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  :تمهید -2-2-1
في  المطبقة المتغیرات من مجموعة عن عبارة وهو التسویقي بالمزیج یعرف ما على التسویق یقوم

 المزیج هذا في التحكم للمؤسسات ویمكن المستهلك، سلوك على تأثیر لها یكون والتي السوق
  .المستهدفة والأسواق المستهلكین وطبیعة یتوافق الذي التسویقي بالشكل

 لتبیان نماذج بناءو  فیه المؤثرة المحددات كل رصد إلى التسویق مجال في الباحثون ویسعى
لى به الخاصة العلاقات   .الشراء قرار في للتأثیر كلها التسویقیة البرامج تكییف وإ

  :سلوك المستهلك على التسویقي المزیج عناصر تأثیر یلي ما وفي 
 :الشراء قرار على المنتج تأثیر -2-2-2
 من مجموعة ":انه على یعرف و التسویقیة العملیة قلب المنتج یعتبر)"76،م1988جیلوم(

 . فوائد أو عام إشباع له تحقق أن المستهلك التي یتوقع المعنویة أو والخدمیة المادیة الخصائص
ذكرتها  التيو   للمستهلك المنتج یوفرها التي المنافع خلال من المستهلكو  المنتوج بین العلاقة تظهر
  : ثلاثة مستویات في تتمثلوهي  )85مرجع سابق،،المینیاوي(عائشة

 : الأساسیة المنافع مستوى " )1
 یشتري ماذا أي المنتج من علیها الحصول المطلوب المنافع عن البحث التسویق رجل على

  .بالفعل المستهلك
  :الملموسة النواحي مستوى )2

 مادیة نواحي إلى الأساسیة المنافع تحویل التسویق رجل یحاول المستویات من النوع هذا في
 .التغلیف  الجودة الشكل، والتي تشمل ملموسة

  :المتزایدة القیمة مستوى )3
 ونجاح .للمستهلك بالنسبة المنتج قیمة من تزید إضافیة خدمات تقدیم على التسویق رجل قدرة یمثل

على  للمنتج المستهلكین قبول یركزو  المنتج، لهذا المستهلك قبول بمدى یترجم السوق في المنتج
 ، والمنتج المستهلك بین العلاقة تحلیل في أساسیة خصائص تعتبر التي الخصائص من مجموعة
  :التالي في الجدول ونلخصها

  المضمون  الخصائص
  الي اي مدي یتفق  فیه المنتج مع سلوكیات المستهلك  التوافق
  هل یستطیع المستهلك تجربه المنتج علي اساس محدد وتقلیل المخاطر  التجربه

  هل بالامكان ملاحظة المنتج  الملاحظه 
  ماهو الوقت اللازم لكسب خبره حول فوائد المنتج  السرعه 
  سهولة فهم استعمال المنتج  البساطه 
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  ماالذي یجعل منتج المؤسسه افضل من منتجات المنافسه  النسبیهالمیزه 
  ماالذي یعنیه المنتج للمستهلك  السلعه الرمزیه 

 الإستراتیجیة
  التسویقیة

 ایجاد میزة في التسویقي المزیج عناصر بقیة تلعبه الدور الذي هو ما
  للمنتوج؟ نسبیة

 .المنتجو  المستهلك بین العلاقة تحلیل في الداخلة الخصائص أهم:)2(مرق الجدول
   )89 مرجع سابق،،المینیاوي(عائشة:المصدر
  المنتج و المستهلك بین العلاقة تحلیل في علیها المعتمد الخصائص أهم یلخص أعلاه فالجدول

المحددات  مع كذلك و المستهلكین رغبات و حاجات مع المنتوج تناسب درجة إلى التوافق یشیرو 
  .المنتج تجربة بالتالي و الشراء على یقبل تجعله التي النفسیة و الاقتصادیة،الاجتماعیة

  :الي بعض الخصائص التي تؤثر علي المستهلك )163ذكره، سبق ،مرجعالمصري (وقد اشار
 له یكون محدودة بكمیة الشراء أو الشراء بدون بتجربته یسمح الذي المنتج إن:للتجربة القابلیة"

 .الشراء عملیة أثناء المدركة المخاطر تخفیض خلال من المستهلك على للتأثیر اكبر احتمال
 لنقاط بالنسبة سواء )جمالي إطار في المستهلكون یلاحظها التي المنتجات إن :الملاحظة إمكانیة

 .)قبولها سرعة على تساعد(المشاهیر على تعتمد كإعلانات لها الترویج طرق او البیع
 الإشباع نحو یتجه منهم الكثیر لان المنتج لمنافع المستهلكین إدراك سرعة مدى الى یشیر :السرعة
  .بسرعة منه الاستفادة یمكن الذي المنتج تجربة على یحفز مما الفوري

  .تبنیه على أكثر المستهلك یساعد للاستعمال طویلا تدریبا یتطلب لا الذي المنتج إن :البساطة
 على المستهلك لحث فقط لیس المنتج خواص من خاصیة أهم النسبیة المیزة تعتبر :النسبیة المیزة
 .للعلامة الولاء بناء و الشراء في للاستمرار لكن و الشراء
   .شرائها في المستهلك خبرة مدى و للمستهلك علامته أو المنتوج یعنیه ما به یقصد :الرمزي المنتج

 سیاسة تدعم مؤثرة عناصر دور الترویج و السعر،التوزیع من كل یلعب:التسویقیة الإستراتیجیة
 .معینة دلالة المنتج إعطاء في منها بكل الخاص الدور خلال من للمستهلك بالنسبة المنتج

 المستهلك سلوك على السعر أثر -2-2-3
 التي القرارات أصعب من به المتعلقة القرارات و السعر یعتبر) "97،م2008ترجمة محمود،.لانج(

 یحقق أن یجب كما جهة، من المستهلك بعین الاعتبار یأخذ أن لأنه یجب التسویق رجال تواجه
 المتمثلة القیود ظل في التسویقي عناصر المزیج باقي مع بالتكامل المؤسسة أهداف أخرى جهة من
  الخارجیة أو الداخلیة سواء السعر على المؤثرة العوامل كل في
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 السعر مفهوم  
 نظـر وجهـة مـن او الاقتصـادیة النظـر وجهة من سواء الباحثین قبل من كبیر باهتمام السعر حظي

 و السـلع مـن الفـرد علیهـا یحصـل التـي للمنـافع المحـددة القیمـة":انـه علـى السـعر یعـرفو  .المسوقین
 أو لخدمـة أو لسـلعة القیمـة تعبیـرعن"انـه " )126م،1999عـامر،( لمیـاء ورد لـديكمـا "الخـدمات
   ".المشتري أو بالبائع یتعلق فیما لكلیهما

 الـذي السـعر لتحدیـد البـائع أو المشـتري ابهـیسـتدل  التـي القیمـة مفهـوم علـىیـدل   السـابق التعریـف 
شـباع للبـائع الربحیـة فـي الطـرفین هـدف تحقیـق و عملیـة المبادلـة یسـهل  مـن المسـتهلك حاجـات وإ
  .جمنافع المنتو  على الحصول خلال
 یتحملها التي المعنویة و المادیة التضحیة مقدار":انه على السعر قحف أبو السلام عبد یعرف بینما
  )146 ، مرجع سابق قحف ابو ( .الخدمة أو السلعة على سبیل الحصول في الفرد

 قبل من التضحیة المقدمة في تتمثل التي المستهلك نظر وجهة من السعر التعریف هذا یتناول
 مستقطعة من نقدیة التضحیة هذه تكون و قیمته تعكس التي و المنتج على الحصول لقاء المستهلك

 كذلك و المنتوج على الحصول مقابل المبذولین الجهد و الوقت في متمثلة معنویة تضحیة و الدخل
  .البدیلة تكالیف الفرصة

 اتهلقرارا أكثر أو هدف بتحدید المؤسسة تقوم"141) ،م1999العلاق،العبدلي (التسعیر أهداف 
 :مایلي إلى أهداف التسعیر تصنف التسویقیة،و و العامة لأهدافها وفقا التسعیریة

  :بالربح المتعلقة الأهداف .1
 .للمستهلك إتاحته و المنتج توفیر على إنفاقها یتم التي التكالیف تغطیة  -
 .الاستثمار عملیة من الأموال رؤوس أهداف تحقیق  -
 .المؤسسة إلیها تحتاج التي الأموال من مناسب عائد تحقیق  -
  :بالمبیعات المتعلقة الأهداف .2

  :یلي ما تشمل   
 من حجم أقصى خلال من المبیعات من إیراد أقصى تحقیق بمعنى :المباعة الوحدات كمیة زیادة -

  .المبیعات
 الإیرادات زیادة على الأسلوب هذا ضمن التركیز یكون :المباعة للوحدات النقدیة القیمة زیادة -  

 القیمة زیادة على التركیز یكون أین الأول الأسلوب عكس على هذا و من المبیعات المتحققة
 شریحة نحو توجیهها و السلعة عن ممیز انطباع لخلق السعر المبیعات برفع من المتحققة النقدیة
 .علیها مقابل الحصول اعلي أسعار دفع على قادرة محددة سوقیة

 منافسون ویدخل السوق مستوى على للمبیعات الكلي الحجم یزداد عندما: السوقیة الحصة زیادة  -
  .البقاء من تتمكن حتى السوق في تهامبیعا نسبة بعنایة تراقب أن المؤسسات على جدد، یجب
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   :الراهن الوضع على المحافظة أهداف
 الاسـتمرار ضـمن إلیـه الوصول یرجى هدف من أكثر إدراك یمكن)107 ، م2002 ،الجیاشي(
  :بینها من الراهن الوضع على المحافظة و

 شراء استمرار و ولاء یضمن كونه الحیویة الأهداف من الهدف هذا یعد :المستهلك نحو التوجه -
 :خلال من ذلك و المؤسسة المستهلك لمنتجات

  للمستهلك مناسبة سعر مستویات -
  . المستهلكین بین المؤسسة سمعة تأكید -
 . المدفوع النقد مقابل المستهلك قیمة خلق -
 تكتفي والتوسع، بالنمو التسویقیة البیئة ظروف تسمح لا عندما :السوقیة الحصة على المحافظة- 

 .السوقیة حصتها على المؤسسة بالمحافظة
 المواجهة عن الابتعاد إلى وضعها على للمحافظة المؤسسات تلجا قد : المنافسین مواجهة - 

 .اتهمنتجا تطویر أو كالترویج السعریة غیر المنافسة على الاعتماد و مع المنافسین السعریة
 بالسیاسة الالتزام المؤسسة تحاول ، الهدف هذا إطار في :المؤسسة صورة على المحافظة   -

 .معها المتعامل السوقیة القطاعات في قویة صورة و ممیزة لها مكانة خلقت التي السعریة
 وضع عند أساسیا هدفا الیوم الأسواق تعرفها التي الشرسة المنافسة ظل في البقاء یعتبر :البقاء  -

 و فقط المتغیرة التكلفة بأسعار حتى أو "التكلفة بأسعار أحیانا التسعیر درجة إلى سیاستها السعریة
  :الحالات التالیة في ذلك
   .الحادة المنافسة  -
  .معطلة كبیرة إنتاجیة طاقة وجود   -
  .طارئة اقتصادیة ظروف نتیجة المؤسسة أوضاع اضطراب  -
  المستهلكین أذواق و رغبات تغییر  -
 التسویقي المزیج في السعر دور: 
 المزیج عناصر لبقیة دعما أن السعر یوفر) "90مخیمر،مرجع سابق،،ترجمة  جیلوم(جاء لدي  

 العناصر بقیة مع المنتوج متوافقا سعر یكن لم ما المؤسسة به تقوم ما لكل قیمة لا حیث التسویقي
  .المنتوج ذلك في المستهلك یراها التي القیمة عن معبرا و

 تعظیم و المزیج عناصر ضمن المتبادل الدعم أي التعاضد اثر تستخدم أن المؤسسة على إذن
 .السلعي و التوزیعي، الترویجي، السعري، التكامل تحقیق و عنصرمنه كل فاعلیة
 الأخرى التسویقي المزیج عناصر و السعر بین المتبادلة التأثیریة العلاقة تبرز أوجه عدة هناك

  :وهي كالتالي
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 المنتج سیاسات و السعر بین التبادلي الأثر:  
 ذلك و حیاته دورة خلال للمنتوج متتابعة مواقع خلق في السعر یساعد)"97م،1995،آل سعید (ذكر
 حصته زیادة أو مركزه على المحافظة و الدعم یعطیه مرحلة مما كل في السعر تغییر خلال من

  .السوقیة
 تتصف التي الواحدة المجموعه منتجات بتسعیر یتعلق فیما السوق تقسیم قي السعر یساهم - 

  .مختلفة أسعار لها ویحدد مختلفة بخصائص
 هذا فان منخفضا سعره كان فكلما المنتوج، بسعر للمستهلك المقدمة الخدمات مستوى یتأثر - 

 وحجم المنتوج السعر بین ارتباط هناك أن أي الخدمات من المزید على الحصول لایتوقع الأخیر
 .المقدمة الخدمات

 بمحتواه المتعلقة خصائصه بكل و المستهلك قبل من المدركة بجودته أیضا المنتوج سعر یتأثر  -
  .الخارجي أوشكله الداخلي

 التوزیع  سیاسات و السعر بین التبادلي الأثر:  
 وسطاء عدة أو وسیط فاستخدام السعر على كثافته و التوزیع قنوات وأنواع الترتیبات كل تؤثر 

 الربح من محددة نسب تحدید خلال من الربح هامش في مشاركتهم إلى سیؤدي لتوزیع المنتج
  .بهم خاصه
 المؤسسة مع التعاون في التوزیعي المنفذ أعضاء تكاسل أو تحفیز في دورا أیضا السعر یلعب

 من المزید بذل على حفزه كلما للوسیط مغریا السعر كان فكلما المستهلك، المنتج إلى لإیصال
 .المنافسة العلامات مع المتعاملین الموزعین و التجزئة و وسطاء الجملة لاسیما البیعیة الجهود

 على التفاوض في مرونة المؤسسة لهم تمنح عندما البیع مندوبي مجهود دعم في السعر یساهم 
 في لكن و بالشراء المستهلك إقناع في مهمته من یسهل حیث المستهلك و بین المندوب السعر
  .لها خططت التي ربحیة المؤسسة ددته لا التي الحدود

 الترویج و السعر بین التبادلي الأثر:    
 أن حیث المنتج بیع سعر رفع على غالبا قدرته زادت الترویجیة بالأنشطة المنتج اهتمام زاد كلما

 بتوفیر علیه الطلب زیادة و المنتج في الترغیب على تساعد مثلا الجیدة الجهود الإعلانیة
 الأنشطة هذه أن طالما السعر رفع على المنتج قدرة إلى یؤدي مما الثقة زیادة و المعلومات حوله

 من لیس انه إلا . السعر رفع یبرر مما التكلفة سترفع وبالتالي أموال إلى تحتاج الترویجیة
 زیادة إلى یهدف الجید فالإعلان الإعلانیة هذه التكلفة ارتفاع بنسبة الأسعار ترتفع أن الضروري
 جهة من ".الترویجي الجهود تكلفة من الوحدة نصیب خفض إلى سیؤدي بدوره هذا و المبیعات

 حملات في المؤسسة نجاح المنتج سعر یعزز) 137 ، ذكره عامر،مصدرسبق(لمیاء ذكرت أخرى
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 التأثیر لیضمن علیها الترویج یركز التي و لقرار الشراء المحددة العوامل من عامل الترویج، فالسعر
 . المستهلك على المستهدف

 الشراء قرار على السعر اثر:  
 طبیعة حسب للسعر المستهلك إدراك مستویات تحدد" - )105،مرجع سابق،آل سعید (ورد لدي
  : للأسعار المستهلكین من استجابة أنواع عدة ویوجد.  السعر لتغیرات استجابته

   :للسعر الاستجابة أنواع
 :التالیة الأنواع إلى تغیراته و للسعر المستهلكین استجابة تقسیم یمكن 
  :الترویجیة بالوسائل والتأثر الشدیدة الاستجابة )1

 الوسائل من المقدمة البیانات على اعتمادا الشرائیة قراراته ببناء المستهلكین من النوع هذا یتمیز
 حاجاته تلبي لمنتجات عرضها عند معها سریع بشكل یتفاعل حیث ، لتأثره الحصري بها الترویجیة

  .السعر عن الاستفسار الاهتمام أو دون لكن رغباته و
 البیع و ،الإعلان المباشر البرید بینها من المباشرة الاستجابة وسائل من العدید المؤسسات تعتمد

 .الخ... التلفزیون في الالكتروني،الإعلان الإعلان المنازل، على خلال الهاتف،التجوال من
  :التلقائیة الاستجابة )2

 من یتشكل الذي و الداخلي المرجعي بالسعر یعرف ما على الاستجابة من النوع هذا یعتمد
 هذا ،خبرة المستهلك من المتوقع السعر )المستهلك ذاكرة في السعر المخزنة حول المعلومات

 یكون عندما انه أي .(الخ...متشابه منتوج لاقتناء سعر مستویات الأسعار،أخر یخص فیما الأخیر
  تغیر مهما انه أي للسعر الاستجابة تنعدم الداخلي المرجعي السعر من اقل المنتوج سعر

 المنتوج سعر كان إذا بالشراء،أما یقوم بالتالي و السعر المستهلك سیقبل الحد، هذا تحت السعر
 مع اكبر بنسبة ثم قلیلة بنسبة للشراء المستهلك اتجاه سیتناقص الداخلي، المرجعيالسعر  من اكبر
  .المطلوب السعر تجاوز إذا الشراء المستهلك عن ویمتنع السعر زیادة

   :العقلانیة الاستجابة )3
 البدیل اختیار و المنتجات من المتاحة البدائل تقییم مبدأ الشرائي العقلاني على السلوك تقوم

 تعظیم عن تبحث بحتة رشیدة دوافع هي معین منتوج لشراء المستهلك ما یحرك أن أي الأفضل
 على تعتمد التي و نظره وجهة من القیمة یحقق بما المنتج هذا الحصول على تكلفة تقلیل و المنفعة
 التضحیات وعلى جهة من استهلاكه من المتوقعة بالتالي المنافع و المنتوج لجودة المستهلك إدراك

الشرائي  السلوك تقسیم یمكن و. أخرى من جهة لسعره إدراكه خلال من علیه للحصول المتوقعة
  :هما و أمامه البدائل المتاحة لتقییم للمستهلك المعلومات توافر مدى حسب وذلك العقلاني
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 :الاستنتاجیة الاستجابة
 بدیل لكل المدركة القیمة أساس على للسعر الاستنتاجیة الاستجابة إطار في البدائل تقییم یكون
 اقتناء خلال من علیها یحصل التي الحقیقیة للمنفعة إدراكه مستوى عن تعبر التي المستهلك و لدى

 .من تكلفة یتحمله ما و معین منتوج
 :الاستقرائیة الاستجابة -

 مماثل نوع شراء في السابقة تجربته نقص حالة في البدائل تقییم في كبیرة صعوبة المستهلك یواجه
 حصریا یعتمد فهو لذلك خصائصه و المنتج عن الموضوعیة المعلومات لنقص المنتجات أو من

  .جودة/سعر العلاقة على مبني للبدائل تقییمه یكون بالتالي و جودة المنتج لیستقرئ السعر على
   :الجامدة الاستجابة )4

 لاعتباره السعر في بالتغیر متأثر غیر و روتینیا بكونه المستهلك یتمیز الاستجابة من النوع هذا في
 بعد انه الا الشرائي قراره تغییر یستوجب هاما تغیرا لیس معین مجال في في السعر التغیر أن

  ".بدیلة منتجات شراء إلى یتجه المستهلك معین سعر مستوى
  :الشراء قرار على الترویج أثر -2-2-4

 مدى و نفسه للنشاط عاكسة مرآة فهو المؤسسات أنشطة من حیویا و أساسیا ركنا الترویج یمثل
 .منتجات من یعرض و یقدم ما خلال من المستهلكین احتیاجات و بین المؤسسات التقارب

  الترویج مفهوم .1
 أو السلعة لجعل بالزبائن الاتصال أنشطة جمیع:بالترویج یقصد" )126مرجع سابق، عثمان، (ذكر

 احتیاجاتهم تشبع التي المزایا و الصفات من لها لدیهم أن اعتقادات تكوین و عندهم مألوفة الخدمة
   "للمنتوج دائم سوق إیجاد بقصد
  "واتصال إخبار،إقناع ممارسة": انه على الترویج أخر وصف تعریف وفي

غرائه بالمنتوج المشتري تعریف عملیة فالترویج ومنه" )175م،1998، وآخرون عنان (  واستمالته وإ
  . المؤسسة مبیعات زیادة وبالتالي لاقتنائه تشجیعه و
  :الترویج أهمیة .2

 وزیادة المنشأة أهداف تحقیق في هاما دورا الترویج یلعب" )156،م2010 ،بدران وآخرون( ذكر
  :یلي مباشر كما غیر أو مباشر بطریق ذلك أكان سواء ربحیتها

 المرتقب العمیل إلى معلومات توصیل عن والمسئول السوق في المنشأة صوت الترویج یمثل 
 .اتهواستخداما ومنافعها الفنیة السلعة وخصائصها عن
 بقیة على تنافسیة میزة لتحقیق المنشأة تستخدمها أن یمكن التي العناصر أحد الترویج یعتبر 

 .بالسوق للمنشأة التنافسي المركز بغرض تحسین المنافسین
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 تكوین إلى یؤدى بما الجدیدة بالسلع المرتقبین العملاء تعریف على المنشأة یساعد الترویج إن 
 بین لها ولاء وخلق المنتجات لهذة السوق قبول إلى النهایة في یؤدى مما لهذة المنتجات تفضیلات

 الوسطاء إقناع خلال من منتجاتها توزیع تأمین على المنشأة یساعد الترویج إن. المرتقبین العملاء
 .الوسطاء هؤلاء أرباح زیادة في ومنافعها وأهمیتها السلع بمواصفات

 العملاء أذهان في تهاومنتجا للشركة طیبة ذهنیة صورة بناء على المنشأة الترویج یساعد. 
 العملاء حث طریق عن والمبیعات الإنتاج جداول بین التوازن تحقیق في یساعد أن للترویج یمكن

  .السلع هذه على فیها الطلب یقل التي والمواسم الأوقات في بشراء السلع
 التسویقیة السیاسات في خاصة أهمیة للترویج أن نجد) "164،م2001،الكیلاني وآخرون( ذكر

 :التالیة الحالات في خاصة للمنشأة
 . البائعین تعدد  -
 . المنتجة السلع تجانس  -
 خلق هنا فیلزم ابه الخاصة الحیاة دورة من الأولى المرحلة في السلعة كانت فإذا السلعة عمر  -

 المنافسة تزداد حیث ترویجي نشاط إتباع یلزم النضج مرحلة في كذلك بالسلعة، والاهتمامالدرایة  
   الترویج إلى الحاجة فستقل التدهور مرحلة في أما السوق، من السلعة على نصیب المحافظة ویلزم

  :الترویج أهداف .3
 :التالیه النقاط في الترویج أهداف یمكننا ان نلخص) "123مرجع سابق،عبیدات، إبراهیم (ذكر
 المستهلكین أولئك وخاصة لآخر وقت من الخدمة أو فئاتهم لسلعة بمختلف المستهلكین تعریف -

 الترویجي الهدف هذا تحقیق یعتبر . الخدمة أو السلعة حول الایجابیة والآراء ذوى المواقف
 بالإضافة معینة علامة نحو للمستهلكین النسبي الولاء درجة إلى تعمیق یصل أنه حیث ضروریا

  . المنافسین التحول لعلامات من المستهلكین یمنع قد أنه إلى
 أو السلعة تؤدیها التي الفوائد أو بالمنافع والمحتملین المستهدفین المستهلكین إقناع محاولة -

  . مرضى بشكل متهورغبا متهحاجا إشباع إلى والتي ستؤدى الخدمة
 من المحتملین و الحالین للمستهلكین الخدمة أو السلعة عن والبیانات المعلومات مختلف تقدیم -

  . المناسبة الترویجیة الوسائل وبواسطة المناسبة الأوقات في للترویج الأهداف الرئیسیة
 الأسواق في للمستهلكین السلبیة السلوكیة والأنماط والآراء الاتجاهات تغییر على العمل -

 . للتداول المطروحة الخدمة أو السلعة نحو ایجابیة سلوكیة أنماط وآراء إلى اتجاهات المستهدفة
لشرائها  دفعهمل وذلك الخدمة أو السلعة حول للمستهلكین الایجابیة الحالیة والآراء المواقف تدعیم -

  . باستمرار
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 بإعطاء المنافسة عن نفسها عزل على المنشأة مساعدة الترویج لعملیة المخططة الأهداف ومن
 لهؤلاء ولاء خلق طریق عن المستهلكین من معین وجمهور السوق في خاصوضع  سلعتها

  . اتهبذا سلعة نحو المستهلكین
 أهـداف وضـع عنـد اتهـمراعا یجـب الشـروط مـن مجموعـة یوجـد" )86م،2001،الـدین خیـر(ذكـر

  :أهمها الترویج
 یكون أن على سلیمة تسویقیة ودراسات بحوث نتائج على بناء الترویج أهداف تحدد أن ینبغي
  . الخ... المنافسة وظروف العملاء ورغبات حاجات البحوث هذة أساس
   .الأشخاص بتغیر تتغیر ولا الاستمراریة صفة لها یكون حتى مكتوبة الأهداف تكون أن یجب

   . ككل المنشأة وأهداف التسویقي البرنامج أهداف مع متناسقة الترویجي البرنامج أهداف تكون أن
 هذة في النظر إعادة یتطلب وهذا للتنفیذ وقابلة واقعیة عملیة الترویج أهداف تكون أن یجب

   . كمیا للقیاس قابلة الترویج أهداف تكون أن . دوریة فترات على  الأهداف
  :الشراء قرار على الترویج اثر .4

 مدى و نفسه للنشاط عاكسة مرآة فهو المؤسسات أنشطة من حیویا و أساسیا ركنا الترویج یمثل
قد  و ، منتجات من یعرض و یقدم ما خلال من المستهلكین احتیاجات و بین المؤسسات التقارب
 على تأثیرا التسویقي عناصر المزیج أكثر من الترویج یعتبر) "110مرجع سابق، آل سعید(ذكر 

 في إعلانیة رسالة1600من أكثر إلى یتعرض الواحد المستهلك أن الدراسات اثبت ،حیث المستهلك
 التعرف یعرفها و لا التي المنتجات باكتشاف للمستهلك تسمح التي الوسیلة بمثابة فهو ، الیوم
 من أكثر الإعلان نفس یرى فقد متكررة بصفة الإعلانات إلى المستهلك لتعرض ونظرا ، علیها

 أخرى أحیان في و الاستجابة إلى الحیان بعض في یؤدي ضغطا یشكل مما الیوم في ثلاثة مرات
 بواسطة علیه تعرف معین منتوج تجریب إلى بالمستهلك یدفع الذي من الفضول نوع یخلق قد

  .الإعلان
 للترویج الاستجابة حسب المستهلكین یمكن تقسیم وقال) 129عثمان،مرجع سابق،(ذلك وقد وضح 

 :إلى
  بالترویج المتأثرون غیر المستهلكون -
 الولاء لحد بالترویج المتأثرون المستهلكون -
  .الولاء دون بالترویج المتأثرون المستهلكون -
 حصریة بطریقة الترویج على تعتمد فئة یعتبرون و بالترویج حصریا المتأثرون المستهلكون -

 الترویجیة للأنشطة الاستجابة یخص فیما المستهلكین بین الاختلاف یرجع الشراء و قرار لاتخاذ
  .المستهلك سلوك على النفسیة و الاجتماعیة المؤثرات الاقتصادیة، بین التداخل إلى
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  :الشراء قرار على التوزیع اثر  -2-3-5
 في تذبذب وجود إلى یؤدي فیه التحكم عدم و التجارة و الاقتصاد في أساسیة وظیفة التوزیع
 أنه حیث ضروري شيء للمؤسسة التوزیع سیاسة اختیار و متعددة، التوزیع وظائف إن .السوق
 التي بالطرق توزیعه یجب بل فقط، عالیة نوعیة ذو أو جیدا، منتجات أن تنتج المؤسسة على لیس

 .السوق و المنتج یفرضها
 :التوزیع مفهوم - 1

 و التخزین، أو التسویق بإدارة فقط محصورا نشاطا یعتبر لا أن التوزیع" )183م،1980راشد، (ذكر
 وصولها تأمین و المناطق مختلف إلى و من الموزعین إلى إیصال السلع عملیات لیشمل یمتد لكن

 یف تعار تنوعت قد و . المستهدفة السوق في المناسبة للمستهلكین الأوضاع و المطلوبة بالكمیات
  :منها البعض سنتطرق إلى و الكتاب و الباحثین حسب النشاط هذا

 ":یلي كما التوزیع عرف الدولیة التجاریة الغرفة حسب"ذكر أن ) 102،مرجع سبق ذكره،آل سعید(
 المنتوج وصول غایة إلى التسویق لحظة من ابتداءً  الإنتاج بعد عملیة یأتي الذي المحیط هو التوزیع

 عملیة بتسهیل الخدمات و السلع توفر تؤمن التي مختلف القطاعات یشمل و ، النهائي المستهلك إلى
 التوزیع وظیفة" :بأنه أیضا عرف حین في  "النهائي المستهلك أو المستعمل إلى الإیصال و الاختیار
 من تسعیرها و تغلیفها و و تعبئتها إنتاجها من الانتهاء بعد السلع تدفق و انسیاب لاعملیة تعكس
  . " متنوعة توزیعیة مسالك أو قنوات خلال من ذلك و النهائي المستهلك إلى المنتج
 التوزیع" :كان المتحدة للولایات القومي لسلمجا تعریف أما) "135 ،ذكره سبق مرجع عبیدات، (ذكر
 كافة تفصیل و شرح دفبه ذلك و التجاریة و المیادین الصناعیة في یستخدم الذي النظام ذلك هو

 و النهائي للمستهلك وصولها حتى و من المصنع السلع انسیاب بعملیة المرتبطة الفعالیة و الأنشطة
 مناولة ، التخزین ، النقل یشمل و الإنتاج خطوط إلى الأولیة مصادرها من المواد حركة تتضمن التي

   ). " بالسوق والتنبؤ الطلب إجراءات و المستودعات اختیار ، المخازن إدارة ، التعبئة ، المواد
 من متسلسلة نشاطات على قائمة عملیة هي التوزیع عملیة أن نستنتج التعاریف هذه خلال من

  : بینها
 أو المباشر المستهلك إلى التوجیه ثم المخزن إلى الإنتاج عملیة من اكتمالها بعد مباشرة السلع نقل

 :هما مرحلتین بین الوسیطة الاقتصادیة الوظیفة تلك هو التوزیع أن نقول أن نستطیع . الوسطاء
 خروجه لحظة من المنتج سریان ضمان على به القائمین خلال من یساهم الاستهلاك و و الإنتاج

 .النهائي المستهلك طرف اقتنائه من غایة إلى الإنتاج مرحلة من
 التوزیع أهمیة - 2

 الرغبات و الحاجات بین التناقضات حل إلى التوزیع وظیفة دفته) "160 بدران وآخرون،( ذكر
 و یحتاجها التي بالكمیات نفسه تحصین إلى دائما یسعى ، فالمستهلك الإنتاج و الاستهلاك المتنوعة



146 
 

 وتیرة استمراریة أجل من منتجاته بتصریف ملزم فهو المنتج أما . المناسب الوقت في فیها یرغب التي
 مختلف بواسطة الطرفین بین تولیف في التوزیع دور هنا یتجلى و ، متفاعل و منتظم بشكل الإنتاج

  : النشاطات
 یرغب و یریده الذي الزمان و المكان في المستهلك تصرف تحت المنتج وضع یتم التوزیع خلال من
النقل، ) مباشرة تسویقه على تساعد التي و للمنتج الضروریة الخدمات كل ویضیف. فیه

 صغیرة كمیات إلى هذا و المنتج یوزعها التي المنتجات من الكبیرة الأحجام تقسیم (.الخ...التخزین
  . المستهلك متناول  في تكون الحجم

 . المستهلك یقطنها التي البعیدة الأماكن غایة إلى المنتجات إیصال" )168 ، م1993 عطیة(ذكر 
   :والمستهلك المنتج من لكل بالنسبة یلعبها التي الإیجابیة الأدوار خلال من التوزیع أهمیة تتجلى و 
 للمستهلك بالنسبة:   

 إلیها، بحاجة هو وقت أي فيو   وغالبا كان، أینما المنتجات تصرفه تحت یضع و رغبته یلبي إنه
 . فقط بالمنتج یقربه و الإنتاجیة المشاكل عن بعیدا أیضا كما یضعه و

 یمتلكها لا قد أموالا علیه تفرض وبالتالي  كبیرة بكمیات الشراء في التعامل بعدم له یسمح كما
 .المنتج إلى مباشرة توجه إذا سیحدث الأمر الذي

 للمنتج بالنسبة:   
 خلال متواصلة بصفة المنتجات بتوفیر یسمح أنه حیث ، الإنتاج عملیة في التنظیم التوزیع یحقق

 إلى منتجاته بانسیاب یسمح كما ، المسبقة والطلبات التخزین عملیة خلال من ذلكو  كامل السنة
 تكالیف من التقلیل وكذلك الإنتاج عملیة توقف عدم في یساهم أنه إلى مناطق بالإضافة عدة

  . التخزین
 :التوزیع وظائف - 3

 :كالاتي )148، م2002،الشنوائي (ذكرهاهي كما  و أساسیة وظائف ثلاث للتوزیع عامة بصفة
   :الشراء وظیفة .1

كمیات  إلى المنتجة الكمیات تحویل یتم لا أنه إذ البیع، بتسهیل تقوم حیث التوزیع وظائف من فهي
 مختلف من جدیدة منتجات عرض الموزع من تتطلب الأخیرة وهذه الشراء، وظیفة دون مباعة

  . متطلبات الزبائن
  :البیع وظیفة .2

 بیع في نجاحها لأن للمؤسسة الفقري العمود بمثابة فهي ، التوزیع في أساسیة وظیفة ثاني تعتبر
  . المؤسسة لهذه السوقیة الحصة زیادة إلى ا یؤديتهمنتجا
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 :النقل وظیفة .3
الإنتاجیة  الوحدة إلى الزبائن لجوء كذلك و المؤسسة، داخل المخزونات تترك أن المعقول من لیس

  .المستهلك إلى المنتجات لنقل مناسب نقل تستعمل إنما و علیها، الحصول بغیة للمؤسسة
  :الشراء قرار على التوزیع أثر - 4

 الأثر على بعیدا للتوزیع المباشر الأثر حصر یمكن) "107،مرجع سبق ذكرهآل سعید،(ذكر
 النقاط إلى تطرقنا خلال من سلوك المستهلك على التسویقي المزیج عناصر بقیة مع له التفاعلي

  :التالیة
  :التوزیعیة المنافذ اختیار - 1

 الوحدة قیمة ) السلعة طبیعة مثل التوزیعیة المنافذ اختیار على تؤثر التي العوامل من العدید هناك
 خاصة اعتبارات (غیرها و للسلعة الفنیة الطبیعة للتلف، الوزن،القابلیة و السلعة، الحجم من

على  الرقابة في الرغبة و الاداریة القدرة الخبرة، المالیة، الموارد الشهرة، الحجم،) منها بالمؤسسة
 المرغوب الوسطاء یقدمها التي الخدمات )منها نذكر بالوسطاء خاصة اعتبارات (التوزیع مسالك

 من تنطلق الاعتبارات هذه كل أن إلا (غیرها و المنتوج الوسطاء لسیاسات قبول مدى و فیهم
 ید متناول في المنتوج هو جعل الاختیار من الهدف ان طالما المستهلكینب تتعلق محوریة اعتبارات

 في التوزیع متهاختلافا دراسة من الانطلاق یجب لذا علیها، الطلب وقوع عند المستهلكین
 .غیرها و الثقافي العامل و الجنس ، العمریة الشرائیة،الفئات الجغرافي،القدرة

   :التوزیعیة القناة في العاملین مواصفات - 2
 قرار اتخاذ في الأفراد إقناع و حث في كبیرا دورا التوزیعیة القناة في العاملین مواصفات تلعب
  :مایالي یمكن ذكر و الشراء

 .المستهلكین على تأثیر له یجعل مما بالنفس الثقة و الشخصیة قوة   -
 سیجعل مما الجمالي حسه و ذوقه في للثقة أكثر مصداقیة یعطي البیع لرجل الحسن المظهر   -

  .منتجات من سیقترح على ما یوافق المشتري
 و الأسئلة جمیع على الإجابة على قادرا البیع رجل یجل بالسلعة الكاملة المعرفة ضرورة   -

  .الشراء اتخاذ قرار یسهل بالتالي
   :التجزئة تجارة مركز موقع - 3

 أن عادة یفضل فالمستهلك الشراء قرار على التأثیر في مهما دورا التجزئة تجارة مركز موقع یلعب
 یجد لا الأحیان بعض في و الأقرب المتجر إلى عادة یتوجه فهو ، منزله المتجر بقرب یكون
  .المحل في متوفر منتج بدیل فیختار یریده الذي المنتج
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  : تحلیل قرار المستهلك  -2-3-6
إن ما یهم رجال التسویق عن سلوك المستهلك هوعملیة اتخاذ القرار لدى المستهلك النهائي أو     

, إما بالشراء أو الامتناع ، لاداء مهامهم الاساسیة وهي تفعیل النشاط التسویقي , الصناعي 
سلوك بعد إلمام رجال التسویق بأهم العوامل المؤثرة في ) "176 ، ذكره سبق مرجع عبیدات،(ذكر

المستهلك عرفوا ان المشكلة التي تختفي وراء القرار هي مدى نجاح وقدرة المستهلك للوصول إلى 
لهذا یحاول بعض المستهلكین أن یتحصلوا على أكبر قدر ممكن من المعلومات . قرار شراء سلیم 

من هنا و . وذلك بالرجوع الى تقاریر المستهلك , عن المنتجات السلعیة و الخدماتیة المعروضة 
, الحملات الاعلانیة  , یعمد رجال التسویق بدورهم إلى التأثیر على قرار الشراء بتصمیم المنتجات 

لان حیویة , و البیع الشخصي مع مراعات مختلف العوامل و المؤثرات على سلوك المستهلك 
  .الوجود  في السوق لا تاتي الا من خلال حیویة الوجود في ذهن المستهلك

الة یتبادر إلى الاذهان ان كان قرار الشراء یتخذ مراحل معینة؟ وهل هي ثابتة بطبعها في هذه الح
  كنموذج تقلیدي عند المستهلك، أم غیرذلك؟

ومن الواضح ان قرارات الشراء لایمكن ان تصور ان كل مستهلك سینهج ذات النموذج في سلوك 
أهم النماذج التي ظهرت لإبراز معین، وبالتالي فإن النموذج لایمكن أن یعول علیه، فما هي 

  ودراسة سلوك المستهلك؟
  و لتحلیل قرار المستهلك نقوم بدراسة مختلف قرارات المستهلك

المستهلك الداخلیة والخارجیة إحدى الأسباب الحقیقة التي تتیح یعد تحدید العوامل المؤثرة في سلوك 
المنتجات المعروضة، إلا أن هذه فرصة التفضیل بین البدائل لدى المستهلك نتیجة تعدد انماط 

  .العوامل تقید أحیانا تصرفات المستهلك نتیجة مرونة تأثیرها على ذهنیته وقراراته الشرائیة
فقرار المستهلك یعكس وجهة نظره تجاه سلعة أو خدمة معینة، وبطریقة غیر مباشرة صورة وكفاءة 

 الجبوري(:یأخذ قرار المستهلك ثلاث خطوات رئیسیة  كما ذكرها و  .الاستراتیجة التسویقیة للمؤسسة
  :)106،التسویق مرجع سبق ذكره،
 "قرار ما قبل الشراء:  

ولى من قرار المستهلك، والتي تكمن في التفكیر، التخطیط والتقییم الذي یشكل الخطوة الأ  
" ذلك المستشار التسویقي یسبق اتخاذ القرار، وهذه المرحلة تمر عبر خطوات متسلسلة ، كما أكد 

 الشراء، وهي ةبتصمیم نموذج عملی 1961عام " جاري ستیتر" وأستاذ العلوم " روبرت لافج 
  :كالتالي

دراك المشكلة .1   : الشعور بالحاجة وإ
المستهلك بحاجته نحو سلعة أو خدمة معینة لكنه لایعلم أي شيء عن تتمثل في شعور   

كحاجته إلى سیارة بعد أن كان یعتمد على المواصلات، وتنشأ الحاجة نتیجة إدراك المشكلة . المنتج
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الممثلة في ظهور فجوة ما بین الوضع الحالي للمستهلك والوضع الذي یجب ان یكون، وأسباب 
   :حدوث الفجوة هي

  :تغیرات في الأوضاع الحالیةال -أ 
عدم الاقتناع بالمخزون الحالي، یحدث عندما ندرك أن السلع أو الخدمات لدینا أصبحت  -

 .لاتؤدي العمل المطلوب، نشعر حینها بفجوة لابد من قضائها بالبحث عن البدیل
نقصان الوضع الحالي، أي عندما یدرك المستهلك أن وضعه الحالي غیر كاف، ولابد له  -

 ".النقصان في المخزون " التكیف مع هذا الوضع  من
   :التغیرات في الأوضاع المستقبلیة -ب 

 .عندما تصبح لدینا حاجة جدیدة، تحدث فجوة وعلیه لابد من إتمام هذه الحاجة -
 .عندما تكون هناك فرصة لسلعة أو خدمة جدیدة -
أخرى مكملة  عندما یتم شراء سلعة أو خدمة محددة ونضطر إلى شراء سلعة أو خدمة -

عندما تصبح وسائل أخرى في تشغیله شراء كمبیوتر إذ نحتاج إلى : للمنتجات الأولى مثل
 .لدینا رغبات أخرى

  :مرحلة المعرفة وتجمیع المعلومات. 2
هي مرحلة العلم بالسلعة أو الخدمة، وتتم عادة بتأثیر من وسائل الترویج من قبل   

المعلومات التي تساعد المستهلك في اتخاذ القرار، وهنا یجب المسوقین، یتم بعدها البدء في تجمیع 
  :الإشارة إلى وجود نوعین من البحث عن المعلومات

الخ، وتعرف ...یتم الحصول علیها بطریقة عفویة من المحلات أو الأصدقاء: معلومات عرضیة .1
 .هذه الحالة بالمعرفة أو المعلومات بالصدفة

ویتم البحث عنها من اجل الدراسة والتحلیل لتفیدنا في قرار الشراء، وتكون : معلومات مدروسة  .2
حسب نوع القرار أو من خلال المعلومات الناتجة عن المؤثرات الداخلیة والخارجیة على سلوك 

 . الإعلانات , الأصدقاء , خاصة تأثیرات رجال البیع , المستهلك
ال حصول المستهلك على جمیع مواصفات المنتج من مختلف ح: مرحلة الرغبة والاختیار .3

المصادر، تتولد لدیه رغبة في اقتناء أو استعمال هذا المنتج، وهنا تبدأ عملیة المقارنة 
 .حسب إمكانیاته المالیة المتاحة , أوالمفاضلة بین المنتجات لاختیار أفضلها

معلومات المجمعة فإن كان تحلیل تعتمد على نتائج ال: مرحلة تقییم المعلومات والاقتناع .4
المستهلك لها سلیما فعملیة التقییم تكون سلیمة، وبترتیب المعلومات المحصلة ووضع أسس 

حینئذ یمكن للمستهلك المقارنة بین البدائل , محددة للاختیار ثم تحدید أشكال البدائل وأنواعها
 ".صحة أساس الاختیارقتناع على مدى ویتوقف هذا الا, ومن ثم الاقتناع بنوع معین 
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 قرار الشراء: 
تعتبر الخطوة الثانیة الحاسمة من مراحل قرار المستهلك، " )108مرجع سبق ذكره، ، الجبوري (ذكر

أین ومتى یشتري؟ ما هي الأنواع : إذ یواجه مشكلة الاختیار بین العدید من القرارات منها
المعروضة؟مستویات الأسعار؟ وكما سبق فإن المستهلك یخضع إلى مؤثرات داخلیة وخارجیة تدفعه 

لمزیج التسویقي التي یفرضها رجال التسویق أي أن إستراتیجیة إلى اتخاذ قرار الشراء ومن أبرزها ا
  : الشراء لدیه تحكمها قوانین معینة تتمثل فیما یلي

المستهلك من خلال تحلیله لكل الصفات والمنافع التي وهو یحكم سلوك  :قانون التعویض -
 .سیجنیها في حالة شراء هذه المنتجات، أي التعویض أو الفائدة لقرار الشراء

یعني أن المستهلك یقوم بتحدید صفات السلعة أو الخدمة التي یرغبها  :انون المعجميق -
وعلى اساس هذه الصفات یقوم بتقییم , ویرید امتلاكها لغرض الاستهلاك أو الاستخدام 

 .جمیع البدائل الاخرى
عاد بعض البدائل بعدم الشراء بصفة محددة في المنتج، كاستربط یقصد به  :قانون الربط -

 .مطلوبالع م تیجة ارتفاع أسعارها أو عدم تطابق بعض المواصفاتن
المستهلك أو سلوكه الشرائي داخل بعض الأماكن سریع ومتزاید بسبب استخدام قد یكون قرار و 

التكنولوجیا الحدیثة و ذلك من أجل التأثیر على سلوك المستهلك لذا یمكن النظر إلى قرار 
المستهلك من حیث موضوع القرار وكذا من حیث المراحل التي تتضمنها عملیة اتخاذ القرار وقد 

  :كالاتي)  125،عد، مرجع سابق الغدیر، السا(فصلها 
یتخذ المستهلك سلسلة من القرارات التي تتضمن الشراء أو  :الشراء قرارمن حیث موضوع  .1

عدمه ، حیث یجب على المستهلك تحدید نوع المنتج المطلوب شراؤه وتحدید موعد الشراء  ، 
 .تعیین مصدر الشراء ، ثم الأسلوب أو الطریقة التي یتم بها الشراء 

قد یتخذ المستهلك قرار الشراء أو عدمه قبل أو بعد دخوله : من حیث مراحل القرار بالشراء  .2
، فیكون الأمر سهلا عندما یحدد المستهلك ) الأروقة التجاریة ( إلى السوق أو السوبر ماركت 

قراره قبل التسوق ، بینما تواجهه بعض الصعوبات بعد دخوله السوق إذ یتحتم علیه تقییم 
جات المعروضة و جمع المعلومات عنها في وقت زمني قصیر و في حالة عدم إدراك تام المنت

لحاجاته ، و هنا قد یضطر هذا المستهلك إلى تخطي بعض الخطوات من مراحل قراره ، ومن 
الناحیة التسویقیة البحتة فإن قرار الشراء الفعلي یتم بعد التزود بقدر وفیر من المعلومات عن 

المنتجات المعروضة التي یمكن أن تحقق الإشباع الكلي المطلوب لدى  خصائص و مزایا
المستهلك ، و كذلك المعلومات عن مصادر توزیعها ، سعرها ، سیاسات تسویقها ، و أنسب 

عن ) 164الشنوائي،مرجع سبق ذكره،(ماورد لدي وهنا یجب الإشارة إلى. الأوقات لشرائها 
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ستهلك ، خاصة عن طرق قرارات المزیج التسویقي و دور رجال التسویق في قرار الم تأثیر
   :التي تكمن فیمایلي

یتمثل في كل ما یتعلق بالسلعة ، شكلها ، مكوناتها ، درجة جودتها ، و و  :قرار السلعة .1
المستهلكین مجموعة كبیرة من السلع و الخدمات  على یعرض ما الخدمات التي تقدمها ، و عادة

  ..أذواقهم و معظم ي تلائم حاجاتهم الت
ارتباط مباشر بسلوك المستهلك إذ لها تأثیر  إن عملیة التسعیر بالمؤسسات لها :قرار التسعیر .2

  .لذلك یجب أخذ هذا بعین الاعتبار من قبل رجال التسویق. هقوي على قرار 
هي الطریقة التي یتم بها إیصال السلع والخدمات إلى المستهلكین، فعلیها یتوقف  :قرار التوزیع .3

إذ . لتوفیرها فائقة تحدید الشراء لدى المستهلك لذا من الضروري اختیار قنوات التوزیع بعنایة مكان
  .و الخدمات باستمرار  أن بعض المستهلكین یبنون قراراتهم على توفر المنتجات

هذا القرار من أهم وأبرز أدوات التسویق و التأثیر في سلوك المستهلك في یعتبر  :قرار الترویج .4
ویجتهدون في إختیار وسیلة الترویج , لذا یولیه رجال التسویق أهمیة بالغة , لمعاصر الوقت ا
ومن المعلوم أن , و التي تزود المستهلكین بالمعلومات الضروریة عن السلع و الخدمات , الملائمة 

المستهلك یشتري أحیانا بحواسه إلى جانب دوافعه و مواقفه وشخصیته وكلها أدوات وعوامل یمكن 
  .ثارتها و تبیینها بواسطة الترویج الإعلاني إ

نستطیع القول أن الدراسة الناجحة تمكن المستهلك من جمع معلومات صحیحة وتقییمها الدقیق 
  .یمكنه من استخدامها

 هـــي مرحلـــة الاســـتعمال الفعلـــي " )110الجبوري،مرجـــع ســـابق،(  یعرفهـــا: قـــرار مـــا بعـــد الشـــراء
للســـلعة وتقیـــیم مـــدى صـــواب قـــرار الفـــرد، وتعكـــس مـــدى انطبـــاع الفـــرد ومـــدى المنفعـــة مـــن وراء 

في  وفصل .استهلاك هذه السلع والخدمات، والنجاح أو الفشل بالنسبة لرجل التسویق والمؤسسة
  :هذا الصدد

  :اقتناع المستهلك أو عدم اقتناعه بالسلعة و الخدمة "
یمكن القول أن قرار  ما بعد الشراء یمثل الخطوات النفسیة التي یمر بها المستهلك بعد الشراء و 

  : تكمن فیما یلي 
إدراك الانسجام والاستفاده التامه من السلعة المشتراه والشعور بالرضاء ، وفي هذه الحاله یكون *

  . ثر عن دعمهاعمل رجال التسویق والمؤسسه التركیز علي الایجابیات والبحث اك
یكون  )99 ، ذكره سبق مرجع خیرالدین (ذكرو  .إدراك التنافرات و عدم الانسجام لدى المستهلك * 

دور رجال التسویق في تقلیل التوتر الذي یؤدي إلى التنافر لدى المستهلك من السلعة أو الخدمة 
  :من خلال الإستراتیجیات الآتیة 

  .الخدمات التأكید على ضمانة هذه السلع و  –أ 
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الاستعمال و إظهار أقوى الصفقات في )  كتالوج ( تهنئة المستهلكین الجدد و إرسال دلیل  –ب 
  .مثل هذه السلع و الخدمات 

طبع مجلات إضافیة یتم فیها عرض السلع و الخدمات بطریقة مغریة أو إرسالها إلى  –ج 
   " .المستهلكین الجدد

في الحقیقة تبدأ مهمة رجال التسویق بعد بیع السلع و الخدمات  للمستهلك و بالضبط عند  
استخدامه لها ، إذ لابد من التعرف فیما إذا أدت هذه السلعة أو الخدمة الغایة التي یریدها 

( ذكره  للاقتناع  أو عدمه المستهلك ، و هل لبیت كل مطالبه و رغباته ، و فیما یلي شرح مبسط
  ) :       189 ، ذكره سبق مصدر لمصري،ا

  :تمر عملیة الاقتناع لدى المستهلك بالسلعة أو الخدمة بالمراحل التالیة :  الاقتناع *
إن أول بذور الاقتناع لدى المستهلك تتجسد أثناء مرحلة ما : المتوقع من السلعة و الخدمة  – 1

  .شراء السلعة أو الخدمة قبل الشراء من خلال التوقع الذي بناه عندما قرر 
ویتم أثناء استهلاك السلعة و مدى قیامه بتلبیة الرغبات وسد : الأداء للسلعة و الخدمة  – 2

  .الحاجات 
بعد فحص الأداء من المؤكد أن تظهر  النتیجة والتي ربما تكون سلبیة أو إیجابیة : المقارنة – 3

  .داء و النتیجةمع الأ لذا یجب مقارنة ماهو متوقع من أداء ونتیجة
بعد التقییم والاقتناع بالسلعة أو الخدمة، یتم من قبل المستهلك عندما  وهي مرحلة ما: الاقتناع. 4

  .الخدمة أویكون الأداء الفعلي أكبر أو یساوي المتوقع من السلعة 
یعني هذا أن الأداء الفعلي أقل من المتوقع أو المنتظر، حیث تظهر بعض   :عدم الاقتناع *
  .ختلافات، وهنا لابد من إعادة تقییم هذه المراحلالا
إن تنفیذ الشراء یعني إشباع الحالة وارتیاح المستهلك، ومن ثمة یتبین درجة رضاه ومدى ملاءمة  

عر المستهلك بعدم الرضا عن منتج بسبب عدم تطابق مواصفاته شالخدمة لتوقعاته، فقد یأو السلعة 
  .مع المتوقع منه

كس ولاء المستهلك لبعض المنتجات والمحلات والعلامات التجاریة علشراء قد تإن مرحلة ما بعد ا
  .وبذلك تحقق المؤسسة بعض أهدافها

 


