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 المحتويات

 تعريفًسلوكًالمستهلك: أولاً
 العواملًالمؤثرةًعلىًسلوكًالمستهلك: ثانيااً
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 تعريف سلوك المستهلك: أولا 

ًبالبحثًيقومًوهوًسلوكهًفيًالمستهلكًيتبعهًالذيًالنمطًهو
ًوالأفكارًوالخدماتًللسلعًالتقييمًأوًالستخدامًأوًالشراءًأو

 وأفكارهًاحتياجاتهًتشبعًالتي
ًولكنه..ويستهلكونًيشترونًأفرادًمجموعةًليسًالسوقً:تذكر

ًجانبيًتحركًالتيًالبشريةًوالتصرفاتًالسلوكياتًمنًمجموعة
 والطلبًالعرض

ًعنًالمسؤول هوًالمستهلكينًودراسةًالتسويقًبحوثًنشاط
   السلوكًهذاًووصفًتحديد
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 العواملًالمؤثرةًعلىًسلوكًالمستهلك: ثانيااً
 

ًعلىًوتؤثرًبالفردًخاصةًنفسيةًعواملًهيً:سيكولوجيةًعوامل
 الشرائيةًسلوكياته

 :علىًوتشتمل
 التجاهات– التعلمً– الدراكً– الدوافع

 
ًسلوكياتًعلىًالمؤثرةًالجماعيةًالعواملًهيً:اجتماعيةًعوامل

 :عليًوتشتملًالشرائية،ًالفرد
   الأسرةً- المرجعيةًالجماعاتً– الجتماعيةًالطبقةً– الثقافة
 

 

/  عبدالله ظهري.د/ مبادئ التسويق/ مقرر

طلعت أسعد.د/التسويق الفعال/ المرجع  



 الدوافع/ العوامل السيكولوجية

ًبشكلًشعوريًأوً)داخلًالفردًوالتيًتحركهًوتوجههً( حاجةًأوًرغبة)القوىًالكامنة
 نحوًاتباعًسلوكًمعينًلشباعًحاجاتهًورغباته( لشعوري

 

ًابراهامً) مستوياتًمنًالحاجاتًلدىًالنسانًيوضحهاًهرمًماسلوًالمدرج5ًًهناك
 (:ماسلوًهوًعالمًنفسًأمريكيًقدمًأهمًنظريةًفيًدوافعًوحاجاتًالنسان

 
   -الحاجةًللانتماء –الحاجةًللأمنً –حاجاتًفسيولوجيةً

 الحاجةًالىًتحقيقًالذات –الحاجةًلتحقيقًالمكانةً
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 الإدراك/ العوامل السيكولوجية

والمغرياتًالمعلوماتًواستيعابًوتنظيمًتلقيًعمليةً:الإدراك 
 الخمسًالحواسًطريقًعنًالبيعية

ًإدراكًمدىًعلىًللمنظمةًالتسويقيةًالستراتيجياتًنجاحًيتوقف
ًمؤشرًباعتبارهًالسعرًارتفاعًالمستهلكًيفسرً) لهاًالمستهلك
ً،(الربحًتحقيقًفيًورغبةًمبالغةًآخرًيعتبرهًوقدًالجودةًلرتفاع
ًودقيقةًصحيحةًمعلوماتًتقديمًالتسويقًإدارةًمهمةًوتصبح
ًبشأنًتصلهًالتيًللرسالةًالجيدًالإدراكًمنًالمستهلكًتمكن
 المنظمةًأوًالمنتج
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 التعلم/ العوامل السيكولوجية

ًخبراتهًعلىًبناءااًًالتسويقيةًللأنشطةًالفردًاستجابةً:التعلم
   وملاحظاته

ًوفرصةًالمنتجًمنًوعيناتًمعلوماتًتقديمًإلىًالتسويقًيسعى
ًوالتوضيحًالإعلاناتًهذهًوتكرارًالإعلاناتًوتقديمًلتجربته
ًعلىًالعتمادً:مثالً) ومنطقيًعلميًبشكلًوالإقناعًوالشرح
ًمنتجًباستخدامًالمستهلكًإقناعًفيًوالمتخصصينًالأطباء
 ( الكوليسترول منًخاليًغذائي
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 التجاهات/ العواملًالسيكولوجية

الاتجاه يكون وقد ، المنظمة أو المنتج تجاه معين موقف اتخاذ :الاتجاه 

 سلبي أو ايجابي

المستهلك عليها يحصل التي المباشرة الخبرة :الاتجاهات تشكيل مصادر 

 الآخرين وتجارب بآراء بالتأثر المباشرة غير الخبرة للمنتج، باستخدامه

تغييرها ويصعب والتعميم بالثبات تتسم الاتجاهات 

شرائه، على المستهلك أقبل كلما المنتج تجاه ايجابية الاتجاهات كانت كلما 

 للمنتج معارضا   موقفا   اتخذ كلما سلبية الاتجاهات كانت وكلما

من المنظمة عن أو المنتج عن ايجابية اتجاهات بناء إلى التسويق يسعى 

  الترويج خلال
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 الثقافة/ العوامل الجتماعية

ًمنًتنتقلًالتيًوالرموزًوالحقائقًالقيمًمنًمجموعةًهيً:الثقافة
 لسلوكهًومنظمةًمحددةًوتكونًالمجتمعًفيًجيلًإلىًجيل

 

ًالمجتمعًفيًالسائدةًالثقافةًوتحليلًدراسةًإلىًالتسويقًيسعى
ًبماًالتسويقيةًالستراتيجياتًتطويرًثمًومنًتطورهاًومتابعة
 الثقافةًمعًيتناسب
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 الطبقة الاجتماعية/ العوامل الاجتماعية

ًواتجاهاتهاًقيمهاًفيًمتشابهةًخصائصًذاتًالمجتمعًفيًأقسامًأوًشرائح
 وسلوكياتها

 

ًشرائهًوطريقةًللفردًالقتصاديًالسلوكًتحددًالجتماعيةًالطبقة
 للمنتجاتًواستخدامه

 

ًاليهاًينتميًالتيًالجتماعيةًالطبقاتًوتحديدًدراسةًالىًالتسويقًيسعى
  المناسبًالتسويقيًالمزيجًتقديمًثمًومنًالمستهدفونًالعملاء
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 الجماعات الأولية/ العوامل الاجتماعية

سلوكياتهًعلىًتؤثرًوالتيًبالفردًالمحيطةًالجماعاتً:هي:ً
 الأقاربًالأصدقاء،ًالعمل،ًزملاءًالدراسة،ًزملاء

 

ًالجماعاتًوسلوكياتًاتجاهاتًدراسةًإلىًالتسويقًيسعى
ًالستراتيجياتًتصميمًعندًالعتبارًفيًويضعهاًالأولية

 التسويقية
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 قادة الرأي/ العوامل الاجتماعية

 

الآخرينًوسلوكياتًاتجاهاتًعلىًقويًتأثيرًلديهمًالذينًالأفراد  
 والفنانينًالرياضيينًمنًالمشاهيرًالأطباء،ًالدين،ًرجالً)

 

ًللترويجًوتوظيفهمًالمؤثرينًالأفرادًتحديدًإلىًالتسويقًيسعى
 ودعمهاًالمنتجاتًعن
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 الأسرة/ العوامل الاجتماعية

القرارات من العديد اتخاذ في مباشر بشكل الأسرة تؤثر 

 للقرار ومتخذ الشرائي القرار على مؤثر الأسرة وفي الشرائية،

 الشرائي

 الأسرة الحديث، الزواج الزواج، قبل ما ) حياة دورة للأسرة 

 كبار أولاد، معهم السن كبيري زوجين أطفال، لديها التي

 (الأبناء زواج بعد بمفردهم

الأسرة بها تمر التي الحياة دورة معرفة إلى التسويق يسعى 

 احتياجاتها لإشباع السعي ثم ومن
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