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  وأھمیتھالمستھلك  طبیعة سلوك  :الأول الفصل
  : المستھلك تعریف -
  . العائلي للاستھلاك أو طعامھ أو ملابسھ كشراء الشخصي للاستعمال إما والخدمات السلع یشتري فرد أي من ویتكون : فردي مستھلك -
لغرض استھلاكھا وإنما  لیس ) خدمات ، سلع( بالشراء تقوم التي المؤسسات أو والمصانع الشركات مثل : تنظیمي مستھلك -

 .للمنشأة التنظیمیة الأھداف تحقیق بھدف أو أخرى منتجات إنتاج في مباشر بشكللإعادة بیعھا أو استخدامھا 
  : الفروق بین المستھلك الفردي والمستھلك التنظیمي * 
          . الشرائي القرار اتخاذ طریقة -                                             .        الكمیة -
  للتقییم المستخدمة المعاییر - .              القرار باتخاذ المشاركین الأشخاص عدد -

  : تأثیرال* 
  :تعریف سلوك المستھلك  -*

 إشباع بھدف إلیھا یحتاجون التي والخدمات السلع عن بحثھم أثناء المستھلكون علیھا یقدم التي والتصرفات الأنشطة من مجموعة
  .القرارات اتخاذ عملیات من ذلك یصاحب وما منھا والتخلص واستعمالھا علیھا والحصول لھا تقیمھم وأثناء .. فیھا ورغباتھم حاجاتھم

   : السلوك خصائص *
  . جماعیة تكون وقد فردیة تكون قد الشرائیة القرارات -
   .وذھنیة ؛ بدنیة :الأنشطة من نوعین تتضمن قد -
  . اعتباطي لیس المستھلك سلوك -

  : المستھلك سلوك دراسة طبیعیة* 
  :المستھلك  سلوك دراسة أھمیة* 
  . المربحة القطاعات واختیار وتقییمھ السوق تجزئة -                                         .الملائمة التسویقیة الفرص اكتشاف -
  . الخدمات وتحسین تطویر -        .حاجات وخصائص المستھلكین  في للتغیرات السریعة الاستجابة -
  . السوق في تنافسي موقع تصمیم - .                               للمستھلكین النفسیة الاتجاھات على التأثیر -
  . الشرائي القرار على الشخصیة العلاقات أثر تفھم -                    . القرارات اتخاذ عملیة في الأسرة أعضاء أدوار تفھم -
  . المجتمع في السائدة والتقالید القیم مراعاة -

  : المستھلك سلوك علم وتطور نشأة* 
   » النفسي التحلیل علماء« الدافعیة بحوث -                            )عالم اقتصادي( ».   سمیث أدم«الاستھلاك  نظریة -
  . ) نیكوسیا(  الاستھلاكي القرار عملیات ١٩٦٦ -          )علماء نفس(  .جون ھاورد  فیربر؛ روبرت كاتونا؛ جورج كتابات -

  ) . شث ، ھاورد(  المشتري سلوك نظریة ١٩٦٩ -                   . ) وكولات ویل،  وبلاك ، انججل ( المستھلك سلوك ١٩٦٨ -

  .المستھلك  بحوث مجلة ١٩٧٤ -                                                 . المستھلك بحوث جمعیة ١٩٦٩ -

  :الأسباب الرئیسیة لنمو سلوك المستھلك * 

  الجدیدة المنتجات من كبیرة نسبة فشل -                                                  . التنفیذ موضعوضع المفھوم التسویقي  -

  .الحد من التلوث البیئي  -                                                                    . قصر دورة حیاة المنتج  -

  . الخدمات تسویق في الكبیر النمو -                               . المستھلك من الشركات المنتجة  حمایة في الرغبة تزاید -

   الدولي للتسویق المستمر النمو -          .  للربح الھادفة غیر المنظمات جانب من التسویق بوظیفة المتزاید الاھتمام -

  :الاجتماعیة  بالعلوم المستھلك سلوك دراسة تأثر* 

  .إلخ ...... علم الدراسة الحضاریة للإنسان  الاقتصاد؛ علم الاجتماع؛ علم النفس؛
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  اتخاذ القرار الشرائي   :ثانيال الفصل
  : الشرائیة القرارات أنواع -
  . شرائھا عدم أو المنتجات بشراء متعلقة قرارات -            . المتاحة الموارد بعض بتخصیص متعلقة قرارات -
  .الذي یشتري منھ  بالمحل متعلقة قرارات -            .الماركات  من معینة أنواع بشراء متعلقة قرارات -
  : الشرائي القرار اتخاذ عملیة مراحل -

  
  : الاستھلاكیة بالمشكلة الشعور: أولا

  .المصدر  -                                .التعریف -
  : المتاحة والبدائل المعلومات عن البحث: ثانیا

  . الخارجیة المصادر -                                                         . الداخلیة المصادر -
  .المصادر غیر الرسمیة  -) .                  تجاریھ ، حكومیة ، مستقلة : (  الرسمیة المصادر -

  : المتاحة البدائل تقییم :ثالثا
  .معاییر شخصیة  -.                 معاییر موضوعیة  -:              المعاییر أنواع -
  .غیر حاسمة  -.                             حاسمة  -:            أھمیة المعاییر  -
  : المنتج تقییم في تؤثر عوامل*
  .ازدیاد درجة المخاطرة  –.                    البدائل معقدة  –.              الأھمیة  –.               الحاجة  –

  :مرحلة ما قبل الشراء 
  . البحث عن المعلومات  -٢.                 الشعور بالمشكلة  -١
  .اختیار البدیل الأفضل  -٤.            تقییم البدائل المتاحة   -٣

  .الشراء  -٥ :مرحلة الشراء 
  : مرحلة ما بعد الشراء 

  .تقییم المنتج أثناء الاستھلاك وبعده  -٦
  .المنتج التخلص من  -٧
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  :الأفضل  البدیل اختیار: رابعا

  ) .  المعجمیة القاعدة ، القاعدة الأختیاریة ، الاقترانیة القاعدة( الشامل  الأسلوب -               .                 التعویضي الأسلوب -
  .الشراء في ظل الولاء للعلامة التجاریة  -.                 أسلوب التكرار  -                                    . الحذف أسلوب -
  . الاندفاعي الشراء - .            العام الایجابي للشعور طبقا الاختیار -

  . الشراء وإتمام المنتج على الحصول عملیة:  خامسا
  . وبعده الاستھلاك أثناء المنتج تقییم:  سادسا

  . الشراء بعد النفسي الصراع -                  .الرضا  وعدم الرضا -
  : المنتج من التخلص: سابعا

  .الأصلي  الغرض في جدید، استخدامھ غرض في استخدامھ تخزینھ، :التخلص منھ نھائیاً  -
  . إقراضھ تأجیره، :التخلص منھ مؤقتاً  -
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  تجزئة السوق: الفصل الثالث 
  : تعریف تجزئة السوق

بأنھا عملیة تقسیم السوق الكلي إلى مجموعات متمیزة من المستھلكین یطلق علیھا اسم القطاعات  تجزئة السوقیمكن تعریف * 
  .السوقیة، حیث یتكون كل منھا من مجموعة من الأفراد ذوي الصفات المتقاربة أو السلوك الواحد أو الرغبات والحاجات المتشابھة

  : خطوات تجزئة السوق
 : قطاعاتدراسة السوق وتجزئتھ إلى * 
  . استیفاء كل قطاع لشروط التجزئة الفعالة –تحدید المعاییر المتبعة للتقسیم  -

  : أو عدة قطاعات محددة/ اختیار قطاع واحد * 
  . اختیار أحسن المواقع التنافسیة لكل قطاع –تقییم جاذبیة كل قطاع  –تقسیم السوق إلى قطاعات ممیزة  -

  : للمنتج المعد لكل قطاعتصمیم الموقع التنافسي المناسب * 
   . توصیل مفھوم الموقع التنافسي لكل قطاع بعد اختیار الأنسب –اختیار القطاع المستھدف  –إعداد وصف دقیق لكل قطاع  -

   : استراتیجیات التعامل مع السوق
  : توحید السوق إستراتیجیة* 
  الایجابیات والسلبیات -

  : تجزئة السوق إستراتیجیة* 
  . ظھور المفھوم التسویقي -.                       التي أدت إلى نشوء مفھوم تجزئة السوقالعوامل  -
  .  اشتداد المنافسة -                                         . ارتفاع المستوى المعیشي للأفراد -

 : اختیار القطاعات المستھدفة* 
  : التسویق المركز إستراتیجیة -
  : المزایا -
  . وضع تنافسي أفضل -                 . انخفاض التكلفة -.              تلبیة حاجات المستھلكین بشكل أفضل -
  : العیوب -
  . التسویق التمییزي إستراتیجیة -                 . انقراض السوق - .                                دخول منافسین كبار -

  : قشروط التجزئة الفعالة للسو
 وجود عدد من الخصائص أو الحاجات المشتركة بین  مجموعة من المستھلكین* 
  إمكانیة التعرف على قطاعات السوق وتیسر قیاسھا* 
   الوصول إلى السوق بسھولة وبطریقة اقتصادیة* 
  كبر حجم السوق وربحیتھ* 
  استجابة المستھلكین للجھود التسویقیة للمنشأة* 
   السوقیة واستمرارھا في الأجل الطویلاستقرار القطاعات * 

  : المعاییر المستخدمة في تجزئة السوق
  حسب المناطق، حسب حجم المدینة، حسب كثافة السكان، حسب الطقس : المعاییر الجغرافیة -
  العمر، الجنس، الدخل، الوظیفة، المستوى التعلیمي :المعاییر الدیموغرافیة  -
  : والثقافیةالمعاییر الاجتماعیة  -
  .حسب دورة حیاة الأسرة  -           . حسب الطبقات الاجتماعیة - .                حسب التراث الثقافي أو الثقافات الفرعیة -
 : المعاییر السلوكیة -
  . الاتجاھات النفسیة -              . درجة الولاء -                      . حسب معدل الاستھلاك -
  . المعاییر المتعلقة بفوائد المنتج -
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   تصمیم الموقع التنافسي: الفصل الرابع 
  : تعریف الموقع التنافسي للمنتج

كما یعني الطریقة التي یدرك فیھا المستھلك مزایا وخصائص ومنافع   ھو الصورة التي ترتسم في أذھان المستھلكین عن المنتج
  . المنتج المنافس لھالمنتج ، خاصة عند  مقارنتھ مع 

  : أمثلة
 . )من الناحیة الاجتماعیة(الأرقى مكانھ    مرسیدس        -
  . الأحسن أداء في القیادة   بي أم  دبلیو       -
  . القدرة الفائقة على ازالة البقع                   أیریال -
  . لثیاب ناصعة البیاض     كاوركس -
  . ناحیة السعرالأقل تكلفة من   ھیونداي         -
  . الأكثر أمانا والأطول عمرا  فولفو             -
  . الأفضل بالنسبة لمصممي الرسومات  آبل للكمبیوتر   -

  : أھمیة تحدید الموقع التنافسي الممیز* 
 .تزاید عدد المنتجات البدیلة التي تشبع نفس الحاجات في الأسواق -
  .تجزئة السوق من المحتمل أن تفشل إستراتیجیةصص لكل قطاع فأن بدون تصمیم موقع تنافسي ممیز للمنتج المخ -
  .في المنتج الصورة الذھنیة الموجودة في ذھن المستھلك أحیانا تكون أھم من الممیزات الموجودة -
   .استغلال الموقع التنافسي الفعال في مواجھة المنافسین من خلال تقدیم مزایا غفل عنھا المنافسین -

  : ھامة إدراكیةقواعد * 
إذا كان  السوق أو المستھلكون لا یستعملون المنتج ولا یحتمل أن یستعملونھ في المستقبل القریب فھم قطاع غیر مھم بالنسبة  -

  .. للشركة ولا یحتاج أن نرسم في ذھنھ صورة للمنتج

وبالتالي لا یحتاج إلى  ئدة أو منفعة في المنتج فعلاأو فائدة فلیست ھناك فا إذا كان المستھلك لا یعتقد أن في المنتج خاصیة تنفعھ -
  .صورة لتثبیت صورة في ذھنھ

  . للمستھلك فھي فعلا غیر مھمة إذا كانت المیزة الموجودة في المنتج غیر مھمة -
  . إذا كان المستھلك یعتقد أن الشركة لا تقدم لھ الفائدة أو المیزة التي یرغبھا فالشركة لا تقدمھا بالفعل -

  : شروط الموقع التنافسي للمنتج* 
 .توافق الموقع التنافسي للمنتج مع القطاع المستھدف -
   .القدرة على إقناع السوق المستھدف بمحتوى الموقع التنافسي -
  .التركیز على المنفعة ذات الأھمیة من وجھة نظر المستھلك -
  :ریة بالخصائص التالیةأن یتصف الفرق الذي یقوم علیھ الموقع التنافسي للعلامة التجا -
  . أن یكون من السھل وصفھ -    .         أن یكون متمیزا -                        . أن یكون فریدا -
  .  أن یكون مربحا -    . أن تكون التكالیف المترتبة علیھ مقبولة  -    .      أن یتصف بالأصالة -          . أن من السھل التعرف علیھ -

  : أسباب المواقع التنافسیة الضعیفة* 
  . التضارب والتخبط في تصویر الموقع التنافسي للمنتج -.                                            غموض الموقع التنافسي للمنتج -
  عدم التنسیق بین عناصر المزیج التسویقي في تصویر الموقع التنافسي -
  .                        للعلامة الشركة القائدةمھاجمة الموقع التنافسي  -
  . تقلید أحد مواقع العلامات المنافسة تقلیدا أعمى -
  .                                التركیز على خاصیة غیر ھامة للمستھلك -
  . فسي بسبب التوسع في خط المنتجاتتشویش الموقع التنا -                      . تصمیم الموقع التنافسي بحیث یناسب كل الناس -
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  : الفعالة للموقع التنافسي الإستراتیجیةاختیار * 
  . خاصیة واحدة مجموعة من الخواص -.                                 تحدید الموقع التنافسي طبقا لخاصیة معینة -
  . تحدید الموقع التنافسي طبقا لطریقة استعمال المنتج -         . تحدید الموقع التنافسي للعلامة طبقا للعلاقة بین السعر والجودة -
  . تحدید الموقع التنافسي باستخدام القیم والرموز الحضاریة -                          . تحدید الموقع التنافسي طبقا لجماعة المستھلكین -
  .  تحدید الموقع التنافسي طبقا للحاجات النفسیة للمستھلكین -

   تأثیر ثقافة المجتمع على سلوك المستھلك: ل الخامس الفص
ھي مجموعة القیم والعادات والتقالید والمعتقدات السائدة في مجتمع ما وكذلك الناتج المادي الذي یعكسھا : ماذا نعني بثقافة المجتمع * 

 .وتقییم تصرفاتھم إلى داخل المجتمع مع بعضھم وتفسیرھم وأیة رموز أخرى ذات معنى تساعد أفراد المجتمع على التفاھم 
  . الخصائص العامة للثقافة* 
  . توارث الثقافة عبر الأجیال -                                                      . تعلم الفرد لثقافة مجتمعھ -
  . الاجتماعي للأفراد الإشباعالثقافة وسیلة لتحقیق  -  .          تتمیز الثقافة بالثبات والاستمرار ولكنھا تتغیر في الأجل الطویل -

  : تأثر سلوك المستھلك بثقافة مجتمعھم* 
 .تحدید الفلسفة الاستھلاكیة للمجتمع  -
  .تحدید نوعیة المنتجات المسموح ببیعھا داخل المجتمع  -
  . التأثیر في عملیة اتخاذ القرار الشرائي -

  الطبقات الاجتماعیة: الفصل السادس 
 : تعریف الطبقة الاجتماعیة* 
ھي الفئات السكانیة المكونة للمجتمع والمرتبة على شكل ھرم یعكس تدرج   المراكز الاجتماعیة لھذه الفئات فیما بینھا، ویتصف  -

    . أعضاء كل فئة بتشابھ خصائصھم واھتماماتھم ورغباتھم والقیم التي یؤمنون بھا
  . عیةالثبات والتغیر في الطبقات الاجتما* 
  . طریقة حكم الآخرین -.                    الحكم الشخصي - : طرق قیاس الطبقة الاجتماعیة* 
  . طرق القیاس ذات المتغیر الواحد -     .       طرق القیاس ذات المتغیرات المتعددة -  : طرق القیاس الموضوعي -

  تأثیر الأسرة على سلوك المستھلك:  بعالفصل السا
  : دراسة تأثیر سلوك المستھلكأسباب * 
 . المستھلكون یشترون منتجات عدیدة بغرض الاستھلاك الأسري -
  . غالبا ما یتأثر المستھلكون الذین یشترون بغرض الاستھلاك الفردي بآراء ونصائح باقي أفراد الأسرة -
  . إلى الأبناء الآباءكثیرا ما تتقل تفضیلات الأسرة وعاداتھا الاستھلاكیة من  -

الأسرة ھي مجموعة من الأفراد الذین تربطھم ببعض علاقة دم أو زواج ویعیشون معا في نفس  : تعریف الأسرة وأنواعھا* 
  . الوحدة المعیشیة -                         . الأسرة الممتدة -              . الأسرة النواة - : وھي ثلاثة أنواعالمسكن، 

  : داخل الأسرةاتخاذ القرارات الشرائیة * 
  . قرارات یغلب على اتخاذھا الزوجة -.                         قرارات یغلب على اتخاذھا الزوج -
  . قرارات فردیة - .                                           قرارات مشتركة -

  : العوامل التي تؤثر على تأثیر الزوج والزوجة في عملیة القرار الشرائي* 
 . نوع المنتج موضع الشراء ٠
  : فلسفة الأسرة حول دور كل من الزوجین في اتخاذ الزوجان ٠
  . العقیدة الدینیة -              . طبیعة القیم التي تربى علیھا الزوجان - .                   المستوى التعلیمي -
  .  التغیر في الأسالیب المعیشیة للأسر ٠           .  عمل الزوجة ٠                     . المرحلة التي تمر بھا عملیة اتخاذ القرار ٠
  . التأثیر النسبي للأولاد في عملیة اتخاذ القرار الشرائي* 
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  الجماعات المرجعیة: الفصل الثامن 
  : الجماعات المرجعیة* 
 .الإنسان كائن اجتماعي بطبعھ  -
فھي تقوم بدور رئیسي في   الإنسان على مستوى الفرد وعلى مستوى المجتمعتلعب الجماعات المرجعیة دورا ھاما في حیاة  -

  . إشباع حاجات الفرد الاجتماعیة مثل الحاجة إلى الانتماء للآخرین، الحاجة إلى تقدیر الآخرین لھ
اشر على سلوك الفرد وھي تخدم المجتمع مثل توطید العلاقات الشخصیة بین أفراده ودعم القیم الاجتماعیة وللجماعات تأثیر مب -

 . في الإنفاق على الملبس والخدمات السیاحیة والترفیھ یبعضھمالعام والاستھلاكي ولھذا یتأثر الشباب 
یھتم مدیر التسویق بمعرفة كیف یتفاعل الأفراد داخل المجتمع، وذلك حتى یستطیع إعداد البرامج التسویقیة المناسبة التي تركز  -

   ،، فردعلى الروح الاجتماعیة لل
  : تعریف الجماعة* 
 . عدد من الأفراد یتواجدون في مكان ووقت ما :التجمع / أ 
  . مجموعة من الأفراد یشتركون في بعض الخصائص والصفات: الفئة / ب
  . بصلة ویوجد تفاعل بینھم مجموعة من الأفراد یرتبطون مع بعضھم :الجماعة / ج 
  : أنواع الجماعات* 

 : الأعضاءحسب الوظیفة :  أولا
  . جماعة الصحافیین   - جماعة الأطباء -جماعات المھندسین  - 

  : حسب التفاعل بین الأعضاء:  ثانیا
  . زملاء العمل لھا تأثیر قوي وعلاقة قویھ –یوجد بین أعضائھا علاقة شخصیة حمیمة مثل الأسرة  :جماعة أولیة  -
  . لا یوجد بینھم معرفة – تجمعھم علاقة رسمیة وغیر شخصیة :جماعات ثانویة  -

  . العلاقة ضعیفة –الأحزاب السیاسیة  –الجماعات المھنیة  :مثال 
 : حسب تنظیم الجماعة:  ثالثا

  . مثل منشآت الأعمال.  یوجد تنظیم معین یحدد علاقة الفرد بالباقي  : الجماعات الرسمیة -
توجد بینھم علاقة مرنة تنشأ وصداقة قویة بینھم ولھا تأثیر على المجموعة وسلوكھا وأنشطتھا  : الجماعات الغیر رسمیة -

  . لھا علاقة قویة بالسلوك الشرائي للأعضاء –وقیمھا الشخصیة 
  : تصنیف الجماعة حسب العضویة:  رابعا

    النوادي الریاضیةعن طریق طلب عضویة یستطیع الفرد أن ینتسب إلیھا  مثال  - :الجماعات العضویة  -
  .للفرد حق الاشتراك فیھا متى أراد  الطریق مفتوح للجمیع و -
  لا یستطیع الفرد الانتساب إلیھا حتى وأن آمن بقیمھا وأعتنق مبادئھا :الجماعات الرمزیة  -

   . الجمباز–العاب القوى  –كرة القدم  :مثال على ذلك 
   : الأفرادتصنیف الجماعة حسب التأثیر على :  خامسا

  مثل جماعات العلماء ، الأطباء،   –تترك أثر طیب في نفوس الأفراد  : الجماعة ذات التأثیر الإیجابي -
   الجماعة التي تترك أثر سیئ في النفوس  ویتجنبھا الأفراد ویبتعدون عنھا مثل مجموعة تجار المخدرات : الجماعات ذات التأثیر السلبي -

  : تأثیر الجماعات المرجعیةأسباب خضوع المستھلك ل* 
 : الحصول على معلومات جدیدة : أولا

ویقوم قادة الرأي والجماعات بإمداد  المصادر الغیر رسمیة مثل الأصدقاء والأقارب والمعارف لھا مصداقیة أكبر عند المستھلك العادي
مصداقیة رسائلھم الإعلانیة یقوم مدیر التسویق بالاستعانة ومن أجل زیادة  المستھلكین العادیین بالمعلومات اللازمة والآراء الشخصیة

  . بشھادة أحد الخبراء للتأكید على جودة العلامة التجاریة أو استخدام شھادة المستھلك العادي الذي قام باستعمال السلعة –
  . إثارة إعجاب الآخرین –الانتماء  –مثل القبول  : تحقیق منافع اجتماعیة للفرد:  ثانیا
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إذا كان للجماعة تأثیر في زیادة إحساسھ بقیمتھ الذاتیة ورفع روحھ المعنویة فھو یخضع لتأثیرھا ویتقبل  :  تعزیز القیمة الذاتیة: ثالثا
  . جماعات الفنون الثقافیة التي تبرز مواھبھ الشخصیة :مثال   . معاییرھا

 : تطبیقات تسویقیة للجماعات المرجعیة* 
   : استخدام النجوم في الإعلان : أولا

للنجوم تأثیر قوي على الشباب والنجم المعروف یساھم في نجاح إعلانات الشركة وتكون لھ مصداقیة أكبر وذلك راجع إلى شھرتھ 
  . اومواھبھ وقدرتھ على التأثیر على الآخرین أو بسبب میل الجمھور المعجبین لھ إلى تقلیده واستخدام المنتجات التي یستخدمھ

   : وتعتمد مصداقیة النجم على عاملین -
  . یعتقد الجمھور أن النجم یملك قدرا كافیا من الخبرة/ أ 
  . اعتقاد الجمھور بأن النجم الناجح والمشھور جدیر بالثقة/ ب
  : ویتم استخدام النجوم في أربعة مجالات -
  .  استعمال المنتج تأیید -                         . إعطاء شھادة طیبة عن السلعة -
 . استخدام النجم لیظھر بدور تمثیلي في الإعلان  : التمثیل في الإعلان -
عادة یتم التعاقد بین الشركة والنجم بموجب عقد یستمر لعدة سنوات أو سنة واحدة ،  : الظھور كمتحدث إعلاني باسم الشركة -

  . والمسموعة والمرئیة –المطبوعة باسم جمیع منتجات الشركة في جمیع الوسائل  لیتحدث
  : استخدام الخبراء في الإعلان: ثانیا 

 . مثال استخدام طبیب الأسنان للإعلان عن معجون الأسنان –تختار الشركة خبیر متخصص ولھ خبرة في صناعة ما 
  : استخدام المستھلك العادي في الإعلان:  ثالثا

لیشعر المستھلك بوجھ الشبھ بینھ وبین المعلن ، وأن المعلن شخصا عادیا لیس متحیزا یستخدم المستھلك العادي في الإعلان وذلك 
  . یملك مشكلة مشابھة لمشكلتھ واستطاع أن یحلھا بفضل استخدام ھذا المنتج

رأة وبعض السلع الخاصة بالم الإقلاع عن التدخین –ولھذا النوع من الإعلان أثر قوي خاصة في الاھتمام بالصحة العامة مثل 
   . مستحضرات النظافة العامة –والمطبخ مثل زیوت القلي 

   : استخدام تصدیق الھیئات الرسمیة على مطابقة المنتج لمواصفات الجودة : رابعا
  . الأیزو –تستخدم الشركات الھیئات الرسمیة وتصدیقھا للإعلان عن جودة منتجاتھا ومطابقتھا للمواصفات والمقاییس 

   دوافع السلوك الشرائي والاستھلاكي:  عاشرالفصل ال
ملاحظة  الآخرونالدوافع قوة داخلیة تدفع بالفرد إلى انتھاج سلوك معین بغرض تحقیق ھدف ما ویستطیع  :تعریف الدوافع *  

 .السلوك الناتج عنھ ولكنھم لا یستطیعون ملاحظتھ
 . الإنسانيتشرح الأسباب الكامنة وراء السلوك  : أھمیة الدوافع* 
 : الإنسانیةطبیعة الدوافع * 
 . أثرھا مشاھدتھلیس من السھل التعرف علیھا حیث لا یمكن مشاھدتھا بالعین المجردة ولكن یمكن  -
  . قد یكون ھناك سلوك واحد لدوافع مختلفة -
  . قد یكون ھناك دافع واحد ینتج عنھ مجموعة متنوعة من السلوك -

  : نموذج مبسط للدافعیة* 
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  : الإنسانیةأنواع الدوافع * 
 : أولا أنواع الدوافع بحسب مصدرھا -
  : دوافع ذات مصادر داخلیة *
  . الدوافع الشعوریة والدوافع اللاشعوریة - .       الدوافع العقلیة والدوافع العاطفیة والانفعالیة -     . اجتماعیة/ نفسیة -فسیولوجیة -

  : دوافع ذات مصادر خارجیة* 
  . ئیة الأخرىیالدوافع الب - .                           تسویقیةدوافع  -

 : أنواع الدوافع بحسب تأثیرھا* 
  . دوافع سلبیة -                  . دوافع ایجابیة  -

 : أنواع الدوافع بحسب مراحل السلوك الاستھلاكي* 
  . دوافع التعامل - .                   الدوافع الانتقائیة - .                    الدوافع الأولیة  -

 :لماسلو  الإنسانیةنظریة الحاجات * 

  
  : ث حاجاتلاتتركز على ث الإنسانیةالحاجات  : نظریة ماكلیلاند * 
  . الحاجة إلى الانجاز - .              الحاجة للانتماء -                   . الحاجة للسلطة -

 : المتعمقةالمقابلة الشخصیة * 
  . العیوب -                             . یا االمز -

  : المقابلة الجماعیة المركزة* 
  . العیوب -                              .یا االمز -

  الحسي وسلوك المستھلك الإدراك: الحادي عشر  الفصل
  : الحسي الإدراك* 

ھو الصورة التي یكونھا الفرد عن العالم الخارجي أو البیئة المحیطة أو ھو عملیة اختیار المثیرات الحسیة  الإدراك : التعریف
 . وتنظیمھا وتفسیرھا بطریقة تجعل منھا معنى للفرد وتجعلھا متسقة من وجھة نظره مع العالم حولھ

  : الحسي الإدراكمراحل * 
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  : العوامل المؤثرة في الانتباه* 
 : العوامل الموضوعیة* 
  . التضاد والتباین -.               التغیر والحركة -.                    الحجم -.                     الشدة -
  . الموقع -         . الجدة والحداثة -                  . الانفراد -

  :العوامل الداخلیة * 
  . التعب - .                المیول والاھتمامات -                  . الدوافع والحاجات -
  . ...)الاضاءة، شدة الحرارة، البرودة (العوامل المادیة الخارجیة المحیطة بالفرد  -

  :الإنسان الحسیة في  الأجھزة* 
  . استجابة الأفراد للأصوات  -.                   استجابة الأفراد للروائح العطریة -.                            استجابة الأفراد للألوان -
  . استجابة الأفراد المرتبطة بحاسة التذوق -        . استجابة الأفراد المرتبطة بحاسة اللمس -

 : المستویات الحسیة لدى الأفراد* 
  . الفرق الممیز للإحساس - .                    للإحساس الحد الأدنى -                . الحد الأعلى للإحساس -

  : الحسي الإدراكعوائق * 
 . العوائق المرتبطة بالمؤثرات التسویقیة -
  . العوائق النفسیة المرتبطة بالمستھلك -

  : التعرض والانتباه الانتقائي للمثیرات الحسیة* 
  .خبرة الفرد وتجاربھ الماضیة  -.                             طبیعة المثیر الحسي -
  . درجة تكیف الفرد مع المثیر الحسي -                          . للفرد الإدراكیةالیقظة  -
 : ف الانتقائي للمثیرات الحسیةیالتحر -
  .شیاء طبقا لصورة نمطیة مسبقة الحكم على الأ -           . الحكم على الأشیاء من خلال مظھرھا الخارجي -

  التعلم وعلاقتھ بالسلوك الاستھلاكي للأفراد: الثاني عشر  الفصل
ھو التغیر الدائم نسبیا الذي یطرأ على مشاعر الفرد وتفكیره وسلوكھ نتیجة للتجارب الشخصیة الذي مر بھا أو  : تعریف التعلم* 

  . نتیجة لملاحظة سلوك الآخرین وتجاربھم أو من المعلومات التي یحصل علیھا من البیئة الخارجیة

  . التعلیم عملیة مستمرة - .               التعلیم العفوي - .                 التعلیم المقصود -
  : كیف تتم عملیة التعلم

   . أن سلوك الفرد عبارة عن استجابة تلقائیة للمثیرات الحسیة التي یتعرض لھا في البیئة المحیطة بھ : المدرسة السلوكیة* 
التعلم ھو نتاج النشاط الذھني للفرد والذي یعتمد التركیز على الخصائص الداخلیة للفرد بدل سلوكھ أي أن  :الإدراكیة المدرسة * 

  .أساسا على معالجة المعلومات التي یسعى للحصول علیھ
أن عملیة التعلم تحدث من خلال ملاحظة أفعال الآخرین والآثار المترتبة على تلك الأفعال سواء كانت  : مدرسة التعلم بالملاحظة* 

   . إیجابیة أم سلبیة
  : المدرسة السلوكیة* 
ھو التغیر الدائم نسبیا أو المحتمل في سلوك الفرد نتیجة لاختلاطھ بالبیئة المحیطة بھ، أو نتیجة للتجارب العملیة التي : التعلم  -

  … تركز المدرسة السلوكیة على العالم الخارجي كأساس لعملیة التعلم .یمر بھا في حیاتھ

  : ویوجد نظرتین للتعلم السلوكي -
أي أن السلوك یكون رد فعل .. یتأثر سلوك الفرد بأحد المثیرات الحسیة التي تحدث قبل السلوك : الشرطي التقلیدينظریة التعلم  *

   … مباشر للمثیر الحسي ، أو فعل  منعكس غیر إرادي لھ
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 : شروط نظریة التعلم الشرطي التقلیدي -
  . المثیر غیر الشرطيبمعنى أنھ یجب أن یحدث المثیر الشرطي ثم یتبعھ   : الترتیب -
   . الأھمیة -              . التكرار -
  : مبادئ التعلم الشرطي التقلیدي -
  . التعمیم - .                    التكرار -

  : التطبیقات التسویقیة للتعمیم* 
  . التعمیم من المنتجات الرائدة إلى المنتجات المقلدة -
  . التوسع في خط المنتجات وشكل المنتجات وفئة المنتجات إستراتیجیة -
  . تمیز المثیر الحسي -

   : نظریة التعلم الشرطي الإجرائي* 
 . ھو عملیة التعلم التي یترتب علیھا تكرار الفرد لسلوك ما  ، بعد تعدیلھ تبعا للآثار المترتبة على ھذا السلوك

  : تنص النظریة على -
  .. تبعا للتعزیز السلبي أو الإیجابي الذي یتلقاه من الآخرین أن الفرد یعدل سلوكھ -
  . أي أن المستھلك یتعلم من خلال التجربة والخطأ عند قیامھ بالشراء والاستھلاك -
  . أن إحساس المستھلك بالرضاء والسعادة نتیجة لاستعمال المنتج یكون سببا أو وسیلة لإقناعھ وتعلمھ بتكرار الشراء -
 : علم الشرطي الإجرائي وتطبیقاتھا التسویقیةمبادئ الت -
  : تدعیم أو تعزیز السلوك الإنساني *
  . جدولة عملیة تعزیز السلوك -.                المدعمات أو المعززات السلبیة -.           المدعمات أو المعززات الإیجابیة -

  . طویلة أو مرة واحدةعلى فترة *                     .  التعزیز منتظم أم متغیر* 
  الاتجاھات النفسیة للأفراد وأثرھا على سلوكھم الشرائي: الثالث عشر  الفصل

   ؟ ھي الاتجاھات النفسیة ما* 
ھو الشعور الذي ینتاب الفرد تجاه شيء ما سواء كان ھذا الشعورایجابیا أم سلبیا طیبا أم سیئا في صالح  : التعریف الأول -

 .الشيء أو ضده
الاتجاھات النفسیة ھي استعدادات ومیول طبیعیة لدى الفرد للاستجابة بطریقة ایجابیة أو سلبیة لشيء ما أو  : التعریف الثاني -

  .وتنشأ ھذه الاستعدادات والمیول عند الفرد نتیجة للتعلم ممن حولھ ومما حولھ. لمجموعة من الأشیاء بصورة منتظمة
  :ھي ثلاثة عوامللنفسي العام تجاه شيء ما على یعتمد الاتجاه ا : التعریف الثالث -
  .عدد المعتقدات التي یحملھا الفرد عن الجوانب المختلفة لذلك الشيء -١
  .قوة كل من ھذه المعتقدات -٢
  .تقییم الفرد لكل من ھذه المعتقدات -٣
  : العناصر المكونة للاتجاھات النفسیة* 
 .ویشمل جانب المعرفة في الاتجاھات النفسیة والمعتقدات التي تتكون لدى المستھلك :الإدراكي العنصر  -
  .ومثل الجانب الشعوري أو الحسي أو عنصر التقییم في الاتجاھات النفسیة : العنصر الوجداني -
  .ویعكس النزعة السلوكیة لدى المستھلك أو نیتھ في الشراء: ألاعتزامي العنصر  -

  : جاھات النفسیةنشوء وتطور الات* 
  . الجماعات التي ینتمي إلیھا المستھلك. ٢ .                                                  التأثیر العائلي. ١
  .    الخبرة السابقة والمعلومات المتوفرة للفرد. ٤ .                   الشخصیات ذات التأثیر الاجتماعي القوي. ٣
  . للفردالخصائص الشخصیة . ٥
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  : قیاس الاتجاھات النفسیة* 
  . تقییم الأھمیة النسبیة لخصائص العلامة التجاریة. ٢ .             قیاس المعتقدات الخاصة بالعلامة التجاریة. ١
  . قیاس نوایا الشراء. ٤ .                               تقییم العلامة التجاریة ككل. ٣
  . تھلكین قیاس السلوك الشرائي للمس. ٥
  : الاستراتیجیات التسویقیة للمنشأة إعداداستخدام الاتجاھات النفسیة في * 
 . تحدید قطاعات السوق المھتمة بمنافع معینة في المنتج. ١
  . تطویر المنتجات الجدیدة بما یتفق مع الاتجاھات النفسیة المتغیرة. ٢
  . المناسبة ةالترویجیإعداد الاستراتیجیات . ٣
  
  
  
  

  سحاب ،،عيون  
  تم بحمد االله ومنته ،،


