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 الخامسالفصـل 
 سموك المستيمك النيائي

Final Consumer Behavior  
 

وحاجاتيـ، ورغباتيـ، وتوقعاتيـ يتعمؽ نجاح الشركة واستمرارىا في السوؽ بمعرفتيا لممستيمكيف، 
عما ستقدمو مف منتجات، و ىذه المعرفة تمكف الشركة مف إعداد المزيج التسويقي المناسب 

التنبؤ بمستوى الطمب، ويجب أف تفيـ السموؾ الشرائي لمعملبء الحالييف  ، ولممستيمؾ المناسب
حوؿ سموؾ المستيمؾ،  ةالأساسييتناوؿ ىذا الفصؿ المفاىيـ  والمحتمميف مف أجؿ تمبية حاجاتو.

 .اتخاذ قرار الشراء ، والعوامؿ المؤثرة فيوو 
 مفاىيم أساسية في سموك المستيمك –أولًا 

إف سموؾ المستيمؾ يشغؿ فكر إدارة أي شركة تسعى إلى اكتشاؼ الفرص في الأسواؽ 
أساسية  ميمة Armstrongو  KOTLERواستغلبليا بنجاح. يعد فيـ سموؾ المستيمؾ وفقاً لػ 

 .(Kotler,Armstrong,130)إدارة التسويؽ ـايمف م

 Definition of Consumer Behavior :تعريف سموك المستيمك-7
يوجد تعريفات عديدة لسموؾ المستيمؾ، وسوؼ يتـ التعرؼ عمى البعض منيا، والتي تُقدـ 

يفاً لمسموؾ تعر  Kotler, Armstrong فكرة كافية توضح إلى حدٍ بعيد سموؾ المستيمؾ.يقدـ
 –بأنو السموؾ الشرائي لممستيمؾ النيائي  Consumer Buyer Behaviorالشرائي لممستيمؾ 

ويرتبط ىذا  الأفراد والعائلبت الذيف يشتروف السمع والخدمات مف أجؿ الاستيلبؾ الشخصي.
مى التعريؼ بسوؽ المستيمؾ وىي عبارة عف كافة الأفراد والعائلبت التي تشتري أو تحصؿ ع

 (. 130)المرجع السابؽ، السمع والخدمات، مف أجؿ الاستيلبؾ الشخصي
يستخدميا سموؾ المستيمؾ ىو دراسة العمميات التي  وآخروف التعريؼ التالي:Hawkinsويقدـ 

أو المنظمات في اختيار المنتجات أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات، الأفراد، أو المجموعات، 
والآثار المترتبة  يـواستخداميا والتخمص منيا، وذلؾ مف أجؿ إشباع حاجاتوالحصوؿ عمييا 

 ( Hawkins ,et al,6) عمى ىذه العمميات في المستيمكيف والمجتمع
التعريؼ الأوؿ يركز عمى السموؾ الذي يؤدي إلى  قيف نجد أفبالمقارنة بيف التعريفيف الساب    

لتعريؼ الثاني، يتسـ بالشموؿ ويوضح بجلبء أف سموؾ ا تمبية حاجة المستيمكيف النيائييف، بينما
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المستيمؾ ىو عممية مستمرة منذ ظيور الحاجة، والعوامؿ المؤثرة في قرارات المستيمؾ والشراء 
نما الخدمات  وما بعد الشراء، وكذلؾ فإف دراسة سموؾ المستيمؾ لا تقتصر عمى شراء السمع، وا 

 .والأفكار أو الخبرات
 التعريؼ التالي لسموؾ المستيمؾ:  Arnould ,Price, & Zinkhanويقدـ كؿٌ مف

 سموؾ المستيمؾ ىو الحصوؿ عمى المنتجات أو الأفكار أو التجارب واستخداميا والتخمص منيا
Arnould ,Price, & Zinkhan, 9) .)  و يُلبحظ أف ىذا التعريؼ يتجاىؿ العمميات التي

 وزملبئو.  Hawkinsيختار بموجبيا الأفراد ما يمبي حاجاتيـ، وذلؾ بالمقارنة مع تعريؼ
 :Consumer Behavior Significationأىمية سموك المستيمك -3

تظير أىمية فيـ سموؾ المستيمؾ مف الحاجة لمعرفة طريقة الأفراد في الاستجابة 
 جيود التسويقية التي تبذليا الشركة. و يتضح ذلؾ مف خلبؿ التساؤلات التالية:لم

 ماذا يشتري المستيمكوف؟ 

 أيف يشتروف؟ 

 متى يشتروف؟ 

 كـ يدفعوف، وكيؼ؟ 

 لماذا يشتروف؟ 

 (:Hawkins, et at, 7)ي توضح أىمية سموؾ المستيمؾ نذكرمف الاتجاىات الرئيسية التو 

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

نما في قرارات الأفراد أيضاً حوؿ  ميمةالمستيمؾ تعد  لمتأثير ليس في قرارات شراء السمع فقط، وا 
يار الجامعة التي سيدرس فييا الفرد، والجمعية الخيرية التي سيدعميا، وماذا يفعؿ لحؿ اخت

 مشكمة سموكية مثؿ الإدماف وغيرىا الكثير مف الخيارات.
: إثانيا  في شركةمعينة قرارات تسويقية ب المتعمقةف المعمومات عف سموؾ المستيمكيف ًً

وىذا  وليست معمومات عامة. ،قبؿ الشركةمستيمكيف المستيدفيف مف التتعمؽ ب أف يجبما 
 ف في سموؾ المستيمؾ عف الإجابة عف أسئمة مثؿ:يساعد الباحثي

 ما اعتقادات المستيمكيف حوؿ منتجاتنا ومنتجات المنافسيف؟ 
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 ما اعتقاداتيـ حوؿ إمكانية تحسيف منتجاتنا؟ 

 كيؼ يستخدموف منتجاتنا؟ 

 علبناتنا؟  ما اتجاىاتيـ حوؿ منتجاتنا وا 

 ورىـ في العائمة والمجتمع؟ما د 

 ما آماليـ وأحلبميـ حوؿ أنفسيـ وعائلبتيـ؟ 

بحثاً عمى الأطفاؿ والأميات حوؿ منتج  Kelloggومف أمثمة بحوث المستيمؾ أجرت شركة 
جديد للؤلباف، وتـ التركيز عمى اسـ العلبمة، ومنافع المنتج الأساسية. وقد اكتشؼ الباحثوف، 

ؼ الممتع )مصدر المعمومة الأطفاؿ(، مع التأكيد عمى الفوائد أنو مف خلبؿ الموف والغلب
الصحية لممنتج)مصدر المعمومة الأميات( ستتمكف الشركة مف تمبية حاجات المجموعتيف 

 )الأطفاؿ والأميات( بمنتج واحد.
 : تنفؽ الشركات جيوداً ونقوداً ووقتاً بشكؿ كبير لإجراء بحوث سموؾ المستيمؾ لمتأثير فيو،ثالثاً 

ف لـ تحقؽ نجاحاً كاملبً   وعممية متعددة الأبعاد. سموؾ المستيمؾ معقد لأف ،حتى وا 

لا يعد البحث الحصيؼ ضماناً لمنجاح، إنما ببساطة يزيد احتمالات النجاح. فكر بدرجة التعقيد 
الجديد مف الألباف، حيث ترغب كؿ فئة مف الأطفاؿ وفئة الآباء بمنافع  Kelloggفي منتج 

 ،  )راجع المثاؿ السابؽ(بالوقت نفسو يجب أف يكونوا راضيفالأخرى و الفئة مختمفة كثيراً عف 

أو اسأؿ الأفراد فيما إذا كانوا يرغبوف بقيادة سيارات أفضؿ لمبيئة، بالرغـ مف أنيـ سيجيبوف 
موف أداء السيارة أكثر مف عتبارات البيئة. لقد فشمت المحاولات المبكرة لتقديـ بنعـ، فإنيـ سيفض

 سيارات صديقة لمبيئة بسبب الفشؿ في الأخذ بالحسباف تبعات المنافسة.

: إف الممارسات التسويقية المصممة لمتأثير في سموؾ المستيمؾ تتطمب الأخذ بالحسباف رابعاً 
إف القضايا الأخلبقية ليست واضحة  الشركة والأفراد والمجتمع.القضايا الأخلبقية التي تؤثر في 

دائماً، فالشركة يجب أف توفر منافع حقيقية لممستيمكيف، وكذلؾ تحقؽ الربح، فقد تزيد الشركة 
وقد مف الموارد المستخدمة، وتتصرؼ فييا بطريقة تؤثر في المجتمع وتثير قضايا مقمقة أخرى. 

فراد تجارب ممتعة مثؿ العصائر المحلبة بالسكر، ولكف مف ناحية تقدـ الشركة لممستيمكيف الأ
توى أخرى توجد تبعات مرتبطة بالحمية الغذائية لاستيلبؾ المشروبات المحلبة بالسكر عمى مس

و تبرز ابة اليافعيف بداء البوؿ السكري.عمى سبيؿ المثاؿ زيادة إصالأفراد وعمى مستوى المجتمع،
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ية حوؿ تسويؽ منتجات مثؿ السجاير والكحوؿ، وكذلؾ الممارسات بوضوح الاعتبارات الأخلبق
 .التسويقية التي تستيدؼ الأطفاؿ

  Model of Buyer Behavior نموذج سموك المستيمك: -3

يساعد نموذج سموؾ المستيمؾ عمى تفسير استجابة المستيمؾ لممحفزات المختمفة التي يتعرض 
( أف تفاعؿ المحفزات 1-5ليا المستيمؾ. يبيف نموذج سموؾ المستيمؾ كما يظير في الشكؿ) 

المكونة مف عناصر المزيج التسويقي )المنتج، السعر،   Marketing stimuliالتسويقية 
ج( مع المحفزات الأخرى ) التفنية، السياسية، الاقتصادية، الثقافية( يمثؿ نقطة التوزيع، التروي

حداث استجابة معينة.  البداية لمتأثير في سموؾ المستيمؾ وا 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

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

العلبمة التجارية، اختيار البائع، اختيار توقيت و تتمثؿ استجابات في اختيار المنتج، اختيار 
الشراء، اختيار كمية الشراء، تعد تمؾ الاستجابات الشرائية بمثابة مخرجات لمصندوؽ الأسود 

 (.119)طو،
  Buying Rolesأدوار الشراء:  -4

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

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

 (120طٗ،  )المصدر:                         المستيمؾ النيائي( نموذج سموؾ  1-5الشكؿ ) 

 

انصُذوق الأسىد 

 نهًشحري:

 

 شزشٞخصبئص اٌّ -

 

 

ػ١ٍّخ ارخبر لشاس -

 اٌششاء

 

 اسحدبثبت انًشحري:

 

 

 اخز١بس عٍؼخ أٚ خذِخ-

 اخز١بس اٌؼلاِخ-

 اخز١بس اٌجبئغ-

 رٛل١ذ اٌششاء-

 و١ّخ اٌششاء-

  انـجــيـــــــئـة

ِؾفزززززززززضاد  ِؾفزززززززززضاد 

 :أخشٜ      :اٌزغ٠ٛك
 الزصبد٠خ                    

 إٌّزظ             رىٌٕٛٛع١خ

 ع١بع١خ               اٌغؼش

 صمبف١خاٌزٛ ص٠غ             

 ِٕبفغخاٌزش٠ٚظ                
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: وىو الفرد الذي يؤثر في قرار الشراء مف خلبؿ توفير المعمومات  Influencerالمؤثر    -
 الحصوؿ عميو )أيف يباع( واستخداماتو. حوؿ ىذا المنتج، وكيفية

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

وقد يمارس الفرد الواحد في الأسرة أكثر مف دور في وقت واحد، فمف الممكف أف 
بف في حالة شراء سيارة مثلًب دور المبادر والمؤثر، ويمارس الأب دور المقرر، يمارس الا

ويمارس جميع أفراد الأسرة دور المستخدـ. وفي حالة شراء غسالة مثلًب، قد تمارس الزوجة دور 
المبادر والمؤثر والمستخدـ، بينما ينحصر دور الزوج في المقرر، أو حتى قد لا يمارسو إطلبقاً 

 الزوجة ىي المسيطرة عمى القرارات المنزلية.إذا كانت 
بتغيير التركيز النسبي في  Marketersإف فيـ الأدوار الشرائية لمعائمة يساعد المسوّقيف 

ت ماايالإعلبف ليشمؿ كافة أفراد الأسرة، وليس الزوج وحده، باعتبار أف ىؤلاء الأفراد ليـ إس
 مؤثرة في قرار الشراء أيضاً.

 :The Factors Affecting Consumer Behavior لمؤثرة في سموك المستيمكالعوامل ا-ثانياً 

إلى العوامؿ الثقافية، والعوامؿ  التي تؤثر في سموؾ المستيمؾتقُسـ العوامؿ 
 :الاجتماعية، والعوامؿ الشخصية، والعوامؿ النفسية

 :  Cultural Factors  العوامل الثقافية – 1
 أف المنتجات لا تمتمؾ نفس الجاذبية لممستيمكيف الذيف يعيشوف في ثقافات مختمفة، لذلؾ تتنوع  

 مف العوامؿ الرئيسية تعد الثقافة خيارات المستيمكيف حسب الجنسية، الديف، العرؽ، غيرىا. و 
مجموعة مف القيـ الأساسية رغبات الشخص وسموكو، ويمكف تعريؼ الثقافة بأنيا: التي تحدد 

والمدركات والرغبات والسموكيات التي يتعمميا عضو في المجتمع مف الأسرة ومف مؤسسات 
 (.Kotler, Armstrong,131) أخرى ميمة

القيـ مف المجتمع  تنتقؿ ويتضح مف التعريؼ أف السموؾ الإنساني يمكف تعممو، وكذلؾ
، إف الطفؿ يتعمـ في فترة نموه مف المجتمع القيـ إلى الأفراد أو مف مؤسساتو مثؿ التعميـ

الأساسية، والمدركات والقيـ والسموكيات مف العائمة وغيرىما مف المؤسسات. و الفرد يتعمـ 
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مجموعة مف القيـ مثؿ حب النجاح والإنجاز، المشاركة والحيوية، روح الشباب، الرقي، الحرية، 
 والشعور الإنساني والتعاوف أو الفردية. 

تتميز أي ثقافة ببعض الخصائص الرئيسة، فمف ىذه الخصائص ىي كوف الثقافة 
تتغير مع مرور الوقت. حيث تظير ثقافات جديدة بالتدريج مع مرور الوقت، والتي يجب عمى 

 المسوّؽ التنبؤ بيا وأخذىا بالحسباف عند وضع إستراتيجية التسويؽ. عمى سبيؿ المثاؿ:
تؤثر في سموؾ المستيمؾ في الولايات المتحدة الأمريكية، والتي مف الاتجاىات الثقافية التي 
 ظيرت في السنوات الأخيرة:

إف قيمة الوقت تكافئ قيمة الماؿ، إذ يجب عمى الأمريكييف تحقيؽ التزامات ومطالب أكثر  -1
مما يتسع وقتيـ، وقد ساىـ ذلؾ في زيادة خدمات توفير الوقت )مثؿ خدمات تنظيؼ المنازؿ، 

ؽ عبر الشابكة "الانترنت"(، وكذلؾ منتجات توفير العمؿ)مثؿ: الوجبات الجاىزة في والتسو 
 مطاعـ الوجبات السريعة(.

وجود أسر ذات دخميف: يؤثر عمؿ شخصيف بالغيف في الأسرة خارج المنزؿ في اختيار – 2
مية المنتجات ووقت شرائيا واستيلبكيا، مما أدى إلى زيادة الطمب عمى مراكز الرعاية اليو 

 للؤطفاؿ ودور الحضانة ما قبؿ المدرسة. 
تغيّر الأدوار)ذكر وأنثى(:ينعكس ذلؾ في فرص التعمّـ والوظائؼ والملببس والمشاركة – 3

 الرياضية، والمغات المتاحة لكؿ مف الذكور والإناث.
الإعجاب بالشباب: يحب الكثير النظر إلييـ بصفتيـ أصغر مف أعمارىـ الفعمية )بمجرد  – 4
سنة(، ولكي يتمتع كؿ فرد بالصحة ويتجنب الأمراض، فقد جعؿ الكثير  21يتجاوز عمره  أف

                      مف الأمريكييف التدريبات والأنشطة الرياضية جزءاً منتظماً مف حياتيـ العادية.
 (102وآخرون،  المصدر:)إيتزؿ

الطعاـ، لأف كؿ فرد  الحاجة إلىلا تتضمف الثقافة تصرفات غريزية بيولوجية مثؿ 
يشعر بالجوع، فيذا شعور غريزي بيولوجي، ولكف طريقة الفرد في تناوؿ الطعاـ تتأثر بالثقافة. 
فكر في تناوؿ الطعاـ في المنزؿ مع أفراد الأسرة، أو تناوؿ الفرد الطعاـ في مطاعـ الوجبات 

 السريعة، أو الجموس في مطعـ )عادي( مع أصدقائو أو أسرتو.
تمع توجد ثقافات فرعية خاصة بمجموعات مف الأفراد، تشترؾ بنظاـ مف في كؿ مج

مصدر  القيـ مستمدة مف تجارب و مواقؼ مؤثرة في كؿ مجموعة ضمف الثقافة الرئيسة لممجتمع.
الثقافة الفرعية عادة يأتي مف الجنسية أو الديف أو المجموعات العرقية أو المناطؽ الجغرافية. 
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فرعية مف كونيا تشكؿ عنصراً أساسياً في تحديد أجزاء السوؽ، وغالباً ما لا تأتي أىمية الثقافة ال
 ,Kotlerيتـ تصميـ المنتجات والبرامج التسويقية وفقاً لحاجات ىذه المجموعات )

Armstrong, 131 .) 
 :  Social Factors العوامل الاجتماعية – 2

أيضاً في طبيعة الإنفاؽ، حيث  اً ميمدوراً  Social Environmentتمعب البيئة الاجتماعية 
تنفؽ الطبقات الاجتماعية الغنية )عمى سبيؿ المثاؿ( نقود أكثر عمى أنشطة قضاء أوقات الفراغ 

 (Viardot, 77 .) 
المجموعات الصغيرة لممستيمكيف، العائمة، الأدوار الاجتماعية تضـ العوامؿ الاجتماعية 

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

لإنجاز أىداؼ فردية وجماعية )تبادلية(، مف المجموعات المؤثرة في سموؾ المستيمؾ 
، تساىـ الجماعة المرجعية في تشكيؿ Reference Groupsالجماعات المرجعية 

سموكيات الشخص، وتأثيرىا يكوف مباشراً )وجياً لوجو( أو غير مباشر، وقد يتأثر 
الشخص بجماعة مرجعية )مثؿ نادي رياضي، ممثميف ....( دوف أف ينتمي إلى ىذه 
الجماعة. يحاوؿ المسوقوف تحديد الجماعات المرجعية لأسواقيـ المستيدفة، لأف 

عات المرجعية تعرّض الشخص لسموكيات و أساليب حياة جديدة، وتؤثر في الجما
اتجاىات الشخص ومفيومو الذاتي، و في خيارات الفرد لمنتج ما أو علبمة، وتختمؼ 
أىمية تأثير الجماعة حسب المنتجات والعلبمات، وىي تميؿ إلى أف تكوف أكثر قوة عندما 

يف ييتـ بيـ المشتري، وكذلؾ بالنسبة لممنتجات يكوف المُنتج مرئياً مف قبؿ الآخريف الذ
 -مف أجؿ الحصوؿ عمى أثر قوي لممجموعة  -المعقدة والأدوية. ويجب عمى الشركة 

ىو شخص ضمف جماعة  Opinion Leaderالوصوؿ إلى قادة الرأي أولًا، و قائد الرأي 
رىا مف مرجعية يتحمى بخصائص معينة مثؿ ميارات خاصة، معرفة، قوة الشخصية وغي

 الخصائص يمارس تأثيراً اجتماعيا في الآخريف.

 العائمة  Family   : 
 مف وجية نظر  Familyوالعائمة  لمفرد، يؤثر أفراد العائمة بقوة في السموؾ الشرائي
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ىي بالتعريؼ عبارة عف جماعة مف فرديف أو  التسويؽ تمثؿ وحدة الشراء الأكثر أىمية،
.  تحدد عائمة المولد القيـ والمواقؼ معاً في أسرة واحدةبينيما صمة دـ أو زواج، يعيشوف 

الأساسية لمشخص بشكؿ أساسي، أما عائمة الزواج فميا تأثير مباشر عمى عمميات شراء بعينيا، 
 (.105مثاؿ يعد حجـ العائمة عنصراً ميماً في شراء السيارة)إيتزؿ وآخروف، 

 ذلؾ مف خلبؿ الأمثمة يتنوع دور أعضاء الأسرة في اختيار المنتجات ويتضح
 تمعب المرأة دوراً رئيسياً في اختيار الملببس والمواد الغذائية. -
يميؿ الزوج والزوجة إلى اتخاذ قػرار مشػترؾ فيمػا يتعمػؽ بالمنتجػات ذات السػعر المرتفػع  -

 لأف مخاطر القرار الخاطئ تكوف كبيرة.

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

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

تسػػيطر الزوجػػة عمػػى شػػراء الغسػػالات، السػػجاد، أثػػاث المطػػبخ، وأثػػاث الغػػرؼ مػػا عػػدا  -
 غرؼ الجموس.

يتعػػادؿ الػػزوج والزوجػػة فػػي اتخػػاذ قػػرار شػػراء أثػػاث غػػرؼ الجمػػوس، وقضػػاء العطػػلبت،  -
 والتسمية.المسكف، الملببس، 

 الأدوار والمكانة  Roles and Status : 
 Role and يتحدد موقع الشخص في كؿ مجموعة مف خلبؿ الدور والمكانة التي يشغميا

Status  ينتمي كؿ شخص إلى عدد مف المجموعات: العائمة، النادي الرياضي، المنظمة ، إذ
دور الابف في عائمة المولد،  خالديمعب عمى سبيؿ المثاؿ:  وغيرىا. التي يعمؿ بيا الشخص

ودور الزوج في عائمتو التي أسسيا، ويمعب في الشركة التي يعمؿ بيا دور مدير التسويؽ، إذاً 
 الدور ىو الأنشطة التي يتوقع الأفراد المحيطوف بالفرد أف يؤدييا.

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

عمى سبيؿ المثاؿ، دور مدير التسويؽ يمتمؾ مكانة أكبر في المجتمع مف دور الابف، المجتمع. 
انة ىي الملببس التي تعكس دوره ومكانتو  )كمدير تسويؽ مثلًب(، إذاً المك خالدوبالتالي سيشتري 

 (. Kotler, et al, 238احتراـ عاـ لمشخص يتحدد وفؽ دوره في المجتمع )
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 :Personal Factorsالعوامل الشخصية   - 3
تضـ العوامؿ الشخصية كلًب لاختيار المنتجات، و  ميمةتعد العوامؿ الشخصية مف المحددات ال

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

 :  Age and stage in the Life Cycle العمر ومرحمة دورة الحياة-
ناوؿ الأفراد طعاـ . يتيؤثر العمر في حاجة الفرد إلى السمع والخدمات خلبؿ حياتيـ

الأطفاؿ في سنوات حياتيـ المبكرة، ومعظـ أنواع الأطعمة في مرحمة النمو والنضوج، وحميات 
خاصة في سنواتيـ المتأخرة )مرحمة الشيخوخة(، وترتبط أذواؽ الأفراد بالنسبة لمملببس 

اء لأثر العمر، والمفروشات والأثاث أيضاً بالعمر، والتي تفُسر لماذا يتنبّو المسوّقوف الأذكي
وبعدد وعمر وجنس الأفراد  Family Life Cycleويتأثر الاستيلبؾ أيضاً بدورة حياة العائمة 

في العائمة عند أي لحظة مف الوقت، بالإضافة إلى ذلؾ حددت البحوث مراحؿ دورة الحياة 
يجب أف يأخذ النفسية التي تشير إلى عبور الأفراد لمراحؿ انتقاؿ "تحوّؿ" مؤكدة في الحياة، إذ 

المسوّقوف بالحسباف أحداث وتحولات حاسمة في حياة الفرد مثؿ الزواج، الطفولة، المرض، 
 ,Kotler, Keller)طلبؽ، ترمّؿ، التي تعني ظيور حاجات جديدة تؤثر في السموؾ الاستيلبكي

88). 
 : Occupation and Economic Circumstances الوظيفة والحالة الاقتصادية-

 Consumptionيفة أيضاً مف العوامؿ المؤثرة في نماذج الاستيلبؾ تعد الوظ

Patterns العامؿ ملببس عمؿ، بينما رئيس الشركة سيشتري  -عمى سبيؿ المثاؿ –، سيشتري
. يحاوؿ المسوّقوف تحديد المجموعات الوظيفية التي تيتـ ييفيتر  ينتسب إلى ناديبدلة رسمية و 

منتجاتيا مف اجؿ وظائؼ محددة )أي مف أجؿ شاغمي بعروضيـ، و تصمـ الشركة أحياناً 
برامج خاصة بالميندسيف، وأخرى  –عمى سبيؿ المثاؿ  –وظائؼ معينة(. يصمـ منتجو البرامج 

 لممحاميف، وكذلؾ للؤطباء، ومجموعات وظيفية أخرى.
كما يتأثر اختيار المنتجات بشكؿ كبير بالحالة الاقتصادية لممستيمؾ: الدخؿ القابؿ 
للئنفاؽ )مستوى الدخؿ، ثبات الدخؿ(، المدخرات والأصوؿ)متضمنة نسبة مئوية مف السيولة(، 
الديوف، القدرة عمى الاقتراض، والاتجاه نحو الإنفاؽ والادخار، ويتأثر منتجو السمع أيضا بالحالة 
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 Gucci & Pradaقتصادية السائدة ، عمى سبيؿ المثاؿ يتأثر منتجو سمع الرفاىية مثؿ الا
بالانكماش الاقتصادي بسرعة، في حاؿ الركود يستطيع المسوّقوف إعادة تصميـ منتجاتيـ، أو 

 إعادة تحديد موقعيا أو إعادة تسعيرىا لتقديـ قيمة أكبر لمعملبء المستيدفيف )المرجع السابؽ(.
 :  Lifestyle  الحياةأسموب -

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

   اجتماعية واحدة أو يشغموف المينة ذاتيا، أو يحمموف الثقافة نفسيا.         
وبحسب عمماء السموؾ فإف السموؾ الشرائي لمفرد يختمؼ تبعاً لنمط حياتو، فالفرد الذي 
يتسـ بنمط حياة منفتح عمى الآخريف، وييتـ كثيراً بالعلبقات الاجتماعية تتركز اىتماماتو الشرائية 
عمى الأثاث والملببس وسمع التفاخر، أما الفرد الذي يتصؼ بنمط حياة رياضي، فيفضؿ 

 (.128نتجات ذات القيمة الغذائية العالية، والأدوات والملببس الرياضية )طو، الم
 : Personality and Self-Concept   الشخصية ومفيوم الذات-

تتحدد الشخصية بمجموعة مف الصفات التي تميّز الفرد وتؤثر في استجاباتو السموكية، 
أو مرناً أو ودوداً، وقد يتأثر الأفراد بيذه فالشخص قد يكوف واثقاً بنفسو أو متسمطاً أو منطوياً 

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

 اعـ التي يأكموف فييا.الدرجات العادية، أو الدراجات النارية(، والمط
المشتري بأسباب مقبولة اجتماعياً لمقياـ بعممية الشراء، مثؿ تأكيد  الشركة دأف تزو  لذلؾ يجب

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

،ومفيوـ الذات ىو الطريقة التي    Self-Conceptيرتبط بالشخصية مفيوـ الذات 
يرى الفرد نفسو فييا، وفي الوقت نفسو، فإف مفيوـ الذات ىو الصورة التي تعتقد أف الآخريف 
يرونؾ عمييا، ويميّز عمماء النفس بيف مفيوـ الذات الحقيقي وىو الصورة التي ترى فييا نفسؾ، 

لذات المثالي، وىو الطريقة التي ترغب في أف تتـ رؤيتؾ بيا أو ترغب في أف وبيف مفيوـ ا
 تظير بيا أماـ الآخريف. 



119 
 

تفيد بعض الدراسات بأف الناس يفضموف بشكؿ عاـ العلبمات  التجارية، والمنتجات 
وجود اختلبفات بيف درجة التركيز  آخروفالتي تتوافؽ مع مفيوـ الذات الخاص بيـ، و يرى 

عمى سبيؿ المثاؿ: قد يشتري وـ الذات الحقيقي عند الشراء وبيف مفيوـ الذات المثالي، عمى مفي
رجؿ في منتصؼ العمر بعض الملببس المريحة والتي لا تتناسب مع الموضة، لكي يرتدييا في 
المنزؿ، حيث يعكس ىذا مفيوـ الذات الحقيقي، ولكف ىذا الشخص قد يشتري أيضاً ملببس 

ب أحدث الصيحات في الموضة، ويتخيؿ نفسو شاباً ونشيطاً، وىذا يعكس باىظة الثمف وتواك
 (.110مفيوـ الذات المثالي )إيتزؿ وآخروف، 

 :  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 الاعتراؼ، أو التقدير، أو الانتماء. تصبح الحاجة دافعاً عندما تثُار بمستوى كاؼٍ 

 لتقود الشخص لمقياـ بفعؿ ما فع ىو الحاجة التي تضغط بشكؿ كاؼٍ إذاً الدا مف القوة.
 (Kotler, Keller,88  .) 

( يظير ىرـ الحاجات الذي وضعو ماسمو حيث يصنؼ الحاجات  2-5في الشكؿ رقـ) 
  ، وىي:إلى خمسة أنواع

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

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

  الحاجات الاجتماعية Social needs  وتتضمف حاجة الأفراد لمصداقة، والانتماء
 والحب.
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 لماسمو الحاجات تسمسؿ ىرـ(:  2-5)رقـ الشكؿ

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

  حاجات تحقيؽ الذاتActualization needs  التي تتناوؿ الحاجات التي
 (.  Kerin, et al, 126تحقؽ ذات الفرد.)

  Perception:الإدراك –ب 
ف الإدراؾ ىو العممية التي يختار فييا الفرد، وينظـ ويفسر المعمومات التي تصؿ إ 

 إليو لتكويف صورة ذات معنى لمعالـ مف حولو.
لا يتعمؽ الإدراؾ بالحوافز المادية فقط، ولكف أيضاً بعلبقة الحافز بالبيئة المحيطة وظروؼ 

يتعرضوف لواقع واحد، عمى سبيؿ المثاؿ الفرد، والمدركات تتنوع بشكؿ واسع بيف الأفراد الذيف 
ربما يدرؾ أحد 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 

 (. Kotler,197في التسويؽ أكثر أىمية مف الواقع )

، التحريؼ Selective Attention عناصر ىي الانتباه الانتقائي ةيتكوف الإدراؾ مف ثلبث 
 .Selective Retention، التذكر الانتقائي Selective Distortionالانتقائي

 

 حاجات تحقيق الذات •

الحاجات 
الشخصية 

 ( الاحترام)

 الحاجات الاجتماعية

 حاجات الأمان

 (الأساسية)الحاجات الفيزيولوجية 
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ببساطة قياـ الشخص بتجاىؿ عدد كبير مف   ي: يعني الانتباه الانتقائالانتباه الانتقائي
، بسبب ما يتعرض لو مف كـ اً خاطف اً مثلًب الإعلبنات(، أو يولييا انتباىالمحفزات التي يستقبميا )

 ضخـ مف المحفزات مف إعلبنات ومحفزات وغيرىا التي تدعوه لمشراء.

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

أف الرسالة لكي  و : يعني التذكر الانتقائي أف الأفراد ينسوف الكثير مما تعمموهائيالتذكر الانتق
يجابية موجودة فعلًب، وبيذه الحالة بمنتجات معينة ىا يجب أف تتعمؽ بتعزيز اتجاىات إيمكف تذكر 
 (. Gillgan, Wilson, 233جذابة )

 الإعلبف يشتمؿ أف يجب بو، والاحتفاظ الانتباه جذب أجؿ مف: المثاؿ سبيؿ عمى لذلؾ،
 بدرجة المألوؼ فالإعلبف المعمومات، مف المزيد وراء لمسعي المستيمؾ لتحفيز يكفي ما عمى
 في والعناء الوقت يستحؽ لا بأنو عميو سيُحكـ المعقد والإعلبف المستيمؾ، سيتجاىمو كبيرة

 (.109 وآخروف، إيتزؿ،) ماىيتو اكتشاؼ
  Learning  :التعمم -جـ 

 أنماط تطوير حالية، أو سموكية أنماط تعديؿ إما بواسطتيا يتـ التي الإجراءات كؿ ىوالتعمّـ 
 (.80 عبيدات،) جديدة سموكية

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

محفز ثانوي يحدد متى وأيف وكيؼ يستجيب الفرد.مثاؿ: لنفرض أنؾ تريد شراء حاسوب مف نوع 
يجابية نحو الحواسيب والعلبمة جربة جيدة سوؼ تتعزز استجابتؾ الإ)س( إذا أسفر الشراء عف ت

لتي صنعت الكمبيوتر التجارية )س(، و لاحقاً عندما ترغب بشراء طابعة ستفترض أف الشركة ا
 (. Kotler, Keller,89)س( تصنع أيضاً طابعات جيدة )

 سوؼ -الإدراكي التعمـ ونموذج بافموؼ، نظرية منيا  -لمتعمـ نماذج عدة توجد
 (85عبيدات،)التالي النحو عمى نستعرضيا

 :رئيسة عناصر أربعة عمى النظرية ىذه تقوـ :نظرية بافموؼ -أ 

 .الثانوية أو الأساسية حاجاتيـ مف أي   لإشباع الأفراد تدفع داخمية دافعة قوة -1
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 عف المنبثقة الدافعة لمقوة الفرد استجابة ونوعية اتجاه يحدد الخارجية البيئة عف صادر منبو -2
 رجؿ مف أو الإعلبف، وسائؿ إحدى مف مُرسؿ إعلبف بشكؿ المنبو ىذا يتمثؿ وقد ،ما حاجة
 .والاتجاه اليدؼ مقصودة تسويقية منبيات أية مف أو ،البيع

 .سمبية أو يجابيةإ ماإ تكوف الاستجابة ،الخارجية البيئة مف الصادرة لممنبيات الاستجابة -3
 :ػٓ الاعزغبثخ الإ٠غبث١خ مثاؿ

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

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

 المتاجر في باستمرار تجارية مرغوبة علبمات عرض انتظاـ عدـ:السمبية الاستجابة عف مثاؿ
 .الكبيرة

 :التعزيز - 4

 الشخص تعرّض إذا السموؾ نفسو أو الإيجابية الاستجابة نمط إعادة إلى التعزيز يؤدي
 إلى بعد فيما تؤدي قد والتي القوية، الخارجية المنبيات عمى التركيز يجب لذلؾ و،نفسلممنبو 
 عينات لتوزيع يكوف وقد. المستيدفة الأسواؽ في المستيمكيف لدى استيلبكية عادات إيجاد
 المستيمكيف أف ذلؾ الإعلبف، استخداـ مف أكبر تنبيو قوة الرأي قادة مف لعدد السمعة مف مجانية
 .ممموسة مادية بوسائؿ وتعزيزىا تكرارىا يتـ التي المنبيات تمؾ يدركوف ما غالباً 
 :   Cognitive Learning Modelنموذج التعمـ الإدراكي  -ب

 الموضوعي والتقييـ المستمر، لمتفكير كنتيجة يحدث التعمـ أف النموذج ىذا يفترض
 أو سمعة اختيار في الفرد يعتمد آخر بمعنى ،الأفراد ليا يتعرض التي والقضايا لممشكلبت،

 .يناسبو ما إلى لموصوؿ منطقية بطريقة البدائؿ تحميؿ في البشري العقؿ قدرات عمى خدمة

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



123 
 

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

يحة الطعاـ. وبما أف الاتجاىات توفر مف الطاقة والتفكير فمف الصعب تغييرىا، وأفضؿ نص
أفضؿ مف محاولة تغيير تمؾ  لأف ىذا توجو لمشركة أف تجعؿ منتجاتيا ملبئمة للبتجاىات

 (. Kotler, Keller,93)الاتجاىات 

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

 الأقؿ العلبمة أف يشتري المستيمؾ المحتمؿ فمف ،"نفسو الطعـ ليا جميعيا"  الكولا مشروبات
  .العلبمات بيف فعمية اختلبفات وجدت إذا حتى تكمفة،

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

 .Hybrid Automobiles اليجينة السيارات مثؿ خضراء منتجات واستخداـ وشراء المنتجات،

 خلبليا مف يحصموف التي والأنشطة الأشياء نحو مفضمة اتجاىات إلى تكويف الأفراد يميؿ  -
 تمكّنيـ مف الحصوؿ لا التي والأنشطة الأشياء تمؾ نحو سمبية اتجاىات ويكوّنوف مكافأة، عمى
 اختبارات ويجروف الإعلبف باستمرار في بمكافأة المستيمكيف المسوّقوف يعد. مكافأة عمى

 .فعلبً  المستيمؾ يرغبو ما تقدـ( منتجاتيـ أي) نياأ مف ليتأكدوا واسع بشكؿ لممنتجات

 ضد Self – Images الذاتية وصورتيـ أنفسيـ لحماية ويستخدمونيا الاتجاىات الأفراد يكوّف -
 بشدة الرجولة عف كتعبير ترويجيا يتـ التي المنتجات إف. لدييـ الضعؼ مواطف و التيديدات

 بتيديد يشعروف الذيف الأفراد إف أو ،رجولتيـ مف الواثقيف غير الرجاؿ قبؿ مف مفضمة تكوف ربما
 والمنتجات الحديثة الأزياء نحو مفضمة اتجاىات يكوّنوف قد الذيف معينة، و اجتماعية مواقؼ في

 .المواقؼ ىذه مثؿ في الأماف الأقؿ عمى أو النجاح عمى تدؿ التي والعلبمات المشيورة، 

            Making Buying Decision    :الشراء قرار اتخاذ-ثالثاً 
المشكمة، وتنتيي بسموؾ ، وتبدأ بإدراؾ النيائي لممستيمؾ الشراء قرار ( مراحؿ3-5يبيف الشكؿ)

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

 باعث خلبؿ مف حاجة أو مشكمة وجودعمى الحاجة مف خلبؿ إدراؾ  المستيمؾ يتعرؼ
 الإعلبف بوساطة خارجي باعث بسبب تظير قد وكذلؾ العطش، أو بالجوع الشعور مثؿ داخمي

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

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

 بذاكرتو، الحاجة بتمؾ المستيمؾ يحتفظ قد قوياً  الدافع يكف لـ حاؿ فيأما و  ،اً قوي السمعة سيكوف
 أـ الأسرة مثؿ شخصية مصادر مف سواء الحاجة بتمؾ المتعمقة المعمومات جمع في يباشر أو

 .وغيرىـ والوسطاء البيع ورجاؿ الإعلبف مثؿ تجارية مصادر أو الأصدقاء

 :  Evaluation Of Alternatives البدائل تقييم-3
أي تصنيفيا ووضع قائمة  يقوـ المستيمؾ في ىذه المرحمة بمعالجة المعمومات

العلبمة التي لموصوؿ إلى اختيار  بالعلبمات التجارية التي سيختار مف بينيا، ثـ يقارف بينيا
نما في بعض الحالات تعد تمبي حاجتو ، ولا تعد ىذه المرحمة بسيطة في جميع الحالات، وا 

ؼ الشراء، وأحيانا يستخدـ عممية تقييـ البدائؿ صعبة. يتعمؽ تقييـ البدائؿ بالمستيمؾ نفسو وبموق
، أحياناً أخرى يعتمد عمى النزوات المستيمؾ في عممية التقييـ حسابات دقيقة وتفكير منطقي، و

وقد يتخذ المستيمؾ قرار الشراء بنفسو أو يعود إلى الأصدقاء، أو دليؿ المستيمؾ أو رجاؿ البيع 
 مف أجؿ الحصوؿ عمى النصيحة.

 :  Purchase Decision قرار الشراء- 4
يتخذ المستيمؾ قرار الشراء بناءً عمى نتيجة عممية تقييـ البدائؿ. ولكف عممية التقييـ 

 ىو الأوؿ العامؿ :المرحمة ىذه في عاملبف يتدخؿ ليست ىي العامؿ الحاسـ في قرار الشراء، إذ

عٍٛن ِب 

 ثؼذ اٌششاء

لشاس 

 اٌششاء

اٌجؾش ػٓ  رم١١ُ اٌجذائً

 اٌّؼٍِٛبد

إدسان 

 اٌؾبعخ

 يراحم عًهية اجخبر لرار انشراء(: 3-5) انشكم رلى
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إذ   مثلبً  لو، بالنسبة الميميف الأشخاص آراءب يتأثرقد  المستيمؾ قرار لأف الآخريف، مواقؼ
يتوقعوف أنو سيشتري أثاثاً غالي الثمف، فربما يشتري بالضبط ما  اعتقد أف ىؤلاء الأشخاص

يتوقعونو.والعامؿ الثاني ىو العوامؿ الموقفية )الظرفية( التي قد تحدث بصورة مفاجئة، مما 
لإعادة  يترتب عمييا تغيير في قرار شراء المستيمؾ، مثؿ انخفاض الأسعار الذي يدفع المستيمؾ

 تقييـ خيارات الشراء.
 : Postpurchase Behaviorسموك ما بعد الشراء -5

 راضياً  المستيمؾ فقد يكوف ،الشراء عف المشتري بمدى رضا الشراء بعد ما سموؾ يتمثؿ
فو  ،عميو حصؿ الذي لممُنتج الفعمي الأداء مع وتوقعات تتطابق إذا  مف أقؿ الفعمي الأداء كاف ا 

     .)راجع نطاؽ سموؾ المستيمؾ أعلبه(  راضٍ  غير سيكوف وتوقعات
وىكذا تعرفنا في ىذا الفصؿ عمى مفيوـ سموؾ المستيمؾ النيائي والعوامؿ المؤثرة فيو 

 وعممية اتخاذ قرار الشراء.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


