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: سموك المستهمك4المحاضرة رقم   

 :مفهوم سموك المستهمك .1
يعرف سموك المستيمك عمى أنو نشاط ذىني وبدني يبذلو الفرد يشتمل عمى عممية تقييم لمسمع والخدمات، 

م ما يقوم بو الأشخاص يضومقارنتيا ببعضيا من أجل الحصول عمى أفضميا بغرض استخداميا، كما أن المفيوم 
اسات عند قياميم بتبادل شيء لو قيمة بسمعة أو خدمة تمبي احتياجاتيم، وبالتالي فإنو يشمل كل ما المستيمكون من در 

ن سموك المستيمك ىو أيخص تعامل الفرد مع السمعة أو الخدمة من اختيار، وشراء، واستخدام وتقييم، ويمكن القول 
دخلات مو خطوات متتابعة تشتمل عمى وجود مجموعة نشاطات يقوم بيا الشخص نتيجة لدوافع وحوافز معينة، كما أن

خرجات تتحكم بيا دوافع الشخص المستيمك بشكل أساسي. ويتأثر سموك المستيمك بعدة عوامل مثل شخصية الفرد مو 
المستيمك وحالتو النفسية، بالإضافة إلى تأثير عدة عوامل خارجية عميو، والجدير بالذكر أن سموك المستيمك يختمف 

 .والمكان ختلاف الوقتإب
 : أهمية دراسة سموك المستهمك .2
نيم من إعداد كمتتعتبر دراسة سموك المستيمك من الأمور التي ييتم بيا العاممون في مجال التسويق، فيي   

برامجيم التسويقية، وتصميم إعلانتيم الناجحة والمنافسة، كما وتدفعيم إلى تطوير السمعة أو تغييرىا لتتناسب مع رغبات 
جتماعية لممستيمك، وتدفعيم إلى تطوير لإستيمك، وتحديد الأسعار المناسبة لممنتج بناء عمى الطبقات اوحاجات الم

استراتيجيات تسويقية مختمفة يكون ىدفيا التأثير في الزبون وتحفيزه عمى شراء المنتج، وفيم سموك المستيمك بحيث يتمكن 
ىتماما ممحوظا إشيدت السنوات الأخيرة لذا فقد  .في بيئة التنافسحتفاظ بالزبون القائمون عمى العمميات التسوقية من الإ

 لعدة أسباب منيا ما يمي:قدر الإمكان،  المستيمك ومبررات تصرفاتو والتنبؤ بيا نفسيةب
 كيدف نيائي  فالمفيوم التسويقي يقوم عمى دراسة احتياجات المستيمك ومحاولة إشباعيا نتشار المفهوم التسويقي:إ
 المستيمك وليس من وجية نظر المنتجين ستراتيجيات التسويقية المختمفة من وجية نظرالإإلى ثم النظر  ومن نشآتلمم

، ويتطمب العمل بيذا المفيوم ضرورة بإعتبار المستيمك ىو جوىر العممية التسويقية أين تبدأ عنده وتنتيي عنده كذلك
بو في السابق وىو أن المؤسسة  عكس ما كان معمولاالمستيمكين وتصرفاتيم ومبرراتيم، عمى  دراسة دوافع ورغبات

 .جل تحقيق أرباحياأمن  جاىتماميا عمى المنت تركز
 :التساؤل الخاص ماذا  ففاعمية دراسة سموك المستيمك لا تتوقف فقط عمى الإجابة عن تعقد عممية اتخاذ قرارات الشراء

القرار لم تعد مقتصرة عمى دراسة متخذ قرار  بو فعممية اتخاذيشتري؟ ولكن بالبحث عن كيفية القيام بالشراء وأطرافو وأسبا
ن بفكرة الشراء والمؤثرين والمشترين ياتخاذ القرار مثل المبادر  الشراء ولكن نجد أن ىناك العديد من الأطراف المؤثرة عمى

  منتج.ممين لموالمستع
 :الجدد وتغيير  المنافسة عمى جذب المستيمكينفنتيجة لمتطور الفني السريع واشتداد  ارتفاع فشل المنتجات الجديدة

ن ىذا كمو أدى إلى إمواصفاتو الفنية ف الخدمات والنظر إلييا عمى ما تؤديو من اشباعات وليسو نظرة المستيمك لمسمع 
 .فشل العديد من المنتجات الجديدة

 ومستيمك ييدف  أموالو بيدف الربحقتصادية من منتج يبدأ باستثمار إذ تتكون العممية الإ قتصادية:طبيعة العممية الإ
التعرف عمى ما يحتاجو المستيمك  بد إذا من لمحصول عمى السمع والخدمات ولكي يتحقق بيع سمعة ليذا المستيمك لا

 .باستمرار
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 :المستيمك وزيادة  تحيط بالمستيمك مجموعة من العوامل تؤثر عمى سموكو فحركات حماية عوامل مرتبطة بالمحيط
وضعت ضغوطا عمى  التي ن وتنظيم أنفسيم في جماعات بالإضافة إلى تأثير القرارات الحكوميةوعي المستيمكي

المستيمكين، ومن العوامل أيضا نجد النمو  عتبار حاجات ورغباتالمنتجين، مما جعل رجال التسويق يأخذون بعين الإ
التطور و تغيير عادات المستيمك الشرائية، و ديدة، أفكار ج ظيورو زيادة أوقات الفراغ، و ارتفاع مستوى التعميم، و الديمغرافي، 
 .ارتفاع مستوى الدخل ...الخو التكنولوجي، 

 :العوامل المؤثرة عمى سموك المستهمك .3
واجو المستيمك مؤثرات عديدة تتحكم في سموكو النيائي وتوجيو نحو شراء واستخدام سمعة معينة أو خدمة ما، 

جتماعية، وطبيعة السوق الذي ستيمك من حيث طبيعتو، وخمفيتو الثقافية والإوىذه المؤثرات تختمف باختلاف الفرد الم
 :كالتالي يتعامل معو، وتقسم ىذه المؤثرات إلى خارجية وداخمية

 بالجانب النفسي والحاجة التي تتحكم بتوجيو سموكو وتدفعو إلى ا تتعمق بالشخص المستيمك وتحديدو  :المؤثرات الداخمية
 نة لمجانب النفسي ىي:و رغباتو واحتياجاتو، والعناصر المك ستيلاك بيدف إشباعالإ
 النيائي؛ لأنيا توجو سموكو وتتحكم بو، بغرض تحقيق ىدف معين.  المستيمكوىي عنصر مؤثر في سموك  :الدوافع

واء كحاجتو لمماء والطعام والي ةزيولوجييالفمق الشخص، وترتبط بحاجاتو خجدت منذ أن و وقد تكون ىذه الدوافع فطرية 
 -اشعوري ادافع عسمى الدافيوالمأوى، أو دوافع مكتسبة من البيئة المحيطة والخبرات اليومية. وعندما يشعر الفرد بالدافع 

. والدوافع تكون إما إيجابية ياشعور  لا اأما إذا لم يستطع تحديد الدافع وراء قيامو بالعمل فيسمى دافع -كرغبتو بالسفر
ما سمب ية تمنع الفرد من القيام بعمل ما كالخوف من ركوب الطائرة، ولأن دخل الفرد بشكل عام يرغب الفرد بعمميا، وا 

رتب دوافعو إلى دوافع شراء أولية، وانتقائية وتعاممية. كما أن يمحدود في مقابل حاجاتو الشرائية غير المنتيية، فعميو أن 
 حاجة الفرد لمسمعة. العاطفة والعقل تتحكمان بالداوفع الشرائية لمفرد وبالتالي تحدد 

 وليا أىمية كبيرة في المؤسسات التي تؤمن بمفيوم التسويق الحديث، فيي نقطة البداية التي من خلاليا يتم  :الحاجات
التعرف عمى ما يحتاجو المستيمك وعمى أساسيا يتم إنتاج السمع والخدمات لإشباع رغبات الفرد. كما أن الحاجات تعرف 

ما، وبالتالي فيي تساىم في توجيو السموك لسد ىذا النقص. وىناك عدة نظريات تفسر  يا شعور بالنقص لشيءنبأ
التي تتضمن ترتيب حاجات الفرد عمى شكل ىرمي وذلك لأنيا تتدرج  نظرية ماسموالحاجات لدى الإنسان، ومنيا 

شباع الفرد ليذه الحاجات يبدأ بالميمة منيا ومن ثم ينتقل إلى الأقل أىم ة وىكذا، وتتصف حاجات الفرد بأنيا يبالأىمية، وا 
 متغيرة باستمرار، حيث تظير حاجة جديدة كمما تم إشباع واحدة.

 زه وتحدد سموكو وطريقة تفاعمو مع كل شيء في يوىي مجموعات الصفات الموجودة في الفرد والتي تم :الشخصية
التي تنظر إلى الشخصية عمى أنيا مزيج بيئتو، وىناك عدة نظريات تحدثت عن الشخصية منيا نظريات التحميل النفسي 

م ىذه النظرية شخصية الفرد إلى الأنا وىي غرائز وحاجات الفرد، والذات تقسمن الحاجات ىي التي تتحكم بسموك الفرد. و 
وىي الضمير الذي يتحكم بسموك الفرد، والأنا العميا وىي القناعات التي يؤمن بيا الفرد ويفترض أنيا تتطابق مع قيم 

رحيا في الأسواق واختيار المواقع المناسبة طستفاد من ىذه النظرية في مجال تسويق المنتجات لممستيمك، و ويجتمع، الم
 للإعلانات.

 ستيلاك، فسموك المستيمك يرتبط عمى ما يدركو وىذا ينطبق عمى عممية الإ ءإن تصرفات الإنسان تكون بناء :الإدراك
ض لو، وعميو فإن القرارت الشرائية تتألف من ثلاث عمميات إدراكية وىي: تفسير نتج المعرو منيا عن الو بالصورة التي يك

ختيار بين عدة منتجات، وتذكر بعض المعمومات عن المستيمك لممعمومة، وتقييم المنتج بناء عمى المعمومة ليستطيع الإ
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ير بالذكر أن العممية الإدراكية تمر ختيار. والجدستعانة بيا لتساعده في عممية الإمنتجات أخرى أو عن نفس المنتج والإ
استيعاب المثيرات التي يرى الفرد أنيا ذات أىمية  ؛ستقبال الفرد لممثيرات عن طريق حواسو الخمسةإبعدة خطوات وىي: 

دراكو لممواقف والظروف المختمفة. وىناك عوامل تؤثر في عممية الإدراك منيا ما  ؛لو فيم المستيمك لمبيئة المحيطة بو، وا 
و مرتبط بالشيء الذي تم إدراكو أي المثير ذاتو مثل حجمو، ولونو، ومكان وطريقة عرضو، أو عوامل مرتبطة بالبيئة، ى

 والعامل الأخير يعود لصفات وخصائص المستيمك مثل حاجاتو، ومستوى دخمو، وحالتو المزاجية.
  موقف، وتأتي نتيجة الخبرات والتجارب التي ستعداد الفرد لمتصرف بطريقة ما تجاه شيء أو فكرة أو إوىي  :تجاهاتالإ

نحوه،  ان اتجاىو يتعرض ليا الفرد، وىي ليست موروثة، ويحتاج الفرد لأن تتوافر لديو معمومات عن الشيء أو الموقف ليك
ن معرفتيا من خلال سموك الفرد، كما أنيا تختمف بين مكزدياد خبراتو، ويا  تجاىات تنمو مع نمو الفرد و وىذه الإ
والتي تساعد المستيمك عمى أن  وظيفة إشباع الحاجات اص، وللاتجاىات أربع وظائف في مجال التسويق وىي:الأشخ

مثل أن تتكون لدى الفرد اتجاىات إيجابية تجاه  عن القيموظيفة التعبير ن اتجاىات إيجابية أو سمبية نحو السمعة، وو يك
التي تساعد عمى اكتساب المعمومات وظيفة المعرفة ت الوطنية، ور عنيا بمصطمح الولاء لممنتجايعبة والتي يالسمع الوطن
 عن المنتج.

  والتعمم يكون بخطوات مستمرة، ومنظمة، ومقصودة وغير مقصودة، ويكون اليدف من ىذه الخطوات  :مفهوم التعمم
عممية التعمم، وىي:  أخرى، وىناك متطمبات أساسية كي تتم اإكساب الفرد المعرفة، وتعديل نمط سموكو أو إكسابو أنماط

 ف والسموك تجاه السمعة.ر ي تحدد التصتال الدوافع-
 التي ترتبط بالتصميم التسويقي الذي يحرك دوافع المستيمك.  الإيحاءات-
 .ستجابة لممؤثراتالإ-
 الذي يزيد من فرصة وسرعة التعمم.وضوح الموقف ، وغبة في التعممر ال-
 تجاىات والمفاىيم.بالإ، وربط الخبرات طاقة الفرد عمى التعمم-
 وتشتمل المؤثرات الخارجية عمى الآتي: :المؤثرات الخارجية 
 ف كمستيمك واع من خلال اكتسابو لمميارات ر و يتعمم منذ صغره كيف يتصنالفرد لأ عمىر كبير يأثتللأسرة  :الأسرة

ستيلاكية وتؤثر في سموك أفرادىا في العممية الإ اميم راتجاىات من محيط أسرتو، وبما أن الأسرة تمعب دو والقيم والإ
الشرائي، وتتحكم في القرارات الشرائية سواء من خلال الأب أو الأم، فعمى الميتمين بعمميات التسويق تصميم الإعلانات 

 بحيث تتناسب مع ىذا الدور، ويمكن تصنيف دور الزوج والزوجة في قرارات الشراء بثلاثة أنماط، وىي:
 شراء السمع بقرار من الزوج فقط. ويتم فييا منطقة الزوج:

 ويتم فييا شراء السمع بقرار من الزوجة فقط.  منطقة الزوجة:
 ويتم فييا شراء السمع بقرار مشترك من الزوجين. المنطقة المشتركة بين الزوجين:

الطفل حيث إن وللأطفال دور ميم في العمميات الشرائية التي تقوم بيا الأسرة، إلاا أن دورىم يختمف باختلاف عمر 
عادة ما يتجيون نحو استيلاك السمع ذات السعر الأعمى مثل أجيزة الكمبيوتر، وغرف النوم  االأطفال الأكبر سن

 جو نحو الشوكولا والألعاب.تفإن استيلاكيم ي ناوالرحلات وغيرىا أما الأطفال الأصغر س
 مستوى ونمط معيشي معين بناء عمى الدخل، وتعرف عمى أنيا مجموعة من الناس ينتمون إلى  :جتماعيةالطبقة الإ

جتماعية كمعيار لتقسيم السوق، ويستخدميا رجال التسويق لإعداد والمينة، والثروة والسمطة، وتستخدم الطبقات الإ
 استراتيجيات تسوقية حيث يتبعون الخطوات الآتية: 
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 ؛ستيلاكو لسمعة ماإجتماعية لممستيمك وعلاقتيا بتحديد الطبقة الإ-
 ؛يد الطبقة المستيدفة لتسويق منتج معينتحد-
 تصميم الموقع الذي سوف يُطرح بو المنتج. إعداد الخطة التسويقية المناسبة. -
 ويقصد بيا الأفراد الذين يؤثرون في استيلاك الفرد لمسمعة، ويؤثرون في حكمو النيائي، وأكثر  :الجماعات المرجعية

 ء وزملاء العمل.ىي الأسرة، والأصدقا اىذه الجماعات تاثير 
 حيث تكون لدييم معرفة عالية بالسمعة، وىم كوسيمة لإقناع المستيمك نستخدمو يىم الأشخاص الذين  :قادة الرأي ،

 مبتكرون ويحبون تجربة الجديد، ولدييم قدرة عمى تكوين العلاقات، ويفضمون المصمحة العامة وخدمة الجميور.
 ف يعر جتماعية والتي تحدد أنماطو الاستيلاكية والسموكية، وعندما الإ وىي سموك يكتسبو الفرد من بيئتو :الثقافة

العاممون في المجال التسويقي الخمفية الثقافية لمجتمع معين بجميع طبقاتو يستطيعون تحديد الطرق الترويجية لمسمع، 
 ونوعية المنتج الذي يطرحونو لممستيمك بحيث يتناسب مع ثقافتيم وعاداتيم ولا يتم رفضو.

 راحل عممية الشراء:م .4
 مرحمة الشعور بالحاجة؛ 
 مرحمة جمع المعمومات؛ 
 ختيار البديل الأمثل؛  مرحمة تقييم البدائل وا 
 مرحمة إتخاذ قرار الشراء؛ 
 .مرحمة التقييم ما بعد الشراء 
 أساليب دراسة سموك المستهمك .5
 طريقة المقابمة الشخصية المعمقة؛ 
 طريقة المقابمة الجماعية المركزة؛ 
 ليب الإسقاطية؛الأسا 
 ؛الاستبيان 
 .الملاحظة 
 


