
 المحور السابع : تحليل سلوك المستهلك الدولي

المستهلك هو الشخص الذي يشعر أو يتعرف على  ووىوح جةوىي مىب ةشىيعي ويشىوء  شىرا   :تعريف سلوك المستهلكاولا : 

قيىل الشىرا  وةىم  ى   ويتخلص ةنه  عد الاستهلاك وذلك خلال المراجل الثلاث المتعةقيي لعمليي الاستهلاك )ةرجلي ةىة المنتج

  :وهنةك نوعةن ةم المستهلكيم( .قرار الشرا  وةرجلي ةة  عد الشرا 

المنىىتج لاسىىتخداةه الشخوىىب أو  ويىىدع  أي ىىة المسىىتهلك الوىىرح وهىىو المسىىتهلك الىىذي يشىىوء  شىىرا  :المستتتهلك الاهتت    -أ

 .ةئب  واسىةي اوفىراحصىدي  والمهى  أن يىت  ءىرا  المنىتج للاسىتخداء النهى لاستخداء فىرح خخىر قىد يكىون أجىد أفىراح اوسىر  أو

ةىم اوفىراح التىب مشىوء  شىرا  ةنتةىة   أو المستهلك ةم ءىراة  اوعمىةل وهىور فىرح أو ةةموعىي :المستهلك الصا ع  -ب

 أو لاستخداةهة فب مونيع ةنتج أو مسهيل عمليي الإنتةج ومةلية ةة مكون اميىة  مستخدء فب أجد  لاث ةحةلا  إةة إعةح  الييع

مهىدف للىر   أو ةنتمىة  لا مهىدف  وممر  مراجل طويلي وقد يكون الشرا  لوىةل  وهىة  جكوةيىي أو ةنتمىة  الشرا  اييي

 الاسىتهلاك  يوسر سلوك المستهلك اوسيةب والمنة  التب مكمم ورا  الشرارا  الشرائيي وأنمىةط ...للر   أو ةؤسسة  حينيي

اختوةصىه  التوةعىل  ىيم  مخىةذ قىرارامه . ومشىمل الدراسىي  ىمموهذا ةة يوسر العمليىة  التىب ةىم خلالهىة يشىوء المشىتريم  ة

عمليىي الاسىتهلاكر الاختيىةر  الاسىتخداء وجيىةس  السىلع  الإحراك والعةطوي والسلوك والذي يىذه  إلى  حاخىل المسىتهلك خىلال

 :والخدةة 

يت مم العمليىة  العشليىي   نهة"  وز ا ةروالذي يكون  مم نةةق المستهلك "المعرفي وةعةلةي المعلوةة  والتوكي :الإدراك 

 .(واوءية   الموا يع واوةةام واوجداث المحوزا  )النةس روموسي رالمشةراي فب ةعةلةي المعلوةة   التوكي

مةىة  المحوىزا  )على   والتب متمثل فب "المشةعر"  وز ا ةنهة يت مم ةشةعر إيةة يي أو سىليب وةشة لىي العواطى  :الع طفة

  .فب الامةة  والشد  والإصرار المنتج أو الخدةي أو العلاةي التةةريي المعرو ي( فهب مختل سييل المثةل مةة  

 .يتمثل فب الةز  "المرئب" فب جةلتنة هذ  يمكم أن يكون نشةط الشرا  أو عدء الشرا  :السلوك

  . ع ه  اليعض وةع الييئي ة مةةهايم ال ةم الثلا ي   التوةعل هو ميةحل 

 المعرفيىي والوودانيىي والنزعيىي  أنه العمليي التب مةمع  ىيم المراجىل : "  يمكم أن نعرف سلوك المستهلكوعل  هذا اوسةس

 (. )عندةة ننتشل إل  التورف أي الشرا 

الىذيم يشوةىون  وىور   سىلوك المسىتهلك اىة:مبر " توىرفة  اوفىراحEngel, Kollet & Blackwellلشد عىرف اىلا ةىم 

 ."امخةذ الشرار التىب مسىي  ومحىدح هىذ  التوىرفة  السلع والخدةة  الاقتوةحيي  مة فب ذلك عملية ةيةءر   ةقتنة  واستعمةل 

 ىلاث افترا ىة  يمكىم  نلاجظ أن هىذا التعريى  يتةىرق إلى  اىل ووانى  قىرار الشىرا  لىدك المسىتهلك النهىةئب فهىو يت ىمم

  :ءرجهة اةلتةلب

فىب الشىرا  وإنمىة يمتإىد إلى   ل سىلوك المسىتهلك لا ينحوىر فشى أي أن محليى :مجموعة التصرف ت الت  تصترر عتا ارفتراد ▪

المتعلشىي  ةلسىلعي ومشييمهىة ومةر تهىة وةىم  ى  ةحةولىي  ةةموعي التورفة  واوفعةل التب محىي   ىه  اةليحىن عىم المعلوةىة 

  .مينب أف لهة

الإءيةع الذي يحششه المستهلك عند  أي أن ءرا  السلعي أو الخدةي يتوق  عل  ةستوك :شراء السلع الاقتص دية والخرم ت ▪

  .عملي الشرا  استعمةله لهة. فدراسي هذا السلوك مكون قيل وأ نة 

أهميتهة   المستهلك ةهمة اةنت أي ةعرفي ايويي امخةذ الشرار عند :عملية اتخ ذ القرارات الت  تسبق وتحرد هذه التصرف ت ▪

 فكل مورف يشوء  ه يكون نتيةي امخةذ قرار.

 سة سلوك المستهلك: اهراف درا 

  :مسةعد حراسي سلوك المستهلك المنتمة  عل  محشي  العديد ةم اوهداف متمثل فب

 .مشسي  السوق إل  قةةعة  ✓

 .مسةعد هذ  الدراسي عل  مشيي  العروض وإعلانة  المحلا  ✓

 .مسةعد عل  محديد اوسيةب التب متسي  فب السلوك المعتمد فب السوق ✓

 .لامخةذ قرارا  فيمة يتعل   تسوي  المنتةة  الةديد مسةعد المسوق  ✓

 .ممكم ةم مةوير استراميةية  فعةلي للتوةوض ةع المستهلكيم فب ةختل  الحةلا  ✓



 .مسةعد عل  مومي  إستراميةية  المزيج التسويشب التب متأقل  ةع ةحي  حائ  التةور ✓

 .مسةعد عل  موسيع رؤيتهة الخةصي  ةلتسوي  ✓

 .عل  سلوك المستهلكيم المحتمليم رالتنيؤ والتأ ي مسةعد عل  ✓

 .مسةعد عل  امخةذ وميع أنواع الشرارا  ✓

 . يةنة  المزيج وفشة لامةةهة  وديد  فب سلوك المستهلك رإعةح  موسي ✓

 .عل  أسةس سلواه( محويز وموويه المستهلك ةم خلال عمليي الوه  )نوسيي  ةعرفيي أو  سيكوسوسيولوويي ✓

 الشهر .  السوق )المشتري المحتمل(  وووح علاةي مةةريي أو ةنتج  الهدف فب هذ  الحةلي هوإعلاء  ✓

لتحويزه  عل  مشيي  العلاةي  المنتمي يمكم أن متةه لمستهلكب العلاةي التةةريي الحةلييم وةنحه  ةعلوةة  وديد  ✓

منشي  الاستهلاك. المنتمي مسع  إل  منشي   الهدف هنة هو إعةح  التةةريي  فب هذ  الحةلي لا يوود هدف للشهر  ولكم

 .(للعلاةة  التةةريي )عمليي أاثر معشيد ةة يؤحي إل  اموةل أاثر عم  عمليي التشيي  المعرفب

  : اهمية دراسة سلوك المستهلك 

 ر حراسي سلوك المستهلك  ووي عةةي فيمة يلب يمكننة إيةةس أهميي

  والمستهلكلامسةع الهو  أو الوةو   يم المنتج ▪

  .رالارموةع فب الكوة   الإنتةويي و روس ةوهوء الإنتةج الكيي▪

  .عةز المنتةيم عم موري  ةنتةةمه ▪

 الاقتوىىةحيي لسىىلوك امىىة مرمكىىز أهميىىي حراسىىي سىىلوك المسىىتهلك علىى  أسىىر اقتوىىةحيي  فةلور ىىيي التىىب مشىىوء عليهىىة النتريىىي

 فهى  . الرءىيد( ومشىوء على  اعتيىةرا  ةو ىوعيي قرارا  ءرا  رءىيد  )الروىلالمستهلك  معتير أن المستهلك مةلية ةة يتخذ 

 روري لرس  السيةسة  ونه يسم  لنة  ةلتعم  فب محدي ةعت  اوحوا  الوعةلي  الدوافع والمحدحا  الرئيسيي للمستهلك أةر

 السلواية  ومنويذ سيةسة  أاثر فعةليي. عل  رللتأ ي

  ارسواقتجز ة ارسواق و مع يير تقسيم  : 

ةتةةنسىي ةىم العمىلا  متشىة ه  المشووح  تةزئي السوق مشسىي  السىوق إلى  قةةعىة  سىوقيي ي ى  اىل ةنهىة ةةموعىي ةوىرحا 

مسىع   اليرنةةج التسويشب جين يمثىل اىل قةىةع سىوقب هىدف اجتيةوةمه  وةم المتوقع أن يشتراوا فب رحوح الوعل ذامهة مةة 

 عىد قيىةء الشىراي أو المسىوق  اح اليرنىةةج التسىويشب المنةسى  الىذي يليىب اجتيةوةمىهإعىد المنشأ  إل  الوصول إليىه عىم طريى 

السوقب الذي  وإءيةع رميةمهة  كوة   وفعةليي وهذا الشةةع  تةزئي السوق إل  قةةعة  يشوء  ةختيةر السوق التب مستةيع ملييي

  .يت  اختيةر  نسميه السوق المستهدف

   :أهمية تجز ة السوق-

 ر أهميي مةزئي السوق ةم خلال ا:مبمأمب 

 ملىىك الشةةعىىة  وإعىىداح اليىىراةج محديىىد قةةعىىة  السىىوق محديىىدا حقيشىىة والتعىىرف علىى  جةوىىة  المسىىتهلكيم المسىىتهدفيم فىىب•

  .التسويشيي المنةسيي لتلييي هذ  الحةوة  فب ال قةةع

  .ةكني ف ل طريشيالاستخداء الك   للموارح التسويشيي ومخويوهة عل  الشةةعة  السوقيي  أ•

  .  الحة  وةحدوح  الموارح ةم أن منةفر فب قةةع سوقب أو أاثررممكيم المنشآ  صغي•

واىذلك  الشةىةع السىوقب المسىتهدف سيةح  فةعليي الإعلان جين مزحاح ةلا ةي الرسىةلي الإعلانيىي والوسىيلي الإعلانيىي  حسى •

  .سيةح  فةعليي الةهوح الترويةيي اوخرك

 .والعمىىىل علىىىى  سيةحمىىىىه الشةةعىىىىة  المسىىىتهدفي ةىىىىة يسىىىىةعد الشىىىراي علىىىى  الحوىىىىة  علىىى  نوىىىىييهة السىىىىوقبالترايىىىز فىىىىب •

السىوقب و  هويي واجد  للشةةع وةة يسةعد عل  نةةح عمليي التةزئي مشة ه خوةئص المستهلكيم فب الشةةع الواجد أي وووح

  .فةعليي اليراةج التسويشيي المخووي لهذا الشةةع

 : واقمع يير تقسيم ارس-

   :لتشسي  أسواق المستهلكيم اوفراح رعموةة هنةك أر ع أسر أو ةعةيي 

ةنةشىي  نشىول ةنةشىي ءىمةليي  الةغرافيىير جيىن يىت  مشسى  السىوق إلى  قةةعىة   نىة  على  الموقىع الةغرافىب )اىأن رالمعةيي -أ

 تنىوع وا ى  فىب   عض اليلاح التب متميىزأو  نة  عل  المنةخ ةثلا فب  وسة   ةنةشي ونو يي ...( أو  نة  عل  اثةفي السكةن



المنىةخ الىذي يعيشىون  طييعىي مسوي  نور أنواع الملا ر لإومةلب اليلد لا ىد ةىم اسىتهداف المسىتهلكيم جسى  المنةخ لا يمكم

  .فيه

 ة ةىمحور  جيىة  اوسىر  وميهى رافيىي ةثىل السىم  النىوع وما  الديمرالديمومرافيير أي مشسي  عل  أسةس المتغي رالمعةيي -ب

  :ون ا  وهب ةم أاثر أسر مشسي  اوسواق ءيوعةرالمتغي

 .  را   وور  اييرجةوة  ومو يلا  المستهلك مرمي   تلك المتغي•

  .امة أن عمليي قيةسهة ةم أول التشسي  عل  أسةسهة أسهل•

  .إليه السوق وايويي الوصولجة   إن أي مشسي  خخر ستعتمد  المنشأ  لا د ةم أن نر ةه  ةلخوةئص الديمومرافيي لمعرفي•

  :ةم أاثر اوسر الديمومرافيي ءيوعة نذار

أعمىةر  اوطوىةل معتمىد مشسىي  ةعىيم  حسى  السمر جين مختل  اجتيةوة  المستهلكيم  ىةختلاف أعمىةره  ةىثلا سىوق ألعىةب•

 .قىىىىىد يكىىىىىون خىىىىىةحع أجيةنىىىىىة روةسىىىىىتوية  الإحراك لىىىىىديه   هىىىىىذا المتغيىىىىى اوطوىىىىىةل علىىىىى  أسىىىىىةس اخىىىىىتلاف اجتيةوىىىىىةمه 

المةلا  و  و ةستح را  التةميل و النوعر اأن نشس  السوق إل  ذاور وإنةث و هو مشسي  ءةئع ودا فب ةنتةة  الملا ر•

 .... السىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىيةرا 

و الملا ىر و الىرجلا  الترفيهيىي  الدخلر وهو ةعيةر ءةئع وىدا لتةزئىي العديىد ةىم أسىواق السىلع والخىدةة  ةثىل السىيةرا •

 -  .المرموع فىب جىيم مىلا ء السىيةرا  الاقتوىةحيي ذوي الىدخل المتوسى  ظ أن السيةرا  الوةرهي مستهدف ذوي الدخلفنلاج

الوىوة   الاوتمةعيىي ونمى  المعيشىي أو ةعينىي ةثىل الةيشىي راوسر السيكومرافيير يت  التشسي  السيكومرافب  نة  على  ةعىةيي

 المنتةىة  اةو ىةث نتمب إليهىة الوىرح على  مو ىيلامه وذوقىه  ةلنسىيي للعديىد ةىمي الشخويي فمثلا مؤ ر الةيشي الاوتمةعيي التب

ةم المنتةىة  اةلسىيةرا  ر  ةلنسيي للكثي واونشةي الترفيهيي ... اذلك طييعي الشخص وسمةمه الشخويي مؤ ر عل  اختيةرامه

نمى   وج  الاخىتلاط. اىذلك يىؤ ر المغةةر الرية يي يتميزون  ةلنشةط والاندفةع وج   فنةد أن أمل  ةم يملكون السيةرا 

يتحدح ةم خلال الةريشي التىب يش ىب  هىة    عل  السلوك ويمكم معريوه  أنه نم  المعيشي الذيرأو أسلوب الحية   وور  ايي

 يعتيرونىه ةهمىة فىب  يئىته   وخرائهى  مةىة  أنوسىه  والعىةل  جىوله . يىوفر محليىل اوءخةص وقته  وينوشون  هىة ةىوارحه   وةىة

التحليل ودوا  فب مشسي  المسىتهلكيم إلى   أ يت هذا جية  المستهلك نتر  عميشي عم اجتيةوة  المستهلك ورميةمه. وقد أسلوب

 . المنتةة  والخدةة  الةديد  أو الحةليي قةةعة  واستهدافه  ء نشيل ةشدةب

المنتةىة   لكش  عم حوافىع المسىتهلك لشىرا ل ا ةة يستخدء الةمع  يم عل  النور وأسلوب الحية  والعواةل الديمومرافييراثي

   الىىىذي أنشىىىأمه ةةلىىىيVALS) (السىىىيكومرافيي الرائىىىد  فىىىب هىىىذا المةىىىةل نتىىىةء  والخىىىدةة  واسىىىتخداةهة. ةىىىم اونتمىىىي

Strategic Business Insights (SBI) اوولر :على  عىةةليم همىة يحدح هىذا النتىةء  مىةنب قةةعىة  ةىم المسىتهلكيم  نىة 

  لشرا  ةنتةة  وخدةة  ةعيني واقتنةئهة حوافعه  اوسةسيي

 الخيىرا  التىب ةىم يرم  المسىتهلكون فىب ءىرا  المنتةىة  والخىدةة  والحوىول على SBI))وفشة ليةجثب  الثةنبر ةوارحه 

ال المستهلكيم سوا . يت  محويز المستهلكيم عىم طريى   ءةنهة أن م وب عل  جيةمه  ءكلا وة مونة ومر يه . ولكم لير

 . الدوافع اوسةسييأجد 

اخىتلاف  وللعةل  ومنت  أنشةته . ويعمىل عم الذا  والتب ةم ءأنهة أن معةب ةعن  لذوامه  رالثلاثر المثل والإنةةس والتعيي

 الشخص قدرامىه الشخص عم حوافعه اوسةسيي أو عل  العكر مشييد . مشمل ةوارحر ةستوية  الموارح عل  التعزيز ةم معيي

إلى  ءىرح ايويىي امخىةذ  يسع  هذا النتىةء .والديمومرافيي والمةحيي ةثل الدخل والثشي  ةلنور وج  المةةسفيالنوسيي والةسديي 

  :ذارهمة إل  وفشة لهذا النتةء يشس  المستهلكون  حس  العةةليم السة   .المستهلكيم لشرارا  الشرا  وأسية ه

 .النمةيىيم لىديه  ةىوارح أقىل   نةىد أنروكىرون  مىوارح اثيىالموكرون والنمةييم وهؤلا  محراه  المثل وفب جىيم يتمتىع الم•

   نةىد ان المنىدفعيمراثيى المنةزون والمندفعون وهب المةموعة  التب يحراهة الإنةةس وفب جيم يتمتىع المنةىزون  مىوارح•

  .يعةنون ةم ةحدوحيي الموارح

   يعىةنبراثيى  مىوارح جىيم يتمتىع المةر ىونعىم الىذا  وفىب  رالمحةر ون والعمليون وهب المةموعة  التىب يحراهىة التعييى•

 اىل قةىةع ةىم الشةةعىة  السىة شي لديىه مو ىيلامه الخةصىي فمىثلا ووىد أنىه  ةلنسىيي لوسىةئل الإعىلاء قلىي المىوارح مالعمليون ة

 والمنةىزون إلى  قىرا   والتواصل يميل المةر ون والمندفعون إل  سيةر  مرف الدرحءي عل  اونترنت  ينمة يميل الموكرون

 ون إلىىى  قىىرا   المةىىلا  الخةصىىىييىىلالعم و يميىىلFortune) (و Time) (المةىىلا  الإخيةريىىي و ةةىىلا  اوعمىىىةل ةثىىل 

 . (Reader’s Digest)   ةلسيةرا . ويعد النمةييم اواثر قرا   لمةلا  ةثل

   أو اسىىتخداةةمه   أووةىىواقوه  اوسىر السىىلوايير مشسىى  التةزئىىي السىىلوايي الز ىىةئم إلى  ةةموعىىة   نىىة  علىى  ةعىىةرفه   -ث

 المنةسىية  التىب يمكم أن يت  مشسي  السىوق هنىة  حسى  المنةسىية  التىب يوكىر فيهىة الوىرح  شىرا  المنىتج  أو استةة ةمه  للمنتج



 ونتىرا لاخىتلاف اوفىراح فىب جةوىةمه   مختلى . يشتري فيهة المنتج  أو المنةسية  التىب يسىتهلك فيهىة المنىتج الىذي مى  ءىراؤ 

 المختلوي.  تب يعةونهة للووائد المروو  ةم المنتةة اوهميي ال

 عليهىة ةىم المنىتج أو لخدةىي. هنىة يىت  يمكم  ةلتةلب مشسي  السوق ةم خلال المنىةفع أو الخوىةئص التىب يتوقىع الوىرح الحوىول

 Benefit segmentation . "التةزئىىي "التةزئىىي  ةلمنىىةفع التشسىىي   نىىة  علىى  ةىىة يريىىد  الز ىىةئم ةىىم المنىىتج. مسىىم  هىىذ 

 ول ةىر   وةسىتخدء ةنىتت .ةسىتخدء لا امة يمكم مشسي  الز ةئم  حس  جةلي المستخدءر مب ةستخدء سة    ةستخدء ةحتمل 

 راسىتخداء المنىىتج أو الخدةىير  ىعي   وسىى   ةرموىع. وةىم المعىىةيي وفىب سىيةق ةتوىل يمكىىم مشسىي  اوسىواق  حسىى  ةعىدل

 م  حس  ولائه  للعلاةي التةةريي.المستهلكي مةزئي ةالسلوايي المويد  أي 

 : العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك 

إن استحةلي ةلاجتي اوفكةر التب مدور  ذهم المستهلك معد ةم الوعو ة   :العوامل الراخلية المؤثرة على سلوك المستهلك

 الوىىىىرح أو ةىىىىة نسىىىىىميهةيواوههىىىىىة روىىىىل التسىىىىوي   هىىىىىذ  اوفكىىىىةر متمثىىىىل فىىىىىب السىىىىلوك اليىىىىةطنب لىىىىىدك  اوسةسىىىىيي التىىىىب

  . ةلعواةل الداخليي التب مؤ ر فب السلوك

 معتيىىر حراسىي الإىىدوافع والحةوىىة  ةىم المةىىةلا  اوسةسىيي فىىب حراسىىي سىلوك المسىىتهلك  هىىدف:   التروافع والح اتت ت -1-1

  .عل  أسيةب اختلاف اوفراح فيمة  ينه  فب سلوايةمه  ومورفةمه  التعرف

الوىرح  حةوي عل  أنهةر "عيةر  عم الشعور  ةلنشص أو العىوس لشىب  ةعىيم  وهىذا الىنشص يىدفعمعرف ال:   الح ا ت -1-1-1

 يتإ ىى  ةىىم هىىذا التعريىى  أن الحةوىىي منشىىأ نتيةىىي  .ون يسىىلك ةسىىلكة يحىىةول ةىىم خلالىىه سىىد هىىذا الىىنشص أو لإءىىيةع الحةوىىي

التب ملع  حورا ةهمة فب محديىد السىلوك الشىرائب  الحةوي أجد العواةل النوسيي  للحرةةن الذي يدفع  ةلورح إل  إءيةعه. وممثل

اختلاطىه  ةوسىر   الحةوة  فةريي ةثل الةعةء والشراب والملىير...إل،  وقىد مكىون ةكتسىيي نةمةىي ةىم خىلال وقد مكون هذ 

 ءلا مووىد نتريىىي واجىد  التىىب موسىر الحةوىىة  ولكىم يووىىد العديىد ةىىم النتريىة  التىىب مشىىو .وةختلى  عواةىىل الييئىي المحيةىىي

  .الحةوير  توسي

 لشد جتيت حراسي الحةوة   ةهتمةء ةم طرف علمة  النور  والاوتمىةع والمختوىيم التسىويشييم :نظرية م سلو للح ا ت✓

فىةلورح لىه عإىد  جةوىة  ةتوةومىي اوهميىي  Maslowفحس   Abraham Maslow".  وةم أءهر النمةذج المعروفي "نموذج

 ر إءيةع جةوي أاثر أهميي وعليه نةد فكلمة أءيع جةوي ةعيني مةلع إل 

  ....الحةوة  الويزيولوويي ر إءيةع جةج العةش  إءيةع جةوي الةوع1-

   ......الحةوي للأةم ر الحةوي للأةم  الحةوي للحمةيي2-

  الحةوي للانتمة  ر الحةوي إل  الانتمة  للةمةعي  الحةوي إل  مكويم اوسر  3-

والإجسةس  ةلتشىدير ةىم قىيله  أي اىل  مةعيير جةوي الورح إل  اس  الاجتراء ةم قيل ا:خريمالحةوي لتحشي  المكةني الاوت4-

  .خةروه اوطراف التب يتعةةل ةعه  الورح  ووي عةةي فب العمل أو

الوىرح إلى  محشيى  الوىور  التىب  للحةوة  هو محشي  الذا  احةوي را  الحةوي إل  محشي  الذا  ر أةة المستوك اوخيروأخي5-

الغةل  إل  محشي  الذا  إلا أن ةعتمه  فب الواقع يعتشدون  يتخيلهة فب نوسه  وعل  الرم  ةم أن ةعت  النةس لا يولون فب

 .ذلك أو يشنعون أنوسه   أنه  جششوا

ومعتيىىىر نتريىىىي الحةوىىىة  ل  Maslowللحةوىىىة  هىىىب نتريىىىي نوسىىىيي و ىىىعهة العىىىةل  Maslowمىىىدرج الحةوىىىة  أو مىىىدرج 

Abraham Maslow ةعتيةر أنهة مشدء ةةموعي ةىم العواةىل الهةةىي فىب أه  النترية  المستخدةي فب المةةل التسويشبةم  

   :ةشدةتهة

  .ارميةط سلوك الشرا   دوافع ةعيني ةرميةي  حةوة  الإنسةن➢

مخلىى   و ىىةقب الإىىدوافع مىىدرج جةوىىة  الإنسىىةن ومواسنهىىة علىى  أسىىةس أن الإىىدوافع الويزيولوويىىي محشىى  التىىواسن الييولىىووب➢

  .التواسن النوسب والاوتمةعب لدك الورح

  .اختلاف اوفراح فب وسةئل وأسةلي  إءيةع جةوةمه  نترا لتعدح الحةوة  واختلافهة➢

   :يتهر  عض الحدوحAbraham Maslowإن هذا الترمي  للحةوة  جس  

  .أخرك عند ةستوك أعل  ويلير ةم ال روري أن يشوء الورح  إءيةع جةوي  أاملهة لكب ينتشل أو لكب يحر  حة•

يمكىم أن يشىيع جةوىة  ةىم  يمكم أن نةد معىةيش لحةوىة  ةىم طييعىي ةختلوىي عنىد نوىر الشىخص  وعليىه أي سىلوك ةعىيم•

اوسةسىيي فىىب حراسىىي سىىلوك المسىتهلك  هىىدف التعىىرف علىى   ةسىتوية  ةختلوىىي   ةلتىىةلب معتيىىر حراسىي الإىىدوافع ةىىم المةىىةلا 



 فب سلواه  ومورفةمه  وةم    فعل  روةل التسوي  أن يشوةوا  دراسي وموه  الإدوافع التىب  ينه أسيةب اختلاف اوفراح فيمة 

  .موصل المستهلك عل  امخةذ قرار ةعيم

مشوء هذ  النتريي عل  أن الحةوة  الإنسةنيي المولد  للدوافع متراز فب  لاث أنواع ةم  :ثية لم كيلانظرية الح ا ت الثلا✓

   :هب الحةوة 

المنتةىة  التىب مؤءىر على   الحةوي للإنةةس ومتعل   ةلرميي فب محشي  ءب  ةة  وهنة سوف يميىل اوءىخةص للترايىز على •

  .وةنتةة  التكنولووية النةةح سةم أةثلتهة العلاةة  التةةريي المونوي علاةة  رفةهيي

واونشةي التب مىت  ةةرسىتهة  ىمم   ةلمنتةة  الحةوي للاندةةج وهب الرميي فب ان يكون الورح ةع ا:خريم وهنة يهت  الورح•

  .النواحي وةستح را  التةميل والمشرو ة  الغةسيي الةمةعي او مسةعد عل  الشيول والاندةةج فب الةمةعي ةثل

  ةلسىيةر  ةثىل السىيةرا  الحةوي إل  النووذ والسيةر  عل  المحىي  والترايىز هنىة على  المنتةىة  التىب مسىم  لهى   ةلشىعور•

  .الرية يي

  :مشوء هذ  النتريي عل   لاث ةيةحئ رئيسيي هب

ا فىىب علاقةمنىىة ةىىع راييىى ةعتىى  حوافعنىىة هىىب حوافىىع اوتمةعيىىي  ةييعتهىىة  وملعىى  جةوةمنىىة للسىىلةي والانتمىىة  والإنةىىةس حورا•

  .ال الدوافع الاوتمةعيي هب حوافع ةكتسيي نتعلمهة ةم المةتمع الذي نعيش فيه• .ا:خريم

 . ب اوسر المنشةي للدوافعالعواط  ه•

هىىذ   مسىتند نتريىي التوقىع على  أن ةىة يىدفع الوىرح إلى  سىلوك ةعىيم هىو العةئىد النىةو  عىم العمىل ومشتىرح :نظريتة التوقتع✓

المنتةىة  إذا موقعنىة أنىه سىيحش  لنىة  النتريي أن التوقعة  مشوح السىلوك فمىثلا نشىوء امسىتهلكيم  ةختيىةر ةنىتج حونىة عىم  ىةقب

  : ثلاث عنةصر هب إيةة يي أاثر ةم ميه  ومتمثل عنةصر هذ  النترييةخروة  

 . وةذ يي العوائد•

 . وسيلي الوصول للعةئد•

 . التوقع  أن السلوك سوف يؤحي إل  نتةئج ةرمو ي•

   :ويمكم الشول إ إن الإدافع ةتولد عم ةةموعي ةم الحةوة  يمكم مرمييهة ةة يلب

للمحةفتىي وو ىع قيمىي   ىروري للتىواسن الوكىري للوىرح  مت ىمم الحةوىة  التىب موىل هب ال ةىة هىو  :الح ا ت الافسية

   .الاوتمةعيي  هذ  الحةوة  لا يمكم ةلاجتتهة لشخويي الورح وملك الحةوة  التب مسةه  فب محسيم المكةني

 الحةوىة  يمكىم الةييعيىي. هىذ  فهىب اىل ةىة هىو  ىروري للتىواسن الوزيىةئب للشىخص  أي الحةوىة  :الح ات ت البيولوايتة

 و ةلتىةلب فةلحةوىة  هىب أسىةس الإىدوافع  إذ نةىد أن  .والملىير ةلاجتتهىة  قيةسىهة  وهىب أسةسىيي للعىيش اةلمأاىل والمشىرب

 إءىىيةع جةوىىة  ورميىىة  المسىىتهلك  وةىىم  ىى إ فىىإن حراسىىي حوافىىع الشىىرا  وجةوىىة  المهمىىي اوسةسىىيي لنشىىةط التسىىوي  هىىب

  .مخةي  ومومي  النشةط الإعلانب  فب ريسةه  ةسةهمي ايي المستهلكيم

 يمكىىم أن نشىىول إن الإىىدوافع "هىىب الشىىوك الكةةنىىي التىىب محىىرك اوفىىراح نحىىو إمإيىىةع سىىلوك ةعىىيم للتخوىىيض:  التّتروافع -1-1-2

حي  ةلإنسىىىىىىةن إلىىىىىى  أن يتوىىىىىىرف  ةريشىىىىىىي ةىىىىىىة  وهىىىىىىذ  الشىىىىىىو   ةىىىىىىم جةلىىىىىىي التىىىىىىومر  أي أنهىىىىىىة جةوىىىىىىي أو رميىىىىىىي مىىىىىىؤإ

 نتيةي عدء قيةء الورح  إءيةع جةوي ةعيمالدافعي متأم  ةم جةلي الشل  

لا ءعوريي  رءيد   أو عةطويي     مشسيمة   فشد مكون الإدوافع ءعوريي أودجس  اليةجثيم فب ةةةل التسوي  لعمشس  الإدوافع 

فع العةطويىي أو الىدوافع الرءىيد  والىدوا ر تشسي  الإدوافع إل  نىوعب أوليي أو ةكتسيي. وقد قةء اوستةذ او لاند خلال العشرينة 

  .الانوعةليي

للأةىور المتعلشىي  ةلسىلعي أو الخدةىي قيىل  ويشوىد  هىذ  الإىدوافع قيىةء المسىتهلك  دراسىي حقيشىي:  (الروافع الرشيرة )العقليتة✓

ةىم ةزايىة مةعلهىة  محششهة وفحص ةدك ةة متمتع  ه ةم وىوح  وةىة متوى   ىه الإقداء الوعلب عل  الشرا   ويشير المنةفع التب

 علىىىىىىى  إءىىىىىىىيةع جةوةمىىىىىىىه  ويشىىىىىىىوء روىىىىىىىةل التسىىىىىىىوي  فىىىىىىىب هىىىىىىىذا الوىىىىىىىدح  إ ىىىىىىىةر  العديىىىىىىىد ةىىىىىىىم الحىىىىىىىوافز قىىىىىىىةحر 

عل  السعر وةدك موافر قةىع الغيىةر  التسويشيي  و يةن للمزاية والمنةفع  ةريشي ةشنعي  فعند ءرا  سيةر  ةثلا يراز المشتري

  .والخدةي والويةني والمتةني

أ ىر ايىب فىب امخىةذ ةثىل هىذا الشىرار  هب قيةء المستهلك  ةمخةذ قرار ءرا  سلعي ةعيني ويكون للعةطوىية : الروافع الع طفي✓

و ةلتةلب ملع  ةعتشدا  المستهلك وءخوىيته وةثلىه وقيمىه حورا هةةىة فىب  ةثل ءرا  السلع لمةرح المحةاة  أو ج  التهور 

أو اللىون الةىذاب  وعموةىة  تريهة لوخةةي الشكل أو المتهىر العىةءالخةص  ةلشرا   فمشتري السيةر  يمكم أن يش امخةذ الشرار

عشلب أو عىةطوب  ولكنىه عىةح  ةىة يكىون ةىزيج  ىيم العةطوىي والعشىل   فإن السلع والخدةة  لا مخ ع فب ءرائهة لشكل ةةل 



 اتة ىىه "  وهنىىةك مشسىىي  خخىىر للىىدوافع جسىى  طلعىت أسىىعد عيىىد الحميىىد فىىب .ةسىىتهلك وخخىىر وسىىلعي وأخىرك مختلى  نسىىيي  ىىيم

  :امة يلب لتسوي  المعةصر" وهوا

نوسيي   ةلتةلب يشوء المستهلك  شرا   هب رميي المستهلك فب إءيةع جةوةمه اوسةسيي سوا  اةنت ةةحيي أو :الروافع ارولية -

جةوتىه إلى  اتىةب لزيىةح   شةفتىه   احةوي المستهلك ون يأال طعةةىة او النتر عم المةراة  المختلوي ةنهة  ضسلعي ةعيني  غ

   .النتر عم الون ض التسوي  إل  إ ةر  الةل  اوولب عل  السلعي ةم خلال الإعلان عم نوع السلعي  غ ويسع  روةل

ةىم سىلعي ةعينىي حون اوصىنةف  و هىب ملىك الىدوافع التىب مةعىل المسىتهلك يرمى  انتشىة  صىن  ةعىيم :التروافع الانتق  يتة -

الشىهر   الحةى    النىوع و السىعر.... ةىثلا قىد يشىوء المسىتهلك  شىرا   يرمي  الون   مزاية إنتةويي ةعيني ةثىلاوخرك  و قد 

الةهىوح التسىويشيي مووىه  حون ميه   وعةح  مكون هذ  الدوافع فب ةرجلي مةليىي للىدوافع اووليىي أي أنPhilips  لاوي ةم نوع

و مراز العمليي التسويشيي على  عمليىي انتشىة  صىن  ةعىيم  لشرا  سلعي ةعيني فب هذ  الحةلي إل  ةم متوافر لديه  حوافع أوليي

  .حون ميه

حون المتىةور اوخىرك ومشىمل هىذ   وهب اوسيةب التب مؤحي إل  مو يل المستهلك للعةةل ةع ةتةر ةعىيم :دوافع التع مل -

 النوسىيي للتعةةىل ةىع عمىةل الييىع  نوعيىي الخىدةة أحا  الخدةي  الراجي  اوسيةب أي ة أسيةب ةو وعيي ةثل الموقع  سرعي

   .المتةر  السعةر  اليةعي  وقة ليته  الاوتمةعيي المشدةي  ةتهر

 :   الإدراك -1-2

يتلشةهىة الوىرح ةىم المنيهىة  المختلوىي  إن عمليي استشيةل وفه  المعلوةة  ميدأ حائمة  عمليي الإحراك  جين ممثل المعلوةة  التب

ولىذلك   .هة وفهمهىة   ى  الشيىةء  تةزئتهىة فىب الىذاار روموسىي )ةىدخلا ( يىت  إرسىةلهة إلى  العشىل لتنتيمهىةعىم طريى  جواسىه 

ويتلشىى  ويىىنت  ويوسىىر المعلوةىىة   يعىىرف الإحراك  أنىىهر "العمليىىي التىىب متشىىكل فيهىىة الانةيةعىىة  الذهنيىىي للوىىرح عنىىدةة يختىىةر

يىؤحي إلى   روالتوكيى رفةةلمىة أن الإحراك يىؤحي إلى  التوكيى  )" ىهالخةرويي وهذا لتكويم صور  ةرميةي  ةلعةةل الىذي يحىي  

 دراسي عمليي للإحراك ةة يىؤ ر على  إحراك المسىتهلكيم للرسىةلي الإعلانيىي وةىم  ى   إجداث التورف فإن رول الإعلان يهت 

  ة رةم المعلنيم وممر عمليي الإحراك  خةوا  نذار ةنه ية  أن يتأاد

  ( .مسويشيي )ةؤ را  صةحر  ةم المحي  الخةروب  ةثلا قد مكون ةؤ را التعرض ليعض المؤ را  ✓

  .استشيةل المعلوةة  ومسةيلهة ومنتيمهة✓

  .المعلوةة  وإعةة  ةدلولا  خةصي  كل ةنهة رموسي✓

 .الاستةة ي السلوايي ورحوح الوعل ومكويم ةوةهي  ءةةلي ✓

 التعلم : -1-3

ر التعل   ةلشكل التةلبر "هىو التغييى سلوك المستهلك  فيمكم أن نعرف رنتريي التعل  ذا  أهميي ايرك فب حراسي ومغيي معتير

السىلوك  النسيب فىب رفيمكم أن نلاجظ ةم هذا التعري  أن التعل  هو التغيي ."الخير  المكتسيي رفب الميل للاستةة ي محت مأ ي

 يىىىى  يىىىىرك فىىىىب السىىىىلوك ذلىىىىك الةةنىىىى  التىىىىةهر أو المشىىىىةهد فشىىىى  ةىىىىم التوىىىىرفة والتةر ىىىىي. فهىىىىذا التعر نتيةىىىىي للخيىىىىر 

مةىةرب عةءىهة  ومعتيىر  التعل  عل  أنهر "ال التعديلا  التب محول على  سىلوك المسىتهلك نتيةىيkotlerويعرف  .الإنسةنيي

 . "أمل  سلوايةمنة ةتعلمي أو ةكتسيي

 المواقف :  -1-4

المةتمع  وةم خىلال الإحراك   حك  مواود الورح فب ةةتمع يؤ ر ويتأ ر  ةلعواةل المحيةي  ه وةم خلال اختلاطه  أفراح هذا

 فتعتير المواق  أجد ةوةهي  العلوء السلوايي المستعملي  كثر  والتعل  يكتس  اوفراح المواق  التب مؤ ر عل  سلواه الشرائب 

فىب قىرار الشىرا  خةصىي فىب محديىد اليىدائل  إن ةوهىوء المواقى  هىو صىع  وىدا وهىذا  ارييىفب التسوي   وهب ملع  حورا ا

يعىىىىرف  . نوسىىىىيي وءخوىىىىيي الوىىىىرح وهىىىىب مىىىىؤ ر علىىىى  سىىىىلوك المسىىىىتهلك أ نىىىىة  قيةةىىىىه  عمليىىىىي الشىىىىرا  راوىىىىع لتعلشهىىىىة

Thurstoneةىة ةىم الإيةىةب أو مت مم حروىي  استةة ي عةةي لدك الورح مةة  ةو وع ةعيم وهذ  الاستةة ي الموق ر " أنه

هىو اسىتةة ي عةةىي عنىد الوىرح مةىة  ةو ىوع ةعىيم  و ةلتىةلب  وجس  هذا التعري  الموقى  السل  مرمي   مو وع الموق 

لدك الورح مةعله يستةي   ةريشي ةعيني وسريعي حون موكب أو مرحح مةة  ةو ىوع ةعىيم   فإنه يت مم جةلي مأه  واستعداح

المو وع هب استةة ي منتمب  حاخلب لدك الورح أي أن الاستةة ي الوةحر  ةم الورح مةة المو وع يرمي  عةح   شعور  وهذا

 فعلا. فب الشخص وإن اةن يعير عنهة قولا أو إل  التكويم الانوعةلب

 إن اهتمةةنىىىة  دراسىىىي ءخوىىىيي الوىىىرح أو المسىىىتهلك إنمىىىة مروىىىع إلىىى  أن الشخوىىىيي معكىىىر اختلافىىىة الشخصتتتية :  – 1-5

 ك   معنىىىىىى  أن اخىىىىىىتلاف اوفىىىىىىراح يكىىىىىىون فىىىىىىب حروىىىىىىي اسىىىىىىتةة ته  لمىىىىىىؤ را  ةتشىىىىىىة هي وميعىىىىىىةاوفىىىىىىراح فىىىىىىب السىىىىىىلو



يعتير ةه  فب ةيدان التسوي  وخةصي فب حراسي سلوك المستهلك  فشىد  رإن هذا المتغي .لمميزا  الشخويي التب يتمتعون  هة

يو لون اوءية  أو السىلع  د نةد أءخةصأءخةصة ييحثون عم سلع نةحر  أو أءية  خةرقي للعةح  لكب يكونوا ةتميزيم وق نةد

يختلىى  معريى  الشخوىىيي ةىىم  ةجىىن :خىىر  ويروىع هىىذا الاخىىتلاف إلىى  معشىىد حراسىىي  .العةحيىي ولا يعيىىون اهتمةةىىة ل خىىريم

 أو خوىىةئص الإنسىىةنيي ةىىم نةجيىىي  واخىىتلاف ووهىىة  النتىىر إليهىىة ةىىم نةجيىىي أخىىرك  ولا ءإىىك أن معىىدح سىىمة  الشخوىىيي

 والممةرسىيم فىب ةةىةلا  حراسىي السىلوك ةم الوع  وووح معري  واجد ةتو  عليه  ىيم اليىةجثيم وووان  الشخويي وعل

اشىكل وجيىد ةىم المميىزا   "الشخوىيي امىة يلىبر  Dubois.P.L Jolbert.A &  الإنسىةنب   وىوي عةةىي يعىرف اىلا ةىم

ةري والةز  ا:خر هو نتةج عم الىتعل  وز  ةم هذا الشكل الو الاعتشةحا  )المعتشدا (  السلوك  العةحا  الخةصي  كل فرح 

  ".الخةصي  كل فرح  أي الةز  المكتس  الاوتمةعب يعنب التةةرب

 عىىةح  إلى  اعتشىةح إلى  معلىى   ةىم خىلال هىذا التعريى   نلاجىىظ أن ةوهىوء الشخوىيي ومىع اىىل ةحىدحا  السىلوك الإنسىةنب ةىم

تسى  نىةمج عىم التةر ىي واجتكىةك الوىرح  ىةلمحي  الىذي ةك فةليعض ةنهة فةري نىةمج ةنىذ ولاح  ونشىأ  الوىرح والىيعض ا:خىر

 اىىىىذلك نةىىىىد أن الوصىىىىول إلىىىى  الوىىىىوة  الخةصىىىىي  ىىىىةوفراح معتيىىىىر ةويىىىىد  فىىىىب محديىىىىد ةلاةىىىى  المسىىىىتهلكيم .يعىىىىيش فيىىىىه

د فب نور الوقت  أسر ةويد  لتشسي  السىوق إلى  إن حراسىي ءخوىيي  .قةةعىة  أاثر ةنهة للتنيؤ  ةجتةةوةمه  فب السوق  وممإ

 حكىى  الورا ىىي أو الوىىدفي أو التةىىةرب أو  معتيىىر ةهمىىي فىىب التسىىوي   فهىىب وملىىي ةىىم الوىىوة  التىىب متىىوفر لىىدك الوىىرحالوىىرح 

 .ا:خريم الخيرا   فتحدح ايويي استةة ي الورح وموةعله ةع

 :  العوامل الخ راية المؤثرة على سلوك المستهلك

سىلوك أفىراح هىذا المةتمىع ولا يمكىم  عةحامه  مشةليد   و شةفته فهو يسلكنتيةي اجتكةك الورح  ةلمةتمع ونترا لارميةطه  شيمه  

 فىب الاسىىتهلاك فهنىىةك ةىىثلا سىلع ةحرةىىي علىى  أفىىراح هىىذا أن يخىةل  قوانينىىه وقواعىىد   فىىةلمةتمع المسىل  لىىه عةحامىىه وأسىىةلييه

 .لهذا المةتمعذلك و ةلتةلب لا يشوء  تسوي  ةثل هذ  السلع  المةتمع وعليه فرول التسوي  ية  أن يدرك

خةصىي  شوةىه  ةم أول يوء فب ولاحمه  الإنسةن يتعل  طرق وأنمىةط سىلوايه  أي اىل ءىخص لىه قىي  وةيىةحئ الثق فة : -2-1

متمةءى  ةىع  العةئلي أو المدرسىي(... جتى    ةم اوءخةص سوا رةةتمعه ية  أن يتعلمهة )التعل  يكون ةم قيل ةةموعي ايي

 الىديم ريعرف عمىرو خيى ...  الليةسروالكتة ي والعلوء وإنمة نم  التوكي المحي  الذي يعيش فيه ولا نشود  ةلثشةفي فش  الشرا  

 اوفراح فب ةةتمع ةعيم والتب يت  انتشةلهة ةىم ويىل إلى   أنهة ال ةم الشي  والعةحا  والونون والمهةرا  المشتراي  يم"الثشةفي

 للسىلوك يتيعىه أع ىة  المةتمىع الواجىد  وعىةح  ةىة مىرمي  الثشةفىي  ىةلمنة  التىب نشىأ  هب يمكىم اعتيةرهىة نمةىةويل خخر  ف

 سىلواه  الشىرائب ةم هذا التعريى  نلاجىظ  ىأن الشىي  والتشةليىد مشىكل ةروىع لسىلوك أفىراح المةتمىع  فهىب محىدح أنمىةط ."فيهة

السىلع والخىدةة  ةىم وةنى  المسىتهلكيم.  ةن الشيىول أو الىرفض لىيعضةم اوجي روامةةهةمه  ومو يلامه  امة محدح فب الكثي

 .أنهىىىة ممثىىىل وسىىىيلي لمسىىىةعد  الوىىىرح للتكيىىى  أو لمواوهىىىي العىىىةل  فىىىيمكم الشىىىول  ىىىأن الثشةفىىىي معتيىىىر و يوىىىي مكييىىى   يعنىىىب

  .إن الثشةفي مت مم فب الوقت نوسه عةةليمر عواةل ةةرح  وعواةل ةلموسي

  .الشي   اوفكةر  لغي التخةط   الكتة ياةلمواق   :عوامل مجردة❖

 اةلسيةرا   او ةث  الشكل العمرانب. متمثل فب اوءية  التب يستعملهة اوفراح لإءيةع جةوةمه  المختلوي :عوامل ملموسة❖

 الطبق ت الااتم عية : -2-2

للامةةهىة  والشىي  وطىرق  ةةتمع إنسةنب ي ع مشيىي  اوتمىةعب ةتىدرج للمةتمىع إلى  ةةموعىة  ةيىز  وةتةةنسىي  ةلنسىيي أي

إلىى  ةةموعىىة  ومتميىىز اىىل ةةموعىىي  مكةنىىي  المعيشىىي  أي الةيشىىي الاوتمةعيىىي ةىىة هىىب إلا ةحةولىىي لترميىى  أفىىراح المةتمىىع

  .وميهة اوتمةعيي ةعيني ومتشةرب فب السلوك وا:را  والشي 

التكىويم المتىأل  والمتةىةنر  أقسىةء المةتمىع ذا   "الةيشىي الاوتمةعيىي  أنهىةRoering.K.Jو Block.C.Eيعىرف اىلا ةىم 

 ."جيىة  ةة لىي واهتمةةىة  ةشىتراي وسىلواية  ةحىدح  وفب هذ  اوقسةء يشترك اوفىراح والعىةئلا  فىب قىي  ةتشىة هي وأسىةلي 

ومةعي ةم طيشي ةعينىي فىإن هىذ  الةمةعىي  ةعن  ةؤحاهة أن الورح عندةة ينتمب إل  جين مدور فكر  الةيشة  الاوتمةعيي عل 

 هنة يتولد التمة ل  يم أفراح هذ  الةيشي. فب امةةهةمه  قيمه  ةيةحئه  وعةحامه الشرائيي وةم مؤ ر

الىىزواج   ةه  را ةىي الإىدء أومعتيىر العةئلىي النىوا  اوسةسىيي لينىة  المةتمىع ومتكىىون ةىم ا نىيم أو أاثىر قىد مىر  الع  لتة : -2-3

فسىىلوك   .سىىلوك المسىىتهلك النهىىةئب الاوتمىىةعب فىىب رةوجىىد علىى  الغةلىى   وهىىب ةىىم أقىىوك ةوىىةحر التىىأ ي ويةمعهىى  ةسىىكم

وميهة امة أنهة مشكل ةواقوه ويكتس    مختل  أع ة  العةئلي التب ينتمب إليهة العةئلي التب مشدء له التر يي المستهلك يتأ ر ودا

  .فأاير ةؤ ر للسلوك الاستهلااب هب العةئلي الميةحئ مةة  العةل  الذي يحي   ه  إذن ةةموعي ةم

 اوفىراح لا يستةيع الورح أن ينزع نوسه ةم المةتمع الذي يعيش فيه  وعل  الرم  ةم أن وميىع الجم ع ت المراعية : -2-4

فيهىة الوىىرح  و ةلتىىةلب فىىإن  جسىى  الييئىي التىىب يعىىيشهىىة رةنهىىة يمكىىم مةويرهىة ومغيي رلىديه  جةوىىة   سىىيكولوويي إلا أن الكثيى



وقىي  وةعتشىىدا  موىىرض ةىىة هىو ةشيىىول وةىىة هىىو  الةمةعىة  المختلوىىي التىىب ينتمىب إليهىىة اوفىىراح سىىيكون لهىة عىىةحا  اوتمةعيىىي

اوفىراح أو اوءىخةص  فةلةمةعي ةكوني ةم العديىد ةىم اوءىخةص لىديه  أهىداف وجةوىة  ةشىتراي  مىرا   هىؤلا  .ةرفوض

 ال روري أن يتشةسىموا الشىي   العىةحا  والمعتشىدا  التىب يه  يكإون الةمةعي  ولكب يتعةون أفراحهة فيمة  ينه  ية  وةمووع

 ان اله  يشىكلوا ومةعىة  ةختلوىي  إذن اىل فىرح ينتمىب إلى رالعمل  اوصدقة  والةي منت  موةعلامه   فعمةل الموةنع  سةلا 

ر ب ينتمب إليهة اوءخةص أو اوفراح مختلى   فىةليعض ةنهىة يمكىم أن يمىةرس مىأ يإن الةمةعة  الت  .الةمةعة  عدح ايب ةم

 ر نشس  الةمةعة  إل  قسميم ويمكم أن .عل  سلوك  عةحا  وقي  اوفراح أاثر ةم ومةعة  أخرك رايي

الةمةعة   أول  هذ وةم    روهب الةمةعة  الشرييي ةم الورح والتب له ةعهة علاقة  و يشي وهب صغي :الجم ع ت ارولية -

نةةق اوسر  ةثل أصدقة  الةوولي   ى  سةىلا  العمىل  العةئلي ويلب ذلك المةموعة  التب يش ب ةعهة الورح وقتة طويلا خةرج

الاوتمةعيىي للمسىتهلك  ويكىون الوىرح فيهىة أاثىر ألوىي وأاثىر اموىةل ةىع اوفىراح الىذيم  ومكون هذ  الةمةعة  وز ا ةىم الييئىي

  .لةمةعي وهب مؤ ر عل  سلوك ءرائههذ  ا ينتمون إل 

أفىراح هىذ  الةمةعىة   هىب الةمةعىة  التىب منتمىب إليهىة الوىرح أو اوفىراح ولكىم السىلوك والاموىةل ةىع :الجم ع ت الث نوية -

 الةمعيىة   النىىواحي(...    ةلتىةلب علىى  الوىرح ألا يشىىعر) يكىون أقىل  كثىىب ةىم الةمةعىىة  اووليىي ومتمثىىل هىذ  الةمةعىة  فىىب

 الةمةعي وفىب هىذ  الحةلىي يحىةول أن يشىكل عةحامىه وجةوةمىه وفشىة لتىروف الةمةعىي  رحيي  ولكم ية  أن يؤقل  نوسه ةع ةلو

ةتةىور   هىذا أن يةمىد الإنسىةن موىرفةمه حاخىل هىذ  الحىدوح التىب مور ىهة الةمةعىي  ولكىم نتىرا ون الةمةعىي ولير ةعنى 

 ينسىة  ةعهىة إذا أ ىر  فىب نوسىه حوافىع ا  ولكىبرعكىر هىذ  التغيىفية  على  الوىرح أن يةىور نوسىه وأن يىؤقل  نوسىه لكىب ي

 .مؤيد   نور الحمةس الذي يشعر  ه ةعيني  فإن يشدء عل  عمل إلا إذا ءعر  أن الةمةعي

 وال ىغ  رإن الورح لا يعيش  معزل عم النةس  فهو عنوىر فىب الةمةعىي وهىب ممىةرس ألوانىة ةىم التىأ ي ق دة الرأي : -2-5

 السىلوك السىةئد فىب ملىك الةمةعىة   يتحدح هذا السلوك ولو وزئية  توةعل الورح ةع مشةليد أهىداف وأسىةلي  عل  سلواه  جين

خةصي   ةلةمةعي ويؤ ر فيهة أي ة  وةم    يتولد عنهة قيةح  قد مملك قدر  اوسر   العمل....ونتيةي هذ  التوةعلا  يتأ ر الورح

الشيةح   لوظ قىةح    ويةل  عل  هذ  تمي وا حي مسيةر عل  ةواق  المةموعياوع ة  فتتحول إل  قيةح  ةن عل  رفب التأ ي

المسىىتهلكيم  ةىىم رخخىىريم ةىىة يةعىىل الكثيىى أاثىىر ةىىم اوءىىخةص أو أفىىراح رالىىرأي وهىىؤلا  اوءىىخةص يتمتعىىون  سىىلةي التىىأ ي

   الوىىىى .المعلوةىىىىة  الخةصىىىىي  ةلسىىىىلع والخىىىىدةة  عىىىىم طريىىىى يتىىىىأ رون  هىىىى  ويأخىىىىذون  نوىىىىةئحه   فهىىىى  يشوةىىىىون  نشىىىىل

 مختلىى  عىىم  ىىةقب السىىلع أو يلعىى  قىىةح  الىىرأي حورا نشىىيةة فىىب نشىىل المعلوةىىة  جىىول المنتةىىة  الةديىىد  أو المنتةىىة  التىىب

 أو الخىىدةة  الةديىىد  ويشتنعىىوا  هىىة وأن يسىىتعملونهة الخىىدةة  المعرو ىىي  فيكوىىب أن يشىىوء قىىةح  الىىرأي  تةريىى  هىىذ  السىىلع

 يشلدونه  أفراح الةمةعي التب ينتمون إليهة  و ذلك يؤ رون عليه   وعليىه موىي  لكب ويويحون أوفية  لهذ  السلعي أو الخدةي

 المروعيي أو الخدةي ةشيولي ةم لدن هذ  الةمةعي و دوره  يويحون أوفية  لهة. هذ  السلعي

 : السلوك الشرا   ومراحل عملية الشراء 

 فىيمكم أن  يوةية ةتعلشي  مختل  ةتةهر جيةمنىة حون موقى  ال واجد ةنة يتخذ العديد ةم الشرارا   :تعريف قرار الشراء

الشىخص عنىدةة يشىوء  شىرار عليىه أن يختىةر  نعرف الشرارر "اختيةر  ىديل ةىم  ىيم  ىديليم أو أاثىر"  ويعنىب هىذا التعريى  أن

شيىةء  ىةلشرار أو امخىةذ فوب هذ  الحةلىي نشىول  أنىه فىب و ىعيي الyوسلعي  xاليديل المنةس   فإذا قةء الورح  ةختيةر ةة  يم سلعي 

 العمليىي يةد المستهلك  ديل ةم  يم الاختيةرا   فمم المنةشب أنه لير هنىةك اختيىةر  ةعتيىةر أن قرار الشرا   فب جةلي إذا ل 

  "هىىىىىب أجةحيىىىىىي  فىىىىىلا ممثىىىىىل هىىىىىذ  الحةلىىىىىي قىىىىىرار  ويشىىىىىةر إلىىىىى  ةثىىىىىل هىىىىىذا الشىىىىىرار عىىىىىةح   ةسىىىىى  "خيىىىىىةر هو سىىىىىون

« Hobson’s choise » . 

  إذا اةنىىت قىرارا  الشىرا  متةلى  ةةهىىوح واسىع وطويىل لليحىن عىىم المعلوةىة  لامخىةذ قىىرار  :قترار الشتراءمستتوي ت

مكتس  نم  واجد فب  المنةس  موي  العمليي صعيي وةنهكي  وةم وهي أخرك إذا اةنت ال المشترية  رومينيي فإنهة الشرا 

 وهب رفب وسعنة التمييز  يم  لاث ةستوية  ةحدح  ةم قرار الشرا   ي . عمليي امخةذ الشرار وعليه مكون العمليي سهل

لىدك  ةعروفىي رمشيي  المنتج ميىر عندةة مكون ةعةيي :المواقف المطولة أو الممترة أو يمكا أن نسميه  بحل لمشكل معمق-أ

 ىذلك  ةىألوف فهىو رنتىوج ميىهذ  الحةلي يواوه المسىتهلك ة المستهلك ةع عدء وووح ةعلوةة  اةفيي للتمكم ةم الاختيةر  فب

ومكىون  للحكى  على  هىذ  العلاةىي التةةريىي أو هىذا المنىتج رلو ىع ةةموعىي ةىم المعىةيي ةىم المعلوةىة  ريحتةج إل  قدر ايي

على   المواقى  تدا. فوىب ةثىل هىذ م  ودا عند ءرا  هذا المنتج  ونشول إن الورح يواوه ةوقوة ةةولا أو ةرايي حروي الخةور 

 ةهمىىي مسىىهيل معلىى  المسىىتهلك وإلمةةىىه يعىىرف أنشىىةي ومىىع الييةنىىة  والتشيىىي  الخةصىىي  ةلمسىىتهلك وموىىي  روىىل التسىىوي  أن

 .  خوةئص المنتج وةزاية  النسييي ةشةرني  ةليدائل اوخرك

قيل  الاختيةر مكون ةعروفي ةمر فب هذ  الحةلي يواوه المستهلك علاةي وديد  لمنتج ةعروف  فمعةيي :المواقف المحرودة-ب

المسىىتهلك  ةلإلمىىةء  خوىىةئص العلاةىىي وةزايةهىىة قيىىل الاختيىىةر  فىىب العلاةىىي الةديىىد   فيشىىوء ريكوىىب التحشىى  ةىىم ووىىوح ةعىىةيي



 ةة  ونشول  ذلك أن المستهلك يواوه ةوقوة ةحدوحا. فوب ةثل هذ  المواق  ينيغىب على  وحروي الخةور  مكون ةتوسةي نوعة

 ةعلوةىة  إ ىةفيي و ى  عليىه تخويض ةم حروي الخةور  ةم خلال اليحن عمالتسوي  أن يدرك أن المستهلك يحةول ال رول

  . شته فيهة مومي   رنةةج اموةلا  يحش  سيةح  فه  المستهلك للعلاةي وسيةح 

 اةفيىي  ويكىون على  حرايىي مةةىي يكون لدك المستهلك التةر ي الكةفيي فب الشرا  ةع وووح ةعلوةىة  :المواقف الروتياية-ت

 ال هذ  العلاةة   فعمليي الشرا  مىت   شىكل رومينىب ومكىون وةئوهة ولديه مرمي  ةحدح نسيية لدروي مو يل ةلعلاةة  وخ

 :ةرموعي أةة عم حروي الخةور  فتكون ةنخو ي. فمهمي رول التسوي  متمثل فب حروي الولا  للمنتووة  أو العلاةي

 الإيةىىة ب وذلىىك عىىم طريىى   ةلنسىىيي للمسىىتهلكيم الوعليىىيم أو الحىىةلييم فإنىىه يريىىد أن محتىى  العلاةىىي الخةصىىي  ىىه  ىىةلتعزيز • 

  .سعرهة ةشيول المحةفتي عل  ةستوك الةوح  ووعلهة ةتوفر   ةستمرار واذلك

الحىىوافز التىىب مشإىىد  ح عىىم طريىى نمىى  ءىىرائه  المعتىىة ر ةلنسىىيي للمسىىتهلكيم المحتملىىيم فىىإن ةهمتىىه متمثىىل فىىب ةحةولىىي مغييىى• 

 .انتيةهه 

 عمليي الشرا  يمكم اختوةرهة فب خمر خةوا   الخةوا  الثلاث اوول  عب عملية  ةىة قيىل :مراحل عملية الشراء 

 الخةىوا  هىب اةلتىةلبر  الشرا  أةة الخةو  الخةةسي فهب ةرجلي ةة  عد الشىرا   وهىذ  يالشرا   والخةو  الرا عي ممثل عملي

فيهىة  وهىو  ةعرفي الحةوي محول عندةة يواوه المستهلك وووح اختلاف  يم جةلي واقعيي وجةلي ةرموب : معرفة الح اة1-

 فعمليىي الشىرا  ميىدأ ةىع التعىرف على  ةشىكلي المشىتري ويمكىم أن متهىر الحةوىي .ةة يكوب لإ ةر  وموعيل عمليي امخةذ الشرار

 وعليىه سىوف خلىب اىةلةوع أو العةىش )صىةحر  عىم الشىخص نوسىه(حاخليي  يعنىب موىدر عىم ةوىدر حا  واسةي ةحوزا 

  .التب يحةول أن يحول عليهة مترو  عند الورح إل  جرةةن لا يمكم ملييته إلا عم طري  سلع ةةحيي أو مب ةةحيي

 ةرجلىيةت   هر  الحةوي لدك المسىتهلك فإنىه يشىوء  إءىيةعهة  و نىة ا عليىه يىدخل المسىتهلك فىب : البحث عا المعلوم ت2-

 سىرعي امخىةذ قىرار الشىرا  اليحن عم المعلوةة   إلا أن ذلك لا يعنب  ةل رور  محراه الووري لإءيةع هذ  الحةوي   ل إن

الحةوىي  ىةلعةش إلى  محىرك فىوري  كالإءىيةع  فشىد مىؤح متوق  عل  ةدك الإةكةنية  المتةجىي ونوعيىي وقيمىي الحةوىي واويىي

أصىدقةؤ  وةعةرفىه قيىل الإقىداء  رالشىخص  سىيةر  ةعينىي فإنىه يوكىر ةليىة ويستشىي ةى لشرا  سوةوي ةية  مةسيي   ينمة إذا أع

 يىىتإ  اليحىىن عىىم المعلوةىىة  المتةجىىي ومحديىىد اةفىىي اليىىدائل التىىب محشىى  للمسىىتهلك الإءىىيةع المتكةةىىل  .الشىىرا  علىى  عمليىىي

 :ويوود نوعةن ةم عمليي اليحن عم المعلوةة 

  .خدةي ةعيني تهلك لاستروةع المعلوةة  ةم الذاار  عم سلعي أوويت مم ةحةولي المس :البحث الراخل  -

  .وروةل الييع يلةأ المستهلك مةلية إل  ةوةحر خةرويي ةثل اوصدقة  والإعلانة  واوملوي :البحث الخ را  -

  :إل  أر عي ةوةحرKotlerويروع المستهلك إل  عإد  ةوةحر للمعلوةة  ويشسمهة 

  ....ةوةحر ءخويير العةئلي  اوصدقة   الةيةن -

  ....ةودر مةةريير الإعلانة   روةل الييع  الموسعيم -

  ....ةوةحر عةةير وسةئل الإعلاء  ومعية  ومنتيمة  خةصي  ةلمستهلك -

 ةوةحر مةريييير استخداء السلعي واختيةرهة  واسةي المستهلك وخخريم. -

 و وىوي عةةىىي  فىىإن أاثىىر  ىىةختلاف طييعىىي المنىتج وخوىىةئص المسىىتهلك راوهميىىي والتىأ يومختلى  هىىذ  الموىىةحر ةىم جيىىن 

خخىر الموىةحر  رهىب الموىةحر الشخوىيي  و تعييى الموةحر انتشةرا للمستهلك هب الموةحر التةةريي وأاثرهة صىدقة وفعةليىي

  .مشييميي الموةحر الشخويي فو يوتهة اوسةسيي التةةريي و يوتهة اوسةسيي هب اختيةريي أةة

المنةس   عندةة يحول المستهلك عل  المعلوةة  ال روريي والكةفيي فإنه يستخدةهة لتحديد اليديل:  تقييم البرا ل المت حة3-

التب مترو  إل  رمية  ةعيني مووىه  والذي يلائ  ويليب إءيةعه  فةلمستهلك يكون ةةموعي ةم المعتشدا  واوفكةر والمواق 

  .لشرا  هذ  العلاةة 

  .الاعتشةح ر هو الإحراك الحسب لدروي مملك أي ةنتوج ليعض الخوةئص المميز  -

  .الموق  ر هو ةدك إجسةس الشخص مةة  ةؤ ر ةعيم -

 فب ةرجلي التشيي   يشوء المستهلك  ترمي  العلاةة  التةةريي وعموةة قرار:   اختي ر البريل ارمثل والقي م بعملية الشراء4-

  .التةةريي اواثر مو يلا  يالشرا  يكون للعلاة

  عد الشيةء  عمليي الشرا   يتولد لدك المستهلك ءعور  ةلر ة عىم المنىتج ومسىم  هىذ :  مرحلة التقييم بعر عملية الشراء5-

  مرجلىىىىي الشىىىىعور ةىىىىة  عىىىىد الشىىىىرا   يىىىىت  فىىىىب هىىىىذ  المرجلىىىىي اسىىىىتخداء المنىىىىتج ويىىىىت  مكىىىىويم فكىىىىر  أو ةوقىىىى  المرجلىىىىي

الشىرا  ةىع اوخىذ  عىيم  قىةء المسىتهلك  تشيىي  المنتةىة  قيىل الشىرا   فإنىه يشىوء  تشيىي  المنىتج المختىةر  عىدمةة  المنتج. فمثلمة 

  .الاعتيةر منيؤامه الخةصي

  :ت عملي ت م  بعر الشراء ودوره  ف  سلوك المستهلكتف علا▪



 عمليىة  ةىة  عىد الشىرا   الشيةء  عمليي الشرا   يشوء المستهلك  تشيي  المنتج المختةر  وفب هىذ  المرجلىي محوىل موىةعلا   عد

   :وهذا عل  النحو التةلب

 عىد الشىرا  جتى  ولىو اىةن  يعرف الشك الذامب  حةلي الشلى  والشىك التىب منتىةب المسىتهلك :الشك الذات  والتا فر المعرف  -أ

  .رجد ايي ويد  وعةح  يحدث ذلك إذا ةة مشةر ت اليدائل المعرو ي إل المنتج 

عم ملك التوقعة  ةة يؤحي إل   يحدث الإءيةع جينمة يت  الوفة   توقعة  المستهلك أو سيةح  :الإشب ع مق بل عرم الإشب ع -ب

عرم  -ت .ونشص إةكةنيي ةعةوح  الشرا سلييي نحو الون   معزيز قرار الشرا   وأةة عدء الإءيةع فله نتةئج عكسيي امةةهة 

 يتواف  ةع موقعةمه . المستهلك قد يسع  إل  إ ةفي التيرير لشرار  جينمة لا :الانسج م وتبرير قرار الشراء

اقترجوا عليه ءرا  صن  ةعيم  قد يكون  عض أصدقة  المستهلك قد :التا فر الا شئ عا تغير بيئة وظروف الاستخرام -ث

  .إ ةر  ءكواه فب ةدك الاعتمةح عل  خرا ه ةة يؤحي إل  

ارمداحي هةء عل  مو يلهة فيمة  عد  فكمة أن المواق  مؤ ر  رإن ءرا  سلعي ةعيني له مأ ي :تصرف ت المستهلك بعر الشراء ▪

المشتري سيخوض ةىم  الإءيةع المتوقع  فإن رفب موفي العملييعل  المواق . فإذا فشلت  رالسلوك فإن للسلوك أي ة مأ ي عل 

ذلىك يشىوي  إذا اةنىت التةر ىي ةر ىيي فىإن امةةهه الإيةىة ب نحوهىة ور مىة يسىتيعدهة ةىم  ىيم مو ىيلامه  وةىم نةجيىي أخىرك

   :المستهلك  عد الشرا  متمثل فب حروي مو يل السلعي. هنةك  عض التورفة  يشوء  هة

ال ىروري لروىةل التسىوي   شي استعمةل المنىتج ونىه ةىمةم ال روري أن يدرك المستهلك طري :مرحلة استعم ل الماتج -أ

  .مةويرهة جس  الحةوي ةعرفي اي  يستخدء المستهلك السلعي واجتيةوةمه لهة لكب يت 

المنتةىة   عىد الشىرا   يعنىب  فب هذ  المرجلىي يشىوء المسىتهلك  تكىويم امةةهةمىه عىم :مرحلة تكويا الاتج ه نحو الماتج -ب

الشخوىيي  نةمج هةء للمشةرني  وعرف عل  انه" الر ة رلشد جةول اليةجثون موسي .الر ة عم المنتجيييم ةدك ر ة  أو عدء 

  ."التةة   والاختلاف  ينهمة للمستهلك لمستوية  الخوةئص المتوقعي  ةلخوةئص المدراي للمنتج وذلك لييةن ةدك

   روالإيةة يي المترميي عل  قرار الشرا رحوح اوفعةل السلييي  :ردود ارفع ل بعر تكويا الاتج ه ت -ت

وء را ب سوف يش رالمستهلك الغي المستهلك الرا ب سوف يعيد ءرا  المنتج ةر  أخرك وسوف يحدث ا:خريم عنه  أةة•

التوق  عم ءىرا  و  الشكوك إل  المنتمي  إعةح  المنتج إل  المتةر والمةةليي  إعةح   مم الشرا ا يعض التورفة  السلييي 

  .إيةة يي عم المنتج رمنتج والحدين ةع ا:خريم  وور  ميال

 سلوك المستهلك : المفسرة لام ذج ال 

اوسيةب  وقد  ةم الوع  ودا محديد أسيةب سلوك المستهلك واوءخةص يشترون اوءية  للعديد ةم الام ذج التقليرية : -1

ومعتيىر  .اوقل لةز  ةم السىلوك فىب السىوق المستهلك والتنيؤ عل جةول العلمة  فب التسوي  والعلوء السلوايي ميسي  سلوك 

اوفىراح  اوووىه  فىإذا لاجتنىة سىلوك النمةذج التشليديي للسلوك إجدك النمةذج التب معتمد عل  رؤيي سلوك اوفىراح ةىم ةختلى 

عليىه يووىد العديىد ةىم الةىرق خىلال الةمةعىي  اوسىر   الشىي   و عليه  ةم رةم نةجيي أو ووهي نتر اوتمةعيي نستةيع التأ ي

 ةم النترييم هذا المشكل  إنشة  نمةذج مشليديي موى  سىلواية  هىؤلا  اوفىراح أ نىة  قيىةةه  لرؤيي اوفراح  ولهذا نت  العديد

  عمليي الشرا .

 إل  ةىةاةن الاقتوةحيون أول ةم اقترح نتريي رسميي ةم سلوك المستهلك  وقد أحك نموذوه   الاموذج الاقتص دي : -1-1

   :يسم   ةلرول الاقتوةحي والذي يين  أسةسة عل  اوسر التةليي

  ن فب سلواه  )الرءد(.ون عشلانيوالمستهلك➢

  .معتي  إءيةعه  فب جدوح الموارح المتةجي➢

  .موفر المعلوةة  التةةي عم اليدائل➢

  كىل ةسىتهلك )قىرارا  الشىرا  فرحيىي خةصىي راختيةرا  المستهلك ةستشلي عم المحي  يعنب أن اختيةرا  الورح هب معة ي➢

  قرارا  فرحيي(.

 الاسىىتهلاك يأخىىذ طىىة ع العىىةح  للنتريىىي الاقتوىىةحيي وعليىىهstatiqueسىىلوك المسىىتهلك سىىلوك  ة ىىتر التحليىىل السىىةةميكب ➢

 .  والاجتوة   نور أءكةل الاستهلاك

التسىوي   نتىرا لغيىةب  عىض  اليحىن وامخىةذ قىرار أنهة صعيي الاستعمةل عنىد ةسىتوك وإن هذ  النتريي هب أقل واقعيي  ميد

  .الإءهةر الموةهي   اةلموةهي  المتعلشي  دراسي الإدوافع  ممييز المنتةة  

 ا ةىمرإلى  نتيةىي وهىب أن الىتعل  هىو عمليىي ةتوىلي  ىةلورح وأن نوىيية اييىPavloveلشد موصىل  :Pavlove نموذج  -1-2

  .التورفة  والسلوك الهة ةشروطي  ةلتعل  )عم طري  التةر ي التب قةء  هة عل  الحيوان(

   نموذج التةةوب  ةلإ ةر  ويشوء هذا النموذج عل  الموةهي  التةلييرPavloveيةل  عل  نموذج 

  .الدافع ر ةؤ ر قوي حاخلب يةعل الإنسةن يتورف أو يتخذ ةوقوة ةحدحا1.



  .ا ةم الغرائز والتب محدح أيم واي  يت  هذا التةةوبراوةزوي أقل مأ يالمزاج ر معتير 2.

ح الوعل لمةموعي ةم المؤ را 3.  .التةةوب ر هو رإ

ومعزيىز هىذا التةىةوب لكىب  ا يمكىم مىدعي رمشويي المؤ ر ر إذا أعة  الاستعمةل اوول للسلعي ةنوعىي وا ىحي وإءىيةعة اييى4.

  .ةثل هذ  المؤ را  يتكرر ةعدل الشرا  خةصي عندةة متهر

ويعةىب عىدحا هةةىة ةىىم  الىداخلب رإ إن هىذا النمىوذج يعةينىة نتىر  اةةلىي عىم السىلوك  مىة فيهىةر الإحراك  العشىل اليىةطم التىأ ي

فمثلا عند إحخةل علاةي وديد  إل  السوق  فإن المؤسسي مهىدف إلى   .الموةهي  السلوايي والتب لهة علاقي قويي  روةل التسوي 

 الاسىىىتهلاايي الةديىىىد   ىىىيم المسىىىتهلكيم الوعليىىىيم والمىىىرمشييم لكىىىب يشيلىىىوا علىىى  هىىىذ  العلاةىىىي الةديىىىد  عىىىةحا خلىىى   عىىىض ال

  .وعليه مستعيم  وسةئل الإعلان المختلوي والتب مت مم  عض المؤ را 

ن التكىرار فىب الإعىلا يعةب خةوط مو يحيي وإرءىةحيي فىب ةةىةل الإعىلان  فهىو يؤاىد على   ىرور Pavloveإن نموذج 

 الشويىي يةى  أن يىنة  الإعىلان فىب محريىك الإىدوافع لتحريك  واعن المستهلك. فحس  هىذا النمىوذج للوصىول إلى  المىؤ را 

 وعليىه يةى  على  روىل التسىوي  النىةو  أن يةمىع  ىيم الكلمىة   الوىور  الغريزيي فب الورح  ةم هنة ية  ةعرفي الإدوافع 

 .المةموعي ةم المؤ را  التب محرك أقوك الإدوافعالنهةيي إل  اختيةر هذ   اولوان لكب يول فب

 جس  فرويىد فىإن الوىرح لديىه ةةموعىي ةىم الحةوىة  الغريزيىي لا يسىتةيع أن يحششهىة ويخىزن هىذ  : Freudنموذج  -1-3 

الإنسىةنيي  فمىم الممكىم  الرمية  فب اللاءعور فهو أول ةم مكل  عم اللاءىعور. إن نمىوذج فرويىد قىد سىم   دراسىي الإىدوافع

التةةريىىي أو عىىم طريى  التغييىىر والتةىىوير فىىب ءىىكل  اسىتخداء نمىىوذج فرويىىد لإ ىىةر   واعىىن المسىتهلكيم  ةسىىتخداء العلاةىىة 

 عض الموةهي  الةديد  عمة يكمم فب ذهم المستهلك عند الشرا . إن اليحن فب  السلعي. إن حراسي ةو وع الإدوافع ينتج عنهة

 يرءىىىىد إلىىىى  حراسىىىىة  عميشىىىىي وةويىىىىد  يمكىىىىم مةييشهىىىىة فىىىىب ةيىىىىدان الإعىىىىلان وفىىىىب ةو ىىىىوع موىىىىمي  أن الإىىىىدوافع يمكىىىىم

سىعر  سىلعي  والتىب مىؤ ر فىب  السلعي وطريشي التغلي . إن المؤ را  التب يستعملهة رول التسوي  للتأ ير عل  المسىتهلك ةىم

   ولا مشىىل أهميىىي عىىم الإىىدوافع الرءىىيد  الشىىرا المسىىتهلك ةىىم جيىىن خةةلىىه وةخةوفىىه وأجلاةىىه معتيىىر فعةلىىي فىىب إ ىىةر  حوافىىع

 والاقتوةحيي.

 يخىتل  أن الإنسةن جيوان اوتمةعب يتشكل جس  الييئىي المحيةىي والمسىتوية  التىبVeblenيرك  : Veblenنموذج  -1-4

يعتيىر هىذا ينتمىب إليهىة.   هة والمةموعة  التب مواوه  ع هة  ع ة وعليه فإن سلوك الورح يشىكل انةلاقىة ةىم الةمةعىي التىب

فييلىيم أن الاسىتهلاك لا يتىأ ر  ليشىو .المسىتهلكيم النموذج هو اوول الىذي أحخىل ةوهىوء العواةىل الاوتمةعيىي التىب مىؤ ر على 

فييلىيم أن الةيشىي الغنيىي لا متوىرف  ةلةريشىي التىب متوىرف  هىة   ةلحةوة  الغريزيي ولكم جس  المراىز الاوتمىةعب  يشىول

ية  عل  روىل التسىوي  أن يكىون على   .وءخةص يشوةون  تشليد الةيشي الغنيي فب مورفهةا الةيشة  اوخرك امة أن  عض

إذن ال ةم اوسر   الةمةعة  المروعيي  قةح  الرأي الهىة  .ةعيني عل   كل المؤ را  التب مدفع اوسر  إل  التورف  ةريشي

ييحىىن عىىم الوسىىةئل وايويىىي التىىأ ير علىى  موىىرفة  الوىىرح وعلىى  روىىل التسىىوي  أن  ومةعىىة  اوتمةعيىىي يمكىىم أن مىىؤ ر علىى 

 والتغيير ةم ةواقوه . المستهلكيم

  الام ذج الحريثة : -2

ل ةىسىلوك المسىتهلك )عة نترا للانتشةحا  التىب ووهىت إلى  النمىةذج التشليديىي ونتىرا لاعتمةحهىة على  عةةىل واجىد فىب موسىير

وىة    موسير  ةم ةنةل  أو ةم ووهي نتر واجد   فشىد مكمالعةطوي أو العةةل الاوتمةعب(... فةلسلوك الإنسةنبر ةعشد ولا ي

عمليىي  ةىم العواةىل المىؤ ر  على  السىلوك امىة أنهىة وصىوت رالسىلوك  ىدةج عىدح اييى النمةذج الحةليي وارمكىز  على  موسىير

الاقتوىةحيي( وجةولىت أن  إن هذ  النمةذج أخذ  ةم ةختل  العلوء )عل  النور  عل  النور الاوتمىةع  العلىوء .الشرا   ةنتتةء

مشىةع  جيىن أنهىة وعليه يشوء روةل التسوي   ةلاستنةح إل  هذ  النمةذج للوصول إل  الشرار السىلي   .موسر هذا السلوك المعشد

طييعىي العلاقىي  ىيم المتغيىرا   التوكير المنت  والتعريى   ةلعواةىل المنةسىيي والنةفعىي فىب النتريىي السىلوايي  امىة أنهىة مسىهل

 قي صريحي(.)العلا

 ةىم الزعمىىة  فىىب ةيىدان سىىلوك المسىتهلك  وقىىد أنشىأ أجىىد النمىىةذجFrancesco Nicosiaيعتيىىر  : Nicosiaنمتوذج  -2-1

خلال  مكون فب اموةل ةعه  ةم اوول  فب موسير سلوك المستهلك  ويرمكز عل  علاقي المنتمي  مستهلكيهة المحتمليم جين

   .للشرا  عم طري  استةة ته  رسةئلهة التسويشيي وه  يتولون  هة

 إحخىةل فىب نتريتىه نتىةئج اليحىوث  إن نموذج نيكوسية قد ول  ةسةهمي ةعتير  وةلائمي  واذلك سوح ةيدان سلوك المسىتهلك

مشدةهة المنتمي للمستهلك  معن  الحىوافز التسىويشيي المسىتعملي  الوةحر  عم عإد  ةوةحر  واذلك إحخةل ةوهوء الرسةئل التب

 ولوويي فشى  والتىب مىؤ ركعل  المستهلكيم ولكم قد أمول جينمىة مكلى  عىم الخوىةئص اليسىي وةل التسوي  للتأ يرةم طرف ر

مةعىل المسىتهلك لا يشيىل  مشيي  السلعي وعل  قرار الشرا   جين إنه ةم الممكم أن مدخل  عىض العواةىل الخةرويىي التىب عل 



 أن يىدفع قيمتىه  فهىذ  الشيىوح ةىم الممكىم أن مكىون أو ةرموىع ولا يمكىمعل  هذا المنتج اتأ ير أسرمه أو أن سعر المنتج مىةل 

د ةم الشيةء  عمليي الشرا   .ةعرقلي أو محإ

 على  عمليىي امخىةذEngel, Kollat & Blackwellلشىد راىز اىلا ةىم : Engel, Kollat & Blackwellنمتوذج  -2-2

 إورا ا  الاختيىةر المتينىة  ةىم قيىل المسىتهلك أ نىة  سىلواهالنموذج جين أنه  ءدحوا عل  وص   قرار ءرا  عند إنشة  هذا

 . متيع الشرار فب الشرا . فمم خلال هذا النموذج نميزر المراجل التب مسي  الشرار  والشرار نوسه  والحواحث التب

   :جس  هذا النموذج عمليي امخةذ الشرار منشس  إل  أر ع ةكونة 

  .ا  المنةشيي التب موسر الإدوافع وسلوك المستهلكرالوجد  المرازيي للشيةح  أو المتغي➢

  .ةعةلةي المعلوةة  ةم قيل المستهلك➢

  .الشيوح التب ممةرس عل  عمليي الشرار لدك المستهلك➢

  .عمليي الشرار لدك المستهلك➢

ةووىلي  يوى   ةريشىي قىد قىدء ةزايىة وةسىةوئ عمليىي امخىةذ قىرار الشىرا  فهىوEngel, Kollat & Blackwellإن نمىوذج 

يمكىم أن  هأنى روالحواحث التب متيع هىذا الشىرار  ميى عمليي قرار الشرا . فهو يشس   و وح المراجل التب مسي  قرار الشرا 

التب منتمب إل  الوندوق اوسوح واىذلك هىل الىدوافع والتةر ىي هىب حاخلىي  ا رعليه أنه ل  يييم  و وح ةة هب المتغي عي ي

  ء لا؟ رم  هذا الانتشةح الوجيد إلا أن هذا النموذج قد و   الموةهي   ووي ويد  .اوسوح أ أو ةندةةي فب الوندوق

يحىةول  يعتير هذا النموذج واجدا ةم النمةذج المينيي والمنتمي  دقي  هىذا النمىوذج :Howard and Sheth نموذج  -2-3

  :سلوك الاختيةر الرءيد للعلاةي فب جدوح الشيوح التةليي أن يميل إل  ءرح

  .اةفيي رالمعلوةة  مي•

  .قدرا  الورح المحدوح •

 يهت  هذا النموذج  ةلسلوك الداخلب أو المدرك والذي لا يمكم ةلاجتته  وىور  ةيةءىر    فهىو يةمى  إلى  و ىع علاقىي  ىيم

الذي  )ةخروة (  فهو ةخوص لتوسير اي  يتورف المستهلك  يم الوقت عدح ةم المؤ را  )ةدخلا ( و يم الاستةة ة 

 .جت  الوقت الذي يستةي  فيه يلاجظ فيه المؤ ر

  وجس  هذا النموذج المستهلك يكون محت  غ  ءكليم ةم المتغيرا  الخةرويي ر

  .ةتغيرا  التسوي  اةلإءهةر ةثلا•

  ...ةتغيرا  ةحيةيي اةلانتمة  للةمةعي  مأ ير العةئلي•

ة شي لنور المنتج أو نشل مةةر ه إلى  ةنتةىة  أخىرك  وعلى  اىل المستهلك يشوء  ةمخةذ قرار ءرائه  ةلاعتمةح عل  مةر ته الس

جةل سوف يشوء  ةستعمةل عنةصر ةعرفته السة شي التب يحوىل عليهىة عىم طريى  ةشىتريةمه السىة شي.  ةختوىةر هىذا النمىوذج 

وىة اىلا ةىم لشىد لخ .لتةر تىه السىة شي و يشوء  توسير اي  يخ ع المستهلك لمىؤ ر مسىويشب وايى  يسىتةي  لىه ميعىة لمحيةىه

Howard and Sheth التعل   الاستةة ي( )المؤ ر  مكويم الاحراك  مكويم هذا النموذج فب أر ع ةةموعة  ةم المتغيرا  

 ر فر ية  النموذجوفيمة يلب اه  

 الشىدرا  سلوك الشرا  لدك المستهلك هو رءيد يعنب "الرءد المحىدوح" أي فىب جىدوح ةعىةرف المسىتهلك  الفرضية ارولى:

 اةفيي وعليه يشوء المستهلك  ةختيىةر العلاةىي التىب معةيىه أايىر رالمعلوةة  مي النةمةي عم التعل   واذلك للمستهلكي الإحرااي

  .الاختيةر التب يعرفهة  نوسه رجس  ةعةيي إءيةع

إيةة ب أو سىليب  رمأ ي التب لهة ا رإل  المتغي را  ةم الممكم أن معرف  فةلنموذج يشيرالعلاقي  يم المتغي: الفرضية الث نية

ا  رالمتغيى   إذن فىب أول وهلىي العلاقىة   ىيمراميىي هىذا التىأ ي ا  اوخرك للنموذج حون اليحن  ةل رور  عمرعل  المتغي

  .يعير عنهة  أسلوب ءوهب

الشىرا   ا  )سىلوك رهىذ  المتغيى ا  يمكىم قيةسىهةرعمليي قرار الشرا  يمكم أن نتة عهىة وهىذا  و ىل ةتغيى: الفرضية الث لثة

 . إميةع مةور سلوك المستهلك ةوق  ةم علاةي ةعيني( هب ةخروة  النموذج التب مسم 

 المسىتهلكيم  فمىم الوا ى  وىدا أن إن هذا النموذج يمكم أن نونوه اخةو  إيةة يي  فشد وىة  ليوى  ويوسىر ايى  يتوىرف

 تمةعيىي  و شةفيىي مسىم   وهى  ويىد للسىلواية موود أ عىةح نوسىيي  او سلوك المستهلك لا يشتور عل  الةةن  الاقتوةحي ولكم

 إلىى  رالنمىىةذج يعتيىر ةىىتم  أو ةكمىىل لمسىىةهمة  النمىىوذج الاقتوىىةحي   ةلإ ىةفي إلىى  ذلىىك فهىىو يشىىي الحشيشيىي فهىىذا النىىوع ةىىم

  ةو وع مكويم الاختيةر ويشدح عليه.


