محاضرة السادسة تابع للمحاضرة الخامسة (الفصل الثالث)
العوامل السيكولوجية الموجهة لسلوك المستهلك :-
(1)الإدراك 
(2)التعلم وعوامل التعلم 
(3)الاتجاهات وخصائصها وأركانها 
(4)الثقافة 
-(1) الإدراك :- يعرف الإدراك بأنه  عملية تلقى وتنظيم  واستيعاب المعلومات والمغريات البيعية عن طريق الحواس الخمس 
ويرتبط الإدراك بالخبرات السابقة للعميل حيث أنه عادة  مايتلقى المعلومات الواردة إليه عن السلع والخدمات والمنشآت ثم يقارنها مع مخزون المعلومات والإنطباعات  والقيم المتوفرة في ذاكرته ليقبل أو يرفض 
-والسؤال الأن هو :كيف يمكن دعم عملية الإدراك ؟
وللإجابة عن هذا السؤال فأننا نقول أنه يمكن دعم عملية الإدراك عن طريق :
-إعطاء أهمية خاصة للإستثناء والتباين بحيث تضغط المغريات البيعية على المنافع ذات التأثير الخاص والمختلف في إتخاذ القرار الشرائي 
-لاتعرض معلومات غير منطقية مع فكرة العميل أو أفكار مستهلكة لايؤمن بها العميل فقد سئم العميل شعارات (أنت الأوحد ,والأفضل والأحسن)
(2)التعلم:-هناك العديد من نظريات التعلم التي توضح هذه العملية وهذه النظريات يمكن تصنيفها تحت مجموعتيين أساسيتين:-
الأولى: هي المدخل السلوكي 
الثانية :المدخل المنطقي 
-المدخل السلوكي :-ويستخدم منهج المثير والإستجابة أو التجربة  والخطاء كطريقة للتعلم وطبقا لهذا المنهج فإن رجل التسويق يمكن أن يستخدم العديد من ألأساليب التسويقية مثل تقديم المنتجات ,أو العينات أو الكوبونات لكى يغرى المستهلك على تجربة السلعة 
-المدخل المنطقي :- وهو لايهمل العلاقة بين المثير والإستجابة  ولكنه ينظر إلى المستهلك على أنه تركيبة أكثر تعقيدا وبعبارة أخرى يعتقد أصحاب هذا المنهج أن المستهلك تركيبة معقدة وأنه من الصعب التنبؤ بسلوكه 
عوامل التعلم :- دوافع ,والمداخل ,الاستجابة,والدعم ,والعقاب 
(1)الدوافع :- هي القوى الداخلية والخارجية المطلوب من المستهلك  أن يتفاعل معاها 
(2)المداخل :-هي الإشارات التي تحدد من خلالها البيئة المحيطة نمط الإستجابة المطلوبة 
(3)الإستجابة:-ردة الفعل السلوكية الناتجة عن الدوافع والمغريات البيعية 
(4)الدعم:-هي النائج المترتبة على عملية الإستجابة ومن الممكن ان تكون هذه النتائج إيجابية وقد تكون سلبية 
(5)العقاب :-مايمكن أن يحدث في حالة السلوك الخاطئ 
والتعلم هو:-التغيرات في سلوك الفرد نحو الإستجابة تحت تأثير خبراته أو ملاحظاته للأنشطة التسويقية
كيف يتفاعل العميل مع المنتجات ؟
المعلومات , الإدراك ,المكونات المؤثرة في المنتج (الحاجات ),تقييم المنتج ,سلوك الشراء 
(3)الاتجاهات وخصائصها وأركانها :-
-الإتجاه هو:إتخاذ موقف معين للتجاوب مع حدث أو سلعة أو مجموعة أحداث ومنتجات بشكل مرضى أو غير مرضى وتلعب الإتجاهات دورا كبيرا في قرار الشراء وخاصة في تحديد البدائل المتاحة 
وفي مفهوم علماء النفس فإن الاتجاه  هو الميل المكتسب للإستجابة  بطريقة معينة في موقف معين  ويمكن ملاحظة هذا الإتجاه لسلعك وخدماتك إذ كان إيجابيا أو محايدا أو سلبيا أو مضادا 
-خصائص الإتجاهات :-
(1)الإتجاهات هي أمر مكتسب :أي أن المعلومات التي يحصل عليها الفرد من خبراته المباشرة  عن المنتجات أو الأفكار أو خبراته غير مباشرة المستقاة من تفاعله مع المجتمع المحيط  تسهم في تشكيل  هذه الإتجاهات 
(2)الإتجاهات تكون عن شي معين : وقد يكون هذا الشيئ عاما وقد يكون هذا الشيئ خاصا 
(3)الإتجاهات لها مسار ولها قوة: إن الإتجاهات قد تكون إيجابية وقد تكون سلبية ولاتكون عادة محايدة 
(4)الإتجاهات تتصف بالثبات والتعميم : طالما أنها تكونت وطالت مدتها فإنه يصعب تغييرها والتعميم  هو أحد صفات الإتجاه  حيث من يجب  شراء بعض الأصناف  من إحدى المتاجر  فإنه قد ينظر إلى المتجر ككل نظرة إيجابية 
-الأركان الأربعة لعملية الأتجاه : -والتي أشار إليها دانيل  كانز بأعتبار  ان الأتجاهات تؤدي إلى 
تمكن إلاتجاهات المستهلك من التأقلم مع المؤثرات الإيجابية التي يقدمها رجل التسويق -1
يؤدي الإتجاه إلى ان المستهلك يميل إلى إشباع حاجاته لتقليل توتره وإحساسه بأنه قد يكون  أقل من غيره-2
تعكس الإتجاهات قيم الأإفراد  وصورتهم عن أنفسهم وبالتالي فأن ضغط بعض المنتجات على تميزها  يحتاج ان تربط السلع  -3
بالطبقات المستهلكة لها 
تساعد الإتجاهات المستهلكين على تنظيم التفكير حول إقتناء السلع والخدمات الإنتاجية -4
(4)الثقافة :-هي مجموعة معقدة من الرموز والحقائق المتولدة في المجتمع والتي تنتقل من جيل إلى جيل كأسس محددة ومنظمة للسلوك الإنساني  وقد تكون هذه الرموز غير ملموسة  كالإتجاهات والقيم  ولغة التخاطب  والكتابة وقد تكون في شكل ظاهر مثل الشكل العمراني  والأدوات المستخدمة والمنتجات 
-العوامل الأجتماعية وتأثير الجماعات في سلوك المستهلك : ويتضمن هذا الجزء الموضوعيين التاليين :-
الطبقة الإ جتماعية -1
سلوك الجماعة -2
-الطبقة الإجتماعية: هي الأقسام ذات التكوين المتآلف وفي هذه الأقسام يشترك الأفراد والعائلات في قيم متشابهة وأساليب حياة متماثلة واهتمامات مشتركة وسلوكيات محددة 
-سلوك الجماعة :-من الصعب الفصل بين سلوك الجماعة وسلوك الفرد لأن سلوك الجماعة له أثر القوي على سلوك الفرد وهناك ثلاثة جماعات تؤثر بشدة على سلوك الفرد  وهذا الجماعات هي (الجماعة الأولية ,قادة الرأي ,الأسرة)
(أ)الجماعة الأولية :- وهي الجماعات التي ننتمي إليها والتي تعرف على أنها الجماعات الأولية  وهذه الجماعات تضم زملاء الدراسة أو العمل وأصدقاء النادى أو أي تكوين مشابه يقوم بتحديد  انماط سلوك الفرد  ومن الملاحظ أن لهذه الجماعات لها تأثير قويا على سلوك أفرادها  فكل مايحاتاجه الفرد هو الإنتماء إلى الجماعة 
(ب)قادة الرأي :- بعض الأفراد يمارسون  تأثيرا قويا على السلوك الشرائي للأفراد  الآخرين  فالفنانون والأطباء  ورجال الدين  والمشاهير وانا س أخرون لهم مراكز مرموقة في عقل المستهلك يعرفون بقادة الرأي فإذا كانت جماعة ما ترتبط بلاعب أو نادي معين وكان هذا اللاعب أو النادي يستخدم منتجا معينآ فإن جميع اعضاء هذه الجماعة في الغالب سيرغبون في اقتناءه  
(ج)الأسرة:-إن الأسرة تعتبر جماعة أولية تضم قائد رأى أو أكثر بالنسبة للأفراد هذه الأسرة والحقيقة التي ينبغى أن يعرفها رجل التسويق هي من هو  الذي يتخذ قرار الشراء في الأسرة 
-الوظيفة:- قد تملى وظيفة الأنسان عليه ان يستخدم سلعا أو خدمات معينة وينعكس ذلك بالتالي على متطالبته السلعية فالطبيب يحتاج إلى بالطو أبيض كما يحتاج العامل إلى حذاء خاص أو بدلة خاصة 
-الدخل :-يمثل الدخل علاقة  لها أهميتها بسلوك المستهلك حيث تتضح هذه العلاقة في الجوانب الأتية 
(أ)القدرة على تحمل المخاطر                         (ب)البحث والتسوق              (ج)الخبرة بالمنتج 
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