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 تعریف المستهلك

الهدف الذي یسعى إلیه منتج السلعة أو مقدّم  "

الخدمة، والذي تستقر عنده السلعة أو یتلقى الخدمة، أي هو 

 "محط أنظار جمیع من یعمل في مجال التسویق

ویمكن 

التمییز 

 :بین

المستهلك النهائي الذي یشتري خدمة التأمین للاستفادة 

الشخصیة أو العائلیة(التأمین على السیارة العائلیة، التأمین 

 )على الممتلكات الشخصیة...إلخ

المستهلك الصناعي الذي یشتري الخدمة التأمینیة لإدخالها في 

 العملیة الانتاجیة(مثل تأمین الشركة لموظفیها ومنشآتها)

المستهلك الحكومي الذي یشتري خدمة التأمین لتسهیل عمل 

 أجهزة الدولة(التأمین على ممتلكات مختلف إدارات الدولة)

المشتري الوسیط الذي یشتري خدمة التأمین بغرض إعادة 

 بیعها(الوكالات الوسیطة بین مؤسسة التأمین والزبون)

وآخرون على أنّه:" الأفعال  Solomon عرّفه

والتصرّفات التي یقوم بها الأفراد أو الجماعات عند 

اختیار وشراء ثمّ استعمال وتقییم السلع والخدمات، 

 "وذلك بما یتلاءم مع احتیاجاتهم ورغباتهم

 تعریف سلوك المستهلك
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 سلوك مستهلك الخدمة التأمینیة

التصرّفات والأفعال التي یقوم بها الأفراد أو 

الجماعات بغرض التعامل مع الخدمة التأمینیة 

 .لإشباع حاجة التأمین

 العوامل المؤثرة في سلوك متلقي الخدمة التأمینیة

 العوامل الداخلیة

 

أو هي عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيء معیّن، وهذا النقص " الحاجة 

 "العوز یدفع الفرد لأن یسلك مسلكا یحاول من خلاله سد هذا النقص أو إشباع الحاجة

من أهم النظریات التي عالجت موضوع الحاجات  Maslowوتعتبر نظریة  

 الانسانیة، حیث تفترض الفرضیتین التالیتین:

الحاجات حین في المستهلك، سلوك على تأثیر لها المشبعة غیر الحاجات تحفیز 

 مشبعة؛ فهي تحفیز إلى تحتاج لا المشبعة

إلى الضروریة الحاجات من ابتداء أهمیتها، حسب الفرد حاجات ترتیب یمكن 

 .الذات تحقیق حاجات غایة

الحاجات الانسانیة إلى خمسة مستویات: الحاجات الفیسیولوجیة،  Maslowوقسّم 

 الحاجة للأمن، الحاجة للانتماء والحب، الحاجة للتقدیر، الحاجة لتحقیق الذات.

 ویدرج التأمین ضمن الحاجة للأمن. 

 الحاجات 
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العملیات التي تجعل الأفراد یقومون بتصرفات معینة، ونفسیا یحدث الدافع  " تلك

 "عندما تكون هناك حاجة غیر مشبعة

تصنّف الدوافع حسب طبیعتها إلى دوافع فطریة ترافق الفرد منذ ولادته كدوافع  

اشباع الحاجات الفیسیولوجیة ودوافع مكتسبة یكتسبها الفرد من المحیط الذي یعیش فیه 

 .افع اشباع بعض الحاجات التي تبرز مكانة الفرد في المجتمعكدو 

 هي الإیجابیة فالدوافع سلبیة، ودوافع إیجابیة دوافع إلى تصنّفومن حیث الاتجاه 

الموانع أو  تلك فهي السلبیة الدوافع أمّا المنتوج، بشراء یقوم الفرد تجعل التي الدوافع تلك

 .معیّنة ماركة أو منتوج مع التعامل عن یمتنع الفرد تجعل التي الكوابح

 فالدوافع عاطفیة، ودوافع عقلانیة دوافع إلى تصنّف المستهلك سلوك حسبو 

 أولویات وفق وتكون مسبقة، دراسات على مبنیة تكون التي الدوافع تلك هي العقلانیة

 تلك فهي العاطفیة الشراء دوافع أمّا إمكاناته، مع وتتّفق والاستهلاكیة الشرائیة الفرد

 بتخطیط القیام دون معیّنة ماركة من منتوج شراء على یقبل الفرد تجعل التي الدوافع

 .والاستهلاكیة الشرائیة لأولویاته مراعاة بدون وكذا مسبق،

 ودوافع انتقائیة ودوافع أوّلیة دوافع إلى تصنّف المستهلك تصرّف مراحل حسبو 

 منتوج شراء على یقدم الفرد تجعل التي الدوافع تلك هي الأوّلیة الشراء فدوافع التعامل،

 الشراء دوافع أمّا معه، یتعامل الذي المتجر نوع أو الماركة نوع عن النظر بغضّ  معیّن

 من غیرها دون معیّنة ماركة مع یتعامل الفرد تجعل التي الدوافع تلك فهي الانتقائیة

 الدوافع تلك هي التعامل دوافع حین في ،)المتاحة نوع من أنواع التأمین انتقاء( الماركات

 المتاجر من غیره دون معیّن (وكالة تأمین)متجر مع یتعامل الفرد تجعل التي

 

 الدوافع
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التي یكوّنها المستهلك عن العالم الخارجي أو البیئة التي یعیش فیها،  الصورة"

ویمثّل عملیة اختیار وتنظیم وتفسیر لمنبّه ما أو المعلومات أو الإشارات التي تردنا عن 

طریق الحواس، وإعطاء هذا المنبّه معنى ووضعه في صورة واضحة تمیّزه عن بقیة 

 "الأشیاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الادراك

 الصورة

 الشم

 البصر

 استقبال الحواس إثارة الحواس

 الصوت

 اللمس

 التذوق

 الأنف

 الفم

 السمع

 الجلد

 تأثیر انتباه عرض

 خطوات العملیة الادراكیة
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 إذ غیره، عن الفرد یمیّز ما وهو كبیر، حد إلى وثابت دائم مركب سلوكي نمط" 

 كالقدرات معا المتفاعلة والأجهزة والسّمات الوظائف من لمجموعة فرید تنظیم من یتكوّن

 الفرد طریقة تحدّد كما الفیسیولوجیة، والوظائف الجسم، وتركیب النزوع، الوجدان، العقلیة،

 ."البیئة مع التوافق في الفرید وأسلوبه الاستجابة في الخاصة

 

 الظاهرة السمات المصدر سمات

 متحفظ

 متواضع

 واعٍ 

 خجول

 عملي

 صریح

 بالذات الثقة

 محافظ

 منظّم غیر

 مسترخ

 منعزل انتقادي،

 متعایش هادئ، مستقر،

 جامد الكلام، قلیل

 تهدیدات أي ضد حساس

 واقعي

 متكبّر

 مستقل مؤدّب، ودیع،

 الآخرین وآراء أفكار یحترم

 الاجتماعیة بالقواعد یهتم لا مبالٍ، لا

 محبط غیر الحس، فاقد

 

 الشخصیة

 سمات الشخصیة
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التعلّم هو عبارة عن التغیّرات الحاصلة في سلوك الأفراد " على أنّه : Kotler عرّفه

 ."نتیجة للخبرات السابقة

 هذا ، حیث ینسبشیوعا والاستجابة من أهم نماذج التعلم ویعتبر نموذج المثیر 

 المثیر هما متغیّرین على تفسیره في ویعتمد ،Ivan Pavlov  الروسي النفس عالم إلى النموذج

 .والاستجابة

 یسیل الكلب لعاب بأنّ  وجد الكلب، على Pavlov بها قام التي التجارب خلال ومن

 بالتعلّم الظاهرة هذه على النفس علماء وأطلق للجرس، سماعه عند أو له الطعام تقدیم عند

 الربط تعلّموا الأخرى الحیة الكائنات من أي أو الكلاب أنّ  اعتبار على الترابطي، أو الشرطي

 سیلان(نفسها بالطریقة والاستجابة ،)والطعام الجرس قرع(بینهما علاقة توجد لا مثیرین بین

 اللّعاب).

    :یلي فیما النظریة هذه عناصر أهم وتتمثّل

 وزیادة الانتباه إثارة لغرض الإعلان كتكرار مختلفة، لأغراض نفسه الشيء تكرار أي :التكرار

 .إلخ...والتذكیر والإقناع المعرفة

 هذه وتكرّرت لمثیر استجابة حدثت ما إذا مشابهة مواقف على الدراسة تعمیم أي :التعمیم

 .الاستجابة

 .حدوثها عدم أو الاستجابة حدوث به ویقصد :التمییز

 

 

 التعلم
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 "المیل الإیجابي أو السلبي لشيء أو نشاط ملموس أو غیر ملموس"

 

 مختلف أي الاتجاه، محل الشيء تجاه الفرد إدراك المكون هذا ویشمل: الإدراكي المكوّن

 .الشيء هذا تجاه الفرد یمتلكها التي والمعتقدات المعلومات

 تجاه السلبیة أو الإیجابیة سواء المشاعر المكوّن هذا ویشمل: التأثیري المكوّن

 .الاتجاه محل) إلخ...تجاري محل الفكرة، الخدمة، السلعة،(الشيء

 الذي الفعلي السلوك أي الشراء، في الفرد نیة المكوّن هذا ویمثّل: السلوكي المكوّن

 .للشراء المشتري أو المستهلك ینتهجه

 المكونان بینما الاتجاه، نفسه یمثّل التأثیري المكوّن بأنّ  الباحثین بعض ویعتبر

 .له مدعمتین وظیفتین یعتبران) والسلوكي الإدراكي( الآخران

 

السابقة. والتجارب المباشرة التجربة  

المحیطة بالفرد البیئة. 

والتقالید والعادات والمعتقدات لدیانةا. 

الفرد شخصیة. 

الترویجیة الحملات. 

 الاتجاهات

 مكونات الاتجاهات

 العوامل المؤثرة في الاتجاهاتأهم 
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 العوامل الخارجیة

 "تتمثل الثقافة في تقاسم جزء من المجتمع لنفس المعتقدات، القیم والاتجاهات"

 ویمكن التمییز بین: 

 والتقالید والعادات التشریعات تلك ما مجتمع لأفراد العامة الثقافة تمثّل الثقافة العامة:

 تختلف والتي والألوان، الرموز ومعاني والاتجاهات والقوانین والأخلاق والقیّم والمعتقدات

 .الأخرى المجتمعات أفراد ثقافة عن نسبیا

 الأصلي المجتمع ثقافة مع وتعایشت دخلت التي الثقافات تلك"  :الثقافات الفرعیة

 سلوكیة وأنماط ومعتقدات قیم لأفرادها یكون والتي المؤقّت، العمل أو الهجرة منها لأسباب

 ."الفرعیة الثقافة أفراد عن نسبیا تمیّزهم

 

 

 

 

 

ةـــــــــــــــــــــالثقاف  

 عناصر الثقافة

 الدیانة

 الحلال  -

 الحرام  -

 اللّغة

 المصطلحات  -

 الأمثال والحكم  -

 المحیط الاٍجتماعي

 القیم  -

 العادات والتقالید  -

 الأخلاق  -

التوجیهات الفنیة 

 والاٍبداعیة

 معاني الرموز  -

 معاني الألوان  -

 التكنولوجیا

 التطوّر التكنولوجي -

الوسائل المستخدمة   -

 في تلقي المعلومات
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هي وحدة اجتماعیة تتألف من عدد من الأفراد، تربطهم علاقات أسریة مختلفة "

منزل معروف ومحدّد، یتفاعلون مع بعضهم لإشباع (الدم أو الزواج)، یعیشون في 

 "حاجاتهم المشتركة والشخصیة

 توجد ثلاثة أنواع من الأسر:

فقط والزوجة الزوج من وتتكون: السائبة الأسرة. 

والأولاد والزوجة الزوج من تتكوّن التي الأسرة تلك وهي :النوویة الأسرة. 

كل أو بعض النوویة الأسرة إلى إضافة تشمل التي الأسرة وهي :الممتدة الأسرة 

 .والأعمام والجدة كالجد العائلة أفراد

 :منها نذكر العوامل من بمجموعة الأسرة في الشراء عملیة وتتأثّر

وحجمها الأسرة طبیعة. 

للأسرة الدیمغرافیة التركیبة. 

للأسرة المادیة الإمكانات. 

الأجداد عن والمتوارثة الأسرة طرف من المكتسبة الاستهلاكیة والتقالید العادات. 

بالأسرة المحیطة والثقافیة الاجتماعیة العوامل. 

والخدمات للسلع المختلفة الماركات من المعروض. 

 الأسرة
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جماعات من الأفراد یكون لها تأثیر على معتقدات ومواقف وسلوك وقرارات أفراد "

 ."آخرین

 

 

 

 

 

 

 بعضهم عن الأفراد من لمجموعة المرتبّة نسبیا، والمستقرّة المتجانسة الأقسام"

 الاهتمامات العیش، نمط القیم، في الواحد القسم أعضاء یشترك هرمي، بشكل البعض

 "والسلوك

توجد عدة معاییر لتحدید الطبقة الاجتماعیة منها: المستوى التعلیمي، الدخل، و 

 الثروة...إلخ.

 ثلاثة مستویات أساسیة:وتنقسم الطبقة الاجتماعیة إلى 

الطبقة العلیا 

الطبقة المتوسطة 

الطبقة الدنیا 

 بالإضافة إلى هذه العوامل یتأثّر سلوك متلقي الخدمة التأمینیة بعوامل أخرى منها:

 الأنشطة التسویقیة للمؤسسات التأمینیة الناشطة في السوق، المتغیرات البیئیة...إلخ.

 

 الجماعات المرجعیة

 أهم أنواع الجماعات المرجعیة

التسوق جماعات  
 زملاء •

 الدراسة
المھنة زملاء  

 الأصدقاء

 والجیران
 الأسرة

 الطبقة الاجتماعیة




