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 طبيعة سلوك المس��لك وأهميتھــــــــ ] 1[الفصل سلوك المس��لك ـــــ 

 

 المستھلك سلوك دراسة طبیعة ــ                     المستھلك سلوك تعریف ــ                             المستھلك تعریف ــ

 المستھلك سلوك لنمو الرئیسیة الأسباب ــ              المستھلك سلوك وتطور نشأة ــ             المستھلك سلوك دراسة أھمیة ــ

 :                         المستھلك تعریف

 . العائلي للاستھلاك أو طعامھ أو ملابسھ كشراء الشخصي للاستعمال إما والخدمات السلع یشتري فرد أي من ویتكون :فردي مستھلكــ 

 أو بیعھا لإعادة وإنما استھلاكھا لغرض لیس )خدمات ، سلع ( بالشراء تقوم التي المؤسسات أو والمصانع الشركات مثل :تنظیمي مستھلكــ 

 .للمنشأة التنظیمیة الأھداف تحقیق بھدف أو أخرى منتجات إنتاج في مباشر بشكل استخدامھا

 :التنظیمي والمستھلك الفردي المستھلك بین الفروق 

 التأثیرــ        للتقییم المستخدمة المعاییرــ          القرار باتخاذ المشاركین الاشخاص عددــ         الشرائي القرار اتخاذ طریقةــ       الكمیةــ 

                      :المستھلك سلوك تعریف

 حاجاتھم إشباع بھدف إلیھا یحتاجون التي والخدمات السلع عن بحثھم أثناء المستھلكون علیھا یقدم التي والتصرفات الانشطة من مجموعةــ 
 . القرارات اتخاذ عملیات من ذلك یصاحب وما منھا والتخلص واستعمالھا علیھا والحصول لھا تقیمھم وأثناء .. فیھا ورغباتھم

 :السلوك خصائص

                                      اعتباطي لیس المستھلك ــ سلوك      وذھنیة ؛ بدنیة : الانشطة من نوعین تتضمن قدــ     جماعیة تكون وقد فردیة تكون قد الشرائیة القرارات ــ

 .المستھلك سلوك دراسة طبیعیة

 :المستھلك  سلوك دراسة أھمیة

 المربحة القطاعات واختیار وتقییمھ السوق تجزئةــ الملائمة                                                 التسویقیة الفرص اكتشافــ 

 الخدمات وتحسین تطویرــ المستھلكین              وخصائص حاجات في للتغیرات السریعة ــ الاستجابة

 السوق في تنافسي موقع تصمیمــ للمستھلكین                                       النفسیة الاتجاھات على التأثیرــ 

 الشرائي القرار على الشخصیة العلاقات أثر تفھمــ القرارات                           اتخاذ عملیة في الأسرة أعضاء أدوار تفھمــ 

 المجتمع في السائدة والتقالید القیم مراعاةــ 

 : المستھلك سلوك علم وتطور نشأة

 »النفسي التحلیل علماء«الدافعیة  بحوث ــ                                                   »سمیث أدم«الاستھلاك  نظریة ــ

 نیكوسیا الاستھلاكي القرار عملیات1966ــ ھاورد                             جون فیربر؛ روبرت كاتونا؛ جورج كتابات ــ

 شث                           و ھاورد المشتري سلوك نظریة 1969ــ وكولات                            ویل وبلاك انججل المستھلك سلوك 1968ــ 

 المستھلك بحوث مجلة 1974ــ المستھلك                                                    بحوث جمعیة 1969ــ 
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 : المستھلك سلوك لنمو الرئیسیة الأسباب

 الجدیدة المنتجات من كبیرة نسبة التنفیذ                                                  ــ فشل موضع التسویقي المفھوم وضع ــ

 البیئي التلوث من المنتج                                                                      ــ الحد حیاة دورة قصر ــ

 الخدمات تسویق في الكبیر المنتجھ                              ــ النمو الشركات من المستھلك حمایة في الرغبة تزاید ــ

 الدولي للتسویق المستمر النموــ للربح        غیر الھادفة المنظمات جانب من التسویق بوظیفة المتزاید الاھتمام ــ

 الخ...للانسان؛  الدراسة الحضاریة علم الاقتصاد؛ علم الاجتماع؛ علم النفس؛ علم:الاجتماعیة  بالعلوم المستھلك سلوك دراسة تأثر ــ

 

 

 

So0onA 

 2 



So0onA 

 القرار الشرائياتخاذ  ــــــ] 2[ الفصل ـــــــ سلوك المس��لك

 :الشرائیة القرارات أنواع
 شرائھا عدم أو المنتجات بشراء متعلقة قراراتــ                           المتاحة الموارد بعض بتخصیص متعلقة قراراتــ 

 منھ یشتري الذي بالمحل متعلقة قراراتــ                           الماركات من معینة أنواع بشراء متعلقة قراراتــ 

 : الشرائي القرار اتخاذ عملیة مراحل

 

 المصدرــ                    التعریفــ                      :بالمشكلة الاستھلاكیة الشعور :أولا •

         : المتاحة والبدائل المعلومات عن البحث :ثانیا •
 . الداخلیة  ــ المصادر
 تجاریة ، حكومیة ، مستقلة: الرسمیة  المصادر          :الخارجیة  ــ المصادر

 .الرسمیة غیر المصادر                                      

 : المتاحة البدائل تقییم :ثالثا •
 شخصیة معاییرــ            معاییر موضوعیةــ          :المعاییر أنواع

 حاسمة غیرــ                          حاسمةــ         :المعاییر أھمیة

 المخاطرة درجة ازدیاد •        معقدة البدائل •        الأھمیة •         الحاجة •    :المنتج تقییم في تؤثر عوامل

 مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي:
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 : الأفضل البدیل اختیار :رابعا •

 المعجمیة القاعدة،    الاختیاریة لقاعدة،   الاقترانیة القاعدة:   الشامل الأسلوب ــ.                                   التعویضي الأسلوب ــ

             في ظل الولاء للعلامة التجاریة الشراءــ             اسلوب التكرارــ                 . الحذف اسلوب ــ

 الشراء الاندفاعيــ                الاختیار طبقا للشعور الایجابي العامــ 

 عملیة الحصول على المنتج وإتمام الشراء: خامسا• 

  :    تقییم المنتج أثناء الاستھلاك وبعده: سادسا• 

 الصراع النفسي بعد الشراءــ                       ــ الرضا وعدم الرضا                 

 :المنتج من التخلص :سابعا  •

 بالقمامة القاءه البیع، ، المبادلة الاھداء، :نھائیا منھ التخلص ــ

 الأصلي الغرض في استخدامھ جدید، غرض في استخدامھ تخزینھ، :بالمنتج الاحتفاظــ 

 اقراضھ تأجیره، :مؤقتا منھ التخلصــ 
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 تجزئة السوقسلوك المستھلك ـ الفصل الثالث ـ 

 :محاور الفصل
 تعریف تجزئة السوق 

 خطوات تجزئة السوق 

 استراتیجیات التعامل مع السوق 

 اختیار القطاعات المستھدفة 

 شروط التجزئة الفعالة للسوق 

 المعاییر المستخدمة في تجزئة السوق 

 :تعریف تجزئة السوق

بأنھا عملیة تقسیم السوق الكلي إلى مجموعات متمیزة من المستھلكین یطلق علیھا اسم القطاعات السوقیة،  تجزئة السوقیمكن تعریف 

 .حیث یتكون كل منھا من مجموعة من الأفراد ذوي الصفات المتقاربة أو السلوك الواحد أو الرغبات والحاجات المتشابھة

  

 :خطوات تجزئة السوق

 دراسة السوق وتجزئتھ إلى قطاعات 

  استیفاء كل قطاع لشروط التجزئة الفعالة –تحدید المعاییر المتبعة للتقسیم 

  أو عدة قطاعات محددة/ اختیار قطاع واحد  

  اختیار أحسن المواقع التنافسیة لكل قطاع –تقییم جاذبیة كل قطاع  –تقسیم السوق إلى قطاعات ممیزة 

 اعتصمیم الموقع التنافسي المناسب للمنتج المعد لكل قط 

  . توصیل مفھوم الموقع التنافسي لكل قطاع بعد اختیار الأنسب –اختیار القطاع المستھدف  –إعداد وصف دقیق لكل قطاع 

 

 :استراتیجیات التعامل مع السوق

 استراتیجیة توحید السوق:  

 الایجابیات والسلبیات

 استراتیجیة تجزئة السوق: 

 :العوامل التي أدت إلى نشوء مفھوم تجزئة السوق

o ظھور المفھوم التسویقي 

o ارتفاع المستوى المعیشي للأفراد 

o اشتداد المنافسة  
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 اختیار القطاعات المستھدفة

 :استراتیجیة التسویق المركز •
 المزایا 

o تلبیة حاجات المستھلكین بشكل أفضل 

o انخفاض التكلفة 

o وضع تنافسي أفضل 

  العیوب 
o دخول منافسین كبار 

o انقراض السوق            

 استراتیجیة التسویق التمییزي •
 

 : شروط التجزئة الفعالة للسوق
 وجود عدد من الخصائص أو الحاجات المشتركة بین  مجموعة من المستھلكین 

 إمكانیة التعرف على قطاعات السوق وتیسر قیاسھا 

 الوصول إلى السوق بسھولة وبطریقة اقتصادیة 

 كبر حجم السوق وربحیتھ 

 د التسویقیة للمنشأةاستجابة المستھلكین للجھو 

 استقرار القطاعات السوقیة واستمرارھا في الأجل الطویل  

 :المعاییر المستخدمة في تجزئة السوق
 المعاییر الجغرافیة 

 حسب المناطق، حسب حجم المدینة، حسب كثافة السكان، حسب الطقس

 المعاییر الدیموغرافیة 
 العمر، الجنس، الدخل، الوظیفة، المستوى التعلیمي

 المعاییر الاجتماعیة والثقافیة 
 حسب التراث الثقافي أو الثقافات الفرعیة 

 حسب الطبقات الاجتماعیة 

  حسب دورة حیاة الأسرة 

 المعاییر السلوكیة 
 حسب معدل الاستھلاك 

 درجة الولاء 

 الاتجاھات النفسیة 

 المعاییر المتعلقة بفوائد المنتج  

So0onA 
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 ــــــ تصميم الموقع التناف��ي] 4[المس��لك ــــــ الفصل سلوك 

 :�عر�ف الموقع التناف��ي للمنتج

كما �ع�ي الطر�قة ال�ي يدرك ف��ا المس��لك مزايا وخصائص ومنافع المنتج   هو الصورة ال�ي تر�سم �� أذهان المس��لك�ن عن المنتج

 .خاصة عند  مقارنتھ مع المنتج المنافس لھ

 :أمثلة

  )من الناحية الاجتماعية(الأر�� م�انھ              :مرسيدس •

  الأحسن أداء �� القيادة        :�ي أم  دبليو •

 القدرة الفائقة ع�� ازالة البقع        :أير�ال •

  لثياب ناصعة البياض         :�اوركس •

  الأقل ت�لفة من ناحية السعر               :هيونداي •

  عمرا الأك�� أمانا والأطول                    :فولفو  •

  الأفضل بالنسبة لمصم�ي الرسومات    :آبل للكمبيوتر  •

 :أهمية تحديد الموقع التناف��ي المم��

 .تزايد عدد المنتجات البديلة ال�ي �شبع نفس ا�حاجات �� الأسواق •

 .للمنتج المخصص ل�ل قطاع فأن اس��اتيجية تجزئة السوق من المحتمل أن تفشلبدون تصميم موقع تناف��ي مم��  •

 .�� المنتج الصورة الذهنية الموجودة �� ذهن المس��لك أحيانا تكون أهم من المم��ات الموجودة •

  .استغلال الموقع التناف��ي الفعال �� مواجهة المنافس�ن من خلال تقديم مزايا غفل ع��ا المنافس�ن •

 :د ادراكية هامةقواع

إذا �ان  السوق أو المس��لكون لا �ستعملون المنتج ولا يحتمل أن �ستعملونھ �� المستقبل القر�ب فهم قطاع غ�� مهم  •

  .. بالنسبة للشركة ولا يحتاج أن نرسم �� ذهنھ صورة للمنتج

و�التا�� لا  أو فائدة فليست هناك فائدة أو منفعة �� المنتج فعلا إذا �ان المس��لك لا �عتقد أن �� المنتج خاصية تنفعھ •

 يحتاج إ�� صورة لتثبيت صورة �� ذهنھ

 للمس��لك ف�ي فعلا غ�� مهمة إذا �انت الم��ة الموجودة �� المنتج غ�� مهمة •

  قدمها بالفعلإذا �ان المس��لك �عتقد أن الشركة لا تقدم لھ الفائدة أو الم��ة ال�ي يرغ��ا فالشركة لا ت •
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 :شروط الموقع التناف��ي للمنتج

 .توافق الموقع التناف��ي للمنتج مع القطاع المس��دف •

  .القدرة ع�� إقناع السوق المس��دف بمحتوى الموقع التناف��ي •

 .ال��ك�� ع�� المنفعة ذات الأهمية من وجهة نظر المس��لك •

 :يتصف الفرق الذي يقوم عليھ الموقع التناف��ي للعلامة التجار�ة با�خصائص التاليةأن  •

 أن ي�ون متم��اــــ                                    أن ي�ون فر�داــــ 

 أن من السهل التعرف عليھــــ             أن ي�ون من السهل وصفھــــ 

  أن ي�ون مر�حاــــــ              أن ت�ون الت�اليف الم��تبة عليھ مقبولة ــــ                            أن يتصف بالأصالةـــــ 

 :ضعيفةأسباب المواقع التنافسية ال

 غموض الموقع التناف��ي للمنتج •

 التضارب والتخبط �� تصو�ر الموقع التناف��ي للمنتج •

 عدم التنسيق ب�ن عناصر المز�ج التسو�قي �� تصو�ر الموقع التناف��ي •

 مهاجمة الموقع التناف��ي للعلامة الشركة القائدة •

 تقليد أحد مواقع العلامات المنافسة تقليدا أعمى •

 ال��ك�� ع�� خاصية غ�� هامة للمس��لك •

 تصميم الموقع التناف��ي بحيث يناسب �ل الناس •

  �شويش الموقع التناف��ي �سبب التوسع �� خط المنتجات •

 :اختيار الاس��اتيجية الفعالة للموقع التناف��ي

 مجموعة من ا�خواص ــــ  خاصية واحدة  ــــ   : تحديد الموقع التناف��ي طبقا �خاصية معينة •

 تحديد الموقع التناف��ي للعلامة طبقا للعلاقة ب�ن السعر وا�جودة •

 تحديد الموقع التناف��ي طبقا لطر�قة استعمال المنتج •

 تحديد الموقع التناف��ي طبقا �جماعة المس��لك�ن •

 تحديد الموقع التناف��ي باستخدام القيم والرموز ا�حضار�ة •

  للمس��لك�نتحديد الموقع التناف��ي طبقا ل�حاجات النفسية  •

Ano0oS 
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 تأث�� ثقافة المجتمع ع�� سلوك المس��لكـــــــ ] 5[سلوك المس��لك ـــــــ الفصل 

  ماذا �ع�ي بثقافة المجتمع. 

 ا�خصائص العامة للثقافة: 

 �علم الفرد لثقافة مجتمعھ •

 توارث الثقافة ع�� الأجيال •

 تتم�� الثقافة بالثبات والاستمرار ولك��ا تتغ�� �� الأجل الطو�ل •

  لتحقيق الاشباع الاجتما�� للأفراد الثقافة وسيلة •

 تأثر سلوك المس��لك بثقافة مجتمعهم: 

 تحديد الفلسفة الاس��لاكية للمجتمع  •

 تحديد نوعية المنتجات المسموح ببيعها داخل المجتمع  •

  التأث�� �� عملية اتخاذ القرار الشرائي •

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 الطبقات الاجتماعيةـــــــ  ] 6[سلوك المس��لك ـــــــ الفصل 

 عر�ف الطبقة الاجتماعية� 

�� الفئات الس�انية المكونة للمجتمع والمرتبة ع�� ش�ل هرم �عكس تدرج   المراكز الاجتماعية لهذه الفئات ـــــــ 

 . فيما بي��ا، و�تصف أعضاء �ل فئة بتشابھ خصائصهم واهتماما��م ورغبا��م والقيم ال�ي يؤمنون ��ا

  الثبات والتغ�� �� الطبقات الاجتماعيةـــــــ 

 طرق قياس الطبقة الاجتماعية: 

 ا�حكم ال�خ��ي •

 طر�قة حكم الآخر�ن •

 طرق القياس الموضو�� •

 طرق القياس ذات المتغ�� الواحد –

  طرق القياس ذات المتغ��ات المتعددة –
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 المس��لك تأث�� الأسرة ع�� سلوكـــــــ  ] 7[سلوك المس��لك ـــــــ الفصل 

 :أسباب دراسة تأث�� سلوك المس��لك

 المس��لكون �ش��ون منتجات عديدة �غرض الاس��لاك الأسري  •

 غالبا ما يتأثر المس��لكون الذين �ش��ون �غرض الاس��لاك الفردي بآراء ونصائح با�� أفراد الأسرة •

  كث��ا ما تتقل تفضيلات الأسرة وعادا��ا الاس��لاكية من الأباء إ�� الأبناء •

 :�عر�ف الأسرة وأنواعها

 :ببعض علاقة دم أو زواج ويعيشون معا �� نفس المسكن، و�� ثلاثة أنواعالأسرة �� مجموعة من الأفراد الذين تر�طهم 

  الوحدة المعيشيةــــ                                الأسرة الممتدةــــ                            الأسرة النواةــــ 

 .�� الكتاب 216صفحة      :وظائف الأسرة

 :اتخاذ القرارات الشرائية داخل الأسرة

 قرارات �غلب ع�� اتخاذها الزوجةــــ                            قرارات �غلب ع�� اتخاذها الزوجـــــ 

 قرارات فرديةــــ                                                                     قرارات مش��كةــــ 

 :تؤثر ع�� تأث�� الزوج والزوجة �� عملية القرار الشرائي العوامل ال�ي

 نوع المنتج موضع الشراء •

 فلسفة الأسرة حول دور �ل من الزوج�ن �� اتخاذ الزوجان •

 العقيدة الدينيةـــــ                   طبيعة القيم ال�ي تر�ى عل��ا الزوجانـــــ             المستوى التعلي�يــــــ 

 المرحلة ال�ي تمر ��ا عملية اتخاذ القرار •

 عمل الزوجة •

  التغ�� �� الأساليب المعيشية للأسر •

 .التأث�� النس�ي للأولاد �� عملية اتخاذ القرار الشرائي

 :دورة حياة الأسرة

 مرحلة العزو�ية •

 مرحلة الزواج ا�حديث •

 :مرحلة العش ال�امل •

 المرحلة الثالثة من العش ال�املـــــ           ل     المرحلة الثانية من العش ال�امــــــ                          المرحلة الأو�� من العش ال�املـــــ 

 مرحلة العش ا�حا�� •

 المرحلة الثانية من العش ا�خا��ــــــ                    المرحلة الأو�� من العش ا�خا��ـــــ 

  مرحلة الزوج البا�� ع�� قيد ا�حياة •
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 ا�جماعات المرجعيةـــــــ  ] 8[سلوك المس��لك ـــــــ الفصل 

 الإ�سان �ائن اجتما�� بطبعھ  •

ف�ي تقوم بدور   ع�� مستوى الفرد وع�� مستوى المجتمعتلعب ا�جماعات المرجعية دورا هاما �� حياة الإ�سان  •

 . رئي��ي �� إشباع حاجات الفرد الاجتماعية مثل ا�حاجة إ�� الانتماء للآخر�ن، ا�حاجة إ�� تقدير الآخر�ن لھ

و�� تخدم المجتمع مثل توطيد العلاقات ال�خصية ب�ن أفراده ودعم القيم الاجتماعية ول�جماعات تأث�� مباشر ع��  •

 لوك الفرد العام والاس��لا�ي ولهذا يتأثر الشباب ببعضهم �� الإنفاق ع�� الملبس وا�خدمات السياحية وال��فيھس

��تم مدير التسو�ق بمعرفة كيف يتفاعل الأفراد داخل المجتمع، وذلك ح�ى �ستطيع إعداد ال��امج التسو�قية  •

  ،، المناسبة ال�ي تركز ع�� الروح الاجتماعية للفرد

 :ف ا�جماعة�عر�

  عدد من الأفراد يتواجدون �� م�ان ووقت ما :التجمع / أ 

  مجموعة من الأفراد �ش��كون �� �عض ا�خصائص والصفات :الفئة / ب

  بصلة و�وجد تفاعل بي��م مجموعة من الأفراد يرتبطون مع �عضهم :ا�جماعة / ج 

 :أنواع ا�جماعات

 : حسب الوظيفة الأعضاء: أولا

 جماعة ال�حافي�ن   - جماعة الأطباء–المهندس�ن  جماعات 

  حسب التفاعل ب�ن الأعضاء: ثانيا

  : جماعة أولية

 زملاء العمل لها تأث�� قوي وعلاقة قو�ھ –يوجد ب�ن أعضا��ا علاقة �خصية حميمة مثل الأسرة 

  : جماعات ثانو�ة

  لا يوجد بي��م معرفة – تجمعهم علاقة رسمية وغ�� �خصية

 العلاقة ضعيفة –الأحزاب السياسية  –ا�جماعات المهنية : مثال 

  حسب تنظيم ا�جماعة: ثالثا

  :ا�جماعات الرسميةـــــ 

 . مثل منشآت الأعمال.  يوجد تنظيم مع�ن يحدد علاقة الفرد بالبا�� 

  :ا�جماعات الغ�� رسميةـــــ 

 –جموعة وسلوكها وأ�شط��ا وقيمها ال�خصية توجد بي��م علاقة مرنة تنشأ وصداقة قو�ة بي��م ولها تأث�� ع�� الم

 لها علاقة قو�ة بالسلوك الشرائي للأعضاء
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  تصنيف ا�جماعة حسب العضو�ة: را�عا

  : ا�جماعات العضو�ةــــ 

للفرد مفتوح ل�جميع و الطر�ق  – عن طر�ق طلب عضو�ة �ستطيع الفرد أن ينتسب إل��ا  مثال النوادي الر�اضية

 .حق الاش��اك ف��ا م�ى أراد

  : ا�جماعات الرمز�ةــــــ 

  لا �ستطيع الفرد الانتساب إل��ا ح�ى وأن آمن بقيمها وأعتنق مباد��ا

  . ا�جمباز–العاب القوى  –كرة القدم : مثال ع�� ذلك 

  :تصنيف ا�جماعة حسب التأث�� ع�� الأفراد: خامسا

  :يجا�يا�جماعة ذات التأث�� الإ 

 مثل جماعات العلماء ، الأطباء،   –ت��ك أثر طيب �� نفوس الأفراد 

  :ا�جماعات ذات التأث�� السل�ي

  ا�جماعة ال�ي ت��ك أثر سيئ �� النفوس  و�تجن��ا الأفراد و�بتعدون ع��ا مثل مجموعة تجار المخدرات

 :أسباب خضوع المس��لك لتأث�� ا�جماعات المرجعية

  ع�� معلومات جديدةا�حصول  :أولا

و�قوم قادة الرأي  لمصادر الغ�� رسمية مثل الأصدقاء والأقارب والمعارف لها مصداقية أك�� عند المس��لك العاديا

ومن أجل ز�ادة مصداقية رسائلهم  وا�جماعات بإمداد المس��لك�ن العادي�ن بالمعلومات اللازمة والآراء ال�خصية

�شهادة أحد ا�خ��اء للتأكيد ع�� جودة العلامة التجار�ة أو استخدام –الاستعانة الإعلانية يقوم مدير التسو�ق ب

 . شهادة المس��لك العادي الذي قام باستعمال السلعة

  : تحقيق منافع اجتماعية للفرد: ثانيا

 إثارة إ�جاب الآخر�ن –الانتماء  –مثل القبول 

  �عز�ز القيمة الذاتية: ثالثا

  إذا �ان ل�جماعة تأث�� �� ز�ادة إحساسھ بقيمتھ الذاتية ورفع روحھ المعنو�ة فهو يخضع لتأث��ها و�تقبل معاي��ها

  جماعات الفنون الثقافية ال�ي ت��ز مواهبھ ال�خصية: مثال 

 :تطبيقات �سو�قية ل�جماعات المرجعية

   :استخدام النجوم �� الإعلان :أولا 

 صداقية أك�� وذلك راجع إ�� شهرتھللنجوم تأث�� قوي ع�� الشباب والنجم المعروف �ساهم �� نجاح إعلانات الشركة وت�ون لھ م

 . ومواهبھ وقدرتھ ع�� التأث�� ع�� الآخر�ن أو �سبب ميل ا�جمهور الم�جب�ن لھ إ�� تقليده واستخدام المنتجات ال�ي �ستخدمها
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  : عامل�ن و�عتمد مصداقية النجم ع�� 

 . �عتقد ا�جمهور أن النجم يملك قدرا �افيا من ا�خ��ة/ أ    

  اعتقاد ا�جمهور بأن النجم الناجح والمشهور جدير بالثقة/ ب                 

 : و�تم استخدام النجوم �� أر�عة مجالات

                  إعطاء شهادة طيبة عن السلعة ـــــ 

 جتأييد استعمال المنتــــــ 

 استخدام النجم ليظهر بدور تمثي�� �� الإعلان : التمثيل �� الإعلانــــ 

وجب عقد �ستمر لعدة سنوات أو عادة يتم التعاقد ب�ن الشركة والنجم بم: الظهور كمتحدث إعلا�ي باسم الشركةــــ 

  والمسموعة والمرئية –باسم جميع منتجات الشركة �� جميع الوسائل المطبوعة  ليتحدثواحدة  سنة

  :  ا�خ��اء �� الإعلاناستخدام : ثانيا 

  مثال استخدام طبيب الأسنان للإعلان عن م�جون الأسنان –تختار الشركة خب�� متخصص ولھ خ��ة �� صناعة ما 

  :استخدام المس��لك العادي �� الإعلان: ثالثا

لمعلن �خصا عاديا �ستخدم المس��لك العادي �� الإعلان وذلك ليشعر المس��لك بوجھ الشبھ بينھ و��ن المعلن ، وأن ا

  ليس متح��ا يملك مش�لة مشا��ة لمش�لتھ واستطاع أن يحلها بفضل استخدام هذا المنتج

و�عض السلع ا�خاصة  الإقلاع عن التدخ�ن –ولهذا النوع من الإعلان أثر قوي خاصة �� الاهتمام بال�حة العامة مثل 

  . مةمستحضرات النظافة العا –بالمرأة والمطبخ مثل ز�وت الق�� 

   :را�عا استخدام تصديق الهيئات الرسمية ع�� مطابقة المنتج لمواصفات ا�جودة

  الأيزو  –�ستخدم الشر�ات الهيئات الرسمية وتصديقها للإعلان عن جودة منتجا��ا ومطابق��ا للمواصفات والمقاييس 

 : خصائص ا�جماعة

 . �� الكتاب 256صفحة 
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 دوافع السلوك الشرائي والاس��لا�يـــــ ] 10[سلوك المس��لك ــــ الفصل 

 : دوافع السلوك الشرائي والاس��لا�ي

  عر�ف الدوافع� 

 أهمية الدوافع 

 طبيعة الدوافع الا�سانية 

 أنواع الدوافع الا�سانية  

 : التعر�ف

هدف ما ويستطيع الأخرون ملاحظة السلوك الدوافع قوة داخلية تدفع بالفرد إ�� ان��اج سلوك مع�ن �غرض تحقيق 

 .الناتج عنھ ولك��م لا �ستطيعون ملاحظتھ

 : الأهمية

 �شرح الأسباب ال�امنة وراء السلوك الا�سا�ي

 : طبيعة الدوافع الا�سانية

 ليس من السهل التعرف عل��ا حيث لا يمكن مشاهد��ا بالع�ن المجردة ولكن يمكن مشاهدتة أثرها •

 سلوك واحد لدوافع مختلفةقد يكون هناك  •

 قد يكون هناك دافع واحد ينتج عنھ مجموعة متنوعة من السلوك •

 : نموذج مبسط للدافعية

 

 : أنواع الدوافع الا�سانية

 أنواع الدوافع بحسب مصدرها /أولا

 :دوافع ذات مصادر داخلية -

 اجتماعية/ نفسية -فسيولوجية •

 والانفعاليةالدوافع العقلية والدوافع العاطفية  •

 الدوافع الشعور�ة والدوافع اللاشعور�ة •

[1] 
 



So0onA 
 : دوافع ذات مصادر خارجيةــــ 

 الدوافع البئية الأخرى ــــــ                           دوافع �سو�قيةـــــ 

 
ً
 :أنواع الدوافع بحسب تأث��ها/ ثانيا

 دوافع سلبيةــــــ                           دوافع ايجابية ــــــ 

 
ً
 :أنواع الدوافع بحسب مراحل السلوك الاس��لا�ي/ ثالثا

 دوافع التعاملــــــ                         الدوافع الانتقائيةــــــ                         الدوافع الأولية ــــــ 

 : نظر�ات الدافعية

 : نظر�ة ا�حاجات الا�سانية لماسلو

 

 : نظر�ة ما�ليلاند

 الا�سانية ت��كز ع�� ثاث حاجاتا�حاجات  –

 ا�حاجة إ�� الانجازـــــ                   ا�حاجة للانتماءـــــ                  ا�حاجة للسلطةــــ 

 : طرق قياس الدوافع

 المقابلة ال�خصية المتعمقة: 

 العيوبــــ                    المز�ا ــــ 

 المقابلة ا�جماعية المركزة 

 العيوبـــــ                     المز�اــــ 
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 الادراك ا�ح��ي وسلوك المس��لكـ ] 11[سلوك المس��لك ـ الفصل 

 :التعر�ف 

فرد عن العالم ا�خار�� أو البيئة المحيطة أو هو عملية اختيار المث��ات ا�حسية الادراك هو الصورة ال�ي يكو��ا ال  

 . وتنظيمها وتفس��ها بطر�قة تجعل م��ا مع�ى للفرد وتجعلها متسقة من وجهة نظره مع العالم حولھ

 : مراحل الادارك ا�ح��ي 

 
 : العوامل المؤثرة �� الانتباه 

 العوامل الموضوعية 

 التضاد والتباينـــــ                   التغ�� وا�حركةــــــ                                  ا�حجمــــ                            الشدةـــــ 

 الموقعـــــ             ا�جدة وا�حداثةـــ                    الانفرادــــ 

 العوامل الداخلية  

 الدوافع وا�حاجات –

 الميول والاهتمامات –

 التعب –

  ...)الاضاءة، شدة ا�حرارة، ال��ودة (العوامل المادية ا�خارجية المحيطة بالفرد  –

 : الاجهزة ا�حسية �� الا�سان 

 استجابة الأفراد للألوان -

 استجابة الأفراد للروائح العطر�ة -

 استجابة الأفراد للأصوات  -

 استجابة الأفراد المرتبطة بحاسة اللمس -

  التذوق استجابة الأفراد المرتبطة بحاسة  -
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 :المستو�ات ا�حسية لدى الأفراد 

 ا�حد الأع�� للإحساس –

 ا�حد الأد�ى للإحساس –

  الفرق المم�� للإحساس  –

 : عوائق الادراك ا�ح��ي 

 العوائق المرتبطة بالمؤثرات التسو�قية 

 العوائق النفسية المرتبطة بالمس��لك 

 التعرض والانتباه الانتقائي للمث��ات ا�حسية –

 طبيعة المث�� ا�ح��ي •

 خ��ة الفرد وتجار�ھ الماضية  •

 اليقظة الادراكية للفرد •

  درجة تكيف الفرد مع المث�� ا�ح��ي •

 التحر�ف الانتقائي للمث��ات ا�حسية –

 ا�حكم ع�� الأشياء من خلال مظهرها ا�خار�� •

 ا�حكم ع�� الأشياء طبقا لصورة نمطية مسبقة  •
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 التعلم وعلاقتھ بالسلوك الاس��لا�ي للأفرادـ ] 12[سلوك المس��لك ـ الفصل 

 : �عر�ف التعلم

مر ��ا أو  هو التغ�� الدائم �سبيا الذي يطرأ ع�� مشاعر الفرد وتفك��ه وسلوكھ نتيجة للتجارب ال�خصية الذي  

  . نتيجة لملاحظة سلوك الآخر�ن وتجار��م أو من المعلومات ال�ي يحصل عل��ا من البيئة ا�خارجية

 التعليم المقصود •

 التعليم العفوي  •

  التعليم عملية مستمرة •

 : كيف تتم عملية التعلم

 : المدرسة السلوكية •

  . للمث��ات ا�حسية ال�ي يتعرض لها �� البيئة المحيطة بھأن سلوك الفرد عبارة عن استجابة تلقائية   –

 : المدرسة الادراكية •

ال��ك�� ع�� ا�خصائص الداخلية للفرد بدل سلوكھ أي أن التعلم هو نتاج النشاط الذه�ي للفرد والذي  –

 .�عتمد أساسا ع�� معا�جة المعلومات ال�ي �س�� ل�حصول عليھ

  : مدرسة التعلم بالملاحظة •

عملية التعلم تحدث من خلال ملاحظة أفعال الآخر�ن والآثار الم��تبة ع�� تلك الأفعال سواء �انت  أن  –

  . إيجابية أم سلبية

 : المدرسة السلوكية

هو التغ�� الدائم �سبيا أو المحتمل �� سلوك الفرد نتيجة لاختلاطھ بالبيئة المحيطة بھ، أو نتيجة : التعلم  •

  … تركز المدرسة السلوكية ع�� العالم ا�خار�� كأساس لعملية التعلم .��ا �� حياتھللتجارب العملية ال�ي يمر 

  : و�وجد نظرت�ن للتعلم السلو�ي •

  :نظر�ة التعلم الشرطي التقليدي

أي أن السلوك يكون .. يتأثر سلوك الفرد بأحد المث��ات ا�حسية ال�ي تحدث قبل السلوك  •

  … مباشر للمث�� ا�ح��ي ، أو فعل  منعكس غ�� إرادي لھرد فعل 
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 : شروط نظر�ة التعلم الشرطي التقليدي •

 : ال��تيب –

 بمع�ى أنھ يجب أن يحدث المث�� الشرطي ثم يتبعھ المث�� غ�� الشرطي  

 التكرار –

 هميةالا  –

 : مبادئ التعلم الشرطي التقليدي •

 التكرار –

 التعميم –

 التطبيقات التسو�قية للتعميم •

o التعميم من المنتجات الرائدة إ�� المنتجات المقلدة 

o  اس��اتيجية التوسع �� خط المنتجات وش�ل المنتجات وفئة المنتجات 

 تم�� المث�� ا�ح��ي –

 : نظر�ة التعلم الشرطي الإجرائي

 . هو عملية التعلم ال�ي ي��تب عل��ا تكرار الفرد لسلوك ما  ، �عد �عديلھ تبعا للآثار الم��تبة ع�� هذا السلوك •

  تنص النظر�ة ع�� •

 .. الفرد �عدل سلوكھ تبعا للتعز�ز السل�ي أو الإيجا�ي الذي يتلقاه من الآخر�نأن   –

  أي أن المس��لك يتعلم من خلال التجر�ة وا�خطأ عند قيامھ بالشراء والاس��لاك  –

لإقناعھ أن إحساس المس��لك بالرضاء والسعادة نتيجة لاستعمال المنتج يكون سببا أو وسيلة   –

  و�علمھ بتكرار الشراء

 مبادئ التعلم الشرطي الإجرائي وتطبيقا��ا التسو�قية •

 تدعيم أو �عز�ز السلوك الإ�سا�ي –

 المدعمات أو المعززات الإيجابية •

 المدعمات أو المعززات السلبية •

 جدولة عملية �عز�ز السلوك •

 التعز�ز منتظم أم متغ�� •

 ع�� ف��ة طو�لة أو مرة واحدة •

onAo0S 
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 الاتجاهات النفسية للأفراد وأثرها ع�� سلوكهم الشرائيـ ] 13[سلوك المس��لك ـ الفصل 

 ما�� الاتجاهات النفسية؟

هو الشعور الذي ينتاب الفرد تجاه ��يء ما سواء �ان هذا الشعورايجابيا أم سلبيا طيبا أم سيئا �� صا�ح  :التعر�ف الأول   

 .ال��يء أو ضده

الاتجاهات النفسية �� استعدادات وميول طبيعية لدى الفرد للاستجابة بطر�قة ايجابية أو سلبية ل��يء ما أو  :التعر�ف الثا�ي  

 .وتنشأ هذه الاستعدادات والميول عند الفرد نتيجة للتعلم ممن حولھ ومما حولھ. لمجموعة من الأشياء بصورة منتظمة

 :��ي العام تجاه ��يء ما ع�� ثلاثة عوامل ���عتمد الاتجاه النف :التعر�ف الثالث  

 .عدد المعتقدات ال�ي يحملها الفرد عن ا�جوانب المختلفة لذلك ال��يء -1  

 .قوة �ل من هذه المعتقدات -2  

 .تقييم الفرد ل�ل من هذه المعتقدات -3  

 : العناصر المكونة للاتجاهات النفسية

 .اهات النفسية والمعتقدات ال�ي تتكون لدى المس��لكويشمل جانب المعرفة �� الاتج: العنصر الادرا�ي  

 .ومثل ا�جانب الشعوري أو ا�ح��ي أو عنصر التقييم �� الاتجاهات النفسية: العنصر الوجدا�ي  

 .ويعكس الن�عة السلوكية لدى المس��لك أو نيتھ �� الشراء: العنصر الاع��امي  

 : �شوء وتطور الاتجاهات النفسية  

 ال�خصيات ذات التأث�� الاجتما�� القوي . 3                 ا�جماعات ال�ي ينتمي إل��ا المس��لك. 2                           التأث�� العائ��. 1  

 ا�خصائص ال�خصية للفرد. 5                                                                ا�خ��ة السابقة والمعلومات المتوفرة للفرد. 4  

 : قياس الاتجاهات النفسية  

 لامة التجار�ةتقييم الأهمية النسبية �خصائص الع. 2                  قياس المعتقدات ا�خاصة بالعلامة التجار�ة. 1  

 قياس السلوك الشرائي للمس��لك�ن . 5               قياس نوايا الشراء. 4                      تقييم العلامة التجار�ة ك�ل. 3

 : استخدام الاتجاهات النفسية �� اعداد الاس��اتيجيات التسو�قية للمنشأة  

 تحديد قطاعات السوق المهتمة بمنافع معينة �� المنتج. 1  

 تطو�ر المنتجات ا�جديدة بما يتفق مع الاتجاهات النفسية المتغ��ة. 2  

 إعداد الاس��اتيجيات ال��وجية المناسبة. 3  

  onAo0S 
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 .عنده ينت�ي المنتج لأن ��ائي مس��لك التنظيمي المس��لك ع�� يطلق .1

 )خطأ(

 .لها لانحتاج أشياء �ش��ي  أحيانا أننا والدليل شرائي قرار �ل ��ا يمر أن لايلزم خطوة بالمش�لة الشعور  .2

 )خطأ(

 بتخفيض المطالبة هو الشراء عملية �عد يحصل الذي النف��ي الصراع معا�جة أجل من المس��لك�ن �عض إل��ا ي�جأ ال�ي الطرق  من .3

 .السلعة سعر

 )خطأ(

 .ر�حية غ�� منظمات لأ��ا التنظيم�ن المس��لك�ن أنواع من �عت�� لا ا�حكومية والمؤسسات ا�خ��ية ا�جمعيات .4

 )خطأ(

 .عل��ا ا�حصول  وسهولة العوامل هذه قياس لسهولة نظرا السلوكية العوامل حسب السوق  تقسيم استخدام يك�� .5

 )خطأ(

 .التقييم عند الاعتبار �� المنتج خواص �ل بأخذ المس��لك يقوم التعو���ي الاسلوب �� .6

 )خطأ(

 .الفردي المس��لك وسلوك التنظيمي المس��لك سلوك وتطابق بالثبات، المس��لك سلوك يتسم .7

 )خطأ(

 .الولاء و��ن الما��ي �� المنتج أداء عن الرضا ب�ن علاقة لا .8

 )خطأ(

 .التناف��ي الموقع تصميم �� واحد فرق  ع�� ال��ك�� دائما الأفضل من .9

 )خطأ(

 .الأعمال منظمات خلال من و�علن تصدر ال�ي المعلومات �ل و�ع�ي رسمية الغ�� المصادر أنواع أحد �� التجار�ة المصادر .10

 )خطأ(

 .المرتقب�ن المش��ين من متشا��ة كب��ة مجموعة �لھ السوق  اعتبار �ع�ي المتجا�س السوق  اس��اتيجية .11

 )�ح(

 قطاعات إ�� وتقسيمھ السوق  تحليل �ع�ي و�� التسو�قية الفرص اكتشاف المس��لك سلوك دراسة ع�� تؤكد ال�ي العوامل من .12

 .متعددة

 )خطأ(

 .الرسمية المصادر من أك�� وثقة أع�� بمصداقية الرسمية غ�� المصادر تتمتع .13

 )�ح(

 .الموحد التسو�ق اس��اتيجية اتباع ع�� �ساعد فهذا و�خمة كب��ة الشركة موارد �انت ما �ل .14

 )خطأ(
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 .يتكون من الأفراد الذين �ش��ون السلع وا�خدمات للإس��لاك ال�خ��ي المس��لك التنظيمي .15

 "المس��لك الفردي"  )خطأ(

عدم توافر المجموعة الغ�� فعالة تتكون من العلامات التجار�ة المجهولة عند المس��لك وال�ي �ستبعدها من حسبانھ �سبب  .16

 .المعلومات اللازمة او لتصوره ان علام��ا التجار�ة تتصف بمزايا وخواص أقل من مزايا وخواص العلامات الأخرى 

 )خطأ(

 : المس��لك�ن ادراك وليس الشركة ادارة بادراك الاهتمام المهم من للمنتج التناف��ي الموقع بناء أثناء .17

 )خطأ(

 .الفعلية خصائصھ من لنجاحھ أهمية أك�� المنتج عن المس��لك�ن أذهان �� تر�سم ال�ي الصورة .18

 )�ح(

 من أي. �خصية معاي�� وم��ا موضوعية معاي�� م��ا المعاي�� من عدد باستخدام المس��لك يقوم المتاحة البدائل تقييم مرحلة �� .19

 : أ�� حاسب �ش��ي  أن ير�د المس��لك بف��اض موضو�� معيار �عت�� التالية المعاي��

 "سعة الذاكرة"

 :التقييم عملية �� المبذول  ا�جهد يزداد .20

 "معقدة البدائل �انت �لما"

 موقع بناء تحاول  الأن هنا ف�ي الان��نت؛ أو الهاتف خلال من ساعة 24 متوفرة بأ��ا خدما��ا تم�� أن الشر�ات أحد تر�د عندما .21

 :طبقا تناف��ي

 "المنتج استعمال لطر�قة"

 البسيطة الفروق وتجاهل المرتقب�ن المش��ين ومتجا�سة من واحدة كب��ة مجموعة �لھ السوق  اعتبار اس��اتيجية ع�� يطلق .22

 :اس��اتيجية بي��م الموجودة

 "التمي��ي  غ�� التسو�ق"

 �عت��..  الكر��ة الرائحة لإزالة قطاع اللثة، لعلاج الأسنان،قطاع لتبيض قطاع: التالية القطاعات إ�� الأسنان م�جون  سوق  تقسيم .23

 :ع�� مثال

 "المنتج �� المنشودة الفوائد حسب السوق  تقسيم"

 :حسب السوق  تجزئة من نوع �عت�� الاس��لا�ي لمعدل طبقا السوق  تقسيم .24

 "السلوكية المعاي��"

 :�� ا�حاجة .25

 "الفرد عند با�حرمان الشعور "

 ا�حد ف��ا يتوفر لا ال�ي والمنتجات العلامات �ل ويستبعد المنتج �� يرغ��ا خاصية ل�ل أد�ى حدا المس��لك يحدد أن �ع�ي...........  .26

 .ا�خواص �ل من الأد�ى

 "الإق��انية القاعدة"
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 العلامات �ل يقارن  ذلك �عد لھ أهمي��ا حسب تناز�ا ترتيبا شراؤها ير�د ال�ي السلعة خصائص ب��تب المس��لك يقوم أن �ع�ي.........  .27

 عن النظر بصرف ا�خاصية هذه من مستوى  بأع�� تتم�� ال�ي العلامة و�ختار أهمية الأك�� الأو�� ا�خاصية حيث من البديلة

 .الأخرى  ا�خواص

 "الم�جميھ القاعدة"

 :عدا ما ال�خصية المصادر من �عت�� ي�� ما جميع .28

 الأسرة أفراد المنتج               ـ أحد �� العمل          ـ ا�خ��اء ـ زملاء            السابقة ـ ا�خ��ة

 :ماعدا الولاء شديد المس��لك صفات من �عت�� ماي�� جميع .29

 .ـ واثق من نفسھ

 .ـ را��ي عن المنتج او المحل

 .ـ يختلف درجة الولاء حسب نوع المنتج والعلامة

 المخاطرة من عالية بدرجة �شعر ـ لا

 :التالية ا�حالات �� المدى متوسط ا�حل اسلوب إ�� المس��لك ي�جأ .30

 الميسرة المنتجات من المنتج ي�ون  ـ عندما

 مرة لأول  يتم الشراء �ان ـ إذا

 المخاطرة من متوسطة درجة �انت ـ إذا

 وفر�دة متنوعة مزايا ذات البدائل ت�ون  ـ عندما

 :ماعدا للمنتج الفعال التناف��ي الموقع �� توافرها المفروض الفعالة الشروط من �عت�� ماي�� جميع .31

 .المس��دف السوق  مع التناف��ي الموقع ـ توافق

 .التسو�ق ادارة نظر وجهة من الاهمية ذات الصفة ع�� ـ ال��ك��

 .والاصالة بالتم�� التناف��ي الموقع عليھ يقوم الذي الفرق  يتصف ـ أن

 .تقليده المنافس�ن ع�� الصعب من ي�ون  ـ أن

 :ماعدا المس��لك �سلوك للاهتمام تدعو ال�ي أسباب من �عت�� ي�� ما جميع .32

                                       .الرشيد الشرائي القرار لاتخاذ العميل تثقيف -

 . ا�خدمات وتحس�ن تطو�ر -

                                             . للمس��لك�ن النفسية الاتجاهات �� التأث�� -

 .الشرائي القرار ع�� المؤثر الاجتماعية العوامل ع�� التعرف -

 :ماعدا المس��دف القطاع �� توافرها الواجب الشروط من �عت�� ي�� ما جميع .33

 �سهولة للسوق  ــ الوصول القطاع              ع�� التعرف ـ ام�انية

 المس��لك�ن من مجموعة ب�ن ومتنوعة مختلفة حاجات ـ وجود

 .ور�حيتھ السوق  حجم ـ ك��
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 :عدا ما التناف��ي الموقع تصميم �� واحدة م��ة ع�� ال��ك�� فكرة أ�حاب يقدمها ال�ي الم��رات من �عت�� ي�� ما جميع .34

 العملاء وثقة تصديق كسب إ�� يؤديـ 

 الم��ة ��ذه الشركة تفوق  إ�� ال��ك�� يؤديـ 

 لها الدائم وتذكرهم الم��ة لهذه العملاء ادراك ز�ادة إ�� يؤديـ 

 المزايا من أقل �عدد تتمتع ال�ي المنتجات اختيار إ�� يميلون  المس��لك�ن أنـ 

 :القرارات أنواع من نوع �عت�� كهر�ائية لمكنسة العائلة شراء قرار .35

 "المتعلقة �شراء المنتجات من عدمھ" 

 :ماعدا الاندفا�� الشراء ع�� ��جع ال�ي العوامل من �عت�� ي�� ما جميع .36

 لها الطفيفة وا�حاجة المنتجات رخصـ 

 ا�جذابة العرض وأساليب المبيعات تنشيط وسائل استخدامـ 

 المنتج حياة طول ـ 

 شراؤها المطلوب للمنتجات قائمة وجود عدمـ 

 :ماعدا المس��لك سلوك صفات من �عت�� ي�� ما جميع .37

 اعتباطي سلوك �عت�� المس��لك سلوكـ 

 والذهنية البدنية الا�شطة ع�� �شتمل المس��لك سلوكـ 

 والأسرة الثقافة مثل خارجية �عوامل يتأثر المس��لك سلوكـ 

 .عليھ والتأث�� تفس��ه يمكن المس��لك سلوكـ 
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 HANAN ALFAIFIالواجب الاول لمقرر سلوك المستهلك                                                          

 

  1السؤال 

المستهلك التنظيمي يتكون من الأفراد الذين يشترون السلع والخدمات للاستهلاك  .1

.الشخصي  

 صواب 

 خطأ 

    درجات 0.25

  2السؤال 

سلوك المستهلك سلوك اعتباطي وعشوائيفي أغلب الأحوال يكون  .1  

 صواب 

 خطأ 

    درجات 0.25

  3السؤال 

يتسم سلوك المستهلك بالثبات، وتطابق سلوك المستهلك التنظيمي وسلوك المستهلك  .1

 .الفردي

 صواب 

 خطأ 

  4السؤال 

 من المواضيع التي استفاد منها علم سلوك المستهلك من علم النفس موضوعات الدوافع .1

.الشرائيةوالاتجاهات النفسية واثر دورة حياة الأسرة على القرارات   

 صواب 

 خطأ 



    درجات 0.25

  5السؤال 

المستهلك التنظيمي عادة يشتري المنتج بكميات أكبر من المستهلك النهائي وكذلك تكون  .1

 قراراته أقل رشدا ومنطق

 صواب 

 خطأ 

    درجات 0.25

  6السؤال 

كلما زادت البدائل المتاحة وتغيرت الموديلات والموضات والماركات وكلما كان المنتج  .1

 يشترى لأول مرة، كلما كانت البيانات

المخزنة في ذاكرة المستهلك غير ملائمة لموقف الشراء وبالتالي زادت أهمية مصادر 

.البحث الخارجية  

 صواب 

  7السؤال 

.الاندفاعي وبين صفات وخصائص المشتريلا يوجد أي علاقة بين الشراء  .1  

 صواب 

 خطأ 

  8السؤال 

 :ايا من التالي لا يعتبر من المصادر الخارجية للمعلومات .1

 
A. المحل برشورات 

 
B. الصحف في الشركة إعلانات 

 
C. المحل بداخل الموجودة المعلومات 

 

 

 
D. البيع رجل 

 

 

 
E. التجربة السابقة 



  9السؤال 

جميع ما يلي يعتبرمن العوامل التي تزيد من الجهد المبذول في عملية التقييم بين البدائل  .1

 :ماعدا

 
A.  

 

 معقدة البدائل تكون عندما

 
B. ازدياد درجة المخاطرة المدركة 

 
C. المنتج أهمية ازدياد 

 
D. للمنتج الحاجة ارتفاع 

    درجات 0.25

  11السؤال 

 :من العوامل التي أدت لزيادة الاهتمام بسلوك المستهلك ماعداجميع ما يلي يعتبر  .1

 
A. تزايد الرغبة في حماية المستهلك من الشركات المنتج 

 
B. الحديث التسويقي المفهوم غياب. 

 
C. الحد من التلوث البيئي 

 
D. الجديدة المنتجات من كبيرة نسبة فشل 

 
E. المنتج حياة دورة قصر 

 



 الثانيالواجب  –سلوك المستهلك 

 .كلما زادت أهمية المنتج وزادت الحاجة له كلما زاد الجهد المبذول في تقييم المنتج
 خطأ

 
أسلوب الحذف في التقييم يعني أن المستهلك يضع حد أدنى لكل خاصية ويستبعد كل العلامات التي لا يتوفر فيها الحد 

 .الأدنى من كل الخواص
 خطأ

 
 .دد المنتجات المشتراهالشراء الاندفاعي يزيد كلما زاد ع

 صواب
 

 .عندما يكون الاداء الفعلي أقل من الاداء المتوقع يكون هناك رضا تام
 خطأ

 
 .الصراع النفسي حالة يمر بها العميل بعد الشراء تستطيع الشركة التخفيف من حدتها

 صواب
 

 .العملاء الموالون لا يمرون بخطوة التقييم
 صواب

 
 :الشرائية التي يمر بها المستهلك أول مرحلة من مراحل القرار

 .اختيار البديل الأفضل
 .إتمام الشراء

 .البحث عن المعلومات
 جميع الاجابات خاطئة

 .التخلص من المنتج
 

 :جميع ما يلي يعتبر من المصادر الرسمية ماعدا
 .هيئة المواصفات والمقاييس

 .رجال البيع
 .البيانات المطبوعة على المنتج

 .زملاء العمل
 .ع الشركة على الانترنتموق
 

 :جميع ما يلي يعبر عن العلامات الموجودة في المجموعة المرفوضة ماعدا
 لاتتوفر للمستهلك اي معلومات عنها

  .علامات معروفة للمستهلك
  .علامات سبق تجربتها او سبق تكوين معلومات عنها

 .علامات المستهلك يأخذها في الاعتبار عند الشراء
 .صحيحةجميع الاجابات 

 
 :جميع ما يلي يعتبر من الصفات التي تنطبق على المصادر الداخلية للمعلومات ماعدا

 .معلومات غير شاملة
 .جميع الاجابات خاطئة

 .معلومات سريعة
 .معلومات دقيقة

 .معلومات غير مكلفة

 دعواتي لكم بالتوفيق : نصرون الزهراني



 so0onA                                                                   سلوك المستھلك ـ الواجب الثالث 

 .المنتج �� ةالموجود المم��ات من أهم تكون  أحيانا المس��لك ذهن �� الموجودة الذهنية الصورة ـ1

 �ح

 .إذا �انت الم��ة الموجودة �� المنتج غ�� مهمة لمدير التسو�ق ف�ي فعلا غ�� مهمة للمس��لكـ 2 

 خطأ

 .من الاس��اتيجيات الناجحة �� بناء الموقع التناف��ي مهاجمة الموقع التناف��ي للعلامة الشركة القائدةـ 3

 خطأ

 .�لما �ان الموقع التناف��ي مناسبا ل�ل الناس �ان افضلـ 4 

 خطأ

 .التوسع �� خط المنتجات تز�د من قوة الموقع التناف��يـ 5

 خطأ

 

onAo0s 



 حنان آل حيان        الرابع سلوك المستهلكالواجب 

1السؤال   

وغير محدد لذلك يعتبر مفهوم الطبقة الاجتماعية مفهوم غامض وواسع .1  
 . فإن استخدامه في تحليل سلوك المستهلك قد يؤدي إلى نتائج خاطئة

أخط  
 

2السؤال   

 .التمييز بين أنواع الأسر ليس له أي أهمية من الناحية التسويقية .1
 

 خطأ
 

3السؤال   

ملابس الزوجة، ملابس الأطفال، قرارات الاستثمار، كلها تعتبر من القرارات الشرائية التي يغلب  .1
  .على اتخاذها الزوجة

 
 خطأ

 
4السؤال   

جميع ما يلي يعتبر من الأسباب التي تجعل الشركات تميل إلى توجيه اعلاناتها التجارية نحو الأطفال  .1
 :ما عدا

 
A. تذكر الأطفال للأعلان يكون أكثر 

 
b. معدل مشاهدة الأطفال للتفاز أعلى 

 
c. القوة الشرائية للأطفال أعلى 

 
d. فضلردود أفعالهم الايجابية أ  

 
5السؤال   

عندما تستخدم الشركات النجوم أوالمشهوريين في مجال معين فهذا مثال على محاولة التأثير على  .1
 :سلوك المستهلكين باستخدام

 
a. الأسرة 

 
b. الطبقة الاجتماعية 

 
c. الجماعة المرجعية 

 
d. ثقافة المجتمع 

 
e. ليس شيئاً مما سبق 


