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 (المحاضرة الرابعة  )

  (1)السلوك الشرائً 

 (تحلٌل لأسواق الاستهلاك)

 

 :أهداف المحاضرة 

 

 

 

 

 

 

 :محتوٌات المحاضرة 

  :مقدمة

 العوامل المؤثره فً الشراء           :ثانٌاسلوك الشراء و أدوار الشراء           :أولا 

 خطوات صنع القرار الشرائً للمستهلك النهائً       :ثالثا 

 :مقدمة 

 إن فهم سلوك المستهلك ٌعتبر مرحلة ضرورٌة من مراحل عملٌة التسوٌق؛ 

 هذه العملٌة المحكومة بهاجس تلبٌة حاجات المستهلك لٌست إطلاقا بالعملٌة السهلة، 

 فالمستهلكون مثلا بإمكانهم ببساطة إبداء الرغبة فً شراء منتج ما لكنهم

 ،أو أنهم قد لا ٌعرفون بالضبط ما لذي ٌرٌدون شراءه،  (لا ٌشترون)  قد لا ٌفعلون ذلك

 ومن هنا كان .كما أنه بإمكانهم اتخاذ قراراتهم فً آخر لحظة تبعا للظروف المحٌطة بهم

 سواء  الزبائن بتحلٌل الاحتٌاجات وفهم طرٌقة الإدراك لدى على مسؤولً التسوٌق أن ٌقوموا

. فً أسواق الاستهلاك أو فً الأسواق الصناعٌة وهو ما ٌعنً الاهتمام بسلوكهم الشرائً

 

 .تحليل أسىاق الاستهلاك بالتالي  بالسلىك الشرائي للمستهلل العادي و أهميةتعريف  .1

. و الإحاطة بمختلف أنىاع القرارات الشرائية براز مختلف الآدوار المتعلقة بالشراءإ .2

. فهم اهم العىامل المؤثرة في الشراء  .3

. للمستهلل النهائي  بيان مختلف خطىات صنع القرار الشرائي .4
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 سلوك الشراء و ادوار الشراء: أولا

 

 مفهوم السلوك الشرائً للمستهلك- 1

 المنتجات بطرٌقة )أو استخدام(ٌعرف على أنه عبارة عن أفعال وتصرفات الأفراد فً الحصول على 

. اقتصادٌة، بما فً ذلك عملٌة اتخاذ القرارات السابقة والمقررة لتلك الأفعال

على أنه ذلك التصرف الذي ٌبرزه المستهلك  و ٌعرف اٌضاً 

فً البحث عن شراء واستخدام المنتجات والخدمات التً ٌتوقع أنها تشبع حاجاته تبعا لإمكاناته 

. المتاحة

 

 دوار الشراء ا- 2

ٌمكن أن تصل أدوار الشراء إلى خمسة أدوار، ٌجب على رجال التسوٌق دراستها للوقوف على 

 (..الدواء، لعب الاطفال: مثال): التأثٌرات النسبٌة لمختلف أفراد وحدة اتخاذ القرار

 :المبادر- أ

الشخص الذي ٌقترح 

لأول مرة فكرة شراء 

 المنتج؛

  :المؤثر- ب

شخص ٌكون له تأثٌر 

مباشر أو غٌر مباشر فً 

 القرار النهائً؛
 

:  القائم بالشراء - ج

وهو ذلك الشخص 

الذي ٌقوم بتنفٌذ 

 إجراءات الصفقة؛
 

 مستخدم المنتج - د

وهو الشخص الذي  

ٌستعمل أو ٌستهلك 

أي أن عملٌة )المنتج 

 ( لأجله الشراء تمت

 

وهو ذلك الشخص الذي ٌحدد أو ٌتحكم فً أحد   :متخذ القرار - هـ

 :أو جملة أبعاد الشراء الخمسة التالٌة

هل ٌجب فعلا أن نشتري؟  -

من أٌن نشتري؟  -

متى نقوم بالشراء؟  -

ماذا نشتري؟  -

 وكٌف نشتري؟ -
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 نواع القرارات الشرائٌةا- 3

: ٌمكن أن نقسم القرارات التسوٌقٌة استنادا إلى درجة تعقد القرار التسوٌقً وأهمٌته إلى

 

 :القرار الروتٌنً- أ

 قرار لاٌمثل موضوع وهو

كبٌرة،  الشراء المتعلق به أهمٌة

كما أن درجة تعقد المنتج 

محدودة، فضلا عن الخبرة 

 السابقة بالشراء 

 ؛(قرار شراء الخبز)

 

 

  :القرار المتوسط- ب

وهً التً ٌحتاج فٌها العمٌل إلى 

قدر مناسب من المعلومات لكنها 

غالبا ما تكون متوفرة لدٌه أو 

ٌمكن حصوله علٌها من الغٌر، 

كما أن عملٌة تقٌٌم البدائل 

شراء جهاز تلفاز )المتاحة ممكنة 

 (للعائلة

 

 :القرار المعقد - ج
وهو الذي ٌتمٌز بصعوبة  

المشكلة وٌحتاج إلى قدر كبٌر 

من المعلومات الداخلٌة 

والخارجٌة، مع كثرة فً 

البدائل تتطلب تقٌٌما معقدا، 

علما أن عملٌة التعقد تبقى 

شراء بٌت، أو محطات )نسبٌة 

نووٌة لتولٌد الطاقة الكهربائٌة 

. (لبلد ما

 

 وٌمكن أن نقسم القرار الشرائً الى

 ؛(شراء جهاز تلفزٌون مثلا)وٌتولد أساسا عن الحاجة  :قرار رئٌسً  - أ

والمقصود به جملة القرارات الثانوٌة المتولدة عن القرار  :قرار ثانوي  - ب

 .(...، العلامة التجارٌة، المقاس، المودٌلPlasma, LCD, LED)الرئٌسً

                                       

 

 نموذج السلوك الشرائً للمستهلك- 4

لقد ساهم توسع الأسواق والمنظمات الٌوم من تعمٌق الهوة بٌن ،المنظمة وزبائنها؛ وعلى مسؤولً 

 :التسوٌق من خلال الدراسات فهم

؛ (...الباعة، المشترون ،الوسطاء: المتدخلون)من ٌساهم فً عملٌة الشراء؟ 

؛ (من السلع والخدمات)ما لذي ٌشترٌه السوق؟ 

؛ (معاٌٌر الشراء)لماذا نقوم بعملٌة الشراء؟ 

؛ (نقاط البٌع المختلفة)أٌن تتم عملٌة الشراء؟

؛ (مراحل عملٌة الشراء)كٌف تتم عملٌة الشراء؟ 

. (العوامل الظرفٌة)متى تتم عملٌة الشراء؟ 
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 :نموذج مبسط لسلوك المستهلك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العوامل المؤثره فً الشراء: ثانٌاً 

 

 العوامل الثقافٌه الاجتماعٌه- 1

 :إن القرار الشرائً لمستهلك ما ٌتأثر بشكل كبٌر بـ

 

 :الثقافة و الثقافة الفرعٌه - أ

التً نشأ علٌها سواء الثقافة العامة داخل المجتمع 

أو الثقافة الفرعٌة الفرعٌة  كمجموعات الأجٌال 

 والمجموعات الدٌنٌة والعرقٌة؛

فالأصاغر مثلا فً تفضٌلاتهم للباس ٌختلفون عن 

 ..جٌل الكبار وهكذا

 

 :المكانة الاجتماعٌة - ب

وهً محصلة لجملة من المؤشرات كالمهنة 

والدخل والممتلكات والمكان الذي ٌقطنه والمستوى 

... التعلٌمً له

 

  

مؤثرات 

 تجاريه 

مؤثرات 

 اخرى

 اقتصادية المنتج

 تكنولوجية 

 اجتماعية السعر

 ثقافيه 

 سياسية التوزيع 

 تشريعية الترويج 

العلبة 
السوداء 

 (المستهلك)

 

خصائص 
 المشتري

 مسار

 قرار  

 الشراء 

  

استجابات 
 المستهلك

اختيار منتج معين 

اختيار ماركة معينة 

اختيار نقطة بيع معينة 

اختيار وقت معين للشراء 

اختيار الميزانية المناسبة 

 المؤثرات الخارجٌه
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 :الجماعات المرجعٌة- ج

بحٌث ٌتأثر الفرد بمجموعة من الجماعات 

، (الأسرة والأصدقاء والجٌران والزملاء)الأولٌة

 التً ٌنتمً إلٌها (الجمعٌات والنوادي)والثانوٌة 
 

  الطبقة الاجتماعٌة هً عبارة عن كٌان ان

متحرك، علما أن مخلف الطبقات تطور من 

تفضٌلاتها الخاصة المتعلقة سواء بالغذاء أو 

 .اللباس أو الأثاث أو السٌارات أو الترفٌه

 

كما ٌتأثر إٌجابا أو سلبا بالجماعات الأخرى التً 

. (أبطال رٌاضٌون، نجوم سٌنما )لا ٌنتمً إلٌها

وتتدخل هذه الجماعات تسوٌقٌا فً حٌاة الفرد 

 :على ثلاثة مراحل

تقترح علٌه بداٌة نموذجا للسلوك وطرٌقة - 

العٌش؛ 

ثم تؤثر بعدها فً الصورة المكونة لدٌه؛ - 

وأخٌرا تولد لدٌه ضغوطا لصالح تطابق معٌن - 

. للسلوك

وهنا ٌتدخل التسوٌق فً المنظمة لمعرفة هذا 

الأثر وأبعاده واستغلال ذلك لصالح المنظمة 

 .بالتالً

 

:  الاسرة - د

  سواء أسرة المنشأ وما ٌتلقاه الفرد فٌها من تنشأة

والأسرة . ومعتقدات، أو الأسرة التً ٌشكلها الفرد

تمثل الضغط الأكثر عمقا واستمرارا على السلوك 

علما  .الشرائً للفرد مقارنة بالمجموعات الأخرى

أن تأثٌر الأزواج مثلا على السلوك الشرائً ، 

ٌتغٌر بشكل معتبر تبعا لتغٌر المنتجات المراد 

شراؤها 

حسب دراسة أجرٌت على مجموعة من الأزواج، 

 :لدٌنا الفئات الأربعة التالٌة

 السلع التً ٌكون فٌها الشراء محكوما بقرارات -

السٌارات، والتصلٌحات الكبرى فً )الزوج

؛ (المنزل

السلع التً ٌكون الشراء فٌها محكوما بقرارات - 

؛ (مواد الصٌانة المنزلٌة وملابس الأطفال)الزوجة

السلع التً تكون محكومة تارة بقرار الزوج - 

المواد الكهرومنزلٌة )وأخرى بقرار الزوجة

؛ (والملابس الرجالٌة

السكنات، )السلع التً ٌكون فٌها القرار مشتركا- 

 .(قضاء العطل

 

 

العوامل الشخصٌة - 2

: وتتمثل العناصر الشخصٌة المؤثرة فً القرار الشرائً للفرد فً

 :السن و دورة الحٌاه - أ

تختلف المنتجات المشتراة تبعا لمسار 

حٌاة الفرد من الطفولة إلى الشٌخوخة 

 :المهنة - ب

ما ٌتولد عنها من و

 مشترٌات

 :الحالة المادٌة - ج

كأحد محددات القدرة الشرائٌة 

 .ومدى انتظام الدخل

 اسلوب العٌش ونمط الحٌاة المنتهج - د
: الشخصٌة - هـ

المعبرة عن الخصائص النفسٌة الممٌزة التً ٌنجم عنها نمط 

. استجابة ثابت ومتكامل للبٌئة التً ٌعٌش فٌها
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  لعوامل النفسٌةا- 3  

 :تتدخل فً سٌكولوجٌا الفرد الشرائٌة (آلٌات) هناك أربع مٌكانٌزمات

 

 :الدافعٌة - أ

وهً المحركات التً تدفعنا للقٌام بسلوك معٌن،  

وتوجه هذا السلوك، وتلعب الحاجات دورا أساسٌا فً 

نظرٌته من خلال الهرم الذي « ماسلو»ذلك، ولقد قدم 

 .ٌساعدنا فً فهم أولوٌات الشراء

إن الفرد ٌبدي العدٌد من الحاجات التً لٌس لها نفس 

الأهمٌة وبالتالً ٌمكن ترتٌبها حسب سلم الأولوٌات 

 .وعلى المسوقٌن التعامل مع ذلك على هذا الأساس

 

 :الإدارك - ب

وهو تلك العملٌة التً من خلالها :الإدراك

ٌختار الفرد وٌنظم وٌترجم عناصر المعلومات 

الخارجٌة، من أجل تكوٌن صورة متكاملة عن 

العالم المحٌط به 

 

 

 

 :أثر التجربة و التعلم - ج

أي أنه عندما ٌتصرف الفرد فإنه ٌكون محكوما 

بالنتائج المباشرة وغٌر المباشرة لأعماله، حٌث أن 

 أغلب سلوكاتنا متعلمة

 

 :أثر المعتقدات و المسلمات - د

لذا على المنتجٌن أن ٌتعرفوا على هذه 

المعتقدات لما لها من تأثٌر على الصورة التً 

. سٌكونها الزبائن على منتجاتهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

تحقيق الذات

الحاجة إلى  التقدير

حاجة الانتماء للمجموعة

حاجات الأمن والسلامة

(الطعام والشراب) الحاجات الفيزيولوجية 

 الحاجات الانسانٌه كمصدر للدافعٌة  

 

إن تلقائٌة الإدراك تشهد على قوة *

عناصر التصفٌة الداخلٌة، وتفسر 

لماذا على مسؤولً التسوٌق أن 

ٌلجأوا باستمرار إلى تكرار رسائلهم 

الإشهارٌة وذلك بمحاولتهم أن 

ٌجعلوا منها أكثر إقناعا وسهولة من 

 .حٌث الإدراك لدى المستهلك
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 خطوات صنع القرار الشرائً : ثالثاً 

 

 تحدٌد المشكلة- 1

 

أو الشعور بالمشكلة، التً ٌمكن أن تثار 

خارجٌة، من ذلك  كاستجابة لمؤثرات داخلٌة أو

شعور المستهلك أن الاستخدام الحالً : مثلا)

لأحد المنتجات لا ٌحقق الغرض منه، أو رؤٌة 

. (منتج أفضل معروض بشكل جٌد فً محل ما

 

 

 لبحث عن المعلومة ا- 2

 

تبعا لشدة الحاجة لدى الإنسان، فإنه ٌمكن أن نجد 

 :نوعٌن من السلوك

اهتمام مدعوم تجاه أي معلومة متعلقة بهذه الحاجة؛ 

مما )الحاجة إلى البحث النشٌط عن المعلومة 

ٌتطلب من المسوقٌن التعرف إلى المصادر التً 

. (سٌلجأ إلٌها المستهلك للحصول على المعلومات

 

 تقٌٌم البدائل- 3

المستهلك بطبٌعته لا ٌبحث فقط عن مدى جودة 

أو رداءة السلعة، وإنما ٌقوم كذلك بمقارنتها 

بمثٌلاتها من السلع الأخرى حتى ٌتكون لدٌه سلم 

أولوٌات تفضٌلً ٌختار على أساسه، وٌكون 

مقارنة : مثال)إعداده وفقا لمعاٌٌر معتمدة لدٌه 

أنواع الأجهزة والخصائص عند شراء كمبٌوتر 

. (محمول
 

 

 قرار الشراء- 4

ٌفترض أن ٌتعلق المستهلك بالسلعة التً تحوز 

على الترتٌب الأول فً الأفضلٌة؛ غٌر أن 

 :المستهلك قد لا ٌفعل ذلك متأثرا بـ

آراء ومواقف الآخرٌن؛ - 

انخفاض مفاجئ )العوامل الظرفٌة غٌر المتوقعة - 

. (فً الدخل

 

 

 ..الاء الجهنً / .. إعداد 

 

 الشعور اللاحق للشراء- 5

بالنظر لمحورٌة العمٌل فً التسوٌق فإنه لابد من التعرف على شعوره اللاحق للشراء الذي إما أن 

 :ٌتصف

، (الذي ٌجب تفعٌله وتعزٌزه)بالرضا 

، وإما )التخلً عن السلعة، الدعاٌة المضادة)بالاستٌاء الذي قد ٌترجم برد فعل، إما أن ٌكون شخصٌا 

 (دعاوى قضائٌة، احتجاجات جماعٌة)أن ٌكون عمومٌا 
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