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  :المستهلك -2-1-1
  :مدخل 

، ةاقتصادیات السوق الحر  ظل منتصف القرن العشرین كان التسویق قد حقق تقدما كبیرا في في     
وأصبحت هناك قناعة لدى المعنیین بشؤون التسویق بأن الأنشطة التسویقیة یجب أن تكون موجهة 

المستهلك، حیث أخذ المفهوم الحدیث للتسویق یظهر ویتأكد بعد الحرب العالمیة الثانیة  لصالح
وأصبح المستهلك یدخل مجال التطبیق العلمي، إذ أیقن المسوقون أن نشاطهم یبدأ وینتهي 

مستهلك، كما برزت أهمیة الإعلان والترویج واكتشفت منظمات الإعلام المكثف على نطاق بال
شامل، مما یخلق الطلب الواسع ویسمح للمؤسسات بصفة عامة وللمسوق بصفة خاصة التمتع بوفرة 
ة الإنتاج، ولا یتوقف هذا عند تحدید مفهوم المستهلك بل یمتد إلى تحلیل سلوكه ودراسة العوامل المؤثر 

  .فیه
  :وأنواعه  مفهوم المستهلك -2-1-2

حیث وذلك عن طریق علاقات معینة مع الافراد منذ الوجود والإنسان یسعى لتأمین بقائه   
یتفاعلون بینهم عن طریق تبادل المنفعة من أجل تحقیق هدف معین إذ یصدر عنهم مجموعة من 

والفاعل  ،فرادى وجماعات وبصورة تلقائیةالأعمال والنشاطات فیساهمون بذلك في عملیة الاستهلاك 
فما  في المفهوم التسویقي الذي یقوم بعملیة الاستهلاك لمختلف المواد القابلة لذلك یعرف بالمستهلك

  وما هي المعاییر المتخذة لتصنیف المستهلكین؟ حقیقة هذا المصطلح؟
 تعریف المستهلك:  

 العصـــب المحـــركمل للمســـتهلك الـــذي یعتبـــر الآراء والاقتراحـــات حـــول إعطـــاء تعریـــف شـــا دتلقـــد تعـــد
النشـاط التسـویقي الـذي  طبیعـة یمكـن تعریفـه حسـب")17،م2000 ،الجبوري(ذكرعملیة التسویقیة وقد لل

  :ویمكن إبراز هذه التعاریف على النحو الآتي يیمارسه وحسب الغرض من وراء نشاطه التسویق
الذي یسعى دائما لسد حاجاته المادیة  إن المستهلك من وجهة النظر الاقتصادیة هو ذلك الفرد

والمعنویة قصد تلبیة رغباته، مرتكزا في ذلك على ثنائیة الدخل و أسعار السلع و الخدمات 
  .المعروضة

أما من الناحیة الاجتماعیة فهو ذلك الفرد الذي یتعایش مع طبقته الاجتماعیة فیتأثر بها من خلال 
  .وسد رغباته إلى أقصى درجة ممكنة من ورائها لإشباع حاجاته  ىعلاقات یسع

  :نقول  ومن خلال هذین التصورین یمكن أن
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وشراء المواد واللوازم أ المستهلك هو ذلك الشخص الطبیعي أو المعنوي الذي یقوم باقتناء  
  .إشباع حاجاته وسد رغباته السلعیة والخدماتیة توفر لهالتي 

قرارات رشیدة و ذلك باتخاذ المستهلك هو ذلك الشخص الذي یمارس نشاطه التسویقي باستمرار، 
كما یمكن القول أن المستهلك هو ذلك الشخص الذي  . للشراء من أجل اختیار مواد تحقق منفعته

ك، یقوم بتكوین وخلق حلقة تسویقیة منتظمة، بدایة من المنتج، مرورا بالمشتري وصولا إلى المستهل
  ".وهذه الحلقة لها تأثیر على العناصر المكونة لها

للمستهلك مضمونه أن المستهلك هو كل  اعام اوبناء على ما سبق یمكن استخلاص تعریف  
المستهلك  سلوك ویقیة منطقها دراسةسشخص طبیعي أو معنوي یقوم بسلوك معین في إطار حلقة ت

ها، والتي تتمیز بالحركیة والتجدد حسب درجة تحدید أهداف وغایات العناصر المشكلة ل ضمونهاوم
  .تأثیر مختلف العوامل، وطبیعة غرض الاقتناء أو الشراء

  :المستهلكینتصنیف  -2-1-3
ــــد الفتــــاح(  إن تعریــــف المســــتهلك یفــــرض تــــداخلا واضــــحا بــــین أنــــواع المســــتهلكین ")43م،1998،عب

وتصــنیفهم، إذ یصـــعب أحیانــا التفریـــق بــین الأنـــواع والتصــنیف، إلا أن التصـــنیف یبــرز بدرجـــة معتبـــرة 
طبیعیــة نشــاط المســتهلك حســب ســلوك هــذا الأخیــر مــن جهتــه ومكانتــه مــن جهــة أخــرى وعلیــه یمكــن 

  :م إلى تصنیف المستهلكین وفق هذا المفهو 
ویتصور رجال الاقتصاد أنه شخص اقتصادي یسعى غالبا لسد حاجاته  :مستهلك اقتصادي -1

كما یفترضون أنه یتصف  –الدخل والأسعار -مدا على عاملین اقتصادیین مهمینوتلبیة رغباته معت
  .دائما بالعقلانیة في تصرفاته وسلوكه عند الشراء

الفرد أحد أفراد المنظمة ونقصد بها هنا المؤسسة أو إذ یعتبر :  مستهلك من خلال المنظمة -2
العائلة، حیث یتعامل الفرد من خلالها فیؤثر فیها ویتأثر بها، لأن بعض السلع والخدمات ما تستهلك 

  .من قبل مجموعة بكاملها ولیس من طرف وحده
تي لها تأثیر ویعكس هذا التصور تعایش الفرد مع البیئة المحیطة به، وال  :المستهلك البیئي -3

مباشر وغیر مباشر في إقبال المستهلك أو سلوكه الشرائي من خلال العوامل البیئیة كالمحفزات 
  .والمنبهات الإعلامیة

ونقصد به قیام الفرد بسلوكه الشرائي الذي یعكس عوامله : مستهلك من خلال عوامل نفسیة -4
  .محضة النفسیة وتأثیرها على رغباته وحاجاته، وهي عوامل داخلیة
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ویعكس المستهلك الموقف الاجتماعي الذي یعیشه كفرد، والذي یؤثر علیه  :مستهلك اجتماعي  -5
  .من خلال علاقاته وطبقته الاجتماعیة التي یتعایش معها

 أنواع المستهلكین :  
على ضوء ما ورد من تعاریف للمستهلك تبین لنا اختلاف أغراض الشراء أو الاستهلاك   

عامة والتردد على هذه العملیة واختلاف السلوك الشرائي من مستهلك لأخر، لذا والاستخدام بصفة 
واع نأ )14،م1998 ،المنیاوي(عائشة أنواع للمستهلك اعتمادا على أسس معینة، ذكرت حدیدیمكن ت

  :منها نسردها على النحو التالي
  :المستهلك اإلیه تي ینتمين على أساس الغرض من الشراء ونوع السوق الیأنواع المستهلك"  - أ

  : على هذا الأساس الي یقسم أنواع المستهلكین
  :المستهلك النهائي أو الأخیر )1

وینتمي إلى ما یعرف بسوق الأسر وهو فرد من العائلة، حیث یقوم باقتناء الخدمات وشراء السلع 
كشراء بغرض استخدامها أو استهلاكها، ومعظم مشتریاته فردیة إما تخصه شخصیا أو تخص عائلته 

  .الخ...أدوات منزلیة، أطعمة،
   :المستهلك الصناعي )2
ویعرف أیضا بالمشتري وینتمي إلى السوق الصناعیة أو سوق الأعمال، وقد یكون فردا أو جماعة،  

تام الصنع أو مادة  جا، كأن یشتري منت-خدمات ذات طابع خاص-ع حیث یقوم بشراء أو اقتناء سل
، وعادة ما یمثل -خدمة ثم یبیعها- ا في إنتاج أو تقدیم سلعةخام أو نصف مصنعة بغرض استخدامه

هو یشتري بكمیات كبیرة وبطرق معقدة تمر بعدة  و. هذا المستهلك شركة تجاریة، مؤسسة أو مصنع
المشتري الصناعي هو الذي یشتري السلع المختلفة لیس .مراحل، كما قد یكون مدنیا أو حكومیا

        .في العملیة الإنتاجیة أو تساعد على الإنتاج الهدف استهلاكها ولكن لكي تدخل 
  :التاجر/ الوسیط / الموزع  )3

هنالك من الاقتصادیین من یدرج الموزع أو الوسیط أو التاجر كنوع مستقل من المستهلكین، وقد 
خدمات بغرض إعادة بیعها لتحقیق منفعة /یكون فردا أو منظمة، حیث یقوم هذا المستهلك بشراء سلع

  . معینة، غالبا ما تتمثل في تحقیق الأرباح
  : الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة الشراء أنواع المستهلكین على أساس تكرار عملیة -ب 
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 :مستهلكین غیر محتملین -1
یهم الرغبة والحاجة لبعض المنتجات المعروضة، ولیس من المتوقع أن دوهم الأفراد الذین تنعدم ل 

  .تنشأ لدیهم هذه الحاجة في المستقبل
یكون مستهلكا للمعاطف المعروضة والمصنوعة من الفراء، أو  لاشخص ذو دخل محدود: مثلا     

  .للمجوهرات یكون مستهلكا لا
 :المستهلكین المرتقبین - 2
ات المعروضة في المستقبل، أي لهم شعور ضعیف ـراء المنتجـل أن یشتهوا شـن یحتمـم الأفراد الذیـه 

ن ـیمانعون في ذات الوقت ع للحاجة إلى المنتج المعروض، ولیس لدیهم معلومات كافیة عنه، ولا
  .ع منتجات المنافسینـالتعامل م

 :الفعلیین أو المنتظمین ینالمستهلك - 3
هم الأفراد الذین یشترون بانتظام، ویتكرر شراءهم للمنتج، أو تعاملهم مع المؤسسات، لذا على  

اظ على المؤسسات إدراك ولاء هؤلاء المستهلكین المرتكز على مقومات معینة، ویجب علیها الحف
  .إشباع رغباتهم وحاجاتهم

  :أن تصنیف المستهلكین یتم حسب مستویین" )22،م1998الغدیر و الساعد،(ویرى 
  الصفــات الشخصیــةالتصنیف حسب:  

وهذه الصفات هي الجنس والعمر والدخل والوضع الاجتماعي لهذا المستهلك، في هذه الحالة یكمن 
  .استراتیجیاتهم وضبط برامجهم التسویقیة وفق هذه الصفاتدور رجال التسویق في تكییف 

 تصنیف حسب المنفعة المطلوبة :  
اء استعماله أو استهلاكه لمنتج معین، وهذا رّ وهي المنفعة التي یحصل علیها المستهلك ج  

مرتبط بصفاته الشخصیة التي تختلف من شخص لأخر، وهنا على رجال التسویق التأثیر على 
طة إبراز المنفعة والفائدة من استعمال منتجاتهم وممیزاتها عن غیرها، مع المحافظة المستهلك بواس

  .على التكیف مع الصفات الشخصیة المؤثرة على المنفعة
  :مفهوم سلوك المستهلك -2-1-4
حتى نكون على درایة جیدة بسلوك المستهلك لابد من الاطلاع على مختلف المعلومات المرتبطة و

ت مصادرها مرتبطة بجمع والتي تشكل في مجملها هیكلا متكاملا من معلومابالسلوك البشري 
یدیولوجیة،, وسیاسیة ،جتماعیةوإ  اقتصادیة، المعلومات وأهمها میدان علوم التسویق التي  وأخلاقیة وإ
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سلوكات المستهلك بغرض بناء استراتیجیات تظهر في شكل مزیج تسویقي یتماشى  بدراسة تغیر تهتم
  .كین تهلوحاجات المس

مــن الصــعب أن نضــع قانونــا أو مقیاســا ثابتــا وموحــدا لســلوك  )"27،م 2000 ، الجبــوري( ذكــر      
ورغبـات المسـتهلك المتغیــرة، خاصـة مــع ثـورة الاتصـالات والابتكــارات المتلاحقـة، حیــث یجـد المســتهلك 

تتعـدد السـلع والخـدمات نفسه عرضة لمختلف المتغیرات البیئیة التي تتجاذبه وتؤثر فیه ویـؤثر فیهـا، إذ 
وتختلف الرغبات ویتم تداول القرارات وتصبح مهمـة رجـال التسـویق مـن أصـعب المهـام وأصـعبها علـى 

    ".وتصرفات العملاء اتالإطلاق حیث یسعون جاهدین لمعرفة سلوك
نشاطات الأفراد أثناء الاختیار :" ومن هذا المنطق یمكن تعریف سلوك المستهلك على انه عبارة عن

  " لشراء للسلع والخدمات من أجل إشباع رغبات المستهلكوا
النمط الذي یتخذه المستهلك في " على انه) 35،مرجع سابق ، الغدیر وساعد( أو كما ذكر  

  " سلوكه أثناء البحث أو الشراء أو المیل نحو خدمة أو سلعة أو فكرة یتوقع منها إشباع رغباته
الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد :" المستهلك أنهسلوك ) عبد الفتاح ،مرجع سابق(ویعرف 

  ".للحصول على سلعة أو خدمة والتي تتضمن اتخاذ قرارات الشراء
ذلك السلوك الذي یبرزه المستهلك في :" سلوك المستهلك هو")5م،1998عبیدات ،( وفق ماذكرو 

لتي یتوقع أنها ستشبع البحث عن وشراء أو استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات ا
  "رغباته وحسب الإمكانیات الشرائیة المتاحة

مجموعة الأنشطة الذهنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة للحصول على " وهو أیضا 
سلوك المستهلك هو :" ومن وجهة نظر أخرى")53، م2001 ،أبو قحف"(سلع أوخدمات لاستخدامها

ي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضه إلى منبه داخلي أو خارجي حیال عبارة عن تلك التصرفات الت
  ."ما هو معروض علیه، وذلك من أجل إشباع حاجاته

من خلال هذه التعاریف یمكن القول أن سلوك المستهلك عبارة عن نشاط الأفراد أثناء الاختیار 
التي یقوم بها الفرد أو والشراء للسلع والخدمات من أجل إشباع حاجاته، وأیضا هو تلك التصرفات 

تم عرضه من سلع وخدمات بهدف إرضاء حاجاته،  الشخص نتیجة تعرضه لمنبه معین بناء على ما
وبهذا یكون السلوك هو الإطار التسویقي الإیجابي والفعل الذي یتخذه المستهلك للحصول على 

  .ماینتظره من حل لمشكلة الحاجة لدیه  سلعه كانت أو خدمه
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زاویة تسویقیة، ولكون المستهلك یعتبر لب النشاط التسویقي فإن كل الجهود من  ربالنظ و  
الأكیدة  لمثیراتالتسویقیة تنصب لدراسة سلوكه، وكذا الاتجاهات والمؤثرات قصد تحدید ومعرفة ا

  .المؤثرة في عملیة الشراء
تصرفات الأفراد التي تتضمن الشراء، واستخدام السلع والخدمات وتشمل :" سلوك المستهلك هو اً إذ

  . أیضا القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات
 مقاییس السلوك:  

  :كالتالي) 42المرجع السابق  ،الغدیر و الساعد (وردت لديوهذه المقاییس 
  .نسبة استعمال المستهلك للمنتجات" .1
 .مقدار الشراء للمنتجات من طرف المستهلككمیة أو  .2
 .ولاء لهذه المنتجات من قبل المستهلك .3

یادة استهلاك المنتجات، ورفع ذسویق دور تأثیري، إذ یعملون على وفي هذا المستوى یكون لرجال الت
  .كمیات الطلب وخلق الولاء لدى هؤلاء المستهلكین بالنسبة لمنتجاتهم

 المفاتیح الرئیسة لفهم سلوك المستهلك : 
أو  أنواع متعددة یرتبط بمجمل التغیرإن اختیار المستهلك لسلع أو خدمات من بین علامات و 

یمكن لأي مؤسسة كانت أن تنجح في  المؤثرات التي تحدد سلوكه في الاختیار والانتقاء، لذا لا
لمتعلقة بهذا السلوك والتي یعبر عنها بالمفاتیح تحقیق أهدافها إلا إذا قامت بدارسة جمیع المفاهیم ا

 : الرئیسة للفهم والوصول إلى سلوك المستهلك، ومن ضمنها نذكر
 سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز: 
إن سلوك المستهلك ناتج عن دوافع وحوافز، أما الدوافع فهي )"46،سابقالمرجع ال,الغدیروساعد(ذكر 

داخلیة لسلوك المستهلك، وأما الحوافز فهي عوامل خارجیة تشیر إلى عوامل داخلیة أو محركات 
  :المكافآت التي یتوقعها المستهلك نتیجة القیام بعمل ما، وهناك عدة أنواع من الدوافع منها

  .هو الدافع الشرائي من أجل القیام بعمل وظیفي :الدافع الوظیفي
  .دة والمحبة بواسطة شراء هدیة ماو یر عن المهو الدافع  الشرائي من أجل التعب: الدافع التعبیري
هو الدافع الشرائي المركب من أكثر من هدف واحد یراد تحقیقه من هذا العمل  :الدافع المركب

 .الشرائي
هو الدافع الشرائي المعروف والواضح لدى المستهلك والآخرین، وهو أسهل دافع : الدافع المعرف

 .  شرائي
 یحتوي على مجموعة أنشطةالمستھلك  سلوك : 
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أن ســـلوك  بمعنــيیحتــوي علــى مجموعــة أنشــطة المســتهلك  ســلوك")123م،1997،المصــري(ذكــر
النهایـة هـي التـي تكـون الأسـاس فـي فـي المستهلك متكون من مجموعـات نشـاطات وهـذه الأنشـطة 

  :هذا المستهلك، وهذه الأنشطة هي على النحو التالي هالقرار الشرائي الذي یتخذ
  .السلعة أو الخدمةفي نشاط فكري یتمثل في التفكیر   . أ

 .دراسة الإعلانات التي یمكن مشاهدتها عبر وسائل الإعلام عن مختلف المنتجات  . ب
مشاهدة اللوحات الإعلانیة سواء الموضوعة في الشوارع أو على الحافلات أو على سطح   . ت

 .المنازل
 .شورى منهم أو من العائلةمناقشة هذا الأمر مع الأصدقاء وفي بعض الحیان أخذ ال  . ث
 .اتخاذ قرار الشراء  . ج
 .زیارة المخازن والمعارض أو الأماكن التي تعرض وتقدم السلعة أو الخدمة  . ح
 .الخدمة/ التقییم والمقارنة بین مواصفات هذه السلعة  . خ
 .الشراء المباشر  . د
خاذ ومن خلال ما تقدم یتضح أن سلوك المستهلك هو عبارة عن مجموعة أنشطة تتم من أجل ات 

 .القرار النهائي
 سلوك المستهلك هو عبارة عن خطوات متتالیة   :  

عـــن قـــرار یتكـــون ویتجـــزأ إلـــى ثلاثـــة  بـــارهأن ســـلوك المســـتهلك ع ")162م،1999،حـــرب(ذكـــر     
  :أجزاء في شكل خطوات أو مراحل متتالیة هي

  قرار ما قبل الشراء: المرحله الاولي 
  قرار الشراء : المرحلة الثانیة 

  قرار ما قبل الشراء: المرحلة الثالثة  
حیث أن المرحلة الأولى هي عبارة عن تفكیر ومقارنة وتقییم لما هو معروض علینا، وعملیات      

مشاورة، في حین أن المرحلة الثانیة هي مرحلة القیام الفعلي بالشراء والتي یتم فیها زیارة أماكن 
مرحلة الثالثة  تكون فیها السلعة أو الخدمة قد استعملت فعلیا، الشراء للقیام بعمل الشراء وبینما في ال

  .ویتم تقییمها لمعرفة فیما إذ كان قرار الشراء صائبا أم لا
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 مستهلك یختلف حسب الوقتسلوك ال  :  
یـتم الشـراء؟ مـدة  ىأي متسلوك المستهلك یختلف حسب الوقت والتركیبة )"359، م1986 راشد، (ذكر

حیـث أن هـذه العوامـل تختلـف  ؛ي یتم  فیـه الشـراء یختلـف مـن خـلال عـدة عوامـل ذالشراء ؟ والوقت ال
  .بهذه العوامل ثر، كما أن مدة الشراء هي الأخرى تتأىمن فترة إلى أخر 

حل التي تتم فیها امر ال أما من حیث التعقیدات أو التركیبات فهي ما یتعلق بعدد خطوات الشراء، أي
ذا فإن الوقت و ـن هذه المراحل ، لـة مـالأنشطة التي تتم في كل مرحلعملیة الشراء وكذلك مجموعة 

  .التركیبة في الشراء أمران متلازمان 
 مختلفة رأدوا ىسلوك المستهلك یحتوي عل:  

خــر، وهــذا یعتمــد بالدرجــة یختلــف ســلوك مســتهلك مــن مكــان لآ)"89ذكــره، ســبق مرجع،عبیــدات(ذكــر
بط ارتباطــا وثیقــا بســلوكه ، وهنــاك تالمســتهلك ،والتــي بالنهایــة تــر ى الأدوار التــي یؤدیهــا هــذا علــ ىالأولــ

  : عدة أدوار یمكن أن تتمثل في سلوك المستهلك، وهي 
ویتم من خلال إیجاد فكرة الشراء و ربما یكون هذا المستهلك هو الذي :  دور خلق فكرة الشراء

  .یجمع المعلومات بخصوص هذه الفكرة
 وك المستهلك إذا كان من المجموعات المرجعیة التي تؤثر و هو ناتج عن سل:  دور المؤثر

الآخرین ، أو أن یكون هو صاحب القرار بالشراء أو عندما یتم استشارته من قبل  ىعل
  .الآخرین فإنه یلعب دور المؤثر 

  .هو الدور الذي یلعبه الشخص أو المستهلك من خلال كونه صاحب قرار الشراء :دور المقرر
حیث یقوم هذا المستهلك بشراء .تم هذا الدور بعد الاقتناع بسلعة أو خدمة سائدةی:  دور المشتري

  .هذه السلعة أو استخدام هذه الخدمة 
وهذا یتم بعد الشراء مباشرة،فإذا كانت هذه السلع تخص المشتري فبطبیعة الحال :  دور المستخدم

  .سیستعملها ،وحتى إذا كانت السلعة المشتراة تخص الجمیع 
  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك -2-1-5
قتصاد الحر و تنامت اسة سلوك المستهلك نشأت في ظل الإإن أهمیة در )91،مرجع سابق،عبیدات(

المنظمات التجاریة ,التكتلات الاقتصادیة ,قتصادیة المتعاقبة ة هذه الأخیرة في ظل التحولات الإأهمی
كل هذه المظاهر زادت من أهمیة هذه الدراسة بسبب تغیرات المحیط , تیار العولمة الجارف ,

وهنا تتجلى الأهمیه في تحقیق الأهداف ,المتنامیة وتأثر سلوكات المستهلكین بهذا التغیر 
بمدى نجاعة و فعالیة دراسة ذ أن سر النجاح أو الإخفاق مرهون إ.الاستراتیجیة بالنسبة للمنظمات 
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إذ أن دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام كبیر في الآونة الأخیرة .المستهلكین  سلوك
أو بصیغة أدق التمیز بقوة ) الجودة، السعر، التوزیع والإعلان(موازاة مع المستهلك ومعاییر السوق 

من أهمیة هذه الدراسة كونها تمس كل الشرائح التسویقیة حیث تمتد من ناحیة وتك. وكفاءة الاستجابة
التأثیر من المستهلك الفرد إلى الأسرة ، كوحدة الاستهلاك  إلى المؤسسات الصناعیة والتجاریة، 

  .وحتى إلى الحكومات والدول نفسها
إمداده بكافة المعلومات تفید دراسة سلوك المستهلك الفرد عن طریق )"71،،مرجع سابقالجبوري(

والبیانات التي تساعده في الاختیار الأمثل للسلع والخدمات المطروحة وفق إمكاناته الشرائیة ومیوله 
كما تفید الفرد في تحدید حاجاته حسب الأولویات التي تحددها موارده المالیة، من جهة، وظروف 

  :ة أخرى، وتفیدنا كوننا مستهلكین فيمن جه -الأسرة وعادات وتقالید مجتمعه - البیئة المحیطة 
التبصر أثناء عملیة استهلاك السلع والخدمات ومساعدتنا في تحدید المنتج المراد شراؤه ولماذا؟ . أ

  .وكیف یتم ذلك؟ أي كیفیة إحداث مرونة في اتخاذ القرارات
  .إدراك المؤثرات على سلوكنا والتي تحاول إقناعنا بالمنتجات المعروضة. ب

الأفراد  ات الداخلیة والخارجیة على سلوكسلوك المستهلك تعني فهم العلاقة بین المؤثر  دراسة  
الشرائیة، وكذا فهم سلوك الإنسان كعلم ولم تقتصر الحاجة لمثل هذه الدراسات على المستهلكین 
فقط، بل تتسع لتشمل الاهتمام البالغ من قبل العلماء لفهم ودراسة أي مظهر من مظاهر السلوك 

  .نساني بصفة عامة و الاستهلاكي بصفة خاصة الإ
وعلى جانب آخر تتجلى الحاجة لهذه الدراسة على مستوى الأسرة في  )71،،المرجع السابقالجبوري(

تمكین أصحاب القرار الشرائي من إجراء التحلیلات اللازمة لنقاط القوة والضعف في البدائل المتاحة 
مة التي تحقق الحاجة، كما تساعد هذه الدراسات في تحدید واختیار البدیل أو العلا, من كل منتج 

  .أماكن ومواعید التسوق الأفضل للأسرة من الناحیة المالیة والنفسیة
كما تظهر الحاجة لدراسة سلوك المستهلك لدى المؤسسات الصناعیة والتجاریة حیث تبرز       
ا ونوعا لإرضاء المستهلكین تخطیط ما یجب إنتاجه  یة الكبیرة بالمؤسسات في مجالالأهم كمّ

الحالیین والمرتقبین كما یساعدها في تحدید عناصر المزیج التسویقي السلعي والخدمي الأكثر 
مكانیة اكتشاف أیة فرصة تسویقیة متاحة و  مكانیة استغلالها بنجاح ،من جهةملاءمة، من جهة ،وإ  إ

    .  أخرى
كافة أطراف العملیة الإنتاجیة والتسویقیة، أن الحاجة لهذه الدراسات تخص "وخلاصة القول  

ید أولویات الاستثمار المربحة للمنتجین والمسوقین وحتى الحكومات وأولویات دلكونها تساعد في تح
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الإنفاق وتوزیع الموارد المالیة لتلك المشروعات أو العملیات الإنتاجیة و التسویقیة بما یضمن لهما 
ة العمل والتوسعات المطلوبة وفق حساسیة تقلبات سلوك الأرباح التي تمكنهم من استمراری

  ".المستهلكین
إن أسواق المستهلك كثیرة وهي في اتساع مستمر، إذ یتم إنفاق الملایین ")162،مرجع سابق ،عطیة(

من النقود على المنتجات المطروحة للتداول من قبل فئات مختلفة من المستهلكین ذوي القدرات 
  .المختلفة بسبب التأثر بمجموعة من العوامل قبل اتخاذ قرار الشراءالشرائیة والتفضیلات 

من هذا المنطلق عمل باحثوا التسویق على دراسة السلوك الشرائي لدى المستهلكین بعد   
إدراك اختلافاتهم الدیموغرافیة والنفسیة، من اجل تقدیم منتجات تتفق مع إرادة ورغبات المستهلكین 

ارة إلى أن الثورة التقنیة في هذا المجال بدأت فعلیا بعد الحرب العالمیة وتجدر الإش. المستهدفین
الثانیة حیث حاول بعض رجال التسویق ذوي الخبره العالیة فهم أسباب النفور والإقبال على المنتجات 
الجدیدة لدى المستهلكین وتطویرها من أجل تحقیق نوع من الملاءمة والتوفیق بین ما تعد فیه السلع 

  .خدمات فوائد ومنافع وما یطمح إلیه المستهلكون من إشباع لرغباتهم بشكل عاموال
  :العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك -2-1-6

تكمن معرفة أهمیة  السلوك لإدارة التسویق في تحدید نوعیة وكمیة ")48،مرجع سابق،عبدالفتاح(ذكر
إلا انه یصعب في دراسة سلوك المستهلك . الخدمات الواجب إنتاجها وتقدیمها للسوق -السلع 

الوصول إلى تحدید دقیق لجل العوامل والمؤثرات المختلفة على السلوك الشرائي لدى المستهلك، 
والتي خضعت لدراسات متعددة من قبل الباحثین في هذا المجال وتم التوصل إلى تجمیعها في 

  : مجموعتین
  :لكالمؤثرات الداخلیة في سلوك المسته -2-1-6-1

هي العوامل الرئیسیة والجوهریة التي یرتكز علیها المستهلك )"57،سابق مرجع،أبو قحف(ذكر  
في اتخاذ قرارات الشراء، وفي سلوكه الإنساني بصفة عامة، وتتلخص في دوافع وشخصیة المستهلك 

دراكه الحسي، ومدى درجة التعلم والارتباط لدیه، وكذا مختلف اتجاهات سلوكه  .وإ
  :الدوافع  -1

هي من العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوكنا الاستهلاكي، إذ أن شعورنا بأي اختلال بدني   
أو عاطفي یدفعنا إلى حالة من التوتر، ولن یزول هذا التوتر إلا حین إشباع حاجاتنا وتلبیة رغباتنا 

، ویعمل وكما هو معروف فإن تنوع الحاجات الإنسانیة تتعدد مستویاتها. ومعالجة هذا الاختلال
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ثارتها وتعرف على أنها تلك القوى التي تدفع المستهلك من داخله . رجال التسویق على تحفیزها وإ
  ". لاتجاه معین نتیجة تعرضه إلى مثیر أو منبهات بیئیة مختلفة

أن الدوافع تأخذ مجالا واسعا ورئیسیا من مجالات بحوث " )54،مرجع سابقالغدیرورشاد الساعد،(
التسویق مستعینة في ذلك بطرق البحث المتطورة في میدان العلوم السلوكیة، وتساعد دراسة الدوافع 

لذا تعتبر دوافع الشراء الأوتار  ، في معرفة العوامل السیكولوجیة للمستهلك التي تحدد سلوكه الشرائي
على رجل التسویق استخدامها في قراراته الترویجیة للتأثیر على الاتجاهات  الحساسة التي یتوجب

أن المستهلك تقوده عدة حاجات كونه یسعى إلى تحقیق ) الغدیروالساعد(ذكر. الشرائیة للمستهلك
في نظریة الحاجات، فرغم " أبراهام ماسلوا " أهداف مهمة أهمها تحقیق الذات، وهذا ما طرحه العالم 

لماسلوا "رین یرون أن الدوافع هي شيء ذاتي یعلمه شخص لشخص أخر إلا أنها بالنسبة  أن الكثی
عبارة عن شيء ذاتي لایمكن أن یكون مفروضا من الخارج وهو قوة داخلیة تدفع الفرد لیقوم بعمل "

ع معین أهمه تحقیق مایصبوا إلیه في حیاته ألا وهو تحقیق الذات، ویرى ماسلوا أن للإنسان عدة دواف
  .أو حاجات یمكن ترتیبها بشكل هرمي

  
للحاجات والدوافع" ماسلوا"سلم  )14(الشكل رقم  

إن الحاجة البدائیة والملحة تأتي في أول الهرم تتبعها الحاجات الأقل إلحاحا، فیما تحتل   
الحاجة الفیسیولوجیة مثل الطعام والمسكن والجنس وغیرها المستوى القاعدي  تأتي بعدها الحاجة 
للأمن الجسمي والانفعالي في المرتبة الثانیة، بینما نجد الحاجة إلى الحب والانتماء في المرحلة 

  .الثالثة ومن ثم الحاجة إلى الاحترام في المستوى الرابع بینما یتصدر رأس الهرم تحقیق الذات
  :لإدراك الحسي - 2
حسي لتحقیق مزیج متباین یتضح لنا من خلال دراسة الدوافع أنها تتطلب مرحلة الإدراك ال     

  .لسلوك المستهلك و كذلك تحقیق رغبة تسویقیة  في اقتناء سلعة أو خدمة 
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لقد اختلفت الآراء حول تحدید ماهیة الإدراك ،وهذا حسب  )"47مرجع سابق،عائشة المنیاوي(ذكرت
لفرد عن الصورة التي یكونها ا:" مختلف التوجهات ، و یعرف الإدراك من الناحیة التسویقیة انه 

عملیات اختیار و تنظیم :"بینما یعرف من الناحیة العملیة انه" العالم الخارجي أو البیئة المحیطة به 
ه  ه ما أو للمعلومات أو للإشارات التي تردنا عن طریق الحواس ، إعطاء هذا المنبّ و تفسیر لمنبّ

  " معنى ووضعه في صورة واضحة تمیزه عن بقیة الأشیاء
  :ت على سلوك المستهلكتأثیر الاتجاها  -3

الاتجاهات عامل مهم في توقع سلوك المستهلك نحو ) 62،مرجع سابق،الغدیروالساعد( ذكر  
أمور داخلیة تعبر عن مشاعر الأفراد وتعكس : "أنها على ویمكن تعریف الاتجاهات. منتج معین

یمكن ملاحظته  هذا التعبیر عن المشاعر والمیول) میولاتهم الإیجابیة والسلبیة نحو شيء معین
بدراسة هؤلاء الأفراد من خلال عملیة استقصاء میدانیة تعكس تعبیرا لفظیا عن التفضیل أو عدمه 
لدى المستهلك بالنسبة للمنتج موضوع  البحث أو الدراسة في سلوك المستهلك فإن التعبیر اللفظي 

علان أو وسیلة عن التفضیل والقبول أو عدم ذلك یكون حول علامة، سلعة، محل تجاري، الإ
  .الخ...ترویجیة
إن الاتجاهات الإیجابیة نحو منتج معین یعني القبول أو المیل ") 61،عبدالفتاح،مرجع سابق(  

أو التفضیل لشراء أو تجریب هذا المنتج، بینما الاتجاهات السلبیة فتعني العكس، وهناك مفاهیم 
، تتعلق بموضوع قد یكون سیاسیا، أخرى حول الاتجاهات منها أن الاتجاه هو رؤیة خاصة بالفرد

الخ، وعلى ضوء إسهامات علماء النفس یمكن القول بأن الاتجاه ثنائي القطب، ...اقتصادیا، ثقافیا
  ."حیث قد یكون الفرد مع فكرة أو منتج او ضدهما

. قد تساهم الاتجاهات بدرجة كبیرة في تكوین كل من العادات، السمات أو الشخصیة للفرد المستهلك
وافر رؤیة خاصة لدى المستهلك عن موضوع أو سلعة أو خدمة تؤدي إلى تكوین سمة معینة فت

رساء فعالیة . خاصة أو عامة إن التركیز على دراسة الاتجاهات في سلوك المستهلك یرفض تحدید وإ
 . هذه الاتجاهات في شعور المستهلك وبالتالي التأثیر على قراراته الشرائیة

الاتجاهات تتشكل على مستوى الفرد الواحد، .ات النسبي لفترة زمنیة معینةتتصف الاتجاهات بالثب
یتضح من خلال هذه الخصائص العامة للاتجاهات و . كما تتشكل على مستوى مجموعة من الأفراد

  :أنها تؤدي أربعة وظائف رئیسیة في مجال التسویق ذكرها وتتمثل في
  .المنتج، وتعكس درجة رضاه عن المنتجوتساعد الفرد على التأقلم مع : وظیفة المواءمة
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فالاتجاهات تتشكل من أجل حمایة ذاتیة الفرد او صورته الذهنیة التي یراها غیره  :الوظیفة الدفاعیة
  .عنه

المستهلك الذي یشتري سلعة من ماركة معینة، یحاول إظهار قیمة هذه :وظیفة التعبیر عن القیمة
الخ  باٌلإضافة إلى المبلغ الذي دفعه فیها أو ...سعةالسلعة بشكل ملموس كأن یتحدث عن شكل، 

  .غیر ذلك
إن الفرد یحتاج إلى العیش في مجتمع یتصف بالنظام والترتیب، ومن ثم فهو یبحث  :وظیفة المعرفة

دائما عن كیفیة تحقیق الاستقرار والترابط والفهم لكل المنتجات حوله، وبخلاف هذا النوع من 
  .إلى تنمیة اتجاهاته قصد الحصول على المعرفة والفهم الخاص لبیئتهالحاجات إن الفرد یحتاج 

  :تأثیر الشخصیة علي سلوك المستهلك  -4
یختلف تعریف الشخصیة من باحث لأخر، ویعود هذا الاختلاف إلى تعقد دراسة الشخصیة   

الإنسانیة من ناحیة واختلاف وجهات النظر من ناحیة أخرى ولعل تعدد سمات أو خصائص 
ب الشخصیة جعل من الصعب وجود تعریف واحد متفق علیه لدى الباحثین والممارسین في وجوان

  .مجالات دراسة السلوك الإنساني بصفة عامة
التنظیم الدینامیكي : " الشخصیة على أنها" ف ألبورت عرّ  )"67،مرجع سابق،أبو قحف(ذكر  

  "الخاص في توافقه لبیئته داخل الفرد لتلك الأجهزة النفسیة والجسمیة التي تحدد طابعه 
إن ما یهمنا في مجال التسویق هو ان ثمة علاقة بین ) 68السابق، المرجعف،ابوقح (كما ذكر

والتأثیر على إدراكه من خلال عرض .الشخصیة ودوافع الشراء، ویمكن أن تتم إثارة الفرد المستهلك
شاط الترویجي فالحملات الإعلانیة المثیرات بطریقة مؤثرة على سلوكه الشرائي، ویعتبر هذا محور الن

ووسائل تنشیط المبیعات ونشاطات الدعایة إنما هي عبارة عن مجموعة من المنبهات التي تطرحها 
  .إدارة التسویق للتأثیر على سلوك المستهلك

  :یمكن تحدید الوسائل والمضامین التسویقیة لدراسة الشخصیة كالآتي
  : تجزئة السوق

یمكن أن تتم هذه العملیة على أساس عوامل أو سمات الشخصیة، وتصنف الشخصیات إلى 
مجموعات كل منها تتمیز بسمات معینة، ومن هذه المجموعات نجد العدوانیة، الراضیة، الانطوائیة، 

الخ، ویحاول المسوقون في هذا المجال فهم العلاقة بین الخصائص الشخصیة وتجزئة ...الاجتماعیة
  . قصد توجیه السلع والخدمات نحو جمیع الفئات السوق
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 :الوسائل الترویجیة
أن تزید من مبیعاتها للفئة وهذا باستخدام الوسیلة الترویجیة الملائمة لكل فئة، فمثلا یمكن للشركة 

  .الشخصیة العدوانیة ولغیرها من خلال إعلاناتهاذات 
 :المنتجات الجدیدة

الشخصیة وتأثیر نوع المنتجات الجدیدة وطریقة تقدیمها، فمثلا  حیث وجد أن هناك علاقة بین سمات
الشخصیة المتصلبة یحتاجون إلى وقت للاقتناع بالمنتجات الجدیدة واستخدامها على عكس 
الشخصیة المتفتحة التي تكون أكثر حماسا لتجریب السلع الخدمات الجدیدة، وعلى هذا فإن معظم 

  .توجه إلى المستهلكین عبر الوسائل الترویجیة المختلفة المنتجات الجدیدة في أغلب الأحیان
  :التعلم  - 5

كافة العملیات والإجراءات المستمرة :یعرف التعلم على انه) 52،مرجع سابق،المنیاوي(ذكرت عائشة
زمة اللاّ والهادفة لاكتساب المعرفة والمعلومات  وغیر المستمرة المنتظمة،المقصودة وغیر المقصودة،

  . للأفراد
مجال سلوك المستهلك هو كل ما یؤثر علي المستهلكین أثناء عملیة شراء ما هو : علم علي  انه والت

لا بهدف أحداث قبول للمنتج بمتوفر من السلع و مواد أو اقتناء خدمة أو ما یمكن توفیره مستق
وفق هذا المفهوم و  ههو إعلام وتعلیم المستهلكین عن المنتج ،منافعه ،فوائده وكیفیه استخدام لتعلم،فا

  یعمل رجال التسویق علي خلق قبول منتجاتهم لدي المستهلكین عن طریق مبادئ التعلم 
  :الارتباط    -6

أن الارتباط هو التنسیق والربط بین المعلومات المخزنة ) "53،مرجع سابق ،المنیاوي(عائشة ذكرت
استخدام هذه المعلومات نتیجة في ذهن الفرد ومواصفات المنتجات المعروضة، وكذا تأقلم أو 

  .المثیرات الخارجیة التي یستعملها رجال التسویق
وبنــاء علــى هــذا یســتخدم رجــال التســویق التلفزیــون للــتعلم الســریع مــن خــلال التكــرار ودفــع المســتهلكین 

الصــحف والمجــلات والنشــرات واللوحــات  تخدمونســیللشــراء العــاطفي خــلال فتــرة زمنیــة قصــیرة، بینمــا 
وعلیــه یمكــن تصــنیف . للإعلانــات التــي تقــدم معلومــات قصــد المفاضــلة بــین عــدة منتجــات وعلامــات

الغدیروالســـاعد،مرجع (كمـــا وردت لـــدي  المنتجـــات والمســـتهلكین مـــن حیـــث درجـــة الارتبـــاط إلـــى مـــایلي
  -):71سابق،
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  : منتجات تتمیز بدرجة الارتباط العالي. 1 
الــخ، ویــأتي قـــرار ...الملابــس، المنــزل،: وتــرتبط بالمســتهلك ارتباطــا وثیقــا وتشــكل لــه رمــزا مهمــا مثــل 

  .شراءهذه المنتجات نتیجة تحلیل ودراسة المعلومات المحصل علیها
  : منتجات تتمیز بدرجة الارتباط المنخفض. 2

والسهولة، في اتخاذه  و لاتشكل أهمیة كبیرة للمستهلك، وقرار شرائها یتصف بالسرعة والمرونة
المنال، والتي یشتریها المستهلك بشكل متكرر ودون أن یبذل جهدا كبیرا في  ةكالسلع المسیرة أو سهل

  .مقارنتها مع بدائل أخرى
  :یمكن إیضاح الارتباط من خلال مدخلین هما

 یستخدم معلومات ویعرض صورا محاولا من خلالها ربط بعض خصائص المنتج : مدخل الإقناع
   .و محاولا اقناع المستهلك بافضلیة المنتج من حیث الاشباع الخصائص التي یریدها المستهلك،ب
 لمستهلك لیقوم على أساس إمكانیة إعطاء المنتج قبولا اجتماعیا :   المدخل الاجتماعي القیمي

الشرائي صرف في سلوكه تی یفسر هذا سلوك المستهلك بأن الفرد لاو أكثر من بقیة منتجات منافسیه، 
نما یرید تحقیق رضا اجتماعي للمجموعات التي یتعامل معها حالیا المجموع  اتالعادي بذاته فقط، وإ

  .إلى الانتماء إلیها التي یتطلع
كما أن لنظریة الارتباط علاقة بالولاء السلعي، ونقصد به تكرار عملیات الشراء لنفس العلامة مع 

العادة مع المستهلك ذاتیا أو تلقائیا، لمجرد تحول المستهلك التعود على هذه العلامة، حیث تنمو هذه 
  .إلى علامة أخرى نتیجة غلاء العلامة الأولى أو ندرتها في السوق ینتهي الولاء لها

یعكس هذا الولاء قبول المستهلك ورضاه عن السلعة أو الخدمة ودعوة الآخرین إلى شراء هذه السلع 
ثر السلع إلى حد كبیر لدى المستهلك ذو الولاء السلعي الحقیقي او الخدمة والدفاع عنها، وینتفي أ

لها وهذا  اكبیر  اأي ولاء ذو مستوى عالي حیث یصعب تحویل المستهلك عن العلامة التي لدیه ولاء
 الذي المستوى من الولاء ما تطمح المنشآت في خلقه، بینما المستوى المعتدل فیعكس سلوك مستهلك

  . غالبا لكن یسهل التخلي عنه واقتناعه بالبدیلله ولاء لمنتج یشتریه 
  :یتطور الولاء السلعي نتیجة ما یلي.)78،الغدیروالساعد،مرجع سابق(وذكر

إذ تطرح المنتجات في الغالب بسعر منخفض في بدایة تسویقها قصد : الاستخدام التجریبي. 1   
المستهلك، وبتكرار شرائه ذات المنتج جذب المستهلك، وبنجاح التجربة یتولد نوع من الولاء لدى 

  .یتكون هذا النمط الاستهلاكي الذي یؤدي إلى الولاء الكامل للمنتج أو العلامة التجاریة
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یكمن دوره في تطویر الولاء عن طریق نفس الإعلان الذي قد یوصل المستهلك إلى  : الإعلان. 2
هادفة إذا تم تطویرها بطریقة بسیطة درجة من القناعة  بالمنتج المعلن عنه، وتكون الإعلانات 

  .تخاطب المستهلك
أو الجماعات الاجتماعیة التي تفرض على المستهلك المنتمي إلیها أو  :مجموعات العمل. 3

المتعامل معها استخدام نفس المنتجات التي تستخدمها هذه الجماعات وبهذا قد یتكون لدیه الولاء 
  .یستخدمون هذا المنتج غالبا ولیس لقناعته الشخصیةللمنتج نتیجة كثرة عدد الأفراد الذین 

  : هذا فیما یخص تطور الولاء، ومن أسباب انخفاضه مایلي
نتیجة استهلاك أو استخدام نفس المنتج لفترة زمنیة طویلة، حیث یشعر المستهلك بالملل : الملل  . أ

 .لكون الإنسان بطبیعته محبا ومیالا إلى التغییر
تكون عن نفس المنتج أو عن منتج جدید كوجود مواد مضرة في  قد: توفر معلومات  جدیدة  . ب

 .مكونات المنتج الأول أو أفضلیة الجدید في مختلف النواحي
 .حتما درجة تشبع المستهلك من استخدام المنتج ینتج عنه بدیل أخر:  الإشباع   . ت
ب المنتج والتي تشكل ضغطا على المستهلك وتخلق لدیه استجابة لتجری: الإعلانات المتكررة   . ث

 .المعلن عنه وترك السابق
یؤدي انخفاض أسعار المواد الأولیة والسلع المنافسة بالمستهلك إلى تقلیل ولائه نحو : السعر   . ج

  .المنتج الحالي والتوجه إلى المنتجات ذات الأسعار المنخفضة
  :المؤثرات الخارجیة في سلوك المستهلك -2-1-6-2

بها یقصد  المؤثرات الخارجیه في سلوك المستهلكبأن " )80،مرجع سابق،الجبوري(ذكر  
یتحكم  یمكن التحكم في درجة تأثیرها على المستهلك، ومنها ما لا مجموعة العوامل والمؤثرات التي لا

فیه رجال التسویق، إذ هناك مجموعة من العناصر الاجتماعیة والثقافیة التي تحیط بالفرد وتؤثر في 
رد هو أسرته، فیرث عنها الكثیر من الصفات والخصائص الطبیعیة إن أول ما یتأثر به الف.سلوكه

الخ، كما یتأثر ...لها، وبعدها یتأثر بسلوك الجماعات المباشرة التي یتصل بها بحكم الصداقة، العمل
من لهم نفس (وللطبقة الاجتماعیة التي ینتمي لها . بالجماعات المرجعیة ویحاول التماثل معها

  ).  الخ...ثقافي،المستوى المعیشي، ال
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  :الثقافة وأثرها على سلوك المستهلك   -1
الكل المعقد الذي " تعرف الثقافة على أنها ذلك .)83مرجع سابق,الساعد,الغدیر(ورد لدي  

یتألف من المعرفة والعقیدة والفن والقانون والتقالید والقدرات والعادات التي یحصل علیها الفرد كعضو 
  "في المجتمع

إن الاختلافات الثقافیة بین المجتمعات أو في المجتمع ")122مرجع سابق،عبیدات،( ذكر      
الواحد، لها تأثیر على الاستراتیجیات التسویقیة للمؤسسات، ویتجلى هذا التأثیر بصورة واضحة فیما 

  :یلي
 یختلف التوجه الثقافي للمستهلكین الذي یؤثر على سلوكهم، حسب عدة  :تحلیل وتجزئة السوق

الخ، ما یستلزم تطویر البرامج التسویقیة وفق ما یتفق مع ...غیرات كالجغرافیا، القومیة، السن،مت
 .هذه الخصائص

 إن التقییم الجید للتوجهات الثقافیة من شأنه المساهمة في تحدید فرص تقدیم  :تخطیط المنتج
 .المنتجات الجدیدة عن طریق تصمیمها بشكل یلائم المستهلك وتوجهاته الثقافیة

 نظرا للعلاقة بین الاستهلاك وأهمیة خصائص السلعة، فإن استخدام  :الاستراتیجیة الترویجیة
افقة مع القیم السائدة یصبح مهما، لذا یجب أن ترتبط الرسالة الاستراتیجیة التسویقیة المتو 

 .الإعلامیة بین المنافع الاستهلاكیة وخصائص المنتج وكذا مراعاة القیم الثقافیة
 إن معرفة النواحي الثقافیة العامة وارتباطها بالمنافع الاستهلاكیة مهم لمنشآت  :السیاسة العامة

  .طط السیاسیة للمؤسسة وسمعتهاالعمال لما لها من تأثیر على الخ
  :الجماعات المرجعیة اثر - 2

تجمع لشخصین أو أكثر ممن یشتركون بقیم أو أعراف أو : " یطلق مفهوم الجماعة على  
سلوك معین وتجمعهم علاقة معینة بحیث تتداخل سلوكاتهم، أما الجماعات المرجعیة فهي تلك 

راد في قراراتهم الشرائیة وتشكل مواقفهم المجموعات التي یمكن أن تستخدم كإطار مرجعي للأف
  " وتجمعهم وسلوكهم 

  :التأثیرات الأسریة  -3
الأسرة مجموعة من الأفراد تجمعهم رابطة الدم أو أن ) 95،السابق المرجع،الغدیروساعد(ذكر  

الزواج أو التبني أو الدین أحیانا، كما تضم الذین یسكنون مع بعضهم البعض، ویستخدم رجال 
للدلالة على الأسرة، بمفهومها الواسع بما في ذلك كل الأشخاص " أهل المنزل " طلح التسویق مص

  . المقیمین معا كمجموعة من الطلبة یسكنون شقة سكنیة
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  :تأثیر الإعلان  -4
یعتبر الإعلان من أهم المؤسسات الصناعیة في الوقت "  )96،مرجع سابق،الجبوري(ذكر   

المرسلین  - من الناتج القومي في الدول الصناعیة، ویعتبر رجال التسویق  %03الحاضر، إذ یمثل 
  .الإعلامیةل المستهلكون المستقبلین للرسالةأهم العاملین والمتحكمین في مجال الإعلان، بینما یمث –

یلاحظ الدارسون أن نظام الإعلان المستخدم للتأثیر على ) "62،مرجع سابق،المنیاوي( ذكرت عائشة
  :المستهلك قد یتخلله مجموعة من الفجوات نذكر منهاسلوك 

وتنجم هذه بسبب عدم مرونة الأهداف أو ضعف : عدم القدرة على تحقیق الأهداف الإعلانیة .1
  .الاستراتیجیات المتبعة 

ویكون نتیجة عدم صیاغة العبارات والكلمات أو الجمل المستخدمة : خطأ في تقنیات الإعلان .2
 .صحیحة تبرز الأهداف المنشودةكمادة إعلانیة بطریقة 

وهذا راجع إلى خطأ أو عدم تقدیر الوسیلة الإعلانیة : خطأ في عرض الرسالة الإعلانیة .3
 ).صوت أو صورة(المناسبة، أو بسبب خلل فني في الشریط 

ویعود إلى صعوبة المادة الإعلانیة، أو : عدم قدرة المستهلك على استیعاب الرسالة الإعلانیة .4
 .هداف وصعوبة إدراكهاعدم وضوح الأ

وقد یؤدي بالمستهلك إلى رد فعل عكسي وبالتالي یكون سلوكه  :سوء فهم الأهداف الإعلانیة .5
 .اهداف سلبینحو هذه الأ

 :رجال البیعتأثیر  - 5
یمكـــن لرجـــل البیـــع التـــأثیر فـــي جمیـــع ســـلوكات المســـتهلك مـــن خـــلال البیـــع، ویعتبـــر رجـــل البیـــع مـــن 

  .عناصر الحلقة التسویقیة
  :طبیعة العملیة البیعیة -1

العملیـة (ر رجال البیع أقرب مندوبي التسویق للمسـتهلك، ویقومـون بعملیـة المبادلـة الثنائیـة بیعت  
مـــا بـــین المســـتهلكین ورجـــال التســـویق، ویقومـــون بتزویـــد المســـتهلك بفوائـــد ومزایـــا المنتجـــات، ) التجاریـــة

  .یساعد المستهلك في قرار الشراء الصحیح  وعادة مایشمل البیع الشخصي التأثیر والإقناع معا، مما
  :تحلیل التفاعل بین المستهلك ورجل البیع - 2

  .یكون هذا التفاعل إیجابیا وأكثر حیویة نتیجة التفاهم وتقبل كل طرف للآخر   
  :قوة رجال البیع في العملیة البیعیة  -3

    ":ریجرد الوشقاسي " وتكمن في ثلاث مراحل حسب بحث العالم   
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 علامهـم بمكـان :  ة التوجهمرحل وفیها لابد على رجـال البیـع التعـرف علـى اهتمامـات المسـتهلكین وإ
 .عرض المنتج

 یتم فیها تقییم المنتجات وبدائلها من قبل المستهلكین: مرحلة التقییم. 
  في هذه المرحلة یقوم المستهلك بشراء المنتج او الامتناع عنه): السلوك(مرحلة الاستهلاك. 

یقــوم رجـــال التســویق بمراقبــة رجـــال البیــع، حیـــث تعتمــد أي شـــركة ) "105مرجــع ســـابق،،الجبوري(ذكــر
صــناعیة او تجاریــة علــى مــوزعین او تجــار الجملــة والتجزئــة فــي إیصــال المنتجــات إلــى المســتهلكین، 

یس ویتم مراقبة رجال البیـع للشـركة مباشـرة، فـي حـین ان رجـال البیـع أو تجـار الجملـة والتجزئـة الـذین لـ
لهــم ارتبــاط مباشــر مــع رجــال التســویق تــتم مــراقبتهم بالســعي إلــى إتمــام صــفقات البیــع والحــرص علــى 
تطبیـــق وحفـــظ صـــورة المؤسســـة، إلا انـــه فـــي هـــذه الحالـــة لایكـــون رجـــال البیـــع فـــي متـــاجر التجزئـــة أو 

  .الجملة تحت السیطرة الكاملة لرجال التسویق
لإتمـام العملیـة البیعیـة التـي یمثـل طرفـا فیهـا إلـى جانـب  وفي الحقیقة فإن رجل المبیعـات یكـون مسـتعدا

  .المستهلك، لأنه أكثر إلماما بالمنتج بخلاف المستهلك
   :خطوات البیع وتتمثل في" بارتون ویستز " وعموما یوضح النموذج ، الذي صممه العالم 

  :مرحلة تكوین الانطباع -1 
  .قبل رجال البیع یتم فیها جمع المعلومات عن المستهلك ورغباته من  

  : وتتكون من: مرحلة بناء الإستراتیجات -2
 ـــة إیصـــال الرســـالة الإعلانیـــة علانیـــة، وتشـــكل العـــروض فـــي لاتـــتم عـــن طریـــق الحمـــلات ا: مرحل

 .المحلات جزءا منها
 المستهلك للرسالة الإعلانیة، وانطباع رجال البیعوتخص تقییم استجابة  :مرحلة التقییم. 
 وتشمل حالتین :مرحلة الضبط: 
قناعـــه بهـــا  إن وظیفـــة رجـــال البیـــع تكمـــن فـــي إیصـــال المنـــتج ")157م،1997،المصـــري( للمســـتهلك وإ

وغالبـــا مـــا یحــــدث تصـــادم بینهمــــا إذ یعتمـــد رجـــال البیــــع علـــى درجــــة الخبـــرة فـــي مجــــال البیـــع ویعمــــد 
 أولاً . زب الابتـزالتجنـ  الـخ...المستهلك إلـى جمـع مختلـف المعلومـات المتعلقـة بـالمنتج كالسـعر، السـوق

اقتنــاع المســتهلك بـــالمنتج وبالتــالي نجــاح العملیـــة البیعیــة، الثانیـــة تتمثــل فــي ضـــبط الخطــوات الســـابقة 
موعــة عــن المســتهلك ومــن ثــم تطــویر اســتراتیجیة أفضــل جلاتمــام عملیــة البیــع، بواســطة المعلومــات الم
  .في عملیة الاتصال والعرض على المستهلك

 


