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أهلا بكم

حولفي لقاء  

تحليل سلوك المستهلك    
Consumer Behavior

یصحبكم 
عبد القادر محمد عبد القادر  / الاستاذ الدآتور 

رئيس مجلس إدارة المجموعة الادارية للتنمية الدولية ــ مجيد  ـ     •
مدير مرآز دعم الصناعات الصغيرة ــ جامعة المنصورة  •
أستاذ التسويق والإعلان بكلية التجارة ــ جامعة المنصورة    •
مدير مرآز التدريب الاداري  ــ جامعة المنصورة  •
رئيس شعبة التنمية الادارية بجامعة المنصورة    •
مدير مرآز الحساب العلمي ـ جامعة المنصورة   •
سكرتير تحرير المجلة المصرية للدراسات التجارية ــ جامعة المنصورة        •
١٩٩٢ ــ٨٦( ة بالقصيم  أستاذ ورئيس قسم العلوم الادارية ـ آلية العلوم العربية والاجتماعي     •

                      

يمتلك خبرة طويلة في العمل التدريبي       •

  وهو أحد خبراء التدريب العرب الممارسين لمهنة التدريب  منذ اآثر من          •
خمس عشرة سنة ساهم خلالها     

ات   في تنفيذ وتخطيط وإدارة المئات من برامج التنمية الإدارية والمؤتمر           •
والاستشارات في مصر وآافة أقطار الوطن العربي ، آما أثرى المكتبة           

 .العربية بالعديد من المؤلفات والتراجم في مجالات الإدارة المختلفة      
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التسویق  التسویق  

الفردية والتنظيمية التي تهدف إلي تحقيق اشباعالأنظمة 
متبادل لحاجات ورغبات أطراف عملية المبادلة في  

السوق وذلك بتيسير انتقال منافع مع مراعاة مصالح 
وظروف  مختلف فئات المجتمع داخل قوى البيئة 

المتغيرة عن طريق تخطيط  وتنفيذ ومتابعة وتطوير 
المنتج والتسعير والتوزيع والترويج

أهداف أهداف 
التسويقالتسويق

المجتمع
الرفاهية

الشرآة  
الربحية أو مصالحها      ،

العميل  
اشباع الحاجات    

والرغبات 

المتطلبات اللازمة لنجاح التسویق        المتطلبات اللازمة لنجاح التسویق        
أن تعرف جيداً من هو عميلك والمنفعة التي یریدها

أن تعرف طبيعة السوق الذي تعمل فيه وظروف المنافسة وآيفية التعامل

أن تحدد رسالتك وأهدافك في ضوء الظروف البيئية الداخلية والخارجية      
للشرآة والفرص التسویقية وآيفية التعامل معها

أن تضع  مجموعة من الاستراتيجيات التي یمكنها تحقيق أهدافك على الم
العام للشرآة ومستوى وحدات العمل والمستوى الوظيفي ومستوى خطوط

الانتاج التي تقدمها الشرآة
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المتطلبات اللازمة لنجاح التسویق        المتطلبات اللازمة لنجاح التسویق        

 :بـأن تتخذ القرارات المتعلقة بعناصر المزیج التسویقي والخاصة    
المنتج ، التسعير ، التوزیع ، الترویج  

ابعةأن تضع البرامج التنفيذیة وفقاً لبرنامج زمني محدد وتتم عملية المت   
والتقييم

النمط الذي یتبعه المستهلك في سلوآه للبحث أو          
الشراء أو الاستخدام أو التقييم للسلع والخدمات        

 التي یتوقع منها أن تشبع حاجاته       والافكار
ورغباته 

سلوك المستهلك   سلوك المستهلك   

حصر وفهم التغيرات
المؤثرة في سلوك

المستهلك

التنبؤ بالسلوك
المتوقع لشراء السلع

الخدمات

تصميم
الاستراتيجية

متابعة النتائج
وفقاً للتغيير

في ظروف السوق

 وضع استراتيجية تسویقية ناجحة =التعرف على سلوك المستهلك 

سلوك المستهلك   سلوك المستهلك   
::لا يقتصر سلوك المستهلك على القيام بالشراء فقط ولكنه يتضمن  لا يقتصر سلوك المستهلك على القيام بالشراء فقط ولكنه يتضمن  

البحث  •
التأثير فى الآخرين   •
استخدام المنتج  •
اعادة المنتج أو الشكوى  •
التخلص من المنتج  •
قراءة المجلات ومشاهدة التليفزيون    •
و أنشطة أخرى آثيرة       .........•

:وهو يعنى
 لإشباع حاجاتهم ولا      خدمةدراسة المستهلكين حال قيامهم بتبادل قيمة منتج أو           

يعد البيع هو المفهوم الرئيسى فى التسويق للمستهلكين بل ان عملية            
.التبادل هى المفهوم الرئيسى    
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مفهوم دراسة سلوك المستهلك        مفهوم دراسة سلوك المستهلك        

المستهلكين   )أ:  (تحليل أدوار   •
المسوقين   ) ب    ( 
صناع السياسة العامة   ) ج    ( 

التعرف على حاجات و دوافع المستهلكين لشراء واستخدام المنتجات            •
  والتعرف على المستهلكين الذين يؤثر الاستهلاك عليهم سلبا ، و مح          •

.آثار هذا الاستهلاك على المستهلكين الآخرين     
تحديد الأدوات التى يستخدمها المسوقون للتأثير على سلوك             •

.المستهلكين  
التعرف على تأثير صناع السياسة العامة على آل المستهلكين        •

والمسوقين  
ة  تحديد المضمون الاجتماعى ، والعدالة ، والأمان ، والمساواة فى مشكل       •

.سلوك المستهلك   

البيئة الاجتماعية

 النوعية-١
 الثمن-٢
 الخواص– الميزات -٣
 التوافر-٤
 الخدمة-٥

الرمزیة

 النوعية-١
 الثمن-٢
 الخواص– الميزات -٣
 التوافر-٤
 الخدمة-٥

الدلالة

الصنف

المرآز الماليعامل الوقتالمنظمةالثقافةالمستوى الاجتماعيالمتغيرات الشخصيةأهمية الشراء

سلوك
الشراء

التصميم

الاتجاهات

استيعاب
المعلومات

الانتباة

الموانع

البحث عن المعلومات

آشف التفضيلوسيط القراردوافع محددةدوافع غير محددة

خط ميل  الادراكالحساسية للمعلومات

الاشباع

مدخلات

الميل او الاستعداد

صفات
جوهرية

صفات غير
جوهرية
السعر
المتاح

مصادر مجهولة
مؤيدة

مصادر مجهولة
مؤيدة
مستقلة

مصادر شخصية
مؤيدة

مصادر شخصية
حرة

الاتجاة نحو
المصادر

الترشيح

مخزن المعلومات

عملاء آخرين صانعي قرار

 المعتقدات  –الفهم  
قواعد السلوك الهامة    

والقيم 

الشخصية 

معتقدات   شعور  

ترتيب وتنظيم  

 المعتقدات –المواقف 
وتكملة البدائل

– الميزانية  –الدخل 
سلم التفضيل    

البطاقة الجسمانية  

الاختيار   

البحث 

عدم الحرآة

التجربة المباشرةالرغبات والرغبة القوية

تمليك 

قرارات 
شراء اخرى 

الملكية 

 لسلوك المستهلك       اندرسون نموذج  
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متغيرات 
خارجية  

متغيرات 
داخلية  

استجابة
مبدئية

رفض  فعل 

استيضاحشراء 
فرص  

معلومات من 
مصادر غير شخصية   

تقييم التجربة 

معلومات من 
مصادر شخصية   

مؤشر  حافز

قيود زمن 

الاصدقاء  
والأقران

رجال البيع والإعلان 

نموذج ونتز لسلوك المستهلك        

متغيرات 
خارجية  

معلومات 
متميزة + 

متغيرات 
داخلية  

تعريف
 الفرص  

اختيار
الافضل

قيود قانونية  
قيم اجتماعية 

وحضارية 
المرآز المالي 
الوضع داخل
الاسرة معيار 

موضعي 

معيار 
حكمي

خصائص 
السلفة 

نقطة  
توقف 

متغير مؤثر   متغير فعل  
) مستقل(

اطار عام لدراسة سلوك المستهلك         اطار عام لدراسة سلوك المستهلك         

:ىالتعرف على الأنشطة التى ينفذها المستهلك خلال العملية السلوآية وه•
ادراك احتياجاته-أ
البحث عن بدائل المنتجات التى تشبع حاجاته-ب
.المفاضلة والاختيار من بين المنتجات البديلة-ج
.شراء واستخدام المنتج-د
.تقييم مدى الاشباع نتيجة استخدام المنتج–ه 
. التغذية العكسية للمسوقين-و
.التخلص من بواقى المنتج ومهملا ته-ز

كين خلال التمييز بين الأنشطة التى يتم تنفيذها من الأقسام المختلفة للمستهل•
شراء واستخدام منتج معين ، والتعرف على العوامل التى تسبب الأشكال 

.المختلفة للأنشطة
طرق تحديد السمات التى تميز الأقسام المختلفة التى تكمل أنشطة الشراء ب•

مختلفة
 السلوآية لمساعدتهم فى اتمام للعمليهتحليل آيفية استخدام المستهلكين •

.الأنشطة الخاصة بشراء و استخدام المنتجات
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المجال الفرعى
 الأول 

خصائص المشروع

 المجال الفرعى
الثانى 

خصائص المستهلك

الاتجاه

بحث التقييم  

الدافعية

اتخاذ القرار

سلوك 
الشراء

مخزن الاستهلاك

المجال  

الرابع

معلومات   
 ال

المرتدة  

ملخص نموذج نيقوسيا لسلوك المستهلك

المجال الثانى  

 التقييم  –البحث  

علاقة المعنى    
بمرحلة  

قبل الشراء   

المجال الثالث   

اتخاذ القرار أو  
الحرآة للقرار  

المتيسر 

سيطرة

السوق

آخرون

الانتباه

معرفة 

قبول/ مستمر 

الذاآرة   /  التذآر 

التعرض للعوامل البيئية    

الذاآرة  

تعریف المشكلة 

البحث

الاختبار/ تقييم البدیل 

الاختبار

النتيجة أو الحصيلة  

موقف 

معتقدات 

معتقدات  قائمة التقييم أو التقدیر  

نمط الحياة 

معایير الخضوع
وتأثر المعلومات 

نموذج الثقافة و التقييم  

الجماعة المرجعية  
)الأسرة(

حالات عدم تنفيذ
 رغبات الآخرین

التنافر او عدم  الانسجام   الرضــا  

بحث خارجى

مراحل المعلومات مراحل القرار تغييرات مراحل القرار تأثيرات خارجية

الدافعية  
هيكل الهدف   

الانتباه

اآتساب  
 المعلومات  

 والتقييم 

مراحل   
القرار 

الاستهلاك  
 ومراحل   

التعليم 

) سعة (طاقة 
العمليات  

الإدراك الحسى   
لتمویل الرسالة  
 إلى رموز

الفحص 
وآلية

 الاعتراض 

اعاقة المترجم   
والاستجابة 

الفحص 
وآلية

 الاعتراض 

اعاقة المترجم   
والاستجابة 

بحث بالذاآرة

البحث الخارجى

الفحص 
وآلية

 الاعتراض 

اعاقة المترجم   
والاستجابة 

الفحص 
وآلية

 الاعتراض 

اعاقة المترجم   
والاستجابة 

نموذج بتمان لسلوك المستهلك        
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النوعالثقةالشخصيةجماعات المصدرالطبقة الاجتماعيةأسلوب الحياةتوجيه الدور

نموذج قرار شراء الأسرة      

الأعضاء

الأسرة

قرارات مشترآةوحدة المنزل

قرارات ذاتية

قرار الشراء
للأسرة

رغبات الأب

رغبات الأم

رغبات سائر  
أعضاء الأسرة 

ضغط 
العامل الزمنى

أهمية 
الشراء

خواطر 
محتملة الحياة

دورة 
الحياة

دوافع الشراء 

تقييم المعتقدات 

دوافع الشراء 

تقييم المعتقدات 

تقييم الشراء 

تقييم المعتقدات 

أساس الإدراك  

أساس الإدراك  

أساس الإدراك  

بحث مفتوح

حساسية المعلومات 

بحث مفتوح

حساسية المعلومات 

بحث مفتوح

حساسية المعلومات 

أجهزة 
إعلام

جماهيریة

العرض

الكلام 
الشفهى

العملاء والعادات الشرائيةالعملاء والعادات الشرائيةالعملاء والعادات الشرائية

تقسيمات العملاء تقسيمات العملاء 

قطاع   
الافراد 

القطاع   
الاسري

قطاع   
المنظمات 

العملاء والقرارات الشرائيةالعملاء والقرارات الشرائيةالعملاء والقرارات الشرائية

قرارات  
روتينية 

قرارات 
متوسطة 
التعقيد

قرارات معقدة 
وتحتاج إلي جهد 
ووقت      
ومعلومات آثيرة

المشتري النظاميالمشتري النظاميالمشتري النظامي

 الانشطة التي یبذلها الشخص للحصول على الس::یقصد بسلوك المشتري النظامى  یقصد بسلوك المشتري النظامى  
للكي یستخدمها في اشباع متطلبات التنظيم الذي یعمل به ویتأثر السلوك  الشرائى

النظامي بحاجاته واتجاهاته وإدراآه أیضاً

خطوات صنع قرار الشراء النظامي  خطوات صنع قرار الشراء النظامي  

اتخاذ القرار   البحث والتقويم  المشكلة
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إدارة الشراءإدارة الشراء
الأفراد الذین لهم سلطة      
اتخاذ القرار والمؤثرون        

فى إدارة المشتریات    
بمستویاتهم واتجاهاتهم      

الخ  ...وقدرتهم وسلطتهم    
البيئة الداخلية للشرآة
الأقسام التى تتعاون مع     
المشتریات آالمخازن       

الخ  .. .والمبيعات والإنتاج   
البيئة الخارجية

. المستهلكون   -
. الموردون -
. المنافسون -
.الحكومة  -
. الخ  ... -

تعریف 
المشكلة

البحث
عن حل

قرار 
روتينى

قرار غير
روتينى

عدم 
الشراء

الشراء    بحث 
خارجى 

تحقيق
الرضا

عدم تحقيق    
الرضا 

أهمية الشراء                                  المنتجات 
المرآز المالى                                 المنظمات   
عنصر الوقت                                  الموردین 
خبراتنا السابقة                                الخدمات 

الداخلية                                                  
الخارجية 

مصادر البيانات

شعور ما بعد 
الشراء

التقييم
أو 

التغذیة العكسية    

نموذج سلوك المشترى النظامي         

طبيعة سوق المشتري النظاميطبيعة سوق المشتري النظاميطبيعة سوق المشتري النظامي

تكرار الصفة   حجم وعدد الصفقات

تعدد المؤثرون في الشراء 

الطلب المشتق

الخدمة

التوزيع المباشر  

الخبرة بالشراء  

المبادلة 

البيع بالكتالوج  

تمرینتمرین
حدد عملاء المنظمة الحاليين والسوق حدد عملاء المنظمة الحاليين والسوق 
الخارجى مع توضيح أهمية آل منهمالخارجى مع توضيح أهمية آل منهم
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سمات خلفية المستهلك 

یموجرافية     د

شخصية  

سيكولوجية  

نمط الحياة   

الثقافة 

القبة

جماعات المرجع    

أنظمة شراء المستهلك  

تحدید الحاجات

البحث عن البدائل

تقييم البدائل

شراء واستخدام 
المنتج

تقييم خبرة 
الاستخدام

إرجاع الأثر

إنهاء عملية
الاستهلاك

طية   
را
وق
دیم
ال

اك  
در
الا

ليم  
لتع
ا

ت   
ها
جا
لات
ن ا
وی
تك

ار
قر
 ال
عة
صنا

العملية السلوآية     

تحديد الاحتياجات    

البحث عن البدائل   

تقييم البدائل  

شراء المنتج واستخدامه   

تقييم خبرة استخدام المنتج    

إرجاع الأثر 

إنهاء عملية الاستخدام  

خطوات عملية الشراء

عوامل سيكولوجيةعوامل سيكولوجية
الدوافع -
الإدراك -
التعليم -

الشخصية-
الاتجاهات-

العوامل الاجتماعية
وتأثير الجماعات 

الثقافة -
الطبقة الاجتماعية -
الجماعات المرجعية  -

الأسرة -

المعلومات 
مصادر تجارية  -
مصادر اجتماعية -

خطوات القرار الشرائى 
إدراك الحاجة   -

المقارنة بين البدائل-
القرار الشرائى و الشراء الفعلى -

ما بعد الشراء-
)مستوى الرضاء ( -

الموقف الشرائى
متى؟•
أين؟•
لماذا؟•

ظروف الشراء؟•
من يشترى؟•

النموذج المتكامل  

لسلوك المستهلك  
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مدخلات ومخرجات مراحل الشراء     

وسائل الاعلان 
رجال البيــــــــع    

المعارف والأصدقاء  
الاسرة 

الملاحظة الشخصية 

نفسية المشتري

انتقاء المنتج    
انتقاء العلامة     

انتقاء البائع   التجاریة  
تحدید  

تكرار الشراء     الكميات  

الثمن
الجودة 

توفر 
الخدمة السلعة
المشكل

حرية 
الانطباعالمشكل

قنوات مدخلات
الاتصال 

ما يترتب  
على ما   

سبق  

مخرجات 

تقييم البدائل   

جمع المعلومات    

إثارة الحاجة   

شعور ما  
بعد الشراء    

تنفيذ الشراء    

مراحل اتخاذ   
قرار الشراء   
مراحل اتخاذ   
قرار الشراء   

إثارة الحاجة إثارة الحاجة إثارة الحاجة 

الاثارة
والمثير 

آيفية
الإثارة

والإدراك 

طرق
ياسق

حاجات 
المستهلك

أسباب 
داخلية

أسباب 
خارجية
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جمع المعلوماتجمع المعلوماتجمع المعلومات 
علينا أن نجيب على الاسئلة الثلاثة التالية        علينا أن نجيب على الاسئلة الثلاثة التالية        ••

متى یحتاج المستهلك إلي جمع       متى یحتاج المستهلك إلي جمع        ــ ــ: : 
ما مقدار المعلومات التي یجمعها        ما مقدار المعلومات التي یجمعها        معلومات ؟  معلومات ؟  

ما هي مصادر حصوله على     ما هي مصادر حصوله على     المستهلك ؟  المستهلك ؟  
 ــ ــ: : یواجه المستهلك موقف من ثلاث     یواجه المستهلك موقف من ثلاث     ••المعلومات   المعلومات   

ابقة وبالتالي یرفض     ابقة وبالتالي یرفض     إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي لا یتوافق مع حاجاته وخبرته الس               إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي لا یتوافق مع حاجاته وخبرته الس               
..الشراء وتنتهي إثارة المثير ولا یحتاج للمعلومات            الشراء وتنتهي إثارة المثير ولا یحتاج للمعلومات            

إدراآه العاطفي فيتولد      إدراآه العاطفي فيتولد      إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي یتوافق تماماً مع حاجته مكوناً                إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي یتوافق تماماً مع حاجته مكوناً                
.. القوي مع المثير القوي فيقرر الشراء وتنتهي عملية الشراء                   القوي مع المثير القوي فيقرر الشراء وتنتهي عملية الشراء                  لادافعلادافع

 المثير فسيولوجياً        المثير فسيولوجياً       إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي مع خبرته السابقة أظهر عدم وضوح               إن إدراآه الحسي أو مكونه الادراآي مع خبرته السابقة أظهر عدم وضوح               
 . .لومات التي یحتاجها     لومات التي یحتاجهاونفسياً مع توافر الاثارة فان حاجة المستهلك تظهر ویبدأ فيجمع المع              ونفسياً مع توافر الاثارة فان حاجة المستهلك تظهر ویبدأ فيجمع المع              

تقييم البدائلتقييم البدائلتقييم البدائل
 ــ: نحن أمام افتراضات ثلاث      •
ــ  المستهلك یتوقع أ ن یحصل على مستوى      ــ  المستهلك یتوقع أ ن یحصل على مستوى      11

..إشباع معين ویأمل أن یحصل عليه من المنتج    إشباع معين ویأمل أن یحصل عليه من المنتج    
ــ المستهلك من خلال تفاعله مع البيئة المحيطة          ــ المستهلك من خلال تفاعله مع البيئة المحيطة          22

..یدرك مستوى إشباع فعلي للمنتج   یدرك مستوى إشباع فعلي للمنتج   
ــ المستهلك یقارن بين مستوى الاشباع المتوقع      ــ المستهلك یقارن بين مستوى الاشباع المتوقع      33

..ومستوى الاشباع الفعلي  ومستوى الاشباع الفعلي  

تنفيذ القرارتنفيذ القرارتنفيذ القرار 
 ــ: نحن أمام أحد الاحتمالات الآتية     •
على على ــ  أن تتوافق نية الشراء مع لإحداث التي یتعرض لها المستهلك بناء ــ  أن تتوافق نية الشراء مع لإحداث التي یتعرض لها المستهلك بناء 11

تهلك تهلك توقعه أو خارجه عن نطاق توقعه وآذلك اتجاه المجموعات المحيطة بالمستوقعه أو خارجه عن نطاق توقعه وآذلك اتجاه المجموعات المحيطة بالمس
 قائمة وینفذها   قائمة وینفذها  وفي هذه الحالة لا یتأثر المستهلك بالفجوة الزمنية وتظل نية الشراءوفي هذه الحالة لا یتأثر المستهلك بالفجوة الزمنية وتظل نية الشراء

. .. .بقرار الشراءبقرار الشراء  ویواجه  ویواجه ــ لا تتوافق نية الشراء مع اتجاه المجموعات التي تحيط بالمستهلك ،ــ لا تتوافق نية الشراء مع اتجاه المجموعات التي تحيط بالمستهلك ،22
::المستهلك أحد الاحتمالات الآتيةالمستهلك أحد الاحتمالات الآتية

انخفاض نية الشراء لأهمية اتجاه الآخرین عند المستهلكانخفاض نية الشراء لأهمية اتجاه الآخرین عند المستهلك••
..البحث عن معلومات جدیدة تؤید نية الشراء وتقویمها    البحث عن معلومات جدیدة تؤید نية الشراء وتقویمها    ••
وقف نية الشراء إذا آان اتجاه الآخرین مانع للشراء ویتصف بالقوة  وقف نية الشراء إذا آان اتجاه الآخرین مانع للشراء ویتصف بالقوة  ••
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حالة حالة ــ  لا تتوافق نية الشراء مع عوامل موقفية غير متوقعة ، وفي هذه الــ  لا تتوافق نية الشراء مع عوامل موقفية غير متوقعة ، وفي هذه ال33
::یواجه المستهلك أحد الاحتمالات الآتيةیواجه المستهلك أحد الاحتمالات الآتية

..وقف تنفيذ نية الشراء   وقف تنفيذ نية الشراء   ••
..متوقعةمتوقعةتأجيل نية الشراء لحين التخلص من أثار هذه العوامل الموقفية الغير  تأجيل نية الشراء لحين التخلص من أثار هذه العوامل الموقفية الغير  ••

دخل دخل ــ تتأثر نية الشراء مع عوامل موقفية متوقعة من جانب المستهلك مثل ــ تتأثر نية الشراء مع عوامل موقفية متوقعة من جانب المستهلك مثل 44
ة في الشراء ة في الشراء الاسرة والتكلفة الاجمالية للشراء وشأن هذه العوامل أنها تضعف النيالاسرة والتكلفة الاجمالية للشراء وشأن هذه العوامل أنها تضعف الني

..أو تؤجلهاأو تؤجلها

تقييم ما بعد الشراء تقييم ما بعد الشراء تقييم ما بعد الشراء 

شعور
ما بعد
الشراء

سلوك
ما بعد
الشراء

الدوافع الأولية والدوافع الانتقائية    الدوافع الأولية والدوافع الانتقائية    

ة  ة  هى رغبة المستهلك فى إشباع حاجته الأساسية سواء آانت مادیة أو نفسيهى رغبة المستهلك فى إشباع حاجته الأساسية سواء آانت مادیة أو نفسي
رآتها رآتها ،وفى هذا یقرر المستهلك شراء سلعة معينة دون النظر إلى نوعها أو ما،وفى هذا یقرر المستهلك شراء سلعة معينة دون النظر إلى نوعها أو ما
،ویسعى ،ویسعى ،مثل حاجة المستهلك لأن یأآل لحما أو حاجته للدفء أو حاجته للأمان ،مثل حاجة المستهلك لأن یأآل لحما أو حاجته للدفء أو حاجته للأمان 
ن نوع   ن نوع   رجال التسویق إلى اثارة الطلب الأولى على السلعة من خلال الإعلان عرجال التسویق إلى اثارة الطلب الأولى على السلعة من خلال الإعلان ع

السلعة بغض النظر عن الصنف مثل إعلانات السياحة المصریة الذى یذآر  السلعة بغض النظر عن الصنف مثل إعلانات السياحة المصریة الذى یذآر  
 القناة  القناة المحاسن المختلفة للأنشطة السياحية فى مصر بشكل عام والذى یذاع علىالمحاسن المختلفة للأنشطة السياحية فى مصر بشكل عام والذى یذاع على
لمصرى لمصرى الفضائية المصریة وقناة النيل الدولية والإعلانات التى تخص القطن االفضائية المصریة وقناة النيل الدولية والإعلانات التى تخص القطن ا

..بالخارج أو تخص الشاى الهندى فى الداخلبالخارج أو تخص الشاى الهندى فى الداخل

ن ناحية عقلية وعاطفية ،فضلا عن دوافع یقسم الكثير من آتاب التسویق دوافع الشراء إلى أولية وانتقائية ،وم
.التعامل

الدوافع الأوليةالدوافع الأولية
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ویقصѧѧѧѧѧѧѧѧدویقصѧѧѧѧѧѧѧѧد بهѧѧѧابهѧѧѧا رغبѧѧѧѧةرغبѧѧѧѧة المسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتهلكالمسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتهلك فѧѧѧѧѧىفѧѧѧѧѧى اقتنѧѧѧѧѧѧѧѧѧاءاقتنѧѧѧѧѧѧѧѧѧاء صѧѧѧѧѧنفصѧѧѧѧѧنف
معيѧѧѧѧنمعيѧѧѧѧن منمن سѧѧѧѧѧѧلعةسѧѧѧѧѧѧلعة معينѧѧѧѧѧѧةمعينѧѧѧѧѧѧة دوندون الأصѧѧѧѧѧѧنافالأصѧѧѧѧѧѧناف الأخѧѧرىالأخѧѧرى ،، وقѧѧѧدوقѧѧѧد
یѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتبطیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتبط الصѧѧѧѧѧѧѧنفالصѧѧѧѧѧѧѧنف بمزایѧѧѧѧѧѧѧابمزایѧѧѧѧѧѧѧا إنتاجيѧѧѧѧѧѧѧѧѧةإنتاجيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة معينѧѧѧѧѧѧةمعينѧѧѧѧѧѧة مثѧѧѧѧلمثѧѧѧѧل
الشѧѧѧѧهرةالشѧѧѧѧهرة والحجѧѧѧم والحجѧѧѧم  والنѧѧѧѧѧوعوالنѧѧѧѧѧوع والسѧѧѧѧѧѧѧعروالسѧѧѧѧѧѧѧعر وعادةوعادة.. تكѧѧѧѧѧѧونتكѧѧѧѧѧѧون هذههذه
الѧѧѧѧѧѧѧѧدوافعالѧѧѧѧѧѧѧѧدوافع فѧѧѧѧѧىفѧѧѧѧѧى مرحلѧѧهمرحلѧѧه تاليѧѧѧѧѧѧѧѧѧةتاليѧѧѧѧѧѧѧѧѧة للѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدوافعللѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدوافع الأوليѧѧѧѧѧѧѧةالأوليѧѧѧѧѧѧѧة أى،أى،
توجѧѧѧѧهتوجѧѧѧѧه الجهѧѧودالجهѧѧود التسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧویقيةالتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧویقية فѧѧѧѧѧىفѧѧѧѧѧى هذههذه الحالѧѧѧѧѧةالحالѧѧѧѧѧة إلѧѧѧىإلѧѧѧى منمن
تتوافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرتتوافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر لѧѧѧѧѧدیهملѧѧѧѧѧدیهم دوافѧѧѧѧѧعدوافѧѧѧѧѧع أوليѧѧѧѧѧةأوليѧѧѧѧѧة لشѧѧѧѧѧراءلشѧѧѧѧѧراء سѧѧѧѧѧѧلعةسѧѧѧѧѧѧلعة

معينѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة،وترآزمعينѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة،وترآز العمليѧѧѧѧѧѧѧѧة العمليѧѧѧѧѧѧѧѧة  التسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧویقيةالتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧویقية علѧѧѧىعلѧѧѧى عمليѧѧѧѧѧةعمليѧѧѧѧѧة
انتقѧѧѧѧѧѧѧѧѧاءانتقѧѧѧѧѧѧѧѧѧاء صѧѧѧѧѧنفصѧѧѧѧѧنف معيѧѧѧѧنمعيѧѧѧѧن دوندون ..غѧѧѧѧيرهغѧѧѧѧيره

الدوافع الانتقائيةالدوافع الانتقائية

ویقصد بهذه الدوافع قيام المستهلك بدراسة دقيقة للأمور    ویقصد بهذه الدوافع قيام المستهلك بدراسة دقيقة للأمور    
المتعلقة بالسلعة أو الخدمة قبل الاقدام الفعلى على الشراء      المتعلقة بالسلعة أو الخدمة قبل الاقدام الفعلى على الشراء      

،ویزن المنافع التى تحققها وفحص مدى ما تتمتع به من جودة    ،ویزن المنافع التى تحققها وفحص مدى ما تتمتع به من جودة    
وما تتصف به من مزایا تجعلها قادرة على إشباع حاجاته ،     وما تتصف به من مزایا تجعلها قادرة على إشباع حاجاته ،     

ویقوم رجال التسویق فى هذا الصدد بإثارة العدید من    ویقوم رجال التسویق فى هذا الصدد بإثارة العدید من    
فعند فعند .. وبيان للمزایا والمنافع بطریقة مقنعة     وبيان للمزایا والمنافع بطریقة مقنعة    البيعيةالبيعيةالمغریات المغریات 

شراء سيارة یرآز المشترى على السعر ،ومدى توافر قطع      شراء سيارة یرآز المشترى على السعر ،ومدى توافر قطع      
  .  .إلخ إلخ ..............الغيار والخدمة والصيانة والمتانة  الغيار والخدمة والصيانة والمتانة  

الدوافع العقليةالدوافع العقلية

هى قرارات الشراء التى تكون للعاطفة أثر آبير فى تقریرها   هى قرارات الشراء التى تكون للعاطفة أثر آبير فى تقریرها   
،مثل شراء السلع لمجرد المحاآاة أو حب الظهور ،وتلعب      ،مثل شراء السلع لمجرد المحاآاة أو حب الظهور ،وتلعب      

معتقدات المستهلك الأخير وشخصيته ومثله وقيمه دورا هاما    معتقدات المستهلك الأخير وشخصيته ومثله وقيمه دورا هاما    
فمشترى السيارة یمكن أن   فمشترى السيارة یمكن أن   ..فى اتخاذ القرار الخاص بالشراء  فى اتخاذ القرار الخاص بالشراء  

یشتریها لفخامة الشكل أو الصالون ،أو المظهر العام ،أو اللون          یشتریها لفخامة الشكل أو الصالون ،أو المظهر العام ،أو اللون          
وعموما فإن السلع والخدمات لا تخضع فى شرائها       وعموما فإن السلع والخدمات لا تخضع فى شرائها       ..  ..  الجذاب الجذاب 

لشكل مطلق عقلى أو عاطفى ،ولكنه عادة ما یكون مزیج بين      لشكل مطلق عقلى أو عاطفى ،ولكنه عادة ما یكون مزیج بين      
 وسلعة    وسلعة   واخرواخرالعاطفة والعقل تختلف نسبه بين مستهلك العاطفة والعقل تختلف نسبه بين مستهلك 

..وأخرى وأخرى 

الدوافع العاطفيةالدوافع العاطفية
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أن أمر الإشباع عجيب ومعقد إلى حد آبير ،فلا یقف الأمر أن أمر الإشباع عجيب ومعقد إلى حد آبير ،فلا یقف الأمر 
على اختيار المستهلك لسلعة أو خدمة معينة بين بدائل متعددة على اختيار المستهلك لسلعة أو خدمة معينة بين بدائل متعددة 

  الإضافيةالإضافيةبل عليه أن یحدد مجموعة أخرى من البدائل بل عليه أن یحدد مجموعة أخرى من البدائل 
المتعددة ،فهو قد أجاب على ماذا یشترى؟ولكن عليه أن المتعددة ،فهو قد أجاب على ماذا یشترى؟ولكن عليه أن 

یجيب على أسئلة أین ؟،ومتى؟،وآيف؟ومن؟، والتى تحمل یجيب على أسئلة أین ؟،ومتى؟،وآيف؟ومن؟، والتى تحمل 
مئات البدائل المتعددةمئات البدائل المتعددة

دوافع التعاملدوافع التعامل
Patronaya Buying motives

حاجات 
هدف للإشباعسـلــوكدافــعإلحـاح وقـلـق   لم تشبع

الإقـلال من القلــــــق 

وتعلم إدراك
الدوافع و السـلوك    

حاجات فسيولوجيه

Physiological

والجنس ، ،الحاجه للطعام ، والشراب 
والمأوى

الحاجة للأمن

Safety

الإنتماءالحاجة إلي 

Social

الحاجة إلي تحقيق المكانة

Ego

 الحاجة إلي تحقيق
الذات

Self-Actualization
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هل هناك فرق؟هل هناك فرق؟. . . . الصفات والمنافع ،والدوافع الصفات والمنافع ،والدوافع 

منتج به نسبة سكر عالية
طعم أطيب للأطفال     -
طاقة أآثر -
يسبب مخاطر للأسنان   -

عناية اجتماعية بالأولاد-
تجنب المشاآل -

آلة ذات أداء قوي ذات احتمال    
تعمل بالريموت آنترول-
قليلة الاعطال  -
تعطي لمن يقتنيها المظهر -

تجنب المشاآل  -
القبول الاجتماعي -

هي الصفات التي يتمتع بها 
ماذا يحمل المنتج من ”المنتج 

”  صفات 
المواصفات ،المحتويات ،الأداء 

هي المكافأة التي يحصل عليها   
العميل من شراؤه منتج ذو  

صفات معينة
“  ماذا يريد العميل ”
 توفير – الأداء المتميز  –االطعم   

 – سعادة الأولاد   –النقود  
الصحة

تحقيق الإشباع  
لماذا يريد العميل هذه   ”

“المنتجات؟
التخلص من مشكلة ، الوضع   
الاجتماعى المميز، الاحترام   

الصفات  
Attributes

المنافع  
Benefits

الدوافع   
Motivations

العادة الشرائيةالعادة الشرائية
Habitual ChoiceHabitual Choice

:یلي وتعتبر العادة الشرائية من الأمور المهمة لما  

النجاحات السابقة للعميل للمنشأة یمكن أن تستمر في    أن 
.المستقبل

أن العادة الشرائية تقلل  من الوقت اللازم لاتخاذ القرارات      
.التسویقية

العادة الشرائية بالنسبة للعملاء من الأمور ذات الأهمية التى   
.تترك سلوآا یمكن تفسيره 

أن النجاحات السابقة للعميل یمكن أن تستمر في المستقبل    
.

.تقليل دورة الوقت اللازم لاتخاذ القرارات الشرائية   
.تقليل التفكير في الشراء لوجود الحلول المسبقة    

.إمكانية الرقابة على سلوك العملاء في نظام محدد     
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العوامل 
الثقافية

العوامل المؤثرة على اتخاذ قرار الشراءالعوامل المؤثرة على اتخاذ قرار الشراء

العوامل 
الاجتماعية

العوامل 
المادیة

المشترآون في الشراء المشترآون في الشراء 
الزوج والزوجة
 :یتوقف صنع قرار الشراء  منهما على 

المستوى التعليمي لكل 
.مستوى دخل آل منهما.منهما
الوظيفي لكلمنهمازالمرآ

الصفا ت الشخصية لكل 
الأطفالمنها

أوضحت الدراسات أن تنمية معنى الاستهلاك عن الاطفال 
راجع إلي توفر المعلومات الاستهلاآية وزیادة قدراتهم 


