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 المقدمة                   

ي والمستهلك الصناعي جانب مهم في دراسة ئانهسلوك المستهلك ال         

و المجموعات  والأسر درافي بالأنهائهلك المستحيث يتعلق سلوك ال سوقال

المنتجات والخدمات استخدام شخصي بينما يركز  ويستخدمونالذين يشترون 

منتجات  تشتريالشركات والمؤسسات التي  على الصناعي ستهلكسلوك الم

 السؤال الرئيسي طرحنالتجارية. وعليه وخدمات لاستخدامها في عملياتها 

 ظلراء في شوالصناعي قرار ال نهائيال هلككل من المستكيف يتخد التالي : 

 ؤثرة عليه ؟الم عواملمختلف ال

 أسئلة فرعية :

 ماهية سلوك المستهلك ؟ -

 لمستهلك ؟لي ئاشرالقرار ال اتخاذة مليا تتمثل عيمف -

 ؟  المستهلك لدى يشرائالقرار الاتخاذ ا تتمثل العوامل المؤثرة في فيم -

 

سلوك دراسة  على يعتمدالذي  فيوصالمنهج العلى بحثنا  اعتمدنا في         

من كتب ومحاضرات  علوماتمن خلال جمع م والصناعيالنهائي  المستهلك
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 المبحث الأول  : ماهية سلوك المستهلك
 1 تعريف سلوك المستهلك  المطلب الأول  :

ذا هقنا إلى لقد تعددت الآراء والاقتراحات حول إعطاء تعريف شامل لسلوك المستهلك خاصة أذا تطر

 وجهة نظر عدة. علوم، لذلك سنركز في تعريفه على الزاوية التسويقية:المفهوم من 

راء أو شإن المقصود بتعبير سلوك المستهلك ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن  -

و حسب  و حاجاتهاستخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنها ستشبع رغباته أ

 . ئية المتاحةالإمكانات الشرا

ع أو فوادة لعدة واحد الطلب الحالات محصل دافع أو سببلالسلوك الإنساني نادرا ما يكون نتيجة  إن -

 ر بعضها مع البعض أو يتنافر.يتضاف بابأس

ي تنوعة لكمة و عددو يقصد بذلك أن سلوك الفرد يظهر في صور مت متنوع ،السلوك الإنساني ملوك  -

 المواقف التي تواجهه، فهو يتغير حتى يصل إلى الهدف المنشود.توافق مع يو يوائم 

تطيع لات لا يسا ما يؤدي اللاشعور دورا مهما في تحديد سلوك المستهلك، إذ في كثير من الحاكثير -

 دد الأسباب التي أدت به إلى أن يسلك سلوكا معينا.يحد أن فرال

كل سلوك فكل سلوك و نهايته،  ئل تحدد بدسلوك الإنسان عملية مستمرة ومتصلة، فليس هناك فواص

 . أو حلقة من حلقات متكاملة مع بعضها البعضء جز

ي ختلفة التوالمواقف الم ظروفلل ي ذلك أن السلوك يتعدل ويتغير طبقاسلوك الإنسان مرن و يعن -

 الفرد . يواجهها

 والتصرفات في غالبية الأحيان. تبالسلوكيا صعوبة التنبؤ -

 2 أسباب سلوك المستهلك : المطلب الثاني

ها ب ؤبنالت ورات تصرفاته مبروظا يهتم بسيكولوجية المستهلك و شهدت السنوات الأخيرة اهتماما ملح

اب في ذه الأسبقدر الإمكان، و تضافرت عدة عوامل في زيادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك تكمن ه

 : يةلاتال النقاط

ة و محاول اسة احتياجات المستهلكرالمفهوم التسويقي يقوم على د : انتشار المفهوم التسويقي -

ة من ة المختلفلمشروعات و من ثم النظر إلى السلطة والاستراتيجيات التسويقيلف نهائي دكه اعهاشبإ

دراسة  يتطلب العمل بهذا المفهوم ضرورة ، وجهة نظر المستهلك و ليس من وجهة نظر المنتجين

سابق و هو ، على عكس ما كان معمول به في المبرراتهمو  تصرفاتهمكين و ات المستهلرغبع و فواد

 أن المؤسسة تركز اهتمامها على المنتجات من أجل تحقيق أرباحها.
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عن  لى الإجابةدراسة سلوك المستهلك لا تتوقف فقط ع ففاعلية د عملية اتخاذ قرارات الشراء :عقت -

 اتخاذة عمليفبه ماذا يشتري؟ و لكن بالبحث عن كيفية القيام بالشراء و أطرافه وأسبا خاصالتساؤل ال

لمؤثرة لأطراف االقرار لم تعد مقتصرة على دراسة متخذ قرار الشراء و لكن نجد أن هناك العديد من ا

 . لسلعةلعلى اتخاذ القرار مثل المبادرون بفكرة الشراء و المؤثرين والمشترين والمستعملين 

تهلكين ى جذب المسو اشتداد المنافسة عل سريعي النة للتطور الفنتيج ارتفاع فشل المنتجات الجديدة: -

ت وليس شباعاإمن  ؤديهالجدد و تغيير نظرة المستهلك السلع والخدمات والنظر إليها على ما ت

 مواصفاته الفنية فان هذا كله أدى إلى فشل العديد من السائحات الجديدة.

الربح  أمواله بهدف تكون العملية الاقتصادية من منتج يبدأ باستثمار ذإ :الاقتصادية  العملية طبيعة -

 بد إذا منسلعة لهذا المستهلك لا بيعومستهلك يهدف الحصول على السلع و الخدمات و لكي يتحقق 

 رارمالتعرف على ما يحتاجه المستهلك باست

حماية  حركاتف سلوهبالمستهلك مجموعة من العوامل تؤثر على  طتحي : عوامل مرتبطة بالمحيط -

لحكومية رارات اى تأثير القالمستهلك و زيادة وعي المستهلكين وتنظيم أنفسهم في جماعات بالإضافة إل

ت اغببعين الاعتبار حاجات ور يأخذون، مما جعل رجال التسويق نتجينضغوطا على الموضعت 

، الفراغ  دة أوقاتغرافي، ارتفاع مستوى التعليم زياوضا نجد النمو الديمالمستهلكين، و من العوامل أي

خل ستوى الدمالتطور التكنولوجي، ارتفاع  ، ةشرائيتغيير عادات المستهلك ال ، هور أفكار جديدةظ

 الخ....

 3 أهمية سلوك المستهلك المطلب الثالث :

ة، كما ة للمؤسسبالنسبة للمستهلك في حد ذاته أو بالنسب ءسوا غة ،لدراسة سلوك المستهلك أهمية بال

 : وضح ذلك فيما يلينمجموعة من الأهداف و أن له

ن لية بدءا مف العملية التبادطرايد كافة أؤلوك المستهلك من أنها تشمل وتسع أهمية دراسة نبت -

تى سسات وحإلى المؤ المستهلك الفرد إلى الأسرة كوحدة الاستهلاك الأساسية في المجتمعات، وصلا

مات فة المعلور في التعرف على كاسوالأ دافرالأقيد دراسة سلوك المستهلك تف ، إلى الحكومات أيضا

ائية اتهم الشروفق إمكاني دمات المطروحة ساعدهم في الاختيار الأمثل للسلع و الختوالبيانات التي 

تي ولويات الحسب الأم و رغباتهاتهم و دهم في تحديد حاجتفيهم، بالإضافة إلى أنها ذواقوميولهم وأ

اسة بيرة لدرالأهمية الك تبرزهم المالية و الظروف البنية المحيطة، ومن جانب آخر، تحددها موارد

ن م ةلأسري في اائلوك المستهلك على مستوى الأسرة ، حيث قد يتمكن المؤثرين على القرار الشرس

تاحة مية المة والخدسلعيالضعف لمختلف البدائل ال إجراء كافة التحليلات اللازمة لنقاط القوة أو

 إشباع ممكن للأسرة. قصىأالبدائل أو العلامة التي تحقق  ولاختيار

 : أما فيما يخص المؤسسات فتبرز أهمية دراسة ملوك المستهلك من خلال النقاط التالية

 كثير في نجاحها. المؤسسة له تأثير إستراتيجية هإن الطرق التي يتصرف بها المستهلك اتجا -
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 تى؟ وكيفمر أهم العوامل عن ماذا؟ أين؟ ختبات المستهلك، فعلى المؤسسة أن تحاج شباعإمن اجل 

 ؟ يستهلك الفرد

 ن في موقفلوك المستهلك، فإن إدارة المؤسسة تكوسالفهم الجيد للعوامل المؤثرة في  تحققحتى ي

 المؤسسة المستقبلية.سليم للتوقع كيف يتصرف المستهلك اتجاه سياسات 

 سويقيتال اعدها في تحديد عناصر المزيجو سمفهوم دراسة سلوك المستهلك من قبل المؤسسات  يبنى

 .ملائمة الأكثر

 عملية اتخاذ القرار لدى المستهلك : المبحث الثاني
ند اتخاذ عر عنها إن قرار الشراء هو مجموعة من الإجراءات لا يمكن مشاهدتها باستمرار، وإنما التعبي

لة ة ومتفاعقرار الشراء، لذلك تكون الإجراءات التي تسبق السلوك الظاهري والنهائي للفرد كثير

شرائي لقرار الومتداخلة وقد تكون طويلة، بينما السلوك الظاهري يكون لفترة قصيرة و من هنا فإن ا

 راحل يمرمالمستهلك و للمستهلك يختلف حسب نوع المستهلكين، وهو محصلة الأنشطة التي يقوم بها 

ار أن القر بها، لهذا يجب على رجل التسويق التعرف على كل هذه المراحل، كما يجدر الإشارة إلى

 لشراء.ذ قرار االشرائي للمستهلك قد يكون نتيجة لتفاعل قرارات أطراف عديدة تلعب دور مهم في اتخا

 4  أنواع المستهلكين  الأول  :المطلب 

ركز يم الذي يالمستهلكين وفق عدة تقسيمات غير أن أكثرها شيوعا هو ذلك التقستتحدد دراسة أنواع 

من  على الغرض من الشراء و نوع السوق الذي ينتمي إليه المستهلك وعليه نميز بين نوعين

و خدمة ن سلعة أعالمستهلكين هما: المستهلك الفرد المستهلك النهائي( و هو الفرد الذي يقوم بالبحث 

 ا لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلي.ما و شراؤه

مؤسسات المستهلك الصناعي هو الذي يضم كافة المؤسسات الخاصة . و العامة، حيث تقوم هذه ال

و أي خططها فبالبحث و شراء السلع و المواد أو المعدات التي تمكنها من تنفيذ أهدافها المقررة 

ن و ذلك م و مكونات أخرى نصف مصنعة أو مصنعة استراتيجياتها، فهي تقوم بشراء المواد الأولية

 اجل إنتاج تسويق سلع نهائية لكل من المستهلك النهائي أو المستهلك الصناعي.

 ادالأفرجد ف و عدم التجانس، و لهذا نلاختلااالجدول أن سلوك المستهلك يتميز ب للاحظ من خلان

حل اروف ومأو لدى الفرد نفسه في الظر خرلآأو في نفس المجتمع من فرد  خرلآيختلفون من مجتمع 

المسوقون  من المستهلكين و التي يتوجب على الأنماطالمختلفة، و لهذا وجدت مجموعة من  الحياة

 نمط بما يرضي المستهلك و يحقق للمؤسسة أهدافها. التعامل مع كل
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 5 دوار الشراء وأنواع القرارات الشرائيةأ  : المطلب الثاني

 : ادوار الشراء - 1

يق جال التسوريجب التعرف على الدور الذي يلعبه كل فرد من الأفراد في الموقف الشرائي حتى يتمكن  -

ف، وقد ي كل موقمن اتخاذ القرارات التسويقية المناسبة في كل موقف، وتركيز الجهود على أهم الأفراد ف

لأدوار اعملية الشراء يمكن تلخيصها في  أوضحت الدراسات أن هناك مجموعة من الأدوار الهامة في

 الخمسة التالية : 

 هو الشخص الذي يقترح شراء السلعة أو الخدمة. المبادر: -

 هو الشخص الذي يكون له وجهة نظر تحمل وزنا في اتخاذ القرار الشرائي. المؤثر : -

تري؟ أين هو الشخص الذي يتخذ قرار الشراء بشكل تام أو جزئي، هل اشتري ؟ ماذا اش متخذ القرار: -

 اشتري؟

 هو الشخص الذي يقوم بالشراء بعد أن يكون قد اتخذ القرار . المشتري : -

 هو الشخص الذي يملك و يستخدم السلعة أو الخدمة بشكلها النهائي. المستخدم: -

 6 : أنواع القرارات الشرائية  - 2

ك لحل تخذه المستهلأنواع للقرارات الشرائية والتي يتم تمييز فيما بينها بنوع القرار الذي ي 3غالبا توجد 

 هي : تمشكلته و هذه القرارا

يار منتج لا شكلة اختميواجه الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد، وذلك عندما يواجهون  القرارات الشرائية المعقدة:

حالة  كون ذلك فيوأهمية القرار المتخذ من ناحية أخرى، وقد يجهة تتوفر لديهم المعلومات الكافية عنه من 

ات القرار ثرهي أكشراء منتجات غالية الثمن وغير المألوفة أو عند شراء منتجات غير متكررة ، لذلك ف

لك العديد من م المسته. فيتضمن هذا القرار المقارنة بين العديد من الماركات والبدائل، ويستخدصعوبة و تعقيدا

والأفراد  لإعلاناتالخصائص في تقييم المنتج، كما يعتمد على العديد من مصادر المعلومات مثل رجال البيع وا

رار يتطلب ق بكة الإنترنت في الحصول على المعلومات، كماالآخرين ممن يمتلكون المنتج، كذلك يستخدم ش

 الوقت. الجهد والشراء هذا الكثير من 

لمنتج ا يسمى اميطلق على الشراء في هذه الحالة اسم "موقف الشراء ذو السيطرة الفكرية العالية"، وعادة 

 هامة جدا المنتجات تعدالذي يشترى في هذا الموقف اسم "منتجات ذات سيطرة فكرية عالية"، ومثل هذه 

 كسها علىعبالنسبة للمستهلك و ترتبط بشكل كبير بالتعبير عن ذاته و بصورته الذهنية التي يرغب في 

 الآخرين،
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ت ن القراراشراء منزل أو سيارة بعد قرار ذو سيطرة فكرية عالية للمستهلك، و لذا فهو بعد م مثال : 

 الشرائية المعقدة.

ها المستهلك، تي يمر بيتم اللجوء إلى هذا الأسلوب في أغلب المواقف الشرائية ال دودة:القرارات الشرائية المح

ع المنتجات مقارنة مفهو يتخذ هذا القرار بالنسبة لشراء المنتجات التي تكون درجة المخاطرة فيها منخفضة بال

 جهودرات هذه القراالتي تشترى لحل مشكلات معقدة، مثل شراء الألبسة والأحذية... إلخ، وتتضمن مثل 

منتجات ها فيقوم المستهلك بقضاء بعض الوقت في فحص البدائل، أو الئمتوسطة للبحث عن السلع وشرا

 ء. ن والأصدقاالمختلفة والمقارنة بينهم، ويحصل المستهلك على معلومات من عدة مصادر كالإعلا

ر ذات أسعا في حالة شراء المنتجات: إن هذا القرار الشرائي يحصل عادة القرارات الشرائية الروتينية

ر خذ القرا، او ان يقوم مت منخفضة ومناسبة ولا يتطلب اختيارها بذل جهد كبير من أجل الحصول عليها

 بسلسلة من الإجراءات المعقدة بهدف شرائها .

ة ة الفكريالمواقف الشرائية ذات السيطر عادة ما يطلق على هذا النوع من المواقف الشرائية اسم " -

وتعني هذه  المنخفضة"، والمنتجات التي تشترى فيها تسمى" المنتجات ذات السيطرة الفكرية المنخفضة"،

تتمثل مهمة شابهة. والمواقف أن أهمية اختيار المنتج للفرد تعد محدودة للغاية، وأن البدائل جميعها تبدو مت

ول ى لا يتحر، وكذلك بسعر معقول حترجل التسويق في هذه الحالة في العمل على توفير العلامة باستمرا

 نمية عددتالمستهلك إلى شراء العلامات المنافسة، كما يمكن أن يستخدم وسائل تنشيط المبيعات بهدف 

كون بسيطا يجب أن يفالمستعملين للعلامة، وتشجيع شرائها واستعمالها بكميات كبيرة، أما إذا استخدم الإعلان 

 صل.ومواقع التوابالعلامة، ويفضل نشره في التلفزيون  تمرارومساعداً في تذكير المستهلك باس

 7 مراحل اتخاذ القرار الشرائي  : المطلب الثالث

 :مراحل القرار الشرائي لدى المستهلك الفرد   -1

 ما يلي:يمر قرار الشراء لدى المستهلك بمراحل وإجراءات عديدة ومعقدة يمكن اختصارها في 
 التعرف على المشكلة أو الإحساس بالحاجة : / 1 -1

اجة أحد تمثل الحتظهر المشكلة عندما يحس المستهلك بالفرق بين الحالة الفعلية والحالة التي يتمناها، و
لد عدم الذي يو العوامل النفسية التي تلعب دورا أساسيا في تحديد السلوك وتتولد الحاجة نتيجة الحرمان

 المستهلك، لذلك فهو يسعى إلى تحقيق الاستقرار والتوازن المطلوب.الاستقرار لدى 
رجية نبهات خاوقد يشعر المستهلك بالحاجة بفعل منبهات داخلية مثل الجوع والعطش والإعياء، أو بفعل م

 .مثل: الإعلان، نافذة متجر، التفاعل مع البائعين أو الحديث مع الأصدقاء والعائلة 

 : لوماتالبحث عن المع / 2 - 1
هي جمع وي بعدها بعدما يدرك المستهلك حاجته غير مشبعة أو المشكلة التي يواجهها ينتقل إلى للمرحلة الت

اجهه التي تو المعلومات حيث يسعى المستهلك للحصول على المعلوم من اجل إيجاد حل لمشكلة الاستهلاكية
 .قد تكون سلبية أو إيجابيةومحاولة التخفيف من حالة التوتر لديه وهذه الرغبة في البحث 

نترنت ، هناك عدة مصادر يستخدمها المستهلك للحصول على المعلومات تمثل في : مصادر شخصية ، ا -
 مصادر عامة ، مصادر تجريبية .
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 : تقييم البدائل المتاحة / 3 – 1
صول إلى بعد حصول المستهلك على المعلومات الضرورية يبدأ بتنسيق المعلومات المتحصل عليها للو

 مجموعة من البدائل التي سيفاضل بينها، وتنقسم عملية التقييم إلى ثلاثة خطوات : 
عدة معايير في تقييم البدائل المتاحة لاختيار السلعة أو الخدمة، هذه المعايير  تستخدم : تحديد معايير التقييم -

جودة المنتج، خدمات ما بعد  يمكن أن يعتمد من المستهلك على سمعة العلامة التجارية، سعر المنتج،
 البيع..الخ

بالرغم من أن السعر يستخدم كمعيار لمعظم المستهلكين إلا أن هناك بعض  : تحديد أهمية كل معيار -
المستهلكين يعطون وزن أهم للسعر والبعض الآخر يعتبره معيار ثانوي، وخاصة إذا كان دخل المستهلك 

 معيار من مستهلك لآخر.  لكلمرتفع، لذلك تختلف الأوزان التي تقدم 
في هذه الخطوة يصبح بإمكان المستهلك حصر وتقليص عدد البدائل المتاحة أمامه وترتيبها  : حصر البدائل -

 والتي تقوده إلى المقارنة بين المزايا والعيوب وتسهل عليه اتخاذ القرار النهائي.
 

 : يئالقرار الشرا / 4 – 1
وفعل  تتشكل لديه النية لشراء منتج أو علامة تجارية معينة. غير أن نية الشراءبعد تقييم المستهلك لكل بديل 

 نالشراء الحقيقي مفهومين مختلفي
وبعد أن يقوم المستهلك بشراء السلعة أو الخدمة فإنه يفترض أن يشعر بالرضا أو  سلوك ما بعد الشراء : -

المنتج للتأكد من أن الأداء الفعلي للمنتج يساوي الرضا على قرار الشراء الذي اتخذه، ويتم ذلك بتقييم  عدم
والمحافظة عليه لكي يضمن  وهنا يأتي دور المسوق الناجح في الإبقاء على المستهلك ، المتوقع أم لا الأداء

 خدمات ما بعد البيع. أن يكرر عملية الشراء في المرات القادمة، من خلال الإعلانات التعزيزية وتقديم
 : القرار الشرائي في المنظمات مراحل اتخاذ  -  2
تحتوي المنظمة وخاصة الصناعية على مجموعة من الأقسام )قسم التموين، قسم  :إدراك الحاجة  / 1 - 2

والمحاسبة...الخ( وكل قسم بحاجة إلى مواد معينة أو سلع أو خدمات مثل: حاجة قسم  الإنتاج، قسم المالية
أو مشكلات في الأقسام الأخرى تجعل  خمواد أولية ذات جودة عالية...ال أو إلى الإنتاج إلى آلات جديدة،

 تدرك المنظمة هذه الحاجة وتحددها بالضبط.  المنظمة تتوقف عن نشاطها وهنا
في هذه المرحلة تقع المسؤولية على الفنيين في إعطاء النصيحة والمشورة   : تحديد مواصفات المواد / 2-2

 ى .الآلات أو أي شيء آخر أدركت الحاجة إليه في المرحلة الأول الأولية أو في تحديد مواصفات المواد

تعتمد المنظمة في هذه المرحلة على طريقتين في البحث عن المواد :  البحث عن المواد والمجهزين / 3 – 2

 لمجهزين : طريقة تقليدية وطريقة حديثة .وا

لمجهزين المختارين باعتماد عدة المقدمة من طرف ا تقييم العروض : تقويم المجهزين والمنتجات / 4 – 2

من منظمة لأخرى، والحال نفسها بالنسبة  كالأسعار وشروط التسليم ومواعيده ومعايير أخرى تختلفمعايير 
 المطلوبة. للمواد والتي يتم تقييمها من خلال مدى تطابقها مع المواصفات

ة تستمر المنظمة في جمع الملفات لاختيار المواد في هذه المرحل : اختيار المواد والمجهزين / 5 – 2

والمجهزين وفي نفس الوقت يتم مراعاة بعض التفاصيل الأخرى مثل طبيعة العقد بين المنظمة والمجهز، لأن 
العقد في عملية الشراء لدى المنظمات يرتبط بجوانب أخرى تخص حالات التدريب والصيانة وطريقة 

 الدفع...الخ
 : النهائي التقييم / 6 – 2

 تمثل المرحلة الأخيرة من خطوات عملية الشراء حيث تقوم المنظمة بتقييم الأداء الفعلي للمواد حيث يتم
 مطابقتها مع المواصفات المحددة، وكذلك تقييم مدى التزام المجهز أو المجهزين المختارين بكل بنود العقد

 
 



 الشرائي لدى المستهلكلث : العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار المبحث الثا
 8 عوامل نفسية  الأول  :مطلب ال

 :التالية يقصد بالعوامل النفسية تلك العوامل المتعلقة بالمستهلك بحد ذاته، وتنقسم إلى العوامل

لباحث ، وقد قسم الا يقوم المستهلك بشراء إلا إذا كانت لديه حاجه يريد إشباعها : الحاجات والدوافع - 1

الحاجة  لاستقرار،الحاجات إلى خمسه مستويات: الحاجات الفيزيولوجية، الحاجة إلى الأمن واأبراهام ماسلو 

ل هرم كما جات في شكإلى الاحترام، الحاجة إلى تحقيق الذات، وقد رتب ماسلو هذه الحا إلى الانتماء، الحاجة

 يلي:

 

 

 ن تقع هذهخدمته وأن يعرف أيعلى المسوق في المنظمة أن يعرف نوع الحاجة التي يلبيها منتجه ه أو 

المستوى  بية حاجاتفي سلم الحاجات على سبيل المثال، المنظمات المنتجة للمواد الغذائية يمكنهم تل الحاجة

لنوادي لثاني واالأول، في حين أن شركات التأمين والمؤسسات المالية تركز على استيعاب حاجات المستوى ا

صانعوا  لجودة أواجات المستوى الثالث. بينما صانعوا الألبسة عالية الرياضية والثقافية تستهدف إشباع حا

ادي الأدبية ار والنوالسيارات الفاخرة يمكنهم تلبية حاجات المستوى الرابع، وفي الأخير يمكن لوكالات الأسف

 أو المنظمات غير الهادفة للربح أن تعطي الفرصة للفرد ليلبي حاجات المستوى الخامس.

من شأنها تحقيق إشباع الحاجات  بأنشطة.ي القوة التي تدفع المستهلك للتصرف والقيام نفتعأما الدوافع 

سابقة الذكر، وتنقسم الدوافع إلى نوعين: دوافع عقليه )رشيدة( يقوم فيها المستهلك بدراسة جميع 

الخيارات، العوامل المتعلقة بالسلعة من قبل شرائها، ودوافع عاطفيه تدفع المستهلك للشراء دون سابق 

                                                             
 .  43، ص  2021، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  "محاضرات في التسويق"سليماني نورة ،  -  8



التقليد، التسلية. لذلك يعتبر فهم الدوافع حجر الزاوية في دراسة أو تفكير منطقي ومن أمثلتها التفاخر، 

التعرف على أسرار السلوك بوصفها من العوامل النفسية المحركة لسلوك المستهلك نحو تحقيق هدف 

 الإشباع.

 سيرها، كماهو عمليه استقبال الرسائل والرموز عن طريق الحواس الخمس، وترجمتها وتف : الإدراك - 2

ومات ه من معلتلك العملية التي يقوم الفرد بفضلها باختيار وتنظيم وتفسير ما يحصل علي يعرف على أنه

ف نفسه لتكوين صورة واضحة عن الأشياء المحيطة به. إذ يمكن لشخصين تعرضا للإعلان نفسه والغلا

لأفراد تجاه ابها قوم يوالسعر نفسه والبائع نفسه أن يدركا المنتج بشكل مختلف، ومرد ذلك هو الانتقائية التي 

 الرسائل.

وغ بها التي يص وتلعب العملية الإدراكية دورا هاما في اتخاذ القرار شرائي حيث تساعد على فهم الكيفية

ون في نوا يرغبالمستهلك قراراته. لذلك يجب على المسوقين أن يأخذوا عملية الإدراك في الحسبان إذا كا

 لكين.جذب انتباه القطاعات المستهدفة من المسته

 بشكل مبسط في المخطط التالي: كارالإدويمكن تمثيل عملية 

 

 

ف تعرض لمواقيتعلق التعليم بعملية الحصول على المعلومات والخيرات المختلفة نتيجة ال : التعلم - 3

حدث يير الذي ومنبهات متشابهة فهو يحدث نتيجة التجارب السابقة، لذلك يعرفه محمود صادق بأنه " التغ

 .للتجربة والخبرة " ك الفرد نتيجةفي سلو

فيها  ؛ والتي يقومولفهم كيف يؤثر التعلم في سلوك المستهلك يمكن الاستعانة بتجربة بالفلوف الشهيرة     

م شيئا كلب يتعلبربط منبه )المثير( وهو قرع الجرس مع حصول الكلب على قطعة لحم، تكرار التجربة جعل ال

م ة في عاليؤتي بعد قرع الجرس. حيث يتم استعمال نتائج هذه التجرب مهما وهو أن حصوله على الطعام

كن ، كما يمالتسويق بوضع موسيقى أو أغنيه مصاحبه للعلامة فيؤدي سماعها إلى تذكر العلامة المعينة

 تعزيز التعليم عن طريق التجريب أو توفير عينات مجانية وعمل مسابقات.

 

 



 9 ماعية عوامل ثقافية واجت:  ثانيالمطلب ال

 : العوامل الاجتماعية /1

يتسبب  شخصا ما أغلب حاجات المستهلك تنشأ من المجتمع الذي يعيش فيه، وتعنى التأثيرات الاجتماعية أن 

 في إحداث تغيير في مشاعره مواقفه وأفكاره وسلوكه، عن قصد أو عن غير قصد.

لقيم تمثل فيه اتتعرف على أنها الجماعة التي يتخذها الفرد نموذجا  : تأثير الجماعات المرجعية / 1 – 1

لوكيه سوأنماط  والاتجاهات التي تلائمه، كما تعرف بأنها مجموعه من الأفراد الذين يشتركون في معتقدات

 لمرجعيةالجماعات معينه يكون لها تأثير على أفراد آخرين من ناحية الموقف والقرارات الاستهلاكية. هذه ا

 يتأثر بها وتقسم إلى قسمين: 

جيران، لالأصدقاء، ا هي الجماعات التي يتفاعل وينتمي إليها الفرد باستمرار مثل: العائلة، جماعات أولية: -

 وتسمى أيضا جماعات الاتصال المباشر. 

ارية حيث الاستمر هي الجماعات التي يكون فيها التعامل والعلاقة التفاعلية أقل من حيث جماعات ثانوية: -

  رياضية... الخلمية واليميل الفرد إلى إقامة علاقات شبه رسمية مثل: النقابات المنظمات الطلابية النوادي الع

بقا طديها الفرد الممكن أن يؤيتكون الدور من النشاطات التي من  : الأدوار والمكانة الاجتماعية/  2 – 1

منظمة التي دير في المع والديه، الزوج في بيته، الم الابنللجماعة التي ينتمي إليها فمثلا يلعب الفرد دور 

المجتمع  لونها فييشتغل فيها ...الخ والأفراد عادة ما يختارون المنتجات التي تعبر عن المكانة التي يحت

يارة سالمنظمة  الموظف في نفس تريبينما يش،  لمنظمة سيارة غالية الثمنومثال ذلك أن عادة يركب مدير ا

ع مستواه متتلاءم  أقل ثمنا ومنها وهكذا. باختصار تختار الفرد السلع والخدمات وخاصة وسائل الترفيه التي

  عية إلى:أي أن كل طبقه اجتماعيه تفرض شروطا استهلاكية خاصة بها، ويمكن تقسيم الطبقات الاجتما

 بيتهم لم يكملدنية وغاليتكون أفراد هذه الطبقة من العاملين في وظائف لها قيمة اجتماعية مت الطبقة الدنيا: -

يوما بعد  ية يزدادتعليمه الثانوي، و من المؤسف أن نسبة هذه الطبقة في المجتمعات الدول النامية و العرب

 يوم، الأمر الذي ينذر بالخطر اجتماعيا واقتصاديا وسياسيا.

ى نتتكون هذه الطبقة من ثلاث طبقات فرعية و هي أعلى الوسطى، متوسط الوسطى وأد وسطة:الطبقة المت -

الوسطى، فالطبقة أعلى الوسطى تضم مدراء الشركات والمؤسسات العامة والخاصة ومستويات دخول أفراد 

افة عالية، أما هذه الطبقة مرتفعة ويميلون إلى شراء السلع غالية الثمن بالإضافة إلى أنهم قد يتمتعون بثق

وسط الطبقة الوسطى فتتكون من الإدارة الوسطى و رؤساء الأقسام وبعض أصحاب المهن التجارية الصغيرة 

هم متساوية المتوسط الدخل الفردي على خولو بعض أفراد هذه الطبقة لديهم شهادات جامعية ومستويات د

ة للمكونة من العمال في المصانع والمؤسسات، المستوى القومي، أما أدنى الطبقة الوسطى فهم الطبقة العامل

و يتميز أفراد هذه الطبقة بالتزام قوي بالقيم الاجتماعية و الدينية. وتجدر الإشارة هنا إلى أن هذه الطبقة هي 
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العمود الفقري لأي مجتمع و أي اهتزاز منها من الناحية العددية و السلوكية قد تعرض أركان المجتمع إلى 

 و من جميع النواحي.نتائج سلبية 

رأسمالي والتقليدي،  إلىيتكون أف ا رد هذه الطبقة من الفئة الحاكمة في الدول ذات الطابع  الطبقة العليا : -

أفراد هذه الطبقة أغنياء بالوراثة إلى جانب أهم القادة و الموجهون لمختلف الأحداث الاقتصادية والاجتماعية 

 والسياسية في بلدانهم.

التسويق في المؤسسة إلى التعرف على الطبقات الاجتماعية في المجتمع المراد أن ينشط فيه يسعى رجال 

بهدف وضع الخطط التسويقية التي تناسب مع خصوصية كل طبقة، وعموما يمكن القول بان للطبقة 

اهيم الاجتماعية تأثيرا فعالا على إستراتيجية التسويق للمؤسسات المعاصرة، وخاصة بالنسبة لبعض المف

 الإعلان، التوزيع وتطوير السلع المركزية التالية: تجزئة السوق،

قادة الرأي هم أفراد ذووا ميزات خاصة في المجتمع ويختلون مكانة خاصة في  : قادة الرأي / تأثير 3 – 1

ذهن المستهلك، وفي الكثير من الأحيان يعتبرون مثله الأعلى إذا يسعى لتقليدهم بطريقه أو بأخرى في 

فعندما يقوم لاعب كرة قدم مشهور و محبوب  . والفنانين المشهورين ..الخ عاداتهم الشرائية مثل الرياضيين

المعجبون باقتناء نفس العلامة ليس استنادا إلى  مثل رياض محرز باقتناء علامة تجارية للباس معين سيقوم

م رجال التسويق في إعلاناتهم، وما عليه بذلك الشخص، لذلك يستند ءالإقتداجودتها بالدرجة الأولى بل 

وانستغرام( لما لهم من  فيسبوك)  را هو التركيز على المؤثرين في شبكات التواصل الاجتماعيخيلاحظ مؤ

 قدرة كبيرة في توجيه أراء المعجبين وتوجهاتهم نحو مختلف السلع والخدمات.

 : العوامل الثقافية / 2

 العامة، والثقافة الفرعية والطبقات الاجتماعيةتتكون العوامل الثقافية من الثقافة 

الثقافة عبارة عن لفظ يشمل كل من القيم والعادات والمهارات المشاركة بين الأفراد  : الثقافة العامة / 1 – 2

( أن العوامل الثقافية هي 2012في المجتمع معين، والتي يتم انتقالها من جيل لأخر ، حيث يرى كونتر )

 لرغبات وسلوك الأفراد الطفل من ولادته يكتسب المجموعة من القيم والادراكات و المحدد الأساسي

من عائلته ومختلف المجموعات التي عايشها كالمدرسة، هذه القيم يحتفظ بما في  إليهالتفضيلات انتقلت 

التسويقي، كتجزئة على الجانب والتغيرات في عوامل الثقافة لها تأثير  حياته وينقلها بدوره إلى أولاده

وق، تنمية وتطوير المنتجات، وطرق الإشهار، والعديد من العناصر الأخرى من الاستراتيجيات التسويقية الس

للمؤسسة، كما يتأثر تسويق منتجات المؤسسة كذلك بالقيم السائدة في المجتمع، فمثلا تركز للمؤسسة عند 

لى تأصيل قيم معينة لدى الأفراد وربطها باستخدام تصميم منتج معين، أو عند الإعلان عنه أو توزيعه ع

المنتج، كما يجب مراعاة القيم الروحية والدينية السائدة في المجتمع معين قبل القيام بتصميم المنتج أو 

تصميم الإعلان الذي يتعلق به، فمثلا لا يمكن إنتاج منتج من لحم الخنزير أو يحتوي في مكوناته على الكحول 

 مجتمع إسلامي.وتسويقه في 

توجد في كل المجتمع ثقافات فرعية، وهي لمجموعة من الأفراد ينتمون إلى  : الثقافة الفرعية / 2 – 2

المجتمع الكلي لكنهم يتميزون بقيم وعادات وربما حتى لغة مختلفة عن المجتمع الأصلي، ففي الولايات 



الجغرافية أو الدينية أو اللاتينية ويستمرون  المتحدة الأميركية تحد المجموعات من الناس تتقاسم الخلفيات

يحمل القيم والاتجاهات والأنماط السلوكية التي تميزهم. فعلى رجال التسويق تحديد الثقافات الفرعية حتى 

ينتهج سياسات تسويقية خاصة بهم فكل ثقافة فرعية تختلف في المنتجات التي تشتريها والأسعار التي 

 لتي تقرؤها.تدفعها ووسائل الإعلام ا

طبقة  معينة وكل كما قلنا سابقا فإن كل مستهلك ينتمي إلى طبقة اجتماعية : الثقافة الاجتماعية / 3 – 2

ة إلى ة بالنسبتتميز بثقافة خاصة تسمى الثقافة الاجتماعية والي هي عبارة عن المجموعات متجانسة مرتب

ها كن تحديدنفسها، ويم توالسلوكياهتمامات بعضها بعضا ويتقاسم أعضائها نفس القيم ونحط الحياة والا

ستهلكون ميل المي،  بعدة متغيرات هي: المهنة، والدخل، والممتلكات، ومنطقة السكن، ومستوى التعليم...الخ

هم للعلامات باعتبار يتعلق الذين ينتمون إلى نفس الثقافة الاجتماعية إلى إظهار سلوكيات متجانسة نسبيا فيما

 ، أثاث، السيارة، ووسائل التسلية والترفيه.. الخ،ألبسةتلف الأصناف: والمنتجات من مخ

 10 عوامل اقتصادية:  ثالثالمطلب ال

اتجاه  أنلفرد كما ل الاستهلاكينقصانه تؤثر على سلوك  أويمثل القدرة الشرائية للفرد فزيادته  الدخل : - 1

 .الفرد نحو الادخار ومن ثم الاستثمار يؤثر على قراره الشرائي 

جاتها توجيه منتبلمؤسسة تعتبر عامل مؤثر على القرار الشرائي وتوعية المشترين لذلك تقوم ا المهنة : - 2

 لمهن معينة ومحددة
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 الخاتمة :                       

فهم سلوك المستهلك النهائي والمستهلك إن  ، في الختام             

حاسما في عالم التسويق والتسويق الدولي من  أمراالصناعي يعتبر 

خلال دراسة عوامل تأثير قرارات الشراء لدى كل منهما، يمكن 

للشركات تحديد استراتيجيات فعالة للتسويق والترويج لمنتجاتها 

يمكن للشركات تلبية  وخدماتها بفهم احتياجات ورغبات المستهلكين.

تلك الاحتياجات بشكل أفضل وبالتالي زيادة مبيعاتها ونجاحها في 

السوق إدراك أهمية العوامل الاقتصادية الاجتماعية والثقافية في سلوك 

المستهلك يساعد الشركات على بناء علاقات قوية مع جمهورها 

 باستمرار. وتحقيق نجاح مستدام في بيئة التسويق المتغيرة
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