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المحاضرة الرابعة

تعریف سلوك المستھلك النھائي:أولاً:
ھو النمط الذي یتبعھ المستھلك في سلوكھ وھو یقوم بالبحث او الشراء او الاستخدام 

او التقییم للسلع والخدمات والافكار التي تشبع احتیاجاتھ وافكاره.

السلوكیات تذكّر/ السوق لیس مجموعة افراد یشترون ویستھلكون، بل مجموعة من
والتصرفات البشریة التي تحرك جانبي العرض والطلب.

نشاط بحوث التسویق ودراسة المستھلكین ھو المسؤول عن تحدید ووصف ھذا 
السلوك

ثانیاً: العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك:

الشرائیةة خاصة بالفرد تؤثر على سلوكیاتھ : عوامل نفسیعوامل سیكولوجیة/ 1
.الاتجاھات–التعلم –الادراك –وتشتمل على: الدوافع 

:بشكل رغبة ) داخل الفرد والتي توجھھ (القوى الكامنة ( حاجة أو الدوافع
رغباتھ وحاجاتھ.لإشباعشعوري او لا شعوري )نحو اتباع سلوك معین 

مستویات من الحاجات لدى الانسان یوضحھا ھرم ماسلو المدرّج:حاجات 5ھناك 
الحاجة –الحاجة لتحقیق المكانة –الحاجة للانتماء –الحاجة للأمان –فسیولوجیة 

لتحقیق الذات.

:علمیة تلقي وتنظیم واستیعاب المعلومات والمغریات البیعیة عن طرق الادراك
الحواس الخمس.

الاستراتیجیات التسویقیة للمنظمة على مدى ادراك المستھلك لھا، یتوقف نجاح 
وتصبح مھمة ادارة التسویق تقدیم معلومات صحیحة ودقیقة تمكن المستھلك من 

.الادراك الجید للرسالة التي تصلھ بشن المنتج او المنظمة
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استجابة الفرد للأنشطة التسویقیة بناءً على خبراتھ وملاحظاتھ.:التعلم
یسعى التسویق الى تقدیم معلومات وعینات من المنتج وفرصة 

لتجربتھ وتقدیم الاعلانات وتكرارھا والتوضیح والشرح والاقناع 
بشكل علمي و منطقي. 

ھي اتخاذ موقف معین تجاه المنتج او المنظمة، ویمكن ان یكون :الاتجاھات
اتجاه سلبي او ایجابي.

:مصادر تشكیل الاتجاھات
مباشرة یحصل علیھا المستھلك باستخدامھ للمنتج.خبرة -1
خبرة غیر مباشرة بالتأثیر في اراء وتجارب الآخرین.-2

الاتجاھات تتسم بالثبات والتعمیم ویصعب تغییرھا، كلما كانت الاتجاھات ایجابیة 
كلما كانت سلبیة ؛ كلما اتخذ المستھلك تجاه المنتج ؛ اقبل المستھلك على شرائھ.

یسعى التسویق الى بناء اتجاھات ایجابیة عن المنتج او عن ضاً للمنتج.موقفا معار
.المنظمة من خلال الترویج

:عوامل اجتماعیة/ 2

ھي العوامل الجماعیة المؤثرة على سلوكیات الفرد الشرائیة.

–قادة الرأي –الجماعات المرجعیة –الطبقة الاجتماعیة –على: الثقافة وتشتمل
الأسرة.

ھي مجموعة من الحقائق والرموز التي تنتقل من جیل الى جیل في :الثقافة
المجتمع وتكون محددة ومنظمھ لسلوكھ.

یسعى التسویق الى دراسة وتحلیل الثقافة السائدة في المجتمع ومتابعة 
تطورھا ومن ثم تطویر الاستراتیجیات التسویقیة بما یتناسب مع الثقافة.

شرائح او اقسام في المجتمع ذات خصائص متشابھة في :الطبقة الاجتماعیة
قیمھا اتجاھاتھا وسلوكیاتھا.
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الطبقة الاجتماعیة تحدد السلوك الاقتصادي للفرد وطریقة شرائھ واستخدامھ 
یسعى التسویق الى دراسة وتحدید الطبقات الاجتماعیة التي .للمنتجات

زیج التسویقي المناسب.ینتمي الیھا العملاء المستھدفون ومن ثم تقدیم الم

ھي الجماعات المحیطة بالفرد والتي تؤثر على سلوكیاتھ: :الجماعات الاولیة
زملاء الدراسة، زملاء العمل، الاقارب، الاصدقاء.

یسع التسویق الى دراسة اتجاھات وسلوكیات الجماعات الاولیة ویضعھا في 
الاعتبار عن تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة.

 الافراد الذین لدیھم تأثیر قوي في اتجاھات وسلوكیات الاخرین: : الرأيقادة
رجال الدین، الاطباء، المشاھیر.

یسعى التسویق الى تحدید الافراد المؤثرین وتوظیفھم للترویج عن المنتجات 
ودعمھا.

تؤثر الاسرة بشكل مباشر في اتخاذ العدید من القرارات الشرائیة، وفي : الأسرة
مؤثر على القرار الشرائي ومتخذ القرار الشرائي.الاسرة

سرة دورة حیاة، یسعى التسویق الى معرفة دورة الحیاة التي تمر بھا الاسرة للأ
ومن ثم السعي لإشباع احتیاجاتھا.

ما قبل الزواج، الزواج الحدیث، الاسرة التي ورة حیاة الاسرة ممكن تكون (
كبار بمفردھم بعد زواج لدیھا اطفال، زوجین كبیرین بالسن ومعھم اولاد، 

الابناء )


