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المشكلاتوحلالزبائنسلوك

نتجاتالميشترونالذينالزبائنإلىنشيرفإنناالمستهلكين،سلوكعننتحدثعندما
ًعادالمستهلكينسلوكويرتبط.جماعيةأوعائلية،أوشخصية،بصفةلاستخدامها

 
بحلة

إطاراتتآكلأوالبيت،منالحليبنفادمثلمشبعة،غيرحاجةوجودعنناتجةمشكلة
وتنقسم.هاحلعليهيجبمشكلةأمامالمستهلكتضعالأمورًهذهكل.لنزهةالتخطيطأوالسيارة،
مثل)يةنفسوحاجات(الطعامإلىالحاجةمثل)ماديةحاجات:إلىللمشكلاتالمسببةالحاجات
.(والاحترامالتقديرإلىالحاجة

ا،يكونًقدالفارقًأنورغم اجاتالحبينالتمييزالأحيانبعضفيعلينايجبلكندقيق 
ًتتعلقفالحاجةوالرغبات،

 
ذلك،حوونوالأمن،والهواء،والماء،الطعام،مثلأساس ي،بأمرعادة

.الحاجةإشباعكيفيةحولًالشخصيةبالمعاييرتتعلقفهيالرغبةأما
.الرغباتوإشباعخلقعلىالتسويقمعظميتركز باختصار،



االمستهلك،لدىالقراراتخاذآليةالتاليالشكليوضح أنيستطيعلالمحتمالزبونًأنعلم 
المراحلبالمستهلكمرورإن.الشراءعمليةإكمالدونًالمراحلهذهمنمرحلةأيفيينسحب
مرة،لأولًتجمنشراءمثلالحالات،بعضعلىفقطيقتصرأدناهالشكلفيالموضحةالستة

اتخاذبيُعرفماوهومتباعدة،فتراتعلىالأمدوطويلةالثمنمرتفعةمنتجاتشراءأو
.المعقّدالقرار
عدالمنتجات،منالعديدإلىبالنسبةولكن

ُ
االشراءعمليةت ا،أمر  المستهلكشبعيإذروتيني 

االتجاريةالعلامةذاتشراءللاخمنحاجاته ا،مرار  تدفعةالسابقالتجاربأنأيوتكرار 
،الشراءإلىالمستهلك

 
القرارباتخاذرفيُعماوهوالثالثة،الثانيةالمرحلتينوتجاوزًمباشرة

جودةوأالمنتجاتتوفرأوالمنتجأوالسعرعلىجوهريًتغيّرطرأإذاذلك،مع.البسيط
سواءً وً.الأخرىًالبدائلويدرسجديدمنالقراراتخاذعمليةالزبونًيُعيدفقدالخدمات،

االقراركان
 
ا،أمبسيط االأولىفالخطوةمعقد  .الحاجةعلىالتعرّفهيدوم 
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آلية اتخاذ القرار
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(1)شكلًرقمً
.عمليةًاتخاذًالقرار



:وهماأساسيينعاملينعلىمعيّنةمشكلةلحلتوجهنايعتمد
.المشكلةوأهمية(2)إليهنحتاجومالدينامابينالفجوةحجم(1)

الفجوةمحجيكونًقد.سنواتخمسمنذقديمةسيارةيمتلكولكنهجديدةسيارةبشراءزبونًيرغبقد
ا .تواجههالتيالأخرىًالمشاكلأمامالزبونًإلىبالنسبةمهمةليستالمشكلةهذهولكنما،حدإلىكبير 

متعددةبابلأسولكنهجيّدة،بصورةوتعملفقط،عامانعمرهاسيارةآخرشخصيمتلكقدالمقابل،في
.الحاليالعامفيجديدةسيارةشراءيقررًقد

االمض يقبلالتناقضاتلهذهحلإيجادالزبائنعلىويجب تتوقفسوفهافإنوإلاالشراء،عمليةفيقدم 
.المرحلةهذهعند

.لهاملائمحلااًتقديميتيحنحوعلىظهورهابمجردالمشكلةتعريفالزبونًعلىويجب
فيالحالهوكماالحالات،منالعديدفيبالتزامنيحدثانوتعريفهاالمشكلةظهورًأنإلىالإشارةوتجدر
،الأسنانمعجونًنفادمشكلة

 
ا،أكثرتكونًقدالمشكلاتولكنمثلا ًمثتشعرفقدتعقيد 

 
الرضابعدملا

الحل،دأتبأينمنتعرّفولاللمشكلة،دقةأكثرتعريفتقديمعنعاجزولكنكالخارجي،مظهركعن
االمشكلةتعريفيجبلذلك اتعريف  www.midocean.ae.البدايةفيدقيق 

التعرّف على الحاجة. 2



.يبأسالبثلاثةالحاجةعلىالتعرّفمرحلةفيالتدخلالمسوقونًيستطيع
 

ً
مزيجتطويربهدفالزبائنتواجهالتيالمشكلاتعلىالتعرّفالمسوقونًيستطيع،أول

.حلهاعلىيساعدتسويقي
ًحيمثلالليلوساعاتالأسبوعنهايةفيالمتسوقينأمامالمتاجرفتحإن

 
لمشكلةلا

االنهار،ساعاتخلالالتسوّقًعنالزبائنعجز انالزوجيكونًعندماوخصوص 
.عاملان

ايساهمواأنللمسوقونًيمكن،ثانيًا أوشكلةالمبوجودالزبائنتوعيةفيأحيان 
.دخينالتمخاطرعنتتحدثالتيالربحيةغيرالإعلاناتفيالحالهوكماالحاجة،

قدثال،المسبيلعلى.المشكلةأوالحاجةتعريففيالمسوقونًيساهمقد،أخيرًا
إلىبحاجةهوهلالمشكلة؟يعرّفكيفولكنجديد،معطفبشراءزبونًيرغب
ايبقيهمعطفإلىيحتاجأنهأمفقط؟جسدهلتغطيرخيصةملابسقطعة فيدافئ 
يسلمعطفإلىيحتاجأمطويلة؟لسنواتيدوممعطفإلىيحتاجأمالبرد؟أيام

ساهميقدالأسئلةهذهجميعشخصيته؟عنيعبّرمعطفإلىأمالمظهر؟غريب
www.midocean.ae.لهاإجاباتتوفيرفيالمبيعاترجلأوترويجيإعلان

التعرّف على الحاجة. 2
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هاالبحث عن المعلومات واستيعاب. 3
علىتهلمساعدمعلوماتعنالمحتملالزبونًيبحثقدالمشكلة،علىالتعرّفبعد

منالمعلوماتهذهتأتيوقدرغباته،تشبعقدالتيالبديلةوالخدماتالمنتجاتتقييم
تتقييمامثلأخرىًمصادرحتىأوالشخصية،الملاحظةأوالأصدقاءأوالعائلة

.الإعلامووسائلالمبيعات،ورجالالمستهلكين،
قدالتيلمعلوماتباالزبائنتزويديستهدفالتسويقيةالعروضفيالترويجيالمكوّنًإن

لمستهلكايمتلكقدالحالات،بعضوفي.تواجههمالتيالمشكلاتحلعلىتساعدهم
اوذلكبالفعل،إليهايحتاجالتيالمعلومات ولكنابقة،السالشراءتجاربإلىاستناد 
.شرائهرارتكمنيمنعهقدالمستهلكرغباتإشباععنالمنتجوعجزالسيئةالتجارب

عنبحثيفقدلسيارته،إطاراتإلىبحاجةالمستهلككانإذاالمثال،سبيلوعلى
اشترىًقدكانإذاأماأصدقائه،مننصيحةيطلبأوالمحلية،الصحيفةفيالمعلومات

ذاتمنالمنتجذاتشراءإلىيعودفقدعنها،بالرضاوشعرسابقوقتفيإطارات
.التاجر
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زبونًاليبحثفقدجديدة،حاجاتعلىالتعرّفإلىالمعلوماتعنالبحثيقودوقد
ليستراتالإطاأنبحثهأثناءفييقررًقدولكنهللسيارة،إطاراتلشراءمعلوماتعن

الحاجةتقودقدالمرحلة،هذهفي.جديدةسيارةإلىبحاجةوأنهالحقيقية،المشكلة
.المعلوماتعنجديدةبحثعمليةإلىالجديدة
وذلك،القراراتاتخاذقبلوبدنيةذهنيةأنشطةإجراءالمعلوماتعنالبحثيتضمن
تطلبيقدالمعلوماتعنالبحثإن.الشراءعمليةمنالمرجوةالأهدافتحقيقبهدف
ا اوقت  ،وجهد 

 
.أخرىًتكاليفأيعلىتطغىفوائدهلكنومالا

هاالبحث عن المعلومات واستيعاب. 3



ويطبقونها؟ا،ويفهمونهعليها،يعثرونكيفعنها؟البحثعندبالمعلوماتالزبائنيفعلماذا
االموضوعهذايُعدالمعلومات؟هذهيعالجون كيفآخر،بمعنى لزبائناسلوكلفهممهم 
منركبيبقدرحظيولذلكخاصة،بصفةمعهمالفعّالالتواصلوكذلكعامة،بصفة

.والدراسةالاهتمام
اليسالآخرينلدىالمعلوماتاستيعابآلياتعلىالتعرفمحاولةولكن ًأمر 

 
وفي،سهلا

ستعملالغالب
ُ
حولًتالنظريامنالعديدهناكأنورغم.الغايةهذهلتحقيقالملاحظةت

 الأكثر النظريةتفترضللمعلومات،الزبائنكيفية
ً

المعلوماتاباستيععمليةأنقبول
.خطواتخمسمنتتكون 

.التحفيز.1
.النتباه.2
.الإدراك.3
.التخزين.4
www.midocean.ae.والتطبيقالسترجاع.5

تحليل واستيعاب المعلومات.  أ



مثلحفزات،الملبعضالمستهلكينبتعرّضالمعلوماتاستيعابعمليةتبدأ:التحفيز.1
مليةعتبدأوحتى.بالبريدإعلاناتاستلامأوالسوبرماركت،زيارةأوالتلفاز،مشاهدة

يضعوهاأنوأالمحفزات،إلىالزبائنيجذبواأنالمسوّقينعلىيجبالزبائن،لدىالمعلومات
.طريقهمفي
الوقتففي.إليهانمنتبهييكونوالممايكفي،لاللمحفزاتالمستهلكينتعرّضإن:النتباه.2

محدودةقدرةسوىًيمتلكونًلاولكنهمالمحفزات،أنواعلجميعالمستهلكونًيتعرضالحالي،
.توعبوهايسحتىالمحفزاتفييركزواأنيجبلذلكالمعلومات،منالقدرهذااستيعابعلى

رتبطتمثيرةمعلوماتتقديمخلالمنالزبائنانتباهيزيدواأنالمسوقونًويستطيع
.باهتماماتهم
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.يّنةمعصورًأوبأسماءوربطهاالواردة،الإشاراتتصنيفالإدراكيتضمن:الإدراك.3
خلالمننًالزبوًيتلقاهاالتيبالمحفزاتالمعانيربطعمليةهوالإدراكأنالقولًويمكن

.الحواس
عمليةيفالخطواترابعلاحقوقتفيإليهاللعودةالمعلوماتتخزينيُعد:التخزين.4

االخطوةهذهفيالذاكرةوتلعب.المعلوماتاستيعاب ا،دور  لمعلوماتاتخزنًفهيمزدوج 
التكرارعلىالمسوقونًويعتمد.المستقبلفيلاستعمالهاوكذلكاستيعابها،أجلمن

.المعلوماتتخزينعلىالزبائنقدرةلتحسينوالموسيقى
طلحمصالذاكرةمنالمعلوماتاستعادةعمليةعلىيُطلق:والتطبيقالسترجاع.5

.التطبيقطلحمصالصحيحسياقهافيالمعلوماتوضععمليةعلىيُطلقبينماالاسترجاع،
فسوفجر،متأوتجاريةعلامةأوبمنتجالمتعلقةالمعلوماتاسترجاعالزبونًاستطاعوإذا

ايكونً .رغبةإشباعأومشكلةلحلالمعلوماتهذهاستغلالعلىقادر 

تحليل واستيعاب المعلومات.  أ



ثمالأخرى،ديلةالبوالمتاجروالخدماتالمنتجاتبدراسةالزبونًيبدأواستيعابها،المعلوماتعلىالعثورًبعد
باختلافوذلكآخرإلىمستهلكمنالتقييممعاييروتختلف.والماليالنفس ياستعدادهعلىبناءً القراريتخذ

المقابل،فين،المستهلكيبعضلدىالتقييمفيالأهمالعاملالسعريكونًفقدالمعلومات،ومصادرالحاجات
.الجودةعلىآخرونمستهلكونًيركزقد

لدىالمتوفرةالمعلوماتحجم(2)والتكلفةالوقت(1):مثلالعوامل،منبعددالبدائلعنالبحثيتأثر
اختياراتنحوالمسبقةالمستهلكميولً(4)الخطأالقراراتخاذعندالمحتملةالمخاطرةحجم(3)المستهلك

.معيّنة
االاختيارعمليةالمستهلكينبعضيجدالحقيقة،في اأمر  ا،صعب  إلىالبدائلتقليلىإليميلونًولذلكومزعج 

آخرونشعريالمقابل،في.البدائلأفضلعلىللعثورًالكافيةالمعلوماتعنالبحثدونًحتىالأدنىالحد
.بيرةكبدرجةالقراراتخاذعمليةيبطئأنشأنهمنذلكولكنالبدائل،منطويلةقائمةجمعبضرورة

www.midocean.ae

تقييم البدائل. 4



www.midocean.ae

المتجر/ الخدمة/ اختيار المنتج. 5
منزيدالمإجراءإلىالأحيانمنكثيرفيالزبونًيُضطرالبدائل،أحداختياربعد

.التقييم
المتجرإلىوجهويتالمفضلةالتجاريةعلامتهالمستهلكيختارقدالمثال،سبيلعلى

إلىالزبونًتاجيحالمرحلة،هذهفي.الكميةبنفادالوصولًعنديُفاجأولكنهلشرائها،
يرغبالذيجالمنتتوفرحينإلىينتظرسوفكانإنليقررًالتقييممنالمزيدإجراء

والاختياريمالتقيمرحلتاوتتسم.آخرمتجرإلىيتوجهأمبديل،بمنتجيقبلأمبه،
المنتجاختيارؤثريوقدالمنتج،تقييمعلىالمتجراختياريؤثرفقدالوثيق،بالارتباط

.المتجرتقييمعلى



ذهايتخخطوةأيإن.القراراتخاذمرحلةإلىالمستهلكونًيصلوالتقييمالبحثبعد
المسوقونًقترحيفقدبالتأكيد،للزبائنجذابةتكونًسوفالشراءعمليةلتبسيطالمسوقونً

شديرًقد،المثالسبيلوعلىللمنتج،استخدامأفضلأوحجم،أفضلإعلاناتهمفي
ا،.معيّنطعاممعتناولهيمكنعصيرأفضلإلىالزبائنالمسوقونً إلىالمسوقونًأيلجوأحيان 

ًوتسويقهاالشرائيةالقراراتمنعدددمج
 
.السفروكالاتتفعلكماواحدة،حزمة

المتعلقةةالأسئلمنالعديدإجابةمعرفةالبائععلىيجبالشراء،عمليةمنالمرحلةهذهفي
،.المستهلكينبسلوك

 
هيمانتج؟الملشراءالمستهلكيبذلهقدالذيالجهدحجمكممثلا

إن؟تؤخرهأوالشراءدونًتحولًمعيقاتأيهناكهلالشراء؟قرارعلىتؤثرالتيالعوامل
علاناتوالًإالملصقاتخلالمنوموقعهوسعره،المنتج،حولًالأساسيةالمعلوماتتوفير

مثلإضافيةحوافزتوفيريستطيعالبائعولكنجيّدة،انطلاقنقطةيُعدالعامةوالعلاقات
.وخصوماتشرائية،وقسائمالمنتج،منعيّناتتقديم

اأيُعدالقراراتخاذعمليةفيالمستهلكينسلوكعلىالتعرّفإنالحقيقة،في ا،مر  ويتطلبصعب 
كينالمستهلسلوكلتقييمجديدةبحثيةأساليبظهرتولذلكالبحث،منالكثير

www.midocean.ae
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شاعرمولكنترافقه،أوالشراءتسبقالآنحتىالشراءوخطواتالسلوكيةالعواملجميعإن
عدالشراءبعدللمنتجوتقييمهالمستهلك

ُ
ات اأمر  امهم  بعودةترتبطفهيوقين،المسإلىبالنسبةأيض 

ًالمنتجلشراءالمستهلك
 
العلامةأوجالمنتعنللآخرينالمستهلكيخبرهبماوكذلكأخرى،مرة

.التجارية
ًيشعرونالزبائنولكنالزبون،سعادةحولًيدورًبأكملهالتسويقإن

 
جميععدببالتوترعادة

.المكلفةغيرالروتينيةالشراءعملياتعداماالشراء،عمليات
سمىظاهرةعنالتوترهذاوينتج

ُ
ا.المعرفيالتنافر ت للوصول الأفراديسعىالنظرية،لهذهووفق 

اتوالتجاه،المعرفةهيالمدركاتوهذه،المختلفةالمدركاتبينالتساقمنحالةإلى
يعيهووًمعيّنةتجاريةعلامةشراءقرارالزبونًيتخذالحالات،بعضفي.والقيموالمعتقدات

.المختلفةالعناصرهذهبينتنافروجودبالفعل

قرار الشراء. 6



المستهلكينسلوكفيالمؤثرةالعوامل
نيتخذاشخصانيوجدلالكننمطية،عمليةتبدوقدالقراراتخاذعمليةأنحينفي

ابصفتناإننا.الطريقةبنفسالقرارات السلوكية،وجهاتالتمنالكثيروتعلمناورثناقدأفراد 
االعواملهذهجميعتفاعلوإنسيطرتنا،عنخارجالآخروبعضهاإرادية،بعضها ماهومع 
.الفريدةشخصيتهمنّاواحدكليعطي
تطيعيسلكنهحدة،علىزبونًكلشخصيةمعالتعاملالمسوّقًعلىيستحيلأنهورغم

.المستهلكينمعظمسلوكعلىتؤثرقدالتيالعواملعلىالتعرّف
.ومعقّدةمتعددةالمستهلكينلدىالقراراتخاذعمليةعلىالمؤثرةالعوامللكن

www.midocean.ae



فبهدمترابطةمجموعاتفيالمؤثرةالعواملهذهجمعالمفيدمنيكون قد
.دراستهاتسهيل
عواملىإلالمشكلةحلعمليةعلىالمؤثرةالعواملالتاليالشكليقسّملذلك

.وداخليةوخارجيةظرفية
لسوقًاوعروضالمستهلك،لدىالفوريةالشراءحاجاتالظرفيةالعواملوتشمل
الديموغرافية،والسماتالمتاحة،

مبقدرةترتبطفهيالداخليةالعواملأما
ّ
مععلهوتفاالمستهلك،لدىالتعل

حياته،ونمطوشخصيته،دوافعه،وكذلكالمجتمع،
تترككنهاولالفرد،سيطرةخارجتقعالتيالعواملتلكفهيالخارجيةالعواملوأما
ا اتأثير  لدىالحاليشراءالسلوكأنإلىالإشارةوتجدر.الشخصيةسلوكياتهعلىقوي 

معاملخلالمنالمستقبليسلوكهعلىيؤثرالمستهلك
ّ
يسلط،صارباخت.التعل

نتجاتللمالمستهلكشراءعلىتؤثر محددةعناصر علىالضوءالتاليالشكل
www.midocean.ae.لهاوتقييمهوالخدمات،

لكينالمستهسلوكفيالمؤثرةالعوامل



www.midocean.aeًنموذجًلسلوكًالمستهلك( 2)شكلًرقم.



www.midocean.ae

الشرائيةالحاجة.أ
بشراءالقراريتعلقفعندمامباشرة،بصورةللمشكلةالزبونًمعالجةطريقةعلىالشرائيةالحاجةطبيعةتؤثر
بشراءالقرارعلقيتعندماولكنوسريعة،بسيطةالشراءعمليةتكونًالخبز،مثلالتكلفةمنخفضروتينيمنتج
ًمختلفةالأمورًتصبحجديدةسيارة

 
روتينيةمدى(1)علىمعقدأوبسيطقرارإلىالقرارتصنيفويعتمد.قليلا

.بهالمستهلكاهتمامومدى(2)القرار
اتتضمنأنهاكمابصورته،المستهلكإلىبالنسبةالمهمةالقراراتوترتبط ماليةكانتسواءً المخاطرة،منقدر 

القراراذفاتخ)نفسيةأو(الاجتماعيةالمستهلكلصورةمهمةمنتجات)اجتماعيةأو،(الثمنباهظةمنتجات)
ايسببقدالخطأ .(المستهلكلدىوالقلقبالتوترشعور 
القراراتأما.اعليهالإقدامقبلالمحتملةالبدائلجميعدراسةفيوالجهدالوقتبذلالقراراتهذهتستحقلذلك،

هذهوفي.لمخاطرةامنكبيرقدرعلىتنطويًولاومتكررة،بسيطةقراراتفهيالمستهلك،إلىبالنسبةالمهمةغير
.المتوفرةالبدائلجميعودراسةالمختلفةالبدائلحولًالمعلوماتعنالبحثعناءالأمريستحقلاقدالحالات،

ًورجرهامبساندويششراءيُعدبينماالمستهلك،لدىالمهمةالقراراتأمثلةمنجديدحاسوبشراءويُعد
 

علىمثالا
.المنخفضةالأهميةذاتالقرارات

العوامل الظرفية. 1
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ااشترىًقدالمستهلكيكونًعندما امنتج  فإنالماض ي،فيمرةمنأكثرمشابه 
.قرارالأهميةمدىعنالنظربغضبسيطة،تصبحقدالقراراتخاذعملية

اأنلنفترض
 
ااشترىًقدمستهلك بالرضا،روشعمتأنية،دراسةبعدمنتج 

المتأنيةالمستهلكدراسةإنالقولًنستطيعحينهاالمنتج،هذاشراءوواصل
الديهأنتجاقدشرائه،بعدبالرضاوشعورهللمنتج، .التجاريةللعلامةولاء 

القرارخاذاتعمليةتصبحالتجارية،للعلامةبالولاءالمستهلكيشعرأنوما
المنتجراءشيصبحالحالةهذهففياللاحقة،الشراءعملياتجميعفيبسيطة

ً
 
ضافيةإمعلوماتأيعلىالحصولًإلىيحتاجلاأنهأيالمستهلك،لدىعادة

.الشراءقبلالأخرىًالبدائلتقييمإلىأو

الشرائيةالحاجة.أ
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ىلدالمشكلاتحلخطواتعلىكذلكالمتاحةالسوقًعروضتؤثر
عمليةدادتازًالمستهلك،أمامالمتاحةالخياراتكثرتفكلماالمستهلك،

االقراراتخاذ .تعقيد 
فسوف(DVD)أقراصمشغلشراءتدرسكنتإذاالمثال،سبيلعلى

وسامسونجSonyسونيمثلالتجاريةالعلاماتمنالعديدأمامتكونً
SamsungوباناسونيكPanasonicوميتسوبيش يMitsubishi

هذهمنواحدةكل.الكثيروغيرهاSanyoوسانيوToshibaوتوشيبا
المهمةعاييرالمهيمالكن.متنوعةبمزايامختلفةموديلاتتبيعالشركات
ا(DVD)أقراصمشغلشراءيُعدوهلإليك؟بالنسبة ؟قرار 

 
أماسهلا

اعإشبيمكنهفقطواحدمتجرأوواحدمنتجسوىًهناكيكنلمإذا
ا،بسيطحينئذفالقرارالمستهلك،حاجة المستهلكتريًيشأنفإمانسبي 
ايشتريًألاأوالمتوفرالمنتج .الإطلاقعلىشيئ 

عروض السوق.  ب
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اليسالوضعهذاإن ًمافترض.الحدوثواردولكنهللمستهلكين،مثالي 
 
تدرسأنكثلا

ًتبعدصغيرةبلدةفيجامعةفي
 
إلىتاجتحوأنكآخر،سوقًأقربعنطويلةأميالا

واحدجرمتسوىًوالبلدةالجامعةفييوجدلاأنهحينفيلدراستك،بعينهكتاب
.للكتب
سلوكعلىمباشر بشكليؤثر المتوفرةالعروضمحدوديةإنالقولًيمكنلذلك

.لديكالشراء
السوق،فيالعروضكثرتكلما،(DVD)أقراصمشغلمثالفيشاهدناوكما

اازدادت ا،المشكلةحلآليةأيض  .ماتللمعلوًأكبرحاجةهناكوأصبحتعقيد 
لهمسمحيلأنهالمستهلكين،صالحفييصبالعروضمنواسعةمجموعةتوفرإن

لعروضاكثرةتصيبقدذلك،معالخاصّة،لاحتياجاتهمالملائمالمنتجبشراء
.الصحيحالمنتجاختيارعنعاجزينيجعلهمماوالإحباط،بالارتباكالمستهلكين

عروض السوق.  ب



وكسلفهممحاولةعندالديموغرافيةالعواملإهمالعدمالمسوّقينعلىيجب
:العواملهذهومنالمستهلكين،

العمريةالفئة1.

والتعليم2.

.الاجتماعيةوالحالة3.

.التنقلعلىوالقدرة4.
جهةمنوالتعليمالعمريةالفئةبينقويّةعلاقةوجودالدراساتإحدىأظهرتوقد

اأخرى،جهةمنللمتاجرالنساءواختيار لنسائية،ابالملابسيتعلقفيماخصوص 
.النسائيةالرياضيةوالملابسالتجميل،ومستحضراتوالمفارش،

www.midocean.ae

افية. ج العوامل الديموغر
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الاجتماعيةةوالطبقالثقافة،:العواملهذهومنالمشكلات،حلفيالمستهلكسلوكعلىالخارجيةالعواملتؤثر
.المرجعيةوالمجموعة

الثقافة.أ
عد،المثالسبيلعلى.الناسمنكبيرةمجموعةبينالمشتركالإرثهيالثقافة

ُ
اكيةالأمريالثقافةت الثقافةمنجزء 

.ذلكشابهوماالأمن،عنوالبحثالمال،وتوفيرالجاد،العملتشملأساسيةقيمإلىتستندوهيالغربية
هذهوخدماتهاهابمنتجاتتعززًأنالثقافيالإرثهذاأصحابتستهدفالتيالتسويقاستراتيجياتعلىيجبلذلك
.القيم

الشخصعرفةمالمعتقداتوتمثل.والتقاليدوالقيم،المعتقدات،وهيمختلفةأجزاءثلاثةمنالثقافةوتتكونً
القيمنظامدورًويتلخصالمعتقدات،علىوتؤثرالسلوكتوجهعامةعباراتفهيالقيمأمامعيّن،ش يءتجاهورؤيته

.اليوميةحياتهفيالمختلفةالبدائلبينالاختيارعلىالشخصمساعدةفي
امقبولةسلوكيةأنماطعنعبارةفهيالتقاليدوأما الأماصطحابيُعدالمثال،سبيلعلى.معيّنةأوضاعفيثقافي 

االأميومفيالهداياوشراءللعشاء ا،تقليد  .المعايدةبطاقاتالشركاتبتأييديحظىوهوأمريكي 

العوامل الخارجية. 2
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حدد
ُ
روةوالثالوظيفةمثلالعواملمنبعددالاجتماعيةالطبقةت

ًتمثلوهيوالاحترام،والسلطةوالتعليموالدخل
 
ااجتماعاملا منعي 

.المستهلكينسلوكعلىالتأثيرشأنه
العليا،ةالغنيالطبقةمنالاجتماعيللنظامتقسيمأفضلويتكونً

الوسطىوالطبقةالعليا،الوسطىوالطبقةالدنيا،الغنيةوالطبقة
وتمثل.الدنياالفقيرةوالطبقةالعليا،الفقيرةوالطبقةالدنيا،

.لسوقًامنالأكبرالجزءالعلياوالفقيرةالدنيا،الوسطىالطبقتان
عائلاتالمنالدنياالغنيةوالطبقةالعليا،الغنيةالطبقةتتألف
الأثاثفيهاونًيككبيرةمنازلًفيالعيشإلىتميلوالتيالمعروفة،الثرية
حفعنعبارة

ُ
عد.أثريةوقطعفنيةت

ُ
لأساس ياالسوقًالطبقةهذهوت

فيوقًللتستميلأنهاكماالأصيلة،والتصاميمالنادرة،للمجوهرات
.خاصةمتاجر

الطبقة الجتماعية.  ب

الغنية العليا

الغنية الدنيا

الوسطى العليا

الوسطى الدنيا

الفقيرة العليا

الفقيرة الدنيا
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والمدراء،ن،المهنييمنتتكونًفهيالعلياالوسطىالطبقةأما
تطموحاالطبقةهذهفيالأفرادويحمل.الأعمالوأصحاب

ا،نجحوافقدالمستقبل،نحوكبيرة يتطلعونًواوباتاقتصادي 
معانيةالماديالمنتجاتتمثللذلكالحياة،جودةتحسينإلى

بالوعيالطبقةهذهأفرادويتميز.الطبقةهذهلأفرادكبيرة
.المجتمعيةوالمساهمةالمدنية،بالقضايا

مثلين،الموظفصغارتضمفهيالدنياالوسطىالطبقةوأما
اريةالتجالمصالحوأصحابوالمدرسين،المكاتب،موظفي

ويتميز.بقوةالأمريكيةالقيميحملونًممنوغيرهمالصغيرة،
.لأسرةاعلىوالتركيزالجاد،بالعملالطبقةهذهفيالأفراد

الطبقة الجتماعية.  ب

الوسطى العليا

الوسطى الدنيا
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تاج،الإنخطوطفيالعمالمنتتألففهيالعلياالفقيرةالطبقةوأما
بدخلالطبقةهذهأفرادمنالعديديحظىقد.الأخرىًالخدماتيةوالمصالح
اقيحملونًولكنهم،الدنياالوسطىالطبقةفيالأفراددخليتجاوزً مختلفةيم 
ا، اعونًيتطلولاالحاضر،علىالتركيزفلسفةإلىيميلونًفهمتمام  إلىكثير 

.المتوسطةالطبقةفيالأفرادحالهوكماالمستقبل
يحظونًينالذالمهرةغيرالعمالمنتتكونًفهيالدنياالفقيرةالطبقةوأما

منثرأكالأساسيات،علىالطبقةهذهفيالأفرادويركزمنخفض،بدخل
.الاجتماعيةالمكانةأوالكماليات

فيالعيشوًمتماثلة،آراءتبنيإلىالاجتماعيةالطبقةذاتفيالأفراديميل
ذاتمنويتسوقونًالملابسذاتيرتدونًأنهمكمامتشابهة،سكنيةأحياء

االمتاجر إلىقيةالتسويجهودهبتوجيهيرغبالمسوّقًكانوإذا.تقريب 
يلبيونحعلىالتسويقيالعرضتصميمعليهفيجبالغنية،الطبقات
.العاموالجووالخدمات،الجودة،ناحيةمنالطبقةهذهتوقعات

الطبقة الجتماعية.  ب

الفقيرة العليا

الفقيرة الدنيا



اتساءلتهل محمدالمحترفالقدمكرةبلاعبpepsiبيبس يشركةاستعانتلماذايوم 
إعلاناتها؟فيصلاح

ايستهلكالمراهقينسوقًإن اقدر  بيبس يشركةبذلتلذلكالغازية،المشروباتمنكبير 
ا عنريعبًّصلاحأنشعرتوقدالسوق،هذامنالأسدحصةعلىللحصولًكبيرةجهود 

.اليومالمراهقينروح
منللكثيروةقديمثلوصلاح«الجديدالجيلمشروب»بأنهالنفسهابيبس يشركةتروّج

جموعاتالممفهومهناوظفتقدبيبس يإنالقولًيمكنلذلك.الجيلهذافيالشباب
.المرجعية

www.midocean.ae

المجموعات المرجعية. ج



لفرداآراءصياغةعلىرسمية،غيرأورسميةكانتسواءً المرجعية،المجموعاتتساعد
لأصدقاء،واالبارزة،والشخصياتوالمدارس،والنوادي،العبادة،لدورًويمكن.وسلوكياته

يمكنرادأفبوجودالمرجعيةالمجموعةوتتميز.للمستهلكينمرجعيةمجموعاتتمثلأن
.لوكهمسويوجهونًالآخرينآراءعلىيؤثرونوهمالمجموعةفيالرأيقادةبأنهموصفهم
ًأعلىبالضرورةليسواالأفرادهؤلاء

 
ا،أفضلأودخلا بأنهمإليهمريُنظربمالكنتعليم 

.معيّنموضوعفيأكبردرايةأوخبرةيمتلكونً

www.midocean.ae
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:طرقًبعدّةالأفرادعلىالتأثيرالمرجعيةللمجموعةويمكن
ددةمحطريقةسوىًالحقيقةفيليسالفرديشغلهالذيالدورًإن:المتوقعالدور •

.للسلوك
اباعتباركأنتالمثال،سبيلعلى ظروففيددةمحبطريقةالتصرفمنكيُتوقعطالب 

.معيّنة
التقاليدوأماة،المجموعتقاليدمعلتتلاءمسلوكياتنانغيرأنالامتثالويعني:المتثال•

.ملائمةسلوكيةقواعدأنهاعلىإليهايُنظرقواعدفهي
انسعىالمستهلكونًنحن:الرأيقادةعبر الجماعيالتواصل• النصائحلىعللحصولًدوم 

مساعدتنانًيستطيعوًوبالتاليمنا،درايةأكثريكونونًقدالذينالأقاربأوالأصدقاءمن
مثلمهنيين،رأيقادةبوجودالمنتجاتفئاتبعضوتتميز.القراراتخاذعلى

.والأطباءالبورصة،وسماسرةالتجميل،وخبراءالميكانيكيين،

www.midocean.ae
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شرائحفيينالمستهلكجمعإمكانيةورغمنوعها،منفريدةمستقلةوحدةذاتهبحدمستهلككليمثل
التيالداخليةالعواملالحسبانفييأخذأنالمسوّقًعلىيجبأنهإلامعهم،التعامللتسهيلمشتركة

موهيسلوكهم،علىتؤثرقد
ّ
.الحياةونمطوالشخصية،والدوافع،المجتمع،معوالتفاعلالتعل

م.أ
ّ
المجتمعمعوالتفاعلالتعل

متعريفيمكن
ّ
يتضمنلاذلك،مع.السابقةالتجاربعنالناتجةالسلوكيةالتغيراتبأنهالتعل

م
ّ
قدالتيالمؤقتةالحالاتحتىأوالغريزية،الفعلردودأوالنمو،عنالناتجةالسلوكيةالتغيراتالتعل
مأنالواضحومن.والنوموالإعياءالجوعمثلالفردعلىتطرأ

ّ
.رةومتغيًّمستمرةعمليةالتعل

ميكونًقدكذلك
ّ
المثال،سبيلعلى.الفردسلوكفيتغيراتإلىتؤديوممارسةتجربةعنعبارةالتعل

مأردتإذا
ّ
ومهاراتهاللعبدقواععلىوتتعرّفالخبرة،علىلتحصلاللعبفيتشاركفقدالتنس،تعل

مفقدبالضرورة،بدنيةتكونًلاقدالتجربةولكنوهكذا،
ّ
كتابقراءةطريقعنالتنسلعبتتعل

سمىالواقع،أرضعلىاللعبتمارسأندونًاللعبكيفيةحولً
ُ
مالحالةهذهوت

ّ
.التجريبيير غبالتعل

www.midocean.ae
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ميُعد
ّ
االتجريبيغيرالتعل فقدتهلكين،المسسلوكفيخاصوجهعلىشائع 

ًترغب
 
أنيخبركفطعمها،عنالبائعتسألثمالعصير،منزجاجةبشراءمثلا

عمليةتمامإعنتمتنعالزنجبيل،تحبلاولأنكالزنجبيل،طعميشبهطعمها
متوبالتاليالشراء،

ّ
تذوقهتأندونًالعصيرمنالنوعهذاتحبلاأنكتعل

اإنالقولًويمكن.مباشرة اقدر  ممنكبير 
ّ
وهولقبيل،اهذامنهولديناالتعل

سوق،الفيالرأيقادةعنالبحثإلىالمسوّقينتدفعالتيالأسبابأحد
.وعيوبهاالمنتجاتمزاياحولًالآخرينيخبرونوالذين
مسماتمنكذلك

ّ
عدمأنأيمؤجلة،أوفوريةتكونًقدالتغيراتأنالتعل

معلىفوريدليلرؤية
ّ
تخزينعنستطيفنحنيحدث،لمأنهيعنيلاالتعل

م
ّ
ماداستعدعلىنحن،المثالسبيلعلى.إليهالحاجةحينإلىالتعل

ّ
للتعل

بلالمستقفيشراءهانتوقعلاأننارغمالمنتجاتمنالعديدمزاياحولً
.القريب

م.أ
ّ
المجتمعمعوالتفاعلالتعل



بسببوذلكالتسويق،بحوثفيمعهاوالتعاملالدوافعتعريفيصعبالحقيقة،في
التعامل،دوافععلىالدوافعفيالبحثيتركزأساس ي،وبشكل.العمليةتطبيقاتهامحدودية

ًترتبطوالتي
 
علىويمكن.نهبعيمتجرمنللتسوقًالمستهلكتدفعالتيبالأسبابعادة

افعتقسيمالمثالسبيل وجودةتخدام،السوسهولةالسعر،جاذبيةإلىالمستهلكيندو
.الأخرىًالدوافعمنالعديدجانبإلى،الخدمة

.عيّنةمحاجةإشباعإلىالمستهلكيدفعالذيالداخليالضغطأوالحافزهوالدافعإن
االأهداف،بوجودترتبطالدوافعإنالقولًويمكن أوبيةإيجاتكونًقدالأهدافأنعلم 
إلىاجةالحتصلأنيجبالأحوال،جميعفيولكنمنخفضة،أوعاليةتكونًوقدسلبية،
ً ًمستوى  عدحتىالإلحاحمنكافا

ُ
ات غير)كامنةاتالحاجتكونًقدالأحيانبعضوفي.دافع 

اتمثللاوبالتالي(محفزة داخليةلمحفزاتامصادرتكونًوقد.المستهلكلدىللسلوكدافع 
bigماكبيجلساندويشنلًاإعمشاهدةمثل)ظرفيةأو(بالجوعالشعورًمثل) mac)أو

.(بالجوعالشعورًيسببقدالطعامفيالتفكيرمجردأنإذ)نفسية
www.midocean.ae
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تتعلقريةنظأشهرولعل.المستهلكينمشاكلجميعفيالحالهوكمامشبعة،غيرحاجاتمنالدوافعتنشأ
:ويتضمنةمختلفمستوياتخمسإلىالبشرحاجاتتقسموالتي،للحاجاتماسلو سلمهيالأفرادبدوافع

.لأساسيةاالدوافعمنوغيرهاوالعطشالجوع،مثل،الفسيولوجيةأو الجسديةالحاجاتالأول المستوى .1
.المخلوقاتجميعفيوعامةمتكررةبأنهاالحاجاتهذهوتتسم

ولوجيةالفسيالحاجاتبينالفارقًويتسم.الأمانحاجاتفهو ماسلو سلمفيالثانيالمستوى أما.2
الحاجاتإشباعاستمرارتتضمنالأمانحاجاتأنإذالوضوح،وعدمبالضبابيةالأمانوحاجات

.الأساسيةللحاجاتامتدادبأنهاوصفهايمكنوبالتاليالفسيولوجية،
فاعلتتتضمنوهي،والنتماءوالصداقةالحبحاجاتفهو الحاجاتسلمفيالثالثالمستوى وأما.3

.الآخرينمعالفرد
ورةبصوالتمتعالذات،عنبالرضاتتعلقحاجاتوهي،التقديرحاجاتفهو الرابعالمستوى وأما.4

.الآخرينأمامإيجابية
كاملاستخدامعلىالفردقدرةخلالمنالذاتتحقيقإلىالحاجةفهو والأخير الخامسالمستوى وأما.5

www.midocean.ae.محيطهخدمةفيوتسخيرهاقدراته،
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.إضافيينعاملينإلىالإشارةللحاجاتماسلوسلممناقشةعندالمهممن
منالخمسةالمستوياتهذهأنإلىبوضوحأشارقدماسلوأنهوالأول العامل

ايكونًلاقدالفردأنبمعنىاللاوعي،فيتجريًالحاجات .لحاجاتهواعي 
ًماسلونظريةيصاحبالذيالفهمبسوءيتعلقفهوالثانيالعاملأما

 
أنبعادة

مندالعديتظهرفقدذلك،خلافوالحقيقةبعضها،عنمنفصلةالخمسةالحاجات
اجاتالحسلميحددقدفردكلأنحينفيمتزامن،وقتفيالفردلدىالحاجاتهذه

.إليهبالنسبةحاجةكلأهميةحسببهالخاص
العثورًمنقالتسويمديريتمكنقدالسوق،تجزئةفيماسلوسلمتطبيقمحاولةوعند
.مشتركةحاجاتتجمعهاالتيالتسويقيةالشرائحبعضعلى

www.midocean.ae
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االشخصتجعلالتيالسماتجميعلتلخيصالشخصيةمصطلحيُستعمل عنمميز 
عديدالأجريتقدأنهإلاالسمات،ذاتيحملانشخصانيوجدلاأنهحينوفي.غيره
ًيحملونًالذينالأشخاصلتصنيفالمحاولاتمن .متشابهةسماتا

Carlيونغكارلًمحاولةكانتالشخصياتلتصنيفمحاولةأبرزًولعل Jung،والذي
.ومنفتحةانطوائيةإلىالشخصياتصنف
نفس،العلىتركز دفاعية،شخصيةبأنهاالنطوائيةالشخصيةوصفويمكن
.الآخرينعنالعزلةإلىوتميل

التوجهلىإوتميلبالحزم،تتسممنبسطةشخصيةفهيالمنفتحةالشخصيةأما
.المفصلةالأخرىًالتصنيفاتمنالعديدظهرتكذلك.الآخريننحو 

www.midocean.ae
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نمط الحياة.  د
االحياةنمطيُعد سلوكفهمفيالمستعملةالعواملوأهمأحدثمنواحد 

إن.وآراؤهاتهواهتمامالمحتملالزبونًتوجهاتبأنهتعريفهويمكنالمستهلكين،
أهميةحولًورأيهالمجتمع،فيالنساءدورًمنوموقفهبالصيد،الزبونًاهتمام
فيلكالمستهسلوكفهمعلىتساعدعواملجميعهاالأنيقة،الملابسارتداء
.أفضلبصورةالسوقً
فييةللغامفيدةيجعلهاماوهوعديدة،جوانبعلىالحياةأنماطدراسةتنطويً
الحياةأنماطفيالبارزًالباحثيقولًالسياق،هذاوفي.المستهلكينسلوكتحليل

Josephبلامرجوزيف Plummer:
افيةالسماتبينتجمعالحياةأنماط" والصفاتالكثيرة،الديموغر

ستعملوهي...المتعددةالأبعادذاتالشخصية
ُ
سبببالسوق تجزئةفيت

وليسة،اليوميوحياتهالمستهلكلشخصيةشاملةرؤيةتكوينعلىقدرتها
".ومتناثرةمعزولةمعلوماتمجرد
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عد
ُ
الحياة،نمطفهوملمالمفيدةالتطبيقاتمنالمستهلكينلدىالتسوّقًاتجاهاتت

يحملونًلأنهموذلكمتباينة،بأساليبالتسوّقًمعيتعاملونًالمختلفونًفالزبائن
.سوّقًبالتالاهتماممستوىًاختلافإلىبالإضافةحوله،مختلفةوآراءمواقف

بالأخص،أوها؟بينمنويختارونالمختلفةالبدائلالزبائنيقيّمكيفالآنوالسؤال
المنتج؟لذاتالمختلفةالتجاريةالعلاماتبينالزبائنيختاركيف
المستهلكرأيعنتعبّروالتيالمستهلك،اتجاهاتدورًعلىالسؤالهذاإجابةتركز
لبيةسبينشدتهافيالاتجاهاتوتتراوح.ش يءأومكانأوفكرةأوشخصتجاه

.للغايةإيجابيةإلىللغاية
ًالاتجاهاتوتنقسم

 
ي،الإدراك الجانبوهيأساسيةمكوناتثلاثةإلىعادة

ش يءتجاهونًالزبتوجهيتشكلالبدايةفي.السلوكيوالجانبالتأثيري،والجانب
إلىثمعور،شإلىالتوجههذايتحولًذلكبعديعتقده،أويعرفهماعلىبناءً معيّن

انتلوثمعينةشركةأنعلمناأننالنفترضوللتوضيح،.إجراءأوسلوك فيهر 
.لشركةاتلكمنتجاتنقاطعثمالشديد،بالغضبنشعرسوفحينهاالمنطقة،

نمط الحياة.  د



فيوالسلوكيةوالتأثيريةالإدراكيةالنواحيأنفكرةإلىالتسويقإستراتيجيةمنكبيرجزءيستند
ا،التناغمإلىتميلالمستهلكيناتجاهات حولًالزبائنتقدهيعماتغييرالممكنمنكانإذاوبالتاليمع 

ابالإمكانيصبحفسوفمعيّن،منتج التنبؤعلىاهاتالاتجوتساعد.وقراراتهممشاعرهمتغييرأيض 
االزبائنبسلوك .الكبيرةالأهميةذاتبالقراراتيتعلقفيماخصوص 

بينتوائمأنةللشركيمكنكيفالمستهلكين،سلوكعلىالاتجاهاتتأثيرحولًالفرضياتظلوفي
حاجاتهم؟شبعتالشركةمنتجاتبأنالمستهلكينيُشعرنحوعلىالمستهلكينواتجاهاتمنتجاتها

معمتوائمةحلتصبالمستهلكيناتجاهاتيغيرواأنإما:خيارانالمسوقينأماميوجدالحالةهذهفي
اليصبحالمنتجيغيرواأنأوالمنتج، .المستهلكيناتجاهاتمعمتوافق 

فقدتغييرها،تحالةاسيعنيلاذلكولكنالمستهلكين،مواقفتغييرمنبالطبعأسهلالمنتجتغييرإن
اوخصوًالوحيدالمنطقيالخيارهوالأحيانبعضفيالمستهلكيناتجاهاتتغييريكونً تطرحعندماص 

االشركة امنتج  ا،جديد  اأوكلي  ااستخدام  يدركأنبيجذلك،مع.موجودلمنتجمعتادوغيرجديد 
ايصبحولكنهالصعوبة،غايةفيأمر ًالمستهلكيناتجاهاتتغييرأنالمسوقونً اأمر  يحملعندماوارد 

اتحملولاضعيفة،الاتجاهاتتكونًأومتفتحة،عقليةالزبائن .شخصيّةأبعاد 
www.midocean.ae
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أهم ما جاء في المحاضرة
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سلوك الزبائن وحل 

المشكلات

البحث عن 
المعلومات 
واستيعابها

اب تحليل واستيع.  أ
المعلومات

التعرّف على الحاجة آلية اتخاذ القرار
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سلوك الزبائن 

وحل المشكلات

قرار الشراء
/  اختيار المنتج

المتجر/ الخدمة
تقييم البدائل
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العوامل المؤثرة في

نسلوك المستهلكي

العوامل . ج

افية الديموغر
عروض .  ب

السوق

الحاجة .  أ

الشرائية

العوامل . 1

الظرفية
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الخارجية

المجموعات . ج

المرجعية

الطبقة .  ب

الجتماعية
الثقافة.  أ
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الداخلية

نمط الحياة.  د الشخصية. ج افع.  ب الدو
م والتفاع.  أ

ّ
ل التعل

مع المجتمع



ولحضراتكم كل الشكر والتقدير والحترام 


