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المحاضره 
السادسه
 
للتسويق
:-
 
ثالثا 
:-
 العوامل السيكولوجيه الموجهه لسلوك المستهلك
)ويتضمن هذا الجزء الموضوعات التاليه :-
1) الادراك
2) التعلم وعوامل التعلم
3) الاتجاهات وخصائصها واركانها 
4) الثقافه

 (
(1)الادراك
 
perception
)


يعرف الادراك بأنه "عمليه تلقي وتنظيم واستعياب والمعلومات والمغريات البيعيه عن طريق الحواس الخمس"
ويرتبط الادراك بالخبرات السابقه للعميل  حيث انه عادة مايتلقى المعلومات الوارده اليه والسلع والخدمات المنشأت, ثم يقارنها مع مخزون المعلومات  والانطباعات والقيم المتوفره في ذاكرته ليقبل او يرفض 
 (
والسؤال الان هو :-
كيف يمكن دعم عمليه الادراك
)


-والاجابه على هذا السؤال فأننا نقول انه يمكن دعم عمليه الاداراك عن طريق:
اعطاء اهميه خاصه للاستثناء والتباين بحيث تضغط المغريات البيعيه على المنافع ذات التأثير الخاص والمختلف في اتخاذ القرار الشرائي 
-لا تعرض معلومات غير منطقيه مع فكره العميل أو افكار مستهلكه لايؤمن بها العميل فقد سئم العميل شعارات: انت الاوحد, والافضل , والاحسن 



 (
        
(2
)
 التعلم 
Learning
)


هناك العديد من نظريات التعلم التى توضح هذه العمليه وهذه النظريات يمكن تصنيفها تحت 
مجموعتين اساسيتين:
الاولى ::-هي المدخل السلوكي
 (
المدخل السلوكي 
:-
)الثانيه::-هي المدخل المنطقي


ويستخدم منهج المثير والاستجابه او التجربه والخطأ كطريقه  للتعلم  وطبقا لهذا المنهج فأن رجل التسويق يمكن ان يستخدم العديد من الاساليب التسويقيه مثل تقديم المنتجات الجديده أو العينات او الكوبونات لكي يغري المستهلك على تجربه السلعه .
 (
المدخل المنطقي 
:-
)

وهو لايهمل العلاق بين المثير والاستجابه ولكنه ينظر الى المستهلك على انه تركيبه اكثر تعقيدا وبعباراه اخرى يعتقد  اصحاب هذا المنهج ان المستهلك تركيبه معقده  وانه من الصعب 
 (
عوامل التعلم 
:
)التنبؤء بسلوكه .   
               

1) دوافع drives :-هي القوى الداخليه والخارجيه المطلوب من المستهلك ان يتفاعل معها 
2) المداخل cues:- هي الاشارات التى تحدد من خلالها البيئه المحيطه  نمط الاستجابه المطلوبه 
3) الاستجابه response:- رده الفعل السلوكيه الناتجه عن الدوافع والمغريات البيعيه
4) الدعم reinforcement:- هي النتائج المترتبه على عمليه الاستجابه ومن الممكن ان تكون هذه النتائج ايجابيه وقد تكون سلبيه 
5) العقاب punishment:- مايمكن ان يحدث في حاله السلوك الخاطئ 
                   
 (
والتعلم هو 
::-
)
التغيرات في سلوك الفرد نحو الاستجابه تحت تأثير خبراته او ملاحظاته للانشطه التسويقيه ويستخدم التعلم في الكثيرمن الامور التسويقيه فسياسات الاعلان والتميز والسعي لخلق الولاء لمنتجاتك انما تعتمد بالدرجه الاولى على التعلم والخبرات السابقه للفرد  [image: ]
 (
(3
)
 الاتجاهات وخصائصها 
واركانها
 
::-
) 


1- الاتجاه  :  هو اتخاذ موقف معين للتجاوب مع حدث او سلعه او مجموعه احداث ومنتجات بشكل مرضي أو غير مرضي  وتلعب الاتجهات دورا كبيرا في قرار الشراء  وخاصه في تحديد البدائل المتاحه .
وفي مفهوم علماء النفس فأن الاتجاه  هو الميل المكتسب للاستجابه بطريقه معينه في موقف معين ويمكن ملاحظه هذا الاتجاه  لسلعك وخدماتك اذا كان ايجابيا او محايدا او سلبيا او مضادا .
2- خصائص الاتجاهات :-
1- الاتجاهات هي أمر مكتسب :أي ان المعلومات التى يحصل عليها الفرد من خبراته المباشره عن المنتجات أو الافكار أو خبراته غير المباشره المستقاه من تفاعله مع المجتمع المحيط  تسهم في تشكيل هذه  الاتجاهات 
2- الاتجهات تكون عن شي معين :- وقد يكون هذا الشي عاما وقد يكون هذا الشي خاص.
3- الاتجهات لها مسار ولها قوه :- ان الاتجهات قد تكون ايجابيه وقد تكون سلبيه ولاتكون عاده محايده 
4- الاتجهات تتصف بالثبات والتعميم :- طالما انها تكونت وطالت مدتها فأنه يصعب تغييرها  والتعميم هو احد صفات الاتجاه حيث من يحب شراء بعض الاصناف من احدى المتاجر فانه قد ينظر الى المتجر ككل نظره ايجابيه  
      ج – الاركان الاربعه لعمليه الاتجاهات :
والتى اشار اليها دانيل كاتز باعتبار ان الاتجهات تؤدي الى :
1- تمكن الاتجاهات المستهلك من التأقلم مع المؤثرات الايجابيه التى يقدمها رجل التسويق 
2- يؤدي الاتجاه الى أن المستهلك يميل الى اشباع حاجاته لتقليل توتره واحساسه بأنه قد يكون اقل من غيره 
3- تعكس الاتجاهات  قيم الافراد وصورتهم عن انفسهم وبالتالي فأن ضغط بعض المنتجات على تميزها يحتاج ان تربط السلع بالطبقات المستهلكه لها .
4- تساعد الاتجاهات المستهلكين على تنظيم التفكير حول اقتناء السلع والخدمات الانتاجيه .
 (
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)
 
الثقافه:-
)




  الثقافه CUITURE "هي مجموعه معقده  من الرموز والحقائق المتولده في المجتمع والتى تنتقل من جيل  الى جيل كأسس محدده ومنظمه  للسلوك الانساني"
وقد تكون هذه الرموز غير ملموسه  كالاتجهات  والقيم ولغة التخاطب والكتابه وقد تكون في شكل ظاهر مثل الشكل العمراني والادوات المستخدمه والمنتجات 


 (
ثالثا:-العوامل 
الاجتماعيه
 وتأثير  الجماعات في سلوك  المستهلك 
)

ويتضمن هذا الجزء  الموضوعين التاليين :-
1- الطبقه الاجتماعيه
2- سلوك الجماعه 

 (
(1)-الطبقه 
الاجتماعيه
  
:social class
)	
هي الاقسام ذات التكوين  المتألف  وفي هذه الاقسام يشترك الافراد والعائلات في قيم متشابهه واساليب حياه متماثله واهتمامات مشتركه وسلوكيات محدده
 (
سلوك الجماعه 
:-
) 


من الصعب الفصل  بين سلوك الجماعه وسلوك الفرد  لأن سلوك الجماعه له أثره القوي على سلوك الفرد وهناك ثلاث جماعات تؤثر بشده على سلوك الفرد  وهذه الجماعات هي:-
( أ) الجماعه الأوليه  Reference groups:-
وهي الجماعات التى ننتمي اليها والتى تعرف على انها الجماعات الاوليه  وهذه الجماعات تضم زملاء الدراسه او العمل واصدقاء النادي  او أي تكوين مشابهه يقوم بتحديد  انماط سلوك الفرد  ومن الملاحظ ان لهذه الجماعات تاثير قويا على سلوك افرادها فكل ما يحتاجه الفرد هو الانتماء الى الجماعه .
(ب) قادة الرأي:-
بعض الافراد يمارسون تأثيرا قويا على السلوك  الشرائي للافراد الاخرين فالفنانون والطباء ورجال الدين والمشاهير واناس اخرون  لهم مراكز مرموقه في عقل المستهلك  يعرفون بقاده الرأي فأذا كانت جماعه ما ترتبط بلاعب او نادي معين وكان هذا الاعب او النادي يستخدم منتجا معينا فأن  جميع اعضاء هذه الجماعه في الغالب سيرغبون في اقتناءه 
(ج ) الاسره :-
ان  الاسره تعتبر جماعه اوليه تضم قائد رأي او اكثر بالنسبه لافراد هذه الاسره والحقيقه التى ينبغي ان يعرفها رجل التسويق هي من هو الذي يتخذ قرار الشراء في الاسره.
الوظيفه: -
قد تملي وظيفه الانسان عليه ان يستخدم سلعا او خدمات معينه  وينعكس ذلك بالتالي على متطلباته  السلعيه فالطبيب يحتاج الى بالطو ابيض كما يحتاج العامل الى حذا خاص او بدله خاصه
الدخل:-
يمثل الدخل علاقه لها اهميتها في سلوك المستهلك حيث تتضح هذه العلاقه  في الجوانب الاتيه 1- القدره على تحمل المخاطر 2-البحث والتسوق 3- الخبره بالمنتج .


اختكم دافوره هانم 
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