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 مقدمة
مع ارتفاع حدة المنافسة بنوعیھا المباشرة وغیر المباشرة، ومع التنوع الكبیر في أدوات          

الأعمال، فضلا عن التطورات المتلاحقة والسریعة في مجال تكنولوجیا المعلومات ومجالات 
وغیرھا، أصبح بقاء المؤسسات مرھونا في مجملھ بتبني المفاھیم والنظریات الحدیثة في ھذه 

 المجالات وبالذات في مجال التسویق.
ار التسویقیة التي تقوم إن ما یمیز أداء مؤسسة عن أخرى یتجلى في درجة تطبیقھا للأفك         

على اعتبار أن المستھلك في قمة التنظیم التسویقي، ما یعني ضرورة البحث في حاجاتھ من جھة، 
  والقدرة على الإبداع لمواجھة الاحتیاجات المتجددة لھ من جھة أخرى.

المؤسسة، وعلیھ فقد أصبح سلوك المستھلك یمثل نقطة البدایة والنھایة لكل الأنشطة التي تقوم بھا 
إذ أن كل العملیات التخطیطیة وتحدید الاستراتیجیات یجب أن یتم بناء على دراسة دقیقة وكافیة 
لكل احتیاجات ورغبات المستھلك والعمل على تلبیتھا بھدف تحقیق الرضا والإشباع لھ ودفعھ إلى 

جموعة من لیس مجرد تنمیة وتطویر م أن التحدي الحقیقي للمؤسسة اتخاذ قرار الشراء، ذلك
المنتجات وتقدیمھا إلى السوق، ولكن القدرة على الإشباع المستمر لھذه الحاجات والرغبات 
والابتكار والتجدید والإبداع في تقدیم مزیج تسویقي یرتقي لتحقیق رضا المستھلك من جھة، وھدف 

  المؤسسة من جھة ثانیة.
ءا لا یتجزأ عن السلوك الإنساني، فإنھ وباعتبار أن سلوك المستھلك لا یخرج عن كونھ جز         

سلوكھ ذاك ما ھو إلا محصلة لمجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة تؤثر في الكیفیة التي یتخذ 
بھا قراره الشرائي لمختلف المنتجات المتواجدة في السوق، لذلك فقد سعت مختلف المدارس 

د من النماذج سواء كانت شاملة أو جزئیة، كما الاقتصادیة والسلوكیة لدراستھ من خلال تقدیم العدی
أن تلك الدراسة لم تنحصر على دراسة سلوك المستھلك الفرد وإنما شملت دراسة سلوك المستھلك 

 باعتباره مؤسسة.
وتعدد وتنوع المواضیع المرتبطة بھ، قد یجعل من  دراسة سلوك المستھلكأھمیة  إن         

ن الطالب من المواضیع، لذلك تم التركیز على المحاور التي تمكّ نجاز عمل یشمل كل تلك إالصعب 
التزود بالمفاھیم الأساسیة، وتكفل حصولھ على مختلف المعارف لتحلیل ودراسة المواضیع ذات 

 بصفة عامة وسلوك المستھلك بصفة خاصة. التسویقالصلة، أو الأكثر تخصصا في مجال 
دیم المواضیع بلغة بسیطة، وتم الاعتماد على عرض تتحقق الاستفادة فقد تم تق يولك        

التوضیحیة، كما تم التقید بالجوانب الشكلیة والمنھجیة  والجداول المعلومات على الأمثلة والأشكال
على  ، والمحافظةوالجداول المتعارف علیھا من حیث التوثیق باستخدام الھوامش وقائمة الأشكال

 زائھا.وأج محاورالتسلسل والترابط بین ال
 التالیة: تم تبویب ھذه المطبوعة إلى المحاور        
مدخل عام للتسویق، كان الھدف منھ إعطاء فكرة عامة عن التسویق من خلال  المحور الأول: -

 التطرق إلى تعریفھ، تطور مفھومھ، أھمیتھ، أھدافھ وكذا العناصر المشكلة لھ.
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مدخل عام لسلوك المستھلك، كان الھدف منھ إعطاء فكرة عامة عن المستھلك  :الثاني المحور -
وضرورة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة للمؤسسة  أولا ثم دراسة سلوكھ، مع توضیح أھمیة

 .وكذا أنماطھ بالإضافة إلى توضیح علاقتھ بمختلف العلوموالمستھلك على حد سواء، 
، والتي النھائي تناول ھذا المحور أھم العوامل التي تؤثر في سلوك المستھلك :الثالث المحور -

تحدد قراره الشرائي، حیث تم تقسیم ھذه العوامل إلى الخارجیة وداخلیة، وكان الھدف من ھذا 
المحور تمكین الطالب من معرفة أھم المتغیرات والعوامل التي یجب أن یحیط بھا ویجمع 

 ستطیع فھم سلوك المستھلك.المعلومات عنھا حتى ی
عملیة اتخاذ القرار الشرائي عند المستھلك تم التطرق في ھذا المحور إلى  :الرابع المحور -

، حیث یصف ھذا المحور بشكل واضح ودقیق أھم المراحل التي یمر بھا المستھلك النھائي النھائي
د مدى التزامھ بكل تلك حتى یصل إلى قراره الشرائي، مع توضیح نوع ھذا الأخیر والذي یحد

 أدوار الشراء. افة إلى تحدید ضالمراحل أو لا، بالإ
اختص ھذا المحور  ،السلوك الشرائي لمنظمات الأعمال (المستھلك الصناعي) :الخامس المحور -

إلى تعریفھ، خصائصھ، مشتریاتھ، أھم  حیث تم التطرق بنوع ثان من المستھلك وھو الصناعي،
المراحل التي یمر بھا عند العوامل المؤثرة في قراره الشرائي، الفرق بینھ وبین المستھلك النھائي، 

 اتخاذه للقرار الشرائي.
والتي تم تقسیمھا إلى نوعین ، سلوك المستھلكالمفسرة لنظریات تناول أھم ال :السادس المحور -

 الشاملة والنماذج الجزئیة.وھي النماذج 
تناولنا فیھ تجزئة السوق، الاستھداف والتموقع، باعتبار أن الھدف من دراسة  المحور السابع: -

سلوك المستھلك ھو تجزئة السوق وفقا للعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستھلك والعمل على 
حتلھا المؤسسة في ذھنھ مقارنة اختیار الأسواق المستھدفة وتحدید المكانة التي ترید أن ت

 بالمنافسین.
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 الأول محتوى المحور
 

 مدخل إلى التسویق
 
 

 الأھداف التعلیمیة
 تذكیر بمفھوم التسویق وأھم المراحل التي مر بھا. - 
 معرفة أھمیة وأھداف التسویق؛ - 
 معرفة أھم عناصر النشاط التسویقي. - 

 
 

 تمھید:
یلعب التسویق دورا ھاما في نجاح واستمراریة المؤسسات مھما كان نوعھا صناعیة، تجاریة       

أو خدمیة، أو كانت ھادفة للربح أو غیر ھادفة للربح، باعتباره النشاط الذي یرتكز على المستھلك 
، بمعنى كسید للسوق والذي لا بد من السعي إلى إشباع حاجاتھ ورغباتھ من خلال عملیات تبادلیة

توجیھ مزیج تسویقي یضمن رضا المستھلك واستمراریة تعاملھ مع المؤسسة ویحقق لھذه الأخیرة 
 أھدافھا.

 أولا: مفھوم التسویق
فلفترة  ،ختلافات في المفاھیم بین الدارسین والممارسین للنشاط التسویقيتوجد الكثیر من الا      

طویلة من الزمن كان التسویق ولا یزال یعني للبعض البیع ومھاراتھ، وللبعض الآخر إتاحة 
وتوصیل السلعة للمستھلك في المكان والزمان المناسبین، ولعل كثرة الإعلانات التي یراھا 
ویسمعھا البعض من الناس تجعلھم یفكرون في التسویق على أنھ فن الإعلان عن منتجات 

تجاھات تمثل جوانب أساسیة للعمل التسویقي، ولكنھا بالطبع لا وعلى كل فإن كل ھذه الا ،ةالمؤسس
 تعبر عن التسویق بمفھومھ الواسع.

 
 
 
 



 

 د. عبدو عیشوش      سلوك المستھلك    
 

7 

 تعریف التسویق: -1

 التّي "Market"وھما:  مصطلحین، من تتألف وھي الإنجلیزیة، إلى الكلمة ھذه أصل یرجع      
اللاتینیة  الكلمة من مشتقة كلمة كذلك وھي ضمن، أو داخل تعني التّي "Ingق و"السو تعني

"Mercari"اللاتیني من المصطلح وكذلك المتجر، تعني ، والتّي" "Mercatus والذي یعني
مر التسویق والفكر التسویقي بعدد من المراحل والتطورات، ومن ثم بعدد من حیث  السوق،

نعكست على تطور مكوناتھ ومراحلھ، وھذا ما یفسر الإختلافات في مجمل تعاریفھ ا المفاھیم التي
  ومن بین التعاریف العدیدة والمختلفة للتسویق ما یلي:، من فترة إلى أخرى

إداریة لموارد المنظمة، تستخدم لتلبیة احتیاجات فئات مختارة  * یعرف التسویق على أنھ:"عملیة
  1من أجل تحقیق أھداف كل من الطرفین".

* أو ھو كما عرفتھ جمعیة التسویق الأمریكیة على أنھ: "العملیة التي تنطوي على تخطیط وتنفیذ 
توزیعھا لخلق المفاھیم أو التصورات الخاصة بالأفكار والسلع والخدمات وتسعیرھا وترویجھا و

        2عملیات تبادل قادرة على تحقیق أھداف الأفراد والمؤسسات".
* كما عرّفھ كوتلر على أنھ: "عملیة إداریة واجتماعیة یحصل بموجبھا الأفراد والمجموعات على 

  3ما یحتاجون، ویتم تحقیق ذلك من خلال إنتاج وتبادل المنتجات ذات القیمة مع الآخرین".
 على أنھسبق من مجمل التعاریف التي أوردناھا سابقا فإن التسویق یمكن تعریفھ  مما       

من التقنیات والأنشطة التي تقوم بھا المؤسسة لمعرفة حاجات ورغبات عملائھا، والعمل مجموعة 
على ابتكار وتطویر مزیج تسویقي یلبي تلك الحاجات والرغبات، بأكثر كفاءة وفعالیة من 

 یضمن استمرار تعاملھم معھا، ویحقق لھا أھدافھا.المنافسین، وبما 
 التسویق:  مفھوم  مراحل تطور -2
 4یمكن توضیحھا كما یلي:المراحل التي  بمجموعة منمر مفھوم التسویق أثناء تطوره        
لقد كان الاعتقاد السائد أن السلعة الجیدة تبیع نفسھا،  ):1930 -1900مرحلة التوجھ الإنتاجي ( -أ

ذلك أن العمیل یبحث دائما عن المنتجات الجیدة ذات السعر المعقول، لذا فقد كان التركیز في ھذه 
المرحلة على عملیات الإنتاج والتصنیع والبحث عن أسالیب تخفیض التكلفة وزیادة معدلات 

 سریع والمتزاید.الإنتاج والجودة لتغطیة الطلب ال
لقد كانت للثورة الصناعیة والكساد الكبیر في نھایة ): 1950 -1930مرحلة التوجھ البیعي ( -ب

العشرینات من القرن العشرین دور كبیر في تزاید كمیات الإنتاج في المخازن، وذلك نتیجة لتزاید 

                                                           
1 Richard M. S. Wilson & Colin Gilligan, Strategic marketing management: planing, 
implementation &control, 3th ed, Butterworth heineman, Boston, 2005, p. 4.  
2 Robert D. Histrich, Marketing, 2nd ed, Etas-Units: Barron’s educational series, 2000, p p. 2- 3. 
3 N. Kumar & R. Mittal, Marketing management, Anmol publications Pvt. Ltd., New delhi, 2001, 
p. 2. 

 .49 -48، ص. 2008 ،عمان دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات،فرید كورتل،  4
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من خلال اھتماما أكبر،  العرض عن الطلب، ما جعل الكثیر من المؤسسات تولي المشكلات البیعیة
نصبت إولھذا ، بذل جھود بیعیة كبیرة للتأثیر على المستھلكین لإستمالتھم لشراء ما ینتج من سلع

ظھرت طبقة متخصصة من الوسطاء كما ، الجھود على البحث عن أنجح أسالیب البیع والترویج
 .اج وقوى الإستھلاكوالموزعین لسد الفجوة التي نجمت عن الخلل في التوازن بین قوى الإنت

في ھذه المرحلة بدأت المؤسسات تدرك أھمیة  ):1950مرحلة التوجھ التسویقي (بعد عام  -ج
المستھلك والسعي إلى إشباع حاجاتھ ورغباتھ، وانتقلت من فكرة "تسویق ما یمكن إنتاجھ" إلى 

دایة الخمسینات "إنتاج ما یمكن تسویقھ"، حیث بدأ ظھوره وانتشاره في الولایات المتحدة في ب
عندما دعت شركة جنرال إلكتریك الأمریكیة إلى الأخذ بمفھوم التسویق  1956وتحدیدا في عام 

الحدیث، حیث تبین أن طریقة المثلى لتحقیق النجاح في السوق لا یكون بالتركیز على الإنتاج أو 
غیرة، لینتقل بعدھا ھذا البیع، ولكنھ یتجسد في العمل على مقابلة حاجات المستھلكین ورغباتھم المت

 المفھوم إلى أوربا الغربیة مع بدایة الستینات.
 1971ظھر علم التسویق الاجتماعي عام ): 1971مرحلة التوجھ الاجتماعي للتسویق (عام  -د

كعلم یروج للسلوكیات والأفكار والقیم والأخلاقیات الاجتماعیة الإجابیة، والتي لا تستغني عنھا 
یمثل أحدث المفاھیم التي ظھرت في معرض تطور الفكر التسویقي، ة، حیث المجتمعات المتحضر

ویعني ھذا المفھوم أن المؤسسة عند سعیھا لإشباع حاجات ورغبات مستھلكیھا لا بد أن تراعي 
یدخل ضمن مراعاة المسؤولیة الاجتماعیة  مصلحة المجتمع أو مصلحة بعض فئاتھ، وھو ما

 ة عامة والأنشطة التسویقیة بصفة خاصة.للمؤسسة عند تخطیط أنشطتھا بصف
محلیة ودولیة  ویرجع تزاید أھمیة ھذا المفھوم إلى تزاید الضغوطات التي تمارسھا منظمات

المجتمع، منظمات حمایة  كمنظمات حمایة البیئة من التلوث، الحفاظ على الطاقة، الرقابة على
 المستھلك.
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 .التسویق مفھوم بھا مرّ  التي تطورال مراحل وخصائص مزایا أھمویوضح الجدول التالي  
 التسویق مفھوم بھا مرّ  التي تطورال مراحل وخصائص مزایا أھم: 01الجدول رقم 

 الإنتاجي المفھوم 
 للتسویق

 البیعي المفھوم
 للتسویق

 الاجتماعي المفھوم التسویقي المفھوم

یز
رك

الت
 

 التركیز ینصب
 السلعة على الأساسي
 قبل من المطلوبة

 بغض المستھلكین
 الجودة عن النظر

 تركز وبالتالي
 إنتاج على الإدارة

 من ممكنة كمیة أكبر
 من السلع المطلوبة

 المستھلكین. قبل

 التركیز إن
 للإدارة الأساسي

 السلعة على یكون
 دون وجودتھا

 حاجات إلى النظر
 ورغبات

 أي المستھلكین
 ما ببیع الإدارة تھتم

 على بناءإنتاجھ  تم
 المؤسسة. قرارات

 الإدارة تركیز ینصب
 حاجات تحدید على

 المستھلكین ورغبات
 الشرائیة وإمكانیاتھم

 على والعمل
 من بدلاً  إشباعھا
 السلعة على التركیز

 الاھتمام إلى بالإضافة
 السوق باحتیاجات

 على إشباعھ. والعمل

 ضمن التركیز یكون
 المفھوم ھذا

 السلع تقدیم على
 وموافقة المناسبة

 وتوقعات الإمكانیات
 في المستھلكین

 مع المستھدفة الأسواق
 على للحفاظ السعي
حیاة  وتوفیر البیئة

 أفضل.

ضیة
فر

ال
 

 الفرضیة تقوم
- على الأساسیة
    إنتاجھ تم ما تصریف

 ھو ما مقابلة –
 من مطلوب

 المستھلكین.

 ما بیع- على تقوم
 إنتاج -إنتاج تم

 العمل ثم أولاً  السلع
 استخدام على

 البیعیة الأسالیب
المستھلكین  لإقناع

 بالشراء.

 ما إنتاج - على تقوم
 تحدید، -تسویقھ یمكن

 الحاجات والرغبات
 السلع تطویر ثم أولاً 

 المزیج ووضع
 الموافق التسویقي
 الذي یحقق والمنسجم

 الحاجات. لھذه الإشباع

 ما إنتاج على تقوم
 الأخذ مع یمكن تسویقھ

 أن بعین الاعتبار
 البیئیة المؤثرات
 الموجھ ھي الخارجیة
 الأساسي

 للاستراتیجیات
 التسویقیة الموضوعیة

 الحاجات. لإشباع

حیة
رب

ال
 

 من الربح یتحقق
 التصریف خلال

 للسلعة الكامل
 المنتجة.

 عن الربح یتحقق
أكبر  بیع طریق
 من ممكنة كمیة
 المنتجة. السلع

 خلال من الربح یتحقق
 حاجات إشباع

 لآجال المستھلكین
 طویلة.

 خلال من الربح یتحقق
 إیجاد

 مصالح بین التوازن
 المؤسّسة

 والمجتمع والمستھلك
 ً  ... معا

یط
خط

الت
ع 

نو
 

 التخطیط یستخدم
 الأجل. قصیر

 التخطیط یستخدم
 الأجل. قصیر

قصیر  التخطیط یستخدم
 ومتوسط وطویل

 .الأجل

 التخطیط یستخدم
قصیر ومتوسط 

 الأجل. وطویل
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سة
ؤس

الم
ف 

ھد
 

 أنشطة كافة تركز
 لخدمة المنشأة
 الإنتاج.

 الأنشطة كافة تركز
العملیة  لخدمة

 البیعیة.

 الأنشطة كافة تركز
 العملیة لخدمة

 ھدفھا يوالت التسویقیة
 الأول والأخیر

 المستھلك.

 المستھلك على تركز
بعین  الأخذ مع

 متطلبات الاعتبار
ً  المجتمع  .أیضا

میة
 أھ

ثر
لأك

ة ا
یقی

سو
 الت

ت
لیا

فعا
ال

 

 الفعالیة الإنتاج یعتبر
 لا بینما أھمیة الأكثر
 أي للتسعیر یوجد
 ولیس أساسي دور

مشاكل  من ھناك
 حاجة أو للتوزیع
 ترویجیة لحملات
 جدیدة.

 على التركیز یتم
 طریق عن التوزیع
 شبكات في التوسع

 التوزیع منافذ أو
 المناطق مختلف في

 والترویج الجغرافیة
 طریق عن

 تخصیص مبالغ
 علیھا. للإنفاق أكبر

 عناصر تعتبر
 التسویقیة الإستراتیجیة

 تتضمن التي المتكاملة
 التوزیع السعر، السلعة،

 والترویج
 من واحد مستوى على

 الأھمیة
 .البعض ببعضھا وتتأثر

 المزیج عناصر كافة
 زیادة مع التسویقي

 البیئة أھمیة
 الاجتماعیة

 .المستھلك وحمایة

، كلیة العلوم أطروحة دكتوراه غیر منشورةدحمان لیندة، "التسویق الصیدلاني: حالة مجمع صیدال"،  المصدر:
 .136، ص. 2010 -2009الاقتصادیة وعلوم التسییر، فرع علوم التسییر، جامعة دالي إبراھیم، الجزائر، 

 سسة.في حین یوضح الشكل أدناه التطور الذي عرفھ التسویق كوظیفة في المؤ         
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 : تطور النظرة للتسویق في المؤسسة01الشكل رقم

 
، كلیة أطروحة دكتوراهتھلك"، بن صالح عبد الرزاق، "أخلاقیات التسویق وأثرھا على سلوك المسالمصدر: 

، 2014 -2013، 3العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائر 

 .34ص. 

 ة:التالی بالمراحل مرّ  التسویق لأھمیة ؤسسةالم إدراك تطور بأن یتضح من خلال الشكل أعلاه      
 في الأخرى الوظائف بقیة مع ةالأھمی حیث من التسویق وظیفة بین التساوي ى:الأول المرحلة  -

 .المنظمة

 قیاسا التسویق لوظیفة أكثر اھتماما الطلب، لنقص نتیجة المنظمة، تعطي ة:الثانی المرحلة -

 .الأخرى بالوظائف
 الوظیفة تكون لأن التسویق لإدارة الفرصة التسویقي الحماس من بعض یتیح ة:الثالث المرحلة -

 .الأخرى الوظائف لبقیة المركزیة

 التسویق موقعو المنظمة، لعمل الأساسي المنطلق المستھلك موقع أصبح ة:الرابع المرحلة  -

 .أھدافھا تحقیق نحو للتوجھ المنظمة أنشطة بین فیما الاھتمام یتساوى أي الإدارات، لبقیة مماثل

 الوظائف بقیة وتعمل المنظمة، عمل في الأساس ھو المستھلك نحو التوجھ ة:الخامس المرحلة  -
 الاتصالو التفاعل عملیة عن المسئول ھو التسویقي النشاط یكونو حاجاتھ، إشباع على الأخرى

 .التسویقي للنشاط ومساندة داعمة الأعلى الوظائف وتكون بالمستھلك،
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 ثانیا: أھمیة التسویق وأھدافھ
، وتختلف ھذه الأھداف والأھمیة التسویق لھ أھمیة وأھداف لكل من المؤسسة والمستھلك       

 ختلاف نشاطات المؤسسة ومحیطھا الداخلي والخارجي.اب
 أھمیة التسویق: -1
 ونھائي أ( لا تقتصر أھمیة التسویق على توصیل السلع وتقدیم الخدمات إلى المستھلك       

من صناعي)، بل إن الأمر یتعدى ھذا بكثیر، فالتسویق یساھم ویؤثر في الكثیر من المجالات، 
 1بینھا:

 المواءمة بین العرض والطلب:  -أ
الأجلین الطویل والقصیر، وكذا المساعدة حیث یعمل التسویق على التنبؤ بحجم الطلب في        

على انسیاب المنتجات من المنتجین إلى المستھلكین بالشكل الذي یتناسب وحجم الطلب المتوقع، 
الأنواع والأصناف التي تناسب المستھلك ووقت إنتاجھا، لذا فقد عرف  بالإضافة إلى تحدید

ین الطلب غیر المتجانس والعرض غیر التسویق على أنھ: "الوظیفة التي تؤدي إلى الالتقاء ب
المتجانس من السلع والخدمات"، حیث أن الفروق الفردیة بین الأفراد تجعل من الضروري إنتاج 
مجموعة من المنتجات بأصناف ومقاسات وألوان تتناسب مع مختلف الحاجات والرغبات الحالیة 

 لا بعرض غیر متجانس.والمستقبلیة الموجودة لدى فئات المستھلكین، ولا یمكن ذلك إ
  إنشاء المنافع: -ب

یعمل التسویق على التخلص من الفجوات والفواصل التي تقف حائلا دون تحقیق عملیة        
والتي تتمثل في الفجوة الكانیة، الزمانیة، الحیازیة، التبادل بین المستھلك والمنتج للسلع والخدمات، 

 الإدراكیة.
  تطویر مستوى المعیشة: -ج
حیث یقوم التسویق بدراسة حاجات ورغبات المستھلكین الحالیة منھا والمستقبلیة، والعمل         

على تقدیم وتطویر منتجات جدیدة (سلع، خدمات وأفكار) لتحقیق أقصى إشباع لتلك الحاجات 
والرغبات، وبما یساعد على رفع مستوى معیشة الأفراد، من خلال توفیر جھود المستھلكین 

راحة والمعلومات التي تحسن اختیار المستھلك وترفع من توقعاتھ لقبول السلع والخدمات وتوفیر ال
 والأفكار. 

  غزو الأسواق الدولیة: -د
قتصادیة التاریخیة والمعاصرة بأن التسویق كان لھ دور فعال في تعزیز لقد أثبتت الوقائع الا        

سواء تعلق الأمر بالأسواق المحلیة أو الدولیة، القدرات التنافسیة لمؤسسات الأعمال المختلفة، 
كتشاف الفرص او الأسواق الدولیة یكون من خلال خاصة أن المنافسة لم تعد سعریة فقط، فغز

التي تعمل في المجال الدولي  التسویقیة في ھذه الأسواق، حیث تقوم العدید من المؤسسات
قادرة على تحقیق المیزة التنافسیة في  ستثمار في تنمیة المھارات التسویقیة، حتى تكونبالا

                                                           
الجیزة، ، تنویر للترجمة والنشر والتوزیع، 18ط ؟،21التسویق الفعال: كیف تواجھ تحدیات القرن طلعت أسعد عبد الحمید،  1

  .31-26ص.  ،2013
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نتشار المفاھیم والممارسات التسویقیة في دول العالم وخاصة االدولیة؛ وقد ترتب عن ذلك الأسواق 
النامیة منھا، مما أدى بالشركات الوطنیة في ھذه الدول إلى تلمس السبل المختلفة لتحسین أدائھا 

 التسویقي.
 أھداف التسویق: -2

الأھداف بأنھا النتائج النھائیة التي ترغب المؤسسة في تحقیقھا، وعموما یھدف تعرف       
 1التسویق إلى تحقیق جملة من الأھداف التالیة:

  ھدف الربح: -أ 
یعمل التسویق على تحسین معدل الربح والتركیز على حجم المبیعات وتكلفة البیع، من          

التكلفة أو العكس أي تخفیض التكلفة بدرجة أكبر من خلال زیادة المبیعات بدرجة أكبر من 
المبیعات، وحتى یمكن لإدارة التسویق تحقیق ذلك لا بد أن تكون على درایة بجمیع العناصر 
المساھمة في تكوین الربح وزیادة معدل العائد على الاستثمار وأخذھا بعین الاعتبار (خلق فرص 

 ربحة، تشجیع البحث عن سلع جدیدة...).تسویقیة جدیدة، البحث عن قطاعات سوقیة م
  ھدف النمو: -ب

ویكون من خلال التوسع عن طریق زیادة حجم المبیعات الذي یتأتى بزیادة حصة المؤسسة         
 من حجم السوق أو غزو أسواق جدیدة، ومن أھم دوافع النمو: 

نتاجیة، أوزیادة عدد حیث تعمل المؤسسة على توسیع قاعدتھا الإ زیادة الطلب على الإنتاج: -
 الأقسام والوحدات وھوما یطلق علیھ بالنمو الداخلي.

مما یؤدي بالمؤسسة إلى القیام باستثمارات جدیدة یترتب علیھ زیادة التكلفة  زیادة شدة المنافسة: -
 الثابتة.

  ھدف البقاء: -ج
في تحقیقھ جمیع یعتبر بقاء المؤسسة واستمرار نشاطھا في السوق ھدف رئیسي یشترك         

 أقسام وحدات المؤسسة، حیث تساھم إدارة التسویق في تحقیق ذلك من خلال قیامھا بوظیفتین ھما:
البحث باستمرار على فرص تسویقیة جدیدة: سواء بزیادة الحیز الذي تحتلھ المؤسسة في السوق  -

 القائمة أو بغزو أسواق جدیدة أو التحول إلى قطاعات تسویقیة أكثر ربحیة.
ضرورة تنظیم وتطویر نظم المعلومات التسویقیة: أي جمع ومعالجة وتدوین المعلومات بالشكل  -

الذي یسمح لھا بتزوید الإدارة العلیا في المؤسسة بالمعلومات السوقیة في الوقت المناسب، حتى 
 .تتمكن من اتخاذ القرارات السلیمة في جمیع مجالات نشاطھا

 ي ثالثا: عناصر النشاط التسویق
منھا بشكل عام وأساسي  إن العناصر والمفاھیم الأساسیة في التسویق كثیرة ومتعددة،      

وفیما یلي شرح  المعاملات والأسواق، عملیة التبادل، المنتجات، الطلب، الحاجات والرغبات،
 مختصر لھذه العناصر.

 
                                                           

 .32 -30، ص. 2011، عمان  ، الأكادمیون للنشر والتوزیع،التسویق المعاصرأنس عبد الباسط عباس وجحال ناصر الكحیم،  1
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 الـحاجــات:  -1
فھي تعبر عن حالة الحرمان تعتبر الحاجات الإنسانیة المفھوم الأساسي لدراسة التسویق،          

، وتتضمن ھذه الحاجات مجموعة الحاجات المادیة أو النقص الذي یشعر بھ الفرد تجاه شيء معین
نتماء والتفاعل والتقدیر، والحاجات جتماعیة كالاوالحاجات الا كالطعام والملبس والدفء والأمان،

وبطبیعة الحال یسعى الفرد بالتدرج إلى إشباع ھذه الحاجات،  ،الفردیة كالمعرفة وتحقیق الذات
 1إلى مستوى أعلى كمحاولة إشباعھا بشكل أكبر. بحیث ینتقل من مستوى معین من الإشباع

 : الرغبـات -2
التي تستخدم  تمثل الرغبات مرحلة متقدمة من الحاجات، ومن ثم فإن الرغبات ھي الوسائل         

ختلاف الثقافة والحضارة والشخصیة، فقد یشعر الفرد اوتختلف رغبات الفرد ب ،في إشباع الحاجة
 2.قد یختار غیرھا فرد آخر متأثرا بثقافتھ مثلا بحاجة إلى الطعام فیختار سلعة معینة لإشباعھا

غبة المستھلك، مع یجاد السلع والخدمات التي تلبي رإومن ثم فإن دور رجل التسویق ھو       
قتناء وشراء سلع المؤسسة بدلا من شراء سلع اء تفضیلات معینة لدى المستھلك لامحاولة إنش
 المنافسین.

  :الطلـب -3
یتمثل في الرغبات الإنسانیة المقیدة بالقوة الشرائیة، فتصرفات الأفراد تكون محكومة         

 3.بالقدرة على الدفع تتحول حینھا إلى طلببمواردھم المحدودة، بمعنى إذا استندت الرغبات 
لأن ذلك یساعدھا في  والمؤسسة الناجحة ھي التي تتنبأ بحجم الطلب المتوقع على منتجاتھا،      

 تحدید الحجم الملائم من الإنتاج والطاقات المطلوب توفرھا.
 : المنتـجات -4

بغرض الاستھلاك أو الاستخدام لإشباع یعرف المنتج على أنھ أي شيء یمكن أن یقدم للسوق        
       4حاجة أو رغبة، سواء كان مادي (سلعة) أو معنوي (فكرة أو خدمة).

  :التبـادل -5
إذ أن على رجل التسویق أن یعطي لعملائھ شیئا ذا یعتبر التبادل ھو جوھر العملیة التسویقیة،       

فكار) وذلك مقابل شيء ذي قیمة بالنسبة لھ قیمة بالنسبة لھم (ویتمثل في السلع والخدمات والأ
 .(النقود)

 
 

                                                           
  .28، ص.2008، الإسكندریة ،دار الفكر الجامعي التسویق،إدارة طارق طھ،  1
  .98، ص. 2012عمان،  ،، دار الثقافة للنشر والتوزیعالتسویق الزراعيعنبر إبراھیم شلاش،  2
  .30، ص. 2012 ،عمان ، دار حامد للنشر والتوزیع،التسویق المعاصرنظام موسى سویدان،  3
  .33طارق طھ، مرجع سابق، ص.  4
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 المعـاملات:  -6
تعتبر المعاملات الوحدة الأساسیة للتبادل، فعندما یتفق الطرفان على عملیة التبادل یمكن        

القول عندئذ أن ھناك معاملة قد تمت، ولذلك فإن المعاملات ھي القیمة التي یحصل علیھا 
  1الطرفان.

 : سوقال -7
تقلیدیا كان ینظر للتسویق على أنھ المكان الذي یلتقي فیھ البائعین والمشترین ویتم فیھ          

تحویل ملكیة المنتج، أما الاقتصادیون فقد استخدموا لفظ السوق للإشارة إلى مجموعة من 
 المشترین والبائعین الذین یتعاملون في المنتجات وتحدده قوى الطلب والعرض.

وجھة النظر التسویقیة فیعرف السوق على أنھ جمیع المشترین الفعلین والمحتملین للمنتج،  أما من
 2حیث یمیز حالیا الفكر التسویقي المعاصر بین ثلاثة مفاھیم للسوق وھي:

ویعكس التواجد المادي للسوق، حیث یتمثل في ذھاب المشترني إلى منافذ  المكان السوقي: -
 التوزیع لشراء المنتج.

یعكس التواجد الإلكتروني الرقمي للسوق، ویتمثل في قیام المشترین بالدخول  الفضاء السوقي: -
 على شبكة الإنترنت للشراء من الأسواق الإلكترونیة.

یقصد بھ الھیكل العنقودي المدرك في ذھن المشتري عن السلع والخدمات  السوق المتشعب: -
  صناعات متنوعة.المرتبطة ببعضھا البعض بشدة والمنتشرة عبر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .100عنبر إبراھیم شلاش، مرجع سابق، ص.  1
 .43 -42طارق طھ، مرجع سابق، ص.  2
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 كیف یمكن للتسویق أن یساعد المؤسسات على غزو الأسواق الدولیة؟ بین -4

 ناقش العبارة التالیة: "یعمل التسویق على تطویر مستوى معیشة الأفراد". -5

 عرّف بدقة المصطلحات التالیة:  -6
 السوق. *التبادل؛       *الطلب؛      *الرغبة؛     *الحاجة؛    *               
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 الثاني محتوى المحور
 

 مفاھیم أساسیة حول سلوك المستھلك
 

 
 الأھداف التعلیمیة

 التعرف على مفھوم سلوك المستھلك وأھمیتھ؛ - 
 علاقة سلوك المستھلك بالعلوم الأخرى؛معرفة  - 
 معرفة أنماط المستھلكین. - 

 
 

 
 تمھید:
طریقھا للبحث عن الاستمرار والبقاء، لذلك یعد رضا المستھلك الھدف الأساس للمؤسسة في         

، لما لھ من تأثیر كبیر وأھمیة بالغة في النشاط ھضروري أن تحاول فھم سلوكوجدت أنھ من ال
التسویقي، نتیجة لذلك تھتم إدارة التسویق وعبر أنشطتھا المختلفة في تحقیق إشباع دقیق لحاجات 

رضاه، وبما أن الھدف الرئیس للتسویق ھو إشباع بما یحقق رغبات المستھلك وتطویر منتجاتھا و
حاجات ورغبات المستھلك، فإن المؤسسة ترى أن دراسة سلوك المستھلك لیس بالأمر البسیط، لأن 
ھذا الأخیر قد یقول شيء ویفعل شیئا آخر، وقد یستجیب المستھلك للتغیرات والتأثیرات في آرائھ 

 1في اللحظة الأخیرة.
 مستھلكتعریف سلوك الأولا: 

یعرف المستھلك على أنھ أي شخص سواء كان طبیعي أو اعتباري یحتمل أن یكون مستعدا        
وعلیھ فھو یمثل المصدر الوحید للربح بالنسبة  2وقادرا على شراء سلعة أو خدمة ما أو حتى فكرة،

 لكثیر من المؤسسات مما یجعلھ أھم شخص لا بد من السعي إلى تحقیق رغباتھ وإشباع حاجاتھ.
تعددت التعاریف التي أعطیت لسلوك المستھلك بصفة عامة بغض النظر بناء على ذلك فقد        

 :والتي یمكن ذكر بعضھا كما یليإذا كان قرار شرائھ یتعلق بخدمة أو سلعة، 
                                                           

باسم غدیر غدیر وھبة محمد إسماعیل، "العوامل الثقافیة وتأثیرھا على سلوك المستھلك تجاه الإعلان عبر الإنترنت: دراسة  1 
 .511، ص. 2015، 2، العدد 37المجلد ، مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیةمسحیة في الساحل السوري"، 

2001, p. New delhi, , Anmol Publications Pvt. Ltd., Marketing managementN. Kumar &R. Mittal,  2

110. 
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* "السلوك الذي یقوم بھ المستھلك عندما یبحث ویشتري ویستعمل ویقیم ویتخلص من السلع 
 1والخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاتھ بعد استھلاكھا".

* "الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة والتي تتضمن اتخاذ 
  2.قرارات الشراء"

* "یضم مجموعة الأنشطة التي تسبق وترافق وتتبع قرار الشراء، من خلالھا یقوم الفرد بعملیة 
 3الاختیار من خلال معرفة السبب الذي دفع بع إلى القیام بعملیة الشراء ولیس بطریقتھ العشوائیة".

التي یبدیھا  من خلال ما سبق یمكن القول أن سلوك المستھلك عبارة عن مجموعة التصرفات       
فردا كان أو مؤسسة، قبل، أثناء وبعد اتخاذ قرار شرائھ لمنتوج أو مجموعة من المنتجات، والتي 

 یسعى من خلالھا إلى إشباع حاجاتھ ورغباتھ المختلفة.
 4یتمتع سلوك المستھلك بالعدید من الخصائص منھا:و       

  سلوك متغیر: -1
دوافع، وھو سلوك ھادف ومتنوع ومرن، یتعدل ویتغیر حسب فھو محصلة لدافع أو عدة        

 الظروف ویختلف من شخص لآخر، ویتغیر بتغیر أسالیب الحیاة.
  صعوبة التنبؤ: -2

یتألف سلوك المستھلك  ، حیثمستھلك وتصرفاتھ في بعض الأحیانیصعب التنبؤ بسلوك ال       
ھا أھمھا: الإدراك، الدوافع، الشخصیة، التعلم من مجموعة من الأنظمة الفرعیة التي تتفاعل فیما بین

والاتجاھات حیث تتفاعل ھذه المكونات مع البیئة الخارجیة وتنعكس آثار ھذا التفاعل على تكوین 
 السلوك، الذي یسعى المستھلك من خلالھ إلى تحقیق أھدافھ.

  سلوك إنساني: -3
ان ودوافعھ، كما یتأثر بمجموعة من سلوك المستھلك ھو سلوك إنساني یترجم حاجات الإنس       

 المؤثرات المختلفة الداخلیة والخارجیة.
  سلوك محفز: -4

حیث یعد كعملیة تتضمن الكثیر من الأنشطة، وھو مختلف من ناحیة الوقت والتعقید أي ھناك        
 علاقة بین مدة اتخاذ إقرار ودرجة تعقید ھذا القرار.

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .2، ص. 2020 سوریا، ، منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة،سلوك المستھلكرانیة المجني ونریمان عمار،  1 
 .264ص.  مرجع سابق،وجحال ناصر الكحیم،  أنس عبد الباسط عباس 2 
 .141ص.  ،2016عمان، ، دار زھران للنشر والتوزیع، سلوك المستھلكحمیدي زقاي وواسیني محمد،  3 
 .511باسم غدیر غدیر وھبة محمد إسماعیل، مرجع سابق، ص.  4 



 

 د. عبدو عیشوش      سلوك المستھلك    
 

19 

 إن دراسة وتحلیل سلوك المستھلك تتضمن ثلاث عناصر رئیسیة موضحة في الشكل التالي:      
 : عناصر تحلیل سلوك المستھلك02الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، عمان ، دار الجنان للنشر والتوزیع،إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبونأنیس أحمد عبد الله،  المصدر:
 .81، ص. 2016
العواطف والإدراكات)  -البیئة -أن العناصر الثلاثة (السلوك أعلاه یتضح من الشكل        

مترابطة وكل واحدة منھا إما أن تكون سبب أو نتیجة للتغییر في بقیة العناصر الأخرى، فعندما 
بنظافة ملابسھ بشكل أفضل من  هدعإعلان عن منظف غسیل ملابس جدید ییشاھد المستھلك 

یغیر ما یعتقده المستھلك عن العلامة الجدیدة وتقوده ھذا الإعلان قد فإن مسحوق غسیل آخر، 
لشرائھا، في ھذه الحالة فإن التغییر في بیئة المستھلك المتمثلة (بالإعلان عن المنتج الجدید) تقود 

باعتقاد المستھلك بأن المنتج الجدید ھو الأفضل) والتي المتمثل إلى التغییر في إدراك المستھلك (
 لسلوك (قیام المستھلك بشراء العلامة الجدیدة).تقود إلى التغییر في ا

المنتج الجدید یمكن أن یكون بطریقة أخرى، فقد یستلم إن التوجھ نحو شراء واستخدام        
بواسطة البرید لیجربھ ویقوم بشرائھ بعد ذلك، في ھذه المستھلك عینة مجانیة عن المنتج الجدید 

وك (شراء المنتج) والتي لة المجانیة) تقود إلى التغیر في السالحالة فالتغیر في بیئة المستھلك (العین
 تقود إلى التغیر في مشاعر وإدراك المستھلك (الرغبة في العلامة الجدیدة).

كما أن استراتیجیة التسویق تعد لیس فقط للتأثیر على سلوك المستھلك ولكن أیضا تأثرھا        
ن المستھلكین لا أتھلكین في السوق المستھدف ث المسبینت بحوإذا بسلوك المستھلك، فمثلا 

 .1معین (سلوك) فاستراتیجیة التوزیع یجب أن تتغیر تبعا لتغیر سلوك المستھلك محلیتسوقون من 
بعبارة أخرى یجب ملاحظة أن الشراء الفعلي ھو جزء فقـط مـن عملیـة اتخاذ القـرار، وعنـد        

فقط الاھتمام بما یشتریھ المستھلك ولكن الإجابة على دراسـة سلوك المستھلك یجب علینا لیس 
أین وكیف وتحت أي ظرف تمت عملیة الشراء؟ ولماذا یتصرف المستھلك بالطریقة  الأسئلة الأتیة:

لا بد من محاولة الوصول الى إجابات عن تلك الأسئلة حتى نتمكن مـن تفھـم والتي یتصرف بھا؟ 

                                                           
 .81ص. عمان، ، 2016، دار الجنان للنشر والتوزیع، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبونأنیس أحمد عبد الله،  1 

 

استراتيجية 
 التسويق

سلوك 
 المستهلك

عواطف 
وإدراكات 
وتصرفات 
 المستهلك

بيئة 
 المستهلك
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نظر الى ما یحتاجھ المستھلك وكیف تتشكل ھذه الحاجات وكیف . لذلك یجب أن نةالعملیـة التسـویقی
 1ترتبط بالنشاط التسویقي.

 وھناك نوعان من المستھلكین:        
ویدعى أیضا المستھلك الفرد أو الطبیعي وھو المستھلك  :(End User)المستھلك النھائي  -

قد یكون أحد أفراد الأسرة أو الذي یقوم بشراء المنتج لاستخدامھ الشخصي أو لاستخدام فرد آخر 
 صدیق والمھم أن یتم شراء المنتج للاستخدام النھائي بواسطة الأفراد.

أو المستھلك من شركات الأعمال وھو : (Industrial Consumer)المستھلك الصناعي  -
فرد أو مجموعة من الأفراد الذین یقومون بشراء منتجات تستخدم في إنتاج منتجات أخرى أو 

ن عملیة الإنتاج، حیث غالبا ما یتم الشراء بكمیات كبیرة، ویمر بمراحل طویلة ویستلزم تسھل م
  .الشرائيبر في اتخاذ القرار إجراءات كثیرة ویستغرق وقتا أك

 دراسة سلوك المستھلكأھمیة  ثانیا:
 یتم تناول أھمیة دراسة سلوك المستھلك انطلاقا من نقطتین رئیسیتین ھما:        

 أھمیة فھم سلوك المستھلك للمؤسسة. -تزاید الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك؛  -
 تزاید الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك: -1

 2لقد نشأت دراسة سلوك المستھلك وتطورت نتاج عوامل كثیرة من بینھا الآتیة:       
  السعي للحصول على جودة أكبر: -أ

مدیر معھد  Bradly Galeیعتبر المستھلك أھم من یقرر جودة المنتج وھذا ما أكده الدكتور        
مؤسسة بأن الجودة المتحصل  3000التخطیط الاستراتیجي في إحدى دراساتھ التطبیقیة على 
 .لسوق ومنھ الربح في الأجل الطویلعلیھا من قبل الزبون تمثل أھم محدد لحصة المؤسسة في ا

  حدة المنافسة: ارتفاع -ب
أدرك أصحاب القرار بالمؤسسة أن حمایة المؤسسة من كل الأخطار المحدقة بھا تكون من        

خلال الحصول على رضا وولاء الزبون باعتباره سید القرار ومانح أسباب تواجدھا وإمكانیة 
 استمرارھا، وذلك خصوصا بعد الحرب العالمیة الثانیة.

  :قصر دورة حیاة المنتج -ج
یقدم في الأسواق الیوم العدید من المنتجات التي غالبا ما تكون معدلة أو جدیدة تطرح لأول        

مرة في السوق، وقد أثبتت الدراسات أن نسبة نجاح المنتجات الجدیدة جد ضعیفة، غیر أن فرص 
مرحلة من النجاح تزداد بشكل كبیر إذا ما قمنا بإشراك مستخدمي ھذا المنتج أو الخدمة في أي 

المراحل المبكرة لعملیة التطویر، لذلك على المؤسسات التي تسعى للنجاح أن تضع جانبا مخاوفھا 
وشكوكھا بشأن سریة منتجاتھا مقابل الفائدة العظیمة التي تعود علیھا من سرعة تقبل السوق 

 لمنتجاتھا المبتكرة.  
                                                           

 .142حمیدي زقاي وواسیني محمد، مرجع سابق، ص.  1 
براھیمي عبد الرزاق، "تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة: دراسة عینة من  2 

العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم التسییر، جامعة محمد خیضر ، كلیة أطروحة دكتوراهالمؤسسات الاقتصادیة"، 
 .6، ص. 2016/ 2015بسكرة، 
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  الاھتمام بالبیئة: -د
مما أدى إلى وجود مستھلكین لھم اھتمامات بیئیة ومنھ  امتزاید اإن ھموم البیئة تعرف نمو        

نتج اھتمام كبیر بإجراء دراسات وأبحاث المستھلك حول كل ما ھو مھم في حیاتھ الحالیة 
 والمستقبلیة.

  الحاجة المتزایدة للدخول إلى أسواق خارجیة: -ه
لأجنبیة وذلك من أجل تحقیق اأصبحت أغلبیة المؤسسات تدرك أھمیة الدخول إلى الأسواق         

الإیراد الكافي الذي یمكنھا من البقاء والاستمرار ولن یتأتى ذلك للمؤسسة إلا من خلال قیامھا 
 بدراسات تؤدي بھا إلى المعرفة الجیدة لطبیعة السوق المستھدفة وتحدید المعالم التي تحكم سلوك

 ھذا المستھلك المستھدف من أجل الاقتناء أو الإسھام في اقتناء منتج أو خدمة المؤسسة.   
  تقدم الأسالیب الإحصائیة: -و

أدى تقدم الأسالیب الإحصائیة والتطور المستمر في أسالیب جمع ومعالجة المعلومات إلى         
 سة سلوك المستھلك.تسھیل تسجیل ومعالجة وتحلیل كافة البیانات المرتبطة بدرا

 أھمیة فھم سلوك المستھلك للمؤسسة: -2
 1 تساعد دراسة سلوك المستھلك المؤسسة في العدید من الجوانب منھا:        

تعتبر دراسة سلوك المستھلك من أھم العوامل التي تمكن المؤسسة من استخدام مواردھا  -
 تسویقیة؛التسویقیة بكفاءة أكبر وإیجاد حلول مناسبة للمشاكل ال

 تمكن المؤسسة من تحدید مواصفات السلع والخدمات التي تقدمھا لھ؛ -
 الدفع؛ طتمكن من تحدید السعر وشرو -
 تقدیم السلعة أو الخدمة في الوقت والمكان وبالكمیة المناسبة؛ -
 علیھا؛ رالمناسبة التي یمكنھا التأثیتساعد على اختیار شریحة السوق  -
یق تحدید أماكن رالأماكن التي تمثل فرص لفتح أسواق جدیدة وذلك عن طتمكن من تحدید  -

 جماعات المستھلكین التي لدیھا رغبات أو حاجات غیر مشبعة؛
 التي تقدمھا المؤسسة؛ ترویجیةساعد على تصمیم الحملات الت -
لمؤسسة واجھھا أثناء استعمال السلعة مما یساعد اتتوضح دراسة سلوك المستھلك المشاكل التي  -

 على التعرف على المشاكل ومحاولة علاجھا في المستقبل؛
تمكن المؤسسة من تحدید دوافع الشراء لمنتجاتھا وذلك یساعدھا في وضع الخطط والبرامج  -

 التسویقیة؛
تحدد دراسة سلوك المستھلك الأطراف التي اشتركت في اتخاذ قرار الشراء ودور كل طرف في  -

على أكثر الأطراف أھمیة  ترویجیةسسة التركیز في برامجھا الللمؤ مما یتیح ،عملیة الشراء
 وتأثیرا؛

مشبعة لدیھ مما یعطي الرغبات غیر الحاجات وال بالتعرف علىتسمح دراسة سلوك المستھلك  -
 للمؤسسة التفكیر في عرض منتجات جدیدة؛

                                                           
، جامعة محمد خیضر بسكرة، مجلة العلوم الإنسانیةبن یعقوب الطاھر، "دور سلوك المستھلك في تحسین القرارات التسویقیة"،  1 

 .11 -10، ص ص. 2004، جوان 06العدد 
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التي تلائم  تساعد دراسة سلوك المستھلك المؤسسة على تحدید قنوات وسیاسات التوزیع -
 احتیاجات ورغبات المستھلك؛

 تساعد على التأكد من مدى قبول للاسم الممیز أو العلامة الممیزة ومدى قدرتھ على تذكرھا؛ -
تساعد على تصمیم عبوة السلعة التي تقدمھا المؤسسة حتى تكون ملائمة لحاجاتھ ورغباتھ  -

 ومطالبھ وأنماطھ الاستھلاكیة؛
ا بعد البیع التي تقدمھا المؤسسة على دراسة سلوك المستھلك لمعرفة طبیعة یعتمد تحدید خدمات م -

 ونوع الخدمة التي یحتاج إلیھا.
 الأخرى علاقة علم سلوك المستھلك بالعلوم ثالثا:

تستفید الدراسات الخاصة بسلوك المستھلك من مجموعة من العلوم والتي یساعد كل واحد          
الأشخاص وتصرفاتھم حیال المنتجات انطلاقا من معطیات ومسلمات منھا على تحدید سلوك 

 1 معینة، ومن بین ھذه العلوم نذكر:
 علم الاقتصاد: -1

 وكان ،المستھلكلدراسة سلوك  نظریة إعداد حاولوا الذین الأوائل من الاقتصادیون تبریع        
 س تحلیلأسا على تعتمد الشراء قرارات أن الأعمال رجال بھا نادى التي مةالھا المبادئ ضمن من

 عن ي یحاولالذ الاقتصادي الفرد وجود تفترض النظریة فھذه ،المستھلك قبل من شیدرو منطقي
ضمن شرط  والرضا ن المنفعةم در ممكنق أعلى على الحصول عقلانیة وخیارات قرارات طریق
 من الفرد یستھلكھا التي الكمیةتحدید  میت أخرى عوامل ومن القاعدة ھذه من وانطلاقا ،محدد إنفاق

 .المستھلك یتبناھا التي الإنفاق بطریقة یھتم الاقتصاد فعلم ین،مع نتجم
 علم النفس:  -2

 من كبیر عدد بتحلیل القیام عند الاقتصادیة والنظریات أھمیة المفاھیمعلى الرغم من         
 لا یمكن تفسیرھا الجوانب التي من كبیر عدد ھناك أن إلا ،المنتجات بالطلب علىالجوانب المتعلقة 

 توجھ التي والقوى العوامل على یركز الذي النفس بعلم والمفاھیم الخاصة النظریات طریق عن إلا
 .وسلوكھم الأفراد نشاط

 الشرائي سلوكھم على الأفراد ورغبات وحاجات تأثیرالحوافز فعلم النفس یتضمن دراسة
أیضا  یھتم كما ،الاتجاھات تكوین وكیفیة الحسي الإدراك میكانیكیة لإضافة إلىبا، لاستھلاكيوا

 وكیفیة الأشیاء من الكثیر بواسطتھا أو الأفراد وفقھا یتعلم التي والنظریاتبدراسة مختلف النماذج 
 .ذاك أو الاتجاه بھذا اتباعھا التي یمكن التعدیل واستراتیجیات لدیھم ن الاتجاھاتتكوی

 علم الاجتماع: -3
  فعلم لمجتمع،ا وأعراف وتقالید بعادات الجماعاتالاجتماع بدراسة تأثر سلوك یھتم علم        

 أفرادھا سلوك على ما ة في جماعةالعضوی إلى تأثیر بالإضافة الجماعات بسلوك معني جتماعالا
 التي بالكیفیة وتھتم ،أفرادھا سلوك على ةيرصغ كجماعة الأسرة أثیرت دراسة مع جنب إلى جنبا

 . ما ي مجتمعفالطبقات الاجتماعیة  خلالھا من تتشكل
                                                           

، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم رسالة ماجیستیرضیة، "سلوك المستھلك اتجاه المنتجات المقلدة: دراسة حالة الجزائر"، لسود را 1 
 . 10، ص. 2009/ 2008التسییر، جامعة منتوري قسنطینة، 
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 بھ المحیطة الاجتماعیة العوامل من عددا یتبع المستھلك ن سلوكإوحسب علماء الاجتماع ف      
 مبادئ تطبیق حیث یمكن ،...المرجعیة الجماعات الممارسة، ، المھنةالاجتماعیة ئةالف رة،كالأس

ظاھرا ویدل على  استھلاكھا یكون المنتجات التي على الأولى بالدرجةالاتجاه  ھذا واستنتاجات
 النواحي من جمیع بالمستھلك یھتمالمستھلك  سلوك علم نإف وعلیھ ،وانتمائھ المستھلكشخصیة 

 .استثناء دون
 أنماط سلوك المستھلك رابعا:
 بعض أنماط المستھلكین وكیفیة التعامل مع كل نمط: دول التاليیوضح الج       

 أنماط المستھلكین وطرق التعامل معھم: 02الجدول رقم 
 كیفیة التعامل مع ھذا النمط السلوكي خصائص كل نمط نمط المستھلك

 المستھلك العقلاني
 الرشید

ھادئ وعاقل في اتخاذ 
القرارات الشرائیة وتمییز 

 السلع والخدمات والأسعار

التحدث معھ ومخاطبتھ بعقلانیة وعدم 
أو محاولة إظھار ممیزات  خداعھ

غیر موجودة في السلع أو الخدمات 
 التي تعرض لھ. 

یأخذ كل قراراتھ الشرائیة أو  المستھلك المندفع
غیرھا بسرعة ویشتري من 
أول متجر یقابلھ ویندم دائما 

 على معظم قراراتھ الشرائیة

محاولة عرض أفضل سلعة لھ والتي 
تشبع رغبتھ في الحصول على السلعة 

دم إحراجھ وتقبل تغییر بعض وع
 السلع لھ.

لا یشتري بسرعة وكثیر  المستھلك المتردد
ي السلعة ثم التردد وقد یشتر

یعود مرة یعود لاستبدالھا ثم 
أخرى لتغییرھا واسترداد 

 ثمنھا.

الصبر على التردد وكثرة طلباتھ 
وإرجاعھ للمشتریات وإقناعھ 

 بممیزات السلعة ومحاولة إرضائھ.

یتریث في معظم قراراتھ  المتریث المستھلك
الشرائیة ویبحث عن بدائل 
كثیرة للوصول إلى أفضلھا 

 جودة وسعرا

 إقناعھ بالسلعة وجودتھا وسعرھا.

لا یعلم أي شيء عن ممیزات  المستھلك الجاھل
 السلعة

محاولة التوافق معھ وإتمام عملیة 
 البیع.

كثیر الكلام بدون فائدة، إذ  المستھلك الثرثار
 عادة لا یشتري في النھایة. 

الھدوء التام ومحاولة الإنصات لھ 
 والتوافق معھ حتى تتم الصفقة البیعیة.

لا یتكلم سوى كلمة واحدة  المستھلك الصامت
ومحدودة وغیر بشوش 

عرض أفضل سلعة لھ ومحاولة 
إجراء أي حدیث یتبادل معھ الحوار 
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 فیھ لنجاح وإتمام البیع لھ. وصعب التعامل معھ.
 كثیر الجدال حول ممیزات المستھلك المجادل

السلعة ویحاول إظھار أي 
 عیوب بھا وغالبا لا یشتري.

محاولة إظھار الحقائق كاملة عن 
السلع أو الخدمة وإقناعھ بممیزاتھا ثم 

ر بنفسھ وعدم الإلحاح تركھ یأخذ القرا
 علیھ.

طیب وبسیط یطلب الحد  المستھلك البسیط
الأدنى من مواصفات في 
السلعة ویشتري بسرعة 

 وینصرف في ھدوء.

عرض أفضل السلع لھ محاولة عمل 
 خصم لھ إذا كان متاح ذلك.

متشكك في كل ما یعرضھ  المستھلك المتشكك
ویقولھ البائع ویفرز كل السلع 

یشتري في بنفسھ وقد لا 
 النھایة.

تركھ أمام السلع وعمل محاولة لھ بأن 
 السلع جیدة وأسعارھا منافسة.

یعرف أسعار كل السلع في  المستھلك المتسوق
المحلات الأخرى لأنھ كثیر 
التسوق ویحاول إظھار ذلك 

 للبائع والمسترین الآخرین.

محاولة مجاراتھ في حدیثھ والإثناء 
على مھاراتھ في الشراء ومحاولة 
البیع لھ وكسبھ كعمیل دائم بعرض 
میزات أخرى للسلعة بخلاف ما  

 یعرفھ.
المستھلك المبرر 

 لانفعالاتھ
یھدأ وكثیر كثیر الانفعال ثم 

التبریر عند مواجھتھ بأي 
 خطأ قد ورد فیما قالھ.

وعدم الصبر على إتمام البیع لھ 
إحراجھ بمواجھتھ فیما یقولھ حتى تتم 

 عملیة البیع.
كثیر التساؤل حتى عن سلع  المستھلك الفضولي

أخرى، لا یرغب في شرائھا 
وقد یسأل المسترین الآخرین 
في أي موضوعات أخرى 
جانبیة أو عن سلع أخرى لن 

 یشتریھا.

محاولة إنھاء عملیة البیع لھ بسرعة 
یطلب  أو تركھ والبیع لغیره حتى

 السلعة للشراء بعد ذلك.

یرغب في اقتناء سلعة ثمینة  المستھلك المتطلع
ولیس لھ القدرة على شرائھا 
ویتطلع للأفضل دائما للتقلید 

 والتفاخر.

محاولة عرض سلع بدیلة لھا 
مواصفات تشبھ السلع التي یرید 

 شراؤھا وعرض ممیزاتھا لھ.

محاولة مبادلتھ الود والصداقة والتأثیر ودود متحدث یشتري ویثق المستھلك الصدیق 
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علیھ بأن السلعة التي تم تقدیمھا لھ ھي  في رأي البائع. الإیجابي
 أفضل السلع التي یمكن شراؤھا.

غیر راضي بأي سلعة  المستھلك المغرور
ویظھر أي عیوب بھا ولا 

 یشتري في كثیر من الأحیان.

البیع  الابتسام في وجھھ ومحاولة إتمام
 لھ وتقدیم الماركات العالمیة لھ.

یعرف جیدا دخلھ وما معھ  المستھلك الواقعي
السلع التي یریدھا في دخلھ 

 وكثیرا ما تتم عملیة البیع لھ.

عرض الحقائق كاملة عن السلع 
والخدمات المتاحة وعرض الأسعار 
التي تتناسب مع المتاح من الداخل 
الذي یوضحھ للبائع أو یدل علیھ 

 مظھره.
   

 .28 -24، ص. 2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، قراءات في سلوك المستھلكأیمن علي عمر، المصدر: 
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 الثالث المحورمحتوى 
 

 العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك
 
 
 

 الأھداف التعلیمیة
التعرف على العوامل الخارجیة المؤثرة في سلوك المستھلك والمتمثلة في  - 

 العوامل الثقافیة والاجتماعیة؛
التعرف على العوامل الداخلیة والمتمثلة في: الدوافع، التعلم، الاتجاھات،  - 

 الشخصیة.الإدراك، 
 
 

 تمھید:
جزء من السلوك الإنساني ولا یمكن أن ینفصل أو ینعزل عنھ،  یعتبر السلوك الاستھلاكي       

وھو یتأثر بالبیئة المحیطة، وعلى ذلك فإن عملیة اختیار المستھلك للسلع والخدمات التي یستعملھا 
لا یعكس فقط الخصائص الشخصیة للفرد كعضو في المجتمع بل أیضا المتغیرات الاجتماعیة 

 والحضاریة والبیئیة الأخرى.
ھذا المحور سوف نركز على العوامل المؤثرة في الفرد، بمعنى المستھلك النھائي، وھو ي ف       

ھو الذي ینتھي عنده المنتج، بحیث لا یوجد استخدام أو  بنفسھ أي الذي یشتري المنتج لاستخدامھ
  مروره بھ. وجود لھ بعد

 لخارجیةالعوامل ا أولا:
المحیطة بالفرد، حیث تشمل العوامل الثقافیة، والعوامل وھي مجموعة العوامل البیئیة        

 الاجتماعیة.
  العوامل الثقافیة: -1

 ، الثقافة الجزئیة، الطبقات الاجتماعیة.الكلیة وتتمثل في الثقافة      
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  :الكلیة الثقافة -أ
حیث تمثل تلك  ،یطور الفرد سلوكیاتھ منذ الولادة من خلال ثقافة المجتمع الذي یعیش فیھ        

الثقافة "المركب الكلي الذي یشتمل على المعرفة، المعتقدات، الفن، الأدب، الأخلاق، القوانین، 
، 1الأعراف وكافة القدرات والعادات الأخرى التي یكتسبھا الإنسان بوصفھ عضوا في المجتمع"

ذ تساھم في قبول أو رفض وتعتبر الثقافة عاملا مھما یؤثر على العمیل أثناء اتخاذه قرار الشراء، إ
، وذلك على حسب ملاءمة أو عدم ملاءمة تلك المنتجات لعمیل التعامل في منتجات المؤسسةا

للثقافة التي یؤمن بھا العمیل، وكمثال عن ذلك تلعب الثقافة دورا مھما بالنسبة للبنوك التي تفتح 
، فالعامل الدیني مثلا 2ح فیھ الفرعفروعا في دول أجنبیة، إذ علیھا أن تراعي ثقافة البلد الذي ستفت

یحث المسلمین على رفض التعامل مع البنوك التقلیدیة التي یقوم نشاطھا أساسا على الفائدة أخذا 
وعطاء، وھم یستبدلونھا في القیام بمعاملاتھم المالیة بالبنوك الإسلامیة، ویعتبر ھذا الأمر میزة لا 

 بد أن تستغلھا بشكل جید تلك البنوك.
 3میز الثقافة بالعدید من الخصائص منھا:وتت

 اء یجب أن تتطابق في بعض الأنماطھذا یعني أن كل الأقسام أو الأجزالثقافة واسعة:  -
 المتشابھة.

 أي نتعلمھا بدلا من أن تكون شيء یولد مع الأفراد. الثقافة مكتسبة: -
یتصرف خارج ھذه الحدود یعد تشكل الثقافة حد لدى أي فرد یرید أن یتصرف ویفكر، وأي فرد  -

 ضمن المجتمع أو المجموعة التي ینتمي إلیھا. اشاذ
بالرغم من مقاومة التغییر إلا أن الثقافات متغیرة بشكل تدریجي ومستمر، حیث الثقافة تكیفیة:  -

ھناك بعض المجتمعات ساكنة جدا مع نسبة بطیئة في التغییر، بینما ھناك مجتمعات أخرى أكثر 
 ویحدث فیھا التغییر بشكل سریع. دینامیكیة

من ثیر كتجدر الإشارة إلى أن عامل الثقافة یعتبر من أخطر العوامل باعتبار أن ال        
نھ عامل ثابت لا یتغیر، وبالتالي لم تكن تعیره أھمیة كبیرة في أالمؤسسات اعتبرت لفترة طویلة 

أثیرات الثقافة، وقد ساعد على ھذا دراستھا لسلوك المستھلك، إلا أنھ وبمرور الزمن تغیرت ت
 4العوامل المتغیرة في العالم وبالذات بالنسبة للإنسان، ومن ھذه المتغیرات نذكر:

 الاھتمام المتزاید بالبیئة التي حولھ؛ -
 الاھتمام بالقیمة في كل شيء یتعامل بھا في الحیاة؛ -
عمارات فخمة ذات ارتفاعات شاھقة، التحول الحیاتي الذي یعیش فیھ الإنسان (بدل من إقامة  -

 ة)؛ییفضل الإقامة في مجموعات سكنیة ذات ارتفاعات محدودة محاطة بالحدائق والأحواض المائ
                                                           

1 Paul Van Vracem & Martine Janssens- Umflat, Comportement du Consommateur: facteurs 
d’influence externe_ famille_ groupes_ culture_économie et entreprise, De Boeck Université, 
Bruxelles , 1994, p. 243. 
2 Christine Ennew & Nigel Waite, Financial Services Marketing: an international guide to principles and practice, 
Boston: Buterworth-Heinemann, 2007, p. 77. 

 .512باسم غدیر غدیر وھبة محمد إسماعیل، مرجع سابق، ص.  3 
 .71، ص. 2017 القاھرة، ، دار حمیثرا للنشر والترجمة،التسویق في عالم الضیافةیوسف حافظ،  4 
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 الابتعاد عن الضوضاء والتمتع بالھدوء النسبي؛ -
أصبحت مشاركتھا في الحیاة أكثر مما كان في الماضي ع، حیث تغیر في دور المرأة في المجتم -

 الأسرة؛ وعلى حساب
 النقص في عدد ساعات العمل وزیادة أوقات الراحة؛ -
 زیادة دافع الشراء بدون تخطیط مسبق؛ -
الاتجاه نحو المنتجات سابقة التجھیز للاستخدام بدون إضاعة الوقت والجھد وفي نفس الوقت  -

 البحث عن الإمكانیات المتاحة لدفع القیمة على أقساط فیما بعد.
یحاول المسوقون دائما أن یستكشفوا التغیرات الثقافیة التي قد تشیر إلى المنتجات لذلك         

 الجدیدة التي ربما قد تكون مطلوبة من الزبائن ویكون الطلب علیھا بشكل متزاید.
  الثقافة الفرعیة: -ب

عة محددة تعرف الثقافة الفرعیة على أنھا: "تلك الثقافة التي تشكل الأنماط السلوكیة لجما        
حیث تعتبر جزءا من الثقافة الكلیة كثقافة المجتمع  1داخل الثقافة الأصلیة للمجتمع الكلي"،

الجزائري مثلا والتي تمثل جزءا من ثقافة المجتمع الإسلامي ككل، وحتى أننا نجد داخل ھذه 
قطاعات السوق الثقافة ثقافات أخرى تكون أقل منھا، وتقدم الثقافة الفرعیة إسھامات ھامة كتحدید 

والمسوقین، حیث تساھم في كثیر من الأحیان في تصمیم المنتجات والبرامج التسویقیة التي تؤدي 
 إلى تلبیة حاجات ورغبات ھؤلاء الأفراد.

  الطبقة الاجتماعیة: -ج
تعرف الطبقة الاجتماعیة على أنھا "مجموعة من الأفراد الذین یتصفون بالتماثل والتشابھ في        
الخصائص الاقتصادیة والاجتماعیة، ولذلك ھم یشتركون في الاتجاھات والمعتقدات  بعض

والقیم"، وتقوم فكرة الطبقات الاجتماعیة على مفھوم أساسي وھو أن الفرد حینما ینتمي إلى جماعة 
 معینة فإن ھذه الجماعة تؤثر على اتجاھاتھ، قیمھ، مبادئھ وعاداتھ الشرائیة ومن ھنا یتولد التماثل

 2بین الأفراد الذین ینتمون إلى طبقة اجتماعیة معینة.
وعلیھ، فإن معرفة اتجاھات الطبقات الاجتماعیة من قبل مسؤول التسویق یعتبر أمرا ھاما       

للغایة، ذلك أن الطبقات ذات المكانة الاقتصادیة والاجتماعیة المرموقة، أو ذوي المستوى التعلیمي 
ستخدام بطاقات الائتمان أكثر من غیرھم من الطبقات الأخرى، كما أن العالي مثلا، یمیلون إلى ا

الشخص كلمّا انتقل من طبقة إلى أخرى أعلى منھا زادت احتمالات میلھ للتوفیر، أما إذا كان ھناك 
من توفیر في الطبقات الدنیا فإنھ سیقتصر في التوفیر غیر الاستثماري الذي یكون الھدف منھ 
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ثھ مستقبلا، وحتى وإن كان ھناك توفیر استثماري من قبل ھذه الطبقات، فھو مواجھة ما یمكن حدو
 . 1في الغالب یكون في شكل ملموس

أكدت أن  والتي تھلاك حسب الطبقات الاجتماعیةحول اختلاف أنماط الاس Folterوفي دراسة لــ: 
اءة مھنیة عالیة الطبقة فوق المتوسطة لھا تعامل مع مجموعة الأفكار والقیم والرموز ولھا كف

وتعمل على ضمان المناصب العلیا لأولادھا، وتمیل إلى اعتماد أنماط استھلاكیة ذات طابع غالي 
الثمن، وبمصاریف كثیرة، ذات بعد ملموس (رمزي) كالذھاب إلى المسارح، دور السنما....، 

، ونجد أفرادھا وذلك كمؤشر أساسي لمكانتھا، أما الطبقة المتوسطة فھي تعمل على احترام ذاتھا
یقضون أوقاتھم في توفیر المال والمحافظة على المظھر الجید لبیئتھا من خلال اقتناء الأثاث 
والأدوات الكھرومنزلیة، وتعمل عائلاتھا على ضمان بعض المناصب لأبنائھا: كالمحاماة 

أجل الحفاظ والمحاسبة....، في حین أن الطبقة الأقل من المتوسطة فأفرادھا یعملون جاھدین من 
على البقاء ویعتمد نمطھم الاستھلاكي أساسا على اقتناء معدات الطبخ الحدیثة، ولا ینفقون على 

 2الملابس إلا في المناسبات العامة، ولا ینفقون أیضا في مجال الخدمات.
  العوامل الاجتماعیة: -2

 وتتكون من الجماعات المرجعیة، العائلة والمكانة.        
  المرجعیة: الجماعات -أ

تعرّف على أنھا: "تلك الجماعات التي تمتلك تأثیرا مباشرا أو غیر مباشر على اتجاھات         
وقد تكون ھذه الجماعات قریبة إلى الفرد أو بعیدة نسبیا عنھ [...]، فالقریبة  3الأفراد وسلوكھم"،

یتفاعل معھم الشخص بصورة منھ (الرئیسیة) تتمثل في الأسرة، الجیران وزملاء العمل...، والذین 
مستمرة وبشكل غیر رسمي إلى حد ما، أما البعیدة منھ (الثانویة) فتتمثل في الجماعات الدینیة 
والمھنیة والنقابات العمالیة والمجموعات التي تمیل العلاقات فیھا إلى أن تكون أكثر رسمیة 

 5لمستھلك إلى أربعة أنواع ھي:، وعلى ھذا یمكن تقسیم الجماعات المرجعیة ل4وتتطلب تفاعلا أقل
وھي تلك الجماعات التي یكون للفرد فیھا عضویة أو اتصال مباشر وجھا  جماعات الاتصال: -

لوجھ مع الآخرین، ویتمكن من خلالھا أن یطور قیمھ ومواقفھ ومعاییره وبذلك یكون لھذه 
 لأصدقاء والزملاء).الجماعات تأثیرا إیجابیا على اتجاھاتھ وسلوكھ (كالعائلة والجیران، ا

                                                           
 -210، ص. 2001 ،عمان ، دار البركة للنشر والتوزیع،تسویق الخدمات المصرفیة: مدخل نظري تطبیقيأحمد محمود أحمد،  1

211. 

أطروحة لونیس علي، "العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتھا بتغیر اتجاه سلوك المستھلك الجزائري: دراسة میدانیة بسطیف"،  2 
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4 Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Marketing Management, 12th ed, Pearson, New jersey, 2006, p. 177. 
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وھي الجماعات التي یكون للفرد فیھا حق العضویة، ویكون لھ اتصال مباشر  جماعات التنصل: -
مع قیم أعضاء الجماعة ولا مع اتجاھاتھم وسلوكھم، وبذلك یكون لھذه  فقیت معھا، ولكنھ لا

مع مفاھیم ھذه  تعارضت یاتإن الفرد یطور قیم واتجاھات وسلوكفالجماعات تأثیرا سلبیا، لذا 
 الجماعة (كأعضاء ناد ریاضي).

وھي تلك الجماعات التي لا یملك الفرد حق العضویة فیھا ولا یوجد  جماعات الطموح/الجذب: -
لدیھ اتصال مباشر بھا، ولكنھ یتفق مع اتجاھاتھا وقیمھا وسلوكھا ویسعى أن یكون عضوا فیھا، 

 وھكذا یكون لھا تأثیر إیجابي على اتجاھاتھ وسلوكھ.
ماعات التي لا یرغب الفرد وتسمى أیضا بالجماعات المعزولة، وھي تلك الج جماعات التجنب: -

في الانتماء إلیھا أو الارتباط بھا أو الاشتراك في عضویتھا. ولتلك الجماعات تأثیر سلبي على 
الفرد وتتكون من عدد من الافراد یتصرفون تصرفات سیئة ویسلكون سلوكا غیر مقبول، كجماعة 

صال مباشر معھم، ولا یسعى المخدرات، حیث أن الفرد لا یرغب أن یكون مثلھم، ولا یوجد لھ ات
أن یكون عضوا في جماعتھم، ولا یتفق مع اتجاھاتھم وقیمھم وسلوكھم، لذا فإن الفرد یطور قیم 

تلك الجماعات، وتكون ھذه الجماعة  یاتختلف عن قیم واتجاھات وسلوكت یاتواتجاھات وسلوك
 بالنسبة للفرد جماعة تجنب.  

 جدول التالي:ویمكن تلخیص ھذه الأنواع في ال       
 : أنواع الجماعات المرجعیة وفقا للعضویة وتأثیرھا على أفرادھا03 الجدول رقم

 أنواع الجماعات المرجعیة وفقا للعضویة 
أنواع الجماعات 
المرجعیة وفقا 

 لتأثیرھا

جماعات رمزیة (غیر  جماعات عضویة
 عضویة)

 التأثیر

 إیجابيذات تأثیر  جماعات الجذب/الطموح جماعات الاتصال
 ذات تأثیر سلبي جماعات التجنب جماعات التنصل

محمد الزعبي ومحمد البطاینة، "تأثیر الجماعات المرجعیة على قرار شراء السیارات: دراسة میدانیة المصدر: 
، 11عن المستھلك الأردني في مدینة إربد"، مجلة الجامعة الإنسانیة للدراسات الاقتصادیة والإداریة، المجلد 

 . 304، ص. 2013، جانفي 1العدد 
 1جعیة، فھي تؤثر على السلوك الاستھلاكي من خلال الآتي:ومھما كان نوع الجماعة المر        

 ویحدث عندما یستخدم الفرد سلوك الجماعة كمعلومة مفیدة. التأثیر الإخباري: -
الجماعة  ویعرف بالتأثیر النفعي أیضا، ویحدث ذلك عندما یحقق الفرد توقعاتالتأثیر المعیاري:  -

 عقاب أو جزاء معین. ة معینة، أو لتجنبأمن أجل الحصول على مكاف
ویعرف بالتأثیر على القیم المعبر عنھا، ویحدث ذلك عندما یستعمل الفرد  التأثیر التحدیدي: -

 رجعیة لاتجاھاتھ وصورتھ الذاتیة.إدراكھ للعرف والقیم الخاصة بالجماعة كنقطة م
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  الأسرة: -ب
 المستھلك، حیث تعرف على أنھا: "وحدةتمثل المرجعیة الأساسیة الأكثر تأثرا وتأثیرا في          

 تبني إمكانیة مع شرعیة كالزواج علاقة أفرادھا بین یكون أكثر أو شخصین من تتكون اجتماعیة
بمعنى أن تأثیر الأسرة  یختلف  1واحد"، بیت في یسكنون بنات أو كأبناء آخرین لأفراد الأسرة ھذه

على حسب دور كل فرد ضمن الأسرة وكذا دورة حیاتھا، حیث یتم من خلال ھذان العنصران 
تحدید الأفراد الذین یساھمون في اتخاذ القرار ومن ثم القیام بتوجیھ رسائل تسویقیة بھدف التأثیر 

فمثلا یلعب كل من الزوج  2علیھم كل حسب دوره مع الاستنارة بمراحل دورة حیاة الأسرة،
والزوجة دورا مھما في اتخاذ قرارات الأسرة، وذلك كل حسب المجال الذي یختص فیھ أكثر، 
فالزوجة تكون مسؤولة أكثر عن اتخاذ قرار شراء أدوات التنظیف، أدوات المطبخ، ملابس 

مین على الحیاة، الأولاد، ...، أما بالنسبة للزوج فیكون مسؤولا عن اتخاذ قرارات تتعلق بالتأ
  عملیات بنكیة، وتأمینات أخرى.

خلاصة القول أنھ نظرا لأھمیة التأثیر الذي یمكن أن تمارسھ الأسرة تلجأ بعض          
المؤسسات إلى استعمال ھذه المصطلحات عند توجیھ رسائلھا التسویقیة للمستھلك على غرار 

یھم إذا كانت السیارة قدیمة أو واحدة  شركة تیوتا التي تستخدمھ في إحدى شعاراتھا وھي: لا
  3 من النماذج الجدیدة، إذا كنت تملك واحدة من سیاراتنا فأنت جزء من الأسرة.

  المكانة: -ج
وتتمثل في الموقع الذي یحتلھ المستھلك في المجموعة، والذي یعكس مدى الاحترام          

تلك المجموعة، وما یمكن أن یلعبھ من دور في والتقدیر الذي یتمتع بھ الشخص من قبل المجتمع أو 
التأثیر على الآخرین، وعلیھ فإن الأعضاء في المجموعة سیتأثرون بالمكانة التي یحتلھا كل واحد 
منھم تجاه الآخرین، إضافة إلى أن الفرد لھ أكثر من دور في المجتمع، فھو یلعب دور الموظف، 

لأشخاص بتفضیل المنتجات التي تعبر عن الأدوار الزوج، مواطن... إلخ، حیث عادة ما یقوم ا
  4 والمكانة التي یحتلونھا في المجتمع.

وكل دور یقوم بھ الفرد یحمل في طیاتھ مكانة معینة تعكس مدى الاحترام والتقدیر الذي          
یحظى بھ من قبل الآخرین نظیر قیامھ بالأعمال التي تصب في صالح المجموعة، وعلیھ فإن على 
إدارة التسویق أن تعي وتدرس الأدوار والمكانة التي یحتلھا الأفراد في مجموعاتھم من أجل قیاس 

 مقدار التأثیر الذي یمكن أن ینعكس من خلالھم على بقیة الأفراد الآخرین.
 العوامل الداخلیة ثانیا:

 وھي تنقسم إلى عوامل شخصیة، وأخرى نفسیة.        
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  العوامل الشخصیة: -1
 وتتمثل في العمر والشخصیة.        

  العمر: -أ
 المرحلة یختلف باختلاف لھا بالعمر، فشراؤه المختلفة للمنتجات الزبون اختیار عملیة ترتبط        

 یعتبر المختلفة العمریة للفئات التسویق رجال لھ، ومعرفة مناسبا یعتقده وما التي یعیشھا العمریة
 عمریة فئة كل مع فتعاملھم وتخطیط استراتیجیاتھم، أسواقھم لتقسیمالمسھلة  العوامل أھم من

 على العمر تأثیر مدى أثبتت التي الدراسات من أخرى، وھناك العدید فئة مع تعاملھم عن یختلف
 الشباب لدیھم الزبائن أن ، إلى2003وآخرون عام  Barryإلیھ  توصل ما منھا الزبون سلوك
 الحداثة نحو دائما وتمیل اتجاھاتھم التقنیة والإلكترونیة، المنتجات واستخدام شراء في أكبر فرصة

 1.بالسلبیة ذلك نحو تتمیز اتجاھاتھم التي السن كبار عكس على إیجابیة، بطریقة والتجدید
 إلى الآتي: م الفئات العمریةیمكن تقسیو         

السریعة والنمو في حجم الجسم تمتاز ھذه المرحلة بالحركة  من الطفولة حتى العاشر من العمر: -
مما یتطلب من المسوق متابعة السوق بالكمیات المناسبة وبالأحجام المتقاربة حیث أنھ من الممكن 

 أن یكون في العمر الواحد للأطفال تفاوت في الحجم.
 بفئات معینة من الحاجات تكون اھتمامات أفرادھا مرحلة المراھقة حتى سن الخامسة عشر: -

زھم للضغط على أولیائھم في سوق لإیصالھا لھم واختیار الوصلة المؤثرة في تحفیویسعى الم
 .اشرائھ

تمتاز بسعي الشباب لمتابعة ما ھو جدید ومحاولة اقتنائھ قبل  مرحلة الشباب حتى سن الثلاثین: -
اسبة في إمداد جسور التواصل الآخرین لذلك على المسوق أن یجید التصرف ویتخذ الوسائل المن

 .ھممع
وتمثل حالة استقرار نفسي لدى الفرد والسعي لأن یكون جمیع  مرحلة الكبار حتى سن الستین: -

 قراراتھ الشرائیة في درجة من التعقل قدر المستطاع ویكاد یختفي الجانب العاطفي في ذلك.
وتمتاز بمواصفات ھي على العكس تماما لما ھو علیھ في المراحل الأولى مرحلة الشیخوخة:  -

 حیث الثبات والاستقرار وعدم الرغبة في التجدید.
  الشخصیة: -ب

غالبا ما تردد ھذه الكلمة بین الأفراد اتجاه الآخرین لغرض التمییز بینھم ووضع المعیار         
دث الذي یكون أمامھ والتفاعل التقییمي للفرد على أساس التصرف الذي یقوم بھ في معالجة الح

ومدى حسن التصرف من  لوكھأھم المثیرات في تقییم سأصبحت الشخصیة إحدى حیث  ،معھ
فالشخصیة إذن ھي بمثابة استجابة الفرد المتمیزة للمثیرات أو الأحداث الاجتماعیة وكیفیة  ،عدمھ

الشخصیة تمثل "ذلك التنظیم الدینامیكي الذي ینظم  توافقھ معھا في البیئة، وعلى ھذا الأساس فإن
الجسمیة والعقلیة التي تملي على الفرد طابعھ الخاص في السلوك والتفكیر والتكیف  كل الأجھزة

                                                           
إدراك الزبون الجزائري لصورة العلامة المحلیة: حالة العلامات الكھرومنزلیة  مغراوي محي الدین عبد القادر، "محاولة نمذجة 1

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، تخصص تسویق دولي، جامعة أطروحة دكتوراه غیر منشورةفي الجزائر"، 
 .68، ص. 2014 -2013أبي بكر بلقاید، تلمسان، 
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أو ھي: "مجموعة مستقرة من الصفات (الخصائص) والمیول التي تحدد أفكار الفرد  1مع بیئتھ"،
إذ أنھا تتأثر  2ومشاعره وأعمالھ في تفاعلھ مع الضغوط الاجتماعیة والبیولوجیة في لحظة معینة"،

  3 ین ھما:بعامل
 السمات الممیزة للفرد وما اكتسبھ من خبرة خلال حیاتھ؛ -
 المؤثرات الخارجیة المحیطة بھ والتي تفرض علیھ أن یتخذ موقفا اتجاھھا. -

لذلك یسعى رجال التسویق إلى دراسة تأثیر الشخصیة على السلوك الشرائي وذلك قصد          
، ومن ثم استھدافھم وتوجیھ الجھود التسویقیة لتحقیق الوصول إلى فھم أكثر لطبیعة المستھلكین

استجابة إیجابیة لمنتجاتھم وخدماتھم من خلال الربط بین الصفات الشخصیة للمستھلكین وبین 
مواصفات المنتج، حیث توصلت الدراسات التسویقیة إلى أن ھناك علاقة بین الشخصیة والطلب 

شخصیتھ بامتلاك سلعة أو علامة معینة فعند  على منتجات المؤسسة، حیث أن المستھلك یكمل
حصولھ على سیارة من النوع الفاخر یشعره ذلك بالنجاح والفخر والثقة، وھنا اكتسب المستھلك 
صورة معینة أراد أن یجعلھا لنفسھ، حیث یمكن ھنا التمییز بین أربع أنواع من الصور الذاتیة 

 4للمستھلك:
 :صورة التي یرى بھا المستھلك نفسھھي عبارة عن ال الصورة الذاتیة الحقیقیة. 
 :المستھلك الظھور بھا أمام الناس ھي الصورة التي یود الصورة الذاتیة المثالیة. 
 :ھي الصورة التي یرى بھا الآخرون المستھلك. الصورة الذاتیة الاجتماعیة 
  :أن یراه بھا الآخرون.ھي الصورة التي یود المستھلك الصورة الذاتیة الاجتماعیة المثالیة 
  العوامل النفسیة: -2

 وتشتمل على الدوافع، التعلم، الاتجاھات والآراء، والإدراك.        
  الدوافع: -أ
 تنشط والتي الفرد من النابعة الداخلیة القوة أو الحالة تلك"یعرف الدافع على أنھ : تعریف الدوافع -

أو ھو عبارة عن القوة التي تحرك الشخص  5"،ةمحدد أھداف تجاه وتدفع سلوكھ وتحركھ الفرد
 نحو التصرف في اتجاه معین.

فع، ویؤكد فروید في نظریتھ المتعلقة بدوافع السلوك أن كل سلوك للإنسان لابد أن یكون وراءه دا
و لا شعوري، وبذلك فإن الدافع من السلوك یرتبط بجانبین ھما: أوقد یكون ھذا الدافع شعوریا 

 6والطاقة المستھلكة للوصول إلیھ.الھدف المنشود 
                                                           

يارات ومنير نوري، "أهمية العوامل المؤثرة في القرارات الشرائية للمستهلك النهائي للسلع الاستهلاكية المعمرة: دراسة ميدانية على سوق الس رابح حمودي 1
 .35، ص. 2018، جوان 20، قسم العلوم الاقتصادية والقانوينة، الجزائر، العدد الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانيةالسياحية في الجزائر"، 

 .118، ص. 2006، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عمان، سلوك المستهلك: مدخل الإعلانكاسر نصر المنصور،    2
 .85، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ص. التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  3
السلوك الشرائي للمستهلك النهائي: دراسة عينة من مستهلكي الأجهزة الكهرومنزلية الصديقة للبيئة لمؤسسة   شراد �سين، المزيج التسويقي الأخضر وأثره على 4

 .143، ص. 2019ـ 2018، 1كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وتلوم التسيير، جامعة سطيف   أطروحة دكتوراه،كوندور"، 
 .65علي لونيس، مرجع سابق، ص.  5

6  John V. Petrof , Comportement du consommateur et marketing, 5 eme ed, Presses Université Laval, Canada, 1993,  
P. 60. 
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جھھ وعلیھ فإن الدافع یعتبر القوة الخفیة التي یبدأ بسببھا السلوك وتزوده بالطاقة وتدعمھ وتو        
وتتولد ھذه القوة الدافعة بسبب الضغوطات النفسیة من البیئیتین الداخلیة والخارجیة،  ،وتوقفھ أیضا

إلى محاولات من الأفراد ھدفھا الأساس إشباع الحاجات  والتي تخلق حالات من التوتر المؤدیة
التي تتطلب إشباعا، فھناك علاقة وطیدة بین الحالة الدافعیة للفرد والسلوك الذي یقوم بھ، فالدافع 
سواء كان بیولوجیا أم سیكولوجیا یعمل على استثارة سلوك الإنسان، فإذا كان الدافع على درجة 

دة یتجھ نحو قیام الفرد بالسلوك المعني یكون قویا أیضا، فالسلوك عا كافیة من القوة فإن احتمال
ومن ثم على  1باع الحاجة القائمة سواء كانت بیولوجیة أو سیكولوجیة،شتحقیق ھدف معین ھو إ

رجال التسویق التعرف على دوافع المستھلك فھي قوة دافعة لخفض توتر ما ومحاولة الوصول إلى 
ھذا التوتر الذي ینشأ عن شعور  ،لإنسان في نشاطاتھ الحیاتیة كافةإلیھا ا حالة التوازن التي یسعى

الفرد بأن الإشباع الحادث أقل من المستوى المطلوب، وھكذا یصیر ھذا التوتر عاملا على إیجاد 
الدافع الذي یؤدي إلى تحرك ذلك الفرد في اتجاه إشباع تلك الحاجة، ومتى تم إشباعھا انعدمت حالة 

لنفسي وحل محلھا الارتیاح، وھكذا یصبح الدافع بھذا المعنى: نظاما توتریا ینشأ عنھ تحرك التوتر ا
اتجاه معین للتخلص من التوتر وتحقیق الإشباع، ومن أمثلة ذلك الجوع وھو توتر یحدث في بالفرد 

ول الجسم نتیجة نقص المواد الغذائیة وھو یشكل دافعا للبحث عن الطعام لخفض ھذا التوتر والوص
 إلى حالة التوازن.

من خلال ما سبق یمكن ملاحظة أن ھناك ارتباط قوي بین الحاجات والدوافع والسلوك،         
بحیث أن الحاجات ھي مصدر الدوافع لكن لیس كل الحاجات یتولد عنھا دافع، حیث یتوقف الأمر 

ى من خلالھ الفرد إلى أیضا على قوة الحافز الذي من خلالھ تتحول الحاجة إلى دافع ثم سلوك یسع
 2التقلیل من حالة التوتر الناجم عن عدم التوازن الداخلي.

  3 وبھذا فإن للدوافع ثلاث مراحل ھي:        
 :وھي تلك الحالة من التوتر الداخلي الناتج عن نقص حاجة من حاجات الفرد  مرحلة الإثارة

 سواء كانت ھذه الحاجات بیولوجیة أم نفسیة أم اجتماعیة.
 :وھي النزوع إلى القیام بسلوك خاص یرمي إلى إشباع الحاجة التي أثارت  مرحلة السلوك

 السلوك أصلا.
 :حتى ینتھي إلى تحقیق الھدف. ھوھي التي تدفع السلوك وتواصل دفع الغایة من السلوك 

إن ھذه المراحل تعكس ما یسمى بدورة الدافع، وھي افتراض یفسر عددا من حالات الدافع        
مثل تتابع الحاجات، الاستجابة الوسیلیة، الھدف، الارتیاح، وغالبا ما تكرر الدورة نفسھا فبعض 
الدوافع تظھر بصورة دوریة تبدأ بمرحلة وتنتھي بمرحلة وتعود ثانیة وبنفس الترتیب وھي من 

 خلال دورتھا تكرار ما یلي:

                                                           
  1 منتھى عبد الحسن عبد الله، الإعلان والمرأة: التأثیر على السلوك الشرائي للمرأة، المنھل، الأردن، 2016، ص. 75. 

مصباح عماد الدین، "أثر العلامة التجاریة على السلوك الشرائي للمستھلك: دراسة حالة بعض المنتجات الكھرومنزلیة في  2 
، 2019 -2018، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، أطروحة دكتوراهالجزائر"، 

 .26ص.
  3 منتھى عبد الحسن عبد الله، مرجع سابق، ص. 76. 
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 حقیق الأھداف لإشباع حاجة؛نشوء حاجة أو حافز ینشأ منھا استجابة وسیلیة للتوصل إلى ت -
مجرد تحقیق الھدف یعقب ذلك حالة ارتیاح من الحاجة وھو وقتي وذلك لنشوء حاجة جدیدة تمر  -

 بنفس المراحل.
وھكذا یمكن أن تتضح الطبیعة التكراریة لدورة الدافع لكثیر من الحالات المختلفة كما یمكن أن 

المتغیرات المؤثرة في دورة الدافع بسیطة ویمكن تختلف الفترة الزمنیة للدورة، مع ملاحظة أن 
تغییرھا أو تعدیلھا عن طریق العدید من الأنماط، فمثلا اكتشاف الماء وشربھ یریح الكائن الحي 

 1بصورة مؤقتة وعادة ما یعود مرة أخرى.
وائم أدت العلاقة العضویة بین المستھلك ودوافعھ، إلى اھتمام العلماء بتطویر قعموما فقد        

) وغیرھا، إلا أن ھرم 1995( My Way) وقائمة Starch  )1923الحاجات الإنسانیة كقائمة 
حیث ترتكز نظریتھ على الافتراضات  2"ماسلو" للحاجات یعد من أشھر القوائم وأكثرھا استخداما

 :3التالیة
 * الحاجات الإنسانیة كثیرة ومتعددة؛

ھرم ھي حاجات أساسیة لا یستطیع الإنسان الاستمرار * تعتبر الحاجات الفیزیولوجیة في قاعدة ال
بدونھا بینما باقي الحاجات في المستویات الأعلى من ھرم ماسلو تعتبر ثانویة ویمكن للإنسان 

 الاستمرار على قید الحیاة بدون أن یشبع ھذه الحاجات؛
 مشبعة؛* الحاجة غیر المشبعة ھي التي تقوم بتحریك السلوك أو دفعھ ولیس الحاجات ال

* إشباع الفرد لمجموعة من الحاجات السابقة ینشأ عنھ ظھور مجموعة جدیدة غیر مشبعة یتحرك 
 الفرد لإشباعھا؛

* تحول الظروف الاجتماعیة دون إشباع الكثیر من الحاجات والتي غیر مشبعة وتبقى ھي 
 سلوك الإنساني.المحرك لل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .70، ص. 2017، دار زهران للنشر، عمان، علم النفس السياحي: مفاهيم وتطبيقاتنبيهة صالح السامرائي،  1
 . 76، ص. مرجع سابقمنتھى عبد الحسن عبد الله،  2
 .23رانیة المجني ونریمان عمار، مرجع سابق، ص.  3
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 ھرم ماسلو للحاجات: 03 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Marketing Management, 12th ed, Pearson, New 
jersey, 2006, p. 185. 

فالمستوى الأول لھذه الحاجات مرتبط بالنواحي الفسیولوجیة المتصلة بالحاجات الأساسیة          
للحیاة مثل: المسكن، الملبس والطعام...، وما یوضحھ سلم ماسلو ھو أن الحاجات الأساسیة ھي 

ة أولا، فإذا كان الفرد جائعا فإنھ سیفكر في ذلك ولن یھتم بأي شيء آخر، فإذا تم إشباع ھذه الحاج
فإن دافع إشباع الجوع لدیھ سیتوقف عن كونھ الدافع الرئیسي لھ، بعد ذلك یبدأ دافع آخر في العمل 
وھو حاجة الإنسان للأمن، فإذا لم یحس الفرد بالأمان فإنھ لن یھتم بإشباع حاجات أخرى 

 جھزة الإنذار ضد لصوص المنازل منأ، ومثال ذلك أن الناس لا یشترون كالحاجات الاجتماعیة
أجل إشباع دوافع المكانة الاجتماعیة، ولھذا فإنھ لیس من الحكمة تسویق ھذه السلعة على أنھا 

 تحقق نوعا من المكانة الاجتماعیة. 
والمستوى الثالث للحاجات ھو حاجة الفرد للانتماء، وھذه الحاجة تحركھا الضغوط         

 یھملوا عملیة الربط بین برامجھم رجال التسویق ألاعلى الاجتماعیة المحیطة، وعلى ھذا یجب 
 الجمھور المستھلك. االأفراد أو الجماعات الذین یقلدھالتسویقیة وبین 

أما المستوى الرابع من الحاجات فھو الحاجة إلى التقدیر وتحقیق المكانة الاجتماعیة، فإشباع         
لفرد بعدم الفائدة وقلة ن ذلك یشعر اھذه الحاجات یشعر الفرد بالكفاءة والثقة بالنفس، فإذا لم تشبع فإ

على درجة على الرغم من البعض قد یقول أن الحاجة لتحقیق المكانة الاجتماعیة لیست والقیمة، 
ن ما یحدث في الواقع ھو أن إشباع الحاجات الثلاثة السابقة یتبعھ أكبیرة من الأھمیة، إلا 

ھر المكانة الاجتماعیة كدافع قوي في بالضرورة الرغبة في تحقیق المكانة الاجتماعیة، بل تظ

 (الغذاء، الماء، مسكن) الاحتیاجات الفیسیولوجیة

 (الأمن، الحمایة) احتیاجات الأمان 

الإحساس بالانتماء، ( الاحتیاجات الاجتماعیة
 الحب)

 احتیاجات الاحترام والتقدیر

 ( تقدیر الذات، المكانة المعترف بھا)

 تحقیق الذات

 ( تنمیة وتحقیق الذات)
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شراء العدید من السلع والخدمات، ولكن محددات المكانة الاجتماعیة تختلف من ثقافة لأخرى ومن 
سوق لآخر، وبناء على ھذا فإنھ یتوجب على رجل التسویق أن یتعرف على مؤشرات المركز 

 الاجتماعي بالنسبة لجمھور معین أو لسوق ما.
ستوى الأخیر للحاجات فھو تحقیق الذات، فالفرد الذي یصل إلى ھذه المرحلة یكون قد أما الم       

حقق الكثیر في حیاتھ ولدیھ مستوى عال من الاعتبار والتقدیر ویحظى بمعرفة ومحبة الآخرین 
وتقدیرھم، وعلى الرغم من أن معظم الناس لا یصلون في الغالب إلى تحقیق الذات إلا أن معظمھم 

أو یقنعون أنفسھم بأنھم قد حققوا ذلك، ویعتبر ماسلو بأن ھذا المستوى لا یمكن تحقیقھ یعتقدون 
 بشكل تام لأن رغبة الفرد في تحقیق ذاتھ غیر محدودة.

 ویوضح الجدول التالي أمثلة عن المنتجات التي تعتمد على تصنیف ماسلو للحاجات.        
 : أمثلة عن المنتجات التي تعتمد على تصنیف ماسلو للحاجات04 الجدول رقم

 المنتجات  الحاجات
 الحاجات الفیسیولوجیة. -1
 حاجات الأمان. -2
 الحاجات الاجتماعیة. -3
 حاجات التقدیر والاحترام. -4
 حاجات تحقیق الذات. -5

 الفیتامینات، الطعام، النوادي الصحیة. -
 لسرقة.من ا السیارات، نظم الحمایة -
 منتجات الترفیھ والتسلیة، مستحضرات التجمیل. -
 الملابس، الھوایات. -
 التعلیم، الھوایات، سلع للرفاھیة، رحلات سیاحیة. -

، ألفا للوثائق، قسنطینة، التنمیة والتسویق السیاحيمصطفى یوسف كافي وھبة مصطفى كافي،  المصدر:
 .149، ص. 2017الجزائر، 

الباحثون فیما بعد أن ھذه الھرمیة ھي أكثر مرونة في الحیاة الواقعیة، ذلك أن وقد أدرك        
ن من الفرد یسعى إلى تحقیق وإشباع حاجات من مختلف المستویات في نفس الوقت، حیث لا یمك

بین حاجات كل مستوى، كما أنھ من النادر أن یتم إشباع جمیع الحاجات  تامالناحیة العملیة الفصل ال
، إضافة إلى ذلك فإن النظریة لم فرد الانتقال للمستوى الذي یعلوهوى الواحد حتى یتسنى للفي المست

 1 تحدد حجم الإشباع الذي یرضي الفرد.
حلال وتجدر الإشارة ھنا إلى أن أھمیة نظریة ماسلو تكمن في إمكانیة تطبیق مبادئھا في عملیة إ

الحاجات الأساسیة للمستھلك، بالإضافة إلى الاستفادة منھا في تصمیم  السلع الجدیدة لتتوافق مع
 . منتجاتعھا لتلك الالحملات الإعلانیة والترویجیة بمختلف أنوا

 تصنیفات الدوافع: -
 :الدوافع الرشیدة/ العقلانیة والعاطفیة التصنیف الأول 

 2وتتمثل في:       
سباب الشراء التي ترتكز على الأداء المادي للمنتج، وھي أوتتضمن  الدوافع الرشیدة/ العقلانیة: *

الفعالیة سعر، ا على العاطفة، ومن أمثلتھا التعتمد على المنطق والعقل أكثر من اعتمادھ
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، وتدخل ضمن ھذه الفئة دوافع شراء المنتجات المراد شراؤھاوالاعتمادیة التي تتوافر في 
 المنتجات الصناعیة.

وتمثل أسباب الشراء التي تعود إلى الھدف النفسي والاجتماعي من عملیة  الدوافع العاطفیة: *
الشراء، ولا تخضع ھذه الدوافع غالبا إلى أسباب منطقیة بل ھي تتبع بدرجة أولى عاطفة معینة 
مثل اختیار التعامل مع البنوك الإسلامیة بدلا من التعامل مع البنوك التقلیدیة على الرغم من أن 

 ون أكثر خبرة من الأولى.الأخیرة قد تك
وعموما یمكن القول أن سلوك المستھلك یكون عقلیا إذا قام على دراسة وتحلیل ومقارنة بین       

البدائل المتاحة، ویكون ھذا السلوك عاطفیا إذا كان نتیجة انفعالات ودون أي دراسة أو تحلیل أو 
 مقارنة. 

ك قد یقوم بتحلیل أولویات السلع على أساس عقلي ولكن في الواقع یمكن أن یلحظ أن المستھل      
ثم یقوم باختیار المودیل على أساس عاطفي، ومن ثم یظھر سلوك ھذا المستھلك كنتیجة لتفاعل 

 مزیج من الدوافع العقلیة والعاطفیة.
وبشكل عام یمكن القول أن ھناك مجموعة من العوامل تحدد تصنیف الدوافع إلى عقلیة أو       

 تتمثل في: مستوى الدخل، مستوى التعلیم لدى ھذا المستھلك، القیمة المادیة للسلعة.عاطفیة 
 :الدوافع الأولیة، الانتقائیة ودوافع التعامل التصنیف الثاني 
وھي التي تدفع المستھلك لشراء منتج ما أو عدة منتجات بغض النظر عن  الدوافع الأولیة: *

إلى اقتناء سیارة فإن القرار  لا إذا شعرت الأسرة بحاجتھاعلامتھا التجاریة أو مكان شرائھا، فمث
لیكون القرار في ھذه الحالة ناتج عن  علامتھا التجاریة،ھو شراء سیارة دون تحدید  ول لھاالأ

دوافع شراء أولیة، ومن أمثلتھا أن تكون السیارة اقتصادیة وأن تكون قطع غیارھا متوافرة، وعلیھ 
ن تكون قد أمفاضلة واختیار العلامة إلا بعد لا یمكن أن ینتقل المستھلك إلى مرحلة التفكیر في ال

ء المنتج، لذلك یجب على المسوق أولا التعرف على مدى تكونت لدیھ الدوافع الأولیة لشراء واقتنا
وجود ھذه الدوافع من عدم وجودھا، فإذا وجد أن المستھلك ما زال یمر بمرحلة التفكیر الأولیة وما 

 .1زال یقف عندھا مترددا أو مفكرا، فیجب علیھ العمل على إثارة ھذه الدوافع
المستھلك ینتقي علامة تجاریة معینة أو صنفا معینا وھي الدوافع التي تجعل  الدوافع الانتقائیة: *

من المنتجات التي تشبع حاجاتھ الأولیة، وقد ترتبط ھذه العلامة أو الصنف بمزایا معینة مثل 
الشھرة أو الحجم أو السعر أو الشكل واللون أو خدمات ما بعد، وبشكل عام تظھر الدوافع الانتقائیة 

، لذلك فإن الجھود التسویقیة توجھ إلى من تتوافر فیھم دوافع أولیة في مرحلة تالیة للدوافع الأولیة
لشراء سلعة معینة، وتركز العملیة التسویقیة على تفضیل انتقاء علامة معینة أو صنف معین دون 

 .2غیره
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بالتعامل مع متجر أو  -الراغب بالشراء –وھي التي یقوم بواسطتھا المستھلك  دوافع التعامل: *
معین دون غیره، وعندما یقرر المستھلك شراء سلعة معینة من متجر معین یكون مركز تسویق 

قراره ھذا بناء على خصائص معینة تتوفر في ھذا المتجر مثل الشھرة والخدمة الجیدة والسعر 
لذلك فإن  1المعقول وظروف البیع الملائمة ووجود تشكیلات كبیرة من السلع داخل المتجر،

ى تثبیت مفاھیم في ذھن المستھلك تتعلق بسمعتھا وإبراز ما تقدمھ من المؤسسات تعمل عادة عل
خدمات للمستھلكین، إضافة إلى مغریاتھا البیعیة التي تتمیز بھا عن غیرھا، مثل التشكیلة الواسعة 

 والسعر الجید والخدمات الكثیرة كخدمة التوصیل إلى المنزل وصیانة السلعة بعد شرائھا.
 :افع المعلنة والخفیة (الشعوریة واللاشعوریة)الدو التصنیف الثالث 
الدافع ھو مفھوم یستخدمھ الباحثون لمعرفة الأسباب الكامنة وراء سلوك معین، وفي الوقت        

الذي تكون فیھ بعض الدوافع واضحة، یصعب في أحیان أخرى معرفة الدافع الحقیقي وراء 
 سلوكیات أخرى.

 2ثلاث مجموعات بناء على إدراكھم لدوافع شرائھم: وھنا ینقسم المستھلكون إلى       
وتشمل أولئك الذین یدركون دوافع شرائھم ویصرحون بھا بشكل واضح،  المجموعة الأولى: *

وھؤلاء یسھل على المسوق تحدید دوافعھم ومن ثم التعامل معھم بیسر، ولكن المشكلة تكمن ھنا في 
عدم قدرة المستھلك على تحدید الأھمیة النسبیة لكل دافع، وبالتالي تحدید أي من تلك الدوافع كان 

 قراره الشرائي. أكثر تأثیرا على
وتشمل الذین یدركون دوافع شرائھم ولكن لا یصرحون بھا لغیرھم  المجموعة الثانیة: *

ویحاولون تقدیم مبررات وتحلیلات غیر حقیقیة لسلوكھم الشرائي بھدف إخفاء الدافع الحقیقي 
ن شخصیتھم للشراء، وذلك إما اعتقادا منھم بأنھ غیر مقبول من الآخرین، أو لكونھ یكشف جانبا م

یفضلون إخفاءه، فعلى الرغم من أھمیة السعر بالنسبة لأغلبیة المستھلكین، إلا أن المستھلك لا یزال 
یناقش الأمور المالیة بنوع من الحرج، ویحاول أن یظھر دافعا غیر السعر على أنھ أكثر أھمیة في 

 تفضیلھ لھذا المنتج عن غیره.
المستھلكین الذین لا یعرفون دافعھم الحقیقي للشراء، بل وھي تشكل مجموعة  المجموعة الثالثة: *

یدركوه، فمثلا عند قیام المستھلك بشراء ثیاب  أن یكون ھذا الدافع مستترا في عقلھم الباطن دون
معینة فإنھ قد یعي أن القماش من النوع الجید كما أن سعره مناسب وأنھ سیكون مثارا لإعجاب 

 قوم بشرائھ للتقلید أو للتمیز عن الآخرین. یأنھ الآخرین، ولكن قد لا یعي 
عتین الثانیة والثالثة مشكلة حقیقیة لباحثي التسویق الذین یھمھم معرفة الدوافع ووتشكل المجم

الحقیقیة للشراء، وبالتالي فإنھ من غیر المتوقع معرفة الدوافع الحقیقیة للمستھلك عند سؤالھ عنھا، 
 بوجودھا أصلا.   فقد یسعى لإخفائھا أو حتى لا یعلم

، لذا فھي تقوم خلاصة القول أن معرفة المؤسسة لدوافع المستھلكین تعتبر مھمة جدا         
بقیاسھا ودراستھا بمختلف الأسالیب كالمقابلة الشخصیة المعمقة والمقابلة الجماعیة المركزة 

یح خصائص سلعھا ومختلفة الأسالیب الإسقاطیة، وذلك من أجل اختیار الكلمات المناسبة وتوض
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وخدماتھا، والتركیز على الخصائص التي تدفع المستھلكین للشراء عند تصمیم رسائلھا الإعلانیة، 
 1ومن ثم فقیاس دوافع المستھلكین تساھم في تخطیط السیاسات وصیاغة الاستراتیجیات التسویقیة.

  التعلم: -ب
والإجراءات المستمرة وغیر المستمرة یعرف التعلم على أنھ: "كافة العملیات  تعریف التعلم: -

المنتظمة، المقصودة وغیر المقصودة، والھادفة إلى اكتساب المعرفة والمعلومات اللازمة 
نتیجة  3"كل تغیر دائم في السلوك ناتج عن تغیر في العملیات المعرفیة" ھو، أو 2للأفراد"

 المستھلك، باعتباره سلوك توجیھ في العنصر ھذا الممارسة والتجربة والخبرة، حیث تكمن أھمیة
 تكرار تتعمد الإعلان إدارة أن نجد حیث والبرامج التسویقیة، السیاسات بعض أساس إعداد

 إلى حتما یؤدي ومتتالیة لمرات عدیدة المنبھ تكرار أن باعتبار الإشھاریة باستمرار الومضات
 .4فكرةال ھذه تملیھ ما وفق للتصرف المستھلك وتدفعھ لدى الفكرة ترسیخ
من خلال مراحل أو عملیات، وأنھ یتمیز یحدث من التعریف یمكن ملاحظة أن التعلم          

بالاستمرار والتغیر، وأنھ قد یكون مقصودا أو عرضیا، وأنھ قد یحدث من خلال التفكیر 
 والملاحظة والخبرة العملیة.

(سواء كان سلعة أو خدمة)، فعلى أي أن التعلم ھو نتاج خبرة وتجربة المستھلك للمنتج          
سبیل المثال المستھلك الذي جرب علامة سیارات ما ووجد أنھا ذات جودة رفیعة فھذه التجربة ھي 
تعلم لدى ھذا المستھلك والتي تولد لدیھ رضا عن ھذه العلامة، مما قد یدفعھ في المستقبل لتكرار 

 5اء....).شراءھا ونقل ھذا الرضا للآخرین (أقارب، زملاء، أصدق
ھناك عدة نظریات تحاول شرح الكیفیة التي یحدث بھا التعلم، وفي ھذا المجال  مفاھیم للتعلم: -

 توجد مدرستان تنظر كل منھما إلى التعلم من وجھة نظر مختلفة: 
 التعلم باعتباره معرفة؛    -              
 التعلم باعتباره سلوكا. -              

 یركز ھذا المدخل على الخصائص الداخلیة للمستھلك أكثر من تركیزه  رفة:التعلم باعتباره مع
على السلوك، وھو یؤكد على أن المعرفة ھي مقیاس للتعلم، بحیث یفترض أن التعلم یحدث نتیجة 
للتفكیر والتقییم للمشاكل وبعد النظر، لذا یركز على العقل البشري وقدراتھ في تحلیل مختلف 

یة ثم اتخاذه القرارات اللازمة بشأنھا وتحت مختلف الظروف والمواقف. البدائل بطریقة منطق
وبالتالي فمن المضامین التسویقیة لھذا المدخل ھو افتراض أن المستھلك سیقبل على شراء المنتج 
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على أساس مستوى الرضا الذي تحقق لھ سابقا، وأیضا على أساس إدراكھ المعرفي بأنھ أفضل مما 
 یقدمھ المنافسون. 

وھو من علماء الجشتالت  -وتتبع ھذا المدخل عدة نظریات بنیت على أبحاث كوھلر         
 السلوكیین: 

وھي تنادي بأن أي موقف یواجھھ الفرد ما ھو إلا مشكلة تتطلب حل،  * نظریة حل المشكلات:
تي وأن حل المشكلات ھو عملیة عقلیة تبدأ بالتعرف على المشكلة أولا، ثم جمع المعلومات ال

تساعد على تفھمھا، ومن ثم الوصول إلى عدد من الحلول البدیلة، إلى أن یتم اختیار الحل الأنسب 
منھا، وأخیرا اختبار ھذا الحل لمعرفة درجة فاعلیتھ، وھذا ما ینطبق على خطوات اتخاذ القرار 

 الشرائي كما سنرى لاحقا.
اجھھ مشكلة ما فإن أول ما یلجأ إلیھ ھو وھذه النظریة تنادي بأن الفرد عندما تو * نظریة الخبرة:

مخزون الخبرة الموجود في ذاكرتھ فیما یتعلق بھذه المشكلة، أي أن تصرف الفرد إزاء أي موقف 
لیس إلا انعكاسا لخبراتھ السابقة، فإذا كانت خبرة المستھلك بعلامة ما سلبیة، فإن ھذه الخبرة سوف 

جنب ھذه العلامة متى قامت الحاجة إلى تملك مثل تنعكس على قرارات الشراء الحالیة بحیث یت
 ھذه السلعة مرة أخرى.

وفي ھذا المفھوم تتدخل خبرة الفرد السابقة سلبیة كانت أم إیجابیة في تحدید اتجاه سلوكھ          
 الحالي أو المستقبلي.

محصلة  وتتلخص ھذه النظریة في أن سلوك الفرد ما ھو إلا * نظریة الضغوط المحیطة بالفرد:
لكل الضغوط التي تؤثر علیھ في لحظة ما، وتتغیر ھذه الضغوط من وقت لآخر مع الشخص نفسھ، 
كما أنھا تختلف من شخص لآخر، وھذه الضغوط قد تكون اقتصادیة أو اجتماعیة أو صحیة أو 
بیئیة وغیرھا. كما تشمل آمال الشخص وتطلعاتھ ورغباتھ، وتؤثر ھذه العوامل على السلوك 

ي فیتغیر تبعا لتغیرھا، مما یعني أن حدوث مثیر ما لنفس الشخص تبعا لقوة وضعف الفرد
الضغوط المختلفة المؤثرة علیھ في تلك اللحظة بالذات. فمثل الإعلان عن مكیفات للھواء في 
الصیف قد یؤدي لتجاوب كبیر من قبل متلقي الإعلان في حین أن الإعلان نفسھ لو شاھده الشخص 

مناخیة مغایرة (فصل الشتاء مثلا) فإنھ لن یلقى الاستجابة نفسھا، وذلك بسبب نفسھ في ظروف 
 تغیر الضغوط المؤثرة فیھ والمتمثلة ھنا في تغیر الحالة الجویة.

 :یركز ھذا المدخل على عامل المثیر والاستجابة، ویرى أن التعلم ھو  التعلم باعتباره سلوكا
المواقف وغیرھا من العوامل الداخلیة العقلیة لیست ذات  عبارة عن روابط ناشئة بینھما، ویعتبر أن

 خل نظریتان:دأثر كبیر في التعلم، ویتبع ھذا الم
، ڤلوڤبنیت ھذه النظریة على أبحاث عالم البیولوجیا الروسي إفان با * نظریة المثیر والاستجابة:

ر المثیر نفسھ وھي تنص على أن التعلم یحدث عندما یتعرض لمثیر معین فیستجیب لھ وبتكرا
تجربتھ ھذه ببحوث رائدة، محاولا تعمیم مفھومھا ڤ لوڤنتیجة وجود ترابط بینھما، وقد طور با

ومؤكدا على علاقة سلوك الإنسان بجھازه العصبي. ویتطلب ھذا النوع من التعلم وجود عاملین 
الي تكون عادة لدى ھما: التكرار والقرب، أي القرب المادي والزمني بین المثیر والاستجابة، وبالت

 المستھلكین ولذلك یجب التركیز على المنبھات الخارجیة القویة.



 

 د. عبدو عیشوش      سلوك المستھلك    
 

43 

ویستفید التسویق من ھذه النظریة بعدة طرق، منھا وضع الإعلانات المتعلقة بالسلعة في         
 أماكن بیعھا، وتوفیر السلع المعلن عنھا أثناء فترة عرض الإعلان.

ظریة على أبحاث عالم السلوك سكینر الذي لاحظ أن سلوك أي بنیت ھذه الن * نظریة الوسیلة:
إیجابي (ثواب) أو فرد یتوقف بالدرجة الأولى و بشكل واضح على نتائجھ سواء كانت ذات طابع 

بصفة ھامة بالثواب أو بالمكافأة، والعكس  ) فاستمرار الفرد على سلوك معین یتعلقسلبي (عقاب
أو عدم المكافأة لھذا السلوك، ، بحیث أن ھذا السلوك یزول في حالة وجود نتیجة عقاب صحیح

بالنسبة لرجال التسویق فإنھم یعتمدون على ھذا النموذج في وضع استراتیجیاتھم التسویقیة خاصة و
الخدمات، وذلك من خلال اعتماد وضع ھدایا لتشجیع في مجال الترویج لمختلف السلع و

  .1تى یبقون أوفیاء لتلك العلامة التجاریةالمستھلكین ح
 والاستجابة: مؤثرمفاھیم متعلقة بال -

الاستجابة من الطرق الھامة التي یؤمن بھا رجال علم النفس في تفسیر  -یعد نموذج المؤثر    
، الاستجابة المؤثر في ھذا النموذج ھي: الباعث (الدافع)،كیفیة حدوث التعلم، والمكونات الأساسیة 

  2ث:والتدعیم (التعزیز) حی
 للقیام  والذي یستثیره یشعر بھ الفرد نتیجة لعدم إشباع حاجة معینة،ھو توتر داخلي  :باعثال

بتصرف ما لإشباع ھذه الحاجة، فالجوع والخوف والبحث عن المركز الاجتماعي من البواعث 
 التي تستثیر سلوك الأفراد. 

 فالإعلان عن أحد  ،للباعث الاستجابة طبیعةوھو حافز خارجي محیطي یحدد  :ؤثرالم
المطاعم السریعة أو وجود كوبون لتخفیض السعر، أو عرض المنتجات في المتجر تعد من 

  المؤثرات التي یمكن أن تؤثر على طریقة استجابة المستھلك للبواعث.
 :ش ھامبرغر تجاه الباعث، فالمستھلك الجائع قد یقوم بشراء ساندویت وھي رد الفعل الاستجابة

  من ماكدونالدز، وعندما توجد علاقة مباشرة بین المؤثر والاستجابة فإن التعلم یكون قد حدث.
 بمعنى آخر تحدث العلاقة  وھو ما یحدث عندما تكون الاستجابة مرضیة وصحیحة، :دعیمالت

للجوع  مشبعار المباشرة بین المؤثر والاستجابة ومن ثم یحدث التعلم، فإذا كان ساندوتش الھامبرغ
بشكل مرضي فإن الفرد قد یقوم بإعادة شرائھ في كل مرة یشعر فیھا بالجوع، وإذا كانت الاستجابة 
التي أتى بھا المستھلك لم تؤدي إلى نوع من التدعیم فإنھ یمیل إلى عدم تكرارھا وبالتالي تتوقف 

 عملیة التعلم. 
 ملاحظة:

ولاء للعلامة التجاریة التي حققت لھ استجابة  مع تكرار التعزیز یصبح لدى المستھلك        
مرضیة للمثیر الذي دفعھ إلیھا. ویعتبر مفھوم للولاء للعلامة التجاریة من المفاھیم الأساسیة في 

 مجال التعلم بما یحققھ من مزایا لكل من المستھلك والمسوق.
اتخاذ القرار، حیث یساعده على فبالنسبة للمستھلك، یوفر الولاء للعلامة التجاریة وقتا عند         

تجاوز مراحل متعددة في عملیة اتخاذ القرار فینتقل مباشرة من الإحساس بالحاجة إلى فعل الشراء 
                                                           

 .66لونیس علي، مرجع سابق، ص.  1 
 . 117، ص. 2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن وإسماعیل السید،  2
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دون المرور بالمراحل الوسیطة بینھما، كما یقلل من الشعور بالنفور وعدم الانسجام بعد الشراء 
 إلى الحد الأدنى بسبب التجربة السابقة.

ن ھذا المفھوم سیقلل من الجھد والوقت الذي كان المستھلك سینفقھ في الاختیار بین عدد كما أ       
 كبیر من العلامات التجاریة للمنتجات، ویقلل المخاطرة بتجربة منتج جدید. 

أما بالنسبة للمسوق، فإن الولاء للعلامة التجاریة یضمن لھ قاعدة قویة من المستھلكین المتمسكین 
مة دون غیرھا، كما یسھل مھمة تسویقھا بشكل كبیر ویجعل من الصعب انتقال بشراء ھذه العلا

المستھلكین إلى علامات أخرى منافسة، إلا إذا بذلت إدارات التسویق الخاصة بتلك العلامات 
 جھودا وتكالیف كبیرة لتحویلھم إلیھا.

المستھلك من الحصول لكن، ومن ناحیة أخرى نجد أن الولاء لعلامة تجاریة معینة یحرم         
على بدائل أخرى قد تكون أفضل أو أقل سعرا، كما أن ھذا المفھوم أیضا یحمل سیفا ذو حدین 
بالنسبة للمسوق، كما یصعب على الشركات المنافسة جذب المستھلكین الموالین لعلامتھ التجاریة 

ھناك موالون  إلیھم كذلك یصعب علیھ بالمقابل أن یحصل على حصة سوقیة أكبر في حال كان
 للعلامة التجاریة المنافسة، فھو لا یستطیع بسھولة ضمھم إلى قائمة مستھلكي علامتھ.

  الاتجاھات والآراء: -ج
 1909سنتي  بینجاھات في علم النفس الاجتماعي ظھر مصطلح الات :تعریف الاتجاھات -
على أنھا: "حالة من الاستعداد العقلي والعصبي نشأت  Allport، حیث عرفھا أولوبورت 1910و

ثیرا دینامیكیا على استجابات الفرد إزاء أة التي مرت بالإنسان، وھو یؤثر تخلال التجارب السابق
أو ھي تعبیر شخصي للمشاعر تجاه شخص أو  1جمیع الموضوعات والمواقف التي لھا علاقة بھ"،

أو حتى محایدة، والتي یكوّنھا الأفراد  2إیجابیة أو سلبیةموضوع معین، سواء كانت تلك المشاعر 
عن الأشیاء الموجودة في محیطھ، سواء كانت أفراد، أو منظمات، أو سلع وخدمات، ...إلخ، حیث 
یرتبط النجاح في السوق بمدى رضا العمیل وانتھاجھ اتجاه إیجابي حول المنتجات التي تقدمھا 

 المؤسسة.
اھات على أنھا: "رد الفعل الإیجابي أو السلبي الذي یأخذه الفرد تجاه أشیاء كما تعرف الاتج        

 3ا وجدانیا ومیلا سلوكیا".ور، ویتضمن رد الفعل ھذا حكما وشعمحددة من خلال التعلم
 4تتمیز الاتجاھات بجملة من الخصائص یمكن توضیحھا كالتالي:و        

                                                           
مولود حواس وحمزة عبد الله عبد الرحمن یحي، "أثر اتجاھات المستھلكین الجزائریین نحو المنتجات المقلدة على اتخاذ قرار  1 

الشراء: دراسة میدانیة لعینة من مستھلكي مستحضرا التجمیل"، مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
 .106ص.  ،2019، 3، العدد 27

2003, p. 12. Burlington,  , Routledje,Marketing communicationGraham Hughes & Chris Fill,  2 
محمود عبد الحمید محمود صالح وآخرون، "أثر المحتوى الإعلاني في مواقع الشبكات الاجتماعیة على اتجاھات المستھلكین  3 

، 2013)، الریاض 2، العلوم الإداریة (25، م مجلة جامعة الملك سعودنحو العلامة التجاریة: حالة شركة الاتصالات السعودیة"، 
 .229ص. 

راھیمي، "دراسة اتجاھات المستھلك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنیة للصناعات الإلكترونیة فاتح مجاھدي وشراف ب 4 
ENIE ،"90، ص. 2015، 1، العدد مجلة الردة لاقتصادیات الأعمال. 
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 :فھي ناتجة عن التعلم والاحتكاك بالمحیط الخارجي، من خلال  الاتجاھات أمر مكتسب
المعلومات التي یتحصل علیھا الفرد من خبراتھ المباشرة عن المنتجات أو الأفكار أو المصادر 
المختلفة، فقد تكون لدى الفرد اتجاھات سلبیة نحو منتج أو خدمة ما وبمجرد تلقیھ معلومات إضافیة 

 واتجاھاتھ.أو جدیدة قد یغیر موقفھ 
 :بمعنى أن المستھلك قد یعممھا على عدة جوانب، فمثلا إذا كانت لھ تجربة فاشلة مع  العمومیة

 إحدى العلامات التجاریة فإنھ یتخذ موقفا سلبیا من ھذه العلامة التجاریة، وبالتالي یتجنب شراء كل
فإذا ما مر المستھلك بتجربة المنتجات التي تحمل ھذه العلامة، والأمر ذاتھ بالنسبة لدولة المنشأ، 

كما ھو  ،سیئة مع منتجات دولة ما فإنھ سیعمم حكمھ وبالتالي اتجاھاتھ نحو كل منتجات ھذه الدولة
 .الحال بالنسبة للمنتجات الصینیة عند المستھلك الجزائري

 :من الثبات في السلوك الذي  ان ھناك نوعأنجد في معظم الأوقات  الاتجاھات ثابتة نسبیا
ھ الاتجاھات والتي تتكون نتیجة تراكم معلومات من مصادر خاصة وعامة ومن خلال تعكس

الاتجاھات یمكن  ت معینة، ومعنى الثبات ھنا ھو أنخبرات مباشرة عن طریق تجریب منتجا
استخدامھا كمعیار یرجع إلیھ المستھلك عند شعوره بالحاجة، في حین أن نسبیة الثبات ترجع إلى 

الأفراد نتیجة تغیر المفاھیم السائدة، وكذا المؤثرات الخارجیة كتغیر مستوى تغیر أذواق ومیول 
أداء منتجات ھذه العلامة التجاریة أو ظھور بدائل أفضل، بالإضافة إلى الجھود التسویقیة 

 للمؤسسات. 
 :ویعني ھذا أن یكون الاتجاه إما إیجابیا ویلقى الاتجاھات لھا اتجاه نحو شيء معین ولھا قوة 

یلقى المعارضة المطلقة، فالاتجاھات لا تكون محایدة في الغالب، أما التأیید المطلق أو یكون سلبیا و
 .لنسبة للقوة فإما أن نحب الشيء بشدة أو نكرھھ بشدةبا
 تتمیز ھذه الظاھرة كغیرھا من الظواھر الإنسانیة بشمولیتھا، والتي تعني اشتراك الشمولیة :

لا ھذه نتج معین، ولوالاتجاھات نحو علامة تجاریة معینة أو م مجموعة من الأفراد في نفس
الخاصیة لما اھتمت المؤسسات بدراسة اتجاھات المستھلكین نحو منتجاتھا وعلاماتھا التجاریة، 

 .ولا بحثت في كیفیة استخدامھا للتأثیر في سلوكھم، طبعاً وفقاً لكل قطاع سوقي على حدا
 :الموضوعیة نظراً لاعتمادھا على ذھنیة الفرد وشخصیتھ تتمیز الاتجاھات بعدم  الذاتیة

 لمشاعر الذاتیة والعواطف الشخصیة.باإذ غالبا ما ترتبط  ،الجوانب الذاتیة لدیھ في تشكیلھاوجمیع 
 :كلمّا كانت الاتجاھات نحو منتج أو علامة تجاریة معینة ناتجة عن  الارتباط بدرجة التفاعل

لعناصر كلما كانت ھذه الاتجاھات قویة، على عكس تلك الناتجة تفاعل مباشر للمستھلك مع ھذه ا
 .عن خبرات غیر مباشرة أو عن معلومات خارجیة

 :ھذا یعني أننا نحمل تفضیلا لماركة معینة ولكننا قد لا  قد لا یتناسق السلوك مع الاتجاھات
اع معاجین نشتري ھذه الماركة في ظروف معینة، فعلى سبیل المثال إذا كنا نفضل إحدى أنو

فإننا نقوم محل التجاري الذي قصدناه الأسنان وكان لدینا نیة بشرائھ وبسبب عدم تواجده في ال
 معجون أسنان آخر.بشراء 

 نماذج الاتجاھات واستخداماتھا في بحوث التسویق: -
 ھناك نموذجین رئیسیین لتفسیر مكونات الاتجاھات عند الأفراد وھما:        
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  ساھمت أعمال كل من  الثلاثي:نموذج البعدRosenberg   وHovland  في  1960سنة
) یتكون ABC ) Affect, Behaviour, Cognitionتقدیم مفھوم للتوجھات یعتمد على نموذج  

 :1من ثلاثة أبعاد رئیسیة ھي
وھو بعد عقلي یرتبط بالمعتقدات أو العناصر المعرفیة التي تتشكل من مجموعة  * البعد الإدراكي:

من التصورات والمعتقدات والمعارف المرتبطة بالمستھلك من خلال تجاربھ السابقة من خلال 
 مختلف وسائل التعلم كالخبرة والإعلان والأشخاص.

وقوة الانفعالات التي لھا علاقة  وھو بعد یرتبط بعاطفة الأفراد * البعد الشعوري أو العاطفي:
، كالمودة والكراھیة أو ةبالمشاعر والأحاسیس والجانب الوجداني، سواء كانت إیجابیة أو سلبی

الاحترام والاحتقار... تجاه منتج، علامة أو أي شيء یرمز لھ، والتي تتشكل بناء على العلاقات 
ریق إجابات مباشرة مثل: "أفضل ولا السابقة للفرد، كما یمكن التعبیر عن ھذا المكون عن ط

 أفضل"، "أحب وأكره"...
یعكس ھذا المكون التصرف أو المیول أو الخطوات الإجرائیة الذي  * البعد الإرادي أو السلوكي:

یقوم بھا الفرد نحو المنتج أو العلامة (موضوع الاتجاه) والذي یعكس النیة الفعلیة للشراء والتي 
باعتباره الھدف الرئیسي لرجال التسویق، بحیث یعكس المكون السلوكي  تعتبر أقرب بدیل للشراء،

المحصلة النھائیة لبقیة المكونات، والتي یمكن أن تترجم إلى سلوك فعلي أو نیة الشراء، رغم ذلك 
فالمكون السلوكي قد یكون غیر موجود دائما، فلیس بالضرورة أن الفرد لدیھ موقف إیجابي تجاه 

 بشرائھ فعلا.المنتج سوف یقوم 
لذلك فإذا تم تطبیق ھذا النموذج على منتج/علامة فإن المكون الإدراكي یقوم بتحدید السمات         

من أجل تشكیل مفھوم حول المنتج/ العلامة، في حین أن المكون الوجداني یقوم بتقییم منتج/ 
 علامة، وأخیرا فإن المكون السلوكي یحدد نیة الشراء.

الإشارة إلى أن اتجاھات المستھلك تتحدد من حیث الاتجاه أو القوة كمحصلة لتفاعل تجدر          
المكونات الثلاثة (الإدراكي والعاطفي والسلوكي)، ویتوقف ذلك على درجة التجانس أو عدمھا بین 
ھذه المكونات، فإذا كانت ھذه الأخیرة متجانسة، كأن تكون إیجابیة نحو شراء منتج معین، ففي ھذه 

حالة سوف تكون لدى المستھلك اتجاھات إیجابیة نحو ھذا المنتج، وتحدد قوتھا على أساس القوة ال
المتوافرة في كل مكون من ھذه المكونات الثلاث، في حین إذا كانت ھذه المكونات غیر متجانسة، 

امل ففي ھذه الحالة تتحدد اتجاھات المستھلك حسب تعدد وقوة العوامل المؤیدة وتعدد وقوة العو
 2المعارضة في كل مكون من المكونات الثلاث.

 علامةاصفات معینة في المنتج أو النموذج الاتجاه نحو مو: 
وفقا لھذا النموذج یقوم المستھلك بتقییم كل منتج أو علامة تجاریة وفقا لمجموعة من المعاییر        

(المواصفات) التي یراھا المستھلك متوفرة فیھ، ومن خلال ذلك یمكن معرفة قوة أو ضعف العلامة 
                                                           

ن"، بوشارب ناصر، "أثر اتجاھات سلوك المستھلك على تسویق المنتجات البیئیة: دراسة على عینة من المستھلكین الجزائریی 1
، 1، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، جامعة فرحات عباس سطیف أطروحة دكتوراه

 .18، 17، ص ص. 2018/ 2017
 .82یمن منصور، مرجع سابق، ص.  2
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جدیدة  التجاریة مقارنة مع مثیلاتھا في السوق مع إمكانیة حذف أو تعدیل أو إضافة أي مواصفات
 حسب درجة أھمیتھا للمستھلك، ویتم ذلك من خلال:

 * مواصفات السلعة؛
 * أھمیة المواصفة للمستھلك؛
 * الاعتقادات حول المواصفة.

ومن ثم قیاس الاتجاه نحو العلامة التجاریة من خلال الاعتماد على المعادلة التي قدمھا         
Fishbein  1وذلك كما یلي 1963عام: 

A0 = �𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏
𝑛𝑛

𝑖𝑖=1

 

 : موقف الفرد نحو منتج معین. 0Aحیث أن: 
            ib  ) یحتوي على الصفة المرغوبة أم لا.0: إدراك الفرد بأن المنتج ( 

            ia  ) أھمیة القیمة :i.بالنسبة للفرد ( 
            n .عدد الخصائص : 

 .Aمعینة من معجون الأسنان  علامة یق التالي قیاس الاتجاه حولسنحاول من خلال التطبمثال: 
 :المواصفات *

 الفعالیة؛ الطعم؛ الرائحة؛ اللون؛ السعر.          
 1ھمیة النسبیة لكل سلعة وذلك بترتیب الأھمیة من ستفسار من خلال الاستبیان عن الأنقوم بالا *

 مھمة جدا، وقد تكون النتائج لإحدى الاستبیانات كما یلي: 7غیر مھم إلى 
 .4السعر:              ؛2اللون:         ؛7الرائحة:          ؛5الطعم:        ؛7الفعالیة: 

للفعالیة والرائحة ثم احتل الطعم  7/7من خلال ما تقدم نلاحظ أن أكبر أھمیة كانت علامة     
 ثم وجدنا أھمیة قلیلة بالنسبة للون. 7/4ثم السعر  7/5الدرجة الثانیة بعلامة 

التجاریة الأخرى  علاماتمتنا التجاریة مقارنة مع النقوم بتحدید معتقدات المستھلك حول علا *
 .7 -1وبعلامة من  ابناء على المواصفات والأھمیة التي حددناھا سابق

  :وبناء على ذلك نستطیع وضع السؤال التالي
فات المبینة أدناه بناء على المواص 7تعطي كل علامة من  مك ،A لعلامةالمنافسة ل علاماتإلیك ال

 ؟أمام كل علامة
 
 
 
 
 

                                                           
1 Régine Vanheerms & Nathalie Guichard, Comportement du consommateur et de l'acheteur, Edition Bréal, Paris,  
2004, P. 51. 
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 فراد نحو أربع علامات تجاریة من معجون الأسنان: تقییم اتجاه الأ05 الجدول رقم
 A B C D الصفة

 الفاعلیة
 الطعم 

 الرائحة
 اللون  

 السعر

7 
5 
5 
4 
4 

4 
5 
3 
4 
6 

3 
4 
3 
4 
6 

7 
6 
3 
4 
6 

 قد تكون نتائج السؤال كما ھي موضحة أعلاه:       
 .C و Bوالتي تفوق فعالیتھا كل من  Aمن حیث الفاعلیة تعادل  Dسنجد العلامة  -
 .Bمن حیث الطعم ومتعادلة مع  Dأقل من   Aسنجد أن  -

 والآن نقوم بتحدید معتقدات المستھلكین باستخدام المعادلة التالیة:
 A  =7*7 +5*5 +7*5 +2*4 +4*4 =133مة اتجاھات المستھلكین نحو علا

 B =7*4 +5*5 +7*3 +2*4  +4*6 =106اتجاھات المستھلكین نحو العلامة 
 C =7*3 +5*4 +7*3 +2*4  +4*6 =94اتجاھات المستھلكین نحو العلامة 
 D =7*7 +5*6 +7*3 +2*4  +4*6 =132اتجاھات المستھلكین نحو العلامة 

وفي الأخیر  Bثم  Dھي أعلى من باقي العلامات، تلیھا العلامة  Aیتضح أن اتجاھات المستھلكین 
 .Cتأتي العلامة 

  الإدراك:-د
تتأثر قرارات المستھلك بالكیفیة التي یدرك بھا كثیرا من الأمور، بدءا من  تعریف الإدراك: -

وحتى إدراكھ لمدى نجاحھ في اختیار البدیل المناسب  إدراكھ للمشكلة أو الموقف الذي یواجھھ
للتغلب على ھذه المشكلة أو مواجھة ذلك الموقف، ولكي یستطیع المسؤول عن التسویق تفھم الدور 
الذي یؤدیھ الإدراك في تحدید سلوك المستھلك یجب أن یتعرف أولا على خصائص ھذا الإدراك 

لك على العوامل التي تؤثر في مدركات المستھلك وتلك والعملیات الفرعیة التي یتكون منھا، وكذ
 التي تؤدي إلى تغییرھا.

وعندما یقال أن شخصا یدرك شیئا ما، فإن ھذا یعني أنھ یترجمھ وینقلھ من العالم الخارجي        
المادي إلى العالم الداخلي العقلي، أي أنھ یعطي ذلك المثیر الذي یتلقاه من العالم الخارجي عبر 

 سھ الخمس معنى على أساس خبراتھ السابقة.حوا
ویمثل الإدراك من الناحیة التسویقیة "العملیة التي تشكل انطباعات ذھنیة لمؤثر معین داخل        

حدود معرفة المستھلك، ویدرك المستھلك سلعة معینة ویدرك خصائصھا عندما یجرب ھذه 



 

 د. عبدو عیشوش      سلوك المستھلك    
 

49 

، إذ یستعین لتحقیق ذلك بحواسھ التي تساعده على رسم صورة ذات معنى للأشیاء 1السلعة"
 المحیطة بھ. 

وھذا یعني أن عملیة الإدراك تشمل الحواس الخمس، والذاكرة التي تمثل مخزون الإنسان من        
ریق الخبرات السابقة والمعتقدات، والدماغ الذي یقوم بتحلیل الوارد من المحیط الخارجي عن ط

 الحواس الخمس ومقارنتھ مع محتویات الذاكرة.
والتي  وعلى ھذا الأساس فإن المستھلك یستخدم الإدراك كمحدد لتصور القیمة التنبئیة للمنتج       

 2تشیر إلى العلاقة القویة بین المنتج والصفة الخاصة بھ والتي بناء علیھا یتم اتخاذ القرار.
 3 لفھم الإدراك یجب معرفة المبادئ التالیة: خصائص الإدراك: -
 ب جمیع المؤثرات التي تعمل داخل إطار إدراكھ، لذلك فإنھ لا یستطیع الإنسان إدراك واستیعا

 یختار البعض منھا فقط؛
 یعتمد الإدراك على المؤثرات المحیطة، كما أن نوع المؤثرات ھي التي تحدد الإدراك؛ 
 شخصیة، مثل القدرة على رؤیة وسماع الرسالة والذاكرة یعتمد الإدراك على العوامل ال

 والخبرة.
 یعتمد الإدراك على نوعین من العوامل ھما: عوامل الإدراك: -
  :وتشمل الخصائص المادیة لھذا المثیر مثل حجمھ ولونھ وحركتھ...، ویھتم ممیزات المثیر

في المنتج أو الإعلان بشكل  كالمسوقون بمعرفة أي من الممیزات ھي التي لفتت انتباه المستھل
، وبما أن لدیھم القدرة على التحكم بھا فإنھم یقومون بتدعیم الخاصیة التي أثارت الانتباه رأكب

 :4وساعدت على الإدراك، وعموما یجب أن یتمیز المثیر بمجموعة من الخصائص
نتباه إلیھا فالصوت كلما كانت المثیرات أو المدركات من حولنا شدیدة كلما زادت شدة الا الشدة: -

 المرتفع والضوء الشدید والرائحة النفاذة یمكن إدراكھا بصورة عالیة.
الانتباه إلیھ أكثر من الانتباه إلى  ذلك من مكنما كان المثیر ذو حجم كبیر كلما كل الحجم: -

المثیرات ذات الحجم الصغیر، ویستفاد بذلك عند تصمیم الإعلانات فیجب أن تكتب العناوین 
 الرئیسیة فیھا بنمط ذو حجم كبیر.

كلما كان المثیر متمیزا ومتباینا عمن حولھ من باقي المثیرات كلما زادت إمكانیة الانتباه  التباین: -
 أكبر.إلیھ بشكل 

كلما تكرر وجود المثیر أمام الشخص كلما زاد احتمال الانتباه إلیھ، ویمكن الاستفادة من  التكرار: -
 یزید من انتباه الشخص إلیھ.حیث تكرار عرض الإعلان ي ذلك ف

                                                           
حسین علي النور الموسوي، "ظاھرة التزاحم الإعلاني التلفزیوني وتأثیرھا في السلوك الاستھلاكي للأفراد: دراسة في تحدید  1

، 2012، 16ق)، العدد (العرامجلة الباحث الإعلامي توجھات المستھلك نحو منتجات شركة زین للاتصالات الھاتفیة المحمولة"، 

 .26ص. 

نشاد حكیم وتھتان موراد، "أثر بلد المنشأ والبعد المعرفي لجودة المنتجات في قرار الشراء للمستھلك الجزائري: دراسة  2 
 . 123 )، ص.1( 32صادیةـ، میدانیة"، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة ـدراسات اقت

 .90، مرجع سابق، ص. جمال بن عتروس ونادیة ھیمة ومسعود طحطوح 3
 .135 -134، ص ص. 2017، عمان: المنھل، الإعلان الإلكتروني: مفاھیم واستراتیجیات معاصرةریم عمر شریتح،  4 
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كلما كان المثیر متحركا أمكن الانتباه إلیھ أكثر من المثیر الساكن، فالإعلان المتحرك  الحركة: -
 ا للانتباه من الإعلان الساكن.أكثر جذب

 كلما كان المثیر جدیدا عمن حولھ من المثیرات العامة، أمكن الانتباه إلیھ بصورة عالیة. الجدة: -
 :وتعني التأثیرات التي یمارسھا نظام المستھلك الفیزیائي والفھمي في  ممیزات المستھلك

لآخر، باعتبار أن اعتقادات  المثیر المدرك وكیفیة إدراكھ لھ، ویختلف الإدراك من شخص
الشخص وأفكاره وانطباعاتھ تنبع من خلفیتھ وخبراتھ الماضیة مع الشيء ذاتھ، كما یختلف الإدراك 
من حیث درجة وضوحھ وتعقیده، فقد یكون لبعض الناس انطباعات غیر واضحة عن شيء معین، 

شخصین أو أكثر  وتكون ھذه الانطباعات لدى البعض الآخر أكثر وضوحا، ویمكن مقارنة
 بملاحظة عدد ودقة وتعقید أبعاد مداركھم.

وتختلف ممیزات المستھلك من شخص لآخر باختلاف العدید من العوامل مثل الخبرة        
والاحتیاجات والذاكرة والشخصیة والقدرة الشخصیة والذكاء والملاحظة وغیرھا، وتتفاعل جمیع 

ینتج عنھا الإدراك، فمثلا عند مشاھدة إعلان تلفازي فإن ھذه العوامل مع ممیزات المثیر المادیة ل
المستھلك یلتقط مادیا بعینیھ وأذنیھ الموجات الضوئیة والصوتیة المنبعثة من جھاز التلفزیون ثم 
یرسلھا إلى الدماغ الذي یستعین بالذاكرة في ترجمة ھذه الصورة والكلمات والموسیقى لیدركھا 

 ویعرف معناھا.
فإنھ یمكن أن یكون للناس إدراكات مختلفة لنفس التنبیھ بسبب أربع عملیات إدراكیة  عموما        
 :1ھي

والذي یعني میل الناس إلى غربلة (تصفیة) معظم المعلومات التي  الانتباه الاختیاري: *
یتعرضون لھا ولذا على المسوقین أن یعملوا بجدیة على شد انتباه المستھلك خاصة وأنھ یتعرض 

 یومیا إلى كم ھائل من المعلومات التي تعرضھا المؤسسات.
یصف میل الناس لتفسیر المعلومات بالطریقة التي تدعم ما یؤمنون بھ  التشویش الاختیاري: *

ثر تفسیراتھم تأالحالات الذھنیة للمستھلك وكیف تبالفعل، وھذا یعني أن على المسوقین فھم 
 بمعلومات الإعلان والبیع.

لتي تدعم قد ینسى الناس الكثیر مما تعلموه ویمیلون للاحتفاظ بالمعلومات ا الاستباق الاختیاري: *
وبسبب الاستباق الاختیاري من المرجح أن یتذكر الناس النقاط الجیدة التي  ،مواقفھم ومعتقداتھم

 تذكر علة العلامات التجاریة المنافسة.
ویعني أن آلیات الإدراك الانتقائیة تتطلب استغراق نشط وأفكار فاعلة  الإدراك الثانوي: *

ن إعلاناتھم برسائل ثانویة بحیث أن المستھلكین لا للمستھلكین، إذ یعمل المسوقین على تضمی
 یدركون بشكل شعوري تلك الرسائل حتى تؤثر على سلوكھم. 

كون الانتباه یسبق الإدراك ویمھـد لـھ، فھـو ، خلاصة القول أن الانتباه یرتبط مع الإدراك       
توجیـھ الشعور نحو شيء مؤثر معین، أما الإدراك فھو یحلل ویفھم ذلـك المـؤثر، وبمـا أن ھنـاك 
مؤثرات عدة حسیة داخلیة وخارجیة یعجز الفرد الانتباه إلیھا وإدراكھا جمیعا، لھذا یمارس عملاً 

                                                           
، 2015، عمان: دار المنھل، إدارة التسویق: أسس ومفاھیم معاصرةسعدون حمود جثیر الربیعاوي وحسین ولید حسین عباس،  1 

 .161 -160ص ص. 
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ً أو اختیاریا بین تلك المؤ ثرات، فیختار منھا ما یتطلبھ عملھ وحاجاتھ ودوافعـھ ومیولـھ انتقائیا
وحالتھ النفسیة والفسیولوجیة، لذلك فإنھ یجب أن یصل المثیر في شدتھ للحد الذي یسمح بھ بالتأثیر 
على العـضو الحـاس أي تجـاوز العتبة المطلقة، فیدخل بذلك نطاق الانتباه واحتلالھ مركز الانتباه 

عوامل خارجیة تتمثل (بقوة المثیر أو تركیزه، والتغیر، والتفـرد ، والتكـرار)،  الذي یتوقف على
(بالحاجات، والرغبات، والتوقع) وعوامل بینیـة تتمثـل بنوعیـة المنتبھ،  وعوامـل داخلیـة تتمثـل

 1ونوعیة الموضوع والاھتمامـات والقـیم والحرمـان النفسي والجسدي ومستوى الدافعیة.
 :2تنقسم عملیة الإدراك إلى ثلاث مراحل رئیسیة تتمثل فیما یلي دراك:مراحل الإ -
 :یعتمد الإنسان على حواسھ الخمس (الشم، السمع،  الإحساس بمثیرات من العالم الخارجي

البصر، الجلد، الذوق) للتواصل بین العالم الخارجي وعالمھ العقلي، وتبین الأبحاث في مجال علم 
النفس الفیزیائي أن الإمكانات البشریة محدودة فیما یتعلق بإحساسھ بالعالم الخارجي، حتى أنھ 

أنھ كائن غیر حساس وذلك إذا ما قورن إحساسھ بجمیع یمكن أن یوصف الكائن البشري نسبیا ب
 الحوادث التي تحصل من حولھ ولا یدركھا، بل إن مجموع مدركاتھ ھو جزء بسیط منھا.

كذلك فإن علم الفیزیاء النفسیة یؤكد على محدودیة الحواس الخمس وعدم قدرتھا على        
نتجات التي اعتاد المستھلك على الإحساس بالفروق البسیطة التي قد تحدث في خصائص الم

شرائھا، ففي كثیر من الأحیان یحدث تغیر في طعم أو رائحة بعض المنتجات الغذائیة مثلا، ولكن 
ھذا التغیر یكون یسیرا جدا بحیث لا یدرك، وھذا الأمر مھم جدا بالنسبة للمسوقین الذین یعنون 

یترتب على ھذا الإدراك من تغیرات بكیفیة إدراك المستھلك للتغییر في خصائص المنتج، وما 
 سلوكیة.
 :إن لكل من المثیر وخصائصھ من ناحیة، والعوامل الشخصیة من ناحیة  اختیار المثیرات

أخرى أھمیة في شد وتوجیھ الانتباه، فالمثیر ذو الخصائص الممیزة یستطیع إیقاف العملیات 
، وبالتالي یكون ھذا المثیر قادرا على الفكریة والمعلوماتیة الأخرى التي تتم في النظام الإدراكي

تحویل الانتباه، وفي الوقت نفسھ تكون العوامل الشخصیة مھیأة لاستقبال ھذا النوع من المثیرات، 
لذلك یتم التركیز علیھ تلقائیا، فمثلا نتخیل أن أحد الأشخاص كان في حفل ضمن مجموعة من 

الشخص بصوت مرتفع، عندئذ یتجھ إلى ذلك  الناس یتحدثون بصوت مرتفع، وفجأة یتم مناداة ھذا
المكان أو الشخص الذي ذكر اسمھ. یبین ھذا المثال أن المثیر ذا الخاصیة المھمة (الاسم 

خرى الموجودة في محیط الإنسان، الشخصي) قد استطاع أن یطغى على كثیر من المثیرات الأ
كما یبین المثال أن كلا من جذب  ،سمھزه الإدراكي مھیأ للانتباه لان یشد انتباھھ، وذلك لأن جھاأو

ففي الوقت الذي تؤثر فیھ كل من خصائص  ،بھذا الانتباه عملیتان مستقلتان الانتباه والاحتفاظ
المثیر والعوامل الشخصیة على جذب الانتباه، نجد أن العوامل الشخصیة ذات تأثیر أقوى على 

ل السابق (إما أن یتابع الحدیث الذي ذكر فیھ عملیة الاحتفاظ بالانتباه، ویتضح ذلك من خلال المثا
 اسمھ أو یتجاھلھ).

                                                           
فار عبد الجبار القیسي وسوسن حسن غالي الدلیمي، "الإدراك الحسي الحركي لدى الطلبة المتفوقین والمتأخرین دراسیا عبد الغ 1 

 .31، ص.2009، 22، العددمجلة البحوث الربویة والنفسیةفي المدارس الإعدادیة"، 
 .89 -87أنیس أحمد عبد الله، مرجع سابق، ص ص.  2 
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نھ أثناء قیامھ بعملیة أیما یتعلق بإدراك المستھلك، حیث ویعتبر الانتقاء أمرا حساسا ف          
التسوق یصادف الكثیر من المنتجات والعلامات التجاریة، كما أنھ یطلع على الكثیر من الإعلانات 

والمرئیة والمسموعة، ولا یعقل أن یدرك المستھلك ھذا الكم كلھ من المثیرات المحیطة المقروءة 
 بھ، لذلك فإن جھاز الإحساس عنده یتیح لھ استقبال قدر معین من ھذه المثیرات وتجاھل الباقي.

ومن ھنا ندرك حجم المنافسة بین أصحاب الرسائل الإعلانیة لیكون كل منھم ھو صاحب الرسالة 
ستمر في تذكرھا المتلقي، وتتضح بذلك أھمیة إدراك المسوق للمسؤولیة الملقاة على عاتقھ التي ی

في جعل المنتج الذي یسوق لھ متمیزا ذا خصائص تساعده على مقاطعة العملیات الفكریة الأخرى 
التي تتم في النظام الإدراكي، وكذلك في جعل صورة ھذا المنتج واسمھ قادرین على جذب الانتباه 

 ن بین العشرات من المنتجات والإعلانات.م
 :عندما یحس المستھلك بمثیر ما، فإنھ یبذل جھدا في تفسیره، أي في إعطائھ  تفسیر المثیر

معنى معین، ویتم ذلك بعد أن یلتقط المستھلك عبر مستقبلات إحساسھ أعدادا كبیرة من المثیرات، 
مجموعات متجانسة، ومن ثم یحاول إعطاءھا فإنھ ینتقي بعضا منھا ثم یقوم بتجمیع المثیرات في 

 تفسیرا ما.
إن التفسیر الذي یقدمھ المستھلك یستمده من خبراتھ السابقة ومن ذاكرتھ وقیمھ ومعتقداتھ ومن 
العدید من العوامل الشخصیة التي تؤدي دورا مھما في تحدید المعنى الذي یرسخ في ذھن 

 المستھلك عن المثیر الذي تلقاه.
لمواصفات المثیر، لذلك یجب أن تجدر الإشارة ھنا إلى أن ھذا المعنى قد لا یكون مطابقا           

بھ المسوق لھذه الحقیقة فیعمل على تقدیم منتجھ بصورة تفسر بالطریقة التي تتلاءم ومصلحة نتی
 المسوق ورغبتھ في إعطاء انطباع مناسب عن منتجھ. 
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 الرابع محتوى المحور
 

 مراحل القرار الشرائي عند المستھلك النھائي
 
 

 الأھداف التعلیمیة
 التعرف على أنواع القرار الشرائي؛ - 
 ؛مراحل القرار الشرائيمعرفة  - 
 الجدیدة؛قرار تبني المنتجات معرفة  - 
 .تحدید أدوار الشراء التي یمكن أن یلعبھا المستھلك النھائي - 

 
 

 تمھید:
توضیح الكیفیة التي تتم فیھا عملیة اتخاذ قرار  ھ علم سلوك المستھلك ھوإن ما یھدف إلی       

 الشراء من جانب المستھلك وفھمھا، لأن ھذا الفھم یساعد في بناء قرارات التسویق.
وعملیة اتخاذ قرار الشراء عملیة متكررة ومتنوعة ومتسلسلة، تتراوح ما بین القرارات        

 الروتینیة، إلى القرارات التي تحتاج وقتا وجھدا وتكلفة.
 أولا: أنواع القرار الشرائي

 :1یمكن تقسیم القرار الشرائي إلى ثلاث أنواع ھي       
  قرار شراء روتیني: -1
یتعلق ھذا النوع بشراء السلع ذات السعر المنخفض أو التي یكون معدل دورانھا كبیر كالسلع        

الاستھلاكیة، مما یولد لدى المستھلك خبرة عن مختلف أصناف المنتجات والعلامات التجاریة 
الموجودة في السوق، ونتیجة للسعر المنخفض فإن درجة المخاطرة تكون منخفضة، مما یعني أن 

القرار الشرائي یتم أخذه بسرعة كبیرة وبطریقة آلیة وروتینیة، حیث یمكن استخدام حملات اتخاذ 
 إشھاریة بسیطة وسھلة التذكر في وقت قصیر وباستمرار، كاستخدام التلفزیون لذلك.  

 
  

                                                           
1 Graham Hughes & Chris Fill, Op.cit, p. 18. 
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  قرار شراء محدود: -2
یر مألوفة لدیھ یصبح قرار الشراء أكثر تعقیدا عندما یواجھ المستھلك بعلامات للمنتج غ       

بحیث یكون حجم المعلومات المتوفرة لدیھ محدودا، وبالتالي فإنھ یحتاج في مثل ھذا القرار إلى 
التفكیر وإن كان بصورة محدودة، باعتبار أنھ یتعلق بمنتجات یكون سعرھا أكبر من منتجات النوع 

 الأول، وعلیھ فإن درجة المخاطرة تكون ھي الأخرى أكبر. 
  ممتد: قرار شراء -3

اتخاذ القرار الشرائي استخداما  یحدث القرار الممتد عندما یستخدم المستھلك مراحل عملیة       
وذلك  ،كاملا، حیث یقضي وقتا كافیا في جمع المعلومات وتقییم البدائل قبل القیام بالشراء الفعلي

نتیجة ارتفاع درجة المخاطرة فیھ بسبب السعر المرتفع أو لكون خبرة المستھلك قلیلة في ھذا 
السیارات، المنازل  المجال، ومن أمثلة المنتجات التي تدخل ضمن ھذا القرار السلع الخاصة مثل

 یلخص الجدول التالي أنواع القرار الشرائي.، والمجوھرات...
 أنواع القرار الشرائي: 06 الجدول رقم

 أنواع قرار الشراء خصائص الشراء
القرار الشرائي 

 المعتاد
القرار الشرائي 

 المتعقل
القرار الشرائي 

 التخصصي
 منتجات التنظیف؛ - مثال

 السلع الغذائیة؛ -
 السجائر. -

 الألبسة؛ -
 الأثاث؛ -
الآلات  -

 الكھرومنزلیة.

 السیارات؛ -
 آلات التصویر؛ -
سماع آلات  -

 الموسیقى.
 مھم جدا مھم ضعیف جدا الوقت المخصص للشراء

 ضعیف ضعیف مرتفع عدد مرات الشراء
 مرتفع مرتفع ضعیف  السعر

 ضعیف متوسط قوي جدا تأثیر الترویج
 مھم جدا مھم ضعیف تأثیر رجل البیع

دراسات العدد للمستھلك تجاه قطاع السیارات في الجزائر"،  عطا� لحسن، "دراسة السلوك الشرائي المصدر:
 .17، ص. 2016، جانفي 01، العدد 07، جامعة الأغواط، المجلد الاقتصادي

 ثانیا: مراحل اتخاذ القرار الشرائي
نھ یعمل أكما  ،نھ سلوك ھادف ذو غرض معینأر الى سلوك الشراء للمستھلك على ینظ         

ن ھذا السلوك ذو أشباع لحاجاتھ ورغباتھ، وبما إجل تحقیق أعلى حل مشكلة قائمة للمستھلك من 
ن ھذا السلوك فإمتاحة، البدائل من الھدف موجھ في مجال اختیار سلعة أو خدمة من بین مجموعة 

المستھلك في  نھ عملیة اتخاذ قرار الشراء للمستھلك، وما دامت القرارات التي یتخذھاأیدرس على 
مجال الشراء متعددة كقرار اختیار المنتوج، اختیار العلامة التجاریة، اختیار المتجر أو محل 
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خاذ قرار الشراء لمنتج ما تمر فإن عملیة ات 1التبضع، قرار توقیت الشراء وقرار كمیة الشراء،
 بخمسة مراحل أساسیة، وھي الموضحة في الشكل التالي.

      
Source : Monique Zollinger & Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 4eme éd, 
Dunod, Paris, 2004, p. 38. 

        
  تحدید الحاجة (معرفة الحاجة): -1

تعتبر أول خطوة یقوم بھا المستھلك عند اتخاذه قرار شراء المنتج، وتحدث عندما یدرك         
حیث یثیر لدیھ الدافع المستھلك أن ھناك فجوة بین ما یرغب في تحقیقھ وبین الواقع الفعلي لھ، 

یتولد ذلك الشعور نتیجة تعرف  حیثناسبة للتغلب على تلك الفجوة، للبحث عن الطرق الم
ما یجعلھ یعیش حالة من التوتر تنتھي م، 2المستھلك إلى مؤثرات سواء كانت داخلیة أو خارجیة

ن بحاجة إلى نقود إلاّ بمجرد إتمام عملیة الشراء، فالمسافر مثلا إلى بلد أو مدینة أخرى والذي یكو
أنھ یخاف أن تسرق منھ، یسعى إلى البحث عن وسیلة تمكّنھ من حمل النقود دون تحمل ھذا 
الخوف، مما یجعلھ یقدم على شراء الشیكات السیاحیة، حیث یكمن المنبھ الداخلي ھنا في حاجتھ 

على ضرورة استعمال  إلى الأمن، أما المنبھ الخارجي فیتمثل في حث أقاربھ وربما أصدقائھ أیضا
 ھذه الشیكات.

                                                           
جامعة بغداد  ،والإداریةمجلة العلوم الاقتصادیة ، "دراسة تحلیلیة لسلوك المستھلك واتخاذ قرارات الشراء"لیث سلمان الربیعي،  1 

 .106ص.  ،1997، 9العدد  ،4المجلد 
للمستھلك: دراسة میدانیة لعینة من المجتمع الجزائري  إكرام مرعوش، "الإعلان التلفزیوني الأخضر وأثره في السلوك الشرائي 2

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص أطروحة دكتوراهحول اقتناء الأجھزة الكھرومنزلیة الصدیقة للبیئة"، 
 .175، ص. 2016 -2015، 1تسویق، جامعة باتنة 

 مراحل عملية الشراء: 04الشكل رقم 
 معرفة الحاجة

 البحث عن المعلومات

 تقييم الحلول

 اتخاذ قرار الشراء

 تقييم ما بعد الشراء
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  البحث عن المعلومات: -2
یعرف البحث عن المعلومات بأنھ: "درجة العناء التي یخصصھا المستھلك للحصول على          

، باعتبار أن المستھلك عند اتخاذه قرار الشراء یتحمل 1"-سلعة أو خدمة-معلومات متعلقة بمنتج ما 
ق بالمنتج مخافة أن لا یحقق المنفعة المرجو الحصول علیھا، ومنھا ما عدة مخاطر منھا ما ھو متعل

ومنھا ما ھو متعلق أیضا باحتمال أن لا یستحق الثمن الذي  ،یتعلق باحتمال ضیاع الوقت دون فائدة
سیدفع من أجل الحصول علیھ، لذا فھو یسعى إلى جمع المعلومات عن البدائل والحلول المتوفرة 

ھم في حل المشكلة التي لدیھ (إشباع حاجتھ) بھدف معرفة خصائص كل بدیل، أمامھ والتي ستسا
حیث أنھ كلما تزایدت درجة المخاطرة التي یمكن أن تنجر عن القرار الذي سیتم اتخاذه، زادت 

یمكننا تلخیص مصادر المعلومات في أربعة مصادر و ؛درجة البحث عن معلومات أكثر وأدق
 : 2رئیسیة ھي

 الشخصیة:  المصادر -أ
 المنتج.حول تتم مناقشة الاحتیاجات مع العائلة والأصدقاء الذین قدموا توصیات        

 المصادر التجاریة:  -ب
 الإعلانات، الحملات الترویجیة، مندوبي المبیعات أو غلاف منتج معین.       

 المصادر العامة:  -ج
 الإذاعة، الصحف والمجلات.       

 التجریبیة:  المصادر -د
 التجربة الخاصة للعملاء لاستخدام علامة تجاریة معینة.         

أن  ھائل إلا رغم أن المعلومات التي یتحصل علیھا المستھلك من المصادر التجاریة ذات كم         
تأثره وثقتھ تكون أكبر بالمعلومات الشخصیة، لكن رغم ذلك فإن أھمیة المصدر تختلف باختلاف 
نوع المنتج، كما أن لكل مصدر دور ممیز، فعلى سبیل المثال تسعى المصادر التجاریة إلى الإعلام 

لتقییم، التبریر أو اعن المنتج أو العلامة وخصائصھا في حین أن المصادر الشخصیة تساعد على 
لذلك على المسوق أن یھتم بمعرفة مصادر المعلومات المعتمدة من قبل المستھلك من أجل تصمیم 

 .3استراتیجیة اتصالیة مواتیة
 4 ھي:عموما فإن حرص المستھلك على جمع المعلومات یتأثر بمجموعة من العوامل        

ط بكل التفاصیل المؤیدة لذلك، شخصیة المشتري: حیث أن البعض لا یقرر الشراء إلا إذا أحا -
 والبعض الآخر أقل.

                                                           
 .178المرجع نفسھ، ص.  1

وعبد الله قلش، "أثر المنتج الأخضر على القرار الشرائي للمستھلك النھائي: دراسة عینة من زبائن شركة كوندور  نوال خنتار 2 
 .413، ص. 2020، 23، العدد 16المجلد  مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا،بولایة الشلف"، 

مجلة الھقار للدراسات لمستھلك الصناعي"، خلیفي رزقي وبلقاسم رابح، "خصائص القرار الشرائي لدى المستھلك النھائي وا 3 
 .11، ص. 2018، دیسمبر 03، المركز الجامعي تندوف، العدد الاقتصادیة

 .11ص.  المرجع نفسھ، 4 
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یكون الحرص على المعلومة في حالة شراء الأحذیة أقل مما ھو علیھ الحال في طبیعة المنتج:  -
 حالة شراء حاسوب مثلا.

تحتاج مرحلة جمع المعلومة في حالة شراء منزل إلى وقت  تكلفة المعلومة والفائدة منھا: -
 یكون الفائدة من ذلك كبیرة أیضا. طویل، في نفس الوقت

كلما كان الشراء معقدا ومرتفع السعر تطلب الأمر معلومات أكثر من أجل درجة المخاطرة:  -
 التقلیص من احتمال إجراء صفقة خاسرة. 

 تقییم البدائل (الحلول):  -3
البدیل الأمثل الذي سیحقق وفیھ یقوم المستھلك بتقییم الحلول والبدائل المتوفرة لدیھ، لیحدد           

 :2، وذلك من خلال مروره بثلاثة خطوات رئیسیة1لھ الفائدة المرجوة
 تحدد فیھا معاییر التقییم، أي الخصائص المحددة للقرار الشرائي. * الخطوة الأولى:

تحدد فیھا أھمیة كل عامل، فبالرغم من أن السعر معیار أساسي لمعظم  * الخطوة الثانیة:
 إلا أن أصحاب الدخل المرتفع مثلا یعتبرونھ عاملا ثانویا. المستھلكین

في ھذه الخطوة یكون التركیز على قیمة المنتج بالنسبة للمستھلك في حد ذاتھ،  * الخطوة الثالثة:
فقد یستخدم اثنین من المستھلكین نفس المعاییر بنفس الأوزان، إلا أن كلا منھما یختلف في رأیھ 

 عن الآخر.
نفس السیاق یرى فلیب كوتلر أن إدراك كیفیة قیام المستھلك بتنفیذ عملیة تقییم البدائل  وفي        

 3یحتاج إلى بعض النظریات الأساسیة في ھذا الخصوص وھي كما یلي:
من فرضیة أن كل مشتري یعاین السلعة كمجموعة خواص، فعلى سبیل المثال: تتوفر في  تنطلق -أ

الكامیرا خصائص معینة مثل نوعیة الصورة، الاستعمال، القیاسات، سمعة العلامة وغیرھا، وأن 
آراء المستھلك حول أي من ھذه الخصائص ھو الأھم، فكل مستھلك یولي اھتمامھ في المقام الأول 

 لخصائص التي تتعلق بمطالبھ المحددة.إلى تلك ا
لمطالب ایعطي المستھلكون درجة مختلفة من الأھمیة للعدید من الخصائص حسب الحاجات و -ب

 الخاصة.
تتشكل لدى المستھلكین عادة آراء عن العلامة التجاریة، أي مقتنعین بأن لكل علامة خواصھا  -ج

صورة العلامة التجاریة في نظر المستھلك، المحددة، ومجموعة الآراء حول تلك العلامة تسمى 
 وأن آراء المستھلك القائمة على الخبرة یمكن أن لا تتطابق مع الواقع.

 الرضا التام عن السلعة التي یرغبھا المستھلك یتغیر حسب معاییر خواص السلعة المختلفة. -د

                                                           
1 Bonita M. Kolb, Tourism Marketing for cities and Towns: using branding and events to attract tourists, 5th ed, 
Butterworth-Heinemann, Boston, 2006, p. 130. 

، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم أطروحة دكتوراهبن صالح عبد الرزاق، "أخلاقیات التسویق وأثرھا على سلوك المستھلك"،  2

 .82، ص. 2014 -2013، 3التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائر 

مجلة التنمیة عبد الجلیل مقدم وإلیاس سلیماني، "أثر صورة المؤسسة على اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك النھائي"،  3 
 .139، ص. 2017، 4، جامعة الشھید حمة لخضر، الوادي، العدد الاقتصادیة
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أسلوب التقییم، وتبین أن یقیم المستھلك علاقتھ الخاصة مع مختلف العلامات التجاریة بمساعدة  -ه
المستھلكین یستخدمون كما ھي العادة أسلوبا أو عدة أسالیب حسب مزاجھم وحسب صعوبة قرار 

 الشراء المتخذ. 
 اتخاذ قرار الشراء:  -4

بعد اختیار البدیل المناسب یقوم المستھلك باتخاذ قرار شرائھ، إلاّ أن ذلك قد یتغیر في           
 : 1ك بسبب عاملین ھمااللحظة الأخیرة وذل

  اتجاھات الآخرین: -أ
وتتمثل في القوة التأثیریة التي یمارسھا الآخرین على العمیل عند إقبالھ على الشراء، ومدى          

 استجابة العمیل لذلك التأثیر.
 العوامل الموقفیة:  -ب

الشراء، والتي قد تجعلھ یرجع وھي الحالات المفاجئة التي تعتري الفرد عند اتخاذه قرار         
 عن قراره، ومن ھذه الحالات ظھور حاجة جدیدة تتطلب إشباعا ألحّ من الأولى.

 تقییم ما بعد الشراء:  -5
لإشباع المطلوب من قبل المستھلك، لبمثابة تقییم لمدى تحقیق المنتج تعتبر ھذه المرحلة         

نحوه مستقبلا، حیث یترجم الموقف السلبي بعدم وھذا من شأنھ أن یشكل اتجاه إیجابي أو سلبي 
اقتناء المنتج مجددا، والعودة إلى مرحلة البحث عن المعلومات وتحدید البدائل وتقییمھا، ومن جھة 
أخرى یترجم الموقف الإیجابي بإعادة شراء المنتج مرة أخرى لأن المستھلك أحس بالرضا تجاھھ، 

مطلوب واكتساب معلومات وخبرة ملائمة، ومن ثم الولاء وھذا ما یؤدي بھ إلى تحقیق التوازن ال
 .2لعلامة ھذا المنتج

تنتج درجة الرضا الذي یتكون عند المستھلك بعد الشراء عن درجة الاقتناع بما تحصل         
 :3علیھ، ھذا الاقتناع بالسلعة أو الخدمة ھو نتیجة لمجموعة من المراحل نذكرھا فیما یلي

  عة والخدمة:المتوقع من السل -أ
إن أولى بذور الاقتناع لدى المستھلك تتجسد أثناء مرحلة ما قبل الشراء، وذلك من خلال         

 التوقع الذي بناه عندما قرر شراء السلعة أو الخدمة.
  أداء السلعة والخدمة: -ب

 ویتم أثناء السلعة بحیث یسجل مدى قیامھا بتلبیة الرغبات وسد الحاجات.        
  لمقارنة:ا -ج

بعد فحص الأداء من المؤكد أن تظھر النتیجة والتي ربما تكون سلبیة أو إیجابیة، لذا یجب         
 داء والنتیجة بعد الاستھلاك.الأمقارنة ما ھو متوقع من 

                                                           
 .233سلوى العوادلي، مرجع سابق، ص.  1
الشرائي للمستھلك الجزائري للھاتف النقال: حالة مؤسسة الوطنیة للاتصالات  مسلوب محمد، "أثر المیزة التنافسیة على السلوك 2

، 2010، 9، العدد revue des reforms economiques et intégration en economie mondiale"نجمة"، 

 .91ص. 

 .13خلیفي رزقي وبلقاسم رابح، مرجع سابق، ص.  3 
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  الاقتناع: -د
علي أكبر وھي مرحلة ما بعد التقییم، والاقتناع بالسلعة أو الخدمة یكون عندما یكون الأداء الف        

أو یساوي الأداء المتوقع من السلعة أو الخدمة، أما عدم الاقتناع فیعني أن الأداء الفعلي أقل من 
 .المنتظرالمتوقع أو 

إذ یجب أنتكون أھدافھا موجھة لتحقیق یعتبر رضا المستھلك مطلبا أساسیا لنجاح المؤسسة،          
الذي تكون نتیجتھ مھما طالت ھو تحقیق الربح، وعدم تحقیق ذلك الرضا ستكون ھذا الرضا و

نتیجتھ لا محال الفشل، فعلى سبیل المثال أشارت العدید من الدراسات أنھ بسبب رفضھم خدمة 
العملاء في عطلات نھایة الأسبوع، فإن تجار التجزئة في مدینة كیبك الكندیة سیخسرون ما یقرب 

 .1من حجم المبیعات كل عام دولار 100000000
 ثالثا: قرار تبني المستھلك للمنتجات الجدیدة

إن اعتماد المؤسسة على منتجاتھا الحالیة دون السعي إلى تطویرھا وتحدیثھا قد یجعل من         
میزتھا التنافسیة تختفي، ذلك أنھا إن لم تقم ھي بتجدید وتطویر منتجاتھا وجدت نفسھا خارج 

لھا غیرھا ممن ھم قادرین على ذلك، وفي ھذا یقول بیتر دروكر: "إن لم تغیر السوق لیحل مح
  2منتجك القدیم فإن غیرك سوف یفعل".

"تطویر وإیصال المنتجات وفوائدھا للمستھلكین ویمكن تعریف تطویر منتج جدید على أنھ:         
أو ھو . 3یاجات الحالیة"بصورة جدیدة ومتفوقة، بحیث تقدم أفضل الحلول الممكنة لتلبیة الاحت

عملیة تقدیم منتجات جدیدة سواء كان ذلك بإجراء تحسینات أو تعدیلات على خصائص ومنافع 
 المنتجات الحالیة، أو إضافة خصائص وفوائد جدیدة لھا، أو إضافة منتجات جدیدة كلیا.

تجدر الإشارة ھنا إلى أن الكثیر من المؤسسات أخذت تقلل من المنافسة السعریة في مواجھة        
أقرانھا مقابل استخدامھا المنافسة بالتجدید، والمتمثلة في تطویر المنتجات الحالیة وتقدیم المنتجات 

دود تسمح للمنشأة الجدیدة بشكل یقلل من المرونة الإحلالیة للبدائل التي تنافس ھذه المنتجات إلى ح
 بتحقیق ھوامش ربحیة وكمیات من المبیعات لا تستطیعھا المؤسسات المنافسة.

ویختلف المستھلكون في السرعة التي یتبنون بھا منتجا جدیدا، فإذا كان جزء منھم قد دخل       
إلیھا سوق المنتج فعلا، فإن آخرین لا یزالون خارجھ، ویھتم التسویق بتحدید الفئة التي ینتمي 

المستھلك، وذلك حتى یتسنى للقائمین علیھ استھداف المجموعة المطلوبة بالمزیج التسویقي 
 المناسب وفي الأوقات المناسبة.

وبشكل عام یمكن تقسیم المستھلكین على أساس السرعة في التبني إلى خمس فئات تتدرج       
 4تنازلیا من المجددین إلى المتأخرین:

 
 

                                                           
1  John V. Petrof, Op.Cit, p. 4. 
2 Charles D. Schewe, MarketingManagement Issues in Ambulatory Health Care, Haworth 
Press, New York , 1991, p. 189. 
3 John Frain, Introduction to marketing, 4th ed, London: International Thomson Business Press, 1999, p. 199. 
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 الإبتكاریون): المجددون ( -1
تشكل ھذه الفئة حصة قلیلة من السوق، وھم الذین یشترون المنتج الجدید في وقت مبكر جدا،         

وتتمیز ھذه الفئة بأن لدیھا القدرة على دفع السعر العالي الذي یرافق المنتجات الجدیدة عادة، ولذلك 
عن ھذه التجدیدات بالاطلاع فھم غالبا من ذوي الدخل المرتفع، وھم یحصلون على معلومات 
ت واسعة بأرجاء مختلفة من علیھا عن طریق الصحافة والإعلام العالمي، كما أن لھم اتصالا

أما من الناحیة النفسیة فإن أفراد ھذه الفئة یتمیزون بمیلھم للمخاطرة والمغامرة والتعامل مع  ؛العالم
الجدید في كافة المجالات، كما أنھم موجھون داخلیا، فھم لا یعتمدون على آراء الآخرین في الحكم 

 على الجدید.
ھذه الفئة لأنھم بدایة لا یشكلون وقد لا یكون من المناسب تركیز السیاسة التسویقیة على أفراد        

إلا نسبة قلیلة من إجمالي القوة الشرائیة، كما أنھم لا یعتبرون قدوة شرائیة لھا دور فعال في التأثیر 
 على السلوك الشرائي لبقیة أفراد المجتمع.

 المتبنون المبكرون:  -2
ستراتیجیات عملیة التسویق، یشكل المتبنون المبكرون المجموعة التالیة والتي تعتبر ھدف ا       

وھم یحملون بعض صفات المجددین، فھم یشاركونھم في حب التغییر والمخاطرة، ولكنھم من 
ناحیة أخرى یختلفون عنھم في أنھم أكثر محلیة وأكثر اھتماما وارتباطا بمجتمعھم وقواعده، لذلك 

اتھم، وھكذا تشكل ھذه الفئة قادة فإن المستھلكین الآخرین یمیلون إلى تقلیدھم والتأثر بھم في مشتری
الرأي بالنسبة لغیرھم من المستھلكین، ومن ھنا تنبع أھمیتھم من الناحیة التسویقیة وضرورة 
التركیز علیھم في برامجھم التسویقیة لأنھم في كثیر من الأحیان یمثلون حلقة الوصل بین المسوقین 

 وبین باقي شرائح المستھلكین.
  الأغلبیة المبكرة: -3
یدخل أفراد الاغلبیة المبكرة سوق المنتج الجدید في المرحلة التالیة متأثرین بأفراد من        

المجموعة السابقة یعرفونھم ویحترمونھم ویثقون بھم، وتمثل ھذه الفئة قطاعا كبیرا من قطاعات 
الفئة السابقة، السوق وھم یھتمون بمعرفة الجدید من المنتجات ولكنھم أقل میلا للمخاطرة من أفراد 

 ئل واتخاذ القرار الشرائي.الذلك فھم یستغرقون وقتا أطول في التعرف إلى البد
 الأغلبیة المتأخرة:  -4
الجدید فإن حداثتھ تقل، وھنا یدخل السوق مجموعة أخرى المنتج مع زیادة عدد أفراد متبني        

 من تأثرھم بآراء غیرھم.تشكل أغلبیة متأخرة، وھؤلاء یكون تأثرھم بالإعلانات أكثر 
وقد یرجع سبب تأخرھم في التبني إلى عوامل عدة منھا انخفاض دخلھم أو تقدم أعمارھم أو عدم 

 میلھم للتجدید.
 المتقاعسون (المحافظون):  -5

یشكلون آخر الفئات، وھم الذین یتبنون المنتج بعد أن یصبح مقبولا في أنحاء المجتمع، حیث         
بة المخاطرة بشرائھ بشكل كبیر، وھؤلاء قد یحصلون على المنتج في الوقت الذي تنخفض بذلك نس

 یكون فیھ المجددون وقادة الرأي ینتقلون إلى منتج آخر یحقق مزیدا من المزایا عن المنتج السابق.
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إن تقسیم فئات المتبنین یقارب التوزیع الطبیعي (شكل الجرس)، حیث یشكل المجددون نسبة        
، ثم الأغلبیة %13.5، تتبعھا فئة المتبنین المبكرین بنسبة أعلى تصل إلى %2.5حوالي  قلیلة

المبكرة والتي تتأثر بأدوات الاتصال التسویقي حیث یمكنھم اعتماد المنتجات في بدایة مرحلة 
والذین یفضلون تبني المنتج  %34وتعادلھا الأغلبیة المتأخرة  %34النضج وتشكل نسبتھم حوالي 

كفئة غیر حریصة  %16رحلة النضج المتأخر من دورة حیاة المنتج، ثم المتقاعسون بنسبة في م
ھذه النسب یمكن تمثیلھا  1على تبني كل جدید والذین یستخدمون المنتجات خلال مرحلة التدھور،

 بالشكل التالي:
 : یوضح التمثیل البیاني لنسب فئات المتبنین05 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

سلوك المستھلك: دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة للأسرة خالد بن عبد الرحمن الجریسي، المصدر: 
 .112ص.  ،2006الملك فھد الوطنیة أثناء النشر، ، الریاض: مكتبة 3، طالسعودیة

) یحتاجون إلى وقت طویل نسبیا لتبني %68الملاحظ من الشكل أن غالبیة المستھلكین (         
منتج جدید، وتختلف المنتجات الجدیدة في سرعة تقبل المستھلك لھا، ففي مجال السلع الاستھلاكیة 

تھلاكیة تتشبع بھا السوق وتصبح منسیة تماما في أسبوع تزداد ھذه السرعة، بل إن ھناك سلعا اس
واحد مثل أسطوانات الأغاني في الدول الغربیة، وبعض السلع قد تحتاج إلى سنوات حتى تستوعبھ 

 2السوق المستھدفة تماما.
 رابعا: المسؤول عن اتخاذ قرار الشراء

ر الشراء على حسب المنتجات تختلف المقدرة على تحدید من ھو المسؤول عن اتخاذ قرا         
التي سوف تشترى، حیث یمكن تحدید من یتخذ ھذا القرار بسھولة في بعض المنتجات مثل 
السجائر (بالنسبة للرجال)، أدوات المطبخ (بالنسبة للمرأة)، في حین یصعب تحدید ذلك في 

ى تعدد منتجات أخرى كشراء سیارة مثلا، فھي منتج یتطلب معرفة واستشارة، ما یؤدي إل
 المتدخلین في القرار الشرائي وثقل وزنھم كالأب والأم والأولاد والأصدقاء وغیرھم.

وعموما، فقد أعطى كوتلر خمسة أدوار تحدد مختلف المتدخلین في القرار الشرائي وتتمثل        
 3 في:

 
                                                           

1 Matthew Reyes, Consumer Behavior and Marketing, IntechOpen, United kingdom, 2020,P. 61. 
 .258منیر نوري، مرجع سابق، ص.  2 
 .82جمال بن عتروس ونادیة ھیمة ومسعود طحطوح، مرجع سابق، ص.  3

 المتبنون المبكرون

34% 13.5% 34% 

 قلة متأخرة أغلبية مبكرة أغلبية متأخرة

%13.5 

 المجددون
 متقاعسون

%2.5 2.5% 
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  المقترح: -1
یكون ھذا المستھلك ه الذي ، وربما وھو المسؤول عن اقتراح فكرة شراء المنتج لأول مرة       

 .یجمع المعلومات بخصوص ھذه الفكرة
  المؤثر: -2

 والذي یلعب دور التأثیر على القرار النھائي سواء كان ذلك بشكل مباشر أو غیر مباشر.       
  المقرر: -3

یحدد ھل یجب وھو الدور الذي یلعبھ الشخص من خلال كونھ صاحب قرار الشراء، حیث         
 نشتري؟ أین؟ متى؟ ماذا؟ وكیف؟أن 
  المشتري: -4

 ذ قرار الشراء.ینفبت یتم ھذا الدور بعد الاقتناع بسلعة أو خدمة ما، حیث یقوم         
  المستعمل: -5

وھذا یتم بعد الشراء مباشرة، فإذا كان ھذا المنتج یخص المشتري فبطبیعة الحال          
 المشترى یخص الجمیع.سیستعملھا، وحتى إذا كان المنتج 

إن الأدوار السابقة یمكن أن یلعبھا أشخاص، كما یمكن أن یلعبھا شخص واحد، وتعتبر          
عملیة تحدید من ھو المقرر ومتخذ قرار الشراء أمرا مھما لإدارة التسویق باعتباره یساھم في 

 لى متخذ القرار التسویقي.تحدید الاستراتیجیة التسویقیة التي من شأنھا أن تساھم في التأثیر ع
وكمثال عن ذلك یوضح الشكل أدناه توزیع أدوار الشراء الأسریة بین الزوج والزوجة وذلك كما 

 یلي:
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 والزوجة: توزیع أدوار الشراء الأسریة بین الزوج 06 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حمودي رابح، "دور الأسرة في اتخاذ القرار الشرائي للسلع الاستھلاكیة المعمرة في ظل المتغیرات  المصدر:
الشخصیة والاجتماعیة للمستھلك الجزائري: دراسة میدانیة على عینة من مستعملي السیارات السیاحیة في 
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 الرابع المحور أسئلة
 

 
 أذكر مع الشرح أنواع القرارات الشرائیة مع تحدید نوع المنتجات التي یتعلق بھا كل نوع. -1
 ھي المراحل الرئیسیة التي یمر بھا المستھلك النھائي عند اتخاذه للقرار الشرائي. ما -2
ما ھي أھم المصادر التي یعتمد علیھا المستھلك في جمع المعلومات عن مختلف البدائل في  -3

 السوق.
 حدد مع الشرح مراحل اقتناع المستھلك بالسلعة أو الخدمة. -4
 ، ما ھي ھذه الفئات؟اس السرعة في التبني إلى خمس فئاتقسیم المستھلكین على أسیتم ت -5
 حدد الأدوار التي یمكن أن یلعبھا المتدخلین في عملیة الشراء. -6
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 الخامس محتوى المحور
 

 سلوك المستھلك الصناعي
 
 

 الأھداف التعلیمیة
 التعرف على مفھوم المستھلك الصناعي وسلوكھ؛ - 
 مشتریات المستھلك الصناعي؛ معرفة - 
 المستھلك النھائي؛عن معرفة أھم الخصائص التي تمیز المستھلك الصناعي  - 
 معرفة العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك الصناعي؛ - 
 تحدید المراحل التي یمر بھا المستھلك الصناعي عند اتخاذه القرار الشرائي - 
 .الصناعيالتعرف على أدوار الشراء عند المستھلك  - 

 
 تمھید:
دراسة سلوك الشراء لیست مقتصرة فقط على المستھلك النھائي، بل إن معظم الأعمال إن        

تكون ما بین الشركات أو ما نسمیھ بالمستھلك الصناعي، وھي الشركات والمصانع التي تقوم 
في عملیة إنتاج التي تساعد بشراء المواد الأولیة أو الأجھزة والمعدات والخدمات الصناعیة 

للمستھلك النھائي، وھي عبارة عن منظمات فیھا مجموعة من الأشخاص الذین یتم  المنتجات
 ربحیة أو غیر ربحیة.عین قد تكون تنسیق جھودھم للوصول إلى ھدف م

 أولا: مفھوم سلوك المستھلك الصناعي
 المستھلك الصناعي:سلوك  تعریف  -1

منظمة أو شخص یقوم بشراء المواد والسلع  على أنھ:اعي الصن بدایة، یعرف المستھلك        
أو ھو: "مجموعة ، ن لاستخدامھا في إنتاج سلع أخرىالمختلفة لیس بھدف استھلاكھا ولك

المنظمات الفردیة والجماعیة مھما كانت طبیعة ملكیتھا، والتي تشتري منتجات الأعمال بھدف 
إخضاعھا لسلسلة من التحویل أو تكاملھا مع استخدامھا في إنتاج سلع أخرى، سواء من خلال 

 1أجزاء أخرى أو لتسھیل تأدیة أعمالھا أو بقصد الاتجار بھا مقابل تحقیق ربح معین".
 

                                                           
 .179، ص. 2013الرایة للنشر والتوزیع، عمان، ، دار التسویق الصناعيسید سالم عرفة،  1
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 في حین یعرف سلوكھ الشرائي على أنھ:        
تحدید احتیاجات المنظمة من المنتجات والتقییم والاختیار من بین البدائل المتاحة من الأسماء "*
 1جاریة والموردین وفق معاییر معدة سلفا".الت
وفق مراحل متسلسلة ومتعاقبة یتضمن كل  ت المنظمة من المواد والخدمات"عملیة تلبیة احتیاجا *

 2منھا مھام محددة".
سلوك المستھلك الصناعي ھو عملیة صنع القرار التي من  بناء على ما سبق یمكن القول أن        

والعمل على إشباعھا من والخدمات خلالھا تسعى المؤسسات إلى تحدید حاجاتھا من مختلف السلع 
 خلال تقییم مختلف البدائل والعروض التي تستقبلھا من الموردین.

في البحث عن  قدرتھ ومھارتھ صناعي یعتمد بشكل كبیر علىإن تحقیق الربحیة للمشتري ال        
المصنع أو المورد الأفضل، وھذه المیزة تختلف عن أسواق المستھلك النھائي حیث أنھ أقل تركیزا 

  على عامل الربحیة في عملیة الشراء.
 خصائص السلوك الشرائي للمستھلك الصناعي: -2

رة للمستھلك الصناعي عنھ عند المستھلك النھائي، وبصو تختلف خصائص السلوك الشرائي        
 الآتي:كعامة یمكن إبراز ھذه الخصائص 

نتھ وسیاستھ المعلنة، یزابالرشد لا یتصرف إلا في حدود میتصف سلوك المستھلك الصناعي  -
ویعتمد في قرار شرائھ على اعتبارات موضوعیة، لا شخصیة مثل: الجودة، الخدمة والسعر ولكن 

 ستھلك النھائي یتأثر في معظم قرارتھ بالدوافع العاطفیة؛الم
یتم الشراء الصناعي بكمیات كبیرة وذلك للاستفادة من وفورات الشراء الكبیر في حین أن حجم  -

مشتریات المستھلك النھائي صغیر، وذلك لأنھ لا یشتري إلا لسد احتیاجات استھلاكیة قصیرة 
 الأمد؛

ن في اتخاذ القرار الشرائي في حالات الشراء الصناعي یكون كبیرا، إن عدد الأفراد المشتركی -
فقد تكون ھنالك لجان شرائیة، أو أقسام خاصة للشراء بینما تتم عملیة الشراء الاستھلاكي على 

 مستوى فردي، أو على مستوى العائلة؛
وب في شرائھا، غالبا ما یسبق عملیة الشراء الصناعي دراسات واختیارات للسلع والمواد المرغ -

ولكن الشراء الاستھلاكي لا یتطلب مثل تلك الدراسات أو المعلومات الفنیة حیث یتأثر المستھلك 
إلى حد كبیر بما یقرأه أو یراه في وسائل الدعایة والإعلان أو ما یسمعھ من زملائھ أو من مندوبي 

 المبیعات؛
والصیانة، ... بینما الشراء یتبع الشراء الصناعي خدمات خاصة بالسلعة مثل التركیب  -

 3الاستھلاكي فلا یستلزم مثل تلك الخدمات. 

                                                           
 .194محمد فرید الصحن وإسماعیل السید، مرجع سابق، ص.  1
أطروحة حسین یوسف محیمید آل زوید، "دور المؤثرات البیئیة في الشراء الصناعي: دراسة الحالة في مصنع إسفلت الموصل"،  2

 .22، ص. 2008كلمنتس العالمیة، ، تخصص الإدارة الصناعیة، جامعة سانت دكتوراه
 .65، ص. 2021، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، إدارة التسویق مدخل تحلیلي استراتیجي متكاملناجي معلا،  3 
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تمتاز مدة التفاوض بھدف عقد صفقة الشراء بطولھا نسبیا وخصوصا عند  طول مدة التفاوض: -
قرار الشراء یتوقف أن ولعل ذلك یعود بالأساس إلى  ،مقارنتھا مع قرار شراء السلع الاستھلاكیة

المدة اللازمة وكبر حجم المشتریات وطول الفترة الزمنیة المتعلقة بالطلب وعلى عدد من الآراء 
 .1وصول المنتجل
ت إن الطلب على المنتجات الصناعیة یشتق عادة من الطلب على المنتجا الطلب المشتق: -

المواد والخدمات لاستخدامھا في تقدیم منتج نھائي معین یلبي  ؤسسةالاستھلاكیة، إذ تشتري الم
المستھلك، لذا فإن إجمالي كمیة المنتج النھائي ھي التي ستحدد الكمیة والنوعیة المطلوبة من حاجة 

المشتریة  ؤسسةب الصناعي، ینبغي أن تكون المالمشتریات، ونظرا للطبیعة الاشتقاقیة للطل
 حساسة لشدة الطلب الاستھلاكي للمنتج النھائي التام.

على منتج معین لن یتغیر مستواه في حالة رفع أو أي أن الطلب الصناعي  الطلب غیر مرن: -
فإن زیادة أسعار  خفض أسعاره، إذ تتألف معظم المنتجات الصناعیة من عدة مكونات وأجزاء، لذا

كلفة الكلیة للمنتج النھائي، تین فقط منھا ربما یكون لھ تأثیر بسیط في مستوى الأجزء واحد أو جز
كلفتھ تیدة من المنتج فإن ذلك سیؤدي إلى أن تكون مستوى أما لو شملت زیادة الأسعار أجزاء عد

للبحث عن مشتریاتھا بین منتجات المجھزین  ؤسسةوبالتالي الأفضل أن تتوجھ المالكلیة عالیة، 
 2 المنافسین.

 مشتریات المستھلك الصناعي: -3
 3تتمثل مشتریات المستھلك الصناعي في:         

  المواد الأولیة والأجزاء: -1
والسلع نصف  وتتضمن المواد الخام ،وھي السلع التي تدخل في عملیة الإنتاج بصورة كلیة         

المصنعة والأجزاء سواء بغرض إتمام عملیة الإنتاج، أو باعتبارھا أجزاء أساسیة في إنتاج سلعة 
حیث لخام والمواد المصنعة والأجزاء، أخرى. ویمكن تصنیفھا إلى مجموعتین ھما: المواد ا

تتضمن المجموعة الأولى المنتجات الزراعیة (القمح، القطن، الفواكھ، الخضروات) والمنتجات 
الطبیعیة (الأسماك، البترول الخام وخام الحدید)، أما المواد المصنعة والأجزاء فإنھا تدخل غالبا 

ع كخیوط بصورة جزئیة في إنتاج السلع، ولكن بعد أن یكون قد أدخل علیھا بعض عملیات التصنی
أما الأجزاء فإنھا تدخل في السلعة تامة الصنع  ؛ود، الاسمنت والأسلاك الكھربائیةالغزل والجل

ودون إدخال أیة تعدیلات أو تغییرات في شكلھا، ومن أمثلتھا المحركات الصغیرة التي توضع في 
نعة والأجزاء تباع معظم المواد المصو ؛ا توضع في السیارةمالمكانس الكھربائیة والإطارات عند

مباشرة إلى مستخدمیھا من المنتجین، أو وكلائھم أو موزعین معتمدین من قبلھم، ویعتبر السعر 
والخدمة من العناصر الأساسیة في أیة استراتیجیة لبیع وتسویق ھذه المواد في حین یلعب الإعلان 

 والتمییز دورا أقل في ھذا الصدد.
 

                                                           
 . 172سعدون حمود جثیر الربیعاوي وحسین ولید حسین عباس، مرجع سابق، ص.  1 
 .55حسین یوسف محیمید آل زوید، مرجع سابق، ص.  2 
 .87، 86، ص. مرجع سابقناجي المعلا،  3 



 

 د. عبدو عیشوش      سلوك المستھلك    
 

69 

 السلع الرأسمالیة:  -ب
السلع الصناعیة التي تساعد على إنتاج سلع أخرى، ولكنھا لا تدخل في تكوینھا، ویمكن وھي        

تصنیفھا إلى مجموعتین ھما: التجھیزات الآلیة الرئیسیة كالمعامل والمكاتب والمولدات الكھربائیة 
أدوات ووحدات الكمبیوتر، أما المجموعة الثانیة فتتمثل في التجھیزات المساعدة (كالآلات الكاتبة، 

بصورة مباشرة، كما أنھا أقصر عمرا  صغیرة) وھي غالبا ما تشترىالمناولة الخفیة، الحاسبات ال
 من المجموعة الأولى ویستعمل الوسطاء لتوزیعھا بحسب الانتشار الجغرافي للسوق.

 مھمات التشغیل والخدمات:  -ج
وھي لا تدخل في إنتاج السلع ولكنھا تساعد في ذلك كمھمات التشغیل، الزیوت المعدنیة،        

بالإضافة الوقود، ورق الطباعة، أدوات القرطاسیة، والأصناف الأخرى اللازمة لعملیات الصیانة 
 سوق عند المستھلك النھائي، لأنالدھانات والمسامیر، ویعتبر ھذا النوع من السلع كسلع التإلى 

الخدمات الجھد والتحضیر وإجراء المقارنات السلعیة، في حین تتضمن  راءھا یحتاج إلى بذلش
بموجب  كما یمكن أن تصاحب السلع في العادة وذلكخدمات استشاریة (قانونیة، إداریة، إعلانیة)، 

 عقود دوریة فخدمة الصیانة مثلا غالبا ما تتوافر لدى المصانع التي تنتج الأجھزة الأصلیة.
 انیا: العوامل المؤثرة في سلوك المشتري الصناعيث

 1یمكن تلخیص ھذه العوامل كما یلي:        
  عوامل مؤثرة في السلوك: -1

تتأثر الكیفیة التي تتم بھا الشراء لدى المشتري الصناعي بمجموعة من المؤثرات في         
ة المنافسة، ونوعیة وخصائص جرمقدمتھا مدى توافر المعلومات عن الصناعة التي یعمل بھا ود

السلع التي یتعامل فیھا فضلا عن المعلومات عن المنشأة ذاتھا، لذا فإن المؤثرات الداخلیة 
 والخارجیة لھا تأثیر كبیر على كیفیة القیام بالعملیة الشرائیة وتنقسم ھذه العوامل إلى ما یلي: 

  عوامل بیئیة: -أ
، والـتي تتمثـل في مسـتوى الطلـب مؤثرات خارج المنشأةوھي العوامل الناجمة عن         

، وتكلفـة الأمــوال الـتي یمكـن الحصـول علیھـا، الاقتصــادي العـام في المجتمـع والموقـف
ومعـدل التكنولوجیـا الخاص بالصـناعة ومـدى السـرعة في تغـیره وھـذا فضـلا عـن درجـة 

 .نیة المؤثرة على استمرار المنشأة ووجودھاالمنافسـة والعوامل السیاسیة والقانو
  عوامل تنظیمیة: -ب

وتعني أن ھناك ارتباطاً بین وظیفة الشراء في المنشأة وبین أھدافھا وسیاساتھا والإجـراءات         
، مـع منـتج لا یبیـع إلا بالنقـد فالتأكید على سیاسة الشراء بالأجل قد لا یتوافـق ،والنظم المتبعة فیھا

 . ـا أن طـول إجـراءات بعـض الشـركات قـد یجعـل المنشآت الموردة تحجـم عـن التعامل معھاكم
   العوامل المؤثرة في توقیت الشراء: -2

یتـأثر توقیـت الشـراء لـدى المشـتري الصـناعي بمجموعـة مـن العوامـل الفنیـة الـتي ترجـع         
 ، وكـــذلك الإمكانیـــاتـــناف الـــتي یـــتم شـــراؤھاالأصبصـــفة أساســـیة لطبیعـــة وأنـــواع 

                                                           
 .97 -96، ص. تخصص تسویق، "الحقیبة التدریبیة: سلوك المستھلك"الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناھج،  1 
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، وفي مقدمـة العوامـل المـؤثرة في توقیـت الشـراء لـدى المشـتري والتسـھیلات المادیـة والمالیـة
 : الصناعي ما یلي

  ة:ؤسسةشـراء والتخـزین الخاصـة بالمسیاسـات ال -أ
إلى  ؤسساتالتخـزین، فعـادة تسـعى الم تكلفـة الشـراء وتكلفـةماھیـة العلاقـة بـین تحدد         

ـة التخــزین، الشـراء بكمیـات اقتصـادیة تأخـذ في الحســبان إمكانیــة المخــازن المتاحــة وتكلفـ
 . في تكرار شراء الأصناف ؤسسةتتحملــھا الم والتكلفــة الــتي

  :م الأصـناف في المنشـأةمعـدلات اسـتخدا -ب
ة، وھل یدخل مباشرة في تكوین المنتج ؤسسى أھمیـة الصـنف بالنسـبة للممـدحیث تحدد         

 ؟ھاوما البدائل المتاحة أمامالنھائي، 
 :الغرض من اسـتخدام الأصـناف المشـتراة -ج

لأصناف ل مدى احتیاجھابنظـام الإنتـاج المسـتمر و حیث تحدد درجة التزام المؤسسة بالعمل       
 إذ أن لكل نوعیة من الطلبیات مواصفات ومواد خاصـة یتم شراؤھا من السوق. ،استمرارب
الموسمیــة في الإنتــاج والشــراء والتشــغیل وعلاقــة ذلــك بتــوافر الأصــناف في الأســواق  -د

 :بالأسعار المناسـبة
المرتبطـة بالموسمیة یـدخل في ذلـك أحـوال الطلـب والعـرض، ومـن الأصـناف حیث         

 المنتجات الزراعیة التي یتم شراؤھا بكمیات كـبیرة في موسـم توافرھـا ثـم یتم تخزینھا.
 :وإمكانیاتھا المادیة ؤسسةقدرات الم -ه

ً على موارد الم ما ن الشراء عادةأإذ          إلى  ھذه الأخیرة، وبالتالي تسعى ؤسسةیمثل عبئا
 ، ووفقـاً لمدى الائتمان الذي یمنحھ الموردون.تھا المالیةاحدود قـدرحتیاجات في ضمان تلبیة الا

 ثالثا: مراحل القرار الشرائي عند المستھلك الصناعي
تمثل عملیة الشراء الصناعي سلسلة من النشاطات التي تؤدي لاتخاذ قرار الشراء المناسب،         

ول إلى القرار الملائم وعلى النحو وتشكل ھذه النشاطات مراحل متتابعة ومتعاقبة بھدف الوص
 1التالي:

  تحدید الحاجة: -1
تعتبر عملیة تحدید الحاجة من المنتجات الصناعیة من أولى خطوات اتخاذ قرار الشراء،         

حیث یمكن أن ینشأ الاعتراف بالحاجة داخل المستھلك الصناعي نفسھ من خلال تقدیر قسم الإنتاج 
تلعب إدارة المخزون دورا مھما  إذأو نتیجة نفاذھا من المخازن،  الصناعیةلحاجتھ من المنتجات 

في تحدید كمیة المخزون السلعي في المخازن وكذا إجراء عملیات الجرد في الوقت المناسب 
ومتابعة حركة المخزون لضمان استمرار العملیة الإنتاجیة، ومن ناحیة أخرى قد تنشأ الحاجة 

ك الصناعي عن المورد الحالي ( من حیث جودة بضائعھ، عدم انتظام نتیجة لعدم رضا المستھل
من المستھلك الصناعي الإجابة عن الأسئلة  تطلبالسعر...)، إن تحدید الحاجة ی التورید، ارتفاع

التالیة: ما نوع المنتج أو الخدمات المطلوبة؟ كمیة المنتج المطلوبة؟...، فبالنسبة للمنتجات التقنیة 

                                                           
1 Gaurav Agarwal, Consumer Behaviour, SBPD Publications,india, 2021, P. 208- 209. 
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ائع المطلوبة من قبل الإدارات الفنیة والھندسیة الصناعیة والإنتاجیة والبحثیة یتم وصف البض
یتم تقدیم اقتراحات من قبل إدارة فبالنسبة للسلع غیر الفنیة،  ؛ أماةوالتطویر ومراقبة الجود

في بعض و ؛سلعا أو خدمات على أساس خبراتھ السابقة المستخدم أو قد یشتري قسم المشتریات
البحث  یتمفإنھ كانت المعلومات الضروریة غیر متوفرة داخل المستھلك الصناعي،  الأحیان إذا

 من أجل شرح أفضل للحاجة.عن معلومات خارجیة 
  تحدید خصائص وكمیة الاحتیاج من السلع والخدمات: -2

صفات المنتج أو الخدمات في ھذه المرحلة یضع المستھلك الصناعي بیانا دقیقا لموا        
لھذا الغرض یطلب قسم المشتریات المساعدة من الإدارة الفنیة والصناعیة والإنتاجیة  ،ةالمطلوب

 والموردین والاستشاریین وما إلى ذلك.
  البحث عن المورد: -3

في ھذه المرحلة یقوم المستھلك الصناعي بالبحث عن الموردین المقبولین والموثوقین، لھذا          
من مصادر مختلفة مثل المجلات التجاریة، الكتالوج، الكلمة الغرض یقوم بجمع المعلومات 

المنطوقة، المعارض التجاریة وما إلى ذلك حول جمیع الموردین المتاحین في السوق، وبعد ذلك 
جودة المنتج  :عوامل مثلفي الاعتبار خذ الأیقرر بشأن الموردین المؤھلین او المقبولین، حیث یتم 

 والخدمة والتسلیم في الوقت المناسب والسعر أثناء تحدید مؤھلات المورد.
  طلب تقدیم العروض: -4

نظرا لاختیار عدد قلیل من الموردین الأكفاء، یتم إرسال طلب إلیھم بتقدیم عرض رسمي          
ئب والرسوم ووقت یحتوي على تفاصیل حول مواصفات المنتج والسعر بما في ذلك جوانب الضرا

 التسلیم وشروط الدفع وتكلفة النقل والتأمین أو أي معلومات أخرى.
  تقییم العروض واختیار الموردین: -5

بمجرد انتھاء طلب تقدیم العروض، یقوم المستھلك الصناعي بتقییم عروض الموردین          
 المختلفین واختیار واحد أو أكثر من الموردین لتلبیة متطلباتھ.

  تجھیز الطلب: -6
 في ھذه المرحلة یتم اتخاذ القرارات التالیة:         

 تقدیم الطلب للمورد أو مجموعة الموردین المختارین؛ -أ
 الكمیة التي سیتم شراؤھا من كل مورد؛تحدید  -ب
 الطلب؛تكرارتحدید درجة  -ج
 مستویات المخزون التي یتعین الحفاظ علیھا؛ -د
 التسلیم الفعلي؛ متابعة -ه
 إجراء الدفع وفقا للجدول الزمني الذي تم إجراؤه. -و
  تقییم الأداء: -7

تعتبر ھذه المرحلة مھمة جدا في اتخاذ القرار الشرائي عند المستھلك الصناعي، إذ یؤدي         
ییم السلبي التقییم الإیجابي لأداء المورد إعادة التعامل معھ وبناء علاقات تجاریة قویة، أما التق
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فیؤدي إلى إلغاء المورد من قائمة الموردین الذین یتعامل معھم المستھلك، وفي بعض الأحیان إلى 
 رفع دعاوى قضائیة لتعویض الضرر الذي تعرض لھ المستھلك الصناعي.

 رابعا: حالات الشراء
على ما إذا  عادة ما یكون المستھلك الصناعي أمام ثلاث حالات من الشراء والتي تتوقف        

كان لأول مرة یتم الشراء أو شراء متكرر بالإضافة إلى طبیعة المشتریات المراد شراءھا، وتتمثل 
 1ھذه الحالات في:

  شراء جدید: -1
والذي یتطلب منھ البحث عن  ،وھو قرار شراء لأول مرة یقوم بھ المستھلك الصناعي         

المتاحة واتخاذ قرار الشراء المناسب، وقد یتعلق  معلومات جدیدة مختلفة لاكتشاف حلول الشراء
ھذا القرار بإنشاء مصنع أو تطویره أو إضافة خط إنتاج جدید أو تغییر مورد المواد الأولیة 
والبحث عن موردین جدد، كل ھذه القرارات تعتبر شراء غیر متكرر یتم عبر عدة سنوات، ونتیجة 

ك الصناعي فإنھ یسعى إلى تحري الدقة في جمع لدرجة المخاطرة التي یتحملھا ھنا المستھل
بالإضافة إلى الاستفادة من ذوي الخبرات وأخذ الاستشارات من  ،المعلومات الكافیة قبل أن یتخذه

المختصین عنده، كما أنھ یمر بجمیع مراحل القرار الشرائي بدایة بتحدید الحاجة ووصولا إلى 
 تقییم قرار الشراء الجدید. 

  الصفقة: إعادة -2
طلب المستھلك الصناعي نفس المواد الأولیة، قطع الغیار، مواد التشغیل، ویكون في حالة          

مواد التنظیف، وغیرھا من السلع بشكل دوري ومتكرر دون إجراء أي تعدیل على صفقة الشراء 
یرغب في السابقة، كما أنھ یستمر بالتعامل مع نفس المجھزین طالما أن مستوى الرضا الذي 

الحصول علیھ یتحقق من خلال عملیة تسلیم ھذه المواد (من حیث السعر المناسب، الكمیة 
المطلوبة، المواصفات المتفق علیھا، الاستلام في المكان والزمان المناسبین،...)، وقد یطرأ تغییر 

الطلبیة  على الصفقة ولكن ھذا لا یمثل تغییر جوھري عندما یقوم المشتري الصناعي بزیادة حجم
 لأنھ من نفس مصادر التجھیز ولنفس السلع في الطلبیة السابقة.

 إعادة صفقة معدلة:   -3
ولكن مع إجراء  ،بھا ستھلك الصناعي والتي سبق وأن قامتمثل حالة الشراء التي یقوم بھا الم        

 تغییرات وتعدیلات على ھذه الصفقة فیما یتعلق بـ:
 المجھزین؛ -
 كمیة الطلب؛ -
 نوع السلع المطلوبة (مواد أولیة، أجھزة مكتب، سلع كاملة الصنع، سلع نصف مصنعة،...)؛ -
إن ھذا التغییر في الصفقة السابقة قد یكون نتیجة لرغبة إدارة المصنع في تغییر أو استبدال  -

 المنتج الذي یستعملھ المستھلك الصناعي؛
 وتطویر مواصفات المنتج؛في تعدیل  ستھلك الصناعيالتغیر نتیجة لرغبة الم -

                                                           
ـ 114، ص. 2011وردینة عثمان یوسف، التسویق الصناعي، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان،  محمود جاسم الصمیدعي 1 

118. 
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 تغیر أسعار الشراء وشروط التسدید؛ -
 تغییر المجھزین. -

بأنھا سوف تقدم  (المستھلك الصناعي) ر یكون عندما تدرك إدارة المصنعیإن ھذا التغی       
 منتجات بجودة أعلى وتكالیف أقل، وھذا التغییر یلبي حاجات ورغبات الزبائن.

 خامسا: أدوار الشراء
على عكس المستھلك النھائي الذي یتخذ معظم قراراتھ الشرائیة بنفسھ، فإن المستھلك          

الصناعي یعتمد في قراراتھ الشرائیة على لجنة مكونة من عدة أعضاء من مختلف الإدارات، حیث 
 Webster andیعرف ھذا الفریق بمركز الشراء أو وحدة اتخاذ القرار، والذي یعرف وفقا لـ 

Wind  ،على أنھ: "جمیع الأفراد والمجموعات الذین یشاركون في عملیة اتخاذ قرار الشراء
، وفي ھذه 1والذین یتشاركون في بعض الأھداف المشتركة والمخاطر الناشئة عن ھذه القرارات"

الحالة من المھم فھم الأدوار المختلفة المخصصة لھؤلاء الأعضاء والتي یمكن حصرھا في سبعة 
 2أدوار ھي:

  البادؤون: -1
ھم الأشخاص الذین یحددون حاجتھم لشراء منتج أو خدمة ما فیقدمون طلب شرائھ، ویمكن         

حیث یلعب في كثیر من الأحیان مستخدمو المنتج دور  في الشركةیكون المبادرون أي فرد  أن
 المبادرین.

  المستخدمون: -2
سیتم شراؤه، ففي معظم الحالات یقومون ببدء  ھم الأشخاص الذین یستخدمون المنتج الذي        

عروض الشراء وتحدید متطلبات المنتج، كما یمكن للمستخدمین أن یكونوا عاملین في المتجر أو 
 مھندسي صیانة أو مھندسي بحث وتطویر.

  المؤثرون: -3
ات وتوفر ھم الأشخاص الذین یؤثرون على قرار الشراء، غالبا ما تساعد في تحدید المواصف        

أیضا معلومات لتقییم البدائل، بشكل عام یكون للأشخاص التقنیین مثل مھندسي الإنتاج والتصمیم 
والبحث والتطویر تأثیر كبیر على قرارات الشراء، في بعض الأحیان یلعب الأشخاص 
الخارجیون، الخبراء والمستشارون دور المؤثرین من خلال رسم مواصفات المنتجات أو 

 الخدمات.
  أصحاب القرار: -4

یتخذ ھذا القسم من مركز الشراء قرارات الشراء النھائیة، وھم الأشخاص الذین یقررون         
كمیة المنتج التي ستشترى وكذا الموردین الذین سیتم التعامل معھم، من المھم جدا معرفة أصحاب 

 .نھولا عن یكون مدیر الشراء مسؤالقرار بالنسبة للمسوق والذي في بعض الأحیا
 
 

                                                           
1 Gaurav Agarwal, op.cit, p. 205. 
2 Ibid, p. 205- 206. 
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  الموافقون: -5
ھم الأشخاص الذین یصرحون بالإجراءات المقترحة من أصحاب القرار أو المشترین،          

 العضو المنتدب أو رئیس مجلس الإدارة في حالة الشركة.
  المشترون: -6

 الأشخاص الذین لدیھم سلطة رسمیة لاختیار المورد وترتیب شروط الشراء، حیث تتمثل        
 المسؤولیات الرئیسیة للمشترین على النحو التالي:

 الحصول على عروض الأسعار من الموردین؛ -
 معالجة أوامر الشراء؛ -
 تسریع عملیات التسلیم؛ -
 تنفیذ سیاسات الشراء الخاصة بالمنظمة. -

 یتم الشراء بشكل عام من قبل مدیري المشتریات والمدیرین التنفیذیین.
  حراس البوابة: -7

التحكم بتدفق المعلومات، حیث یكونون ذوي  وا المعلومات الذین لدیھم قدرةھم حافظ         
 مستوى ومھارة عالیین.

تجدر الإشارة إلى أن تكوین مركز الشراء (عدد المشاركین ونوعھم) یختلف على حسب          
نوع المنتج ووضع الشراء، حیث یتراوح متوسط عدد الأشخاص الذین یشاركون قرار الشراء من 
ثلاثة إلى خمسة وأحیانا أكثر من ذلك، لذلك من المھم جدا أن یعرف مسوق السلع الصناعیة من ھم 

لرئیسیون في اتخاذ القرار؟ ما ھي القرارات التي یؤثرون فیھا؟ ما ھي درجة المشاركون ا
 تأثیرھم؟ ما ھي معاییر التقییم التي یستخدمونھا؟ 
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 الخامس المحور أسئلة
 

 
 حدد الفروقات التي تمیز المستھلك الصناعي عن المستھلك النھائي. -1
 ھي مشتریات المستھلك الصناعي؟ ما -2
 ما ھي مراحل القرار الشرائي عند المستھلك الصناعي؟ -3
 ما ھي العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك الصناعي؟ -4
 حدد أدوار الشراء عند المستھلك الصناعي. -5
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 السادس محتوى المحور
 

 نماذج دراسة سلوك المستھلك
 

 
 الأھداف التعلیمیة

 التعرف على مفھوم النموذج؛ - 
 ؛النماذج الجزئیة المفسرة لسلوك المستھلكمعرفة  - 
 ؛المفسرة لسلوك المستھلك شاملةالنماذج التحدید  - 
 تحدید نماذج الاستجابة. - 

 
 

 تمھید: 
شدیدة التعقید  إن نظام اتخاذ القرار الشرائي عند المستھلك أو ظاھرة الشراء بصفة عامة          

 1التالیة: سبابوھذا راجع للأ
وجود عوامل ومتغیرات كثیرة جدا تؤثر على القرار الشرائي للمستھلك، بحیث یصعب تحدید  -

 بصفة دقیقة أي العناصر الأساسیة التي أثرت على قراره وأدت إلى ھذا السلوك؛
س المنبھات التي یتعرض لھا مما زاد في تعقید نظام اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك أن نف -

 المستھلكون ستكون لھا استجابات مختلفة وھذا راجع لاختلاف شخصیة ونفسیة كل مستھلك؛
حتى عندما نقوم بدراسة لسلوك المستھلك بھدف معرفة الدوافع التي دفعت المستھلك لشراء  -

فع الحقیقیة التي علامة معینة وإعراضھ عن شراء أخرى، نجد أن المستھلك إما لا یصرح بالدوا
 دفعتھ لشراء ھذه العلامة وإما ھو في حد ذاتھ یجھلھا (دوافع خفیة).

نتیجة لصعوبة وتعقد ظاھرة الشراء یأتي النموذج لیبسط ھذه الظاھرة من خلال تحدید          
 المتغیرات الرئیسیة فقط التي تحدد ھذه الظاھرة وبیان حدوث التفاعل بین ھذه المتغیرات.

 
 

                                                           
 308لسبط سعد، مرجع سابق، ص.  1 
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 : تعریف النموذجأولا

یعرف النموذج بأنھ: "بناء نظري یمثل الظاھرة أو أي ظاھرة في الحیاة العلمیة عن طریق         
 1تحدید العناصر التي تؤثر فیھا العلاقات المتشابھة بین ھذه العناصر".

"تمثیل تحلیلي أو تخطیطي مبسط لظاھرة معقدة من خلال تحدید العناصر  أو ھو:        
 .2والمتغیرات الأساسیة المحددة لھذه الظاھرة وتوضیح العلاقات والتفاعلات الموجودة بینھا"

لكي یؤدي النموذج دوره ووظیفتھ (التبسیط، التفسیر، التنبؤ) یجب أن یتمیز بالخصائص         
 3 التالیة:

  :رمقتص -1
یجب أن یقتصر النموذج على المتغیرات النفسیة والبیئیة الأساسیة فقط (أي المتغیرات         

 المحددة للقرار الشرائي ویتجاھل المتغیرات الثانویة).
  شارح ومفسر: -2

أي یشرح بدقة التفاعلات التي تحدث بین ھذه المتغیرات والمؤدیة إلى اتخاذ القرار         
 الشرائي.

  واقعي: -3
 أي قابل للتطبیق على أرض الواقع.        
  تنبؤي: -4

        أي یمكن التنبؤ من خلالھ بالسلوك المستقبلي للمستھلك.        
 المفسرة لسلوك المستھلك ج: النماذثانیا

تم تقسیمھا إلى نماذج جزئیة حیث لمستھلك لقد تعددت النماذج المتعلقة بدراسة سلوك ا        
 بالإضافة إلى نماذج الاستجابة.، شاملةونماذج 

 :النماذج الجزئیة -1
 على متغیرات محددة دون أخرى، والتي تمثل النماذج الجزئیة تلك النماذج التي ركزت        

 منھا ما یلي:و ،باختلاف المداخل التي یتبناھا الباحثون للدراسة تختلف
 النموذج المارشالي "النموذج الاقتصادي": -أ

ھذا النموذج محاولة من قبل الاقتصادیین أولھم أدم سمیث ومن بعده ألفرید مارشال  یمثل        
حیث یرى ذلك النموذج أن المستھلك یسعى إلى تحقیق التوازن بین  ،وذلك لتفسیر السلوك الإنساني

فھو عندما یتخذ قرارا شرائیا یقوم بإجراء عملیات حسابیة دقیقة  ،المنفعة الحدیة والانفاق الحدي
ویستند في  ،للمنفعة الحدیة التي ستعود علیھ من إنفاق وحدة معینة من دخلھ على شراء سلعة معینة

ویصل المستھلك إلى  ،حساباتھ ھذه إلى أرقام عن الدخل المتاح والأسعار التي تباع بھا ھذه السلع
                                                           

، 2013معراج ھواري وریان امینة وأحمد مجدل، سیاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرھا على سلوك المستھلك، المنھل، الأردن،  1 
 .180ص. 

 .304ص.  ، مرجع سابقلسبط سعد،  2 
 .305لسبط سعد، المرجع نفسھ، ص.  3 
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 عینمع الأخذ ب التي یقوم بشرائھاحالة التوازن عندما تتساوى المنفعة الحدیة لكل سلعة من السلع 
 1 الاعتبار اختلاف أسعارھا.

 2ویقوم ھذا النموذج على مجموعة من الافتراضات من أھمھا ما یلي:         
 كلما انخفض السعر زادت المبیعات؛ -
 كلما انخفض سعر السلع البدیلة كلما انكمش الطلب على السلع الأصلیة؛ -
 زیادة الطلب على السلع الأصلیة؛الانخفاض في سعر السلع المكملة یؤدي إلى  -
 كلما زاد الدخل الحقیقي للفرد زاد الانفاق على السلع؛ -
 الزیادة في الانفاق على وسائل الترویج والإعلان تؤدي إلى زیادة المبیعات. -

 :3ومما یؤخذ على ھذا النموذج ما یلي         
 نھ یختلف من شخص لآخر؛لأع المتحقق من السلعة لدى الفرد من الصعب قیاس الإشبا -
على الرغم من أنھا تؤثر في  تماعیة في تفسیر سلوك المستھلكینإھمالھ الجوانب النفسیة والاج -

  قراراتھم الشرائي؛
من الكثیر ، وھذا لا یتوفر لدى العدد تركیزه على التصرف الرشید والعقلاني للمستھلك -

 المستھلكین؛
الاقتصادي قد یكون مناسبا أكثر للسلع ذات القیمة المرتفعة، اتخاذ القرار على أساس التحلیل  -

 ولكن لیس من المنطق أن یقوم المستھلك بھذا التحلیل في حالة السلع زھیدة الثمن؛
افتراض أن المستھلك تتوفر لدیھ معرفة كاملة عن ظروف السوق مثل: خصائص السلعة،  -

 عھا؛بدائلھا، المزایا النسبیة لكل منھا، ومصادر توزی
 افتراض أن المستھلك یتمتع بالقدرة على التحرك الجغرافي بین الأسواق لاختیار منھا ما یحقق لھ -

 أقصى منفعة وإشباع.
 النموذج النفسي: -ب
 :Pavlovالنموذج التعلیمي لبافلوف  -

 -رإلى حد كبی-أن التعلم  توصل "بافلوف" من تجاربھ التي أجراھا على الكلاب إلى لقد          
عملیة ارتباط شرطیة تعتمد على إمكانیة وجود ترابط ذھني یقوم بھ المستھلك من خلال الاعتماد 
على الربط بین حادثتین أو منتجین، حیث یمكنھ التعلم من خلال تعوده على سلوك وعوامل معینة 

یرا من فتصبح عادة لھ یستمر علیھا، وھو یعتبر أبسط أنواع التعلم وأقلھا تعقیدا، وأن جزءا كب
 4 یتكیف بھذه الطریقة، ولقد تم تطویر ھذا النموذج لیضم أربعة مكونات أساسیة، ھي: السلوك

                                                           
 .150، ص. 2016 عمان، ، المنھل،التسویق الصحيمحمد الصیرفي،  1
 .152المرجع نفسھ، ص.  2
سمیة عمراوي، "دور التسویق الأخضر في توجیھ سلوك المستھلكین نحو حمایة البیئة: دراسة حالة مؤسسة نفطال لفرعي  3

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، اقتصاد وتسییر أطروحة دكتوراهالمحمدیة والشراقة"، 
 .117، ص. 2016/ 2015ة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، المؤسس

4 Renu Yadav Student, Commerce Department, Hisar, Haryana, "CONSUMER BEHAVIOUR&IT’s MODEL ", 2 rd 
International conference on science, Technology and management, india, 27 september 2015, P. 2435. 
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 :حاجات أساسیة (المأكل، المأوى، الملابس ...) والتي یجب إشباعھا،  :وھي نوعان الحاجة
 وحاجات ثانویة والتي ترتبط بالبیئة الخارجیة (الأسرة، الأصدقاء...)

 ذي یرید شراءهالبحث عن المنتج ال. 
 وتشمل رد فعل المستھلك على الشراء الفعلي. :الاستجابة 
 :مستھلك عن المنتج مرة أخرى.لویحدث نتیجة تكرار الرضا ل التعزیز الإیجابي 

شعور ولا یدعي ھذا النموذج أنھ یقدم نموذجا كاملا للسلوك، فھناك مفاھیم مثل الإدراك واللا        
، لم تحظ بالمعالجة الكافیة، إلا أنھ یثیر الانتباه إلى بعض الجوانب الأفرادوتأثیر التفاعل بین 

التسویقیة والإعلانیة على وجھ الخصوص، مثل أھمیة تكرار الإعلان لتدعیم الاستجابة ومحاربة 
الدوافع المرتبطة بخصائص  النسیان، وأھمیة أن ینطوي مضمون الرسالة الإعلانیة على أقوى

الخدمة المعلن عنھا، كما یفید النموذج في وضع الخطوات الرئیسة لاستراتیجیة السلعة أو 
 1.الإعلان
كما یمكن الاستفادة منھ في الشركات التي تدخل حدیثا للسوق وتواجھ منافسة شدیدة         

لمنتجاتھا، وذلك من خلال طرح نماذج مجانیة للمستھلكین بھدف تكوین فكرة ملائمة عن المنتج، 
 2ثم تعودھم على شرائھ مستقبلا، حتى یستقر المنتج في السوق وتكتسب حصة سوقیة فیھ.ومن 

 :Froidالنموذج النفسي لفروید  -
، ویدور ھذا النموذج Sigmond Froidرائد ھذا النموذج ھو العالم النفسي سیجموند فروید         

ولید دوافع وغرائز كامنة في النفس البشریة تتحكم فیھ  رحول السلوك البشري الظاھر الذي یعتب
 4 أجزاء لنفسیة الإنسان ھي: ةحیث یبین فروید بأن ھنالك ثلاث 3عوامل معینة،

 :فیھ تخزین الدوافع القویة الملحةویقصد بھ ذلك الجزء الذي یتم  اللاشعور أو العقل الباطن، 
 أي المشاعر الحقیقیة لرغباتھ وحاجاتھ.

 وھو المركز الواعي المخطط للتنفیس عن انفعالاتھ الداخلیة. الأنا: الذات أو 
 :ویقصد بھ ذلك الجزء الذي تكون الغرائز في صورة مقبولة  الذات العلیا أو الشعور الظاھر

اجتماعیا لتجنب الشعور بالألم أو الخجل أو الندم، وما یفیدنا من ھذا الأمر والعرض لنظریة فروید 
عبر عن شعوره الحقیقي في عملیة الشراء بل ھناك مشاعر داخلیة یحاول أن بأن المستھلك لا ی

ل على ذلك قیام أحد الأفراد بارتداء ملابس فاخرة وبسعر مرتفع ایحققھا بسلوك ظاھري، مث
ومعبرا عن ذلك بسلوكھ الظاھري بأنھ شخص أنیق، ولكن في حقیقة شعوره الداخلي (الخفي) ھي 

 لیشعر الجنس الآخر بأنھ أنیق وغني ومقبول من قبل الآخرین.التباھي أمام الآخرین أو 
 

                                                           
، 02، العدد مجلة البحوث والدراسات التجاریةي ومادني أحمد، "قراءات في نماذج تفسیر سلوك المستھلك النھائي"، خلیفي رزق 1 

 .65، ص. 2017سبتمبر 
وشفیق شاكر ومحمد عبد القادر، مبادئ إدارة الأعمال: وظائف وعملیات منظمات  زكریا الدوري ونجم العزاوي وبلال السكارنة 2

 .144، ص. 2019الأعمال، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، 
 .157، ص. 2017مصطفى یوسف كافي وھبة مصطفى كافي، التنمیة والتسویق السیاحي، ألفا للوثائق، قسنطینة، الجزائر،   3
 .145ص.  مرجع سابق،الدوري ونجم العزاوي وبلال السكارنة وشفیق شاكر ومحمد عبد القادر،  زكریا 4 
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 النموذج الاجتماعي: -ج
وھو نموذج قدمھ فیبلن، حیث یرى أن المستھلك شخص اجتماعي یتأثر بالمجتمع الذي          

  ا، یعیش فیھ (عائلتھ، أصدقاءه ثقافتھ، حیاتھ الاجتماعیة...) وكذا بالطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیھ
أن سلوك الفرد سیكون مدفوعا بعوامل داخلیة ذلك وبالتالي لا یمكن تفسیر سلوكھ بشكل فردي، 

ومن أشھر  1مثل الشھرة والافتخار وإظھار الذات، والتي یكون لھا تأثیر على قراره الشرائي،
الأمثلة التي قدمھا فیبلن وصفھ للطبقة المترفة وشرحھ لعاداتھا الاستھلاكیة، حیث توصل إلى أن 

نما ھي إطبقة لیس وراءھا حاجات حقیقیة، وأغلب عملیات الشراء التي یقوم بھا أصحاب تلك ال
و التباھي مجرد تحقیق للمظھر والتفوق والتمیز الاجتماعي، والھدف الأساسي لھذه الطبقة ھ

ھذا النموذج كغیره من النماذج السابقة ركز على  ؛أن الطبقات الأخرى تسعى لتقلیدھابالاستھلاك و
جزء واحد وھو الجانب الاجتماعي في التأثیر على السلوك، وھذا وحده غیر كاف، ونظرا لأن ھذه 

لا بجزء بسیط من إنھا لم تلم لأن كافیة في دراسة سلوك المستھلك الدراسات سابقة الذكر لم تك
 2جاءت النماذج الشاملة لدراسة سلوك المستھلك. فقدجوانب السلوك 

 :النماذج الشاملة (الكلیة) المفسرة لسلوك المستھلك -2
حاولت ھذه النماذج الجمع بین العدید من المتغیرات التي تؤثر في السلوك الشرائي، حیث         

 یتمثل أھمھا في:
 :Nicosiaنموذج نیكوسیا  -أ

وقد قسم  ،قدم نیكوسیا نموذجا یتضمن عوامل أكثر ویحتوي على تفصیل أكبر لھذه العوامل        
 3العملیة الشرائیة إلى أربعة مجالات رئیسیة متتابعة ھي:

والتي یستغلھا  من المؤسسة تضمن الرسالة الإعلانیةیفترض صراحة أنھ ی المجال الأول: -
وعندما تصل الرسالة إلى المستھلك فإنھا  ،غیر معتاد على المنتج المعلن عنھ والمستھلك الذي ھ

تكون بمثابة مدخلات للمجال الثاني، وبتمام استقبال الرسالة یكون تأثیرھا في شكل تكوین اتجاه 
 نحو المنتج وھذا الاتجاه یكون بدوره مدخلات للمجال الثاني.

نتج المعلن عنھ وتقییمھ، وكذلك البحث عن البدائل یتمثل في البحث عن الم المجال الثاني: -
 الأخرى المتاحة، وھنا یتكون دافع شراء للماركة أو المنتج المعلن عنھ.

 شراء.وعبارة عن ترجمة وتحویل للدافع إلى تصرف  المجال الثالث: -
 یمثل استھلاك المنتج أو تخزینھ. المجال الرابع: -
 
 
 
 

                                                           
1 Renu Yadav Student, Op.cit, P. 2436. 

 .119سمیة عمراوي، مرجع سابق، ص.  2
، والاقتصادمجلة الإدارة بلقیس حسین ناصر، "استخدام بعض أسالیب علم الظواھر الوجودیة في تفسیر سلوك المستھلك"،  3

 .183، ص. 2007، 65الجامعة المستنصریة، العدد 
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 : نموذج نیكوسیا لتفسیر سلوك المستھلك07 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Orji, O. Goodhope, Mba, Bsc, A Pcon, Mnimn, Fica, Fhr, Dip.Th., Major Classic 
Consumer Buying Behaviour Models: Implications for Marketing Decision-Making, Journal of 
Economics and Sustainable Development, Vol.4, No.4, 2013,  p.166. 
 

 1ویمكن إیجاز الملاحظات المثبتة على ھذا النموذج كالآتي:          
ون مخرجات للاتجاھات الإیجابیة لقد تم إدراج الدافعیة بشكل محدد في ھذا النموذج فھي التي تك -

 نحو منتج المؤسسة بعد البحث والتقییم ومدخلا رئیسیا للقرار أو الفعل الذي یتخذه المستھلك؛
إن ھذا النموذج یسمح بالتفاعل بین ناحیتین ھما: سلوك المؤسسة وسلوك الأفراد، وھذا یظھر  -

 والحقل الرئیسي الأول؛بشكل واضح في الحقل الفرعي الأول والحقل الفرعي الثاني 
إن المحدد الرئیسي لھذا النموذج ھو افتراضھ واقتصاره على المنتجات التي لا توجد للمستھلك  -

 خبرة أو معرفة بھا؛
 إن ھذا النموذج لم یتم اختباره وتطبیقھ في أیة دراسة للتأكد من مدى صحتھ وفاعلیتھ. -
 
 

                                                           
، ص. 2019، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق في إدارة الضیافة والسیاحةحمید عبد النبي الطائي،  1 

278- 279. 
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 :1Engelنموذج أنجل  -ب

 ھي:ولى إجراءات إتند سالنموذج فإن سلوك المستھلك یوفق ھذا         
 . لى إدراك المستھلك للمنبھاتإد الاحتیاج یستند إن معرفة وتحدی المعرفة: -
 . وذلك من أجل تحقیق التوازن المطلوب، من خلال إشباع الاحتیاجات التعرف على المشكلة: -
لأن السلوك السابق سوف یؤثر بشكل  ،قادمأن تقییم قرار الشراء یقود إلى سلوك نتیجة الشراء:  -

 فإذا حقق قرار الشراء الرضا والإشباع المطلوب بالنسبة ،كبیر على السلوك المستقبلي للفرد
أما إذا لم یحقق ذلك فإنھ سوف یقوم بالبحث عن المعلومات  ،للمستھلك فإنھ سوف یقوم بتكراره

 . حول المشكلة ومن ثم اتخاذ قرار جدید
ر على بأن ھناك الكثیر من المدخلات التي تمثل منبھات لنظام الفرد والتي تؤث Engelجد وی        

ن تأثیرھا ھذا یكون بدایة السلوك، وأن جمیع المراحل التي یمر بھا الفرد قبل اتخاذ إالاحتیاج، 
 قرار الشراء تكون متأثرة بمواقف الفرد، وأن المستھلك یقوم بمقارنة مختلف الحلول المطروحة
أمامھ، والتي تعكس مواقفھ، وأن ذلك یظھر في المرحلة المسماة بمرحلة تقییم الحالات، وأن 

 ممثلة بالشكل التالي: Engelالمراحل التي یمر بھا قرار الشراء بالنسبة لنموذج 
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 : نموذج بلاكویل، كولات وإنجل08 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مجلة البحوث خلیفي رزقي ومادني أحمد، "قراءات في نماذج تفسیر سلوك المستھلك النھائي"،  المصدر:
 .71، ص. 2017، سبتمبر 02، العدد والدراسات التجاریة

 
أھمیة المدخلات التي یتم استقبالھا عن طریق  Engelیتضح من مخطط نموذج الشراء لـ:         

 Engelالحواس التي تؤثر على إدراك الفرد وما یحیط بھ وعلى مدى تعرفھ على المشكلة، ویجد 
أن ھناك ثلاثة خیارات أمام المستھلك إما القبول أو التوقف أو الاستمرار بالبحث عن معلومات 

وبعد التقییم یتوجب علیھ إما القبول أو التوقف أو  ،إضافیة حول المشكلة ومن ثم تقییم ھذه الحلول
أو الخدمة فإنھ سوف یقرر  سلعةخاذ قرار الشراء واستخدامھ للالقیام باتخاذ قرار الشراء، وبعد ات

إما الاستمرار باتخاذ نفس القرار، أو العودة من جدید إلى البحث عن المعلومات والتحلیل والتقییم 
 . یدبھدف اتخاذ قرار شراء جد

 مراحل المعلومات المحيط مؤثرات الوحدة المركزية للمراقبة

  المعلومات والخبرة

 التصفية

 المواقف

 معايير الاختيار

الدخل، الثقافة، 
العائلة، الطبقة 
الاجتماعية، 
المحيط المادي، 

 أخرى

 

 الشخصية

 التعرض

 الانتباه

 الفهم

 الاحتفاظ

 

 تقييم بعد الشراء الموقف

 منبهات

 التغذية الرجعية للمعلومات

 البحث الخارجي

 إدراك المشكلة

 عملية الشراء

 النتيجة

 البحث عن المعلومات وتقييم البدائل

 التفكير وتقييم البدائل
 قرار مؤجل

 قرار مؤجل

 قرار مؤجل
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 :Howard and Shethنموذج ھوارد وشیث  -ج

من أبرز السمات التي یتصف بھا ھذا النموذج أنھ نموذج ریادي لكونھ یستخدم كنموذج        
تعلمي لوصف سلوك المستھلك في مجال اختیار العلامة التجاریة التي یفضلھا عندما تتوفر أمامھ 

ویشتمل ھذا النموذج على أربعة  1البدیلة في السوق،مجموعة من العلامات التجاریة المنافسة أو 
 2محاور رئیسیة:

یتأثر الفرد بعوامل البیئة الاجتماعیة والتي یكتسب من  مدخل المتغیرات التحفیزیة المادیة: -
خلالھا نظرتھ إلى الأمور المادیة عن طریق أفراد الأسرة أو جماعة الأصدقاء فتحدد نظرتھ مثلا 

 ریة الممیزة التي یشعر أنھا تعطیھ مظھرا مقبولا من الجماعات المرجعیة.إلى العلامة التجا
یسیطر بعض الأفراد بصعوبة على رغبتھم في شراء أو امتلاك المنتجات  المتغیرات الخارجیة: -

لفترة قصیرة، ولكن تصبح السیطرة على ھذه الرغبة أسھل عندما تطول الفترة، ومن ھذه 
قتھ الاجتماعیة، تعرضھ إلى الضغوط المادیة أو الاجتماعیة أو المتغیرات شخصیة الفرد وطب

الزمانیة (الوقت) وثقافتھ، وقد تشكل ھذه العوامل دوافع إیجابیة محفزة على الشراء أو قد تكون 
سلبیة تمنعھ من اتخاذ قرار الشراء مع أخذ الموقف الذي یواجھھ المستھلك عند عملیة الشراء بعین 

 الاعتبار.
وھي بنى افتراضیة تربط بین المدخلات والمخرجات وتتفاعل وتتأثر  ات الوسیطة:المتغیر -

 بالمتغیرات الخارجیة وھذا یستند إلى:
 :علومات، القاعدة ویتألف من العناصر التالیة: البحث عن المعلومات، حساسیة الم الإدراك

تتعلق بالمنتجات ذات وتعمل ھذه العناصر بشكل كامل وشامل للمعلومات التي ؛ الإدراكیة للفرد
العلامة التجاریة الممیزة من ناحیة الجودة، السعر وخصائص المنتج ویتم بعد ذلك معالجة 
وتصنیف المعلومات حسب حساسیتھا مما یترك انطباعا عن إدراك القیم لدى المستھلك وتشكل 

لاستعداد والنزوع التي قاعدة إدراكیة لھ تندفع باتجاه الوسائل المساعدة للقرار، وھذا یتأثر بحالة ا
 تعتمد الموقف والاتجاھات التي تؤثر على سلوك الشراء لدى المستھلك.

 :ومكوناتھ: الدوافع المحددة وغیر المحددة، مجموعة الوعي، الوسائل المساعدة للقرار،  التعلم
 الاستعداد تجاه العلامة، موانع الشراء، الرضا أي الاستجابة لشراء خدمة أو سلعة.

لمتغیرات الوسیطة ودفع وھي استجابة لعملیة تفاعل المتغیرات التحفیزیة وا المخرجات: -
لى الانتباه للمعلومات وصدقھا ودقتھا واستیعابھا لغرض اتخاذ موقف اتجاھھا وتحدید إالمستھلك 

لأنھا تلبي رغباتھ وحاجاتھ للوصول إلى حالة  ،ي یرغب بھذوھي تدعم سلوك الشراء ال ،النیة
 وھو ما تسعى لھ المؤسسة. الرضا
 3 ما یؤخذ على ھذا النموذج أنھ:         
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لیس جمیع القرارات الشرائیة لجمیع المنتجات تتم بطریقة منتظمة ومتسلسلة، إذ أن ھناك بعض  -
 ؛علیھا التسلسل الوارد في النموذجالقرارات التي تتخذ دون تخطیط أو تدبیر مسبق حیث لا ینطبق 

أي ضرورة وجود عدد من  ،ھذا النموذج ما لم تكن ھناك علامات تجاریة متعددةیصعب تطبیق  -
 المنتجات أو الخدمات والعلامات لأنھ یركز على ھذه الناحیة الھامة.

وبالرغم من ھذه الانتقادات إلا أن أغلب التعلیقات الأكادیمیة عن النموذج تؤكد على قیمتھ         
 المستھلك.تھ في توضیح وفھم سلوك وموضوعی

 :Blac Boxنموذج الصندوق الأسود  -د
والتي تفسر  (S-R)الاستجابة  -من نظریة الحافز ابھذا الاسم لكونھ مشتق سمي ھذا النموذج

بأن  ھذا النموذج رىی حیث سود،الصندوق الأبأن ما یجري في داخل العقل البشري شيء مبھم ك
ویجري ھنا  مھمة،غیر  (R)والمخرجات  (S)العملیات الداخلیة التي تجري ما بین المدخلات 

كیف  وأن الإجابة عن السؤالوالمعطیات الموضوعیة كمدخلات، نشطة التسویقیة التعامل مع الأ
ذج المخرجات كطریقة وه النمولماذا اتجھ السلوك بھذا الشكل فھي مسألة غیر مھمة، المھم في ھذ

ر عن ھذا ویمكن التعبی 1لیات التسویقیة،الشراء وحجم المبیعات وحصة السوق وغیرھا من الفعا
 النموذج بالشكل التالي:

 نموذج الصندوق الأسود للمثیر والاستجابة: 09 الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 2016دار زھران للنشر والتوزیع،  ، عمان:سلوك المستھلكحمیدي زقاي وواسیني محمد، المصدر: 
 .143ص. 

 
 نستخلص من ھذا الشكل بأن ھناك مدخلات تتمثل في مجموعة من المثیـرات الخارجیـة   

(مثیرات تسویقیة وبیئیة) وھي بمثابة مثیر لسلوك المستھلك تمر عبر الصندوق الأسـود الخـاص 
فرد في ھذه الحالة یتمكن من ضـبط بكـل فرد فتـنتج استجابة (مخرجات)، فالدارس لسلوك ال
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 المثيرات الخارجية (المدخلات)  عقل المستهلك  استجابة المستهلك (المخرجات)

 اختيار المنتج -

 اختيار العلامة -

 اختيار السعر المناسب -

 اختيار الوقت -

 .........إلخ

 

 

 

Le boite noire 

 المثيرات التسويقية البيئيةالمثيرات 

 اقتصادية -

 اجتماعية -

 سياسية -

 تكنولوجيا -

 المنتجات -

 السعر -

 التوزيع -

 الترويج -

 

 

 الصندوق الأسود
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، إلا أن ھنـاك بالاعتماد على نظریات علم النفس المثـیر ثـم یستنتج ما یدور في ذھن المستھلك
صـعوبة في مثـل ھذه الدراسة تتمثل في تعدد وتنوع الاستجابات التي تصـدر عـن بعـض 

ا مـن جھـة أخـرى، كلھـا ھـتنوعبة مراقبة ھذه المثیرات من جھة و، وكـذلك صـعوتالمثیرا
  1.حقیقة السلوكسـلوك المستھلك ول الدارس ینأسـباب تحـول بـ

حیث یعبر عن ھذه المخرجات مع المتغیرات الداخلة بأشكال ریاضیة مختلفة ممثلة بالنماذج 
 2التالیة:

 :Regression Analysis Modelنماذج تحلیل الانحدار  -
المستقلة المدخلات والمتغیرات التابعة المخرجات التي یطلب وفي ھذه النماذج تمثل العوامل 

البیانات الفردیة ن المتغیرات التابعة لا تمثل ھنا أوھذه النماذج بدون نظریة و ،تفسیرھا
سوق لسلعة معینة، وھذه نما البیانات المجمعة التي تعكس عملیة الشراء في الإ(للمستھلكین) و

و بعض أحد أالكلیة لسلعة معینة نتیجة تغیر  في حجم المبیعات تم بالتغیرات الحاصلةھالنماذج ت
 Sales)حیانا نماذج وظائف استجابة المبیعات أولھذا یطلق علیھا  ،مزیج التسویقيعناصر ال

Response Functions)  وھنا تمثل النظریة الاقتصادیة الجزئیة لتحلیل علاقة الطلب بالأسعار
ما المتغیرات المستقلة (المفسرة) فھي تتغیر حسب وجھة أ، قأھم الحالات لنماذج رد فعل السو

و میزانیة أسعار و الأأمتغیر المنتج نجد نشطة التسویقیة مثلا المتغیرات الحاصلة في الأف ،البحث
ومعدلات غیرات الاقتصادیة كالدخل القومي النشاط الترویجي وسلوك المنافسین والدخل والمت

 التضخم .
 :Stochastic Process Model نماذج ال -

وھذه  ،سودالصدفة في داخل الصندوق الأ لعاملي تصرف في الشراء كنتیجة أیعامل         
و ماذا سیختار من أو السلوك المستقبلي أالمستھلك لیس من وجھة نظر الفعل النماذج تھتم بسلوك 

 Responseولكنھا من ناحیة احتمالیة الاستجابة للمستھلك  ،و العلامات التجاریةأالسلع 
Probability  كرد فعل لحافز معین(Stimulus)  ویجري ھنا تقدیر الاحتمالیة كرد فعل حسب

ن ھذه أو مركز الشراء، كما أو وقت شراء أمثل اختیار علامة تجاریة معینة  ،ھدف بناء النموذج
نھا تعطي الاحتمالیة أسلوك الشراء للمستھلك الفرد حیث النماذج موجودة بصورة اولیة لدراسة 

ن تكون أبشرط  ،لبیانات المجمعة على مستوى السوقلرد فعل مستھلك معین كما یمكن استخدامھا ل
ومن الاھتمامات الخاصة بھذه  ،مر نادر الحدوثأانسة السلوك وھو مجموعة المستھلكین متج
أو التحول من سلسلة او علامة معینة  (Fluctuations Models)النماذج دراسة التذبذب 
(Brand Switching)  راء او الولاء للعلامة التجاریة.عادة الشإمن خلال دراسة معدل 

 :نماذج الاستجابة -3
تمثل الاستجابة مختلف ردود الفعل التي یبدیھا المستقبل بعد استلامھ الرسالة، سواء كانت          

إیجابیة (قبول الرسالة) أو سلبیة (رفضھا)، فإذا كانت الحالة الأولى ھي الواقعة فإن ذلك سوف 
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ي یترجم في إقدام المستھلك على شراء المنتج الذي أعلن عنھ المرسل والعكس صحیح، إلاّ أنھ ف
ھذه الحالة لا یمكن أن نحكم على أن عملیة الاتصال قد فشلت بشكل كلي، لأنھ قد یحتاج المستقبل 

 .1إلى وقت أو تذكیر لاحق لإنشاء الإقناع لدیھ في عملیة الشراء وتحقیق التفاعل الإیجابي
برامج  وتمثل مسألة فھم عملیة استجابة المتلقي للرسالة من أكثر الأمور أھمیة عند وضع       

الاتصال التسویقیة، وفي ھذا صدد یمكن أن نذكر أكثر أربع نماذج شیوعا للاستجابة وذلك كما 
 یلي:

 : التدرج الھرمي للاستجابة في الاتصالات التسویقیة07 الجدول رقم
 النماذج          

 الخطوات
AIDA معالجة  الإبداع والتبني التأثیر المتدرج

 المعلومات
 المعرفة

 
 الانتباه

 
 الإدراك
 المعرفة

 

 
 الإدراك

 

 العرض
 الانتباه

 الإدراك
 

 التأثیر
 

 الاھتمام
 الرغبة

 الرغبة
 التفضیل
 الاقتناع

 
 الاھتمام

 التقییم

 
 الخضوع
 الاحتفاظ

 التجریب الشراء الفعل السلوك
 التبني

 السلوك

Source: S. H. H. Kazmi, Marketing management : text and cases, Excel books 
india, New delhi, 2007, p. 328.  

 *: AIDAنموذج  -أ
ھو من أكثر النماذج استخداما، حیث یشیر إلى أنھ قبل اتخاذ القرار الشرائي من قبل          

المستھلك فإنھ یمر بمجموعة من المراحل تبدأ بإدراك المستھلك للمنتج أو العلامة التجاریة بما 
ؤدي إلى إثارة اھتمامھ والذي بدوره یؤدي إلى الرغبة ومن ثم التصرف والذي یتمثل في إقدام ی

المستھلك على الشراء، وقد تم استخدام ھذا النموذج بنجاح في تسویق السلع الاستھلاكیة غیر 
 2 المعمرة مثل المثلجات والمشروبات الغازیة، وحتى شبھ المعمرة كالمنسوجات.

 یر المتدرج: نموذج التأث -ب
 & Lavidageیمثل ھذا النموذج أكثر نماذج الاستجابة شیوعا، وقد وضعھ كل من         

Steiner وھو یوضح العملیة التي یعمل من خلالھا الترویج، حیث یفترض أن المستھلك یمر ،
بمجموعة من الخطوات تبدأ بالإدراك وتنتھي باتخاذ سلوك الشراء، كما یفترض أن تأثیرات 
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 *AIDA :ھي اختصار للحروف الأولى للمصطلحات التالیة :Attention, Interest, Desire, Action 
2Rajan Saxena, op.cit, p.340. 
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، أي أننا لا نتوقع أن یؤدي الترویج عن منتج ما إلى 1الترویج تحدث على مدار فترة من الزمن
استجابة سلوكیة سریعة (فوریة)، وعلیھ فإن عامل الوقت سیكون مؤشر مرافق لمدى النجاح 

 2المتحقق من الترویج وفیما یلي شرح مختصر لكل مرحلة:
، وبما أن المستھلكین یختلفون ویتباینون في مستوى ویعني درایة المستھلك بالمنتج الإدراك: -

إدراك الرسالة والھدف المرجو تحقیقھ من ورائھا، فإن ذلك یجعل من عملیة إنشاء الإدراك لدیھم 
 حتاج إلى وقت وفعل مستمر.ی
وھي تمثل مقدار المعلومات التي یمتلكھا المستھلكین المستھدفین من طرف المؤسسة  المعرفة: -

تھا والتي تختلف ھي الأخرى من مستھلك لآخر، والھدف ھنا أن تحول المؤسسة الإدراك أو منتجا
 المتحقق لدى ھؤلاء المستھلكین إلى معرفة أوسع بھا أو بالمنتجات التي تقوم بتقدیمھا لھم.

في ھذه الخطوة یتم تحویل المعرفة المتحققة لدى المستھلك إلى مستوى أعلى  الرغبة (المیل): -
كون لدیھم معلومات فقط، وذلك من خلال تشجیعھم على أن یكون لدیھم میل أو رغبة تجاه من أن ت

 المنتجات التي تقدمھا المؤسسة.
لا یكفي المیل الذي یتحقق لدى المشتري بل لا بد من السعي إلى إنشاء مستوى من  التفضیل: -

لجودة، القیمة، الأداء، التفضیلات لدیھ وذلك من خلال التركیز عند الترویج للمنتجات على ا
السعر،...، وھذه المؤشرات یمكن أن تكون ذات دلالات واضحة بالنسبة للمستھلك یستخدمھا للحكم 

 على ما یقدم لھ من منتجات.
وھي أھم المراحل المطلوب تحقیقھا من عملیة الاتصال، حیث تعني إنشاء "القناعة  الاقتناع: -

الرسالة الترویجیة الموجھة لھ وعبر المؤشرات الحقیقة الكافیة لدى المشتري بمضمون ومحتوى 
والصادقة التي احتوتھا الرسالة عبر عملیة الاتصال"، مما یعني أن المشتري إذا ما وصل إلى ھذه 
المرحلة یكون متأكدا من أن قراره سیكون ھو الأفضل تجاه ھذه المنتجات من بین البدائل المتاحة 

 لھ.
من عملیة الاتصال وتمثل الفعل الحقیقي المتحقق لھا، إذ تعد ھذه ھي آخر مرحلة  الشراء: -

المرحلة بمثابة مؤشر دقیق لمدى فعالیة الاتصال المتحقق وسلامة التخطیط المعتمد في ھذه 
 العملیة.

 الإبداع والتبني:  -ج
الجدیدة، حیث ھذا النموذج أنشئ نتیجة لانتشار المنتجات  ، فإنEvrett m. rogersحسب          

یمثل مختلف المراحل والخطوات المتتابعة التي یمر بھا المستھلك عند اختیار منتج جدید، بدایة من 
 الإدراك ثم الاھتمام وبعدھا التقییم إلى خطوة تجربة المنتج قبل أن یقدم على شرائھ أو تبنیھ.

ات الجدیدة ھو إنشاء إدراك إن التحدي الذي یمكن أن یواجھ المسوقین عند طرحھم للمنتج         
ودرایة واھتمام بالمنتج من قبل المستھلكین وحثھم على تقییم المنتج بطریقة إیجابیة، ولتحقیق ذلك 

                                                           
1 S. H. H. Kazmi, Marketing management : text and cases, Excel books india, New delhi, 2007, p. 328. 

 .79 -77مرجع سابق، ص.  الاتصالات التسویقیة والترویج،ثامر البكري،  2
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فإنھم یقومون بتشجیع المستھلكین على تجربة المنتج باستخدام الشرح والتوضیح لخصائصھ أو 
 1العینات المجانیة.

  نموذج معالجة المعلومات: -د
حیث یعتبر مسألة  William Mcguire تم تطویر ھذا النموذج من طرف ولیام ماجوایر         

الاحتفاظ أو قدرة المتلقي على الاحتفاظ جزء من الرسالة التي یقبلھا (تقبلھا) على أنھا صادقة أو 
 2لھا صلة ببیئتھ (بیئتھا).

وتعتمد ھذه المرحلة أكثر على تزوید المستھلكین بالمعلومات التي سوف یستخدمونھا فیما        
بعد عند قیامھم باتخاذ قرار شرائي، وإجمالا یعتبر نموذج معالجة المعلومات إطارا فعالا لتخطیط 

 وتقییم الحملة الترویجیة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 S. H. H. Kazmi, op.cit, p. 328. 
2 Rajan  Saxena, op.cit, p. 343. 
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 تجزئة السوق، الاستھداف والتموقع
 
 

 الأھداف التعلیمیة
  

 التعرف على تجزئة السوق وأھم متطلبات القیام بھا؛ - 
 أھم الأسس المعتمدة في تجزئة السوق؛التعرف على  - 
 التعرف على الاستھداف وأھم استراتیجیاتھ؛ - 
 التعرف على مفھوم التموقع. - 

 
 
 

 تمھید:
التسویق العام، والتي تستھدف تلبیة حاجات  استراتیجیةاعتمدت المؤسسات سابقا على       

ورغبات كل أنواع المستھلكین في السوق دون أي تفرقة بینھم، حیث كان ینظر إلى السوق على 
أنھ مجموعة من الأفراد الذین لدیھم حاجات ورغبات متشابھة یمكن تلبیتھا باستخدام مزیج تسویقي 

الوقت الحاضر، ذلك أن المستھلكین لیس لھم  واحد، إلاّ أن ھذا الاعتقاد أثبت عدم صدقھ في
رغبات متشابھة أو متجانسة، كما أن استجابتھم وتأثرھم بالأشیاء المحیطة بھم تختلف من فرد إلى 

، كما بتجزئة السوق آخر أو من مؤسسة لأخرى، وتأسیسا على ذلك ظھرت أھمیة تبني ما یسمى
المستھلك لتحدید وتلبیة قطاعات السوق التي أن الأسواق المستھدفة تنشأ من خلال دراسة سلوك 

تعاني من نقص المنتجات، بمعنى أن معرفة سلوك المستھلك یسھل عملیة إنشاء أسواق مستھدفة 
    وتحدید تموقع المؤسسة في ذھن المستھلكین في تلك الأسواق.
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 مفھوم تجزئة السوقأولا: 
   تعریف تجزئة السوق: -1

 یمكن تعریف تجزئة السوق على أنھا:          
"عملیات تقسیم السوق الشامل للسلع والخدمات إلى أجزاء صغیرة تكون لمجموعات متجانسة * 

 1.داخلیا"
* أو ھي: تقسیم السوق إلى مجموعات صغیرة ممیزة من الزبائن لھا خصائص مشتركة وأن أیة 

كسوق مستھدف بحیث یمكن الوصول إلیھا مجموعة من ھذه المجموعات یمكن أن یتم اختیارھا 
 من خلال الاعتماد على مزیج تسویقي ممیز.

وعلیھ، فإن تجزئة السوق تعبر عن تقسیم السوق إلى مجموعات كل مجموعة تشتمل على        
عملاء لھم خصائص متشابھة أو متجانسة نسبیا، حیث یمكن أن تشكل تلك المجموعات سوقا 

 ة، یتم تلبیة حاجاتھ ورغباتھ باستخدام مزیج تسویقي ممیز.مستھدفا بالنسبة للمؤسس
  مزایا ومتطلبات تجزئة السوق: -2

تحقق تجزئة السوق مجموعة من الفوائد وتتمتع بمجموعة من المزایا التي تزید من أھمیتھا        
 لدى المؤسسات، وحتى تكون فعالة فإنھا تشترط توفر مجموعة من المتطلبات.

 ئة السوق:  مزایا تجز -أ
 :2تتمثل أھم مزایا تجزئة السوق في       

المساعدة على تحدید السوق المستھدفة بحیث نصل إلى شریحة متجانسة یتم استھدافھا بمزیج  -
تسویقي ملائم لخصائصھا، وھذا یعني أن المؤسسة سوف تسعى إلى وضع خطط واستراتیجیات 

 الناتجة عن عملیة التجزئة*؛ملائمة لكل قطاع من القطاعات التسویقیة 
تساعد مسؤولي التسویق على التعرف على الفرص التسویقیة المتاحة في السوق واستغلالھا  -

بشكل أفضل من المنافسین، كما تساھم في معرفة التھدیدات التي یمكن أن تواجھ المؤسسة، ومن 
 دة في السوق؛ ھذه التھدیدات استخدام المنافسین لأسالیب جدیدة في كسب شرائح جدی

                                                           
 .103، مرجع سابق، ص. معاصرةالتسویق: أسس ومفاھیم ثامر البكري،  1
 بالاعتماد على: 2

 قباء دار ،والعشرین الحادي القرن في التسویق استراتیجیات حسن، العزیز عبد أمینأمین عبد العزیز حسن، مرجع سابق،  -   
 .105، 103، 102، ص. 2001 ، والتوزیع، القاھرة والنشر للطباعة

، 2005، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات المتخصصة: منھج تطبیقيدراسات في عبد العزیز أبو نبعة،  -   

 .269ص. ، عمان
كمثال عن ذلك لوحة المونالیزا الشھیرة للرسام العالمي لیوناردو دافینشي عندما عرضت للبیع على مجموعة من الصیادین،  *

ملیون  440فرنكا فرنسیا، لكن نفس اللوحة عرضت للبیع في المزاد العالمي اشترتھا الحكومة الفرنسیة بــ:  50رفضوا شراءھا ب 
لم تعط قیمتھا عندما وجھت للفئة الخاطئة من المستھلكین وھم  ھافر بباریس، وھذا یدل على أنفرنك فرنسي وأھدتھا لمتحف اللو

التخطیط التسویقي: بشیر العلاق،  -الصیادین، والعكس تماما عندما وجھت إلى الفئة المناسبة من المستھلكین. أنظر في ذلك إلى:  
 . 68، ص. 2008  عمان، ع،، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیمفاھیم وتطبیقات
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تساعد تجزئة السوق أیضا على الاستخدام الأمثل للطاقات بكفاءة عالیة، وذلك من خلال الموازنة  -
بین الموارد المخصصة لكل قطاع سوقي وبین العوائد المتحققة، حیث تمكن ھذه التجزئة المؤسسة 

 من اختیار أكثر القطاعات السوقیة ربحیة وأكثرھا ملاءمة لقدراتھا؛
 مستھلكینحدید العوامل الأكثر تأثیرا في كل قطاع وكذا تحدید التغیرات التي تحدث في سلوك الت -

 بشكل أفضل مع إمكانیة الاستجابة السریعة لتلك المتغیرات باستخدام مزیج تسویقي ملائم لذلك؛
القطاعات غیر الرائجة في  منتجاتالمثار علیھا الطلب ومحاولة استبعاد ال منتجاتحدید نوعیة الت -

 المستھدفة من قبل المؤسسة.
 متطلبات تجزئة السوق:  -ب

إن تحقیق ھذه المزایا مرھون بمدى فعالیة عملیة تجزئة السوق والتي تستلزم لذلك مجموعة       
 من المتطلبات لتحقیق تجزئة سوق فعالة، ومن بینھا:

أو وجود إمكانیة تحدید وقیاس خصائص العملاء في القطاعات السوقیة  إمكانیة القیاس: -
المستھدفة دون تحمل صعوبات كبیرة وذلك باستخدام مجموعة من الخصائص منھا الدیموغرافیة 
والنفسیة، وممّا یلاحظ أن تحدید وقیاس الخصائص الدیموغرافیة أسھل بكثیر من الخصائص 

لیب حدیثة تكون تكلفتھا كبیرة والتي قد لا تكون للمؤسسة القدرة النفسیة والتي تتطلب استخدام أسا
 على تحملھا.

یجب أن یكون حجم القطاع السوقي كبیرا واقتصادیا، ذلك أن العدید من  حجم القطاع السوقي: -
القطاعات السوقیة تكون صغیرة، وھذا یعني أن تطویر مزیج تسویقي خاص بكل قطاع یكون غیر 

  ح.اقتصادي وغیر مرب
لا بد من توفر درجة معینة من التجانس بین أفراد القطاع السوقي الواحد، حیث یعتبر  التجانس: -

 ھذا الأمر ضرورة لا بد منھا للقیام بتجزئة السوق.
الطلب على المنتج في السوق وتعني توفر درجة ثبات نسبي معقول في  الثبات النسبي: -

آني ومتغیر فلیس ھناك ما یبرر تكثیف الجھود التسویقیة، المستھدف، فإذا كان الطلب على المنتج 
 ومن الأمثلة على ذلك ما تحدثھ التغیرات التكنولوجیة المتسارعة في الطلب من منتج لآخر.

لا بد أن تكون عملیة الوصول إلى الأجزاء  إمكانیة الوصول إلى القطاع السوقي المستھدف: -
واق مستھدفة، وذلك حتى یتم توجیھ وتنفیذ المزیج التسویقي السوقیة ممكنة إذا ما تم اختیارھا كأس

 المناسب لھا.
كذلك لا بد من مراعاة أن تكون الموارد المالیة المتوقع الحصول علیھا أكبر من التكالیف الفعلیة  -
   .منتجلل
یجب أن یكون القطاع السوقي المختار متجاوب ویتأثر بالأنشطة التسویقیة  تجاوب القطاع: -
 موجھة لھ على اعتبار أنھ یمثل سوق مستھدفة.ال
لا بد من مراعاة درجة المنافسة عند اتخاذ قرار تجزئة السوق لخدمة ما، حیث  درجة المنافسة: -

كلمّا زادت درجة المنافسة كان من الضروري اللجوء إلى تجزئة الأسواق واختیار المناسب منھا، 
 والذي یحقق للمؤسسة میزة تنافسیة.
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 أسس تجزئة السوق :ثانیا
تمثل أسس تجزئة السوق مجموعة من المتغیرات أو الصفات التي تستخدم في إسناد (تقسیم)       

 حیث تتمثل تلك الأسس في: 1الزبائن المحتملین إلى مجموعات متجانسة،
 الأسس الجغرافیة:  -1

یقوم على تقسیم  تعتبر من أسھل الأسس التي یمكن اعتمادھا في تجزئة السوق، حیث         
السوق إلى مناطق جغرافیة كالتقسیم على أساس مدن، أریاف، أحیاء، أقالیم، ودول معینة إذا كانت 

 السوق تمتد إلى خارج الدولة.
ویعتمد ھذا النوع من الأسس على فرضیة أساسیة مؤداھا أن المستھلكین الذین یعیشون في          

وحاجات متشابھة نسبیا إذا ما قورنوا بغیرھم في مناطق  منطقة جغرافیة معینة تكون لھم رغبات
أخرى، وعلى الرغم من الثورة التي أحدثتھا الاتصالات وتحول العالم إلى قریة صغیرة، إلاّ أن 
الظروف المناخیة والثقافات والعادات الممیزة لكل منطقة ما زالت تبرر عدم زوال الأھمیة التي 

م حیث یساھم وبشكل كبیر في تحدید المزیج التسویقي المناسب لكل یكتسیھا ھذا الأسلوب في التقسی
 منطقة جغرافیة.

 Maxwellومن الأمثلة على ھذا النوع من التقسیم ما تقوم بھ شرك تصنیع الأغذیة المعروفة باسم 
House  التي تنتج نوعین من القھوة التي تباع في الولایات المتحدة الأمریكیة، فالقھوة التي تباع

  .2في الغرب الأمریكي أقوى مذاقا من القھوة التي تباع في الشرق الأمریكي
 الأسس الدیموغرافیة:  -2

الجنس،  وفیھ یتم تقسیم السوق إلى قطاعات على أساس متغیرات دیموغرافیة كالدخل،         
العمر، دورة الحیاة الأسریة، حجم الأسرة، المھنة، التعلیم، الدین، الجنسیة، ...إلخ، ویعتبر ھذا 

، 3المتغیر الأكثر استخداما نظرا لسھولة التعرف على الخصائص الدیموغرافیة وسھولة قیاسھا
حیث تقوم ولأنھا تلعب دورا مھما في التأثیر على حاجات ورغبات الكثیر من المستھلكین، 

المؤسسة باختیار ودراسة تأثیر واحد أو أكثر من ھذه الخصائص على العملاء، والشكل التالي 
 یوضح بشكل أفضل نموذج تجزئة السوق وفقا لخاصیتین ھما الدخل والعمر.

                                                           
1 Michel Wedel &Wagner A. Kamakura, Market  Segmentation : conceptual and methodological 
fondations,2nd ed, Kuluwer Academic, Boston, 2000, p. 7. 

 .71بشیر العلاق، مرجع سابق، ص.  2
3 N. Kumar & R. Mittal, Op.Cit, p. 99. 
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 الأسس السلوكیة:  -3

یتم اللجوء إلى ھذا النوع من الأسس إذا كانت ھناك إمكانیة لتقسیم السوق إلى قطاعات         
والذي یتأثر بمجموعة من العوامل منھا الطبقة الاجتماعیة،  1بالاعتماد على سلوك المستھلك

الثقافیة، المحفزات والدوافع، ...إلخ، وتعتبر الخصائص المتعلقة بالتكوین النفسي للأفراد من 
أصعب العوامل قیاسا، ذلك أنھ لا یمكن التعرف علیھا بسھولة وملاحظتھا بل یقتصر الأمر على 

  2د أفعال العملاء الظاھرة.الاستدلال علیھا من خلال ردو
  الأسس المرتبطة بالمنتجات: -4

  ویتم تقسیم السوق ھنا على أساس:        
  المنافع المتوقعة: -أ

تعتمد تجزئة السوق فیھا على تحدید المنافع الرئیسیة التي یسعى إلى تحقیقھا العملاء من         
فقد تكون المنفعة التي  قطاع من قطاعات العملاء،، وتحدید نوع المنفعة التي یبحث عنھا كل لمنتجا

یریدھا المستھلك من شراء معجون الأسنان إما تبییض الأسنان أو مكافحة التسوس، أو مستوى 
ویعتبر ھذا العامل مھما جدا حیث أثبت جدارتھ من  3مقبول للأسعار أو الطعم أو حجم العبوة،

                                                           
 .135، ص. 1999 ،مصر والنشر، للطباعة ، البیانالمصرفیة الخدمات تسویقعوض بدیر الحداد،  1
، ، دار المناھج، عمانتحلیلي -كمي-التسویق المصرفي: مدخل استراتیجيمحمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف،  2

 .183، ص. 2005
 .60، ص. 2012ناشرون وموزعون، ، عمان: دار البدایة التسویق المعاصرزھیر الحدرب،  3

 39تحت السن  سنة 65 -40 سنة 65فوق 

متقاعدون ذوي دخل 
 منخفض

متوسطي العمر ذوي 
 دخل منخفض

 منخفض الدخلشباب 

متقاعدون ذوي دخل 
 متوسط

متوسطي العمر ذوي 
 دخل متوسط

 شباب متوسط الدخل

متقاعدون ذوي دخل 
 عال

متوسطي العمر ذوي 
 دخل عال

 شباب ذوي دخل عال

 

 العمر

أق������������ل م������������ن      
16000 $ 

16000- 
44000 $ 

فوق    
44000$ 

 الدخل

 تجزئة السوق وفقا للأسس الدیموغرافیة :  نموذج10 الشكل رقم

 استراتیجي، مدخل :المصرفي التسویق یوسف، عثمان وردینة الصمیدعي جاسم محمد :المصدر
 .181. ص ، 2005المناھج، دار :عمان تحلیلي، كمي،
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جدیدة وتحسین  منتجاتالحملات الترویجیة وتطویر الناحیة التسویقیة باعتباره یساھم في تخطیط 
 القائم منھا وذلك بما یحقق أقصى منفعة للعملاء.

  معدل الاستخدام (حجم الاستخدام): -ب
 ، حیث یتم تجزئة السوق حسب: في المنتج ستھلكویظھر كمیة أو حجم تعامل الم         

 عملاء ذوي استخدام عالي؛ -
 متوسط؛عملاء ذوي استخدام  -
 عملاء ذوي استخدام محدود؛  -
 حالیا. منتجعملاء لا یستخدمون ال -
وقد تركز المؤسسات ھنا إما على الفئة الأولى فقط، أو على عدة فئات حیث یوجھ لكل فئة         

المزیج التسویقي المناسب لھا، وقد یمتد تركیز المؤسسات إلى الفئة الأخیرة، إذ تسعى بذلك إلى 
 فئة على الانتماء إلیھا وإقناعھم على استخدام خدماتھا.حث ھذه ال

  درجة الولاء: -ج
من طرف العملاء، وكذا مدى استمرار تعاملھم مع  منتجوھي تعبر عن مدى تكرار شراء ال         

المؤسسة، ویتم تجزئة السوق ھنا على أساس درجة ولاء مرتفعة، أو محدودة، أو عدم وجود ولاء 
 1على الإطلاق.

 استراتیجیات السوق المستھدف ثالثا:
إن الھدف من التجزئة ھو تحدید السوق المستھدفة والذي یتم على أساسھا وضع          

 الاستراتیجیات التسویقیة التي تتوافق مع خصائص وطبیعة تلك السوق.
  تحدید السوق المستھدفة: -1

المناسبة ھي تحدید القطاعات السوقیة إن أول خطوة في تحدید الإستراتیجیة التسویقیة          
 2الممكنة واختیار الأسواق المستھدفة منھا، وذلك بإتباع مجموعة من الخطوات تتمثل في:

 التركیز على حاجات السوق؛ -
تحدید الأسس التي تساھم في تجزئة السوق سواء كانت دیموغرافیة أو جغرافیة أو المتعلقة  -

 رتبطة بالخدمة في حد ذاتھا؛بسلوك المستھلك أو التي تكون م
 تحدید القطاعات السوقیة التي یكون بإمكان المؤسسة خدمتھا؛ -
توقع حجم الطلب في كل قطاع سوقي، وذلك من أجل معرفة احتمالات فرص بیع الخدمة من قبل  -

 جمیع البائعین؛
 توقع نصیب المؤسسة من المبیعات في كل قطاع من القطاعات السوقیة التي تم تحدیدھا؛ -
تحدید التكالیف والعوائد الناتجة من خدمة كل قطاع، وإجراء مقارنة بینھما لتوضیح مدى إمكانیة  -

 تحقیق النجاح أو عدم النجاح في ذلك القطاع؛

                                                           
 .73، ص. 2007 ،لجزائرار الخلدونیة للنشر والتوزیع، لدایحة عیسى ولعلاوي عمر وبلحیمر إبراھیم، تحلیل السوق، ا 1
 .187 -186محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص ص.  2
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لسوقیة لأھداف المؤسسة، وأنھ لن یلحق أي التأكد من مدى ملاءمة كل قطاع من القطاعات ا -
 ضرر بھذه الأھداف في حالة الدخول إلى سوق جدیدة؛

 وكخطوة أخیرة یتم اختیار القطاعات السوقیة المستھدفة. -
ھناك ثلاث أنواع من الاستراتیجیات التسویقیة للتعامل  تحدید استراتیجیة السوق المستھدفة: -ب

 :1ھي من خلالھا مع السوق المستھدفة
تعتمد ھذه الاستراتیجیة على توجیھ مزیج تسویقي واحد ومتشابھ : عمماستراتیجیة التسویق الم -

إلى جمیع العملاء في السوق دون أیة تفرقة بینھم على افتراض أن ھؤلاء لدیھم حاجات ورغبات 
 متشابھة، وأن ھذه الاستراتیجیة تساھم في تخفیض التكلفة.

تقوم ھذه الاستراتیجیة على توجیھ مزیج تسویقي لكل قطاع  تنوع:استراتیجیة التسویق الم -
یتناسب معھ، أي لكل قطاع مزیجھ الخاص بھ، حیث تلجأ المؤسسة إلى ھذه الاستراتیجیة عندما 

 یتوفر لدیھ أكثر من منتج خدمي واحد، وأن كل منتج خدمي موجھ لقطاع معین.
عدد قلیل من ج تسویقي واحد إلى قطاع واحد أو وتعني توجیھ مزیاستراتیجیة التسویق المركز:  -

 القطاعات التسویقیة.
 المؤسسة في السوق )مكانة(تحدید موقع  رابعا:
السوقي،  ترتبط عملیة تجزئة السوق بموضوع آخر في غایة الأھمیة والذي یتمثل في التموقع      

إذ أن اختیار القطاع السوقي (أو عدة قطاعات سوقیة) یتطلب من المؤسسة مراعاة أنھ لن تكون 
الوحیدة فیھ بل ستواجھ منافسین یقدمون خدمات مشابھة لخدماتھا أو أحسن منھا في ھذا القطاع، 

كز حیث یسعى كل واحد منھم إلى أن یحصل على حصة الأسد فیھ، ویحجز لنفسھ موقع أو مر
یرغب في الوصول إلیھ وذلك من خلال السعي إلى تبیان المزایا والخصائص التي تتمتع بھا 

 خدماتھ عن غیره من المنافسین في ھذا القطاع.
ویمكن تعریف التموقع على أنھ: المكان الذي تشغلھ المنتجات في ذھن الزبون مقارنة       

ء مكان متمیز لھذه المنتجات في السوق بمنتجات الآخرین، والذي یتم تحدیده من خلال إرسا
ومحاولة المحافظة علیھ، وفي ھذا الصدد یمكن القول أن الشركات الأكثر نجاحا ھي تلك الشركات 

لكي تحقق موقعا متمیزا في السوق التنافسیة. فھذه » الحشر«القادرة على عزل نفسھا عن 
لى الخصائص النموذجیة للصناعات الشركات تمیز نفسھا من خلال إجراء تحویرات أو تعدیلات ع

 2 التي ھي فیھا، من أجل بلوغ أو تحقیق میزات تنافسیة لصالحھا.
 3 وتمر عملیة تحدید وضعیة المؤسسة في السوق بالخطوات التالیة:      

  تحدید الطریقة أو الكیفیة التي یتم من خلالھا الدخول إلى القطاع السوقي المختار؛ -

                                                           
، دار وائل 2ط الوظائف، -الأسس -استراتیجیات التسویق: المفاھیمنزار عبد المجید البرواري وأحمد محمد فھمي البرزنجي،  1

 .103 -102، ص. 2008 عمان، للنشر والتوزیع،

، ص ص. 2001 ،، دار البركة للنشر والتوزیع، عمانتسویق الخدمات المصرفیة: مدخل نظري تطبیقيأحمد محمود أحمد،  2

267- 268. 
 .148عوض بدیر الحداد، مرجع سابق، ص.  3
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مكانة أو وضعیة الخدمات المختلفة المتنافسة في القطاع، وما ھي وضعیة رسم خریطة توضح  -
 الخدمات التي یعرضھا المنافسون في السوق فیما یتعلق بالخصائص المرتبطة بھذه الخدمات؛

وبناء على ذلك تقرر المؤسسة المكانة التي ستحتلھا خدماتھا مقارنة بالمنافسین، فقد ترضى بأن  -
مرتبة التي تلي إحدى المؤسسات المنافسة الموجودة حالیا في السوق، أو أن تكون خدماتھا في ال

تسعى جاھدة للحصول على الحصة السوقیة الأكبر على حساب المنافسة، أو قد تلجأ إلى عرض 
 خدمات تعتبر جدیدة على ھذا السوق وتسد فجوة موجودة فیھ؛

لائم بعد تحدید مكانة وموقع خدماتھا في كما لا بد على المؤسسة أن تقوم بتصمیم مزیج تسویقي م -
 السوق.

إن عملیة تحدید المكانة في السوق أو في القطاع، ترتبط بتحلیل السوق، التحلیل التنافسي        
 والتحلیل الداخلي للمؤسسة المعنیة، حیث تساھم ھذه التحلیلات في الإجابة عن الأسئلة التالیة: 

   ما ھو منتجنا (أو مفھوم الخدمة)؟ 
  كیف نرید لھذا المنتج أن یكون؟ 
  ما ھي الإجراءات والخطوات التي یجب أن ننتھجھا للوصول إلى ھناك؟ 

 1ویتمثل كل من:      
في التعرف على جوانب الطلب على الخدمة، مثل المستوى العام واتجاھات  تحلیل السوق: *

الطلب كمعرفة إذا كان الطلب یتزاید أو یتناقص، أسباب انخفاض الطلب والموقع الجغرافي لھذا 
الطلب...إلخ، ولا یتوقف الأمر ھنا على معرفة حاجات ورغبات العملاء وإنما یتعداه لیشمل كیفیة 

 إدراك ھؤلاء لإمكانیات وطاقات ووضع المؤسسات الأخرى المنافسة.
موارد وإمكانیات، قیم وأھداف، فلسفة فھو یعني تشخیص وتحدید  * التحلیل الداخلي للمؤسسة:

وثقافة إدارة المؤسسة بما یجعلھا قادرة على اختیار قطاعات سوقیة مصرفیة مستھدفة تستطیع 
 خدمتھا بفعالیة.

ویتمثل في تحدید نقاط قوة وضعف المؤسسات المنافسة بما یسمح بتوفیر  * التحلیل التنافسي:
تقدمھا المنافسة، وإذا ما تم ربط التحلیل الداخلي مع فرصة تمییز خدمات المؤسسة عن تلك التي 

التنافسي فإن ذلك سیجعل المؤسسة قادرة على تحدید المزایا والمنافع التي یجب تقدیمھا للقطاع 
 المستھدف، مع الأخذ بعین الاعتبار فیما إذا كانت المنافسة مباشرة أو غیر مباشرة.

ؤسسة الاحتیاط من ردود الأفعال التي یبدیھا المنافسون وتجدر الإشارة ھنا إلى أن على الم       
في القطاع ذلك أنھم قد یحددون موقعا لخدماتھم في نفس الموقع الذي اختارتھ، والذي قد یكون 
راجعا (أي الاختیار) إلى توصل ھؤلاء المنافسین إلى نفس استنتاجاتھا، أو لأنھم یعتبرونھا منافسا 

 لسوق.یشكل تھدیدا على حصتھم في ا
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 خاتمة

المستھلك بالنسبة للمؤسسة بنوعیھ سلوك ھدفت ھذه المطبوعة إلى إظھار أھمیة دراسة          
والنھائي، خاصة مع توفر العدید من البدائل المتاحة أمامھ، والتي تجعلھ یتریث في الصناعي 

   اختیار البدیل المناسب لإشباع حاجاتھ ورغباتھ المختلفة والمتنامیة باستمرار.
إن عملیة اتخاذ القرار الشرائي عند المستھلك لیست بالبساطة التي نتصورھا، إذ أن ذلك         

ور بمجموعة من المراحل والتي تتحكم فیھا نوعیة القرار الشرائي الذي سوف یتطلب منھ المر
یتخذه، كما یتطلب منھ أیضا مراعاة مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة والتي تمارس علیھ 

 ضغوطات تجعلھ یتصرف بطریقة معینة دون أخرى.
وك المستھلك الصناعي ذلك أن تعتبر دراسة سلوك المستھلك النھائي أصعب من دراسة سل        

وعلیھ لا یمكن أن تحدد على وجھ الدقة  ،المؤسسة لیست على احتكاك مباشر بالمستھلك الأول
من ناحیة أخرى یعتبر القرار الشرائي للمستھلك الصناعي  الحاجات والرغبات الخاصة بھ،

ملھا الأول باعتباره أصعب منھ عند المستھلك النھائي، وذلك راجع إلى حجم المخاطرة التي یتح
 یشتري بكمیات كبیرة وبمبالغ ضخمة.

لقد سعى الكثیر من الباحثین إلى فھم السلوك الشرائي عند المستھلك، وقد ترجمت جھودھم في       
وضع عدة نماذج منھا من ركز على متغیرات دون أخرى وھي النماذج الجزئیة، ومنھا من حاول 

ثر في القرار الشرائي عند المستھلك والتي سمیت بالنماذج حصر العدید من المتغیرات التي تؤ
 الشاملة.
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 فھرس الجداول

 
 الصفحة عنوان الجدول الرقم

 09 التسویق مفھوم بھا مرّ  التي تطورال مراحل وخصائص مزایا أھم 01

 23 أنماط المستھلكین وطرق التعامل معھم 02
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 83 نموذج بلاكویل، كولات وإنجل 08
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  نموذج تجزئة السوق وفقا للأسس الدیموغرافیة 10
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