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 مييد>ــــــــــــت

سويقيّة ، فيو يُحدّد نجاح وفشؿ ر العمميّة التّ ىلُبّ ، وجو  المستيمؾ سموؾ يُعتبر     
 الأنماط، وىو يتّـ بدرجة عالية مف التّعقيد إلا أفّ فيـ وتفسير  برامج التّسويؽكؿ ما يتعمؽ ب

بر مف المياـ الأولى لّأية إدارة تسويقية ، مف ىنا بحوث ودراسات تالسّموكية لممستيمؾ تُع
 .موؾارسيف ليذا السّ بر ذات أىمية قصوى لمباحثيف والدّ تالمستيمؾ تُع

 امكف الوصوؿ إليو عمميً ؾ المستيمؾ مُسبقاً يُعتبر مف أصعب الأمور ولا يُ بسمو  إف الّتنبؤ   
ف مكّ يُ حديثة عمميّة  أساليبدة ودقيقة مستندة إلى تسويؽ بطريقة جيّ حوث الّ خداـ بُ ، لكف باست

ظر ؾ ، وذلؾ بالنّ مستيمد مف معرفة سموؾ ىذا الُ رجاؿ التسويؽ مف تقميص فجوة عدـ التأكّ 
ى الحصوؿ عميو مف طرحو عميو وما يرغب ويتمنّ فاتو وآرائو حوؿ ما يُ لمجمؿ تصرّ  المستمرّ 

حاجات ، وىذا قصد تمبيتيا بشكؿ كؼء ، إضافة إلى قياـ المؤسسة بوضع برنامج إعلاني 
مخطط وموجو بشكؿ صحيح نحو المستيمؾ ، قائـ عمى الإقناع والتأثير الفعاؿ عمى سموؾ 

المناسبة قصد دفعو لاقتناء منتجات المؤسسة ،  الإعلانيةالمستيمؾ عبر اعتماد الوسائؿ 
وسيمة يعتمد عمييا مف قبؿ المعمنيف ، وىذا لاعتبارىا أقوى الوسائؿ  أىـ الإذاعةعد وت

وأشدىا تأثيرا عمى المستمع والتي تمكف المؤسسة مف إصابة اليدؼ الذي تسعى  الإعلانية
 إليو.
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 مدخل لسموك المستيمك>1-

اليامة لنشاط التسويؽ المعاصر ، وأحد  الأسستعد دراسة سموؾ المستيمؾ مف 
الأخير مف القرف  في الربع  التسويقي السائد في النظاـ التطورات العممية التي أثرت 

، وىذا لكونيا تمثؿ نقطة البداية لأي خطة تسويقية تنفذىا المؤسسات ، بؿ مف  العشريف
ة التسويقية ووضعيا المستمزمات الممحة والحاسمة في رسـ التخطيط الاستراتجي للأنشط

 لمتزايد بموضوع دراسة سموؾ المستيمؾ.اموضع التنفيذ كؿ ىذا كاف سببا في الاىتماـ 

 مفيوم سموك المستيمك>2-

يعد سموؾ المستيمؾ مف المفاىيـ الجديدة ، فالمستيمؾ ىو حجر الزاوية في التسويؽ 
نشير إلى مفيوـ سموؾ  أفالحديث لكف قبؿ تحديد ماىية سموؾ المستيمؾ وجب عمينا 

" كؿ استجابة لفظية أو حركية لممؤثرات الداخمية والخارجية التي وىو    المستيمؾ .
" كل نشاط يصدر من يواجييا الفرد والتي يسعى مف خلالو إلى تحقيؽ توازنو البيئي " وىو 

 أي أنو فعؿ أو رد فعؿ ناتج عف الفرد روف ومنبيات معينة "ظالفرد نتيجة علاقتو ب
 معيف )تصرؼ(. شيءرفاتو اتجاه شخص معيف ، أو فرد معيف ، أو صوالمتعمؽ بت

 والتي نذكر منيا مايمي > التعاريفولسموك المستيمك العديد من 

الفرد  والتصرفات المباشرة وغير المباشرة التي يقوم بيا الأفعالما يعرؼ عمى أنو " 1-
" . أي أنو كافة في سبيل الحصول عمى سمعة أو خدمة معينة من مكان واحد ووقت واحد

المبذولة مف طرؼ الأفراد في سبيؿ الحصوؿ عمى السمع والخدمات لاستخداميا  الأنشطة
 بغرض إشباع حاجاتو ورغباتو .
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ذلك التصرف الذي يبرزه المستيمك في البحث عن شراء أو كما يعرؼ عمى أنو  " 2-
استخدام السمع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنيا تشبع حاجاتو ورغباتو 

 (35,ص   4006 ,محمد إبراىيم عبيدات  )            حسب إمكانية الشرائية المتاحة 

في حياتو لكي يتكيؼ مع متطمبات  الإنسافىو جميع أنواع التصرفات التي يمارسيا 3-
  الحياة والبيئة والمحيطة بو، وبغضّ النَّظر عماّ إذا كانت ىذه التصرفات ظاىرة أو مستترة

 (457 ,ص   :400 , محمد صالح المؤذن)   

سموؾ المستيمؾ ىو كؿ نشاط يصدر مف الفرد نتيجة علاقتو  أفىذا كؿ ومف خلاؿ 4-
رد فعؿ ناتج عف الفرد والمتعمؽ بتصرفاتو دافعو  أوانو فعؿ  أيبظروؼ ومنبيات معينة 

حسب و  الأسواؽالأساسي في إشباع حاجاتو ورغباتو حسب ماىو متاح ومتوفر في 
 وقدراتو الشرائية التي تسمح لو باقتنائيا  إمكانياتو

 أىمية وفوائد دراسة سموك المستيمك >3-

تنبع أىمية وفوائد دراسات سموؾ المستيمؾ مف أنيا تشمؿ وتفيد كافة أطراؼ العممية       
إلى المؤسسات  –كوحدة استيلاؾ  –التبادلية بدءا مف المستيمؾ الفرد إلى الأسرة 

نفسيا فعمى سبيؿ المثاؿ : تفيد والمشروعات الصناعية والتجارية حتى إلى الحكومات 
راد ، والأسر ( في التعرؼ عمى كافة المعمومات والبيانات دراسات سموؾ المستيمؾ ) الأف

نتائج الدراسات  إفالتي تساعدىـ في الاختيار الأمثؿ وميوليـ وأذواقيـ يضاؼ إلى ذلؾ 
السموكية والاستيلاكية تفيدىـ في تحديد حاجاتيـ ورغباتيـ ، وحسب الأوليات التي تحددىا 

 . الخالمجتمع...... وتقاليد الأسرة وعادات – مواردىـ المالية والظروؼ البيئية المحيطة

وعمى الجانب الآخر يبرز الأىمية والفائدة الكبيرة لدراسات سموؾ المستيمؾ عمى مستوى 
، حيث قد يتمكف المؤثريف عمى القرار الشرائي في الأسر مف إجراء كافة التحميلات  الأسرة

ية أو الخدمية المتاحة واختيار البديؿ اللازمة لنقاط القوة أو الضعؼ لمختمؼ البدائؿ السمع
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أقصى إشباع ممكف للأسرة . كما تفيد دراسات الخدمة التي تحقؽ  أوأو الماركة مف السمعة 
بة ، رغسموؾ المستيمؾ في تحديد مواعيد التسويؽ الأفضؿ للأسرة وأماكف التسوؽ الأكثر 

 . المستخدـوحسب الطبقة الاجتماعية لممشتري المستيمؾ أو 

أما المؤسسات الصناعية والتجارية ، فتبرز الأىمية الكبيرة لتبني إدارات تمؾ المؤسسات 
وبما يرضي  –كما ونوعا  –لنتائج دراسات سموؾ المستيمؾ عند تخطيط ما يجب إنتاجو 

ويشبع حاجات ورغبات المستيمكيف الحالييف وفؽ إمكاناتيـ وأذواقيـ . يضاؼ إلى ذلؾ ، 
لدراسات السموكية والاستيلاكية مف قبؿ تمؾ المؤسسات دراسات سموؾ بني مفيوـ ات أفإلى 

جيف لممنت الإنتاجيةوالتسويقية لدى تمؾ المشروعات  الإنتاجيةالمستيمؾ كافة أطراؼ العممية 
والمسوقيف مف ناحية ، وأولويات الإنفاؽ وتوزيع الموارد المالية المتاحة لدى تمؾ المشروعات 

الكافية التي تمكنيا مف  الأرباحمف ناحية أخرى ، بما يضمف ليا والتسويقية  الإنتاجية
                      . وبة في ظؿ المتغيرات البيئة المختمفةمرارية العمؿ والتوسعات المطماست

 ( :3- 39,ص ,  4006 ,محمد إبراىيم عبيدات)    

 طرق وأساليب دراسة سموك المستيمك >4-

المؤسسة بإنتاج سمعة أو خدمة جديدة ، أو تعديؿ أو تطوير منتجاتيا  تقوـ  قبؿ أف     
ىو مطموب مف قبؿ المستيمكيف ، وكيؼ يمكف لمسمعة أو  الحالية لا بد ليا مف معرفة ما

الخدمة أف تمقى إقبالا لمحاجات النفسية والاجتماعية لممستيمؾ ، كؿ ىذا يتطمب منيا دراسة 
ة مف الأفراد تجاه المنتج ، وغالبا ما تعتمد في ذلؾ عمى ر دة السموكية الصامظوفحص الأن

 طرؽ وأساليب ، ومف أىميا مايمي :
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 الاستبيان >1-

، تسمح بفيـ ظاىرة  يعد أحد الأساليب الكمية التي تقدـ معمومات ضرورية لممؤسسة     
تتطمب  المنافسيف ، إذ أومجموعة مف المستيمكيف  أومف خلاؿ تفسير سموؾ زبوف ما  ما

لات المدروسة متبوعة بتحديد كمي لمظاىرة أو الموقؼ حيث اىذه المعرفة أف تكوف الح
 عينية مف ىذا المجتمع . عمى ىتجر 

 يركز الاستبياف عمى جمع المعمومات الضرورية لاتخاذ القرار مف مجموعة الأشخاص

الأوضاع ، الآراء تكوف بخصوص  ) عيّينة ( تمثؿ المجتمع ، والمعمومة المستفادة عادة ما 
دوف  )ستقبؿ ، وما يفضمو) المستيمكوف، والدوافع ، السموؾ الماضي ، الحاضر ، أو الم

إلى عممية مسح شامؿ ، وذلؾ مف خلاؿ النتائج التي تـ التوصؿ إلييا مف خلاؿ  الإضرار
يا. وفيما يمي مثاؿ توضيحي عف اعتماد عينة مف المجتمع المدروس مع إمكانية تعميم

 المؤسسة عمى طريقة الاستبياف لدراسة حالة في نموذج سموؾ المستيمؾ . 

 إحصائية ة وخلاؿ الاستبياف الموجو لممستيمكيف يتـ حصوؿ المؤسسة عمى مؤثرات كمي
ر المتخصصة في الإنتاج والتسويؽ بيدؼ دعـ القرارات التسويقية بتطوي الإداراتتوظفيا 

ف الخطوة ,و  وتحسيف المنتجات التي تتعامؿ معيا المؤسسة بما يحقؽ رغبات المستيمؾ ا 
الأولى التي تعتمد عمييا المؤسسة في دراسة الحالة ىو النزوؿ إلى أرض الواقع السموؾ 
الخاص بالمستيمكيف ومعرفة الجواب عف التساؤؿ المطروح الذي يواجو المؤسسة كأف يطرح 

       المؤسسة قيد الدراسة تمبي رغبة المستيمؾتساؤؿ : ىؿ منتجات 

  (654 ,ص  ,:400 ,مؤيد الفضل  )                                                             

لمتعرؼ عمى مسببات حالة  المستيمكيفبموجب ىذه الدراسة يتـ التعايش المبدئي مع 
 عدـ الرضا عف جودة المنتج مقارنة بالمنتجات الأخرى .
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وغالبا ما تعمد المؤسسة في دراستيا عمى تصميـ استمارتيف كلاىما يتضمف مجموعة 
مف الأسئمة ، إحداىما خاصة بالمستيمؾ الأولي وىو البائع أو الوكيؿ ، والأخرى خاصة 

دـ لممنتج ، وعادة ما تركز ىذه الأسئمة عمى أبعاد الجودة بالمستيمؾ النيائي وىو المستخ
)مؤيد الفضؿ, لدى المستيمؾ أي الخصائص التي يفضميا لأجؿ الوقوؼ عمى جودة المنتج .

 (444ص,  8008

 مزايا وعيوب طريقة الاستبيان > -61

 المزايا> 1-

 مايمي :ىناؾ العديد مف المزايا التي تمتاز بيا ىذه الطريقة أىميا 

التي تمكف الباحث مف السيطرة عمى البحث والتحكـ بما يريده مف  الأسئمةاستخداـ قائمة 
البيانات وتنظيميا . يمكف عف طريؽ قائمة الأسئمة استقصاء عدد كبير جدًا مف مفردات 
مجتمع البحث بأقؿ وقت وجيد وتكمفة ممكنة . عف طريؽ قائمة الأسئمة المحددة 

، والانتقادات ، والاقتراحات ،  والمصاغة بشكؿ جيد يمكف معرفة الآراء والملاحظات
 مكف معرفة الدوافع وراء تصرؼ معيف.والأسباب والمسببات ، كما ي

 العيوب >2-

 تصاحب استخداـ طريقة الاستبياف مجموعة مشاكؿ وعيوب منيا :

، وصياغتيا ، عممية صعبة ، بالرغـ مف وجود القواعد  تكوينيا تصميـ قائمة الأسئمة و-أ
 والمبادئ العممية التي يمكف الاسترشاد بيا .

 تحتاج إلى استعداد وميارة خاصة بجانب الخبرة والممارسة .-ب

 مكمفة وتستغرؽ وقتا طويلا .-ج
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 المقابمة >-8

 المقابمة الشخصية المعمقة >-أ

تقوـ المقابمة الشخصية المعمقة عمى اتصاؿ شخصي بيف المقابؿ وأحد الأفراد ، ومف      
 أىـ الخصائص التي يجب توفرىا في ىذه المقابمة مايمي :

التخضير المسبؽ ليذه المقابمة وذلؾ بوضع تصميـ موحد للأسئمة التي سوؼ توجو إلى -4
 أفراد العينات 

 عالة .خمؽ جو مرح وىادئ ومناسب لمناقشة ف-8

استعماؿ قائمة أسئمة واضحة وسيمة الفيـ ، مع إمكانية احتواء بعض الأسئمة عمى -3
 الإجابة عمى السؤاؿ. المستجوببدائؿ في حالة عدـ استطاعة 

  ترؾ المجاؿ مفتوحا أماـ المستجوب لمتعبير بحرية-4

   (397 – 395,ص   5;;3,محي الدين الأزىري )                                        

تبدأ المقابمة باف يعرض المقابؿ الموضوع تـ يعمؿ عمى تشجيع المستقصى منو عمى 
وآرائو بحرية كاممة دوف التخوؼ مف مقاطعتو أو اعتراضو حيث يسمع  الإفصاح عف أفكار

ؿ إلا للاستفسار بشكؿ محايد لتشجيع المستقصى يقولو ، ولا يتدخ باىتماـ إلى ما المقابؿ
عف دوافعو ثـ يتولى المقابؿ بعد ذلؾ تفسير وتحميؿ الإجابات وأحيانا  الإفصاحمنو عمى 

 تستند إلى متخصص في عمـ النفس الاجتماعي 
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 مزايا وعيوب المقابمة الشخصية المعمقة > -6-4

 المزايا>-3

 يرجع الاستخداـ الانتقائي لممقابلات المعمقة لتمتعيا بالمزايا التالية:

 عامة وكاممة وأكثر تفصيلا مف أنواع المقابلات الأخرى .تعتبر البيانات  - أ

 تسمح بالتعرؼ بشكؿ أفضؿ عمى طريقة تفكير المستقصى منو . -ب

تحدث ألفة ناتجة عف مف تسمح بالحصوؿ عمى المعمومات الشخصية نظرا لما تتمتع بو  -ج
الإجابات عف مف صحة بعض المستقصى منو في جو مف الاسترخاء ، مع إمكانية التحقؽ 

مركز الاجتماعي ، وغير مف الأمور الحظتيا مثؿ : السفّ ، المستوى المعيشي ، طريؽ ملا
 التي قد يحتوييا البحث .

 العيوب >-2

 من المشاكل التي تواجو ىذه الطريقة ىي >

ة التكاليؼ خاصة وأف ىذا النوع مف المقابلات يجب أف يتكرر مع مستيميكف . لا باىظ
 كمة غالبا ماائجيا ، وىذا لأف عدد المقابلات المتعمقة التي تجري لدراسة مشيمكف تعميـ نت
  (390 ,ص   4004 ,ار منديل عبد الجب) يكوف محدودا

بالرغـ مف أف اليدؼ الرئيسي ليذا النوع مف المقابلات المستخدمة في البحوث التسويقية ىو 
يفي بيذا المطمب في  ىذا النوع لاالتعرؼ عمى الدوافع الكامنة وراء سموؾ معيف ، إلا أف 

جميع الحالات ويرجع ذلؾ لأف المستقصى منو قد لا تتوافر لديو القدرة أو الرغبة في تقديـ 
 مة الشخصية الحساسة .ئإجابات دقيقة عف الأسئمة المباشرة خاصة الأس
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 المقابمة الجماعية المركزة >

صا ( ،أحيانا شخ 48إلى  – 07)  تعتمد دعوة مجموعة مف الأشخاص يتراوح عددىـ مابيف
أقؿ ، وأحيانا أكثر ، بالرغـ أف عممية الاختيار تتـ بطريقة غير احتمالية ، إلا أف رغبة 

ميولا  آراؤىـ واتجاىاتيـ وتكوف الباحث في تمثيميـ لمجتمع البحث عمى قدر الإمكاف حتى 
ؿ الموضوع المستيدؼ رىـ حو تحاو ممثمة لاتجاىات وميوؿ وآراء المجتمع الأصمي عند  تيـ

 ومف الخصائص التي تميز المقابمة الجماعية مايمي :

 وضع المشاركيف في قاعة مريحة ذات جمسة دائرية لتسيير المحاورات . -
 وجود شخص ملاحظ في القاعة يسجؿ المظاىر غير المعبر عنيا مف طرؼ الأفراد . -

 مزايا وعيوب المقابمة المركزة الجماعية > -4-5

 المزايا >  -3 

تسعى المقابلات الجماعية المركزة إلى التعرؼ عمى الدوافع و الأحاسيس والمعتقدات      
مف الأفراد ، وليذه الطريقة عدّة  للأفراد مف خلاؿ ما يدور مف نقاش بيف مجموعة ةيالحقيق

 مزايا نذكر منيا مايمي :

 بر أقؿ تكمفة مف المقابلات الشخصية المعمقةتتع-أ

تواجد بعض الأفراد في مجموعات إلى تشجيعيـ عمى الإفصاح عف أفكارىـ بحرية يؤدي -ب
 كما لو تمت مقابمتيـ بمفردىـ .

تتمتع بقدر كبير مف المرونة ، حيث يمكف لممقابؿ تعديؿ مسار المقابمة لضماف -ج
 .يمكنو العودة إلى نقطة سبؽ مناقشتيا ، وىكذا كما عمى البيانات التي يبحث عنياالحصوؿ 
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 العيوب >-8

تواجو المقابلات الجماعية مشاكؿ ناتجة عف اشتراؾ مجموعة الأفراد في المقابمة ،       
التفسير غير الموضوعي لمنتائج ، أي انو لا يستند إلى معايير واختبارات كمية  منيا مايمي :

محددة إنما يعتمد عمى خبرة الباحث وآرائو الشخصية وقدرتو عمى استنتاج الأحداث وربطيا 
 ببعضيا

  .قد تتأثر آراء بعض الأفراد بآراء الجماعة مما قد يفقد المقابمة بعض البيانات ذات الأىمية

كثافة مشاركة الأشخاص في المناقشات مما يؤدي الحصوؿ عمى نتائج تمثؿ عددا مؼ تتخ
  محدودا مف المشتركيف وىـ أكثر رغبة في الحديث والأكثر اندماجا في موقؼ المقابمة

                                                                   ( 393ص ,   4004عبد الجبار منديل , )                                                    

 > الأساليب الإسقاطية3-4-

عندما يعتقد الباحث أنيـ  لممستيمكيف خاصة تستخدـ لمتعريؼ عمى الدوافع الشرائية        
وف الإجابة عف الأسئمة بصورة مباشرة ، يقوـ ىذا الأسموب عمى تقديـ مجموعة طعلا يست

العبارات او الأشكاؿ الغامضة لممستيمؾ لتفسيرىا أو معالجتيا بطريقة أو بأخرى . تفترض 
حيث يقوـ  أدائوأنو يمكف استنتاج دوافع الشخص وشعوره الداخمي مف خلاؿ  الأساليبىذه 

منطقة اللاوعي بتمؾ الآراء ، في صورة شيء ثـ يقوـ الباحث بإسقاط شعوره الكامف في 
د استخداـ ىذه الأساليب الإسقاطية في ويراعي عن بتحميؿ الإجابات لاستنتاج الدوافع منيا .

نما تعزيز تالكشؼ عف الدوافع الشرائية إذ لا  ستخدـ بمفردىا للاستنتاج تمؾ الدوافع ، وا 
 بلات الشخصية .نتائجيا بأساليب بحثية أخرى كالمقا
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 > أنواع الاختبارات الاسقاطية -6-6

تنقسـ الاختبارات الاسقاطية إلى نوعيف رئيسيف ىما : الاختبارات المفظية ،       
 والاختبارات التصورية .

 طرق الإسقاط المفظي > -أولا

 تقوـ عمى استخداـ الكممات في الإجابة عف الأسئمة شفييا او كتابيا وتنقسـ إلى :

 اختبارات الكممات المتلازمة >-أ

منيـ أف يجيب باسـ أوؿ شيء يقفز إلى ذىنو عطاء يقوـ الباحث في ىذا الاختبار بإ  
المستيمكيف قائمة مف الكممات أو بمجرد قراءة كؿ كممة أو عبارة في القائمة ، ويراعي في 

وفر لممعيب تتالعبارات ، ويطمب مف كؿ ىذا الاختبار السرعة في تقديـ الإجابة حتى لا 
: قد يسأؿ الباحث عما يعني لفظ " حمود بوعلاـ " بالنسبة ذلؾمثاؿ  ،فرصة التفكير الواعي

دود أفعاؿ مختمفة ، فمنيـ مف يقوؿ أنو لكؿ واحد في ىذه الحالة قد يتحصؿ الباحث عمى ر 
. بعد  الخمشروب منعش ، مشروب مفضؿ ، مشروب العائمة اسـ جاري أو صديقي .......

ذلؾ يقوـ الباحث بفحص ىذه الإجابات ، ومنو نجد أف ىذا الاختبار يكشؼ عف شعور 
 ودوافعيـ الشرائية بخصوصيا . الاختبارالمستجيبيف لمسمعة محؿ 

 اختبار إكمال الجمل الناقصة > -ب

ؿ غير الكاممة ويطمب مف المستيمؾ قراءاتيـ ثـ لجميقدـ الباحث في ىذا الاختبار عدد مف ا
مف عنده ، ويراعي في صياغة العبارات أف توجو بأسموب الطرؼ الثالث ،  إكماليا بكممات

 أي تصاغ بحيث تصؼ سموؾ الفرد الآخر غير المستجوب ، ومف الأمثمة عمى ذلؾ .

 ينظر الفرد إلى التمفاز عمى أنو .............-4
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 رة لأوؿ مرة فإنو ....سيا عندما يستمزـ الفرد-8

لطريقة بسيولتيا ، كما أنيا تعطي إجابات دقيقة ، لذلؾ فيي تغيير في حالة تتميز ىذه ا 
يجد المستجوب  إجراء إختبار عمى عدد كبير مف الأفراد ، كما يفضؿ إجراؤه شفييا حتى لا

 وقتا في التفكير في الإجابة .

 ( : -7لقياس سموك المستيمك ، ص ا)  أساليب  اختبار شخصية المنتج أو العلامة التجارية >-ج

وىنا يتـ طرح الأسئمة بأف يتخيؿ المستيمكيف المشاركيف في البحث العلامة التجارية        
آخر (  شيءأو السمعة موضع البحث كما يشاء كؿ واحد منيـ ) شخص ، حيواف ، أو أي 

ف وتمثؿ الصورة المستيمكي ءثـ يكتب قصة صغيرة عنيا ، وتكوف الإجابة ىي عبارة عف آرا
الذىنية التي يحممونيا عف السمعة أو الخدمة ، كمثاؿ عف ذلؾ معرفة آراء المستيمكيف عف 

، وتكوف الإجابة  ناتاطمب منيـ التعبير عنيا بوصفيا إحدى الحيو يسيارة المرسيدس ، 
يتـ عف خصائص الحيواف الذي اختاروه ، و يسألوف  ذلؾ اف أو نمرا أو ثورا بريا وبعدحص
 الإجابة عمى سيارة المرسيدس . إسقاط

 اختبار الصورة النمطية الذىنية > -د

يتـ تحديد فرد أو عائمة معينة ثـ يطمب مف المستجوبيف لمدراسة كتابة المعمومات        
ىذه العائمة أو الأفراد ، كأف يسأؿ الطمبة عف صفات الأستاذ الجامعي التي تحدد صفات 

تذتيا انيـ ذكر الجامعة أو الكمية التي تستقطب الطمبة لأف أسالناجح ، وبعد ذلؾ يطمب م
 (  334 – 330,ص  4008 ,) كاسر المنصور   . ناجحوف
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 ثانيا > طرق الإسقاط التصوري >

تتيح لممستيمكيف فرصة التعبير عف شعورىـ الداخمي لدوافعيـ مف خلاؿ الصور والرسوـ ، 
ولعؿ مف أىـ مزاياىا أنيا تقرب الأفراد مف الواقع وتسيؿ عمييـ تخيؿ الموقؼ الاستيلاكي 

 مي :ػػػػػػػػػػػي نذكر منيا ما الاختبارات، وتشمؿ اختبارات الإسقاط التصوري عدة أنواع مف 

 ختبارات الكرتونية > الا -أ

يكوف موضوعو أحد يتمثؿ ىذا النوع مف الاختبارات عمى رسـ كرتوني كاريكاتيري       
عدة أشخاص يبدو عمييـ الاىتماـ بأحد  أوالمواقؼ الاستيلاكية ، يظير فييا شخص 

المنتجات ، وتخرج مف فـ أو مف رأس أحد الأشخاص سمسمة مف الفقاعات تتزايد في 
جيا وتنتيي بفقاعة كبيرة . يطمب الباحث مف المستجوبيف أف يفحصوا الرسـ الحجـ تدري

مف تعاليؽ داخؿ الفقاعة الكبيرة  هيرا الكاريكاتيري لفترة معينة قصيرة ثـ يكتب كؿ منيـ ما
يفيد ىذا النوع مف الاختبارات في التعرؼ  الفقاقيع.عمى لساف الشخص الذي تخرج منو 

رة التعبير مقترح في تصميـ العب أوعمى ردود فعؿ المستيمكيف لأحد المنتجات الجديدة 
 .للإفرادمى قياس الدوافع الشرائية عبإضافة 

 اختبار الرسوم النفسية > ب-ب

رسـ كؿ منيـ في ىذا النوع مف الاختبارات يطمب الباحث مف المستجوبيف أف ي          
رسما معينا يعبر فيو عف الصورة التي يتصورىا في ذىنو لأحد المنتجات أو الظروؼ التي 
يتـ فييا استخداـ المنتج . وقد قامت إحدى وكالات الإعلاف الأمريكي باستخداـ ىذا 

 فريتامرأة أف يرسمف صورا لسيدات اللاتي يتوقعف أف يش سيفالاختبار ، حيث طمبت خم
علامتيف تجاريتيف مختمفتيف مف خمطات الكيؾ التي تشتري جاىزة وتخبز بالمنزؿ ىما )بؿ 

تائج حيث تمؾ الن   ( Duncan Himes( و ) دنكف ىايمز ( )  Pills Bury) زبيري(
علانية عمى أف معظـ المشتركات في الاختبار رسمف التي حصمت عمييا الوكالة الإ
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يلات ) تقدمات في العمر ، بينما ظيرت عمدات معمميات ) بؿ زبيري ( في صور سي
ختمفة تماما دنكف ىايمز ( أصغر الذىنية لكؿ علامة تجارية والسيدات اللاتي يستعممنيا م

 عف الأخرى في مخيمة العينة المختبرة مما يؤثر في دوافع الشراء الخاصة لتمؾ العلامتيف .

 اختبار استنباط الذات > -ج

يقوـ الباحث بوضع الصور المعبرة عف المواقؼ الشرائية ويطمب مف المستيمكيف        
التعبير عنيا لما يعتقدونو مف آراء تعد ىذه الاختيارات مرنة وىذا القدرة الباحث عف تغيير 

 الصور التي يريدىا.

 المتاجر>-4

ميا عمى غيرىا المستيمؾ أنواعا معينة مف متاجر التجزئة لزيارتيا ، ويفض يختار         
عند بحثو عمى السمع التي يحتاجيا ، وىناؾ مف الأسباب التي تؤثر عمى المستيمؾ لنوع 
متجر التجزئة الذي يتردد عميو ، لذلؾ وحيث دراسة سموؾ المستيمؾ ودوافعو الاقتصادية 
والعاطفية فيما يخص المتاجر التي يفضؿ التسوؽ منيا ، وىناؾ نوعاف مف الدوافع التي 

 عمى اختيار المستيمؾ لمتجر التجزئة ىما : تؤثر

 الدوافع الاقتصادية > -4

تاجر المتنافسة ولعؿّ الم تشمؿ الدوافع الرشيدة التي يتـ عمى أساسيا مفاضمة المستيمؾ بيف
 مايمي : أبرزىامف 

يمة التي التشك،بعده عف الموقع السكني لممستيمؾ أوسيولة الوصوؿ إلى المتجر أي قرية  
السمعة التجارية  المتجر ، مف جودة المعروضات وحسف استقباؿ رجاؿ البيع لمعميؿ .يقدميا 

 لممتجر والخدمات التي يقدميا لمعملاء كالتخفيضات، والبيع بالتقسيط... إلخ .
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فقد يبحث مستيمؾ ما عف متجر  لآخر،وتختمؼ دوافع الشراء الاقتصادية مف المستيمؾ 
آخر عف متجر يتصؼ  لمتجزئة يتصؼ بارتفاع الأسعار والجودة في حيف يبحث مستيمؾ

 بانخفاض السّعر

 دوافع عاطفية >-8

تشمؿ ىذه الدوافع رغبة المستيمؾ مثلا في حب الظيور أو لفت الانتباه وذلؾ بارتياد        
 المتاجر التي تتصؼ بسمعة تجارية جيدة والتي تبيع الأسماء التجارية المعروفة 

 ( 437,ص  , 4003,) نسيم حناء                                                            

 البيع أو المتاجر الأكثر نشاطا لاستيدافيا .ؽ تحديد مناط-4

 التعرؼ عمى أوقات الشراء والأياـ التي يزيد فييا الإقباؿ .-8

 تساعد المتجر في رسـ سياستو البيعية وفي تحديد أوقات غمؽ وفتح المتاجر .-3

مف تجميع وتسجيؿ وتحميؿ  تيدؼ أساليب دراسة سموؾ المستيمؾ عمى ضوء ما يقوـ بو
لمبيانات والمعمومات والحقائؽ حوؿ المشكمة وفروضيا وحموليا البديمة والمزايا والمشاكؿ 
المتوقعة حوؿ كؿ بديؿ إلى مساعدة رجاؿ التسويؽ في التعرؼ حوؿ المشكمة وفروضيا 

سويؽ في وحموليا البديمة والمزايا والمشاكؿ المتوقعة حوؿ كؿ بديؿ إلى مساعدة رجاؿ الت
 قرار الشراء  اتخاذعممية في سموؾ المستيمؾ والمتمثمة في  أىـالتعرؼ عمى 

 ( 64 ,ص ,  :9;3,محي الدين الأزىري )                                                      

 ستيمك > نماذج دراسة سموك الم-7

نساني ، فيو محؿ اىتماـ مف طرؼ السموؾ الإ أنواعيعتبر سموؾ المستيمؾ نوع مف         
رجاؿ التسويؽ لما لو مف أىمية في وصوؿ المؤسسة إلى الأىداؼ المسطرة لذا فقد طرحت 
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مجموعة نظريات في مجاؿ دراسة سموؾ المستيمؾ منيـ مف أكد عمى الجوانب الاقتصادية ، 
ب الاجتماعية خر فقط ركز عمى الجوانومنيـ مف أكد عمى الجوانب النفسية ، أما البعض الآ

 ىذه النظريات . أىـومف 

  النظريات الاقتصادية >-أ

يعتبر الاقتصاديوف أوؿ مف حاوؿ دراسة سموؾ المستيمؾ لموقوؼ عمى العوامؿ        
( حيث اعتمدوا عمى Lancasterوصولا إلى )  ادم سميت (المؤثرة عميو ابتداءً مف ) 

العقلانية واعتبروىا أساس الدراسة ، كما ترى ىذه النظرية أف لمفرد دخؿ محدود يقوـ بإنفاقو 
مف أجؿ الحصوؿ عمى أكبر إشباع ممكف ، وبما اف الحاجات كثيرة ومتنوعة وأف دخمو 

اتو حاجاتو لذلؾ يقوـ بترتيبيا بشكؿ تنازلي واضعا حاج إشباعمحدود فإنو لف يتمكف مف 
الأكثر أىمية والضرورية في المرتبة الأولى ومف ثمة يرتب الحاجات الأقؿ أىمية بالتتابع 

حيث قاـ بتقديـ مساىمة كبيرة (  الفريد مارشال)تشكمت نظرية الحدية بواسطة بعد ذلؾ 
 (476 – 475محمود جاسم الصميدعي , ص  )    أحدثت تطور كبير في التحميؿ الاقتصادي

  مارشال>نموذج -4

يركز ىذا النموذج عمى اف الفرد يحاوؿ أف يصؿ بالمنفعة إلى أقصى حد ممكف خلاؿ 
المحقؽ مف السمعة وقد قامت  الإشباع اعتماده عمى النفوذ كمعيار لقياس درجة الرغبة و

 نظريتو عمى الافتراضات التالية :

 المستيمؾ يسعى دائما إلى تعظيـ منفعتو بأقؿ تكمفة ممكنة .-4

حاجاتو  إشباعلديو معمومات متكاممة عف البدائؿ المتاحة مف السمع التي يرغب في -8
 منيا 
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 سموك المستيمك دائما رشيد-3

 (70,ص 4007,)ثامر البكريالنظرية السموكية >-ب

لمفرد وما  الفسيولوجية ية ووجتقوـ ىذه النظريات عمى أساس دراسة العناصر السيكول        
 :منيا في سموكو الشرائي ، وقد وضعت نماذج في توضيح ىذه النظريات نذكر ويخمق

 نموذج مورجان >

يحاوؿ ىذا النموذج الجمع بيف المعمومات والمفاىيـ الخاصة بالعموـ السموكية التي         
تتعمؽ بالدوافع والخصائص الشخصية والتعمـ مف ناحية ، والمفاىيـ الاقتصادية كالدخؿ 

 المالية .والموارد 

كما يوضح ىذا النموذج كيفية مواجية الفرد لمواقؼ تتطمب منو الاختبار بيف عدة طرؽ 
لكف إلى  ةبديمة باستخداـ نفوذه ، كأف يكوف لدى ىذا الشخص مشروعات وخطط عاجم

ىاتو وميولو تؤثر عمى طريقة اختياراتو ، مف ناحية أخرى تتأثر عممية جانب ىذا فإف اتجا
بطبيعة الموقؼ والقيود المفروضة عمى ىذا الشخص ، وكذلؾ تؤثر مواىبو وقدراتو الاختيار 

يحدد الباحث  ذلؾ  عمى اتخاذ القرارات والحصوؿ عمى المعمومات مف عممية  الاختيار ومف
 .في السموؾ الاستيلاكي في النقاط التالية ةالعوامؿ المؤثر 

  (444 – 435ص, , 8000 , محمد فريد الصحف )                                                 

مجموعة ، مجموعة العوامؿ التي تصؼ الموقؼ كما يدركو المستيمؾ كدرجة الإشباع مثلا
لممستيمؾ مثؿ الدوافع والرغبات  والاجتماعيالتي يكوف فييا المجاؿ النفسي  العوامؿ

الاقتصادية مثؿ الموارد المتاحة  العوامؿ مجموعة و إف والإدراؾوالميوؿ  والاتجاىات
ويوضح الشكؿ التالي ،اعدا أو معوقا لمسموؾ الاستيلاكيلممستيمؾ والتي قد تكوف عاملا مس
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 جاف ( لتفسير سموؾ ر العلاقات بيف مجموعات العوامؿ السابقة في نموذجو ) مو  ميكانيكية
 المستيمؾ .

 

  الشخصية :مكونات 

 

    إدراؾ الفرد لمموقؼ

 

 

 خصائص الموقؼ

 القرار الفعمي                                                القرار  اتخاذقدرة القرار عمى 

 (364,ص ,4000 ,المصدر > محمد فريد الصحن )                                        

كما يتضح لنا في الشكؿ المبيف أعلاه فإف مجموعة العلاقات المؤثرة عمى السموؾ      
الاستيلاكي تتفاعؿ معا لتحدد المنفعة النسبية لكؿ بديؿ مف البدائؿ المتاحة عند قياـ 
المستيمؾ باتخاذ قرار ما حيث ترتبط المنفعة النسبية لأي بديؿ بدرجة إشاعة لحاجات 

 ورغبات الفرد.

 النموذج الاجتماعي > -ج

الكثير مف تصرفات بعد عجز الاقتصاديوف والسموكيوف في تفسير أسباب ودوافع        
 أىـالأفراد لجأ التسويقييف إلى عمماء الاجتماع طمبا لمساعدتيـ في ىذا المجاؿ ، ومف بيف 

 النماذج المقدمة .

 الدوافع والرغبات الأساسية للفرد   -10

 لنتائج المتوقعة ، أوالإحتمالات  -10

 التي يتوقعها الفرد لو إتخذ قرارا معيينا 

الحوافز التي يحصل عليها   -10
 الفرد لو إتخذ قرارا معينا 

  قيود على المتصرف مالية -10

الدنفعة النسبية 
 لكل بديل  
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 >( Velbenنموذج فمبر )

مف أوائؿ المفكريف الاقتصادييف الذي اعتمد عمى عمـ  "Thornstein Velen " يعتبر
أف الفرد يعيش  أوضحالاجتماع في دراستو وتحميميو لسموؾ المستيمؾ وتصرفاتو ، حيث 

ويعمؿ وفؽ قواعد وسموكيات عامة تحددىا لو البيئة الثقافية التي يعيش فييا والمجموعات 
لمترفة ) العميا ( وشرحو لعاداتيا أشير أمثمتو وصفو لمطبقة اإلييا ، ومف  ينتمي التي

 الاستيلاكية مف خلاؿ إبرازه لعدد مف مظاىر السموؾ مثؿ :

 ىذه الطبقة الاجتماعية . أفرادنوعية الملابس التي يرتدييا -4

 أثاث منازليـ .-8

 كيفية قضاء أوقات فراغيـ .-3

 ماذا يتسوقوف .-4

 الأمورمف ذلؾ مف أيف يتسوقوف ............ وما إلى 

  ( 363 – 357  ,ص, :400  ,) صالح المؤذن                                                    

 ةيحقيقحيث توصؿ إلى أف اغمب عمميات الشراء التي يمارسونيا ليس وراءىا حاجات 
تدفعيا إلى ذلؾ ، ولكف لمجرد التباىي بالاستيلاؾ في الكـ و الكيؼ ، واف الطبقات الأخرى 
تسعى إلى تقميدىا ، أي انو لو تـ إعطاء الشخص الفقير الذي ينتمي إلى الطبقة الدنيا مبالغ 
النقود نفسيا التي يكتسبيا الفرد الغني فيتصرؼ مثؿ تصرفاتو بالضبط . إلا أف دراسات 

السابؽ ، حيث تـ نقدىا في  الرأي كاف ليا دور في إثبات عدـ صحة  ماعيةتات الاجالطبق
ىي إلا تقميد لمطبقات  وف سموكياتيـ ماككوف اف الأفراد عموما ليس بالضرورة أف ت

الاجتماعية والفئات الاجتماعية الأعمى منيا ، لأف الفرد أصبح اليوـ عمى مستوى أعمى مف 
  ( 3;ص > ,  4007,البكري ثامر)   النضج والمعرفة
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 أسباب وصعوبات دراسة سموك المستيمك >-8

 الأسباب > - أ

ىناؾ العديد مف التغيرات التي حدثت في سموؾ المستيمؾ ، والتي أدت إلى تعقد عممية دراسة 
 سموؾ المستيمؾ نذكر منيا مايمي :

الثقافات المختمفة وتأثير مثؿ زيادة الأسواؽ وتنوعيا ، وازدياد الحاجة لفيـ الاختلافات بيف -4
 ىذه الاختلافات عمى تفصيلات المستيمؾ .

فشؿ العديد مف المؤسسات الاقتصادية في إطلاؽ منتجاتيا الجديدة ، وىذا لعدـ فيـ سموؾ -8
 المستيمؾ.

راء الاقتصادي ، أي شراؤه لممنتجات بأقؿ تكمفة ، والبحث عف شتوجو المستيمؾ نحو ال-3
 اء عمى فترات متباعدة مع مراعاة تحقيؽ التوازف بيف السعر والجودة.الخصومات ، والشر 

تغيير سموكيات المستيمؾ ونمط المنتجات التي يقبؿ عمييا نتيجة اىتمامو بالصحة والمياقة -4
 البدنية .

كتقاسيـ المسؤولية بيف الأزواج والزوجات وخروج  بالأدوارالتغيرات الاجتماعية الخاصة -5
 اقتناءلمعمؿ ، مما يجعؿ النساء يمثمف قوة محركة لمشراء ، وىذا لإقباليف المتزايد نحو  المرأة

 ممكف وجودة عالية ، وفي اقؿ وقت ممكف . جيدالمنتجات التي تحقؽ ليف الإشباع بأقؿ 

التغيرات الديمغرافية المختمفة التي حدثت في سوؽ المستيمؾ النيائي منيا زيادة الاىتماـ -6
فاتيـ وما يترتب عف ذلؾ مف تزايد ، كذلؾ التزايد المستمر في عدد السكاف واختلا بالأطفاؿ

والأجيزة الخاصة بالرياضة والصحة  المنزليةنسبة الانفاؽ عمى بعض السمع مثؿ الأجيزة 
 وأجيزة الحاسب الآلي ...
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توى عوامؿ المحيط التي تؤثر عمى المؤسسات وتحدد بقائيا في السوؽ ، منيا ارتفاع مس-7
 التعميـ ، زيادة أوقات الفراغ ... إلخ .

 الصعوبات >-ب

 تواجو دراسة سموؾ المستيمؾ عدة مشاكؿ ، نذكر منيا مايمي :       

تعدد العموـ والنظريات واختلافيا في محاولة تفسير السموؾ الإنساني والاستيلاكي مما -4
 يصعب الوصوؿ إلى نمط لتفسير السموؾ بشكؿ مقبوؿ .

الظاىرة ، وىذا لتأثر السموؾ الشرائي بالعديد مف العوامؿ أو المؤثرات المتداخمة فيما تعقد -8
 بينيا مما يؤدي إلى تفسيرات مختمفة لنفس الظاىرة.

عدـ وجود معايير ومقاييس موضوعية لتحميؿ الأنماط السموكية والاستيلاكية للأفراد ، -3
مد عمى الحكـ تغير موضوعية وتعحيث أف معظـ التفسيرات والدراسات تقوـ عمى أسس 

 الشخصي والخبرة .

كثيرة عمى تفسير بعض سموكياتو لأف تمؾ السموكيات  أحيافعدـ قدرة المستيمؾ في -4
 .أخرى أحياناشعور بعة مف الشعور أحيانا ، ومف اللاتكوف نا

                                                                            ( 36ص ,  8000,) محمد الباشا وآخروف                                                        

 العوامل المؤثرة عمى سموك المستيمك >-9

 المؤثرات النفسية > - 9-3

تتأثر ببنية  يعتبر الفرد قبؿ أف يكوف اجتماعيا بالفطرة كائنا نفسيا ، فكؿ سموكاتو       
نجد الدوافع ، الإدراؾ ،  العوامؿتركيبتو النفسية قبؿ أو بعد اتخاذ قرار الشراء ، ولعؿ مف أىـ 

 التعمـ ، الذات ، المواقؼ كميا مؤثرات تأثر عمى جميع الأفراد بما فييا سموؾ المستيمؾ .
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 الحاجات والدوافع >  - أ

 الحاجة >-3

إلى مفيد حيث  الافتقاري نالبداية في عممية الشراء ، وتعتعد نقطة البداية في عممية        
 تشكؿ حالة عدـ التوازف مابيف حالة المستيمؾ الفعمية والحالة المرغوبة .

 الدوافع > -4

حاجاتيـ ويتأثر  لإشباعسموؾ معيف  إتباعىي القوى الكامنة التي تحرؾ الأفراد نحو         
مف فترة إلى أخرى ، حيث تختمؼ مف فرد لآخر و سموؾ المستيمؾ بمجموعة الدوافع التي 

 وافع ماىية السموؾ والاتجاه الذي يأخذه ومدى الرغبة ، ودرجة الحاجة لمقياـ بو .تحدد الد

 > الإدراك-5

مف خلاؿ ما يمتمكو مف حواس لتحديد الصور  المحيطة بو و ىو تفاعؿ الفرد مع البيئة       
 ( 349ص ,   4009محمود جاسم الصميدعي ، رشاد يوسف الساعد , )  الشاممة لممعاممة المحيطة بو 

الفرد بالعالـ الحسي ، فحواسو تعرفو عمى أشياء يقودنا ىذا المفيوـ مباشرة إلى علاقة       
معينة لا يمكف التعامؿ معيا في حالة إدراكو . كما أف السموكات وردود الأفعاؿ تكوف مقترنة 

 الإدراؾ حاجة وأدركيا تماـط بو ، فإذا ما أحس ىذا الأخير بأساسا بإدراؾ الفرد بما يحي
 عمؿ عمى إشباعيا .

  التعمم>-6

ىو تأثير الخبرة السابقة عمى السموؾ اللاحؽ ، ويمكف لمخبرة أف تكوف مباشرة مثؿ        
 كنا يتغيريدة ، فعندما نتعمـ شيئا ما فسمو مثؿ قراءة الإعلاف في الجر  رمزيةتجربة المنتج أو 

 مف السموؾ السابؽ إلى الحالة نفسيا.
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ىو التغيرات الحاصمة في سموؾ الفرد والناجمة مف خلاؿ تراكـ الخبرات ومنو فإف التعمـ 
 السابقة لديو.

  المواقف>-7

وىو الاستجابة إلى مؤثر معيف فيؤدي إلى سموؾ وفعؿ معيف ، وقد يكوف ميؿ الفرد في      
اد الفرد لخصائص قنحو منتج أو علامة تجارية معتمدة عمى اعتاستجابتو الايجابية أو السمبية 

المنتج مثؿ السعر ، نوعية الخدمة ، ... الخ. ويعرؼ عمى أنو ذلؾ التعبير عف الشعور 
 بشكؿ مباشر ولكنيا تلاحظ  أوالسمعة  مثؿ الداخمي الذي يعكس قرار الشخص حوؿ الأشياء

 يفعمونو. و مايقولو الناس ا غير مباشر مف خلاؿ مافي شكؿ 

 الشخصية >6-

يقصد بالشخصية المواصفات الظاىرية والخفية التي تدفع لمتأثر والتفاعؿ مع مجموعتو        
محددة مثؿ الاجتماعية ويعبر عف ىذه الظواىر النفسية بعبارات خاصة أو مكونات نفسية 

والقدرة عمى التأقمـ الثقة بالنفس ، والتركيبة الداخمية ، الاختلافات والتفاعؿ الاجتماعي 
 تحديد السموؾعوامؿ تحميمية تشارؾ في والتعايش الاجتماعي ونعتبر المكونات الشخصية 

ىناؾ علاقة وطيدة بيف الشخصية ونوعية المنتجات  أفف و الشرائي لممستيمؾ وقد وجد الباحث
مف المستيمكيف يكوف  أسواقياالذيف يرتادوف  أفالمختارة ,فقد وجدت شركات الحاسوب الآلي 

 (129ص ,    4009 محمود جاسم الصميدعي ,) الشرائي أكثر ثقة بالنفسسموكيـ ,

 العوامل الخارجية المؤثرة عمى سموك المستيمك > -9-4

  الثقافة >-3

تكامؿ مف الخصائص المميزة لمسموؾ التي يشترؾ يمكف تعريؼ الثقافة بأنيا النسيج الم      
مجتمع معيف . وتعتبر الثقافة عف مجموعة القيـ والأفكار والاتجاىات والرموز التي فييا 
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لممجتمع إذ يتـ انتقاليا مف جيؿ إلى  الإنسانييوجييا الأفراد في مكاف والتي تشكؿ السموؾ 
يشتريو الأفراد ويستعممونو مف المنتجات  والحفاظ عمييا ، ومف ثـ تؤثر الثقافة عمى ما آخر

بمحاولة تفيـ  الإعلافالمختمفة كالملابس والطعاـ وغيرىما . ويمكف الاستفادة مف ذلؾ في 
مع  الإعلانيةالثقافة ، والثقافة الفرعية لمجميور المستيدؼ مف الإعلاف بحيث تتناسب الرسالة 

 الثقافة المعمنة إلييـ .

  الطبقات الاجتماعية >-4

الذي يتصفوف بالتعايش والتشابو في  الأفرادوتعرؼ الطبقة الاجتماعية بأنيا مجموعة مف      
القيـ وتبنى  أوبعض الخصائص الاقتصادية ولذلؾ فيـ يشتركوف في الاتجاىات والمعتقدات 

فكرة الطبقات الاجتماعية عمى أنو انتماء الفرد لجماعة معينة فإف الجماعة تؤثر في اتجاىاتو 
  يمو وعاداتو ، ومف ثـ يحدث التشابو والتماثؿ بيف أفراد الطبقة الواحدةوق

                                           (  456ص >   4005عنابي بن عيسى> )                                                          

 الجماعات المرجعية > -5

التي يرغب الفرد في الانتماء إلييا ، ويسعى  الجماعاتوتعرؼ الجماعات المرجعية بأنيا 
 وتساعد الجماعات المرجعية الفرد في : معتقداتيا لتبنيّ اتجاىاتيا و

 تكويف اتجاىاتو نحو مختمؼ الموضوعات والأشياء .-4

تحديد السموؾ المناسب في المواقؼ المختمفة التي يواجييا ، ويمكنو تقسيـ ىذه الجماعات -8
 مف زاوية : إلى أكثر

مكانية الاتصاؿ بيف أفرادىا ، حيث توجد جماعات  - أ  أوليةمف حيث حجـ الجماعة وا 
    وجماعات ثانوية .

 مف حيث العضوية تنقسـ إلى جماعات عضوية ، وجماعات غير عضوية.   - ب
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 الأسرة >-6
عمى تكويف الشخصية والدوافع حيث تعرؼ عمى أنيا عبارة عف وحدة  الأسرةتؤثر       

علاقات ومصالح مشتركة يجمعيـ اجتماعية تتكوف مف شخصيف أو أكثر ويكوف بيف أفرادىا 
 بيت واحد.

وتؤثر الأسرة عمى سموؾ المستيمؾ لوجود منتجات كثيرة يتـ شراؤىا بغرض الاستيلاؾ الأسري 
 الشرائية . قراراتيـكما أف الأفراد يتأثروف بآراء ونصائح باقي أفراد الأسرة في 

  (  458,ص  ,  4005, عنابي بن عيسى)                                                       
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 المحددات الداخمية والخارجية لسموك المستيمك > >الشكل التالي وضحوي         

 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (- :;3ص > 4000>مصدر >أحمد عمي سميمان ال-)                    

 

العوامل والدؤثرات الخارجية     
 الثقافية

 الطبقة الإجتماعية 
 الجماعات الدرجعية 

 الأسرة  

 ؤثرات الداليية  العوامل والد
 الدوافع والحاجات 

 الإدراك 
 الدواقف 
 التعيم 

 الشخصية 
 الإتجاهات

 السيوك الشرائي ليمستهيك

 الاستهلاكي  قرار الشراء  اتخاذلطوات عميية 
 الشعور بالحاجة  -10
 البحث عن الدعيومات  -10
 تقييم قرار الشراء  -10
 تقييم شعور مابعد الشراء  -10
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 لاصةــــــــــــــــــخ

الأىمية في التأثير عمى مدة نجاح المؤسسة ، لذا  مكيف دورا بالغييمعب رد فعؿ المست        
أصبح فيـ سموكيات المستيمؾ مف المستمزمات الأساسية التي يجب دراستيا وتحميميا قبؿ 

ممكنا  تصميـ أي حممة إعلانية بشكؿ خاص ، أو أي عممية تسويقية عموما حتى يصبح
 تطوير المزيج التسويقي الذي يؤدي إلى إرضائو .

السمعة الاستيلاكية والذي تختمؼ  يويدور سموؾ المستيمؾ حوؿ العميؿ الأخير الذي يشتر 
فمنيا ما ىو روتيني ، ومنيا ما ىو معقد يتطمب البحث المكثؼ لموصوؿ إلى ما  قراراتو ،

ات المستيمؾ فإنيا تمر بعدة مراحؿ تبدأ مف يريد ، ومنيا ما ىو بينيما وميما اختمفت قرار 
إدراكو لمحاجة أولا ، ومف ثـ يأخذ في جمع المعمومات وتقييـ البدائؿ وصولا إلى قرار  الشراء 
وتقويمو ، وفي خلاؿ كؿ ىذه العممية يتأثر المستيمؾ بمجموعة عوامؿ داخمية ، وأخرى 

 ة برامج تسويقية ناجحة .عمى صياغالعوامؿ حتى يصبح قادرا خارجية ، عمينا تحديد ىذه 

 

 

 

 

 


