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  :مقدمة

لا تزال  المستهلك سلوك دراسة أن إلا مانوعا  قدیم الإنساني السلوك دراسة مجال أن الرغم على    

د، نسبیا حدیثة  المستهلكین دوافع بدراسة خاص بوجه التسویق وإدارة عام بوجه المؤسساتإدارة  اهتمت فق

فالمستهلك یعتبر ، الشراء عن الامتناع أو الشراء نحو سلوكهم تحرك التي القوى على الوقوف بغرض

 تكون أن یجب المستهلك ورغبات حاجات أن على ینص الذي الحدیثحجز الزاویة في النشاط التسویقي 

ذ و رسم في البدایة نقطة  أهدافها تحقیق و واستمرارها المؤسسة نجاح أن و التسویقیة، الاستراتیجیات تنفی

 أفضل بطریقة إشباعها و المستهلك رغبات و حاجات على التعرف على قدرتها بمدى كبیرة بدرجة یرتبط

  .المنافسین من

إن دراسة سلوك المستهلك و معرفة حاجاته و رغباته یساعد المؤسسة في تصمیم منتجاتها بشكل      

یضمن قبولها لدى مستهلكیها، الأمر الذي یؤدي إلى ازدیاد معدلات اقتنائها و هو ما یقود إلى رفع حجم 

فهم فكلما كانت المؤسسة على درایة و  ،تمرارما یمكنها من البقاء و الاسمبیعاتها و بالتالي زیادة عوائدها م

بما یجول و یحیط بمستهلكیها كانت اقدر على الاقتراب منهم لخدمتهم و إشباع حاجاتهم و رغباتهم 

ء   . لتحقیق أهدافها و أهدافهم على حد سوا

 یتأثر بمجموعة من العوامل سواءا كانت نفسیة، اجتماعیة أو إنساني سلوك المستهلك سلوك إن     

الخ مما یجعل التنبؤ بسلوك المستهلك و كیفیة اتخاذه قرار الشراء لمختلف السلع والخدمات من ..اقتصادیة

 بدراسة سلوك الاهتمام ازداد هذا فقدلالمسائل البالغة التعقید بسبب التداخل و التشابك بین هذه العوامل، و 

حاولت دراسة  التي السلوكیة النماذج من العدید برزت حیث كبیرة بدرجة الأخیرة الفترة في مستهلكال

  .المستهلك سلوك وتفسیر

المفاهیم الأساسیة المتعلقة بسلوك المستهلك  إلىسنتطرق خلال هذه المطبوعة و بناءا على ما تقدم      

ذ قرار الشراء، و كذا تسلیط الضوء على العوامل المؤثرة في اتخاذ قرار الشراء لدى المستهلك  وعملیة اتخا

  . ومختلف النماذج التي جاءت لتفسر لسلوك هذا الأخیر
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 ماهیة سلوك المستهلك: أولا

وقت الحالي تولي اهتماما كبیرا بدراسة سلوك المستهلك، حیث أصبحت المؤسسات الاقتصادیة في ال    

یتوقف نموها و بقاؤها على مدى جذب و الحفاظ على المستهلكین و یتوقف على مدى إشباعها لحاجاتهم 

 لما دقیق مفهوم معرفة إلى السعي و رغباتهم، فالمؤسسات الیوم تركز جهودها نحو المستهلك من خلال

 مصدر كل وراء الانقیاد من بدلا المستهلك، محورها تنافسیة میزة إلى الوصول أجل من تفعله أن یجب

 لدى أسهمها رفع إلى یؤدي لا نشاط أي تجنب المؤسسات هذه فعلى. الدخل من المزید تحقیق یمكنه

 خدمتهم على مقدرتها في تثق المستهلكین من مجموعات الدقة وجه على باستهداف وذلك المستهلكین،

إرضائهم  سبیل في منها الحذر یجب الّتي والأعمال به القیام الواجب العمل نوعیة وتحدید صورة، بأفضل

   .و كسب ولائهم

  مفهوم سلوك المستهلك -1

، لذا فالمؤسسة )1(یعتبر المستهلك محور النشاط التسویقي المعاصر كما هو موضح في الشكل رقم      

تصرفات و  أفعال"تسعى إلى معرفة تصرفاته و سلوكاته، و علیه یمكن تعریف سلوك المستهلك على انه 

ة، بما في ذلك أو استخدام أو استعمال السلع و الخدمات بطریقة اقتصادی/ الأفراد في الحصول على

"عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق و تقرر تلك الأفعال
1
مستهلك بالتعقید و الدینامیكیة فیتسم سلوك ال ،

  2.تعدد الأبعاد، بحیث تتخذ جمیع القرارات التسویقیة على أساس الاعتبارات الخاصة بهذا السلوكو 

التصرفات المباشرة و غیر المباشرة التي جمیع الأفعال و «سلوك المستهلك بأنه  "Engel"و یعرف       

 3.»یقوم بها الأفراد في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة معینة حسب وقت محدد في مكان معین

ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو « ویعرف سلوك المستهلك أیضا على انه 

ستشبع رغباته أو حاجاته و حسب  أنهالتي یتوقع استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات ا

 فرد بها یقوم التي بالكیفیة المستهلك سلوك دراسة ترتبط المفهوم، هذا ومن. 4»الإمكانیات الشرائیة المتاحة

ذ ما  المنتجات على) الوقت الجهد، المال،( لدیه المتاحة الموارد وإنفاق بتوزیع المتعلقة قراراته باتخا

  .لدیه والمقبولة المرغوبة

  

  

                                                                         
1
لتسویق المعاصر، الطبعة : نظام موسى سویدان -  لنشر و التوزیع، عمان، الأردن، ا ى، دار حامد ل   .132، ص 2010الأول

2 - Khan Matin, Consumer Behaviour, 2nd Edition, Pub by New Age Internat ional, New Delhi, India,  2004, P3. 
التوزیع، عمان، الأردن، : محمد صالح المؤذن - 3 لنشر و    .12، ص 1997سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة ل
4
لتوزیع، عمان، الأردن، " مدخل استراتیجي"سلوك المستهلك : محمد إبراهیم عبیدات -  لسابعة، دار وائل للنشر و ا   .15، ص 2012الطبعة ا
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  للتسویق الحدیث التوجه ضمن المستهلكمكانة ): 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 

  

ر الیابانیة، التجربة من تعلّم ؟ الأسواق على تسیطر كیف :قحف أبو السلام عبد :المصدر الجامعیة، الإسكندریة،  الدا

  .236، ص 2003مصر،

 أهمیةمن  أهمیتهمفهوم سلوك المستهلك بتطور مفهوم التسویق و اخذ هذا المفهوم لقد تطور     

م یكن للمستهلك أي اعتبار  إلىفي التصورات الكلاسیكیة للتسویق، و قد تطورت النظرة  التسویق، حیث ل

  .المستهلك بتطور مفهوم التسویق و ظهور تصورات حدیثة للتسویق

  :التصورات الكلاسیكیة لمفهوم التسویق -أ

 البلدان المتقدمة حیث ظهر هذا التوجه مع بدایة الثورة الصناعیة في  :المفهوم الإنتاجي

اقتصادیا، حیث عرفت تحسینات في الإنتاج و توفیر المنتج بأقل تكلفة دون مراعاة أذواق 

.المستهلكین لان الطلب اكبر من العرض أي كل ما ینتج یباع
1

 

 في هذه المرحلة أدرك رجل التسویق أن المستهلك یفضل السلع و المنتجات : المفهوم السلعي

من ، و ذه الأخیرة في المرحلة الثانیة من حیث الأهمیة بعد وظیفة الإنتاجذات الجودة، فأصبحت ه

، ولكن هذه الجودة "السلعة الجیدة تبیع نفسها بنفسها"بین الشعارات التي ترجمت هذا التصور نجد 

 2.المقدمة كانت من منظور المؤسسة دون دراسة و معرفة حاجات و رغبات المستهلك

                                                                         
1 - Jean Pierre Vedrine& Mart in Sylvie: Marketing  "les concepts clés", Chiheb  Edition, Algérie, 1996, p13. 

لدار الجامعیة، مصر، : الرحمان ثابت إدریس، جمال محمد المرسيعبد  - 2   .41، ص 2005التسویق المعاصر، ا

  

 المستهلك حر و ملك 

 متاحة في أي وقت و مكان

سلع و خدمات إنتاج  

نمطیة بحجم كبیر    

 المستھلك أسیر 

 و رھینة  

 إنتاج سلع و خدمات 

 طبقا للطلب و المواصفات

لساعاتمتاحة فقط   

 و أماكن محدودة
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 د :المفهوم البیعي نتیجة  1930بعد سنة   الأمریكیة المتحدة الولایات في المفهوم هذا انتشر ق

 المؤسسة منتجات من الكافي القدر یشتروا لن المستهلكین أن ومضمونه لازمة الكساد العالمي،

 وعدم المستهلك نحو المنتج بدفع إذن الأمر ویتعلق بهم، الاتصال یتم لم ما تلقاء أنفسهم من

 قوة على أساسا فیها تعتمد تسویقیة أنشطة تتبنى فالمؤسسة ولذلك عنه، یأتي للبحث حتى انتظاره

  .و الإشهار والترویج البیع

  التصور الحدیث للتسویق و النظرة إلى المستهلك -ب

 ظهر خلال سنوات الخمسینات في الولایات المتحدة الأمریكیة و مع بدایة : المفهوم التسویقي

سات هي تحدید رغبات المستهلكین الأساسیة للمؤسالستینات في أوروبا، فأصبحت المهمة 

  .حاجاتهمو 

 التلاعب : ظهر كرد فعل للمفهوم التسویقي نتیجة لعدة عوامل منها: المفهوم الاجتماعي للتسویق

م بالأرباح و إنتاج بعض المنتجات غیر متوافقة مع  بمشاعر و أحاسیس المستهلكین و الاهتما

  .رضا المستهلكین و البیئة

 لتسویقي على انه جزء من تلك التفاعلات التي : بالعلاقات التسویق و مفاده النظر إلى النشاط ا

تحدث بین المؤسسة و المستهلك، و الذي یؤدي في النهایة إلى وجود علاقة دائمة و مستمرة معه 

 .و كذلك تعمیق روح الولاء و الانتماء و الثقة بالمؤسسة و منتجاتها

ل ما سبق نستنتج ومن خلال  خصائص و الممیزات العامة لسلوك المستهلك و التي یتفق علیها اغلب ا

  1:و هي الباحثین

و تصرف  - د أن یكون وراؤه دافع، إذ لا یمكن أن یكون سلوك أ و تصرف إنساني لاب إن كل سلوك أ

یمكن بشري من غیر ذلك، و في هذا تأكید لحقیقة مفادها أن الأفعال التي یأتیها الأفراد ویقومون بها لا 

  .أن تكون من فراغ أو تنشأ من العدم، بل من دافع أو سبب

لتالي فلا  - إن سلوك المستهلك هو سلوك هادف، بمعنى انه موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینة، وبا

یمكن تصور سلوك بدون هدف، و إن بدت بعض الأهداف في بعض الأوقات و الأحوال غامضة و غیر 

  .واضحة

قد سبقته  ه الفرد لیس سلوكا منعزلا و قائما بذاته، بل یرتبط بأحداث و أعمالالسلوك الذي یقوم ب -

  .أخرى قد تتبعهو 

                                                                         
1
لح المؤذن -      .27نفس المرجع السابق، ص : محمد صا
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إن السلوك الإنساني نادرا ما یكون نتیجة لدافع أو سبب واحد بل في اغلب الحالات محصلة لعدة   -

  .دوافع أو أسباب یتضافر بعضها مع البعض أو یتنافر

و یقصد بذلك أن سلوك الفرد یظهر في صور متعددة و متنوعة لكي  السلوك الإنساني سلوك متنوع، -

  .یتوائم و یتوافق مع المواقف التي تواجهه، فهو یتخیر حتى یصل إلى الهدف المنشود

كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا مهما في تحدید سلوك المستهلك، إذ في كثیر من الحالات لا یستطیع  -  

  .دت به إلى أن یسلك سلوكا معیناالفرد أن یحدد الأسباب التي أ

سلوك الإنسان عملیة مستمرة و متصلة، فلیس هناك فواصل تحدد بدئ كل سلوك و نهایته، فكل سلوك  -

  .جزء أو حلقة من حلقات متكاملة مع بعضها البعض

ر طبقا للظروف و المواقف المختلفة التي  - سلوك الإنسان مرن و یعني ذلك أن السلوك یتعدل و یتغی

  .واجهها الفردی

  .صعوبة التنبؤ بالسلوكات و التصرفات في غالبیة الأحیان -

  دراسة سلوك المستهلكو أهداف أهمیة  -2

لنسبة للمؤسسة، كما أن  له لدراسة سلوك المستهلك أهمیة بالغة، سواءا بالنسبة للمستهلك في حد ذاته أو با

  .مجموعة من الأهداف و نوضح ذلك فیما یلي

  دراسة سلوك المستهلكأهمیة  -أ

د كافة أطراف العملیة التبادلیة بدءا من      تنبع أهمیة دراسة سلوك المستهلك من أنها تشمل و تفی

المستهلك الفرد إلى الأسرة كوحدة الاستهلاك الأساسیة في المجتمعات، وصلا إلى المؤسسات وحتى إلى 

البیانات في التعرف على كافة المعلومات و  لأسرالحكومات أیضا، فتفید دراسة سلوك المستهلك الأفراد و ا

الشرائیة و میولهم  التي تساعدهم في الاختیار الأمثل للسلع و الخدمات المطروحة و وفق إمكانیاتهم

د حاجاتهم و رغباتهم و حسب الأولویات التي تحددها و  فیدهم في تحدی أذواقهم، بالإضافة إلى أنها ت

یة المحیطة، و من جانب آخر، تبرز الأهمیة الكبیرة لدراسة سلوك مواردهم المالیة و الظروف البیئ

المستهلك على مستوى الأسرة ، حیث قد یتمكن المؤثرین على القرار الشرائي في الأسرة من إجراء كافة 

لبدائل السلعیة و الخدمیة المتاحة و اختیار البدائل أو  التحلیلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف ا

  . لامة التي تحقق أقصى إشباع ممكن للأسرةالع

لنقاط التالیة         :أما فیما یخص المؤسسات فتبرز أهمیة دراسة سلوك المستهلك من خلال ا

  .إن الطرق التي یتصرف بها المستهلك اتجاه إستراتیجیة المؤسسة له تأثیر كبیر في نجاحها -
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كیف ماذا؟ أین؟ متى؟ و : م العوامل عنتختبر أهمن اجل إشباع حاجات المستهلك، فعلى المؤسسة أن  -

  یستهلك الفرد؟

م  - حتى یتحقق الفهم الجید للعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك، فان إدارة المؤسسة تكون في موقف سلی

  .للتوقع كیف یتصرف المستهلك اتجاه سیاسات المؤسسة المستقبلیة

المؤسسات تساعدها في تحدید عناصر المزیج التسویقي تبني مفهوم دراسة سلوك المستهلك من قبل  -

  .الأكثر ملائمة

  أهداف دراسة سلوك المستهلك -ب

لتسویق و المتمثلة فیما  أهدافلدراسة سلوك المستهلك  یستفید منها كل من المستهلك و الباحث و رجل ا

:یلي
1

  

على  الإجابةه على معرفة تمكین المستهلك من فهم ما یتخذه یومیا من قرارات شرائیة، و مساعدت -

  : التساؤلات المعتادة التالیة

المختلفة من السلع و الخدمات موضوع الشراء التي تشبع      الأنواعالتعرف على  أيماذا تشتري؟ *

  .حاجاته و رغباته

التي من اجلها یقدم على الشراء، او المؤثرات التي تحثه على  الأهدافالتعرف على  أيلماذا تشتري؟ *

  .شراء السلع و الخدمات

  .التي تنطوي علیها عملیة الشراء الأنشطةالتعرف على العملیات و  أي ؟كیف تشتري* 

ر على تصرفات المستهلكین،  أوتمكین الباحث من فهم العوامل  - المؤثرات الشخصیة و البیئیة التي تؤث

بصفة عامة، نتیجة تفاعل هذین  الإنسانيحیث یتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك 

  .العاملین

تمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین و المحتملین و البحث  -

لتأقلمالتي تسمح له عن الكیفیة   وأهدافعلیهم و حملهم على التصرف بطریقة تتماشى  التأثیر أومعهم  با

  .المؤسسة

  

  

                                                                         
طبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزا"تأثیر العوامل النفسیة"سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى -  1 ، 2010ئر، ، الجزء الثاني، ال

  .30ص
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  أسباب دراسة سلوك المستهلك -3

شهدت السنوات الأخیرة اهتماما ملحوظا یهتم بسیكولوجیة المستهلك و مبررات تصرفاته و التنبؤ بها      

زیادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك تكمن هذه الأسباب في قدر الإمكان، و تضافرت عدة عوامل في 

  1:النقاط التالیة

فالمفهوم التسویقي یقوم على دراسة احتیاجات المستهلك و محاولة إشباعها : انتشار المفهوم التسویقي -

لنظر إلى السلطة و الاستراتیجیات التسویقیة المختلفة من وجهة نظر  كهدف نهائي للمشروعات و من ثم ا

المستهلك و لیس من وجهة نظر المنتجین، و یتطلب العمل بهذا المفهوم ضرورة دراسة دوافع و رغبات 

المستهلكین و تصرفاتهم و مبرراتهم، على عكس ما كان معمول به في السابق و هو أن المؤسسة تركز 

  .اهتمامها على المنتجات من اجل تحقیق أرباحها

ذ قرارات ا  - ففاعلیة دراسة سلوك المستهلك لا تتوقف فقط على الإجابة عن : لشراءتعقد عملیة اتخا

ذ  التساؤل الخاص ماذا یشتري؟ و لكن بالبحث عن كیفیة القیام بالشراء و أطرافه و أسبابه فعملیة اتخا

القرار لم تعد مقتصرة على دراسة متخذ قرار الشراء و لكن نجد أن هناك العدید من الأطراف المؤثرة على 

  .اذ القرار مثل المبادرون بفكرة الشراء و المؤثرین و المشترین والمستعملین للسلعةاتخ

فنتیجة للتطور الفني السریع و اشتداد المنافسة على جذب المستهلكین : ارتفاع فشل المنتجات الجدیدة -

لیس و اشباعات  الجدد و تغییر نظرة المستهلك للسلع و الخدمات و النظر إلیها على ما تؤدیه من

  .مواصفاته الفنیة فان هذا كله أدى إلى فشل العدید من المنتجات الجدیدة

ذ تتكون العملیة الاقتصادیة من منتج یب: طبیعة العملیة الاقتصادیة - دأ باستثمار أمواله بهدف الربح إ

مستهلك یهدف للحصول على السلع و الخدمات و لكي یتحقق بیع سلعة لهذا المستهلك لابد إذا من و 

  .التعرف على ما یحتاجه المستهلك باستمرار

تحیط بالمستهلك مجموعة من العوامل تؤثر على سلوكه فحركات حمایة : عوامل مرتبطة بالمحیط -

المستهلك و زیادة وعي المستهلكین وتنظیم أنفسهم في جماعات بالإضافة إلى تأثیر القرارات الحكومیة 

التسویق یأخذون بعین الاعتبار حاجات و رغبات وضعت ضغوطا على المنتجین، مما جعل رجال 

المستهلكین، و من العوامل أیضا نجد النمو الدیمغرافي، ارتفاع مستوى التعلیم، زیادة أوقات الفراغ، ظهور 

لتطور التكنولوجي، ارتفاع مستوى الدخل    .الخ...أفكار جدیدة، تغییر عادات المستهلك الشرائیة، ا

  

  

                                                                         
1
لنشر و التوزیع، عمان، الأردن، " مدخل استراتیجي"سلوك المستهلك : محمد إبراهیم عبیدات -    .124، ص 1998الطبعة الثانیة، دار وائل ل
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  رار الشرائي لدى المستهلكعملیة اتخاذ الق: ثانیا

د عنها التعبیر وإنما مشاهدتها باستمرار، یمكن لا الإجراءات من إن قرار الشراء هو مجموعة      عن

ذ  ومتفاعلة كثیرة للفرد والنهائي الظاهري السلوك تسبق التي الإجراءات تكون لذلك الشراء، قرار اتخا

فإن القرار الشرائي  قصیرة، و من هنا لفترة یكون الظاهري السلوك بینما طویلة، تكون وقد ومتداخلة

هو محصلة الأنشطة التي یقوم بها المستهلك و مراحل یمر یختلف حسب نوع المستهلكین، و للمستهلك 

بها، لهذا یجب على رجل التسویق التعرف على كل هذه المراحل، كما یجدر الإشارة إلى أن القرار 

  .فاعل قرارات أطراف عدیدة تلعب دور مهم في اتخاذ قرار الشراءالشرائي للمستهلك قد یكون نتیجة لت

  أنواع المستهلكین -1

شیوعا هو ذلك التقسیم الذي یركز على  أكثرهاالمستهلكین وفق عدة تقسیمات، غیر أن  أنواعدراسة  تتحدد

المستهلك و علیه نمیز بین نوعین من المستهلكین  إلیهالغرض من الشراء و نوع السوق الذي ینتمي 

:هما
1

  

خدمة ما و شراؤها  أوو هو الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة  ):المستهلك النهائي(المستهلك الفرد *

  .استخدامه العائلي أولاستخدامه الخاص 

المؤسسات هو الذي یضم كافة المؤسسات الخاصة و العامة، حیث تقوم هذه  :المستهلك الصناعي*

 أوالمقررة في خططها  أهدافهاالمعدات التي تمكنها من تنفیذ  أوبالبحث و شراء السلع و المواد 

مصنعة و ذلك من اجل  أونصف مصنعة  أخرىو مكونات  الأولیةاستراتیجیاتها، فهي تقوم بشراء المواد 

  .المستهلك الصناعي أولكل من المستهلك النهائي تسویق سلع نهائیة   إنتاج

شائع و هو الذي یركز على خصائص و سمات المستهلكین، و وفقا لهذا  أخرتقسیم  أیضاو نجد    

  :للمستهلكین و هي موضحة في الجدول التالي  أنماطالنوع نمیز بین ستة 

  

  

  

  

  

                                                                         
1
لسابعة ،"مدخل استراتیجي"سلوك المستهلك : محمد إبراهیم عبیدات -     .17، مرجع سبق ذكره، ص الطبعة ا
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   المستهلكین  أنماط): 1(الجدول رقم              

  هذا النمط السلوكيكیفیة التعامل مع   خصائص كل نوع   

المستهلك 

  عقلانيال

ات الشرائیة هادئ و عاقل في اتخاذ القرار 

  .الأسعارتمییز السلع و الخدمات و و 

عدم الحدث معه و مخاطبته بعقلانیة و 

  .خداعه

المستهلك 

  المندفع

أو غیرها بسرعة كل قراراته الشرائیة  یأخذ

متجر یقابله و یندم دائما  أولیشتري من و 

  .على معظم قراراته الشرائیة

سلعة له و التي  أفضلمحاولة عرض 

تشبع رغبته السریعة في الحصول على  

تغییر  و تقبل إحراجهالسلعة و عدم 

  .بعض السلع له

  المستهلك 

  المتردد

ل یشتري بسرعة و كثیر التردد و قد یشتري 

  .السلعة ثم یعود لاستبدالها

 على تردده و كثر طلباته وإرجاعهالصبر 

  .بممیزات السلع إقناعهللمشتریات و 

المستهلك 

  المتریث

یتریث في معظم قراراته الشرائیة و یبحث 

  .البدائل جودة و سعرا أفضلعن 

  .بالسلعة و جودتها و سعرها إقناعه

المستهلك 

  الجاهل

ممیزات  أو إمكانیاتعن  شيء أيلا یعلم 

  .قد یشتریها للتفاخر بها إنماالسلعة و 

المستهلك بممیزات السلعة  إقناعلة و محا

عملیة البیع  إتمامالخدمة من اجل  أو

  .معه

لنهایة  المستهلك الثرثار الإنصات له الهدوء التام و محاولة   كثیر الكلام و غالبا لا یشتري في ا

  .التوافق معه حتى تتم الصفقة البیعیةو 

  .24، ص2006، مصر، الإسكندریةقراءات في سلوك المستهلك، الدار الجامعیة، : علي عمر أیمن: المصدر            

 الأفرادنلاحظ من خلال الجدول أن سلوك المستهلك یتمیز بالاختلاف و عدم التجانس، و لهذا نجد       

احل لدى الفرد نفسه في الظروف ومر  أو لأخرفي نفس المجتمع من فرد  أو لأخریختلفون من مجتمع 

من المستهلكین و التي یتوجب  على المسوقون  الأنماطالحیاة المختلفة، و لهذا وجدت مجموعة من 

  .أهدافهاالتعامل مع كل نمط بما یرضي المستهلك و یحقق للمؤسسة 

  ادوار الشراء و أنواع القرارات الشرائیة -2

  ادوار الشراء -أ

 رجال یتمكن حتى الشرائي الموقف في الأفراد من فرد كل یلعبه الذي الدور على التعرف یجب      

ذ من التسویق  كل في الأفراد أهم على الجهود وتركیز موقف، كل في المناسبة التسویقیة القرارات اتخا
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یمكن تلخیصها  الشراء عملیة في الهامة  مجموعة من الأدوار هناك أن الدراسات أوضحت وقد موقف،

  1:في الأدوار الخمسة التالیة

  .هو الشخص الذي یقترح شراء السلعة أو الخدمة: المبادر*

  .هو الشخص الذي یكون له وجهة نظر تحمل وزنا في اتخاذ القرار الشرائي: المؤثر*

م أو جزئي، هل اشتري؟ ماذا اشتري؟ أین : متخذ القرار* هو الشخص الذي یتخذ قرار الشراء بشكل تا

  اشتري؟

  .راء بعد أن یكون قد اتخذ القرارهو الشخص الذي یقوم بالش: المشتري*

  .هو الشخص الذي یملك و یستخدم السلعة أو الخدمة بشكلها النهائي: المستخدم*

  أنواع القرارات الشرائیة -ب

  في اختلاف هناك فمثلاً  الشراء، نوع باختلاف تختلف المستهلك لدى قرار الشراء اتخاذ عملیة إنّ       

 یمكن إذ سلوك المستهلك الشرائي عند القیام بشراء سیارة ، شراء ملابس، شراء جریدة أو شراء منزل مثلا،

ذ تعقیدات مدى تحدد الّتي هي المنتجات هذه قیمة تكون أن م فان اغلب قرار شرائها اتخا ، و من ث

خذه المستهلك تنوع القرار الذي یالمواقف الشرائیة تقع في ثلاث المجموعات و التي یتم التمییز فیما بینها ب

لثلاثة هي القرارات الشرائیة المعقدة، القرارات الشرائیة المحدودة و القرارات  لحل مشكلته، هذه المجموعات ا

  .الشرائیة الروتینیة

 اختیار مشكلة یواجهون عندما وذلك الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد، یواجه :القرارات الشرائیة المعقدة*

 یكون وقد أخرى، ناحیة من المتخذ القرار وأهمیة ناحیة، من عنه الكافیة المعلومات لدیهم تتوفر لا منتَج

 فهي لذلك ، متكررة غیر منتجات شراء عند أو المألوفة وغیر الثمن غالیة منتجات شراء حالة في ذلك

تتضمن مثل هذه القرارات جهود مكثفة من قبل المستهلك في كل  و. أكثر القرارات صعوبة و تعقیدا

مرحلة من مراحل قرار الشراء، وذلك عندما یكون المنتج معقد، أو غالي الثمن، وغیر مألوف، أو له 

فیتضمن هذا القرار المقارنة بین العدید من الماركات والبدائل، . خصوصیة معینة بالنسبة للمستهلك

عدید من الخصائص في تقییم المنتج، كما یعتمد على العدید من مصادر المعلومات ویستخدم المستهلك ال

لبیع، والإعلانات، والأفراد الآخرین ممن یمتلكون المنتج، كذلك یستخدم شبكة الإنترنت في  مثل رجال ا

ویمكن لرجال التسویق أن . الحصول على المعلومات، كما یتطلب قرار الشراء هذا الكثیر من الوقت

زودوا من قیمة المستهلك من خلال الاتصالات التسویقیة والتي تقارن بین بدائل عدیدة بخصوص ی

                                                                         
1
طبیق، دار المسیرة، عمان، الأردن، : آخرونزكریا غرام و  -    لنظریة و الت   .128، ص 2008مبادئ التسویق الحدیث بین ا
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وذلك لجذب المستهلك الذي یتخذ قرار شراء معقد،  ،الخصائص الأساسیة للمنتج من وجهة نظر المستهلك

  .ولا یرغب في بذل جهد ووقت كثیر في سبیل اتخاذ قرار الشراء

، و عادة ما یسمى "موقف الشراء ذو السیطرة الفكریة العالیة"في هذه الحالة اسم یطلق على الشراء        

لیة"المنتج الذي یشترى في هذا الموقف اسم  ، و مثل هذه المنتجات تعد "منتجات ذات سیطرة فكریة عا

لتعبیر عن ذاته، و بصورته الذهنیة التي یرغب ف ي هامة جدا بالنسبة للمستهلك و ترتبط بشكل كبیر با

، فمثلا شراء منزل أو سیارة یعد قرار ذو سیطرة فكریة عالیة للمستهلك، و لذا فهو 1عكسها على الآخرین

 . یعد من القرارات الشرائیة المعقدة

م :القرارات الشرائیة المحدودة*  بها التي یمر الشرائیة المواقف أغلب في الأسلوب هذا إلى اللجوء یت

 بالمقارنة منخفضة فیها المخاطرة درجة تكون الّتي المنتجات شراءل بالنسبةالقرار  هذا یتخذ فهو المستهلك،

تتضمن مثل هذه و  إلخ،... والأحذیة الألبسة شراء مثل مشكلات معقّدة، لحل تشُترى التّي المنتجات مع

القرارات جهود متوسطة للبحث عن السلع وشرائها فیقوم المستهلك بقضاء بعض الوقت في فحص البدائل، 

المنتجات المختلفة والمقارنة بینهم، ویحصل المستهلك على معلومات من عدة مصادر كالإعلان  أو

وللاحتفاظ بالمستهلك الذي یتخذ قرار الشراء المحدود، على رجال التسویق أن یستخدموا . والأصدقاء

لجیدة، وممارسة العلاقات العامة للإبقاء على منتجاتهم محتفظا في ذهن  الإعلانات التي تحمل الرسائل ا

   .مجموعة البدائل ذات الأهمیة بالنسبة للمستهلك المستهلك، ثم جعلها بعد ذلك في

إن هذا القرار الشرائي یحصل عادة في حالة شراء المنتجات ذات أسعار  :القرارات الشرائیة الروتینیة*

أن العادات الشرائیة منخفضة ومناسبة، ولا یتطلب اختیارها بذل جهد كبیر من أجل الحصول علیها، و 

ا النوع من الشراءتلعب دو  لا یكون القرار الشرائي المعتاد بسبب عدم الإخلاص را كبیرا في هذ ، و قد 

لعلامة تجاریة معینة، لأن هذا القرار لا یتطلب من متخذ القرار أن یبحث و یقوم بسلسلة من الإجراءات 

د دخوله للمتجر و عند الشعور المعقدة بهدف شرائها و إنما قد یقع قرار الشراء بم جرد وقوع النظر إلیه عن

د  بالحاجة لها، فإذا دخل أحد المستهلكین إلى أحد المتاجر بهدف شراء معجون أسنان فقط، و لكن عن

ج فیقوم بشرائه، دخوله إلى المتجر وقع نظره على علبة الكبریت فإنه یتذكر و یشعر بالحاجة لهذا المنت

جته المثارة یجد بأنه قد قام بشراء منتجات أخرى لم تكن ضمن إطار تفكیره و حا عندما یخرج من المتجرو 

إن اختیاره للعلامة یعود إلى معرفته لها و تعوده على شرائها حیث أن التعلم یلعب قبل دخول المتجر، و 

  . هنا دورا كبیرا في اتخاذ مثل هذا القرار

 وعادة الإطلاق، على الواعي الإرادي التفكیر من نوع أي یوجد لا الشرائیة العملیات هذه مثل ففي      

 ،"المنخفضة الفكریة السیطرة ذات الشرائیة المواقف" اسم الشرائیة المواقف من النوع هذا على یطلق ما

 أن المواقف هذه وتعني ،"المنخفضة الفكریة السیطرة ذات المنتجات" تسمى فیها تُشترى التّي والمنتجات

                                                                         
1
 - Eric Venette : L’essentiel du Marketing, 2ème édition, Editions d'Organisations, Paris ,  2001, P 102. 
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 رجل مهمة وتتمثل. متشابهة تبدو جمیعها البدائل وأنّ  للغایة، محدودة تعد للفرد المنتجَ اختیار أهمیة

 یتحوّل لا حتّى معقول بسعر وكذلك باستمرار، العلامة توفیر على العمل في الحالة هذه في التسویق

 عدد تنمیة بهدف المبیعات تنشیط وسائل یستخدم أن یمكن كما المنافسة، شراء العلامات إلى المستهلك

 یكون أن فیجب الإعلان استخدم إذا كبیرة، أمّا بكمیات واستعمالها شرائها وتشجیع للعلامة، المستعملین

.من الصحف بدلاً  التلفزیون في نشره ویفضل بالعلامة، باستمرار المستهلك تذكیر في بسیطا ومساعداً 
1

  

لتاليأنواع القرارات الشرائیة و معاییر التفریق  توضیح ویمكن   :بینها في الجدول ا

لتفریق بینها:  )2(الجدول رقم    أنواع القرارات الشرائیة و معاییر ا

نوع السلوك 

  الشرائي

مقدار المخاطرة   ضغط الوقت

  المدركة

مقدار الخبرة   تكرار الشراء

  السابقة

مقدار البحث عن 

  المعلومات

قرار الشراء 

  الروتیني

  

  

  عالي جدا

  

  منخفضة جدا

  

  كثیر جدا

  

  كبیرة جدا

  

  قلیل جدا

قرار الشراء 

  المحدود

  

  

  متوسط

  

  متوسطة

  

  متوسط

  

  متوسط

  

  متوسط

  قرار الشراء 

  المعقد

  

  

  منخفض

  

  عالیة جدا

  

  قلیل جدا

  

  قلیلة جدا

  

  كثیر جدا

   شمس،  عین مكتبة الطبعة الثانیة، ،"والإستراتیجیات المفاهیم"المستهلك  سلوك :المنیاوي مصطفى عائشة :المصدر     

  .49 ص ،1998القاهرة، مصر، 

  مراحل اتخاذ القرار الشرائي -3

إن التركیز الأساسي للمسوق في دراسة سلوك المستهلك هو التعرف على الطریقة التي یتخذ بها      

م الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة للتأثیر د ذلك في تصمی قد على المستهلك، و  المستهلك قرار الشراء، و یفی

  :توصلت الدراسات إلى أن عملیة اتخاذ قرار الشراء تِمر بعدة خطوات هي

نقطة البدایة في عملیة الشراء هو إدراك المستهلك وجود حاجة غیر مشبعة  :مرحلة الشعور بالحاجة -أ

لدیه أو مواجهته لمشكلة ما، و یحدث هذا الشعور نتیجة لتأثیر عوامل داخلیة كالعطش، الجوع و البرد 

ل... إن شعور المستهلك بوجود حاجة غیر . خ، و أخرى خارجیة كمشاهدة إعلان عن سلعة أو خدمة ماا

                                                                         
ي - 1   .101، ص 2003الجزائر،  الجامعیة، المطبوعات دیوان ، الجزء الأول" -البیئیة التأثیر عوامل"المستهلك سلوك :عیسى بن عناب
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مشبعة لدیه یحدث له توترا وحالة لا توازن و هو ما یدفعه للسعي إلى إیجاد حل لها و ذلك من خلال 

  .البحث عن المعلومات من المصادر المختلفة

ك حاجته غیر المشبعة أو المشكلة التي یواجهها ینتقل بعدما یدرك المستهل: مرحلة جمع المعلومات -ب

إلى المرحلة التي بعدها و هي جمع المعلومات، حیث یسعى المستهلك للحصول على المعلومات من 

لتي تواجهه و لمحاولة التخفیف من حالة التوتر لدیه، و مصادر  اجل إیجاد حل للمشكلة الاستهلاكیة ا

  :ستهلك ینقسم إلى قسمینالمعلومات التي یلجا إلیها الم

تتمثل في ذاكرة المستهلك و ما تحویه من معلومات مخزنة سابقا قد تكون معلومات  :مصادر داخلیة

  .ناتجة عن خبرة المستهلك السابقة في الشراء

و المعلومات التي ) الخ...رجال البیع، الإعلانات (و تمثل كل المصادر التجاریة  :مصادر خارجیة

الطبقة الاجتماعیة، (ستقلة كجمعیات حمایة المستهلك كما أن العوامل البیئیة المختلفة تصدرها هیئات م

تؤثر في اختیار مصادر المعلومات، فالمستهلك الذي ینتمي إلى طبقة علیا عادة ) الخ...الثقافیة، العائلة 

ستهلك بهذه ما یطالع مجلات معینة و یتردد على متاجر معینة، كما تؤثر هذه العوامل في ثقة الم

 1.المعلومات كتأثیر العائلة في قرار الشراء

بعدما یقوم المستهلك بجمع المعلومات حول البدائل المتاحة : تقییم البدائل و اختیار البدیل الأمثل -ج

للمنتج الذي یشبع حاجاته، تأتي مرحلة تقییم البدائل و ذلك بالاعتماد على مجموعة من المعاییر التي 

و هذه المعاییر في غایة الأهمیة لرجل . الخ...لك مثل السعر، الجودة، توفر قطع الخیاریحددها المسته

التسویق إذ تعتبر عوامل مساعدة في تفسیر لماذا یشتري المستهلك هذه العلامة و یتجنب شراء علامة 

ستنادا إلى خبرته أخرى؟، و بعد أن یقوم الأفراد بتحدید البدائل الممكنة فإنهم یقومون بتقییم هذه الحلول ا

و المعلومات التي حصل علیها و ذلك بهدف التخلص من التردد و حالة الشك التي تلازمه و أن یصل 

  .إلى مستوى من القناعة و الثقة بصواب القرار الذي سوف یتخذه

لتي یقوم بها المستهلك للبدائل یتخذ قرار شراء البدیل : اتخاذ قرار الشراء -د الذي بعد عملیة التصفیة ا

د الشخص  یراه مناسبا له، و تكون هذه المرحلة تتویجا للمراحل السابقة، و عندما یزید إلحاح الحاجة عن

فانه یسعى إلى إشباع هذه الحاجة و إنهاء هذه الرغبة بالإشباع، و قرار الشراء في هذه الحالة شأنه شأن 

بین منافعها وتكلفتها و لذلك فهو قرار معقد أي قرار أخر باعتباره اختیار بین البدائل المتاحة و المفاضلة 

مختلف الجوانب لأنه نتاج مجموعة من القرارات الجزئیة المتشابكة لشراء سلعة معینة و من صنف معین 

م  و من مكان معین و في وقت معین وبسعر معین مستخدما طریقة دفع معینة، فإذا كان المبلغ المتاح أما

و إذا ) الخ...حذاء، بذلة، قمیص (دة من ملابس فعلیه أن یفاضل بین المستهلك یكفیه لشراء قطعة واح

                                                                         
1
 - Penis Darpy et Pierre Volle : Comportement du consommateur, DUNOD , Paris,  France, 2003,p 215.  
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توصل إلى انه أكثر حاجة إلى البذلة فانه علیه أن یجد نوع القماش و اللون و مكان الشراء و بكم یمكن 

  1.أن یشتریها

رر شراؤه یقوم المستهلك في هذه المرحلة باستخدام أو استهلاك المنتج الذي ق: قرار ما بعد الشراء -ه

لة التوتر لدیه و إشباع حاجاته و تعتبر هذه المرحلة مهمة إذ أن رضا المستهلك أو  من اجل إنهاء حا

ذ أن الرضا یساهم فیه قدرة المنتج الذي تم شراؤه في  عدم رضاه یحدد بدرجة كبیرة السلوك المستقبلي له، إ

هو المستهلك كلما زاد الرضا عنده، و حاجة إشباع هذه الحاجة، فكلما كانت قدرة المنتج مرتفعة في إشباع 

  .یؤثر بدوره من ناحیتین الأولى تكرار الشراء و الثانیة نقل هذا الرضا للمستهلكین الآخرین

م         و عموما فان هذه المرحلة لدیها القدرة في التأثیر في اتجاهات المستهلك نحو العلامة التي قا

بشرائها، فإذا فشلت السلعة أو الخدمة في إشباع حاجاته أو أن أداءها لم یتناسب مع ما كان متوقع فهذا 

مستقبل و لا یقبل على شراءها یؤدي إلى عدم رضا المستهلك و بالتالي تكوین اتجاه سلبي نحوها في ال

د ذلك التأثیر على أصدقائه و معارفه و بالعكس إذا كان الأداء للمنتج متناسب مع  مرة أخرى، بل قد یمت

توقعاته و استطاع أن یشبع حاجاته، فان هذا الإحساس الایجابي یخزن في ذاكرة المستهلك و یستخدم في 

.لرضا و الولاءالشراء مستقبلا و بذلك یصل المستهلك إلى ا
2

  

ك: ثالثا   العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي للمستهل

، فهذه المؤثرات المواليیتأثر السلوك الاستهلاكي للأفراد بعدة عوامل، كما هي موضحة في الشكل      

وة كلها تتشارك في تحدید السلوك الشرائي و الاستهلاكي للمستهلك، وتمثل عملیة فهم هذه المؤثرات خط

حیویة في تخطیط إستراتیجیة التسویق، فلا یمكن تطویر إستراتیجیة تسویقیة فعالة دون معرفة كیف یفكر 

المستهلك و كیف یتصرف؟ و على العموم یمكن تقسیم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك إلى عوامل 

مرتبطة بأثر البیئة و المحیط،  ذاتیة داخلیة متعلقة بفیزیولوجیة المستهلك و بسیكولوجیته، وعوامل خارجیة

  .بما فیها المؤثرات التسویقیة

  المؤثرات النفسیة -1

د والموجودة المكونة العناصر مختلف عنالمؤثرات النفسیة أو الداخلیة  تعبر      أنّ  غیر فرد، كل عن

القوى الداخلیة، ، إذ تتأثر أفعال الأفراد و اختیاراتهم بالعدید من لآخر فرد من تختلف مكوناتها طبیعة

كالحاجات و الدوافع، الإدراك، التعلم، الخبرات، المواقف و كذلك خصائص الشخصیة، كل هذه المؤثرات 

 .نالنفسیة تؤثر على سلوك المستهلكی

  

                                                                         
  .146، ص 2002الإسكندریة، مصر، ، نادي الأهرام للكتاب، 21التسویق الفعال لمواجهة تحدیات القرن : طلعت اسعد عبد الحمید - 1
2
  .37، ص 1998،الطبعة الثانیة، مكتبة عین الشمس، القاهرة، مصر، "المفاهیم و الاستراتیجیات"سلوك المستهلك : عائشة مصطفى المیناوي - 
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  الحاجات و الدوافع -أ

  :الحاجات*

لبدایة في عملیة قرار الشراء هو الشعور بحاجة شيء ما، و الحاجة تعني الافتقار إلى      إن نقطة ا

  .شيء مفید و هي تشكل عدم التوازن ما بین حالة المستهلك الفعلیة و الحالة المرغوبة

ضمن مساهمته في نظریة الذي هو موضح في الشكل الموالي، سلم الحاجات " أبراهام ماسلو"وضح 

م الحاجات الإنسانیة على خمس ا لحوافز، و التي یمكن تطبیقها على جمیع الأفراد، و یوضح هذا السل

:درجات و هي
1

  

  .الخ...المأكل و المشرب، الهواء، النوم : الحاجات الفیزیولوجیة* 

  .الحاجة إلى الأمن و السلامة* 

  .الآخرینالصداقات و العلاقات مع : الحاجات الاجتماعیة و الانتماء* 

  .احترام الذات و الاعتراف بها: الحاجة إلى التقدیر الذاتي* 

  .تحقیق ما یستطیع الفرد من تحقیقه: الحاجة إلى تحقیق الذات* 

  للحاجات" ماسلو"هرم ) : 2(الشكل رقم    

                                  

                                                                            

  

  إشباع                       

                            الحاجات   

 

  

Sourse : Lendrevie ,Lévy& Lindon :Op – Cit, p 126. 

                                                                         

1
 - Lendrevie ,Lévy&Lindon ,Op-Cit , p 126. 

 الحاجات الفیزیولوجیة

 الأمن و السلامة

 الانتماء

 الاحترام و التقدیر

 تحقیق الذات
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في إعداد الإستراتیجیة التسویقیة بشكل فعال " ماسلو"یمكن لرجل التسویق الاستفادة من تطبیق هرم      

، بحیث "ماسلو"إذا تمكن من معرفة الاحتمالیة الأكبر لموقف المستهلك و في أي مرحلة هو في هرم 

ن ضمن الفوائد التي یكسبها رجل التسویق فم. یكون أكثر قدرة من إثارة مكامنه الضروریة للترغیب بالمنتج

في تجزئة السوق هو معرفة الأفراد و المستهلكین المحتملین الذي یمكن أن یستجیبوا بشكل ایجابي مع ما 

تقدمه المؤسسة من منتجات، ولكن دراسة سلوك المستهلك الشرائي و فهمه بشكل أدق تؤدي حتما إلى 

ففي إعلان تلفزیون لسیارة نیسان باترول، الإعلان كیفیة صعود . نجاح الإستراتیجیة التسویقیة للمؤسسة

السیارة لمناطق جبلیة وعرة دون ذكر قوة و متانة السیارة و لكن تكرار استقطاب أولئك الأفراد الذین 

  .یبحثون و یتطلعون للمستقبل و تحقیق ذاتهم

لغسول   Listerine and Scopeو في محاولة زیادة الحصة السوقیة یقوم المسوقون في شركتي     

الفم، قدموا إعلاناتهم للمستهلكین على أن هذا الغسول یدفع إلى زیادة قبولهم الاجتماعي و تقریب الآخرین 

  .منهم بشكل أفضل

  : الدوافع*

ع حاجاته و رغباته      ، فهي الحاجة 1الدوافع هي قوة تدفع الفرد و توجه سلوكه بشكل معین في إشبا

توجه الأفراد لإشباع حاجاتهم و لهذا فان الدوافع هامة لأنها توجه أو تقود السلوك إلى  الداخلیة التي

د تكون فیزیولوجیة مثل العطش، الجوع، الدفء، الراحة والجنس، و هناك الدوافع  الأهداف، و الدوافع ق

   2.النفسیة مثل الانجاز، العدائیة، الحب، القبول، السلطة، الثقة و احترام الذات

  :الإدراك الحسي -ب

یدرك الأفراد الأشیاء من حولهم كل حسب تفكیره، فالكل یحصل على المعلومات بواسطة حواسه      

لتي یقوم من « الخمس، إلا أن كل فرد ینظمها و یفسرها حسب تفكیره، و یعرف الإدراك بأنه  العملیة ا

  3»ا لوحة للعالم الخارجي في وعیه خلالها الفرد باختیار و تنظیم و تفسیر المعلومات مشكلا من خلاله

:و یتكون الإدراك الحسي من ثلاثة عناصر رئیسیة و هي
4

  

                                                                         
  .138مرجع سبق ذكره، ص : نظام موس سویدان - 1

2
 - Marc Vandercammen : Marketing " L’essentiel pour comprendre décider et agir", 2 

eme
édition,  Bruxelles, 

2006, p101.  
لتسویق : فیلیب كوتلر و آخرون، ترجمة  مازن نفاع  -  3 السلوك، الأسواق، البیئة و المعلومات، الجزء الثاني،الطبعة الأولى، منشورات دار علاء "ا

  .191، ص 2002سوریا، الدین، دمشق، 
مستهلك : بتصرف، محمد إبراهیم عبیدات  -   4   .201، الطبعة السابعة، مرجع سبق ذكره، ص "مدخل استراتیجي"سلوك ال
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لتي تحیط بكل ما یهمهم في الحیاة، لكنهم  :الإدراك الاختیاري* یتعرض الأفراد یومیا للعدید من المنبهات ا

هام، بالإضافة إلى أنماطهم یختارون تلك المنبهات التي تتوافق مع أهدافهم و خبراتهم السابقة و مزاجهم ال

  : و هناك عدة عوامل تؤثر في الاختیار الإدراكي و هي.  الشخصیة و التعلیمیة السائدة لدیهم

قیة عدد من العوامل المؤثرة على إدراك علامة السلعة، شكلها،  :طبیعة المنبه - لتسوی تشمل المنبهات ا

المستهلك للمنتج،  التي تؤثر على إدراك خصائصها، تصمیم عبوتها، ألوانها و غیرها من المؤثرات

لتسویق إلى تمییز عبوة المنتج من اجل إثارة اهتمام أكثر لدى و  المستهلكین المستهدفین، یسعى رجل ا

ذلك بإضفاء مؤثرات حسیة أكثر تأثیرا مما یقدمه المنافسون لتسهیل التعرف علیها و إعطاء مدخل حسي و 

  .أكثر ایجابیة

توقع الأفراد رؤیته یعتمد على مدى تعودهم على موضوع الاهتمام على خبراتهم إن ما ی: التوقعات -

لتي تحقق له أقصى منفعة  السابقة و أنماط شخصیتهم، فالمستهلك یسعى إلى الحصول على المنتجات ا

 .إشباع و ذلك من خلال مقابلة حاجاته و رغباته مع المنتجات التي استهلكها ویستهلكهاو 

د تقوى الحاجة لدیهم كلما یمیل  :الدوافع - الأفراد إلى إدراك الأشیاء التي یرغبونها أو یحتاجونها، لذلك ق

زادت شدة القوة الدافعة ورائها، و قد یكون هناك میل لتجاهل المنبهات غیر المرتبطة بدوافع أخرى في 

كل الإعلانات  البیئة، فعلى سبیل المثال الشخص الذي یرید استبدال الشبابیك في بیته سیلاحظ بحرص

  .عن الشبابیك في الصحف الیومیة أو غیرها من أدوات الترویج

ر التعرف على حاجات المستهلكین من المهام الأساسیة لرجل التسویق، فمن خلال البحوث        ویعتب

المیدانیة یمكن التعرف على ما یعتبره المستهلكون خصائص مثالیة في العلامة أو السلعة و ما تمثله من 

  .مدركات حسیة بهذا الاتجاه أو ذلك لدى المستهلكین المستهدفین

یمیل المستهلكون إلى تنظیم المنبهات الواردة إلیهم في مجموعات كوحدة واحدة  :الإدراكيالتنظیم *

ع  متكاملة، و استجابة الفرد تكون عادة كصور متكاملة مع التأكید على تطابق الأحداث من كل الأنوا

لنظر خصوصا الفسیولوجیة منها، و رفض تحلیل المنبهات و الادراكات و الاستجابة  كأجزاء متناثر  ة بل ا

 .إلیها و تحلیلها و تفسیرها كوحدة متكاملة

یمكن النظر إلى عملیة التفسیر الإدراكي التي یقوم بها الأفراد على أنها فردیة أو  :التفسیر الإدراكي*

شخصیة بحتة لان هذه التفسیرات لما نظموه من منبهات یعتمد في الأصل على خبراتهم السابقة، و على 

لمتاحة لدیهم للتفسیر و على دوافعهم و اهتماماتهم أو مصالحهم وقت الإدراك الحسي عدد من البدائل ا

 .للمنبه الذي یتعرضون إلیه بقصد أو بدون قصد
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  التعلم -ج

لتعلم في دراسة السلوك الإنساني ذلك      د من ا یمثل التعلم تأثیرا الخبرات المختلفة على السلوك، و یستفا

م على انه . ي یتعلمه الفرد من خلال تعرضه لمواقف مختلفةلان جزء كبیر منه مكتسب، أ و یعرف التعل

د 1»سلوك الفرد الناتج عن محصلة خبراته التي عاشها، و یكون هذا السلوك مكتسبا «  ، فالفرد عن

لبحث عن المنتجات المناسبة یتخذ سلوكا ناتجا عن خبرات اكتسبها في حیاته، و تمثل نتائج  محاولته ا

السابقة تأثیرا قویا على عملیة التعلم، فالسلوك المؤدي إلى نتائج مشبعة یمیل إلى أن یكرر مرة السلوك 

أخرى مثال ذلك المستهلك الذي یشتري مشروب حمود بوعلام و یستمتع بمذاقه من المرجح جدا أن یكرر 

ك بعدم الإشباع أو و في الوقت الذي یشعر فیه المستهل. شراؤه مره أخرى لأنه حقق الإشباع و الرضا له

عدم الرضا من منتج معین فمن المرجح أن یبدل المستهلك العلامة التجاریة المجربة إلى أخرى غیر 

  .مجربة لعل و عسى أن تحقق له الإشباع المطلوب

و في حالة اتخاذ قرار شرائي یمیل المستهلكون في الغالب إلى معالجة المعلومات التي لدیهم عن 

ع فان قدراتهم لفعل ذلك مختلفة فالمعلومات غیر المجربة لدى فئة من المشترین المنتجات، و بالطب

تستخدم بطریقة مختلفة عن أولئك الذین لدیهم نفس المعلومات عن المنتجات و قد جربوها، و لهذا فان 

الموقف الشرائي مختلف، فالمستهلكون غیر المجربین یستخدمون السعر كمؤشر للجودة بشكل متكرر 

 .من المشترین الذین لدیهم معلومات عن منتج محددأكثر 

و لهذا یساعد المسوقون المستهلكین على التعلم و زیادة معلوماتهم عن المنتجات لاكتسابهم تجربة 

المنتجات، فالعینات المجانیة و القسائم تستخدم بفعالیة عالیة لتشجیع المستهلكین المحتملین على تجربة 

م المنتج وتقلیل مخاطر الش راء المصاحبة في الغالب للمشترین عند شراء منتجات جدیدة، كما یتعل

المستهلكون من تجربة المنتجات بشكل غیر مباشر من خلال المعلومات المقدمة من قبل مندوبي 

المبیعات، الإعلانات، الأصدقاء و الأقارب، فمن خلال رجال البیع و الإعلانات یقدم هؤلاء المعلومات 

  .بعد الشراء للتأثیر فیما تعلمه المستهلكون و لإحداث مواقف ایجابیة اتجاه المنتجاتقبل و أحیانا 

  المواقف أو الاتجاهات -د

یعد موضوع المواقف الاستهلاكیة و تشكیلها من المسائل الهامة التي یقوم علیها التسویق الحدیث،       

لتسویق تبنى على العدید من  سلوكیات المستهلك ومواقفه، لهذا كان من حیث أن الكثیر من استراتیجیات ا

الضروري فهم المواقف فمهمة رجل التسویق دراسة كیفیة التأثیر على المستهلك من خلال إستراتیجیة 

تسویقیة فعالة تهتم بدراسة المواقف التي لها تأثیر مباشر على سلوك المستهلك فیما یتعلق بقرارات الشراء 

  .التي یتخذونها

سة مواقف المستهلك لابد من تحدید مفهوم المواقف و التي تعني بأنه ذلك التعبیر عن من اجل درا    

الشعور الداخلي الذي یعكس قرار لشخص حول الأشیاء مثل سلعة أو خدمة ما، كان یكون الشعور 

                                                                         
1
 - Philip Kotler et autres: Op-Cit ,p 233. 
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مفضل أو غیر مفضل أو مهم أو غیر مهم أو میال لبعض الأشیاء أو غیر میال، ذلك لان العملیات 

المعبرة و المتعلقة بهذا الشيء لا تلاحظ بشكل مباشر و لكنها تلاحظ من خلال ما یقوله الأفراد النفسیة 

.أو یفعلونه
1

  

   2:و یمكن أن نحدد الخصائص المختلفة للمواقف من وجهة نظر تسویقیة كما یلي

و خد - ه سلعة أ مة أو المواقف هي میول مكتسبة، و هذا یعني أن المواقف الشرائیة تحدث لخبرة تجا

  .معلومات مستنبطة من الآخرین

  .المواقف التي تعكس تفضیل أو عدم تفضیل بالنسبة لمیول المستهلكین أو حیاده -

  .المواقف ترتبط بسلعة أو خدمة محددة أو بهدف تسویقي معین -

  .المواقف هي أساس السلوك و لكن لیس بالضرورة أن یكون مرادف للسلوك -

و الخدمة أو المیل للموقف یعتبر  - حافزا یمكن أن یدفع سلوك المستهلكین ایجابیا نحو شراء السلعة أ

  .سلبیا بعدم شرائها

  .قابلیة المواقف للتغییر بسبب العوامل البیئیة المختلفة -

  الشخصیة -ه

مجموعة من الخصائص السیكولوجیة الممیزة، و التي تؤدي إلى نمط «  تعرف الشخصیة على أنها     

»الاستجابات الثابتة و المتسقة للمحیط من 
3
نظام دینامیكي داخل النظام النفسي « و تعرف أیضا أنها  

  4»للفرد، الذي یحدد تأقلما فریدا مع بیئته 

 صیاغة استراتیجیاتها بهدف المستهلكین شخصیة دراسة إلى المؤسسة في التسویق رجال یسعى    

 وتتمّثل مختلفة، نظر وجهات من الإنسانیة الشخصیة دراسة على نظریات الشخصیة كز تر و التسویقیة،

  5:النظریات فیما یلي هذه أهم

ر النظریات استخداما لقیاس مواصفات وخصائص الشخصیة :نظریة السمات* . تعتبر هذه النظریة أكث

لتي تصف استعدادات  عملیا، تقوم هذه النظریة على أساس أن الشخصیة تتكون من عدد من السمات ا

م استخدامها و  استجابات عامة لدى شخصیة ما، و تحدد هذه النظریة خصائص الشخصیة بالطریقة التي ت

 .لتحدید النهج الحیاتي للأفراد

  

                                                                         
  .141مرجع سبق ذكره، ص : نظام موسى سویدان -  1
  .142نفس المرجع السابق، ص  - 2

3
 -  Philip Kotler et autres : Op-Cit ,p 215. 

لتوزیع، بیروت، لبنان، "معرفة السوق و المستهلكین"التسویق : كارتین قیو، ترجمة وردیة راشد - 4 ، المؤسسة الجامعیة للدراسات و النشر و ا

  .49، ص 2008
5
  .263سلوك المستهلك، الطبعة السابعة، مرجع سبق ذكره، ص : بتصرف، محمد إبراهیم عبیدات - 
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  :تمثل استخدام هذه النظریة في مجال التسویق بمقیاسین هما

 حب درجة الإذعان، الترتیب، كلمة هي الانجاز، 14 من یتكون الذي و :ادوارد للشخصیة مقیاس -

م تقدیر الاعتماد، درجة التحلیل، على القدرة الانتماء، الاستقلالیة، الظهور،  درجة المساعدة، الذات، تقدی

 العدوانیة و الاندفاع الأخر، الجنس من الموقف الثبات، أو التحمل على القدرة التغیر، تقبل

، درجة المخزون العاطفي  ، المسؤولیة السیطرة مثل السمات بعض قیاس في یتمثل و :مقیاس جوردن -

  .و الاجتماعي

م ) EVAN(و قد طبقت نظریة السمات في العدید من الدراسات لتقسیم السوق حیث قام      باستخدا

مقیاس ادوارد لمقارنة الخصائص الشخصیة لمالكي سیارات فورد و مع أقرانهم من مالكي سیارات 

بتركیزهم على أنفسهم مع نزعة كبیرة للاستبداد، بینما شفرولیه، فوجد أن مالكي سیارات فورد یمتازون 

و تجدر الإشارة إلى أن . مالكي سیارات شفرولیه أمیل لان یكونوا أكثر استقلالیة و أكثر انتماء للآخرین

مثل هذه العلاقة بین السلوك و الشخصیة قد تكون نسبیة و غیر دقیقة في معظم الحالات و خاصة في 

  .الدول النامیة

و عموما لابد لرجال التسویق من العمل الجاد و الهادف لتطویر أدواتهم و أسالیبهم العملیة لوضع     

تلك التعریفات الإجرائیة أو الدقیقة لمختلف خصائص الشخصیة من اجل تحدید مدى تأثیر كلا منها على 

  .السلوك الشرائي و على استراتیجیات تجزئة السوق الكلي إلى فئات

  : ل النفسينظریة التحلی*

تفترض هذه النظریة أن الجانب اللاشعوري من الشخصیة مثل الحاجات البیولوجیة والجنسیة هو      

المحرك و المؤشر الأساسي على سلوك الأفراد، ذلك أن الأمر یحدد إلى حد بعید السمات العامة 

راد منذ الطفولة، و ما وتتضمن هذه النظریة التي طورها فروید على جمع معلومات عن الأف. لشخصیاتهم

و بناءا  ،یتعرضون إلیه من أزمات و حوادث باعتبار سیساعد في تشكیل الأنماط العامة لشخصیاتهم

التالي و هي  علیه یقترح فروید أن شخصیة فرد ما تتكون من ثلاث أنظمة متداخلة و هي على النحو

  .المواليموضحة في الشكل 

 . الفیسیولوجیة كالحاجات للفرد الأساسیة الحاجات في تتمثّل :الأنا

 .المجتمع أخلاقیات مع المتوافقة و للفرد الداخلیة الانطباعات و القناعات في تتمثّل :العلیا الأنا

  .سلوكه و تصرفاته على یؤثر الذي الفرد ضمیر تمثل :الذات
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  مكونات شخصیة الفرد): 3( الشكل رقم   

  

      

  

  

  

هلك : محمد إبراهیم عبیدات: المصدر راتیجي"سلوك المست الطبعة السابعة، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، " مدخل است

  .267، ص 2012الأردن، 

ا أن أفكار فروید لم تعطي أیة اهتمامات تذكر إلى الآن من قبل الباحثین في         و تجدر الإشارة هن

في الدول النامیة، في حین كان یجب أن تستحوذ هذه المفاهیم على سلوك المستهلك و خصوصا 

الاهتمام المناسب من قبل العلماء المختصین و ذلك بهدف التعرف على مدى صحتها و مدى مطابقتها 

  .على مجتمعات و ثقافات هذه الدول و تحت ظروف بیئیة مختلفة و متغیرة باستمرار

تركز هذه النظریة على العوامل الاجتماعیة باعتبار أنها ذو أهمیة كبیرة في تطویر  :النظریة الاجتماعیة*

خصائص الشخصیة بشكل عام، بالإضافة إلى أنها تعطي للدوافع الواعیة أهمیة كبیرة بالمقارنة مع 

الأهمیة المعطاة للدوافع اللاشعوریة، كما أن السلوك الإنساني عادة یتوجه نحو  حاجات و رغبات 

مثالا واقعیا على التوجه الاجتماعي في " كارن هورني"و تعتبر نظریة . عروفة و واضحة لدى الأفرادم

تحلیل الشخصي، حیث ترى أن الشخصیة تتطور عندما یبدأ الفرد محاولة التكیف مع حالات القلق 

  .الناتجة عن علاقاتها مع الآخرین و خاصة في المراحل الأولى من حیاته

 ذاتي مفهوم النفس، عن مفهومان لدیهم الأشخاص فان النظریة هذه حسب: الذاتي المفهوم نظریة*

عملیا، و  .یجب أن یكونوا علیه ما هو و للنفس مثالي مفهوم و أنفسهم، على یعتقدونه ما هو و للنفس

لتسویق، الأول یختص بالفر  المثالي ق بین التصور الفعلي و تتخذ نظریة المفهوم الذاتي اتجاهین في حقل ا

لنفس، أما الثاني فیتمثل بقیام المستهلكین بشراء تلك  و ذلك لقیاس درجة الرضا و عدم الرضا عن ا

 .الماركات السلعیة أو الخدمیة التي تتوافق مع مفهومهم الذاتي حول أنفسهم

إن سبب دراستنا للشخصیة كعامل مؤثر على سلوك المستهلك الشرائي هو أن المسوقون یجدون      

قة قویة بین برامجهم و خططهم التسویقیة و بین شخصیة المستهلك خاصة لتلك المنتجات ذات علا

  .العلامات التجاریة المشهورة مثل السیارات، المجوهرات و الملابس

 الأنا الذات

العلیا الأنا  
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  الثقافیةمؤثرات ال -2

 یحتاج رجل التسویق دوما إلى فهم و دراسة دور ثقافة المستهلك و ثقافته الفرعیة، إذ كان له أن     

 لنفس المجتمع من جزء تقاسم في الثقافة تتمثل« :و یمكن تعریف الثقافة على أنها، یتفهم سلوك المستهلك

 الأساسیة و نماذج الإدراك مجموعة القیم« و عرفت أیضا على أنها ، 1»والاتجاهات القیم المعتقدات،

الأنماط القدیمة للسلوك الموجودة لدى عضو المجتمع من قبل عائلته و غیرها من الأدوات الاحتیاجات و و 

، من هذه التعاریف نلاحظ أن سلوك الأفراد ینشأ و یتكون من خلال تعلمه من 2»الاجتماعیة المتنوعة 

وخة فهي إذا موروث متراكم لكل ما یراه و یسمعه بیئته المحیطة منذ طفولته المبكرة و حتى الشیخ

:و یبرز ذلك على السلوك الاستهلاكي من خلال ما یلي ،ویتعلمه
3

  

الخ و بالمقابل ...تحدید ثقافة المجتمع و فلسفته الاستهلاكیة من خلال القیم، المعتقدات و التقالید -

  .تحدید ما یجب إنتاجه و تسویقه من السلع و الخدمات

نوعیة السلع و الخدمات المسوقة داخل المجتمع، فبعض الثقافات تحرم على أفراد المجتمع  تحدید -

و استهلاك المشروبات الكحولیة  استهلاك بعض السلع و الخدمات، فالثقافة الإسلامیة مثلا تحرم بیع

  .المخدراتو 

الاهتمام الذي یولیه المستهلك تؤثر الثقافة في جمیع مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء، و یظهر ذلك في  -

د الاختیار بین العلامات التجاریة، ویتبین ذلك مثلا في  لبعض خصائص السلعة دون أخرى عن

اختیار العلامات التجاریة التي تحتل مركز تفضیل من جانب أفراد المجتمع، مثلا علامات 

.السیارات الیابانیة تمثل تفضیلا لدى أفراد المجتمع في دول الخلیج  

و من جانب أخر یسعى رجال التسویق دائما إلى إظهار التطورات الثقافیة كي یعرفوا ما هي السلع       

التي یمكن أن یسعى المستهلكون لاقتنائها، فعلى سبیل المثال حصل تطور في مجال الثقافة بسبب أن 

ذا التطور أدى إلى الأمریكیین أصبحوا یولون اهتماما اكبر بصحتهم الخاصة و وضعهم الفیزیائي، وه

لبسة ریاضیة و أغذیة تحتوي على كمیات اقل من  وجود صناعة لتأسیس مراكز تدریب ریاضیة و أ

و تطور ثقافي آخر هو إقامة  4.الدهون و المنتجات الطبیعیة و تقدیم الخدمات للشفاء ممارسة الریاضة

المریحة، البسیطة و  على الألبسة أدى إلى تحسین الطلب) أي غیر رسمیة( علاقات شكلیة اقل بین الناس 

  .كما أن خروج المرأة للعمل أدى إلى ارتفاع الطلب على السلع و الخدمات التي تسهل أعمال المنزل

                                                                         
1
 - Laura Lake:Consumer Behavior for Dummies, willy publishing, inc, Indianapolis, Indiana, 2009, P 124. 

  .162مرجع سبق ذكره، ص : فلیب كوتلر و آخرون، ترجمة مازن نفاع - 2
3
  .190، ص 2006سلوك المستهلك، دار حامد للنشر، عمان، الأردن، : كاسر نصر منصور - 

4
  .163مرجع سبق ذكره، ص : فلیب كوتلر و آخرون، ترجمة مازن نفاع -  
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  :أنواع الثقافة* 

هي  یمكن بینهما متبادلة علاقة توجد و الفرعیة، الثقافة و العامة الأصلیة الثقافة :الثقافة من نوعان توجد

  .التاليموضحة في الشكل 

  الرئیسیة و الفرعیة الثقافات بین العلاقة): 4( رقم الشكل      

  

  

  

  

  

  

  

   

  .183مرجع سبق ذكره، ص : كاسر نصر منصور :المصدر             

 سكان عن التي تمیزهم الثقافیة السمات بعض العربي المغرب لسكان بأن الشكل خلال من نلاحظ      

 سمات كذا و الفرعیة، الثقافة یمّثل ما هو و التقالید، و العادات بعض و الّلباس كطریقة العربي المشرق

 .العربیة للأمة العامة الثقافة یمّثل ما هو و القیم و كالّلغة بینهما مشتركة

 والقوانین التشریعات كافة على ما مجتمع لأفراد العامة الثقافة تشتمل :)الرئیسیة(العامة  الثقافة  -

د و العادات و والمعتقدات  تقدیرهم ودرجة والألوان الرموز معاني و الاتجاهات و الأخلاق و القیم و التقالی

ر التي و الخ،...للوقت للإستراتیجیة التسویقیة  استجابتهم وكذا الاستهلاكي، و الشرائي سلوكهم على تؤثّ

 تسویق ترید الذي للمجتمع الثقافة عناصر جمیع معرفة المؤسسة في التسویق رجال فعلى لهذا للمؤسسة،

  .الثقافة هذه مع منسجمة تكون التي إستراتیجیة تسویقیة وضع على العمل ثم ومن له، منتجاتها

یوجد داخل كل ثقافة عددا كبیرا من الثقافات الجزئیة التي تسمح لأعضائها ): الجزئیة(الثقافة الفرعیة  -

نظام محدد «بالتمایز و الانتماء بطریقة دقیقة إلى نموذج السلوك و یمكن تعریف الثقافة الجزئیة على أنها 

لحیاتیة و  اصمن القیم و الاعتقادات یتمسك به مجموعة من الأشخ مكانتهم و یشكل خبرتهم ا

  الثقافات سمات 

  الفرعیة

  للمغرب 

 العربي

  سمات                   

  الثقافات

  الفرعیة

  للمشرق

 العربي

  الثقافة سمات

  المسیطرة

  الرئیسیة

  العامة للامة

  العربیة
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العادات ین یشتركون في العقائد و القیم و تمثل الثقافة الفرعیة شریحة ممیزة من الأفراد الذ و 1»الاجتماعیة

التي تمیزهم عن بقیة أفراد المجتمع الذین یشتركون معهم في الثقافة الكلیة، حیث یختلف أفراد ثقافة فرعیة 

ث نمط المعیشة و العادات الاستهلاكیة و الشرائیة، و یمكن تمییز الثقافات معینة عن غیرهم من حی

لیة   2:الفرعیة من خلال الأسس التا

 فمن النادر أن نجد في بلد ما أن الناس جمیعا من أصل واحد أو من نفس البلد، ففي  :العامل القومي

مع الأصلي و یشتركون في بلد ما نجد أفراد من جنسیات مختلفة و هم مواطنون مندمجون مع المجت

عاداته و تقالیده و ثقافته الكلیة، لكنهم یتمیزون ببعض المفاهیم الثقافیة الخاصة بهم و الموروثة عن 

 .أبائهم و أجدادهم و التي تعود في الأصل إلى الأمة التي ینتمون إلیها

 ض إلا و كانت طقوس منذ فجر التاریخ و منذ أن عرف الإنسان بدایة على وجه الأر  :العامل الدیني

و عادات تمیز كل فریق عن غیره، فكانت الدیانات السماویة فالمسلم و المسیحي وغیرهم یعیشون 

 .كمواطنین في بلد واحد، و لكل واحد معتقداته و ممارساته الدینیة الخاصة والتي تمیزه عن غیره

 على المظهر الخارجي للإنسان،  هي العوامل المتعلقة بأصل الفرد و قد تكون بادیة :العوامل العرفیة

یمثل و . الخ...، الهنود الحمر ففي دولة ما نجد المجتمع منقسم إلى مجموعات عرفیة كالبیض، السود

هذا الاختلاف في العرف اختلافا في حاجات هذه المجموعات من السلع و الخدمات، و یشكل لنا 

 .مجموعات فرعیة لكل منها أسلوب شرائي أو استهلاكي محدد

لا تمثل العوامل العرفیة اهتماما كبیرا في المجتمعات الإسلامیة، ذلك لان الإسلام یساوي بین الناس 

  .و لا یمنح أي فرد درجة أعلى من الأخر

و بشكل عام یمكن القول أن الثقافة تعتبر بالفعل احد العوامل العامة التي یجب أخذها بعین الاعتبار من 

لتسویق في تصمیم الإ   .ستراتیجیة التسویقیة للمؤسسةطرف رجال ا

  و الاجتماعیة الدیمغرافیة مؤثراتال -3

  الدیمغرافیة مؤثراتال -أ

تلعب العوامل الدیمغرافیة دورا مهما في التأثیر على سلوك المستهلك و هي تتمثل في الخصائص      

لخ...السكانیة مثل العمر، الجنس، الدخل، التعلیم، الموقع الجغرافي   .ا

یؤثر العمر في حاجات الأفراد، اهتماماتهم، أذواقهم ، تفضیلاتهم و قدراتهم الشرائیة، كما یؤثر : العمر*

م  العمر إلى درجة معینة في تحدید دورة حیاة الأسر و نوعیتها، فمثلا یمیل كبار السن إلى الاهتما

لى المعلومات بالمنتجات ذات النوعیة العالیة مع تركیز و حساسیة اقل على السعر، كما یحصلون ع

ویتأثرون بها من وسائل الإعلام كالصحف و التلفزیون، أما فئة الشباب فیمیلون إلى الاهتمام بالمظهر 

                                                                         
  .163نفس المرجع السابق، ص  -  1
2
الغدیر، رشاد الساعد -    .176، ص 1997، دار زهران للنشر، عمان، الأردن، "مدخل متكامل"سلوك المستهلك : حمد 
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الموضة و متابعتها و شراء منتجاتها بغض النظر إلى السعر، المهم أن هذه المنتجات تمنحهم الشعور و 

  .بالسعادة، كما یتصف الشباب باتخاذ القرارات السریعة

ف الجنسان في الحاجات والأذواق ینقسم الأفراد من حیث الجنس إلى ذكور و إناث و یختل: الجنس*

السلوكات، فعلى سبیل المثال یختلف الجنسان في اختیار ألوان بعض السلع مثل الملابس، إذ تمیل و 

لتسویق  الأخذ بعین الإناث إلى الألوان الجذابة بینما یمیل الذكور إلى الألوان البسیطة، لذا على رجل ا

  .الاعتبار عامل الجنس في إعداد الإستراتیجیة التسویقیة لما له من تأثیر على قرار الشراء

یشكل الدخل إحدى المتغیرات التقلیدیة الأولى المستخدمة في توقع سلوك المستهلك، غیر انه : الدخل*

ولقد أثبتت ) الخ...ارة العقار، السی(فقد حالیا قدرته التوقعیة لان معظم المنتجات أصبحت معممة 

لتغذیة، الصیانات، المعدات ( الدراسات أن الدخل یشرح على نحو ضعیف بعض أنماط الاستهلاك  ا

لتشكیلة العالیة أو ذات المكانة المعتبرة ) الخ... عطر، بقالة فاخرة، (و غیر مناسب لشرح المنتجات ذات ا

  1).الخ...مطاعم 

مستوى التعلیمي في أنماط الأفراد الاستهلاكیة، فیغلب على من الطبیعي ظهور تأثیر ال: التعلیم*

و تناول ) كالغسیل على الجاف(المتعلمین بالمستوى الجامعي مثلا سلوكیات شرائیة كالاهتمام بالخدمات 

الوجبات في الخارج و التعامل مع مراكز رعایة الطفولة و الحصانات خاصة إذا كانت المرأة المتزوجة 

  2.تیار نوعیة المدارس التي یرغبون بإدخال أولادهم إلیهاعامل، و كذلك اخ

یمثل الموقع الجغرافي مكان إقامة المستهلكین سواءا كانوا یقیمون في الحضر أو : الموقع الجغرافي*

دیة، الذي سیستدعي وضع استراتیجیات تسویقیة تبعا لذلك، فالمستهلكون في الحضر لهم  الریف أو البا

.أكل و الملبس تختلف عن تلك الأنماط التي لدى سكان الریف أو البادیةأنماط شرائیة في الم
3

  

م : الطبقة الاجتماعیة -ب یشیر مفهوم الطبقة الاجتماعیة إلى وضعیة الفرد أو العائلة في سلم معین، یت

الطبقة " كوتلر"و یعرف . الخ...تحدیده من خلال معاییر مثل المهنة، الدخل، المستوى التعلیمي

 بعضهم عن الأفراد من لمجموعة نسبیا، المرتبة المستقرة و المتجانسة الأقسام« عیة على أنها الاجتما

فتتواجد  ،4»السلوك  و الاهتمامات العیش، نمط القیم، في القسم أعضاء یشترك هرمي، بشكل البعض

بطبقتهم من مجتمع الطبقات الاجتماعیة في كل المجتمعات الإنسانیة، و لكن تختلف درجة ارتباط الأفراد 

  :لأخر و تنقسم إلى ثلاث طبقات رئیسیة و هي

                                                                         
1
  .47كارتین قیو، ترجمة وردیة واشد، مرجع سبق ذكره، ص  -  

  .147مرجع سبق ذكره، ص : موسى سویداننظام  - 2
  .147نفس المرجع السابق، ص  - 3

4
 - Philip Kotler& Bernard Dubois: Op-Cit, p 207.  
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یتكون أفراد هذه الطبقة من الفئة الحاكمة في الدول ذات الطابع الرأسمالي والتقلیدي، أفراد  :الطبقة العلیا*

والاجتماعیة تصادیة هذه الطبقة أغنیاء بالوراثة إلى جانب أنهم القادة و الموجهون لمختلف الأحداث الاق

هي أعلى الطبقة، متوسط الطبقة  السیاسیة في بلدانهم، و قد تشمل الطبقة العلیا ثلاث طبقات فرعیة وو 

  .أدنى الطبقةو 

هي أعلى الوسطى، متوسط الوسطى  تتكون هذه الطبقة من ثلاث طبقات فرعیة و :الطبقة الوسطى*

و المؤسسات العامة والخاصة ومستویات أدنى الوسطى، فالطبقة أعلى الوسطى تضم مدراء الشركات و 

لیة الثمن بالإضافة إلى أنهم قد یتمتعون  دخول أفراد هذه الطبقة مرتفعة و یمیلون إلى شراء السلع غا

م وبعض أصحاب  بثقافة عالیة، أما وسط الطبقة الوسطى فتتكون من الإدارة الوسطى و رؤساء الأقسا

الطبقة لدیهم شهادات جامعیة ومستویات دخولهم متساویة المهن التجاریة الصغیرة و بعض أفراد هذه 

لمتوسط الدخل الفردي على المستوى القومي، أما أدنى الطبقة الوسطى فهم الطبقة العاملة المكونة من 

العمال في المصانع والمؤسسات، و یتمیز أفراد هذه الطبقة بالتزام قوي بالقیم الاجتماعیة و الدینیة 

شارة هنا إلى أن هذه الطبقة هي العمود الفقري لأي مجتمع و أي اهتزاز منها من الموروثة، وتجدر الإ

 .الناحیة العددیة و السلوكیة قد تعرض أركان المجتمع إلى نتائج سلبیة و من جمیع النواحي

م: الطبقة الدنیا*  یتكون أفراد هذه الطبقة من العاملین في وظائف لها قیمة اجتماعیة متدنیة وغالبیتهم ل

هي أعلى الطبق ، متوسط الطبقة  یكمل تعلیمه الثانوي، كما قد تضم هذه الطبقة ثلاث طبقات فرعیة

الطبقة، و من المؤسف أن نسبة هذه الطبقة في مجتمعات الدول النامیة و العربیة یزداد یوما بعد  وأدنى

 .یوم، الأمر الذي ینذر بالخطر اجتماعیا و اقتصادیا وسیاسیا

لید و و تحدد ك       م ل طبقة اجتماعیة البیئة الاجتماعیة للفرد و من ثم غالبا ما یلتزم بالعادات و التقا القی

ء إلیها و معتمدا علیها في إشباع و  م محتاجا إلى الانتما أنماط التفكیر و السلوك الخاصة بالطبقة ما دا

و بین الأنماط السلوكیة  احتیاجاته المختلفة، ومن هنا نلاحظ أن هناك علاقة بین الطبقات الاجتماعیة

  :المرتبطة بكل منها وهذا من خلال ما یلي

 م المحلات المتخصصة والصحف : مصدر المعلومات یمیل أفراد الطبقة العلیا إلى قراءة أو استخدا

للحصول على المعلومات المتعلقة بالأحداث الجاریة، بینما أفراد الطبقة الدنیا یمیلون لقراءة 

الأشیاء التي تركز على الجانب الرومانسي و الخیالي أو مشاهدة المسلسلات العاطفیة المطبوعات أو 

 .التقلیدیة

 یمیل أفراد الطبقة العلیا إلى التسوق في الأوقات التي تخلوا من الازدحام الشدید، لذا : أنماط التسوق

م یختارون الأوقات المبكرة أو المتأخرة جدا، بینما یمیل أفراد الطبقة المتوس طة إلى التسوق في أیا

د و بطریقة غیر منتظمة بالمقارنة مع أفراد الطبقة الدنیا الذین ینتظرون مواسم  العطل و الأعیا

 .تنزیلات الأسعار التي تنظمها المحلات من وقت لأخر
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 یمیل أفراد الطبقة الوسطى إلى التردد على الحدائق و المتاحف و أماكن الترفیه : تمضیة أوقات الفراغ

عامة بدرجة اكبر من أفراد الطبقتین العلیا و الدنیا، أما أفراد الطبقة العلیا فهم غالبا ما یملكون كافة ال

التسهیلات لتمضیة أوقات فراغهم بممارسة السباحة و لعب التنس، و یمیل أفراد الطبقة الدنیا إلى 

 .مشاهدة مباریات كرة القدم و المصارعة و الملاكمة و غیرها

 بولیس و السندات و  یمیل أفراد الطبقة العلیا إلى استثمار أموالهم في الأسهم: فاق و التوفیرعادات الإن

التامین على الحیاة أو إیداعها مقابل فائدة محددة، بینما یمیل أفراد الطبقة الوسطى إلى توفیر بعض 

سلع المعمرة أما دخولهم لشراء شقة أو قطعة ارض للبناء، و هم یستخدمون بطاقات الائتمان لشراء ال

لشیكات  .أفراد الطبقة العلیا یستخدمون بطاقات الائتمان كبدائل مریحة للنقد أو ا

 ینشط أن المراد المجتمع في الاجتماعیة الطبقات على التعرف إلى المؤسسة في التسویق رجال یسعى    

لتسویقیة بهدف فیه القول بان للطبقة  كل طبقة، وعموما یمكن خصوصیة مع تتناسب التي وضع الخطط ا

م  إستراتیجیةفعالا على  الاجتماعیة تأثیرا لتسویق للمؤسسات المعاصرة، وخاصة بالنسبة لبعض المفاهی ا

:المركزیة التالیة
1

  

لتسویق تحدید خصائص المستهلكین في كل طبقة اجتماعیة :تجزئة السوق - على سبیل ، یحاول رجال ا

إلى أهمیة استخدام إستراتیجیة تجزئة السوق الكلي لخدمة المثال، أشارت إحدى الدراسات المیدانیة 

بطاقات الائتمان بناءا على عوامل الطبقة الاجتماعیة و خصائص النهج الحیاتي، حیث أظهرت الدراسة 

أن مستهلكي هذا السوق هم أفراد من الطبقة العلیا و أعلى طبقة وسطى، ذلك لان أفراد الطبقة الوسطى 

هرهم، كما أنهم أكثر انجازا و یمیلون بشكل كبیر إلى أن یكونوا اجتماعیین مع رغبة هم أكثر اهتماما بمظ

  .كبیرة لتحمل المخاطر و خاصة عند شراء منتجات جدیدة في السوق

من المعروف أن الخصائص الدیمغرافیة و النفسیة لأفراد طبقة اجتماعیة معینة تفرز مؤشرات : الإعلان -

ل في الإعلان المرئي أو المقروء، فاللغة و الإشارات المستخدمة یجب أن قویة لما هو مرغوب أو مقبو 

توجه بطریقة بحیث و تدرك من قبل أفراد الطبقة الاجتماعیة المستهدفة، فمثلا قد تستخدم الأمهات في 

الطبقة الوسطى كلمات مثل رائع جدا مع أطفالهن في حین قد تستخدم الأمهات من الطبقة الاجتماعیة 

  .كلمات مثل المطلوب جهد اكبر، اسكت، لا تفعل هذا بل افعل هذا الدنیا

من المعروف أن لكل طبقة اجتماعیة معینة مواعید و أنماط تسویقیة مختلفة عن الأخرى، : التوزیع -

على سبیل المثال قد یمیل المستهلكون من الطبقة العلیا الذهاب لمحلات ذات السمعة العالیة و المتواجدة 

راقیة، بینما أفراد الطبقة الوسطى فیذهبون إلى المحلات المزدحمة، بالمقارنة إلى رغبة أفراد في أماكن 

  .الطبقة الدنیا للذهاب إلى المحلات التي تمنح خصومات كبیرة في السعر

                                                                         
1
  .470مرجع سبق ذكره، ص  :عبیداتبتصرف، محمد إبراهیم  - 
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من المعروف أن استجابة أفراد كل طبقة اجتماعیة تكون مختلفة نحو ما یقدمه رجال : تطویر السلع -

لع معدلة أو جدیدة، و على سبیل المثال أجرت شركة الهاتف و التلغراف الأمریكیة التسویق من س

(ATT)  دراسة لاختیار تفضیل المستهلكین لأشكال و ألوان أجهزة الهاتف من خلال دراسة عینات من

الأفراد من طبقات اجتماعیة مختلفة حیث وجدت أن المستهلكین من الطبقة الدنیا لم یكونوا مهتمین 

ثر و لا اقل، بالهواتف المزخرفة و الحدیثة، لان كل ما كانوا یریدونه هو الحصول على الهاتف یعمل لا ك

  .الحدیثةسوق مربحة للهواتف المزخرفة و  أما الأفراد المنتمین للطبقة الوسطى، فقد أشارت الدراسة إلى أنهم

  الأسرة كوحدة استهلاكیة -ج

تعتبر الأسرة النواة الأساسیة لتكوین الفرد و حجر الزاویة في بناء المجتمع، فأفراد الأسرة لهم تأثیر      

لمستهلك حیث یكسب الآباء أولادهم العدید من التوجهات الدینیة، الاجتماعیة والسیاسیة كبیر على سلوك ا

لخ التي توجه سلوكاتهم و تؤثر فیها، و یختلف السلوك الاستهلاكي حسب عدد أفراد الأسرة و المرحلة ... ا

.التي تمر بها في مختلف مراحل حیاتها
1

 

 أسریة علاقات تربطهم الأفراد، من عدد من تتألف ماعیةاجت وحدة «الأسرة على أنها یمكن تعریف      

 حاجاتهم لإشباع بعضهم مع یتفاعلون محدد، و معروف منزل في یعیشون ،)الزواج أو الدم (مختلفة

و علیه یؤثر أفراد الأسرة بشكل قوي على سلوك المشتري، فاهتمام رجل . 2»الشخصیة  و المشتركة

ففي بعض . تأثیر كل من الزوج و الزوجة و الأبناء على قرارات الشراءالتسویق ینصب على معرفة درجة 

المجتمعات یكون صاحب قرار الشراء هو المرأة بجمیع أمور البیت بما فیها شراء ملابس زوجها و في 

مجتمعات ثانیة یكون الرجل هو صاحب القرار المطلق في كل شيء، بینما تتجه بعض المجتمعات إلى 

و بصفة عامة یختلف تأثیر الزوجة و الزوج و الأبناء شكل واسع تبعا . شراء مشتركاأن یكون قرار ال

  .لنوعیة المنتج و مرحلة عملیة الشراء

 :أهمها اعتبارات لعدة مهمة التسویق نظر وجهة من الأسرة دراسة تعتبر    

 الأعضاء في من مجموعة هو أو الأسر من مجموعة هو المحتمل و الحالي المؤسسة سوق أن  -

 .الأسر

 من الماركات المختلفة عن المقدمة المعلومات وبالتالي بعضهم مع دائم احتكاك في الأسرة أعضاء إن  -

م والخدمات السلع  .الأعضاء هؤلاء بین تداولها یت

 فان صیاغة ثم من و، الأسرة أعضاء بین الاستهلاكي السلوك و التّصرفات على متبادل تأثیر یوجد - 

 التي المعلومات وطبیعة حجم الاستهلاكیة، أنماطهم الأسر، طبیعة و حجم على یتوقف استراتجیات

ذ في یستخدمونها  .الخ ...عنها البحث في والجهد المبذول المعلومات هذه مصادر الشرائي، قرارهم اتخا

 

  

                                                                         
1 - Richard Ladwein : Le Comportement du consommateur et de l’acheteur, Edit ion Economica, Paris,1999. 

2
  .210 ص سابق، مرجع :المنصور نصر كاسر -  
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  الجماعات المرجعیة -د

المعتقدات، المواقف و سلوكیات الآخرین، وتعرف الجماعات المرجعیة هي جماعات لها تأثیر على       

م والسلوك « على أنها  المجموعة الفعلیة أو الوهمیة و التي تؤثر بالإیجاب أو بالسلب على القی

مجموعة من الأفراد یشتركون معا في معتقدات و أنماط « كما تعرف أیضا على أنها  ،1»الإنساني

»الأفراد الآخرین من ناحیة المواقف و القرارات الاستهلاكیة سلوكیة معینة یكون لها تأثیر على 
2
.  

 :یلي المتمثلة فیما و المرجعیة الجماعات خصائص أهم استخلاص یمكننا السابقة التعاریف خلال من

ر المرجعیة الجماعات أن -   التأثیر باختلاف هذا یختلف و الشرائیة، قراراتهم و المستهلكین سلوك في تؤثّ

  .الشرائیة لاتّخاذ قراراته مرجع یعتبرها التي الجماعة طبیعة كذا و المعیشي نمطه و الفرد شخصیة

 سلوك التأثیر على باستطاعتها التي و أنواعها باختلاف الجماعات كلالجماعات المرجعیة   تشمل  -

  .المستهلكین

 بدورهم الأفراد تصرفات و سلوكات على یؤثّرون الذین الجماعات أو الأفرادالجماعات المرجعیة هي  -

 .بهم بالبیئة المحیطة یتأثرون

  ).الخ...الأصدقاء الجیران، الأسرة، أعضاء بین تفاعل(أعضاء الجماعة المرجعیة  بین تفاعل وجود -

  3:تنقسم الجماعات المرجعیة إلى أربعة أنواع هي

و قد تكون صغیرة  و هي الجماعات المرجعیة التي لها صفة التشكیل الرسمي،: جماعات العضویة*

الحجم كجماعات الأحیاء الصغیرة أو كبیرة الحجم كنقابة الأطباء و المهندسین، و یتأثر أعضاء هذه 

و قد یؤثر عضو ما على مواقف . ةالجماعات بآراء قادة الرأي فیها بما یمثلون من قیم و أنماط سلوكی

لیهاقرارات الشراء لإحدى السلع من قبل باقي الأعضاء في و    .الجماعة المرجعیة التي ینتمون إ

و هي تلك الجماعات التي یرتبط بها الأفراد و بصورة تلقائیة وفقا لمعاییر محددة : الجماعات التلقائیة*

لبا لا یرتبط أعضاء هذه الجماعات  مثل السن، الحالة الاجتماعیة، الجنس، الجنسیة و الدخل، و غا

ة، و تنبع أهمیة هذا النوع من الجماعات المرجعیة من تأثیرها التلقائیة بأي روابط أو علاقات شخصی

الفعال على التوقعات الاجتماعیة لأعضائها، لان تلك التوقعات تؤثر و بصورة واضحة على أنواع السلع 

  .أو الخدمات التي یشتریها هؤلاء الأعضاء

، و یؤثر هذا النوع من و هي الجماعات التي یسعى الأفراد للانضمام إلیها: الجماعات التوقعیة*

الجماعات المرجعیة على الأنماط السلوكیة للأفراد الطامحین في الانضمام لنادي اجتماعي رفیع المستوى 

و یمتد تأثیر هذه الجماعات المرجعیة على قرارات الشراء . أو الراغبین في تحسین مكانتهم الاجتماعیة

  .المرتبطة بالملابس، السیارات و وسائل الترفیه

                                                                         
1 - Alain Jolibert, Pierre Louis Dubois : Le market ing "fondements et pratique", éditions économica, 1998, p90. 

منتج إلى المستهلك، دار الصفاء للنشر و : طارق الحاج و آخرون - 2 لتسویق من ال   .56، ص 2010التوزیع، عمان، الأردن، ا
3
  .56نفس المرجع السابق، ص  - 
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و هي الجماعات التي یحاول الأفراد الابتعاد عن الانضمام لعضویتها وذلك عن : الجماعات السلبیة*

ذ بعض الخطوات المعتمدة و المدروسة لفك ارتباطهم النفسي و السلوكي بها كنتیجة منطقیة  طریق اتخا

 .لرفضهم قیم و سلوك تلك الجماعات السلبیة

 إلى التسویقیة جهودهم توجیه الاستراتیجیات التسویقیة وضع على القائمین على یجب علیه و   

یولي رجال التسویق اهتماما كبیرا لتأثیر الجماعات المرجعیة ، و الجماعة في تأثیرا الأكثر المستهلكین

في تعدیل أو تغییر مواقف المستهلكین ایجابیا نحو ما هو مطروح من سلع و خدمات، و لي تكون 

على إحداث التغییر أو التعدیل المطلوب في مواقف المستهلكین الجماعات المرجعیة قادرة 

:المستهدفین یقوم رجل التسویق بالأنشطة التالیة
1

  

  تقدیم كافة المعلومات الدقیقة عن السلعة أو الخدمة بهدف إعلام المستهلكین المستهدفین بالمنافع أو

 .الفوائد التي یمكن أن یحصلوا علیها في حالة شرائهم لها

  توفیر مختلف الفرص، لمقارنة أسلوب تفكیر و مواقف الأفراد مع مواقف و أنماط السلوك المألوفة

لتي یتأثرون بها، و من خلال حوارات إعلانیة مخططة الهدف  .للجماعة و ا

  إقناع المستهلكین المستهدفین لتبني مواقف و أنماط سلوكیة تتوافق أو تنسجم مع قیم الجماعات التي

 .الانتساب إلیهایطمحون في 

  إضفاء صبغة الشرعیة أو الموافقة للقرارات السلوكیة و الشرائیة التي یتخذها المستهلكین من قبل

و التي ینتسبون إلیها في  لتي یطمحون في الانتساب إلیها أ الجماعات المرجعیة المرغوبة لدیهم أو ا

 .الأصل

  قادة الرأي و الكلمة المنطوقة -ه

إن قادة الرأي هم الأفراد الذین یبدون تأثیرا كبیرا على القرارات الشرائیة من خلال ما یتمتعون به من      

خبرة و تخصص في المنتج، حیث یمتاز قادة الرأي بان لدیهم معرفة كبیرة بمنتج محدد ولدیهم قاعدة 

لتأثیر على ا  ما سلع اختیار وعند. لمستهلكینمشتركة مع المستهلكین بحیث أنها تمثل المدخل الرئیسي ل

 من یتلقاها التي التوجیهات و الإرشادات و النصائح بمختلف یتأثر المستهلك أن نجد معینة، خدمات أو

 غیر و المباشرة الاتصال أسالیب مختلف باعتماد الرأي قادة بالخصوص به، المحیطین الأفراد طرف

 المعینة، الخدمیة أو السلعیة الماركات أو المعنیین المستهلكین على للتأثیر ممارستهم خلال من المباشرة

 مواقف في محدودة لأنها متكاملة شخصیة نماذج بمثابة هي الرأي قادة أن الحكم یمكن فإنه لذلك

 القرارات على فعال بشكل تؤثر و واسعة بحركیة تتمیز الرأي قادة فإن عموما و، محددة استهلاكیة

 یتمتعون بها، التي القادة هؤلاء مصداقیة بحكم والخدمات السلع لمختلف بالنسبة للمستهلكین الشرائیة

                                                                         
  .432مرجع سبق ذكره، ص  :محمد إبراهیم عبیدات - 1
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 كل عن السلبیة و الإیجابیة المعلومات بمجمل تزویدهم خلال من المستهلكین مساعدة على ویعملون

  . علامة

 بشكل السابقة تجاربهم و خبراتهم ظل في المعلومات تلك ینقلون الرأي قادة فإن هذا إلى إضافة     

 المعلومات من كاف و عال بمستوى یتمیزوا أن الرأي قادة على فإن كل على و، الفهم سهل و مبسط

 هذه فبحكم حولها، المعلومات و النصائح من مجموعة تقدیم یمكنهم حتى الخدمات و بالسلع والاهتمام

 السلع أو بتلك ترتبط معلومات إلى احتاجوا كلما إلیهم یلجئون المستهلكین فإن الاهتمام و المعرفة

 ما عن التعبیر لأجل ذلك و القادة لهؤلاء ضروري التعلم و الابتكار فإن هذا على زیادة الخدمات،

د هو ما كل إلى المیل و بخاطرهم  . المعلومات عن البحث في الرغبة و جدی

 وعملوا الاستهلاكي، السلوك توجیه في الرأي قادة أهمیة اكتشفوا التسویق رجال وتسویقیا نجد أن       

 أن من انطلاقا یقدموها أن یراد التي الخدمات و السلع بمختلف المرتبطة الشفویة الاتصالات تشجیع على

 رجال الأحیان بعض، كما أن الرسمیة تلك من أكثر تأثیر و مصداقیة لها الرسمیة غیر الاتصالات

  .التكلفة و للوقت توفیراخدماتهم  و سلعهم لمختلف رأي خلق قادة على یعملون التسویق

أما الكلمة المنطوقة فتعني حصول الأفراد على المعلومات الاستهلاكیة من الأفراد الآخرین ولیس من      

فغالبا ما یستشیر الأفراد بعض أصدقائهم أو أقاربهم  1.خلال وسائل الإعلام المختلفة أو البیع الشخصي

لتأثیر الكبیر للكلمة المنطوقة في عملیات الشراء، و قد أدركت العدید من ا لمؤسسات في الوقت الحاضر ا

 .و بدأت بتخصیص قسما من میزانیتها الترویجیة لهذا الغرض

  المؤثرات الموقفیة  -4

لك و هي عوامل مستقلة عن الفرد تلعب العوامل الموقفیة دورا هاما في التأثیر على سلوك المسته      

الظروف الزمنیة «  الشراء أو الاستهلاك، و تعرف على أنهاخصائصه، و تتعلق بمكان و وقت و 

المكانیة المحیطة بالموقف الشرائي و الاستهلاكي التي تؤثر بصفة مؤقتة في سلوك الفرد دون أن یكون و 

»لها علاقة بخصائصه الشخصیة أو عناصر المزیج التسویقي 
2
و تقع هذه المؤثرات ضمن مجموعتین  ،

  .ل المحیطة بالشراء  و العوامل المحیطة بالاستهلاكمن العوامل هما العوام

 مكان في تدخل لها التي الظروف و العوامل كل تنظم التي هي و :الشراء بعملیة المحیطة العوامل -أ

 والتي العوامل هذه من أنواع خمسة هناكو  المستهلك،  سلوك على تغییر إحداث بإمكانها التي و ، الجمیع

  :یليفیما  نوضحها أن یمكن

                                                                         
  .150نفس المرجع السابق، ص  - 1
2
لنظریة و التطبیق، معهد الإدارة العامة، المملكة العربیة السعودیة، : احمد علي سلیمان -    .275، ص 2000سلوك المستهلك بین ا
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 الموقع ظروف الشرائي، للموقف المادي الادخار ذلك عن عبارة هي و :بالشراء المحیطة المادیة البیئة*

 عرض وكیفیة الجدران، لون كالدیكور، الخارجي، و الداخلي تصمیمه كذا و التجاري للمحل الجغرافي

 أو منغلق أنه حیث من المحل هذا بناء طبیعة إلى بالإضافة التجاري، المحل هذا في المستخدمة السلع

 أسلوب على زیادة ، )المستهلك(المشتري  نفسیة على بالسلب أو بالإیجاب یؤثر قد الذي الأمر مفتوح،

 المحل هذا في توجد التي الموسیقى حجم و وكذا طبیعة المحل، صاحب طرف من المعتمد المعاملة

 . التجاري

 أو الشرائي كوجود للموقف الاجتماعي الإطار بها نعني و :الشراء بعملیة المحیطة الاجتماعیة البیئة*

 أراد إذا فمثلا بعملیة الشراء، المستهلك الفرد قیام عند )الخ... جیران أصدقاء (آخرین  أشخاص غیاب

 فإن عائلته، أفراد أحد أو برفقة زملائه كان و محددة خدمات یطلب أو معینة سلع یشتري أن ما فردا

 وفق یتغیر هذا سلوكه اتجاه أن إلى الاستهلاكي، بالإضافة سلوكه اتجاه على لهؤلاء واضح تأثیر هناك

 المواشي سوق إلى ینزلعندما  كبیرة سعادة الأب یعیش مثلا أن فنجد یعیشها،  التي الاجتماعیة المناسبة

 .الأضحى عید كبش لشراء أولاده مع

م هل آخر، بمعنى خدمة اقتناء أو سلعة شراء زمن هو و :الشرائي للموقف الزمني الإطار*  استهلاك یت

  ؟ الأسبوع هذا أیام من محدد یوم في أو ؟ الأسبوع أیام طیلة أو ؟ المساء أو الصباح في السلعة هذه

 إذا خاصة ؟ الصیف في أم الشتاء في الخدمات تلك طلب أو السلع هذه شراء یتم هل هذا إلى إضافة

 المستهلك هذا هل ذكره، سبق ما على زیادة الغازیة، المشروبات كذا و الأحذیة و بالملابس الأمر تعلق

 رجال أن نجد الإطار هذا في و توتر، أو هرج دون الشراء عملیة لإجراء اللازم و الكافي الوقت له

 تكلفة وبأقل وقت أقل في المستهلك هذا خدمة شأنها أساسیة من إستراتیجیة على اعتمدوا التسویق

 . السریعة كالوجبات

 هذا یسعى التي الأهداف مجموعة كذا و الدوافع أو الأسباب تتضمن و :الشرائیة المهمة طبیعة*

 استغلال فیها یتم التي الظروف تحددها التي و الشراء، بعملیة قیامه خلال من تحقیقها إلى المستهلك

م  هل ؟ خدمات اقتناء و سلع شراء بعملیة یقوم المستهلك هذا هل فمثلا الخدمات، و السلع تلك واستخدا

  ؟ ما هدیة یشتري أو یقتني أن یمكن التي المناسبة هي ما ؟و أسرته بأفراد و به أم ؟ فقط به متعلق هذا

 بالشراء قیامه أثناء معین لمستهلك )الفسیولوجیة اللحظیة ( الآنیة الحالة تلك تعني و :المستهلك حالة*

 الخ،... التوتر التعب، بالعادة، الشعور مدى المزاج، منها العناصر من عدد تتضمن و الاستهلاك، أو

 هذا في یلاحظ ما و .النهائي الشراء عملیة مراحل كل في كبیر و واضح تأثیر لها التي العناصر وهذه

 السلع كمیة بین و الشرائیة العملیة قبل للمستهلك الآنیة الحالات تلك في طردیة علاقة هناك أن المستوى،

 بالإضافة هذا الشراء، عملیة في المنفقة المالیة القیمة اقتناؤها، تم التي و المطلوبة الخدمات أو المشتراة

 . التجاري المركز أو المحل داخل المستهلك هذا یقضیه الذي الزمن مقدار إلى
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  : یلي ما تتضمن و:  العوامل المتعلقة بالاستهلاك -ب

 الشرائي الموقف یتداخل الأحیان بعض في أنه نجد و :الاستهلاكي الموقف و الشرائي الموقف تداخل*

 یستعمل عندما ذلك مثال و اتجاهه، تغییر و المستهلك سلوك على التأثیر في الاستهلاكي الموقف مع

 رجال على جدا الضروري من فإنه لذلك و البیت، في غیرها و العمل في الكمبیوتر أجهزة من محدد نوع

وضع  و إعداد بغیة السلع هذه باستعمال علاقة لها التي المواقف تداخل منسق بشكل و تحدید التسویق

 الموجهة الكمبیوتر أجهزة من معین نوع إنتاج على مثلا كالعمل للمؤسسة، المناسبة التسویقیة الإستراتیجیة

 الأطفال رغبات مع تماشیا ذلك و واحد، قرص من أكثر وجود بإمكانیته تتمیز التي و العائلي للاستعمال

  .بشرائها أولیائهم إقناع و جذب على بالاعتماد البیت في

 تأثیر الاستهلاكي للموقف المكاني الإطار لهذا أن الرائد من :الاستهلاكي للموقف المكاني الإطار*

 على فإنه لذلك أمامه، المعروضة الخدمات و السلع مختلف نحو المستهلك سلوك اتجاه تغییر في واضح

 هذا عنها یبحث التي الإیجابیات أو المنافع مجموعة تصنیف و تحدید على العمل التسویق رجال

  .المستهلك

 عدد في شك دون یؤثران ما،  سلعة استعمال شدة و وقت إن : الاستهلاكي للموقف الزمني الإطار*

م معاییر وأهمیة  شراء عملیة إیجاد یمكننا بحیث طلبها المراد الخدمة و اقتناؤها، المراد السلعة نوع و تقیی

 التي المالیة للمبالغ واضحة أهمیة لها نعطي أن دون و طویلة خاصة، مناسبة في استعمالها بغیة سلعة

 عن مختلفا، تقییما و سریعا قرارا منها الأمر یتطلب بالبیت، خاص للباس المرأة فشراء نفقتها، یمكن

 مدة كذا و موسمیة فإن هذا على زیادة الزفاف، حفل لحضور تخصصه آخر للباس الشراء معاییر

 . السلع و المنتجات بعض المستهلك اختیار على تأثیر له بالسلعة الاحتفاظ

 خدمة أو ما بسلعة علاقة لها التي الاجتماعیة الظروف تلعب: الاستهلاكي للموقف الاجتماعي الإطار*

 قراراته تختلف المستهلك الفرد أن نجد فمثلا ، للمستهلك النهائیة الشرائیة القرارات في هاما دورا محددة،

 بشكل الأمر هذا ویتحدد الآخرین، مخیلة في عنه تضع أن ترید التي الذهنیة صورته حتى و الشرائیة،

، لنفسه السلعة هذه بشرائه مقارنة الآخرین الأفراد لأحد إهداءها یرید محددة سلعة بشراء یقوم عندما كبیر

 التي الاستهلاكیة، و و الشرائیة المواقف مختلف في المستهلك بسلوك التنبؤ التسویق رجال على فإنه لذلك

 نجد معینة، فمثلا معاییر و معلومات استخدام و معینة القرارات اتخاذ عملیة الأحیان بعض في تتطلب

 هذا و التجاریة، بهذه العلامة  یتباهى و یتفاخر فهو سویسري صنع من ید ساعة بشراء یقوم ما فردا أن

  .السعر لیس و المستهلك لهذا بالنسبة الأساسي المحرك هو التفاخر هذا أن یؤكد
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  العوامل التسویقیة -5

الاستهلاكي تعتبر العوامل التسویقیة من العوامل الخارجیة التي یمكن أن تؤثر في القرار الشرائي و     

لتسویقي، و فیما شرح لهذه العواملو    1:ذلك من خلال عناصر المزیج ا

التعقید، (تؤثر خصائص المنتج في عملیة اتخاذ قرار الشراء، و من جملة هذه الخصائص : المنتج -أ 

لحدیثة المعقدة تحتاج إلى قرار شراء معقد، و بعض المنتجین یقدمون منتجات )الخ...الجودة ، فالمنتجات ا

المظهر المادي للسلعة بسیطة مألوفة لدى المستهلك الذي یتجنب البحث المكثف عن المعلومات، كما أن 

ذ قرار الشراء، فالغلاف یجذب المستهلك و یجعله یضع المنتج في دائرة اهتمامه كما  یؤثر في عملیة اتخا

  .أن التبیین یؤثر في إدراك المستهلك لمنافع المنتج و قد یجعل المستهلك یختاره

فعندما یبحث المستهلك عن تؤثر إستراتیجیة التسعیر في سلوك الشراء لدى المستهلك، : التسعیر -ب

ذ قرار شراء روتیني، فان السعر یكون  السعر المنخفض أو الحصول على خصومات، و عندما یقوم باتخا

جد مهما بل قد یكون احد أهم خصائص المنتج التي یقیمها المستهلك، و من ثمة فان رجال التسویق 

  .ءیمكنهم تسعیر المنتج بأسعار منخفضة أو تقلیل تكالیف الشرا

لنسبة للشراء الروتیني : التوزیع -ج یلعب التوزیع دورا هاما في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك فبا

یعد إتاحة السلع و توفیرها أمرا ضروریا في هذا الشأن، كما أن تنوع قنوات التوزیع یؤثر في عملیة إدراك 

ه مكانة أفضل من عرضه على الأرصفة المنتج، فعندما یعرض المنتج في احد المحلات الكبیرة یكون ل

  .أو في المحلات الصغیرة

تؤثر إستراتیجیة الترویج في كل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي، فالرسالة التي  :الترویج -د

یرسلها المسوق تذكر المستهلك بان لدیه مشكلة و أن المنتج سوف یساعده على حل هذه المشكلة وانه 

  .أعلى نتیجة شرائه لهذا المنتج سوف یحصل على قیمة

 

 

 

 

 

 

                                                                         
1
  .172 ص ، 2004 مصر، الجامعیة، الدار التسویق، مبادئ :عباس ونبیلة الصحن فرید محمد - 
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  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك): 5(الشكل رقم 

  

  

 

  

  

  

  

 باحثةال من إعداد :المصدر

  التقلیدیة المفسرة لسلوك المستهلكالنماذج  :رابعا

 وكیفیةالتي اهتمت بتفسیر سلوك المستهلك ) تسمى أیضا الجزئیة(هناك العدید من النماذج التقلیدیة    

 تقلید« هو فالنموذج النموذج، معنى توضیح من لابد النماذج إلى هذه التطرق قبل و الشراء لقرار اتخاذه

 هي بینها العلاقات طبیعة و للظاهرة المكونة العناصر عدد أن بمعنى البحث موضوع لظاهرة محاكاة أو

».المحتملة بأشكاله تتنبأ و المشاهد السلوك تفسر التي
1
أما نموذج سلوك المستهلك فیمكن تعریفه على  

ذ نظام لعناصر الرجعیة أو المباشرة للتفاعلات والنتائج المبسط الشكل ذلك هو« انه   قرار اتخا

»المشتري
2

 :الآتیة للأسباب المستهلك سلوك نماذج فهم التسویق إلى رجال ویلجأ، 

 .المستقبلیة بالاحتمالات والتنبؤ الحالي المستهلك سلوك تفسیر  -

 .المستهلك سلوك مجال في البحوث منها تنطلق التي الفرضیات تشكیل  -

د -   .المستهلك سلوك في والمتغیرات المؤثرة العوامل تحدی

  : سلوك المستهلك فیما یلي  تفسیر و بدراسة اهتمت النماذج التقلیدیة التي و یمكن حصر أهم

  

  

                                                                         
ي حمید  - 1 ق العملیة الأسس : آخرون و الطائ   .11 ص  ، 2006، الأردن، والتوزیع، عمان للنشر العملیة الیازوري دار الشامل، الحدیث للتسوی
2
  .269، ص مرجع سبق ذكرهسلوك المستهلك، الجزء الثاني، : عنابي بن عیسى - 

 المستهلك

 العوامل النفسیة

 العوامل الثقافیة

 العوامل الموقفیة

جتماعیةالعوامل الا  

 العوامل التسویقیة
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  :النموذج الاقتصادي لمارشال -1

یعتبر هذا النموذج هو الأول المفسر لسلوك المستهلك، و یوحي هذا النموذج أن قرارات الشراء      

شراء السلع التي تحقق له منافع خاضعة لحسابات اقتصادیة رشیدة، حیث أن المستهلك ینفق دخله في 

اعتمد مارشال في وضعه لنموذجه على مقیاس النقود كمؤشر . إشباع تبعا لذوقه و وفقا للأسعار النسبیةو 

التي لق علیه نظریة المنفعة الحدیة، و عن  قوة الرغبات الفردیة، و تبلورت بعد سنوات ووصلت إلى ما یط

  .إلى أقصى حد ممكن تقول أن الإنسان یحاول أن یصل بالمنفعة

  1:و یقترح هذا النموذج مجموعة من الافتراضات السلوكیة منها

  .محددة قیاس وحدة له منها كل المختلفة الخدمات و السلع هذه حدات و من محدود عدد هناك -  

  .محدد سعر لها الخدمات و السلع هذه وحدات من وحدة كل -

 .الخدمات و السلع لكل البدیلة الوحدات من مجموعة وجود -

  .المستهلك لدى البدیلة الخدمات و السلع محدد لمجموعة تفضیل سلم وجود -

 .للتصرف المتاح الدخل إطار في للمستهلك المفضلة الخدمات و السلع اختیار حریة توفر -

  .الرشید للسلوك الإشباع من ممكن قدر اكبر تحقیق إلى یسعى المستهلك -

نموذج مارشال موضع الاعتبار و هذا لحذفه  والم یضعو تجدر الإشارة إلى أن المسوقون       

ذ ینظر إلى الإنسان على انه دائما و باستمرار یحسب المنفعة  الاعتبارات النفسیة والسلوكیة للموقف، إ

هم الربع الحدیة لكل قرار یتخذه و لقد ذكر بعض الباحثین أن نسبة بسیطة من المستهلكین لن تتعدى 

التردد و الباقون یخضعون إلى الكثیر من المؤثرات العاطفیة البعیدة عن الذین یستهلكون بعد الدراسة و 

.الرشد
2

  

و مع هذا لا یمكن الحكم على هذا النموذج على انه سیئ أو خاطئ لأنه اعتمد على معاییر منطقیة      

د على التحلیل الاقتصادي لكي یختار بین نوعین للمستهلكین الذین یرغبون في الرشد، فالمستهلك لا یعتم

ذ قرار ش . راء السلع الخاصة غالیة الثمنمن السلع المیسرة إلا انه قد یعتمد على هذا التحلیل عند اتخا

من ناحیة أخرى نجد أن المشتري الصناعي في حاجة ماسة إلى عمل تفاضل اقتصادي للوصول إلى و 

.الأصول و المبادئ العلمیةقرارات الشراء السلیمة التي تطبق 
3

  

                                                                         
ة  :الصرغامي فؤاد أمین - 1   86 ص ، 2000 القاهرة ، العربیة النهضة دار التسویقي، السلوك بیئ
  .424مرجع سبق ذكره، ص : على فلاح الزغبي - 2
3
  .424نفس المرجع السابق، ص  - 
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  ):فروید( النموذج النفسي  -2

د تظهر الفرد حاجات أن فروید یرى       مباشر غیر مستوى في وتكون الشعور من مختلفة مستویات عن

     .علیها الاستدلال على ویساعد یمكن وحده التحلیل النفسي ملاحظتها، فقط یمكن ولا

 بفرده، یشبعها أن یمكن لا والتي والرغبات الحاجات من مجموعة ولدیه یولد "فروید" حسب فالطفل    

 إلى لیصل والتجربة الممارسة على یعتمد فمثلا الآخرین الأفراد طریق عن الإشباع هذا تحقیق إلى فیلجأ

 كبرت ما بقدر الطفل هذا كبر ما وبقدر .اجتماعیا مقبول بشكل رغباته یشبع بها التي الطرق أفضل

 والرغبات الدوافع مختلف یضم هو الذي و "بالهو" والمسمى منها جزء ولیبقى تعقیدا وزادت نفسیته ونمت

 الدوافع، ثم تحقیق لكیفیة الواعي التخطیط مركز علیه یطلق والذي "بالأنا " والمعروف الثاني الجزء ثم

 مقبولا یكون بشكل الأهداف لتحقیق الحقیقي الموجه بمثابة هو الأعلى، والذي الأنا في والمتمثل ثالث جزء

  1.والحرج الخجل أو بالذنب مشاعر هناك تكون لا حتى اجتماعیا

م  "فروید"من أهم تطبیقات نموذج و       لتسویق هو إمكانیة إثارة بواعث المستهلكین باستخدا في ا

العلامات التجاریة و توضیح الوظائف الاقتصادیة للسلعة موضوع الدراسة، و قد یكون التغیر و التطور 

 أن مثلا فنجد 2.في شكل السلعة أكثر أهمیة من وجهة نظر المستهلك من التأكید على المزایا الاقتصادیة

 مع فقط لیس تفاعل أو تجاوب حدوث نلاحظ فإننا محددة، لعلامة حاسوب جهاز تريالذي یش الفرد

 یساعد ما وهذا الخ، ...لونه ، وزنه الجهاز، حجم مثل أخرى معطیات إلى یتعداها التي المزعومة القدرات

م عملیة ففي لذلك و للمستهلك بالنسبة وعواطف أحاسیس على الحصول على  أخذ الأجهزة هذه تصمی

  .الاستهلاك عملیة في المؤثرة العوامل لمختلف الاعتبار بعین

  ( Veblin ): النموذج الاجتماعي -3

على أسس علم الاجتماع في تفسیر و تحلیل سلوك المستهلك، حیث انه یرى أن " Veblin"اعتمد      

الجماعات كالحضارة، الطبقة الاجتماعیة و  اتجاهات الأفراد و سلوكهم تتأثر بالبیئات المختلفة في المجتمع

د. المحیطة  خلال من الاجتماع علم أسس على بالاعتماد المستهلك سلوك بدراسة الاهتمام ازداد ولق

 إلى إضافة الاندماجیة الاجتماعیة السلوكات و المستهلكین بین والاختلاف التناظر سلوكات على التركیز

 بعین أخذا ثانیة جهة من المتعددة موعاتالمج وبین جهة من الواحدة الجماعة أفراد بین العلاقات دراسة

  .الموجودة التفاعل لعملیة الاعتبار

                                                                         
كتوراه دولة في علم العوامل : لونیس علي - 1 اتجاه سلوك المستهلك الجزائري، رسالة مقدمة لنیل شهادة د لثقافیة و علاقتها بتغیر  الاجتماعیة و ا

طینة،    .42، ص 2006/2007النفي العمل و التنظیم، جامعة منتوري، قسن
2
  .428مرجع سبق ذكره، ص : علي فلاح الزعبي - 
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إن المشكلة التي تواجه رجل التسویق هي تحدید المستویات الاجتماعیة الأكثر أهمیة في التأثیر على     

، تبارات الثروة و المهارة و القوةینقسم أفراد المجتمع إلى طبقات وفقا لاع طلب لمنتجات المؤسسة، إذ

طالما انه داخل كل طبقة من طبقات المجتمع تتجمع نفس المؤثرات و هي تختلف بطبیعة الحال عن و 

المؤثرات التي تعمل في طبقة اجتماعیة أخرى یصبح من المفید أن نسترشد ببعض المتغیرات التي تقسم 

و من جهة . د الفعل لهذه المتغیرات بالنسبة لكل قطاعالأسواق إلى قطاعات معینة بقصد التمییز بین ردو 

أخرى فان اختیار العلامة التجاریة سوف یتأثر بشكل متزاید بما یفعله الأقران و الأصدقاء و یظهر هذا 

لسیارات عند شراء السجائر وبشكل واضح  المجموعات الصغیرة المتصلة  ولقد تزاید الاهتمام بأثر ،ا

فة خاصة في السنوات الأخیرة بصدد الحملات الإعلانیة التي تحاول أن تغیر المواجهة للمستهلك بصو 

لسلع د من  ،من الاستهلاك من بعض ا فمثلا حاولت مؤسسة لصناعة المنتجات الجاهزة للرجال أن تزی

اهتمام الرجال بالزي والموضة عن طریق الإعلان الذي یقول أن حكم الناس علیك یتوقف على اختیار 

.الزي
1

  

 (Pavlov)لنموذج التعلیمي لبافلوف ا -4

 من الإنسان به یقوم ذهني ترابط وجود إمكانیة على أساسا تقوم النموذج لهذا الأساسیة الفكرة إن     

 التعلم أنواع أبسط یعتبر الأمر هذا و خدمتین، أو سلعتین أو حادثتین بین الربط على الاعتماد خلال

 فإن معروف، هو كما وة، الاستجاب و المثیر هما أساسین عنصرین یتضمن أساسه و تعقیدا، وأقلها

د الجرس سماع الكلب تعود أن یوضح یقوم بها التي العدیدة التجارب خلال من "بافلوف"  الطعام تقدیم عن

ء الجرس هذا دق تكرر كلما لعابه سیلان إحداث على یعمل  المستوى هذا في و لا أم طعام معه كان سوا

 والقرب التكرار هما أساسین عاملین توفر من جدا ضروري فإنه
2
و لقد تعدل هذا النموذج على مر .

  3:السنین و یقوم في الوقت الحالي على أربعة مفاهیم أساسیة هي

 و یشیر إلى مؤثر قوي داخلي في الإنسان یجعله یتصرف أو یتخذ موقفا محددا، ویمكن أن   :الدافع

  .العطش أو یكون مكتسب مثل التعاون یكون هذا الدافع أولي و غریزي مثل الجوع و

 تعتبر الأمزجة اقل تأثیرا من الغرائز و التي تحدد أین و كیف یتم هذا التجاوب، و من أمثلة : المزاج

  .الإعلانات التي تعتمد على هذا المؤثر هو الإعلان عن القهوة

 ن تعطي نفس هو رد الفعل لمجموعة مرتبة من المؤثرات، ومع ذلك لیس بالضرورة أ: التجاوب

  .المجموعة من المؤثرات نفس التجاوب بالنسبة للأفراد و لكن تعتمد على الدوافع المؤثرة في كل فرد

 إذا أعطى استعمال الأول للمنتج منفعة واضحة و إشباعا كبیرا، یمكن تدعیم وتعزیز : تقویة المؤثر

  .راتهذا التجاوب لكي یتكرر معدل الشراء خاصة عندما تظهر مثل هذه المؤث

                                                                         
  .430ره، ص بتصرف، علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذك - 1
  .52مرجع سبق ذكره، ص : لونیس علي - 2
3
  .426بتصرف، علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص   - 
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لتسویق استخدمت فیها نموذج التعلم منها دراسات تطویر وتفسیر        لقد أجریت عدة دراسات في ا

ظاهرة ولاء المستهلك لسلعة أو خدمة معینة أو منفذ توزیع معین، و كذا دراسات التأثیر الإعلاني على 

لنموذج على ضرورة تكرار الإعلان إن وجد أن الإع لان لمرة واحدة لا یمكن أن المستهلك حیث یؤكد هذا ا

 یحرك بواعث المستهلك إلى مستویات مطلوبة لكي یحدث التجاوب المرغوب بین المعلن و المستهلك،

:لقد أدت هذه الدراسات إلى نتائج هامة منهاو 
1

  

عادة ما یسعى المستهلك للتعرف على سلع و خدمات جدیدة بهدف الوصول إلى ما هو مرض ومشبع  -

تطویر درجة ولاء معینة تجاه هذه السلعة أو الخدمة، و هذه الدرجة من الولاء تختلف من لاحتیاجاته ثم 

منتج إلى أخر إلا أن هناك منتجات تتمیز بالولاء القوي لها مثل نوع معین من السجائر أو معجون 

  .الأسنان على سبیل المثال

  .رهالو أمكن إقناعه بفوائدها من خلال العملیة التعلیمیة السابق ذك -

  .إن للبیئة المحیطة بالمستهلك اثر كبیر في تكوین و تغییر نمطه الاستهلاكي -

إن الإعلان المكثف و تنشیط المبیعات و اختبار السلعة و غیرها تساعد على تعلم المستهلك إمكانیات  -

تخدامها، ما و مزایا السلعة أو الخدمة و قدرتها في إشباع احتیاجاته و ربما یحقق له إشباع أفضل من اس

  .یترتب علیها القیام بشرائها عندما یشعر بالحاجة للإشباع

  النماذج الشاملة لتفسیر سلوك المستهلك :خامسا

لنفسیة و       التي الاقتصادیة و تبنى هذه النماذج على أن المستهلك یتأثر بكثیر من العوامل الاجتماعیة، ا

  :الشراء و أهم هذه النماذج ما یليتعتبر الأساس في تفسیر سلوكه و اتخاذه لقرار 

  (Nicocia) "نیكوسیا"نموذج  -1

و هو مستوحى من برنامج الحاسوب، ) Nicosia Francesco  (1966قدم النموذج من طرف        

ویركز هذا البرنامج على العلاقة بین  ،و قد تضمن العدید من الاتجاهات الحدیثة لدراسة سلوك المستهلك

و تكون ) الإعلان(ا، إذ تتصل المؤسسة بمستهلكیها من خلال الرسائل التسویقیة المؤسسة و عملائه

و یتكون هذا النموذج من أربعة مجالات  2.الاستجابة من طرف المستهلك و ذلك بالقیام بعملیة الشراء

                                                                         
  .79، ص مرجع سبق ذكره: أیمن علي عمر - 1

2
 - Muhannad Abdallat, Hesham El –Sayed : Consumer Behavior Models in Tourism, Analysis Study, King 

Saud University,2001.p 6.   
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أن قرارات المستهلك ناتجة عن عملیة یمكن تقسیمها إلى مجالات كما  "نیكوسیا"رئیسیة من خلالها یرى 

  1:و هذه المجالات هي المواليهي موضحة في الشكل 

 طرف من موقف تكوین إلى یهدف وهذا المؤسسة من الصادرة الإعلانیة الرسالة ویضم :المجال الأول

  : هما فرعیین مجالین هذا المجال ویضم المستهلك،

 المؤسسة خصائص.   

 المستهلك خصائص. 

 أو السلعة نحو المطلوب الاتجاه لتكوین محفزا أمرا یعتبر الرسالة وفهم قبول أن على "نیكوسیا" یؤكد وهنا

 .الخدمة

 إلى بالإضافة الرسالة في المقدمة السلعة أو المنتج وتقییم المعلومات، عن البحث یتضمن :المجال الثاني

  .المعروفة الأخرى والخدمات السلع

 مجموعة توفرت إذا خاصة الشراء قرار إلى یؤدي والذي بالعلامة، المتعلق الحافز یتضمن :المجال الثالث

 .مثلا البیع مكان في كالإعلان والظروف العوامل من

 دینامیكیة خلق إلى الطرح هذا ویؤدي واستهلاكها والخدمات السلع تخزین عملیة یتضمن و :الرابع المجال

 مواقفه وتحدید .المستهلك الفرد خصائص في بآخر أو بشكل یؤثر مما المنتجة المؤسسة مستوى على

 نحو المستهلك الفرد أفعال ردود وتحدید معرفة إلى بدورها تسعى والتي المنتجة المؤسسة هذه اتجاه

  .التسویقیة دفع استراتیجیاتها على یساعدها المعلومات من بنك لدیها وتكون والخدمات السلع مختلف

  

  

  

  

  

  

  

                                                                         

1
  .47مرجع سبق ذكره، ص : لونیس علي - 
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             لتفسیر سلوك المستهلك       "نیكوسیا"نموذج ): 6(الشكل رقم     

  1المجال                                                                         

  

 رسالة تعرض    الموقف                                                   

  2المجال 

  عملیة البحث                               

        تجربة  تجو تقییم المن

    

  )الدافع(الحافز                 

    4المجال                      

  تغذیة عكسیة                                                                              3المجال   

                              عملیة الشراء

ء       سلوك الشرا

 

Source : Muhannad Abdallat, Hesham El –Sayed , op –cit, p 6.  

 مجال هما أساسین مجالین بین انه الانطلاقة الأولى التي جمعت "نیكوسیا"یمكن القول على نموذج       

 بدایة یعتبر فإنه الواقعیة، المیدانیة الناحیة من اختیاره عدم ورغم الإجماع، علم ومجال الاقتصاد علم

 .الاستهلاكیة العملیة دراسة في كبیر وبشكل ساهمت التي العلمیة والأبحاث الدراسات من العدید لانطلاق

  ) (Katona"كاتونا"نموذج  -2

بین البیئة و العوامل النفسیة  یرى صاحب هذا النموذج أن سلوك المستهلك هو محصلة للتفاعل     

 الاجتماعیة للمستهلك، یتم هذا التفاعل في ظروف تساعده على تحقیق ممارسة لهذا السلوك أو أنهاو 

1لحقل الفرعي ا  

 خصائص المؤسسة

2الحقل الفرعي   

 خصائص المستھلكین

لبحث و التقییما  

 استهلاك

)النشاط(القرار   
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النموذج بین ثلاث متغیرات أساسیة تبین أن السلوك النهائي للمستهلك ناتج عن تعیقه، كما یمیز هذا 

  1:طریق التفاعل بین هذه المتغیرات و التي نذكرها فیما یلي

د تقود إلى الظاهر أو المشاهد الأولي السلوك تبین :التابعة المتغیرات -  الشراء  ، أي الاستجابة التي ق

 .الامتناع أو

  :قسمین إلى بدورها تنقسم والتي الخارجیة المتغیراتأو ما یطلق علیه ب  :المستقلة المتغیرات -

 عدم حال في والعكس توفر، إذا السلوك تبني على مساعد یكون الذي الدخل مثل :المادیة المتغیرات  -

   .توفره

  .بالمستهلك المحیطة والاجتماعیة الطبیعیة الظروف بها یقصد :العامة المتغیرات -

الاتجاهات و التوقعات  مثل للمستهلك والاجتماعي النفسي المحیط مكونات هي :المعترضة المتغیرات -

 وتغییر إنشاء إذ تعمل على أساسیاً، دورا المعترضة المتغیرات وتؤدي ذلك، إلى وما والعادات والدوافع

د وتتدخل كذلك في المتغیرات المستقلة والتابعة، العلاقات بین  نتیجة یحدث الذي الاستجابة نمط تحدی

  .بالذات معین لمؤثر

  2:و یمكن توضیح أكثر للعلاقات بین المتغیرات على النحو التالي

 بالأفراد  من خلال الاتصال  سواء ما، بطریقة إن المتغیرات و المؤثرات المستقلة تصل إلى المستهلك

  .الآخرین أو من خلال الاتصال بالبیئة المحیطة مباشرة

  المتغیرات المعترضة بالدور المناسب في تحدید كیفیة إدراك المستهلك و فهمه لطبیعة المتغیراتتقوم.  

  لتنظیم للمجالین النفسي و الاجتماعي لدى المستهلك بناءا على المعلومات الواردة تتم عملیة إعادة ا

ر یسترجع بها من البیئة المحیطة به و وفقا للكیفیة التي فهم بها تلك المعلومات بعملیة تفكی

لنفسیة و الاجتماعیة  .خصائصه ا

  و السلوك الذي تبدأ المتغیرات  المعترضة مرة أخرى خلال عملیة التفكیر هذه في تحدید الأسلوب أ

 .نبغي على المستهلك إتباعه كالشراء أو الامتناع عن الشراء

  

 

                                                                         

1
ماء ناظم حمدون -  لسلع الاستهلاكیة و أسعارها  : شی ، مجلة "دراسة تحلیلیة عن سوق الإطارات في مدینة الموصل"موقف المستهلك تجاه ا

  .26، ص 2012،العراق،  1العدد، 2جامعة كركوك للعلوم الإداریة و الاقتصادیة، المجلد 

2
  .27نفس المرجع السابق، ص  - 
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  (Engel, Blackwell & Kollat) "انجل، بلاك وال و كولات"نموذج  -3

و زملائه وذلك  "انجل"، بعد تعدیله من طرف 1978لقد اخذ هذا النموذج شكله النهائي في سنة      

حتى یمكن دراسة سلوك المستهلك دراسة عملیة قادرة على ضبط و تحدید متغیرات هذا السلوك، و یركز 

ن خلال وحدة مركزیة هذا النموذج على العمل لمعالجة المنبهات أو الحوافز المتعددة التي تكون مدركة م

 هذا حسبللمراقبة، ثم تأتي مرحلة تحلیل هذه المنبهات وفقا لعدد من العوامل والمتغیرات الفردیة، و 

ذ عملیة تمرالموالي، و كما هو موضح في الشكل  النموذج  تتعرض أساسیة مراحل بخمسة القرار اتخا

 شخصیة متغیرات و وغیرها العائلة و المرجعیة الجماعات و كالثقافة المحیط متغیرات من جملة لتأثیر

 النموذج هذا فان علیه و متفاوتة بدرجات القرار اتخاذ مراحل على المتغیرات هذه تؤثر حیث كالدخل،

 توجیه إمكانیة یبین كونه إلى بالإضافة الأخرى دون معینة لعلامة المستهلك اختیار أسباب فهم من یمكننا

  .المتغیرات مختلف في التحكم طریق عن الشراء قرار

 1:و زملائه هي" انجل"إن المراحل الأساسیة لعملیة اتخاذ قرار الشراء كما حددها 

  .تحدید الحاجة: المرحلة الأولى -

  البحث عن المعلومات: المرحلة الثانیة -

  تقییم البدائل: المرحلة الثالثة -

  شراء المنتج: المرحلة الرابعة -

 .تقییم الاستهلاك أي القرار اللاحق للشراء و تحدید درجة الرضا أو عدم الرضا: المرحلة الخامسة -

 

 

 

 

 

  

                                                                         
1
- Béatrice Durand, Pascale Ezan, Régine Vanheems : L’évolution du décition et  d’achat,  13ème journée de 

recherche sur le e-marketing,  Université Paris I Panthéon Sorbonne,  12 Septembre 2014.  
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  Engel, Blackwell & Kollat    نموذجالشراء حسب  قرار على المؤثرة المتغیرات): 7(الشكل رقم   

                                                                          

  إدراك المشكلة                                            

  البحث عن المعلومات                                            

 تقییم البدائل                                             

  الشراء                                               

 نتیجة الشراء                                                  

                                   

 راضي               غیر راضي                                        

 

 

Source: Eric venette : Marketing Fondamental, quatrieme tirage, 9 édition 

Eyrolles 1996, P 56.  

  :(Howard et Sheth) "و شیت دهوار "نموذج  -4

د      د عقلانیا منهجا یتبع المستهلك أن وتوضح تؤكد التي النقاط تلك النموذج هذا ناقش لق  اختیاره عن

 التجاریة، للعلامات اختیاره مرحلة في المستهلك سلوك لوصف أیضا ویستخدم معینة، خدمة أو لسلعة

 أو حاجات بوجود شعوره عند المستهلك یواجهها التي الشرائیة المواقف من أنواع ثلاثة بین فرق ولقد

:فیما یلي تتمثل مشبعة غیر رغبات
1

  

 خبرة أي له یكون ولا مرة لأول بشراء المستهلك فیها یقوم التي المواقف هي و : الممتدة المواقف 

 . الشراء بهذا سابقة

 هذه لكن و سابقة شراء خبرة على بناءا بالشراء المستهلك فیها یقوم التي هي و : المحددة المواقف 

 . كافیة لیست الخبرة

                                                                         

1
  .118مرجع سبق ذكره، ص : حمید الطائي و آخرون - 

 المعتقدات

 المواقف

 الاهتمام

 الذاكرة
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 أو التفكیر في جهد أي المستهلك فیها یبذل لا التي المواقف هي و : الأولیة أو المتكررة المواقف 

 النموذج لهذا وفقا الشراء لتكرار نظرا آلیة بطریقة المنتج للشراء قرار یتخذ لكن و المنتج عن البحث

 لاتجاهات وفقا تشكل و تتكون أن المحتمل من المثیرات مختلف الإستعاب أو الإدراك عملیة أن تجد

 الأبعاد فإن لذلك رؤیته إلى یمیلون الأفراد أن یعني هذا الأخرى، و النفسیة خصائصه و الفرد

 .الأفراد قبل من مختلفة بطریقة إدراكها یتم )،الخدمة ،الجودة السعر(للبدائل  المختلفة

   1:ثلاث أجزاء رئیسیة تتمثل فیما یلي )8(كما هو موضح في الشكل رقم  "هوارد و شیت"یتضمن نموذج 

المشتري  على بالتأثیر تقوم مؤثرات عدة في تتمثل التي و المدخلات من مجموعة یضم :الأول الجزء

   :الآتیة العوامل على المدخلات هذه وتشتمل الاستجابة، تحقیق بهدف

 المنتج مستوى في یتمثل و: الصنف *

 .الخدمة و التوافر التمییز، السعر، النوعیة، :هي عناصر خمسة تضم :الدلالة*

 .للدلالة المكونة الخمسة العناصر نفس من المنتج رمزیة تتكون :الرمزیة*

 .وغیرها الاقتصاد، التكنولوجیا، الثقافة تضم :الاجتماعیة البیئة *

ذ على تساعده التي و المشتري علیها یحصل التي المعلومات الجزء هذا یضم :الثاني الجزء  قرار اتخا

 المادیة الحالة و الاجتماعیة الطبقة و كالثقافة العوامل من بمجموعة هنا المستهلك یتأثر بحیث الشراء

 سلوك على داخلیة أخرى مع خارجیة عوامل عن عبارة هي التي العوامل هذه من كل تؤثر حیث وغیرها،

 أن یمكن التي المواقع إلى المشتري إیصال في تساهم التي الشرائیة المواقف مختلف في الفرد وتصرفات

 .الشراء لقرار اتخاذه أثناء تعترضه

 الخارجیة و الداخلیة العوامل بین التفاعل عن الناتجة النموذج مخرجات الجزء هذا یضم : الثالث الجزء

 :التالیة النقاط في نلخصها والتي

 هذه استقبال و تقبل درجة على و المعلومات تمییز و إدراك بمدى الانتباه مستوى یرتبط: الانتباه *

 .المشتري قبل من المعلومات

 الذي الإدراك تمثل التي و معین منتج عن المستهلك یمتلكها التي المعلومات بمجموع یرتبط: الفهم *

  .للسلوك الدافعي الجانب باختلاف آخر إلى فرد من یختلف

                                                                         
ردینة یوسف عثمان - 1 لتوزیع، عمان، " مدخل كمي تحلیلي"سلوك المستهلك : محمود جاسم الصمیدعي،  مناهج للنشر و ا ، الطبعة الأولى، دار ال

  .143، ص 2001الأردن، 
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 یضم الموقف أن حیث المشتري قبل من یعطى الذي المعنى به یقصد: العلامة اتجاه المواقف *

 كبیرة أهمیة المستهلك یعطیها التي بالخصائص یتعلق فیما الأخص على و للعلامة الإدراكیة العناصر

ذ مستعدا یجعله الذي بالشكل علیه وتؤثر م إلى و ، الشراء قرار لاتخا  معاییر إلى استنادا العلامة تقیی

لثقة درجة و المشتري یعتمدها التي الاختیار  .التقییم هذا في ا

ذ بالمشتري دفعت التي الأسباب و العوامل یتضمن و :القصد* د إلى إضافة القرار لاتخا  العوامل تحدی

 .الشراء قرار اتخاذ من مكنته التي

 لها التعرض سبق التي التأثیرات لكل فعل رد بمثابة هو الذي الشراء قرار یتضمن :الشراء سلوك*

  .الشراء من كثیرة حالات على و المنتجات من أنواع عدة على النموذج هذا تطبیق یمكن و

     "و شیت دهوار " نموذج: )8(الشكل رقم 

  )المحفزات(المدخلات                                                                                 

  الصنف -                                                                                   

  الدلالة -          

  الرمزیة -          

  البیئة الاجتماعیة -          

  

  

  

  

 

Source : Muhannad Abdallat, Hesham El –Sayed , op –cit, p9. 

أن هناك نماذج أخرى حاولت تفسیر سلوك المستهلك و إیجاد  تجدر الإشارة إلى و في الأخیر     

  .الدوافع التي تجعله یتوجه إلى منتج دون أخر لم یتم التطرق لها في هذا البحثو  الأسباب

  

 بحث علني

حوافز 

 غامضة

 انتباه

 إدراك

ة  الثق

 الموقف

 الدوافع

 اختیار المعاییر

 انتباه

الموقف اتجاه 

 العلامة

 الموقف

 القصد

ء  القصد شرا

العلامة 

 التجاریة
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  التسویق المباشر و سلوك المستهلك: سادسا

 مجموعة باستخدام تقوم ذلك لأجل و المستهلكین، طرف من فوریة استجابة تولید إلى المؤسسة تسعى    

 الأدواتو یعد التسویق المباشر احد المستهلكین،  مع قویة علاقات بناء و المباشر الاتصال وسائل من

الاتصال المعتمدة  أسالیبالتطور التكنولوجي و  أتاحهاالترویجیة الهامة الذي تطور مع الفرص التي 

و انطباعاتهم و درجة  له دور هام في تفعیل و تمتین العلاقة مع المستهلكین و معرفة ردودهم أصبحو 

  .رضاهم

  أهدافهو  مفهوم التسویق المباشر -1

  مفهوم التسویق المباشر -أ

كافة الاتصالات التسویقیة الموجهة مباشرة للمستهلك المستهدف من "یعرف التسویق المباشر على انه     

، 1"تكون هذه الاستجابة قابلة للقیاس أن، على سریعة أوطرف المؤسسة، بهدف تولید استجابة فوریة 

وحسب هذا التعریف فان التسویق المباشر یتم بطریقة مباشرة دون استخدام الوسطاء و هذا من اجل 

م" بأنه أیضاو یعرف . لك وحثه على الاستجابة الفوریةفي المسته التأثیر  والفاكس والهاتف البرید استخدا

"المباشرة الاستجابة على مع المستهلكین وحثهم المباشر للاتصال أو الإنترنت الإلكتروني والبرید
2

، و ركز 

التسویق  أدواتعلى ضرورة الاستجابة المباشرة و الفوریة، كما ركز على مختلف  أیضاهذا التعریف 

 الأسبابمجموعة من  إلىو هذا راجع  الأخیرة الآونةلقد ازداد الاهتمام بالتسویق المباشر في و  .المباشر

أهمها
3
:  

فالمسار العالمي في معظم المؤسسات الحاضرة یتجه نحو خدمة المستهلك، وأن : التوجه نحو المستهلك -

ي تتمكن من فهمه و تلبیة حاجاته، و تضمن أن تكون قریبة من العمیل لك الآنالمؤسسات تسعى 

  .استمرار العلاقة معه بعد الشراء

العوامل  أكثریعد التغییر التقني المتسارع من  إذ: تزاید تطبیقات التكنولوجیا الحدیثة و نظم الاتصال -

الحاسوب التطور الكبیر في مجال التجاریة، و من ابرز نتائج ذلك التغیر و  الأعمالالمؤثرة في طبیعة 

  .الأوتوماتیكیة والآلات

                                                                         
1- Scatt G.dacko : The advanced dictionry of marketing "putting theory to use", Oxford University press , 

Oxford, United Kingdouwn, 2008,p160. 
2 - Philip kot ler et autres, Op-Cit, P 657. 

مباشر : حمزة الشمري - 3 قتصاد، العدد "متطلبات التسویق ال منتجات الألبان، مجلة الإدارة و الا لعراق، ، ا82دراسة الحالة في الشركة العامة ل

  .06، ص 2010
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ذتنامي و شیوع التسویق المباشر،  أسباب أهمو هي : تسهیلات التسدید و تطور وسائل التحصیل -  إ

قبول التعاملات و التبادلات و أن . كثیرة أماكنبطاقات الائتمان وسیلة تحصیل شائعة في  أصبحت

  .اسع النطاقالبیعیة عن طریق الوسائل الالكترونیة الحدیثة صار و 

  التسویق المباشر أهداف -ب

د عملیة البیع فقط، بل یستمر في رصد و متابعة سلوك  إن      لتسویق المباشر لا یتوقف عن هدف ا

لنقاط التالیة أهدافالمستهلكین بعد الشراء،  یمكن تلخیص  :التسویق المباشر في ا
1

  

  .منتجات جدیدة للسوق و تقدیمها للمستهلكین إدخال -

  .توفیر قنوات توزیع جدیدة كالتسوق عبر الانترنیت -

ء  زیادة ولاء و رضا المستهلك من خلال ما تقدمه المؤسسات من - مزایا تتعلق بالخصم و حریة الشرا

  .الدفعو 

من  %20تحققها المؤسسات مع  الأرباحمن  %80(تحقیق الشراء و تكرار الشراء حسب قاعدة باریتو  -

  )الأوفیاءالمستهلكین 

  .البرید أوالانترنیت  أوالفاكس  أوتحقیق الطلب المباشر سواء بالهاتف  -

تمكین المستهلك من كافة المعلومات التي یحتاجها للشراء و استخدام المنتج  أيتوفیر المعلومات  -

  .كتابیا أوسواءا شفویا 

  .من تلبیته لحاجاته التأكدالفرصة للمستهلك لیجرب المنتج مما یسمح له بفحص المنتج جیدا و  إتاحة -

  قاعدة بیانات التسویق المباشر -2

 المستهلكین، من المؤسسة اقتراب فقط لیس المباشر التسویق به یتمیز الذي التفاعلي الهدف إن      

 قربها كان إذا ما نفسها تسأل أن یجب فالمؤسسات للمؤسسة، بقربهم یشعروا السماح لهم أن أیضاً  ولكن

 ما معرفة في البیانات قاعدة تسهم وهنا مني؟ إلیهم أقرب المنافسة كانت إذا وما كافیاً  المستهلكین من

الطریقة التفاعلیة المستخدمة في  أنهاو عرفت قاعدة البیانات على  احتیاجاته، وما الآن المستهلك یشتریه

استخدام البیانات الشخصیة و الوسائل و قنوات الاتصال كالبرید والهاتف  أساسالتسویق  التي تقوم على 

                                                                         
1
  .05، ص2012محاضرات في التسویق المباشر، جامعة تبوك، المملكة العربیة السعودیة، :  محمد عبد العزیز قبادو -  
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،  تقدیم حجم الطلب و كذا بناء الطرف المستهدف أوو قوة البیع للحصول على المعلومات عن الجهة 

      1.و تحدیث قاعدة البیانات الاتصالات معه إدامةعلاقة متینة مع المستهلك و 

  2:ن تحتوي على المعلومات التالیةو یمكن لقاعدة البیانات أ

لیین و المرتقبین - الخ و التي تسمح ...الاسم، العنوان، رقم الهاتف : بیانات حول المستهلكین الحا

  .بیانات تخص سلوكهم الشرائي  الاستهلاكي إضافةبالاتصال بهم، كما یمكن 

شراء؟ كم یشتري؟ ماذا یشتري عادة؟،  وتفعیل هذه البیانات  بأخرمتى قام المستهلك : البیانات التجاریة -

  .بفئات المستهلكین یعطینا معلومات مهمة على سلوكیات كل فئة

عدم  أوالتي استهدفت المستهلك و كیفیة استجابته لها كالشراء  الإعلانیةالحملات : الإعلانیةالبیانات  -

  .الشراء

  .الخ... أینتم الترویج لها؟ كیف، متى، ماهي المنتجات التي ی: بیانات المنتج -

حیاتهم، الطبقة الاجتماعیة، المستوى  أسلوبمناطق التواجد الجغرافي للمستهلكین، : بیانات دیمغرافیة -

  .الخ...التعلیمي 

  التسویق المباشر أدوات -3

ؤسسة علاقات مباشرة بین الم لإقامةوسائل اتصال  أو أدواتیعتمد التسویق المباشر على عدة       

  :فیما یلي أبرزها إلىالمستهلكین، و سنتطرق و 

لة  أهم إحدىهي : التسویق بالهاتف -أ وسائل التسویق المباشر، حیث یستخدم المسوق الهاتف كوسی

لبیع المباشر، كما أن الاتصال الهاتفي بین المسوق و المستهلك یمكن  فعالة قادرة على تحدید العرض و ا

 إمكانیةالمستهلكین تجاه المنتجات مع  أفعالتعرفه على ردود  أبرزهاحقق للمسوق فوائد عدیدة أن ی

اكبر  إلىالوصول  إمكانیةالتي یقدمها المستهلك، و تتسم هذه الوسیلة بالسرعة و  الأفكارالاستفادة من 

هذه الطریقة مهارات  كانت لدى المؤسسة قاعدة بیانات كبیرة، و تتطلب إذاشریحة من المستهلكین خاصة 

  .عالیة في التحدث مع المستهلكین

مطبوعة  إعلانیةرسالة  إیصاللى العمل ع أو إرسالتتمثل هذه الطریقة في  :البرید المباشر -ب

الاحتفاظ  أومن اجل تطویر  أوتجربته،  أومحددة، و غالبا ما تكون في شكل رسالة دعوة لشراء المنتج و 

  .بالعلاقة مع المستهلكین

                                                                         
لترویج، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، :  بتصرف، ثامر البكري - 1   .310، ص2006، الأردنالاتصالات التسویقیة و ا
2
   .12مرجع سبق ذكره، ص: قبادومحمد عبد العزیز  - 
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 الإدارةالاتصالیة الفعالة و التي تعطي نتائج سریعة القیاس، فهو  الأدواتو یعتبر البرید المباشر من 

م، و هو من  الأكثر البحث العلمي اللازم لجمع المعلومات، كما یمكن أن یساعد  أدواتقابلیة للتقییم السلی

.في تحسین صورة العلامة و المؤسسة لدى المستهلك
1

 الإعلانیةالرسائل  إرسالأن  إلى الإشارةو تجدر   

   .عبر صنادق البرید تراجعت نوعا ما مع ظهور التكنولوجیات الجدیدة

احدة، و تعد و و استقبال المعلومات في لحظة  إرسالهي  الأساسیةو میزته  :التسویق عبر الفاكس -ج

، مع ضعف استخدامها في التسویق )B to B( الأعمال إلى الأعمالتسویق  إلىوسیلة هامة بالنسبة 

 التأكدالضعیف، و یعتبر وسیلة جیدة من اجل المحدودة و الحضور  الإقناعالجماهیري و یمتاز بقدرة 

  .والمتابعة

لمسؤولیة القوى البیعیة  الأدواتیتمیز هذا النوع عن بقیة  ):وجه لوجه(التسویق من الباب إلى الباب  -د

 أيمن  أكثرالتنفیذیة في السوق، و من ثم یحتاج  الإدارةین باعتبارها عن علاقة المؤسسة بالمستهلك

لتحفیز لتحقیق  إلى آخرنشاط  كما أن عنصر المواجهة الشخصیة المباشرة یمكن من . الأهدافعملیة ا

 الإقناعمما یزید من فرص  أسرعفوریة التغذیة العكسیة، و هو ما یساهم في تطویر الحوار بصورة تحقیق 

.الأدواتو استمالة الاستجابة السلوكیة، و هو ما لا یتوفر في بقیة 
2

  

مباشرة  أویعتمد على ترویج المنتجات عبر كتالوج موزع عن طریق البرید  :التسویق بالكتالوج -ه

غریة طلبیته بعد الاطلاع على العروض الم لإرسالللمستهلكین، هذه الطریقة تعتمد على دفع المستهلك 

و تستهدف هذه الطریقة خاصة المستهلكین المشغولین و الذین یستغلون فترة راحتهم في المنزل بالكتالوج 

  3.الطلبیات بدل التنقل للمحلات إرساللتصفح الكتالوجات و 

 إمایعتمد هذا النوع على تقدیم رقم الهاتف لطلب المنتج،  :التسویق بالاستجابة المباشرة عبر التلفاز -و

عن طریق البرامج و العروض المطولة، حیث یتم فیها التسوق من خلال قنوات متخصصة كلیا في بیع 

م عرض  الإشهارعن طریق  أوالمنتجات،  مدة تتراوح ما بین  الإشهارذو الاستجابة المباشرة، حیث یت

عدقیقتین  ذلك لوصف المنتج و  أودقیقة  ة المباشرة عبر و یحقق التسویق بالاستجاب. المستهلكین إقنا

قیاس رد فعل المستهلكین بسرعة من  إمكانیةسهولة تقدیم العروض بشكل فعال و  أهمهاالتلفاز عدة مزایا 

 4.خلال عدد المكالمات الهاتفیة الواردة

                                                                         
1 - Thierry Colmant : Au cœur de votre réussite … le marketing "un outil pour faire grandir votre entreprise, 

Idit ion Pro, ciége, Belgique, 2009,p189. 
2
رونیة و الكهرومنزلیة نموذجامؤسسة "واقع التسویق المباشر في المؤسسة الجزائریة : عبد الحلیم بوشلوش -  ، مجلة "كوندور للمنتجات الالكت

المالیة، جامعة ام البواقي، الجزائر،    .312، ص 2014البحوث الاقتصادیة و 
   .09مرجع سبق ذكره، ص: محمد عبد العزیز قبادو - 3

4
 - http://www.konanaonline.com    le 08/04/2017 
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المستخدمة، و تزود الانترنیت  الأدواتیعتبر الانترنیت من احدث : التسویق عبر الانترنیت -ي

   :هي ة من الخدمات عبر الاتصالاتجمل الأفرادالمؤسسات و 

د : البرید الالكتروني* م البری لبحتة، و یشبه إلى حد بعید نظا م للمراسلة الالكترونیة ا هو عبارة عن نظا

  .العادي في خدماته إلا أنه یتم الكترونیا لإرسال و استقبال الرسائل

الانترنت، بحیث یتم فیه الحوار بین یعد من أكثر الاستخدامات في شبكة  :)الدردشة( الحوار بالكتابة*

التطبیقات سرعة و فعالیة في عملیة  أكثر، و تعتبر الدردشة شخصین بالكتابة على لوحة المفاتیح

  .الاتصال

بین موقعین في شبكة الإنترنت،  تمثل وسیلة واسعة و متاحة لنقل الملفات :بروتوكول نقل الملفات*

جلب الملفات المخزنة فیه أو إرسال ملفات  ة الانترنت بهدفإلى حاسوب في شبكیوفر طریقة للدخول و 

  .إلیه

هي خدمة تسمح إلى أي مستخدم بأن یرتبط بنظام حاسوب بینما هو یقوم ): TELNET( خدمة تلنت*

م حاسوب آخر، و یسمح برتوكول تلنت بالربط السریع بین الحواسیب حیث یسمح  ،بعمل آخر مع نظا

للمستخدم مثلا بالارتباط و الدخول إلى حاسوب الأعمال من حاسوب آخر، كذلك فان نفس المستخدم 

  .یستطیع أن یرتبط بحواسیب أخرى تسمح بالدخول على بیاناتها

 أوتوجیه رسائلهم  أوتعدیل  إمكانیةویسمح التسویق المباشر عبر الانترنیت للمسوقین المباشرین      

لبیع و التسلیم بفعالیة  سرعة على اختلاف المواقع  إتمام إمكانیةلتسویقیة، فضلا عن ا أفكارهم عملیات ا

 الأوساطع توفیر خاصیة م هائل من المعلومات و البیانات منشر ك إمكانیة إلى إضافةالجغرافیة، 

  .للرسالة التسویقیة) و الحركة الصورةالصوت، (المتعددة 
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 :خاتمة

إن المقصود بسلوك المستهلك هو ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو      

استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أو حاجاته وحسب 

التي یقوم بها فرد ما  الإمكانیات الشرائیة المتاحة، لهذا فان دراسة و تحلیل سلوك المستهلك یرتبط بالكیفیة

  .بقراراته المتعلقة بشراء السلع و الخدمات، و توزیع الموارد المتاحة لدیه

إن المستجدات التي أفرزتها تطورات المحیط الخارجي بسبب احتدام المنافسة و اتساع حجم ونوع     

ة أخرى، بشكل أصبح البدائل المتاحة أمام المستهلك من جهة، و تغیر و تنوع حاجاته و رغباته من جه

یفرض على المؤسسة ضرورة التمیز في منتجاتها سواءا من حیث جودتها أو سعرها أو طریق الترویج 

عنها أو توزیعها و ذلك بما یتوافق مع المستهلك و إمكانیاته المادیة، أصبح ضروري على المؤسسة تبني 

على دراسة سلوك المستهلك و مجمل ز التركیمفهوم الدراسات السلوكیة و هذا لا یتأتى إلا من خلال 

الظروف و العوامل المؤثرة والمحددة لتفضیلاته و أنماطه الاستهلاكیة، من خلال التحري و الترصد 

  .المستمر لمجمل تصرفاته و أرائه حول ما یطرح علیه و ما یرغب و یتمنى الحصول علیه

یده و التحكم فیه، كون أن هذا السلوك و بما أن سلوك المستهلك سلوك جد معقد، و لا یمكن تقی     

سلوكا بشریا یمتاز بالاضطراب و التحول الدائم ، و لكن مع الاعتماد على مختلف النماذج السلوكیة التي 

یوجهه نحو سلعه  في هذا السلوك و أن –نسبیا  –تفسر هذا السلوك یمكن لرجل التسویق أن یتحكم 

  . خدماتهو 
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  قائمة المراجع

  باللغة العربیة : أولا

  الكتب  -أ

، المملكة العربیة سلوك المستهلك بین النظریة و التطبیق، معهد الإدارة العامة: احمد علي سلیمان - 1
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