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 مقدمة

 :وبعد وصحبه، آله وعلى محمد بعده، نبي لا من على والسلام والصلاة وحده، لله الحمد

 

 القادرة المدربة الوطنية الكوادر لتأهيل والمهني التقني للتدريب العامة المؤسسة تسعى 

 نتيجة الاهتمام هذا ويأتي العمل، سوق في المتوفرة والمهنية والفنية التقنية الوظائف شغل على

 متكامل وطن إيجاد نحو مجملها في تصب التي الوطن هذا قادة لدن من السديدة للتوجهات

 دفع في قدماً الاستمرار أجل من والإيمان بالعلم المسلح شبابه قوة وعلى موارده على ذاتياً يعتمد

 .صناعياً المتقدمة الدول لمصاف تعالى الله بعون لتصل التنموي؛ التقدم عجلة

 التجارب مع تتفق إيجابية خطوة المناهج وتطوير لتصميم العامة الإدارة خطت وقد 

 سوق متطلبات تحاكي حديثة علمية أساليب وفق التدريبية، البرامج بناء في المتقدمة الدولية

 المعايير إعداد مشروع في الخطوة هذه تمثلت وقد متطلباته، لتلبي تخصصاته بكافة العمل

 في المعايير تعتمد إذ التدريبية، البرامج بناء في الأساسية الركيزة يمثل الذي الوطنية المهنية

 والمهني التقني للتدريب العامة والمؤسسة العمل سوق تمثل تخصصية لجان تشكيل على بنائها

 هذه لتخرج العمل، سوق متطلبات تفرضه الذي العملي الواقع مع العلمية الرؤية تتوافق بحيث

 واقعية وأكثر العمل، بسوق التصاقاً أكثر تدريبي لبرنامج متكاملة بنظرة النهاية في اللجان

 .الأساسية متطلباته تحقيق في

 في" تسويق" تخصص لمتدربي" سلوك المستهلك  " التدريبية الحقيبة هذه وتتناول 

 .التخصص لهذا اللازمة المهارات اكتساب كيفية تتناول حيوية موضوعات التقنية الكليات

 تأمل التدريبية الحقيبة هذه يديك بين تضع وهي المناهج وتطوير لتصميم العامة والإدارة 

 بأسلوب اللازمة، الضرورية المهارات تأصيل في مباشر بشكل تسهم أن وجل عز الله من

 هذه اكتساب عملية تدعم التي والأشكال بالتطبيقات وبالاستعانة التعقيد، من يخلو مبسط

 . المهارات

 مجيب سميع إنه ويرضاه؛ يحبه لما منها والمستفيدين إعدادها على القائمين يوفق أن نسأل والله

 .الدعاء

 المناهج وتطوير لتصميم العامة الإدارة
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 الفهـــرس

 رقم الصفحة الموضـــــوع

 1 مقدمة

 4 تمهيد

 7 الوحدة الأولى )ماهية سلوك المستهلك(

 21 تعريف المستهلك 

 22 مفهوم سلوك المستهلك

 23 المستهلكأهمية دراسة سلوك 

 26 المفهوم التسويقي لسلوك المستهلك

 28 سلوك المستهلك و تكنولوجيا المعلومات

 20 الوحدة الثانية ) العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي(

 22 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي

 23 العوامل البيئية الخارجية

 30 العوامل الشخصية

 32 النفسيةالعوامل 

 66 الوحدة الثالثة )اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائي(

 47 اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائي

 47 العوامل التي تحدد مدة اتخاذ القرار الشرائي

 46 خطوات اتخاذ القرار الشرائي

 87 أنواع القرارات الشرائية

 86 الرابعة )سلوك مشتري المنشآت و العوامل المؤثرة فيه( ةالوحد

 62 تعريف سلوك مشتري المنشآت

 63 م؟هو ماذا يشترون ؟ و ما خصائص ؟ من مشترو المنشآت

 68 العوامل المؤثرة في سلوك مشتري المنشآت



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك يم وتطوير المناهجالإدارة العامة لتصم

 

- 7 - 

 202 الوحدة الخامسة )اتخاذ القرارات الشرائية لمشتري المنشآت(

 207 عملية الشراءالمشاركون في 

 204 كيفية الشراء لدى المشتري الصناعي

 208 خطوات اتخاذ القرار الشرائي

 227 المواقف الشرائية لدى مشتري المنشآت

 228 المراجع
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 تمهيد

 

إن ما يميز سلوك المستهلك عن غيره من المواضيع التسويقية هو أنه و على مدار السنين الماضية 

تناوله من قبل الكثير من الباحثين و المتخصصين من مختلف العلوم و على رأسها علم تم 

يعتبر  النفس، علم الاجتماع، علم الاقتصاد و غيرها من العلوم الإدارية والسلوكية. كما أنه

 الماضي و الحالي و ذلك لكونه خلال العقدين و تغييراً لتسويق تجديداًمن أكثر مواضيع ا

ه و استخدامه ئيعتمد على دراسة سلوكيات الإنسان و تصرفاته أثناء شرا اًبحت اًإنساني اًعلم

متجددة و متغيرة  من المعلوم أن سلوك الإنسان و تصرفاته كما أنه مات.للمنتجات و الخد

م التطرق لها خلال هذه المادة، التي سيتن العوامل الخارجية و الداخلية وم تتأثر بمجموعةو

بسلوك المستهلك و التعامل معه أصبح من أهم المهارات التي يجب أن تجيدها  ؤالتنب فإن لذلكو

،  االتكنولوجيأن تنافس بكفاءة و فعالية عالية في ظل عصر العولمة و  التي تريدالشركات 

ؤثر الأكبر على سلوك المنظمات في ظل عصر أصبح العميل فيه هو سيد الموقف و الم و

ستمكن الى العديد من الجوانب التي يتم التطرق ذه المادة سوف من خلال ه تصرفاتها.و

 الموضوع الشيق من مختلف جوانبه. اذالدارس من الإلمام به

 

 وهي: خمس وحداتتتكون الحقيبة من 

 . ماهية سلوك المستهلك:  الوحدة الأولى 

 . العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي: الوحدة الثانية 

 . اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائي: الثالثةالوحدة  

 . العوامل المؤثرة على سلوك المشتري الصناعي:  لرابعةاالوحدة  

 . اتخاذ القرارات الشرائية للمشتري الصناعي: الوحدة الخامسة 

  

كل وحدة في نهايتها نوعين من الأسئلة خصص الأول منها لمراجعة المعلومات تتضمن 

بموضوع في حين كرس النوع الثاني لمناقشة القضايا ذات العلاقة  ،المتضمنة في الوحدة

فاق التفكير الإبداعي للمتدرب و المشاركة الفاعلة في النشاط وغرضنا منها فتح آالوحدة،

 التدريبي داخل الفصل.
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لقد روعي في إعداد الحقيبة تحقيق الأهداف الإجرائية الواردة في دليل معايير المهارات 

، وحاولنا أن نجمع من خلال الشروح بين الجانب النظري و الجانب مسوقالمهنية الوطنية لمهنة 

 التطبيقي بعرض الأمثلة من الواقع متوخين السهولة والإيجاز.
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  سلوك المستهلكسلوك المستهلكماهية ماهية 
  المستهلكالمستهلكماهية سلوك ماهية سلوك 

 

  الوحدة الأولىالوحدة الأولى
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 الوحدة الأولى

 سلوك المستهلك ماهية
 

           الهدف العام 

 تهدف هذه الوحدة إلى إلمام المتدرب بسلوك المستهلك.

 

 الأهداف التفصيلية

 بيان المقصود بالمستهلك 

 بيان المقصود بسلوك المستهلك 

  سلوك المستهلكأهمية دراسة استيعاب 

 المعلومات لوك المستهلك في عصر تكنولوجياس  

 

 المحتوى                                                                                                          
 

  تعريف المستهلك 

 مفهوم سلوك المستهلك 

 أهمية دراسة سلوك المستهلك 

 المستهلك المفهوم التسويقي لسلوك 

 سلوك المستهلك و تكنولوجيا المعلومات  

 

 ساعات 6الوقت المتوقع للتدريب:  
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 نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

طة إكمال هذا ـــنفسك وقدراتك بواس موِّق ، ماهية سلوك المستهلكبعد الانتهاء من التدريب على 

أمـام مسـتوا الأداء   (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل الذاتي بعد ويم التق

    الذي أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذلك.

 ماهية سلوك المستهلك    اسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه:

 العناصـــــر م

 (؟مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء

غير قابل 

 للتطبيق
 كلياً جزئياً لا

     معرفة المقصود بالمستهلك    .2

     معرفة الفرق بين المستهلك النهائي و التنظيمي  .1

     المقدرة على الحديث عن سلوك المستهلك  .1

     و مفهومه التسويقي استيعاب أهمية سلوك المستهلك  .4

     معرفة أثر التكنولوجيا الحديثة على سلوك المستهلك  .5

6.       

7.       

8.       

يجـب أن تصـل النتيجــة لجميـع المفـردات )البنــود( المـذكورة إلى درجـة الإتقــان الكلـي أو أنهـا غــير         

إعـادة التـدرب علـى هـذا النشـاط      " فيجـب  قابلة للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئياً

 مرة أخرا بمساعدة المدرب.
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 المستهلكسلـوك ماهية 

 

. كمـا أن  نقطـة البدايـة لأي نشـاط تسـويقي      ن المستهلك يعتـبر للمفهوم الحديث للتسويق فإ تبعاً

السـلوك   علـى  نجاح منشـتت الأعمـال الصـناعية والتجاريـة والخدميـة يتطلـب منهـا التعـرف بدقـة         

لعملائهــا الحــاليين والمــرتقبين حتــى تــتمكن مــن تصــميم وتطــوير منتجاتهــا وتســعيرها  الشــرائي 

ــذي يشــبع حاجــات     ــى النحــو ال ــات هــؤلاء العمــلاء ويحقــق رضــاهم     وتوزيعهــا وترويجهــا عل ورغب

  .   همويؤكد ويعزز ولاء

 وسنتعرض في هذه الوحدة لما يلي :  

 تعريف المستهلك -

 مفهوم سلوك المستهلك -

 سة سلوك المستهلكأهمية درا -

 المفهوم التسويقي لسلوك المستهلك -

 سلوك المستهلك و تكنولوجيا المعلومات  -

 

 : : تعريف المستهلك أولًا

ــاب التســويق بــين نــوعين مــن المس ــ     . وثانيهمــا تهلكين أولهمــا المســتهلك النهــائي  يفــرق كت

 ."المستهلك التنظيمي"مشتري المنظمات 

هو الذي يشتري المنتجات من سلع  "Final Consumer/ End user"  ( المستهلك النهائي2)

 :. وذلــك مثــلنهائيــاً اســتخدام أســرته اســتخداماً  وخــدمات بهــدف اســتخدامه الشخصــي أو 

ــراء ــروع   ل أحـــدهم شـ ــد فـ ــن أحـ ــام مـ ــة طعـ ــد مت ـــ ملابـــسأو  McDonaldsوجبـ ــن أحـ جر امـ

Debenhams ــة  أ ــة المنزليـ ــروع  و الأدوات الكهربائيـ ــد فـ ــن أحـ ــى   Electroمـ ــال علـ أو الإقبـ

ــلاج   خـــدمات ــه أو العـ ــة أو الترفيـ ــائي    الرياضـ ــتهلاك النهـ ــراء بهـــدف الاسـ ــتم الشـ ــث يـ . حيـ

و تسعى الكثير من المنظمات في ظل المنافسة الحـادة و كثـرة البـدائل الموجـودة     للمنتجات. 

بإرضــاء المســتهلك بــل و تدليلــه لينتقــل مــن مجــرد كونــه    يــز نفســها يأمــام المســتهلك إلى تم

   للمنظمة. اًدائم (Customer) لى كونه عميلًاإمستهلك 
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 Organizational Buyer " المستهلك التنظيمي" ( مشتري المنظمات2) 

تقـوم بشـراء   الـتي  و  "نالتنظيميـو ن والمسـتهلك و التي تعرف أيضاً باسم "لمنشتت وهي تلك ا 

ام السـلع أو  عـادة اسـتخد  إداء وظائفهـا أو  أمن سلع وخدمات بغرض تمكينهـا مـن    المنتجات

المنشـــتت مجموعـــة كـــبيرة مـــن المنشـــتت الصـــناعية والتجاريـــة   هوينـــدرج تحـــت هـــذ .بيعهـــا

فالشــــركات  .الـــربح  الى فلا تهــــدلحكوميـــة والمنشــــتت الـــتي   والزراعيـــة  و الخدميــــة وا 

ام وقطـع الغيـار لعمليـات الإنتـاج،     تحتاج إلى المواد الخ الصناعية مثل سابك و أرامكو مثلًا

ــا      و ــار و معــدات و آلي ــك أبق ــاج إلى تمل ــل المراعــي تحت ــب    شــركة مث ــاج الحلي ت مــن أجــل إنت

ات الخيرية و المعاهد التدريبية و الجامعات تحتاج الى معدات مكتبية يمعلجو ا ،مشتقاتهو

   الخ . .....و حواسب آلية و مكيفات و ذلك لممارسة أنشطتها

 

 تمرين :

 :نوعية العميل الذي يمكن أن نبيع إليه المنتجات التالية حدد

 مشتري المنظمات المستهلك النهائي المنتجات

   مكيفات

   خضروات

   أقمشة خام

   طائرات

   مشروبات غازية

   مصاعد كهربائية

   ملابس أطفال

   أدوية
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 :سلوك المستهلـك  ثانيا : مفهوم

ــتهلك  ــلوك المسـ ــو  Consumer Behaviorسـ ــة الأنشـــطة هـ ــلوكيات مجموعـ الـــتي  و السـ

 عند البحث أو الشراء أو الاستخدام أو التقيـيم للسـلع والخـدمات    و المنظمةأ يمارسها الفرد

 المتباينة والمتغيرة. مواحتياجاته مرغباته من أجل إشباع ذلكو أو التخلص منها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

،  سـتهلك و المنظمـة  و من المعلـوم أن سـلوك المسـتهلك لـيس فقـط عمليـة تبـادل منـافع بـين الم         

يتخللها الكـثير مـن العوامـل الـتي      عملية متكررة و مستمرة و لكنه البائع و المشتري بينو

لــذا فإنــه مــن المهــم لرجــل التســويق   .في الحســبان عنــد دراســة هــذا الســلوك  تؤخــذيجــب أن 

ومعرفـة كيـف يصـنع قراراتـه الشـرائية المتعلقـة بإنفـاق مـوارده          سـتهلك في سـلوك الم  البحث

وذلـك مـن    شباع حاجاته باقتناء السلع والخدمات المتاحة ، لإالمحدودة من مال ووقت وجهد 

مــاذا يشــتري   و؟  Whoالمســتهلك  هــو مــنخــلال الإجابــة عــن الأســئلة الهامــة الــتي تحــدد       

ومتــى  ؟ Howوكيــف يشــتري المســتهلك  ؟Whyولمــاذا يشــتري المســتهلك  ؟Whatالمســتهلك 

وذلك كما هو موضـح في   ؟ Where، ومن أين يشتري المستهلك  ؟Whenيشتري المستهلك 

ن المسـتهلك هـو نتـاج    إوالإجابـة عـن هـذه الأسـئلة لـيس بالشـيء السـهل إذ        ( 2الشكل رقـم ) 

ــن    ــة مــ ــة متداخلــ ــلوك    مجموعــ ــاء الســ ــيرها علمــ ــار في تفســ ــتي حــ ــل الــ ــاع  العوامــ والاجتمــ

 
دائم لرجال المستهلك النهائي .. هدف 

 التسويق
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علـى رجـل التسـويق دراسـة سـلوك      فو علـى الـرغم مـن ذلـك      الاقتصاد. نثروبلوجيا ورجالوالأ

اتجـاه  ، و كيفيـة إدراكـه لومـور و تعلمهـا و تحويلـها الى      حاجاته ودوافعهو تتبع  لمستهلكا

 .وخدماتمن سلع له ه يمقديتم تبالقبول أو الرفض لما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       الأسئلة المهمة

 (2شكل رقم )  

 

 : أهمية دراسة سلوك المستهلك : ثالثاً

يمكن للمنشتت الصناعية والتجارية والخدمية الاستفادة من دراسة سلوك المستهلك  -أ

 في المجالات التالية :

عـن المـتغيرات    تسهم دراسة سلوك المستهلك في  وضع توقعـات وافتراضـات أكثـر دقـة     -2

كمــا تســهم في تحديــد  وتــؤثر علــى نشــاطاتها التســويقية. والعوامــل الــتي تهــم المنشــأة

 .تسويقية ملائمة  تمثل فرصاً الأماكن التي

سلوك 
 المستهلك 

 من هو؟

لماذا 
 يشتري

من أين 
 يشتري 

متى 
 يشتري ؟

أين 
 نجده؟ 

ماذا 
 يشتري؟
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 التخطيط المسبق لمواصفات الخدمة أو السلعة الملائمة لحاجات ورغبات المستهلك. -2

للعميل من حيـث الحمـلات الإعلانيـة     مةملاء الأكثرتحديد عناصر المزيج التسويقي  -3

 .والترويجية والسياسات السعرية والتوزيع

اختيار شريحة السوق المناسبة من خلال تقسيم المستهلكين إلى شرائح متجانسة بمـا   -7

يمكن من رفع  مستوا كفاءة النشاط التسويقي للمنشأة  بما يـتلاءم مـع خصـائص    

 .عملائها

ــتي تتعامــل في منتجــات المنشــأة   م الأســواإمكانيــة تحديــد حج ــ  -7 ديــد حجــم  ، وتحق ال

 .  ةالأسواق الحاكمة والرئيس

 .تحديد اتجاهات السوق والتنبؤ بحجم النشاط .وتحديد الحصة السوقية للمنتجات  -6

تحديــد أنــواع العمــلاء وطبيعــة كــل مــنهم ودوافعهــم الشــرائية ، وكيــف ولمــاذا وأيــن      -4

 وماذا يشترون ؟ 

وإعــداد الرســائل  اختيــارالمســاهمة في تحديــد طــرق الترويــج الممكنــة .بمــا في ذلــك        -8

ــلاا ــة . و  تلحمـ ــة والترويجيـ ــة الإعلانيـ ــد و معرفـ ــل تحديـ ــن    يمثـ ــوقية مـ ــريحة السـ الشـ

ــتهلكين ــوة الأولىالمسـ ــة     في  الخطـ ــد فاعليـ ــبة و تحديـ ــيلة الإعـــلان المناسـ ــد وسـ تحديـ

 الترويجية . ستراتيجيةالإ

أمـام رجـال التسـويق نتيجـة      عديدةدراسات سلوك المستهلك الطريق إلى مجالات  تفتح -6

قـــديم المنتجـــات دراســـة حاجـــات العمـــلاء غـــير المشـــبعة وتحديـــد الفـــر  الخاصـــة بت  

 الجديدة .  

تعتبر دراسـات سـلوك المسـتهلكين الأسـاس الـذي يبنـى عليـه قيـاس أداء المنتجـات ..           -20

ومـا يمكـن أن تتركـه مـن آثـار نفسـية. وتحديـد        وتحديد شـكل المنتجـات والعبـوة ،    

 تشكيلة المنتجات ومتابعتها .والعمل على إسقاط المنتجات التي لا تصلح .  

وسـائل وأسـاليب البيـع     اختيـار المساهمة في رسم السياسات البيعية وتقييم البـدائل و   -22

ــدة .  ــديموجرافي  و هــذا الجدي ــع ال ــد ا    يفيــد التوزي ــيم وتحدي لمنــاطق للســكان في تقي

 البيعية .  البيعية و  تحديد الحصص

تعنى دراسة سلوك المستهلك بالبيئـة المحيطـة .. حيـث يمكـن  دراسـة كافـة عوامـل         -22

البيئة الخارجية ودورها في حركة المستهلك وميوله حيث يؤثر الواقـع السياسـي علـى    

لات الـرواج  .. كمـا يلعـب المنـالا الاقتصـادي و حـا      ميول المستهلك تجاه بعـض المنتجـات  
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والكساد الدور الواضح في صياغة مستوا الدخل ومستويات إنفاق المستهلك لأمواله 

 وبما يؤثر على توزيع الدخل وشكل ومستويات الإنفاق .   

تحــتم   الــتيمــن أهــم الأســباب  الأذواق والتفضــيلات تــأتي فييــرا الــبعض أن التغــيير  -23

الأذواق  فين الأسـواق المعاصـرة تتسـم بـالتغيير المسـتمر      دراسة سلوك المستهلك حيث إ

 فــإن كــذلك .والتفضــيلات نتيجــة لارتفــاع مســتوا التعلــيم والاقتصــاد للمســتهلكين  

سـاعد المسـتهلكين علـى     عـلام الإبين مختلف الدول مع تقـدم وسـائل    الثقافيالانفتاح 

مـا أدا الاهتمـام   ك الـدول الأخـرا.  في  التعرف على الأنماط الاسـتهلاكية والأنمـاط  

 الأجـــنبيالتعـــرف علـــى ســـلوك المســـتهلك في  إلى رغبـــة المؤسســـات الـــدوليبالتســـويق 

 .لاستغلال الفر  الدولية 

ية والخدميــة والــتي تكــون أكثــر   تحديــد أولويــات الاســتثمار للشــركات الصــناع    -27

 .   ونوعاً كماً يجب إنتاجه من الناحية المالية وتخطيط ما جدوا

في المؤسســـات المختلفـــة الاســـتفادة مـــن دراســـة ســـلوك  ســـؤولي التســـويق يمكـــن لم -ب

 : تيالآالمستهلك من خلال 

فة المعلومات والبيانـات الـتي مـن شـأنها مسـاعدة العميـل في كيفيـة        التعرف على كا  -2

ــة الاختيـــار  ــلع والخـــدمات المطروحـ ــق  الأمثـــل للسـ ــاتهموفـ الشـــرائية وميـــولهم  إمكانـ

المحددة ضمن مواردهم الماليـة   الأولوياتوأذواقهم  وتحديد حاجاتهم ورغباتهم حسب 

 والظروف البيئية المحيطة بهم كالأسرة والعادات وتقاليد المجتمع .  

التي تؤثر في قرار المسـتهلك وتوجيههـا نحـو السـلع الـتي       والأهدافمعرفة أهم الدوافع  -2

 .نبيعها

، وكيفيـــة  تفكــيره المســتهلك ، وطريقــة    عوامــل الداخليــة وتحليــل شخصــية    فهــم ال  -3

 .أو تغيير انطباعاته حول منتجات المنشأةتحسين 

تحليــل خطــوات الشــراء الــتي يقــوم بهــا مــن أجــل التــأثير في كــل مرحلــة لجــذب انتبــاه    -7

 المستهلك وتوجيه قراره لشراء منتجاتنا .

ء المســتهلكين وكســب دعمهــم لتعزيــز القــرار  المــؤثرين علــى قــرار شــرا  التعــرف علــى -7

 الشرائي  

 معرفة العوامل البيئية المحيطة بالمشتري ومراعاتها عند القيام بالعملية البيعية . -4

 جهودها الترويجية . توجيهتحديد المعلومات التي تحتاجها إدارة التسويق في  -8
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 مثال تطبيقي : 

 ؟تستفيد من دراسات سلوك المستهلك نالسعودية أللخطوط الجوية العربية كيف يمكن 

( الكشـف عـن حاجـات عملائهــا أو أي تغـير في تلـك الحاجـات ومــن ثـم تخطـيط الخدمــة         2

الـــتي يجـــب تقـــديمها علـــى الطـــائرات بمـــا يرضـــي ويشـــبع حاجـــات ورغبـــات عملائهـــا   

 وأذواقهم .  إمكاناتهمالحاليين وفق 

ــة الســعودية تحديــد عناصــر المــزيج الخــدمي      2 ــة العربي ــر( تســتطيع الخطــوط الجوي  الأكث

 لعملائها .   مةملاء

( تمكــين الخطــوط الجويــة العربيــة الســعودية مــن تحديــد أولويــات الاســتثمار المربحــة في   3

توســيع خــدماتها وتوزيــع مواردهــا الماليــة علــى تلــك الاســتثمارات بمــا يضــمن الأربــاح           

 تي تمكنها من الاستمرار والبقاء .الكافية ال

 

 : المفهوم التسويقي لسلوك المستهلك : رابعاً

علـى   لقد بدأ الاهتمـام بسـلوك المسـتهلك عنـدما أدرك المسـوقون أنهـم يسـتطيعون الحصـول        

أنـه   مبيعات أكثر وبسهولة أكبر عندما ينتجون تلك السلع والخدمات التي حـددوا مسـبقاً  

 تشـبع حاجـات ورغبـات غـير مشـبعة لـديهم بـدلاً        لأنهـا يمكن شراؤها من قبل المستهلكين 

تاحـت دراسـات سـلوك المسـتهلك     المسـتهلكين بشـرائها ، وبالتـالي أ    إقنـاع سـلع ثـم    إنتاجمن 

 .نجاحاً أكثرتسويقية  ستراتيجيةإبناء  لإمكانية بالإضافةتسويقية جديدة  فرصاً

نجـد أنـه يبحـث عـن سـلعة ذات       حيـث  تصرفات المشتري في السـوق دعنا فقط للحظة نتأمل 

:  والســؤال الـذي يطــرح نفســه  الشــراء . ماركـة معينــة ويفاضـل بــين البــدائل ثـم يتخــذ قـرار    

ســلعة أو خــدمات علــى  كيـف قــام هــذا المشــتري باتخـاذ قــراره المتعلــق بتوزيــع مـوارده الماليــة   

؟  وكيــف سـتتم عمليــة الشـراء مــرة    مرغوبـة لديـه ؟  وكيــف يـتم اســتهلاكه لهـذه السـلعة     

 ؟  ولماذا اتخذ هذا القرار الشرائي ؟ أخرا

.  لوفــرادوســنقوم مــن خــلال المثــال التــالي بتحليــل عــدة جوانــب للقــرار وللســلوك الشــرائي    

 حد مساحيق الغسيل نتساءل عن :أعند شراء  فمثلًا

 أي ماركة سنشتري ؟ -
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بـأن هـذه الماركـة أقـوا للتنظيـف مـن        لـدينا شـعور  ؟ هـل  لماذا قررنا شراء هذه الماركة  -

 ؟ الأخرا

 ! أم أكثر اثنتان أمكيف سيتم الشراء ؟  علبة واحدة  -

 ما مواعيد الشراء أو التسوق لهذا المسحوق ؟ حسب الحاجة ؟  أم مرة كل شهر؟   -

 ما حجم العبوة التي تم شراؤها ؟  كبير، متوسط، صغير.   -

 ؟، ومن صاحب القرار في الشراءهل الزوج ، أم الزوجة من الذي يقوم بالشراء ؟ -

ن الجوانب الـتي  المنزلي فإ لاستعماله آلي حاسبيريد جهاز  ذا افترضنا أن شخصاًكذلك إ

 تهمنا هي :

 لاستعماله المنزلي ؟ حاسبمن المستهلك الذي يشتري جهاز  -

 التي يبحث عنها في الجهاز ؟ والإضافاتما المزايا  -

 الفوائد التي يرجوها من شراء هذا الجهاز ؟ما  -

هـذا الجهـاز أو يظهـر    علـى   ؟ عنـدما يحـدت تطـور    اسـب سـيقوم باسـتبدال هـذا الح    متى -

 جديد ؟  جيل

 الخصائص النفسية والمالية والاجتماعية لهذا المستهلك؟ ما -

هـذه  علـى   وبالإجابـة شخص يريد شـراء جهـاز جـوال ،    على  الأسئلةويمكن أن نقيس نفس 

أو تعــديل  لإنتــاجنــزود مصــانع أجهــزة الجــوالات بمعلومــات مهمــة   أنالتســاؤلات يمكــن لنــا 

 و غيرها من الأنشطة التسويقية المصاحبة. . تباعهااالمنتج ، والسياسة الترويجية التي يجب 

 

 مستويات دراسة السلوك الشرائي : 

ها ئوهو الذي يقوم بالبحـث عـن سـلعة أو خدمـة مـا وشـرا       المستهلك النهائي مستوا - أولًا

 الخا  أو الاستخدام العائلي .   لاستخدامه

وهو كافة المؤسسات الخاصة أو العامة الـتي تبحـث    التنظيمي المستهلك مستوا - ثانياً

الخام عن ، وتشتري معدات ومواد تمكنها من تنفيذ أهدافها وهذا يشمل المواد 

وتسويق سلع جـاهزة للمسـتهلك النهـائي أو     إنتاججل من أ عةالمصنأو السلع نصف 

 لمستهلك صناعي آخر . 

دراسة سلوك المستهلك الشرائي ترتبط بالكيفية التي يقوم بهـا   أنمن خلال ما تقدم نجد  

والوقـت   الموارد المتاحة   ) المال   وإنفاقالمؤسسات باتخاذ القرارات المتعلقة بتوزيع  أو الأفراد

 ( على السلع أو الخدمات المرغوبة والمقبولة .الجهد و
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 : سلوك المستهلك و تكنولوجيا المعلومات:خامساً

 

في العقـدين الماضـيين كـان     جي الذي شهده العالم خصوصـاً ومن المعلوم أن التطور التكنول

لــه الأثــر الجلــي علــى تغــيير عــادات و تقاليــد الكــثير مــن الأمــم و الشــعوب كمــا أنــه ســاهم في     

الحديثـة   قـد أثـرت التكنولوجيـا    و كسر حـواجز المكـان و الزمـان بـين أصـقاع الأرض قاطبـة.      

 على سلوك المستهلك من وجهين رئيسين:

 

نترنـت و قواعـد البيانـات و الـبرامج الحاسـوبية      مكنت التقنيـة الحديثـة و علـى رأسـها الإ     -

المعـروف   Amazon بسرعة و دقة لم يسـبق لهـا مثيـل. فموقـع     من تحليل سلوك المستهلك 

   )com.amazon.www (و المتخصــص في بيــع الكتــب و تجــار التجزئــة الإلكترونيــة   

ــدولارات علــى دراس ــ   ه ة ســلوك المســتهلك لمعرفــة تحركــاتهم علــى موقع ــ  ينفــق ملايــين ال

ونوعية مشـترياتهم و مـن ثـم يقـوم بتصـميم عـروض تسـويقية مناسـبة لكـل           الإلكتروني

 .  ةمستهلك على حد

لـدا المسـتهلك بشـكل     الشـرائي تخـاذ القرار االحديثـة علـى مراحـل     اأثرت التكنولوجي ـ -

كــل مايريــد و ذلــك في لمــح البصــر  ملحــوظ حيــث أمدتــه بكــم مهــول مــن المعلومــات عــن

ها و هو جـالس في بيتـه، بـل    و مكنته من مقارنة البدائل و المفاضلة فيما بين بدقة هائلةو

. سـيتم التطـرق الى   إتمـام العمليـة الشـرائية مـن دون أن يتحـرك مـن مكانـه        منمكنته و

   هلك.عن مراحل العملية الشرائية لدا المستحديثنا هذا الموضوع بتفصيل أكبر عند

 

 

 

http://www.amazon.com/
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 أسئلة المراجعة:

 ما الفرق بين المستهلك النهائي ومشتري المنشتت ؟ -2

 سلوك المستهلك ؟   ما تعريف  -2

وضــح النــواحي الــتي يمكــن   .. ؟هــل هنــاك أهميــة خاصــة لدراســة ســلوك المســتهلك       -3

 مســـتواعلـــى  الاســـتفادة منهـــا عنـــد دراســـة ســـلوك المســـتهلك ؟  ســـواء كـــان ذلـــك 

 المنشتت الصناعية والخدمية ؟  أو على مستوا مندوبي المبيعات في تلك المنشتت ؟

 الحديثة على سلوك المستهلك؟   كيف أثرت التكنولوجيا -7

 
 

 

 

 حلقة نقاش :

 

ــيهم الأســئلة   بقاًحــول ســلع قــاموا بشــرائها ســا    يقــوم المــدرب بمناقشــة المتــدربين   ويطــرح عل

 :التالية

 ما الذي دعاك لشرائها ؟ -

 ما الماركة التي اشتريتها ؟ -

 كيف عرفت عن هذه الماركة ؟ -

 لماذا فضلت هذه الماركة ؟  -

 ما الخصائص الموجودة في هذه الماركة والتي كنت تبحث عنها ؟ -

 كيف وصل إليك المسوقون ؟ -

 الماركة ولماذا ؟ لهذهمن الذين كان لهم الأثر في قرار اختيارك  -

 سم الماركة لك ؟ماذا يعني ا -

 مشتركة للذين يختارون هذه الماركة ؟ بوجود صفات شخصية واجتماعية هل تعتقد -

 السلعة بعد شرائها ؟ لهذهكيف كان تقييمك  -
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  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائيالعوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي

  

  الوحدة الثانيةالوحدة الثانية
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 نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 نشاط يقوم به المتدربيعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي 

نفســك وقــدراتك  موِّقــ ، علــى ســلوك المســتهلك النهــائي ةالعوامــل المــؤثربعــد الانتهــاء مــن التــدريب علــى 

(   ) لامةــــ ــعنصر من العناصـر المـذكورة، وذلـك بوضـع ع    كل الذاتي بعد ويم طة إكمال هذا التقـــبواس

    قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذلك.أمام مستوا الأداء الذي أتقنته، وفي حالة عدم 

 على سلوك المستهلك النهائي ةالعوامل المؤثر  اسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه:

 العناصـــــر م

 (؟مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء

غير قابل 

 للتطبيق
 كلياً جزئياً لا

     الإلمام بعوامل البيئة الخارجية   2

ــى    1 ــأثير علـ ــة في التـ ــة الخارجيـ ــل البيئـ ــة عوامـ إدراك أهميـ

 سلوك المستهلك
    

     الإلمام بعوامل البيئة الشخصية 1

إدراك أهميـــة عوامـــل البيئـــة الشخصـــية في التـــأثير علـــى  4

 سلوك المستهلك
    

     الإلمام بعوامل البيئة النفسية 5

إدراك أهمية عوامل البيئة النفسية في التأثير على سـلوك   6

 المستهلك
    

      

      

يجب أن تصل النتيجـة لجميـع المفـردات )البنـود( المـذكورة إلى درجـة الإتقـان الكلـي أو أنهـا غـير قابلـة            

النشـاط مـرة أخـرا     " فيجب إعادة التدرب على هـذا للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئياً

 بمساعدة المدرب.
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 الوحدة الثانية

 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي
 

           الهدف العام 

 تهدف هذه الوحدة إلى إلمام المتدرب بالعوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي.

 

 الأهداف التفصيلية

 

 المؤثرة على سلوك المستهلك الخارجية لمام بالعوامل البيئيةالإ 

 لمام بالعوامل الشخصية المؤثرة على سلوك المستهلك الإ 

 لمام بالعوامل النفسية المؤثرة على سلوك المستهلكالإ 

 

 

 المحتوى 

                                                                                       تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:             
 

  وهي الاجتماعية والثقافية والطبيعية والتكنولوجية الخارجيةالعوامل البيئية :

 .والاقتصادية

  العوامل الشخصية: و هي العمر، دورة الحياة، الوظيفة، الحالة المادية، نمط

 الحياة، المستوا التعليمي.

  والاتجاهاتدراك والتعلم الحاجات والدوافع والإالعوامل النفسية : وهي. 

 

 ساعة 21الوقت المتوقع للتدريب:  
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 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك النهائي

 

تعريف المستهلك وبيـان المقصـود بسـلوك المسـتهلك وأهميـة دراسـته        تناولنا في الوحدة الأولى

لمجموعـة العوامـل المـؤثرة علـى سـلوك المسـتهلك أثنـاء العمليـة          الوحدة.... وسنتعرض في هذه 

ثلاثــة أنــواع  لىإوتقســم هــذه العوامــل  .الشـرائية و الــتي تســاهم في تشــكيل نمطــه الشــرائي 

 : ةرئيس

 

 وتشمل : الخارجية : العوامل البيئية أولًا

ــة       ــة الطبيعيـ ــتغيرات البيئـ ــة ومـ ــتغيرات الثقافيـ ــتغيرات الاجتماعيـــة والمـ ــتغيرات البيئـــة  المـ ومـ

 والمتغيرات الاقتصادية و المتغيرات السياسية و غيرها. تكنولوجيةال

 

 : العوامل الشخصية و تشمل: ثانياً

 العمر، دورة الحياة، الوظيفة، الحالة المادية، نمط الحياة، المستوا التعليمي. 

 

 العوامل النفسية وتشمل : : ثالثاً

 الحاجات والدوافع والإدراك والتعلم والاتجاهات .  

 

   : الخارجية العوامل البيئية :أولًا 

ريحة معينـة  ثر في شؤلا ت تحيط بالمستهلك و ة التييو هي عبارة عن العوامل و المؤثرات البيئ

ــا تـ ــ   ــع و لكنهـ ــن المجتمـ ــل ؤمـ ــع ككـ ــل     ثر في المجتمـ ــادية، العوامـ ــل الاقتصـ ــل: العوامـ مثـ

نولوجيــة و غيرهــا. فهــذه  ، العوامــل السياســية، العوامــل التك ثقافيــةالطبيعيــة، العوامــل ال 

ثر على المجتمع ككل. مثال توضيحي: لو أن دولة ما مرت بأزمة اقتصادية فـإن  ؤالعوامل ت

، فبــدل أن غيرالســلوكيات الاســتهلاكية للســواد الأعظــم مــن أفــراد تلــك الدولــة ســوف تــت  

ريـال وذلـك    700بقيمـة   سـاعة ريال قد يتجهون الى شراء  2000بقيمة  ساعةيشتري بعضهم 

بالسـلب أو   لـى نشـاط الكـثير مـن المنظمـات سـواء      مما لا شك فيه سيكون له أثر كـبير ع 

. و في أغلــب الأحيــان لا تملــك المنظمــات المقــدرة علــى الــتحكم في هــذه العوامــل     الإيجــابب
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اسـتغلالها  تسـويقية يجـب   ن تضعها في الحسبان لأنها قد تشكل لهـا فرصـة   ولكنها يجب أ

  يجب تجنبه.   اًأو خطر

 

 اًو تجدر الإشارة الى أن سلوك المستهلك تجاه المنظمـة و منتااتهـا قـد  ثـل فرصـة تسـويقية أو خطـر       

الـذي   المجال التسويقي على أنها Opportunityالفرصة التسويقية    كننا تعريف. و اًتسويقي

ــزة تفضــيلية     ــة بمي ــه مؤسســة معين ــع في ــع هــذه   بالنســبة للمؤسســات المنافســة لهــا .   تتمت وتنب

مــن  تعمــل فيهــا المنشــأة  الــتيالبيئــة  في الفرصــة مــن التعــرف علــى الفــر  المختلفــة المتاحــة 

 يمــا تــأت   وغالبــاً  . الســلع والخــدمات المعروضــة حاليــاً    خــلال وجــود احتياجــات لا تشــبعها   

 تقــدمبمقتضــاها  ،الفرصــة التســويقية نتيجــة حصــول المنشــأة علــى مزايــا تنافســية خاصــة     

 الســوق في  المنشــأة قيمــة مضــافة للعمــلاء بشــكل يزيــد أو يختلــف عــن مــا يقدمــه المنافســون

يقدمـه المنافسـون    مثال ذلك أن تقوم المنشأة بتقـديم مجموعـة مـن المنـافع الـتي تزيـد عـن مـا        

 و لكن بمزايا إضافية كتقديم السلعة بسعر أقل.م نفس المنافع كالضمان أو تقوم بتقدي

تحــد مــن تحقيــق الأهــداف التســويقية    الــتيالعقبــات  هــي Threats والمخــا ر التســويقية  

ما تنتج عن عوامـل   غالباً يللمؤسسة ، وه التسويقيالمستقبلية أو التقليل من حركة النمو 

 فيللمؤسســـة ( ، أو عوامـــل مرتبطـــة بقـــوة المنافســـين  الـــداخليضــعف هيكليـــة )التنظـــيم  

 وبالتــاليقـد يــؤدا بالتبعيـة إلى ا فـاض معــدلات الـزواج ،      الاقتصــاديالسـوق . فـالركود   

يؤثر بالسالب على مؤسسات بيع الأثات ومتطلبات الزواج ، كما أن حـدوت زلـزال يمكـن    

الـنمط   . الخ . وعلـى نفـس  أن يؤثر على حركة السـياحة واهتمامـات النـاس الاسـتهلاكية .    

يمكــن أن يزيــد مــن احتمــال تعامــل العمــلاء مــع مصــادر توريــد     التكنولــوجيفــإن التقــدم 

 أخرا ، أو تحرك المستهلك لاستخدام سلع بديلة أو مختلفة .

 

 ومن أهم الأمور الضرورية الواجب دراستها في هذا الشأن ما يلي : 

 :المتغيرات الاجتماعية (2) 
رأي العميـل و شخصـيته و أفكـاره     تسـاهم في تشـكيل  و هي مجموعة المـتغيرات و الـتي    

ــى ســـلوكياته الشـــرائية.        و ــلوكياته العامـــة و يـــنعكس ذلـــك كلـــه علـ وتـــؤثر البيئـــة   سـ

ــة   ــات       فيالاجتماعيـ ــياغة سياسـ ــرارات صـ ــل قـ ــأة مثـ ــة بالمنشـ ــويقية الخاصـ ــرارات التسـ القـ

حجـم  المنتجات أو السعر أو منافذ التوزيـع وكـذا الترويـج . ومـن أمثلـة ذلـك تـأثير الـتغير في         
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الأطفـال مـن لعـب وأغذيـة وملابـس      طلبـات  علـى إنتـاج مت   كوتأثير ذل ـوعدد الأولاد ، الأسرة 

النسبة العاملـة مـن السـيدات المتزوجـات علـى خـدمات       وأدوات صحية . وكذلك تأثير زيادة 

وتنوع الخدمات المرتبطة بذلك ، وكذا زيـادة أيـام الراحـة الأسـبوعية      لمنازلالمباشر لالبيع 

 فيكمـا أدا اخـتلاف دور المـرأة     المطاعم ومحلات الترفيه المختلفة .الإقبال على في وتأثيره 

عمــل المــرأة  فيتمثــل  والــذيط اســتهلاك الأســر أنمــا فيالمجتمــع إلى الكــثير مــن المــتغيرات  

القـرارات الشـرائية لوسـرة بشـكل      فيوحصولها على دخل معين يمكن إنفاقه ، وتدخلها 

أشياء كانت تخص الرجل وحـده . كمـا أدا عمـل المـرأة إلى زيـادة الإنفـاق علـى         فيمباشر 

ــات الســريعة والســفر والســياحة     ــي شــرح مــوجز لهــذه الم ــ   .الوجب ــا يل ــة و فيم تغيرات و كيفي

 تأثيرها على سلوكياتنا كمستهلكين:

: هــي الفئـات الســكانية المكونـة للمجتمـع و المتشــابهة مـن حيــث     الاجتماعيـة الطبقـات   -أ 

اهتماماتها و رغباتها، و قيمها، و سلوكياتها. و كـل فـرد مـن المجتمـع لابـد أن ينتمـي       

 Social) الاجتمـــاعيمعينـــة و منهـــا يتحـــدد مســـتواه و مركـــزه  اجتماعيـــةالى طبقـــة 

Class)ًالتسويق أهمية دراسة خصائص هذه الطبقـات   وأن يعي مسؤول . و من المهم جدا

و رغباتهم. و يقسم علمـاء   احتياجاتهملإعداد البرامج التسويقية التي تتناسب مع و ذلك 

 لى ما يلي:إ الاجتماعيةالطبقات  الاجتماع

ا عليا، طبقـة عليـا وسـطى، طبقـة عليـا      طبقة علي إلىالطبقة العليا و تنقسم بدورها  -

 دنيا

طبقــة وســطى عليــا، طبقــة وســطى وســطى،  إلىالطبقــة الوســطى و تنقســم بــدورها  -

 طبقة وسطى دنيا

الطبقة الدنيا و تنقسم بدورها الى: طبقة دنيا عليا، طبقة دنيـا وسـطى، طبقـة دنيـا      -

 دنيا

 

 :طبيقت

 يختار:سل التالية ئمن الطبقة العليا أراد شراء سيارة فأي البدا لنفرض أن شخصاً 

 تويوتا كورولا -

 تويوتا كامري -

 فيراري إنزو -
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: و هــي الجماعــات الــتي قــد ينتمــي إليهــا    (Reference Group)الجماعــات المرجعيــة    -ب 

. على سـبيل المثـال   و لها تأثير كبير في تشكيل أرائه و سلوكياتهالشخص أو لا ينتمي 

جماعة مثل جماعة أصدقاء البيئة لها تأثير كبير علـى أطيـاف كـثيرة في المجتمـع رغـم      

أن هذه الأطياف قد لا تنتمـي بشـكل رسمـي لهـذه الجماعـة. و مـن المعـروف أن الإعـلام         

خاصـة قـد مكنـت الكـثير مـن الجماعـات        الاجتماعيـة عامـة و الشـبكات    الاجتماعي

لى شرائح ضخمة من المجتمـع، كمـا   إبسرعة و سهولة و الوصول  رالانتشاالمرجعية من 

مكنت الكثير من الأفراد من متابعة نشاط الجماعات المرجعية الـتي توافـق    أنها أيضاً

ة علـى سـلوك المسـتهلك    ميولهم و قيمهم بكل سهولة. و يكمن تأثير الجماعات المرجعي

لى جماعـة أصـدقاء البيئـة    إينتمي   تصرها بالمثال التالي: لو أن شخصاً من عدة أوجه.

منتج أحد الشركات لما يسـببه مـن تـدمير     استخدامالتحذير من بو قامت تلك الجماعة 

ت هـذه الشـركة   منتجـا  بمقاطعـة  ذلـك الشـخص  يقـوم  و إتلاف للبيئة فإنه في الغالب أن 

في عصـر الإعـلام    مما قد يكبد خسائر ضـخمة للشـركة و في فـترة قياسـية خصوصـاً     

 و اللذان سهلا نشر المعلومة و سرعة وصولها. الاجتماعيةو الشبكات  اعيالاجتم

 

ــرأي   -ج  ــادي    (Opinion Leaders) : الاســتهلاكيقــادة ال ن في وو هــم الأشــخا  القي

مثـال لـذلك    علـى الآخـرين   يرـأثت ـالمجتمع لما يملكونه مـن مهـارات و معـارف و قـدارت لل    

صـاحب المدونــة المشـهورة يعتــبر    Seth Godinالمسـوق الإلكترونـي الأمريكــي الشـهير    

آلاف النـاس و يتـأثرون بمـا يقولـه ويوصـي بـه مـن منتجـات          هأحد أهم قادة الرأي و يتابع

 أو خدمات.

 

الأسرة: و يمكن تعريفها بأنهـا مجموعـة الأشـخا  الـذين تـربطهم علاقـة قربـى و دم.         -د 

ــل الأب و أبنا ــمث ــك   ئ ــه و غــير ذل . و الأســرة بشــكل عــام   ه و الأم و بناتهــا و الألا و أخوات

 لى نوعين رئيسين و هما:  إتنقسم 

 

و الجــد و الجـدة و العــم و العمــة  الأسـرة الممتــدة: و تتكـون مــن الأب و الأم و الأخـوة     -

 غيرهم و الذين يعيشون تحت سقف واحد أو في حي واحد.و

 النواة: و تتكون من الأب و الأم و الأخوة و يعيشون تحت سقف واحد.الأسرة  -
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كانت نواة أو ممتدة تـأثير كـبير علـى السـلوك الشـرائي       شك أن لوسرة سواءلا و مما

 اختيـاره ثرون في فـإن زوجتـه و أولاده قـد يـؤ     رة مـثلاً أراد شراء سيا للمستهلك. فلو أن أباً

 لنوع السيارة و لونها و ماركتها.

 

ونمــط الحيــاة والحــس   الســكانعلــى  تطــرأ الــتيوتتضــمن القــوا الاجتماعيــة  المــتغيرات         

و  الديموغرافيــةالخصــائص  ع. و تتضـمن أيضــاً المجتمــ فيلوفــراد ، ودور المــرأة  الاجتمـاعي 

 تطرأ علـى بنيـة المجتمـع وتـؤثر علـى اتجاهـات أفـراده ، مثـل         التيالتغيرات  التي تعرف بأنها

 /لوفـراد   الوظيفيوالتوزيع / المدن  والمناطق غير الحضرية إلىن الريف موالهجرة  /الموقع 

/ والحالـة الاجتماعيـة   / والنـوع  / والـدخل   السـكان تبعـاً للعمـر /   وتوزيـع  / وحجم الأسـرة  

لخصـائص  اوكثافتـه ، وتعتـبر دراسـة     السـكاني والتوزيـع   / التعليمـي والمستوا  /والديانة 

 المجتمــع ، ومــدا تــأثيره علــى نــوع فيتحــدد أشــكال الــتغير  الــتيالديموغرافيــة مــن الأمــور 

مـن السـلع   أنـواع معينـة   الإقبـال علـى    فين زيادة الدخل يمكـن أن تـؤثر   إالطلب ، إذ وحجم 

إلى مزيــد مــن الإقبــال علــى الخــدمات الثقافيــة   يــؤدي زيــادة التعلــيم كمــا أن والخــدمات ، 

ــتغيرات    ــك الم ــؤثر تل ــات      فيوالصــحية ، وت الكــثير مــن أســواق الســلع الاســتهلاكية كالأث

  . والكساء والغذاء .. الخ

 

 

   :تطبيق

حــدد أهــم الظــواهر الاجتماعيــة الــتي تغــيرت في المجتمــع الســعودي خــلال الــثلات ســنوات        

  قراراتهم وسلوكهم الشرائي ؟على  الأخيرة .. وما علاقتها بالمستهلكين ؟ وأثرها

 

  : ( المتغيرات الثقافية1) 

ســلوكيات المتداولــة في أي قتمــع الثقافــة هــي عبــارة عــن قموعــة القــيم و المعتقــدات و العــادات و ال 

يجعـل   الـذي تـرات المجتمـع المـوروت     الثقافـة   أيضـا  تعـني  والتي تميزه عن غيره من المجتمعـات. و

ــع نمطـ ــ ــ اًللمجتمـ ــة ، و   في اًمعينـ ــات الاجتماعيـ ــاة والعلاقـ ــس الحيـ ــدا يعكـ ــدرتهم فيمـ  قـ

 يحــدد الــذيإلى حــد كــبير بهــذا الــترات   التســويقي يتــأثر  النشــاط  و .التكيــف مــع البيئــة 

الحيــاة المســتقبلية ، كمــا يــنعكس  فيفــراد ، وآمــالهم العلاقــات الإنســانية بــين الأشــكل 
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على نوعية السلع والخدمات المستهلكة وكمياتها وزمان اسـتهلاكها ، ويهـتم رجـل     أيضاً

التسويق بهذا الترات وتحليله عنـد تقسـيمه للسـوق إلى فئـات يمكـن التعامـل معهـا ، وعنـد         

 . الفئاتتلك  فيجة النمو المستقبلية معالجته لدر

 

 تطبيق:

 ماذا يجب أن تعرف كرجل بيع عند التعامل مع ثقافة المجتمع السعودي  ؟

 

  متغيرات البيئة الطبيعية :( 1) 

بعناصر البيئـة الطبيعيـة مـن خـلال عمليـة تبادليـة        وثيقاً ارتباطاً الإنسانييرتبط المجتمع     

ترتكــز  االتبادليــة الاســتهلاكية بأنه ــ للمــواد الإنتاجيــة أو الاســتهلاكية . وتتميــز العلاقــة 

على جانبين ، الجانب الأول منهما يظهر الإنسان ككائن يرتبط بعناصر البيئـة الطبيعيـة   

مـن   الثانيأما الجانب   لائمة لاستمراره .وتمده البيئة الطبيعية بسائر العناصر والظروف الم

داخــل جماعــة معينــة هــدفها  اجتمــاعيالعلاقــة التبادليــة ، فيظهــر فيهــا الإنســان ككــائن 

 تحقيق أقصى إشباع ممكن لاحتياجاته عن طريق العملية الإنتاجية .

أصـبحت دراسـة البيئـة ضـرورة لرجـال التسـويق إذ        الاجتمـاعي وفى ظـل مفهـوم التسـويق     

نضــوب مــوارد المجتمــع ، أو زيــادة الضوضــاء أو التلــوت، وألا    فيلا تســهم منتجــاتهم يجــب أ

ولية تلــوت البيئــة مــن خــلال تــوفير   ؤمســ فيمشــاركة المســتهلك في  يتســابق رجــال التســويق 

تصــبح  وبالتــاليإمكانيــات جديــدة للــترف والراحــة علــى حســاب مــوارد المجتمــع الطبيعيــة، 

اليـة والبيئيـة وإرضـاء    تحقيق التوازن بين التضـحيات الم مشكلة رجل التسويق أن يعمل على 

   .مستهلكيه 

 

 متغيرات البيئة التكنولوجية :( 4)

الكثير ف ـ بشـكل جلـي.   وتطبيقاتـه  علـى سـلوك المسـتهلكين     التكنولـوجي أثر التقدم   

 ممارســةأدت إلى الـتي   تطبيـق أســاليب التكنولوجيـا   تـبني و  فيأخــذت  مـن المنظمـات اليـوم   

والإنترنــت إلى ثــورة في  اســبالحالمســتهلكين لعــادات شــرائية جديــدة . فقــد أدا اســتخدام  

ــع الإنفــاق وطــرق الشــراء     ــة في طــرق   ، وأثــرت عــالم الاســتهلاك وتوزي الشــبكة العنكبوتي

ــة الشــرائية بشــكل عــام.       ــدا المســتهلك و في مراحــل العملي كمــا أدا اســتخدام   الشــراء ل

 .  إلى تقليل استخدام الورق  لكترونيو البريد الإ الأقرا  المبرمجة
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توجهـات وسـلوك المسـتهلكين وكـان لهـا       فيأثـرت   الـتي وقد تعددت صور التكنولوجيا  

فى مقدمتها بطاقات الائتمان وإمكانية الشراء عبر وتدعيم الأنشطة التسويقية  فيالفضل 

ضـخمة في تبـادل    بعـاداً أ Internetنترنت وقد أضافت شبكة الإ . بالتلفازالقارات ،  والبيع 

المعلومــات التســويقية علــى نطــاق واســع ، وعقــد الصــفقات بملايــين الــدولارات وخاصــة مــع  

ضـاء  الجهود التي تجعل هذه الشـبكة آمنـة ، حيـث تعقـد الصـفقات مـن خـلال شـبكة الف        

 المعلوماتية ، وذلك من خلال تقنيات أمنية حديثة و متطورة. 

 

ل العمليـة الشـرائية لـدا    الإنترنت اليـوم أثـر و بشـكل كـبير علـى مراح ـ      استخدامكما أن 

المســتهلك حيــث أصــبح المســتهلك يعتمــد علــى الشــبكة العنكبوتيــة في عمليــة البحــث عــن   

معلومات عن كل من هذه البدائل و عملية تقيـيم هـذه    ملية البحث عنالبدائل المناسبة و ع

ية و التي سـيتم التطـرق لهـا بالتفصـيل مـن خـلال       ئل و غيرها من مراحل العملية الشرائاالبد

الإعـلام  نت الرقمي : لقد نقل الإنترنـت و الفصل القادم. و كما يقول أحد خبراء عالم الإنتر

لى إ the customer is king العميل من كونـه ملكـاً   الاجتماعيةو الشبكات  الاجتماعي

لا نسـتطيع   ، وthe customer is king Kongكونـه غـوريلا متوحشـة لا يعجبهـا العجـب      

فمما لا شك فيـه أن العميـل في كـثير مـن الأحيـان أصـبح هـو سـيد          يد هذا الرأي،إلا أن نؤ

 الموقف.

 

               قتصادية :المتغيرات الا( 5)

يتبعهــا المجتمــع لتقســيم المــوارد النــادرة علــى أفــراد  الــتيهــو الطريقــة  الاقتصــاديالنظــام  

 فيالمجتمع وفقاً لرغبات كل منهم ، ويسـتخدم مـدير التسـويق دراسـاته للبيئـة الاقتصـادية       

التنبؤ بحجم ونوعية المبيعات المستقبلة ، ومن أهـم العوامـل الاقتصـادية واجبـة الدراسـة مـن       

، ومسـتويات الـدخول ،    القـومي الـدخل   تحليـل  القـومي جانب رجال التسويق علـى المسـتوا   

، والتضـخم ،   القـومي العـام ، وأنمـاط الاسـتثمار     والإنفاقوالبطالة ،  التوظيفومستويات 

 الدولـة  فيومستويات الأسعار، ومستويات الائتمان وأسعاره ، والسياسة النقدية والضريبية 

عــن متابعــة الأحــدات الاقتصــادية اليوميــة وتقييمهــا مــن وجهــة نظــر نشــاط        ، هــذا فضــلاً 

 .  تمارسه المنشأة الذيالأعمال 
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 : العوامل الشخصية:ثانياً

شريحة معينة مـن المجتمـع و لـيس     ىعل تؤثر الفردية التي و المتغيرات هي عبارة عن العوامل 

التســويق  يو علــى مســؤول . الشــرائيةقــراراتهم علــى  تــؤثر علــى المجتمــع ككــل و بالتــالي 

ــق فــر  تســويقية           ــا في خل ــدون شــك يمكــن الاســتفادة منه ــه و ب ــتغيرات لأن ــه لهــذه ال التنب

 للمنظمة و بالتالي زيادة أرباحها. و سنتحدت في السطور القادمة عن أهم هذه العوامل:

 

 العمــر و دورة الحيــاة: تــتغير ســلوكيات و تصــرفات النــاس بنــاء علــى أعمــارهم و   -2

عينـة  لمنتج أو خدمـة م  استخدامهمفيها. كما أن تي يعيشون على المرحلة الحياتية ال

 أن شـاباً  افترضناقد يتغير بناء على عمرهم و مرحلتهم الحياتية. و لتوضيح ذلك لو 

في العشرين مـن عمـره أراد شـراء سـيارة فإنـه في الغالـب سـيحر  أن تكـون هـذه          

الســيارة رياضــية الشــكل و قويــة المحــرك و مــع تقــدم عمــر هــذا الشــاب و بلوغــه       

الــثلاثين مــن عمــره قــد يرغــب في تغــيير ســيارته الرياضــية و في الغالــب لــن يحــر    

و دخـل   معينـاً  بلـ  عمـراً  سـيارة ذات مواصـفات رياضـية و ذلـك لأنـه قـد        اقتنـاء على 

 مرحلة عمرية معينة ساهمت في تغيير ذوقه و تفضيلاته و سلوكياته الشرائية.

 

الوظيفــة: للوظيفــة الــتي يشــغلها الشــخص دور كــبير في التــأثير علــى ســلوكياته   -2

عـــن  تمامـــاً درســـة لـــه رغبـــات يشـــبعها بطـــرق مختلفـــة. فمعلـــم في المالاســـتهلاكية

ة أو طبيب في إحدا المستشفيات. فمعلـم المدرسـة   مهندس في شركة هندسية عالمي

أمـا المهنـدس فقـد يفضـل الأكـل في       قد يفضل الأكـل في المطـاعم الشـعبية،    مثلًا

مطــاعم الوجبــات الســريعة، و قــد يفضــل الطبيــب الأكــل في المطــاعم الفارهــة. و     

ينطبق ذلك على الكـثير مـن المسـائل الأخـرا مثـل نوعيـة الـبرامج التلفزيونيـة الـتي          

يحب أن يشاهدها كل منهم أو نوعية المجلات التي يحـب أن يقرأهـا كـل مـنهم و     

 غير ذلك.

 الحالة المادية: مما لا شـك فيـه أن الحالـة الماديـة و مسـتوا الـدخل بالنسـبة للفـرد         -3

 7000. فالشخص الـذي راتبـه   في تشكيل عاداتنا الاستهلاكية واضحاً يلعب دوراً

ــة         ــه فقــد يكتفــي برحل ــه عــن نفســه و عائلت ريــال في الشــهر إذا قــرر الســفر للترفي

لى جــدة أو الطــائف أو أبهــا، بينمــا الشــخص الــذي   إســياحية داخــل ربــوع المملكــة  

يقرر قضـاء إجازتـه خـارج المملكـة في بـاريس      في الشهر قد  20000لى إيصل راتبه 
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ثير مـن الشـركات تعـي أهميـة الوضـع      مما لاشـك أن الك ـ  يورك أو هاواي. وأو نيو

 احتياجـاتهم المادي لعملائهـا و ذلـك مـن أجـل إنتـاج منتجـات و تقـديم خـدمات تلـبي          

 مكانياتهم المادية.م مع إءبما يتلا

 

 العوامل النفسية :  :ثالثاً

على سلوك سبق أن أوضحنا في بداية هذه الوحدة ) الثانية ( بعض العوامل البيئية المؤثرة 

. قتصاديةالمستهلك والتي تمثلت في العوامل الاجتماعية والثقافية والطبيعية والتكنولوجية والا

لى أهم العوامل الشخصية و المتمثلة في العمر و دورة الحياة، الوظيفة، إكما أننا تطرقنا 

راد داخلية سيكولوجية تؤثر على سلوك الأف إلا أن هناك عوامل أخرا الحالة المادية.

باختصار لكل منها وهي الحاجات والدوافع والإدراك والتعلم  وقراراتهم الشرائية وسنتعرض

 والاتجاهات.

 
  ”Motives “الدوافع -2

 

ــتي      ــى الأســباب ال ــا أن نتعــرف عل ــا هن ــى    يهمن ــدفع المســتهلك لشــراء المنتجــات حت يمكــن  ت

علـى أنهـا    الـدوافع ا ، و يمكـن تعريـف   للمسوق متابعتها والتحقق منها والعمل على إشباعه

ــة في الإنســان و الــتي    ــبر مــن المحركــات   إيســعى الحاجــات الكامن  لى إشــباعها و الــتي تعت

 ،مـن الكتـاب في تعريـف الـدافع      . وقد اختلف كـثير الرئيسة لسلوك الإنسان بشكل عام

معينــة وذلــك   طرقــاً العمليــات الــتي توجــه الإنســان ليســلك  )  فقــال أحــدهم أن الــدافع هــو : 

فتنشـط هـذه الحاجـة محدثـة حالـة       شـباعها يرغب المسـتهلك في إ  ةتظهر حاجيحدت عندما 

القــول بنــاء علــى   نــايمكنو مــن التــوتر تقــود المســتهلك ليقــوم بفعــل يقلــل مــن ذلــك التــوتر(.    

سـلوك معـين ، أي    اتبـاع نحـو   الأفـراد أن الدوافع هي القوا الكامنة التي تحـرك  :   ماسبق

 وهــذه ...   أن يتصــرف بطريقــة مــا   إلىو رغبــة أو شــيء معــين يــؤدي بالإنســان   أنهــا حاجــة أ

حاجـة معينـة ، وحتـى     بإشـباع القوة الدافعة تتأتى من حالة من القلق نتيجة عدم قيام الفـرد  

السـلع والخـدمات    واسـتهلاك يمكن لوفراد إشباع هذه الحاجات فإنهم يسعون إلى اقتنـاء  

الإشـباع والأعمـال الـتي     بعمليـة الـتي يضـعها الأفـراد للقيـام     التي تشبعها ، ولكن الأهـداف  

ومــن شــأن عمليــة ،  والــتعلميقومــون بهــا تختلــف مــن شــخص لآخــر وفقًــا لأنمــاط الــتفكير   
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الفشــل في عــدم إشــباع  يــؤديالإشــباع أن تقلــل مــن حجــم القلــق الــذي يحــيط بالإنســان فقــد 

 الذي يتبعه . السلوكنمط  الحاجة إلى آثار سلبية في زيادة معدلات القلق واختلاف

قد يكون شـراء سـلعة    محددة أهداف الفرد لتحقيق ه سلوكيتوج تؤدي إلىو هذه الدوافع 

أو خدمة، أو تقديم شكوا أو المضي في بحث واسع للوصول إلى المعلومـات . والحالـة الـتي    

تنـتج  ، لـذا فالـدوافع    التـوتر  يحـاول فيـه تخفيـف هـذا      إلى سـلوك  هيكون عليها الفرد تقود

ــال ذلــك أن يكــون الشــخص مريضــاً    عــادة بســبب حاجــات لم تتحقــق   ــه في هــذه  ، و مث فإن

. ويعتـــبر بعـــض الكتـــاب أن  لأخـــذ الـــدواء أو زيـــارة الطبيـــب افـــع ة ســـيكون لديـــه دالحالـــ

الحاجات تنتج بسبب التعارض بين الحالة التي يكون الفرد عليها في الحقيقة والحالة الـتي  

 .لوصول إليهافي ا يرغب

وهناك فرق بين الدافع والمثير ، فالدافع هو المثير الفسيولوجي الـذي يحـدت حـين يشـعر         

ر يحفز نشاط الفرد ويمكن أن يقاس من خلال بعض المقـاييس مثـل   ـلمثيواالفرد بالحاجة، 

وتعتــبر الــدوافع  وحجــم الاســتهلاك عنــد الأفــراد .  /وضــغط الــدم  /معــدل ضــربات القلــب  

 اط معينة من السلوك.الوصل بين حاجات وسلوك المستهلك وهي السبب وراء أنمهمزة 

 

 ؟..   كيف يتصرف المستهلك

 ماسلو ودوافع السلوك الإنسانـي:

 

نقطـة البدايـة في تحليـل سـلوك المسـتهلك ، فلكـل إنسـان حاجاتـه الأساسـية           الدوافع تعتبر

نظريتـه   في » فرويـد  «لأن يسلك سـلوكًا معيناـا سـعياا وراء إشـباعها . ويؤكـد       تدفعهالتي 

دافع ، وقـد يكـون هـذا     وراءهعن دوافع السلوك ، أن كل سلوك للإنسان لابد أن يكون 

إليـه ويـرتبط هـذا     يهـدف وبذلك فإن لكل سلوك غـرض  ، ا اــا ، أو لا شعورياــالدافع شعوري

. ولقد تباينـت   أخراقد سبقته وتتبعه أحدات وعمليات  السلوك بأحدات أو عمليات تكون

هـذا الخصـو  ،    فيوجهات نظر الكتاب في تقسيم الدوافع، وفي أبسط النماذج المقدمـة  

في أن حاجات الإنسان متعددة متنوعـة وتخضـع    ، Maslow »ماسلو  إبراهام «ما أوضحه 

الحاجات الفسـيولوجية   أن » ماسلو «واعتبر   .لرقي الإنسان وفقًالنموذج هرمي ، وترتقي 

، وبعد إشباع هذه الحاجـات يبـدأ الإنسـان     الإنسانيةقاعدة الهرم باعتبارها أقوا الحاجات 

ــات ذات    ــباع حاجـ ــرك لإشـ ــتوافي التحـ ــى  مسـ ــن    ،أعلـ ــات الأمـ ــمل حاجـ ــب    /تشـ  /والحـ



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 11 - 

ين ، وذلــك يــتم توضــيحه مــن خــلال الشــكل التــالي الــذي يــب وتحقيــق الــذات    /والاحــترام 

شـكل  مدرج ماسلو لترتيب الحاجات البشـرية ويـبين تسلسـل الحاجـات في شـكل هرمـي .       

 (2رقم )

ــتوا ــن الأول والمسـ ــات       مـ ــلة بالحاجـ ــيولوجية المتصـ ــالنواحي الفسـ ــل بـ ــات يتصـ ــذه الحاجـ هـ

ــل المســكن والملــبس والجــنس     للحيــاةالأساســية  ــب ماســلو   الخ …)مث  ( ومــا يوضــحه ترتي

 سيفكر في ذلك ولا شيء آخر يهمه ، فـإذا مـا   فإنهللحاجات هو أنه إذا كان الفرد جائعاا 

 يه سيتوقف عن كونه الدافع الـرئيس الجوع لد إشباعتم إشباع حاجة الجوع لديه فإن دافع 

 .هو الإحساس بالأمنو العمل ، فيله في هذه الحالة ويبدأ دافع آخر 

ما أحس الأفراد بعـدم الأمـان فـإنهم     فإذا اني للحاجات ،الث يمثل المستوا الإحساس بالأمن

أجهـزة الإنـذار ضـد     نلا يشـترو  وهـم .  مـثلاً بأشياء أخـرا كـالمركز الاجتمـاعي     نلا يهتمو

يشـترونها لتـوفر لـديهم    ولكـنهم  الاجتماعيـة   المكانـة لصو  المنازل من أجل إشباع دوافـع  

ولهـذا فإنـه لـيس مـن الحكمـة تسـويق هـذه السـلعة علـى أنهـا           من والطمأنينـة ،  الشعور بـالأ 

 .   من المكانة الاجتماعية نوعااتحقق 

في مرحلـة   مهمـة جـداً   حاجة الفرد إلى الانتماء وهـذه الحاجـة  هو  للحاجات الثالث والمستوا

وعلـى هـذا يجـب     و أبيـه ولـو عـاملوه بسـوء.     بأمّـه  الطفولة خاصة حيث تجـد الطفـل مرتبطـاً   

وبــين الأفــراد أو الجماعــات  التسـويقية بــين بــرامجهم الــربط التســويق ألا يهملـوا  علـى رجــال  

 .تقليدهمالتي يتقبل الجمهور المستهلك سلوكهم ويحاول 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 (2شكل رقم )لو للحاجاتسهرم ما
 

 الذاتإلى تحقيق  الحاجة

Self- Actualization 

الحاجة إلى تحقيق المكانة الاجتماعية  

 Egoوتقدير الآخرين 

 Social يالاجتماعالانتماء إلى  الحاجة

 Safetyلومن الحاجة

 Physiological جيةلوفسيوحاجات 

 الحاجة للطعام ، والشراب ، والجنس ، والمأوا
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وكســب أمــا المســتوا الرابــع مــن الحاجــات فهــو الحاجــة إلى تحقيــق المكانــة الاجتماعيــة     

ــتهم ،   ــول      احــترام الآخــرين وثق ــد يق ــبعض ق ــرغم مــن أن ال ــى ال ــق  إوعل ن الحاجــة إلى تحقي

في الواقـع هـو أن    درجة كبيرة من الأهمية إلا أن ما يحـدت  علىالمكانة الاجتماعية ليست 

ــيولوجيةالحاجـــات  إشـــباع ــق    الفسـ ــة يتبعـــه بالضـــرورة الرغبـــة في تحقيـ ــة والانتمائيـ والأمنيـ

كـدافع اجتمـاعي قـوي في شـراء العديـد       بل تظهر المكانة الاجتماعية الاجتماعيةالمكانة 

تذكر ذلـك مباشـرة إلا أن    ، وعلى الرغم من أن البرامج التسويقية لا والخدماتمن السلع 

ــة       يركــزأغلبهــا  ــة الاجتماعي ــة . ومحــددات المكان ــة الاجتماعي ــى عوامــل تحقــق المكان عل

لأخــرا ومــن ســوق لآخــر . وعلــى هــذا فــإن رجــل التســويق يجــب أن يبــذل    ثقافــةتختلــف مــن 

علـى مؤشـرات المركـز الاجتمـاعي بالنسـبة لجمهـور معـين أو         يتعـرف قصارا جهـده لكـي   

مـن العلامـات التجاريـة غاليـة الـثمن حيـث        و يتضـح ذلـك في إعلانـات الكـثير     لسوق معينة.

الـــتي يمكـــن أن يحصـــل عليهـــا   ةالاجتماعيـــتركـــز في رســـالتها الإعلانيـــة علـــى المكانـــة  

 لخدماتهم.  استخدامهملمنتجهم أو  بشرائهالشخص 

حاجة الفرد إلى تحقيق آمالـه   ويعني للحاجات هو تحقيق الذات الأخيرو الخامس والمستوا 

يصـلون في الغالـب    وعلـى الـرغم مـن أن معظـم النـاس لا       نجاز والتقدموأحلامه والشعور بالإ

 ذلـك تحقيق الذات إلا أن معظمهم في الواقـع يعتقـدون أو يقنعـون أنفسـهم بـأنهم حققـوا        إلى

   . حاجات ماسلو وبعض المنتجات المستخدمة في إشباعها (2رقم ) الشكليوضح و

 حاجات ماسلو وبعض المنتاات المستخدمة قي إشباعها               

 المنتجات المستخدمة في إشباعها نوع الحاجات

 المنتجات الغذائية،المشروبات،الملابس الأساسية، الدواء الفسيولوجية الحاجات -2

الحاجـــــــة إلى الســـــــلامة  -2

 والأمان

ــه  ــأمين بأنواعـ ــائق    -التـ ــة برقـ ــيارات المدعمـ ــارات السـ إطـ

ــابات    ــازل مــــن الســــرقة، حســ ــة المنــ الصــــلب،أجهزة  ايــ

 الادخار

ــرات   الحاجات الاجتماعية -3 ــس الخاصة،مستحضـــــ ــية  الملابـــــ ــة الشخصـــــ العنايـــــ

 والتجميل،النوادي الاجتماعية والرياضية

ــة   -7 ــة إلى المكانـــــ الحاجـــــ

 الاجتماعية وتقدير الآخرين

المنتجـــــات الفـــــاخرة كـــــالفراء والمجـــــوهرات والســـــيارات 

 والأثات والتحف المنزلية والملابس الفاخرة والطعام الفاخر  

 اتالهواي –التعليم العالي الحاجـــــــــة إلى تحقيـــــــــق  -7
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 الذات

 

الحاجات لماسلو من أهم النظريـات المسـتخدمة في المجـال التسـويقي، باعتبـار       نظرية وتعتبر

 مجموعة من العوامل الهامة في مقدمتها : أظهرتأنها 

 سلوك الشراء بدوافع معينة مرتبطة بحاجات الإنسان . ارتباط* 

التـــوازن  تخلــق حاجــات الإنســـان وتوازنهــا علـــى أســاس أن الــدوافع الفســـيولوجية      تــدرج * 

 البيولوجي وباقي الدوافع تخلق التوازن النفسي والاجتماعي لدا الفرد.

 واختلافها . الحاجاتالأفراد في وسائل وأساليب إشباع حاجاتهم نظراا لتعدد  اختلاف* 

 

لو هــو أنــه لــيس بالضــرورة أن يتــدرج الشــخص في  ســمــن أهــم الإنتقــادات الموجهــة لنظريــة ما

. فقد يسعى شخص لإشباع حاجـات تحقيـق الـذات قبـل أن يشـبع      احتياجاتهإشباع رغباته و 

حاجاته الفسيولوجية. على سبيل المثـال: نـرا أنـه في كـثير مـن الأحيـان يقـوم مجموعـة مـن          

السـجناء بالإضــراب الجمــاعي عــن الأكــل و السـبب في ذلــك أن رغبــتهم في إشــباع حاجــات   

 .لطعام مثلًاتحقيق الذات أقوا و أكثر أهمية لديهم من الحاجة الى ا

 

 

 ؟ أنواع الدوافع ما

تختلف الدوافع من شخص لآخر ومن سـلعة لأخـرا وهنـاك العديـد مـن التقسـيمات لـدوافع        

إلى  لتصـرفات المسـتهلك   تبعـاً  يقسم الكثير من كتاب التسويق دوافع الشراءف ،المستهلك 

 .عقلية وعاطفية إلىدوافع التعامل ، ومن ناحية أخرا  وية ئأولية وانتقا

 

 

 :ودوافع التعامل الانتقائيةالدوافع الأولية والدوافع : أولًا

 

هي رغبة المسـتهلك في إشـباع حاجاتـه الأساسـية سـواء كانـت ماديـة أو         ولية :الأدوافع ال 

نفسية، وفي هذا يقرر المستهلك شراء سلعة معينة دون النظر إلى نوعها أو ماركتهـا ، مثـل   

ل أو حاجتـــه للـــدفء أو حاجتـــه لومـــان ، ويســـعى رجـــا حاجـــة المســـتهلك لأن يأكـــل لحمـــاً
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على السلعة من خلال الإعلان عن نوع السـلعة بغـض النظـر     يالتسويق إلى إثارة الطلب الأول

إعلانات الشاي الهندي  / وإعلانات السياحة في بلد مثل السـعودية ومصـر   عن الصنف مثل 

ده / وكـذا الإعلانـات الخاصـة    والإعلانات الخاصة بشـراء الحليـب وفوائ ـ   ودبي وتركيا /

 .باستخدام المنتجات الوطنية   

ويقصد بها رغبة المستهلك في اقتناء صنف معين من سلعة معينة دون  نتقائية :الادوافع ال 

  والحجــم/ الأصــناف الأخــرا ، وقــد يــرتبط الصــنف بمزايــا إنتاجيــة معينــة مثــل الشــهرة  

في مرحلة تالية للدوافع الأولية ، أي توجـه  والسعر . وعادة تكون هذه الدوافع /  والنوع 

الجهود التسويقية في هذه الحالة إلى من تتـوافر لـديهم دوافـع أوليـة لشـراء سـلعة معينـة،        

 وتركز العملية التسويقية على عملية انتقاء صنف معين دون غيره .

 

علــى ن أمــر الإشــباع عجيــب ومعقــد إلى حــد كــبير ، فــلا يقــف الأمــر  إ  دوافـــع التعامـــل: 

اختيــار المســتهلك لســلعة أو خدمــة معينــة بــين بــدائل متعــددة بــل عليــه أن يحــدد مجموعــة   

أخرا من البدائل الإضافية المتعددة ، فهو قد أجاب على ماذا يشـتري ؟ ولكـن عليـه أن    

 يجيب على أسئلة أين؟ ومتى ؟ وكيف؟ ومن ؟ والتي تحمل مئات البدائل المتعددة .

، تصدر دوافع التعامـل  ؟ أين يشتري  من - على سبيل المثال -وعندما يتساءل المستهلك 

عــن إشــباع أمثــل . فهــو يــود أن يشــعر بالراحــة في التعامــل مــع   اًبحثــ قائمــة طويلــةشــكل في 

  الموقــع مــةملاء، ويفاضــل المســتهلك عــادة بــين الشخصــية همتجــر معــين ، وأن يعكــس قيمــ

الباعة وقابليتهم ومظهر المتجر ونوعية الخدمات المقدمة و التشكيلة وسرعة أداء الخدمة و

                    . الخ .…الأسعار  ومستواالاجتماعية 

 

 : الدوافع العقلية والدوافع العا فية: ثانياً

 

ــ  ويقصــد بهــذه الــدوافع قيــام المســتهلك بدراســة دقيقــة لومــور المتعلقــة      عقليــة :الدوافع ال

فحـص  يالإقدام الفعلي على الشراء، ويزن المنـافع الـتي تحققهـا و   بالسلعة أو الخدمة قبل 

 تجعلـها قـادرة علـى إشـباع حاجاتـه       مدا ما تتمتع بـه مـن جـودة ومـا تتصـف بـه مـن مزايـا        

لمزايــا اويقــوم رجــال التســويق في هــذا الصــدد بإثــارة العديــد مــن المغريــات البيعيــة وبيــان     
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كـز المشــتري علـى الســعر ، ومـدا تــوافر    والمنـافع بطريقـة مقنعــة . فعنـد شــراء سـيارة ير    

   .الخ..لغيار والخدمة والصيانة والمتانةقطع ا

 

هــي قــرارات الشــراء الــتي تكــون للعاطفــة أثــر كــبير في تقريرهــا ،  عا فيــة :الدوافع الــ 

مثل شراء السلع لمجرد المحاكاة أو حب الظهور ، وتلعب معتقدات المستهلك وشخصـيته  

رة يمكـن أن  في اتخـاذ القـرار الخـا  بالشـراء . فمشـتري السـيا      ومثله وقيمه دوراا هاماـا  

فــإن الســلع  اًمــوعمو …أو اللــون الجــذاب  /أو المظهــر العــام  /يشــتريها لفخامــة الشــكل

شــرائها لشــكل مطلــق عقلــي أو عــاطفي، ولكنــه عــادة مــا        والخــدمات لا تخضــع في  

تـأثير كـل منهمـا مـن مسـتهلك لآخـر       تختلـف نسـبة   ،وبين العاطفة والعقل اً يكون مزيج

 .ومن سلعة لأخرا 

 

 السلبيـة:الدوافع الدوافـع الإيجابية و: ثالثاً

 

هو سبب في تصرف يؤدي إلى إشباع ينجم عنه نوع مـن السـعادة مثـل :     إن الدافع الإيجابي 

أو الفوز في مسابقة أو حدوت أشياء تشبع وتسـر العميـل نتيجـة    توقع الحصول على هدية 

ولون عن التسويق إلى مخاطبـة  ؤويلجأ المس . م المنتجات موضع العمل التسويقي لاستخدا

في الحفلـة والشـعور    الدوافع الإيجابية التي تتناسب مـع منتجـاتهم ، مثـل المظهـر المناسـب     

 بالسعادة .  

 

أما الدوافع السلبية فهي سبب للتصرف لتجنب القلق أو الألم أو التوتر النفسـي ، ويلجـأ    

ــاة.  /  العطـــر   /ســـوقون إلى مخاطبـــة الخـــوف مثـــل : مـــزيلات العـــرق   الم تأمينـــات الحيـ

يتم المزج بين كل من الدوافع الإيجابيـة والسـلبية . مثـل الكريمـات الـتي تعطـي        اًوأحيان

 .وتزيل رائحة العرق / ملمساا ناعماا للبشرة 

 

 العلنيـة والدوافع الكامنة : الدوافع: رابعاً
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وهــي الــتي يكــون فيهــا الفــرد مــدركًا لمــاذا يســلك ذلــك الســلوك . أي  علنيــة :الدوافـــع ال 

 يكون المستهلك على علم بتأثير الدوافع على قرارات الشراء .

وهي التي لايعرف فيها المسـتهلك لمـاذا سـلك هـذا السـلوك . أي أن هـذه        : الكامنةوافع الد 

ــاه   ــتوا الانتبـ ــتهلك  (sub-conscious level) الـــدوافع تعمـــل تحـــت مسـ ــعر المسـ ولا يشـ

 بتأثيرها على قرارات الشراء.

ــالة     ــة الـــدوافع المســـوقين علـــى وضـــع السياســـات التســـويقية و توجيـــه الرسـ وتســـاعد دراسـ

 . يــدة الــتي تشــبع رغبــات واحتياجــات المســتهلك دالإعلانيــة للمســتهلك و تصــميم الســلعة الج 

شــطة البيعيــة وفي اختيــار  وكــذلك يمكــن الاســتفادة مــن دراســة الــدوافع في تخطــيط الأن   

 . التوزيع قنوات

وتعمل منشأة الأعمال على تثبيت المفاهيم المتعلقة بسمعتها في ذهن المستهلك ، كمـا تعمـل   

علــى إبــراز مــا تقدمــه مــن خــدمات للمســتهلكين وإبــراز المغريــات البيعيــة الــتي تتميــز بهــا       

ومتــى تكــرر الــدافع نحــو .. الخ...والتســعير .  ةالمنشــأة دون المنشــتت الأخــرا مثــل التشــكيل

يسـلك  المسـتهلك   إنالشراء وتكرر قيام المستهلك واستجابته لدوافعه على نفس النمط ، ف ـ

عــادة الشــراء  «نفــس الطريــق في عمليــة الشــراء دون تفكــير مســبق ، وعنــد ذلــك تتكــون  

Buying Habit «     وتقــوا هــذه العــادة وتتركــز وتتحــول إلى عمليــة ولاء لنــوع معــين مــن ،

لسلع أو الخدمات أو التعامل مع محل معين دون غيره . ومـن العـادات الشـرائية التعـود علـى      ا

أو الشاي( وقد تكون عادة الشراء  انمعجون الأسنشراء سلعة معينة )مثل نوعية معينة من 

مرتبطة بوقت معين مثـل الشـراء الأسـبوعي، أو الشـهري ، كمـا قـد تـرتبط العـادة بمتجـر          

مــن المتـاجر مثــل )متــاجر الســوبر ماركـت( ، أو شــراء كميــة معينــة في   معـين أو نــوع معــين  

 المرة الواحدة .

 

ة هـي  شركات العالمية المرموقـة و الناجح ـ الإشارة في نهاية حديثنا عن الدوافع أن ال تجدرو 

لى إبل و تسـعى   ع مستهلكيها بأنواعها المختلفة.تلك الشركات التي تسعى إلى تحليل دواف

جــات و تهــا الشــخص و إشــباعها مــن خــلال تــوفير من  الكامنــة الــتي لا يعلم فعع رفــة الــدوامع

و المتخصصــة في   (APPLE)ســبيل المثــال شــركة أبــل العالميــة  خــدمات تفــي بــذلك. فعلــى

 ,IPOD, IPADمثـل   نيـة تمـارس ذلـك ببراعـة تامـة. فمنتجـات      مجـال الصـناعات الإلكترو  

IPHONE   علــى بــال عملائهــا علــى الأقــل   قــد كانــت في يــوم مــن الأيــام منتجــات لا تخطــر
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. و لكنها مما لاشـك فيـه أنهـا كانـت عبـارة عـن حاجـات كامنـة قامـت الشـركة           ظاهرياً

 مما ساعدها على تحقيق النجاح المهول الذي نراه اليوم. باكتشافها

 

 : الصفات , والمنافع , والدوافع

ــفات     ــاهيم الصـ ــارب مفـ ــافع    Featuresتتضـ في  Motives، والـــدوافع   Benefits، والمنـ

رجـال التسـويق لحصـر الصـفات      يسـعى مفهوم الكثير من المتعاملين مـع المسـتهلك وبالتـالي    

منــافع حتــى يمكــن اســتخدامها بشــكل مباشــر في إثــارة   الخاصــة بالمنتجــات وتحويلــها إلى

   دوافع المستهلك

 هناك فـرق ؟ هل.  الصفات والمنافع ، والدوافعالجدول التالي يوضح الفروقات بين 

 الدوافـع المنافـع الصفـات

هي الصفات التي يتمتع بها 

ماذا يحمل المنتج من  «المنتج 

المواصفات ،  »صفات 

 المحتويات ، الأداء

التي يحصل  هي المكافأة

ه منتج ئعليها العميل من شرا

ماذا يريد «صفات معينة  يذ

الأداء  –الطعم  »العميل

 -توفير النقود –المميز 

 الصحة –سعادة الأولاد 

 الإشباعتحقيق 

لماذا يريد العميل هذه  «

التخلص من  »المنتجات 

الوضع  أومشكلة 

 الاحترام أوالاجتماعي المميز 

  ةوسهل آلة ذات أداء قوي

 الاستخدام

 لمتحذات 

 لتحكم عن بعدتعمل با

تعطي لمن  قليلة الأعطال 

 الراحةيقتنيها 

 تجنب المشاكل

 الاجتماعيالقبول 

 طعم أطيب لوطفال منتج به نسبة سكر عالية

يسبب لا  طاقة أكثر

 مخاطر لوسنان

 وولادلعناية اجتماعية 

 تجنب المشاكل

  حالة عملية :

 :   دوافع تفضيل السائح السعودي للسياحة داخل المملكة وخارجها

علـى   التعـرف قام الدكتور ياسـر عبـد الحميـد الخطيـب بإعـداد بحـث ميـداني اسـتهدف           

ــد   دوافــع  ــى  الســائح الســعودي، وقــد تم الوقــوف   االســياحة داخــل المملكــة وخارجهــا ل عل

 دوافعه من خلال تردده على وكالات السفر والسياحة بمدينة جدة .  
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 النحو الموضح في الجدول التالي :على  وقد كانت أهم النتائج

 السياحة الخارجية السياحة الداخلية الدوافع

 ترتيب % تكرار ترتيب % تكرار

التغــيير واكتســاب معــارف  

 جديدة 
237 3668 20 270 6864 7 

الا فــاض النســبي لأســعار  

 تذاكر السفر 
277 6463 7 88 2762 22 

 7 6766 270 8 7263 277 المناظر الطبيعية الجميلة 

ــبي  الا ــاض النســــــــــ  فــــــــــ

ــكن   ــاليف الســـــــــ لتكـــــــــ

 عاشة والإ

234 3466 6 207 7663 8 

 22 2062 43 3 4667 286 سهولة اللغة 

 تتعدد الأنشـطة والاختيـارا  

 وتنوعها 
84 2366 23 272 6663 3 

 4 6263 223 4 7866 244 توفر الجو المعتدل 

 27 2264 76 2 8368 307 مة العادات والتقاليد ملاء

ــياحية   ــدمات السـ ــوفر الخـ تـ

 الملائمة 
206 30 22 238 6767 6 

 2 4766 247 22 27 62 فر  التسوق أكبر 

 2 4768 246 27 2363 87 وسائل الترفيه أفضل 

 6 7766 266 6 7762 264 حسن التعامل والضيافة 

ــي   ــاح النفســـــــــــــ الارتيـــــــــــــ

 والخصوصية 
206 7467 7 272 7264 20 

 23 2364 70 2 8463 328 توفر الأمان 
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 ويلاحظ من الجدول ما يلي :

  

 ن أهم دوافع تفضيل الموا ن السعودي للسياحة الداخلية ما يلي : إأولًا : 

 توفر الأمان  - 

 مة العادات والتقاليد .  ءملا- 

 سهولة اللغة .  - 

 الا فاض النسبي لأسعار تذاكر السفر .  - 

   .الارتياح النفسي والخصوصية- 

   .حسن التعامل والضيافة- 

 ع حيــث تــأتي وســائل الترفيــه في أدنــى  الأهميــة النســبية لبــاقي الــدواف   وتتراجــع تــدريجياً 

 تلك الدوافع.قائمة 

  

 ثانياً : إن أهم دوافع تفضيل الموا ن السعودي للسياحة الخارجية ما يلي :  

 وسائل الترفيه أفضل .  - 

 فر  التسوق أكبر .  - 

 تعدد الأنشطة والاختيارات وتنوعها .  - 

 التغيير واكتساب معارف جديدة .  - 

 المناظر الطبيعية الجميلة . - 

 توفر الخدمات السياحية الملائمة .  - 

 توفر الجو المعتدل .  - 

 الا فاض النسبي لتكاليف السكن والإعاشة .  - 

مة العادات والتقاليـد في  سبية لباقي الدوافع حيث تأتي ملاءالأهمية الن وتتراجع تدريجياً

 مة تلك الدوافع .  قائ ىأدن

 

 والمطلوب :

تحليل أبعاد هذه الدراسة وفقاً لما درست عن الدوافع ، وتحديد سـبل الاسـتفادة منهـا مـن     

 .قبل الجهات المعنية في تعزيز ودعم السياحة داخل المملكة 
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   : أسئلة

 عرف الدوافع ؟ ووضح هل هناك فرق بين الدافع والحاجة ؟  -2

علـى   أثر هذه الحاجـات  ماسلو لترتيب الحاجات البشرية مبيناًوضح ما يتضمنه مدرج  -2

   سلوك المستهلك الشرائي .

   .مع شرح موجز لكل منها  ؟ما أنواع الدوافع  -3

 :إجابتك بالأمثلة  قارن بين الدوافع التالية مدعماً -7

 
 
 
 

 الدوافع الانتقائية الدوافع الأولية

 الدوافع العاطفية الدوافع العقلية

 الدوافع السلبية يجابيةالدوافع الإ

 الكامنةالدوافع  الدوافع العلنيـة

 
 

 حدد بالتفصيل دوافع الشراء للمنتجات الآتية: -7

 

 دوافع الشراء المنتجات

  المياه الغازية

  عطور شرقية

  جهاز حاسب آلي

  سيارة فخمة

  غسالة صحون

  زيت محرك للسيارات

  شــاي

  شامبو للشعر

  كريم للبشرة
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 الاتجاهات –التعلم  -الإدراك 

 
 الارتباط  بسلوك المستهلك """" 

صـا   ل تجاهـاً المسـتهلك وتتبـع خطواتـه حتـى يكـون ا     يهدف هذا الجزء إلى متابعة ودراسة 

ــ مــن الإدراك الســليم ومــروراً  بــدءاً المنشــأة ــتعلم ووصــولاً بمرحل ــة تكــوين الا  ة ال تجــاه لمرحل

 : النحو التالي على وسنتعرض لكل منها

 
 
 
 
 
 
 

 

  (Perception) الإدراك: أولاًًً

 

 "" إذا لم يدركك عميلك فقدت الطريق "" 

والمغريـات  ،   المعلومـات  وتأويـل   واسـتيعاب   ،وتنظـيم   ،عمليـة تلقـي    «يعرف الإدراك بأنه 

ويتوقـف نجـاح السياسـات التسـويقية وتأثيرهـا علـى        .. »البيعية عن طريق الحواس الخمس 

مــدا وشــكل إدراك المســتهلك لتلــك السياســات ، فقــد يــدرك المســتهلك تخفــيض ســـعر          

لا يقبــل عليــه ، وقــد يفســر     المنشــأة ف ــ  راكــد لــدا الســلعة علــى أنــه تصــرف في مخــزون     

أن  وبـالطبع فــإن علـى رجــل البيــع    المسـتهلك ارتفــاع السـعر كشــيء مـرتبط بارتفــاع الجــودة   

 وخدماتـه ومـا يحـيط بهـا مـن      همن جانـب المسـتهلك لسـلع    تكامل الإدراك الملتحقيق يسعى 

 منتجـات  عن نوع من اسم أو عبوة أو حجم .. أو جودة .. فإذا أعلن رجل البيع صورة ذهنية أو

الأطفـال والشـباب   قد يدركـه   »حتى تصبح متعافي   ... صافيالشرب لبن ا «الألبان قائلًا 

ويرددونه كنوع من الدعاية الخفيفة ، وقد يعتبره بعض أنواع المستهلكين نـوع مـن السـجع    

 الرخيص .
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أن الإدراك يـرتبط بكـل سياسـاته التسـويقية رغـم أنـه يـتم عـن         مشكلة  رجل البيعيواجه و

، وأمـاكن توزيعـه    ،  ولونه، وطعمه ، حجم المنتج  طريق الجهود الترويجية المتعددة ، فإن

وسياســته الســعرية.. حتــى شــكل ووســيلة   ،، وشــكل عبوتــه  وعلامتــه، واسمــه التجــاري 

تــرتبط بــإدراك    ةكــل هــذه الأمــور منفــردة أو مجتمع ــ    .. الإعــلان ، ومظهــر رجــل البيــع ..   

الخطـوط الجويـة   فقيام   .المستهلكين الإيجابي أو السلبي تجاه ما نقدمه من سلع وخدمات

بتقديم خدمات رائعة  وشراء طـائرات حديثـة ومزايـا في الحجـز والتوقيـت       العربية السعودية

أ واحد مثل تقـديم وجبـة طعـام سـيئة أو تـأخر      ..إلخ لا يغفر ذلك كله إدراك المستهلك لخط

  في موعد رحلة.

الـواردة  عادة ما يتلقى المعلومات  هنإبالخبرات السابقة للعميل ، حيث  ويرتبط الإدراك       

إليه عن السلع والخدمات والمنشتت ، ثم يقارنها مع مخزون المعلومات والانطباعـات والقـيم   

عمليـــة في  اًرئيســـ و تلعـــب الحـــواس الخمـــس دوراً .تـــوافرة في ذاكرتـــه ليقبـــل أو يـــرفض الم

التي يتعـرض لهـا الشـخص في يومـه      حيث تعتبر البوابة الرئيسة لاستقبال المؤثرات ،الإدراك

لــتي او  (Sensory Stimuli)المؤثرات الحسـية  بــو يجــب أن نميـز هنــا بـين مــا يعـرف     ليلتـه. و

ــية      ــتقبلات الحسـ ــم، الملمـــس و بـــين المسـ ــوتيات، الـــروائح، الطعـ ــات، الصـ تتمثـــل في المرئيـ

(Sensory Receptors)      و التي تتمثل في العين، الأذن، الأنـف، الفـم، و الجلـد. فالشـخص

ؤثرات في يومـه فعنـدما يمـر شـخص مانـب مخبـز و يشـتم رائحـة         منا يتعرض للعديد من الم ـ

 .اًحسي و الأنف يعتبر مستقبلًا اًحسي اًالخبز فإن هذه الرائحة تعتبر مؤثر

 

ولكنــه أحــد عناصــر  ،  عــن طريــق النظــر هــو أســاس الإدراك ولا يعتــبر الإدراك الــذي يــتم  

ر بالمغريـات البيعيـة يختلـف وفقًـا     ن ارتباط إحـدا الحـواس بشـكل مباش ـ   إإذ الإدراك فقط 

في  واس فالـذاكرة تلعـب الـدور الـرئيس    ومهما تعاظم دور الح. ج والموقف الشرائيلنوع المنت
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وبأقل قدر من المعلومات وبما يسـمى   لذا فإن الإدراك قد يحدت بسرعة  .التقييم والاختيار 

   . ثابتة لديه في شكل مفاهيم بالانطباع ولكنه قد يبقى مع العميل مدا الحياة

 

 كيف يدرك المستهلك المعلومات الخاصة بالمنتاات؟

،  والانتبــاه ،  مراحــل هــي التعــرض  أربــععلــى  عمليــة إدراك المســتهلك للمعلومــات شــتمل ت 

مناسـب   حـافز  لمسـتهلك إلى ومن خلالها يتم تعريض ا . والحفظ في الذاكرة والتعلم والفهم 

ــه ورغباتــه   ــدها لحاجات وعلــى الفــور يقظًــا ومتنبهاــا لهــذه الرســالة      المســتهلك سيصــبح  وعن

ــتهلك يقـــوم           ــالة فـــإن المسـ ــد الـــتفكير في الرسـ ــل فـــوري . وبعـ ــتخدمها في بنـــاء رد فعـ ويسـ

 .  واتخاذ قرار الشراء باستخدام المعلومات في تقييم الأصناف

 

    ؟ كيف يدرك المستهلك حاجته ويربطها بالمعلومات المتاحة

 

 :مراحل العملية الإدراكية  

وجـود اختيـار في    تحقيق نوع من التوازن النفسي الذي يأتي مـن  يسعى المستهلك عادة إلى   

كــل مرحلــة مــن مراحــل العمليــة الإدراكيــة الــتي تــتلخص في أربــع خطــوات وهــي التعــرض   

Exposure ، والانتبــاهAttentionالــتعلم وفهــم الأمــور   القــدرة علــى  ، وComprehension 

، شـكل  لكل مرحلة من هذه المراحل وفيما يلي عرض .Retentionفي الذاكرة  الحفظو

 :( 3رقم )

 المؤثرات الحسية       المستقبلات الحسية

 العين      المرئيات                

 الأذن            الصوتيات

 الأنف الروائح                  

 الفم الطعم                     

 الجلد الملمس                

 مراحل عملية الإدراك

 (3شكل رقم )

 

 الحفظ التعلم و الفهم الانتباه التعرض
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بـالظهور أمـام المسـتهلك و الـذي      مـؤثر و يحدت التعرض عندما يقوم  :(Exposure) التعرض 

يقـــوم باســـتقباله بأحـــد الحـــواس الخمـــس. و يلاحـــظ أن المســـتهلك قـــد يركـــز علـــى أحـــد   

أن  نجـد فمـثلًا   المؤثرات الماثلة أمامه بينما نجده يغفـل الـبعض الآخـر بقصـد أو بغـير قصـد.       

الإعلانــات الــتي تخــص ســياراتهم ،  بمشــتري الســيارات الجديــدة لــديهم اهتمامــات كــبيرة  

لشــراء  نيـة إطلاقـاً   ممـن لـيس لديـه    كمـا أن مـن يبحـث عـن سـيارة يكـون أكثـر إدراكـاً        

ــوا  ن الأطفــاســيارة . ونجــد أ  ــات الحل ــديهم اهتمامــات بإعلان والمقرمشــات وغيرهــا مــن    ل ل

   اللعب والتنزه.... الخ .

  

الذي  يوليذا اليميذح  اذد المذ  را  هو عبارة عن مدى التركيز و: Attention))الانتبـاه  

طريــق حــر  المســتهلك علــى الانتبــاه للإعلانــات  عــن ذلــك ينــتج وأ نذذاا اليمةيذذد اكدراكيذذد  

ــا      لي لا يهــتم المتضــمنة لمعلومــات تهمــه وتســاعده في شــراء الصــنف المقبــول ، كمــا أنــه بالت

ال عــدد مــن . فمــثلًا عنــد ســؤ وتلــك الــتي تخــص الأصــناف المرفوضــة  بالإعلانــات المعارضــة 

وتحديــد الخصــائص الجيــدة والســيئة في كــل     ةديــهالمســتهلكين عــن أحــد الأصــناف ك  

 ةديـــهن إجابـــاتهم علـــى الصـــفات الإيجابيـــة للصـــنف المختـــار ك وصـــنف ركـــز المســـتهلك

 تضــعها المنظمــات في  نو مــن العوامــل الــتي يجــب أ    والصــفات الســيئة للصــنف المرفــوض .   

 وإعلاناتها  هي: االحسبان من أجل جذب انتباه المستهلك أثناء تصميمها لمنتجاته

حجم الإعلان مقارنة بالمنافس: كلمـا زاد حجـم الإعـلان أدا ذلـك لجـذب انتبـاه        -2

 المستهلك.

 الألوان: استخدام ألوان مميزة تساهم في جذب انتباه المستهلك بشكل كبير. -2

نهــا في موقــع ت الحــر  علــى أن يكــون إعلاالموقــع المناســب: يجــب علــى المنظمــا -3

يته بكل سهولة، كذلك بالنسبة لمنتجاتها. و لأهمية ذلـك  يمكن المستهلك من رؤ

نـاء علـى الموقـع.    عرض السلع داخل السوبرماركت يتم تسعيرها بيلاحظ أن أرفف 

 المستهلك تكون غالية الثمن مقارنة بالأخرا. ان على مرأفالأرفف التي تكو

لإبــداع في تصــميم عبــوات  المنظمــات علــى ا يجــب أن تحــر  التجديــد:الإبــداع و  -7

كما يجـب عليهـا الإبـداع في تصـميم  لاتهـا       تجديدها بشكل مستمرمنجاتها و

لـة إعلانيـة لطـرح    الإعلانية. فمثلا قامت شركة موبايلي في السعودية بتصـميم   

الفكــرة الــتي اســـتخدمتها هــي عــدم إخبــار المســتهلك بـــالمنتج و       أحــد منتجاتهــا و  
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الاكتفاء بعـد تنـازلي لتـاريد صـدور المنـتج ممـا جعـل الكـثير مـن المسـتهلكين في           

 حالة انتباه و ترقب عاليين. 

 

المتناقضــة و المــؤثرات  تفســير المعلومــات ذلــك  شــمل ويComprehension): ) الــتعلم والفهــم

ــتي يتعــرض لهــا المســتهلك    والمواقــف والاتجاهــات   المعتقــداتبحيــث تتوافــق وتنســجم مــع   ال

% مـن غـير المـدخنين يؤمنـون بوجـود      80 أكثـر مـن    أوضح أحد الأبحات أنوقد  .بهالخاصة 

% فقط من المدخنين يؤمنـون  72في حين أن نسبة  ،مثبتة بين التدخين وسرطان الرئة علاقة 

  بوجود هذه العلاقة .

 

السؤال الأساسـي الـذي سـيتبادر للـذهن هـو مـا الشـيء        إن  (:Retention) في الذاكرة الحفظ 

ســرعان مــا الــذي يحفــظ في الــذاكرة ليــؤثر في الســلوك المســتقبلي ؟ نجــد أن المســتهلكين 

 يـتم الاحتفـاظ بالمعلومـات الـتي    حيـث  معنـى وأيهـا عـديم المعنـى .      والإعلانات أيها ذيصنفون 

وبالتـالي   والمواقـف الموجـودة في الـذاكرة.    مـع الاتجاهـات  تتناسب مع القرار أو الـتي تتوافـق   

 تزيد أهمية الإعلان وفقا لمدا قدرته على البقاء في ذاكرة العميل .

 

 العوامل المحفزة التي تؤثر على الإدراك

يتم صنع نسـبة  عاليـة    (Marketing Communications)في عالم الاتصالات التسويقية    

العوامـل المحفـزة الـتي    من أمور الإدراك  .. وقد أوضـحت الدراسـات الإعلانيـة  أنـه مـن أهـم       

  ما يلي: Stimulus Factor affecting Perception  التسويقيالإدراك تؤثر على 

 

ــة المحيطــة 2) ــتج مــن    يم :(   البيئ ــل المســتهلكون نحــو تفهــم المن ــتج   ي ــة عــرض المن .. خــلال بيئ

 ،مـن جانـب المسـتهلك    فوجود ألوان رخيصة في تصميم العبوة يضـعها في مركـز أقـل سـعراً    

ثر علــــى مــــدا قبولهــــا مــــن  ووضــــع المنــــتج في متــــاجر ذات مســــتوا معــــين يمكــــن أن يــــؤ  

قيام أحد البنوك بتقديم جوائز مـن السـيارات الشـعبية رخيصـة الـثمن جعـل        و .المستهلكين

بينما قـام بنـك آخـر بـالإعلان عـن       ،جانب صغار المدخرينمن  الادخاريالإقبال على الوعاء 

فكان الإقبال أكثر من جانـب الطبقـات    غالية الثمن بمسابقة شملت سياراتنفس الوعاء 

 الأعلى.  
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 : المتكاملة يةالتسويق( الاتصالات 1)

أحد أهم عناصـر المـزيج التسـويقي و كانـت تعـرف       المتكاملة يةالتسويقالاتصالات تيتبر  

. و المتكاملـة  فيما مضى بالمزيج الترويجي أما اليوم أصـبحت تعـرف بالاتصـالات التسـويقية    

من أهم الأدوات المستخدمة في عملية الاتصال التسويقي الإعلان، تنشيط المبيعـات، رجـال   

ة. و هـذه الأدوات أصـبحت تسـتخدم    البيع، الإنترنت، العلاقـات العامـة، الدعايـة، و الرعاي ـ   

ليس فقط من أجـل تـرويج منتجـات و خـدمات المنظمـة و لكـن مـن أجـل بنـاء علاقـة طويلـة            

عـبر كلمـات أو    صـورة حيـة للمنـتج     و تقدم الاتصالات التسويقية الأمد مع عملاء المنظمة. 

 / ونـوع  لسـعر ا/ والعبـوة / و  أخرا مرتبطـة بـالمنتج   ويقدم التسويق مغريات رموز أو صور ، 

/ ووسيلة التوزيع التي تسـهل علـى المسـتهلك التعـرف علـى المنتجـات والقيـام بشـرائها.          المتجر

ورغـم  مـا يعتـبره الكـثير      .الشخص الـذي يقـوم بعمليـة البيـع      وقد يكون التأثير من خلال 

وف فـإن المنـافع المرتبطـة بـالمنتج وظـر      ، هـو الحـافز الأول   ومواصـفاته المنتج من الكتاب أن 

 .الموقف الشرائي من المؤثرات الخاصة التي تدعم المغريات التسويقية 

 

يقـوم  عندما  اًأحيانوتعتبر وسائل تنشيط المبيعات من الأمور الحافزة في عالم التسويق ..  ف 

للمسـتهلكين مجـال    نمنـتج معـين في السـوق لأول مـرة فـإنهم يتركـو      أحد المنـتجين بتقـديم   

يقـوم   عد ذلـك بمثابـة تجربـة مباشـرة للمنـتج     ويعرضهم لعينات مجانية ، تالتجربة عن طريق 

 .التورط في أية مخاطر قبل عرض المنتج في السوق بها المستهلك بدون

. راك المسـتهلك من الأمور المؤثرة على إد Structural Factors ويعتبر شكل وهيكل المنتج

  وفي مقدمتها :

قـاس فريـد فـإن إدراكـه قـد يختلـف.       بمظهر المنتج في السوق كةما  : Sizeالمقاس  -7

ــب العمــلاء،   الإعــلان كلمــا زاد احتمــال    كلمــا كــبر مقــاس  و. إدراكــه مــن جان

 . ويرتبط بالصورة الذهنية للعميل بشكل أكبر

ة الأولى أو الصفحيكون في  هناك وعي أكبر بالإعلان حينما : Position المكان -6

وبعــد مقدمــة أو نهايــة الفقــرة الإعلانيــة التليفزيونيــة .   . أو فيالأخــيرة مــن الجريــدة  

 )الأيمن (إضـافة لـذلك فـإن النصـف الأعلـى      –ذلك فإن الوضع يكون له تأثير أقل 

مــن الصــفحة المطبوعــة يجــذب الانتبــاه أكثــر مــن النصــف الأســفل          (الأيســر) أو
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المنتج مـن   في إدراك فعالًا منافذ التوزيع دوراً. وعلى مستوا المكان تلعب للصفحة 

 جانب المستهلكين .  

. كمـا  بوة في الصورة الذهنية لإدراكها قد يختلف تأثير ألوان الع : Colorاللون  -4

 ن الإعلانات الملونة تجذب الانتباه أكثر من الإعلانات التي بالأبيض والأسود .أ

يولد الاهتمام ويجذب الانتبـاه ، فصـور    التباين ن إ : Contrast التباين والاختلاف -8

ووجـود منتجـات أو ألـوان     خلفية بيضاء قد تجذب الانتبـاه ،  المنتج التي تكون على

كمـا أن العبـوات والأحجـام     .عال مـن التبـاين  يجـذب الانتبـاه      أو أفكار على قدر

 .  من التباين راقياً منتج تمثل نوعاًوالأسماء التي تظهر الشخصية المميزة لل

فالإبـداع   الانتبـاه   جـذب طـرق   أهـم   يعتـبر الإبـداع مـن    : Novelty الفكرة المبتكرة  -6

 .يحمل بذور التجديد والخيال 

 

تؤثر العوامل الحسية أيضاا علـى الطـرق الـتي يـتم       : ((Sensor Factorsالملموسة العوامل ( 1)

في إحدا الدراسات تمت إضـافة نـوعين اثـنين مـن الرائحـة لمناديـل وجـه        فبها إدراك المنتج، 

اعتـبر  ورقية وقد أدرك المستهلكون أحد هذه المناديل على أنـه جيـد وغـالي السـعر في حـين      

للاستخدام في المطـبد . وأيضاـا يـؤثر ملمـس بعـض المنتجـات علـى إدراك         اًالآخر مناسب علنوا

ــا     المســتهلك لهــا ، فالمســتهلكون يحكمــو   ــى جــودة الســجاد والملابــس والأقمشــة دائما ن عل

سمنـت  ولـون الإ   بملمسها ، والملمس الناعم يعتبر ميزة مفضـلة في معظـم المنتجـات الورقيـة .    

الشـــراء مـــن جانـــب المقـــاول  علـــى كـــان محفـــزاً –رغـــم أنـــه أمـــر فـــني محـــض  –اليابـــاني 

. سمنـت  ير ألـوان الإ سعودية ذلـك وتعيـد تطـو   سمنت ال. قبل أن تتدارك شركات الإالسعودي

كمـا اكتشـفت إحـدا الدراسـات      رغم أن ذلك ليست له أية قيمة على جودة عملية البناء. 

 لسعر أو القيمة الغذائية .لأن للون الخبز أهمية في تحديد إدراك المستهلك 

 

    :Marketing Discrimination Stimulus لمنتااتك المغريات التسويقية التي تبني التميز

مـن الأسـئلة الأساسـية في مجـال     . و لم تتميز لن ندرك منتجاتك  ، هكذا يقول العميل إذا 

هـل يسـتطيع المسـتهلك التمييـز      «تأثير التسويق علـى مفـاهيم المسـتهلك هـو السـؤال القائـل       

 علـى  المسـتهلك يتعـرف  هـل   «  »الجهـود الترويجيـة ؟   علـى   في المنتجات معتمـداً بين الفروق 

ــين الأصــناف في الطعــم     ــرق ب ــد يكــون   .»الشــكل والتغليــف؟  والســعر  و الملمــس والف وق
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أو مـن خـلال     شـراء هـذا المنـتج دون غـيره ،    إلى حاكمة تدعو العملاء التميز في وجود ميزة

يعتمــد . و:  العبــوة أو الإعــلان ، أو غــيره مثــلناصــر قويــة في المــزيج التســويقي ، اســتخدام ع

 إبـــراز   في توضـــيح اختلافـــات المنـــتج عـــن طريـــق     الاتصـــالات التســـويقية  علـــى   ونالمســـوق

ــاول المســـوق.  المميـــزة للمنتجـــات الخصـــائص والصـــفات  ن صـــنع منـــتج بصـــورة تقنـــع  وويحـ

هـو المعيـار الحـاكم للتفرقـة      المستهلك بأنه أفضـل مـن بـاقي المنتجـات حيـث يكـون التميـز        

 .  بين الأصناف

 

 

  

 

رغم مـن أن الخطـأ غـير مسـموح في  العمليـة التسـويقية ككـل ،        نه بالإولأهمية الإدراك ف

 دعـم عمليـة الإدراك  يجـب  فإن الخطأ في هذه المرحلة يقتـل كـل الجهـود اللاحقـة .. ولـذلك      

 لدا المستهلك.

 

 

 

 

 

 
 
 
 

   :  (Learning & Memory)و الذاكرة التعلم: ثانياً

 

 التعلم: -20

ــتغير الثابــت و    ــى أنــه ال الــدائم في الســلوك و الــذي يحــدت نتيجــة    يمكــن تعريــف الــتعلم عل

تقــوم فيهــا الخــبرات المكتســبة    الــتيالعمليــة  و بالتــالي هــو عبــارة عــن   لخــبرات الشــخص،

حـدات إمكانيـة مسـتقبلية    إ تلـك الـتي تـؤدي إلى    السـلوك أو  في تغيير واضح نسـبياً للعملاء ب

 السلوك.تغيير هذا  في



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 10 - 

 

بتفســير عمليــة الــتعلم و مــن أبــرز هــذه   اهتمــتو مــن المعلــوم أن هنــاك العديــد مــن المــدارس الــتي  

المدارس: المدرسة السلوكية، المدرسـة الإدراكيـة، و مدرسـة الـتعلم بالملاحظـة. و لأهميـة كـل        

 من هذه المدارس سوف يتم التطرق لكل مدرسة منها بشكل موجز:

هذه المدرسة على أن عملية  تؤكدو  :(Behavior learning theories)المدرسة السلوكية 

لــى مجمــوع العوامــل الخارجيــة الــتي تحــيط بالإنســان. و ينــدرج    عالــتعلم ليســت إلا ردة فعــل  

تحت هذه المدرسة مدارس فرعية و منهجيات فكـر مختلفـة لـن نتطـرق لهـا لضـيق المسـاحة        

 هنا.  

: تركــز هــذه النظريــة علــى عمليــات   (Cognitive school theory)المدرســة الإدراكيــة 

المعلومات الـتي  ب بالاكتفاءالتفكير الداخلي للشخص و تعتبر أن الشخص بطبيعته لا يقوم 

 تأتيه من محيطه الخارجي و لكنه يقوم بتحليلها و التأمل فيها و من ثم تتم عملية التعلم.

الـبعض أن  : يـرا   (Observational learning theory)مدرسة التعلم بالملاحظـة   -22

للنظريـة السـابقة و الـتي تحـدثنا عنهـا لمـا فيهـا مـن          امتـداداً  إلاهذه النظريـة ليسـت   

ــتعلم. و       اســتخدام ــم ال للعقــل البشــري في عمليــة تحليــل المــؤثرات الخارجيــة و مــن ث

ة تتميز بـأن المتلقـي فيهـا لا يعتمـد علـى التلقـي في       لكن في الحقيقة أن هذه المدرس

و مـن   و تحليلـها  لكنه يقوم بملاحظات تصرفات الآخرينالحصول على المعلومة و 

 خلال ذلك تتم عملية التعلم.  

 

ولـيس   للفـرد  الخـبرة المكتسـبة  عن ينتج من التأثيرات الناتجة و من المهم أن نعلم أن التعلم   

. وقــد يمــارس المســتهلك  لــدا الأفــراد مــن الــتغيرات الفســيولوجية المؤقتــة الناتجــة عــن النمــو

ن خبراتــه . و يــؤثر هــذا الــتعلم  بشــكل مباشــر علــى تكــوي   ومــن تلقــاء نفســه   ذاتيــاً الــتعلم

ة الــتي يــؤثر  ناصــر الرئيس ــأو قــد يتعــرض لمجموعــة مــن الع   وأشــكال ســلوكه وتصــرفاته. 

 .استيعابها على تعلمه

 

 الـــتعلم بالتسلســــل الفكـــري هـــو أحــــد أنمـــاط الـــتعلم الــــتي تجعلنـــا نلاحــــظ أن       يعتـــبر  و 

 هــــينهايــــة القائمــــة  فيبدايــــة القائمــــة والموضــــوعات الموجــــودة  في  الموضــــوعات الموجــــودة

     :وهذا ما يوضحه الشكل التالي استرجاعاً سرعوالأ الموضوعات الأكثر تعلماً
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الموقع 

 في
 2   تعلمها  التي يجب  القائمة   

6 7 7 3 2 2  

        

 عملية التعلمعلى  أثر موقع المعلومة في سلسلة العرض 

 (7شكل رقم )                           

 

منتصــف القائمــة يــتم تعلمهــا   فيوعلــى العكــس مــن ذلــك  فــإن الموضــوعات الموجــودة    ...

عنــد دراســة ســلوك المشــترين في متــاجر  فديثــة  الح اتدراســذلــك ال بســرعة أقــل وقــد أثبتــت 

وتجعلـه يسـرع بعمليـة     أن هناك بالفعـل نقطـة تصـيب المسـتهلك بالملـل     وجد السوبر ماركت  

في تكـرار عمليـة    في ترتيب عرض المنتجات و أيضاً قد يكون  مفيداًوهذا الأمر ،  الشراء

 .الإعلانات الأخرا المذاعة وكذلك موقع الإعلان بين  ،الإعلانعرض 

 

أن نحـدد مجموعـة مـن     لـتعلم بالارتبـاط الـذي يمكـن بموجبـه     ا ومن أشـكال الـتعلم أيضـاً    

 جـات لبنـاء عمليـة الـتعلم بـالربط .     العبارات الإعلانية ونربطها بمجموعـة مـن ماركـات المنت   

اســم وماركــة الســلعة ومــن   الــذي يســتهدف تــذكر الفــرد للعبــارة الإعلانيــة بمجــرد ذكــر  

 ذلك ما يلي :على  الأمثلة

  



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 11 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــة الاتصــالات  التســويقية          ــاءة عملي ــى كف ــاره البالغــة عل ــه آث  وهــذا الأمــر مــن المؤكــد أن ل

وفــى مناســبات عديــدة تســعى     Integrated Marketing Communication المتكاملــة

تنتجــه والهـــدف هــو أن يـــتم    الـــذيلى خلـــق ارتبــاط بـــين مفهــوم معـــين والمنــتج    إالشــركات  

 تنتجه ، ولذلك فـإن  الذيحينما يذكر اسم الصنف  بسرعة استرجاع المفهوم من الذاكرة

افيـة مـن الـذاكرة حينمـا     ريد أن يتم استرجاع كلمة الصحة والعي( عافية  زيت) منتج مثل 

 ين يـتم اســترجاع جملـة تســاو  عى لأوبــنفس الطريقـة فــإن شـركة تويوتـا تس ــ   . يـذكر اسمـه  

علــى الــتعلم  أجريــت الــتيســتنتج مــن نتــائج الدراســات نو .حينمــا يــذكر اسمهــا وزنهــا ذهبــاً

 رة بشـكل سـريع يجـب أن تتـوافر    كهذه الف سبيل أن يتم التعلم من خلال فينه أبالارتباط 

 الشروط التالية : كل من كلمات المؤثر والاستجابةفي 

 من السهل نطقها.  أن تكون  

   .سهلة التذكر و أن تكون مألوفة للشخص 

 للمتلقي .أن تكون ذات معنى  

 . مرتبطة باستخدامات المنتجأن تكون  

 .مرئية لربط كلمات المؤثر والاستجابة معاً أن تتولد صور 

 ة في عدد الحروف .ليلأن تكون ق 

 
 

 الذاكرة: -22

 الإعلانيالعبارة أو الهتاف  ماركة السلعة

 بصحة وعافية عافية

 اعدل مزاجك ربيع اكسبريس شاي       

 اًتساوا وزنها ذهب    تويوتا 

 حصن أمان للملايين   مصر للتأمين

 الناجح العصريقهوة الشباب                       هنسكافي

 هي الأصل  كوكاكولا

 متعة التسوق  جرير 

 الثقة مرسيدس
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تشمل الذاكرة عملية الحصول على المعلومات و تخزينها و المحافظة عليها حتـى تسـتدعي    

بأن عملية الـذاكرة تتكـون   . و من التعريف السابق يمكننا القول استخدامهالى إالحاجة 

 مراحل رئيسة موضحة في الشكل التالي: من أربع

 
   

 

       
 مراحل عملية الذاكرة 

 (7شكل رقم )    

 و فيما يلي شرح موجز لكل مرحلة من هذه المراحل:

 

: و في هذه المرحلة يقوم (External inputs)المرحلة الأولى: مرحلة الحصول على المعلومات 

الشخص بالحصول على المعلومات من المصادر الخارجية المحيطة به و ذلك من خلال الحواس 

لمئات من المؤثرات الخارجية التي لا يلتفت لها و ذلك بسبب  و لأن الفرد يتعرض اليومالخمس. 

المسوقين العمل  اجب علىفإن الو،ستقبال المعلومات من حولنااالمقدرة المحدودة على التركيز و 

نتباه العميل و جعله يستقبل المعلومات اعلى تصميم  لات إعلانية مميزة يمكنها جذب 

 المناسبة عن الشركة و منتجاتها.

: و هي المرحلة التي يقوم فيها (Encoding)المرحلة الثانية: مرحلة إدخال المعلومات في الذاكرة 

حفظها. و ذاكرة و يبدأ في عملية تصنفيها ولدخول في الالمستهلك بالسماح لبعض المعلومات ا

المعلومات التي فأن يقوم المستهلك بحفظ هذه المعلومات لفترات طويلة.  لكن هذا لا يعني أبداً

سوف تظل في الذاكرة هي المعلومات التي قد يجد لها عقل الإنسان علاقة بأشياء محفوظة 

العلامات التجارية التي تحفظ بسهولة في ذهن  فمن الملاحظ أن الكثير من لديه. سابقاً

  Toyotaمن  Land cruiserسيارة  المستهلك تكون ذات صلة بصفات و وظائف المنتج. فمثلًا

ظائف هذه ن الاسم له علاقة مباشرة بصفات ويمكن حفظها في الذاكرة بكل سهولة لأ

 المناطق الوعرة. المركبة و التي تكمن في مقدرتها على التحمل و الوصول الى

وهنا يجب أن نفرق بين نوعين  :(Storage)المرحلة الثالثة: مرحلة تخزين المعلومات في الذاكرة 

 من الذاكرة:

 المدخلات
 الخارجية

فك الشفرة و إدخال 
 الذاكرةالمعلومات في 

تخزين و حفظ 
 المعلومات في الذاكرة

المعلومات  استعادة
 عند الحاجة
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كننا كبشر يم: و هو النظام الذي  (Long Term Memory)الذاكرة طويلة الأجل  -

ة الأجل تخزين المعلومات لفترات طويلة. و لكي تنتقل المعلومات من الذاكرة قصير من

و محاولة ربط  كثيراً و تكراراً لى الذاكرة طويلة الأجل فإن ذلك يتطلب جهداًإ

في الذاكرة طويلة الأجل. و المسوقون يعون أهمية ذلك  المعلومة بأشياء موجودة مسبقاً

 استخدامد في ذاكرة المستهلك طويلة الأجل، فتجدهم يحاولون وجوال و يحاولون دائماً

 Pringelesشعارات لمنجاتهم يسهل تكرارها و حفظها. مثال ذلك ما قامت به شركة 

لرقاقات البطاطس فكلنا يعرف بل يحفظ شعار المنتج و الذي يقول لما تفك  

 ماحتسك. 

: و هي النظام الذي يمكننا كبشر (Short Term Memory)الذاكرة قصيرة الأجل  -

 و نظام محدود من حيث المساحة التخزينية.من تخزين المعلومات لفترات قصيرة و ه

مثال ذلك لو أعطاك شخص رقم هاتفه و لم تجد طريقة لتدوينه فإنك ستقوم بحفظه و

أن تجد وسيلة لتدوينه ثم ستقوم بمسحه  في ذاكرتك قصيرة الأجل لفترة محدودة إلى

 من ذاكرتك.

 

 :(Retrieval)المعلومات من الذاكرة  استرجاعالمرحلة الرابعة: مرحلة  

المعلومات من الذاكرة طويلة الأجل. و على الرغم أن  استرجاعو هي المرحلة التي يتم فيها 

المعلومات التي يتم حفظها في الذاكرة طويلة الأجل تظل هناك بشكل دائم إلا أن ذلك لا يعني 

مل التي وعة من العوامسترجاعها. و هناك مجافي أي حال من الأحوال أن المستهلك سيقوم ب

 المعلومات المخزنة في الذاكرة و أهمها: استرجاعتؤثر في المقدرة على 

 .العوامل الفسيولوجية مثل العمر-2

 .عوامل ظرفية مثل البيئة أو الحالة التي يتلقي فيها العميل الرسالة الإعلانية-2
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 (Attitudes) الاتجاهات: ثالثاً

 

ــاً  مــن أكثــر المو  الاتجاهــاتتــبر موضــوع  يع و دراســة مــن   اضــيع الــتي تم إشــباعها بحث

و لتسـهيل الأمـر   فإن هناك العديد من التعريفات لها.. الكثير من المتخصصين و لذلك

، أو سـلباً  هي عبارة عـن رأي و شـعور الشـخص، إيجابـاً     الاتجاهاتنا القول أن نيمك

شـخص،  خـبرات ال تجاه أمر معين. و هذا الرأي نشأ نتيجة مجموعة من العوامـل منهـا   

 فكاره، نشأته، و غير ذلك.معتقداته، أ

 

بــأن الأخــيرة لا تتصــف بالجانــب الانفعــالي   Beliefsوتتميــز الاتجاهــات عــن المعتقــدات  

 أو حقيقة نحو موضوع معين . لأنها تتضمن فكرة أو رأياً نظراً

الاسـتعداد المسـبق أو الميـول للتصـرف علـى نحـو       "تعريف الاتجاهـات بأنهـا    ويمكن أيضاً

الخصــائص أو المشـاعر الداخليــة والــتي تـنعكس علــى تفضــيلات    وهــي عبـارة عــن )  "معـين 

ه لهـــا( . والاتجـــاه هـــو اتخـــاذ موقـــف معـــين ـــــيلــالمســـتهلك للســـلعة أو الماركـــة أو عـــدم تفض

 . أو غــير مــرضٍ ل مــرضٍللتجــاوب مــع حــدت أو ســلعة أو مجموعــة أحــدات ومنتجــات بشــك 

في قرار الشراء وخاصة في تحديـد البـدائل المتاحـة، ويختلـف      كبيراً وتلعب الاتجاهات دوراً

المستهلكون في مدا تقبلهم للمعلومـات المتاحـة عـن المنتجـات المختلفـة المقدمـة مـن منشـتت         

ــد   ــهم قـ ــال فبعضـ ــها الأعمـ ــولًايتقبلـ ــناً قبـ ــالمرة ، إذ    حسـ ــها بـ ــر لا يتقبلـ ــبعض الآخـ ن إ، والـ

لســيارات الكــبيرة فقــط يكــون في موقــف   المســتهلك الــذي لديــه اتجاهــات إيجابيــة نحــو ا   

 .  المعارض عندما يطلب إليه الرأي في شراء سيارة صغيرة

وقــد أثبتــت الدراســات الــتي أجريــت في هــذا الشــأن أن هنــاك علاقــة مباشــرة بــين اتجاهــات  

زاد الإقبـال عليهـا    اًنه كلما كـان الميـل للسـلعة إيجابي ـ   إالأفراد واستخداماتهم للسلعة ، إذ 

 لمشـترين، كمـا أن الميـل السـلبي للمسـتهلكين تجـاه السـلعة والخدمـة يـنعكس         من جانب ا

على مبيعاتها في السوق وقد يـؤثر في وجـود مقاومـة لوجودهـا في السـوق . هـذا وترجـع         سلباً

أهمية دراسة الاتجاهات إلى الدور الذي تلعبـه في مرحلـة مـا قبـل الشـراء ، إذ يسـعى رجـال        

ــق الاتجــاه الإيج ــ   ــزيج    التســويق إلى خل مــن الوســائل  مناســب ابي تجــاه الســلعة باســتخدام م

 الترويجية .
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 الاتجاهات  :خصائص 

أي أن المعلومات التي يحصل عليها الفرد من خبراته المباشـرة   ( الاتجاهات هي أمر مكتسب :2) 

عــن المنتجــات أو الأفكــار ، أو خبراتــه غــير المباشــرة المســتقاة مــن تفاعلــه مــع المجتمــع     

الأصدقاء عـن تجـربتهم في التعامـل     يةذباتسهم في تشكيل هذه الاتجاهات فجالمحيط 

 تجاهها .   اًأو سلبي اًإيجابي اًنوع معين من الأطعمة يبني اتجاه مع

)مثـل أغذيـة الحميـة ( ،     اًوقـد يكـون هـذا الشـيء عام ـ     : ددم ـ يء( الاتجاهات تكون عن ش1)

و حتـى  أو خدمـة معينـة أ   هـا عينبسـلعة   نحـو مثـل الاتجـاه    اًوقد يكون هـذا الشـيء خاص ـ  

 . نها)مثل الخطوط الجوية العربية السعودية(يعشركة ب

 أوتكــون إيجابيــة   فإمــا أن (lntensity), ولهــا قــوة   direction) (( الاتجاهــات لهــا مســار  1)

الاتجاهــات لهــا قــوة فقــد  فــإن لا تكــون محايــدة ، وكــذلك  والاتجاهــات غالبــاًســلبية 

أهمية كـبرا  ذا الأمر له، و ةوقد تكرهه أو تكرهه بشد ةوقد تحبه بشد اًتحب شيئ

 للمشتغلين بالتسويق.

وطالمـا أنهـا تكونـت وطالـت مـدتها فإنـه يصـعب         الاتجاهات تتصـف بالثبـات , والتعمـيم ,   ( 4)

مـن يحـب شـراء بعـض الأصـناف      ن إإحدا صفات الاتجاه حيـث   هوتغييرها ، والتعميم 

 ه قد ينظر إلى المتجر ككل نظرة إيجابية.من إحدا المتاجر ، فإن

نـه  إمـن جانـب المسـتهلك ، إذ     هاشـراء  هذاكد يؤن أيعني وجود اتجاه طيب عن السلعة  ولا

تغــيير عــادة ومــن الصــعب  .وامــل أخــرا مثــل القــدرة علــى الــدفع مــن الضــروري تــوافر ع

ــن تغــيير اتجاهــات         إ، بــل الاتجــاه ــد يكــون أســهل بكــثير م  النــاسن تغــيير الســلعة ق

   . كبير مكلف إلى حد أمر ن تغيير الاتجاه إ، إذ نحوها

      

 

 مكونات الاتجاهات :  

لقد سعى علماء النفس لبناء نماذج للاتجاهات من أجل فهم العلاقـة بـين الاتجـاه والسـلوك       

 Tri Component Attitude Model ومـن هـذه النمـاذج البنائيـة : النمـوذج ثلاثـي الأبعــاد      

ة وهــذا مــا اتفــق عليــه  نــات رئيســهــذا النمــوذج أن الاتجــاه يتكــون مــن ثلاثــة مكو   ومــؤدا
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العديـد مـن العلمـاء ولـذلك سـنتعرض لهـذا النمـوذج بشـيء مـن التفصـيل والتوضـيح ، وهـذه             

 المكونات الأساسية للاتجاه هي :

 

 Cognitive Componentالمكون المعرفي .  -2

 Affective Componentالمكون العاطفي .  -2

 Conative Componentالمكون السلوكي .  -3

ــك اولتوضــيح ذ ــات الاتجــاه        ل ــة لمكون ــذي يوضــح النظــرة التقليدي ــالي وال نظــر الشــكل الت

 .  ةالثلاث

 الاتجاه  

 

 

                     

 (التصرف)     (           الشعور)                 (المعرفة)

 

 تالنظرة التقليدية لمكونات الاتجاه الثلا

 (6شكل رقم )

 

علاقتهـا متوازنـة ومنسـجمة مـع بعضـها الـبعض  وتـدعم         ةويلاحظ أن هذه المكونات الثلاث ـ

 كل منها الأخرا وجميعها تشكل الاتجاهات نحو الشيء أو الفكرة .  

 

ــرفي  -2 ــون المع ــاهيم الشــخص عــن        : (Cognitive Component) المك ــارة عــن مف وهــو عب

موضوع ما ، مثل ) الغالي ثمنه فيه ( فهذا المكون يعتمد على الطريقة الـتي يـدرك بهـا    

لهـذا المـثير . فهـو يشـتمل علـى معتقـدات        هأي نظرته الشخصية وتقييم اًمعين اًالفرد مثير

ــت هــذه          ومعلومــات المســتهلك عــن الشــيء موضــوع الاتجــاه بغــض النظــر عمــا إذا كان

قـــد يعتقـــد المســـتهلك أن الســـلعة  المعتقــدات أو المعلومـــات صـــحيحة أم خاطئـــة ، فمــثلاً  

مرتفعة الجـودة ومـن ثـم يتـأثر الاتجـاه نحـو كافـة المنتجـات          مرتفعة الثمن تكون دائماً

مرتفعـة الـثمن وقـد    يجابيـة نحـو كافـة السـلع     المعتقدات فتتكون لديه اتجاهـات إ  بهذه

 . تماماً د يكون خاطئاًوق يكون هذا الاعتقاد صحيحاً

 السةوك   التأ ير     راكاكد
 



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 19 - 

ســتراتيجية إت الاتجــاه الــتي تســتخدم في تطــوير ويعتــبر هــذا المكــون مــن أهــم  مكونــا 

فــإذا اســتطاع رجــال التســويق تغــيير معتقــدات المســتهلك فــإنهم بــذلك قــد           ،التســويق 

امتلكوا الفرصة لتغيير التقييم والفعل والاتجاه والسلوك اللاحق . أي عن طريـق تغـيير   

 هذا المكون يمكن تغيير المكونات الأخرا .  

ء ما شيوهو عبارة عن مشاعر الفرد نحو    (Affective Component) : المكون العا في -2

ذلــك أن العواطــف والمشــاعر الــتي تكونــت لــدا  ، مـن حيــث صــفاته الحســنة أو الســيئة 

المستهلك ما هي إلا عبارة عن التقييم العام له نحو الماركة أو الشيء موضوع الاتجـاه ،  

ــل : ) القطــن الطبي  ــتج عــن    وعــادة فــإ عــي لا يســبب الحساســية (.  مث ن هــذه العواطــف تن

 .المكون الأول ) المعرفي ( 

ــلوكي .   -3 ــون الس ــارة عــن درجــة اســتعداد الفــرد         (Conative Component):المك وهــو عب

نحو شيء معـين. ويهـتم هـذا المكـون بالرغبـة الموجـودة لـدا الفـرد          للاستجابة سلوكياً

 للقيام بفعل محدد أو التصرف بطريقة معينة نحو الشيء الذي يبني الاتجاه نحوه .

عـن نيـة    قويـاً  ن المكـون السـلوكي يعتـبر مؤشـراً    لك فـإ لمستهوفي مجال التسويق وسلوك ا   

المستهلك في الشراء وفي مثل هذه الحالات يتم استخدام مقاييس محـددة لاختبـار إمكانيـة    

ــة التنبــؤ بإمكانيــة ســلوك الفــرد في هــذا الاتجــاه أو ذاك .        شــراء ســلعة أو خدمــة أو محاول

في العشـــرين ســـنة الأخـــيرة قـــد غـــيروا وتجـــدر الملاحظـــة أن البـــاحثين في ســـلوك المســـتهلك 

نظرتهم السابقة للاتجاه إلى نظرة حديثـة أكثـر بسـاطة حيـث لاحظـوا أن إدراك النـاس لمـا        

حــولهم يــؤثر في تقيــيمهم وبالتــالي يــؤثر في تصــرفاتهم وهــذه النظــرة الحديثــة يركــز فيهــا      

وهـــذا  . اه أكثـــر مـــن المكـــونين الآخـــرينالبــاحثون علـــى أهميـــة المكـــون التـــأثيري للاتج ــ 

ف وتعريـف  التركيـز لا يقلـل مـن أهميـة المكـونين الآخـرين ولكنهمـا لا يـدخلان في توصـي         

 نظر الشكل التالي والذي يوضح النظرة الحديثة للاتجاه.    الاتجاه ، ولتوضيح ذلك ا
 

 الاتجاه                                                       

 

 

 

 (التصرف)نية    ) الاتجاه(                           تقدات(المع)                

 (4شكل رقم )  الحديثة للاتجاهاتالنظرة 

 السلوك   الشعور    راكالإد
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وعند ما نتتبع الأسهم الموضحة في الشكل نجد أن الشعور ) الاتجاه ( يبنى على المعتقـدات  

ــى كليهمــا الاتجــاه      ــاً بينمــا الســلوك يعتمــد عل ــدما     والمعتقــدات مع ــا عن ــه إلى أنن ــا ننب . وهن

نتحدت عن الاتجاه فإننا بالطبع نقصد بذلك المكون العاطفي من تفضـيل أو عـدم تفضـيل    

 سلع / أو متاجر / أو ماركات معينــة.  

 

 : مصادر التأثير على الاتجاهات      

 

يلجأ رجال التسويق  (Direct and Past Experience): التاربة المباشرة والخبرة السابقة  – أ

وإذا تحقـق الرضـا    .إلى دفع المسـتهلك للتجربـة بغـرض تكـوين الاتجـاه المؤيـد للمنتجـات        

نحــو الماركــة لأنهــا  عــن الماركــة فــإن المســتهلكين حتماــا ســيكونون اتجاهــات تفضــيل  

سـية  تعتـبر التجربـة المباشـرة للسـلعة هـي الوسـيلة الأسا      حيـث   شباع المطلوب.تحقق لهم الإ

وعنـد تخطـيط    . هـات نحـو ماركـات السـلع أو الخـدمات     التي تتكون من خلالهـا الاتجا 

ستراتيجيات الترويجية يجب على المسـوقين أن يسـعوا إلى تحفيـز المسـتهلكين لتجربـة      الإ

أو تقــديم عينــات   / الماركــات الجديــدة عــن طريــق تخفــيض الســعر ولــو بمقــدار ضــئيل    

اركـات جيـد أو   وإذا مـا أظهـرت التجربـة أن أداء الم    أو تقـديم كوبونـات .  / مجانية منها 

فمــن المحتمــل أن يشــكلوا اتجاهــات إيجابيــة نحوهــا الأمــر الــذي قــد يــؤدي إلى        مــرضٍ

 شرائها في المرات القادمة .

ــي  – ب ــأثير الشخصـ ــات      (:Personal influence)   التـ ــرد بالجماعـ ــاك الفـ ــؤدي احتكـ يـ

ــيران    ــدقاء والجـ ــة والأصـ ــة كالعائلـ ــل المرجعيـ ــلاء العمـ ــأثير   وزمـ ــيات ذات التـ والشخصـ

إلى تكـوين اتجاهـات مبدئيـة تـؤثر علـى تصـرفاته الحاليـة أو المقبلـة          الاجتماعي القوي

أو  الأفـراد  نحـو نحو ما يهمه من ماركات للسلع . فيميل إلى تكوين اتجاهات إيجابيـة  

الآخـرين أو   ونح ـ لى تكـوين اتجاهـات سـلبية   إأو المعتقدات المماثلـة لمعتقداتـه و   الأشياء 

 تجاه المعتقدات غير المطابقة لاتجاهاته .

 

كما يستقي الفرد مختلف المعلومات :  (Exposure to Media)التأثر بوسائل الإعلان    – ج

فزيون والراديـــو يتـــأثر مشـــاعره ومعتقداتـــه بمختلـــف وســـائل الإعـــلان العامـــة )كـــالتلت
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أو تــتغير  أو تتعــدل  ( كخطــوة أولى ، ومــن ثــم تتكــون والإنترنــت والصــحف والمجــلات

ــة قــد تلحقهــا أو        ــه نحــو الأشــياء والســلع والمفــاهيم أو الخــدمات كخطــوة ثاني اتجاهات

 ما تكونت نحوه الاتجاهات .يتوافق مع يتبعها سلوك شرائي 

 

 الاتجاهات :تغيير 

 

 : أسباب تغيير الاتجاهات

حتى لو كانـت اتجاهـاتهم ثابتـة نوعاـا مـا في المـدا       ، تتغير اتجاهات المستهلكين باستمرار 

 لسبب من الأسباب الآتية : الأجل الطويل تتغير فيإنها لابد وأن فالقصير 

 

يحمـل المسـتهلكون العديـد مـن     :  (Conflict of Attitudes)  التعـارض في الاتجاهـات   -1

مــن المســتحيل أن تكــون  الاتجاهــات ويلاحــظ أن الاتجاهــات مهمــا بلــ  عــددها فإنهــا 

فإنهـا سـتكون   وعنـدما تكـون هنـاك اتجاهـات متعارضـة لـدا المسـتهلك         اًثابتة تمام

 . الاتجاهات الثابتة التي لا يوجد بينها تنافر أو تعارض نأكثر عرضة للتغيير م

 

عندما يمر المستهلك بتجربة مؤلمة وقاسـية   Traumatic) :(Experience  التاربة المؤلمة -1

تجاهـات لا تكـون بصـورة    صـياغة الا و نتيجة لهذه التجربة. سريعاً يكون اتجاهاًفإنه 

ولكـن العمليــة تعتمـد علــى مـدا تكــرار الموقـف . كمــا أن الاتجاهــات      اًسـريعة دوم ــ

الـتي تتكــون نتيجــة لتجربــة مؤلمـة لا تكــون ثابتــة مثــل تلـك الاتجاهــات الــتي تتكــون    

 على مهل .

فــإن اتجاهــات  ســهنف المنــتح إذا تغــير (Change in the Product): المنــتجالتغــيير في -1

تعتـبر أبسـط طريقـة لجعـل      فـالتغيير في المنـتج  حتماا سوف تتأثر ولذلك  المستهلك نحوه

/  أو وظيفتـه /  أو   بتغـيير منافعـه  يكون  المنتجالأفراد يغيرون اتجاهاتهم .والتغيير في 

المقدمــة   اتالتغــيير في الخــدم أو  . وقــد يقتصــر ذلــك فقــط علــى العبــوة     اســتخداماته

   التغيير في الأسعار. أوللمستهلك 
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ــيير الإدراك -4 ــتهلكين ومل  (Perceptual Change) : تغـ ــؤدي إدراك المسـ ــاتهم وحيـ ظـ

أو  المنــتجحتــى لــو كــان  عنهــا الجديــدة عــن الســلعة إلى حصــول تغــيير في اتجاهــاتهم   

تعــدل اتجاهــات المســتهلك لأنهــا فالمعلومــات الجديــدة قــد المتجــر كمــا همــا لم يــتغيرا 

التغيير في الســعر أو في فــ غــيرت في إدراكــه عــن خصــائص الســلعة أو موقــع المتجــر .   

 .مكونات السلعة تجعل المستهلك يعيد التفكير في السلعة 

 

الاتجاهـات الضـعيفة تكــون أكثـر قابليــة    :  (Strength of Attitude)  قـوة الاتجـاه   -5

القويــة . ويلاحــظ أن الأشــخا  الــذين لــديهم اتجاهــات قويــة   للتغــيير مــن الاتجاهــات 

تتغير اتجاهاتهم تغييراا بسيطًا جداا إذا تلقوا معلومات جديدة ، أمـا الأشـخا  الـذين    

لديهم اتجاهـات ضـعيفة فـإن اتجاهـاتهم تـتغير تغـيراا كـبيراا . ولكـن هـذا لا يعـني أن           

د يـؤثر عليهـا، المهـم هـو إعطـاء      الاتجاهات القوية لا يمكن تغييرها بل إن التكرار ق

 سبب قوي للتغيير .

تلعـب المعلومـات دوراا هاماـا في تغـيير     :  (Store of Attitude) زنـة تكميـة المعلومـات المخ   -6

الذين لـديهم كميـة محـدودة مـن المعلومـات عـن السـلعة أو         نوفالمستهلك ت.اهاالاتج

اتجاهـاتهم مـن هـؤلاء الـذين لـديهم      عن الشركة المنتجة يكونون أكثر قابلية لتغيير 

 معلومات وفيرة .

ويســتطيع المســوقون القيــام بــالحملات الإعلانيــة الــتي تــؤثر علــى تفضــيلات الماركــة    

وإعطاء المستهلكين جرعات كـبيرة مـن المعلومـات عـن السـلعة حتـى يمكـن تخطـي         

 المعلومات . قليليالصعوبات التي يواجهونها من قبل المستهلكين 
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 أساليب تغيير الاتجاهات :

وإن كـان مـن    تتسم اتجاهات المستهلكين بصفة عامـة بالثبـات النسـبي في الأجـل القصـير.     

بــأمرين أولهمــا ويتعلــق تغــيير الاتجاهــات  .الصــعب تغــيير الاتجــاه فهــو لــيس بــالأمر المســتحيل

 الاتجاه .حركة تغيير  وثانيهما تغيير قوة الاتجاه 

 

 
من التركيز على منفعة معينة 
 خلال تنشيط المبيعات

 

ولكنـه مجـرد أمـر    ، البعض ملحوظة سلبية على أحد المنتجات يقد يبد تغيير قوة الاتجاه :

وربمــا  ،وقــد يصــر الــبعض الآخــر علــى الخــروج مــن القاعــة لمجــرد وجــود المنــتج فيهــا  عــابر .

ا المنشـأة  تقـوم به ـ  تختلف السبل الـتي وبالتالي ، ق بالمنتج ومكوناتهيهاجم بشدة كل مايتعل

 هة تلك المواقف من المستهلك .  لتدارك هذا الأمر ومواج

 

تغـــيير الاتجاهـــات الســـلبية إلى إلى هـــذا التغـــيير طـــرق يمكـــن أن يت الاتجـــاه : حركـــةتغـــيير 

تغــيير الاتجاهــات الإيجابيــة نحــو المنتجــات إلى اتجاهــات ســلبية .وقــد    أو اتجاهــات إيجابيــة 

يتطلــب الأمــر العمــل في الاتجــاهين في نفــس الوقــت فمــثلًا : قــد يتطلــب الأمــر مــن المســوقين  

لترويج منتجاتهم أن يقوموا بتغيير اتجاهات المستهلكين نحو منتجاتهم من اتجاهات سـلبية  

ــإنهم  قـــد يســـعون إلى تغـــيير اتجاهـــات المســـتهلكين نحـــو    إلى إيجابيـــة وفي نفـــس الوقـــت فـ

وهذا التغيير لا يتم على مرحلة واحدة بـل   .المنتجات المنافسة من اتجاهات إيجابية إلى سلبية

/ يتطلب ذلك التدرج في هذا التغيير حيث يـتم علـى مـرحلتين .يـتم في الأولى تحييـد الاتجـاه       

 عاكس .تجاه المويتم في الثانية تغيير الاتجاه في الا
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 وسائل تغيير حركة وقوة الاتجاه :

  تغيير اتجاهات المستهلكين من خلال : تسعى المنشتت إلى

 

ت المسـتهلكين  بحيث تحقق المزيـد مـن الإشـباع لرغبـا     تحسين المواصفات الحالية للسلعة  -2

ــه      يجابيــة نحوهــا . وتنمــي اتجاهــاتهم الإ  ــام ب ــك مــا ق ــدما حســن   Clearو مثــال ذل عن

مواصفات الشامبو الخا  بمكافحـة القشـرة و قـام بترويـج ذلـك بطريقـة فاعلـة مـن         

 خلال الإعلام و رجال البيع داخل المجمعات التجارية.

 

أكثـر   سـتراتيجية الإتعتبر هذه  زيادة نسبة الاعتقاد في الماركة والخصائص الأساسية فيها : -1

تغــيير معتقــدات المســتهلك  علــى  المســوقون عنــد المســوقين. ويعمــل  واســتخداماً شــيوعاً

مثـال  تفضـيل أكثـر للسـلعة . و    اهاته نحو السـلعة وهـذا سـيؤدي إلى   وبالتالي تغيير اتج

 الاعتقـاد مـن أجـل ترسـيد و زيـادة      Head and Shoulderذلك الحملة التي قامت بهـا  

 هو الأفضل في مكافحة القشرة. Head and shoulderبأن شامبو 

التقيـيم  مباشـرة بـدون الرجـوع      يحاول المسوقون التأثير في التقييم العام للماركة :تغيير  -1

قـد تتضـمن تكـوين حالـة مزاجيـة إيجابيـة        سـتراتيجية الإخصائص المنتج  . وهـذه   الى

مــع اســتخدامه للســلعة وذلــك مــن خــلال الارتبــاط بالماركــة .فــإذا      رتبطللمســتهلك تــ

ــه     كــان المســتهلك يتوقــع ارتبــاط اســتعماله    ــه في الإشــباع  فإن للســلعة بتحقيــق توقعات

 خصائصها.   تقييم جيد للسلعة دون الرجوع إلى سيكون لديه

: تتضـمن هـذه   تكثيف الجهود الترويجية والإعلانية لإبـراز أهميـة خصـائص معينـة في السـلعة       -4

مــن الماركــات   الهامــة للماركــة والــتي تجعلــها أقــوا  اختيــار الخاصــية   ســتراتيجيةالإ

الأخــرا المنافســة. ومــن أجــل تغــيير الاتجــاه يقــوم المســوقون بإحــدات تغــيير في الأهميــة   

كيفيــــة إدراك علــــى  الــــتي يمنحهــــا المســــتهلكون للخصــــائص المختلفــــة والاعتمــــاد 

المســـتهلك للماركـــة لـــذلك فمـــن المتوقـــع زيـــادة أو تخفـــيض أهميـــة الخصـــائص الـــتي 

يعطـــي أهميـــة لخاصـــية التعامـــل مـــع   نيادســـولـــها الماركـــة. فمـــثلا " معجـــون سن تحم

 الأسنان الحساسة ." 
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ر متعـة وتشـويقاً للمسـوقين ،    أكث ستراتيجيةالإتعتبر هذه  إضافة مزايا جديدة للسلعة : -5 

ــث إ إذا  ســتراتيجيةالإخلــق منــافع جديــدة للمنتجــات  ، وهــذه      نهــا تتضــمن دومــاً  حي

وجــود زيــادة حقيقيــة في الأربــاح ،  وهــذا بــالطبع يكــون مــن   نجحــت فإنهــا تــؤدي إلى

خلال تقديمها لاستعمالات جديـدة للسـلعة الحاليـة مثـل " إعطـاء قـوة ثلاثيـة للمبيـد /         

 إضافة خاصية إزالة قشرة الشعر للشامبو .

 

فـإذا وجــد المسـوقون أن هنــاك خاصــية في    تقليـل أهميــة الصـفات أو الخصــائص الضــعيفة :   -6

الخصائص في السـلع الأخـرا المنافسـة فـإن      علها في مستوا أقل من مستوالعة تجالس

عليهم في هذه الحالة أن يوضحوا للمستهلكين بأن هـذه الخاصـية ليسـت ذات أهميـة     

كمــا يعتقــدون .وعلــى ســبيل المثــال : في حالــة الســلع  المرتفعــة الســعر كــالمجوهرات     

لاجتماعيــة والتفــوق والــدخول يكــون الترويــج لهــا مــن خــلال التأكيــد علــى المكانــة ا 

  سعار التي تبدو مرتفعة للمستهلك .لمجتمع الصفوة . أو تبرير الأ

 

تيجية اسـتر اسـتخدمت هـذه الإ   إبراز مواصفات السلعة التي تفوق مواصفات السلع المنافسـة:  -7

من قبـل رجـال البيـع في متـاجر التجزئـة فعنـدما يطلـب المسـتهلك النصـيحة مـن            قديماً

ــائع ، ف ــة      البـ ــات معينـ ــة لماركـ ــائص الإيجابيـ ــفات أو الخصـ ــه الصـ ــذكر لـ ــد يـ ــه قـ إنـ

لا يفضـــلها ممـــا يـــؤثر ســـلباً علـــى   ، والخصـــائص الســـلبية لماركـــات أخـــرا يفضـــلها

 اتجاهات المستهلكين نحو الماركات الأخيرة  .
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 حالة عملية :

 شركة  يران السماء الزرقاء                                

التسويق الجديد لشركة الطيران الزرقاء تقرير بحـوت التسـويق والـذي يصـف     تسلم نائب مدير 

لشركة ولقـد روجعـت النتـائج    الاختلافات في سلوك واتجاهات المسافرين الدائمين على طيران ا

ة التسويق في السنوات التالية لهذه الشـركة.  ستراتيجيإوالتي انعكست على تصميم ة ، الرئيس

 بأنها كانت هامة هي ما يلي :والنتائج التي نعتقد 

 .) بل يركبون درجة أقل ( لمسافرين لا يركبون الدرجة الأولى% من ا47أن ما يزيد عن  -2

 % قد سافر ست مرات أو أكثر في خلال العام الماضي .22أن حوالي  -2

% مـــنهم إنـــات . 20% مـــنهم ذكـــور ، 80ســـنة ،  77أن متوســـط أعمـــار المســـافرين يبلـــ   -3

 . سنوياً هجني 6000لكل منهم يبل  ومتوسط دخل الأسرة 

ــد المقارنــة أو المفاضــلة بــين شــركات           -7 ــر الاعتبــارات أهميــة لــدا المســافرين عن أن أكث

 الطيران هي : 

 % من المسافرين.47الفحص الجيد للطائرة قبل الإقلاع ) الأمان ( ، وأشار إلى ذلك  

 المسافرين.% من 42السرعة والعناية بأمتعة وحقائب الركاب وأشار إلى ذلك  

 % من المسافرين .40خبرة الشركة الماضية في مجال الطيران وأشار لذلك  

 % من المسافرين.  68المحافظة على مواعيد الطيران ) الإقلاع والهبوط ( وأشار لذلك  

 % من المسافرين .60الثقة في برنامج الرحلة ، وأشار لذلك  

مـن شـركات الطـيران هـي الـتي       داًج ـ قلـيلاً  اًومعظم الاستجابات تقرر أن بعـض أو عـدد   -7

 تحر  على إرضاء المسافرين في ضوء الاعتبارات السابقة .  

% بواســـطة 27% مـــن المســـافرين يختـــارون شـــركة الطـــيران بأنفســـهم ، و 66ن حـــوالي أ -6

% بواسطة مكاتـب السـفريات  ) أو السماسـرة (. حتـى     22وكلاء شركات الطيران ، و

أهميـة في اختيـار المسـافرين     أيضـاً  نالطـيران له ـ أن السكرتيرات العاملات في شركات 

 % .  6لشركة طيران معينة وتبل  أهميتهن 

% 27ون بانتظـام جريـدة الأهـرام ، و   أ( مـن المسـافرين يقـر    % تقريبـاً 77أقل من النصـف )   -4

 ون مجلة صباح الخير .  أ% يقر22ون مجلة آخر ساعة، وأيقر
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معظـــم المســـافرين يبحثـــون عـــن معلومـــات أكثـــر مـــن خـــلال الإعلانـــات عـــن شـــركات   -8

الطيران، وعـن فوائـد السـفر  وعـن تسـهيلات نقـل أمتعـة السـفر ، وعـن شـحن الأمتعـة،            

 واقتراحات اختيار المقعد ، وجودة الطعام والشراب....الخ  

        

 والمطلوب ما يلي :    

المسـتهلك الـتي كــان يـود نائـب مـدير التســويق أن       مـا المعلومـات الأخـرا المتعلقــة بسـلوك     -6

 تكون متوافرة لديه ؟ 

كيــف تكونــت اتجاهــات المســافرين في شــركة الطــيران ؟ ومــا أهميــة هــذه الاتجاهــات  -20

 بالنسبة للشركة ؟ 

 ماذا تفيد هذه النتائج بالنسبة  لبرامج التسويق بالشركة ؟  -22

 
 

 
 

 أسئلة 

 

 (  ما الإدراك ؟ وكيف يكون أول سلم الإشباع ؟   2) 

     .( حدد مراحل العملية الإدراكية بالتفصيل ..ووضح مدا اختلافها من مستهلك لآخر  2) 

 .( حدد بالتفصيل  العوامل المحفزة التي تؤثر على الإدراك   3) 

ــاً      ل( يــؤثر شــك  7)  ــتم ذلــك معطي بعــض  وهيكــل المنــتج علــى إدراك العميــل .. وضــح كيــف ي

دورهـا في جـذب   مـا  الإدراك ؟ ووسائل  تـدعيم عمليـة   الأمثلة من المنتجات المحيطة بك ..ما 

 ؟العملاء 

( مـا الــتعلم ؟  ومـا أهــم أنـواع الــتعلم ؟ وكيــف يمكـن للمســوقين الاسـتفادة منهــا في تــرويج       7) 

  ؟منتجاتهم 

ــا الاتجاهــات ؟  (  6)  ــيير      ؟ ومــا أهــم خصائصــها  م ــا ؟ وكيــف يمكــن للمنشــتت تغ ومكوناته

  ؟اتجاهات المستهلكين لصالحهم 
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مجموعة من الخصائص الـتي تجعـل رجـال التسـويق يعطونهـا أهميـة خاصـة ..         (  للاتجاهات 4) 

   .. المستهلك ىتأثير الاتجاهات عل  .. محدداً بالتفصيلناقش هذه العبارة 

توجد علاقة خاصة  بين اتجاهات المستهلك وسلوكه .. كيـف يمكـن تطبيـق ذلـك علـى      (   8) 

 ؟    الجمهور لأنواع المياه الغازية اتجاهات

ــى      (   6)  ــؤثر علـ ــالي تـ ــات وبالتـ ــوين الاتجاهـ ــادر الـــتي تســـاعد في تكـ ــن المصـ ــد مـ هنـــاك العديـ

وناقشــها اتجاهاتنــا نحــو مــا يحــيط بنــا مــن ســلع وأشــخا  وأحــدات.. حــدد تلــك المصــادر    

   .بالتفصيل

تتسم اتجاهات المسـتهلكين بصـفة عامـة بالثبـات النسـبي في الأجـل القصـير. وإن كـان         (   20) 

الاتجاهــات للتغــيير فهــو لــيس بــالأمر المســتحيل و تتوقــف قابليــة  الاتجــاهمــن الصــعب تغــيير 

ــاقش هــذه العوامــل بالتفصــيل موضــحاً    علــى عــدة عوامــل  ــة    .. ن العوامــل الــتي تحــدد قابلي

   ؟ وأساليب تغيير الاتجاهات ؟ الاتجاهات للتغيير

 

 
 

 



  
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 66 - 

 النهائيالنهائي اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلكاتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك

  

  الوحدة الثالثةالوحدة الثالثة
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 نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

نفســك وقــدراتك  م، قــوِّ اتخــاذ القــرارات الشــرائية للمســتهلك النهــائي بعــد الانتهــاء مــن التــدريب علــى  

(   ) لامةــــ ــعنصر من العناصـر المـذكورة، وذلـك بوضـع ع    كل الذاتي بعد ويم طة إكمال هذا التقـــبواس

    العلامة في الخانة الخاصة بذلك.أمام مستوا الأداء الذي أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع 

 اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائياسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه:  

 العناصـــــر م

 (؟ مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء

غير قابل 

 للتطبيق
 كلياً جزئياً لا

     معرفة خطوات القرار الشرائي 1

خطــــوة و كيفيــــة التعامــــل معهــــا  معرفــــة أهميــــة كــــل  1

 كمسوق
    

     معرفة أنواع القرارات الشرائية 1

4      

5      

6      

7      

8      

يجب أن تصل النتيجـة لجميـع المفـردات )البنـود( المـذكورة إلى درجـة الإتقـان الكلـي أو أنهـا غـير قابلـة            

" فيجب إعادة التدرب على هـذا النشـاط مـرة أخـرا     "جزئياًللتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو 

 بمساعدة المدرب.
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 الوحدة الثالثة

 اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائي
 

           الهدف العام 

 يمر بها القرار الشرائي للمستهلك تيبالخطوات والمراحل ال الطالبتهدف هذه الوحدة إلى إلمام 

 النهائي.

 

 الأهداف التفصيلية

 توضيح خطوات اتخاذ المستهلك للقرار الشرائي 

  بيان أنواع القرارات الشرائية للمستهلك ، وكيفية تعامل المسوقين مع تلك

 القرارات

 

 المحتوى                                                                                                          

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:
 

 خطوات اتخاذ القرار الشرائي 

 أنواع القرارات الشرائية 

  (Extended Problem Solving)   القرار الشرائي المعقد-                   

  (Habitual Decision Making)القرار الشرائي البسيط والروتيني-                   

 

   ساعات 6الوقت المتوقع للتدريب:  
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  اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك النهائي

 

سنتناول في هذه الوحدة بالشرح والتحليل الخطوات والمراحـل المختلفـة الـتي يمـر بهـا القـرار       

ــلوكه         ــتهلك وسـ ــرائية للمسـ ــرارات الشـ ــواع القـ ــان أنـ ــع بيـ ــائي مـ ــتهلك النهـ ــرائي للمسـ الشـ

المسوقين القيام بها في مواجهة تلـك  على  ، وتوضيح المهام التي يتعين وتصرفاته في كل نوع

 القرارات .

ــدما يقــوم       ــة يجــب أن نوضــح أن المســتهلك عن ــرار الشــراء   وفي البداي ــه  الفعلــيباتخــاذ ق فإن

ــا   كـــون المخـــاطرة مـــن يوتـــأت. ولكنهـــا مخـــاطر محســـوبة  ،طر يتحمـــل العديـــد مـــن المخـ

عرفــة بكــل جزئيــة مــن الســلع  المســتهلك عــادة لا تكــون لديــه الخــبرة الفنيــة الكافيــة أو الم 

أن السلع المعروفة قد لا يكون لها نفس معدل الإشـباع ، وهنـاك    كما ومكوناتها ةالمشترا

الماليــة الناجمــة مــن الخــوف علــى الجســم والصــحة العامــة ، وكــذلك المخــاطرة      المخــاطرة 

مـن   يـدفع فيهـا مبلغـاً    والـتي مـن أن اختيـاره للسـلع والخـدمات      يشـتر والناجمة عن تخوف الم

كــان يتوقعهــا مــن قبــل ، وعنــدما يقــرر    الــتيلحجــم المنــافع  المــال ، قــد لا يكــون مســاوياً 

وسمعتـه إذا مـا اختـار     الاجتمـاعي ات فإنه قد يخـاطر بوضـعه   المستهلك شراء السلع والخدم

 سلعة أو خدمة لا تقرها التقاليد والأعراف السائدة .

يمكــن للمســتهلك أن يتبعهــا  الــتيلرجــل البيــع  أن يتعــرف علــى الكيفيــة  الضــروريمــن و  

يمكــن أن تــتم حتــى  الــتييقــوم بشــراء الســلعة أو الخدمــة ، ومــا الخطــوات الأساســية  حــين

ــتج ؟      ــى هــذا     يصــل المســتهلك إلى قــراره الخــا  بشــراء أو اســتخدام المن ــة عل ــبر الإجاب وتعت

 . تواجه المنشأة التيالسؤال من أعقد الأمور 

 

كما أنه لا يمكن إغفال الدور الكبير الـذي تلعبـه الشـبكة العنكبوتيـة اليـوم و بحلتهـا       

في التـأثير علـى كـل     اجتماعيـة و شـبكات   اجتمـاعي ختلفة من إعـلام  الجديدة و أدواتها الم

مرحلة من مراحل القرار الشرائي لدا المستهلك. و سـوف يـتم التطـرق لهـذا الـدور و التغـيير       

 الذي أحدثته في كيفية إتمام العملية الشرائية خلال هذا الفصل.

 
، ة دائمـاً لا يتحـرك بـنفس الصـور    الشـرائي الإشـارة إلى أن القـرار    الضـروري  كما أنه مـن   

الـتي تحــدد مســاره ، وتحــدد المـدة الزمنيــة المطلوبــة لاتخــاذه .    بـل أن هنــاك بعــض المحــددات 

يتخــذ بهــا   الــتيالفرديــة بــين المســتهلكين يختلــف الوقــت والطريقــة    اخــتلاف الفــروق   فمــع
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ثــم طبيعــة  ، ي، حيــث تتفاعــل أربعــة عوامــل أولهــا طبيعــة المشــتر  الشــرائيالمســتهلك قــراره 

ــلعة  ــتراالسـ ــائص المم  ةالمشـ ــها ، وخصـ ــتج ، وخصائصـ ــائع ، نـ ــف   أو البـ ــة الموقـ ــذا طبيعـ وكـ

   شرح لهذه العوامل . يليودرجة الحاجة . وفيما  الشرائي

 

 اتخاذ القرار الشرائي :تحدد مدة  التيالعوامل 

اتخـاذ  في  مـن الأمـور ذات التـأثير    يممـا لاشـك فيـه أن طبيعـة المشـتر      : يالمشـتر طبيعة  -2

لمجموعـة   وتتبـاين طبـائع المشـترين وفقـاً    . لخـا  بشـراء سـلعة أو خدمـة معينـة      ا القرار

ــايير المتعلقــــة بالشخصــــية    ــؤثرات الثقافيــــة  ، والبيئــــة الاجتماعيــــة  ، مــــن المعــ  ،والمــ

 الـتي مستوا الثقافة ، والطبقة الاجتماعيـة   والتي تتمثل في، المجتمع  فيوالاقتصادية 

ومدا قدرته علـى   ،، وتطلعاته ، ووظيفته ودخلهإليها ، ومعتقداته الشخصية  ينتمي

   . التعلم

ــلعة وخصائصـــها  -2 تـــؤثر خصـــائص الســـلعة بشـــكل مباشـــر علـــى قـــرار    : طبيعـــة السـ

يؤديهـا المنـتج ، ويسـعى المنتجـون إلى      التيلجودتها وسعرها والخدمات  اًالمستهلك وفق

تعظــيم الانتفــاع مــن الســلعة بإضــافة مزايــا جديــدة لهــا تتناســب مــع حاجــات ورغبــات      

 المستهلكين .

 وخاصـة برجـال البيـع    كـثير مـن الأحيـان    في ييتأثر المشتر : ةالباع طبيعة وخصائص -3

   . التعريف بالسلع ومواصفاتها ومزاياهاحالات في 

الموقـف   فيتـؤثر   الـتي هناك العديد مـن الظـروف    : الشرائيطبيعة وخصائص الموقف  -7

 ، فـى مقـدمتها مـدا ضـغط الوقـت     و  يتصرف البائع والمشتر بالتاليوتحدد  الشرائي

ن ضــغط الوقــت يمكــن أن  إ حيــثالخدمــة ،  بحاجــة المســتهلك للســلعة أو وارتباطــه 

لكافية ويقلـل فـترة البحـث عـن البـدائل ،      ا ن المعلوماتعغيبة  فيالقرار  اتخاذ يجعل

مثـل شـراء هديـة لأحـد الأقـارب قبـل        يؤثر على نوعية القرار الخا  بالشـراء  وبالتالي

 السفر في اليوم التالي .
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 المستهلك اخطوات القرار الشرائي لد

 : لمستهلكاالشرائي لدى اتخاذ القرار  : خطوات أولًا

وتتتـابع هـذه المراحـل    يمر المستهلكون بمراحل متتابعة عند شراء أي منتج من المنتجات ،   

 حيث تبدأ بمـرحـلة  : 

اختيـار   –تقيـيم البـدائل المتاحـة     –جمع المعلومـات   –ما قبل الشراء )التعرف على المشكلة 

 البديل الأمثل( 

 الشراء  )القيام بعملية الشراء  الفعلي (   ثم مرحلة 

(. وسـوف  مـن المنـتج  الـتخلص  -مرحلة  ما بعد الشراء  )التقيـيم بعـد عمليـة الشـراء     وأخيراً 

   نتناول هذه المراحل بالشرح .

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 مراحل القرار الشرائي لدا المستهلك                                

 (8شكل )                                                

 
 
 
 

 : (Problem Recognition)  أو الشعور بالحاجة المشكلةعلى  التعرف  -2

 التقييم بعد عملية الشراء

 بالحاجة  التعرف على المشكلة والشعور

 جمع المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

ء اختيار البديل الأمثل
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 التخلص من المنتج
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يتعرف المستهلك على المشكلة إما عند الشعور بالحاجة  أو عند حدوت اخـتلاف بـين   

)الـتي يحلـم    ةب ـالحالة المرغووبين  الية( التي تمثل الإشباع الحالي)الح الحالة الواقعية

إحدا الوسـائل المسـتخدمة بالدرجـة الأولى    هي تعتبر السلع والخدمات و  بتحقيقها ( .

تـؤثر البيئـة المحيطـة    كمـا    .إشباع الرغبات الكامنة لدا المسـتهلكين المـرتقبين   في

  لبعـث مفهـوم الشـعور بالحاجـة لديـه      يتـؤد  الـتي توضـيح وبيـان الفرصـة    في  بالإنسان

Recognition of Unsatisfied Needs     رغـم حداثـة مـا     –، كـأن يشـعر الإنسـان

، فيكــون ذلــك  يأحــدت ممــا يرتــدمــن الملابــس أخــرا  أشــكالبوجــود  - يرتديــه

ــدة . وتســعى الجهــود      لديــه فيللــدوافع والرغبــات   بمثابــة محــرك  شــراء ملابــس جدي

ــارة        فيالتســويقية  ــى الحاجــات غــير المشــبعة ، وكــذا إث ــة إلى التعــرف عل هــذه المرحل

خلـق الرغبـة لاقتنـاء     عد علـى الرغبات الكامنة بتحريك الغرائز والانفعـالات بمـا يسـا   

يشــعر بــه المســتهلك مــن  الــذيفقــد يوضــح إعــلان المنشــأة مــدا الأمــان   . ســلعة معينــة 

اقتنائــه لوثيقــة تــأمين ، ليشــعر الإنســان بحاجتــه إلى هــذا الأمــان المفقــود بعــدم وجــود   

 وثيقة تأمين له ولأولاده.

ــتهلاك            ــا الاسـ ــين مزايـ ــرق بـ ــد الفـ ــة إلى تحديـ ــذه المرحلـ ــع  في هـ ــال البيـ ــعى رجـ ويسـ

بحـــوت  تحـــاولو .  مـــن جانـــب المســـتهلك الحالـــة المرغوبـــة للمنتجـــات الحاليـــة  وبـــين 

مشاكل المستهلكين عن طريق تحليـل العوامـل الـتي تـؤدي إلى     ديد تحعادة التسويق 

وكلما كانت الفجـوة واضـحة بـين    غوبة .الحالة المرو الوضع الحالي زيادة الفجوة بين

علـى التصـرف    قـدرة  أكثـر   صبح من السـهل معرفتهـا ، وتجعـل المسـتهلك    ي الحالتين 

عند المستهلك لأنها تحدد بشـكل   المرغوبةولكن من المهم لرجال البيع  رصد الحالة 

إلى  المسـتهلك   يـل يم حيـث  ، تقبلية وما يشـبعها مـن سـلع وخـدمات    واضح أحلامه المس

الطبقـة  ، أو  والبيئة الاجتماعية المحيطة هوظروف هعلى طموح هاأثرالتأثر بعوامل لها 

ــة ــه في    . كــل هــذه الأمــور يم  الاجتماعي ــير رغبت ــل الشــخص يغ  المنتجــاتكــن أن تجع

أو جماعـة   مـا ) مثـل نـاد     ةنضم شخص معـين إلى منظم ـ اعلى سبيل المثال لو  . ةالمطلوب

ــي ســـكني   ــى حـ ــل أو حتـ ــمعـــين(  عمـ ــغإفـ ــون الضـ ــة   ا يواجههـــتيط الـ ــل البيئـ ــن قبـ مـ

تتفـق   الحسـي لارتـداء ملابـس مناسـبة     هغـير مـن إدراك ـ  تكـن أن  يمالاجتماعية حوله 

 أن تخـرج الطالـب يفـرض عليـه متطلبـات جديـدة تتفـق مـع        مـا  مع وضعه الجديـد ، ك 

 وتظهــر الحاجــة إلى أشــياءالحالــة المرغوبــة لديــه ،  مكانتــه الاجتماعيــة الجديــدة أي
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مثل البدل الأنيقة والأحذية والحقائب الجلدية الفـاخرة الـتي تعتـبر غـير مناسـبة       معينة

عوامل أخـرا تـؤثر في الحالـة المرغوبـة     عدة  وهناك  بالمرة في محيط الكلية من قبل .

تحــدت بســبب التقــدم في العمــر أو حــدوت تغــيير في الحالــة الماديــة  مثــل الــتغيرات الــتي 

ــة أو  القـــرارات ال نإكـــذلك فـــ ، شـــخصلل ســـابقة للشـــخص تـــؤثر في الحالـــة المطلوبـ

يتكـون لديـه مجموعـة     فإنـه على سبيل المثال لو اشـترا شـخص مـا منـزلًا     فالمرغوبة ، 

 ســتلزمات العنايــة بالحديقــة وم الســتائر و كاملــة مــن الرغبــات الجديــدة مثــل الأثــات  

 وغيرها.

وبين طريقـة   المنتجاتتربط بين  ترويجية نشطة  لات بعمل التسويق ولو ؤمس يقومو

خــدمات تســتخدم مــن قبــل  وأســلع  أن منتجــاتهم مــن تطــورة ومحاولــة إظهــارالميــاة الح

حالـــة جديـــدة  وذلـــك لخلـــق .وذوي جاذبيـــة ومكانـــة في المجتمـــعن يأشـــخا  مشـــهور

 المستهلك . لدا مرغوبة أو مطلوبة

 

 

 :  (Information Search) جمع المعلومات   -1

بالبحث عن المعلومات المتاحـة وتحديـد كافـة البـدائل الـتي       يهتم المرحلةهذه المستهلك في   

بعـد أن يتعــرف المسـتهلك علــى المشـكلة بحجــم    تحقـق لـه الإشــباع المتكامـل ، وذلــك    

في مرحلة البحث عن المعلومات من المصادر الشخصـية مثـل العائلـة    كاف يجعله يبدأ 

المراحل من أهم المراحـل لـدا رجـال البيـع      هذه عتبر وت .والأصدقاء وزملاء العمل .. الخ

لـذا فـإن المنشـتت عـادة       ،يبحث عنك العميل ويتعرف على منتجاتكفي هذه المرحلة ف

إلى الالتقـاء بـه مـن خـلال تنظـيم مجموعـة مـن  ـلات الترويـج الـتي تجعـل            ما تسـارع  

   .البديل الأفضل من وجهة نظر المستهلكين منتجاتها تمثل دائماً

ــأ  عنـــدما لا يرضـــيهم كـــم   البحـــث عـــن معلومـــات إضـــافية  إلى المســـتهلكونوقـــد يلجـ

القـرار المناسـب ، وفـى مثـل      لاتخـاذ ونوعيـة المعلومـات المتاحـة لهـم     المعلومات الحالي ، 

 مـن مصـادر أخـرا    هذه الحـالات فـإنهم يقومـون ببحـث نشـيط عـن معلومـات إضـافية        

ويـزداد   مثل الراديو والتلفزيـون والمجـلات المتخصصـة والإعـلان والكتالوجـات .. الخ      

 :عندما يكون المستهلك احتمال حدوت هذا البحث عن المعلومات 

 لديه شعور بأن البدائل المختلفة من الأصناف غير مناسبة . 
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 لديه بيانات غير كافية تتعلق بالأصناف المعنية . 

ــى معلومــات مــن     ــه       يحصــل عل ــارض مــع خبرت الأصــدقاء أو مــن مصــادر الإعــلام تتع

 وتجاربه الماضية ومعلوماته الحالية .

التــيقن مــن علــى وشــك أن يقــرر اختيــار أحــد الأصــناف المعنيــة ويــود أن يحصــل علــى   

 توقعاته حول أداء هذا الصنف .  

ــيلة          ــل والوسـ ــتهلك بـ ــوفيره للمسـ ــلازم تـ ــات الـ ــم المعلومـ ــا أن حجـ ــره هنـ ــدر ذكـ ــا  يجـ وممـ

المســتخدمة لعــرض هــذه المعلومــات يتفــاوت حســب الســلعة فكلمــا زادت الدرجــة في      

مـات دقيقـة حـول    تعقيـد السـلع مـن حيـث خصائصـها ، كلمـا زادت الحاجـة إلى معلو       

ــتج .  وقــد نســتخدم لــذلك وســائل تتــيح المجــال لإيصــال مثــل هــذه       كــل مواصــفة للمن

ذلــك إلى اســتخدام شــبكة    يبــات ، ورجــال البيــع وقــد يتعــدا    المعلومــات مثــل الكت 

 نترنت للباحثين عن المعلومات .الإ

الــتي تقــع علينــا كمســوقين هــي معرفــة الهــدف مــن المعلومــة الــتي نريــد تقــديمها      ن المهمــةإ

المسـتهلك عـن وجـود السـلعة      إخبـار للمستهلك ، ففي بعض الأحيان قد تكـون مجـرد   

رســالة أكثــر  أخــرا إلىالســلعة ، وقـد نحتــاج في أحيــان  وبنـاء إدراك لديــة حــول هــذه  

 .وتأثيراً إقناعاً

 

ــل يلجــأ إلى        تجــو ممــا  ــوم أصــبح العمي ــه في عصــرنا الي ــة أن ــه في هــذه المرحل در الإشــارة إلي

ــة  ــتج أو       الشــبكة العنكبوتي ــى كــل المعلومــات الــتي يريــدها عــن أي من للحصــول عل

خدمة. بل إن الإنترنت اليوم أصبح يشـكل أحـد المصـادر الأوليـة في جمـع المعلومـات و       

ذلــك لســهولة العمليــة و ســرعتها و قلــة الجهــد المبــذول في ذلــك. قــد يــرا الــبعض ذلــك   

مهم بـل إن الشـركات    به و لكنه أمر الاهتمامو لا يجب على الشركات  عادياً أمراً

كانت خاطئة أو صـحيحة   التي تهمل ما يقال عنها داخل الشبكة من معلومات سواءا

لى هــذا العصــر و ستســقط مــع مــرور  إهــي شــركات لا تنتمــي ،بــدون التفاعــل معهــا 

، و الشركات الناجحة تعـي  ابه الاستهانةالمعلومة قوة في يد العميل لا يجب  إن الأيام.

 لى متابعة كل ما يقال عنها و تسعى أيضـاً إتسعى هذه الشركات  ذلك و لذلك دائماً

 بأول عن منتجاتها و خدماتها.  أولًالى إمداد العميل بالمعلومات إ
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لمــا يــدور  واعيــاً في الإنترنــت صــنعت عمــيلًا المعلومــاتكمــا أنــه يجــب الإشــارة الى أن وفــرة  

حوله و هذا مما لا شك فيه يجبر الشركات على تدريب رجال البيع لديها وتزويـدهم  

بأفضــل  استفســاراتهبالمعلومــات المناســبة للتفاعــل مــع المســتهلك و الإجابــة عــن جميــع   

 الطرق.

 

 :  (Evaluation of Alternatives)تقييــم البدائــل المتاحة  -1

ل المعلومــات وبعــد انتهائهــا يلجــأ المســتهلكون إلى تقيــيم البــدائمرحلــة البحــث عــن خــلال    

ن المستهلك يقارن بين الماركات المختلفة التي يعتقد أنهـا  إفي هذه المرحلة فوالمختلفة . 

عنـــد مقارنـــة هـــذه وقـــادرة علـــى حـــل المشـــكلة الـــتي بـــدأ بهـــا عمليـــة اتخـــاذ القـــرار.  

و الـتي  واقـف  والم فكـار  والأ اتعتقـد مجموعـة مـن الم  ن المستهلك يكـون  إالماركات ف

ن التحـدي الحقيقـي   والواقع فـإ  . هذه الماركاتتوجهه لشراء رغبات معينة  تترجم إلى

التجاريـة   ماركتـه  ن يميـز تتقارب المزايا بين كـل الماركـات أ  أمام المسوق هنا عندما 

 بأحد الطرق التالية :  عن منافساتها وذلك قد يكون

ستهلك وبالتالي إعادة تصميم السلعة بحيـث تحمـل مزايـا    مراقبة التغيير في حاجات الم .2

 تشبع هذه الحاجات المتغيرة . 

جــذب انتبــاه المســتهلك أكثــر إلى اســم الماركــة ، بــل محاولــة تغــيير الاتجاهــات الــتي    .2

كـــات يحملـــها المســـتهلك عـــن ماركـــة معينـــة ، فقـــد يعتقـــد المســـتهلك خطـــأ أن المار

 .الأخرا أكثر جودة من ماركتنا

تكون هنالك مزايا جيـدة في المنـتج لكـن لا يعرفهـا المسـتهلك ، وبالتـالي تكـون        قد  .3

 مهمة المسوق إقناع المستهلك بتلك المزايا غير الموجودة في الماركات  المنافسة .

 

الـدور الـذي   إغفـال  و الحاسمـة بالنسـبة لأي منظمـة     و لا يمكن في هذه المرحلة الهامـة جـداً  

هيل عمليـــة عـــرض البـــدائل و تقييمهـــا بكـــل ســـهولة و أصـــبح يلعبـــه الإنترنـــت في تســـ

مــن الشــاي. لــذلك يجــب علــى المنظمــات أن    المســتهلك جــالس في بيتــه يحتســي كوبــاً  

تكون واعية لكل تحركات منافسيها و تتفاعل معها بسـرعة لتكـون هـي الأفضـل     

ن ننســى مــا حصــل في الولايــات المتحــدة الأمريكيــة في    و لا يســعنا أفي نظــر العميــل.  

تــذاكر متخصصــة في بيــع   إلكترونيــة مواقــع ايــة الألفيــة الثانيــة عنــدما تم إنشــاء  بد



 
 سوق 221 

 سلوك المستهلك الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج

 

- 07 - 

و المفاضـلة بينهـا و هـو     لية مقارنة البدائل المتاحة أمامهمالطيران سهلت على العميل ع

ادة النظـر في  إع ـعلـى  جالس في بيته. كـل ذلـك أجـبر الكـثير مـن شـركات الطـيران        

 .من أجل الفوز بالعميل أسعار التذاكر لديهم

 

 

   : (Selecting Among Alternatives) مرحلة اختيار البديل الأمثل  -4     

يزيد إلحاح الحاجـة علـى الشـخص فإنـه يسـعى إلى إشـباع       في كثير من الأحيان عندما       

قـرار  مثلـه مثـل أي   هذا  في، وقرار الشراء هذه الحاجة ، وإنهاء هذه الرغبة بالإشباع 

آخر باعتباره اختيار بين البدائل المتاحة ، والمفاضلة بين منافعهـا وتكلفتهـا ، ولـذلك    

ــة          ــرارات الجزئيـ ــن القـ ــة مـ ــاج مجموعـ ــه نتـ ــب، لأنـ ــف الجوانـ ــد مختلـ ــرار معقـ ــو قـ فهـ

المتشابكة لشـراء سـلعة معينـة ومـن صـنف معـين ومـن مكـان معـين وفـى وقـت معـين             

ــة. فــإذا    وبســعر معــين مســتخدماً  ــاح لــدا المســتهلك    طريقــة دفــع معين ــ  المت كــان المبل

قمـيص   –بدلة  –يكفيه لشراء قطعة واحدة من الملابس فعليه أن يفاضل بين )حذاء 

إلى البدلــة ، فــإن عليــه أن يحــدد نــوع     احتياجــاً الخ( وإذا توصــل إلى أنــه أكثــر    …

 القماش واللون ، ومكان الشراء ، وموعد الشراء ، وهـل تشـترا جـاهزة أو تفصـيلاً    

. وممــا لا شــك فيــه أن الجهــود التســويقية تمــد    الخ …، وبكــم يمكــن أن يشــتريها  

تحســن مــن صـــورة هــذا القــرار وتجعـــل     مـــن المعلومــات  المســتهلك بمجموعــة كافيــة    

عن قراره باقتناء سلعة معينة . هذا ويختلف اتخاذ قرار الشراء داخـل   المستهلك راضياً

قــة الاجتماعيــة ، ومكــان وجــود الأســرة للطب الأســرة الواحــدة ، ويختلــف أيضــاً وفقــاً

 وحجمها .

 (من قرار الشراء جزء رئيس)اختيار المتجر   -

مكـان الشـراء    فيللتأكد من أن المسـتهلك   الجهودبعض  بذل ينبغييتم الشراء  لكي      

ــم ، وفــى   المناســب في ــار المتجــر أهــم هــذه    هــذا الخصــو  يكــون   الوقــت الملائ اختي

 لأنحد ذاته يتطلب عمليـة اتخـاذ قـرار ،     فيوفى الحقيقة فإن اختيار المتجر  . الأشياء

 مـن بدلة أو فستان قد يكون أكثـر أهميـة    ثوب أو  حالة شراء فيقرار اختيار المتجر 

الــتي قــد يتخــذ قــرار شــرائها   لبقالــةمثــل مــواد ا ،شــراء الســلع الاســتهلاكية الميســرة 

 نفـس الوقـت   في  تحـدت  القـرار والشـراء غالبـاً    تيأن عملـي كمـا   . المتجـر  داخـل  أحياناً
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أحــد محــلات السـوبر ماركــت قـد يتــذكر الحاجــة إلى   في  فالمسـتهلك حينمــا يكـون  

ومـن الأرجـح أن لا     بمجـرد أن يلمـح ذلـك علـى الأرفـف      أو كرتون بيبسي  بقول معلبة

لوصـــناف ، حيـــث يقـــوم بمعاينـــة صـــنفين أو ثلاثـــة أصـــناف  يولاء قـــويكـــون لديـــه 

لا يكـون  قـد  ثـم يتخـذ القـرار، والإعلانـات      منهـا   واسم كل صنف هاأسعار ومعرفة

 أن عملية اتخاذ القرار تتم بالكامل داخل المتجر .كما لها إلا قدر ضئيل من التأثير 

 

 

 

 :  (Buying)مرحلة القيام بالشراء الفعلي  -5

بمجـرد   لأنـه اتخاذ القرار من جانـب المسـتهلك   حالة  فيأسهل جزء وأيسره  تعتبر هذه المرحلة

رتـب  يوصـل إليهـا و   الـتي بتحديـد الخيـارات   فإنـه يقـوم   قرر شراء أحد الأصناف ، يأن 

 ع قيمـة السـلعة أو الخدمـة المشـتراة    دف ـإلا  لا يـتعين عليـه  فإنه وبالتالي ،اللازم التمويل 

علـى جانـب كـبير مـن الأهميـة      يصـبح   الفعلـي  الشـراء  قرار وبالطبع فإن ، واستلامها

علـى درجـة أكـبر مـن     أيضـاً  نه يمثـل إيـراداً ، ولكنـه    إحيث التسويق  لمديريالنسبية 

ســتراتيجيات التســويق المســتقبلية حــول مــا إبإعــداد الأهميــة مــن وجهــة النظــر المتعلقــة 

 :يلي

 للشراء ؟المستهلكين  دفعت التيالمؤثرات  نوعية 

 بعد الشراء ؟ اوالرضوهل سوف يتحقق لديهم الإشباع  

 

و عمليــة الشــراء الفعلــي تعتــبر مــن أكثــر المراحــل أهميــة لأنهــا تعتمــد في المقــام الأول علــى     

 عاملين رئيسين في إنجاحها و هما رجل البيع المؤهل و الموقع الإلكتروني المتميز.

 

الشــرائية رجــل البيــع المؤهــل:  وجــود العميــل في المتجــر لشــراء المنــتج لا يعــني أن العمليــة   -

، فقــد يغــير العميــل قــراره الشــرائي بســبب تصــرف لم يعجبــه قــام بــه رجــل بيــع  انتهــت

في تأهيــل رجــال البيــع و إعــدادهم و تــدريبهم  الاهتمــامداخــل المتجــر. لــذلك لا بــد مــن 

 تمام البيع.  العملية الشرائية لإعلى كيفية التعامل مع العميل و إغلاق 
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البيـع مـن خـلال الإنترنـت      كانـت الشـركة تقـوم بعمليـة    الموقع الإلكتروني المتميـز: إن   -

و جميـل   الاسـتخدام بتصميم موقعها الإلكتروني لتجعلـه سـهل    الاهتماما هيفيجب عل

لأسـئلة   الاسـتجابة الشكل. كما أنه يجب أن يكـون لـديها آليـة متميـزة و سـريعة في      

 ه.  االعميل و شكاو

 Post Purchase-Evaluation)ن السـلعة   و الـتخلص م ـ  مرحلة التقيـيم بعـد عمليـة الشـراء      -6

and Disposal) :     

          

لـة مـا بعـد الشـراء في عمليـة      ن المستهلك ينتقل إلى مرحإبعد شراء أي سلعة أو خدمة ف

 وفيهــا أيضــاً الســلعة المكونــات الأساســية لهــذه المرحلــة اســتخدام  ومــن .القــرار اتخــاذ

حيـث تتكـون لديـه حالـة      تجـاه المنـتج بعـد الشـراء     اًفكرة أو موقف ـ يكون المستهلك 

بعـد   من الرضا أو عدم الرضا نتيجة مقارنـة المسـتهلك بـين مـا يتوقعـه ومـا يجـده فعـلاً        

عمليـــة تخلـــص  الشـــراء أي بـــين الأداء الفعلـــي  والأداء المتوقـــع للســـلعة وهنـــاك أيضـــاً  

  تي :  حلة في الآعمال في هذه المردور منشتت الأيتمثل  و .المستهلكين من السلعة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كيفية اسـتخدام المسـتهلكين للسـلعة يسـاعد المنشـتت علـى تطـوير السـلع         على  التعرف .2

 وجعلها أكثر قدرة على تلبية حاجات المستهلكين ورغباتهم .  
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إن معرفــة كيفيــة تخلــص المســتهلك مــن الســلعة ســواء كــان ذلــك بإتلافهــا أو رميهــا أو      .2

ــؤثر   ــا يـ ــا أو بيعهـ ــرك تأجيرهـ ــار الشـ ــى اختيـ ــميم    ةعلـ ــل في تصـ ــلوب الأمثـ ــة لوسـ المنتجـ

 منتجاتها وتحديد شكل وحجم عبواتها ونوعيتها .

قياس رضا المستهلكين لأن شعور المستهلك بالاستياء وعدم الرضا له عواقب سيئة مثـل    .3

 عدم إعادة الشراء للماركة أو السلعة .

ــارب      - ــأثير ســلبياً   نقــل كلمــة ســيئة عــن الشــركة إلى الأصــدقاء أو الأق ــالي الت في  وبالت

و غيرهـا مـن وسـائل التواصـل      الاجتماعيـة و بوجـود الشـبكات    المستهلكين المـرتقبين . 

ــى التعــبير عــن رأيــه بكــل ســهولة و ســرعة لــيس      الإلكترونــي أصــبح العميــل قــادراً   عل

 ه و أقربائه فقط بل للعالم بأسره.ئلأصدقا

 لمنافسين .قد يتسبب عدم الرضا إلى تحول المستهلك إلى ا -

مــن الشــركة أو الشــكوا للجهــات المعنيــة في الدولــة ، وهنــا     اًطلــب المســتهلك تعويض ــ -

 يتعين على المنشتت إجراء ما يلي : 

    المسـتهلك مـن خـلال رفـع الأداء الفعلـي للسـلعة بمـا         تحقيق أعلى درجـات الرضـا لـدا

يفوق توقعات المستهلك ، كأن نقدم كفالة صيانة لمدة عـامين مـع قطـع الغيـار ، أو     

قد يكون هنالـك إضـافات علـى السـيارة لم يكـن المسـتهلك يتوقعهـا ، أو قـد نقـدم          

 . لرفع الأداء الفعلي في المطعم إلى جانب الطبق الرئيسمجانية  أطباقاً

       يجب على المسوق عدم المبالغة في مواصفات السـلعة خـلال رسـائله الإعلانيـة الموجهـة

ــالي قــد يشــجع    للمســتهلك لأنــه بــذلك ) أي بالمبالغــة ( يــبني تخــيلاً    يفــوق الأداء وبالت

 العميل على الشراء لأول مرة ولكنه سيخسر هذا العميل .  

         توجيه رسائل إعلانية تعزز القرار الـذي اتخـذه المسـتهلك وطمأنتـه مـن خـلال المتابعـة

تفـوق خصـائص   من موظفي البيـع بـأن مواصـفات وخصـائص الماركـة الـتي اشـتراها        

 . ومواصفات الماركات الأخرا

 

 

 : أنواع القرارات الشرائية : ثانياً

يختلف باختلاف السلعة المـراد   " إن أسلوب اتخاذ المستهلك لقراراته الشرائية " نمط شرائه 

 شراؤها ويمكن هنا أن نميز بين نوعين من القرارات الشرائية :
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  :  (Extended Problem Solving)أ( القرار الشرائي المعقد

( بحاجـة لجمـع معلومـات كـثيرة عـن السـلعة ، ولديـه         عندما يكون المستهلك ) مهتماً      

افع الـــتي تعكســها المزايـــا  مــن حيـــث المن ــ  ف الماركـــات التجاريــة المتنافســـة. إدراك بــاختلا 

نـه    هـذا الـنمط مـن الشـراء هـو أ     ن الغالب على إيلية ، أو الإضافات في كل ماركة فالتفض

 وب وخصائص كل ماركة.  أي يقوم على مقارنة منطقية لعي عاطفي) عقلي ( أكثر من 

 

 

 :  خطوات الشراء

تطــوير أفكــار حــول مختلــف الماركــات مــن خــلال الإعلانــات والوســائل المطبوعــة ،      -2

 وأخذ رأي المحيطين .

 على ذلك يبني شعوره بتفضيل ماركة معينة. بناءا -2

يتخذ قرار الشراء بعد فحص دقيق لكل المعلومات حـول خصـائص وصـفات الماركـة      -3

   -وهذه الحالة تنطبق على المنتجات ذات الخصائص التالية :

 ( أسعارها مرتفعة.2

 ( مرات الشراء قليلة جدا .2

 ( ذات خطورة مادية عالية عند اتخاذ قرار الشراء .3

 .ارنتها بوضوح مع مواصفات سلع أخرايمكن مق( السلع الصناعية ، أو السلع التي 7

 مثال :

المزايــا المتــوفرة في  فشخصــي فإنــه قــد لا يعــر  حاســبعنــدما يقــرر المســتهلك شــراء جهــاز   

ن هنـاك اخـتلاف بـين الماركـات التجاريـة      فإنه بحاجة لجمع المعلومات حيـث إ  الجهاز لذلك

 التي تحملها الأجهزة .

 

 عندما يكون القرار الشرائي للمستهلك معقد :المسوق أن يفعل على  ماذا يجب

يجب على المسوق فهم الطريقة التي يجمـع فيهـا المسـتهلك المعلومـات ويقيمهـا ومـن ثـم         -2

نقوم بتطوير خطة يتم من خلالها تعريـف المسـتهلك اصـائص السـلعة ، وأهميـة هـذه       

 .  عالية للسلعةلتجارية بالخصائص الالخصائص ، وجذب الانتباه إلى ارتباط الماركة ا
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ــة ، ويســتخدم وســيلة اتصــال         -2 ــه التجاري ــز خصــائص علامت ــى المســوق أن يمي يجــب عل

 مطبوعة " مثل النشرات " لوصف فوائد ماركته التجارية بدقة .  

حفز مندوبي البيـع علـى زيـادة معلومـاتهم  للتـأثير علـى قـرار المسـتهلك في اختيـار           .2

 الماركة من بين الماركات المنافسة .  

د موقع للشركة يحتوي على معلومات تفصيلية عن منتجها يمكـن تصـفحه   وجو .2

 بكل سهولة.

 

 

 

 :  (Habitual Decision Making)  ب( القرار الشرائي الروتيني

عـن الأخـرا والبـدائل     هنا لا يوجد بحث كبير عن معلومات ولا توجد ماركة متميزة جداً

 ما تكون متجانسة .     غالباً

للبحـــث الكـــبير عـــن  اًن المســـتهلك لا يجـــد مـــبررإعــــند شـــراء مـــادة الملـــح فـــ مثـــال  :

فــرق كــبير بــين الشــركات المنتجــة لهــذه المــادة ولــذلك نجــده   دالمعلومــات كمــا أنــه لا يوجــ

 يذهب إلى السوبر ماركت ويأخذ أي ماركة موجودة .

 صفات السلعة :

 رخيصة ومتجانسة .   -2

 يتم شراؤها بشكل متكرر . -2

ن المسـتهلك لا يبحـث عـن المعلومـات بشـكل كثيـف ، ولا       إفي مثل هذا النمط الشـرائي ف ـ  

ن المسـتهلك يحصـل علـى المعلومـات مـن      يم لخصائص كـل ماركـة تجاريـة ، بـل إ    يوجد تقي

 بتقييم اختياره .   الإعلانات التلفزيونية ، والوسائل المطبوعة . وبعد الشراء قد لا يقوم أيضاً

 

 ؟  اًالمسوق أن يفعل عند ما يكون القرار الشرائي للمستهلك روتينيماذا يجب على 

 

ن أفضل طريقـة هـي اسـتخدام الأسـعار والعـروض وتـرويج المبيعـات        إ( في مثل هذه السلع ف2

 الشراء .على  لحفز المستهلك

 ( التركيز على الإعلانات التلفزيونية أكثر من الوسائل المطبوعة .  2
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 -بشرائها وذلك من خلال الوسائل التالية :( جعل المستهلك معني 3

 ربط الماركة التجارية بأمور تهم المستهلك . -أ

ــال : ــط     مثـ ــا علـــى ربـ ــنان في إعلاناتهـ ــة لمعـــاجين الأسـ ــز الشـــركات المنتجـ تركـ

 الماركة أو السلعة بأمر يهم المستهلك وهو منع التسوس ، والتهابات الأسنان .  

 وظروف معينة .  ربط الماركة أو السلعة بحالات  -ب

تركز بعـض شـركات الشـاي علـى ربـط ماركتهـا بـبعض الحـالات مثـل           مثال :

 التلفزيونية . لسات العائلية من خلال الإعلاناتالضيافة والج

جبان من خـلال إعلاناتهـا علـى الـربط بـين      تركز بعض شركات الأ مثال آخر :

 ب الأولاد إلىتنـــاول الجبنـــة أو ذهـــا ماركاتهـــا التجاريـــة ، وفـــترة الصـــباح حـــين  

 المدرسة .

( ربــط الماركــة أو الســلعة مــع بعــض المشــاعر القويــة لــدا المســتهلك لحمايــة صــورته أمــام   7

 الناس .  

تركز دعايات الصابون ، أو مبيض الأسنان على المظهر الخارجي للفرد  مثال  :

 أمام الآخرين .

   ( إضافة بعض الصفات التي تميز هذه السلعة عن السلع الأخرا .  7

 إنتاج مبيد حشرات وله رائحة عطرة .   مثال :
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 أسئلة

 

  .شــراء دجاجــة أو شــراء ثلاجــة عنــدبــين خطــوات قــرار الشــراء لــدا المســتهلك لا فــرق  -2

   .في كل حالة المستهلك اخطوات القرار الشرائي لد ناقش هذه العبارة بالتفصيل محدداً

 ما هي تلك المؤثرات ؟ .تتعدد المؤثرات التي تدفع المستهلكين للشراء  -2

ن المسـتهلك ينتقـل إلى مرحلـة مـا بعـد الشـراء . والـتي        إبعد شراء أي سـلعة أو خدمـة ف ـ    -3

 يتم فيها استخدام المنتج وتكوين فكرة أو موقف تجاه المنتج ، ناقش هـذه العبـارة محـدداً   

 .ودور المنشتت في مواجهة تلك المواقف  تأثير ذلك على مواقف العميل الشرائية

 ما دور المسوقين في المراحل المختلفة لاتخاذ المستهلك لقراراته الشرائية ؟ -7

ــة اتخــاذ المســتهلك للقــرار المعقــد والقــرا      .2 ــروتيني، دعــم  مــا دور المســوقين في حال ر ال

 .  إجابتك بالأمثلة

ــه       .2 ــتهلك لقراراتـ ــاذ المسـ ــة لاتخـ ــل المختلفـ ــت في المراحـ ــه الإنترنـ ــذي يلعبـ ــدور الـ ــا الـ مـ

 الشرائية ؟
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    سلوك مشتري المنشتت والعوامل المؤثرة فيهسلوك مشتري المنشتت والعوامل المؤثرة فيه

  الوحدة الرابعةالوحدة الرابعة
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 نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

نفســك وقــدراتك  م، قــوِّ العوامــل المــؤثرة فيــهســلوك مشــتري المنشــتت و بعــد الانتهــاء مــن التــدريب علــى 

(   ) لامةــــ ــعنصر من العناصـر المـذكورة، وذلـك بوضـع ع    كل الذاتي بعد ويم طة إكمال هذا التقـــبواس

    أمام مستوا الأداء الذي أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذلك.

 سلوك مشتري المنشتت و العوامل المؤثرة فيه اسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه: 

 العناصـــــر م

 (؟ مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء

غير قابل 

 للتطبيق
 كلياً جزئياً لا

     من هو مشتري المنشتت 1

     ما خصائص سوق مشتري المنشتت 2

     و المستهلك النهائيالفرق بين مشتري المنشتت  3

     العوامل المؤثرة في سلوك مشتري المنشتت 4

5      

6      

7      

8      

يجب أن تصل النتيجـة لجميـع المفـردات )البنـود( المـذكورة إلى درجـة الإتقـان الكلـي أو أنهـا غـير قابلـة            

إعادة التدرب على هـذا النشـاط مـرة أخـرا     " فيجب للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئياً

 بمساعدة المدرب.
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 الوحدة الرابعة

 المنشآت والعوامل المؤثرة فيه سلوك مشتري
 

           الهدف العام 

المنشتت والتعرف على العوامل المؤثرة في  سلوك مشتريتهدف هذه الوحدة إلى إلمام المتدرب ب

 هذا السلوك.

 

 الأهداف التفصيلية

 المنشتت سلوك مشتريبيان المقصود ب 

  المنشتت وأوجه اختلافها عن سوق المستهلك  مشتريتوضيح خصائص سوق

 النهائي

  المنشتت سلوك مشتريالتعرف على العوامل المؤثرة على 

 

           المحتوى                                                                                                

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:
 

  المنشتت  سلوك مشتريتعريف 

 من هم مشترو المنشتت 

 ماذا تشتري المنشتت 

 المنشتت خصائص سوق مشتري 

  المنشتت سلوك مشتريالعوامل المؤثرة على 

 

 ساعات 6الوقت المتوقع للتدريب:  
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 :سلوك مشتري المنشآت والعوامل المؤثرة فيه 
 

تناولنا في الأجـزاء السـابقة العوامـل البيئيـة والنفسـية المـؤثرة علـى سـلوك المسـتهلك          سبق أن 

. القرار الشرائي للمستهلك النهـائي في الوحدة الثالثة المراحل المختلفة التي يمر بها  اووضحن

الأســئلة  لشــرائية لمشــتري المنشــتت ونجيــب عــن  ولــذلك ســنتابع في هــذه الوحــدة القــرارات ا  

قصود بسلوك مشتري المنشتت ومن هم هؤلاء المشترون ؟ وما خصائصـهم وأوجـه   المتعلقة بالم

نتعرف على العوامل المؤثرة على سـلوكهم الشـرائي    اختلافهم عن المستهلك النهائي وأخيراً

:- 

  

 تعريف سلوك مشتري المنشآت : -2

المنشـتت عنـد تحديـد     أو القـرارات الـتي يتخـذها مشـترو    الـتي يمارسـها    الأنشـطة فة اهي ك

التقيـيم للسـلع والخـدمات     الحاجة أو عند البحث أو المفاضلة بين المـوردين أو الاسـتخدام أو  

 بغرض تحقيق الأهداف المتبادلة بين المنشأة وعملائها .   المشتراة

رغم أننا لا نعتبر أن مشتري المنشتت من طبقة المستهلكين . فـإن أعمـالهم تـرتبط بشـكل     و

المستهلكين وحاجاتهم ومطالبهم . لذا فـإن نـبض المسـتهلك يحـدد بشـكل       مباشر بحركة

 تام حركة البيع والشراء بين المنشتت .

 

 :  "Organizational Buyers" مشترو المنشآتمن هم  -1

 –لـيس بهـدف الاسـتهلاك     –هم المنشتت والأفراد الذين يقومون بشـراء السـلع والخـدمات     

 :يمكن إجمالها فيما يلي من الأهداف من أجل مجموعةولكن 

عة والمـواد  ع تامة الصنع أو السلع نصف المصـن ، مثل شراء السل اإنتاج سلع وخدمات أخر* 

ــاج ســلع وخــدمات أخــرا وشــراء الآلات والمعــدات لمســاعدتها في        الخــام لاســتخدامها في إنت

آلات لإتمــام عمليــة شــركة المراعــي بشــراء معــدات و قيــام  مثــال ذلــك،  .الإنتاجيــةالعمليــة 

 شاحنات لتوزيع منتجاتها. إنتاج الحليب و أيضاً

إعادة البيع  إما للمنشتت أو للمستهلك النهائي ، ويشمل ذلك كافة الوسطاء في السـوق  * 

تاجر تجزئة ... الخ ( فمحال السوبر ماركـت تشـتري مجموعـات مـن الـورق       –) تاجر جملة 

 نها تشتري السلع ذاتها لتعيد بيعها للعملاء . أ ياس لتغليف السلع للعملاء ، كماوالأك
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قضــاء أعمــال الأجهــزة الحكوميــة والمنشــتت الــتي لا تهــدف للــربح  والــتي تقــوم بأعبــاء      * 

ــة تســتخدم فيهــا مجموعــة مــن الســلع والخــدمات ، حيــث تســتخدم شــركات الأمــن          معين

رة ، كـل ذلـك   والصيانة والنظافة وشركات المقاولات والحرفيين وشركات النقـل والتجـا  

لتســهيل أداء تقــديم الخــدمات اللازمــة للمــواطنين ويطلــق علــى تلــك الأنشــطة التســوق بــين      

    Business to Business Marketing مؤسسات الأعمال

 

 ماذا تشتري المنشآت :   -1

يمكن تصنيف السلع الصناعية التي تشتريها عادة منشـتت الأعمـال الصـناعية أو التجاريـة     

  :ما يلي  للربح إلى فالأجهزة الحكومية والمنشتت التي لا تهد أو الخدمية أو

 المباني والتركيبات أو المعدات والآلات الصغيرة والكبيرة ومستلزمات التشغيل . *

المــواد الخــام والأجــزاء غــير تامــة الصــنع والســلع تامــة الصــنع مثــل )إطــارات الســيارات ،     *

 المنتج النهائي . سجلات ( والتي يمكن أن تدخل في تكوينوالم

 الوقود ... الخ (والطاقة ) الكهرباء ،  *

التـــدريب ، والتمويـــل ، والنظافـــة ، والصـــيانة ، والخـــدمات الصـــناعية مثـــل ) الأمـــن ،  *

 الاستشارات القانونية ... الخ (   و

  

 خصائص سوق مشتري المنشآت :   -4

ن ســلع إتلــف طبيعــة التعامــل في ســوق مشــتري المنشــتت عــن ســوق المســتهلك النهــائي إذ       تخ

جل الاسـتخدامات الفرديـة أو اسـتعمالات القطـاع العـائلي      المستهلك النهائي تنتج وتوزع من أ

لإشــباع الحاجــات الشخصــية اليوميــة . وبــذلك فــإن إطــار ســوق الســلع الاســتهلاكية واســع   

تأثيراً أكيداً علـى المـزيج التسـويقي المسـتخدم ، حيـث تتعـدد        ومتعدد الأماكن ويؤثر ذلك

للطبقات الاجتماعيـة ومسـتويات الـدخول ، أمـا منتجـو السـلع        المتاجر وتتنوع ، وتتميز وفقاً

حــل   المنــتج إلى يســعى أخــرا مــن المشــاكل ، حيــث     اًالصــناعية فــإن المنــتج يواجــه أنواع ــ   

مـن احتياجـات متباينـة. وقـد أظهـر ذلـك الطبيعـة        والمناجم والمزارع بما لها  مشاكل المصانع 

 :والذي يتميز بما يلي ،الخاصة المتميزة لسوق المشتري الصناعي

أن طلب المنشأة ليس طلباً مستقلًا بذاته ،  بمعنى  Derived Demand  ( الطلب المشتق1

مــد علــى طلــب ولكنــه يتبــع طلــب المســتهلك علــى الســلع والخــدمات ، فمنــتج الأخشــاب يعت  
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، بدورها على طلب المـوزعين لوثـات   ومصانع الأثات الخشبي تعتمدمصانع الأثات الخشبي 

   . طلب المستهلك الأخيرعلى  ولكن الأخير يعتمد بالدرجة الأولى

، إذ تصـل سـلع الاسـتهلاك    ( يحتوي سوق المشتري الصناعي على عدد أقل من المشـترين  2

الآلات إلى عـدد محـدود مـن المشـترين ، ويـؤدي ذلـك       بينمـا تبـاع   ،  إلى الملايين مـن المشـترين  

مـا تكـون كـبيرة في سـوق المشـتري       بالطبع إلى التـأثير في حجـم صـفقة الشـراء الـتي غالبـاً      

 الصناعي  .

( قرار شراء سلع الاستهلاك يتم بواسطة المستهلك ذاتـه أو أفـراد أسـرته وباشـتراك أقـل      3

أمــا الســلع الإنتاجيــة فيخضــع قراراهــا      ،عــدد ممكــن مــن الأفــراد في القــرار الشــرائي    

الشرائي لمجموعة من المعايير المعقدة . إذ تشترك جوانب عديدة في اتخاذ القـرار الشـرائي ،   

فعلى سبيل المثـال لـو   وانتهاء بإدارة المشتريات والمخازن .  دءاً من مهندسي التصميم والإنتاجب

مشـاركة و موافقـة   فـذلك يتطلـب   أرادت إحدا الجامعات المحلية شراء أجهزة حاسـب آلـي   

ــن الإدارات   ــة مـ ــاذمجموعـ ــة، إدارة    لاتخـ ــتريات، الإدارة الماليـ ــل إدارة المشـ ــذا مثـ ــرار كهـ قـ

 المعنية. الأخرا الحاسب الآلي، و الإدارات

، وبغض النظر عن مصدرها  ( يشتري المستهلك النهائي الكثير من السلع دون ولاء معين7

) وبـالطبع هنــاك بعــض السـلع الــتي قــد  يعـرف المســتهلك مصــدرها بشـكل واضــح ( وذلــك     

مثل الخضروات والفواكه والجبن وبعض مـواد البقالـة ، ويمكـن شـراؤها مـن أي مصـدر       

لى اختيـار  إ مقدماً ة . أما مشتري المنشتت فإنه يسعىومن أي تاجر تجزئة دون فروق جوهري

لخدمات ما بعد البيـع والصـيانة ، واسـتمرار     التوريد المناسب الذي يوفر له اطمئناناًمصدر 

التوريــد حيــث الكميــة كــبيرة ، والمخــاطر أكــبر . ومعظــم هــذه الســلع كــالآلات معقــدة    

التركيــب وتحتــاج إلى خــدمات التركيــب والضــمان والصــيانة والإصــلاح . وبالتــالي فــإن         

كثر تعقيداً وتحتاج إلى عقود ومحادثات طويلـة مضـنية   شروط التعامل مع مصدر التوريد أ

قــد تــؤدي في النهايــة إلى تعزيــز العلاقــة والــولاء بــين المشــتري الصــناعي ومصــدر التوريــد           

 المناسب .

ــا ســلفاً  7 ــرار الشــرائي       ( وكمــا ذكرن ــب دوراً كــبيراً في الق ــة تلع ــدوافع العاطفي ــإن ال ف

، بينمـا السـلع الإنتاجيـة تخضـع بشـكل كـبير للـرأي         للكثير من المنتجات الاستهلاكية

 الجماعي والدوافع العقلية
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ــة  ــت وال    Rational Processالمنطقيـ ــد والوقـ ــة والعائـ ــايير التكلفـ ــتناداً إلى معـ ــوفير اسـ تـ

ة .. إلخ . وحجـم المبيعـات المسـتقبلي    والمخاطرة والعمر الإنتـاجي والطاقـة الإنتاجيـة والمخزنيـة    

لبيعي مـع رجـال الصـناعة ومشـتري المنظمـات يحـدد سـابقة الأعمـال         ث اوبالتالي فإن الحدي

وما يمكـن أن   المواصفات الفنية للسلع والخدمات ،على  والخبرات بشكل واضح ويركز

يوفر استخدام السلع من خفض للتكاليف ومرونة في التشغيل . هذا ما تركـز عليـه أيضـاً    

 أبحات التطوير في الشركات المنتجة .  

،  طبيعــة الســلع الاســتهلاكية إلى أن الصــلة المباشــرة بالمســتهلك صــعبة التحقــق    ( أدت 6

معظم سـلع المشـتري الصـناعي يجـب أن يكـون هنـاك اتصـال مباشـر بـين البـائع            في ولكن

ة وقلــــة عــــدد إلى خصوصــــية الســــلع الصــــناعي ين . ويرجــــع ذلــــك بالدرجــــة الأولىوالمشــــتر

ومـا يتبـع البيـع مـن خـدمات خاصـة كالصـيانة        ، والحاجة إلى الشرح والتحليـل ،  المتعاملين

ــاً قصــيراً         ــة تســلك في الغالــب طريق ــع الســلع الإنتاجي ــالي فــإن منافــذ توزي والضــمان ، وبالت

خاصـة بالنسـبة لـ لات والمـواد الخـام ، وقطـع الغيـار . وبـذلك تقـل مشـاكل التوزيـع للسـلع             

المـوزع مثلمـا يحـدت     بنفـوذ  ذ لايقع المنـتج تحـت سـيطرة مـا يسـمى     الصناعية بشكل كبير إ

في السلع الاستهلاكية التي يبذل جهوداً مضنية في توجيههـا في السـوق لرحلتهـا للمسـتهلك     

 النهائي .

ن حيـث إ   Inelastic Demand ( الطلـب علـى السـلع والخـدمات الصـناعية قليـل المرونـة       4

والموديلات ، معظم هذه السلع والخدمات ذات تكلفة موزعة بين عدد كبير من الأصناف 

إذا ارتفـع سـعر أي منهـا أو ا فـض فإنـه لا يـؤثر        جزءاً 22000فالسيارة تتكون من حوالي 

للغاية مـن   يسيراً ن هذا الجزء لا يمثل في تكلفته إلا جزءاًأثيراً مباشراً على سعر البيع، لأت

ذا مـا  تكلفة السيارة الإجمالية ، كـذلك فـإن ارتفـاع أسـعار تكلفـة المعـدات المسـتخدمة إ       

للغاية ، وهذا عكـس   وزع على عدد الوحدات المنتجة فإن تأثيره على السعر يكون ضعيفاً

 السلع الاستهلاكية التي تتأثر بالطلب بشكل مباشر .  
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أي أن مســاحة   ( ســوق مشــتري المنشــتت مركــزة بينمــا ســوق المســتهلك النهــائي مشــتتة   8

يـارات المتاحـة للمسـتهلك النهـائي، كمـا      الاختيار المتاحة للمشتري في المنشتت أقـل مـن الخ  

 أن حاجة مشتري المنشتت للمعلومات عن مواصـفات وطبيعـة السـلعة المشـتراة كـبيرة نسـبياً      

مقارنة بالمستهلك النهائي الذي يهمه منـافع السـلعة أكثـر ممـا تهمـه مواصـفاتها والملاحـظ        

ة بينمـا أي خطـأ في    أيضا أن خطأ المستهلك في شراء سلعة لا تناسبه ليسـت مشـكلة كـبير   

تكلفة الشـراء أو مواصـفاته مـن جانـب مشـتري المنشـتت قـد يكلـف المنشـأة الكـثير وقـد            

ول عــن الشــراء وظيفتــه . وبالتــالي فــإن الحاجــة للمعلومــات قبــل الشــراء أمــر    ؤيكلــف المســ

 حيوي ويحتاج إلى عمالة خبيرة ومدربة .
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 الفرق بين المستهلك النهائي والمشتري الصناعي

 
 المشتري الصناعي    النهائي  المستهلك

   العوامل التسويقية  

 مشتق  الطلب   مباشر

     

 صغير  عدد العملاء   كبير جداً

     

 كبير  حجم الصفقة  صغير

     

 جماعي    الشراء  رارق  فردي

     

 أقوا   الولاء لمصدر التوريد  أضعف

     

 معقدة   الشراءعملية   ةبسيط

     

 عقلية   دوافع الشراء  عاطفية

     

 ةمباشر  السوق  منافذ  ةغير مباشر

     

 ةمنخفض   مرونة الطلب  قد تكون عالية

     

 مركز    تركز السوق  مشتت

     

 مطلوبة في العادة  الخدمة بعد البيع   ةقد تكون غير مطلوب
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 ما يلي : لمؤثرة في سلوك مشتري المنشآت إلىالعوامل ا كن تصنيف 

 ( العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمشتري الصناعي : 2

تتــأثر الكيفيــة الــتي تــتم بهــا الشــراء لــدا المشــتري الصــناعي بمجموعــة مــن المــؤثرات في        

ودرجــة المنافســة، ونوعيــة    مقــدمتها مــدا تــوافر المعلومــات عــن الصــناعة الــتي يعمــل بهــا        

ن المـؤثرات  إ، لذا فاعن المعلومات عن المنشأة ذاته وخصائص السلع التي يتعامل فيها فضلًا

هــذه  الداخليــة والخارجيــة لهــا تــأثير كــبير علــى كيفيــة القيــام بالعمليــة الشــرائية وتنقســم  

 :ما يلي  العوامل إلى

 عوامل بيئية : - أ

الطلـب ، والموقـف    ارج المنشأة والـتي تتمثـل في مسـتوا   وهي العوامل الناجمة عن مؤثرات خ 

 الاقتصــادي العــام في المجتمــع ، وتكلفــة الأمــوال الــتي يمكــن الحصــول عليهــا ، ومعــدل      

عــن درجــة المنافســة  الســرعة في تغــيره وهــذا فضــلًا التكنولوجيــا الخــا  بالصــناعة ومــدا

 ووجودها.   والعوامل السياسية والقانونية المؤثرة على استمرار المنشأة

 عوامل تنظيمية : - ب

بين وظيفة الشراء في المنشأة وبين أهدافها وسياساتها والإجـراءات   وتعني أن هناك ارتباطاً 

والنظم المتبعة فيها فالتأكيد على سياسة الشراء بالأجل قد لا يتوافـق مـع منـتج لا يبيـع إلا     

لمــوردة تحجــم عــن بالنقــد ، كمــا أن طــول إجــراءات بعــض الشــركات قــد يجعــل المنشــتت ا 

 التعامل معها . 

 
 

 ( العوامل المؤثرة في توقيت الشراء لدى المشتري الصناعي :                      1

يتــأثر توقيــت الشــراء لــدا المشــتري الصــناعي بمجموعــة مــن العوامــل الفنيــة الــتي ترجــع         

ــات         ــذلك الإمكانيـ ــراؤها ، وكـ ــتم شـ ــتي يـ ــناف الـ ــواع الأصـ ــة وأنـ ــية لطبيعـ ــفة أساسـ بصـ

والتســهيلات الماديــة والماليــة ، وفي مقدمــة العوامــل المــؤثرة في توقيــت الشــراء لــدا المشــتري    

  :الصناعي ما يلي 

، وماهيــة العلاقــة بــين تكلفــة الشــراء  ات الشــراء والتخــزين الخاصــة بالمنشــأةسياســ -2

المنشــتت إلى الشــراء بكميــات اقتصــادية تأخــذ في  ة التخــزين ، فعــادة تســعىوتكلفــ

الحســـبان إمكانيـــة المخـــازن المتاحـــة وتكلفـــة التخـــزين ، والتكلفـــة الـــتي تتحملـــها  

 المنشأة في تكرار شراء الأصناف .
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أهميــة الصــنف بالنســبة للمنشــأة ،   ، ومــدا خدام الأصــناف في المنشــأةمعــدلات اســت -2

 وهل يدخل مباشرة في تكوين المنتج النهائي ، وما البدائل المتاحة أمام المنشأة ؟

، وهـل تعمـل المنشـأة بنظـام الإنتـاج المسـتمر        الغرض من اسـتخدام الأصـناف المشـتراة    -3

ة من الطلبيات مواصفات ومواد خاصـة  ن لكل نوعيإوتحتاج الأصناف باستمرار ؟ إذ 

 يتم شراؤها من السوق .

ــة -7 ــوافر الأصــناف في الأســواق      في الإنتــاج والشــراء والتشــغيل    الموسمي ــك بت ــة ذل وعلاق

ومـن الأصـناف المرتبطـة     .بالأسعار المناسـبة ، ويـدخل في ذلـك أحـوال الطلـب والعـرض      

ثـم  بكميات كـبيرة في موسـم توافرهـا     بالموسمية المنتجات الزراعية التي يتم شراؤها

 يتم تخزينها .

لى موارد المنشـأة ،  ع ن الشراء عادة يمثل عبئاًإإذ  قدرات المنشأة وإمكانياتها المادية -7

 المنشتت إلى ضمان تلبية الاحتياجات في حدود قـدرتها الماليـة ، ووفقـاً    وبالتالي تسعى

 لمدا الائتمان الذي يمنحه الموردون .

 

 وامل المؤثرة على قرار الشراء في السوق الحكومي: ( الع1

ة التشــريعية أكثــر مــن غيرهــا ، تتــأثر قــرارات الشــراء في الســوق الحكــومي بعوامــل البيئ ــ

. وفي مجـال  أولويـة الشـراء للمنتجـات الوطنيـة      سبيل المثـال نجـد أن التشـريعات تعطـي     فعلى

تتعامـل معـه الأجهـزة الحكوميـة     ن الخطوط السعودية هي الناقـل الوحيـد الـذي    إالخدمة ف

 ما لم تكن الخطوط السعودية لا تخدم خط السفر المطلوب .

وتتميــز الســوق الحكوميــة في وجــود جهــات حكوميــة مســتقلة تقــوم بعمليــة الرقابــة علــى      

صحة مسـار قـرارات الشـراء مثـل ديـوان المراقبـة العامـة ممـا يتطلـب وجـود إجـراءات إداريـة             

 ت متكررة تساعد في توثيق صحة القرارات المتخذة في الشراء .تستند على وثائق ومعاملا
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 أسئلة

 

 ما المقصود بسلوك مشتري المنشتت ؟  -2

 من هم مشترو المنشتت ؟ ما نوعية السلع التي يشترونها ؟  -2

 جه الاختلاف بين سوق المستهلك النهائي وسوق مشتري المنشتت ؟  ما أو  -3

 توقيت الشراء لدا المشتري الصناعي ؟ما العوامل المؤثرة في  -7
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 المنشتتالمنشتت اتخاذ القرارات الشرائية لمشترياتخاذ القرارات الشرائية لمشتري

  

  الوحدة الخامسةالوحدة الخامسة
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 نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

ــى     ــدريب عل ــاء مــن الت ــتت   بعــد الانته ــرائية لمشــتري المنش ــرارات الش نفســك وقــدراتك   م، قــوِّ اتخــاذ الق

(   ) لامةــــ ــعنصر من العناصـر المـذكورة، وذلـك بوضـع ع    كل الذاتي بعد ويم طة إكمال هذا التقـــبواس

    العلامة في الخانة الخاصة بذلك.أمام مستوا الأداء الذي أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع 

 اتخاذ القرارات الشرائية لمشتري المنشتتاسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه:  

 العناصـــــر م

 (؟ مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء

غير قابل 

 للتطبيق
 كلياً جزئياً لا

      في عملية اتخاذ القرارينمعرفة المشارك 2

     بكيفية الشراء لدا مشتري المنشتتالإلمام  1

     خطوات العملية الشرائية لدا مشتري المنشتت 1

     أنواع المواقف الشرائية لدا مشتري المنشتت 4

5      

6      

7      

8      

قابلـة  يجب أن تصل النتيجـة لجميـع المفـردات )البنـود( المـذكورة إلى درجـة الإتقـان الكلـي أو أنهـا غـير           

" فيجب إعادة التدرب على هـذا النشـاط مـرة أخـرا     للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئياً

 بمساعدة المدرب.
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 الوحدة الخامسة

 نشآتالم شترياتخاذ القرارات  الشرائية لم
 

           الهدف العام 

تهدف هذه الوحدة إلى إلمام المتدرب بالكيفية والخطوات التي يتم من خلالها اتخاذ القرارات الشرائية لدا 

 .نشتتالم مشتري

 

 الأهداف التفصيلية

  المنشتت مشتريبيان المشاركين في عملية الشراء لدا 

 توضيح الكيفية والخطوات الي يتم اتباعها عند اتخاذ القرار الشرائي 

 

 المحتوى                                                                                                          

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:
 

 عملية الشراءفي  المشاركون 

  نشتتالم مشتريكيفية الشراء لدا 

 نوعية القرارات الشرائية 

 خطوات اتخاذ القرارات الشرائية 

  المنشتت مشتريالمواقف الشرائية لدا 

 

 ساعات 6الوقت المتوقع للتدريب:  
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 .  المنشآتاتخاذ القرارات الشرائية لمشتري 
 

مـع بيـان الكيفيـة الـتي      المنشتتنتعرف في هذه الوحدة على المشاركين في عملية الشراء لدا مشتري  

الشراء موضـحين المراحـل والخطـوات الأساسـية الـتي تمـر بهـا عمليـة اتخـاذ القـرارات الشـرائية             يتم بها

لدا المشتري الصناعي كما سـيتم الإشـارة إلى المواقـف الشـرائية المختلفـة الـتي تفرضـها طبيعـة السـلع          

 المشتراة والمعلومات المتوفرة عنها ودرجة تعقد القرار الشرائي الخا  بها . 

 

 المشاركون في عملية الشراء :  : أولًا

والنفسـية   بـين قدرتـه علـى دفـع الـثمن وحاجتـه الماديـة        قد ينفرد المستهلك النهائي بتقرير الشراء موائمـاً 

وفي بعض الأحيان قد يخضع المستهلك للتـأثير مـن المحـيطين بـه أو ذوي العلاقـة       إلى السلع أو الخدمات 

وااصـة  ينفرد به أحد في الغالبية العظمى من الحـالات   عية لامعه ، بينما نجد قرار شراء السلع الصنا

إذا لم يكــن المشــتري الصــناعي منشــأة فرديــة . فمــن أجــل تحقيــق الرقابــة الداخليــة علــى المشــتريات ،    

تتكون في العادة لجان تختص بالشراء يشـترك فيهـا عـدد مـن الأشـخا  الفنـيين الـذين يقـررون شـراء          

 .قررةالمناسبة وفي حدود المخصصات المالية الم السلع الملائمة من المصادر

 

ل أن ، فإنه نظراً لكبر حجم الصفقات وارتفاع قيمتها ، يتردد المشتري الصـناعي قب ـ  ومن ناحية أخرا

. و كـثيراً  ويفحص الصفقة من جميع جوانبهـا  قاًدقي حتى يزن الأمور وزناً يصل إلى قرار نهائي بشأنها 

غيره ممن يتوسم فيهم الخبرة في ذلك . عـلاوة علـى هـذا فـإن هنـاك أجهـزة       ما يستشير المختص بالشراء 

ما هـو داخلـي    و الإدارات متعددة يكون لها نفوذ كبير في تقرير الأصناف اللازمة ، ومن هذه الأجهزة

ة ، ومنها ما هو خارج عن نطاق المنشـأ  المنشأة كإدارات الإنتاج والشراء والبيع والإدارة المالية مثلًا لدا

العوامل البيئية المختلفة السابق الإشارة إليها، نضـيف إلى ذلـك أنـه كـثيراً مـا يحـدت في منشـتت         : مثل

الأعمـال ، أن يكـون لـبعض صـغار العـاملين فيهـا أثـر في تقريـر الشـراء ، ومـن أمثلـة هـؤلاء : العـاملون              

أثير فيمــا يتخــذه بمكاتــب المــديرين ممــن يحظــون بثقــة رؤســائهم ، ويترتــب علــى ذلــك أن يكــون لهــم ت ــ

 هؤلاء الرؤساء من قرارات .

لمعرفـة أولئـك الـذين لهـم      خاصـاً  وعلى هذا الأساس ، ينبغي على رجل التسويق للمنشتت أن يبذل جهداً

أثـر في تقريــر الشـراء ، ثــم يركــز كـل جهــوده نحــوهم . ويتطلـب ذلــك قيــام رجـال التســويق في المنشــأة      
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بـه صـانعو القـرارات الشـرائية في المنشـتت المشـترية وذلـك مـن         بدراسة مستفيضة بأهمية الدور الـذي يلع 

  :ة  لال الإجابة على ثلات أسئلة رئيسخ

 ( من المشاركون في قرار الشراء ؟2

 ( ما حجم التأثير الذي يمكن لكل مؤثر أن يلعبه في صنع القرار الشرائي ؟2

ــأثير      3 ــة الشــراء ، ومــا ت ــى   ( مــا ميــول واتجاهــات كــل القــائمين بعملي تلــك الاتجاهــات والميــول عل

 قرارات المنشأة المشترية ؟

 :  المنشتت الصناعية والتجارية إلىوعادة ينقسم المشاركون في قرار الشراء في       

: ويقصد به القسم أو الشخص الذي يقوم باستخدام السلعة المشـتراة أو الخدمـة ،    Users المستخدمون

ت السلعة وتركيبها . وذلك مثـل اختيـار المهندسـين في المصـنع     ولهذه الفئة دور كبير في تحديد مواصفا

 لنوعيــة الخامــات اللازمــة للتشــغيل  ، ويــتعين علــى المســوقين هنــا التعــرف علــى المســتخدمين لمعرفــة أي   

كفـاءة المنـتج ، وتـدريبهم علـى طـرق اسـتخدام المنـتج ، ومراقبـة          احتياجات من شأنها أن ترفع مسـتوا 

 ين علاقـة جيـدة مـع المسـتخدمين لأنـه     أي خلل في الأداء ، أي أنه لا بـد مـن تكـو   طريقة الاستخدام لمنع 

 . قد يكون لهم تأثير حاسم في إعادة التعامل مع المورد مستقبلًا

: المؤثرون هم الأشـخا  أو المؤسسـات الـذين لهـم تـأثير مـن قريـب أو بعيـد علـى           Influencers المؤثرون

عــادة الــذين يســاعدون في وضــع المواصــفات الخاصــة بالســلعة      القــرار الشــرائي الخــا  بالمنشــأة وهــم   

المشتراة وفي تقييم البدائل المتاحة أمام المنشأة لتوفير هذه المنتجات ، وتعتـبر أقسـام التصـميم والأقسـام     

الهندســية في المنشــأة أكثــر الأقســام تــأثيراً في هــذا الصــدد ويــتعين علــى المســوقين البحــث عــن هــؤلاء       

لهــم حتــى  بــدأون بالأفكــار ، وتقــديم منتجــاتهم ســاهمين في وضــع المواصــفات أو الــذين ي المــؤثرين أو الم

ســبيل المثــال تســتهدف شــركات بــرامج التصــاميم بالحاســب     الإدارة لشــرائها ، فعلــىعلــى  يقترحوهــا

الآلي المهندسين في شركات المقاولات وتعرض عليهم برامج جديدة ومتطـورة حتـى يقترحـوا شـراء مثـل      

التسـويق أو الإدارة العامـة لتوضـيح     الإنتـاج أو  يريلمـد  ركات تقـدم عروضـاً  مج وكثير من الشهذه البرا

خصــائص ومواصــفات منتجاتهــا علــى شــكل عــروض فيهــا حلــول حديثــة لمشــاكل الإنتــاج أو الإدارة أو   

 اقتراح تحسينات العمل من خلال مواصفات منتجاتها .  

شـروط  على  : وهم الأفراد أو الإدارات التي لها سلطة اختيار الموردين  والتعاقد معهم Buyers المشترون

توافرهــــا في الســــوق  لمــــدا ديــــد بعــــض مواصــــفات الســــلع وفقــــاًالتوريــــد ، ويســــاهم المشــــترون في تح

ــارات الأخــرا المتعلقــة    ــب المشــترون دوراً رئيســاً     وللاعتب ــالتنميط والتبســيط للســلع المشــتراة ، ويلع في  ب

اختيــار المــوردين والتفــاوض معهــم ، وفي العمليــات الكــبيرة قــد  يشــترك بعــض رجــال الإدارة العليــا في     
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ــراد / إدارات (            ــة ) أف ــارة هــذه الفئ ــا زي ــى المســوقين هن ــتعين عل ــات الشــراء وي المفاوضــات ضــمن اتفاقي

راء ، والوصـول  المعلومات المتعلقة بسياسات الشراء ، وتحديد دورهم في قـرار الش ـ على  والحصول منهم

بعروضـنا البيعيــة إلى المـؤثرين أو أصــحاب القــرار الشـرائي ، والتعــرف علــى توجـه الشــركة وسياســتها     

ــتي   ــرائية ، والـ ــة الشـ ــو العمليـ ــرا   نحـ ــركة إلى أخـ ــن شـ ــا مـ ــف مفهومهـ ــين     يختلـ ــز بـ ــالي التمييـ ، وبالتـ

 لبيعي .  تقديم العرض االاحتياجات المختلفة لعملائنا وطريقة 

هــم الأقســام أو الأفــراد الــذين لــديهم الســلطة الفعليــة في إصــدار   Deciders:  شــراء أصــحاب قــرار ال

لمـدا أهميـة المـواد للمنشـأة      القرار الخا  بالشراء وفي اختيار المورد بشكل نهائي ويختلف هؤلاء وفقاً

 وقيمتها ، ولمدا تفويض السلطات في المنشأة المشترية .

ــتت    ــل المنش ــة داخ ــؤثرون في حركــة معلومــات       Gatekeepers:  صــمام الحرك ــذين ي ــراد ال وهــم الأف

 والمشـتريات ، وجهـاز السـكرتارية أ    الشراء داخل المنشتت المشترية ، وقد يكون هـؤلاء مـوظفي جهـاز   

بعض العاملين الفنيين الذين يتحكمون في القبول ويعطيهم جهاز التسويق أهمية خاصة ، ومثـل هـؤلاء   

ات وسـكرتارية مـدير الإنتـاج والمشـتري     وين الأرفف في متاجر السوبر ماركـت العمال الذين يقومون بتم

 ... الخ .
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 المشتري الصناعي : :  كيفية الشراء لدى ثانياً

ن المشـتري  إتختلف المنافع التي يبحث عنها المشـتري الصـناعي عـن تلـك الـتي يبحـث عنهـا المسـتهلك  إذ         

  ثلاثة دوافع رئيسة  : الصناعي يشتري السلع والخدمات انطلاقاً من

 

 

 

 

 هدف الربحية .-2

 تقليل تكاليف الإنتاج إلى أقل حد ممكن . -2

 وليات الاجتماعية والقانونية .ؤالقيام بالمس-3

أكثــر مــن غيرهــا ،  فقـد تقــوم إحــدا شـركات الصــلب بإضــافة بعــض المـواد الــتي تحقــق لهــا ربحـاً         

تخفيض تكلفـة أداء العمـل   ل بعمليات الرقابة والمتابعة للعملكتروني للقيام لحاسب إبينما تقوم بشراء 

، ولكـــن ذلـــك لا يمنـــع أن تقـــوم بعمـــل تنقيـــة للغـــازات المســـببة لتلـــوت الجـــو ، وفي ذلـــك الشـــراء وفـــاء 

 للالتزامات الاجتماعية والقانونية .

في السـوق ،  ة جـود  ادة لا يبحـث عـن أعلـى   وعندما يبحث المشتري الصناعي عن الجودة المناسبة فإنـه ع ـ 

الجودة الذي يناسـب حاجـات ورغبـات المسـتهلكين ، ويتوافـق مـع العمليـات         ولكنه يبحث عن مستوا

طباعـة هـذا الكتـاب علـى ورق      فعلى سبيل المثـال   .الصناعية التي يقوم بها ، ونوعية الآلات المستخدمة

وســيلة ســليمة  مصــقول مــع اســتخدام الألــوان ، ولاشــك أن إخــراج الكتــاب علــى هــذا النحــو ســيكون   

 ومجدية للطلاب ، ولكن عليهم أن يدفعوا أكثر بكثير في النسخة الواحدة .  

ليـل  أو القيـام بتح  Value Analysisبتحليـل القيمـة    كات المشـترية عـادة بـإجراء مـا يسـمى     وتقـوم الشـر  

مـن المـوردين الآخـرين     من مورد معين والمنتجات المشتراة بين المنتجات المشتراة   Gap Analysis الفجوة

وذلـك بغـرض إعـادة تصـميمها أو تعديلـها أو       ة كافـة جزئيـات المـواد المسـتخدمة     وذلك مـن خـلال دراس ـ  

ويــتم ذلــك عــن طريــق تحليــل وظيفــة كــل مــادة أو جــزء ومنفعتهــا   .وضــعها في مواصــفات قياســية معينــة

ل إلى إدمــاج بعــض والعمــل علــى وضــع مواصــفات قياســية دقيقــة لكــل جــزء ، وقــد يصــل هــذا التحلي ــ    

الأجــزاء أو تبســيطها أو إحــلال مــادة بديلــة أكثــر جــودة وأقــل ســعراً محــل مــادة أخــرا تســتخدم ) مثــل   

وعـادة يقـوم المشـتري     دن في صـناعة بعـض أجـزاء الآلات (.    مـن المعـا   استخدام منتجـات البلاسـتيك بـدلاً   
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دة والأداء للمـواد الخـام الـتي يـتم     باستقصاء آراء الموردين والتعرف على إمكانيتهم في رفع كفاءة الجو

 توريدها .
تمتـد إلى تحليـل المـورد    تتبعهـا المنشـتت    الـتي  ( TQM) الجودة الشاملة  إدارة هذا وتجدر الإشارة إلى أن

 كميــة والوقــت ، وتعتــبر مجــالاً في الجــودة وال Dependabilityإمكانيــة الاعتمــاد عليــه  وتقــدير مــدا

 لتطبيق الجودة الشاملة . اًرئيس

ــاًو ــدا    عمومــ ــراء لــ ــة الشــ ــد كيفيــ ــإن تحديــ ــرف   فــ ــب التعــ ــناعي يتطلــ ــتري الصــ ــى  المشــ ــرين :               علــ أمــ

 أولهمـــــا : نوعية القرارات الشرائية التي يتخذها المشتري الصناعي. 

 مشتري المنشـــأة . ت اتخاذ القــــرار الشرائي لــداوثانيهما : خطـــوا

 وبالنسبة لنوعية القرارات الشرائية : 

نجــد أن القــرار الشــرائي يتطلــب تحديــد مجموعـــة معقــدة مــن الشــروط والصــفات فالمشــتري يرغــب           

 في شراء : 

 

 ( بكمية معينة3)  ( بمواصفات محددة2) ( سلعة معينة2)  

 ( من مصدر توريد مناسب6)  ( مودة مناسبة7) ( بسعر مناسب7)  

 ( بشروط خدمة مناسبة6)  ( بشروط دفع مناسبة8) ( بمواعيد تسليم  مناسبة4)  

 

 فهي : آتمشتري المنش ن خطوات اتخاذ القرار الشرائي لدىأما ع

 

 السلعة أو الخدمة :  تحديد الحاجة إلى -الخطوة الأولى 

  :متعددة منهاويتم ذلك من إدارة المخازن أو الأقسام المختلفة وقد تتحدد الحاجة لأسباب 

 نفاد المخزون نتيجة الحاجة المستمرة للمواد الخام أو مدخلات عملية الإنتاج كالمواد الأولية . -أ

 قد يكون هنالك فرصة للحصول على أسعار أرخص .  -ب

ــال      -ج ــى  قــد تكــون الحاجــة لتطــوير وتســهيل العمــل ومث ــامج محاســبي  عل ــى  ذلــك شــراء برن عل

 لتبسيط عملية وإجراءات القيود ، واستخراج الميزانيات . اسبالح
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قـد تخطــط الشــركة لإنتــاج منــتج جديــد وبالتــالي تحتــاج لمعــدات جديــدة وقــد تظهــر الحاجــة    -د

نتيجــة منبــه خــارجي حيــث تقــوم بعــض الشــركات بعــرض مــا لــديها مــن منتجــات ومعــدات        

 عملية للمشتري الصناعي . جديدة تمثل حلولًا

ويعـرض عليـه برنـامج     اًصـناعي  ياًقد يزور رجل بيع في شـركة برمجيـات مشـتر    -: ذلكعلى  مثالًا

جديد خا  بالتصاميم أو في المحاسبة . أو قد يزور رجل المبيعات في شـركة مـواد تنظيـف     حاسب

 أحد الفنادق ويعرض عليهم مادة جديدة أكثر فعالية لتلميع الرخام والأرضيات .

 البيع :المهمة المطلوبة من مندوب 

تطــوير ومتابعــة العمــل بنظــام مشــترك مــع العميــل لمراقبــة المخــزون ، وســد الحاجــة عنــد كــل    -2

 نقطة إعادة طلب .

ذا قلـــت الفـــروق الفنيـــة في المنـــتج المتـــاح بالســـوق وتقـــديم مراقبـــة أســـعار المنافســـين وخاصـــة إ -2

 الخدمات الاستشارية والترويجية .

ــاء ثقــة ومصــداقية عاليــة واعتما   -3 ــد العميــل للعمــل المشــترك علــى تطــوير أي أفكــار      بن ــة عن دي

 جديدة .

ــى   -7 ــى شــكل حــل         توليــدالعمــل عل ــراز العــرض عل الحاجــات عنــد العميــل وذلــك مــن خــلال إب

 لمشكلة لا يشعر بها العميل مثل تسريع الإنتاج وتوفير الطاقة .

 تحديد المواصفات الفنية والكميات :  -الخطوة الثانية 

حجـم الإنتـاج   علـى   مواد التي يتم شراؤها بشكل روتيني فقد تحدد الكمية المطلوبـة بنـاء  بالنسبة لل    

 المبيعات التي تم التنبؤ بها .   المتوقع لسد مستوا

ــد مــن استشــارة خــبراء وفنــيين ذوي           ــة أصــعب إذ لاب ــتم مــرة واحــدة فتكــون العملي أمــا الشــراء الــذي ي

باستشــارة مكتــب هندســي   امهــا بإنشــاء مبنــى م الشــركات قبــل قياختصــا  وعلــى ســبيل المثــال تقــو 

 للتصميم يقوم بدوره بعملية تحديد المواصفات العامة للبناء والمواد المستعملة فيه .

 المهمة المطلوبة من مندوب البيع :

الحصـول علـى فهـم دقيــق للمواصـفات الفنيـة المطلوبـة في المنــتج والشـروط اللازمـة للشـراء، وتقــديم أي          

 اقتراحات لمواصفات بديلة تكون موجودة لديه .  

 

 البحث عن الموردين والمعلومات : -الخطوة الثالثة 
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البحـث بـاختلاف    إن عملية البحث عن المعلومات هي من أهم العناصر لتقليل حجم المخاطرة، ويختلـف 

طبيعة الشراء ، فقد تحتفظ إدارة المشتريات بقائمة أسماء للموردين وتقوم بتصنيفهم حسب المـواد الـتي   

 أو التجار الذين تتوفر لديهم هـذه  يقومون ببيعها ، وعند طلب أي مادة يتم تحديد مجموعة من الموردين

السـوق حيـث يـتم طـرح مناقصـات في الصـحف        ن البحث يتم فيإالمادة . أما إذا كان الشراء لأول مرة ف

 اليومية أو الاستعانة بالدليل الصناعي والتجاري لأسماء التجار .

والبحث عن بدائل المنـتج أو عـن المـوردين يكـون أكثـر كثافـة عنـدما تكـون المخـاطرة المدركـة مـن            

 الشراء عالية .

 المهمة المطلوبة من مندوب البيع :

 لأسماء الموجودة على قائمة التجار المتاحة عند قسم المشتريات .سم شركته من اأن يجعل ا -2

 التواصل مع المستخدمين للمواد التي يتم شراؤها . -2

 متابعة الإعلانات في الصحف عن طرح أي مناقصات لها علاقة بمنتجاتك. -3

 استخدام وسائل الترويج من خلال المواد الدعائية . -7

ســعار وذلــك مــن ات جديــدة ســيتم طرحهــا أو تخفــيض علــى الأ إرســال معلومــات عــن أي منتجــ -7

 يميل .  خلال الفاكس أو الإ

 استقبال العروض من التجار :  -الخطوة الرابعة 

   -:الموردين تقديم عرض يشمل ما يلي في هذه المرحلة يطلب المشتري الصناعي من التجار أو

 المواصفات الفنية للمواد -2

 الأسعار -2

 المتاحةالكميات  -3

 أبلد المنش -7

 كفالات الصيانة -7

 كفالات حسن التنفيذ -6

 

 المهمة المطلوبة من مندوب البيع : 

 .( عند تقديم العرض يراعي الترتيب في عرض محتويات العرض2

( قراءة المواصفات الفنية المطلوبة للمواد بتمعن والاستفسـار مـن الفنـيين ) عنـد المشـتري ( عـن أي       2

ــة إذا لــزم الأمــر و           معلومــة غــير   ــة لمكــان تركيــب الآل ــام بزيــارة ميداني ــة ، ولابــد مــن القي مفهوم
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، والإشارة في جزء آخر مـن العـرض لأي    اًبندلمقدم يتوافق مع المواصفات بنداً التوضيح أن العرض ا

 .  ح أي مواصفات تكون أفضل في العرضمواصفات فنية بديلة تكون أقل كلفة للعميل أو اقترا

ــة مــن قبــل المشــتري جيــداً   ( دراســة 3 ــى  والعمــل الكميــات المطلوب التنســيق مــع إدارة المشــتريات  عل

 والمخازن في الشركة للوفاء بسد حاجة العميل دون أي تأخير.  

 ( الإشارة في العرض المقدم منه إلي بلد المنشأ للماركة التي يتعامل بها.7

التي سـوف يـتم تقـديمها بعنايـة فيمـا يتعلـق بفـترة الصـيانة المجانيـة ومتـى تبـدأ             ت( ذكر الضمانا7

 فترة الصيانة المدفوعة الأجر .

( مــن أجــل تحديــد الأســعار ضــرورة الاســتمرار في التواصــل مــع المعنــيين في الإدارة الماليــة وحســاب 6

 كل التكاليف المرافقة للعرض ومراقبة أسعار المنافسة .   

 اختيار المورد : -مسة الخطوة الخا

للسـلعة أو  بناء على المعايير والمواصفات المحـددة   الموردينيتم في هذه المرحلة فحص العروض المقدمة من 

يتضمنها العرض ، ولعـل أفضـل الأسـاليب المتبعـة هـو التقيـيم بالنقـاط وفيمـا          الخدمة وأي معايير أخرا

  :يلي شرحه 

 

ليـك النمـوذج   لكـل مـن هـذه المعـايير وإ     المعـايير حسـب أهميتهـا ويعطـى وزن     ترتيـب يتم في هذا الأسلوب 

 الذي يتم بناءا عليه التقييم :  

 

 ج ب أ سم الشركةا

    مطابقة المواصفات الفنية

    الأسعار

    الجودة

    الماركة 

    سمعة الشركة

    كفالات حسن التنفيذ

    مدة التنفيذ

    التنفيذ* المصداقية في 

 على الخبرة السابقة في التعامل مع نفس المورد. * بند المصداقية في التنفيذ قد يكون مبنياً                
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بعد تحديد أكثر الموردين كفاءة يتم استدعاؤهم من أجل التفـاوض علـى تخفـيض الأسـعار أو تحديـد      

 فترة الصيانة أو تقديم وقت التوريد.

 :من مندوب البيع المهمة المطلوبة

  التفاوضفي عملية  المرونة( 2

 بنقاط القوة الموجودة في العرض البدأ( 2

 لترك انطباع بمعرفتك الواسعة أمام المفاوض.   المواصفات الفنية جيداً دراسة( 3

 سبب السعر بموازنة السعر مع الفوائد المصاحبة لبيع المنتج .   تبرير( 7

بــدائل علــى المشــتري  عــرضعليهــا المشــتري،  يفـاوض مكــن أن المكــل البــدائل الــتي مــن دراسـة  ( 7

 توافق السعر الذي يطلبه .

 الاتفاق عليه مع المشتري. يمكنأدنى سعر  دراسة( 6

 تجهيز أوامر الشراء : -الخطوة السادسة 

بعــد أن يقــع الاختيــار علــى أحــد المــوردين يــتم توثيــق الاتفــاق علــى شــكل عقــد أو علــى شــكل كتــاب    

لمشتري الصناعي للمورد يعلمـه بوقـت بـدء التنفيـذ أو الكميـات المطلوبـة في كـل فـترة أثنـاء          خطي من ا

 مدة العقد .

ــا أن أنظمــة الحاســب       ــه هن ــا يجــدر الإشــارة إلي ــة المخــزون ، ومســتوا   وم ــاط  ســاعدت في مراقب الاحتي

الطلــب مــن والأمــان الواجــب توفرهــا ، وســاهمت في التنســيق مــع إدارة الشــراء لإعلامهــا بوقــت تجديــد  

 الموردين وكميات الطلب .

 المهمة المطلوبة من مندوب البيع :

( القراءة الدقيقة لمحتويات العقد ، وفحص الشروط الجزائية ، ثم عرضها على إدارتـه ويفضـل   2

 استشارة قانوني اصو  العقد .

 ( التأكد من وضوح كل نقاط الاتفاق وتوثيقها بدقة في العرض.2

 رحلة التوريد وتقييم الأداء :م -الخطوة السابعة 

 ييم أداء المورد ، من حيـث التزامـه  تم مراقبة عملية التوريد ومتابعة التجار ، ورفع تقارير دورية لتقهنا ت

 بالمواصفات أو وقت التوريد ودقة المواعيد في التسليم .  

إبرامه مع المـوردين قـد يتضـمن بعـض الشـروط الجزائيـة في حالـة تخلـف المـورد عـن            يتم إن العقد الذي 

 لات المالية عند عدم الالتزام بالتوريد .فاقد يتم مصادرة الك شرط العقد فمثلًا
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ن مات المالية على المورد بل يمكـن أ إن الأمر بالنسبة للمشتري الصناعي لا يقف عند حد فرض الغرا   

ســتبعاده مــن قائمــة خيــارات الشــراء مــرة أخــرا وإحلالــه بمــورد آخــر عنــد مــا يكــون   ذلــك إلى ا ايتعــد

مـن حيـث    إذا أحسن المورد وكان تقييمه جيداً قد ينعكس الأمر إلى علاقة طويلة المداو تقييمه سيئاً

 مصداقيته وسلوكه في دقة التوريد وتلبية طلبات المشتري الصناعي على النحو المتفق عليه .

 طلوبة من مندوب البيع : المهمة الم

ن يؤدي إلى إضعاف درجة كفاءة المنـتج  ي المنتج والكشف عن أي خلل ممكن أالتواصل مع مستخدم

 أو تلفه وزعزعة الثقة في المورد .   
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 مشتري المنشآت : :  المواقف الشرائية لدى ثالثاً

  

 تعقد القرار الشرائي.   لمدا مواقف وفقاً الشرائية لدا المشترين في المنشتت إلى ثلاثة الحالاتتنقسم 

 New Task Buying Situations المواقف الشرائية الجديدة : -2

دخل في قراره العديد مـن الجهـات   ن الشراء لأول مرة ي، حيث إ المواقف الشرائية تعقيداً وهو أكثر    

خـاطرة ، فشـراء طابعـات ليـزر أو     وتكون المعلومات المتوافرة فيه قليلة إلى حـد مـا وتـزداد فيـه درجـة الم     

أجهزة حاسب آلي بمواصفات جديدة تحتاج إلى دقة عالية في كافـة خطـوات القـرار الشـرائي وبالتـالي      

 فإن المشتري يقوم بأداء جميع الخطوات العملية الشرائية السابقة بالتفاصيل وبعمق أكبر .

 Straight Rebuy Situations المواقف الشرائية الروتينية المتكررة : -2

ها ، حيـث تقـل كميـة ونوعيـة المعلومـات      ؤوهي تنشأ عند القيام بإعادة الشـراء لمنتجـات سـبق شـرا        

الإضــافية المطلوبــة ، لأن التجربــة الســابقة تؤكــد علــى مــدا الرضــا عــن مجموعــة معينــة مــن المــوردين    

          . وبالتالي يمكن تكرار الشراء منهم تلقائياً

 Modified Rebuy Situationsالمواقف الشرائية المعدلة :  -3

وهي المواقف التي تنشـأ عنـد إدخـال بعـض  التعـديلات علـى المنتجـات المشـتراة ، ولهـذا تحتـاج المنشـأة              

بعـض المعلومــات الإضــافية ، ولكــن ليسـت بــنفس دقــة التعقيــد المطلوبـة في البــديل الأول ، ومثــال ذلــك    

 اء تعديل في خط إنتاجي قائم أو تغيير وكيل الشحن الحالي ... الخ .  قرارات الشركة بإجر
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 حالة عملية 

 كيف تسترد حصتك التسويقية المفقودة

في  إنها سنة الحياة .. فلا يكتب لمنـتج معـين البقـاء إلى مـا لا نهايـة ، ولا تشـفع لـك قوتـك ووجـودك           

 ةن إلى منتج آخر .. بل إنك تفقد أرباحك بسرعة .. ومما يزيد الطـين بل ـ والسوق عندما يتحول المستهلك

ــون ســهامهم           ــم يوجه ــك . فه ــدخول إلى شــريحة ســوقية مربحــة بالنســبة ل ــتمكن منافســوك مــن ال أن ي

المسـتحيل .. وعليـك أن تقاتـل     ينتفـي عـالم التسـويق    فيمباشرة إلى قلب منشأتك ونقاط قوتها .. ولكـن  

 مرار .. لأنها ليست إشارة النهاية ..بضراوة من أجل الاست

إنتــاج الكــثير مــن الأدوات   فيتعمــل  والــتيالشــهيرة   BLACK & DECKERشــركة  هــيوهــذه  

هـذا المجـال ..    في العـالمي حصـلت علـى مركـز مميـز علـى النطـاق        والتيالكهربائية للورش والمصانع ، 

مواجهـة   فيإحدا قطاعاتها السـوقية المربحـة    فيالمبيعات  فياستطاعت  أن تواجه النقص المتزايد  والتي

ــة      ــات الشــركات العالمي ــة      فيشــركة منافســة مــن كبري ــب الكهربائي ــاج المثاقي نفــس المجــال وهــو إنت

  )الشـــنيور( .. وخاصـــة وأن ســـعر الشـــركة يزيـــد علـــى ضـــعف ســـعر المنافســـين . وقـــد اتبعـــت شـــركة    

BLACK & DECKER   ستراتيجيات رئيسة :إخمسة 

تبـاع   والـتي ، ف مـن أجهـزة ) الشـنيور ( المتخصصـة    التسـويق ، أن بعـض الأصـنا    أكدت بحـوت  -2

ــة لــدا المســتخدمين ، فــتم اختيــار عــدد مــن هــذه          للمقــاولين مــا زالــت تحظــى بصــورة ذهنيــة قوي

أذهــان  فيوتثبيتــه  التجــاريبغــرض دعــم الاســم  البرتقــاليالأصــناف وتغــيير لونهــا مــن الأســود إلى  

واقيـات الـرأس   في  له آثار نفسية عديدة خاصة وأنـه يسـتخدم   البرتقاليلون المتعاملين باعتبار أن ال

 المصانع وأماكن البناء . فيالمستخدمة 

مـن المتعـاملين ، فقـد قـام مهندسـو الشـركة بإلغـاء         تطوير المنتجات لتكـون أسـهل اسـتخداماً    -2

قطعة الإغلاق المتحركة وتغييرها بقطع مثبتـة تسـهل عمليـة الاسـتخدام وتجعلـها أكثـر مرونـة ،        

 .ة نسبية لهذه المنتجات دون غيرهاخاصة وأنها ميز

ريحة كـــاملًا بالشـــ ارتباطـــاًواختيـــار المنافـــذ المرتبطـــة ،  سياســـة التوزيـــع فيإعـــادة النظـــر  -3

 السوقية المطلوبة .

% حيـث السـعر المرتفـع    20من أقرب المنافسين بنسبة تزيـد  ،  المحافظة على سعر أعلى دائماً -7

   .Price Denotes Qualityيعنى الجودة من وجهة نظر المتعاملين 
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قامت الشركة بتوزيع عـدد مـن المـراوح الحديثـة ، وقامـت بـدهانها       ،  وعلى مستوا الترويج -7

لوصــناف المباعـــة ، وقــد تم توزيعهـــا علـــى    التجـــاري( وعليهـــا الاســم  البرتقــالي الجديـــد ) بــاللون 

 مكاتب المقاولين ، ومحلات بيع العدد والأدوات .

 

 : والمطلوب 

بيـان  مـع     Black & Deckerوتحديـد جوانـب الاسـتفادة مـن تجربـة شـركة        مراجعـة هـذه الحالـة     

    .تلك التجربة على إحدا السلع الصناعية في السوق السعودي تطبيق ةإمكاني

 .AMACOM, MARKETING NEWS, DEC, 1994. P. 4المصدر : 
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 تمارين

 لتمرين الأول :ا

 ضــخماً تجاريــاً ن مجمعــاًفي شــركة المصــاعد الحديثــة ، أ علــم فــراس وهــو منــدوب التســويق والمبيعــات

سيكون بحاجة لعمل أربعـة مصـاعد وأخـبر مـدير التسـويق والمبيعـات عـن هـذه المعلومـة وكلفـه بمهمـة            

تقديم العرض ، ذهب فـراس إلى موقـع الشـركة ومعـه طـاقم مـن المهندسـين وحصـلوا علـى المواصـفات           

التي حددها المهندس الاستشاري للمشروع وبعـد ذلـك قـرر فـراس كتابـة عـرض يرسـله للشـركة ، لـو          

مكــان فــراس مــاذا تفعــل للحصــول علــى هــذه الصــفقة ، إذا علمــت أنــك ســتواجه مفاوضــة بعــد   كنــت

 تقديم العرض  .

 التمرين الثاني : 

ن هنالك غرامة مالية مستحقة على شركته من قبل أتفاجأ سامي ) مندوب مبيعات شركة الأغذية ( 

المواد لمدة أسبوع ، ما الخطأ الـذي وقـع    التي يتعامل معها لأنه تأخر في توريد إحدا المستشفيات احدإ

 ؟فيه سامي 

 التمرين الثالث :

مؤسسـات المقـاولات الإنشـائية في اجتمـاع مـع مجـدي ) منـدوب         جلس عبـد الله مـدير الشـراء في إحـدا    

رافعــات ..( لعقــد صــفقة  ومبيعــات ( في شــركة النخبــة لتــأجير وبيــع المعــدات المتحركــة  ) جرافــات ،    

 ات ، ورافعتين ، وكانت النقاط التي أثارها عبد الله :استئجار خمس جراف

 مقارنة مع المنافسين . الأسعار مرتفعة نسبياً -أ

 الصيانة غير جيدة . -ب

 من المنافسين كانت أفضل .   المواصفات المقدمة -لا

 

 أسئلة

 

 من المشاركون في قرار الشراء في المنشتت الصناعية والتجارية ؟   -2

 المشتري الصناعي ؟  ل التي يمر بها اتخاذ القرار لـداما المراح -2

 ما المواقف الشرائيـــة التي تحكم قــرارات مشتري المنشتت ؟ -2
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 المــــراجع 

 أولًا : المراجع العربية 

 المؤلف اسم المرجع

 حسن أبو ركبة .2686إدارة التسويق ، جدة ، دار الشروق،

 حسن خير الدين ، عبيد عنان ، أ د عبد الله ، . 2686التسويق، القاهرة  مكتبة عين شمس ، 

التسويق في المفهوم الشامل الأردن ، عمان ، دار زهران 

 2664للنشر والتوزيع ، 
 زكي خليل المساعد

 طلعت أسعد عبد الحميد   2007التسويق الفعال ، القاهرة ، مؤسسة الأهرام   

 2006،  سلوك المستهلك ، الرياض ، مكتبة الشقري
طلعت أسعد عبد الحميد ، ياسر الخطيب ، طارق 

 خزندار

التسويق في المملكة العربية السعودية ، دراسة تحليلية ، 

 2683الرياض ، معهد الإدارة العامة ، 
 أبو نبعة زعبد العزي

تسويق المستقبل : النجاح الحقيقي لمنشتت الأعمال ، الجزء 

 2003الأول ، بدون ناشر ، 
 العزيز على حسنعبد 

سلوك المستهلك ، مدخل سلوكي ، الأردن ، دار المستقبل 

 2667للنشر والتوزيع ، 
 محمد عبيدات

 محمود صادق بازرعة 2666إدارة التسويق، القاهرة ، دار النهضة العربية ، 

 محمود فؤاد محمد 2663سلوك المستهلك ، جامعة القاهرة ، التعليم المفتوح  
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 أبحاث ودوريات : 

 المؤلف اسم المرجع

سلوك شراء الخدمات والمعايير التي يستخدمها 

المستهلك في تقييم الأنواع المختلفة منها ، مع استخدام 

تصنيف جديد للخدمات ، دراسة تطبيقية بمحافظة 

الشرقية ، جامعة الزقازيق ، كلية التجارة ، مجلة 

 23، العدد  22 ، المجلد 22البحوت التجارية ، السنة 

 .2686 . 

 يشريف أ د العاص

التعليم على إدراك وقبول  اتأثير محل الإقامة ومستو

الإعلانات التليفزيونية عن تنظيم الأسرة ، دراسة 

كمية بالتطبيق على محافظة الدقهلية ، جامعة 

كلية التجارة، المجلة المصرية للدراسات  ،المنصورة

 2662،  3 ، العدد 26التجارية ، المجلد 

 طلعت أسعد عبد الحميد

تحليل سلوك الشراء لدي السيدات السعوديات ، 

مركز البحوت ، ، الغرفة التجارية الصناعية مدة 

2662 

 طلعت أسعد عبد الحميد

مقياس تأثير استدعاء المنتج من السوق على السلوك 

الشرائي للمستهلك ، المجلة العلمية للاقتصاد 

كلية التجارة ،  ، عين شمسوالتجارة ، جامعة 

 2664،  7العدد 

 عائشة مصطفي المنياوي

الأسرة السعودية ، الدور والتغيير وأثرهما في اتخاذ 

 كلية ، القرارات ، جدة ، مركز البحوت والتنمية

 2682الاقتصاد والإدارة ، 

،  ةعبد الهادي قريطم، حسن أبو ركب

 إبراهيم العيسوي

لة الكويت لعلامة التعاون قياس ولاء المستهلكين بدو

الشرائية ، دراسات الخليج  مبقراراتهوعلاقته 

 2660،  62، العدد  26السنة  ،  والجزيرة العربية

 ةنعيم حافظ أبو جمع
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تقييم دور وكالات السفر والسياحة في دعم وتسويق 

السياحة الداخلية ، دراسة تطبيقية على محافظة 

القاهرة : مجلة  جدة بالمملكة العربية السعودية ،

   2000، فبراير  340المال والتجارة ، ملحق العدد 

73  :76 . 

 ياسر عبد الحميد الخطيب
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