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 الوحدة الرابعة

 سموك المستهمك النهائي
Final Consumer Behavior  

 
 
 

منتجات  وفيشتر  وىـ ،بالرغـ مف الاختلافات بيف المستيمكيف كأفراد ، إلا أف الجميع يعدوف مستيمكيف
مف أجؿ استيلاكيا دائماً: مواد غذائية، ملابس وأحذية، وتجييزات منزلية، وسكف، وخدمات النقؿ 
والتعميـ والصحة ، وقضاء العطلات، وبرامج التوعية الاجتماعية والصحية، والأفكار )مثؿ حملات 

دماف المخدرات...(.  التمقيح، ومكافحة التدخيف وا 

ويمعب المستيمكوف دوراً ميماً عمى الصعيد الاقتصاد الوطني، لأف قراراتيـ الاستيلاكية تؤثر في الطمب 
 عمى المواد الأولية، والنقؿ، والإنتاج، والمصارؼ، والتوظيؼ. 

نجاح الشركات أو فشميا، لأف الشركة التي تفشؿ في فيـ المستيمكيف  فييؤثر المستيمكوف كذلؾ 
ـ الشرائي ستفشؿ في بيع منتجاتيا. لذلؾ يحتاج المسوقوف غمى فيـ العوامؿ المؤثرة وحاجاتيـ وسموكي

 في قرارات  سموؾ المستيمؾ ، وكيؼ يتخذوف قراراتيـ الشرائية.

 Concept of Consumer Behavior: سموك المستهمك مفهوم –أولًا 

سموؾ المستيمؾ فكر إدارة أي شركة تسعى إلى اكتشاؼ الفرص في الأسواؽ واستغلاليا  يشغؿ
ميمة أساسية مف مياـ إدارة  Armstrongو  Kotlerبنجاح. يعد فيـ سموؾ المستيمؾ وفقاً لػ 

 .(Kotler,Armstrong,130)التسويؽ
 Definition of Consumer Behaviorتعريف سموك المستهمك: -1

يوجد تعريفات عديدة لسموؾ المستيمؾ، وسوؼ يتـ التعرؼ عمى البعض منيا، والتي تُقدـ فكرة 
يفاً لمسموؾ الشرائي تعر  Kotler, Armstrongكافية توضح إلى حدٍ بعيد سموؾ المستيمؾ.يقدـ 
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ت الأفراد والعائلا –بأنو السموؾ الشرائي لممستيمؾ النيائي  Consumer Buyer Behaviorلممستيمؾ 
ويرتبط ىذا التعريؼ بسوؽ المستيمؾ  الذيف يشتروف السمع والخدمات مف أجؿ الاستيلاؾ الشخصي.

وىي عبارة عف كافة الأفراد والعائلات التي تشتري أو تحصؿ عمى السمع والخدمات، مف أجؿ 
 (. 131الاستيلاؾ الشخصي )المرجع السابؽ،

سموؾ المستيمؾ ىو دراسة العمميات التي يستخدميا الأفراد،  وآخروف التعريؼ التالي:Hawkinsويقدـ 
أو المجموعات، أو المنظمات في اختيار المنتجات أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات، والحصوؿ 
عمييا واستخداميا والتخمص منيا، وذلؾ مف أجؿ إشباع حاجاتيـ والآثار المترتبة عمى ىذه العمميات في 

  (Hawkins ,et al,6) المستيمكيف والمجتمع
بالمقارنة بيف التعريفيف السابقيف نجد أف التعريؼ الأوؿ يركز عمى السموؾ الذي يؤدي إلى تمبية     

حاجة المستيمكيف النيائييف، بينما التعريؼ الثاني، يتسـ بالشموؿ ويوضح بجلاء أف سموؾ المستيمؾ ىو 
في قرارات المستيمؾ والشراء وما بعد الشراء، وكذلؾ عممية مستمرة منذ ظيور الحاجة، والعوامؿ المؤثرة 

نما الخدمات والأفكار أو الخبرات. ويقدـ كؿٌ   فإف دراسة سموؾ المستيمؾ لا تقتصر عمى شراء السمع، وا 
سموؾ المستيمؾ ىو الحصوؿ  :التعريؼ التالي لسموؾ المستيمؾ  Arnould ,Price, & Zinkhanمف

 & ,Arnould ,Price) لتجارب واستخداميا والتخمص منياعمى المنتجات أو الأفكار أو ا

Zinkhan,    و يُلاحظ أف ىذا التعريؼ يتجاىؿ العمميات التي يختار بموجبيا الأفراد ما يمبي .)
 وزملائو.  Hawkinsحاجاتيـ، وذلؾ بالمقارنة مع تعريؼ

السموؾ الذي يظُيره المستيمكوف في البحث عف المنتجات مف أجؿ الشراء،  بأنو ؼ سموؾ المستيمؾعرّ ويُ 
 والاستخداـ وتقييميا، و/أو التخمص منيا، والتي يتوقعوف أنيا تشبع حاجاتيـ.

يركز سموؾ المستيمؾ عمى اسموب الأفراد والعائلات في اتخاذ قرارات انفاؽ مواردىـ المتوفرة )الوقت، 
 استيلاؾ المواد التي يحتاجونيا.النقود، الجيود( عمى 

 :Consumer Behavior Significationأهمية سموك المستهمك -2
تظير أىمية فيـ سموؾ المستيمؾ مف الحاجة لمعرفة طريقة الأفراد في الاستجابة لمجيود 

 التسويقية التي تبذليا الشركة. و يتضح ذلؾ مف خلاؿ التساؤلات التالية:
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 ماذا يشتروف؟ -
 يشتروفأيف  -
 يشتروف؟ متى -
 كيؼ يشتروف؟ -
 وكيؼ؟ يدفعوف، كـ -
 يشتروف؟ لماذا -
 كيؼ يستخدموف؟ -
 كيؼ يقيموف بعد الشراء؟ )ىذا السؤاؿ يؤثر في مشترياتيـ المستقبمية( -
 كيؼ يتخمصوف منيا؟   -

 (:Hawkins, et at, 7و مف الاتجاىات الرئيسية التي توضح أىمية سموؾ المستيمؾ نذكر)

المنظمات نظريات سموؾ المستيمؾ والمعمومات عنو مف أجؿ اتخاذ قرارات تسويقية فعالة، : تستخدـ أولاً 
سواء كانت شركات تستيدؼ الربح، أـ منظمات لا ربحية أـ غيرىا، لأف معرفة سموؾ المستيمؾ تعد 

نما في قرارات الأفراد أيضاً حوؿ اختيار الجام عة التي ميمة لمتأثير ليس في قرارات شراء السمع فقط، وا 
سيدرس فييا الفرد، والجمعية الخيرية التي سيدعميا، وماذا يفعؿ لحؿ مشكمة سموكية مثؿ الإدماف 

 وغيرىا الكثير مف الخيارات.
 : إف المعمومات عف سموؾ المستيمكيف المتعمقة بقرارات تسويقية معينة في شركةثانياً 

وليست معمومات عامة. وىذا يساعد  ما يجب أف تتعمؽ بالمستيمكيف المستيدفيف مف قبؿ الشركة،
 الباحثيف في سموؾ المستيمؾ عف الإجابة عف أسئمة مثؿ:

 ما اعتقادات المستيمكيف حوؿ منتجاتنا ومنتجات المنافسيف؟ 

 ما اعتقاداتيـ حوؿ إمكانية تحسيف منتجاتنا؟ 

 كيؼ يستخدموف منتجاتنا؟ 

 علاناتنا؟  ما اتجاىاتيـ حوؿ منتجاتنا وا 

  العائمة والمجتمع؟ما دورىـ في 

 ما آماليـ وأحلاميـ حوؿ أنفسيـ وعائلاتيـ؟ 
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: تنفؽ الشركات جيوداً ونقوداً ووقتاً بشكؿ كبير لإجراء بحوث سموؾ المستيمؾ لمتأثير فيو، حتى ثالثاً 
ف لـ تحقؽ نجاحاً كاملًا، لأف سموؾ المستيمؾ معقد وعممية متعددة الأبعاد.  وا 

ية المصممة لمتأثير في سموؾ المستيمؾ تتطمب الأخذ بالحسباف القضايا : إف الممارسات التسويقرابعاً 
الأخلاقية التي تؤثر في الشركة والأفراد والمجتمع. إف القضايا الأخلاقية ليست واضحة دائماً، فالشركة 
يجب أف توفر منافع حقيقية لممستيمكيف، وكذلؾ تحقؽ الربح، فقد تزيد الشركة مف الموارد المستخدمة، 

 تتصرؼ فييا بطريقة تؤثر في المجتمع وتثير قضايا مقمقة أخرى. و 
  Model of Buyer Behavior نموذج سموك المستهمك: -3

يساعد نموذج سموؾ المستيمؾ عمى تفسير استجابة المستيمؾ لممحفزات المختمفة التي يتعرض ليا 
( أف تفاعؿ المحفزات التسويقية 1-4المستيمؾ. يبيف نموذج سموؾ المستيمؾ كما يظير في الشكؿ) 

Marketing stimuli   المكونة مف عناصر المزيج التسويقي )المنتج، السعر، التوزيع، الترويج( مع
المحفزات الأخرى ) التفنية، السياسية، الاقتصادية، الثقافية( يمثؿ نقطة البداية لمتأثير في سموؾ 

حداث استجابة معينة.  المستيمؾ وا 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (888طه،  )المصدر:                         المستيمؾ النيائي( نموذج سموؾ  8-4الشكؿ ) 

 

الصندوق الأسود 

 للمشتري:

 خصائص المشتري -

عملية اتخاذ قرار -

 الشراء

 استجابات المشتري:

 اختيار سلعة أو خدمة-

 اختيار العلامة-

 اختيار البائع-

 توقيت الشراء-

 كمية الشراء-

  الـبــيـــــــئـة

محفزززززززززاات  محفزززززززززاات 

 :أخرى      :التسويق

 اقتصادية                  

 المنتج             تكنولوجية

 سياسية               السعر

 ثقافيةايع             التو

 منافسةالترويج                



 سلوك المستهلك النهائي                           الوحدة الرابعة                    

 

78 
 

الأسود لممشتري، الذي يحتوي عمى خصائص ويمكف اعتبار تمؾ المحفزات مدخلات لمصندوؽ 
 المشتري، و تجري عممية اتخاذ قرار الشراء.

و تتمثؿ استجابات في اختيار المنتج، اختيار العلامة التجارية، اختيار البائع، اختيار توقيت الشراء، 
 (.111اختيار كمية الشراء، تعد تمؾ الاستجابات الشرائية بمثابة مخرجات لمصندوؽ الأسود )طو،

 A Model of Consumer Decision Makingنموذج اتخاذ قرار الشراء لممستهمك:  -4

 يحتاج المستيمؾ لاتخاذ قرار الشراء إلى ثلاث مراحؿ متمايزة ولكنيا مترابطة وىي:

 Input Stage مرحمة المدخلات: -1
المزيج التسويقي: المنتج، تتضمف مرحمة المدخلات الجيود التسويقية التي تبذليا الشركة والمكونة مف 

السعر، التوزيع، الاتصالات التسويقية المتكاممة، وكذلؾ البيئة الاجتماعية والثقافية وتضـ العائمة، 
 .والمجموعات المرجعية، والطبقة الاجتماعية، والثقافة

 Process Stage مرحمة العمميات: -2
لسموكي المكوف مف الدوافع، والإدراؾ، تتكوف مرحمة العمميات مف اتخاذ قرار الشراء ويشمؿ الحقؿ ا

 والتعميـ، والشخصية، والاتجاىات.

بالإضافة إلى جزء مف عممية اتخاذ قرار الشراء وىي ادراؾ الحاجة، والبحث عف المعمومات، وتقييـ 
 البدائؿ والتي تؤثر في تجارب المستيمؾ.

 Output Stage مرحمة المخرجات: -3
د اتخاذ القرار، وتشمؿ عممية الشراء وتقييـ الشراء، وتقُسـ إلى تتكوف ىذه المرحمة مف سموؾ ما بع

عادة الشراء وأخيراً تقييـ ما بعد الشراء. انظر الشكؿ )   (. 2-4التجربة وا 
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 الجهود التسويقية:

 المنتج

 السعر

 الترويج

 التوايع

 البيئة الاجتماعية والثقافية:

 العائلة

 المجموعات المرجعية

 الاجتماعيةالطبقة 

 الثقافة 

 إدراك الحاجة

 

 البحث عن المعلومات

 

 تقييم البدائل 

 المؤثرات السلوكية:  الدوافع

 الإدراك

 التعلم

 الشخصية

 الاتجاهات

 التجربة

 الشراء: 

 التجربة

 اعادة الشراء

 تقييم ما بعد الشراء

ا
لمدخلات

 

 اتخاذ قرار الشراء

 سلوك ما بعد الشراء

ت
العمليا

 

ت
العمليا

 
الم

خ
رجات

 
 

 (Schiffman,et all,p36المصدر:) (: نموذج  عملية اتخاذ قرار الشراء8-4الشكل رقم ) 

 المؤثرات الخارجية
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  Buying Rolesأدوار الشراء:  -5

التي يمارسيا أعضاء تؤثر العائمة في سموؾ المستيمؾ، ويختمؼ ىذا التأثير وفقاً للأدوار الشرائية 
 (:124الأسرة، ذلؾ عمى النحو التالي)طو،

: المبادر ىو الفرد الذي يطرح فكرة شراء المنتج )مثلًا: الزوج أـ الزوجة أو Initiatorالمبادر    -
 الابف/الابنة(.

: وىو الفرد الذي يؤثر في قرار الشراء مف خلاؿ توفير المعمومات حوؿ ىذا  Influencerالمؤثر    -
 نتج، وكيفية الحصوؿ عميو )أيف يباع( واستخداماتو.الم

 : وىو الفرد الذي يممؾ الكممة الأخيرة في قرار الشراء.   Deciderالمقرر   -
 : وىو الشخص الذي لو علاقة مباشرة باستخداـ المنتج. Userالمستخدـ     -

أف يمارس الابف وقد يمارس الفرد الواحد في الأسرة أكثر مف دور في وقت واحد، فمف الممكف 
في حالة شراء سيارة مثلًا دور المبادر والمؤثر، ويمارس الأب دور المقرر، ويمارس جميع أفراد الأسرة 
دور المستخدـ. وفي حالة شراء غسالة مثلًا، قد تمارس الزوجة دور المبادر والمؤثر والمستخدـ، بينما 

اً إذا كانت الزوجة ىي المسيطرة عمى ينحصر دور الزوج في المقرر، أو حتى قد لا يمارسو إطلاق
بتغيير التركيز النسبي  Marketersإف فيـ الأدوار الشرائية لمعائمة يساعد المسوّقيف  القرارات المنزلية.

في الإعلاف ليشمؿ كافة أفراد الأسرة، وليس الزوج وحده، باعتبار أف ىؤلاء الأفراد ليـ إسيامات مؤثرة 
 في قرار الشراء أيضاً.

 :The Factors Affecting Consumer Behavior العوامل المؤثرة في سموك المستهمك-ثانياً 

 الثقافية، والاجتماعية، و الشخصية، والنفسية: :تقُسـ العوامؿ التي تؤثر في سموؾ المستيمؾ إلى العوامؿ
 :  Cultural Factors  العوامل الثقافية – 1
 أف المنتجات لا تمتمؾ نفس الجاذبية لممستيمكيف الذيف يعيشوف في ثقافات مختمفة، لذلؾ تتنوع  

 تعد الثقافة مف العوامؿ الرئيسية خيارات المستيمكيف حسب الجنسية، الديف، العرؽ، غيرىا. و 
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والمدركات مجموعة مف القيـ الأساسية التي تحدد رغبات الشخص وسموكو، ويمكف تعريؼ الثقافة بأنيا: 
 ,Kotler) والرغبات والسموكيات التي يتعمميا عضو في المجتمع مف الأسرة ومف مؤسسات ميمة أخرى

Armstrong,131.) 
ويتضح مف التعريؼ أف السموؾ الإنساني يمكف تعممو، وكذلؾ تنتقؿ القيـ مف المجتمع أو مف 

ه مف المجتمع القيـ الأساسية، والمدركات مؤسساتو مثؿ التعميـ إلى الأفراد، إف الطفؿ يتعمـ في فترة نمو 
والقيـ والسموكيات مف العائمة وغيرىما مف المؤسسات. و الفرد يتعمـ مجموعة مف القيـ مثؿ حب النجاح 

 والإنجاز، المشاركة والحيوية، روح الشباب، الرقي، الحرية، والشعور الإنساني والتعاوف أو الفردية. 
الرئيسة، فمف ىذه الخصائص ىي كوف الثقافة تتغير مع تتميز أي ثقافة ببعض الخصائص 

مرور الوقت. حيث تظير ثقافات جديدة بالتدريج مع مرور الوقت، والتي يجب عمى المسوّؽ التنبؤ بيا 
 التسويؽ. عمى سبيؿ المثاؿ: استراتيجيةوأخذىا بالحسباف عند وضع 

تشترؾ بنظاـ مف القيـ  في كؿ مجتمع توجد ثقافات فرعية خاصة بمجموعات مف الأفراد،
مستمدة مف تجارب و مواقؼ مؤثرة في كؿ مجموعة ضمف الثقافة الرئيسة لممجتمع. مصدر الثقافة 
الفرعية عادة يأتي مف الجنسية أو الديف أو المجموعات العرقية أو المناطؽ الجغرافية. تأتي أىمية 

اء السوؽ، وغالباً ما لا يتـ تصميـ الثقافة الفرعية مف كونيا تشكؿ عنصراً أساسياً في تحديد أجز 
 (. Kotler, Armstrong, 131المنتجات والبرامج التسويقية وفقاً لحاجات ىذه المجموعات )

 :  Social Factors العوامل الاجتماعية – 2
دوراً ميماً أيضاً في طبيعة الإنفاؽ، حيث تنفؽ  Social Environmentتمعب البيئة الاجتماعية 

 (. Viardot, 77الطبقات الاجتماعية الغنية نقود أكثر عمى أنشطة قضاء أوقات الفراغ ) 
تضـ العوامؿ الاجتماعية المجموعات الصغيرة لممستيمكيف، العائمة، الأدوار الاجتماعية 

 (.Kotler, Armstrong, 134والمكانة)
 المجموعات Groups  إف المجموعة ىي عبارة عف شخصيف أو أكثر يتفاعموف لإنجاز أىداؼ :

فردية وجماعية )تبادلية(، مف المجموعات المؤثرة في سموؾ المستيمؾ الجماعات المرجعية 
Reference Groups تساىـ الجماعة المرجعية في تشكيؿ سموكيات الشخص، وتأثيرىا يكوف ،

مباشر، وقد يتأثر الشخص بجماعة مرجعية )مثؿ نادي رياضي،  مباشراً )وجياً لوجو( أو غير
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ممثميف ....( دوف أف ينتمي إلى ىذه الجماعة. يحاوؿ المسوقوف تحديد الجماعات المرجعية 
لأسواقيـ المستيدفة، لأف الجماعات المرجعية تعرّض الشخص لسموكيات و أساليب حياة جديدة، 

تي، و في خيارات الفرد لمنتج ما أو علامة، وتختمؼ وتؤثر في اتجاىات الشخص ومفيومو الذا
أىمية تأثير الجماعة حسب المنتجات والعلامات، وىي تميؿ إلى أف تكوف أكثر قوة عندما يكوف 
المُنتج مرئياً مف قبؿ الآخريف الذيف ييتـ بيـ المشتري، وكذلؾ بالنسبة لممنتجات المعقدة والأدوية. 

الوصوؿ إلى قادة الرأي أولًا،  -صوؿ عمى أثر قوي لممجموعة مف أجؿ الح -ويجب عمى الشركة 
ىو شخص ضمف جماعة مرجعية يتحمى بخصائص معينة  Opinion Leaderو قائد الرأي 

مثؿ ميارات خاصة، معرفة، قوة الشخصية وغيرىا مف الخصائص يمارس تأثيراً اجتماعيا في 
 الآخريف.

 العائمة  Family   : 
 مف وجية نظر  Familyقوة في السموؾ الشرائي لمفرد، والعائمة يؤثر أفراد العائمة ب

ىي بالتعريؼ عبارة عف جماعة مف فرديف أو بينيما التسويؽ تمثؿ وحدة الشراء الأكثر أىمية، 
.  تحدد عائمة المولد القيـ والمواقؼ الأساسية لمشخص صمة دـ أو زواج، يعيشوف معاً في أسرة واحدة

الزواج فميا تأثير مباشر عمى عمميات شراء بعينيا، مثاؿ يعد حجـ العائمة  بشكؿ أساسي، أما عائمة
 (.115عنصراً ميماً في شراء السيارة)إيتزؿ وآخروف، 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 يتنوع دور أعضاء الأسرة في اختيار المنتجات ويتضح ذلؾ مف خلاؿ الأمثمة الآتية:
 .يةالغذائ والمواد الملابس اختيار في رئيسياً  دوراً  المرأة تمعب-
 مخػاطر لأف المرتفػع السػعر ذات بالمنتجػات يتعمػؽ فيما مشترؾ قرار اتخاذ إلى والزوجة الزوج يميؿ-

 .كبيرة تكوف الخاطئ القرار

 وبشكؿ عاـ يمكف تصنيؼ المنتجات إلى ثلاث فئات رئيسية وفؽ دور الزوج والزوجة:

 .التمفاز السيارات، الحياة، عمى التاميف بوالص شراء عمى الزوج يسيطر-

 .الجموس غرؼ عدا ما الغرؼ وأثاث المطبخ، أثاث السجاد، الغسالات، شراء عمى الزوجة تسيطر-

 المسػػػكف، العطػػػلات، وقضػػػاء الجمػػػوس، غػػػرؼ أثػػػاث شػػػراء قػػػرار اتخػػػاذ فػػػي والزوجػػػة الػػػزوج يتعػػػادؿ-
 .والتسمية الملابس،
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 الأدوار والمكانة  Roles and Status : 
، Role and Statusفي كؿ مجموعة مف خلاؿ الدور والمكانة التي يشغميايتحدد موقع الشخص 

إذ ينتمي كؿ شخص إلى عدد مف المجموعات: العائمة، النادي الرياضي، المنظمة التي يعمؿ بيا 
 الشخص وغيرىا. 

إف أدوار الفرد سوؼ تؤثر في سموكو الشرائي، كؿ دور يحمؿ مكانة تعكس احتراماً عاماً يُعطى 
 وفقاً لدوره في المجتمع. يختار الأفراد عادةً المنتجات التي تُظير مكانتيـ في المجتمع. لمفرد 

 :Personal Factorsالعوامل الشخصية   - 3
 الشخصية ىي عبارة عف خصائص سموكية داخمية تعكس طريقة استجابة الشخص لبيئتو. 

ز فرد ما صفات وعوامؿ واساليب تميّ يركز التعريؼ عمى الخصائص الداخمية لمفرد أي ىي عبارة عف 
عف الآخريف، والتي تؤثر في اختيار الفرد لممنتجات. تؤثر الشخصية في اسموب استجابة المستيمكيف 
لمجيود الترويجية، ومتى، وأيف، وكيؼ سيستيمكوف منتجات معينة سواء كانت سمع أو خدمات. لذلؾ 

جداً لتطوير استراتيجيات تقسيـ التعرؼ عمى الخصائص الشخصية للأفراد يعد مفيداً 
 .(Schiffman et al,136)السوؽ

تضـ العوامؿ الشخصية كلًا مف العمر ودورة حياة الفرد، والوظيفة، والحالة الاقتصادية، وأسموب الحياة، 
 والشخصية ومفيوـ الذات تؤثر في سموؾ الفرد. وسوؼ نتناوليا فيما يمي:

 :  Age and stage in the Life Cycle العمر ومرحمة دورة الحياة-
يؤثر العمر في حاجة الفرد إلى السمع والخدمات خلاؿ حياتيـ. يتناوؿ الأفراد طعاـ الأطفاؿ 
في سنوات حياتيـ المبكرة، ومعظـ أنواع الأطعمة في مرحمة النمو والنضوج، وحميات خاصة في 

ثاث أيضاً سنواتيـ المتأخرة )مرحمة الشيخوخة(، وترتبط أذواؽ الأفراد بالنسبة لمملابس والمفروشات والأ
بالعمر، والتي تفُسر لماذا يتنبّو المسوّقوف الأذكياء لأثر العمر، ويتأثر الاستيلاؾ أيضاً بدورة حياة 

وبعدد وعمر وجنس الأفراد في العائمة عند أي لحظة مف الوقت،  Family Life Cycleالعائمة 
إلى عبور الأفراد لمراحؿ انتقاؿ بالإضافة إلى ذلؾ حددت البحوث مراحؿ دورة الحياة النفسية التي تشير 

"تحوّؿ" مؤكدة في الحياة، إذ يجب أف يأخذ المسوّقوف بالحسباف أحداث وتحولات حاسمة في حياة الفرد 
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مثؿ الزواج، الطفولة، المرض، طلاؽ، ترمّؿ، التي تعني ظيور حاجات جديدة تؤثر في السموؾ 
 .(Kotler, Keller, 88)الاستيلاكي

 : Occupation and Economic Circumstances الاقتصاديةالوظيفة والحالة -
، Consumption Patternsتعد الوظيفة أيضاً مف العوامؿ المؤثرة في نماذج الاستيلاؾ 

العامؿ ملابس عمؿ، بينما رئيس الشركة سيشتري بدلة رسمية وينتسب  -عمى سبيؿ المثاؿ –سيشتري 
لمجموعات الوظيفية التي تيتـ بعروضيـ، و تصمـ الشركة إلى نادي ترفييي. يحاوؿ المسوّقوف تحديد ا

 –أحياناً منتجاتيا مف اجؿ وظائؼ محددة )أي مف أجؿ شاغمي وظائؼ معينة(. يصمـ منتجو البرامج 
برامج خاصة بالميندسيف، وأخرى لممحاميف، وكذلؾ للأطباء، ومجموعات وظيفية  –عمى سبيؿ المثاؿ 

 أخرى.
ات بشكؿ كبير بالحالة الاقتصادية لممستيمؾ: الدخؿ القابؿ للإنفاؽ كما يتأثر اختيار المنتج

)مستوى الدخؿ، ثبات الدخؿ(، المدخرات والأصوؿ)متضمنة نسبة مئوية مف السيولة(، الديوف، القدرة 
عمى الاقتراض، والاتجاه نحو الإنفاؽ والادخار، ويتأثر منتجو السمع أيضا بالحالة الاقتصادية السائدة ، 

بالانكماش الاقتصادي بسرعة، في  Gucci & Pradaبيؿ المثاؿ يتأثر منتجو سمع الرفاىية مثؿ عمى س
حاؿ الركود يستطيع المسوّقوف إعادة تصميـ منتجاتيـ، أو إعادة تحديد موقعيا أو إعادة تسعيرىا لتقديـ 

 قيمة أكبر لمعملاء المستيدفيف )المرجع السابؽ(.
 :  Lifestyle  أسموب الحياة-

الأنساؽ المعيشية التي يتـ التعبير عنيا في صورة اىتمامات  كف تعريؼ أسموب الحياة بأنو:يم
و يختمؼ أسموب الحياة بالرغـ مف انتماء الأفراد إلى طبقة اجتماعية واحدة أو  وأنشطة وآراء الأفراد.

 يشغموف المينة ذاتيا، أو يحمموف الثقافة نفسيا.           
إف السموؾ الشرائي لمفرد يختمؼ تبعاً لنمط حياتو، فالفرد الذي يتسـ وبحسب عمماء السموؾ ف

بنمط حياة منفتح عمى الآخريف، وييتـ كثيراً بالعلاقات الاجتماعية تتركز اىتماماتو الشرائية عمى الأثاث 
والملابس وسمع التفاخر، أما الفرد الذي يتصؼ بنمط حياة رياضي، فيفضؿ المنتجات ذات القيمة 

 (.121ية العالية، والأدوات والملابس الرياضية )طو، الغذائ
 : Personality and Self-Concept   الشخصية ومفهوم الذات-
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تتحدد الشخصية بمجموعة مف الصفات التي تميّز الفرد وتؤثر في استجاباتو السموكية، 
فالشخص قد يكوف واثقاً بنفسو أو متسمطاً أو منطوياً أو مرناً أو ودوداً، وقد يتأثر الأفراد بيذه الصفات 

شخصيات الناس في استجاباتيـ لممواقؼ، وبالتالي تؤثر عمى إدراؾ المستيمكيف وسموكيـ الشرائي، إف 
غالباً ما تنعكس عمى الملابس التي يرتدونيا والسيارات التي يقودونيا ) أو الدرجات العادية، أو 

 الدراجات النارية(، والمطاعـ التي يأكموف فييا.
لذلؾ يجب أف تزود الشركة المشتري بأسباب مقبولة اجتماعياً لمقياـ بعممية الشراء، مثؿ تأكيد الإعلاف 

التي يمكف أف يحصؿ عمييا الفرد مف شراء سيارة بماركة معينة مثلًا بأنيا )أي السيارة(  عمى الميزة
 عممية أو آمنة أو قوية. 

،ومفيوـ الذات ىو الطريقة التي يرى الفرد    Self-Conceptيرتبط بالشخصية مفيوـ الذات 
الآخريف يرونؾ عمييا، ويميّز نفسو فييا، وفي الوقت نفسو، فإف مفيوـ الذات ىو الصورة التي تعتقد أف 

عمماء النفس بيف مفيوـ الذات الحقيقي وىو الصورة التي ترى فييا نفسؾ، وبيف مفيوـ الذات المثالي، 
 وىو الطريقة التي ترغب في أف تتـ رؤيتؾ بيا أو ترغب في أف تظير بيا أماـ الآخريف. 

لتجارية، والمنتجات التي تفيد بعض الدراسات بأف الناس يفضموف بشكؿ عاـ العلامات  ا
تتوافؽ مع مفيوـ الذات الخاص بيـ، و يرى آخروف وجود اختلافات بيف درجة التركيز عمى مفيوـ 

، عمى سبيؿ المثاؿ: قد يشتري رجؿ في منتصؼ الذات الحقيقي عند الشراء وبيف مفيوـ الذات المثالي
يرتدييا في المنزؿ، حيث يعكس ىذا  العمر بعض الملابس المريحة والتي لا تتناسب مع الموضة، لكي

مفيوـ الذات الحقيقي، ولكف ىذا الشخص قد يشتري أيضاً ملابس باىظة الثمف وتواكب أحدث 
الصيحات في الموضة، ويتخيؿ نفسو شاباً ونشيطاً، وىذا يعكس مفيوـ الذات المثالي )إيتزؿ وآخروف، 

111.) 
 :  Psychological factors    العوامل النفسية -4

 تتكوف العوامؿ النفسية مف الدوافع، و الإدراؾ، والتعمـ، والاتجاىات و المعتقدات.
 : Motivations  الدوافع -أ 

يمتمؾ الفرد عدة حاجات في وقت محدد، بعض ىذه الحاجات عضوية تنشأ مف الحالات الفيزيولوجية 
مثؿ الجوع والعطش والتعب، وبعضيا الآخر نفسية تنشأ مف الحالات النفسية مثؿ الحاجة إلى 
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إذاً الدافع  الاعتراؼ، أو التقدير، أو الانتماء. تصبح الحاجة دافعاً عندما تثُار بمستوى كاؼٍ مف القوة.
 (.  Kotler, Keller,88ىو الحاجة التي تضغط بشكؿ كاؼٍ لتقود الشخص لمقياـ بفعؿ ما) 

القوة المحركة مف حالة توتر تنشأ مف حاجة غير مشبعة. ويسعى الفرد لخفض ىذا التوتر  تمؾ تنبثؽ
عف طريؽ اختيار الأىداؼ والسموؾ اللاحؽ الذي يساىـ في اشباع حاجاتيـ وبذلؾ ينخفض التوتر 

 لدييـ. 

 

 

 

 
 

( يظير ىرـ الحاجات الذي وضعو ماسمو حيث يصنؼ الحاجات إلى  3-4في الشكؿ رقـ) 
 خمسة أنواع، وىي: 

  ،الحاجات الفيزيولوجية، وىي الحاجات الأساسية لمحياة، والتي يجب إشباعيا أولًا مثؿ الغذاء
 الماء، اليواء، السكف(.

  حاجات الأماف  Safety needs ناحية وتتطمب الحفاظ عمى الذات والوجود الجيد مف ال
 المادية، مثؿ الابتعاد عف الأذى والأمف المالي.

  الحاجات الاجتماعية Social needs .وتتضمف حاجة الأفراد لمصداقة، والانتماء والحب 
 

 ما هو الهدف الذي يختاره المستهمك؟

 أف اليدؼ يبيف وسيمة اشباع حاجات المستيمؾ، ويكوف:

 ىدفاً عاماً: مثلًا أرغب بشراء ثلاجة-
  .ويحدد مواصفاتيا وشكميا و ماركتياىدفاً محدداً: مثلًا أرغب بشراء ثلاجة -
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 لماسمو الحاجات تسمسؿ ىرـ(:  3-4)رقـ الشكؿ

  )الحاجات الشخصية )الاحتراـPersonal needs  لاحتراـ فيي تشمؿ الحاجات المتعمقة بالمكانة وا
 والسمعة .

  حاجات تحقيؽ الذاتActualization needs (.التي تتناوؿ الحاجات التي تحقؽ ذات الفردKerin, 

et al, 126  .) 

 و القوة حاجات وىي Basic Needs  Trio ثلاثية أساسية حاجات بوجود السموكيوف بعض يعتقد
 الأخذ مع ماسمو، حاجات سمـ ضمف Subsumed مصنفة وىي الانجاز، وحاجات الاندماج حاجات

 .المستيمؾ بدوافع مميزة علاقة ليا منيا كؿ أخرى ناحية ومف الفردية، الناحية بالحسباف
  :القوةPower 

تتعمؽ حاجة القوة برغبات الفرد لمسيطرة عمى بيئتو. وتتضمف حاجة القوة السيطرة عمى أفراد 
آخريف ومواضيع مختمفة، ويتعمؽ ظيور ىذه الحاجة بشكؿ كبير بحاجات الذات )أو الغرور( 

Ego  لأف خبرة العديد مف الأفراد تزيد مف مستوى تقدير الذات عندما يمارسوف القوة عمى ،
 موضوعات معينة. أفراد أو

 
 

 

 حاجات تحقيق الذات •

الحاجات 
الشخصية 

 ( الاحترام)

 الحاجات الاجتماعية

 حاجات الأمان

 (الأساسية)الحاجات الفيايولوجية 
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  :الاندماجAffiliation  
أف الاندماج ىو عبارة عف الدافع الاجتماعي المحدد جيداً والمعزز بالإدراؾ الواضح لحاجات 

الإنساف، والتي ليا تأثير كبير في سموؾ المستيمؾ. إف حاجة الانتماء مشابية لمحاجات الاجتماعية 
ثر بقوة بالرغبة في الصداقات والقبوؿ الاجتماعي عند ماسمو، وترى أف أف سموؾ المستيمؾ يتأ

 والانتماء.

وي حاجات الانتماء يميموف نحو الروابط الاجتماعية بالآخريف، وعادة يختاروف ذأف الأفراد 
المنتجات التي يشعروف أنيا تلاقي استحساف الاصدقاء. مثلًا يتعمؽ المراىقوف يتعمقوف بمراكز 

تر حيث يجتمعوف عند عروض الكمبيوتر غالباً لإشباع الرغبة التسوؽ، ومنيـ بألعاب الكمبيو 
 بالتواصؿ مع الآخريف أكثر مف الرغبة بالشراء.

   Achievementالانجاز:  -

أف الأفراد ذوي الحاجة القوية إلى الانجاز ينظروف عادة إلى الانجاز الشخصي كنتيجة في حد 
 وحاجة تحقيؽ الذات.  egoisticذاتو، وىي تتعمؽ بكؿٍ مف الغرور 

يميؿ الأفراد ذوي الحاجة إلى الانجاز نحو الثقة بأنفسيـ أكثر، والمخاطرة كذلؾ، والبحث النشط 
عف بيئة مناسبة للإنجاز، وييتموف بالتغذية العكسية )رأي الآخريف بإنجازاتيـ(، وتعد المكافآت 

 النقدية الشكؿ الميـ لمتغذية العكسية عما فعموه.

ذوي حاجات الانجاز العالية يفضموف المواقؼ التي تمكنيـ مف تحمؿ المسؤولية أف الأفراد 
الشخصية لمعثور عمى الحموؿ، ويعد الانجاز العالي استراتيجية ترويجية مفيدة بالنسبة لمكثير مف 

 المنتجات اليادفة إلى تعميـ واغناء المستيمكيف بالمعمومات عف المنتجات. 

  Perceptionالإدراك: –ب 
إف الإدراؾ ىو العممية التي يختار فييا الفرد، وينظـ ويفسر المعمومات التي تصؿ إليو  

 لتكويف صورة ذات معنى لمعالـ مف حولو.
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لا يتعمؽ الإدراؾ بالحوافز المادية فقط، ولكف أيضاً بعلاقة الحافز بالبيئة المحيطة وظروؼ الفرد، 
تعرضوف لواقع واحد، عمى سبيؿ المثاؿ ربما يدرؾ أحد والمدركات تتنوع بشكؿ واسع بيف الأفراد الذيف ي

الأشخاص أف رجؿ البيع الذي يتكمـ بسرعة بأنو عدواني ومنافؽ، وآخر قد يدركو بأنو ذكي ويقدـ 
المساعدة، وكؿ واحد سيستجيب بطريقة مختمفة لرجؿ البيع. تعد مدركات الأفراد في التسويؽ أكثر أىمية 

 (. Kotler,197مف الواقع )
، التحريؼ Selective Attention يتكوف الإدراؾ مف ثلاثة عناصر ىي الانتباه الانتقائي 

 .Selective Retention، التذكر الانتقائي Selective Distortionالانتقائي
ببساطة قياـ الشخص بتجاىؿ عدد كبير مف المحفزات التي   ي: يعني الانتباه الانتقائالانتباه الانتقائي

)مثلًا الإعلانات(، أو يولييا انتباىاً خاطفاً، بسبب ما يتعرض لو مف كـ ضخـ مف المحفزات يستقبميا 
 مف إعلانات ومحفزات وغيرىا التي تدعوه لمشراء.

: أف عممية التحريؼ الانتقائي تعني أف الرسائؿ التي تعزز آراء محكوـ عمييا مسبقاً التحريف الانتقائي
 سوؼ يصعُب قبوليا.

: يعني التذكر الانتقائي أف الأفراد ينسوف الكثير مما تعمموه و أف الرسالة لكي يمكف قائيالتذكر الانت
تذكرىا يجب أف تتعمؽ بتعزيز اتجاىات إيجابية موجودة فعلًا، وبيذه الحالة بمنتجات معينة جذابة 

(Gillgan, Wilson, 233 .) 
  Learning  :التعمم -جـ 

خلاليا المستيمكوف عمى المعرفة، والشراء والاستيلاؾ، وكذلؾ  ىو عبارة عف العممية التي يحصؿ مف
 التجربة التي يستخدمونيا في سموكيـ المستقبمي المتعمؽ بتمؾ التجربة.

يعتقد الباحثوف أف التعمـ ينتج عف تفاعؿ كؿٍ مف الدوافع والحوافز والتمميحات والاستجابات والتعزيز. 
حو القياـ بعمؿ، أما التمميح فيو عبارة عف محفز ثانوي يحدد الدافع ىو محفز داخمي قوي الذي يدفع ن

مثاؿ: لنفرض أنؾ تريد شراء حاسوب مف نوع )س( إذا أسفر الشراء  متى وأيف وكيؼ يستجيب الفرد.
عف تجربة جيدة سوؼ تتعزز استجابتؾ الإيجابية نحو الحواسيب والعلامة التجارية )س(، و لاحقاً 

تفترض أف الشركة التي صنعت الكمبيوتر )س( تصنع أيضاً طابعات جيدة عندما ترغب بشراء طابعة س
(Kotler, Keller,89 .) 

 امنستعرضي سوؼ -الإدراكي التعمـ ونموذج بافموؼ، نظرية منيا  -لمتعمـ نماذج عدة توجد
 :(08عبيدات،)التالي النحو عمى
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 نظرية بافموف:  
 :رئيسة عناصر أربعة عمى النظرية ىذه تقوـ

 .الثانوية أو الأساسية حاجاتيـ مف أي   لإشباع الأفراد تدفع داخمية دافعة قوة -8

 حاجة عف المنبثقة الدافعة لمقوة الفرد استجابة ونوعية اتجاه يحدد الخارجية البيئة عف صادر منبو -8
 أية مف أو البيع، رجؿ مف أو الإعلاف، وسائؿ إحدى مف مُرسؿ إعلاف بشكؿ المنبو ىذا يتمثؿ وقد ،ما

 .والاتجاه اليدؼ مقصودة تسويقية منبيات

 .سمبية أو إيجابية إما تكوف الاستجابة ،الخارجية البيئة مف الصادرة لممنبيات الاستجابة -8
 :عن الاستجابة الإيجابية مثاؿ

 البيع نقاط في تُعرض التي لممواد أسعار تخفيضات عروض عف ماركت سوبر قبؿ مف إعلاف 
 .المحاسبة صندوؽ مف القريبة

 عالية جودة ذات غذائية منتجات عرض عمى يركز تسوؽ مركز قبؿ مف إعلاف. 

 .الكبيرة المتاجر في باستمرار تجارية مرغوبة علامات عرض انتظاـ عدـ:السمبية الاستجابة عف مثاؿ
 :التعزيز - 4

لممنبو  الشخص تعرّض إذا السموؾ نفسو أو الإيجابية الاستجابة نمط إعادة إلى التعزيز يؤدي
 عادات إيجاد إلى بعد فيما تؤدي قد والتي القوية، الخارجية المنبيات عمى التركيز يجب لذلؾ و،نفس

 لعدد السمعة مف مجانية عينات لتوزيع يكوف وقد. المستيدفة الأسواؽ في المستيمكيف لدى استيلاكية
 المنبيات تمؾ يدركوف ما غالباً  المستيمكيف أف ذلؾ الإعلاف، استخداـ مف أكبر تنبيو قوة الرأي قادة مف
 .ممموسة مادية بوسائؿ وتعزيزىا تكرارىا يتـ التي

 نموذج التعمم الإدراكي: Cognitive Learning Model    

 لممشكلات، الموضوعي والتقييـ المستمر، لمتفكير كنتيجة يحدث التعمـ أف النموذج ىذا يفترض
 العقؿ قدرات عمى خدمة أو سمعة اختيار في الفرد يعتمد آخر بمعنى ،الأفراد ليا يتعرض التي والقضايا
 .يناسبو ما إلى لموصوؿ منطقية بطريقة البدائؿ تحميؿ في البشري

 مجموعة توجد لأنو الشرائي لممستيمؾ مف خلاؿ التعمـ فقط، بالسموؾ تماماً  التنبؤ يمكف لا طبعاً 
 نموذج تشويش يتـ قد المثاؿ، سبيؿ عمى المستيمؾ، في أيضاً  تؤثر التي الأخرى العوامؿ مف متنوعة
 موقؼ بسبب أو والتجديد، التنويع في الشخص رغبة نتيجة التجارية نفسيا، لمعلامة المتكرر الشراء
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 المثير فييا يظير مرة كؿ في تعمميا التي الاستجابة بالضرورة تحدث لا وبالتالي الماؿ، كنقص عارض
 (. 118 وآخروف، إيتزؿ) نفسو

 : Attitudes  الاتجاهات - د

الذي يعكس تفضيؿ الشخص و  ،الاستعداد المكتسب لمتصرؼ عمى نحو متسؽ الاتجاه يمثؿ
 لموضوع معيف أو منتج معيف أو بالعكس عدـ التفضيؿ.

حساس عاطفي، وميوؿ فعمية نحو موضوع ما أو إذاً  الاتجاه ىو تقييـ ثابت مفضؿ أو غير مفضؿ، وا 
اتجاىات تقريباً نحو أي شيء: الديف ، السياسة، الأزياء، الموسيقى، الطعاـ. وبما فكرة. ويمتمؾ الأفراد 

أف الاتجاىات توفر مف الطاقة والتفكير فمف الصعب تغييرىا، وأفضؿ نصيحة توجو لمشركة أف تجعؿ 
 Kotler, Keller,93منتجاتيا ملائمة للاتجاىات لأف ىذا أفضؿ مف محاولة تغيير تمؾ الاتجاىات )

.) 

 (Hawkins, et al, 396) :  رئيسية وظائؼ أربع الاتجاىات تؤدي
 نحو المستيمؾ اتجاه يكوف ربما المثاؿ، سبيؿ عمى ،الواقع وليس السموؾ غالباً  الاتجاه يحدد -

 تكمفة، الأقؿ العلامة أف يشتري المستيمؾ المحتمؿ فمف ،"نفسو الطعـ ليا جميعيا"  الكولا مشروبات
  .العلامات بيف فعمية اختلافات وجدت إذا حتى

 ييتموف الذيف المستيمكوف و. الذات ومفيوـ المركزية الأفراد قيـ عف تعبر المتكونة إف الاتجاىات -
عادة البيئة، حماية مبادرات بدعـ وايقوم أف المحتمؿ مف ،والبيئة الطبيعةب  وشراء المنتجات، تدوير وا 

 .Hybrid Automobiles اليجينة السيارات مثؿ خضراء منتجات واستخداـ

 عمى خلاليا مف يحصموف التي والأنشطة الأشياء نحو مفضمة اتجاىات إلى تكويف الأفراد يميؿ  -
. مكافأة عمى تمكّنيـ مف الحصوؿ لا التي والأنشطة الأشياء تمؾ نحو سمبية اتجاىات ويكوّنوف مكافأة،

 واسع بشكؿ لممنتجات اختبارات ويجروف باستمرارالإعلاف  في بمكافأة المستيمكيف المسوّقوف يعد
 .فعلاً  المستيمؾ يرغبو ما تقدـ( منتجاتيـ أي) أنيا مف ليتأكدوا

 ضد Self – Images الذاتية وصورتيـ أنفسيـ لحماية ويستخدمونيا الاتجاىات الأفراد يكوّف -
 تكوف ربما بشدة الرجولة عف كتعبير ترويجيا يتـ التي المنتجات إف. لدييـ الضعؼ مواطف و التيديدات
 مواقؼ في بتيديد يشعروف الذيف الأفراد إف أو ،رجولتيـ مف الواثقيف غير الرجاؿ قبؿ مف مفضمة
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 المشيورة،  والمنتجات الحديثة الأزياء نحو مفضمة اتجاىات يكوّنوف قد الذيف معينة، و اجتماعية
 .المواقؼ ىذه مثؿ في الأماف الأقؿ عمى أو النجاح عمى تدؿ التي والعلامات

            Making Buying Decision    :الشراء قرار اتخاذ-ثالثاً 
، وتبدأ بإدراؾ المشكمة، وتنتيي بسموؾ ما بعد النيائي لممستيمؾ الشراء قرار ( مراحؿ4-4يبيف الشكؿ)

 الشراء، ونوضحيا عمى النحو التالي:
 
 
 
 
 
  Need Recognition :الحاجة إدراك-1

 داخمي باعث خلاؿ مف حاجة أو مشكمة عمى الحاجة مف خلاؿ إدراؾ وجود المستيمؾ يتعرؼ
أو رجؿ  الإعلاف بوساطة خارجي باعث بسبب تظير قد وكذلؾ العطش، أو بالجوع الشعور مثؿ

 .الأصدقاء أحد مبيعات أو
  Information Search :المعمومات عن البحث-2

 قوياً  المستيمؾ دافع كاف تختمؼ حاجة المستيمؾ لمبحث عف المعمومات حسب قوة الدافع، إذا
وأما  ،قوياً شراء السمعة سيكوف  احتماؿ يمكف الحصوؿ عمييا بسيولة، فأف حاجتو تمبي التي و السمعة

 المعمومات جمع في يباشر أو بذاكرتو، الحاجة بتمؾ المستيمؾ يحتفظ قد قوياً  الدافع يكف لـ حاؿ في
 مثؿ تجارية مصادر أو الأصدقاء أـ الأسرة مثؿ شخصية مصادر مف سواء الحاجة بتمؾ المتعمقة
 .وغيرىـ والوسطاء البيع ورجاؿ الإعلاف

 :  Evaluation Of Alternatives البدائل تقييم-3
يقوـ المستيمؾ في ىذه المرحمة بمعالجة المعمومات أي تصنيفيا ووضع قائمة بالعلامات 
التجارية التي سيختار مف بينيا، ثـ يقارف بينيا لموصوؿ إلى اختيار العلامة التي تمبي حاجتو، ولا تعد 

نما ف ي بعض الحالات تعد عممية تقييـ البدائؿ صعبة. يتعمؽ ىذه المرحمة بسيطة في جميع الحالات، وا 

سلوك ما 

 بعد الشراء

قرار 

 الشراء

البحث عن  تقييم البدائل

 المعلومات

إدراك 

 الحاجة

 مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء(: 4-4) الشكل رقم
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تقييـ البدائؿ بالمستيمؾ نفسو وبموقؼ الشراء، وأحيانا يستخدـ المستيمؾ في عممية التقييـ حسابات دقيقة 
وتفكير منطقي، و أحياناً أخرى يعتمد عمى النزوات، وقد يتخذ المستيمؾ قرار الشراء بنفسو أو يعود إلى 

 دليؿ المستيمؾ أو رجاؿ البيع مف أجؿ الحصوؿ عمى النصيحة. الأصدقاء، أو
 :  Purchase Decision قرار الشراء- 4

يتخذ المستيمؾ قرار الشراء بناءً عمى نتيجة عممية تقييـ البدائؿ. ولكف عممية التقييـ ليست ىي 
 الآخريف، مواقؼ ىو الأوؿ العامؿ :المرحمة ىذه في عاملاف يتدخؿ العامؿ الحاسـ في قرار الشراء، إذ

إذ اعتقد أف ىؤلاء الأشخاص   مثلاً  لو، بالنسبة الميميف الأشخاص بآراء يتأثرقد  المستيمؾ قرار لأف
يتوقعوف أنو سيشتري أثاثاً غالي الثمف، فربما يشتري بالضبط ما يتوقعونو.والعامؿ الثاني ىو العوامؿ 

ا يترتب عمييا تغيير في قرار شراء المستيمؾ، مثؿ الموقفية )الظرفية( التي قد تحدث بصورة مفاجئة، مم
 انخفاض الأسعار الذي يدفع المستيمؾ لإعادة تقييـ خيارات الشراء.

 : Postpurchase Behaviorسموك ما بعد الشراء -5

 إذا راضياً  المستيمؾ فقد يكوف ،الشراء عف المشتريبمدى رضا  الشراء بعد ما سموؾ يتمثؿ
ف ،عميو حصؿ الذي لممُنتج الفعمي الأداء معو توقعات تطابقت و توقعات مف أقؿ الفعمي الأداء كاف وا 
     )راجع نطاؽ سموؾ المستيمؾ أعلاه(.  راضٍ  غير سيكوف

 Internet impact on Purchase Decision أثر الانترنت في اتخاذ قرار الشراء: -رابعاً 
Making 

يسعى الباحثوف الآف لمعرفة آلية تأثير الانترنت في اسموب المستيمكيف في اتخاذ القرارات، وبما أف 
المستيمكيف يمتمكوف قدرة محدودة لمعالجة المعمومات، يفترض الباحثوف بأف عمى المستيمكيف 

خصائص تطوير استراتيجية بديمة ترتكز عمى العوامؿ الفردية)أي المعرفة، الصفات الشخصية، ال
)انظر  .(     Schiffman et alالديموغرافية( وعمى العوامؿ القرينة، أي خصائص ومياـ القرار

 (. توجد ثلاث عوامؿ قرينة رئيسية التي يجب بحثيا وىي:1-4 الجدوؿ

 تعقيد الميمة، أي عدد البدائؿ وحجـ المعمومات المتوفرة لكؿ بديؿ. -
 تنظيـ المعمومات وشكميا ومحتواىا. -
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   الوقت، أي الوقت المتاح لاتخاذ القرار.قيود  -
 (  مقارنة بين بيئة المعمومات الالكترونية والبيئة التقميدية1-4الجدول ) 

 
 م

العوامل 
 القرينة

 بيئة المعمومات الالكترونية:
اشرة والحواسيب يستخدـ المستيمكوف المصادر المب

 .الطاقة الاجمالية لممعمومات متسعةلاتخاذ القرارات.

 البيئة التقميدية:
يستخدـ المستيمكوف المصادر المباشرة 
 لاتخاذ القرارات، وقدرتيـ الادراكية ثابتة.

1 
 

تعقيد 
 المهمة

 
 بدائؿ أكثر، معمومات أكثر وفرة لكؿ بديؿ

 المعمومات قميمة ومبعثرة. -
تكاليؼ البحث عف المعمومات  -

 عالية.
تنظيم  2

 المعمومات
 كبيرة. سيولة الوصوؿ إلى المعمومات-
 مرونة تقديـ المعمومات.-
يستطيع المستيمكوف إعادة تنظيـ -

 المعمومات والرقابة عمييا.
تستطيع الشركة الاعتماد عمى الحواسيب -

في تحديد منافع المنتجات بدوف تدخؿ 
المستيمكيف، أي التعرؼ المباشر عمى 

 خصائص المنتجات.

 
شكؿ تقديـ المعمومات وتنظيميا -

 ثابت.
لجة المعمومات مف قِبؿ يمكف معا-

المستيمكيف يدوياً )باستخداـ القمـ 
 والورقة(.

 

قيود  3
 الوقت

المحافظة عمى الوقت باستخداـ الحواسيب -
 لإنجاز القرار.

الوقت الفائض يمكف استخدامو لتعمـ -
 كيفية استخداـ التطبيؽ.

 
تحتاج استراتيجيات الاختيار المعقد 

 وتنفيذه.وقت أكثر لاتخاذ القرار 

 

  The Mobile Consumer: (Schiffman, et al, 34)المستهمك عبر الخميوي -خامساً 

ينظر مقدمو خدمات الاتصالات الخميوية إلى شبكة الاتصاؿ الخميوي كفرصة للإعلاف مثؿ 
التمفزيوف والسينما، إذ يمثؿ فرصة لممعمنيف لإيصاؿ الرسالة الإعلانية لممستيمكيف بشكؿ أكثر 

 تخصيصاً وفعالية.
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تسعى الشركات التي تعمؿ في مجاؿ التسمية لتطوير ألعاب، ووصلات تمفزيونية لجذب المستيمكيف 
 Mobile وتحقيؽ عائدات مف المعمنيف الذيف تتزايد مصالحيـ في الوصوؿ إلى مستيمكي الخميوي

Consumersعف طريؽ الياتؼ الخميوي. 

 وسائؿ اللاسمكية وذلؾ للأسباب التالية:ويُتوقع توسيع استخداـ الرسائؿ عبر ال

 .تتزايد حركة مرور البينات نحو المستيمكيف باستمرار 
 .يعزز الابداع جودة الصورة عمى شاشة التمفوف الخميوي 
  .تتزايد خبرات المستيمكيف مع تحسيف تطبيقات الوب 
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 الممخص
 

سموؾ المستيمؾ عمى اسموب الأفراد والعائلات يركز د تعريفات عديدة لسموؾ المستيمؾ، وباختصار يوج
 في اتخاذ قرارات انفاؽ مواردىـ المتوفرة )الوقت، النقود، الجيود( عمى استيلاؾ المواد التي يحتاجونيا.

تظير أىمية فيـ سموؾ المستيمؾ مف الحاجة لمعرفة طريقة الأفراد في الاستجابة لمجيود 
 التسويقية التي تبذليا الشركة. 

تفسير استجابة المستيمؾ لممحفزات المختمفة ـ توضيح نموذج سموؾ المستيمؾ مف أجؿ كما ت
وكذلؾ تـ استعراض نموذج اتخاذ قرار الشراء لممستيمؾ، الذي يمر بثلاث التي يتعرض ليا المستيمؾ. 

 مراحؿ:
 Input Stage مرحمة المدخلات: -
 Process Stage مرحمة العمميات: -
  Output Stage مرحمة المخرجات: -

 المستخدـ     -المقرر –المؤثر  –المبادر  تـ التعرؼ عمى الأدوار الشرائية لمعائمة: بالإضافة إلى ذلؾ
الثقافية، والاجتماعية، و الشخصية،  العوامؿ: تقُسـ إلىفيي  العوامل المؤثرة في سموك المستهمكأما 

 .والنفسية
  :الشراء قرار اتخاذ
 نوضحيا عمى النحو التالي:، النيائي لممستيمؾ الشراء قرار مراحؿ

  Need Recognition :الحاجة إدراك-1

  Information Search :المعمومات عن البحث-2
   Evaluation Of Alternatives البدائل تقييم-3
   Purchase Decision قرار الشراء- 4
  Postpurchase Behaviorسموك ما بعد الشراء -5
 
 



 سلوك المستهلك النهائي                           الوحدة الرابعة                    

 

888 
 

 
  قرار الشراء:أثر الانترنت في اتخاذ 

المستيمكيف  اتخاذ القرارات لدى في اسموب اتساع استخداـ الانترنت )الشابكة(  التسوؽ أثرتأف 
 مف خلاؿ ثلاث عوامؿ قرينة وىي: 

 تعقيد الميمة، أي عدد البدائؿ وحجـ المعمومات المتوفرة لكؿ بديؿ. -
 تنظيـ المعمومات وشكميا ومحتواىا. -
   قيود الوقت، أي الوقت المتاح لاتخاذ القرار. -

 :المستهمك عبر الخميوي

خدمات الاتصالات الخميوية كفرصة للإعلاف لجذب المستيمكيف وتحقيؽ عائدات  يمكف استخداـ
 .مف المعمنيف الذيف تتزايد مصالحيـ في الوصوؿ إلى مستيمكي الخميوي

 ويُتوقع توسيع استخداـ الرسائؿ عبر الوسائؿ اللاسمكية وذلؾ للأسباب التالية:

  نات نحو المستيمكيف باستمرار.اور البيتتزايد حركة مر 
 .يعزز الابداع جودة الصورة عمى شاشة التمفوف الخميوي 
  .تتزايد خبرات المستيمكيف مع تحسيف تطبيقات الوب 

 

 

 

 

 

 


