
الخامس السداسي:  تسويق / ثالثة: والتخصص / الدستوى العلوم التجاريةجامعة: الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم: 
 / من إعداد: د/ عباسي بوبكر 2220/2320" / الدوسم الجامعي: سلوك الدستهلكمقياس " :في دروس

 

1 

 سلوك الدستهلكالسياق الدفاىيمي ل: الأولالدرس 
 أولا: نشأة وتطور سلوك الدستهلك:

الكلبسيكية التي كانت كصفية بشكل كبتَ  الاقتصاديةفي أربعينيات كخمسينيات القرف العشرين، كاف يُسيطر على التسويق ما لؽكن تسميتو الددارس    
ريراف مهماف كاعتمدت بشكل كبتَ على مناىج دراسة الحالة مع استخداـ حيتٍّ لأساليب إجراء الدقابلبت. في نهايات خمسينيات القرف العشرين، انتقد تق

ة موجّهة بشكل رياضي. حُددت الدرحلة لجعل التسويق التسويقَ بسبب افتقاره للدقة الدنهجية، كخاصة فشلو في اعتماد أساليب بحث علمية سلوكي
ا عن الاقتصاد بابذاه  ستيناتمُتكاملبن مع الاختصاصات من خلبؿ اعتماد كجهة نظر سلوكيّة الدستهلك. كمنذ  القرف العشرين، بدأ التسويق بالتحوؿ بعيدن

 بولوجيا كعلم النفس السريرم.بزصصات أخرل، لا سيما العلوـ السلوكية بدا في ذلك علم الاجتماع كالأنثرك 
التسويقي، ظهر حقل سلوؾ الدستهلك بعد الحرب العالدية الثانية، في الولايات الدتحدة الأمريكية، كخاصة في ستينات القرف الداضي كانتشار التوجو    

وامل الدؤثرة عليو، كالتي حيث لجأ الدفكركف كرجاؿ الأعماؿ إلذ لزاكلة فهم الأفعاؿ النابذة عن الدستهلك خلبؿ لستلف مراحل الشراء، ككذا التعرؼ على الع
   .تدفع إلذ سلوؾ ما. حيث قاموا بربط لستلف الجوانب، كحصر النظريات لتصميم لظوذج علمي خاص يقوـ بدعالجة كل الدشاكل التسويقية

 : مفهوم سلوك الدستهلك:ثانيا
تتمحور نقاط الخلبؼ ك الجدؿ حوؿ ما إذا كاف السلوؾ يثتَ مفهوـ السلوؾ جدلا كخلبفا عميقا بتُ الباحثتُ، حيث السلوك الانساني:  مفهوم /2-1

يرل بعض نشاطا خارجيا للئنساف فقط أـ أنو يشمل أيضا الأنشطة الجسدية كالعقلية كالذىنية لو. كما أف الخلبؼ يتًكز أيضا حوؿ نطاؽ السلوؾ حيث 
تة كىم يهدفوف إلذ إمكانية تعديل ىذا السلوؾ من خلبؿ التأثتَ في أنو يأتي استجابة لدؤثرات خارجية خالصة بح وكيتُ أف السلوؾ نشاط خارجي لزضالسل

 . عليها سيطرة للئنسافالبيئة الخارجية. بينما لؽيل القائلوف بالطبيعة الدختلفة للسلوؾ إلذ التأكيد على لزدكدية ىذا التعديل لارتباطو بدؤثرات داخلية لا 
بردث في لزيطو.  كرغم ذلك فإف السلوؾ الإنساني يتميز بقابليتو للتعديل لشا يزيد من فاعلية تأثتَه ك بالتالر يتيح لو التكيف مع جميع الدتغتَات التي   

ابة لفظية أك حركية "أفعاؿ كيتحدد السلوؾ بتفاعل عوامل نفسية خاصة بالفرد ك أخرل بيئية لزيطة بو. كعليو لؽكن تعريف السلوؾ بأنو: " لؽثل كل استج
يعرؼ على أنو: " كافة التصرفات .توازنو البيئي" أك تعبتَات كجو..." للمؤثرات الداخلية أك الخارجية التي يواجهها الفرد ك التي يسعى من خلبلذا إلذ برقيق

فعل، كالدنبو أك )الدثتَ( ىو حافز معتُ يولد أك )يعمل على إثارة( التي يقوـ بها الانساف، كالتي تكوف استجابة لدنبو أك )مثتَ( معتُ "، كالاستجابة ىي رد ال
 الحاجة لدل الانساف، كالحاجة تولد أك تنشط أك توجو الدافع.

 سلوؾ، إلا أنها تتفق في الدبادئ العامة التالية:البزتلف مدارس الفكر في تفستَ : / الدباديء العامة للسلوك الانساني2-2
 يكوف كراءه دكافع. أف كل سلوؾ لابد كأف -1
 السلوؾ الإنساني سلوؾ ىادؼ، فلكل سلوؾ غرض يهدؼ إليو كالذم لػدد ىذا الغرض ىو حاجات الفرد كرغباتو جسدية كانت أك نفسية. -2
 السلوؾ ليس منعزلا كقائما بذاتو، بل يرتبط بأحداث أك عمليات قد سبقتو كأخرل تتبعو.  -3
 السلوؾ الشرائي للؤفراد. كثتَا ما يعمل اللبشعور في برديد -4
السلوؾ الإنساني عمل مستمر كلا توجد فواصل لزددة بتُ بدء كل سلوؾ كنهايتو، فكل سلوؾ ما ىو إلا بعض من الحلقات الدتكاملة كالدتممة  -5

 لبعضها كالدستمرة التي تندمج حدكدىا مع بعض.
 السلوؾ الإنساني سلوؾ لو سبب، كقد يكوف السبب ظاىر أك خفي. -1
إلذ آخر لوؾ الانساني سلوؾ مرف قابل للتحفيز كالتعديل؛ كالسلوؾ يتعدؿ كيتبدؿ تبعا للظركؼ كالدواقف الدختلفة علما أف الدركنة نسبية من فرد الس -2

 طبقا لاختلبؼ مقومات الشخصية كالظركؼ البيئية المحيطة بو. 
 الأحياف إف لد يكن في جميعها. صعوبة التنبؤ بالسلوكات كالتصرفات التي يقدـ عليها الأفراد في غالبية -3

تًاكمية حوؿ كنشتَ إلذ أف السلوؾ الانساني عموما يتأثر بظاىرتنتُ مهمتنتُ مها: الاطار الدرجعي أك الانطباعات السابقة التي تشكلت من الخبرات ال   
 ت الأفراد.موضوع معتُ؛ كالحالات الانفعالية أك الدزاجية، فهذه الحالات تؤثر كثتَا في سلوكات كاستجابا
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 / أنواع السلوك الانساني:2-3
 حسب عدد السلوكات حسب حداثة السلوك حسب طبيعة السلوك حسب شكل السلوك

سلوؾ ظاىر 
)سلوؾ ملبحظ  

 كالشراء(.

سلوؾ باطن 
 )التفكتَ كالتأمل(

سلوؾ فطرم )يولد مع 
الانساف كلا لػتاج الذ 

 تعلم(

سلوؾ مكتسب 
)متعلم من الثقافة 

 كالحياة(

سلوؾ مستحدث 
 )لػدث لأكؿ مرة(

سلوؾ مكرر 
 )سلوؾ معتاد(

سلوؾ فردم 
 )شخصي(

سلوؾ جماعي )تقوـ بو 
المجموعة كلها كالتشجيع 

 في الددرجات(
 / تعريف الدستهلك: 2-4
 ىو كل فرد أك جماعة أك منظمة يسعى إلذ اشباع حاجاتو كرغباتو كبرقيق منافع اقتصادية كنفسية كاجتماعية من خلبؿ استعماؿ الدنتجات.   

ك ىو لكن من يستهلكو ىو غتَه. بينما الدستهل منتجبذدر الإشارة إلذ أف ىناؾ فرؽ بتُ الدستهلك ك الدشتًم كالزبوف ، فالدشتًم قد يشتًم ملبحظة: 
 هلبؾ.الذم يستعمل السلع كالخدمات كلؽكن أف يشتًيها كذلك، أما الزبوف فهو الذم يتعامل بشكل مستمر مع الدؤسسة أك الدتجر في الشراء كالاست

 / أنواع الدستهلكين:2-5

أنواع الدستهلكين على أساس تكرار الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة 
 الشراء

 رغبة لذم في شراء منتجات الدؤسسة حاضرا ومستقبلا مستهلكين غبر لزتملين: لا
 مستهلكين لزتملين أو مرتقبين: يحتمل أن يشتروا منتجات الدؤسسة في الدستقبل

 مستهلكين فعليين: يكررون شراء الدنتج بانتظام

 أنواع الدستهلكين على أساس نمط السلوك
 التنظيميسلوك رشيد )اقتصادي(، وىو من مميزات سلوك الدستهلك 

 سلوك غير رشيد )عاطفي(

 أنواع الدستهلكين على أساس الغرض من الشراء ونوع السوق
 الدستهلك النهائي )الأخير(: وىم الأفراد والعائلات الذين يشترون بهدف الاستهلاك

 الدستهلك الوسيط )الدوزع /الوسيط/ التاجر( يشتري بهدف البيع
 يشتري لأغراض الاستثمار والتجهيزالدستهلك التنظيمي )الدؤسسة( 

 سلوك الدستهلك: مفهوم/ 2-6
اختلفت الرؤل حوؿ مفهوـ سلوؾ الدستهلك حيث تم تعريفو من عدة زكايا، كحسب الددارس التي ينتمي اليها كل باحث، كلؽكن التطرؽ لأىم      

 التعاريف الخاصة بسلوؾ الدستهلك كالتالر: 
 على انو " التصرفات كالافعاؿ التي يسلكها الافراد في بزطيط كشراء الدنتج كمن ثم استهلبكو ". Molina: يرل 1التعريف  -
سلوؾ الدستهلك بأنو" لرموعة من التصرفات الأفراد، تتضمن الشراء كاستخداـ السلع كالخدمات، كتشمل أيضا القرارات  Peter: يعرؼ 2التعريف  -

 التي تسبق كبردد ىذه التصرفات".
سلوؾ الدستهلك بأنو "السلوؾ الذم يقوـ بو الدستهلك عندما يبحث كيشتًم كيستعمل كيقيم كيتخلص من السلع  Kotler عرؼ: 3التعريف  -

 كالخدمات التي يتوقع أف تشبع حاجاتو".
التي يتوقع أنها ستشبع رغباتو أك ذلك التصرؼ الذم يبرزه الدستهلك في البحث عن شراء أك استخداـ السلع أك الخدمات أك الخبرات  " :3تعريف  -

   حاجاتو كحسب الإمكانات الدتاحة".
  ".ولو على منتج لزدد يشبع حاجاتو: " تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضو لدنتجات داخلية أك خارجية من أجل حص4تعريف  -
لشراء، ك التي يقوـ بها الدستهلك النهائي للحصوؿ على السلع أك لستلف الأنشطة الذىنية ك التصرفات التي تسبق ك تلحق قرار ا : "5تعريف  -

 . " الخدمات في إطار إشباع حاجاتو ك رغباتو
 كفقا لذذه التعاريف لؽكن أف نستنتج ما يلي:      
 تعتبر عملية الشراء النتيجة النهائية لإجراءات قرار الشراء ؛  -
 يبحث الدستهلك عن سلعة أك خدمة تشبع حاجاتو كرغباتو ؛  -
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 من أجل الحصوؿ على سلعة أك خدمة لغب أف يقوـ الدستهلك بعملية الاختيار بتُ البدائل الدطركحة؛  -
 من أجل أف يتمكن من ابزاذ قرار الشراء يشعر الفرد بأنو بحاجة إلذ معلومات؛  -
انتقاء الدلبئم منها كفق قدراتو على الانتقاء كالتحليل كمن ثم يقوـ بابزاذ قرار الشراء، كأف ىذا القرار يكوف يقوـ الدستهلك بجمع الدعلومات كبرليلها ك  -

 فيو نوع من الدخاطرة كعدـ التأكد؛ 
 الدناسبة. يقوـ الدستهلك بتقييم قرار الشراء الدتخذ كيقرر فيما إذا كاف ىذا القرار مرضي كيقوـ بتكراره أـ غتَ مرضي كيتخذ الاجراءات  -

الدستهلك من بحث عن الدعلومات التي بزص حل مشكلتو / حاجتو النمط الذم يتبعو  ذلكسلوؾ الدستهلك ىو ككحوصلة لؽكن القوؿ أف      
كبالتالر ىو جملة الأفعاؿ الاستهلبكية، كتقييم للبدائل الدتاحة كالدتحصل عليها، كاختيار أفضلها كابزاذ قرار بشرائها، كالسلوكات الدتًتبة ما بعد الشراء. 

 الذادفة إلذ اشباع حاجة كرغبة الدستهلك من خلبؿ شراء كاستهلبؾ الدنتجات، كما يتًتب عليها كذلك من سلوكات قبل الاشباع كبعده.
سي في الدكافع، الادراؾ، كىناؾ من يعتبر أف سلوؾ الدستهلك ىو بدثابة نظاـ تفاعلي لػتوم لرموعة من الأنظمة الفرعية كالتي تتمثل بشكل أسا     

 الشخصية، التعلم كالابذاىات، إضافة إلذ تفاعلها مع البيئة المحيطة بالشكل الذم يقود إلذ تكوين الصورة، الدواقف، القرار... الخ.  
 ي.إف فهم سلوؾ الدستهلك يعتبر ضركريا لإعداد الدنتجات، الأسعار، أساليب التوزيع ككذا لرالات الاتصاؿ التسويق     
 : أنموذج السلوك الشرائي:ثالثا
العمليات في السابق كاف من السهل على الدصلحة التجارية للمؤسسة أف تكوف لديها فكرة كاضحة عن زبائنها من خلبؿ التجربة الدباشرة الدكتسبة من    

عليو اللجوء إلذ الدراسات الركتينية للبيع، أما اليوـ فإف اتساع الأسواؽ كتطور الدؤسسات عمق الذوة بتُ الدؤسسة كزبائنها. كمنو فإف مسؤكؿ التسويق لغب 
 كالأبحاث التسويقية الدختلفة للتعرؼ على أبجديات السوؽ الدتمثلة فيما يلي:

 الشراء( * من يشارؾ في عملية الشراء ؟ )الدتدخلوف(   * ما الذم يشتًيو السوؽ ؟ )الدنتجات(     * لداذا يقوـ السوؽ بعملية الشراء ؟ )معايتَ
 )نقاط البيع( * كيف تتم عملية الشراء ؟ )مراحل مسار الشراء( * متى تتم عملية الشراء ؟ )الزمن كالعوامل كالوضعيات الدختلفة(* أين تتم عملية الشراء ؟ 

لظوذجا للسلوؾ الشرائي للمستهلك يقدماف فيو: الدؤثرات التسويقية )ذات الأصل  Duboisك  Kotlerانطلبقا من ىذه الأسئلة يقدـ لنا كل من    
 التي يشكلها الدستهلك. بالعلبة السوداءي(، ككذا الدؤثرات الأخرل في البيئة التي تؤثر على لستلف القرارات الشرائية عبر ما يسميانو التسويق

 أنموذج السلوك الشرائي للمستهلك
 العلبة السوداء للمستهلك  الدؤثرات الخارجية

 
 استجابات الدستهلك

 التسويقيةالدؤثرات غير  الدؤثرات التسويقية
اختيار الدنتج أك العلبمة أك نقطة البيع   مسار عملية القرار الشرائي خصائص الدستهلك

الدنتج، السعر، التوزيع  أك كقت الشراء...الخ
 كالتًكيج

اقتصادية، تكنولوجية، سياسية 
 قانونية، اجتماعية كثقافية

 كعدـ امكانية فهم ردكد أفعالو.  ىي مفهوـ رمزم استخدمو علماء النفس للتعبتَ عن الغموض الذم يكتنف نفسية الدستهلك، العلبة السوداء للمستهلك
  :أهمية دراسة سلوك الدستهلكرابعا: 
فالاستًاتيجيات التسويقية الناجحة تعتمد تكمن ألعية دراسة سلوؾ الدستهلك في الدكر الذم يلعبو في نشاط الدؤسسات التي تقوـ بتقدنً منتجاتها لو،      

 ألعية دراسة سلوؾ الدستهلك فيما يلي:  على فهم رجاؿ التسويق بشكل عميق لأبعاد السلوؾ الشرائي للمستهلكتُ. كتكمن
 أهميتو بالنسبة للمستهلكين:  /4-1
 التعرؼ على الأنواع الدختلفة من السلع كالخدمات لزل الشراء التي تشبع حاجاتو كتلبي رغباتو.  -
 .التعرؼ على العمليات كالأنشطة التي تنطوم عليها عملية الشراء -
 التعرؼ على الأىداؼ التي من اجلها يقدـ على الشراء. -
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 أهميتو بالنسبة للمؤسسات:  /4-2
 ك التأثتَ عليهم كدفعهم على التصرؼ بطريقة تتماشى معو. أمعرفة سلوؾ الدشتًين الحالتُ كالمحتملتُ كالبحث عن كيفية تسمح لو بالتأقلم معهم  -
 . للؤفراد كالجماعاتاختيار البديل الذم لػقق أقصى إشباع لشكن  -
 . الأفراد كالجماعاتبرديد مواعيد التسويق الدفضلة لدل  -

 سلوك الدستهلك:خامسا: أبعاد 
لا في حالات إحيث أف سلوؾ الدستهلك ىو سلوؾ سريع التغتَ، كغتَ مستقر، لشا لغعل امكانية تعميم دراسة السلوؾ صعبة، ديناميكية السلوك: / 5-1

 معينة. كبالتالر لا لؽكن تطبيق نفس الاستًاتيجية التسويقية في كل الحالات كعلى كل الدنتجات.
ىناؾ تفاىم مستمر بتُ النواحي الادراكية كالشعورية كالسلوكية للمستهلك، كالاحداث البيئية الخارجية. كمن أجل فهم  :التفاعلية السلوكية/ 5-2

نصر الشعور بداذا يشعر الدستهلك؟ )ع .في ما يفكر الدستهلك؟ )عنصر الادراؾ كالتفكتَ("الدستهلك ينبغي طرح الأسئلة الثلبث التالية كتلقي اجاباتها: 
 .ماذا سيفعل الدستهلك؟ )عنصر السلوؾ( .كالتأثتَ(

: إف عملية التبادؿ بتُ لستلف الأفراد في شتى لرالات الحياة، بذعل تعريف سلوؾ الدستهلك متناسبا مع التعريفات الحالية للتسويق، تبادلية السلوك/ 5-3
 الدستهلكتُ من خلبؿ تكوين كتطبيق الاستًاتيجيات التسويقية.كالحقيقة أف دكر التسويق ىو خلق عملية التبادؿ مع 

 لؽكن دراسة سلوؾ الدستهلك حسب مقاربتتُ أساسيتتُ لعا:: سادسا: مقاربات سلوك الدستهلك
علومات معرفة عن : كتقوـ أساسا على دراسة عدد من الوقائع أك الأحداث، التي تنتج عن سلوؾ استهلبكي ما، كتكوف قاعدة الدالدقاربة الوصفية/ 6-1

طريق  طريق مؤشرات كمية )كحدات، قيمة، تواتر الشراء...(، كعن طريق مستول الاندماج )عائلة، لرموعة، قطاع اقتصادم، علبمة بذارية...( أك عن
ائية، كتقوـ ىذه الدقاربة كذلك كحدة الزمن )ساعة، أسبوع، شهر، سنة...(. كتقوـ ىذه الدقاربة على اختيار عينة من الدستهلكتُ كدراسة سلوكاتهم الشر 

 بتعريف فعل الاستهلبؾ في حد ذاتو كميا ككيفيا، كىي أكثر كاقعية كحلولذا منتهية.
: تقوـ أساسا على دراسة الدكافع الدؤثرة على السلوؾ، من خلبؿ ترتيب عدة أسباب لشكنة، كذلك على شكل فرضيات الدقاربة التفسيرية/ 6-2

احتمالات حوؿ كل فعل، كذلك من الناحية النظرية، كلكل فعل استهلبكي عدد غتَ منتهي من التفستَات. كتقوـ ىذه الدقاربة حدسية، كيتم بناء عدة 
 على دراسة أسباب كدكافع الفعل الاستهلبكي، كلا تهتم بالفعل في حد ذاتو.

 عوامل ساعدت على أهمية دراسة سلوك الدستهلك:سابعا: 
، الدستهلك لذذا أك خدمتو ببيع سلعتو إلا الدنتجكلن يتحقق ىدؼ ىذا ، ستهلكالدنتج ك الدمن  الاقتصاديةتتكوف العملية : الاقتصاديةطبيعة العملية  .1

 ".الربح"الدتمثلة في  الدنتجأىداؼ  من سلع كخدمات كانتاجها لتحقيق الدستهلكىذا  لػتاجوالتعرؼ على ما  كبالتالر على الدنتج أك الدؤسسة

 الحاجاتفهو يبدأ بتحديد  كبالتالركإشباعها  الدستهلكتُرغبات  برديدساسا على أالتسويقي  الدفهوـ: حيث يعتمد التسويقي الدفهومانتشار وتقبل  .2
 .كينتهي إليو بالدستهلك، فالتسويق يبدأ الحاجاتىذه  لإشباع اللبزمة الدنتجاتالتسويقية  البرامج كبرديد للمستهلكتُ كالدرتقبة الحالية

مرة  لأكؿ، كالقليل منها ما ىو جديد، أك يطرح لزسنةسلعية معدلة أك  لرموعات نًتقد إلذ بالدنتجتُ: دفع التقدـ التكنولوجي الدنتجقصر دورة حياة  .3
 تَقصتأف يؤدم ال كلؽكن ،الشرائية كامكاناتهم الدستهلكتُكأذكاؽ  لحاجات كبرديدىاىذه السلع يتوقف على مدل دقة الدراسات  لصاحالسوؽ  في

 الدنتجات.فشل ىذه  إلذ الدستهلكدراسات سلوؾ  في الكبتَ

 إلذ للتصنيع على الحياة البيئية كالانساف، أدل  السلبية للآثاركالذم ظهر نتيجة  ،بقضايا البيئة كتلوثها الدتزايد الاىتماـ: إف البيئية الاىتمامات .4
 كالدستقبلية.  الحاليةاىتماماتو  عرفةلد الدستهلكحوؿ  كأبحاثبإجراء دراسات  الاىتماـ

 الخصائص، ىذه الخ....مسبقا كبززينهاإنتاجها  لؽكن لا، الدلموسيةمثل : عدـ  الخصائصبعض  الخدمة برمل: الخدماتتسويق  التطور في لرال .5
كذلك للقياـ بدراسة إمكانات الشراء لدل  الخ،كأذكاقهم.... الدستهدفتُ كابذاىاتهم للمستهلكتُ الحسية الددركاتمعلومات دقيقة على  توفرتقتضي 

  للخدمات.تسويقية مناسبة  استًاتيجياتمن أجل تصميم كتنفيذ  الدستهلكتُ
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 :لعلوم الأخرىباسلوك الدستهلك  حقلعلاقة ثامنا: 
 ألعها ما يلي: ة من علوـ لستلفة يالأساسمو يخذ مفاىيأكالذم مازاؿ  ،قيالتسو  دراساتسلوؾ الدستهلك من الحقوؿ الجديدة في نطاؽ  حقلعتبر ي   

بتَ على سلوؾ ك تأثتَالتي لذا الأكائل التي اىتمت بسلوؾ الدستهلك، ك  علم الاقتصاد من العلوـ يعتبر :علم الاقتصادبعلاقة سلوك الدستهلك / 8-1
لعلبقة بتُ بااف لو مشاكل متعلقة ككيوف الجدد بتحليل السوؽ على الدستول الكلي، لكن ىذا التحليل  يف كالكلبسو كييفقد قاـ الكلبس الدستهلك،

التي أدت إلذ  الأختَةىذه  .ويالعرض كالطالب كالنقد كالتشغيل كالدنافسة، لذلك توجهت الدراسات لفهم السلوؾ الفردم كمعرفة العوامل التي تتحكم ف
قوـ الفرد يإذ  ،جة لتفكتَ عقلبني رشيديكوف نتية ىي أف قرار الشراء ية أساسية على فرضيكية الكلبسيتقوـ النظر حيث ت .كسلوؾ الدستهلبدة الاىتماـ ياز 
ة يتأثتَ الدتغتَات البيئ مع استبعاد .الدشتًاة في حدكد الدخل ة يلما زادت الكمكلما الطفض السعر  كنفاؽ دخلو على الدنتجات التي برقق لو أكبر منفعة ك بإ

ثتَة من طرؼ كة تعرضت لانتقادات  يىذه النظر  .قع فيهايفر الدعلومات اللبزمة التي بسكن الفرد من استخدامها لحل أم مشكلة اتو ك على سلوؾ الدستهلك 
اد مواردىم الدالية ككيف الاقتصاد في إثراء حقل سلوؾ الدستهلك، إذ أف للبقتصاد دكر في التعرؼ على الكيفية التي ينفق بها الأفر كيساىم علم  .احثتُالب

   .يتخذكف قرارات الشراء بالشكل الذم لػقق أقصى إشباع لشكن
يهتم علم النفس بالعوامل النفسية كالداخلية التي تؤثر في سلوؾ الفرد، حيث أنو يتناكؿ الدكافع كالحاجات،  :علم النفسبعلاقة سلوك الدستهلك / 8-2

سيكوف عليو طريقة الإدراؾ، كلظط الشخصية، كلستلف النظريات كالدواقف التي توضح كيفية تكوين القرار داخل الفرد. فعلم النفس لؽكن من التنبؤ بدا 
التحكم فيو أم امكانية فهم سلوؾ الفرد كتفستَه. كبواسطة فهم النظريات كالنماذج التي طورىا ىذا العلم لؽكن توظيفها في تفستَ السلوؾ، ككذلك ضبطو ك 

 كفهم الألظاط السلوكية الاستهلبكية للؤفراد كالدكافع. 
ماعة ككيف يؤثر الفرد كيتأثر بجماعتو، إضافة إلذ يهتم ىذا العلم بالسلوؾ الفردم داخل الج :علاقة سلوك الدستهلك بعلم النفس الاجتماعي/ 8-3

دكرا كبتَا في  أدكار قادة الرأم كالجماعات الدرجعية، ككيف يؤدم لرتمع معتُ إلذ تكوين ابذاىات لضو القضايا كالدسائل التي تعنيو . كيلعب ىذا العلم
 للؤفراد كالجماعات الصغتَة.السنوات الأختَة في تقدنً اضافات علمية كتفستَات للسلوكات الاستهلبكية 

فسلوؾ  اتو،كاا بوضع سلوؾ الدستهلك في اطار أعمق من أجل برليل جيد لسلو يولوجبالأنثرك تسمح  :ايولوجبلأنثرو باعلاقة سلوك الدستهلك / 8-4
احثتُ بلذلك قاـ العديد من ال ، لستلفةت كأشكاؿ ياالاستهلبؾ مستو يأخذ و ، كيلدستول الثقافي كالاجتماعي الدوجود فبابتَ كشكل  بالدستهلك يتأثر 

الذم حاكؿ برليل المجتمعات أك الفئات  Mauss 1947لؽكن ذكر ، كمن ىؤلاء ةالشرائي اتة على القرار يحاكلة برديد تأثتَ التطورات الاجتماعبد
                    حثوف آخركف باة، ثم قاـ يكالاقتصاد ةية كالدينيالدمارسات الثقاف اذككة ياسية كالسية كالسكانية من خلبؿ التنشئة الاجتماعيالاجتماع

ككحوصلة تهتم الأنثركبولوجيا .  Bartthes 1977 ك  Baudrillard 1970ل من كثم تلبه   ، ةير ىذه النظر يبتطو  Strauss Levi 1962 مثل
عاداتها الأساسية كالقيم التي بركمها كىذا على لشر الأجياؿ، كبعبارة  أك علم الانساف عموما كالأنثركبولوجيا الثقافية بتطور المجتمعات البشرية ككيفية تطور

تمعات كالطابوىات أخرل كيف تنتقل تلك العادات كالتقاليد عبر الزمن إلذ الأجياؿ القادمة.  فدراسة ىذا العلم للثقافات العامة كالجزئية ككذلك قيم المج
الدستهلك ، كما أف رجاؿ التسويق يفيدىم فهم الآثار التي تركتها تلك القيم كالدعتقدات كذلك عند التي تتعارض معها، كلها تفيد في تفستَ كفهم سلوؾ 

 إعداد الاستًاتيجيات كالسياسات التسويقية خاصة الدكلية منها.
تكوينها ( كدكر الفرد في تكوين يهتم علم الاجتماع بدراسة الجماعات الإنسانية ) عاداتها، نشأتها،  :علم الاجتماعبعلاقة سلوك الدستهلك / 8-5

سرة  الجماعة، كتصرفو داخل ىذه الجماعة، كما يوضح تأثتَات الجماعة على الفرد ككيف تتشكل الطبقات في المجتمع ككيف تصنف. كبالنظر إلذ الأ
سرم، بحيث أنو ىناؾ تأثتَ للؤفراد على  سلوؾ كوحدة استهلبكية اجتماعية تتضح العلبقة التي توجد بتُ تفستَ سلوؾ الأفراد كبرليل تأثتَىم في الوسط الأ

تفستَات متنوعة لسلوؾ الدستهلك حيث تعتبر أف الاستهلبؾ من الدنظور  السوسيولوجية النظريةتقدـ بعضهم، ككذلك للمجتمع تأثتَ في سلوؾ الأفراد. ك 
 يعرفوشكلب من أشكاؿ الفعل الاجتماعي الذم  لؽثللاستهلبؾ ىنا الحاجة كبرقيق الدنفعة، حيث أف ا اشباعيتعدل لررد إنفاؽ الداؿ بهدؼ  يالسوسيولوج

Weber Max   أف ىناؾ  لؽكن ملبحظةلنظر إلذ التًاث السوسيولوجي، بااف، ك بفي الحس ينالآخر  كيأخذمعتٌ عند فاعلو  لػملأنو ذلك الفعل الذم
الدخل كالدكر ك أف سلوؾ الدستهلك يتأثر بنسق العادات كالتقاليد كما وامل  ة أحد أىم تلك العيقة الاجتماعبعوامل بردد سلوؾ الدستهلك كتعتبر الطعدة 

  .ةبلإضافة إلذ عامل حب التفاخر كتأثتَ الجماعات الدرجعبااة يالدتوقع في الح
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الاسرة، كاللوازـ كالحاجات  يهتم علم الاقتصاد الدنزلر بدراسة اصوؿ التدبتَ الدنزلر، كبرديد ماليةعلم الاقتصاد الدنزلي وحقل سلوك الدستهلك: / 8-6
بزصيص ىذا  كالنفقات، كالاىتماـ بالعناية كالرعاية الخاصة بالأطفاؿ، كقواعد الطبخ كالتغذية السليمة، كالتعرؼ على الانفاؽ العائلي كحجمو، كطرؽ

، كاف لزاما على حقل سلوؾ الدستهلك الاستفادة الانفاؽ على الاكلويات، كمعايتَ الشراء...الخ. كبالنظر للفرد الدستهلك باعتباره يعيش في كسط أسرم
 من علم الاقتصاد الدنزلر في برليل كتفستَ كفهم سلوؾ الدستهلك.

الدقصود بالدلؽغرافيا ىو كصف السكاف )دلؽو= السكاف، غرافيا= كصف(، كيهتم الديمغرافيا )علم السكان( وعلاقتها بحقل سلوك الدستهلك: / 8-7
كخصائصهم، دراسة علمية، من حيث: الجنس )ذكر/أنثى(، العمر، الدهنة، الخصوبة، الدواليد، الوفايات، الذجرة، التًكيب  ىذا العلم بدراسة السكاف

جرة متغتَ سكاني السكاني )الذرـ السكاني(، تنظيم كبرديد النسل، التوزيع الجغرافي للسكاف...الخ. كتعتبر الولادات كالوفايات متغتَات حيوية، بينما الذ
اعي، كالخصوبة متغتَ سكاني ثقافي. كلؽكن دراسة السكاف ستاتيكيا )سكونيا(، من خلبؿ الذرـ السكاني، كما لؽكن دراسة السكاف حركيا أك اصطن

بة الوصفية.  الدقار ديناميكيا، من خلبؿ الذجرة، كالدتغتَات السكانية الحيوية، كالخصوبة. كيساىم ىذا العلم في برليل سلوكات الدستهلكتُ، خاصة من ناحية 
 كما أف حقل سلوؾ الدستهلك يعتمد بدرجة كبتَة على ىذا العلم، عندما يكوف بصدد دراسة الدستهلكتُ دلؽغرافيا كأسريا.

ط كىناؾ علوـ أخرل يعتمد عليها حقل سلوؾ الدستهلك في دراساتو، تتمثل في: علم الصحة )يهتم بدراسة الصحة العامة للمجتمع كالفرد، كالظا     
لدائية كالانساف(، اضافة غذية، كبيولوجيا الانساف(، كعلم الايكولوجيا ) البيئة(، الذم يهتم بدراسة الدشكلبت البيئية الدختلفة، كاثرىا على الحياة البرية كاالت
 لذ علوـ الاحصاء كالرياضيات كالدعلوماتية.إ

 الدرس الثاني: العوامل النفسية الدؤثرة على سلوك الدستهلك
 داخلية لحاجة تلبية إلا يأتي لا من الدنتجات معتُ نوع فشراء الدنتجات، حياؿ الدستهلكتُ سلوؾ كدراسة لتحليل الأمثل الإطار النفس علم يعتبر     
   ، كتتمثل ىذه العوامل في التالر:النفس علماء حسب نفسية
 :الدافعية أولا:
، كالحقيقة أف الدكافع ىي العامل الأساسي منهمااختلف علماء النفس في تعريفهم للدكافع، كفي أصل ىذه الدكافع، موركثة أـ مكتسبة، أـ ىي مزيج      

الأكؿ  خر سيكولوجيا. كأف الحاجات ىي المحددالدسيطر على السلوؾ، كىي مزيج من مؤثرات معقدة، داخلية كخارجية، كقد يكوف بعضها عضويا، كالآ
 للدكافع، إلا أنها ليست دائما المحدد الأكؿ كالأختَ لذا.

للؤفراد، كالتي توجههم لسلوؾ معتُ يشبع حاجاتهم كرغباتهم، كىذا للقضاء على التوتر  المحركة )الكامنة(القوة النفسية الداخلية  تلك: "ىي الدكافعك      
ف ىي نتاج لتوترات نفسية تنشأ من اختلبؿ التوازف في المجاؿ السيكولوجي، كىي التي تدفع الفرد فالدكافع إذ النفسي )من خلبؿ اشباع الحاجة كالرغبة(".

  :ما يلي إلذ عاـ بشكل الدكافع تقسيم لؽكنك  ليسلك سلوكا لزددا كىادفا من أجل إزالة تلك التوترات، كاستعادة ذلك التوازف.
 دوافعك .من ناحية الدنافع كالتكاليف مسبق كبزطيط دراسة بعد الشراء قرار ابزذ إذا ما حالة في تظهر :عقلانية دوافعىناؾ  :حسب السلوك -

 .كلؽكن أف يكوف نابذا عن التقليد أك الاعجاب...الخ. مسبق، بزطيط أك دراسة بدكف الشراء قرار ابزذ إذا ما حالة في تظهر :عاطفية
 :انتقائية دوافع. كالأخرل السلع دكف معينة سلعة شراء لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي :أولية دوافعىناؾ  :حسب مراحل تصرف الدستهلك -

 مع التعامل لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي :التعامل دوافعر كخآ دكف معتُ بذارم اسم أك علبمة تفضيل لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي
  .الأخرل الدتاجر دكف معتُ متجر

)كيسميها البعض بالدكافع الأكلية( ىي الدكافع التي غالبا ما تصاحب الإنساف منذ كلادتو، كبدعتٌ آخر  :الدوافع الفطريةىناؾ  حسب الطبيعة: -
تتصف الدكافع الفطرية بأنها ك الدكافع الفطرية ىي الدكافع الدبنية على الحاجات الفسيولوجية للئنساف مثل الحاجة إلذ الذواء كالداء كالطعاـ، ...الخ. 

فع عامة بتُ جميع أفراد الجنس البشرم، كأنها سابقة على كل عملية تعلم كاكتساب الخبرة، كما تتصف بأنها ليست على مدل كاحد من القوة دكا
يسميها : كىي الدكافع التي يكتسبها الفرد نتيجة اختلبطو بالبيئة المحيطة بو، كخبراتو اليومية كالتي الدوافع الدكتسبةك .كالضعف عند جميع الأفراد

ثل الحاجة إلذ البعض بالدكافع الثانوية أك الدكافع الاجتماعية، فهي إذا تلك الدكافع التي تركز على تلبية حاجات كمتطلبات الفرد غتَ الفسيولوجية م
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إلذ درجة من التكرار النجاح كحب الظهور كعمل الصداقات، كعليو فالدكافع الدكتسبة تتحوؿ إلذ لظاذج من السلوؾ الدكتسب ك التي إذا ما كصلت 
 أصبحت عادة كالعادة بلب شك تلعب دكرا أساسيا كدافع من دكافع السلوؾ. 

، فمن الدكافع ما ىو شعورم أم يتفطن الفرد لوجوده كالرغبة في السفر مثلب، ك الدوافع الشعورية والدوافع اللاشعورية ىناؾ حسب درجة الوعي: -
 كجوده ، كالدافع الذم لػمل الإنساف على تفضيل أشياء على أشياء أخرل حدثت لو صدمة معها، أك منها ما ىو لاشعورم أم لا يتفطن الفرد إلذ

 عدـ معرفة الشخص الدكافع الحقيقية لقيامو بأعماؿ كتصرفات معينة. 
اندفاعية لضو شيء معتُ أك حالة  ، فالدكافع الالغابية ىي تلك الدكافع التي تشعرنا بقوةالدوافع الايجابية والدوافع السلبية ىناؾ: حسب الاتجاه -

 معينة، في حتُ الدكافع السلبية ىي تلك الدكافع التي تدفع الفرد للبمتناع عن القياـ بسلوكات معينة لأسباب مرتبطة بالخوؼ مثلب. 
 للحاجات:ماسلو  ىرم أبراىم

  الحاجة عن شعور الدستهلك بالنقص كالحرماف ابذاه شيء ما : كالحاجػػػة إلذالحاجات نقطة البداية في العملية الشرائية للمستهلك النهائي، كتعبر تعتبر      
ث للتسويق كالذم الطعاـ كالدلبس ك الحاجة إلذ الأماف كالحاجة إلذ الاحتًاـ. كتكتسي الحاجات ألعية كبتَة بالنسبة للمؤسسات التي تتبتٌ الدفهوـ الحدي

ة ىي البحث كالتعرؼ على الحاجات غتَ الدشبعة عند الدستهلكتُ ثػم لزاكلة ترجمتهػػا إلذ سلع كخدمات بدا ينص علػى أف نقطة البداية في العملية التسويقي
، كفي ك  يشبع ىذه الحاجات بشكل أفضل من الدنافستُ. افتًض أبراىاـ ماسلو في نظريتو أف الفرد لو عدة حاجات متفاكتة الألعية مرتبة في شكل ىرـ

ات الإنسانية الأساسية، كانطلبقا من تلبية الحاجات يتطلع الفرد إلذ إشباع حاجات أخرل يراىا أكثر ألعية. كتتمثل ىذه قاعدة الذرـ تقع أقول الحاج
، كقد يعتقد البعض أف ىذه الحاجات لا تتضمن أم مشاعر كأف إشباعها يتم بطريقة آلية، إلا أف ": "الحاجات الفسيولوجيةحاجات البقاءالحاجات في: )

: "الحاجة الاجتماعية، الحاجة إلذ حاجات النموحاجات الأمن. . ك دكرا في ىذه الحاجات، ك ىذا يتيح فرصة للمسوؽ للتأثتَ على الدستهلك العقل يلعب
ىذه كلاحظ "ماسلو" أف الحاجة لإثبات الذات ليست ضركرية لكل الناس لكن الذين لديهم القدرة على الإبداع، تتمثل  "الذات لإثباتالتقدير، الحاجة 

 الدستول الواقعة في الحاجات إشباع بعد إلا تظهر لا الذرـ من الأعلى الدستول في تقع التي الحاجات فإف ماسلو كحسب (."الحاجة في الطموح ك التحدم
 .البعض ببعضها مرتبطة الحاجات معظم لأف ماسلو، ىرـ حاجات بتُ الفصل لؽكن لا العملية، الناحية من أنو غتَ الأدنى
 إيجاد -، حسب مستول الحاجة الاشهاراتكبالتالر توجيو  ،تقسيم الأسواق - :لتحقيق ىدفتُ لعا ىرـ أبراىاـ ماسلوكلؽكن للمسوؽ أف يتبتٌ      

ستهلك "ماسلو" يعتبر أداة مفيدة لفهم سلوؾ الد ىرـكرغم أف من خلبؿ إبراز مدل اشباع الدنتج لحاجات ىرـ ماسلو. ، في الأسواق للمنتجمكانة مميزة 
ت بحيث أف عددا كبتَا من الحاجات لد تذكر، مثلب الحاجة للتعلم ك الدعرفة، إضافة إلذ جاأنو لا لػصي كل الحا(ألعها:  لو انتقادات كجهتإلا أف ىناؾ 
كاف كفق خصائص المجتمع   لذرـاىذا ، كأف فتقر إلذ الشمولية باعتبار أف ىذا التًتيب يتغتَ من لرتمع إلذ آخر كمن ثقافة إلذ أخرليات جأف ترتيب الحا

ىي:  ،ثلبثة أنواعإلذ كمن بتُ النظريات التي حاكلت تعديل نظرية "ماسلو" ك جعلتها أكثر كاقعية، نظرية " آلدكفر" التي تصنف الحاجات  .)الغربي
: كتتمثل في رغبة الفرد في توطيد علبقات الانتماءحاجات ، : كىي الحاجات العضوية الأكلية، التي لا لؽكن أف يستغتٍ عن إشباعها الفردحاجات البقاء(

يستند ك . )حاجات برقيق الذات من ىرـ "ماسلو" ، ثمربسثل الجزء الدتبقي من الحاجة إلذ التقديك : الحاجة إلى النمو ،شخصية متبادلة كاجتماعية مرضية
فر" عنصر ك بينما أضاؼ " آلد ،أشبعت فئة منها برزت الفئة التي تعلوىاىرـ "ماسلو" إلذ أف الحاجات الإنسانية متدرجة من الأسفل إلذ الأعلى، فكلما 
في ىرـ "ماسلو" لصد أف الفرد يركز على  كما أنوأف تثار مرة أخرل،   نالإحباط كالتًاجع، بدعتٌ أنو لؽكن للحاجة من الدرجة السفلى التي تم إشباعها م

 كن إثارة أكثر من حاجة في نفس الوقت.فر" أنو لؽك بينما يؤكد " آلد ،حاجة كاحدة في الوقت نفسو
ز على إف دراسة دكافع الشراء ك حاجات الدستهلكتُ يساعد في بزطيط ك تصميم النشاط الاشهارم كنقاط التًكيز في الرسائل الاشهارية، كالتي ترك     

 أمور معينة تشتَ إلذ ربط استخداـ السلعة أك الخدمة بدكافع معينة لدل الدستهلك.
 الادراك الحسي:ثانيا: 

 العملية التي يتم بدقتضاىا اختيار، كتنظيم، كتنقية كتفستَ الدنبهات كالدعلومات كالدثتَات التي يستقبلها الفرد عبر حواسو الخمس، ثم"الادراؾ الحسي ىو    
ف الإدراؾ من فرد لآخر على الرغم من . كلؼتل"يقوـ بعد ذلك بإعطائها معاني كدلالات معينة تساعده على فهم ما يدكر حولو من تصرفات كأحداث

  التعرض لنفس الدثتَات.
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 : يتميز الإدراؾ بالخصائص التالية: خصائص الإدراك
: حيث أف الفرد لا لؽكن أف يدرؾ الكل كإلظا يقوـ باختيار ما لؽكن أف يدركو، فعندما تقع عيناه على مشهد معتُ لػتوم على لزدودية النطاق -1

 العديد من الأجزاء فإف الفرد لا لؽكن أف يدرؾ كل ما يتضمنو ىذا الدشهد منذ النظرة الأكلذ؛ 
 ، كبالتالر إدراؾ الفرد يتوقف على نوعية ىذه الدثتَات؛ "الإحساس"ات لستلفة كالتي تؤدم إلذ لدثتَ  الفرد : يتعرضاعتماده على الدثيرات أو الدنبهات -2
 : فالإدراؾ يتأثر بقدرات الفرد كخبراتو كذاكرتو؛ اعتماده على الشخصية -3
 اعتماده على الدعلومات القادمة إلذ الأجهزة الحسية للفرد. -4

  الحسي في التالر: الإدراؾ تتمثل أنواعأنواع الادراك الحسي: 
 إلذ السابقة، بالإضافة كخبراتهم كأىدافهم حاجاتهم يوافق اختيارم بشكل إليها يتعرضوف التي الدنبهات الدستهلكوف يأخذ :الاختياري الإدراك 

، حيث لؽكن أف يرل فرد منا مثلب لنفس الدنبو أكثر أك فردين إدراؾ سبب اختلبؼ يفسر الاختيارم كالإدراؾ، كالنفسية الدلؽوغرافية خصائصهم
 نو دكاء جيد بينما يرل فرد آخر على أنو أمر مبالغ فيو.أاشهار حوؿ دكاء معتُ على 

 إلذ برريف الفرد يدفع الذم الديكانيزـ" مشوه "إدراؾ كنسميبشكل صحيح،  كسيفهم سيتًجم أنو يعتٍ لا لدثتَ أك منبو ما الانتباه : إفالدشوه الإدراك 
 سوؼ العلبمة ىذه لتفضيلية كنظرا الدستهلك أف حيث الكبرل، العلبماتلؼدـ  الإدراؾ من النوع كىذا كرغباتو، حاجاتو بخدـ الذم بالشكل الدعلومة

 اللبس من نوع فيها أك حيادية الدعلومة كانت كلو حتى العلبمة لصالح ىذه الدعلومة يعتبر
 الدعلومات بتخزين كيتميز لو، الدوجهة الدعلومات معظم الدستهلك في ىاذين النوعتُ من الادراؾ يعتمد الفرد على لسزكنو الدعرفي الانتقائي، حيث ينسى   
 لابد الأخرل، كلذذا الدنتجات في الدوجودة تلك كيتناسى الدفضل منتجو في الدوجودة الدوجبة الديزات يتذكر نظره، فالدستهلك ككجهة رغباتو مع تتماشى التي
 .نسيانها لتجنب الدرات من العديد الدعلومة التسويقية تكرار من
 في كتؤثر ذلك، رغبتو في دكف ينتبو لذا الدستهلك كالتغليف، بذعل الإشهار في خفية رسائل إقحاـ على الإدراؾ ىذا يعتمد :الواعي نصف الإدراك 

 .تصرفاتو من يغتَ كبذعلو الأختَ ىذا
 بسر عملية الادراؾ بالخطوات التالية:  خطوات العملية الادراكية:

 يستقبل الفرد الدثتَات عن طريق حواسو الخمس؛  -
 اختيار أك انتقاء الدثتَات التي يراىا ذات ألعية من كجهة نظره؛ -

 على العموـ بعدة طرؽ ألعها:  تنظيم كترتيب الدثتَات بأسلوب معتُ يتفق مع طبيعة كل فرد لتصبح ذات معتٌ منطقي، كيتم ذلك
يقوـ ىذا الدفهوـ على أساس اف كل منبو مثلب "رسالة اشهارية" تتكوف من صورة كخلفية. فالصورة ىي موضوع الاىتماـ  / طريقة الشكل والخلفية:1

سالة اشهارية لدنتج معتُ. كبردد الخلفية كيفية "سلعة، خدمة، ماركة..."، أما الخلفية فهي الشيء المحيط بهذه الصورة، مثل الطبيعة أك لحن موسيقي في ر 
 إدراؾ الصورة إلذ حد بعيد. كلغب أف تكوف الصورة كاضحة بالدقارنة مع الخلفية.

تشتَ التجارب إلذ أف إدراؾ الأفراد للمنبهات يتم كمجموعات متكاملة من الدعلومات، كليس كقطع متناثرة، لشا يسهل  / طريقة التشابو والتقارب:2
ا من بعض ل داخل ذاكرتهم كنظمهم الادراكية بشكل عاـ. فقد يكوف الدثتَ عبارة عن عدة عناصر متماثلة كلكن الفرد يدركها كوحدة كاحدة نظرا لقربهالعم

 أك لتماثلها. كقد تم استخداـ مفهوـ التجميع من طرؼ رجاؿ التسويق لربط بعض الدعاني بأسماء الداركات الخاصة بهم. 
لؽيل الفرد تلقائيا إلذ إكماؿ الحدث أك الدثتَ الناقص بهدؼ الوصوؿ إلذ الكل، فالإدراؾ مبتٍ على نظاـ الكماؿ. كلذذا فإف  ق الادراكي:/ طريقة الاغلا3

كره لذا. تذ  بعض الدسوقتُ يلجؤكف عمدا إلذ إسقاط جزء أك عبارة من الرسالة الاشهارية بحيث يقوـ الدستهلك بتكملتها ذىنيا، كبالتالر قد تزيد فرصة
 إغلبقو. كعلى الدسوقتُ اف يستخدموا طريقة الاغلبؽ بعناية كبتَة لأف الأفراد لؼتلفوف في القدرة على تكملة الفراغ أك الشيء الناقص كبالتالر 

 من خلبؿ الادراؾ يستطيع الفرد فهم البيئة المحيطة بو من كجهة نظره؛  -
 اقف كظركؼ كأزمنة لستلفة.لؼتلف الادراؾ من فرد لآخر كللفرد نفسو في مو  -
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أثر الذالة ىو الديل إلذ تعميم الانطباعات الأكلية التي تم تكوينها عن السلع كالخدمات، كتكوف لدل الطبقتتُ الدنيا كالوسطى. كقد  :أثر الذالةالادراك و 
ـ أثر الذالة الإلغابية الدرتبطة بدنتج أك علبمة بذارية معينة لتعميمو على الدنتجات أك ايكوف ىذا التعميم الغابيا أك سلبيا. كلؽكن لدسؤكؿ التسويق استخد

 العلبمات الأخرل التي تنتجها الدؤسسة. 
 التعلم )الخبرة(: ثالثا:

 التي الدعلومات أف أم. "بالدكاـ النسبيذلك التغتَ الذم يطرأ على سلوؾ الأفراد نتيجة الخبرة أك الدمارسة كالبحث عن الدعلومات، كيتصف "التعلم ىو    
 بتُ كالدقارنة السلبية، أك الالغابية توسلوكا نوعية برديد في تساىم سوؼ كرغباتو، لحاجاتو الدشبعة الدنتجات عن للبحث لزاكلتو في الفرد عليها لػصل

 كتتمثل أىم نظريات التعلم في:  دائما. الأفضل على الحصوؿ لزاكلة كبالتالر كالحالر، التصرؼ السابق
 ىذه كتقوـ الشرطية، الاستجابة طريق عن التعلم حدكث كيفية لتوضيح النموذج ىذا بافلوؼ قدـ :لبافلوف الدشروط الكلاسيكي التعلم نظرية -

 قوة) :التسويقية كفقا لذذه النظرية ىيكالاستجابة، كلؽكن استخلبص أربع عناصر أساسية لؽكن استخدامها في الاستًاتيجية  الدؤثر أساس النظرية على
 تكوف، كغتَىا كالدلصقات الاشهارات تأثتَ ذلك على ككمثاؿ الدافعة، للقوة الفرد استجابة على يؤثر خارجي منبو، مثلب كالجوع ملحة كحاجة دافعة
 معرفة الدنتج إلذ تؤدم الاشهار في معينة موسيقى صوت سماع مثلب استجابة كبتَة للمنبهات الخارجية اذا ارتبطت بأصوات أك صور لشيزة، ىناؾ

  (.الاشهار في التكرار استخداـ كلؽكن، الغابية الاستجابة نتيجة كانت إذا التعزيز يتم، مشاىدة حتى كدكف مباشرة
 مكافأة يتم، نسبيا عليها السيطرة يتم تعليمهم الدراد الأفراد فيها يعيش التي البيئة) :التالية الأسس على النظرية ىذه تقوـ: الإجرائي التعلم نظرية -

 كالخطأ. التجربة طريق عن يتعلم الدستهلك أف النظرية ىذه كتعتبر (.الصحيح السلوؾ لاختيارىم البيئة ىذه داخل الأفراد
 كالدنطقي، العقلبني التفكتَخلبؿ  من كذلك عليها، السيطرة لػاكؿ مشاكل يواجو عندما بالتعلم يقوـ الفرد أف تفتًض :الإدراكي التعلم نظرية -

 .الذ الدلبئمة القرارات كاختيار الحلوؿ إلغاد ثم كمن كبرليل ىذه الدشكلة، عن الدعلومات البحث ثم الدشكلة إدراؾ من تنطلق حلوؿ إلغاد إلذ كالذادؼ
بذربتو كخبرتو موجبة، فهذا سوؼ يؤدم بو إلذ تكرار كعليو فالتعلم يؤثر على سلوؾ الدستهلك من خلبؿ بذربتو كخبرتو بالدنتج الذم اشتًاه فإذا كانت 

 الشراء، أما في حالة بذربتو السلبية مع الدنتج فسوؼ يؤثر على قراره الدستقبلي ابذاه ىذا الدنتج.
رفضوا ما جاءت بو الددارس السلوكية كالادراكية  الذين ،كوفكاك   ظهرت الددرسة الجشطلتية على يد ماكس فريتمر،: لتيةانظرية التعلم الجشط -

 ."سيكولوجيا التفكتَ ك مشاكل الدعرفة"التًابطية من أفكار حوؿ النفس الإنسانية. كجعلوا من مواضيع دراستهم 
من جهة، كمع الكل ذاتو من جهة  " متًابط الأجزاء باتساؽ ك انتظاـ، بحيث تكوف الأجزاء الدكونة لو في ترابط دينامي فيما بينهاكل: كيعتٍ "الجشطلت(

  ). أخرل. فكل عنصر أك جزء من الجشطلت لو مكانتو ك دكره ك كظيفتو التي تتطلبها طبيعة الكل
الخطأ ك  نظرة الددرسة الجشطلتية للتعلم عن نظرة الددارس السلوكية كالادراكية، فإذا كانت ىذه الأختَة، ككما سبق ذكره تربط التعلم بالمحاكلةكبزتلف      

قة عمياء حسب كالتجربة، فالدنظركف للنظرية الجشطلتية يعتبركف أف التجارب على الحيوانات، لا لؽكن تطبيقها على الإنساف، لأف الحيوانات تتعلم بطري
 .أف تعزيز التعلم ينبغي أف يكوف نابعا من الداخل كما يركف  الدفكر كوفكا.

بإدراؾ الانساف لذاتو كلدوقف التعلم، فهم يركف التعلم النموذجي يكوف بالإدراؾ ك الانتقاؿ من الغموض  فالتعلم حسب كجهة نظر الجشطلتيتُ يرتبط     
توخى. كما أف إلذ الوضوح. فكوفكا يرل أف الطفل يكوف لو سلوؾ غتَ منظم تنظيما كافيا، ك أف البيئة ك المجتمع ىو الذم يضمن لذذا السلوؾ الدنظم الد

 عامل سلبي. كالدكافآت كالعقوبات ىي  للمعارؼ تعلم سلبي. اضافة إلذ أف الاستبصار حافز قوم، كالتعزيز الخارجي الحفظ ك التطبيق الآلر
  الدواقف )الاتجاىات( والدعتقدات:رابعا: 
حوؿ كل شيء  أك ابذاىات الفرد مواقف تلكلؽالابذاه ىو لرموعة الدشاعر كالديوؿ الإلغابية أك السلبية التي يشكلها الفرد بذاه شيء أك قضيو معينة. ك      

أك  ويإل توجويبو، كبالتالر  طيأم شيء لز كرهيأك  حبيتلك الدواقف ل عيالثقافة، الطعاـ، الدلببس...الخ، كتتًسخ في ذىنو جم اسة،يبو كالس طيلػأف  كنلؽ
      كيبتٌ الابذاه على ثلبث مكونات، ىي:  موضوع ما. اهالتنبؤ بسلوؾ الفرد الدستقبلي من خلبؿ التعرؼ على موقفو بذ كنلؽعنو. لذلك  بتعديبالعكس 

 . : أم ما يعرفو الفرد عن الشيء أك القضية موضوع الابذاهالدكون الدعرفي -
   .الشيء موضوع الابذاه : الدشاعر كالديوؿ التي تكونت لدل الفرد بناء على ما علمو عنالدكون العاطفي -
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 : السلوؾ الذم يبديو الفرد لضو الشيء موضوع الابذاه بناء على معلوماتو، كمشاعره بذاه ذلك الشيء.الدكون السلوكي -
 خصائص الدواقف )الاتجاىات(:

 بدكره تنظيمات جزئية. ترتكز الدواقف على الدعتقدات، حيث أف الدواقف ىي عبارة عن تنظيم معتُ للمعتقدات، كىذا التنظيم لػتوم -
 تؤدم الدواقف إلذ استجابات تفضيلية كفقا للمعلومات الددركة من قبل الدستهلك./  تتمتع الدواقف بالدلؽومة النسبية، حيث أنها لا تتغتَ بسرعة -
كثر أثرا لدل الدستهلك، كالتًكيز كمن ىنا تأتي ألعية دراسة الدواقف بذاه خصائص معينة تكوف ىي الأ ،تتعلق الدواقف بشيء ما أك بظرؼ )حالة( ما -

 على ىذه الخصائص عند الدعاية، أك عند إعطاء معلومات عن الدنتج.
الاعتقاد ىو عنصر معرفي كصفي تراكمي يكونو الفرد بخصوص شيء معتُ، فمثلب لؽكن أف يعتقد شخص ما أف ىواتف سامسونغ تتمتع الدعتقدات: 

رل. لذلك براكؿ الدؤسسات معرفة ما يعتقده الدستهلكوف بخصوص منتجاتها، فإذا كانت الدعتقدات صحيحة الذواتف المحمولة الأخ منبدواصفات أعلى 
 .وحكتصب في مصلحتها، فإف الدؤسسة تعمل على تعزيز ىذا الاعتقاد، أما إذا كاف الاعتقاد خاطئا كيضر بدصلحة الدؤسسة، فإنها تعمل على تصحي

 تصور الذات:و الشخصية  خامسا:
لرموعة الخصائص النفسية التي بسيز الفرد عن غتَه من الأفراد، كالتي تكوف كياف متكامل لػدد طريقة استجابة الفرد في لستلف الدواقف "ىي  :الشخصيةأ. 

، كالتي تعكس استجاباتو الفرد لػملها التي كالعادات كالتصرفات السمات، كالدعتقدات، من كالفريدة الخاصة التًكيبة" كذلك  كىي. "التي يواجهها في بيئتو
 بتصرفاتهم الشرائية كالاستهلبكية.  التنبؤ من الدستهلكتُ الدستهدفتُ من قبل الدسوؽ بسكنو شخصيات معرفة السلوكية الدائمة". إف

 عن صور ثلبث الفرد يكوف كىكذا ا،به الآخركف يركنو أف يعتقد كالتي نفسو، فيها الفرد يتخيل التي بالطريقة الدرتبط الدفهوـ ذلك ىو :تصور الذاتب. 
 ىي :الآخرين صورة -  .الفرد يكوف أف لغب ما ىي :الدثالية الصورة - .نفسو الفرد ابه يرل التي الطريقة ىي :الحقيقية الصورة -: في تتمثل ذاتو

 إلذ الفرد. الآخركف ابه ينظر التي الطريقة
 :فرويدلسيغموند  التحليل النفسي نظريةالشخصية و 

 يركز التحليل النفسي لفركيد للشخصية على الدفاىيم التالية:     
فهو لسزف الغرائز كالصراعات كمشاعر الذنب ككل ما يهدد  كرأل أف معظم العمليات النفسية تتم فيو، ،أك اللبكعي ىو مفهوـ كضعو فركيد: اللاشعور/ 1

 لشا جعل الشعور ينبذىا إلذ اللبشعور عن طريق الكبت. لأف المجتمع يرفضها،احتًاـ الإنساف لذاتو. إف تلك الدخزكنات في اللبشعور خزنت 
 :كأف الشخصية ىي لزصلة التفاعل بتُ ىذه الأنظمة الثلبثة ،"الأنا الأعلى ك الأنا الذو،"مكونة من ثلبثة أنظمة ىي  كىي: أنظمة الشخصية/ 2
غرائز الدوت ك  غرائز الحياة مثل الغريزة الجنسية) يتضمن الذو نوعتُ من الغرائز:، ك نا الأعلىالأ : ىو الجزء الأساسي الذم ينشأ عنو فيما بعد الأنا كالذو . أ

  .كىو لا شعورم كلية، كلا يراعي الدنطق كالأخلبؽ كالواقع، كيعمل الذو كفق مبدأ اللذة كبذنب الألد، )مثل العدكاف
كلؽثل الأنا الإدراؾ كالتفكتَ  إشباع مطالب الذو كفقا للواقع كالظركؼ الاجتماعية.يعمل الأنا كوسيط بتُ الذو كالعالد الخارجي فيتحكم في  :الأنا . ب

كيوازف الأنا بتُ رغبات الذو كالدعارضة من الأنا الأعلى  كيعتبر الأنا مركز الشعور.، كيشرؼ الأنا على النشاط الإرادم للفرد، كالحكمة كالدلبءمة العقلية
 أصابو القلق كلجأ إلذ بزفيفو عن طريق الحيل الدفاعية.كإذا فشل في ذلك  كالعالد الخارجي،

الأنا الأعلى مثالر كليس  ك كىو يتكوف لشا يتعلمو الطفل من كالديو كمدرستو كالمجتمع من معايتَ أخلبقية. لؽثل الأنا الأعلى الضمتَ، :الأنا الأعلىج. 
الأنا الأعلى كالواقع عاش الفرد متوافقا ،أما إذا  إذا استطاع الأنا أف يوازف بتُ الذو ك الأنا. أم أنو يعارض الذو ك –و للكماؿ لا إلذ اللذة جكيت كاقعي،

 تغلب الذو أك الأنا الأعلى على الشخصية أدل ذلك إلذ اضطرابها.
 / قنوات تدرير الدوافع الغريزية:     3
 الفرد. لدم نفسها الأحاسيس لؽتلكوف الآخرين بأف الاعتقادكىو  :الإسقاط  -
  يستخدـ ىذا العطر. لديو أعلى بدثل تشبها العطر من معتُ نوع يستخدـ ربدا فالبعض سلوكهم، في الآخرين تقليدكىو  :التشبو  -
 .اجتماعيا مقبولةغتَ  تكوف أف لؽكن تصرفات من الدكافع بسليو أف لؽكن ما لتجنب ،الخ...رياضةال :مثل اجتماعيا مقبولة لشارسات في طاقاتال تفريغ  -
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 اجتماعية الدؤثرة على سلوك الدستهلك -الدرس الثالث: العوامل الاجتماعية والنفس
 الاجتماعية الثقافية ككذا بدستواه الاجتماعي كأسرتو. ، انتمائاتوبشكل كبتَ بثقافة الفردالقرارات الشرائية  تتأثر :الثقافية الاجتماعية العواملأولا: 

 / أثر الثقافة على سلوك الدستهلك:1
 كبناء السلوكية كألظاطهم الأفراد تفكتَ طريقة على تؤثر كالتي الدادية كغتَ الدادية العوامل من العديد على برتوم التي الشاملة الدفاىيم من الثقافة تعتبر     
 نواحي لستلف لضو ما لرتمع أفراد يبرزىا التي كالرموز كالدواقف كالأفكار -كالدعنوم الدادم الطابع ذات -القيم لرموعة انهبأ " الثقافة تعريف لؽكن عليو
  ة".فرعي أك أصلية أخرل لثقافات عن بسيزىم التي كالاستهلبكية السلوكية ألظاطهم تشكل كالتي المجتمع، ىذا أفراد بواسطة كإتباعها تطويرىا يتم كالتي ،متهحيا

 .معتُ لرتمع في العيش طريق عن يتعلمها كإلظا يرثها لا فالفرد مكتسب سلوؾ عن عبارة الثقافة فإف كعليو     
 لؽكن الاعتماد على التقسيم التالر للثقافة، كالتي يصنفها الذ عامة كفرعية كالتالر:/ أنواع الثقافة: 1.1

ىي لرموعة القيم كالعادات كالددركات كالسلوكيات الدشتًكة التي يتعلمها كيكتسبها أفراد المجتمع من خلبؿ الأسرة كالدؤسسات أ. الثقافة العامة: 
 خر، كتكوف مستنبطة من الدواقف كالخبرات الحياتية الشائعة التي لؽر بها المجتمع. آالأخرل. كتنتقل من جيل إلذ  ةالاجتماعي

منظومة ثقافية جزئية داخل الثقافة العامة، لذا قيم كعادات خاصة بها، كتتشكل جراء تشابو الاىتمامات أك الجنس أك العرؽ أك ىي ب. الثقافة الفرعية: 
لب، كل حيث أف اختيار شخص ما للعديد من الدنتجات كبرديدا لعاداتو الغذائية كاللباسية ككذا اىتماماتو فيما يتعلق بالتًفيو مث الدين أك الدنطقة الجغرافية.

 ذلك يعتبر خاضعا لتأثتَ الفئة العمرية التي ينتمي اليها، جنسيتو، دينو، عرقو كأصلو الجغرافي...الخ.
 كالتي ،الصرلػة الدفسرة بالثقافة يعرؼك  ،الأدنى الدستولكىو  :الأول الدستوى ىي: أساسية مستويات ثلبثة من الثقافة تتكوف: الثقافة مكونات/ 2.1
 كالقيم، الدعايتَ في يتلخص كالذم الوسطي بالدستول يعرؼ ما أك :الثاني الدستوى. الخ....الفنوف البنايات، ،الدأكولات ،الألبسة مثل الدرئية بالعوامل تتعلق
 قفامو  ابذاه إلذ سلوكات الدثل التي يتبناىا الأفراد كالتي تتًجم تمثلف القيم أما معتُ، موقف ابذاه الأفراد من موعةلمج الدشتًؾ الابذاه الدعايتَ بسثل حيث
 .البيئة مع الجماعة أك الفرد ابه يتأقلم التي الكيفية لؽثلك  الأعلى، بالدستول كيعرؼ :الثالث الدستوى .ةمعين

  ألعها: الثقافة لقياس الدتبعة الطرؽ من العديد توجد :الثقافة قياس/ طرق 3.1
 دكافعو بابذاىاتو، تتعلق الفرد نشاط من الأكجو بعض عن الكشف إلذ الدكافع لقياس أساسا تستخدـ التي الطرؽ ىذه دؼته: الإسقاطية الطرقأ. 

 :يلي ما الطرؽ ىذه بتُ كمن الدعركفة، الدباشرة بالطرؽ عليها الحصوؿ يصعب كالتي كسلوكاتو،
 . الدقتًحة الجمل لرموعة أك الجملة ابساـالفرد  من كيطلب الدوقف، ذابه خاص كامل غتَ بنص يتبع افتًاضي موقف يتم كضع :الجمل إكمال اختبار -
 كخصائصو كابذاىاتو دكافعو إسقاط إلذ لؽيل مبهم لدؤثر يتعرض الذم الفرد أف يعتٍ، ك الإسقاط أساليب أقدـ تعتبر :الكلمات طريق عن الدعني تداعي -

 على تطرأ فكرة أك كلمة بأكؿ كلمة كل على بسرعة يرد أف الفرد من يطلب الطريقة ىذه استخداـ حالة كفي .الدؤثر ىذا يفسر عندما الشخصية كقيمو
 .أخرل مرة ذىنو على يطرأ بدا أك الأكلذ الدرة في ذكرىا التي بالكلمات الرد لزاكلة الفرد من كيطلب أخرل مرة الكلمات الباحث كيكرر .ذىنو
 الفرصة لو يتيح لشا موعةلمجا مع يندمج أف كلػاكؿ ثقافتهم دراسة يريد الذين الأفراد مع الباحث يعيش الطريقة ىذه كفق :الدعايشة الحقلية طريقةب. 

 يعرؼ أك يشعر أف دكف الطبيعية البيئة في الفعلي الأفراد سلوؾ تسجيل على تعتمد* :يلي بدا الطريقة ىذه كتتميز إليهم، الأسئلة كطرح سلوكهم لدلبحظة
 .أخرل بطرؽ عليها الحصوؿ لؽكن لا قيمة معلومات على الحصوؿ من بسكن* .الدلبحظة برت أنو الدبحوث

 نصف أك الدوجهة غتَ الدقابلة حالة في الدناقشة لزتول أم ،المحتول بتحليل بالقياـ النوعية الدراسات من الدستقاة الأدكات تسمح :المحتوى تحليلطريقة ج. 
 الاتصالات من انطلبقا تمعلمجا ثقافة دراسة في المحتول بتحليل الاستعانة كلؽكن .كغتَىا الاسقاطية الاختبارات حالة في التداعي برليل الدوجهة،
 كالاتصاؿ الدباشرة الدلبحظة فيها تكوف التي الحالات في استعمالذا لؽكن انهبأ الطريقة ىذه كبستاز. اليوميةاتهم حي عن الأفراد طرؼ من كالدقدمة الدكتوبة

 .بذلك للدراسة الخاضعتُ الأشخاص يشعر أف بدكف الثقافة دراسةب تسمحكبالتالر  .لشكن غتَ الشخصي
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 بعض الدصطلحات الثقافية:/ 4.1
، كنتعامل معها على أساس أنها مسلمات، عادم((: ىي كل ما نتعلمو أثناء الصغر من المحيط الذم نعيش فيو، كنفتًض أنو طبيعي الثقافة الداخليةأ/ 

 خلبلذا ما لغرم حولنا كنطلق أحكامنا عليو.لتتحوؿ فيما بعد الذ العدسة التي نرل من 
يتعرض الفرد عند الانتقاؿ الذ لرتمع آخر لدا ندعوه "الصدمة الثقافية"، كىي الارباؾ الذم يشعر بو الفرد عند الاحتكاؾ بثقافة  :الصدمة الثقافيةب/ 

 بزتلف اختلبفا جذريا، حيث لغد أنو لد يعد بإمكانو الاعتماد على مسلماتو الأساسية التي يؤمن بها لدواجهة الدواقف الجديدة.
 من أىم ما ينتج عن الثقافة الداخلية ما نسميو "الدركزية الاثنية"، كىي الديل الذ استخداـ معتقدات كقيم كسلوكات المجموعة التي نعيش :الدركزية الاثنيةج/ 

عتو، لكنو مو ضمنها للحكم على الآخرين، كمع ما لذذا الديل من أثر الغابي من حيث ضماف الانسجاـ بتُ أفراد المجموعة الواحدة كضماف كلاء كل فرد لمج
 قد يقود بالدقابل الذ تقييم سلوؾ الآخرين كقيمهم كمعتقداتهم تقييما سلبيا.

الرمز ىو ما يربط بو أفراد المجموعة معتٌ ما كيستخدمونو للتواصل فيما بينهم. كتشكل الرموز أساس الثقافة غتَ الدادية كتتضمن  :الثقافية الرمزيةد/ 
  حركات الجسد كتعابتَ الوجو كاللغة كاللهجة كالقيم كالدعايتَ كالقوانتُ كطرؽ السلوؾ كالعادات...الخ.

 ماعي( على سلوك الدستهلك: / أثر الطبقة الاجتماعية )الدستوى الاجت2
 قريب عهد منذ إلا الأكركبية اللغات في الاجتماعي بدعناه اللفظ يستخدـ كلد Classis اللبتينية الكلمة من اشتقاؽ Classe طبقة مصطلح عتبري     

 يؤدكف لأشخاص بذمع" كالذم اعتبرىا أنها:، عشر التاسع القرف أكاسط في الطبقات صراع عن نظريتو ماركس كارؿ كضع أف منذ استعمالو كشاع نسبيا،
   مالكة لوسائل الانتاج أك طبقة عاملة". الاقتصادية كضاعهاأ أساس على البعض بعضها عن الطبقات كبزتلف الإنتاج، عملية في الوظيفة نفس
 كالاىتماماتالنسبي، كيشتًؾ أعضائها في لرموعة من القيم  بالاستقرارذات نظاـ يتصف  اجتماعيةىي مستول أك شرلػة الطبقة الاجتماعية ك    

لذ قلة الاتصاؿ فيما بينها، كلؽكن قياسها إكالسلوكيات كأساليب الحياة الدتشابهة. كتتصف الطبقات الاجتماعية بكونها جماعات مرجعية لأفرادىا، إضافة 
 من خلبؿ الدخل، كمستول التعليم كنوع السكن كموقعو،...الخ.

 من بسكنهم ،سياسية كأخرل اجتماعية علبقات  كسلطة ثركة من لؽتلكونو ما اعتبار علىالأفراد  فيو يتمركز اجتماعي مستول ىي الاجتماعية الطبقةك      
 نهايتو، في أك الذرـ أعلى في إما الاعتبار ىذا أساس على الأفراد قعحيث ي  ،ىرمي شكل في الطبقي النظاـ كيظهر . يازات"الامت من لشكن قدر أكبر برقيق

 لأكلادىم تربيتهم كطرؽ معيشتهم لظط على تؤثر التي كالدعنوية الدادية الامتيازات من بالعديد كثركة سلطة من لؽتلكونو ما اعتبار على أعلبه في لأفرادا يتمتعك 
 . نهايتو في الدستضعفة الجماعات منها بررـ حيث الاجتماعي، السلم أسفل لضو ابذهنا كلما تنقص امتيازات كىي العمل، في كتوجههم كتعليمهم

 لذا الأخرل، الطبقات حق في لرحفة بطريقة امتيازاتها على الحفاظ إلذ السلم أعلى في الطبقات تسعى حيث ، مغلق نظاـ الطبقي النظاـ كيعتبر     
 بعض ظهرت ، الزمن عبر امتدادا لو لغد الذمك  غالبا العائلي الإرث طريق عن تتكوف النظاـ ىذا ضمن العليا الطبقات كلأف صعبا، إليها الوصوؿ يكوف

  .الاجتماعيالتسلق  طريق عن كالأثرياء بالوراثة الأثرياء بتُ للتفرقة الغتٌ حديثة الأسر أك الجديدة كالبورجوازية الجديدة الدصطلحات
 تشمل التي ك الأكركبية المجتمعات في لاسيما الأخرل الطبقات ثقافات من غتَىا عن بها بستاز التي الثقافة الطبقي الذرـ أعلى في الأسر مزايا أىم كمن     
 الكتب كمطالعة الفتٍ التذكؽك  الأطفاؿ، كتعليم الزكاج كطقوسكاللباس  كالدشي الأكل طريقة التحية، طريقة الدستعملة، اللغوية كالدفردات الحديث طرؽ

 الطبقات لذذه يكوف ما عادة ك لضوىا، ىيبة من لديهم ينبعث لدا الأخرل الطبقات بتقدير تتمتع العائلبت ىذه أف لصدك  كالمجلبت، كالنوادم الخاصة...الخ.
 قصد الخارجية الصراعات أماـ كاحدة يدا يقفوف أنهم إلا بينهم داخلي صراع حدث كإف بينهم، افيم متضامنتُأفرادىا  لغعل ما مشتًكة أىداؼك  مصالح
 . الدشتًكة الدصالح على الحفاظ

 مصطلحات لذا علاقة بمصطلح الطبقة الاجتماعية*
 تصورات لذم تكوفك  ذاتو، الدعيشي بالدستول يتمتعوف كعادة ،كالاجتماعية الثقافية الخصائص في يشتًكوف الأفراد من جماعة ىي: الاجتماعية الفئةأ/ 

 كما الأخرل، للفئات كالاجتماعي الثقافي بالنظاـ تتأثر حيث ،لطبقة الاجتماعيةا مثل مغلقا نظاماكلا تشكل الفئة الاجتماعية  .بالدركنة كبستاز موحدة
 . الثقافية كمقوماتها بخصائصها نسبيا الاحتفاظ مع الاجتماعي السلم في نزكلا أك صعودا تتحرؾ أف كلؽكنها العالدية، الثقافة بخصائص انفتاحها نتيجة تتأثر
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 اكمصتَ  مشتًكة جماعية ىوية لذم بأف ككعيهم المجموعة أعضاء بتُ مشتًكة نفسية علبقة أنو على وتيرنر تاجفل من كل ويعرف :الاجتماعي الانتماءب/ 
 الأفراد مع الشخصية علبقاتو على للمحافظة الفرد جهود " بأنو غروس ك مكلفين كيعرفو ".مشتًكة لغويةك  اجتماعية ك ثقافية خصائصك  ،مشتًكا جماعيا

 استشارة أك اجتماعي كاىتماـ تقدير أك مساندة كانت سواء كنفسية اجتماعية مكافآت من لو العلبقة تلك توفره ما خلبؿ من ،بهم كالتأثر الآخرين
 . الاغتًاب مفهوـ يقابلو ما عادةالانتماء التنظيمي ك  ".الغابية اجتماعية

 ات الدختلفة...الخ.إف الطبقات الاجتماعية تقوـ بدكرىا لتطوير اختياراتها الدختلفة عبر الزمن فيما يتعلق بالتغذية، اللباس، الأثاث، السيارات كالتًفيه    
 ثانيا: العوامل النفس اجتماعية: 

 بو، كتلعب دكرا مهما فيما يتعلق بالشراء، كتتمثل في: كتتًكز أصلب حوؿ العناصر الدتداخلة ما بتُ الأفراد كبتُ الفرد كالجماعات المحيطة    
 / أثر الجماعات الدرجعية على سلوك الدستهلك:1
كلؽكن أف تكوف  كسلوكاتو. ابذاىاتوالفرد كنقاط للمقارنة بصورة مباشرة أك غتَ مباشرة، ككمرجع يؤثر على تشكيل  يستخدمهاىي تلك الجماعات التي    

 لاصدقاء...الخ، أك جماعات ثانوية كالجمعيات كالنوادم التي ينتمي لذا الفرد...الخ.جماعات أكلية كالأسرة، ا
 كتتدخل الجماعة الدرجعية في سلوؾ الفرد بالطرؽ الثلبث التالية:   

 تقتًح على الفرد ألظوذج للسلوؾ أك أسلوب للحياة؛ . أ
 تؤثر على الصورة الدبنية لدل الفرد حوؿ السلوكات كالقيم كالضوابط؛ . ب
 تضغط بابذاه تطابق سلوؾ الفرد مع لظاذج سلوكاتها. . ت

تأثتَ عليها، إف مسؤكؿ التسويق يهمو أف يعرؼ ما إذا كاف شراء ماركات مؤسستو لؼضع لتأثتَ الجماعات الدرجعية، كبالتالر الاىتماـ بهذه الأختَة كال   
نتجات الدظهرية كالسيارات كالألبسة، الدنتجات مرتفعة السعر، الدنتجات الدعقدة كمن أمثلة الدنتجات التي يتأثر مستهلكوىا بالجماعات الدرجعية لصد: الد

 فنيا، الدنتجات الجديدة، الدراحل الأختَة في ستَكرة القرار الشرائي للمستهلك.
 حسب عضوية الفرد في الجماعة كنوع التأثتَ لؽكن تقسيم الجماعات الدرجعية كالتالر:   

                                       العضوية               
 التأثير

 عضو في الجماعةغير الفرد  الفرد عضو في الجماعة

 جماعة الجذب )كطموح الرياضي في اللعب لنادم كبتَ( جماعة الاتصاؿ )كالأسرة كالاصدقاء...( تأثير موجب
 جماعة التجنب )كجماعات الاشرار مثلب( قيمها(جماعة التنصل )كالانتماء الذ جماعة لا يتوافق الفرد مع  سالبتأثير 

 
 عوامل على الدرجعية الجماعات تأثتَ كيتوقف. خاصة بصفة الاستهلبكي السلوؾ كعلى عامة بصفة الإنساني سلوؾ على الدرجعية الجماعات تؤثر     
 :في تتمثل لستلفة

 سلعة شراء عند الحاؿ ىو كما الخدمة أك بالسلعة الكافية الخبرة أك للمعلومات الفرد يفتقر عندما قويا الدرجعة الجماعات تأثتَ يكوف: والخبرة الدعرفةأ. 
 .جدا ضعيف عليو التأثتَ يكوف بحيث بالخدمة أك بالسلعة شخصية كخبرة معرفة لديو الذم للفرد بالنسبة ذلك كعكس .جديدة
 تفاخرية السلعة تكوف كحتى .أكلا مظهرية السلعة كانت إذا ما حسب السلع اختيار على الدرجعية الجماعات تأثتَ يتوقف: السلعة مظهرية مدىب. 

 .استعمالذا أثناء الآخرين بواسطة كملبحظتها رؤيتها السهل كمن الناس كل لؽلكها أف لؽكن لا أنو بدعتٌ خاصة تكوف أف لغب كمشوقة
 الدخاطر من أكبر قدرا الأختَ ىذا أدرؾ كلما الفرد إليها ينتمي التي الدرجعية الجماعة لرأم تبعية أكثر سلعة شراء يكوف: الددركة الدخاطر درجةج. 

 .الدخاطرة من آخر أك نوع من معتُ قدر على تنطوم لا انهأ على الشرائية عمليةلؽكن النظر للك  .باستعمالذا أك اتهذا حد في السلعة بحيازة إما الدرتبطة،
 إلذ حدة على أك علبنية عموما لؽتثلوف الجماعة في انهلػتلو  التي للمراكز نظرا كالثقة بالأماف يشعركف الذين الأفراد إف: الثقة عدم أو بالثقة الشعورد. 

 .الالضرافات ىذه مثل تبرر خاصة ظركؼ ظهور حالة في عنها الابتعاد في أحرارا بذدىم قد كلكن الجماعة ىذه كسلوؾ عرؼ
 .كالجاذبية الصدؽ عاملي على الدرجعية الجماعات نفوذ كيتوقف فرادالأ كسلوؾ كابذاىات القيم على الدرجعية الجماعات تؤثر: الدرجعية الجماعة نفوذه. 



الخامس السداسي:  تسويق / ثالثة: والتخصص / الدستوى العلوم التجاريةجامعة: الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم: 
 / من إعداد: د/ عباسي بوبكر 2220/2320" / الدوسم الجامعي: سلوك الدستهلكمقياس " :في دروس

 

14 

  على سلوك الدستهلك: قائد الرأي/ أثر 2
آخرين. ىو ذلك الفرد )لصم رياضي أك فتٍ أك رجل دين، أك لستص أك رجل بيع لزتًؼ،...الخ( الذم لؽارس تأثتَا قويا على السلوؾ الشرائي لأفراد    

ارات مثلب، لكي كقائد الرأم ىو العضو الدؤثر في الجماعة الدرجعية، كلؽكن لدسؤكؿ التسويق أف يعتمد على قائد الرأم في تسويق منتجاتو من خلبؿ الاشه
 لغذب أكبر قدر من الأسواؽ )الدستهلكتُ( التي يؤثر عليها ىذا القائد.

 / أثر الأسرة على سلوك الدستهلك:3
 ىي رابطة اجتماعية تتًتب عن علبقة زكاج، كتسمى في بداياتها بالأسرة النوكية )كالتي تتشكل من زكجتُ، أك زكجتُ كأبناء صغار(، كمع كبرالأسرة    

ا لذا من لأسرة، تسمى بالأسرة الدمتدة )كالتي تتشكل من جد كجدة كأعماـ كأخواؿ كأبناء كبار كصغار(. كللؤسر ألعية كبتَة لدل مسؤكلر التسويق لدىذه ا
لخ(، كما أف  عدة أدكار شرائية كاستهلبكية )حيث أف ىناؾ مبادر، كمقرر، كمؤثر، كمتحكم في الدعلومات، كمشتًم، كمستهلك، كمتخلص من الدنتج،...ا

ء صغار، كجود كل مرحلة من الدراحل التي لؽر عبرىا الفرد في حياتو لذا منتجات خاصة كسلوكات شرائية خاصة بها )العزكبية، الزكاج الحديث، كجود أبنا
 أبناء كبار يدرسوف أك يعملوف، أسر فرعية، مرحلة الشيخوخة، الفرد لوحده(.

 لعا: ناحيتتُ من الأسرة برليل لؽكن الدستهلك سلوؾ دراسة إطار فيك  .للفرد منطلق أكؿ لكونها الفرد ابه يتأثر التي الدرجعيةات الجماع من الأسرة تعتبرك    
 الشرائية بالقدرة تتعلق عامة إشكالية أماـ نكوف الحالة ىذه كفي ،الخاص الاستهلبؾ على الأسرة حياة دكرة تأثتَ كقوة طبيعة تدرسك  :الأولى الناحية -

 .الشراء قرار لابزاذ الأسرة بستلكها التي
 ،القرار ابزاذ كحدة فهي ىذا إلذ إضافة بل ،فقط على سلوؾ الدستهلك التأثتَ عوامل من عامل بدثابة الأسرة تعتبر لا الناحية ىذه من :الثانية الناحية -

 .الشراء قرارات ابزاذ في كأدكارىم كالأبناء الأكلياء على ىنا الدراسة صتكبز
 :في تتمثل أساسية كظائف بأربعة أفرادىا الأسرة بسد كالاقتصادية الاجتماعية الناحية من: الأسرة وظائف/ 1.3

 دؼته التي الأدكار توزيع تغتَ كقد ،الأكلياء خلبؿ من الأسرة تؤديها التي الأساسية الأدكار من الاقتصادية الرفاىية ضماف يعتبر: الاقتصادية الرفاىية . أ
 .الأسرة أفراد كل صلبحيات من أصبح بل فقط الأكلياء صلبحيات من يعد لد حيث ،الأختَة السنوات في الاقتصادية الرفاىية ضماف إلذ

  .اليومية مشاكلهم حل في أفرادىا تساعد الناجحة فالأسرة للؤسرة، الرئيسية الوظائف أحد النفسية الدساعدة تعتبر :النفسية الدساعدة . ب
 التي كالأىداؼ الزكجيتُ كخبرة فتًبية أخرل ىامة كظيفة الأسرة أفراد لكل مناسب معيشة مستول برديد يعتبر: للمعيشة مناسب مستوى تحديدج. 

 الرئيسية العناصر أحد الوقت عامل كيعتبر كغتَىا، هنز للت أك للتعلم منهما كل يضعها التي النفسية الألعية بردد منفردة بطريقة أك جماعيا طرفهما من سطرت
 .الدعيشة مستول برديد في

 التي الطفل في السلوؾ كألظاط القيم كزرع تعليم في كتتمثل للعائلة أخرل رئيسية كظيفة للؤطفاؿ الاجتماعية التنشئة أك التكيف يعتبر :الأطفال تربيةد. 
 .المحلية تمعلمجا ثقافة مع تتلبءـ

 وأثرىا على سلوك الدستهلك والظرفيةالدرس الرابع: العوامل الشخصية والاقتصادية 
 العوامل الشخصية: أولا: 
كدكره الاجتماعي  يتأثر سلوؾ الشراء كالاستهلبؾ للفرد بالعوامل الشخصية التالية: )عمر الفرد كدكرة حياتو، مهنتو، موقع سكنو ككضعيتو الاجتماعية     

 (.كمكانتو كأسلوب حياتو
لذ غاية كفاتو يغتَ من غذائو إشرائها من قبل شخص ما تتغتَ على مدار مراحل حياتو، فالفرد منذ ميلبده ك ف الدنتجات التي يتم إ: السن ودورة الحياة . أ

 ثاث أك التًفيهات الدختلفة.مثلب، ككذا بالنسبة للباس أك الأ
اء في كرشة ما لػتاج لألبسة كأحذية ف الدهنة الدمارسة من قبل شخص ما تعطي لرالا لظهور العديد من الشراءات الدرتبطة بها، فعامل البنإ الدهنة: . ب

حياف مثلب، أما رجل الأعماؿ فهو يطلب البسة كوستيم كلبسيك مثلب، كيرتاد نوادم معينة. كينبغي خاصة بالعمل، كللئفطار في العمل في بعض الأ
 على رجل التسويق التعرؼ على ىذه الفئات السوسيومهنية.
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لذ نوعية الدسكن إة لؼتلف عن السكن بالريف أك القرية، كينعكس على سلوؾ الدستهلك، اضافة حيث أف السكن بالددين موقع أو مكان السكن: . ت
 كموقعو في الددينة، كبعد أك قرب الدسكن من الأسواؽ.

تتحدد الوضعية الاجتماعية للمستهلك من خلبؿ عدة عناصر منها )العزكبية، الزكاج، حجم الأسرة  الوضعية الاجتماعية للمستهلك: . ث
 كبسثل ىذه العناصر لزددات ىامة للؤلظاط التسوقية كالشرائية كالاستهلبكية للفرد. ....الخ(كعمرىا

ف الدكانة إالفرد للعديد من المجموعات عبر مسار حياتو )الأسرة، الجمعيات، النوادم، الدؤسسات...الخ(،  ينتمي الدكانة والدور الاجتماعيين للفرد: . ج
بها بالنظر  التي لػتلها في كل لرموعة من شأنها أف يتولد عنها دكر معتُ، كيتكوف الدكر الاجتماعي من كل النشاطات الدفركضة على الفرد، التي يقوـ

ساعي تلف عن مكانة ف مكانة ما تعكس كضعية كدكر معتُ فمثلب: )مكانة الطبيب الجراح بزإلذ مواقف المحيطتُ بو. إلذ مكانتو الاجتماعية ك إ
فراد يقوموف بالشراء على أساس مكانتهم ف الدكانة كالدكر لؽارساف تأثتَا عميقا على السلوؾ الشرائي كالاستهلبكي، فالعديد من الأإ...الخ(، البريد

ف تسعينات القرف الداضي، كالآف لد الاجتماعية، كالرموز لا تعكس الدكانة لأنها تتطور عبر الزمن فمثلب الذاتف المحموؿ كاف يعكس مكانة في منتص
 يعد لو أم تأثتَ.

لذ نفس الثقافة أك الطبقة الاجتماعية أك الدهنة لؼتاركف لظط حياة إف الأفراد الدنتموف إىو طريقة الحياة التي يقرر الفرد تبنيها،  سلوب الحياة:أنمط أو  . ح
 خص انطلبقا من نشاطاتو، مراكز اىتماماتو كآرائو.جد لستلف رغم ىذا التشابو. كلظط الحياة ىو نظاـ لتحديد ىوية الش

 ثانيا: العوامل الاقتصادية:
نتجات، الادخار، في الحالة الدالية أك الاقتصادية للمستهلك )الدخل(، سعر الد العوامل الاقتصادية الدؤثرة بشكل مباشر على الدستهلك تتمثل     

، كيرل الاقتصاديوف أف للدخل دكر أساسي في كيفية اقتناء الدستهلك للمنتج الدلبئم، "القابل للئنفاؽ الدخل"كتتمثل الحالة الدالية في  الائتماف...الخ.
ية حيث أف الدستهلك ذك الدخل الدنخفض يتجو غالبا الذ شراء الدنتجات الرخيصة ذات الجودة الدنخفضة، كالعكس صحيح. كحسب النظرية الاقتصاد

هلك دخل لزدكد كلغب انفاقو من أجل الحصوؿ على أكبر اشباع لشكن، من خلبؿ ترتيب حاجاتو حسب ألعيتها ف للمستإالدفسرة لسلوؾ الدستهلك، ف
لدخل كبشكل تنازلر، مع لزاكلة اشباع الحاجات الأكثر ألعية لأف دخلو لا يسمح بتلبية كل الحاجات، فالدستهلك يشتًم الدنتجات الأقل تضحية با

العوامل ىناؾ عوامل اقتصادية كلية تتمثل في معدلات التضخم كالدكرات الاقتصادية )الانتعاش، الكساد...( كالدنظومة لذ ىذه إكالأكثرىا منفعة، اضافة 
 الاستهلبكي.ك  الشرائي على السلوؾ كلها  تؤثرك الدصرفية 

 : (الدوقفية) الظرفيةالعوامل ثالثا: 
 علبقة لذا فيكو  أف دكف ،الفرد سلوؾ في مؤقتة بصفة التي تؤثر كالاستهلبكي الشرائي بالدوقف المحيطة كالدكاف الزماف عوامل: "بأنها تعرؼ الظركؼ     

 يتخذ الظركؼ قد تلك في ظل الأفراد سلوؾ فإف كمتنوعة، عديدة الظركؼ الدؤقتة لأف كنظرا .التسويقي للمؤسسة الدزيج بعناصر أك الشخصية بخصائصو
 ".بها التنبؤ الصعب من لغعل لشا ابذاىات متشعبة،

تلك العوامل الدرتبطة ببعد الزمن، كالدؤثرة على سلوؾ الدستهلك، كمثاؿ ذلك نفاذ الدنتج في السوؽ، أك سوء أحواؿ جوية، أك كما تعرؼ على أنها       
ك كشعوره نظافة المحل التجارم من عدمو،...الخ. كلؽكن أف ترتبط كذلك بالدنتج نفسو ككيفية استهلبكو، أك بالجوانب النفسية كالاجتماعية للمستهل

 أك السعادة، أك التسوؽ الفردم أك الجماعي،...الخ. بالغضب 
 سلوؾ في مؤقتة بصفة كتؤثر ،للمستهلكتُ كالاستهلبكي السلوؾ الشرائي تشكيل في معتبرا دكرا كالاستهلبكي الشرائي بالدوقف المحيطة العوامل كتلعب      

  :يلي فيما الظرفية العوامل كتتمثل الفرد
 كعرض التنسيق المحل، طريقة في السائدة الركائح ديكور، ألواف، من كالخارجي الداخلي وكتصميم الدتجر موقع كتتضمن :بالشراء المحيطة الدادية البيئة .1

 التجارم. المحل داخل التسوؽ أثناء بالراحة يشعر مالدشتً  لغعل لشا للزبائن معاملة رجاؿ البيع داخلو، كأسلوب الدذاعة الدوسيقى كأنغاـ ،الدنتجات
 بالتسوؽ الفرداـ ق إذا :مثلب بالتسوؽ، قياـ الدستهلك أثناء آخرين أشخاص غياب أك كجود بها كيقصد :الشراء بعملية المحيطة الاجتماعية الظروف .2

 .بهم سيتأثر الشرائي سلوكو فإف أصدقائو مع
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، ساعات الأسبوع، ـمثل أيا الزمن باختلبؼ الشراء قرار لؼتلف الزمنية: لدؤثراتا .3 عندما يكوف الدستهلك مستعجل  كما أنو .السنة شهور اليوـ
 الكافي. سيختلف شراؤه عن الدستهلك الذم لديو الوقت

 الخ، ... الدرض أكف الحز  أك بالسعادة الشعور مثلب الفرد فيها يوجد قد تيلا الدؤقتة الدزاجية النفسية الحالات كبسثل :الشراء قبل للفرد الدزاجية الحالة .4
 .الشراء، كالتي ستؤثر على نوعية القرار إما بطريقة الغابية أك سلبية. قرار ابزاذ قبل

كاستهلبكو بالعوامل الدناخية كفصوؿ السنة كالاجواء الحارة أك الدمطرة...حيث تؤثر ىذه الأختَة في  شرائو أثناء الدستهلك يتأثر الدناخية: العوامل .5
 .شراءاتو كالدنتجات التي يستهلكها باختلبؼ كل حالة

 سفر الدثاؿ سبيل فعلى الدستهلك قرار على التأثتَ في كبتَا دكرا تلعب حيث الدنتج، فيها يستعمل التي الظركؼ ابه قصدكي :الاستعمال شروط .6
 .الإقامة نوعية كذاك  النقل كسيلة ستحدد التي ىي السفر ىذا نوعية ،للعمل أك شخصي لغرض سفر كاف سوءا ما مكاف إلذ ما شخص

 تلخيصها لؽكن التيك  ؽ،و من قبل الدس فيها التحكم دراستها كلزاكلة ألعية تظهر الشراء اتقرار  على الظرفية العوامل تلعبو الذم الكبتَ للتأثتَ نظرا     
 :لعا أساسيتتُ ناحيتتُ في

  التي الرئيسية العوامل إبراز طريق عن قطاعات إلذ السوؽ تقسيم عملية تسهيل من لؽكن العوامل ىذه في التحكمإن  :ستراتيجيةالا الناحيةمن 
 .السوؽ في الدنتج بسوقع جلأ من إتباعها الواجب ستًاتيجيةالا كتوضح السوؽ تقسيم عملية من كل تسهل

 لؽكن لشا ،رضا حالة في لغعلو كالذم ،الدستهلك فيو يرتاح الذم الدلبئم المحيط يئةته ك بخلق دراسة العوامل الظرفية تسمح :العملية الناحية من 
 .كلائو كسب من

 : سيرورة القرار الشرائي للمستهلكالخامسالدرس 
كل مرحلة من ىذه الدراحل تتطلب بعض التدخلبت لتقنيات التسويق بهدؼ تسهيل ك  ،الدراحل عدد من تتجسد ستَكرة القرار الشرائي للمستهلك في   

 في التالر:اندماج الدستهلك الغابيا مع منتجات الدؤسسة، كتتمثل ىذه الدراحل 
 :الاستهلاكية الشعور بالدشكلة -1
أصناؼ معينة إف نقطة الانطلبؽ لدسار عملية الشراء ىي إثارة الدشكلة أك الحاجة، فمثلب عندما لؽر أحدنا أماـ متجر لبيع الذواتف المحمولة كيلبحظ    

لتي من شأنها أف تكوف جديدة على كاجهة المحل. بالنسبة لدسؤكؿ التسويق فإف مرحلة تولد الحاجة تكتسي دلالة خاصة، إنها تدفعو إلذ دراسة الدكافع ا
 مرتبطة بدنتجو أك علبمتو التجارية.

 : سببتُ رئيسيتُ لعا ف الشعور بالحاجة أك الدشكلة الاستهلبكية يرجع إلذكترل عدة دراسات أ     
الأسباب التي تؤدم بالدستهلك الدستهلك، كيعتبر ىذا من أىم  : منها الطفاض الدخزكف من السلعة لدلللفرد الآنيةالتغيرات التي تحدث في الحالة  /1.1

استهلبكية ينبغي ربة البيت بوجود مشكلة  الاستهلبكية، فعندما يبدأ الدخزكف من الدواد الغذائية بالبيت بالتناقص يزداد إحساس للشعور بالحاجة أك الدشكلة
 .حلها بالشراء

كما ىو الحاؿ عند دعوة بعض ،  اجة إلذ شراء كحدات إضافية من السلعةلديو الح يولدعدـ رضا الدستهلك عن الدخزكف الحالر من السلعة،  كما أف     
 .الأصدقاء لتناكؿ العشاء

موارده الدالية بالتناقص، كمن  استهلبكية عندما تبدأ كمن ذلك أيضا تناقص الدوارد الدالية للمستهلك، فيحدث أحيانا أف يشعر الدستهلك بدشكلة     
 .الدعطلة استهلبكو كالتقليل من الكماليات، كالدثاؿ على ذلك القياـ بإصلبح الأجهزة الكهركمنزلية يدبالتفكتَ في ترش الطبيعي أف يبدأ

تؤدم التغتَات التي بردث في الحياة اليومية للفرد إلذ  : منها تولد حاجات جديدة لدل الفرد ، حيثللفرد التغيرات التي تحدث في الحالة الدرغوبة/ 2.1
مثاؿ ذلك لصاح الفرد في مسابقة توظيف أك حصولو على عمل، الأمر الذم لغعلو يبحث عن مسكن للكراء أك ألبسة تولد حاجات جديدة لديو، ك 

 .خاصة بالعمل أك شراء سيارة ...الخ
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إلذ ظهور حاجات جديدة لد تكن موجودة  لديو ، حيث يؤدم تغتَ الدستول الدعيشي ك الثقافيلكالدستهكمن ذلك أيضا تولد رغبات جديدة لدل      
الاجتماعية كتحقيق  من طبقة اجتماعية عليا سيتولد ربدا لديو الرغبة في شراء سيارة فاخرة بهدؼ إشباع الحاجات لديو من قبل، فالشخص الذم يعتقد أنو

 . الانتماء للآخرين
بعض الحالات أف يتطلع الدستهلك إلذ بذربة بعض السلع  تغتَات التي بردث في الحالة الدرغوبة، ظهور منتجات في الأسواؽ، فيحدث فيكذلك من ال     

 .تلك التي اقتًحها عليو أصدقاؤه مثلب الجديدة التي تم الإعلبف عنها أك
بوجود حاجة أك مشكلة استهلبكية جديدة بعد أف ينتهي من  يشعر الدستهلك كمن ذلك أيضا الحاجة إلذ شراء الدنتجات الدكملة الأخرل، فغالبا ما     

لو بعض الدتاعب نتيجة  ستظهرمعينة كما ىو الحاؿ عند شراء الطالب لحاسوب شخصي لدساعدتو في أعمالو العلمية،  شراء سلعة كاف ىدفها حل مشكلة
معلوماتية جديدة حتى يتمكن من  برامج شراءإلذ  بواستهلبكية جديدة( كىذا ما يدفع  الدتطورة )مشكلة عدـ قدرتو على إجراء بعض التحاليل الإحصائية

 حل الدشكلة الاستهلبكية
 البحث عن الدعلومات: -2
 حسب شدة الحاجة فإف ىناؾ نوعتُ من السلوؾ لؽكن أف يظهرا:   

 بها.اىتماـ كبتَ ابذاه كل معلومة مرتبطة بالحاجة أك بالطريقة التي لؽكن أف تلبى  . أ
 كعيوبها.البحث النشط عن الدعلومة، في ىذه الحالة فإف الفرد يسعى بنفسو للحصوؿ على الدعلومات الدتعلقة بدختلف الداركات، الدنتجات كمزاياىا  . ب
 ار الدستهلك الشرائي.إنو من الواضح لدسؤكؿ التسويق أف يتعرؼ على لستلف مصادر الدعلومة التي لؽكن اللجوء اليها، ككذا تأثتَات كل منها على قر    

 إننا نصنف ىذه الدصادر إلذ أربعة ىي:
 

 الدصادر الدتعلقة بالخبرة الدصادر العمومية الدصادر التجارية الدصادر الشخصية

 الاشهارات، رجاؿ البيع، أغلفة الدنتجات... الأسرة، الأصدقاء، الجتَاف، الدعارؼ..
مواقع التواصل الاجتماعي، التلفاز، 

 الجرائد، النشريات الحكومية..الراديو، 
فحوصات ميدانية، بذريب الدنتج، الخبرة السابقة 

 حوؿ الدنتج..
لذ إف كل نوع للمعلومة اضافة إلذ مصدرىا لؽكن أف يكوف لو أثر خاص في مسار الشراء، فإذا كانت الرسائل التجارية مثلب تهدؼ قبل كل شيء إ   

 لتبريرات أك التقييم.الاشهار، فإف المحادثات الشخصية تسمح با
 : تقييم البدائل -3

 الدعايتَ كىذهبعد جمع الدعلومات يقوـ الدستهلك بالتقييم كبرديد الجاذبية النسبية لكل بديل باستعماؿ معايتَ كبزتلف ىذه الدعايتَ من مستهلك لآخر      
 في الدستهلك ؟ كيقوـ أخرل علبمة شراء كيتجنب العلبمة ىذه الدستهلك يشتًم لداذا تفستَ في مساعدة عوامل تعتبر إذ التسويق لرجل الألعية غاية في

 كتتكوف ىذه الدرحلة من الخطوات التالية: ."الدعتبرة المجموعة" البدائل تسمى من بدجموعة كلػتفظ البدائل من العديد باختزاؿ الدرحلة ىذه
 تحديد معايير التقييم:الخطوة الأولى: 

 :يلي كما التالية للمنتجات الذامة التقييم معايتَ أف تكوف لؽكن فمثلب أمامو، الدتوفرة البدائل تقييم في سيستخدمها التي الدعايتَ بتحديد الدستهلك يبدأ     
 الضماف، الاستخدامات الأخرل. السعر، العلبمة، صفاء الصوت، جودة الصورة، :جهاز الذاتف المحمول -
 . السعر ، الذكؽ ، التسوس ضد الحماية:  الأسنان معجون -
 .السفر ،الأسعار أثناء الدقدمة الخدمات الدواقيت، احتًاـ: الرحلة الجوية -

 بكاملها الشراء قرار ابزاذ عملية مراحل احتًاـ أف فقد نلبحظ بالشراء فيها يقوـ مرة كل في التقييم بعملية الدستهلك يقوـ أف الضركرم من كليس     
 شرائها على يعتاد التي ك الخدمات السلع أما ، مثلب الأثاث ك كالسيارات كبتَين ككقتا جهدا الأشخاص فيها يستثمر الدعمرة التي السلع في كثتَا تظهر
 .الشراء قرار مراحل ابزاذ بكل الدركر يشتًط فلب منتظمة بصفة
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 الدعايير أهمية تحديد: الخطوة الثانية
 معظم لدل للتقييم كمعيار يستخدـ السعر من أف فبالرغم ، معيار كل ألعية بتحديد بعدىا يقوـ ، التقييم معايتَ الدستهلك لػدد أف كبدجرد     

 الدعايتَ كل تكوف أف الضركرم من ثانويا. كمنو ليس عاملب الآخر البعض يعتبره كقد(  حاسما معيارا)  الدقاـ الأكؿ في يضعو منهم البعض أف إلا الدستهلكتُ
 يتجرأ لا قد الدستهلك الذامة لأف الدعايتَ بعض تذكر لا قد كما اشهارية، رسالة إلذ الدستهلك تعرض إلذ كجودىا يرجعكقد  ألعية، الأكثر ىي السابقة

 .ذكرىا على
 للمستهلك الدنتج قيمة تحديد: الثالثة الخطوة

 لرجل التسويق معرفتها على مستول كل معيار، كلا لؽكنالدعايتَ يقارف بتُ البدائل الدتاحة، كفقا لدعتقداتو  ألعية برديد من الدستهلك ينتهي عندما     
   الدكافع...الخ. بحوث تقنيات ك ، ك التجربة كالدلبحظة ، التسويق بحوث تقنيات على ذلك في اعتمد إذا إلا بسهولة

 : يلي ما البدائل تقييم عملية على تؤثر التي العوامل كمن
 التقييم. لرهود الطفض ماسة الخدمة أك السلعة إلذ الحاجة كانت كلما -
 .أكبر التقييم لرهود كاف للمستهلك بالنسبة الدنتج ألعية ازدادت كلما -
 . زاد الجهد الدبذكؿ في التقييم كلما الدخاطرة درجة زادت كلما -
 . التقييم عملية طالت كلما معقدة البدائل كانت كلما -

كل معيار؟ كينبغي على رجل التسويق في ىذه الدرحلة، التعرؼ على كيفية استخداـ الدعلومات من قبل الدستهلك، ماىي الدعايتَ الدركز عليها؟ كقيمة       
 لذ التعريف بالعلبمة التجارية كتقدنً جميع الدعلومات الخاصة بها.إلإبرازىا في الدصادر التجارية، اضافة 

 3ككفقا لعدة دراسات يتذكر الدستهلك في الدتوسط من  لك تدرلغيا لراؿ اختياره إلذ بضع ماركات تشكل لرموع الخيارات الدعبرة لديو.يقلص الدسته     
علبمات. كأكبر مشكل بالنسبة للمسوؽ ىو كيفية الوصوؿ الذ  5ك 2علبمة بذارية، كىناؾ عدد صغتَ يؤخذ في الحسباف عند التقييم، يكوف بتُ  15إلذ 

 برديد الخواص الحاسمة بالنسبة للمستهلك.
 ر الشراء:اختيار البديل الأفضل واتخاذ قرا -4

 أساسيات تبتٌ عليها ىذه النماذج ىي: 5ىناؾ عدة لظاذج تساعد الدستهلك على تقييم العلبمات التجارية، كفقا لعدد من الدعايتَ الحاسمة، كىناؾ      
 الفرد ينظر للمنتجات كمجموعة من الخصائص. -
 كل فرد لا لؽنح نفس الوزف للخصائص. -
 الدنتجات.الدعتقدات ىي التي تتحكم في تقييم  -
 للؤفراد دالة منفعة مناسبة لكل خاصية )الدقصود بالدنفعة ىو الرضا(. -
 الابذاىات مهيكلة، حيث أنو لؽكن برديدىا كتوجيهها لدعالجة الدعلومات الدتحصل عليها(. -

 .وىناك نوعان من النماذج: نماذج تعويضية وأخرى غير تعويضية     
  :ألعها :النماذج التعويضية/ 1.4

  Ao=  ∑     bi aiحيث قاس الابذاىات بالدعادلة التالية:                                         : fishbeinنموذج / 1.1.4
Ao ( ابذاه الفرد لضو الشيء =o   )bi =الشيء اف الاعتقاد قوة  (o  )الخاصية على يتوفرi "للببذاه الادراكي الدكوف." 
ai تقييم الشيء = (o  )على الخاصيةi   ."التقييم العاطفي للببذاه"n =مأ 5 ىو الخواص عدد كمنو  .الحسباف في الدأخوذة الخواص عدد n=5 

 الخدمة، سرعة* الاسعار،* النظافة،* الغذاء، نوعية* ىي: ف الخصائص التي ترتكز عليها ابذاىات الدستهلك لضو مطعم كجبات سريعةألنفتًض      
 الاستقباؿ حسن*

مرتبطة بالدطعم الدراد معرفة ابذاىاتو لضوه. كمن  iكنقوـ بعد ذلك بقياس الألعية النسبية للخواص الخمسة أك قوة معتقدات الدستهلك أف ىذه الخواص     
 بتُ الطرؽ، الطلب من الدستهلك )الدستقصى( ترتيب ىذه الخواص حسب الألعية الدتناقصة )من الأكثر ألعية الذ الأقل ألعية(.

i=1 

n 
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 ن 30د. نوعية الغذاء  ن 25النظافة  . أ
 ن 10ه. حسن الاستقبال  ن 20سرعة الخدمة  . ب

 نقطة 100المجموع:  ن 15سعار ج.  الأ
كىذا بالحصوؿ على متوسط النتائج في كل خاصية، كبعد ذلك يقوـ الدستقصوف بتقييم الأشياء انطلبقا من الدعايتَ، كىذا  biكمنو لؽكن معرفة      

 لسلم السيمانتيكي التفاضلي:بالاستعانة با

 لػ ق 4لػ د، ك 3، ك تلػ  2لػ ب، ك 5للخاصية أ ،  6كمنو      
 

 ، لضصل على ابذاه الدستهلك لضو مطعم الأكل السريع كميا ،كما يلي: )ىذا بالنسبة للمطعم الأكؿ مثلب( Ao=  ∑     bi aiكبتطبيق الدعادلة      
A=(25x6)+(20x5)+(15x2)+(30x3)+(10x4) 
A=410 

كىو مستوحى من النموذج الأكؿ، مع اختلبفات بسيطة. كيتم حسبو تقييم العلبمة التجارية : Talarzyk & Bass: لػ النموذج الثاني/ 2.1.4
                                                             كفق الدعادلة التالية:

Ao=     ∑     wi bi 
 

Ao =   ىو ابذاه الفرد لضو العلبمةwi =الدنتج    اختيار في الخاصية ألعيةbi =الخاصية   على العلبمة تقييمn =تقييمها الدراد الذامة الخواص عدد 
 لعية التي يوليها لكل خاصية، كىذا حوؿ الخصائص التالية:علبمات بذارية خاصة بالذاتف المحموؿ، كيبرز الأ 4ف مستهلك ما يقيم ألنفتًض مثلب      

    0.35م أ 35/100.جودة الصورة: 1
 0.25 مأ 25/100: السعر.2
     0.2م أ 20/100. الاقتصاد في الطاقة: 3
 0.05 مأ 5/100: الخارجي الشكل. 4
 0.15م أ 15/100خرل: . الاستخدامات الأ5

 لؽكن تلخيص الجدكؿ التالر 18لذ إ 1كبعد التقييم من قبل الدستهلك بناء على سلم يتًاكح من      
 الاستخدامات الاخرى الشكل الخارجي الاقتصاد في الطاقة السعر جودة الصورة العلامات التجارية

 12 13 15 12 13 أ
 07 15 12 11 14 ب
 10 17 10 14 15 ج
 14 09 11 13 17 د

 :مثلب )يتم حساب جميع العلبمات التجارية من ناحية قيمتها( 

1        2       3        4        5       6       7 

                                                            كسخ . أ
 بطيء . ب

 سعر رخيص . ت
 د. نوعية رديئة للغذاء
 ق. سوء الاستقباؿ

 نظيف *                                  
 سريع

 سعر مرتفع
 نوعية جيدة للغذاء
 حسن الاستقباؿ

                 * 
                                  * 

                                         * 
                                                   * 

i=1 

n 

i=1 

n 
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 13 (=0.35x13(+)0.25x12(+)0.20x15(+)0.05x13(+)0.15x12أ= )
لذ إالعلبمة التجارية الدتحصلة على أعلى قيمة تكوف في الدرتبة الأكلذ من ناحية اختيارات الدستهلك ثم تليها العلبمات الأخرل حسب قيمها  كمنو     

 .آخر علبمة حملت قيمة دنيا
 :النماذج غير التعويضية/ 2.4
م تتخلى ىذه النماذج عن فرضية التعويض بتُ الخصائص، كأساسها أف الدستهلك يأخذ كل خواص الدنتج في الحسباف عند التقييم، كما أف التقيي    

 السلبي لخاصية ما لا لؽكن أف يعوض بالتقييم الالغابي لخاصية أخرل متوفرة في نفس الدنتج.
 كىناؾ ثلبث لظاذج في ىذا الصدد، ىي:     

 : النموذج التعظيمي/ 1.2.4
لاخرل، كىنا يأخذ الدستهلك بعتُ الاعتبار فقط العلبمات التجارية التي تكوف الأحسن في أم خاصية سواء مهمة أـ لا، كمهما كاف أداء العناصر ا     

، كما يكوف ىذا النموذج في الدنتجات فمثلب اختيار سيارة سريعة جدا لشخص ىاك للسرعة رغم أف السيارة غتَ اقتصادية، كشكلها غتَ جيد...الخ
 الجديدة خاصة الغذائية منها.

 : النموذج التصغيري/ 2.2.4
كيكوف أم برديد حد أدنى لكل خاصية، كتستبعد العلبمات التجارية التي لا تتوفر على الحد الأدنى، كيستخدـ عندما تكوف درجة الدخاطرة عالية،      

 الاختيار مضموف بأنو مقبوؿ عموما، لكن التقييم يكوف مطولا.
 : النموذج الدعجمي/ 3.2.4

كن أف ترتب حسب ألعيتها، كمنو يقوـ الدستهلك باختياراتو بطريقة تسلسلية، ففي الدرحلة الأكلذ يقوـ بتًتيب يفتًض أف خصائص العلبمة التجارية لؽ     
ألعية، كلؼتار عندئذ العلبمة الخصائص ترتيبا تنازليا تبعا لألعيتها. كفي الدرحلة الثانية، يقوـ بالدقارنة بتُ العلبمات التجارية من حيث الخاصية الأكلذ الأكثر 

 الثانية كىكذا.لتجارية التي برصلت على أحسن تقييم، كاذا كاف التقييم متساك بتُ العلبمات التجارية في الخاصية الأكلذ ينتقل الدستهلك الذ الخاصية ا
 الجدول التالي الاستراتيجيات التسويقية الدتبعة عند كل نموذجويشرح      

 التسويقيةالاستراتيجية  نماذج الاختيار من قبل الدستهلك
 تدعيم نقاط القوة كحذؼ النقاط الضعيفة النموذج التعظيمي
 التجارية في كل معايتَ الاختيار تقوية قبوؿ العلبمة النموذج التصغتَم
 برديد موقع العلبمة التجارية بدقة على معايتَ الاختيار الأكثر ألعية النموذج الدعجمي

مدل كجود كلاء من قبل الدستهلك للعلبمات التجارية من عدمو، كالوقت الدتوسط للئبقاء على العلبمة التجارية، لؽكن استخداـ لدعرفة  ملاحظة:) 
 :(الدعادلة الرياضية التالية

 الوقت الدتوسط للببقاء على العلبمة التجارية=        
                                          

 .مرة 3.33ك=   1/0.3ك=    0.7-1/ 1ىذه العلبمة ىو  على للببقاء الدتوسط فالوقت ،X= 0.7 : ما بذارية لعلبمة الولاء معدؿ فأ لنفتًض     
أف في نهاية مرحلة التقييم يتوافر لدل الدستهلك تسلسل منطقي للبختيار يسمح لو أف يرتب لستلف الداركات حسب درجة التفضيل، كمن الدفتًض ك    

 مثل في:ىناؾ عوامل لؽكن أف تعزز ىذا القرار أك أف بربطو كتت لكنيقوـ الدستهلك في ىذه الدرحلة بابزاذ القرار الشرائي كأف تكوف لو نية الشراء 
 : يتأثر الدستهلك بدحيطو الاجتماعي من أسرة كأصدقاء كحتى رجل البيع، حيث لؽكن أف تؤثر ىذه الدواقف في حاتتُ لعا:مواقف الغير . أ

 (.)مدى شدة وكثافة تأثير الآخرين / رغبة الدستهلك في الانسجام والتطابق مع مواقف الغير
كقت ابزاذ القرار ككقت الشراء لؽكن أف بردث ظركؼ بروؿ أك تعزز من الشراء كندرة الدنتج، تغتَات : بتُ التعقيد )العوامل الظرفية غير الدتوقعة( . ب

 الطقس، الطفاض الدخل أك زيادتو، دخوؿ منتج جديد...الخ.

1 
 (الولاء معدل)-1
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 : لا لؽكن أبدا أف نعتبر نية الشراء على أنها مؤشر لا رجعة فيو لسلوؾ الشراء(.ملاحظة)
 ذه العوامل التي تولد ىذه الالضرافات في السلوؾ الشرائي، كأف يقوـ بإعداد استًاتيجية اتصاؿ على ىذا الأساس.إف على مسؤكؿ التسويق فهم ى   
 استخدام الدنتج والشعور اللاحق للشراء: -5
على مسؤكؿ التسويق أف يشخص ىذه الدرحلة من خلبؿ متابعة الدستهلك في كيفية استعمالو للمنتج بشكل صحيح، اضافة إلذ امكانية ادخاؿ    

نزعاج، أك الااستخدامات جديدة للمنتج كفقا لآراء الدستهلكتُ. كفي ىذه الدرحلة سيشعر الدستهلك إما بالرضا كبالتالر تكرار الشرار، أك بعدـ الرضا 
كالذم قد يثتَ أحيانا بعض السلوكات كالاحتجاجات أك التخلي عن الدنتج أك رفع دعوة قضائية أك التشويش كالدعاية الدضادة أك التحركات 

ر مثلب( يسمح الجمعوية...الخ، كالتي من الدهم جدا لدسؤكؿ التسويق برليلها بعمق. كعموما فإنو من مصلحة الدؤسسة أف تعمل على الغاد آلية )رقم أخض
 جديد.للمستهلكتُ بالاتصاؿ معها من أجل ابلبغها بردكد افعالذم، كالتي غالبا ما تثرم أفكار الدؤسسة فيما يتعلق بإعادة تصميم الدنتجات من 

دـ التوازف النفسي الناتج عن كيطلق على عدـ الرضا "الاستياء" بحالة عدـ التوازف النفسي أك "الصراع النفسي" بعد الشراء، كيعرؼ ىذا الأختَ "بع     
 تلقي الدستهلك لدعلومات متضاربة بعد ابزاذه لقرار الشراء".

 السلوك الشرائي لدنظمات الأعمالالدرس السادس: 
 :أولا: تعريف الشراء الصناعي

قيم يعرؼ كل من "كيبستً ك كيند" الشراء الصناعي على أنو " عملية القرار التي من خلبلذا بزصص الدؤسسة احتياجاتها من الدنتجات كتكتشف كت     
 كبزتار لستلف الداركات كالدوردين". كالشراء الصناعي لؼتص بالدؤسسة.

 :ثانيا: تشكيل السوق الصناعي
وؽ الأعماؿ من كل الأفراد كالدؤسسات التي تقتتٍ السلع كالخدمات بهدؼ انتاج سلع كخدمات أخرل، كمن بتُ يتشكل السوؽ الصناعي أك س     

مؤسسات  الأنواع الرئيسية للقطاعات لصد الدؤسسات الزراعية، الغابية، الدعدنية، صناعة الصيد، الصناعات اليدكية، قطاع البناء، مؤسسات النقل،
 الاتصاؿ، البنوؾ...الخ.

 :ثا: خصائص الشراء الصناعيثال
 : الدشتًكف الصناعيوف ىم أقل بكثتَ من الدشتًين العاديتُ.مشترون أقل عددا .1
 : عدد الدشتًين الصناعيتُ قليل لكن حجم مشتًياتهم كبتَ كألعية شرائهم أكبر.مشتريات أكثر أهمية .2
 د الباعة كالدشتًين كركتينية الشراء.بتُ الدشتًين كالدؤسسات الدنتجة، كىذا راجع لقلة عد علاقة تجارية وطيدة .3
 في مناطق معينة تسمح للباعة كالدشتًين بخفض التكاليف. التركز الجغرافي .4
 : أم أف أم تغتَ في الأسعار سوؼ لن يكوف لو أثر كبتَ على الطلب الصناعي.الطلب غير الدرن بشكل كاف .5
 أك خبراء مقارنة بالدشتًين في الأسواؽ الاستهلبكية. مشترون لزترفون .6
في عملية الشراء مقارنة بالشراء العادم، كلؽكن اجمالذم في التالر: "صاحب الدبادرة، الدستعمل، الدؤثر، متخذ القرار، القائم على  متدخلون كثر .7

 الدتحكم في الدعلومة". ،عملية الشراء، الدصادؽ على الصفقة
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 مفاىيم حديثة في سلوك الدستهلكالدرس السابع: 

 امخـرًف المطعوح

 الاشيار

 وهؼرًة الارثحاط

 

فسر ويحول المـو ة امنفس َة أأن نمط ثفكير الاوسان يخخوف حسة شلي الدماغ الأٌسر والأيمن، حِر أأن امشق الأٌسر ٌس خلدل وً ومات المنعلِة حرى ىذه امنؼرً

ذا أأرادت المؤسسة امخبأزير ؿاظفِا والمجردة، تُنما امشق الأيمن  ة نثيرا في الاشيار، حِر أأهو ا  في ًخبأثر بالمـوومات والمنبهات المطورة وامـاظفِة. وجس خخدم ىذه امنؼرً

ل الأخل وكناؿة المس تهلك ورغحت في سرؿة اس خجاتخو ثـتمد ؿلى امطور والأ  ذا أأرادت أأن ثخني ولاء ظوً ؾن ثفكير وثـمق، ش َاء الموموسة في جسوًق منخجيا، أأما ا 

 ًندغي أأن ثـتمد ؿلى المـوومات المنعلِة والمجردة وامبرىان ؾن حودة وأأفضوَة منخجيا ؾن تلِة المنافسين.   فا نها

ة ومنخجات امكلمة المنعوكة لى الأذن تين الأفراد، وامتي حكون ؿلى شكل ثوضَات أأو هطائح حول ؿلامات تجارً وافكار مخخوفة. وميا أأثر مهم في  هي ثلك الأحادًر المخناكلة من امفم ا 

 اتخاذ املرارات امشرائَة نومس تهوكين.

الاس تهلاكي نومس تهلك، وهَف ًخبأثر ىذا الأخير تعحلذو الاحتماؾَة وحلٌؾخو المرحـَة ومهنخو وزلافذو امـامة  أأثر امحـدٍن الاحتماؾي وامثلافي ؿلى امسووكهي دراسة  جمـنة المس تهلك

لى زلافة مـَنة أأو مجتمؽ مـين مؽ زلافة أأو مجتمؽ أ خر مخخوف "أأي امـلاكا  ت امحُثلافِة".وامفرؾَة، وثبرز ثشكل هحير ؾند ثواضل المس تهوكين المنتمين ا 

لى أ خر دون ملاتل مادي، وميا دور مهم في امخواضل اميدًة الاحتماؾي.  هي شكل من أأشكال امخحادل امرمزي في المجتمـات، حِر ًتم ثلديم شيء ذو كيمة من شخص ا 

 .ؿلى سووك المس تهلك هحير أأثرميا و وثـتمدىا المؤسسات الاكذطادًة هوس َلة لجذب امزبائن وثنش َط المحَـات. 

عة تخجرتة ىذه ًؤثر تلد المنشبأ ؿلى شراء أأو ؿدم شراء امـلامات أأو المنخجات من كدل المس تهوكين، وىذا ثسخة جشكل اتجاىات ومـخلدات ثشكل حراكمي مرثح "ضنؽ في"

 المنخجات أأو امـلامات، نلٌ أأن مثلافة تلد المنشبأ أأثر ؿلى منخجاتها وؿلاماتها. 

ؼرفِة ؿلى امدسوًلِة امتي تهتم تدراسة دوافؽ امشراء، واتجاىات المس تهوكين، ودراسة أأثر امشخطَة والادراك والمخغيرات الاحتماؾَة وامثلافِة وامهي ثلك امححوث  بحوث سووك المس تهلك

 شراء منخجات وؿلامات المؤسسة.

 الأرغوهومِا

آلات والأجهزة والمـارف مؽ حاخات ورغحات الاوسان، وىناك هوؿين: أأرغوهومِا  ثطميمَة )وتهتم مثلا أأو ؿلم اميندسة امخشرًة، والذي يهتم تخكَِف المنخجات وال

درًخِة والمـارف مؽ الجواهة الادراهَة وامخـومَة تخطميم مناخ امـمل وأأدواثو مؽ الجواهة الجسدًة وامنفس َة نوـامل(، وأأرغوهومِا مـرفِة )وتهتم مثلا تخطميم امبرامج امخ

 والاتجاىَة نوـامل(. 

شارة و الأ أأ ركام و الأ أأ و الحروف أأ وٍتمثل في امكللٌت  الاسم امخجاري   لى منخج ما.ا  شكال، امتي يمكن امخوفغ بها ملا 

  لى المنخج، دون امنعق بها.ا  و رموز، تميز المؤسسة ؾن تلِة المنافسين ال خرٍن، ويمكن من خلاميا الاشارة أأ و اشكال أأ و اركام أأ و حروف أأ ؾحارة ؾن كللٌت  امـلامة امخجارًة

 شخطَة امـلامة امخجارًة
تم  ة، وً أأهم سلٌت يمكن تحدًد موضف امـلامة وتمَيزىا ؾن غيرىا من امـلامات الأخرى. و  اس خخدامهاهي مزيج محدد من امسلٌت امخشرًة وامتي حرثحط بامـلامة امخجارً

 امطلاتة واملوة ) املدرة ؿلى امخحمل(.   -4  ،والاكذدارامكفاءة  -3  الا ثارة، -2 الأماهة أأو امطدق، -1 -شخطَة امـلامة في :

  .امرضا ىو امشـور باهبهجة وامسـادة حراء اس تهلاك المنخج، وٍرثحط بالمنخج رضا امزتون

 ولاء امزتون
ة امولاء بامـلامةٍرثحط  ة مـَنة، وحكرار شرائو ميا ؾن كناؿة وامتزام، وىناك فرق تين امولاء وثفضَل امـلامة، و  أأو المؤسسة امخجارً ًـبر ؾن تمسم امزتون تـلامة تجارً

ة مـَنة، وحكرار شرائها في حال ثوافرىا في امسوق، ا  حِر ٌشير ثفضَل امـلامة   و ؿدم دخول منافسين.أأ لى تمسم امزتون تـلامة تجارً

ق بامـلاكات  امدسوً
 حكلفةمن  أأكلهي  كديم زتونؿلى  الحفاظ حكلفة لأنامدسوًلِة الموجهة نحو حنمَة امـلاكة مؽ امزتون والحفاظ ؿويها،  والاستراثَجَاتىو ثلك الملاربات والأوشعة 

  خذب زائن خدد دون الحفاظ ؿويهم(.. وىذا امدسوًق ىو ؾكس امدسوًق الداىيري املائم ؿلى أأساس حكثَف المـاملة )أأي خذب زتون خدًد

ادارة امـلاكات مؽ 

 (CRMامزبائن )

ساس َان، ىلٌ: امشق امخلني هي الجاهة امخعحَلي نودسوًق بامـلاكات، وحرحكز ؿلى ادامة امـلاكات وحنمَتها مؽ امزبائن المربحين نومؤسسة وذوي امولاء، وميا شلان أأ 

ظار امـلاكة مؽ امزبائن(.)هؼم مـوومات امزبائن وكواؿد امحَانات(، و   Customer Relationship شق سووكي )هَفِة امخفاؿل وامخواضل وثلمص الأدوار في ا 

Management 

 امدسـير امنفسي

 

سمى نذلك "امدسـير بالأركام امفردًة": مثلا: سـر  يحاء ت 5.33دج تدل  4.44ثاهَة لدى مؤسسة خدمات اثطال ما، ىو  33وٌ ن امسـر منخفظ، بأ دج، وىذا ملا 

دور في مس خوى  آلة امفرق تين امليمخين، 5دج ومُس 4وً   ثر هفسي هحير.أأ ن له أأ لا ا  دج، ورغم ضب

بر  كاهون أأروست وً

لِة  وثعحَلاثو امدسوً

بر أأهو من ظرق امدسـير الذهَة س خخدمو امكثيرون في امدسوًق خاضة في حالة زيادة الأسـار ،ؾرف كاهون وً بر ؿلى جسـير المنخجات ؾن  ،وٌ فِتم ثعحَق كاهون وً

ن أأي ارثفاع في امسـر حتى ق تحدًد امنلعة امتي ًلاحغ  فيها امخغير في امسـر من كدل المس تهلك ، فـندما ٍكون سـر منخج ما منخفظ فا  ومو كان ظفِفاً خدا  ظرً

ن الارثفاع ا معفِف في امسـر من ٍكون له هفس امخبأزير ؿلى المحَـات الذي كد يحدزو ارثفاع سـر منخج سوف ًلاحؼو المس تهلك تُنما اذا كان سـر المنخج باىؼاً فا 

ن المحَـات سدذبأثر ثشكل ضئَل تُنما مو تم زيادة سـر  سوف ًؤثر ذلك  ىاثف محمولمنخفظ امسـر، ؿلى سخِل المثال مو كررت شرنة نوس َارات زيادة أأسـارىا فا 

د نومسوق يمكنوبامخالي  ؿلى المحَـات ثشكل هحير . د وس حة الارثفاع ؾن  وأأسـار منخجاث أأن ٍزً  ٪.13دون أأن ًلاحغ المس تهلك ذلك ثشرط أأن لا حزً

بر في امدسوًق  .اس خخدام كاهون وً

 ةَخفضت من وزن شوهولاثة الحو  رِ، ح 2312في ؿام  برًكاهون و  Cadburyاس خخدمت شرنة حِر  المنخجات وامدسوًق،في  برًمددأأ و  قَثعح  نلٌ يمكن

Dairy Milk  لى  44من ملاحؼة الاخذلاف! امسـر ھو مهم في ضنؽ املرار نومس خھلك، من  م. ومن خلال امطورة لا يمكنيرخغً غرام ومكن امسـر لم  45غرام ا 

ذا تم تخف  يرامناس ؿادة ثغ لاحغً لى  ظِاموزن. المفذاح ھنا ھو اموزن، ا  ذا كان ام َيرالمس تهلك امخغ  كدشفَ رام فس  غ 34اموزن ا  % تين المنخجين 13 أأنبر من فرق)ا 

 سُتم ملاحؼخو(.
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تم اس خخدام ىذه امـلامات أأو المنخجات في امدس َ المس تهلك امخنؼيمي   ير أأو الاسدثمار.ىو ثلك المؤسسات الخاضة أأو امـمومِة امتي جشتري ؿلامات أأو منخجات من مؤسسات أأخرى، وً

استراثَجَة المحَط 

 الأزرق

ؿلى ثلك الاستراثَجَة امتي جس تهدف الأسواق غير مش حـة الحاخات وامرغحات، من خلال اهخاج منخجات مدخكرة ثوخو ميذه الأسواق، وامتي ىو مفيوم رمزي نلدلالة 

 .لا ثوخد فيها منافسة

ق امـطبي  امدسوً

Neuromarketing 

سلاطىو حلل مـاصر يهتم  ثلنَات ؿلم الاؾطاب ؿلى أأوشعة خذب امزبائن وهسة ولائهم، من خلال امخحكم في سووكات امزبائن، وامخبأزير املاشـوري ؿلى  با 

 امـلل امحاظن.

 .ىو ذلك المنخج الذي تم ثغَير خطائطو ثشكل خذري أأو حزئي، أأو سعحي، أأو جسوًلو مسوق خدًد المنخج الجدًد

ة والاخذَار تُنها واتخاذ املرارات امشرائَة في امـالم الافتراضي "الاهترهت امدسوق الامكتروني " ومواكؽ امخواضل الاحتماؾي ىو كِام المس تهلك بامححر ؾن المنخجات وامـلامات امخجارً

 المخخوفة. 

س تهلك المنخجات امطدًلة نوحُئة مهلٌ كان سـرىا ومدى ثوافرىا في امسوق، المس تهلك الأخضر  وٍكون ولاءا اتجاىيا.  ىو ذلك امفرد الذي له وؾي بالمشكلات امحَئِة، تجـله ًلذني وٌ

ق الأخضر  امدسوً
هخاجىو حلل جسوًلي مـاصر، ػير تفـل حزاًد امضغوط الدومَة والمجتمـَة ؿلى المؤسسات خاضة امطناؾَة منها نوحد من امخووث امحُئي. ويهتم  وجسـير وثوزًؽ  با 

  دني.وحرويج المنخجات امطدًلة نوحُئة. وامدسوًق الأخضر ثخلاسم فِو المسؤومَة تين المؤسسات الاكذطادًة، الدولة والمجتمؽ الم

ق الداخلً  امدسوً

 

  همم حاخات ورغحات.ىو حلل مـاصر، يهتم تخعحَق مفاىيم )المزيج امدسوًلي، بحوث امدسوًق، تجزئة امسوق،...( ؿلى امـاموين بالمؤسسة باؾخحارهم زبائن داخوين

  

 

لي المـاصر  المزيج امدسوً

Cs4 

نما ثـدًل له، حِر ًنعوق ظرح 1443المفكر "روجرت موحرتورن" في ؿام  من كدلالمزيج امدسوًلي ىذا  اكتراحتم  ، وىو مُس حزءاً من المزيج امدسوًلي امخلوَدي وا 

لى ثغَير هؼرة أأو اسووب امـمل من امترنيز ؿلى المنخج الذي ًـتمد ؿلى مدخل المؤسسة.  Ps4ىذا المزيج من مدخل امزتون ملارهة بالمدخل امخلوَدي  وىو يهدف ا 

لى امترنيز ؿلى امزتون ورغحاثو، خاضة مؽ ثعور وسائط وحكنوموحِا امخواضل.وخ  :فيؾناصر المزيج امدسوًلي المـاصر  وحتمثل طائطو ا 

لى ؿدم : Cost )  (امخكلفة - ن امسـر مُس امخكلفة اموحِدة امتي ًدفـيا المس تهلك ؾند شراء منخج مـين، فيناك حكلفة امفرضة امحدًلة، بالا ضافة ا  شـور امزتون ا 

هفاق وهي حزء من امخكلفة أأًضاً  دفـيا، وامتي جشـره بالارثَاح  وىنا يجة دراسة احتمالات امحَؽ المخخوفة من خلال ثلدٍر امخكلفة امتي ٌس خعَؽ امزتون .بالارثَاح ؾند الا 

ن مـرفة هوع وتُئة امزتون ثدخل في تحدًد حكلفة المنخج  .وامسـادة، وبمـنى أ خر فا 

نما ثلدم أأو ثلترح له حوولا لمشكلاثو، من خلال : (Customer)حات امزتون حاخات ورغ  - يجة ؿلى المؤسسة أأن ثنعوق من مدخل أأنها لا ثخِؽ منخجات نوزتون وا 

 دراس تها المـملة لحاخاثو ورغحاثو، ووضـيا ؿلى قمة أأوموياتها. 

لى أأن "امترويج" ًـتمد"ٌشير :  (Communication)الاثطال  - ؿلى مراوغة وثضخيم المؤسسة لمزايا المنخج، وامـمل ثشكل فردي في مجال امترويج تـَدا  موحرتورن" ا 

ومحاولة اًطال كيمة المنخج وما ًترثة ؿوَو من تناء امثلة والمطداكِة مؽ امزتون بحَر ثتم ىذه امـموَة من خلال املناة  ؾن امزتون، تُنما "الاثطال" ًـتمد ؿلى امخـاون

 نوزتون.الاثطامَة المفضلة 

  يجة أأن ٍكون المنخج مذاحاً ثسيولة نوزبائن، في أأي وكت.: (Convenience)امسيولة أأو الموائمة  -


