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1-1أسواق المستھلك •

ة ولدیھم مجموعة من المنشآت او المنظمات او الافراد الذین لدیھم حاجة لسلعة معین«یمكن تعریف السوق على انھ •
»القدرة الشرائیة والاستعداد لعملیة الشراء والسلطة والحق في شراء السعلة او طلب الخدمة

:ینقسم السوق حسب نوع المستھلك إلى•
Øمات من السوق الذي یتكون من الافراد الذین یشترون السلع الخد«ھو عبارة عن : سوق المستھلك النھائي

أجل إشباع حاجات ورغبات شخصیة أو عائلیة ولیس بھدف إعادة بیعھا أو استخدامھا لتحقیق أھداف 
»ربحیة

Øأنھ السوق الذي یتكون من كافة الافراد او «وھو عبارة عن : سوق المستعمل او المشتري الصناعي
»ھا للأخرینالمؤسسات التي تشتري السلع والخدمات التي تدخل في إنتاج سلع أخرى یتم بیعھا أو تأجیر

:الفرق بین المستھلك النھائي والمستھلك الصناعي•
Ø المُنتِج	المستھلك للاستھلاك النھائي←
Ø المُنتِج	المستھلك الصناعي ←	إعادة بیعھا او تصنیعھا ←	المستھلك النھائي←

تجات داخلیة او التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضھ لمن«ھو عبارة عن : السلوك الشرائي للمستھلك•
»خارجیة من أجل حصولھ على منتج محدد یشبع حاجاتھ ورغباتھ
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2-1أنواع السلوك الشرائي للمستھلك •

السلوك الشرائي 
الروتیني ددالسلوك الشرائي المح ثفالسلوك الشرائي المك

منخفض الارتباط عالیة الارتباط

كن فئة سلعیة مألوفة، ول
ماركة السلعة غیر مألو

فة

الشراء المتكرر1.

امنتجات منخفضة الثمن نسبی2.

مخاطر قلیلة نسبیا3.

تحتاج إلى معلومات قلیلة4.

فئة سلعیة وماركة مألوفة5.

الشراء غیر متكرر1.

منتجات مرتفعة الثمن2.

مخاطر عالیة نسبیا3.

فتحتاج إلى معلومات وبحث مكث4.

فئة سلعیة وماركة غیر مألوفة5.
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2-2أنواع السلوك الشرائي للمستھلك •

البسیط/ السلوك الشرائي الروتیني1.
عندما یقوم المستھلك بشراء المنتجات منخفضة الارتباطیحدث •
....مثل السكر، الملح، الأرز، إلخ•

السلوك الشرائي المحدود2.
شراء فئة سلعیة مألوفة ولكن ماركة غیر مألوفة، وذات معدل ارتباط متوسط•
مثل معجون الاسنان، الملابس•

السلوك الشرائي المكثف3.
من  شراء منتجات لأول مرة بمعدل ارتباطي عالي وضمن ماركات غیر مألوفة فتحتاج إلى جمع معلومات•

عدة مصادر ومقارنة الماركات المختلفة قبل اتخاذ القرار الشرائي النھائي
مثل أجھزة المعامل التقنیة•
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1-1أدوار السلوك الشرائي •

الشخص الذي یقترح او یفكر في شراء سلعة أو خدمة معینة: المبارد1.

وھو الشخص الذي تكون وجھة نظرة تحمل وزنا في اتخاذ القرار الشرائي النھائي: المؤثر2.

الشخص الذي یتخذ قرار الشراء بشكل تام او جزئي: متخذ القرار3.

وھو الشخص الذي یقوم بالشراء بعد أن یكون قد تم أتخاذ القرار: المشتري4.

ھو الشخص الذي یمتلك ویستخدم السلع او الخدمات بشكلھا النھائي: المستخدم5.
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5-1مراحل عملیة اتخاذ المستھلك لقرار الشراء •

التعرف على الحاجة

البحث و جمع المعلومات

تحدید وتقسیم البدائل المتاحة

اتخاذ القرار بالشراء

سلوك ما بعد الشراء

الشعور بالرضى
الولاء= 
تكرار الشراء= 

عدم الرضى
رفض المنتج= 
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5-2مراحل عملیة اتخاذ المستھلك لقرار الشراء •

مرحلة إدراك الحاجة1.

ظھور الحاجة او الرغبة في شيء معین ناتج عن دوافع وحوافز معینة سواء خارجیة او داخلیة•

مرحلة البحث عن المعلومات2.

البدء في جمع المعلومات•

الجیران	–العائلة 	–الأصدقاء : مصادر شخصیة•

الإعلانات	–الوسطاء 	–رجال البیع : مصادر تجاریة•

جمعیات حمایة المستھلك	–وسائل الاعلام : مصادر عامة•
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5-3مراحل عملیة اتخاذ المستھلك لقرار الشراء •

مرحلة تقییم البدائل3.

:ییم المكون منیقوم المستھلك بتقییم البدائل على معاییر معینة یضعھا ھو بنفسھ، على أساس معیار التق•

Øترتیب المعلومات

Øوضع أسس معینة للاختیار

Øتحدید أشكال البدائل وانواعھا

Øالمقارنة بین البدائل

توزیع النسبة المئویة على جمیع الخصائص حسب الأھمیة لدى المشتري•

للأفضلترتیب البدائل حسب عددھا، بحیث یعطى أعلى رقم •

مثال على صفحة أكسل•
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5-4مراحل عملیة اتخاذ المستھلك لقرار الشراء •

مجموعة البدائل

بدائل السیارات
الإضافاتالتصمیم والشكلتوفیر الوقودالسعر

40%30%20%10%
3534تویوتا

1443ھوندا

2222نیسان

5355ھونداي

4111بیجو

المجموعالإضاافاتالتصمیم والشكلتوفیر الوقودالسعرالقیمة المدركة للبدائل

1.21.50.60.43.7القیمة المدركة لسیارة تویوتا

0.41.20.80.32.7القیمة المدركة لسیارة ھوندا

0.80.60.40.22القیمة المدركة لسیارة نیسان

20.910.54.4القیمة المدركة لسیارة ھونداي

1.60.30.20.12.2القیمة المدركة لسیارة بیجو

القیمة المدركة للبدائل
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5-5مراحل عملیة اتخاذ المستھلك لقرار الشراء •

مرحلة اتخاذ القرار الشرائي4.

ھي المرحلة التي یتم فیھا الشراء فعلیا•

:ما بین نیة الشراء والسلوك الشرائي، یدخل عاملین مؤثرین•

Ø اتجاھات الاخرین

Øالعوامل الظرفیة الغیر متوقعة

سلوك ما بعد الشراء5.

الشعور بالرضى= إذا كانت القیمة الحقیقیة للمنتج أكبر أو تساوي الأداء المتوقع •

عدم الرضى= إذا كانت القیمة الحقیقة للمنتج اصغر من الأداء المتوقع •

في بعص الأحیان یحصل تنافر ذھني بعد الشراء نتیجة بعض المؤثرات الخارجیة•
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1-1نموذج السلوك الشرائي •
مستھلك یتعرض الفرد للكثیر من المؤثرات التي تؤثر على قرار الشراء، وكلھا تدخل في العقل الباطن لل•

:، ویتألف من)الصندوق الأسود(

Øوھي تؤثر على كیفیة إدراكھ للعوامل المحفزة والتكیف معھا: الصفات الخاصة بالمستھلك

Øعملیة اتخاذ القرار لدى المستھلك الذي یؤثر على سلوكھ الشرائي

محفزات أخرى
یةالقوى البیئیة الخارج

اقتصادیة

تكنلوجیة

ثقافیة

اجتماعیة

الدوافع التسویقیة
یقيعناصر المزیج التسو

السلعة

السعر 

التوزیع

الترویج

الصندوق الأسود
)ھلكالعقل الباطن للمست(

عملیة 

اتخاذ 

قرار الشر

اء

صفات 

المشتري

ردود فعل المستھلك
)الاستجابة(

اختیار السلعة

اختیار الماركة

يالتجار اختیار الوسیط

اختیار وقت الشراء

اختیار كمیة الشراء
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8-1العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل الثقافیة

الثقافیة

الثقافیة الفرعیة

الطبقة الاجتماعیة

العوامل الاجتماعیة

الجماعات المرجعیة

العائلة

الأدوار المكانة

العوامل الشخصیة

ودورة الحیاة العمر

الفرد

الوظیفة

الظروف الاقتصادیة

نمط الحیاة

العوامل النفسیة

الدوافع

الادراك

التعلم

القیم

المعتقدات

المشتري

العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك
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8-2العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

:العوامل الثقافیة: أولا

 مجموعة من المفاھیم الإنسانیة، والقیم الأساسیة، ونماذج الأدراك والاحتیاجات والانماط«ھي : الثقافة•

»وك الإنسانيالسلوكیة التي یكونھا المجتمع بحیث تنتقل من جیل إلى آخر بصفتھا محددات وضوابط للسل

ى مجموعة من الأشخاص الذین یؤمن افرادھا بنظام محدد من القیم والذي یقوم عل«ھي : الثقافة الفرعیة•

كمثل الجماعات الدینیة، والجماعات القومیة» خبرتھم الحیاتیة العامة ومكانتھم في المجتمع

لأجزاء في التجانس النسبي للأقسام او ا«تعتبر تصنیفا فرعیا داخل المجتمع، وھي : الطبقة الاجتماعیة•

ثل التعلیم و كم» المجتمع والمرتبة بشكل ھرمي ویشترك أعضائھا بقیم واھتمامات مشتركة وبسلوك متشابھ

الدخل
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8-3العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل الاجتماعیة: ثانیا

 عبارة عن مجموعة من الأشخاص الذین یؤثرون بشكل مباشر او غیر مباشر«ھي : الجماعات المرجعیة•

»على مواقف الشخص الواحد وعلى قیمھ مواقفة وسلوكھ

Øدقاء، وھي الجماعات التي یتفاعل وینتمي إلیھا الفرد باستمرار مثل العائلة، الأص: جماعات أولیة

الجیران،،، وتسمى جماعات الاتصال المباشر

Øقابات، یكون فیھا التعامل والعلاقات التفاعلیة أقل من حیث الاستمراریة، مثل الن: جماعات ثانویة

والجماعات المھنیة

تعتبر العائلة ذات التأثیر المباشر، لإن الفرد یتواصل معھا بشكل مباشر: العائلة •

 مجموعة من التفاعلات والنشاطات التي یتوقع أعضاء المجموعة من الشخص أن«وھو : الأدوار والمكانة•

»یقوم بھا وبالتالي فأن موقع الشخص یتحدد بالدور والمكانة التي یمتلكھا
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8-4العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل الشخصیة: ثالثا

 مشتریات سن المراھقة یختلف عن سن الشیخوخة، ویجب على المسوقین: دورة الحیاة ومراحل العمر•

:الإجابة على الأسئلة التالیة

Øمن الذي یؤثر على قرار الشراء؟                 من یتولى عملیة الشراء الفعلیة؟

Øمن یتخذ قرار الشراء؟                             من یستخدم السلعة؟

یشتري ما یلائم وظیفتھ أو دخلھ: الوظیفة•

)Opinions )AIO، أراءه  	Interests، اھتماماتھ  	Activitiesمن خلال نشاطاتھ : نمط الحیاة•

مدى قدرة الشخص على دفع قیمة المشتریات: الحالة الاقتصادیة•

تؤثر كل شخص یمتلك مجموعة من الصفات الشخصیة التي تمیزه عن غیرة و: الشخصیة ومفھوم الذات•

على قرارات الشراء لدیھ



سلوك المستھلك
الوحدة الرابعة

16

8-5العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل النفسیة: رابعا

لوك نقطة البدایة ھي الدافع لإشباع حاجة معینة، وھي المحرك الداخلي الذي یقود الانسان إلى س: الدوافع•

معین

Øوامل قیام المستھلك بشراء سلعة معینة دون تفكیر منطقي او تحلیل لكافة الع: دوافع عاطفیة

الموضوعیة المتعلقة باحتیاجاتھ وإمكانیاتھ، مثل التفاخر، والتقلید، والتسلیة

Øلقة بالمنتج وھي قیام المستھلك بتحلیل ودراسة جمیع العوامل الموضوعیة المتع: عقلانیة/ دافع رشیدة

سھولة  ،الآمانقبل شرائھا بما یتناسب مع احتیاجاتھ وإمكانیاتھ مثل الجدوى الاقتصادیة للمنتج، 

الاستخدام والاستعمال
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8-6العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل النفسیة: رابعا

تعرض لھا ھي العملیة التي یقوم المستھلك بواسطتھا اختیار وتنظیم وتفسیر المعلومات التي ب: الإدراك•

لتشكیل صورة ذات معنى للعالم المحیط بھ، او اكتشاف المحفزات بواسطة الحواس الخمس

Øلدیھ عندما یتم التعرض للعدید من المؤثرات، ما یتم إدراكھ ھو ما یحاكي الحاجة: الادراك الاختیاري

Øالشخصیة التي  ھي میل الافراد إلى تفسیر وتكییف المعلومات بما یتفق مع المعاني: التشویھ الاختیاري

برعب بھا

Øلقة بالبدائل من یمیل إلى تذكر المعلومات التي تنسجم وتدعم مواقفھ ومعتقداتھ المتع: التذكر الاختیاري

السلعة التي یتم اختیارھا



سلوك المستھلك
الوحدة الرابعة

18

8-7العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل النفسیة: رابعا

راكمة او تغییر في التغیرات التي تحدث في سلوك الفرد نتیجة للخبرة والتجربة المت«ھي : التعلم/ الاستیعاب•

»أنماط السلوك الحالیة

Drive
ةقوة دافعة داخلی
حاجات غیر 

مشبعة

Cue
قوة دافعة 

من  خارجیة
قیة مثیرات تسوی
یةاو غیر تسویق

Response	Action
الاستجابة كردة فعل 
افزناتجة عن المثیر والح

Learning
رةالتعلم الناتج عن الخب

راءالتعزیز السلبي الذي یوقف الش
Negative	Reinforcement

راءالتعزیز الإیجابي الذي یدعم الش
Positive	Reinforcement

Øابة الحاجات الغریرة تتطلب الاستج

مثل الجوع والتعب

Øالمؤثر من البیئة الخارجیة بدفع 

المستھلك للاستجابة

Øدة الاستجابة ھو ما یقوم بھ الفرد كر

فعل للمؤثر

Øیتم التعزیز إما إیجابي او سلبي

نظریة الاستجابة للمثیرات
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8-8العوامل المؤثرة في السلوك الاستھلاكي •

العوامل النفسیة: رابعا

: المعتقدات والمواقف•

Øتصور الفرد عن شيء ما والذي یقوده إلى اختیار سلوك معین«ھي : المعتقدات«

Øة عبارة عن وجھات النظر وفي احاسیس وتقییمات ومیول الفرد تجاه ھدف او فكر«ھي : المواقف

»والتي تكون سلبا او إیجابا
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حالة دراسیة
147صفحة 


