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 مبسم الله الرحمن الرحي

 
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة العلوم الحديثة

 التعليم المفتوح وعن بعد
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 طلاب التعليم المفتوح وعن بعد
 

  

http://www.ums-edu.com/distance
http://www.ums-edu.com/distance
mailto:distance@ums-edu.com
mailto:distance@ums-edu.com


edu.com/distance-www.ums 
edu.com-distance@umsmail: -E 

Tel: +967- 01- 530380 

 الفصل الرابع

 سلوك المستهلك

 

 -السلوك الاستهلاكً :

قد ٌتساءل المرء لماذا ٌتم دراسة السلوك النفسً للمستهلك ؟ والاجابة ببساطة لفهم هذا المستهلك والعمل على 

ونقصد بالمؤثرات الإعلانات التروٌجٌة للسلع التً تؤثر فً توقع ردود افعال تجاه المؤثرات التً ٌتعرض لها 

 .المستهلك 

 -مبررات دراسة السلوك الاستهلاكً :

 

 لدراسة احتٌاجات المستهلك والعمل على اشباعها . .1

 .ذلك بمساعدته فًمحاولة فهم كٌف ٌقوم المستهلك باتخاذ القرار الشرائً ومن ٌقوم  .2

 لا تشبع حاجات المستهلك ولا تلبً رغباته . الخوف من فشل تقدٌم منتجات جدٌدة .3

 -مفهوم السلوك الاستهلاكً :

 

 هً الانشطة والتصرفات التً ٌقوم بها الافراد فً سبٌل الحصول على السلع والخدمات .

 -أهمٌة دراسة سلوك المستهلك :

 

بدون فائدة حٌث ان دراسته ٌعود بالنفع على المنظمة حسب ما ٌلً  عبثٌا  محاولة فهم سلوك المستهلك لٌس جهدا 

: 

 فهم سبب قٌام العمٌل بالشراء ٌسهل على المنظمة تلبٌة حاجات ورغباته . .1

 تستطٌع المنظمة فهم النقاط التالٌة : .2

   لماذا ٌقوم المستهلكون بالشراء. 

  ما العوامل المؤثرة فً كمٌات الشراء. 

  من ٌقوم باتخاذ قرار الشراء. 

  ماهً معاٌٌر اختٌار المنتج لدى المستهلك. 

  كٌف ٌشتري المستهلك. 

  اٌن ومن ٌشتري المستهلك. 

 .فهم سلوك المستهلك عامل اساسً فً اعداد استراتٌجٌات تسوٌقٌة  .3
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 العوامل المؤثرة فً سلوك المستهلك :

 

المتغٌرات الشخصٌة والاجتماعٌة حٌث تشكل ثقافه الفرد منذ نشأته ٌتأثر السلوك الاستهلاكً للفرد بالعدٌد من 

فً أسرته ومجتمعه وٌتأثر بالعادات والتقالٌد السائدة فً المجتمع وٌنشأ لدٌه استعداد نفسً مختلف عن أقرانه 

 وذلك لقبول تصرفات ورفض اخرى وهناك نوعٌن من العوامل المؤثرة وهً على  النحو التالً :

 .لٌةمؤثرات داخ -1

 .مؤثرات خارجٌة  -2

 -: المؤثرات الداخلٌة 

ة المختلفة شكل فً الطفولة واثناء المراحل التعلٌمٌتواتجاهاته التً ت بشخصٌة الفرد مرتبطةوهً مؤثرات  

 كون من :وكلها بواعث داخلٌة تت

 

 ع :افوالد 

وفهم الدوافع التً به إلى سلوك معٌن ومهمه رجل التسوٌق هنا دراسة شعور داخلً لدى الفرد ٌؤدي  وهً

فع التً ٌحرك المستهلك فانه االد ء فاذا تعرف رجل التسوٌق على كنهتجعل المستهلك ٌتخذ قرار معٌن بالشرا

 ٌستطٌع ان ٌجعله ٌتخذ قرار الشراء لمنتجات المنظمة .

 دوافع المستهلكٌن ؟ دراسةإدارة التسوٌق من كٌف تستفٌد 

ضع الرسالة الاعلانٌة للمستهلك كٌفٌه وٌعلم كٌفٌة تصمٌم منتج وإن دراسة الدوافع تجعل رجل التسوٌق 

 لمخاطبة غرائزه ونقاط التأثٌر فً نفسة .

مثال / رغبة المستهلك باستخدام التكنولوجٌا والتفاخر والتمٌز على أقرانه دفعه ذلك الى اقتناء اجهزة موباٌل 

 . بالمس

 

  : الادراك 

قلنا عن الدوافع انها شعور داخلً لدى الفرد ولكن الادراك مرحلة متقدمة تتمثل فً تلقً واستٌعاب المعلومات 

من ٌومٌا للكثٌر من المؤثرات والمغرٌات عن طرٌق الحواس الخمس الجدٌر بالذكر ان الفرد ٌتعرض 

علان ومعدل تكراره وحجمة وكذلك وٌعتمد نجاح مؤثر على اخر على العدٌد من العوامل مثل قوة الاالإعلانات 

العدٌد من العوامل الشخصٌة المرتبطة بالمستهلك مثل القدرة على رؤٌة الرسالة الاعلانٌة وسماعها وقوة الذاكرة 

 ودرجة التعلم .

 دارة التسوٌق من دراسة الادراك لدى المستهلكٌن ؟كٌف ٌستفٌد ا

إن للإعلان دورا  كبٌرا فً عملٌة السلع  لمستهلك لأنواعٌتم ترجمة الدافع الذي ٌشعر به الفرد الى ادراك ا

 الإدراك من حٌث ابرازه لخصائص السلعة مما ٌجعله ٌدرك بأهمٌتها فٌدفعه ذلك الى شرائها .

ذلك إلى اقتناء مثال / فعندما ٌدرك المستهلك بأهمٌة التواصل مع أهله واصدقائه ومع المجتمع فانه ٌدفعه 

 جهاز موباٌل .

  التعلم: 

السلع المتاحة فً السوق أو بعلاماتها التجارٌة أو المحلات التً ٌتم الشراء منها ٌكتسب المستهلك معرفة بأنواع 

نا ترجع أولا وأخٌرا الى وبالأسعار عن طرٌق التعلم كما أن كثٌر من آرائنا ومعتقداتنا وأفكارنا ودوافعنا ورغبات

الأصدقاء أو المدارس او الجامعات والتلفزٌون أو الانترنت والكتب والتعلم قد ٌكون مصدره الأسرة أو التعلم 

 والمجلات الاعلانٌة .
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 ؟ ٌنكٌف تستفٌد إدارة التسوٌق من دراسة التعلم لدى المستهلك

ٌجب ان ٌعلم المنتجٌن طرٌقة تعلٌم المستهلك شراء سلعة عن طرٌق الاعلان المتكرر عن سلعته لتذكٌر 

 جودتها . أكٌدوتالمستهلك باسم السلعة 

استخدام مل فً العادة محتوى تعلٌمً قد ٌركز على كٌفٌة الإعلانٌة من المنتجات الجدٌدة ٌحإن محتوى الرسالة 

ذلك المنتج أو شرح تقنً أو كٌمائً لتعرٌف المستهلك بالمواد التً ٌتكون منها المنتج كما قد ٌكون المحتوى 

 .معلومات مفٌدة أو التعرٌف بأضرار المواد التً ٌتكون منها المنتجات المنافسة  لتقدٌمنافعا 

على الاسنان واللثة فً  هاحافظتم فً إشارة إلى  ٌةعطبٌمرحباً بالدابر مثال / الإعلان لمنتج معجون الأسنان 

واللثة  فهذه طرٌقة  حٌن الاشارة الى ان معاجٌن الاسنان الاخرى مكونة من مواد كٌمائٌة قد تضر بالأسنان

 تعلٌمٌة للمستهلك .

 

 : الشخصٌة 

 ٌتمٌز كل شخص بشخصٌة مختلفة عن الأخرٌن وباختلاف الشخصٌة ٌختلف الإدراك والتعامل مع المنتجات .

 كٌف تستفٌد إدارة التسوٌق من دراسة شخصٌة المستهلكٌن ؟

ٌمكن  فإنهافً حال نجحت ادارة التسوٌق فً فهم شخصٌة المستهلكٌن عن طرٌق بحوث التسوٌق التً تجرٌها 

 ان تقوم بتقسٌم السوق بحسب شخصٌات افراده .

 .على الثوابت والقٌم وسوق المحافظات ذلك سوق النساء المنفتحات على الموضة : مثال 

 

 -:الخارجٌة المؤثرات  

 البٌئٌة التً تؤثر فً سلوك المستهلك .المؤثرات وهً  

 

 : الثقافة 

وهً كل ما ٌحٌط بالفرد من عادات وتقالٌد واعراف وانماط حٌاة و.... الخ . كأن ٌقال فلان ثقافته غربٌة أو 

 شرقٌة رٌفٌة أو مدنٌة حٌث ترتبط الثقافة بالفرد لتكون شخصٌة محدودة المعالم .

 ثقافات المستهلك ؟ كٌف تستفٌد ادارة التسوٌق من معرفة

للمستهلكٌن والعمل على استغلالها من خلال خلق فرص  ةٌم الاجتماعٌال التسوٌق معرفة الثقافات والقعلى رج

 تسوٌقٌة .

فمثلاً / زٌادة اهتمام الافراد بصحتهم واتجاهاتهم نحو الاهتمام بالرعاٌة الصحٌة وممارسة الرٌاضة والابتعاد 

رة بالصحة ٌؤدي الى زٌادة الطلب على الاطعمة العضوٌة والمراكز الصحٌة عن الاطعمة السرٌعة أو الضا

والطلب على الملابس الرٌاضٌة والأحذٌة الرٌاضٌة وظهور منتجات قلٌلة الرٌاضٌة للحفاظ على اللٌاقة 

 السعرات الحرارٌة .

 

 : الطبقات الاجتماعٌة 

الطبقات الاجتماعٌة بحسب الدخل الى طبقة علٌا او لا ٌخلو أي مجتمع من تماٌز فً الطبقات حٌث ٌمكن تقسٌم 

 طبقة وسط وطبقة دنٌا .

 كٌف تستفٌد ادارة التسوٌق من معرفة طبقات المجتمع ؟

الشرائٌة حدٌد الانماط السلوكٌة والقدرة الاجتماعٌة فً تفً تقسٌم السوق بحسب الطبقات تستفٌد إدارة التسوٌق 

كما قد ٌجد رجال التسوٌق أنفسهم امام ضرورة التركٌز على طبقة والمؤثرات التً ٌجب التركٌز علٌها 

 اجتماعٌة دون اخرى .

 ي الدخل المحدود وسوق أخر للأغنٌاء وسوق ذ: مثال ذالك 
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 :الجماعات المرجعٌة 

على اتجاهات أو سلوكٌات المجتمع ) مثل الأبوٌن أو غٌر مباشر وهً كل الجماعات التً لها تأثٌر مباشر 

( إن هذه الجماعات المرجعٌة والمشاٌخ و الأطباء وأساتذة الجامعات لاعبً كرة القدم الممثلٌن المغنٌٌنوالعلماء 

تؤثر فً اختٌار الفرد لمنتج ما او لعلامة تجارٌة معٌنة وٌعتمد أفراد المجتمع على الجماعات المرجعٌة عند 

 -لقرارات الشراء فً الحالات التالٌة : اتخاذهم

 معلومات عن المنتج او انعدام الخبرة .عند الافتقار لل -1

 عندما تتصف الجماعات المرجعٌة بالمصداقٌة . -2

 عندما ٌجد الشخص نفسه مضطر الى مساٌرة الجماعة التً ٌنتمً الٌها . -3

 

 كٌف تستفٌد ادارة التسوٌق بالجماعات المرجعٌة ؟

الاعلانات لكً ٌقتدي المستهلك بهم  ٌمكن ان تستفٌد ادارة التسوٌق بالجماعات المرجعٌة من خلال اظهارهم فً

. 

فمثلا / عندما استخدمت شركة الاتصالات واي راغب علامة فً اعلانها او استخدام شركة كوكاكولا لنانسً 

 عجرم فً التروٌج لمنتجاتها او استخدام شركة بٌبسً او كنتاكً للاعبٌن المشهورٌن مثل مٌسً ورونالدو .

 

  الأسرة : 

 لمرتبطٌن ببعضهم عن طرٌق القرابة فً وحدة سكنٌة معٌنة .ٌقصد بها الافراد ا

 كٌف تستفٌد إدارة التسوٌق من الأسرة ؟

من ٌتخذ قرار الشراء فٌها كً ٌتم توجٌه الاعلان له معرفه تستفٌد ادارة التسوٌق من معرفة الأسرة فً 

 ومخاطبته به .

 النساءفمثلا / إعلان عن صابون الملابس بنوعٌته ومكوناته وروائحه فان من ٌتم مخاطبتهم فً الإعلان هن 

 . 

 

 : قادة الرأي 

 .والدراٌة نتٌجة لما ٌمتلكونه من مؤهلات وهم ممن لدٌهم الخبره والمعرفة 

 كٌف تستفٌد إدارة التسوٌق من قادة الرأي ؟

 الرأي فً إظهارهم فً الإعلانات .تستفٌد إدارة التسوٌق من قادة 

مثال ذلك : عندما تعلن شركة معجون الأسنان عن منتجها فأنها تعلنه عن طرٌق دكتور أسنان وقس على ذلك 

. 
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 : القرار الشرائً

المعتادة الاستهلاكً وهنا فإننا سنورد الخطوات  ائًاستعراضنا فٌما سبق العوامل المؤثرة فً اتخاذ القرار الشر

التً ٌتخذها المستهلك عند شرائه للسلع وتفٌد دراسة هذه المراحل فً تسهٌل مهمة رجال التسوٌق حٌث 

 -هً : القرار الشرائًمراحل وٌصممون الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة المناسبة للتأثٌر فً المستهلك 

  مرحلة الشعور بضرورة إشباع حاجة ما: 

لم ٌتم إشباعها ٌكون من المفٌد هنا أن ٌتعرف رجال  ستهلك بأن لدٌه حاجة ماتبدأ عملٌة الشراء عند إدراك الم

 التسوٌق على هذه الحاجات للعمل على اشباعها من خلال انتاج منتج او تقدٌم خدمة .

 مرحلة البحث عن المعلومات:  

سلعة او الخدمة فً هذه المرحلة ٌبدأ المستهلك فً البحث عن المعلومات الكافٌة من وجهة نظره عن تلك ال

والحدٌث عنها أوتستخدم مصادر عدٌدة لجمع المعلومات منها تجارب الأصدقاء والأهل عن السلع التً ٌملكونها 

 أثناء اللقاء بهم أومن خلال المجلات أو المنشورات التً تتناول السلعة أو الخدمة.

 ٌٌم البدائل مرحلة تق: 

رجال بعد جمع المعلومات ٌتم تقٌٌم البدائل بٌن السلع لاختٌار الأنسب من وجهة نظر المستهلك وٌأتً دور 

 .االتسوٌق فً إبراز الخصائص والسمات للمنتج والتعرٌف أكثر به

 : مرحلة اتخاذ قرار الشراء 

نه ٌحقق له أقصى إشباع وٌعمل الذي ٌرى أبٌن السلع بعد تقٌٌم البدائل ٌقوم المستهلك باختٌار البدٌل الأفضل 

 على شرائه .

 عد الشراء :ب سلوك ما 

لن تبدأ من مرحلة ن السلعة فإن خطوات اتخاذ قرار الشراء التالً لنفس السلعة فً حال رضا المستهلك ع

 الشعور بالحاجة بل ستبدأ مباشرة من المرحلة الرابعة مرحلة اتخاذ قرار الشراء وٌصبح عمٌلا  دائما للشركة .
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