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 من هو العميل ؟
.. وكيف..ماذا  ولم 

   وأين ومتى يشتري  ؟



 ما هو السوق ؟؟
 السوق هو بمثابة المكان الذى ًتم فٌه اللقاء بٌن البائع

 .  «والمشترًن وحٌث ًتم تبادل السلع والخدمات

و
 
 ا

 البائػٌن والمشترًن الحالٌٌن والمرتقبٌن الذًن ًقومون بػقد
 «صفقات مػٌوة

 مجموغة من المشترًن الحالٌٌن والمرتقبٌن الذًن لدًهم
و رغبات غٌر مشبػة، ولدًهم القدرة والرغبة غلى 

 
حاجات ا

ة
 
 الشراء، والذًن ًمكن خدمتهم وإشباغهم من جاهب الموشا
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 كيف يشتري الناس؟

 قدرة رغبت
 مناخ سلطت

 للتعامل



 ماذا يعنً سلوك المستولك؟؟

 سلوك المستهلكConsumer 
Behavior  هو النمط الذى

يتبعه المستهلك فى سلوكه 
للبحث أو الشراء أو 

الاستخدام أو التقييم للسلع 
والخدمات والأفكار التى 

يتوقع منها أن تشبع حاجاته 
 ورغباته 



 الوموذج المتكامل لسلوك المستهلك

 عوامل سيكولوجية 

 الذوافع 

 الإدراك 

 التعليم 

 الشخصيت 

 الاتجاهاث 

العوامل الاجتماعٌة 

 وتأثٌر الجماعات

 الثقافت 
 الطبقت الاجتماعيت 

 الجماعاث المرجعيت 

 الأسرة 

 الموقف الشرائي 

متي؟ 

 أين ؟ 

 لمارا؟ 

 ظروف الأسرة ؟ 

 من يشتري؟ 

  المعلومات
 مصادر تجاريت 

 مصادر إجتماعيت 

 خطوات القرار 

 الشرائي 

 
 إدراك الحاجت 

المقارنت بين البذائل 

 ، القرار الشرائي 

 والشراء الفعلي

 ما بعذ الشراء 

 ( مستوى الرضاء ) 



 مدرج ماسلو لترتٌب الحاجات البشرًة



ظهرتها هظرًة ماسلو
 
هم الػوامل التي ا

 
 ا

 ٌارتباط سلوك الشراء بدوافع معجنٌ مرتبط

 .بخاجات الإنسان

 تدرج خاجات الإنسان وتوازنوا علٍ أساس أن

الدوافع الفسجولوججٌ تذلق التوازن البجولوجٍ 

وباقٍ الدوافع تذلق التوازن النفسٍ 

 .واِجتماعٍ لدى الفرد

 اذتّف الأفراد  فٍ وساُل وأسالجب إشباع

 .خاجاتوم نظرًا لتعدد الخاجات واذتّفوا



 الحاجات البشرًة 

  Spiritual Needsخاجات روخجٌ         

  Mental Needsخاجات عقلجٌ            

  Emotional Needsخاجات عاطفجٌ       

  Physical Needsخاجات فسجولوججٌ      



ولٌة والدوافع الهتقائٌة
 
 الدوافع ال

هى رغبة المستهلك فى إشباع حاجاته  :دوافع أولية
الأساسية سواء كانت مادية أو نفسية، وفـى هــذا يقرر 
المستهلك شــراء سلعة معينة دون النظر إلى نوعها أو 

 .ماركتها

ويقصد بها رغبة المستهلك فى اقتناء  :دوافع انتقائية
 .صنف معين من سلعة معينة دون الأصناف الأخرى



 الموافع البشرًة وطرق ووسائل تحقٌقها
ٌ  البشريىالخاجات    وساُل وطرق تخقق المنافع  المنافع التفصجلج

 فسجولوججٌ
o ٌالصخ 

o قوة البدن 

o الجمال 

o العطش 

o ٌالخماي 

o الجنس 

o الأمان 

o الجوع 

o النوم 

oالتنقل 

o أدويٌ جديدة  –فجتامجنات 

o ٌمّبس رياضجٌَ اشتراك فً أندي 

oأدوات تجمجلَ معدات تذسجسَ المّبس 

oمشروباتَ مجاه 

o ٌأجوزة تكججفَ نظارات شمسج 

o الزواج 

o ًنظم الأمنَ أخزمٌ الأمانَ الترق 

o طعام 

o ٌأسرَةَ مراتبَ مّياتَ مراتب ماُج 

o سجاساتَ طاُرات 

 عاطفجٌ 
o الخب 

oالأبوة 

o ٌالصداق 

o السعادة 

o ٌالفكاه 

o ٌالعدوانج 

o القوة 

o الأسرةَ الزهور 

oاللعبَ النواديَ الأجوزة المنزلجٌَ أدوات الأطفال 

o النواديَ الأصدقاء 

oٌالموسجقٍَ الغذاءَ أجوزة كورباُجٌ منزلج 

o الأفّمَ الرخّت 

o ٌالمصارعٌَ المّكم 

o الغنٍَ الترقً فً العمل 

 عقلجٌ 
oخل المشكّت 

o التعلجم 

o التخكجم 

oاِبتكار 

o الصدق 

o الخاسب الآلًَ اللعبَ الكتب 

o الجامعٌَ المدارسَ وبرامح التلجفزيون 

o الكتب الدينجٌَ الأذبار 

o الكتبَ الرسمَ أدوات الخداُق 

o الكتب 

 روخجٌ 
o السّم 

o التدين 

oاِنتماء 

oٌالعّقات العاُلج 

oاِخترام 

o ٌالكتبَ الأجوزة المنزلج 

o  المساجدَ الكتب الدينجٌَ الخحَ الزكاة 

o الإعّم 

o الوداياَ المشاركٌَ الأعجاد 

oٌالسجارات الفذم 



 الدوافع الػقلٌة والدوافع الػاطفٌة 

 دوافع غقلٌة

وٌقصد بهذه الدوافع قٌام  
المستهلك بدراسة دقٌقة 

للأمور المتعلقة بالسلعة أو 
الخدمة قبل الإقدام الفعلى 

على الشراء، وٌزن المنافع 
التى تحققها وفحص مدى 
ما تتمتع به من جودة وما 
تتصف به من مزاٌا تجعلها 
 .قادرة على إشباع حاجــاته

 دوافع غاطفٌة

هى قرارات الشراء التى 
تكون للعاطفة أثر كبٌر فى 
تقرٌرها، مثل شراء السلع 
لمجرد المحاكاة أو حب 

الظهور، وتلعب معتقدات 
المستهلك الأخٌر 

وشخصٌته ومثله وقٌمه 
دورًا هامًا فى اتخاذ القرار 

 .الخاص بالشراء



   Patronage Buying motivesدوافع التعامل 

 التشكٌلة 

 سٌاسات التروٌج 

 الموقع

 التعامل

 ماذا ٌجعلك أٌها العمٌل تتعامل معً دون غٌري ؟.



   هل هناك فرق؟.. الصفات والمنافعَ والدوافع

 Motivationsالدوافع   Benefitsالمنافع   Attributesالصفات 

هً الصفات التً يتمتع بوا 

ماذا يخمل المنتح »المنتح 

المواصفاتَ « من صفات

 المختوياتَ الأداء

هً المكافأة التً يخصل 

علجوا العمجل من شراُى 

 منتجاً ذا صفات معجنٌ

 «ماذا يريد العمجل»

توفجر  –الأداء الممجز  –الطعم 

 –سعادة الأوِد  –النقود 

 الصخٌ

 تخقجق الإشباع 

لماذا يريد العمجل هذه »

   «المنتجات

التذلص من مشكلٌَ الوضع 

اِجتماعً الممجزَ 

 اِخترام 



هماط السلوك الشرائى  بػض ا 

ٌالعادة الشراُج 

الوِء للمنتجات 

الشراء الفورى 



  Habitual Choiceالعادة الشراُجٌ 

أن يتخول المستولك إلٍ الشراء  وفقا للعادةَ أى أنى يفعل 
نفس الأمور فٍ نفس الظروف ونفس الوقتَ بشكل 

 :تلقاٍَُ وتعتبر العادة الشراُجٌ من الأمور المومٌ لما يلٍ

 .أن النجاخات السابقٌ للمنشأة يمكن أن تستمر فٍ المستقبل•

أن العـادة الشراُجٌ تقلل مــن الوقت الّزم ِتذاذ القرارات •
 .التسويقجٌ

العادة الشراُجٌ بالنسبٌ للعمّء من الأمور ذات الأهمجٌ التٍ تترك •
 .سلوكا يمكن تفسجره

 .أن النجاخات السابقٌ للعمجل يمكن أن تستمر فٍ المستقبل•

 .تقلجل دورة الوقت الّزم ِتذاذ القرارات الشراُجٌ•

 .تقلجل التفكجر فٍ الشراء لوجود الخلول المسبقٌ•

 .إمكانجٌ الرقابٌ علٍ سلوك العمّء فٍ نظام مخدد•



 Product Loyaltyالوِء للمنتجات  

 سلوك المستولك يصبد مبرمجا بشكل تام

لشراء منتح معجن بذاتى عنـد الإخساس 

بالخاجٌَ وخجث يسجطر الباُع علٍ دفٌ الأمورَ 

ويكون الوِء لماركٌ معجنٌ من أمواس 

الخّقٌَ أو المأكوِتَ أو لبنك معجنَ خجث 

تؤدى الجوود التسويقجٌ إلٍ ذلق عّقٌ داُمٌ 

بجن المنشأة والعمجلَ وقد اثبتت الدراسات أنك 

 ..  تدفـع أكثر فـٍ المنتجات ذات الوِء



 العوامل السجكلوججٌ الموجوٌ لسلوك المستولك

  Cultureالثقافة 

  Attitudesالاتجاهات 

  Learningالتعلم 

 Perceptionالإدراك 



 العوامل الاجتماعية  
 وتأثير الجماعات في سلوك المستهلك

الطبقة 
 الاجتماعٌة

سلوك 
 الجماعة  

 الدخــل
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 لدى المستولكالشراًُ ذطوات القرار 

ادراك 
 الحاجـــــة

المقارنة 
بٌن 

البدائل 
 المتاحة

تقٌٌم 
البدائل 
 المتاحة

القرار 
 الشرائى

ما بعد 
 الشراء


