
 الفصل الرابغ   

    المستهلك     

Consumer 



 مقدمة •

 ماهٌة المستهلك •

 مفهوم سلوك المستهلك  •

 تعرٌف سلوك المستهلك•

 العوامل المؤثرة فى سلوك المستهلك •

 مراحل اتخاذ قرار الشراء النهائً•

 مراحل اتخاذ قرار الشراء الصناعً•
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هقذهت      
        

 يهدف هذا الفصل الى دراسة سموك الشراء لدى المستهمك النهائي
والمشترى الصناعي والخطوات التى يمكن أن يتبعها المستهمك عند  
الشراء والعوامل المؤثرة فى سموك المستهمك عند القيام بشراء السمع 

 .   والخدمات
 
 ويناقش هذا الفصل عدة مواضيع أساسية مرتبطة بسموك المستهمك

حيث يقوم بتعريف المستهمك وتوضيح انواع المستهمكين ثم يستعرض 
مفهوم سموك المستهمك وصولًا الى دراسة العوامل المؤثرة فى سموك 

المستهمك ومراحل اتخاذ قرار الشراء لدى المستهمك النهائي والمشترى 
 .الصناعي
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هاهيت الوستهلل    
  تعرضنا فى الفصل السابق الى دراسة السوق والفرص التى ٌمكن أن

تتحقق فى السوق، وتوصلنا الى حقٌقٌة اهمٌة قٌام ادارة التسوٌق بدراسة 
والهدف من دراسة المستهلك . المستهلك كفرد او كمجموعة او كمنظمة

معرفة أٌن ٌوجد هذا المستهلك؟ ومتى ٌتم اتخاذ قرار الشراء؟ وكٌف 
 ٌفضل المستهلك عملٌة الشراء؟ ومتى ٌفضل المستهلك الشراء؟  

  وٌعتبر موضوع  تحدٌد ماهٌة المستهلك من أهم الواجبات التى ٌجب
أن تهتم بها ادارة التسوٌق، حٌث ٌساعد ذلك فى تٌسٌر الوصول الى 
 .معرفة سلوكٌات المستهلك والإجابة على الأسئلة التى طرحت مسبقا  

 

    ًوالجدٌر بالذكر هنا ضرورة أن نفرق بٌن مفهوم المستهلك النهائ
والمشترى الصناعً حٌث أن المستهلك هو الفرد الذى ٌقوم باستهلاك 
او الانتفاع من الخدمة والاستفادة منها بٌنما المشترى الصناعً ٌعبر 

عنه بأنه الفرد او الشخص الذى ٌقوم بعملٌة الشراء الفعلى للمنتج ولٌس 
، وسوف نبدأ فى هذا .بالضرورة أن ٌكون هو المستخدم لتلك السلعة

 .الفصل التفرٌق بٌن التعرٌفٌن
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 المستهلك النهائي  

   هو ذلك الشخص او الفرد الذى ٌقوم بالبحث عن السلعة او الخدمة وٌقوم

 بشرائها  بهدف استخدامها النهائً، 

 

  مثال شراء المستهلك السكر لاستخدامه فى شرب الشاي او شراء ربة

 . المنزل الدقٌق لصناعة المعجنات لأفراد الأسرة 

 وفى مجال الخدمات مثال شراء الفرد خدمة الصٌانة الدورٌة لأجهزة

الحاسب الشخصً من المورد بدفع قٌمة اضافٌة مقابل خدمة الضمان 

 .  الاضافٌة
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المشترى الصناعي  : 

وٌشمل هذا النوع من المشترٌن كافة المؤسسات العامة والخاصة حٌث  
تقوم هذه الجهات بالبحث عن السلع والخدمات بهدف شراءها لاستخدامها 

 .  فى تنفٌذ اعمالها مثل القٌام بإنتاج السلع او المعدات

 مثال شراء شركة حلوانً اخوان السكر بكمٌات كبٌرة بهدف
استخدامها فى صناعة قوالب السكر وتسوٌقها بعد طرحها للبٌع فى 

 الأسواق، 

او شراء مصنع با سمح الدقٌق بكمٌات كبٌرة لإنتاج المواد الغذائٌة  . 

 وفى مجال الخدمات شراء مؤسسة الخطوط الجوٌة العربٌة السعودٌة
الطائرات لتقدٌم خدمات النقل بٌن المدن الداخلٌة والخارجٌة ونقل 

 .المسافرٌن بٌن المدن
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 ومن التوضٌح السابق نلاحظ أن هناك فرقا  واضحا  بٌن المستهلك

النهائً والمشترى الصناعً كما لاحظنا  أنه لٌس من الضرورة أن 
 .ٌكون المشترى للسلعة هو المستهلك لها او المستخدم

 

  وعلى سبٌل المثال حٌنما تشترى الأم ألعاب الأطفال او مستلزمات

غرف الأطفال او الحلٌب الخاص بالأطفال فهً تمارس دور المشترى 

ولٌس المستهلك فالمستهلك للحلٌب هو الطفل والذى ٌلعب بالألعاب هو 

ذات الطفل كل ذلك فى الوقت الذى ٌشترى السلعة هً الأم حٌث تحدد 

 .كمٌة الشراء والنوع واللون وتتخذ قرار الشراء
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 ان الهدف من توضٌح الفرق بٌن المشترى والمستهلك لٌس التعرف
على سلوك المشترى الفعلى فحسب ولكن معرفة العوامل التى أثرت 
او تؤثر على سلوك المشترى او المستهلك قبل الشراء وأثناء الشراء 

 .وبعد الشراء
 

 فمثلا  نحن بحاجة الى التعرف على المؤثرات الداخلٌة والخارجٌة التى
تدفع المشترى النهائً او الصناعً للتصرف قبل اتخاذ قرار الشراء 

وكذلك السلوك الذى ٌتصرف من خلالها المشترى أثناء الشراء 
وتوقعات المشترى من الخدمات التى سٌحصل علٌها من الجهات التى 

 .ٌتعامل معها مثل خدمات ما بعد البٌع والعناٌة بالعمٌل
 

 ولاشك أن هذا التداخل بٌن وظٌفة الشراء والاستهلاك ٌدفع ادارة
التسوٌق الى التفكٌر فى تحدٌد من ٌتخذ قرار الشراء حً ٌساعدها ذلك 

فى التخطٌط للحملات التسوٌقٌة والتروٌجٌة والتأثٌر على أصحاب 
 .  قرار الشراء بالإضافة الى تكوٌن المزٌج التسوٌقً المناسب والفعال

8 



 هفهىم سلىك الوستهلل  

   لم ٌحظى دراسة سلوك المستهلك الاهتمام المطلوب إلا فى الفترة
 الأخٌرة بعد أن تحول السوق من سوق بائعٌن الى سوق مشترٌن،

 

  ًوٌعتبر الاقتصادٌون اول من قام بدراسة سلوك المستهلك الشرائ
وفق النظرٌة الكلاسٌكٌة التى أرسى دعائمها آدم سمٌث، والتى تم 
تطوٌرها لاحقا  من قبل المختصٌن من الاقتصادٌٌن حٌث قدموا 

 .مشاركة كبٌرة فى التحلٌل الاقتصادى التقلٌدى الحدٌث

 

  ومع بداٌة السبعٌنات من القرن العشرٌن شهد موضوع سلوك
المستهلك تطورا  كبٌرا  وملحوظا  حٌث تم الربط بٌن التحلٌل 

 .      الاقتصادى لسلوك المستهلك والتكتٌك الحدٌث للتسوٌق
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     كما صاحب هذا التطور التحول من سوق بائعٌن الى سوق
مشترٌن، حٌث بدأ المفهوم الحدٌث للتسوٌق ٌضع المستهلك فى 

 .المرتبة الأولى من العناٌة والاهتمام 

 

     كما اعتبر العمٌل الحجر الأساسً التى تبدأ معه الأنشطة
التسوٌقٌة وتنتهى الٌه جمٌع الخدمات التسوٌقٌة وذلك من منطلق أنه 
لا ٌمكن لأي منظمة او شركة ان تنجح ما لم تدرس المستهلك وماذا 

 .  ٌرٌد وماهٌته حاجاته الشرائٌة و ماهٌة دوافعه الشرائٌة

 

     لذلك فان دراسة سلوك المستهلك تعتبر من أهم وأعقد المهمات
والتى تحاول الشركات على مختلف انواعها محاولة فهم سلوك 

 .المستهلك والتعرف على العوامل التى تؤثر فى هذا السلوك
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 ومع دراستنا لسلوك المستهلك ٌنبغى أن نضع فى عٌن الاعتبار
الحقٌقة التى تفٌد أننا مهما تطرقنا الى  القوانٌن والأنظمة المرتبطة 
بسلوك المستهلك فإننا لا ٌمكن أن نصل الى مقٌاس ثابت وموحد 

 لتحدٌد سلوك المستهلك وتعمٌمه على الجمٌع، 

 وذلك من منطلق أن رغبات المستهلك  سرٌعة الاٌقاع ولا ٌمكن
توحٌدها او تنمٌطها خاصة ونحن فى هذا القرن الواحد والعشرون 
والذى ٌسمى بعصر التغٌر والتحول والعولمة والابتكارات والثورة 

 .  المعلوماتٌة

 

 وعلى سبٌل المثال ٌجد المستهلك نفسه فى هذا العصر فى بٌئة جذابة
تنقله من منتج لآخر ومن خدمة لأخرى ورجال التسوٌق ٌحاولون 
جاهدٌن التعرف على سلوكٌاتهم الشرائٌة بهدف تحقٌق رغباتهم 

 .الشرائٌة وتكوٌن المزٌج التسوٌقً المناسب
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تؼريف سلىك الوستهلل    

    الكيفية التى يقوم بها الفرد اتخاذ ”ٌعرف  سلوك المستهلك بأنه

قرار الشراء وتوزيع الموارد المالية المتاحة فى سبيل اشباع رغباته 

 .   “من السلع والخدمات

     الطريق او النمط التى ” كما ٌمكن تعرٌف سلوك المستهلك بأنه

يسلكه المستهلك فى سبيل اشباع احتياجاته من السلع والخدمات والميل 

  “نحو الشراء

     وهذا ٌعنى أن المستهلك ٌخضع عند قرار الشراء الى جملة من

العوامل النفسٌة والعقلٌة والعاطفٌة وتخضع الى صراعات فكرٌة 

 وسلوكٌة، ولا ٌمكن لإدارة التسوٌق أن تنجح فى تحقٌق أهداف البٌع 

 .  إلا بعد أن تنجح فى تحدٌد سلوك المستهلك     
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وفى تعرٌف آخر نجد أن المقصود بسلوك المستهلك هو  : 

القرارات او الخطوات التى يتخذها المستهلك عند الرغبة فى الشراء ”
   “للسلع والخدمات

 وعلى سبٌل المثال اذا استطاعت ادارة التسوٌق معرفة كٌف ٌشترى
المستهلك السلعة أي اسلوب شراء المستهلك للسلع عن طرٌق الكتالوج 
 او من خلال منافذ البٌع او الشراء المباشر وشخصٌا أو الشراء بالبرٌد،

 

  ٌمكن عندها تكوٌن المزٌج التسوٌقً المناسب والفعال التى تحقق لها
 .  الفائدة وتستطٌع أن تؤثر فى سلوكٌات المستهلك

 

  ًوفى المقابل تستطٌع ادارة التسوٌق أن تعدل من المزٌج التسوٌق
الحالى فى حالة التعرف على اسباب عدم ملائمة تلك السلع والخدمات 

   .للمستهلك
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 وهناك المزٌد التعارٌف الخاصة بسلوك المستهلك حٌث ٌرى هووارد
(Howard)   التصرفات والسلوك التى ”أن سلوك المستهلك عبارة عن

 . “يتبعها الأفراد بصورة مباشرة للحصول على السلع والخدمات

 

 وفى المقابل ٌرى أوجست(Ougust  ) أن السلوك الاستهلاكً ٌمثل

مجموعة من الاجراءات التى لا يمكن مشاهدتها وتتغير من شخص ”
   “لآخر
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     وٌمكن أن نخلص أن المستهلك هو صاحب القرار فى جمٌع

 . الأحوال وهو الذى ٌقوم باتخاذ قرار الشراء

  حٌث أِنه ٌتصرف وفقا  لقناعاته من حٌث مدى اشباع السلع والخدمات

ورجال التسوٌق ٌهدفون من دراستهم لسلوك المستهلك الى . لاحتٌاجاته

معرفة القرار الذى ٌتخذه المستهلك، ولماذا ٌتخذ قرار الشراء لسلعة ما 

دون الأخرى وكٌف ٌتخذ قرار الشراء، ومتى ٌتخذ قرار الشراء، 

وٌهدف بذلك توجٌه الأنشطة والبرامج التسوٌقٌة بحٌث تكون قادرة على 

 :  التأثٌر على المستهلك والذى ٌعالج حالتٌن مثل

    - دوافع قبول الشراء للسلع والخدمات أو 

    - أسباب امتناع المشترى او المستهلك عن شراء السلعة او الخدمة 
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    ولاشك أن الأمر ٌتطلب قٌام ادارة التسوٌق بجمع الآراء وإجراء

البحوث  التسوٌقٌة مثل بحوث السوق وبحوث المنتج وبحوث التسعٌر 

 . والوقوف على التوقعات لتقرٌر ما ٌطلبه المستهلك من سلع وخدمات

 

    وهذا ٌعنى أن المستهلك هو نقطة البداٌة التى ٌنبغى أن تسبق عملٌة

الانتاج  وتجعل المستهلك هو الهدف الأساسً والقٌام بإنتاج المنتج بعد 

التأكد من مطابقته الى الطرٌق والنمط التى ٌرغبها المستهلك عند 
 .     التعامل مع السلع والخدمات
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 الؼىاهل الوؤثرة فى سلىك الوستهلل

    بعد استعراضنا لتعرٌف المستهلك  ٌمكن أن ندرس العوامل
المؤثرة فى سلوك المستهلك حٌث ٌتأثر سلوك المستهلك بعدة عوامل 

 :اساسٌة ٌتطلب من ادارة التسوٌق التعرف علٌها ومن تلك العوامل

 

 العوامل الثقافٌةCultural Factors    

العوامل الاجتماعٌة Social Factors  

 العوامل الشخصٌةPersonal Factors 

العوامل النفسٌة Psychological Factors 
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 Cultural Factorsالعوامل الثقافية : أولاا 

  وتعرف الثقافة بأنه كل شئ ٌحٌط بالمجتمع مثل العادات والتقالٌد

والأعراف والسمات المشتركة وٌصادف رجال التسوٌق مهمة 

التعامل مع هذه العادات والتقالٌد ومحاولة تصمٌم المنتجات والخدمات 

بما لا ٌتعارض مع العادات والتقالٌد التى اعتاد علٌها المجتمع او 

 .  المستهلك

 وعلى سبٌل المثال اعتاد المجتمع الخلٌجى لبس الثٌاب البٌضاء

وبالتالى فانه ٌصعب على رجل التسوٌق بٌع الثٌاب فى مجتمع آخر لم 

 .  ٌعتاد لبس مثل هذه الثٌاب بسبب العادات والتقالٌد

   هات أمثلة كٌف ٌمكن للعوامل الثقافٌةِ أن تؤثر فى السلوك

 الاستهلاكً؟ 
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  العوامل الاجتماعية :  ثانيااSocial Factors 
     وتتمثل فى العوامل التى تؤثر فى سلوك المستهلك نتٌجة انتمائه

الى  جماعات مختلفة مثل انتمائه الى بعض افراد الأسرة والأصدقاء 
 . والجٌران وزملاء العمل

 وإدارة التسوٌق تسعى الى دراسة الجماعات المرجعٌة والتعرف على
 . أعضائها بهدف التأثٌر علٌه حٌث هو ٌقوم بالتأثٌر على الجماعة

 

    وعلى سبٌل المثال لو كانت الأم فى الأسرة هً التى تتخذ قرار
شراء الثلاجة فان برامج التروٌج تركز على ربة المنزل فى الأسرة 

 .حٌث تشكل المرجعٌة فى الشراء واتخاذ قرار الشراء

     هات مثال كٌف تؤثر العوامل الاجتماعٌة على سلوك المستهلك؟ 
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العوامل الشخصية : ثالثاPersonal Factors 

 ٌتأثر القرار الشرائً للمستهلك بخصائصه الدٌموغرافٌة مثل العمر
 .   والنوع  والمهنة والدخل الشخصى ونمط الحٌاة

 وعلى سبٌل المثال ٌختلف نوع الشراء للسلع حسب مستوى العمر
للمستهلك فكل فئة عمرٌة لها احتٌاجاتها الخاصة والتى تختلف عن 

 .  الفئة العمرٌة الأخرى

 

 مثلا  لهم احتٌاجات  30-20وفى مثال آخر نجد أن الشباب فى سن
مختلفة عن الصغار فى سن مبكرة من العمر، كما أن الأذواق تختلف 

باختلاف السن حٌث أن كل مرحلة عمرٌة لها ذوق خاص ٌختلف 
 .عن المرحلة الأخرى الأكبر او الأصغر

 هات أمثلة كٌف ٌمكن أن تؤثر العوامل الشخصٌة على سلوك
 المستهلك؟
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 ٌتأثر نمط الاستهلاك باختلاف المهنة حٌث أن الطبٌب ٌحتاج كما

الى شراء معطف أبٌض بٌنما المهندس ٌحتاج الى شراء قبعة 

 .للوقاٌة

  وٌقوم رجل التسوٌق بالتعرف على سلوكٌات المستهلك من

خلال التعرف على مهنة المستهلكٌن المرتقبٌن وٌقوم بالتركٌز 

فى المزٌج التروٌجى على احتٌاجات كل فئة حسب طبٌعة 
 .المهنة
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  كما أن دخل المستهلك ٌساهم فى توضٌح سلوكٌاته الشرائٌة

فعندما ٌرتفع دخل المستهلك ٌشٌر ذلك الى قدرته الشرائٌة للسلع 

 ذات الأسعار المتوسطة او العالٌة، 

 وأما اذا كان دخل المستهلك منخفض فهذا ٌعنى تقدٌم السلع ذات

 .الأسعار المنخفضة حٌث تنخفض القدرة الشرائٌة

 ولاشك أن نوع المستهلك من حٌث الجنس ٌحتاج الى تحدٌد حٌث

أن المرأة لها احتٌاجات تختلف عن الرجل ولو أنها باتت الشركات 

   .أن تلعب المرأة دورا  كبٌراُ فى عملٌة الشراء
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 وأخٌرا  فان نمط حٌاة المستهلك لها تأثٌر على سلوك المستهلك
 .  وتصرفاته

 وعلى سبٌل المثال نجد فى بعض الأحٌان زٌادة الطلب على
الوحدات السكنٌة المستقلة من الزوار والقادمٌن من مناطق مختلفة 
 .من المملكة الى مدٌنة جدة حٌث الرغبة فى السكن فى منزل مستقل

  ساهم ذلك فى زٌادة الطلب على السكن فى وحدات سكنٌة مستقلة
كما نجد فى مجتمعات أخرى . مثل الفلل بدلا  من الشقق السكنٌة

ٌغلب نمط الحٌاة على سلوكٌات المستهلك حٌث حب الرٌاضة 
 الٌومٌة ٌجعلهم ٌتجهون لشراء مستلزمات الرٌاضة، 

 كما أن حب التسوق لدى بعض المجتمعات ٌجلهم بحاجة الى المزٌد
 . من المراكز التجارٌة التى تحتوى على الخدمات المتكاملة
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 Psychological Factorsالعوامل النفسية : رابعاا      

  ٌقصد بالعوامل النفسٌة الدافعٌة والمواقف والاتجاهات الخاصة
 . بالمستهلك

 وعلى سبٌل المثال ٌتأثر المستهلك بدوافعه وحاجاته المتعددة فهو
 . ٌسعى لإشباع تلك الدوافع من السلع والخدمات

وٌمكن التمٌٌز بٌن نوعٌن من الدوافع الأولٌة والثانوٌة. 

    - وهً الدوافع المبنٌة على الحاجات :  الدوافع الأولية
 الفسٌولوجٌة مثل الحاجة الى الطعام والشراب والنوم ، 

    - والتى ترتكز على الحاجات الذهنٌة كالحاجة : الدوافع الثانوية
 .  الى النجاح والحاجة الى الصداقة والحاجة الى الزواج

     هذه الدوافع تحرك الحاجة لدى المستهلك للشراء و ٌسعى رجل
التسوٌق بدوره الى تحرٌك تلك الدوافع فً سبٌل تحقٌق الحاجة 

 .   الكامنة لدى المستهلك
24 



     
 والجدٌر بالذكر أن ماسلو قسم احتٌاجات الانسان الى عدد من

الأقسام تتفاوت من حٌث أهمٌتها النسبٌة على سلم الاشباع مرتبا  
اٌاها ترتٌبا  تصاعدٌا  بدءا  بالحاجات الدنٌا ثم صعودا  الى الحاجات 

 العلٌا،

 وتم تقسٌم الحاجات الانسانٌة وفق النظرٌة الى خمس مجموعات: 

 وهً تشمل الحاجات الى الأشٌاء الأساسٌة : الحاجات الفسٌولوجٌة
 مثل الحاجة الى الطعام والشراب والهواء والملبس  

وهً تشمل حاجة الانسان الى توفر الأمن : الحاجة الى الأمان
والاطمئنان وٌشمل الأمان الجانب المعنوى والنفسى بجانب الأمان 

 .  المادي
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وهً تشمل حاجة الفرد للشعور بمحبة : الحاجات الاجتماعٌة

 .الآخرٌن وودهم وانتمائه الى جماعات الناس وتفاعله مع أفراده

وهً تشمل حاجة الفرد الى الشعور بتقدٌر : الحاجة الى التقدٌر

الآخرٌن له واحترامهم والشعور بالقدرة على النجاح والانجاز مع 

 .الكفاٌة

وتشمل حاجة الفرد الى أن تحقٌق الأحلام والآمال : تحقٌق الذات

 .حٌث ٌسعى الفرد الى تحقٌق تلك الأحلام الآمال
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   ًومن دراسة نظرٌة ما سلو للاحتٌاجات ٌتضح ما ٌل  : 

 أن الحاجات لدى المستهلك متعددة ومتشعبة  -    1.

والحاجات غٌر المشبعة هً التى تساعد فى دفع السلوك  -    2.

 الى الشراء 

أن تحقٌق مجموعة من الاحتٌاجات ٌنشأ عنها ظهور  -    3.

مجموعة أخرى من الاحتٌاجات أعلى فى المستوى من 

 .  سابقتها

 

    وهكذا فان ادارة التسوٌق تهتم بهذا الجانب المتدرج فى

السلوك الشرائً وتسعى الى تكوٌن المزٌج التسوٌقً للتأثٌر فى 

السوق مع توفٌر المزٌج السلعً الذى ٌغطى الاحتٌاجات حسب 

 .  المستوى الذى ٌوجد فٌه المستهلك فى سلم الاحتٌاجات
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 تحقٍق الذاث

 الحبجه الى الاحتزام

 الحبجت الى الاًتوبء

 الحبجت الى الأهبى

 الحبجبث الأسبسٍت

نظريت هاسلى    



 هراحل اتخار قرار الشراء

   بعد أن تعرفنا على سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فى تلك
السلوك، ودراسة الفرق بٌن المستهلك النهائً والمشترى الصناعً ، 

ٌمكن أن نتطرق الى عملٌة اتخاذ قرار شراء السلع الاستهلاكٌة 
 .  والشراء الصناعً

   ًونجد أن هناك خمس مراحل أساسٌة ٌمر بها المستهلك النهائً لك
ٌتخذ قرار الشراء، وفى المقابل نجد أن هناك ستة مراحل ٌمر بها 

المستهلك الصناعً عند اتخاذ قرار الشراء الصناعً، وسوف 
 :نستعرض هذه المراحل بالتفصٌل

   مراحل قرار الشراء الاستهلاكي: أولاا 

 الشعور بالحاجة1.

 البحث عن المعلومات والبدائل2.

 تقٌٌم البدائل3.

 اختٌار البدٌل4.

 تقٌٌم عملٌة الشراء5.
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 الشعور

ببلحبجت   
 البحث عي

 الوعلوهبث 

 تقٍٍن  

 البذٌل

 اختٍبر 

 البذٌل

 تقٍٍن 

 القزار

 خطىاث وهراحل اتخار قرار الشراء الاستهلامي 



 Need Recognitionالشؼىر بالحاجت  -1

  ٌبدأ الشعور بالحاجة الى السلع والخدمات مع بداٌة ادراك
المستهلك الفرق بٌن الوضع الذى هو علٌه الآن بدون السلعة 

 .  والوضع الذى ٌرغب الوصول الٌه حٌنما ٌمتلك السلعة

  وعلى سبٌل المثال ٌبدأ ظهور الحاجة الى جهاز كمبٌوتر حٌنما
ٌشعر الطالب بأهمٌة امتلاكه الى الجهاز الخاص به عند الرغبة فى 
التعامل مع المعلومات وكتابة التقارٌر مقارنة بالوضع السابق حٌث 

 .كان ٌضطر الى الكتابة بدون جهاز كمبٌوتر

 

  وٌتمثل دور التسوٌق هنا فى البحث عن تلك الاحتٌاجات والرغبات
غٌر المشبعة ومحاولة اشعار المستهلك بوجود تلك السلع التى تشبع 

 .الحاجات والرغبات بطرٌقة جٌدة
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 Information Search البحث ػن الوؼلىهاث       -2

   بمجرد أن ٌشعر العمٌل بحاجته الى السلعه فانه ٌبدأ البحث عن تلك
وسعر السلعة، والأنواع ’ السلعة او الخدمة مثل مكان توفر السلعة

المتوفرة من السلعة، وخصائص السلعة، وطرٌقة الحصول علٌها 
 .  وغٌرها من المعلومات

  والفترة الزمنٌة اللازمة للبحث فى هذه المعلومات تتوقف على مدى
الخبرة التى ٌحملها المستهلك، وأما مصادر المعلومات عن السلعة او 
الخدمة فقد ٌحصل علٌها من الاصدقاء او المطبوعات والنشرات  او 

 .  الاعلانات التجارٌة او منافذ التوزٌع

   ولاشك أن المعلومات التى توفرها ادارة التسوٌق عن السلعة او الخدمة
من خلال الحملات التروٌجٌة ٌساعد فى اختصار المدة اللازمة للحصول 

 .على المعلومات عن السلعة او الخدمة

 

   وبالتالى ٌبرز دور التسوٌق فى تكثٌف البرامج التروٌجٌة للوصول الى
 .  العمٌل من خلال المعلومات المتدفقة والمتاحة للعملاء
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 Evaluating Alternativesتقيين البذائل  – 3

 
 بعد القٌام بجمع المعلومات عن السلعة او الخدمة فان المستهلك

ٌكون فى وضع ٌمكن من خلاله أن ٌضع قائمة بالسلع البدٌلة 
والمقارنة بٌن السلع من حٌث الجودة والأسعار والخصائص 

 .  والخدمات

 وٌتطلب من المستهلك أن ٌضع قٌمة او وزن لكل معٌار من معاٌٌر
 . الفاضلة وذلك حسب رؤٌة المستهلك وأهمٌة المعٌار

 وعلى سبٌل المثال لو أراد المستهلك شراء جهاز حاسب آلى فانه
ٌجمع المعلومات الخاصة لعدة اصناف وٌبدأ المفاضلة بٌن تلك 

 .      الأجهزة الى الوصول الى قرار الشراء، كما هو فى الجدول
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 جهبس

 صٌٍى

 جهبس 

 أي بً ام

جهبس 

 كوهببك

جهبس 

 توشٍبب

 الوٌتج

 السعز 4500 4345 4530 3950

 الضوبى 1 3 1 1

 الذاكزة 640 640 640 640

4.25 

 كلغن

4,75 

 كلغن

4,50 

 كلغن

 5  

 كلغن

 الوسى



 Choiceاختيار البديل    -4

    تتوقف هذه المرحلة على نتٌجة التقٌٌم فى المرحلة السابقة او
 .  بالأحرى المقارنة بٌن البدائل المتاحة 

 وٌلاحظ فى هذا الجانب أن المستهلك قد لا ٌختار المنتج الذى
توفرت فٌها شروط المفاضلة بٌن المنتجات الأخرى حٌث أن هناك 

 .عوامل أخرى تساهم فى التأثٌر على قرار الشراء

  وعلى سبٌل المثال قد ٌتدخل فى قرار الشراء مواقف واتجاهات
الاخرٌن تجاه السلعة التى تم اختٌارها مثل مواقف الأصدقاء غٌر 

 .  المؤٌد لاختٌار السلعة التى وقع علٌها الاختٌار

 او قد ٌتدخل فى اتخاذ القرار الموقف المالً حٌث ٌكون من الممكن
وقوع الاختٌار على المنتج الأفضل فى قائمة المقارنة ولكن لأسباب 
اقتصادٌة لا ٌمكن شراء تلك السلعة وشراء البدٌل على الرغم من 

 .عدم  تأهلها من ضمن الخٌارات
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 Evaluating Alternatives  البذيل تقيين ػوليت  -5

   وٌقصد فى هذه المرحلة تحدٌد مدى الرضا والإشباع الذى ٌكون

 .  المستهلك قد حققه بعد شراء السلعة التى قام باختٌارها

 وعلى سبٌل المثال اذا كان أداء السلعة او الخدمة مطابقا  لتوقعات

المستهلك فسٌكون راضٌا  وقد ٌدفعه ذلك الى اتخاذ قرار الشراء مرة 

 أخرى اذا تطلب الأمر تكرار الشراء،

  وعلى العكس فإذا كان المستهلك غٌر راض عن المنتج فقد ٌتوقف

عن الشراء وٌبحث عن البدٌل إضافة الى أنه ٌبدأ فى تكوٌن مواقف 

 .سلبٌة تجاه المنتج
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 هراحل قرار الشراء الصناػي

 :ثانياا مراحل قرار الشراء الصناعي
وٌمر المشترى الصناعً بستة مراحل حتى ٌمكن أن ٌتخذ قرارالشراء •

 :وهً على النحو التالً

 الشعور بالحاجة1.

 تحدٌد مواصفات السلعة2.

 البحث عن الموردٌن3.

 تقٌٌم السلع البدٌلة4.

 اختٌار السلعة المناسبة 5.

 تقٌٌم أداء السلعة والبائع6.
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 الشعور

ببلحبجت   
 تحذٌذ 

 الوواصفبث

 البحث عي 

 الووردٌي 

 تقٍٍن  

 البذٌل
 الاختٍبر

 

 

  خطىاث وهراحل اتخار قرار الشراء الصناػي

 التقٍٍن



1- الشعور بالحاجة: 

     تظهر الحاجة الى السلع العدد والأجهزة حسب طبٌعة العمل

والصناعة خاصة عندما تكون السلع تحتاج الى تحدٌث وتطوٌر 

 من فترة لأخرى،

  وعندها تكون الشركة فى حاجة الى الشراء لتقدٌم منتجات

 .تتماشى مع التطورات الجدٌدة ونمو الطلب على السلع

  وهنا تظهر أثار وظٌفة التروٌج التى ٌمكن أن تلعب دورا  كبٌرا

فى تعرٌف  تحرٌك الرغبة للمشترى كً ٌتعامل مع السلعة او 
 .  الخدمة
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2- تحديد المواصفات: 

   لاشك أن الشركة او المشترى الصناعً ٌبدأ بعد الشعور بالحاجة

الى الجهاز أن ٌضع مواصفات محددة كحد أدنى لكً تلبى طلبات 

 .  الصناعة بالإضافة الى المواصفات الفنٌة الأخرى

 وفى الغالب ٌشارك جمٌع الفنٌٌن والصناعٌٌن من المهندسٌن فى

وضع هذه المواصفات بعد الاطلاع على المستجدات فى مجال تلك 
 .العدد والآلات
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 :البحث عن الموردين -3    

  وتتضمن هذه المرحلة عملٌة البحث عن الموردٌن لهذه السلع وذلك

من خلال الرجوع الى مصادر المعلومات مثل الأدلة والمجلات 

 .المتخصصة والمكتبات المتخصصة

  والغرف التجارٌة والصناعٌة ونقابة الصناعٌٌن والجمعٌات المهنٌة

 .   الموردةالتى  تملك معلومات عن الجهات 
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 :تقييم البدائل -4 

   بعد تحدٌد الموردٌن ٌتم اعداد قائمة بأفضل ثلاثة موردٌن مثلا

متساوٌن فى الخصائص العامة ثم اعداد جدول خاصة بالسلعة لدى كل 

مورد ومقارنة تلك الخصائص من حٌث بٌن الموردٌن من حٌث 

الجودة والسعر والمواصفات والخدمات والتقنٌة والحداثة ولصٌانة 

وتوفر قطع الغٌار وقابلٌة المنتج للتطوٌر والتورٌد غٌرها من 
 . المعلومات الهامة
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 :اختيار البديل -5    

     ٌتم فى هذه المرحلة عملٌة اختٌار البدٌل وذلك وفقا  لمواصفات التى
 .تم تحدٌدها فى الخطوة الثانٌة الخاصة بتحدٌد المواصفات

 

  وٌتم اتخاذ القرار بشكل جماعً فى الشركة حٌث أن القرار للأغلبٌة
 .التى تنصح بالشراء حسب الخبرة العملٌة
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 :تقييم الشراء - 6

     ٌتم فى هذه المرحلة اختبار مدى قدرة المنتج من تحقٌق

الاحتٌاجات المطلوبة ومدى ملائمة الجهاز للاحتٌاجات الخاصة 

 .بالمشترى الصناعً

  وقد ٌحدث أحٌانا  اختلاف فى المواصفات او عدم مطابقة الجهاز فى

التصنٌع مع خصائص المواد التى تنتجها تلك الأجهزة لذا لابد وأن 

ٌتضمن الشراء الصناعً فرصة القٌام بالإجراءات التصحٌحٌة فى 

 .العلمٌة الشرائٌة

  والإجراءات التصحٌحٌة تكون اما بتغٌٌر المنتج او بتغٌٌر المصدر

 .للمنتج او بتعدٌل مواصفات المواد التى تدخل فى التصنٌع
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 الخلاصت
    تطرقنا فى هذا الفصل الى تحديد ماهية المستهمك وتعريف المستهمك

حيث تم التفريق بين المستهمك النهائي والمشترى الصناعي، والخطوات 
التى يمكن أن يتبعها المستهمك عند  الشراء والعوامل المؤثرة فى سموك 

 .   المستهمك عند القيام بشراء السمع والخدمات
     كما ناقشنا فى هذا الفصل عدة مواضيع أساسية مرتبطة بسموك

المستهمك ومن أبرزها العوامل المؤثرة فى سموك المستهمك حيث تطرقنا 
 :الى خمسة مراحل يمكن أن تؤثر فى سموك المستهمك وتمثمت فى 

    Cultural Factorsالعوامل الثقافٌة    

  Social Factors العوامل الاجتماعٌة•

 Personal Factorsالعوامل الشخصٌة •

 Psychological Factors العوامل النفسٌة•

      ًو اخٌرا  تحدثنا عن مراحل اتخاذ القرار لدى المستهلك النهائ
والمشترى الصناعً ووجدنا أن الخطوات التى ٌتخذها المشترى 
الصناعً تختلف عن الخطوات التى ٌمكن أن ٌتبعها المستهلك  

 .    النهائً
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 حالت دراسيت تأثير نىع الوستهلل فى الشراء 

   قررت شركة دلDell Inc  عدم اقتصار اعلاناتها على الرجل
للمنتجات الالكترونٌة والكمبٌوتر الشخصً ومحاولة ى نشر اعلانات 

 Ladiesتجارٌة موجهه للمرأة فى اشهر المجلات النسائٌة مثل مجلة 
Home Journal   ومجلةO at Home  وذلك للتروٌج عن منتجات

 . الكمبٌوتر مستهدفة الجنس اللطٌف

    ولم تكد تمر ستة شهور حتى كانت منتجات دل من شاشات وطابعات
الكمبٌوتر الشخصى تغزو اسواق المستهلكٌن من النساء وبذلك وجدت 
الشركة من سجلاتها أن المرأة تشكل فئة متنامٌة من المستهلكٌن حتى 

 .  باتت بمثابة مفتاح أي استراتٌجٌة للتطوٌر

 اوردتها جمعٌة المستهلكٌن  2005والجدٌر بالذكر أن احصائٌات عام
فى أمرٌكا  (.Consumer Electronics Ass)للمنتجات الكهربائٌة 

مفادها أن النساء أصبحن ٌنفقن أكثر من الرجال حٌث بلغ حجم الانفاق 
 .  ملٌار دولار سنوٌا   122
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ٌتبع -حبلت دراسٍت  
  والدرس المستفاد هنا أن شركة دل تعلمت عدم اهمال المستهلك والانحٌاز

 .  لنوع واحد فقط دون العناٌة والتفكٌر بالمستهلكٌن من الجنس الآخر

  كما استفادت شركة سامسونج الكورٌة من الدرس حٌنما قامت بتغٌٌر
استراتٌجٌتها التسوٌقٌة باستهداف المرِأة كمستهلك متوقع لمنتجاتها بعد أن 

 .فئة الرجال دون النساء 2003كانت تخاطب فى حملاتها التسوٌقٌة عام 

  وفى محاولة لتعوٌض قراراها التسوٌقً السابق قامت الشركة بصناعة
والتى صممت من أجل تلبٌة  DuoCamكامٌرا تحمل عدستٌن حملت اسم 

 .*رغبات النساء والتى تمٌزت بخفة الوزن وسهولة الحمل

  * المصدر مجلةBusiness Week   75-74’ 2006، مارس   . 
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 أسئلت الفصل

 لماذا ٌعتبر موضوع المستهلك من أهم الواجبات التى ٌجب أن تقوم بها ادارة التسوٌق؟•

 ما هو الفرق بٌن المستهلك النهائً والمشترى الصناعً؟•

 ما هو الهدف من التفرٌق بٌن المشترى الصناعً والمستهلك النهائً؟•

مهما تطرقنا الى مقٌاس ثابت وموحد لتحدٌد سلوك ... ”ما هو تعلٌقك على العبارة  التالٌة    •
 ؟“المستهلك فإننا لا ٌمكن توحٌدها او تنمٌطه

 هناك عدة تعرٌفات لسلوك المستهلك، هات تعرٌفٌن واذكر الفرق بٌنهما؟•

 ما هً العوامل التى تؤثر فى سلوك المستهلك؟•

 كٌف ٌمكن أن تؤثر العوامل الشخصٌة فى سلوك الشراء؟•

 ما هً العلاقة بٌن نظرٌة ماسلو للاحتٌاجات الانسانٌة وسلوك المستهلك؟•

 اذكر مراحل قرار الشراء الاستهلاكً؟•

 اذكر مراحل قرار المشترى الصناعً؟•

 من قراءتك للحالة الدراسٌة فى الفصل، ماذا نستفٌد من الحالة فى موضوع سلوك المستهلك؟ •

قم باختٌار منتج استهلاكً ومنتج صناعً ثم حاول أن تضع خطوات اتخاذ قرار الشراء لكل سلعة •
 وقارن الفرق بٌن الوظٌفٌتٌن واكتبها بالتفصٌل؟  
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