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ة الرابعة :محاور المحاض 

:الآتية الرئيسة الموضوعات الفصل هذا يتناول❖

.التسويقيةالعمليةفيمقدمة1.

.الاستهلاكيةوالسوقالمستهلكسلوك2.

.المستهلكسلوكنموذج3.

المستهلكسلوكفيالمؤثرةالعوامل4.

الشراءقراراتخاذعملية5.

لاكية،الاستهوالسوقالمستهلكسلوكلمفهومالطلبةفهمتنميةإلىالمحاضرةهذهتهدف

ارقراتخاذعمليةمراحلوتحليلالشرائي،السلوكفيالمؤثرةالعواملعلىوالتعرف

.المختلفةالتسويقيةللمؤثراتالمستهلكاستجاباتفهمفييسهمبماالشراء
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:سلوك المستهلك

الخدمات هو سلوك الشراء الذي يمارسه المستهلكون النهائيون، أفرادًا وأسرًا، عند شراء السلع و

.المخصصة للاستهلاك الشخصي

السوق الاستهلاكية

وتمثل هي جميع الأفراد والأسر الذين يشترون السلع والخدمات بغرض الاستهلاك الشخصي،

.إجمالي المستهلكين النهائيين في السوق

سلوك المستهلك والسوق الاستهلاكية 
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المستهلكسلوكنموذج

التيوالبيئيةالتسويقيةللمؤثراتالمستهلكاستجابةكيفيةالمستهلكسلوكنموذجيوضح

خصيةالشخصائصهخلالمنالشرائيةقراراتهفيالمؤثراتهذهتؤثروكيفلها،يتعرض

.للقراراتخاذهوآلية

(المدخلات)المؤثرات الخارجية : أولاً 

المؤثرات التسويقية-أ

.المنتج•

.السعر•

.(المكان)التوزيع•

.الترويج•

البيئيةالمؤثرات-ب

.الاقتصاديةالعوامل•

.التكنولوجيةالعوامل•

.الاجتماعيةالعوامل•

.الثقافيةالعوامل•
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 ً للمشتريالأسودالصندوق:ثانيا

:ويشملة،المختلفللمؤثراتاستجابتهفيوتؤثرالمستهلكداخلتحدثالتيالداخليةالعملياتيمثل

.المستهلكخصائص•

.الشرائيالقراراتخاذعملية•

:وتشملة،المختلفالمؤثراتمعالمستهلكتفاعلعنالناتجةالسلوكيةالنتائجفيتتمثل

.الشرائيةوتفضيلاتهالمستهلكاتجاهات•

.الشراءقرار•

.التجاريةوالعلامةالمنتجاختيار•

.الشراءومكانوقتتحديد•

.التجاريةبالعلامةوالارتباطالتفاعلمستوى•

 ً هلكاستجابات المست: ثالثا
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المستهلكسلوكفيالمؤثرةالعوامل

تشكيلفيتسهمالتيوالنفسيةوالشخصيةوالاجتماعيةالثقافيةالعواملمنبمجموعةالمستهلكسلوكيتأثر

.الشرائيةوقراراتهواتجاهاتهتفضيلاته

الثقافيةالعوامل:أولاً 

:وتشملالمستهلك،سلوكفيعمقاًالمؤثراتأكثرمنالثقافيةالعواملتعُد

.الثقافة•

.الفرعيةالثقافة•

.الاجتماعيةالطبقة•

 ً الاجتماعيةالعوامل:ثانيا

:وتشملالشرائية،المستهلكقراراتفيالاجتماعيةوالتفاعلاتالعلاقاتتؤثر

.المرجعيةالجماعات•

.الأسرة•

.الاجتماعيةوالمكانةالأدوار•
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 ً الشخصيةالعوامل:ثالثا

:وتشملاستهلاكه،أنماطعلىوتنعكسللمستهلكالفرديةبالخصائصترتبط

.الحياةدورةومرحلةالعمر•

.المهنة•

.الاقتصاديالوضع•

.الحياةنمط•

.الذاتومفهومالشخصية•

 ً النفسيةالعوامل:رابعا

:وتشملالمستهلك،سلوكتوجهالتيوالنفسيةالعقليةبالعملياتترتبط

.الدوافع•

.الإدراك•

.التعلم•

.والاتجاهاتالمعتقدات•
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العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك

:الثقافة

الأسرةمنلفردايكتسبهاالتيوالسلوكياتوالرغباتوالتصوراتالأساسيةالقيممجموعةبأنهاالثقافةتعُرَّف

.كيالاستهلاوسلوكهتفكيرهأنماطتشكيلفيتسهموالتيالمجتمع،فيالأخرىالاجتماعيةوالمؤسسات

.الشرائيوسلوكهمالأفرادرغباتتحديدفيتأثيرًاالعواملأكثرمنالثقافةتعُد❑

.تقييمهاوكيفيةوالخدماتللمنتجاتإدراكهمفيوتؤثرالمستهلكينتفضيلاتالثقافةتوجه❑

طويرلتفرصمنتتيحهلماالمجتمع؛فيالثقافيةوالتحولاتالتغيراتمتابعةعلىالمسوقونيحرص❑

.للمستهلكينالمتجددةوالرغباتالاحتياجاتتلبيوخدماتمنتجات

وقراراتهوتفضيلاتهقيمهفيويؤثرالمستهلكسلوكيوجهالذيالمرجعيالإطارالثقافةتمثل✓

.الاستهلاكيللسلوكالأساسيةالمحدداتأهمأحديجعلهامماالشرائية،
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الصحيةالحياةأنماطنحوالتحول:مثال

علىانعكسلذياالأمرصحة،أكثرحياةأنماطتبنينحومتزايدًاثقافياًتحولااًالمجتمعاتمنالعديدتشهد

.الشرائيوسلوكهمالمستهلكينتفضيلات

:فيذلكويتجلى

.المنخفضةالسعراتومنتجاتالصحيةالأغذيةعلىالإقبالزيادة•

.البدنيةواللياقةالرياضيةالأنشطةبممارسةالاهتمامتنامي•

.والعافيةبالصحةالمرتبطةوالخدماتالمنتجاتعلىالطلبارتفاع•

:التسويقيةالدلالة

معقتتوافوخدماتمنتجاتوتطويرالمجتمعفيالثقافيةالتحولاتمتابعةعلىالمسوقونيحرص

التسويقيةالفرصمواغتناالمتغيرةاحتياجاتهمتلبيةفييسهمبماالمستهلكين،لدىالناشئةوالقيمالاتجاهات

.الجديدة
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:الفرعيةالثقافة

منتمدةالمسوالسلوكياتوالاتجاهاتالقيممنمنظومةيتشاركونالذينالأفرادمنمجموعةإلىالفرعيةالثقافةتشير

.للمجتمعالعامةالثقافةداخلغيرهمعنيميزهمممامشتركة،اجتماعيةوظروفحياتيةخبرات

.الأفرادبينمشتركةخبراتأوخصائصعلىبناءً الفرعيةالثقافاتتتكون❑

.الجغرافيةوالمناطقوالأعراق،والأديان،الجنسيات،مثلمجموعاتالفرعيةالثقافاتتشمل❑

.الشرائيةوقراراتهماستهلاكهموأنماطالمستهلكينتفضيلاتتشكيلفيالفرعيةالثقافاتتسهم❑

ويقيةتسوبرامجمنتجاتتطويرإلىالمنظماتيدفعممامهمة،سوقيةقطاعاتالفرعيةالثقافاتمنالعديدتمثل❑

.وخصائصهااحتياجاتهامعتتوافق

تطبيقيمثال❖

فيالمقيمةةالمختلفالجنسياتتمثلهامتعددةفرعيةثقافاتالاستهلاكيةالسوقتضمالسعودية،العربيةالمملكةفي

ئاتالفهذهوتفضيلاتاحتياجاتمعتتناسبوخدماتمنتجاتتوفيرإلىالمتاجربعضيدفعالذيالأمرالمملكة،

.المتنوعة
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الاجتماعيةالطبقة

وأنماطتماماتواهقيمفيطبقةكلأفراديتشاركالمجتمع،داخلومتدرجةمستقرةتقسيماتإلىالاجتماعيةالطبقةتشير

.الاستهلاكيوسلوكهمتفضيلاتهمعلىينعكسممامتقاربة،سلوكية

.يةوالاجتماعالاقتصاديةخصائصهافيتختلفالمجتمعداخلمتدرجةفئاتمنالاجتماعيةالطبقاتتتكون❑

العواملمنةمجموععلىيعتمدوإنماالدخل،مثلفقط،واحدعاملعلىبناءاًمعينةاجتماعيةطبقةإلىالانتماءيحُددلا❑

.الاجتماعيةوالمكانةوالثروة،والتعليم،والدخل،المهنة،:أبرزهامنالمتداخلة،

.يةالاستهلاكوالسلوكياتوالقيمالاهتماماتمنمتشابهةأنماطإظهارإلىالواحدةالاجتماعيةالطبقةأفراديميل❑

.إليهاينتمونالتيالاجتماعيةالطبقاتباختلافالشرائيةوقراراتهمالمستهلكينتفضيلاتتختلف❑

المستهدفةاقالأسووتحديدالمستهلكسلوكتفسيرفيمهمدورمنلهالماالاجتماعيةالطبقاتبدراسةالمسوقونيهتم❑

.المناسبةالتسويقيةالعروضوتصميم

تطبيقيمثال

طبقاتهمباختلافالإنفاقوأنماطالترفيهووسائلالتجاريةوالعلاماتالسلعاختيارفيالمستهلكينتفضيلاتتختلفقد

.جتماعيةالاومكانتهاالاقتصاديةومواردهاقيمهامعتتوافقاستهلاكأنماطتبنيإلىطبقةكلتميلحيثالاجتماعية،
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الاجتماعيةالعوامل

به،لمحيطةاوالمجموعاتالأفرادمعتفاعلهمنتنشأالتيالاجتماعيةالعواملمنبمجموعةالمستهلكسلوكيتأثر

.الشرائيةوقراراتهوتفضيلاتهاتجاهاتهتشكيلفيالعواملهذهتسهمحيث

:يليماالاجتماعيةالعواملوتشمل

.هوسلوكياتالفردمواقففيمباشرغيرأومباشربشكلتؤثرالتيالمجموعات:المرجعيةالجماعات•

والتوصياتوالخبراتالمعلوماتتبادلفيتسهمالتيالاجتماعيةوالتفاعلاتالعلاقات:الاجتماعيةالشبكات•

.الأفرادبين

.والاستهلاكالشراءقراراتفيتأثيرًاالاجتماعيةالعواملأكثرمنالأسرةتعُد:الأسرة•

ضيلاتهوتفاختياراتهفيالاجتماعيةومكانتهالفرديؤديهاالتيالأدوارتؤثر:الاجتماعيةوالمكانةالأدوار•

.الشرائية

الاجتماعيةهوعلاقاتبهالمحيطةالجماعاتتأثيرخلالمنالمستهلكسلوكتوجيهفيالاجتماعيةالعواملتسهم✓

.الاستهلاكيةواختياراتهالشرائيةقراراتهعلىينعكسمماالاجتماعية،ومكانتهوأسرته
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:الاجتماعيةوالشبكاتالجماعات

علاقاتوالالتفاعلاتتسهمحيثالمستهلك،سلوكفيملحوظةبصورةالاجتماعيةوالشبكاتالجماعاتتؤثر

.الشرائيةوقراراتهوتفضيلاتهاتجاهاتهتشكيلفيالاجتماعية

.مشتركةأوفرديةأهدافلتحقيقبينهمفيمايتفاعلونالأفرادمنأكثرأومجموعتانهي:الجماعات

.الاستهلاكيةوسلوكياتهمالأفرادمواقففيالصغيرةالجماعاتمنالعديدتؤثر•

.ةالجماعوأعضاءالفردبينالعلاقةطبيعةبحسبمباشرغيرأومباشرًاالجماعاتتأثيريكونقد•

آرائهعلىمباشرًاتأثيرًاوتمارسفعلياً،أورسمياًالفردإليهاينتميالتيالجماعاتهي:العضويةجماعات

.وسلوكياتهواتجاهاته

سواءياته،وسلوكواتجاهاتهمواقفهتكوينعندللفردمرجعيةنقطةتشكلالتيالجماعاتهي:المرجعيةالجماعات

:وتشمل.المباشرغيرالتأثيرأوالمباشرالتفاعلخلالمن

.بالفعلالفردإليهاينتميجماعات•

.بهانفسهيقارنجماعات•

إليهاالانتماءإلىيطمحجماعات•

تبادلفيهموتسالبعض،ببعضهمالأفرادتربطالتيالاجتماعيةوالعلاقاتالروابطتمثل:الاجتماعيةالشبكات

.المستهلكينوتفضيلاتالشرائيةالقراراتفييؤثرمماوالآراء،والخبراتالمعلومات
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المستهلكسلوكفيالمرجعيةالجماعاتتأثير

اتجاهاتلىعالتأثيرفيلدورهانظرًاالمستهدفة؛للفئاتالمرجعيةالجماعاتتحديدعلىالمسوقونيحرص

.الشرائيةوتفضيلاتهمالمستهلكين

.الاستهلاكيوسلوكهالذاتيومفهومهالفردمواقففيالمرجعيةالجماعاتتؤثر❑

.ماعةالجمعتتوافقتفضيلاتأوسلوكياتتبنيإلىالأفرادتدفعاجتماعيةضغوطًاتخلققد❑

.المختلفةالاستهلاكوأنماطالتجاريةوالعلاماتالمنتجاتاختيارإلىتأثيرهايمتد❑

احترامبيحظونالذينللآخرينمرئياًاستخدامهأوالمنتجيكونعندماالمرجعيةالجماعاتتأثيريزداد❑

.وتقديرهالمستهلك

:مثال❖

أوالرياضيينأوبالمشاهيرلتأثرهمنتيجةمعينةتجاريةعلاماتأومنتجاتاقتناءالمستهلكينبعضيفضلقد

.بهايحُتذىنماذجيعدونهمالذينالأشخاص
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الشفهيالتأثير

أكثرمنويعُد،رسميةغيربصورةالأفرادبينوالتوصياتوالآراءالمعلوماتانتقالإلىالشفهيالتأثيريشير

.الشراءقراراتفيتأثيرًاالمعلوماتمصادر

لإعلانيةاالرسائلمنأكثروالزملاءالأسرةوأفرادالأصدقاءوتوصياتبآراءالثقةإلىالمستهلكونيميل❑

.التقليدية

.يةالتجاروالعلاماتللمنتجاتوتقييمهمالمستهلكيناتجاهاتتشكيلفيالشفهيالتأثيريسهم❑

.منهالحدأوالشراءتشجيعفيكبيرأثرالشخصيةللتوصياتيكونأنيمكن❑

.الاستهلاكيةالأسواقفيالاجتماعيالتأثيرأشكالأهمأحدالشفهيالتأثيريمثل❑

التسويقيةالأهمية▪

سمعةزيزتعفيدورمنلذلكلماالإيجابية؛تجاربهممشاركةعلىالمستهلكينتشجيعإلىالمسوقونيسعى

.بهاالثقةوزيادةالتجاريةالعلامة
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الشفهيالتأثيرعلىأمثلة

المستهلكينبينالإيجابيةالتجاربأوالمحتوياتأوالرسائلتنتشرعندمابوضوحالشفهيالتأثيريظهر

.انتشارهاوتعزيزالتجاريةالعلامةأوبالمنتجالوعيزيادةإلىيؤديمماواسعة،بصورة

عبرلهاتهلكينالمسمشاركةنتيجةكبيرةبسرعةالمرئيةالمقاطعأوالتسويقيةالحملاتبعضتنتشرقد❑

.الاجتماعيةشبكاتهم

علىالكاملالاعتماددونالتجاريةالعلامةإلىالوصولنطاقتوسيعفيالأفرادبينالمحتوىتداوليسهم❑

.المدفوعةالإعلانات

الآخريناتجاهاتتشكيلفيتأثيرهارتفعبه،التوصيةأوللمحتوىالمستهلكينمشاركةزادتكلما❑

.الشرائيةوقراراتهم

الأفراد،بينبادلةالمتالثقةعلىيعتمدإذفاعلية،الاجتماعيالتأثيرأشكالأكثرأحدالشفهيالتأثيريمثل✓

.التجاريةالعلاماتانتشاروتعزيزالشرائيالسلوكتوجيهفيمهمًادورًاويؤدي
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تسويقيةضجةتحُدثتسويقيةحملةعلىمثال

ف أوالمنتجعنالتحدثعلىوتحفيزهمالمستهلكيناهتمامإثارةإلىتهدفتسويقيةاستراتيجيةبأنهاالتسويقيةالضجةتعُرَّ

منكبيرةةبسرعالتسويقيةالرسالةانتشارفيالتفاعلهذاويسهم.الآخرينمعوآرائهمتجاربهمومشاركةالتجاريةالعلامة

.السوقفيتأثيرهاويعززالتجاريةبالعلامةالوعيمنيزيدمماالاجتماعي،التواصلووسائلالشخصيةالتوصياتخلال

الشركةقامتفقد.التسويقيةالضجةعلىالأمثلةأشهرمنBlendtecشركةأطلقتهاالتي ?Will It Blendحملةتعُد:مثال

أثارتقدو.الإلكترونيةوالأجهزةالمحمولةالهواتفمثلمألوفةغيرأشياءطحنعلىالخلاطقدرةتظُهرفيديومقاطعبنشر

ينملايوتحقيقللحملةواسعانتشارإلىأدىمماعنها،والتحدثمشاركتهاإلىودفعتهمالمشاهدينفضولالمقاطعهذه

.ومبيعاتهاالتجاريةالعلامةشهرةزيادةفيملحوظبشكلوأسهمالمشاهدات،

إلىلكينالمستهيدفعللاهتمامومثيرمبتكرمحتوىخلقعلىاعتمدتبلفقط،التقليديالإعلانعلىالحملةتعتمدلم✓

التسويقيةةالرساللنقلفعاّلةوسيلةإلىالعملاءتحولأنالتسويقيةللضجةيمكنكيفيوضحوهذا.بأنفسهمنشره

.للمنتجوالترويج
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الرأيقادة:الاجتماعيةالعوامل

جعلتشخصيةخصائصأومهاراتأوخبرةأوبمعرفةيتمتعونالمرجعيةالمجموعاتداخلأفرادهمالرأيقادة

لمستهلكينااتجاهاتتشكيلفيمهمًادورًاالأفرادهؤلاءويؤدي.بتوصياتهمويتأثرونبآرائهميثقونالآخرين

.مسبقةخبرةأومعلوماتتتطلبالتيالمنتجاتشراءعندخاصةالشرائية،وقراراتهم

جاتالمنتعنالمعلوماتنقلعلىلقدرتهمنظرًامعهم؛والتواصلالرأيقادةتحديدعلىالمسوقونويحرص

تسريعفيتأثيرهميسهمكما.المباشرةالإعلانيةالرسائلمنمصداقيةأكثربطريقةواسعجمهورإلىوالخدمات

.التجاريةبالعلامةالثقةوتعزيزالمعلوماتانتشار

تقنيخبيرريؤثقدكماالصحية،المنتجاتمنمعينلنوعالمرضىاختيارفيمتخصصطبيبيؤثرقد:مثال❖

.جديدإلكترونيجهازأوذكيهاتفشراءقرارفي
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الإلكترونيةالاجتماعيةالشبكات:الاجتماعيةالعوامل

عبروالآراءبراتوالخالمعلوماتوتبادلالتواصلللأفرادتتيحرقميةمجتمعاتالإلكترونيةالاجتماعيةالشبكاتتمثل

تجمعالتيليةالتفاعالبيئاتمنوغيرهاالرقميةوالمنتدياتوالمدوناتالاجتماعيالتواصلمنصاتوتشمل.الإنترنت

.مشتركةاهتماماتحولالمستخدمين

إلىماعوالاستالعملاء،معالمباشرالتواصلمنالشركاتتمُكّنإذمهمة؛تسويقيةأداةالشبكاتهذهأصبحتوقد

مشاركاتالخلالمنكبيرةبسرعةالتسويقيالمحتوىنشرعلىتساعدكما.معهمالأمدطويلةعلاقاتوبناءآرائهم،

.وتأثيرهاالتسويقيةالرسائلوصولمنيزيدمماالإلكترونية،والتوصياتوالتعليقات

هذهتصلأنيمكناجتماعية،منصةعبرمتجرأومطعممعالإيجابيةتجربتهالعملاءأحديشاركعندما:مثال❖

.الشرائيةقراراتهمفيوتؤثرالمستخدمينمنكبيرعددإلىالتجربة
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الأسرة:الاجتماعيةالعوامل

الشرائيةوالاتجاهاتوالعاداتالقيمتكوينفيتسهمحيثالمستهلك،سلوكفيتأثيرًاالاجتماعيةالعواملأكثرمنالأسرةتعُد

الدراساتفيركبيباهتمامتحظىلذلكالمجتمع،فياستهلاكيةمنظمةأهمالأسرةوتعُتبر.المبكرةالحياةمراحلمنذللأفراد

.التسويقية

الحاجةبصاحهوالأفرادأحديكونقدإذالشراء،عمليةفيالأسرةأفراديؤديهاالتيالأدوارطبيعةبفهمالمسوقونويهتم

تبعاًوالأبناءوالزوجةالزوجتأثيردرجةتختلفكما.الفعليةالشراءعمليةيتولىأوالقرارفيآخرفرديؤثربينماالمنتج،إلى

.الشرائيالقراراتخاذومرحلةالمنتجلنوع

معلأسرة،اأفرادجميعإلىالتسويقيةرسائلهاتوجهالشركاتأصبحتالحديثة،الحياةوأنماطالاجتماعيةالتغيراتومع

.القراراتخاذعمليةفيودورهافئةكلاحتياجاتمراعاة

يتخذبينماالمتاحة،البدائلالأسرةوتناقشالمطلوبة،المواصفاتالأبناءيقترحقدجديد،تلفازجهازشراءعند:مثال❖

.والجودةالسعرعلىبناءاًالنهائيالقرارالوالدان
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والمكانةالأدوار:الاجتماعيةالعوامل

التعليمية،توالمؤسساوالأصدقاءوالعملالأسرةمثلنفسه،الوقتفيالاجتماعيةالمجموعاتمنالعديدإلىالفردينتمي

القياملفردامنالآخرونيتوقعالتيوالأنشطةالسلوكياتمجموعةبالدورويقُصد.معيناًدورًامجموعةكلداخلويؤدي

.المجموعةداخللموقعهوفقاًبها

إلىالأفرادميليولذلك.الدورلذلكالمجتمعيمنحهالذيوالتقديرالاحتراممستوىتعكساجتماعيةمكانةدوربكلوترتبط

.رينالآخأماممكانتهمتعززأوالاجتماعيةصورتهممعتتوافقالتيالتجاريةالعلاماتأوالمنتجاتبعضاختيار

تعكسأومعينةماعيةاجتفئاتتستهدفالتيالتسويقيةوالرسائلالمنتجاتتصميمعندالمفهومهذامنالمسوقونويستفيد

.محددةومكانةحياةأسلوب

.والاجتماعيةالمهنيةمكانتهتعكسراقيةساعةأوفاخرةسيارةالتنفيذيالمديريفضلقد:مثال❖
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الشخصيةالعوامل

فيلافالاختوتفسرغيره،عنمستهلككلتميزالتيالشخصيةالعواملمنبمجموعةالشرائيةالقراراتتتأثر

.الأفرادبينوالتفضيلاتالاحتياجات

:العواملهذهأهمومن

.المطلوبةوالخدماتالمنتجاتنوعفيالعملطبيعةتؤثرحيث:الوظيفةأوالمهنة

.المختلفةاةالحيمراحلبينوانتقالهالعمرفيتقدمهمعورغباتهالفرداحتياجاتتتغيرإذ:الحياةدورةومرحلةالعمر

.والإنفاقوالادخارالشرائيةوالقدرةالدخلمستوىويشمل:الاقتصاديالوضع

.وقيمهوأنشطتهواهتماماتهالفردعيشطريقةعنويعبر:الحياةأسلوب

التيالصورةأوهنفسعنصورتهمعتتوافقالتيالمنتجاتاختيارإلىالمستهلكيميلحيث:الذاتيوالمفهومالشخصية

.للآخرينإظهارهافييرغب

.فةالمستهدللفئاتملاءمةأكثرتسويقيةوبرامجمنتجاتتطويرعلىالشركاتالعواملهذهدراسةوتساعد✓
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النفسيةالعوامل

وشعورهالفردتفكيرقةطريفيتؤثرالتيالداخليةبالعملياتترتبطلأنهاالمستهلك،سلوكفيالمؤثرةالعواملأهممنالنفسيةالعواملتعُد

يدوربماأيضًايتأثربلفقط،جللمنتالماديةالخصائصعلىبناءاًالشرائيةقراراتهيتخذلافالمستهلك.المختلفةالتسويقيةللمؤثراتواستجابته

.شخصيةوقناعاتسابقةوخبراتوتصوراتاحتياجاتمنذهنهفي

إلىالأفرادبعضنجذبيقدحيثذاتها،التسويقيةللرسالةأونفسهللمنتجالمستهلكيناستجابةاختلافسببتفسيرفيالعواملهذهوتسهم

.بهمالمحيطةالظروفتشابهرغممختلفةبدائلآخرونيفضلبينمامعينمنتج

:هيرئيسةعناصرأربعةالنفسيةالعواملوتشمل

.الدوافع•

.التصورأوالإدراك•

.التعلم•

.والاتجاهاتالمعتقدات•

أكثرتسويقيةائلورسمنتجاتوتصميمورغباتهم،المستهلكيناحتياجاتإلىأعمقبصورةالتعرفعلىالمسوقينالعواملهذهفهمويسُاعد

.التسويقيةالمنظمةأهدافوتحقيقالعملاءمعأقوىعلاقاتبناءفييسهمبماالشرائية،قراراتهمفيوالتأثيرانتباههمجذبعلىقدرة

بهيهتملابينمامرتفعين،وأداءاًجودةفيهيرىلأنهشراءهيقررأحدهماأنإلاذكي،هاتفعننفسهالإعلانشخصانيشاهدقد:مثال❖

.نهمامكلفيتؤثرالتيالنفسيةالعواملاختلافإلىالاختلافهذاويعود.المواصفاتمنأكثرالسعرعلىيركزلأنهالآخر
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الدافع

وعندما.عينمسلوكخلالمنإشباعهاإلىيسعىالفردتجعلالقوةمندرجةبلغتالتيالداخليةالرغبةأوالحاجةبالدافعيقُصد

تحقيقعلىاعدهتسالتيالخدماتأوالمنتجاتعنالبحثإلىالمستهلكتدفعقوةإلىتتحولفإنهايكفي،بماملحّةالحاجةتصبح

.الحاجةتلكوإشباعالرضا

دافعمنبأكثررائيالشالقراريتأثرقدكماالشخصية،وأهدافهموخبراتهموظروفهماحتياجاتهمباختلافالأفرادبينالدوافعوتختلف

.معينةمنفعةيقتحقأوحاجةتلبيةفييساعدهأنيتوقعلأنهوإنماامتلاكه،لمجردالمنتجيشتريلافالمستهلك.نفسهالوقتفي

تلبيمنتجاتتطويرعلىالمسوقينيساعدحيثالمستهلك،سلوكدراسةفيالأساسيةالموضوعاتمنالمستهلكدوافعفهمويعُد

.الخدمةأوللمنتجتهماستجاباحتماليةمنيزيدمماعنها،يبحثونالتيالمنافععلىتركزتسويقيةرسائلوتصميمالعملاء،احتياجات

:مثال

بالتصوير،اهتمامهبببسآخرشخصيشتريهبينمااليومية،حياتهوتسهيلالآخرينمعالتواصلبدافعذكياًهاتفاًشخصيشتريقد

إلىالدافعنفإواحد،المنتجأنورغم.الاجتماعيةصورتهلتعزيزأوالتقنياتأحدثامتلاكفيلرغبتهثالثشخصيختارهوقد

.لآخرمستهلكمنيختلفشرائه
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:التسويقيةوتطبيقاتهللحاجاتماسلوهرم

الإنسانحاجاتنأماسلوويفترض.المستهلكوسلوكالإنسانيةالدوافعتفسيرفيالمستخدمةالنظرياتأبرزمنللحاجاتماسلوهرميعُد

.الأعلىوياتالمستذاتالحاجاتإلىالانتقالقبلأولااًالأساسيةالحاجاتإشباعإلىعادةًاالأفراديسعىحيثهرمي،تسلسلفيمرتبة

:الآتيةالمستوياتوفقالحاجاتوتتدرج

.والراحةوالشرابالطعاممثلالحياةلاستمراراللازمةالأساسيةالاحتياجاتوتشمل:الفسيولوجيةالحاجات▪

.والصحيالماديوالأمانوالاستقراربالحمايةبالشعوروتتعلق:والسلامةالأمنحاجات▪

.والمجتمعالجماعاتإلىوالانتماءوالمحبةالصداقةإلىالحاجةوتشمل:الاجتماعيةوالعلاقاتالانتماءحاجات▪

.الاجتماعيةوالمكانةوالثقةالتقديرعلىالحصولفيالفردبرغبةوتتعلق:والاحترامالتقديرحاجات▪

.إمكاناتهأقصىإلىوالوصولطموحاتهوتحقيققدراتهتطويرفيالفردرغبةوتمثل:الذاتتحقيقحاجات▪

بمستوياتوالخدماتالمنتجاتربطيمكنحيثللمستهلكين،الشرائيالسلوكوراءالكامنةالدوافعفهمفيالنموذجهذامنالمسوقونويستفيد

قراراتهفيثيرالتأعلىقدرةوأكثرالمستهدفللجمهورملاءمةأكثرتسويقيةورسائلعروضتصميمفيذلكويساعد.الحاجاتمنمختلفة

.الشرائية

فيوالسلامة،نالأمحاجاتعلىالتأمينشركاتتركزبينماالفسيولوجية،الحاجاتإشباععلىوالمشروباتالأغذيةإعلاناتتركزقد:مثال

مافغالباًريبيةالتدوالدوراتالتعليميةالبرامجأماالاجتماعية،والمكانةالتقديرحاجاتمخاطبةعلىالفاخرةالتجاريةالعلاماتتعتمدحين

.الشخصيةالقدراتوتطويرالذاتتحقيقبحاجاتترتبط
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الإعلاناتفيالمستخدمةالحاجاتتحديد

بصورةاتالحاجبهذهالخدمةأوالمنتجربطثمومنإشباعها،إلىالمستهلكيسعىالتيالحاجاتفهمعلىالفعالةالإعلاناتتعتمد

.مباشرةغيرأومباشرة

تحقيقوأالاجتماعيةالمكانةأوالانتماءأوالأمانعلىأخرىإعلاناتتركزبينماالأساسية،الحاجاتعلىتركزالإعلاناتفبعض

القرارفيوالتأثيرالانتباهجذبعلىقدرتهازادتالمستهلك،لدىمهمةحاجةمخاطبةفيالإعلانيةالرسالةنجحتوكلما.الذات

.الشرائي

:أمثلة

.الفسيولوجيةالحاجاتتخاطب:والعصائرالأغذيةمشروبات❑

.والسلامةالأمنبحاجاتترتبط:التأمينخدمات❑

.الاجتماعيةوالمكانةالتقديرحاجاتتخاطب:الفاخرةالتجاريةوالعلاماتالساعات❑

.الاجتماعياعلوالتفالانتماءبحاجاتترتبط:الاجتماعيةالعلاقاتعلىتركزالتيالحملاتوبعضالاجتماعيالتواصلمنصات❑

.الشخصيوالتطويرالذاتتحقيقبحاجاتترتبط:المهاراتتطويروبرامجالتدريبيةوالدوراتالكتب❑
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الإدراكأوالتصور

البيئةعنعنىمذاتصورةلتكوينوتفسيرهابتنظيمهاويقومونالمعلوماتالأفرادخلالهامنيختارالتيالعمليةهوالإدراك

بلفقط،الفعليالواقععلىبناءاًيتصرفونلاالأفرادلأنالمستهلك؛سلوكفيالمهمةالعواملمنالإدراكويعُد.بهمالمحيطة

.الواقعذلكبهايدركونالتيالطريقةعلىبناءاً

التسويقيةلرسالةامختلفونأفراديفسرقدلذلكوالتوقعات،والاهتماماتالشخصيةوالقيمالسابقةبالخبراتالإدراكويتأثر

.ذاتهاللمعلوماتتعرضهمرغممختلفةبطرقنفسها

خبراتهمعيتوافقبماوتفسيرهاوتنظيمهابانتقائهايقومثمالخمس،الحواسخلالمنالمعلوماتالمستهلكيتلقىكما

.التجاريةوالعلاماتالمنتجاتتجاهالأفعالردوداختلافيفسرماوهوومعتقداته،

الشراء،لعدماسببًاآخرمستهلكيراهبينماالعالية،الجودةعلىمؤشرالمرتفعالسعرأنالمستهلكينأحديرىقد:مثال❖

.يتغيرلمنفسهالمنتجأنرغم
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التعلم

بهايمرتجربةكلف.السابقةالتجربةأوالخبرةنتيجةالفردسلوكعلىتطرأالتيالتغيراتإلىالتعلميشير❑

.المستقبليةالشرائيةقراراتهفييؤثرقدأثرًاتتركالمستهلك

ولاءوتكوينراءالشتكراراحتماليةتزدادالمستهلك،رضاوتحققإيجابيةالمنتجاستخدامتجربةتكونوعندما❑

.أخرىلبدائعنوالبحثالمنتجتجنبإلىالمستهلكتدفعفقدالسلبيةالتجاربأما.التجاريةللعلامة

معالأمدطويلةعلاقاتبناءعلىيساعدذلكلأنتجاربهم،منالمستهلكينتعلمكيفيةبدراسةالمسوقونويهتم❑

.التجاريةالعلامةتفضيلوتعزيزالعملاء

شراءيعيدأنالمرجحفمنمرضية،تجربتهوكانتمعينةتجاريةعلامةمنهاتفاًمستهلكاشترىإذا:مثال

.مستقبلًاانفسهاالعلامةمنتجات
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المعتقدات

إلىااستناداًتجاريةعلامةأوخدمةأومنتجحولالفرديكونهاالتيالتصوراتأوالأفكارهيالمعتقدات

.مختلفةمصادرمنعليهايحصلالتيالمعلوماتأوالخبرةأوالمعرفة

لهييمهتقعلىينعكسمماالمنتج،عنالمستهلكيحملهاالتيالذهنيةالصورةفيالمعتقداتهذهوتؤثر

.لشرائهواستعداده

الفعاّلقيالتسويوالاتصالالجودةخلالمنالعملاءلدىإيجابيةمعتقداتبناءعلىالشركاتتحرصلذلك

.الناجحةالاستخداموتجارب

لشرائهاميلًااأكثريجعلهمماالعالية،بالجودةتتميزمعينةتجاريةعلامةأنالمستهلكيعتقدقد:مثال❖

.المنافسةبالعلاماتمقارنة
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الاتجاهات

فكرةأوتجاريةمةعلاأوخدمةأومنتجتجاهالفرديكونهاالتينسبياًالمستقرةوالميولوالمشاعرالتقييماتإلىالاتجاهاتتشير

.معينة

المؤثرةلمهمةاالعواملمنتعُدلذلكمحدد،موضوعتجاهللتصرفواستعدادهوشعورهالمستهلكتفكيرطريقةالاتجاهاتوتمثل

.الشرائيالسلوكفي

الاجتماعيةتأثيراتوالالمكتسبةوالمعلوماتالسابقةالخبراتنتيجةعادةًاوتتكونمحايدة،أوسلبيةأوإيجابيةالاتجاهاتتكونوقد

للمنتجاتالمستهلككإدراكيفيةفيوتؤثراستقرارًاأكثرالاتجاهاتهذهتصبحالوقتمرورومع.الفردلهايتعرضالتيوالثقافية

.المتاحةللبدائلوتقييمه

تغييرأنكما.ئيةالشراونواياهالمستهلكتفضيلاتفيمباشرةبصورةتؤثرلأنهاالتسويقفيخاصةأهميةالاتجاهاتوتكتسب

وعلاماتهامنتجاتهاهتجاإيجابيةاتجاهاتبناءالشركاتتفضللذلكوالمكلفة،الصعبةالتسويقيةالمهاممنيعُدالراسخةالاتجاهات

.قائمةسلبيةاتجاهاتتغييرمحاولةمنبدلاًاالعملاءمعللتفاعلالأولىالمراحلمنذالتجارية

العلاماتوتفضيلهالشرائاستعدادًاأكثرسيكونفإنهللبيئة،الصديقةالمنتجاتنحوإيجابياتجاهالمستهلكلدىكانإذا:مثال❖

.البديلةالمنتجاتمننسبياًأعلىأسعارهاكانتوإنحتىمستدامة،ممارساتتتبنىالتيالتجارية
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الحاجةإدراك

فرقوجودالفرديلاحظعندماالمرحلةهذهوتحدث.حلاًاتتطلبمشكلةأومشبعةغيرحاجةوجودالمستهلكيدركعندماالشراءقراراتخاذعمليةتبدأ

.وةالفجهذهسدعلىتساعدهخدمةأومنتجعنالبحثفيالتفكيرإلىيدفعهمماإليه،الوصولفييرغبالذيوالوضعالحاليوضعهبين

ستدعيترغبةأوحاجةبوجودالمستهلكيشعرلممااللاحقةالمراحلتبدأأنيمكنلاإذالشراء،عمليةفيالانطلاقنقطةالحاجةإدراكمرحلةوتعُد

.مستقبليةأهدافأوشخصيةبرغباتمرتبطةتكونقدأوومباشرة،بسيطةالحاجةهذهتكونوقد.معينإجراءاتخاذ

:المحفزاتمننوعيننتيجةالحاجةوتنشأ

.الراحةإلىالحاجةأوبالتعبالشعورأوالعطشأوالجوعمثلالفرد،داخلمنتنبع:داخليةمحفزات

.عينملمنتجالآخرينامتلاكملاحظةأوجديد،منتجمشاهدةأوالأصدقاء،توصياتأوالإعلانات،مثلالمحيطة،البيئةمنتأتي:خارجيةمحفزات

تصميمأجلنموذلكظهورها،إلىتؤديالتيالظروفوفهمبالحاجة،الشعورإلىالمستهلكتدفعالتيالعواملبتحديدالمسوقونيهتمالمرحلةهذهوفي

.إشباعهاإلىيسعىالتيبالحاجةالمنتجوربطانتباههجذبعلىقادرةتسويقيةرسائل

:مثال

وجوديدركعندها.رةمتطوومواصفاتأعلىبسرعةيتميزأحدثلجهازإعلاناًيشاهدلكنهمقبولة،بكفاءةيعملقديمًامحمولااًحاسوباًالطالبيستخدمقد

.المعلوماتعنثالبحمرحلةإلىوالانتقالالحاليجهازهاستبدالإلىالحاجةلديهفتتولدامتلاكه،فييرغبالذيوالجهازيمتلكهالذيالجهازبينفجوة
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المعلوماتعنالبحث

الخدمةأوالمنتجاختيارعلىتساعدهالتيالمعلوماتعنالبحثفييبدأمشكلة،أوحاجةوجودالمستهلكيدركأنبعد

اعدتسلأنهاالشرائي،القراراتخاذعمليةفيالمهمةالمراحلمنالمرحلةهذهوتعُد.الحاجةتلكإشباععلىالقادرة

.سيتخذهالذيبالقرارثقتهوزيادةالتأكدعدمدرجةتقليلعلىالمستهلك

مخاطرالزادتأوالمنتجقيمةارتفعتفكلما.لآخرمنتجومنلآخرشخصمنالمعلوماتعنالبحثمستوىويختلف

منخفضةأوالمألوفةالمنتجاتحالةفيأما.القراراتخاذقبلالمعلوماتبجمعالمستهلكاهتمامازدادبشرائه،المرتبطة

.السابقةالخبراتعلىالاعتماديتجاوزلاأومحدودًاالبحثيكونفقدالتكلفة،

المقارنةعلىاعدهتسإضافيةمعلوماتعنالنشطالبحثإلىيلجأأوذاكرته،فيالمخزنةبالمعلوماتالمستهلكيكتفيوقد

.المتاحةالبدائلبين

وقدين،المستخدموآراءالوقودواستهلاكوالأسعارالمواصفاتعنالمستهلكيبحثجديدة،سيارةشراءقبل:مثال✓

.النهائيقرارهاتخاذقبلإلكترونيموقعأومعرضمنأكثريزور



Chapter

محاضرة 

04

المعلوماتمصادر

عنوضحأصورةتكوينعلىتساعدهالتيالمعلوماتمصادرمنمتنوعةمجموعةعلىالبحثعمليةأثناءالمستهلكيعتمد

.الشرائيالقراروطبيعةالمستهلكخبرةومستوىالمنتجنوعباختلافالمصادرهذهأهميةوتختلف.السوقفيالمتاحةالبدائل

:يليماالمعلوماتمصادرأهموتشمل

مستوىتفاعاربسببتأثيرًاالمصادرأكثرمنوتعُدوالمعارف،والزملاءوالأصدقاءالأسرةوتشملالشخصيةالمصادر❑

.بهاالثقة

.الترويجيةوضوالعروالتغليفللشركات،الإلكترونيةوالمواقعالمبيعات،ومندوبيالإعلانات،وتشملالتجاريةالمصادر❑

.نالمستهلكيوتقاريرالمنشورة،والمراجعاتالإلكترونية،والتقييماتالإعلام،وسائلوتشملالعامةالمصادر❑

.راءالشقراراتخاذقبلمباشرةبصورةاستخدامهأوفحصهأوالمنتجتجربةفيوتتمثلالتجريبيةالمصادر❑

أكبركونيماغالباًالنهائيالقرارتأثيرأنإلاالتجارية،المصادرمنالمعلوماتمعظمعلىالمستهلكيحصلماوعادةًا✓

.المصداقيةمستوىارتفاعبسببوالتجريبيةالشخصيةللمصادر
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البدائلتقييم

قيمةأفضلحققيالذيالخيارتحديدبهدفالمتاحةالبدائلتقييممرحلةإلىالمستهلكينتقلالمعلومات،جمعبعد

علىبناءاًلفةالمختالمنتجاتأوالتجاريةالعلاماتمقارنةتتمالمرحلةهذهوفي.أكبربصورةاحتياجاتهويلُبي

.لهبالنسبةمهمةالمستهلكيراهاالتيالمعاييرمنمجموعة

عروالسالجودةمثلالعواملمنمجموعةالاعتبارفييأخذبلفقط،واحدمعيارعلىالمستهلكيعتمدولا

.التجاريةالعلامةوسمعةالبيعبعدماوخدماتالمتوقعةوالمزاياوالخصائص

السعرعلىخرونآيركزبينماالجودة،علىالمستهلكينبعضيركزفقدلآخر؛فردمنالتقييمطريقةتختلفكما

.بالمنتجالمرتبطةالاجتماعيةالمكانةأوالاستخدامسهولةأو

قبلعروالسالبطاريةوعمرالكاميراوجودةالتخزينسعةبينالمستهلكيقارنقدذكيهاتفشراءعند:مثال

.الأنسبالبديلتحديد
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البدائلتقييمفيالمؤثرةالعوامل

العواملمنبعددقييمالتعمليةتتأثرإذالبدائل،تقييمعندنفسهالأسلوبالمستهلكينجميعيتبعلا

.لآخرشخصمنتختلفالتيوالموقفيةالشخصية

:العواملهذهأبرزومن

.وتفضيلاتهالمستهلكشخصية•

.السابقةوالخبرةالمعرفةمستوى•

.للمستهلكبالنسبةالمنتجأهمية•

.القرارلاتخاذالمتاحالوقت•

.الدخلومستوىالشرائيةالقدرة•

.المرجعيةوالجماعاتوالأصدقاءالأسرةتأثير•

إلىينظرنهمامكللأننفسها،البدائليواجهانشخصينبينالشراءقراريختلفقدالسببولهذا

.متفاوتةأوزاناًويمنحهامختلفةبطريقةالتقييممعايير

المستهدفالجمهورتهمالتيالمزاياإبرازأجلمنالعواملهذهفهمعلىالمسوقونويحرص

.التجاريةعلامتهماختيارفرصوزيادة
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الشراءقرار

يراهاالتيجاريةالتالعلامةأوالمنتجفيهايختارالتيالمرحلةإلىالمستهلكيصلالبدائل،تقييممنالانتهاءبعد

.حاجتهإشباععلىقدرةالأكثر

.الفعليالقرارلاتخاذالمستهلكاستعدادتمثلوالتيالشراء،نيةتتكونالمرحلةهذهوفي

قدالنهائيالقرارأنإلاالسابقة،المراحلخلالتقييمأعلىعلىحصلالذيالبديلنحوالمستهلكيتجهماوعادةًا

:العواملهذهأهمومن.الشراءقبلالأخيرةاللحظاتفيتظهرإضافيةبعوامليتأثر

.للمستهلكبالنسبةالمهمينالأشخاصآراء•

.والخصوماتالترويجيةالعروض•

.توفرهعدمأوالمنتجتوفر•

.الطارئةالماليةأوالاقتصاديةالظروف•

.التجاريةالعلامةأوالمنتجعنجديدةمعلوماتظهور•

.العواملهذهرتأثينتيجةقرارهالمستهلكيغيرفقدفعلية،شراءعمليةإلىدائمًاتؤديلاالشراءنيةفإنلذلك

عندرارهقعنيعدللكنهالبدائل،تقييمبعدمعينةتجاريةعلامةمنذكيهاتفشراءالمستهلكيقررقد:مثال

.نفسهبالسعرأكبرمزايايوفرمنافسعرضظهورعندأوسلبيةمراجعاتقراءة
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الشراءبعدالمستهلكسلوك

أوالمنتجمعالفعليةتهلتجربالمستهلكتقييمفيتتمثلجديدةمرحلةتبدأبلالمنتج،شراءعندالشرائيالقراراتخاذعمليةتنتهيلا•

.التجاريةالعلامةتجاهالمستقبليسلوكهعلىيؤثرممارضا،عدمأورضاصورةفيالتقييمهذاوينعكس.الخدمة

معالأداءتطابقافإذ.الاستخدامبعدأدركهالذيالفعليوالأداءالسابقةتوقعاتهبينالمستهلكمقارنةخلالمنالرضامستوىويتحدد•

.رضاالوعدمالأملبخيبةالمستهلكيشعرفقدالمتوقعمنأقلالأداءكانإذاأماالرضا،مستوىارتفعتجاوزهاأوالتوقعات

التساؤلنتيجةشراءالبعدالترددأوبالقلقشعوروهوالمعرفي،التنافربـيعُرفماالمستهلكيواجهقدالمهمةالمشترياتبعضوفي•

.المتخذالقرارصحةمدىحول

إرضاءردمجتجاوزإلىالحديثةالمنظماتتسعىلذلكالعملاء،معومربحةالأجلطويلةعلاقاتلبناءأساسًاالعملاءرضاويعُد•

.ولائهموتعزيزإسعادهمتحقيقعلىوالعملالعملاء

بهايويوصنفسهاالعلامةمنالشراءيعيدأنالمرجحفمنتوقعاته،يفوقأداءهأنووجدذكياًهاتفاًالعملاءأحداشترىإذا:مثال

.للآخرين
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المستهلكقرارلرحلةماكينزينموذج

عمليةهيبلالتقليدية،النماذجفيكماخطيةليستالشرائيالقراراتخاذعمليةأنماكينزينموذجيوضح

.التجاريةالعلاماتمعالمستمرةوالتفاعلاتالسابقةبالتجاربتتأثرديناميكية

حيثالنشطلتقييمامرحلةإلىينتقلثمالمستهلك،فيهايفكرالتيالتجاريةالعلاماتمنأوليةبمجموعةالرحلةوتبدأ

.الاستخدامدبعتجربتهبتقييميقومثمالشراء،قراريتخذذلكوبعد.المتاحةالبدائلويقارنالمعلوماتيجمع

ويستمرجاريةالتالعلامةيفضلحيثالولاء،حلقةفيالمستهلكدخولإلىالمتكررةالإيجابيةالتجاربتؤديوقد

.أخرىبدائلعنالمكثفالبحثدونمعهاالتعاملفي

إلىالحاجةدونمستقبلاًااختيارهفيفيستمرالخدمة،جودةبسببمعينمقهىمنقهوتهشراءاعتادعميل:مثال

.أخرىخياراتمقارنة
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الحاجةإدراك:المشتريقرارعمليةتطبيق

طلبتتمشكلةأوحاجةوجودالمستهلكيدركعندماالشرائيالقراراتخاذعمليةتبدأ•

أوا،الرضعدمأوبالنقصالشعورمثلداخليةعواملنتيجةالحاجةهذهتنشأوقد.حلاًا

.الآخرينتجاربأوالإعلاناتمثلخارجيةعوامل

بحأصأنبعدجديدحاسوبجهازإلىبالحاجةالشعورفيليلىبدأتالمثال،هذافي•

.الدراسةمتطلباتتلبيةعلىقادروغيربطيئاًالحاليجهازها

لدىبعةالمشغيرالاحتياجاتعلىالتعرفإلىالشركاتتسعىتسويقي،منظورومن•

.لهامناسبةحلولتقديمخلالمنتسويقيةفرصإلىوتحويلهاالمستهلكين
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المعلوماتعنالبحث:المشتريقرارعمليةتطبيق

الحلوليدوتحدالمشكلةفهمعلىتساعدهالتيالمعلوماتعنالبحثفيالمستهلكيبدأالحاجة،إدراكبعد

.لهاالممكنة

لمثالتجاريةوالمصادروالأصدقاء،الأسرةمثلالشخصيةالمصادربينالمعلوماتمصادروتتنوع

السابقةراتالخبإلىبالإضافةوالمراجعات،التقييماتمثلالعامةوالمصادرالإلكترونية،والمواقعالإعلانات

.للمستهلك

جهازراءشخياراتاستكشافإلىاتجهتثمالحالي،جهازهابطءأسبابعنبالبحثبدأتليلى،حالةفي

.المقربينوالأشخاصالمختصينبآراءالاستعانةأوالإنترنتخلالمنجديد

عرفالتعلىالمستهلكتساعدومقنعةواضحةمعلوماتتوفيرعلىالمرحلةهذهخلالالشركاتوتحرص

.منتجاتهامزاياإلى
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البدائلتقييم:المشتريقرارعمليةتطبيق

يراهايالتالمعاييرمنمجموعةعلىبناءاًالمتاحةالبدائلبينالمستهلكيقارنالمرحلةهذهفي

.التجاريةوالسمعةوالمزاياوالخصائصوالجودةالسعرمثلمهمة،

.النهائيالقراراذاتخقبلبديلكلمنعليهاسيحصلالتيالقيمةعنتصوربتكوينالمستهلكويقوم

والأسعارةالفنيالمواصفاتتشملحاسوبأجهزةعدةبينمقارنةقائمةليلىتعُدقدالمثال،في

.لاحتياجاتهاملاءمةالأكثرالبديلاختياربهدفالمستخدمين،وآراء

تقييملىعالمستهلكتساعدإرشاديةوأدلةتفصيليةمعلوماتتوفيرعلىالشركاتتعمللذلك

.إيجابيةبصورةمنتجاتها
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الشراءقرار:المشتريقرارعمليةتطبيق

لهتحققلتياالتجاريةالعلامةأوالمنتجاختيارإلىالمستهلكيصلالبدائل،تقييمبعد

.متوقعةقيمةأفضل

يجية،التروالعروضمثلإضافيةبعواملالنهائيةالشراءعمليةتتأثرقدذلك،ومع

.الشراءعمليةإتماموسهولةالآخرين،وآراءالشحن،وتكاليف

أوبمناسخصمعلىحصلتإذاالأجهزةلأحدشرائهااحتماليةتزدادقدليلى،حالةفي

.إضافيضمانأومجانيةشحنخدمة

القرارتدعمالتيالحوافزوتقديمالشراءإجراءاتتبسيطإلىالشركاتتسعىولهذا

.للمستهلكالنهائي
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الشراءبعدماتقييم:المشتريقرارعمليةتطبيق

.الشراءقبلالمستهلكلدىكانتالتيبالتوقعاتومقارنتهاالفعليةالتجربةتقييممرحلةتبدأالمنتجاستخدامبعد

منللآخرينرةالخبونقلالتجارية،للعلامةوالولاءالشراء،إعادةاحتماليةعلىمباشربشكلالتقييمهذاويؤثر

.المراجعاتأوالتوصياتخلال

ولةوسهالدراسيةمهامهاإنجازفيالجديدالجهازكفاءةمدىعلىرضاهامستوىسيعتمدليلى،مثالفي

.أدائهوجودةاستخدامه

المعرفي،رالتنافوتقليلوالمساعدة،الدعمخدماتوتقديمالشراء،بعدالعملاءبمتابعةالشركاتتهتملذلك

.الحاجةعندالتكميليأوالإضافيالبيعفرصمنالاستفادةإلىإضافةمعهم،الأجلطويلةالعلاقاتوتعزيز

أخرىتجاتمنلشراءتعودأوبشرائهزميلاتهاليلىتنصحفقدممتازة،الجهازاستخدامتجربةكانتإذا:مثال

.نفسهاالتجاريةالعلامةمن



Thank You
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