فييي تحدويييد يمييية ونوعييية المنتجيييات التييي يطلبهيييا 
لا بيع ما تم المستهلك والتي يجب إنتاجها ) فهي تساعد إدارة الإنتاج ( بشكل يسمح ب نتاج ما يمكع بيعح 
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إنتاجح وبالتالي تساهم المؤسسة مع تقليل مشكلة الهدر في استغلال الموارد وعليح فدراسة سلوك المستهلك 
 تساهم في تنمية الاقتصاد الو ني مع خلال المساهمة في التقليل مع مشكلة الهدر في الموارد النادرة 

 خصائص ومميزات سلوك المستهلك ثالثا:

ف أصحاب الرأ  ومدارس الفكر في تفسير دوافع سلوك وتصيرفات المسيتهلكيع غيير علإ الرغم مع اختلا
 أن جميعها تتفق علإ الخصائص والمميزات العامة للسلوك الإنساني والتي نلاير منها ما ولي :

إن يييل سييلوك أو تصييرف لابييد أن يكييون وراء  دافييع أو سييبب؛ إذ لا يمكييع أن يكييون هنيياك سييلوك مييع  -9
ون السبب والدافع ظاهرا ومعروفا أو قد يكون ليس يلالك ، وفي هيلاا تأ ييد لحقيقية راسيخة غير ذلك وقد يك

ومييع ذلييك المسييتهلك لا يمكييع أن تكييون مييع فييرا  أو  –مفادهييا أن الأفعييال والتصييرفات التييي يأتيهييا الأفييراد 
 تنشأ مع العدم بل مع دافع أو سبب؛

سبب واحد بل هو في أغلب الحيالات محصيلة لعيدة إن سلوك المستهلك نادرا ما يكون نتيجة لدافع أو  -9
 دوافع وأسباب وتضافر بعضها مع بعب أو وتنافر بعضها مع البعب الآخر؛

سلوك المستهلك ليس سلويا منعزلا وقائما بلااتح بيل ويرتبد بأعميال وأحيدا  تكيون قيد سيبقتح وأخيرى قيد  -3
 تبعتح؛

المستهلك إذ في الكثير مع الحيالات لا يسيتطيع المسيتهلك يثيرا ما وؤد  الشعور دورا هاما في سلوك  -4
أن يحدد الأسباب التي أدت بح أن يسلك سلويا معينيا ليلاا نجيد جملية " لا أعيرف " هيي الإجابية التيي غالبيا 

 ما ورددها المستهلك عند سؤالح عع الأسباب والدوافع لسلوك أو تصرف معيع ؛

يييية الأحييييان إن ليييم يكيييع فيييي تيييي يأتيهيييا المسيييتهلك فيييي غالبصيييعوبة التنبيييؤ بالسيييلوييات والتصيييرفات ال -5
  جميعها

إذا وممييا سييبق يمكييع أن نسييتنتج الخصييائص الهاميية جييدا لسييلوك المسييتهلك والتييي ونبغييي للباحييث فييي هييلاا 
 المجال أن يأخلاها في الحسبان وهي :

ا شيرائيا بيدون أ  أ  سلوك استهلا ي يقوم بيح المسيتهلك إلا ووراء  دافيع إذ لا يمكيع أن نتصيور سيلوي-9
شيراء عفوييا  –أ  الشيراء –دافع ، علإ سبيل المثال المستهلك اللا  اشترى قطعية بيتيزا لا يمكيع أن يكيون 

 بل وراء  دافع هو إشباع حاجة فيزيولوجية هي الحاجة إلإ الأ ل ؛
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قسييميع سييلوك المسييتهلك لا وتحييدد بعامييل واحييد بييل تتفاعييل عوامييل عدوييدة فييي تحدوييد  والتييي تنقسييم إلييإ -9
 عوامل بي ية خاصة ببي ة المستهلك وعوامل نفسية خاصة بشخصيتح وهلاا ما سنرا  في بحثنا ؛

عادة ميا يكيون سيلوك المسيتهلك سيلويا مرتبطيا بسيلوييات سيبقتح أ  أن المسيتهلك يسيتفيد ميع التجيارب -3
 السابقة ) التعلم ( ؛

 معيع؛في يثير مع الحالات لا يعرف المستهلك الدوافع التي دفعتح لسلوك شرائي -4
 خاصيية،التنبييؤ بالسييلوك الإنسيياني بصييفة عاميية وسييلوك المسييتهلك بصييفة  التنبييؤ،مييع أصييعب عمليييات -5

شيكل نميوذج فيلا  فمهما قمنا بتحدود دقيق للعوامل المحددة لسلوك استهلا ي ما في سيوق ميا ووريعها فيي
 التالية:يمكع التنبؤ بالسلوك الاستهلا ي المستقبلي وذلك للأسباب 

العدد الكبير للعوامل المحددة لسلوك المستهلك والتي لا يمكع حصرها يلهيا فيي نميوذج سيلويي هيلاا ميع -أ
إ جهيية ومييع جهيية أخييرى فيي ن تضييميع النمييوذج يييل المتغيييرات المحييددة لسييلوك المسييتهلك يفقييد أهمييية ومعنيي

 النموذج ، إذ الوظيفة الأساسية للنموذج هي تبسيد سلوك ال اهرة بصفة عامة ؛
صعوبة تحدود المتغيرات النفسية المحددة لسلوك المستهلك وقد يستحيل ذلك ، إذ تتعلق هلا  المتغيرات -ب

 بالجانب غير المرئي وغير الملاح  للمستهلك ؛
محييييددة لسيييلوك المسيييتهلك ليييح نفييييس التيييأثير عليييإ يييييل لا يمكيييع أن نعتبييير متغييييرا مييييا ميييع المتغييييرات ال-ج

المسيتهلكيع ولكييل السييلع ، إذ تتغييير درجيات تييأثير المتغييير مييع مسييتهلك لآخير ومييع سييلعة لأخييرى ، وعلييإ 
سبيل المثال متغير السعر يختلن تأثير  علإ سلوك شراء سلعة ميسرة مع سيلوك شيراء سيلعة معميرة ، يميا 

 الطبقة الدنيا ومستهلك مع الطبقة العليا    تختلن حساسية السعر مع مستهلك مع
 أبعاد سلوك المستهلك  رابعا:

 : ثلاثة أبعاد لسلوك المستهلك هيحدد " بيتر" و" أولصع " 

 ديناميكية سلوك المستهلك : -1

وتصيين سييلوك المسييتهلك بالحرييية ويقصييد بييلالك أن المسييتهلك ومجموعييات المسييتهلكيع والمجتمييع يكييل فييي 
تغييييير مسيييتمر عليييإ ميييدار الوقييي  وهيييلاا البعيييد ليييح انعكاسيييات هامييية فيييي دراسييية سيييلوك المسيييتهلك وتطيييوير 

 الانعكاسات:الإستراتيجية التسويقية ومع أم هلا  
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يكيون فيي فتيرات معينية أو ليبعب السيلع أو لمجموعيات معييع أن التعميم في سلوك المستهلك عيادة ميا  -أ
 الأفراد؛مع 

أن الطبيعة الدوناميكية لسلوك المستهلك تأ د عدم إمكانية تطبيق نفس الإستراتيجية التسويقية في يل  -ب
الأوقات أو لكل السلع والأسواق ، فقد تنجح الإستراتيجية التسويقية ميع جانيب وتفشيل ميع جانيب نخير فقيد 

حيي  صييناعة السيييارات الأمريكييية فييي بيييع سيييارات ذات سييعر ميينخفب نسييبيا حتييإ ظهييرت فييي الأسييواق نج
السيارات اليابانية  ذات الجودة الفائقة للالك حاول  المؤسسة الأمريكية جاهدة تحسيع جودة السيارات التيي 

 تقدمها للسوق  

 عييييامهم حاوليييي  الكثييييير مييييع ومييييع وعييييي المسييييتهلكيع لخطييييورة ومشييييا ل قيييييادة نسييييبة الكوليسييييتيرول فييييي 
 المؤسسات الغلاائية أن تتبنإ إستراتيجية تسويقية علإ أساس استبعاد المواد الدهنية مع المأ ولات 

وتضييح مييع ذلييك أن الطبيعيية الدوناميكييية لسييلوك المسييتهلك جعليي  تطييوير الإسييتراتيجية التسييويقية نوعييا مييع 
 التحد  للبقاء في السوق 

 :لك التفاعل في سلوك المسته -2

وتضمع سيلوك المسيتهلك التفاعيل المسيتمر بييع النيواحي الإدرا يية والنيواحي الشيعورية والسيلويية للمسيتهلك 
والأحييدا   البي ييية الخارجييية ومييع أجييل فهييم المسييتهلك ومحاوليية تطييوير الإسييتراتيجية التسييويقية يجييب علييإ 

 رجل التسويق أن وتعرف علإ ثلاثة عناصر أساسية وهي :

 يفكر المستهلك ) عنصر الإدراك والتفكير ( ؛فبماذا  -أ

 بماذا يشعر المستهلك ) عنصر التأثير والشعور ( ؛ -ب

 ماذا يفعل المستهلك ) عنصر السلوك (  -ج

 بالإرافة للتعرف علإ الأحدا  البي ية التي تأثر وتتأثر بالإدراك والشعور وسلوك المستهلك 
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 التبادل في سلوك المستهلك :-3
ميع  اتجعل تعريف سيلوك المسيتهلك متناسيب الحياة،التبادل بيع مختلن الأفراد في شتإ مجالات  إن عملية

ة أن دور التسويق هو خليق عمليية التبيادل ميع المسيتهلكيع ميع خيلال و الحقيق للتسويق،التعريفات الحالية 
  ةالإستراتيجيات التسويقيتكويع وتطبيق 

 ولي:إذا مع أبعاد سلوك المستهلك السابقة نستنتج ما 
 التالية:ن را لدوناميكية سلوك المستهلك ف ن فعالية ورع نموذج لهلاا الأخير يكون تح  الشروط  -9
 الأخرى؛يكون النموذج لفترة معينة بما تحملح تلك الفترة مع خصائص تميزها عع غيرها مع الفترات  -أ

يكون النموذج لسيلعة معينية لا لجمييع السيلع إذ تختلين العواميل المحيددة لقيرار شيراء المسيتهلك لسيلعة  -ب
 ميسرة؛معمرة مثلا عع العوامل المحددة لقرار شراء سلعة 

وأخيييرا يكييون النمييوذج مورييوعا لمجموعيية مييع المسييتهلكيع المتشييابهيع فييي خصييائص محييددة يالطبقيية -ج
 معيع قة الجغرافية وبعبارة أخرى لجزء سوقي الاجتماعية مثلا أو المنط

هلا  العوامل تنقسم إلإ نوعيع عوامل  واحد،وتحدد سلوك المستهلك بتفاعل عوامل عدودة وليس بعامل  -9
  الأخير نفسية خاصة بشخصية المستهلك وعوامل بي ية تتعلق ببي ة هلاا 

 حقل سلوك المستهلك رأسباب تطو  خامسا:

 منها:تاريخيا هناك العدود مع الأسباب التي يان  وراء تطور حقل سلوك المستهلك نلاير 

 الجدودة:فشل المنتجات  -9

ويعييود  المسييتهدفة،المنتجييات الجدوييدة فشييل  وفييي المراحييل الأولييإ مييع مراحييل تقييديمها للأسييواق  العدوييد مييع
 مع م البلدان الصناعية وغيرها؛السبب في ذلك إلإ القصور الكبير في دراسات سلوك المستهلك في 

 الضغو ات البينية : -9

أدى الاهتميييام العييياملي المتزاويييد بقضيييايا البي يييية والعواميييل التيييي تلوثهيييا بيييالمنتجيع والمسيييوقيع لإدراك الآثيييار 
السلبية لبعب السلع في بي ة الإنسيان هيلاا ميع جهية وميع جهية أخيرى أدرك المسيتهلك أهميية الحفياظ عليإ 

يل هلاا دفع بالمؤسسات لضرورة دراسة سلوك المستهلك  للبي ةمما دفعح لاختيار المنتجات الصديقة  البي ة
  بي ياوما وهمح وما يعود عليح بالنفع 
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 رغو ات جمعيات حماية المستهلك : -3

لعبيي  جمعيييات حماييية المسييتهلك دورا ريياغطا علييإ المؤسسييات بطريقيية غييير مباشييرة علييإ رييرورة  ييرس 
ارة بالمستهلك حيث يمكع لهلا  الجمعيات مقاراة يل مؤسسة تنتج منتجات غير مطابقة منتجات غير ر

لمقاويس الحماية  وهو ما فرم علإ المؤسسات ررورة القيام بدراسات سلوك المستهلك قبل القيام باتخاذ 
 أ  قرار لطرس منتج في السوق 

 سادسا : أهداف دراسة سلوك المستهلك 

 ولي:ك إلإ ما تهدف دراسة سلوك المستهل

 فهم ما وتخلا  المستهلك مع قرارات شرائية وومية ) ماذا يشتر ؟ لماذا يشتر  ؟ ييف يشتر  ؟ (؛ -9

 المستهلك؛تحدود أهم العوامل النفسية والبي ية المؤثرة في سلوك  -9

 الوقوف علإ السلوك الحالي ومحاولة التنبؤ بالسلوك المستقبلي  -3
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 الثانية :المحاضرة 

 طبيعة القرار الشرائي للمستهلك النهائي

وتخييلا المسييتهلك النهييائي قييرارات شييرائية مختلفيية ومتنوعيية ؛ ويعييود هييلاا التنييوع وهييلاا الاخييتلاف إلييإ  بيعيية 
وفيييي هيييلا  المحاريييرة سنسيييلد الضيييوء عليييإ  بيعييية القيييرار المنيييتج و ليييإ الجهيييود المبلاولييية للحصيييول علييييح  

 خلال النقاط التالية : الشرائي للمستهلك النهائي مع

 أولا: أنواع القرارات الشرائية 

وحسييب يييوتلر ونرمسييترون  ف نييح يمكييع تقسيييم القييرارات الشييرائية للمسييتهلك النهييائي بنيياء علييإ الاشييتراك فييي 
 اتخاذ القرار وعلإ نوع الاختلافات بيع العلامات التجارية إلإ أربعة أنواع ويما وورحها الجدول  التالي :

 ( : أنواع القرارات الشرائية1رقم )الجدول 

 اختلاف العلامات الاشتراك في اتخاذ القرار
 عالي منخفض

 معتبرة اختلافات سلوك الشراء المعقد سلوك الباحث عع التنويع

 اختلافات غير معتبرة سلوك الشراء تقليل التنافر سلوك الشراء الروتيني

 ،دار المريخ،الكتييييييييياب الأول،إبيييييييييراهيم: فيلييييييييييب يوتلرنرمسيييييييييترون ، أساسييييييييييات التسيييييييييويق،تعريب عليييييييييي سيييييييييرور  المصددددددددددر
 ،   9002السعودية،

 قرار الشراء المركب : -1

قرار الشراء المعقد أو المريب هو قرار الشراء اللا  وتخلا  المستهلك في المواقن التي تتسيم باشيتراك عيالي 
المسييتهلك للاختلافييات المعنوييية بيييع العلامييات التجارييية ، وهييو القييرار الييلا  وتخييلا ) قييرار جميياعي ( و دراك 

 في المواقن التالية :

 لا تتوفر معلومات يافية حول المنتج؛-

 سعر المنتج مرتفع؛-

 مخا رة مالية مرتفعة؛-
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 انعدام التجربة السابقة حول المنتج؛-

 اختلافات معنوية بيع العلامات -

علييإ استشييارة الأهييل والأصييدقاء والمعييارف للوصييول إلييإ وفييي هييلا  ال ييروف يجييد المسييتهلك نفسييح مجبييرا 
 قرارات سدودة وللحد مع المخا رة المالية المرتفعة  وفي هلاا القرار تلعب الدوافع الرشيدة دورا مهما 

 التنافر:قرار شراء تقليل -2

 ية :وهو القرار اللا  وتخلا  المستهلك في ال روف التال

 منتج مرتفع الثمع؛-

 مخا رة مالية يبيرة؛-

 اختلافات غير مهمة بيع العلامات التجارية؛-

 اشتراك قو  في اتخاذ القرار -

ولعييدم وجييود اختلافييات مهميية ومعتبييرة بيييع العلامييات التجارييية ولوجييود اشييتراك قييو  فييي اتخيياذ القييرار فيي ن 
لمنتج ذ  السيعر الجييد (، وفيي هيلاا التسيرع وبعيد الشيراء القرار وتخلا بسرعة نسبيا ) مثلا اندفاع في شراء ا

 يمكع أن يحد  تنافر وعدم انسجام لوجود عيوب بالمنتج أو لوجود خصائص أفضل في علامة أخرى 

 قرار الشراء المعتاد الروتيني :-3

 وهو القرار الشرائي اللا  وتخلا  المستهلك في ال روف التالية :

 أسعار منخفضة نسبيا ؛-

 معلومات متاحة حول المنتج؛-

 اختلاف بسيد بيع العلامات؛-

 تكرار عالي للشراء ؛-

 لا وتطلب الحصول علإ المنتج جهدا يبيرا -
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 وهي القرارات المتعلقة بشراء السلع الميسرة في الغالب 

 قرار الشراء الساعي للتنويع :-4

 :وهو القرار الشرائي اللا  وتخلا  المستهلك في ال روف التالية 

 اختلافات معتبرة بيع العلامات؛-

 قرارات فردية ) اشتراك رعيف (؛-

 المستهلك لح تجربة سابقة -

ففي ظل هلا  ال روف وخاصة وجود تجربة سابقة للمستهلك حول المنتج ف ن المستهلك وبحث عع التغيير 
 ا العلامات ويحد  هلاا التغيير في العلامات التجارية بهدف التنوع بدلا مع عدم الرر

 ثانيا : المتدخلون في عملية الشراء

يمكع تحدود مع هو المشتر  بسهولة في بعب عمليات الشراء المتعلقة بمنتجات خاصة بالرجيل أو الميرأة 
لكع بالنسبة لسلعة معمرة ما ف ن تحدويد ميع هيو المشيتر  لييس بينفس السيهولة؛ فتتيدخل أ يراف عدويدة فيي 

 ير التأثعملية الشراء بدرجات متفاوتة في 

 وهي:يمكع تحدود الأدوار الخمسة التالية في عملية شراء ما 

 البداية هو الشخص اللا  يطرس فكرة الشراء مع  المبادر:-9

 النهائي وهو يل شخص لح تأثير مباشر أو غير مباشر في القرار  المؤثر:-9

هييو الشييخص الييلا  يحييدد إحييدى الاتجاهييات المختلفيية للشييراء : هييل يجييب الشييراء؟ أوييع؟ متييإ؟  المقييرر:-3
 ماذا؟ ييف؟

 هو اللا  ونفلا الشراء الفعلي ويعقد الصفقة  المشتر :-4

 وهو الشخص اللا  يستهلك أو يستعمل السلعة أو الخدمة  المستعمل:-5
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 ل اتخاذ قرار الشراء حمرا ثالثا:

ن القييرارات الشييرائية بصيفة دورييية وتميير هيلا  القييرارات بمراحييل تسيمإ مراحييل قييرار  وتخيلا المسييتهلك مجموعية
شراء المنتج، ولكي وتعرف المسوق علإ المراحل التي وتبعهيا المسيتهلك فيي شيرائح لمنتجيح فقيد ذيير ييوتلر 

 مجموعة مع الطرق منها :

المنيييتج، والطريقييية  ريقييية الاسيييتبطان : حييييث يمكيييع للمسيييوق أن يفحيييص سيييلويح الخيييا  بيييح فيييي شيييراء -
 الاستبطانية هي إحدى الطرق المستخدمة في علم النفس والتي  ورت في هلاا المجال 

قيرروا  المسيتهلكيع اليلاوعوفي هلا  الطريقة يمكع للمسيوق أن يقابيل عيددا قلييلا ميع  الرجعي: ريقة الأثر -
 حدوثا شراء المنتج ويطلب منهم شرس الكي ية التي اتبعوها في شراء المنتج 

وهنييا يقييوم المسييوق بييدعوة مسييتهلكيع محتمليييع ويطلييب إليييهم وصيين الطريقيية التييي  المسييتقبلية:الطريقيية -
 وتبعونها والسلوك اللا  يسلكو  لشراء المنتج لو فكروا في شرائح 

إن الترييز الأساسي للمسوق في دراسة سلوك المستهلك هو التعرف علإ الطريقة التي وتخلا بها المستهلك 
التسويقية المناسبة للتأثير في المستهلك  وقد اهتم الباحثون  الإستراتيجيةقرار الشراء ويفيد ذلك في تصميم 

 بخمس بمراحل نشرحها فيما ولي :بدراسة عملية الشراء وتوصل  الدراسات إلإ أن عملية الشراء تمر 

 مرحلة الشعور بالحاجة :-1

 نقطة البداية في عملية الشراء هو إدراك المستهلك وجود حاجة غير مشبعة لديح أو مواجهتح لمشكلة ما  

ويحييد  هييلاا الشييعور نتيجيية لتييأثير عوامييل داخلييية يييالعط.، الجييوع، البييرد   الخ وأخييرى خارجييية يمشيياهدة 
 ما و خدمة إعلان عع سلعة أ

 وحسب "ويلكي" ف ن الشعور بالحاجة أو المشكلة الاستهلا ية ورجع إلإ سببيع رئيسيع هما :

التغيرات التي تحد  في الورعية الحالية : منها انخفيام المخيزون ميع السيلعة ليدى المسيتهلك ويعتبير -أ
الشييعور بالحاجيية عييدم هييلاا مييع أهييم الأسييباب التييي تييؤد  بالمسييتهلك للشييعور بالحاجيية ، يييلالك مييع أسييباب 

ررييا المسييتهلك عييع المخييزون الحييالي مييع السييلعة   فقييد يشييعر الفييرد بعييدم الررييا عييع يميييات المخييزون 
 المتوفرة لديح وتتولد لديح عندئلا الحاجة إلإ شراء وحدات إرافية مع السلعة  
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يييث تييؤد  التغيييرات التييي تحييد  فييي الحاليية المرغوبيية : منهييا ظهييور حاجييات جدوييدة لييدى المسييتهلك ح-ب
 التغيرات التي تحد  في الحياة اليومية للمستهلك إلإ تولد حاجات جدودة لديح 

 مرحلة جمع المعلومات :-2

بعدما ودرك المستهلك حاجتح غير المشيبعة أو المشيكلة التيي وواجههيا ونتقيل إليإ المرحلية التيي بعيدها وهيي 
أحيانيا ميا هيي البيدائل المتاحية ليح للتعاميل جمع المعلوميات حيول البيدائل المتاحية؛ فالمسيتهلك قيد لا يعيرف 

مع المشكلة التي أدرك وجودها وفي هيلا  الحالية في ن الجيزء الغاليب ميع البحيث عيع المعلوميات ورييز عليإ 
 معرفة ما هو متاس مع منتجات تؤد  إلإ إشباع حاجاتح ورغباتح  

ع خصيائص ييل بيدول والفروقيات ثم تلي مرحلة جمع المعلومات المتعلقة بالبدائل المتاحة مرحلة البحث عي
الموجودة بينها   وتختلن يمية المعلومات التي يسعإ المستهلك لجمعها حسب نيوع المنيتج ) سيلع معميرة، 
سلع خاصة، سلع ميسرة( وحسب المستهلك ذاتح ) النوع، القدرات المالية، الشخصيية(  والمعلوميات الأوليإ 

ك المعلومات المخزنة في ذا رتح وقد يجيد المسيتهلك أنيح لا التي يعتمد عليها المستهلك حول البدائل هي تل
يحتيياج إلييإ مزيييد مييع المعلومييات فييي بعييب الحييالات ) القييرارات الشييرائية الروتينييية ( مكت يييا بعملييية البحييث 
الييداخلي لمعلوماتييح السييابقة  وبالمقابييل وفييي يثييير مييع الحييالات يجييد المسييتهلك أنييح محتيياج إلييإ مزيييد مييع 

 إلإ المصادر الخارجية والتي يختلن تأثيرها مع مصدر لآخر وهي : المعلومات فيلجأ

وهييو الأصييدقاء والأقييارب والييزملاء والييلاوع يقومييون بتييوفير العدوييد مييع المعلومييات  الشخصييية:المصييادر -أ
الأغييرام  لانتفياءالمفييدة للمسيتهلك  ويعيد هييلاا المصيدر ذا أهميية بالغية للمسييتهلك ن يرا لثقتيح بيح ثقيية يبييرة 

 لح الشخصية   وذلك بالرغم مع أن بعب هلا  المعلومات قد لا تكون صحيحة  والمصا

المصييادر التسييويقية : تتضييمع هييلا  المصييادر يييل مييع الإعييلان والبيييع الشخصييي والغييلاف والعييروم -ب
للمنتجييييات وقنييييوات التوقيييييع والتسييييعير وتنشيييييد المبيعييييات والنشيييير   ويحيييياول رجييييال التسييييويق تييييوفير هييييلا  

 لكيع بقدر ما أمكنهم  المعلومات للمسته

وتشيييمل هيييلا  المصيييادر الصيييحن والمجيييلات وبعيييب المؤسسيييات العامييية التيييي تنشييير  العامييية:المصيييادر -ج
 الدولة بعب البيانات والمعلومات عع السوق والمنتجات والاستهلاك في 
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، فكثير مع المعلومات التي يعرفها  التجريبيةويسميها يوتلر وأرمسترون  بالمصادر  الشخصي:التفاعل -د
المسييتهلك تييأتي عييع  ريييق تفاعلييح مييع المنتجييات مثييل تنيياول المنييتج مييع فييوق الأرفيين فييي المتيياجر وقييراءة 

 المعلومات المكتوبة عليح، يلالك فحص واستخدام المنتج وتجربتح 

 البدائل:مرحلة تقييم -3

حاجيية المسييتهلك تبييدأ مرحليية تقييييم البييدائل  إشييباع بعييد جمييع المعلومييات المتعلقيية بالبييدائل التييي تتنييافس فييي
 التالية:وفق المراحل 

وهييي مجموعيية العلامييات ) البييدائل ( التييي  :(تحديددد المجموعددة الاعتباريددة ) المجموعددة المثددارة  -أ
 التقييم يجعلها المستهلك في قائمة الاختيار مستبعدا بدائل أخرى لا تدخل في عملية 

وهييي المعيياوير التييي سيييعتمد عليهييا المسييتهلك فييي ترتيييب البييدائل الممثليية  :الترتيددبتحديددد معددايير   -ب
 للمجموعة الاعتبارية، قد تكون هلا  المعاوير ممثلة في السعر، الحجم، الشكل، الأداء  الخ 

حيييث وبعييد تحدوييد المعيياوير وييتم ترتيبهييا مييع الأعلييإ إلييإ  :المعيددارتحديددد الأهميددة النسددبية ل ددل  -ت
 الأدنإ 

 هلا  المراحل في المثال التالي :ويمكع توريح 

أراد مسييتهلك أن يختييار إحييدى السيييارات الييثلا  التالييية : أ، ب، ج فورييع نصييب عينيييح المعيياوير التالييية : 
السييعر، المتانيية، الشييكل، الاقتصيياد فييي اسييتهلاك الوقييود   ويانيي  الأهمييية النسييبية مييع وجهيية ن يير  لهييلا  

ف ذا يان ترتيب ييل فنيدق بالنسيبة لهيلا  الأسيس يميا  توالي،العلإ  4 0، 3 0، 9 0، 9 0المعاوير هي : 
 هو مبيع في الجدول أدنا  فما هو أفضل بدول لهلاا المستهلك ؟

 9  أدنإ مستوى = 90أعلإ مستوى =  الترتيب:
 استهلاك الوقود الشكل المتانة السعر السيارة

 5 4 7 1 أ
 6 5 2 2 ب
 7 7 6 90 ج
 

 الحل:
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 5 5=  4 0*5+  3 0*4+  9 0*7+  9 0*1 أ:السيارة 

 3 6=  4 0*6+  3 0*5+  9 0*2+  9 0*2 ب:السيارة 

 9 7=  4 0*7+  3 0*7+  9 0*6+  9 0*90 ج:السيارة 

 إذا يختار هلاا المستهلك السيارة ج 

 منها:وقد تطول مدة التقييم وقد تقصر ويرجع هلاا إلإ مجموعة مع العوامل 

 للسلعة يان مجهود التقييم أقل؛  لما يان  الحاجة ماسة-

  لما اقدادت أهمية السلعة بالنسبة للمستهلك يان مجهود التقييم أ بر؛-

 مدة التقييم؛ قادت لما قادت المخا رة المدرية -

  لما يان  البدائل معقدة يلما  ال  عملية التقييم  -

  الشراء:مرحلة -4

دول الأفضيل بالنسيبة ليح وفيق المعياوير التيي حيددها ويتكيون في مرحلة التقييم حدد المستهلك العلامة أو البي
لييدى المسييتهلك نييية شييراء البييدول الأفضييل الييلا  حييدد  ثييم الشييراء الفعلييي لهييلاا البييدول   لكييع فييي يثييير مييع 
الحييالات يحييول دون الشييراء عوامييل يقسييمها يييوتلر إلييإ مجمييوعتيع همييا : المجموعيية الأولييإ هييي مواقيين 

عتقيد أحييد الأصييدقاء المقييربيع ميع المسييتهلك أن البييدول الأفضيل الييلا  حييدد  هييلاا واتجاهيات الآخييريع؛ فيي ذا ا 
الأخير ليس هو الأفضل ، أما المجموعة الثانية فتتمثل في العوامل الموق ية غير المتوقعة ) المنيافس قليل 

 سعر ، ظهور بدول جدود بخصائص أفضل، المنتج غير متاس حاليا     (  

   الشراء:مرحلة ما بعد -5

عقب قيام المستهلك بشراء المنتج المرغوب فيح يصيل إليإ الخطيوة الأخييرة فيي القيرار الشيرائي وهيي عمليية 
 تقييم ما بعد الشراء وهلاا التقييم وؤد  إلإ شعور المستهلك بالررا أو عدم الررا  
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العلاقية بييع ما اللا  يحدد رريا المسيتهلك عيع المنيتج اليلا  اختيار  ؟ تقيع الإجابية فيي  السؤال:وهنا نطرس 
توقعييات المسييتهلك والأداء المييدرك للمنييتج؛ فيي ذا لييم يحقييق المنييتج التوقعييات لييع وتحقييق ررييا المسييتهلك و ذا 

 حقق المنتج توقعاتح وتحقق ررا  

إن ررييا المسييتهلك مهييم جييدا لأنييح يمثييل مفتيياس بنيياء العلاقييات المربحيية مييع المسييتهلكيع والمحاف يية عليييهم 
فالررا عع المنتج ودفع المستهلك لتكرار الشيراء واليتكلم ب يجابيية عيع المنيتج  العميل،وتنميتهم وجني قيمة 

 مع الآخريع فيصبح المستهلك الراري يسوق للمنتج وللعلامة محل الررا 

ونشييير فييي الأخييير أن هنيياك حاليية التنييافر الإدرا ييي التييي تقييع فييي مع ييم الحييالات وحتييإ فييي حاليية الررييا؛ 
مة الجيدة إلا أن يل شيراء يشيمل تسيوية فيشيعر المسيتهلكون بعيدم الراحية فرغم حصول المستهلك علإ العا

مييع حصييول بعييب العيييوب مييع العاميية التجارييية المختييارة ومييع خسييارتهم فوائييد العلامييات التجارييية التييي لييم 
 يشتروها للالك يشعر المستهلكون ببعب التنافر علإ الأقل بعد يل شراء 

ر عييع  ريييق التأ يييد للمسييتهلك بأنييح قييام باتخيياذ القييرار الأفضييل ويسييتطيع رجييل التسييويق عييلاج هييلاا التنيياف
فالكثير مع الشريات الموجهة للمستهلك الآن تقدم رمانات لمنتجاتها، وتوافيق عليإ سياسية ارجياع المنيتج 

 في حالة عدم الررا وتقدم خدمات ما بعد البيع  
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 المحاضرة الثالثة

 المستهلكالمؤثرة في سلوك النفسية العوامل 

تتفاعل عوامل عدودة في تحدود سيلوك المسيتهلك يمكيع تقسييمها إليإ نيوعيع ميع العواميل؛ العواميل النفسيية 
وهييييي العوامييييل ، وفييييي هييييلا  المحارييييرة نتطييييرق إلييييإ العوامييييل النفسييييية  بالدراسيييية التحليييييل والعوامييييل البي ييييية 

 لتالية :المرتبطة بنفسية المستهلك وبشخصيتح وتتمثل في العوامل الأساسية ا

 والدوافع:الحاجات -1

تبييدأ عملييية الشييراء بشييعور المسييتهلك بالحاجيية يمييا رأونييا ذلييك فييي المحارييرة السييابقة، وتعييرف  :الحاجددات-أ
" شييعور المسييتهلك بييالنقص والحرمييان اتجييا  شيييء مييا يالحاجيية إلييإ الطعييام، الحاجيية إلييإ  بأنهييا:الحاجيية 

 الاحترام" الملبس الحاجة إلإ الأمان الحاجة إلإ 

وتكتسي الحاجات أهمية يبيرة بالنسيبة للمؤسسيات التيي تتبنيإ المفهيوم الحيدوث للتسيويق واليلا  وينص عليإ 
أن نقطة البداية في العمليية التسيويقية هيي البحيث والتعيرف عليإ الحاجيات غيير المشيبعة عنيد المسيتهلكيع 

 فضل مع المنافسيع ثم محاولة ترجمتها إلإ سلع وخدمات بما يشبع هلا  الحاجات بشكل أ

ومع أشهر الن ريات التي تصن تدرج الحاجات الإنسانية هي ن رية " ماسلو" حيث قسم ماسلو الحاجات 
 الإنسانية إلإ خمسة أنواع والتي ترتب  بقا لأهميتها مع المستوى الأدنإ للحاجات إلإ المستوى الأعلإ  

ة بيييل لا يمكييييع أن ي هيييير مسييييتوى مييييع ويفتيييرم ماسييييلو أن هييييلا  الحاجييييات الخميييس لا ت هيييير دفعيييية واحييييد
 الحاجات إلا بعد إشباع المستوى الأدنإ منح  والشكل التالي وورح مدرج ماسلو :
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 : مدرج ماسلو للحاجات 1الشكل رقم

 

 الحاجة إلإ تحقيق

 اللاات
 الحاجة إلإ التقدور

 الحاجات الاجتماعية

 الحاجة إلإ الأمع

 الحاجات الفيزيولوجية

  393 وتلر،نرمسترون ،المرجع نفسح،  :  المصدر                      

 وفيما ولي شرس موجز للحاجات الخمس :

: وتمثييل أول مسييتوى مييع الحاجييات وهييي رييرورية لبقيياء الحييياة مثييل : الطعييام،  الفسدديولوجيةالحاجددات -
 الهواء، الماء، الملبس، النوم 

المسيتوى الأول ميع الحاجيات ت هير الحاجية إليإ الأميع والتيي تيرك  إشيباع: بعدما تيم الحاجة إلى الأمن -
السييلوك الفييرد  وتشييمل هييلا  الحاجييات : الاسييتقرار، الحماييية، الأمييان فهييلا  الحاجييات تشييتمل علييإ يييل مييا 
وتعلييييق بييييالتخلص مييييع يييييل مسييييببات التهدوييييد الجسييييد  والنفسييييي مثييييل تجنييييب السييييرقات ورييييياع الأمييييوال 

 والا م نان إلإ المستقبل  

: وهييييي تمثييييل المسييييتوى الثالييييث مييييع مييييدرج ماسييييلو وتشييييمل الحاجيييية إلييييإ تكييييويع الحاجددددات الاجتما يددددة -
صيييداقات، الحيييب المتبيييادل ميييع الآخيييريع، تحقييييق الانتمييياء إليييإ الآخيييريع عيييع  رييييق الانضيييمام لعضيييوية 

 الجماعة ويل هلا  الحاجات تورح رغبة الفرد في تكويع علاقات إنسانية مع الآخريع 

: وهييي تمثييل المسييتوى الرابييع مييع مييدرج ماسييلو وتعبيير عييع المتطلبييات النفسييية لتكييويع تيددة الحاجددات ال ا-
انطبياع مناسيب أو صييورة مناسيبة عييع اليلاات وتييرتبد بيالقبول اليلااتي والاحتييرام اليلااتي والحاجيية إليإ النجيياس 

 والشهرة والررا عع أداء الأعمال ورغبة الفرد أن يكون معروفا جيدا بواسطة الآخريع  
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اللاات تشير إلإ رغبة الفرد في تحقيق شييء مرتقيب وييتم  إثبات: الحاجة إلإ حاجة إلى تحقيق ال ات ال-
التعبير عع هلا  الحاجة بطرق مختلفة بواسطة الأفراد، فقد ورغب شاب أن يكون رياريا ناجحيا ليلالك فهيو 

 يعمل بجد لسنوات لكي يصبح مع الأبطال في النشاط الرياري اللا  يفضلح 

 اللاات ليس  ررورية لكل الناس بل لللاوع لدوهم القدرة علإ الإبداع  لإثباتسلو أن الحاجة لاح  ما

 ويمكع للمسوق أن وتبنإ مدرج ماسلو لتحقيق هدفيع هما : 

يسيييتخدم ميييدرج ماسيييلو يأسييياس لتقسييييم السيييوق وبالتيييالي توجييييح الإعلانيييات حسيييب مسيييتوى الحاجييية ميييثلا -
فراد في سع المراهقة عع  ريق إظهار مجموعة مع الشباب وتمتعون المشروبات الغاقية غالبا ما توجح للأ

 بوق   يب مع هلا  المشروبات  

 مييا يسييتخدم مييدرج ماسييلو لتحقيييق مكانيية مميييزة للسييلعة فييي الأسييواق ومثييال ذلييك تسييتخدم بعييب شييريات -
والأ فيال لمسييافة إنتياج السييارات أسيلوب الاستشيهاد بعاميل الأميان ) إذا ينيي  تقيود سييارتك ومعيك الزوجية 

  ويلة فيمكع أن تسترخي وتهدأ إذا ين  تقود سيارة هيوندا  ( 

 :الدوافع-ب

 :الدوافعتعريف  -1-ب

تعتبر الدوافع مع العوامل النفسية الهامة التي تيؤثر فيي السيلوك الشيرائي للمسيتهلك ، ويعيرف اليدافع بأنيح : 
هيداف "  يميا عيرف بأنيح : " شييء خيارجي "مجموعة القوى التي تحرك السلوك وتوجهح نحو هيدف ميع الأ

 وؤثر في سلوك الفرد باتجا  بلو  الأهداف المقصودة " 

إذا فالدوافع هي القوى الكامنية المحريية للأفيراد والتيي تيدفعهم للسيلوك باتجيا  معييع، حييث تتوليد هيلا  القيوى 
ت الكامنية ليدوهم والتيي تيؤد  الدافعة نتيجة تلاقي أو انسجام المنبهات التي وتعرم لها الأفيراد ميع الحاجيا

 يل الأنشطة الممكنة لتقليل هلاا التوتر  إتباعبهم إلإ حالات مع التوتر تدفعهم إلإ محاولة 

ويجب أن نشير هنا إلإ الفرق بيع الحاجات والدوافع فيرى بعب الباحثيع أن احتياجات الفرد وأهدافح هي 
لنقص أو الحرميان ميع شييء ميا ليدى المسيتهلك مميا المصدر الرئيس للدوافع، فالحاجة تنشأ مع الشيعور بيا
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وؤد  إلإ التأثير في القوى الداخلية للمستهلك وبالتالي ف ن الحاجات وفقا لهيلاا التفسيير هيي أسياس اليدوافع 
 وأسبابها 

إذا الييدوافع هييي مرحليية متقدميية والحاجييات مرحليية سييابقة لييلالك نجييد يييوتلر يعييرف الييدوافع بأنهييا : " الحاجيية 
 بدرجة يافية لتوجيح الشخص ليسعإ إلإ تحقيقها" التي تضغد 

 أنواع الدوافع : -2-ب

توجييد أنييواع عدوييدة مييع الييدوافع وذلييك حسييب المعيييار المعتمييد فييي التقسيييم، ويمكييع تقسيييم الييدوافع بالاعتميياد 
 علإ خمسة معاوير نشرحها فيما ولي:

الدوافع الفطرية والدوافع المكتسبة حسب  بيعتها: وحسب هلاا المعيار نجد نوعيع مع الدوافع؛  -9-9-ب
الييدوافع الفطرييية ويسييميها بعييب البيياحثيع الييدوافع الأولييية هييي الييدوافع التييي وولييد الإنسييان مييزودا بهييا وهييي 
الدوافع المبنية عليإ الحاجيات الفسييولوجية لفنسيان مثيل الحاجية للطعيام، الحاجية للمليبس، الحاجية للنيوم   

فع التي يكتسبها الفرد مع البي ة المحيطة بح  وخبراتح اليومية ويسميها بعب أما الدوافع المكتسبة هي الدوا
البييياحثيع باليييدوافع الثانويييية أو اليييدوافع الاجتماعيييية فهيييي إذا تليييك اليييدوافع التيييي ترتكيييز عليييإ تلبيييية حاجيييات 

 ومتطلبات الفرد غير الفسيولوجية مثل الحاجة للنجاس، الحاجة للتقدور 

: وحسييب هييلاا المعيييار نجييد نييوعيع مييع الييدوافع؛ الييدوافع الشييعورية والييدوافع حسييب الشييعور بهييا  -9-9-ب
 اللاشعورية  

حسب الاتجا  : ونجد وفق هلاا المعييار نيوعيع ميع اليدوافع؛ اليدوافع الإيجابيية واليدوافع السيلبية  -3-9-ب
بية هييي تلييك هييي تلييك الييدوافع التييي تشييعرنا بقييوة الييدافع نحييو شيييء معيييع أو حاليية معينيية فييي الييدوافع السييل

الدوافع التي تدفع الفرد بالامتناع عع القيام بسلوييات وتصرفات معينة وذليك بسيبب الخيوف ميع النتيائج ) 
 الخوف مع ريوب الطائرة ( أو الخوف مع العقاب 

وحسيييب هيييلاا المعييييار نجيييد ثلاثييية أنيييواع ميييع اليييدوافع؛ دوافيييع  المسيييتهلك:حسيييب مراحيييل تصيييرف  -4-9-ب
ع الانتقائييية ودوافييع التعامييل  الخطييوة الأولييإ فييي تصييرف المسييتهلك وسييلويح هييو أن الشييراء الأولييية، الييدواف

يحدد السلع والخيدمات التيي يشيتريها والقيدر ميع ميزانيتيح أو دخليح اليلا  وليزم ييل منهيا وهيو ميا يطليق علييح 
لن ير عيع بالدوافع الأولية  وهي الدوافع التي تدفع المستهلك النهائي لشراء سيلعة أو خدمية معينية وبغيب ا
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العلامييات التجارييية أو الأمييا ع التييي تبيياع فيهييا فطالمييا يييان القييرار لا يشييتمل علييإ علاميية تجارييية معينيية 
لاختيييار فالييدافع وراء ذلييك هييو دافييع شييراء أولييي  أمييا الييدوافع الانتقائييية فييي الييدوافع التييي دفعيي  المسييتهلك 

 العلامة س ولم يختر العلامة ع 

المستهلك وسلويح هي أن يشرع في الشراء الفعلي واختيار المتجر المناسب  أما المرحلة الثالثة مع تصرف
لييح أ  أنييح يفارييل بيييع المتيياجر المختلفيية التييي تقييدم أو تبيييع المنييتج الييلا  قييرر شييراء  وهنييا ت هيير دوافييع 

ح المستهلك لاختيار المتجر س بدلا مع المتجر ع  وتشمل دوافع التعامل عالتعامل وهي الأسباب التي تدف
 منها:أمور يثيرة 

 الصدق والأمانة في التعامل؛-

 قرب موقع المتجر وسهولة الوصول إليح؛-

 مواعيد العمل في المتجر؛-

 التن يم الداخلي للمتجر؛-

 الأسعار التي وبيع بها المتجر؛-

، قبيول ميردودات المبيعيات توصييل السيلع إليإ المنياقل، الائتميانمنح  مثل:الخدمات المقدمة للمستهلكيع -
   الخ السلع لن وتغليف 

 تشكيلات السلع التي يعررها المتجر؛-

 السرعة في تقديم الخدمة ؛-

 سهولة معرفة مواقع السلع وأما نها؛-

 عدم اقدحام المتجر؛-

 م هر المتجر -

ميييع اليييدوافع؛ اليييدوافع العقلانيييية حسيييب سيييلوك المسيييتهلك : ونجيييد حسيييب هيييلاا المعييييار نيييوعيع  -5-9-ب
والييدوافع العا  ييية ، فالييدوافع تكييون عقلانييية إذا بنييي قييرار الشييراء علييإ أسيياس مييع التحليييل والدراسيية لجميييع 
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العوامييل المرتبطييية بقيييرار الشييراء للسيييلعة أو الخدمييية مثييل : الاقتصييياد فيييي الشييراء المتانييية والجيييودة، خيييدمات 
سيييتعمال   اليييخ أ  إن قيييرار الشيييراء ليييم ييييأت إلا بعيييد دراسييية دقيقييية الصييييانة تيييوفر قطييياع اللييييار، سيييهولة الا

للأمييور المتعلقيية بالشييراء وأسييبابح النفعييية أمييا إذا قييرر المسييتهلك شييراء سييلعة دون تفكييير معقييول للأمييور بييل 
 لمجرد المحا اة والتقليد وحب ال هور والمباهاة فهنا قرار  الشرائي في هلا  الحالة يكون القرار عا  يا 

 التطبيقات في مجال التسويق : -3-ب

مع الدراسات الميدانية فيما يخص الدوافع أقيم  دراسة لحساب شرية فرنسيية تقيوم ب نتياج الحسياء المرييز 
 والمعلب في علب وذلك علإ عينة مع ربات البيوت فتوصل  الدراسة إلإ أن دوافع الشراء لهع يما ولي :

 غلااء  بيعي وتجنب غير الطبيعي (؛دوافع غلاائية ودوافع الحمية ) شراء -

 دوافع عائلية ) شراء الحساء لتناولح علإ مائدة واحدة مع أفراد العائلة(؛-

 دوافع اقتصادية ) انخفام سعر ، اقتصاد الوق ( -

هلا  الدراسة يمكع أن تعتمد عليها المؤسسة المعنيية فيي تقسييم السيوق إليإ ثلاثية قطاعيات سيوقية؛ القطياع 
لبيوت اللاتي وريزن علإ ما هو  بيعي وتجنب ما هو غير الطبيعي  القطاع الثاني: ربات الأول: ربات ا

البيوت اللاتي وريزن علإ الجو العائلي واجتماع الأسرة علإ مائدة واحدة  القطياع السيوقي الثاليث : ربيات 
 البيوت اللاتي وريزن علإ الاقتصاد في الوق  والاقتصاد في الأسعار 

ونقييياط التريييييز فيييي  الإعيييلانالشيييراء وحاجيييات المسيييتهلكيع يسييياعد فيييي تخطييييد وتصيييميم إن دراسييية دوافيييع 
الرسييالة الإعلانييية والتييي تريييز علييإ أمييور معينيية تشييير إلييإ ربييد اسييتخدام السييلعة أو الخدميية بييدوافع معينيية 

 لدى المستهلك 

 الإدراك وسلوك المستهلك: -2

  الإدراك:تعريف  –أ 

 عريفات منها: عرف الإدراك عدة ت

منبهيات  إثيارة" هو عملية عقلية يلية تتم بواسيطتها معرفية الإنسيان للعيالم الخيارجي المحييد بيح عيع  رييق 
 هلاا العالم بحواسح وتفهم أو تأويل الإنسان لهلا  المنبهات الحسية " 
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 " عملية تلقي وتفسير المعاني الخاصة بالمثيرات الموجودة بالبي ة المحيطة بالفرد"  بأنح: ما عرف 

إذا مع التعريفيع السابقيع وتضح أن الإدراك يمر بمراحيل تبيدأ بتعيرم الفيرد للميؤثرات ) الإحساسيات ( ثيم 
 مرحلة استقبال هلا  المثيرات وفي مرحلة أخيرة وتم تفسير هلا  المنبهات مع  رف الفرد 

وعرف الإدراك مع وجهة الن ر التسويقية علإ أنح: " العملية التي تشكل انطباعات ذهنيية لميؤثر تسيويقي 
 معيع داخل حدود معرفة المستهلك" 

 ومع التعاريف السابقة يمكع تحدود خصائص الإدراك فيما ولي:

: حيث أن الفرد لا يمكع أن ودرك الكيل و نميا يقيوم باختييار ميا يمكيع أن ودرييح فعنيدا  محدودية النطاق -
تقييع عينييا  عليييإ مشييهد معييييع يحتييو  عليييإ عييدد يبيييير مييع الأجيييزاء فيي ن الفيييرد لا يسييتطيع احتيييواء يييل ميييا 

 نح هلاا المشهد منلا الن رة الأولإ؛وتضم

لمثيييرات مختلفيية والتييي تييؤد  لمييا يسييمإ  : حيييث أن الفييرد وتعييرم اعتمددادع علددى المثيددرات والمنبهددات -
 بالإحساس وبالتالي إدراك الفرد وتوقن علإ نوعية هلا  المثيرات؛

 : فالإدراك وتأثر بقدرات الفرد وخبراتح وذا رتح؛ اعتمادع على الشخصية -

 المعلومات القادمة إلإ الأجهزة الحسية للفرد اعتمادع على  -

 خطوات الإدراك:  -ب

 استنتاج خطوات الإدراك في المراحل الثلا  التالية:مما سبق يمكع 

 المرحلة الطبيعية: وتتمثل في وجود مؤثرات ومنبهات خارجية وتعرم لها الفرد؛ -9-ب

المرحلة العصبية الجسدية: وتتمثل في تأثر الفرد بهلا  المنبهات عيع  رييق حواسيح الخميس والتيي  -9-ب
 ونقلها الجهاق العصبي إلإ المخ؛

  رحلة العقلية النفسية: وفي هلا  المرحلة يقوم العقل ب عطاء معنإ معينا ) الإدراك العقلي ( الم -3-ب
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 الإدراك وسلوك المستهلك:-ج

إن الإدراك عمليية اختيارييية فالمسييتهلك وتعييرم لآلاف مييع الإعلانيات عبيير قنييوات مختلفيية لكنييح لا وييدرك -
حيث عيع يي يية إدراك المسيتهلك لإعلاناتيح وذليك مييع إلا القلييل منهيا وهنيا يكميع دور رجيل التسيويق فييي الب

خلال القيام بمجموعة مع الأنشطة الهادفة إلإ جلاب انتبا  المستهلك يالاعتماد علإ الإعلان بحجم يبير 
 واستخدام الألوان بشكل ملف  ويلالك تكرار الرسالة الإعلانية؛

المدريييية والمتمثلييية فيييي ييييل ميييع  ميييع جوانيييب تيييأثير الإدراك فيييي سيييلوك المسيييتهلك ميييا يسيييمإ بالمخيييا رة-
المخييا رة المالييية وهييي مرتبطيية بتكلفيية المنييتج، المخييا رة المادييية وهييي الأرييرار الصييحية والجسييدية التييي 
يمكع أن تصيب المسيتهلك باسيتخدامح للمنيتج، والمخيا رة النفسيية والاجتماعيية والمتمثلية فيي عيدم إعجياب 

هييل سيييتم شييراؤ ، مخييا رة الأداء وهييي متعلقيية بييأداء المنييتج الآخييريع مييع الأصييدقاء والأقييارب بييالمنتج الييلا  
 سيعمل المنتج وفق ما هو مفروم؟

 ذلك:المدرية مع  ةوهنا يستخدم المسوق مجموعة مع التقنيات لتخ يب مستوى المخا ر 

 تجربة المنتج مجانا لفترة قمنية؛ تقديم فرصة -

 إمكانية استرجاع سعر المنتج و عادتح؛ -

الرسيالة الإعلانيية أن المنيتج المعليع عنيح هييو مصيدر إعجياب يبيير ميع قبيل الأصيدقاء ) تقليييل تضيميع  -
 المخا ر الاجتماعية ( 

 التعلم وسلوك المستهلك: -3

  التعلم:تعريف -أ

" يل ما يكتسبح الشخص ميع معيارف وأفكيار واتجاهيات ومييول وعيادات وقيدرات  بأنح:يمكع تعريف التعلم 
 ومهارات حريية وغير حريية سواء تم الا تساب بطريقة مقصودة أو غير مقصودة" 

 وعرفح يوتلر بأنح : " التغييرات في سلوك الفرد الناتجة عع التجربة " 
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فييية الإجييراءات والعملييييات المسيييتمرة والمنت مييية ومييع وجهييية ن ييير تسييويقية يمكيييع تعرييييف الييتعلم بأنيييح : " يا
والمقصودة وغيير المقصيودة لإعطياء و  سياب الأفيراد المعرفية والمعلوميات التيي يحتاجونهيا عنيد الشيراء لميا 

 هو مطروس الآن وفي المستقبل " 

لم يكيون هلاا التعريف الأخير ريز علإ عملية التعليم التي تقوم بها المؤسسات اتجا  أسواقها في حييع اليتع
 مع  رف المستهلك يلالك 

 للالك يمكع تعريف التعلم بأنح: " التغيرات التي تحد  في سلوك المستهلك نتيجة لخبراتح وتجربتح للمنتج" 

 التطبيقات في سلوك المستهلك : -ب

يمكييع الن يير للييتعلم باعتبييار  عيياملا نفسيييا مييؤثرا فييي سييلوك المسييتهلك مييع قاويتيييع؛ قاوييية المؤسسيية وقاوييية 
 التاليتيع:المستهلك، فمع قاوية المؤسسة ف ن تعليم المستهلك وتم ب حدى الطريقتيع 

التعليم دفعة واحدة : حيث تقوم المؤسسة مع خلال برامجها الترويجية تقديم المعلومات دفعة واحيدة وفيي -
رسالة واحدة يأن تقوم بتقديم إعلان تقدم مع خلالح يافة المعلومات المتعلقية بالسيلعة أو الخدمية ميع حييث 

 خصائصها ويي ية استعمالها ويلاا المنافع التي تحققها   

ا النمد خاصة إذا يان المنتج جدودا فيي السيوق وليح منافسية قويية أو إذا ييان سيريع التقلييد أو ويستخدم هلا
 إذا أرادت المؤسسة رد فعل قو  مع قبل المستهلكيع علإ منتجاتها 

بحيييث تقييوم المؤسسيية بتقييديم المعلومييات اللاقميية للمسييتهلكيع علييإ دفعييات متزامنيية  دفعييات:م علييإ يالتعليي-
أجييل تييلاييرهم بييالمنتج وتوريييح الخصييائص والإرييافات التييي تمميي  عليييح مييع حيييث برسييائل مختلفيية مييع 

يستخدم هلاا النمد خاصة إذا يان المنتج في مرحلة التدهور و يرأت علييح  التوقيع السعر، الجودة، قنوات 
 تغييرات يما يستخدم للمستهلكيع اللاوع وتسمون بضعن اللاا رة والنسيان 

م يحد  بعد تجربة المنتج ف ن تعليم المسيتهلك ميع اسيتعمالح واسيتهلا ح لهيلاا ومع قاوية المستهلك ف ن التعل
المنيتج أنييح لبييإ لييح حاجاتييح ووجيد خصائصييح ومنافعييح متطابقيية مييع توقعاتيح فيحصييل الررييا ويييزداد احتمييال 
تكرار الشراء في المستقبل لنفس العلامة ونفس المنتج والعكس إذا تعلم المستهلك مع خلال تجربتح للمنيتج 

 أنح لم ولب حاجاتح ولم يكع بالمستوى المتوقع فهنا يحصل عدم الررا ويزداد احتمال تكرار الشراء 
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 الاتجاهات وسلوك المستهلك:-4

 الاتجاهات:تعريف -أ

يمكع تعرييف الاتجاهيات بأنهيا :" تعبيير فعليي عيع المشياعر الداخليية ليدى الأفيراد والتيي تعكيس أو تكشين 
إيجابية أو سيلبية نحيو شييء معييع ) صينن أو ماريية ميع سيلعة أو خدمية ميا أو فيما إذا يان لدوهم ميول 

 "   (نحو اسم محل أو تاجر تجزئة

" تلييك المييييول المكتسييبة أو المتعلميية التييي تييينعكس فييي شييكل سيييلوك  بأنهييا: مييا يمكييع تعريييف الاتجاهيييات 
 وتصن بالاتساق النسبي معها وبطريقة إيجابية أو سلبية نحو شيء محدد" 

" مييول أو شيعور أو إحسياس المسيتهلك تجيا  من مية معينية أو  بأنيح:يح يمكيع تعرييف اتجيا  المسيتهلك وعل
 مع تصرف أو فعل"  منتج معيع أو علامة تجارية معينة وما ونتج عع هلاا الميل أو الشعور

 خصائص الاتجاهات:  -ب

الاتجيا    موريوع: الشيء اليلا  ويتم اتخياذ موقين نحيو  يسيمإ الاتجاهات ت ون نحو شيء محدد  -1-ب
قيييد يكيييون اسيييتهلا ا محيييددا، مفييياهيم مرتبطييية ) الشييييء المحيييدد (، موريييوع الاتجيييا  فيييي سيييلوك المسيييتهلك 

بالتسييييويق مثييييل المنييييتج، ف يييية مييييع المنييييتج، العلاميييية، الإعييييلان، موقييييع الوبييييب للمؤسسيييية، السييييعر، الوسيييييلة 
 لخ؛الإعلانية، متجر التجزئة   ا

: هنيياك اتفيياق عييام علييإ أن الاتجاهييات هييي ميييول متعلميية أو الاتجدداع تعبددر عددن ميددول مكتسددب  -2-ب
ويتم تكوينهيا ينتيجية للتجربية أو الخبيرة  إنميامكتسبة وهلاا يعني أن الاتجاهات الخاصة بسلوك شرائي معيع 

تم الحصيييول عليهيييا ميييع المباشيييرة ميييع المنيييتج أو ينتيجييية للمعلوميييات الخاصييية بالأحادويييث المتداولييية التيييي وييي
 الآخريع أو نتيجة التعرم لفعلانات؛

أ  إن الاتجاهيييات تتطيييابق ميييع سييييلوك  :نسددددبياالاتجاهدددات تدددنعكك فدددي شددددكل سدددلوك متسدددق  -3-ب
المسييتهلكيع فعلييإ سييبيل المثييال إذا أشييار المسييتهلكون الجزائريييون إلييإ تفضيييلهم للسيييارات الإيطالييية علييإ 

 الإيطالييية  الجزائيير  للعلاميةالسييارات الفرنسيية فيي ن هيلاا يجعلنييا نتوقيع علييإ الفيور احتميال شييراء المسيتهلك 
وقيع أن يكيون سيلويهم ن الحريية فيي التصيرف حسيب ميا شياءوا ف ننيا نتبعبارة أخرى عندما يمليك المسيتهلكو 

 متسقا مع اتجاهاتهم 
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 مكونات الاتجاع: -ج

ويييلاير البييياحثون فيييي مجيييال عليييم الييينفس وعليييم الييينفس الاجتمييياعي أن الاتجيييا  ليييح ثلاثييية مكونيييات؛ المكيييون 
 المعرفي، المكون العا في والمكون السلويي ونشرحها فيما ولي:

 -وهييو المكيييون الأساسييي اليييلا  يقييوم علييييح الاتجييا  باعتبيييار المكييونيع البييياقييع المعرفدددي:المكددون  -1-ج
العيييا في والسييييلويي امتييييداد لهييييلاا المكييييون، ويتمثييييل المكيييون المعرفييييي فييييي مجموعيييية المعلومييييات والمعييييارف 

 والأفكار والقيم المرتبطة بموروع الاتجا ؛

ما ورتبد بالحب أو الكر  أو الميل الإيجيابي  : مجموعة العوا ن والمشاعر ويلالمكون الوجداني -2-ج
 أو السلبي لدى الفرد نحو الشيء موروع الاتجا ؛

 ويتمثل في استعدادات الفرد واستجاباتح السلويية اتجا  الشيء موروع الاتجا   :السلوكيالمكون  -3-ج

 الاتجاع وسلوك المستهلك: -د

يق لمييا للاتجاهييات مييع تييأثير يبييير فييي قبييول أو إن مورييوع الاتجييا  مييع المواريييع المهميية لرجييال التسييو 
مما ويؤثر فيي قيراراتهم رفب المنتج وفي نقل المشاعر والعوا ن الإيجابية أو السلبية للمستهلكيع الآخريع 

الشيييرائية، ليييلاا يقيييع عليييإ مسيييؤولية رجيييال التسيييويق " دراسييية وتحلييييل ييييل مكيييون ميييع مكونيييات الاتجيييا  ليييدى 
علييإ حييد ، وعلاقيية يييل مكييون بالمكونييات الأخييرى، ثييم دراسيية الاتجييا  المسييتهلك والتعييرف علييإ يييل مكييون 

  كل بكل مكوناتح والانتهاء إلإ مجالات التأثير أو نقاط التأثير في مكونات اتجا  المستهلك " 
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 المحاضرة الرابعة

 العوامل البيئية المؤثرة في سلوك المستهلك

تطرقنييا فييي المحارييرة السييابقة للعوامييل النفسييية المييؤثرة فييي سييلوك المسييتهلك ورأونييا أنهييا تتمثييل فييي العوامييل 
المرتبطة بنفسية وشخصية المستهلك مثل الحاجات والدوافع والإدراك والتعلم والاتجاهات، ويما رأونيا سيابقا 

فقد بل هنياك عواميل بي يية تتفاعيل ميع لا وتحدد السلوك الإنساني ومع ذلك سلوك المستهلك بهلا  العوامل 
العوامييل النفسييية لتحييدد السييلوك الاسييتهلا ي والشييرائي   وفييي هييلا  المحارييرة نسييلد الضييوء علييإ العوامييل 

 التالية:البي ية المؤثرة في سلوك المستهلك في النقاط 

 أولا: العوامل الثقافية والاجتما ية

لاجتماعية والجماعات المرجعية والعائلة وفيما ولي شرس موجز وتتمثل في الثقافة والثقافة الجزئية والطبقة ا
 لكل عامل :

 الثقافة: -1

 مفهوم الثقافة : -أ

تعيييرف الثقافييية بأنهيييا: " الكيييل المعقيييد اليييلا  وتيييألن ميييع المعرفييية والعقييييدة والفيييع والقيييانون والتقالييييد والقيييدرات 
 والعادات التي يحصل عليها الفرد يعضو في المجتمع" 

تعريفهييا بأنهييا: " مجمييل المعيياوير والمعتقييدات والعييادات التييي تييم ا تسييابها مييع البي يية الاجتماعييية  مييا يمكييع 
 والتي تحدد أنما ا سلويية لكل الأفراد " 

 مكونات الثقافة:-ب

 هناك عنصران مهمان يمكع أن يشتريا في تكويع الثقافة وهما: 

المحيطة بنا وهي تليك العناصير ميع الثقافية ويتعلق بالأشياء المحسوسة  العنصر المادي الخارجي:-1-ب
 ؛التي يمكع مشاهدتها
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وتتعليق بالأفكيار ووجهيات الن ير التيي يشيترك فيهيا مع يم أفيراد المجتميع العنصر الداخلي ال هني: -2-ب
والتيييييي ميييييع أهمهيييييا: ن يييييام المعرفييييية ) اللغييييية والعليييييوم ( ن يييييام القييييييم والعقييييييدة ) اليييييدوع، السياسييييية، الفلسيييييفة 

  ام القواعد الاجتماعية ) العادات والتقاليد ( الاجتماعية( ن

 الفر ية:االثقافة -ج

يعرفها يوتلر بأنها : " مجموعة مع الناس اللاوع يشتريون في ن م قيم مبنية عليإ تجيارب الحيياة ومواقفهيا 
 المشترية" 

فة العامة والتي إذا مع هلاا التعريف ومما سبق وتضح أن أ  أمة تتألن ترييبتها الثقافية مع مريبيع؛ الثقا
يشترك فيها مع م أفراد المجتمع وبغب الن ر عع اختلافياتهم الفرعيية، والثقافية الفرعيية والتيي يشيترك بهيا 

 مجموعات محددة مع الأفراد رمع المجتمع الأصلي 

  الثقافة وسلوك المستهلك:-د

الموجييودة فييي المنتجييات مثييل ي هيير تييأثير الثقافيية فييي سييلوك المسييتهلك فييي عييدة صييور؛ فالمعيياني الثقافييية 
القوة، المغامرة، الجمال والإثارة تؤثر في اختييارات المسيتهلك بميا وتناسيب وثقافتيح لأن شيراء واسيتخدام مثيل 

 هلا  المنتجات مع شأنح أن ي هر المعاني الثقافية ويجعلها معاني ملموسة ومرئية 

تيييأثير الثقافييية فيييي نجييياس أو فشيييل  وميييع الصيييور الأ ثييير وريييوحا فيييي تيييأثير الثقافييية فيييي سيييلوك المسيييتهلك
 المنتجات في الأسواق الدولية ومع الأمثلة علإ ذلك ما ولي:

إحدى الشريات الأجنبية حاول  أن تعلع عع ثلاجاتها في بعب الدول الإسيلامية وقيد تضيمن  رسيائلها -
لشرية تعودت علإ الإعلانية ثلاجة مملوءة بالطعام وفي مقدمة هلاا الطعام قطعة يبيرة مع لحم الخنزير فا

 القيام بهلاا الإعلان في سوقها ولم تكيف إعلانها مع خصوصية المجمع المسلم المستهدف 

إحيييدى الشيييريات المنتجييية للعطيييور حاولييي  تقيييديم منتجاتهيييا فيييي أسيييواق دول أمريكيييا اللاتينيييية تحييي  اسيييم -
أفييراد أمريكييا اللاتينييية علييإ " اميليييا" ولييم تعييرف الشييرية أن اسييم " اميليييا" هييو اسييم أحييد الزهييور التييي اعتيياد 

 ورعها علإ القبور عند قيارتها أو في حالات الوفاة 

 



د. سعد لسبط                                                        محاضرات في سلوك المستهلك                     

 

33 
 

 الطبقة الاجتما ية:-2

 تعريف الطبقة الاجتما ية: -أ

يعرفها يل مع يوتلر ونرمسيترون  بأنهيا : " الأجيزاء الدائمية والمرتبية نسيبيا التيي يشيترك أفيراد ييل منهيا فيي 
 " قيم واهتمامات وسلوييات متشابهة 

مييع فييي مراتييب أو درجييات مييع المرتفعيية إلييإ " تصيينيف أفييراد المجت بأنهييا: مييا عرفيي  الطبقيية الاجتماعييية 
 المتدنية وذلك مع حيث المكانة والاحترام وعلإ أسس متدرجة" 

 ما عرف  الطبقة الاجتماعية بأنها:" الطبقة تضم مجموعة مع الناس اللاوع يشتريون في ميوارد اقتصيادية 
 غالبا في  ريقة عيشهم وحياتهم" تؤثر تأثيرا 

ومع التعياريف السيابقة وتضيح أن الطبقية الاجتماعيية هيي نتيجية لتصينيف  بقيي للمجتميع بالاعتمياد عليإ 
مجموعة مع المعاوير الاقتصادية والاجتماعية ومع اهم المعاوير المعتمدة في التقسيم الطبقي نجيد اليدخل، 

 يمي، السكع الوظيفة، الثروة ومصدرها، المستوى التعل

 الطبقة الاجتما ية وسلوك المستهلك: -ب

عموميييا يمكيييع القيييول إن للطبقييية الاجتماعيييية تيييأثيرا فعيييالا فيييي اسيييتراتيجيات التسيييويق للمؤسسيييات المعاصيييرة 
 وخاصة لبعب المفاهيم الأساسية التالية:

المؤسسيية باعتبييار تجزئيية السييوق: تعتبيير الطبقيية الاجتماعييية مييع المعيياوير المهميية المعتمييدة تقسيييم سييوق -
 سلوييات واهتمامات أفراد يل  بقة متشابهة ومتقاربة 

الإعييييلان : مييييع المعييييروف أن الخصييييائص الديمغرافييييية والنفسييييية لأفييييراد نفييييس الطبقيييية الاجتماعييييية تفييييرق -
مؤشييييرات قوييييية لمييييا هييييو مرغييييوب أو مقبييييول فييييي الإعييييلان المرئييييي أو المقييييروء  ذلييييك أن اللغيييية والإشييييارات 

 ن توجح بطريقة بحيث تفهم أو تدرك مع قبل أفراد الطبقة المستهدفة المستخدمة يجب أ

شيييرية إنتييياج ملابيييس الأ فيييال الموجيييح للطبقييية العلييييا والمتوسيييطة تسيييتخدم فييييح ال عليييإ سيييبيل المثيييال إعيييلان
عبارات الود والدعابة في حيع إعلان لنفس الشرية موجح للطبقة الدنيا وريز فييح عليإ الن افية و يول فتيرة 

 دام  الاستخ
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عيع الطبقيات الأخيرى التوقيع : مع المعروف أن يل أفراد  بقة اجتماعية مواعييد وأميا ع تسيوق مختلفية -
المحلات ذات السمعة العالية المتواجدة فيي فعللا سبيل المثال : أفراد الطبقة العليا يميلون إلإ التسوق مع 

لتسيوق ميع المحيلات التيي تخفيب أسيعارها وتليك أما ع راقية بينما نجد أن أفراد الطبقة الدنيا يميلون إلإ ا
 التي تقدم تنشيطا للمبيعات 

 الجماعات المرجعية :-3

 مفهوم الجماعات المرجعية : -أ

رجعية ي  ار مرجعي للأفراد قبل وأثناء وبعد اتخاذ العدود مع قراراتهم الشيرائية فهيي تستخدم الجماعات الم
 المستهلك أثناء تكوينح لمواقفح، قيمح وأنما ح السلويية تستخدم يأساس أو عامل للمقارنة مع  رف 

ويمكع تعريف الجماعات المرجعية بأنها: "تلك المجموعات التي يمكيع أن تسيتخدم ي  يار مرجعيي للأفيراد 
 في قراراتهم الشرائية وتشكيل مواقفهم وسلويهم"  

 أنواع الجماعات المرجعية :-ب

رجعييية ينييوع العضييوية ) رسييميةم غييير رسييمية (، درجيية التفاعييل هنيياك عييدة معيياوير لتقسيييم الجماعييات الم
 والاتصال ومدى الرغبة في الانضمام   والجدول التالي وورح هلا  الأنواع :
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 الأنواع الرئيسة للجماعات المرجعية:  2جدول رقم 

 نوع الجماعة المرجعية الخصائص الأساسية المميزة
التيييي  الجماعيييات الرسيييمية هيييي تليييك الجماعيييات

تملييييييك هيييييييكلا رسييييييميا وارييييييحا ومحييييييددا  وفييييييي 
المقابييل لا تملييك الجماعييات غييير الرسييمية مثييل 

 هلاا الهيكل

 رسميةمغير رسمية

تطيييييييو  الجماعيييييييات الأوليييييييية عليييييييإ التفييييييياعلات 
المباشيييرة التيييي تيييتم وجهيييا لوجيييح، أميييا الجماعيييات 
الثانويييية فلييييس ميييع الضيييرور  أن تنطيييو  عليييإ 

 مثل هلا  التفاعلات 

 ةأوليةمثانوي

هيييي تليييك الجماعيييات التيييي يصيييير الفيييرد عضيييوا 
 فيها بشروط تحددها الجماعة 

 العضويةمالرمزية

هي تلك الجماعيات التيي وتطليع أو يطميح الفيرد 
 في الانتماء إليها 

 الطموس

هييييي تلييييك الجماعييييات التييييي وتجنييييب أو وييييرفب 
 الانتماء لها أو الالتزام بمعاويرها 

 التجنب أو الرفب

  225، 9095أبو النجا، قراءة متعمقة في سلوك المستهلك، الدار الجامعية،مصر، محمد :  المصدر

 الجماعات المرجعية وسلوك المستهلك :-ج

ميييع أهيييم التطبيقيييات التسيييويقية لمفهيييوم الجماعيييات المرجعيييية هيييو اسيييتخدام هيييلا  الجماعيييات فيييي الإعلانيييات 
 ة المنتج التسويقية و ظهارهم يمستخدميع للمنتج أو يمقدمي نصائح لتجرب

وقييد تييم اسييتخدام ثلاثيية أنييواع مييع رمييوق الجماعييات المرجعييية فييي الإعلانييات التسييويقية هييي : الشخصيييات 
المشهورة، الخبراء والرجيل العياد   فبالنسيبة للشخصييات المشيهورة وهيم نيوع ميع الجماعيات المرجعيية التيي 

هم أو سيمات أخيرى وتمتعيون بهيا  لها تأثير في الآخيريع بسيبب مهياراتهم الخاصية أو معيارفهم أو شخصييات
"جون بي فريدن" فيي مقارنية بييع الإعلانيات التيي تسيتخدم أشخاصيا وفي هلاا الصدد أشارت دراسة قام بها 

مشييهوريع وتلييك التييي لا تسييتخدم مثييل هييؤلاء الأشييخا  إلييإ أن الأولييإ تلاقييي قبييولا أعلييإ   ويييتم اسييتخدام 
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هود علييإ جييودة المنييتج أو اسييتخدامهم ينييا قيع باسييم الشخصيييات المشييهورة فييي الإعلانييات التسييويقية يشيي
 المؤسسة أو عع  ريق المصادقة والموافقة 

وبالنسبة للخبراء فتستخدمهم المؤسسة في إعلاناتها ليقدموا نصيائح اسيتخدام المنيتج المعليع عنيح بنياء عليإ 
 خبرتهم بهلا  المنتجات 

تخدمها المؤسسييية يشيييهود عليييإ اسيييتخدامهم وأخييييرا الرجيييل العييياد  وهيييو ميييع الجماعيييات المرجعيييية التيييي تسييي
للمنييتج ورريياهم عنييح، وفكييرة تييأثير الرجييل العيياد  هييو أن هييلاا الرجييل الييلا  هييو علييإ شييا لة المسييتهلك قييد 

 استخدم المنتج وحاق علإ إعجابح 

 العائلة:-4

 مفهوم العائلة :-أ

تماعيية الميؤثرة فيي سيلوك المسيتهلك؛ حييث تلعيب دورا مهميا فيي تشيكيل ة مع أهم العوامل الاجتعتبر العائل
 السلوييات والقرارات والمعتقدات والقيم ونقلها لأفرادها  

ويمكع تعريف العائلة بأنها: " عبيارة عيع وحيدة اجتماعيية تتكيون ميع شخصييع أو أ ثير يكيون بييع أفرادهيا 
 رة لأفراد نخريع ويسكنون في بي  واحد" علاقة قانونية يالزواج مع إمكانية تربية هلا  الأس

" الأسييرة هييي الخلييية الأساسييية للمجتمييع وتتكييون مييع أشييخا  تجمييع  بأنهييا:وتعييرف فييي القييانون الجزائيير  
  المعدل والمتمم( مع قانون الأسرة الجزائر   9) المادة بينهم صلة الزوجية وصلة القرابة "

العائليية بأنهييا :" يييل الأفييراد الييلاوع يسييكنون فييي بييي   ويريييز تعريييف أخيير علييإ الحاجييات المشييترية فيعييرف 
 معروف ومحدد مع جهة ويتفاعلون مع بعضهم لإشباع حاجاتهم المشترية والشخصية" 

الأسيرة مجموعية الأفيراد التيي تيربطهم رابطية الزوجيية والقرابية  إذا مع التعاريف السابقة وتضح أن العائلة أو
 والأم للأولاد القيم والعقيدة   والتي وتأثر أفرادها بعضهم ببعب؛ حيث ونقل الأب
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 العائلة وسلوك المستهلك:-ب

ا مييع جوانييب تييأثير العائليية فييي سييلوك المسييتهلك تييأثير أفرادهييا بتقلييد دور مييع الأدوار الخمسيية التييي رأوناهيي
وقيييد أجريييي  بعيييب  سيييابقا؛ فالطفيييل ويييؤثر بدرجييية يبييييرة فيييي القيييرارات الشيييرائية المرتبطييية بالألعييياب الخاصييية

الدراسات علإ الأسرة الأمريكية مع أجل معرفة تأثير يل عضو في الأسرة في القرارات الشرائية ووجيد ميع 
هييلا  الدراسيييات بشييكل عيييام أن الييزوج وتخيييلا القييرارات الشيييرائية المتعلقيية بمتانييية السييلعة وقوتهيييا الميكانيكيييية ) 

مالية ) للسيارة ميثلا (   أميا الزوجيان فيشيتريان معيا السيارة مثلا ( بينما تريز الزوجة علإ الخصائص الج
فيييي اتخييياذ قيييرارات الشيييراء الخاصييية بالسيييلع المرتفعييية التكييياليف أو التيييي تهيييم الطيييرفيع يالأثيييا  واليييرحلات 

 والسكع  الخ 

 ثانيا : العوامل التسويقية المؤثرة في سلوك المستهلك

تسويقية وهيي عواميل تيرتبد أساسيا بعناصير الميزيج مع العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك نجد العوامل ال
 التسويقي وفيما ولي عرم لأهم هلا  العناصر:

 السعر وسلوك المستهلك:-1

السييعر هييو القيميية التييي وييدفعها المسييتهلك مقابييل المنفعيية التييي يحصييل عيهييا مييع اسييتخدام السييلع والخييدمات 
 لك وهو يعكس قيمة منفعة قمانية ومكانية يحققها المنتج للمسته

وبرق تأثير السعر في سلوك المستهلك فيي مرحلية المفاريلة بييع البيدائل المختلفية فيي الحيالات التيي تكيون 
فيها العلامة التجارية غير معروفة لدى المستهلك مع غياب تجربة شراء سابقة بالإرافة إلإ ارتفياع سيعر 

ك المسيتهلك باعتبيار  المؤشير المنتج مع غياب المعلومات الأخرى فيي هيلا  ال يروف ويؤثر السيعر فيي سيلو 
الرئيس علإ الجودة أما في عكس الحالات الميلايورة في ن الجيودة تكيون المعييار اليرئيس فيي المفاريلة بييع 

 البدائل  

 الترويج وسلوك المستهلك: -2

مييع العوامييل التسييويقية المييؤثرة فييي سييلوك المسييتهلك التييرويج وهييو جميييع أنشييطة الاتصييال بالزبييائع لجعييل 
عروفييا ومألوفييا عنييدهم وتكييويع اتجاهييات إيجابييية حولييح   ومييع م يياهر تييأثير التييرويج فييي سييلوك المنييتج م

المستهلك تزويد  بالمعلومات الكافية المرتبطة بالمنتج والتي تهدف بعد التعريف بيالمنتج إليإ تعمييق اليولاء 
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الإعيلان فيي اتجاهيات نحو العلامة التجارية   يلالك مع م اهر تأثير التيرويج فيي سيلوك المسيتهلك تيأثير 
المسييتهلك مييع خييلال التييأثير فييي المكييون المعرفييي وهييو بييدور  وييؤثر فييي يييل مييع المكييون العييا في ومييع ثييم 

عوامل النفسية الميؤثرة فيي سيلوك المسيتهلك وعلييح لالمكون السلويي، ويما رأونا سابقا ف ن الاتجا  هو أحد ا
 ة غير مباشرة والشكل التالي وورح ذلك :يمكع القول إن الإعلان وؤثر في سلوك المستهلك بطريق

 (: تأثير الإعلان في سلوك المستهلك2الشكل )

 وؤثر في   سلوك المستهلك     الإعلان       وؤثر في        الاتجا     

 مع إعداد الباحث  :المصدر

 الجودة وسلوك المستهلك:-3

المؤثرة فيي سيلوك المسيتهلك وهيي جمييع المزاييا والخصيائص تعتبر جودة المنتج مع أهم العوامل التسويقية 
للمنتج والتي تمنحح القدرة علإ تلبية و رراء حاجات العملاء المعلنة أو الضيمنية  وبيرق تيأثير الجيودة فيي 
سييلوك المسييتهلك فييي مرحليية تقييييم البييدائل والمفارييلة بينهييا إذ تعتبيير الجييودة العامييل الييرئيس المحييدد لقييرار 

 ثير مع عمليات الشراء الشراء في ي
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 المحاضرة الخامسة

 دراسة سلوك المستهلك الصناعي

بعدما تطرقا في المحاررات السابقة بالتحليل والدراسة لسلوك المستهلك النهائي نتطرق في هلا  المحاررة 
 إلإ دراسة وتحليل سلوك المستهلك الصناعي 

 أولا :تعريف سلوك المستهلك الصناعي

الصيييناعي هيييو المسيييتهلك اليييلا  يقيييوم بشيييراء السيييلع والخيييدمات بغيييرم إعيييادة بيعهيييا يميييا هيييي أو المسيييتهلك 
 إدخالها يمواد أولية في عمليات الإنتاج أو المساعدة في عمليات الإنتاج 

ويعييرف يييوتلر ونرمسييترون  سييلوك المسييتهلك الصييناعي بأنييح سييلوك المن مييات التييي تشييتر  سييلعا وخييدمات 
تورييدها لآخيريع بهيدف تحقييق تجيات وخيدمات أخيرى والتيي تبياع أو تيؤجر أو ويتم لاستخدامها في إنتاج من

 الربح" 

 : الصناعي ثانيا: أنواع سوق المستهلك

  ولي:يمكع تصنيف سوق المستهلك الصناعي إلإ ما 

حيث وتكون مع جميع المؤسسات التي تشيتر  السيلع والخيدمات ميع أجيل  :الصنا يةسوق المنتجات -1
 إدخالها في عملية الإنتاج ) مواد أولية ( أو للمساعدة في أداء عمليات الإنتاج ) نلات، معدات (؛

وهي المؤسسات التيي تشيتر  السيلع والخيدمات لإعيادة بيعهيا يميا هيي ميع  :التجاريةسوق المؤسسات -2
 ) تجار الجملة، تجار التجزئة (؛أجل تحقيق الربح 

قواعييد  ب تبيياعوهييو سييوق المؤسسييات الحكومييية علييإ اختلافهييا حيييث تتميييز  :الحكددوميسددوق المشددتري -3
 وتن يمات وقوانيع في عملية الشراء ) المناقصات ( 

 خصائص أسواق المستهلك الصناعيثالثا : 

نشير في البداية أن السلوك الشرائي للمستهلك النهائي والسيلوك الشيرائي للمسيتهلك الصيناعي يشيتريان فيي 
 هما:نقطتيع هامتيع 
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أن يلا مع الشراء الاستهلا ي والشراء الصناعي هو أساسا عملية صنع قرارات ومع ثم فكلاهما يقيوم  -9
يمكع فصلها علإ العنصر البشر  والن ر إليها علإ أنها بح أفراد ومع هلا  الزاوية ف ن العملية الشرائية لا 

عملية ميكانيكية مستقلة عع الأشخا  ويعبر و وبستر ويند عع ذلك بقولهما : " أن ييل السيلوك الشيرائي 
ولكييع الأفييراد هييم الييلاوع يقومييون بييلالك، والأفييراد للمن مييات هييو سييلوك فييرد ، فالمن مييات لا تصيينع قييرارات 

التن يمييية فيي نهم ولزمييون من ميياتهم بالشييراء   والمن مييات لا تتصييرف بنفسييها ولكييع عنييدما وييؤدون أدوارهييم 
 الأفراد وتصرفون بالنيابة عع من ماتهم" 

ويرتبد بالنقطة السابقة أن التفرقة بيع الشراء الاستهلا ي والشراء الصيناعي المتعلقية بالرشيد والعا فية  -9
المسيتهلك النهيائي فيي حييع ووصين المسيتهلك الصيناعي بيأن ) أو الانفعالية ( والتي عادة ما ووصن بهيا 

ليإ بولا وعليها تحف ات يبيرة  فالن ر إلإ عملية الشراء الصناعي عقد أصبح  أقل ق قرار  رشيد وعقلاني
بييير مغيييالاة فيييي التبسييييد ويتجاهيييل حقيقييية أساسيييية وهيييي أن العاقييية بييييع أنهيييا موريييوعية ورشييييدة تماميييا يعت

درجة الأولإ علاقية إنسيانية ) أ  بييع أشيخا  ( يميا أن الشيراء ميع أجيل المكانية المشتر  والبائع هي بال
يحييد  بالتأ يييد فييي المن مييات أنهييا  أو التفيياخر بييالامتلاك بييدلا مييع الشييراء وفقييا لاعتبييارات اقتصييادية بحتيية

عي غييير أن الاختلافييات بيييع الشييراء الصييناتفرقيية نسييبية فييي الدرجيية وليسيي  أبييدا تفرقيية قا عيية أو مجردة 
 والاستهلا ي أ ثر مع نقاط التشابح 

وتميز سوق المسيتهلك الصيناعي بمجموعية ميع الخصيائص التيي تمييز  عيع سيوق المسيتهلك النهيائي نيلاير 
 أهمها فيما ولي:

 هيكل السوق والطلب :-1

وتكون سوق المسيتهلك الصيناعي ميع مسيتهلكيع قليلييع عيددا نسيبيا مقارنية بسيوق المسيتهلك النهيائي، لكنيح 
 يمثل حجم مشتريات أ بر مع حجم المشتريات التي يطلبها المستهلك النهائي  سوق 

 ما أن سوق المستهلك الصناعي تكيون أ ثير تريييزا جغرافييا؛ أ  إن أعيداد المسيتهلكيع الصيناعييع القليلية 
 تتمريز في منا ق محدودة 

 لييب المسيييتهلك بمعنييإ أن  ؛ مييا وتصيين سييوق المسيييتهلك الصييناعي مييع جهييية الطلييب بأنييح  لييب مشيييتق
 الصناعي مع مستخلص مع  لب المستهلك النهائي 
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 :طبيعة وحدة الشراء  -2

تتمييز مشيتريات المسيتهلك الصيناعي فيي الغاليب بوجيود عييدة أ يراف تشيارك فيي اتخياذ قيرار الشيراء مقارنيية 
ء بمشييتريات المسييتهلك النهييائي حيييث ولجييأ المسييتهلك الصييناعي إلييإ متخصصيييع وخبييراء لعقييد صييفقة الشييرا

 خاصة إذا يان القرار معقدا 

 أنواع القرارات وعملية الشراء: -3

عييادة قييرارات شييراء المسييتهلك الصييناعي أ ثيير تعقيييدا مييع قييرارات شييراء المسييتهلك النهييائي   وعييادة تشييمل 
مشتريات المستهلك الصناعي مبيال  ماليية يبييرة وعواميل اقتصيادية وتقنيية معقيدة وتيداخلات بييع يثيير ميع 

الصناعي معتمدا علإ البيائع وهيلاا خاصة بالمستهلك الصناعي يكون المستهلك عملية الشراء ال الناس  أما
 بعيدا عع المسوقيع يكون الأخير يعتمد يلالك علإ المستهلك الصناعي، أما المستهلك النهائي 

 رابعا: أنواع حالات شراء المستهلك الصناعي

الشييراء؛ ففييي أحييد النقيضيييع توجييد إعييادة الشييراء  حسييب يييوتلر ونرمسييترون  توجييد ثلاثيية أنييواع مييع حييالات
بحثيا المباشرة وهيي قيرار روتينيي جيدا وفيي النقييب الآخير توجيد المهمية الجدويدة والتيي ممكيع أن تسيتدعي 

 دة الشراء المعدلة والتي تتطلب بعب البحث شاملا، وفي المنتصن توجد إعا

في هلا  الحالة يعييد المسيتهلك الصيناعي  ليب الشيراء ميع غيير إجيراء تعيدول إعادة الشراء المباشرة : -1
علييإ  لبييية الشييراء   ويعتمييد هييلاا علييإ الررييا علييإ المشييتريات السييابقة   وهنييا يعمييل المييورد علييإ الحفيياظ 

 التسييليم علييإ المسييتهلك الصييناعي مييع خييلال الحفيياظ علييإ جييودة المنييتج المطلييوب وعلييإ احتييرام أوقييات 
لا وتعامييل معهييم المسييتهلك الصييناعي ونافسييون المييورد الييلا  وتعامييل مييع ة وجييود مييوردوع خاصيية فييي حاليي

 المستهلك الصناعي 

فيييي هيييلا  الحالييية يقيييوم المسيييتهلك الصيييناعي بتعيييدول  لبييييات الشيييراء إميييا فيييي  إعدددادة الشدددراء المعدلدددة: -2
تنافسيييون اليييلاوع لا مواصيييفات المنيييتج أو فيييي الأسيييعار أو فيييي أوقيييات التسيييليم   وهنيييا يسيييعإ الميييوردون الم

 وتعاملون مع المستهلك الصناعي إلإ محاولة توفير ما يطلبح المستهلك الصناعي يتعدولات في شرائح 

وهي الحالة التي يشتر  فيها المسيتهلك الصيناعي منتجيا لأول ميرة وهنيا عيادة تكيون المهمة الجديدة:  -3
 رار المخا رة مرتفعة مما وتطلب تدخل أ راف عدودة في اتخاذ الق
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 خامسا: العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الصناعي

القيام بعمليية الشيراء الخاصية هناك مجموعة مع العوامل الداخلية والخارجية التي لها تأثير يبير في يي ية 
 بالمستهلك الصناعي أهمها ما ولي:

مثييل مسييتوى الطلييب،  وهييي عوامييل مرتبطيية بالبي يية التييي تمييارس المن مييات أعمالهييا فيهييا عوامددل ئيئيددة:-1
الورع الاقتصاد  العام، التطور التكنولوجي، درجة المنافسة ويلاا العوامل السياسية والقانونية الميؤثرة فيي 

 استمرار المن مة ووجودها 

وتعنييي أن هنيياك ارتبا ييا بيييع وظيفيية الشييراء فييي المن ميية وبيييع أهييدافها وسياسيياتها عوامددل تنميميددة: -2
تهياج سياسية الشيراء بالأجيل لا وتوافييق نعية فيهيا وبييع إجيراءات أنشييطة التسيويق  فاوالإجيراءات والين م المتب

 في الدفع نقدا  والمتمثلةمع سياسات المسوقيع الخاصة بالدفع 

عادة ما يحتو  مريز الشراء علإ العدود مع المشارييع العوامل الخاصة بالتفاعلات ئين المشاركين : -3
التيييالي تيييؤثر التفييياعلات الشخصيييية بيييينهم فيييي عملييييات الشيييراء داخيييل اليييلاوع ويييؤثر ييييل مييينهم فيييي الآخييير وب

 المن مات 

وتييأثر يييل مشييارك مييع المشييارييع فييي عملييية الشييراء التييي تحييد  داخييل المن مييات العوامددل الفرديددة : -4
بعوامييل فردييية تتعلييق بدوافعييح الشخصييية ومدرياتييح وتفضيييلاتح   وتتييأثر هييلا  العوامييل الفردييية بالخصييائص 

 للفرد مثل: السع، الدخل، التعليم، الشخصية، والاتجاهات نحو المخا ر الشخصية 

 سادسا: مراحل اتخاذ قرار الشراء للمستهلك الصناعي

 مراحل وورحها الشكل التالي: قرار شراء المستهلك الصناعي بس  يمر

 مراحل عملية الشراء الصناعي (:3الشكل )

 اختيار الموردالوصن العام للحاجة       البحث عع الموردوع           إدراك المشكلة   

 التعاقد مع المورد                                                                

 تقييم الأداء                                                                       

 إعداد الباحث : مع المصدر
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تبدأ عملية الشراء عندما ودرك أحد العامليع في الشرية المشكلة أو الحاجة التي يمكيع  إدراك المشكلة:-1
تحقيقها عع  ريق الحصول عليإ منيتج محيدد أو خدمية محيددة  ويمكيع أن ونيتج إدراك المشيكلة ميع منبيح 

جدوييدا يحتيياج إلييإ معييدات إنتيياج ومييواد داخلييي أو خييارجي  داخليييا يمكييع أن تقييرر الشييرية أن تييدخل منتجييا 
جدية أو يمكع أن تتعطل نلة وتحتاج قطع غيار   وخارجيا يمكع أن يحصل المشتر  علإ بعب الأفكار 
الجدودة في أحد المعارم التجارية أو يشاهد إعلانا أو تأتيح مكالمة هات ية مع أحيد الميردوع يعيرم علييح 

 .منتجا جدودا أو سعرا منخفضا

هيي المرحلية التيي تصين فيهيا الشيرية خصيائص العنصير المطليوب وجودتيح، لعام للحاجدة : الوصف ا-2
فبالنسبة للمنتجات المعرورة والنمطية فلع يكون هنياك مشيا ل فيي تحدويد الخيوا  أميا بالنسيبة للعناصير 
المريبيية قييد يحتيياج المشييتر  أن يعمييل مييع نخييريع ) مهندسيييع، مسييتخدميع، استشييارييع( لتعريييف العنصيير  

مطليوب تحدويد المواصيفات التقنيية لكيل عنصير  –خاصة في المنتجيات المعقيدة - ما وتم في هلا  المرحلة 
عع  ريق الاستعانة بخبراء متخصصيع يقومون بدراسة تأثير الخصائص المطلوبة في التكلفة الكلية  يما 

 وتم في هلا  المرحلة تحدود الكميات اللاقمة التي تحتاج إليها المؤسسة 

في هلا  المرحلة وبعد تحدود دقيق لاحتياجات المؤسسة يميا ونوعيا تأتي مرحلة البحث عن الموردين: -3
البحث عع الموردوع القادريع علإ تلبية الحاجات  وقد ولجأ المستهلك الصناعي إلإ الانترن  للبحث عيع 

رييد ) يميا هيو الشيأن للمسيتهلك الموردوع يميا يمكيع أن يقيوم باسيتدعاء الميوردوع القيادريع عليإ الوفياء بالتو 
 الحكومي ( 

بعد مرحلة البحث عع الموردوع والتي تسفر عع وجود اقتراحات مجموعة مع الموردوع  اختيار المورد:-4
وهنيا يعتميد ( تأتي مرحلة اختيار المورد الأفضل مع  رف مريز الشراء بالمؤسسية ) المسيتهلك الصيناعي 

معاوير لاختيار المورد الأفضل، وفيي هيلاا الصيدد توصيل  إحيدى المستهلك الصناعي علإ مجموعة مع ال
التيييأثير فيييي العلاقييية بييييع الميييورد والمسيييتهلك الصيييناعي منتجيييات الدراسيييات المسيييحية إليييإ أن أهيييم عواميييل 

وخيييدمات الجيييودة، التسيييليم فيييي الوقييي  المحيييدد، سيييلوك الميييورد الأخلاقيييي، والاتصيييالات الأمنيييية والأسيييعار 
 لموردوع ار المورد قد تكون لمورد أو التنافسية  وعملية اختي

بعد اختيار المورد أو الموردوع وتم التعاقد والإنفاق معح أو معهيم حيول المواصيفات  المورد:التعاقد مع -5
 والضمانات التقنية والجودة اللاقمة ووق  التسليم المتوقع 
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تقويميييا لأداء الميييورد ويقيييرر إميييا : وهيييي المرحلييية التيييي يجييير  فيهيييا المسيييتهلك الصيييناعي تقيددديم الددددأداء-6
 الاستمرار في الترتيب أو تعدولح أو إيقافح 
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 المحاضرة السادسة

 نماذج سلوك المستهلك

في إ ار محاولة فهم سلوك المستهلك وفهم يي ية اتخاذ القرارت الشرائية قدم بعب الباحثيع نماذج تصن 
 العوامل المؤثرة في سلويح وبيان شكل العلاقات بيع هلا  العوامل  سلوك المستهلك مع خلال ورع أهم 

 أولا: ماهية نماذج سلوك المستهلك

 مفهوم نموذج سلوك المستهلك:-1

يعرف النموذج بصفة عامة بأنح : " بناء ن ر  يمثل ال ياهرة أو أ  ظياهرة فيي الحيياة العمليية عيع  رييق 
 العلاقات المتشابهة بيع هلا  العناصر"  تحدود العناصر التي تؤثر في ال اهرة وبيان

إذا مع التعريف نجد أن النموذج هو بناء ن ر  يكون في شكل مفاهيم مترابطة فيما بينها ترابطا معينا أ  
 وبنإ مع الواقع العملي ) ال اهرة ( 

كونيية هييلاا البنيياء الن يير  يمثييل ال يياهرة أ  ولخصييها ويبسييطها ليسييهل فهمهييا مييع خييلال تحدوييد العناصيير الم
 لل اهرة وبيان العلاقات المترابطة بينها 

 ما يمكع تعريف النميوذج بأنيح : " التصيوير المبسيد للواقيع الفعليي بحييث يسيهل عليإ الآخيريع فهميح يميا 
 يسهل إمكان معالجتح ليعطي توريحا وفهما أ ثر لسلوك الن ام اللا  وتم تمثيلح والطريقة التي يعمل بها" 

الهييدف الأسيياس مييع إعييداد النمييوذج هييو تبسيييد ال يياهرة المعقييدة وجعلهييا فييي  مييع هييلاا التعريييف وتضييح أن
 شكل يسهل علإ الآخريع فهمها  

ميع التعيريفيع السيابقيع نسييتنتج أن النميوذج هيو تمثيييل مبسيد للواقيع وال يواهر المعقييدة التيي يصيعب فهمهييا 
 بسبب يثرة العوامل والمتغيرات المحددة لل اهرة محل الدراسة 

وبالنسبة لسلوك المستهلك ف ن نموذج المستهلك هو " يمثل في شكل مبسد التفاعلات والنتائج المباشرة أو 
 الرجعية لعناصر ن ام اتخاذ قرار المشتر "  
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والاسيتهلاك المعقيدة ميع خيلال الإجابية عيع الأسي لة إذا نموذج المسيتهلك وهيدف إليإ تبسييد ظياهرة الشيراء 
 التالية:

 الشراء؟ يف تحد  ظاهرة -

 ما هي المتغيرات المحددة لهلا  ال اهرة؟-

 ما هي العلاقات الموجودة بيع هلا  المتغيرات؟-

 أهمية نماذج سلوك المستهلك :-2

مسياهمات " ديسيار "حسيب للنماذج في ميدان سيلوك المسيتهلك  " يمكع التمييز بيع نوعيع مع المساهمات
 :جزئية ومساهمات يلية؛ فالمساهمات الكلية تسمح ب

 توفير إ ار عام للمرجعية للبحو ؛-

 إدماج البحو  المتنوعة والكثيرة في شكل معبر؛-

 بناء الن ريات العلمية -

 ب:أما بالنسبة للمساهمات الجزئية ف ن النماذج تسمح 

 تحدود متغيرات سلوك المستهلك؛-

 وصن العلاقات الأساسية بيع المتغيرات؛-

 عرم مراحل عملة اتخاذ القرار -

 :أنواع النماذج -3 

تقسم النماذج وفق عيدة معياوير وميع بييع أهيم معياوير التقسييم نجيد الهيدف ميع النميوذج ووفيق هيلاا المعييار 
 تقسم النماذج إلإ الأنواع التالية:
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، وهيدفها هيو هياثييل ليبعب ال يواهر وهيلاا لتسيهيل فهمإن هيدف هيلا  النمياذج هيو تم النماذج الوصفية :-أ
ر  فمثيل هيلا  النمياذج لا تطميح للوصيول إليإ نتيجية للمشيكلة ولكنهيا تسياعد متخيلا اختبار المؤسسة بما يجي

 القرار علإ فهمها   وتعتبر نماذج سلوك المستهلك أحد النماذج الوص ية 

هدفها هو المساعدة علإ اتخاذ لقرار وتوفير ليس فقد حلا أفضل ولكع قائمة ميع  النماذج المعيارية:-ب
بينهيا يمكيع لمتخيلا القيرار أن يختيار   هيلا  النمياذج موجهية للمؤسسية لكيي تمليي الحليول الممكنية والتيي ميع 

 عليها ماذا تعمل 

 : هدف هلا  النماذج هو التنبؤ مثل التنبؤ بحجم المبيعات المستقبلية النماذج التنبؤية -ج

 ثانيا: أنواع نماذج سلوك المستهلك

راجييع لكثييرة العوامييل المييؤثرة فيييح مييع جهيية  سييلوك المسييتهلك هييو سييلوك معقييد يصييعب فهمييح والتنبييؤ بييح وهييلاا
و لييإ الفروقييات الفردييية للمييؤثر الواحييد   رغييم ذلييك حاوليي  عييدة دراسييات وصيين هييلاا السييلوك وتفسييير  أولهييا 

 محاولات علماء الاقتصاد وعلماء النفس وعلماء الاجتماع ثم ظهرت محاولات في ميدان التسويق 

 همييا:هييلا  النميياذج والمييداخل التييي حاوليي  وصيين سييلوك المسييتهلك يمكييع تقسيييمها إلييإ مييدخليع رئيسيييع 
المييدخل التقليييد  أو الجزئييي والمييدخل الشييامل أو الكلييي؛ تتمثييل الأولييإ فييي المييداخل التييي وصييف  سييلوك 

فهييي التييي     الخ( أمييا المييداخل الكليييةي، نفسييالمسييتهلك انطلاقييا مييع مييدخل واحييد ) اقتصيياد ، اجتميياعي
 تعتمد علإ أ ثر مع مدخل مع المداخل التقليدية 

 وتتمثل في أربعة مداخل هي: :الجزئيةالمداخل -1

يعتبر الاقتصادوون الأوائل اللاوع حاولوا تفسير سيلوك المسيتهلك وتعيود  الاقتصاد :المدخل أو النموذج -أ
سييلوك يييث ارتكييزت تحليلاتييح حييول الكتابييات الأولييإ حييول هييلاا المورييوع إلييإ عييالم الاقتصيياد ندم سييميث ح

المستهلك علإ المنفعة اللااتية فالفرد بالنسبة لآدم سميث سواء يان مسيتهلكا أو منتجيا وهيدف فيي سيلويح ) 
 الاستهلاكمإنتاج( إلإ تع يم منفعتح الشخصية أنها المحرك للسلوك  

وك المسيتهلك عليإ "المنفعية لسيلثم ظهرت يتابات المدرسة الكلاسيكية الحدوثة والتيي اعتميدت فيي تفسييرها 
المستهلك هو شخص عقلاني ورشيد وهدف إلإ تع يم أقصإ منفعة حديية بأقيل  -حسبهم –الحدية" حيث 

 تكلفة ممكنة وذلك بمقارنة المنفعة الحدية لكل وحدة مستهلكة مع التكلفة الحدية لكل وحدة نقدية 
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إن مييا وؤخييلا علييإ الن رييية الاقتصييادية فييي تفسيييرها لسييلوك المسييتهلك هييو افتييرام العقلانييية والرشييادة بنيياء 
علمييا بالبييدائل المتاحيية وأسييعارها ومنافعهييا وهييلاا مييا لا يمكييع  و حا تييحعلييإ حرييية المسييتهلك فييي الاختيييار 

 تحققح في الواقع  

 ( : 1136-1441نموج بافلوف ) -ب

فلوف بتجاربيح عليإ الكيلاب حييث ييان يقيدم للكليب الطعيام فيسييل لعابيح ويحيرك ذنبيح قام العيالم الروسيي بيا
ثيم فيي مرحلية أخيرى قيرن بيافلوف تقيديم الطعيام  وفي يل مرة عند تقديم الطعام ي هر الكلب نفس الحريات

مييع صييوت الجييرس ويييرر العملييية عييدة مييرات وفييي مرحليية أخييرى قييام بييدق الجييرس مييع غييير تقييديم للطعييام 
لكلب نفس الحريات التيي يقيوم بهيا عنيدما يقيدم ليح الطعيان  نسيتفيد ميع تجربية بيافلوف أن السيلوك فأظهر ا

الإنساني بصفة عامة وسلوك المستهلك بصفة خاصة تؤثر فيح عوامل خارجيية بي يية وهيلاا وبطيل قيول ميع 
يكون استجابة  نتاج تفاعل عوامل داخلية بحتة  يما تؤيد تجربة بافلوف أن السلوك قد قال إن السلوك هو

 لمؤثر مشروط اقترن سابقا بمؤثر  بيعي  

  (:1121-1451نموذج فيبلين ) -ج

اعتمييد فيبليييع فييي تحليلييح لسييلوك الفييرد علييإ المييدخل الاقتصيياد  والمييدخل الاجتميياعي معييا وهييلاا فييي يتابييح 
الموسييوم ب"ن رييية الطبقيية المترفيية" حيييث اعتمييد علييإ بعييب المفيياهيم الأساسييية لعلييم الاجتميياع فييي تحليييل 

ية والمتمثلة في الأسرة سلوك المستهلك؛ فالمستهلك حسب فيبليع هو "حيوا اجتماعي" وتأثر بعوامل اجتماع
، الجماعات المباشرة، الطبقة الاجتماعية، الثقافة العامة والثقافة الفردية التيي ونتميي إليهيا المسيتهلك   وقيد 

حاجاتييح ورغباتييح فيي ن هييلاا الاختيييار وتييأثر  لإشييباعأورييح فيبليييع أن المسييتهلك عنييدما يقييوم بشييراء سييلعة مييا 
اط الاسييتهلا ية والعييادات الشييرائية الخاصيية مييهييا وهييو سييلوك وتييأثر بالأنتييأثرا يبيييرا بالجماعيية التييي ونتمييي إلي

إلإ أن المستهلك حسب فيبليع وتطلع ويطميح فيي محا ياة   بالإرافةبالطبقة الاجتماعية التي ونتمي إليها 
ة نييالأنميياط الاسييتهلا ية للطبقيية العليييا فهييو بشييرائح السييلع والخييدمات إنمييا وتطلييع بييلالك إلييإ الوصييول للمكا

 لمريز الاجتماعي الأعلإ  وا

إن نموذج فيبليع عبارة ع نموذج اجتماعي اقتصاد  حيث ن ر إلإ المستهلك علإ أننح مخلوق اجتماعي 
وميع جماعيات الاتصيال حييث تعيدد وواجح رغو ا اجتماعية نابعية ميع ثقافتيح العامية وميع ثقافتيح الفرعيية 

وتطلعاتيييح للجماعيييات المسيييتقبلية فحسيييب فيبلييييع رغبيييات وسيييلوييات المسيييتهلك بانتمائيييح للجماعيييات الحاليييية 
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المستهلك مخلوق اجتماعي وتأثر بما يحيد بيح ولا يمكيع تفسيير سيلويح إذا اقتصيرنا عليإ الن ير إلييح يفيرد 
 مستقل بلااتح 

 الشاملة:النماذج -2

النمياذج التيي بالإرافة إلإ النماذج والميداخل الجزئيية لتيي تطرقنيا إليهيا سيابقا هنياك النمياذج الشياملة وهيي 
اعتمييدت علييإ أ ثيير مييع مييدخل فييي وصييفها لسييلوك المسييتهلك وتتمثييل هييلا  النميياذج فييي : نمييوذج نيكوسيييا، 

 نموذج هوارد وشيث ونموذج إنجل ولبلاك وييل  

 نموذج نيكوسيا : -أ

وهيو نميوذج لسيلوك الشيراء ووريح فييح  9166تم اقتيراس هيلاا النميوذج ميع  يرف فرانسيسيكو نيكوسييا سينة 
ا ييييف يسييتجيب المسييتهلك لمثييير وتمثييل فييي رسييالة إعلانييية صييادرة مييع مؤسسيية وذلييك مييع خييلال نيكوسييي

 مراحل أربع نشرحها فيما ولي:

الإعلانييية ميع  ييرف المؤسسية بغييرم التيأثير فييي المسييتهلك  الرسيالةالمجيال الأول : ويتمثييل فيي عييرم -
ائص المسييييتهلك ) إدرا ييييح، واسييييتقبال هييييلا  الرسييييالة مييييع  ييييرف المسييييتهلك وهنييييا وورييييح نيكوسيييييا أن لخصيييي

حيث وتخلا المستهلك موقفا اتجا  الرسالة الصيادرة  الإعلانيةشخصيتح، ميولح، قيمح( تأثيرا في فهم الرسالة 
 مع المؤسسة وهو ما يمثل مخلا للمجال الثاني  

ي وبيدأ المجال الثاني : وتمثل في البحث والتقييم؛ حيث وبعد قبول الرسالة الإعلانية وتشكل موقن إيجياب-
المستهلك بالبحث عع خصائص المنتج المعليع عنيح وع البيدائل المتاحية منيح وهنيا ي هير اليدافع أو الحيافز 
للشراء أو لا ي هر حيث تح  تأثير مجموعة مع العوامل مثل : الإعلان في نقطة البيع ، سلوك البائعيع 

ة الشييراء يكييون المسييتهلك حسييب أو عييدم شييراء المنييتج المعلييع عنييح  فييي حالييقييد وتحييول السييلوك إلييإ شييراء 
نموذج نيكوسيا قد وصل إلإ المجيال الثاليث وهيو الشيراء وبعيد الشيراء ولاسيتهلاك ويتعلم المسيتهلك ميع هيلا  

تجربيية المؤسسيية   ومرحليية مييا بعييد  بيي ثراءالتجربيية وتتشييكل لجيييح مواقيين واتجاهييات يمييا تسييمح هييلا  العملييية 
التي سيماها بالتغلايية العكسيية والشيكل التيالي ووريح نميوذج  الشراء تمثل المجال الرابع مع نموذج نيكوسيا

 نيكوسيا :
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: نموذج نيكوسيا 4الشكل رقم   

1المجال :             

  خصائص المؤسسة      رسالة        خصائص المستهلك                   مع مصدر الرسالة
موقن            9تعرم        مجال جزئي       9المجال الجزئي       إلإ اتجا  المستهلك         

 
                                                                           المجال22

عملية البحث                                                                  
وتقييم المنتج                                                         

(  ر)قبل اتخاذ القرا                                                            

البحث                                                                                 
والتقييم                                                                                 

 تجربة                                
                              
 المحفز) والدافع( 

 المجال24     

                                    المعلومات المرتدة  استهلاك وتخزيع   

القرار                           3 المجال                  

عملية الشراء            النشاط                                          

  سلوك الشراء 

 المصدر: عنابي بع عيسإ، سلوك المستهلك، ج 9، مرجع سابق،   974 
 

ح في إلا أنح نموذج محدود وتبرق محدودوتنموذج نيكوسيا قدم مساهمة جيدة في شرس سلوك الشراء 
 القيدوع التاليع :



د. سعد لسبط                                                        محاضرات في سلوك المستهلك                     

 

51 
 

أنح يفترم أن الرسالة الصادرة مع المؤسسة تتعلق بنوع معييع ميع المنتجيات غيير المعروفية أو المألوفية -
لدى المستهلك، فالمستهلك لا يعرف المنتجات وللالك يقارن خصيائص هيلا  المنتجيات ميع خصائصيح وبعيد  

نحو هلا  المنتجات أو ميا ورييد منهيا إذا فالقييد الرئيسيي لهيلاا النميوذج وتمثيل فيي اقتصيار  ذلك يكون اتجاها 
 علإ المنتجات التي ليس للمستهلك خبرة ومعرفة سابقة بح  

 أما القيد الآخر فهو أن هلاا النموذج لم وتم اختبار  تطبيقيا للتأ د مع صحتح -

 نموذج إنجل وبلاك وييل كولات :-ب

حثيع إلإ أن نموذج إنجل وبلاك ويل هو نموذج تيم إنجياق  بنياء عليإ تعيدولات وتطيويرات يشير بعب البا
 تم  علإ نموذج نيكوسيا ، ويأخلا هلاا النموذج مساهمات جدودة لتحليل سلوك المستهلك فالنموذج : 

 يحدد المتغيرات التي تؤثر في عملية اتخاذ القرار عند المستهلك؛-

 ؤثرات؛يحدد مراحل عملية إدراك الم-

 والتي أصبح  مرجعا لجميع الأبحا  في سلوك المستهلك؛مراحل  القرار إلإ خمسيقسم عملية اتخاذ -

 نجل :إالتالي وورح نموذج  لا يستطيع عمليا حصر يل المؤثرات والشكل-
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: نموذج إنجل وبلاك وييل وكولات 5الشكل رقم   

    العوامل البي ية                   الشعور بالمشكلة                                   عرم
              الثقافة                                                                       

    جتماعيةانتبا        بحث داخلي                                                الطبقة الا 
البحث عع المعلومات                  المؤثرات اللااتية                                          

              تفهم                                                                     العائلة
      ذا رة                                                    العامل الموق ية                

                                            قبول                                 تقييم البدائل
    الخصائص الفردية                                                                       

                احتفاظ                                                                 الموارد
                 الدوافع                                                                       

  المعلومات المكتسبة                                                الشراء         
  الاتجاهات                                                                    

             المنبح                                                                   الشخصية
  نمد الحياة                                                                     

  الاجتماعي الديمغرافي                                                                             
                                           تقييم بعد الشراء البحث الخارجي                      

source: Anik Legault, thèse de doctoral, Processus décisionnel de la femme enceinte 
immigrante: étude exploratoire chez des primigestes et secondigestes, médicine, Canada, 

Université de Montréal Faculté de médecine, mars 2014,x. 
 

 يث : نموذج هوارد وش-ج

هييو نمييوذج تعليمييي يصيين سييلوك المسييتهلك فييي مجييال اختيييار العلامييات التجارييية ويفتييرم صيياحبا  أن 
المسيتهلك هيو مسيتهلك عقلانيي ورشيييد وبيلالك فهيو وتوافيق ميع افتييرام الن ريية الاقتصيادية إلا أنيح يختليين 

بد بمييا وتييوفر عليييح المسييتهلك مييع معلومييات وفييي حييدود قدراتييح تتيير فييي يييون هييلا  العقلانييية والرشييادة  معهييا
 المالية   

وعرف عيدة تنقيحيات وتعيدولات لي هير فيي صيورتح الأخييرة سينة  9166ظهر هلاا النموذج لأول مرة سنة 
 هي:  وتكون هلاا النموذج مع أربعة مكونات 9177
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 خلات ) المنبهات ( دالم-

 المخرجات ) الاستجابات ( -

 الخارجية  المتغيرات-

 العمليات الداخلية  -

 ي نشرحها فيما ولي:توال

 المدخلات ) المحفزات (:-9

موذج ف ن هلا  المحفيزات تنقسيم إليإ نوهي جميع المنبهات والمحفزات التي وتعرم لها المستهلك وحسب ال
 محفيييزات تسيييويقية ومحفيييزات اجتماعيييية ، المحفيييزات التسيييويقية تتمثيييل فيييي خمسييية عناصييير هيييي : السيييعر،

 الجودة، الوفرة، الخدمة والتميز  وهلا  المحفزات التسويقية بدورها تنقسم إلإ قسميع : 

محفزات رمزية ومحفزات دلالية ؛ تتعلق الأولإ بالعناصر الخمسة الصادرة مع المؤسسية أميا الثانيية تتعليق 
الاجتماعية فحسب  بالإدراك أ  ييف ودرك المستهلك المحفزات الرمزية ويعطي لها دلالات  أما المحفزات

النمييوذج تتمثييل فييي : الأسييرة، الجماعييات المرجعييية، الطبقيية الاجتماعييية ويييتم التييأثير عييع  ريييق الاتصييال 
 الاجتماعي بالمستهلك 

الداخلييييية : وتمثييييل العنصيييير الأساسييييي لنمييييوذج هييييوارد شيييييث حيييييث تورييييح يي ييييية اسييييتجابة  العمليييييات-9
داء بييييع المفييياهيم مييييز هيييوارد وشييييث داخيييل العلبييية السيييو  المسيييتهلك للمنبهيييات التسيييويقية ولاجتماعيييية وقيييد

المرتبطيية بييالإدراك والمفيياهيم المرتبطيية بييالتعلم   ويطلييق علييإ هييلا  المفيياهيم بالمفيياهيم الافترارييية وتشييمل 
المفييياهيم الإدرا يييية حسيييب النميييوذج غميييوم المثييييير والتحييييز الإدرا يييي والبحيييث المفتيييوس عيييع المعلومييييات 

 ة للمعلومات ( وتوقن علإ عامليع هما : فغموم المثير ) الحساسي

درجة التباس المؤثر الملاح  : في ذا ييان الميؤثر مألوفيا ) ليوح  عيدة ميرات ( أو بسييطا فيي هيلا  الحالية -أ
درجيية الالتبيياس تكييون رييعيفة والمسييتهلك لا يعييير انتباهييا إلا إذا يييان لييح ميييل نحييو هييلا  المعلوميية أمييا إذا 

ا يعنيي أن الإحسياس بالمعلومية رتييب وهيلاا يقيود إليإ بحيث نشيد لمعلوميات  ان  درجة الالتباس ثابتة فهلا
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إريييافية و ذا ييييان المييييؤثر معقيييدا جيييدا أ  مييييع الصيييعب تفهمييييح سييييرفب ميييع  ييييرف المسيييتهلك إن درجيييية 
 الالتباس تنخفب مع تكرار الرسالة الإعلانية 

معلوميات يافيية أ مييا  أ  مييول المسييتهلك نحيو علامية جميع عنهييا درجية المييول نحيو علاميية معينية : -ب
التحيييييز الإدرا ييييي فالمقصييييود بييييح هييييو أم المسييييتهلك وهييييتم وينتبييييح للمعلوميييية التييييي وهييييتم بهييييا فقييييد ويتجاهييييل 

 المعلومات التي تهمح  

ات التيي يعرفهيا مياليدوافع المجموعية المثييرة ) هيي جيزء ميع العلا تشيمل:أما المفاهيم المرتبطة بالتعلم فهي 
تهلك سيييختار العلاميية التييي تناسييبح حسييب معيياوير الاختيييار، الميييول ولاسييتعداد ) أ  أن المسيي المسييتهلك(،

 الحقيقة (  والنتائجررا ) المطابقة بيع النتائج المتوقعة ال واتجاهاتح(،ميولح 

وهيي عوامييل يمكيع أن تييؤثر فيي قييرار المسيتهلك وتشييمل حسيب النمييوذج : أهمييية المتغييرات الخارجييية : -3
 الوق  المتاس، الورعية المالية، الشخصية  الشراء ،

المخرجيات ) الاسيتجابات ( : وهييي ردود الفعيل الصيادرة مييع المسيتهلك بعيد تعررييح للمنبهيات وتحليلهييا -4
  و درا ها وفق لإجراءات وترتيبات تدخل داخل العلبة السوداء 

 والشكل التالي وورح نموذج هوارد وشيث:
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هوارد وشيث: نموذج 6رقم الشكل   

 متغيرات خارجية

        يييييييييييييييي ييييييييييييييييي يييييييييييييييييييي يييييييييييييييييييييي يييييييييييييي          يييييييييييييييي يييييييييييييييييي يييييييييييييي يييييييييييي يييييييييييييي ييييييييييييييييييي يييييييييييييييييييي ييييي
أهمية الشراء   الشخصية     الطبقة الاجتماعية   الثقافة     المن م    الوق  المتاس    الورعية المالية                        

منبهات أو مدخلات      

المؤثرات الهامة :            
    سلوك الشراء                    عوائق                                                                                     الجودة، السعر  

النية والقصد            البحث عن البيانات                                                              الخصائص متميزة                  

 الخدمة، الوفرة    

الاستعدادات                                                 المواقف                                                                    

 المؤثرات الرمزية :

التعرف على العلامة                                         غموض المثير                                                      الجودة، السعر  

الدوافع        معايير الاختيار  مجموع العلامات                                          الخصائص متميزة  

 الخدمة، الوفرة         

التحيز الإدراكي                                                      الرضا                            الانتباع                                 

 المؤثرات الاجتما ية :

 الأسرة، الجماعات

مفاهيم إدراكية               مفاهيم التعلم ) التمهين (                       المرجعية  

المفاهيم الافتراضية          الطبقة الاجتماعية                                         

4المرحلة                                        3المرحلة         2المرحلة             1المرحلة  

 
تدفق المعلومات وأثرها                         

الآثار الرجعية                               
تأثير المتغيرات الخارجية                            

Source : 
 Haward ( j ) and Sheth ( g n ), « the theory of buyer behavior » wiley, 1969, p30. 
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 الإيجائية لنموذج هوارد وشيث ما يلي:من أهم الجوانب 

يمكع أن يستخدم هلاا النموذج بشيكل جييد فيي مجيال المنتجيات متعيددة العلاميات بوصيفح وسييلة تعليميية -
 جيدة؛

 يمكع الن ر إليح علإ أنح نموذج دوناميكي قابل للتغيير والتعدول مع قبل الباحث؛-

 قية وأعطإ نتائج جيدة أنح نموذج قد تم اختبار  في بعب الدراسات التطبي-

 أما الجوانب السلبية له ا النموذج ن كر منها ما يلي:

 شرائية لجميع المنتجات تتم وفق  ريقة منت مة ومتسلسلة يما حددها النموذج؛ليس  جميع القرارات ال-

 اك تعدد في العلامات التجارية نمع الصعب تطبيق هلاا النموذج إن لم يكع ه-
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 السابعةالمحاضرة 

 التسويق المباشر وسلوك المستهلك

 مفهوم التسويق المباشر  أولا:

عييرف يييوتلر التسييويق المباشيير بأنييح : " الاتصييالات المباشييرة مييع عمييلاء أفييراد مسييتهدفيع بعناييية باسييتخدام 
 الهاتن والناسوخ عع بعد والبريد الالكتروني والإنترن  وأدوات أخرى في الاتصال المباشر" 

التسيييويق المباشييير بأنيييح : " اسيييتخدام البرييييد والهييياتن والفيييا س والبرييييد الالكترونيييي او الانترنييي   ميييا عيييرف 
 للاتصال المباشر مع قبائع معينيع وقبائع محتمليع وحثهم علإ الاستجابة المباشرة " 

ت ويشير تعريف نخر للتسيويق المباشير إليإ الأهيداف التيي ورميي إليهيا فيعرفيح بأنيح : " عبيارة عيع اتصيالا
مباشرة عبير رسيائل ميع نياس مسيتهدفيع مختياريع بعنايية ودقية وذليك للحصيول عليإ علاقيات  يبية ودائمية 

 مع الزبون واستجابة فورية لشراء السلع والخدمات" 

إذا مع التعياريف السيابقة وتضيح أن التسيويق المباشير هيو إحيدى أدوات الاتصيالات التسيويقية الهادفية إليإ 
ك مع خلال تحقييق الاسيتجابة الفوريية والهادفية أيضيا إليإ تأسييس علاقيات  يبية التأثير في سلوك المستهل

 ومستمرة مع المستهلك بهدف تحقيق ولائح 

ومع المناسب أن نشير إلإ أن التسويق المباشر لا يعني استخدام التقنية فحسب بل إنح مجموعة عملييات 
   خدمة التسويق المباشر ونشا ات متعددة وقد سخرت التقنية ووسائلها المختلفة باتجا

 ثانيا: مزايا ومنافع التسويق المباشر

 ووفر التسويق المباشر مجموعة مع المنافع والمزايا لكل مع المشتر  والبائع والتي تتمثل فيما ولي:

 للمشتري:مزايا التسويق المباشر -1

يكييون التسييويق المباشيير مريحييا وسييهل الاسييتخدام للمشييتريع فمييع منيياقلهم أو مكيياتبهم يمكيينهم أن وتصييفحوا 
الكتالوجات البريدية، أو مواقع ويب الشريات في أ  وق  ليلا أو نهارا  فالتسويق المباشير ويوفر للمشيتريع 

 محليا ودوليا اتصالا جاهزا بثروة مع المنتجات والمعلومات 
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ايا التسويق المباشر للمشتريع أنح فيور  وتيداخلي أ  يمكيع أن وتيدخل ويتفاعيل المشيترون ميع  لالك مع مز 
 البائعيع عع  ريق الهاتن أو موقع الويب الخا  بالبائع لتحدود بدقة المنتجات المطلوبة والمرغوبة فورا 

 مزايا التسويق المباشر للبائع :-2

قويية لبنياء علاقيات العمييل فباسيتخدام تسيويق قواعيد البيانيات  وبالنسبة للبائع يكيون التسيويق المباشير أداة *
مسييوقون الحيياليون أن يسييتهدفوا مجموعييات صييغيرة مييع المسييتهلكيع ثييم يفصييلوا عرورييا حسييب ليسييتطيع ا

 الاحتياجات الفردية ويروجوا هلا  العروم مع خلال الاتصالات الشخصية  

 المناسبة اللح ة   ما يمكع أن يكون التسويق المباشر موقوتا ليصل في*

* ما ووفر التسويق المباشر للبائعيع إمكانية الاتصال بمشتريع لا يمكنهم الاتصيال بهيم ميع خيلال قنيوات 
 إليها أخرى  مثال ذلك تقدم الانترن  اتصالا بأسواق عالمية لا يمكع الوصول 

 *منخفب التكلفة  يف اأخيرا يعتبر التسويق المباشر بدولا 

 ثالثا: أهداف التسويق المباشر 

تسيييعإ المؤسسيييات المسيييتخدمة للتسيييويق المباشييير يقنييياة وحيييييدة أو يقنييياة إريييافية إليييإ تحقييييق جملييية مييييع 
 أهمها:الأهداف 

توليد الشراء المتكرر : يستند ذلك التكرار علإ أساس تثبي  اسيم المشيتر  وعنوانيح وحاجاتيح فيي قاعيدة -9
الي تصيييبح عمليييية الشيييراء روتينيييية ومتكيييررة  الميييا ييييان هنييياك اتصيييال ميييع البيانيييات التيييي تيييم تكوينهيييا وبالتييي

 المستهلك ووجود قناة في إيصال المنتج إليح 

هو تحقيق المباشر  قيالمؤسسة مع استخدام التسو  المستهلك: الهدف الثاني اللا  تسعإ إليحقيادة ولاء -9
تميياد الاتصييال المباشيير والمتكييرر بالاعالييولاء مييع  ييرف المسييتهلك لعلاميية المؤسسيية ولمنتجاتهييا مييع خييلال 

 علإ قاعدة البيانات المطورة 
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 رابعا: قاعدة ئيانات التسويق المباشر
تهتبر قاعدة البيانات القلب النابب للتسويق المباشر لكونها تمثل المعلومات الدقيقة التي يحتاجها المسوق 

 للوصول إلإ المستهلك وبشكل فاعل 
وقاعدة بيانات العملاء الجيدة هي بداية التسويق المباشر الفعيال؛ وهيي تجمييع مين م ميع البيانيات الشياملة 

 والسلويية عع العملاء مثل البيانات الجغرافية والسكانية والنفسية 

وعة وتجدر الإشارة إلإ أن هناك فرقا بيع قائم بريد العملاء وقاعدة بيانات العملاء فالأولإ عبارة عع مجم
 في حيع قاعدة البيانات العملاء تتضمع معلومات أ ثر بكثير أسماء مع العناويع وأرقام الهواتن ببسا ة 

ففي التسيويق ميع الأعميال إليإ الأعميال يمكيع أن تحتيو  قاعيدة البيانيات عليإ الخيدمات التيي قيام بشيرائها 
هم، تيييواريخ مييييلادهم، وهوايييياتهم، العمييييل، الأحجيييام والأسيييعار السيييابقة ونقييياط الاتصيييالات الرئيسييية )أعميييار 

أ عميييييتهم المفضيييييلة( والميييييوردوع المنافسييييييع، حالييييية العقيييييود الحاليييييية، والنفقيييييات التنبؤيييييية للعمييييييل للسييييينوات 
 المقبلة  الخ 

وفي تسويق الأعمال إلإ المستهلك يمكع أن تحتو  قاعدة البيانات للعملاء علإ العوامل السيكانية للعمييل 
لأسييييرة، تييييواريخ الميييييلاد(   والعوامييييل النفسييييية ) الأنشييييطة ، الاهتمامييييات، الآراء( ) العميييير، الييييدخل، أفييييراد ا

 وسلوط الشراء ) المشتريات السابقة، وتفضيلات الشراء( ومعلومات مناسبة أخرى 

 خامسا: أدوات التسويق المباشر

 ":تتمثل الصي  الرئيسة للتسويق المباشر في سبعة عناصر ويما هي مورحة في الشكل التالي 

(: أدوات التسويق المباشر1الشكل رقم)  

 البيع الشخصي

تسويق تلفاق الاستجابة المباشرة                                                                             تسويق الهاتن  

 العملاء والتوقعات

التسويق في الخد المفتوس                                                          تسويق البريد المباشر                 

تسويق الكشك                                 تسويق الكاتالوج                          
 المصدر: يوتلر، نرمسترون ، مرجع سابق ج9،  136
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  الشخصي:البيع -1

 المباشر وهو ولعب دورا أساسيا ومهما في مزيج الترويج يلالك  وهو أقدم صور التسويق

" نشييياط ترويجيييي قيييائم عليييإ عمليييية الاتصيييال المباشييير وباتجييياهيع  بأنيييح:ويمكيييع تعرييييف البييييع الشخصيييي 
 متبادليع هما البائع والمشتر " 

 الهاتف:تسويق -2

تسيييويق الهييياتن ويييتم فييييح يمثيييل الهيييانن فيييي يثيييير ميييع المؤسسيييات أداة اتصيييال تسيييويقي مباشييير رئيسيييية، و 
اسييييتخدام الهيييياتن فييييي البيييييع للمسييييتهلكيع النهييييائييع أو الصييييناعييع مباشييييرة  ويرحييييب العدوييييد مييييع العمييييلاء 

 بالعروم المقدمة لهم خصوصا إذا يان  مخططة بشكل جيد مع حيث الوق ، الأسلوب، النوعية 

إليإ العمييل والاتصيالات اليواردة  وهناك نوعان مع الاتصالات الهات ية؛ الاتصالات الصادرة ميع المؤسسية
 وهي التي تحمل  لب الشراء 

 المباشر:تسويق البريد -3

يشمل تسويق البريد المباشر إرسال عرم أو إعلان أو تلايرة أو عنصر نخير إليإ عمييل عليإ عنيوان ليح، 
فيييي القطيييع البريديييية ييييل سييينة فيرسيييل المسيييوقون المباشيييرون باسيييتخدامهم قيييوائم بريديييية مرتفعييية الاسيييتهداف 

 صوتية وعروم مرئية وأقرا  مدمجة  وأشر ةملاويع مع الخطابات والإعلانات والعينات 

 ال تالوجات:تسويق -4

المباشييير ميييع خيييلال الكاتالوجيييات المطبوعييية والمرئيييية والإلكترونيييية والتيييي ترسيييل إليييإ عميييلاء  وهيييو التسيييويق
 محلات أو تقدم عبر الخد المفتوس؛محددوع مسبقا عع  ريق البريد أو تتاس في ال

 المباشرة:تسويق تلفاز الاستجابة -5

يأخييلا تسييويق تلفيياق الاسييتجابة المباشييرة إحييدى صيييغتيع رئيسييتيع؛ الأولييإ إعييلان الاسييتجابة المباشييرة وبييث 
ثانيييية تصييين المنيييتج  990إليييإ  60المسييوقون المباشيييرون فقيييرات إعلانيييية عليييإ التلفييياق ميييدتها تتيييراوس بييييع 

 لعملاء رقم هاتن مجاني لإصدار أوامرهم وتعطي ا
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الصيغة الأخيرى تتمثيل فيي قنيوات تسيوق المنياقل وهيي بيرامج تلفياق أو قنيوات ياملية مخصصية لبييع السيلع 
 والخدمات ويتم إعلان رقم هاتن مجاني لأمر الشراء 

 ال شك:تسويق -6

 تضع بعب الشريات نلات معلومات و صدار أوامر تسمإ "أ شا ا"  kiosksفي المحلات والمطارات  

والمواقيييع الأخييرى عليييإ سيييبيل المثيييال تسيييمح  kodak داخييل المحيييلات للعميييلاء بنقيييل الصييور ميييع الهييياتن 
 أ شاك 

 المحمول وتنقيحها و باعتها بألوان مرتفعة الجودة 
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 قائمة المراجع

I. : المراجع بالعربية 
 ال تب :أولا

 ال ريم.القرآن 

  9090 ،3ج  بيروت، لبنان، البصائر،دار  العرب،لسان  الإفريقي،ابع من ور  -9

_ إلهيام فخير   ميلية  التسيويق فيي المشياريع الصيغيرة ميدخل إسيتراتيجي، دار المنياهج، عميان، الأردن، 9
9001  

 نشر مصر، بدون سنة  الإسكندرية، الجامعية،الدار  المستهلك،_ أيمع علي عمر   قراءات في سلوك 3

حميييد الغيييدور، رشييياد سييياعد، سيييلوك المسيييتهلك ميييدخل متكاميييل، دار قهيييران للنشييير والتوقييييع، عميييان ،  -4
  9099الأردن، 

شييير حمييييد الطيييائي، الأسيييس العلميييية للتسيييويق الحيييدوث ) ميييدخل شيييامل ( ، دار اليييياقور  العلميييية للن -5
   9007والتوقيع، عمان، الأردن، 

 
بشيييييييير عبييييييياس العيييييييلاق، تطيييييييوير المنتجيييييييات وتسيييييييعيرها ، دار اليييييييياقور ، عميييييييان  حمييييييييد الطيييييييائي ، -6

 9002الأردن،

 مهني ، المملكة العربية السعوديةدراسة السوق ، المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب ال -7

  9001مفاهيم تسويقية حدوثة، دار الراية، عمان، الأردن،  عا ن _ قاهر عبد الرحيم 2

م و نخرون   مبادئ التسويق الحدوث بيع الن رية و التطبيق، دار المسييرة، عميان، الأردن، _ قيريا عزا1
9002  

  9006 لبنان، بيروت، الآداب،دار  عربي،فرنسي  قاموس،سهيل إدريس   المنهل  -90

  9110_ سيد خير الله   بحو  نفسية و تربوية، دار النهضة العربية، بيروت، 99

الحميد  التسويق الابتكار   الطرييق إليإ اليربح فيي ييل العصيور ، مطبعية النييل ، _  لع  أسعد عبد 99
   9001مصر ، 
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_ عائشة مصطفإ المناو    سلوك المستهلك المفاهيم و الاستراتيجيات ، مكتبة عيع شمس، القاهرة ،  93
   9112،  9مصر ، ط

  9009، الإسكندرية ، مصر،_ عبد السلام أبو قحن   أساسيات التسويق ، الدار الجامعية 94

_ عمرو وصفي عقيلي ، قحطان بدر العبدلي ، حمد راشيد الغيدور   مبيادئ التسيويق ميدخل متكاميل ، 95
   9001دار قهران للنشر و التوقيع ، عمان ، الأردن ، 

،  _ عنابي بع عيسإ   سلوك المستهلك عوامل التأثير البي ية ، دووان المطبوعات الجامعية ، الجزائر96
9003   

_ عنابي بع عيسيإ   سيلوك المسيتهلك عواميل التيأثير النفسيية، دويوان المطبوعيات الجامعيية، الجزائير، 97
9003  

، دار 9، 9فيليب يوتلر، نرمسترون ، أساسيات التسويق، تعريب سرور علي إبراهيم سرور، الكتاب  -92
  9007المريخ ، السعودية، 

لبنييان،  جامعييية للدراسييات و النشيير، بيييروت،ال ةوردييية راشييد، المؤسسيي_ ييياتريع قيييو   التسييويق، ترجميية 91
9002  

محمد بع عبد العزيز الراشيد ، إدارة الجيودة الشياملة دراسية ن ريية ونميوذج مقتيرس لهيا فيي مكتبية فهيد  -90
 9099، نوفمبر  09، العدد 97الو نية ، المجموع 

اسييتراتيجي ، دار وائييل للنشيير ، عمييان ، الأردن ، _ محمييد إبييراهيم عبيييدات   سييلوك المسييتهلك مييدخل 99
   9009،  3ط

  9117_ محمد صالح المؤذن   سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة، عمان، الأردن، 99

 _ محمد فريد الصحع   التسويق ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، مصر ، بدون سنة نشر 93

ر  بحييو  التسييويق مييدخل تطبيقييي لفاعلييية القييرارات _ محمييد فريييد الصييحع ، مصييطفإ محمييود أبييو بكيي94
  9003التسويقية، الدار الجامعية، مصر، 

 9124محمد سعيد عبد الفتاس، إدارة التسويق، الدار الجامعية للنشر، مصر،  -95

_ محميييود جاسيييم الصيييميدعي، بشيييير عبييياس العيييلاق   أساسييييات التسيييويق الشيييامل و المتكاميييل ، دار 96
   9009التوقيع ، عمان ، الأردن ، المناهج للنشر و 
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_ محمود جاسم الصميدعي ، ردونة عثمان ووسين   سيلوك المسيتهلك ، دار المنياهج للنشير و التوقييع 97
   9002، عمان ، الأردن ، 

_ مروان أسعد رمضان و نخرون   الموسوعة الإدارية الشاملة التسويق ، مريز الشرق الأوسد الثقافي 92
   9001، بيروت ، 

  9007يحإ عيسإ، لعلاو  عمر، بلحيمر إبراهيم، مبادئ التسويق، دار الخلدونية ، الجزائر،  -91

 الرسائل والأطروحات : ثانيا: 

لسيييبد سيييعد، محاولييية وريييع نميييوذج للمسيييتهلك الجزائييير  حيييول السيييلع المعميييرة، أ روحييية ديتيييورا ، غيييير -9
  9092، 3الجزائر  ةمنشورة، جامع

أثر سعر الخدمة علإ اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي دراسة حالية الخطيوط الجويية  سعد،لسبد -9
  9099 ،03جامعة الجزائر  منشورة،ملايرة ماجستير غير  الجزائرية،

نجييية قييياني، أهمييية دراسيية سييلوك المسييتهلك و اتخييياذ القييرارات التسييويقية تجييا  سييلعة شييمبوان ) مدونييية -3
  9009م9009تير غير منشورة ، تخصص تسويق، جامعة أبو بكر بلقاود، تلمسان (، رسالة ماجس

 : المقالات و الدورياتثالثا 

ة عيييع سيييوق يٌييليوأسيييعارها دراسييية تحلٌ  الاسييتهلا يةشٌييماء نييياظم حمييدون  " موقييين المسيييتهلك تجييا  السيييلع _ 
 9، المجلييد 9099والاقتصييادية ،  الإداريييةالإ ييارات ف ييي مدٌونيية الموصييل"   مجليية جامعيية يريييوك للعلييوم 

    9العدد

 المحاضراترابعا:

، المدرسييية العلييييا للتجيييارة ،  9007نيييوفمبر  92_ شييييباني أمينييية   " الأسيييس فيييي سيييلوك المسيييتهلك "   9
 الجزائر ، محاررة بدون نشر  

، يلييييية العلييييوم  9090 ،_ قبييييير  رابييييح   " مفهييييوم و أهمييييية و خصييييائص سييييلوك المسييييتهلك " ، جييييانفي9
 الاقتصادية و التسيير ، الخروبة ، الجزائر ، محاررة بدون نشر  
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