
مرعوش 
 إكرام

       المؤثرة في قرار شراءه الإستھلاكي ویقیةالتسو المتغیرات  المستھلك
                                   

 

 
213 

 

  

 المتغیرات التسویقیة المؤثرة في قرار شراءه الاستھلاكيالمستھلك و

 مرعوش إكرام

  مقدمـــة :
تعتبر المتغیرات التسویقیة أو كما تسمى أیضا بعناصر المزیج 

 یر علىتأثفي ال التي تلعب دورا كبیراي أحد العوامل الخارجیة المھمة والتسویق
 قي ھوالمزیج التسوی، ولق بالشراء على اتخاذ قراره المتعسلوك المستھلك و

 على المترابطة تعتمدن الأنشطة التسویقیة المتكاملة وعبارة عن مجموعة م
 .بعضھا البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة المخطط لھا

ة یتطلب تحقیق أھداف المنظمعملیة تحقیق أھداف المستھلكین و إن            
، رلسعاالمنتج،  :استراتیجیات أساسیة وھيمن ھذه الأخیرة التركیز على أربع 

بیئة ل الوأن استخدام ھذه العناصر یستند على دراسة وتحلی ،، الترویجالتوزیع
ة لنقطاالتسویقیة والفرص المتاحة للمنظمة ودراسة سلوك المستھلك باعتباره 

 الأساسیة لنجاح أو فشل ھذه الأنشطة .
ھلك فإن ھذا الأخیر عند أما من جانب المست ،ھذا من جانب المنظمة 

یسلك  جعلھتعدید من العوامل اتخاذه لقرار شرار منتج معین فإنھ حتما یتأثر بال
فة صص ھذه الدراسة فقط لمعرا معینا  ونظرا لتعدد ھذه العوامل ستخسلوك

ذلك وثر المتغیرات التسویقیة على سلوك الفرد وعلى قراره الشرائي كیف تؤ
 من خلال ھذه المحاور :

 
 : ماھیة سلوك المستھلك .محور الأولال

 : قرار الشراء الاستھلاكي .المحور الثاني
 كي.تھلاالشراء الاس قرار : المتغیرات التسویقیة المؤثرة علىالمحور الثالث
 .ماھیة سلوك المستھلك :المحور الأول

ن كیمل المشترك بین كافة البشر ھو أنھم جمیعا مستھلامن المعروف أن الع
م فھ ة، مستویات تعلمھم أو قدراتھم الشرائیثقافتھم فت مواقفھم،لمھما اخت

بشكل متكرر الطعام الملابس وسائل الاتصال وغیرھا من  یستخدمون
صد وماذا نق ؟فمن ھو المستھلك ،الضروریة والكمالیة للإنسان تالاحتیاجا

 بالسلوك ؟
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ین من ییز عادة بین نوعین أساسیستخدم لفظ المستھلك للتمالمستھلك:  -أ
 المستھلكین:

 سلعفالمستھلك الفردي ھو " الشخص الذي یقوم بشراء ال الأفراد : -1.أ
ف لتستھلك من طرأو أو للاستھلاك العائلي والخدمات للاستعمال الشخصي 

 .  1أو لتقدیمھا كھدیة لصدیق "  فرد من العائلة
 لذياص "المستھلك ھو الشخ  :كما یمكن أن نعرف المستھلك بالطریقة التالیة

شباع إھدف یشتري أو الذي لدیھ القدرة لشراء السلع والخدمات المعروفة للبیع ب
 . 2الحاجات والرغبات الشخصیة أو العائلیة " 

یث نستطیع القول أن كل شخص یعتبر مستھلكا بح السابقین نومن التعریفیی
ة یائلعیتمثل الدافع الأساسي بالنسبة لھ في إشباع حاجات ورغبات شخصیة أو 

 .لان طریقة الاستھلاك یمكن أن تختلف من شخص لأخر
 الخدمات مھي الوحدات التي تقوم بإنتاج السلع أو تقدیولمنظمـــات: ا -2-أ 

  .افع الشراء ھنا ھو إعادة الإنتاجویكون د
 :  السلـــوك -ب   

ط نقا یثیر مفھوم السلوك جدلا وخلافا عمیقا بین الباحثین والكتاب وتتمثل
مل ھ یشوالجدل حول ما إذا كان السلوك ھو نشاط خارجي للإنسان أم أن الخلاف

ف لیس خلاكما أن ال .أیضا الأنشطة الجسمیة والنشطة العقلیة والذھنیة للإنسان
ك السلو بأن أن القائلین، حیث بةده العلمیة المتعددة والمتشعاخلافا محضا لھ أبع

یة خالصة یھدفون ھو نشاط خارجي محض وأنھ استجابة لمؤثرات خارج
ینما بارجیة الخ بالنھایة إلى إمكانیة تعدیل ھذا السلوك من خلال التأثیر في البیئة

 یللتعدذا اھیسعى القائلون بالطبیعة المختلفة للسلوك إلى التأكید على محدودیة 
 لفرد علیھا .لارتباطھ بمؤثرات داخلیة لا سیطرة ل

عن  الحركیة والفردیة الصادرةالاستجابة ” :3ویعرف السلوك بوجھ عام أنھ
ن من ومن الباحثی ،أو عن الغدد الموجودة في جسمھ " ، عضلات الكائن الحي

وف لعلاقتھ بظرنتیجة الحي  نأي نشاط یصدر عن الكائ :"یعرف السلوك بأنھ
 .نبھ معینة "

 مبادئ السلوك: -1ب.
إن ما یظھره الشخص من سلوك ھو جزء صغیر من مخزون سلوكي كبیر 

اعل تفت ل بدائل مختلفة لتصرفات یواجھ بھا الشخص الموافق المختلفة التيیشم
 : 4 وھي ، وھذا السلوك تحكمھ ثلاثة مبادئ أساسیةمع ظروف بیئتھ التي یعیشھا
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تیجة نشأ لإنساني لا ینشأ من العدم وإنما ینإن السلوك ا مبدأ السببیة: -1.1ب.
  .اتیةیر في ظروف الشخص الذلمؤثرات مختلفة إما لتغ

إن السلوك یبني بالإضافة إلى السبب على دافع یوجھھ : مبدأ الدافع -1.2ب.
والدافع ھو القوة الأساسیة لدى الفرد التي تتأثر بعوامل داخلیة  ،ویحركھ

  .ر السلوك وتحدد اتجاھھوخارجیة وتثی
وسیلة ود وإن السلوك الإنساني غایتھ تحقیق ھدف محد: مبدأ الھدف-1. 3ب.

  .ا الھدف الحاجات والدوافعتحقیق ھذ
 سلوك المستھلك : -ج

ین باحثسلوك اجتھد العدید من الالمن خلال محاولة تحدید مفھومي المستھلك و
 :وك المستھلك نذكر أھمھا فیما یليالمنظرین لإعطاء تعریفا خاصا لسلو

 :التعاریف -1ج.
أو  سلوك المستھلك ھو الفعل المتحقق من قبل الفرد في شراء: 1تعریف 

نیة تضمنة عدد من العملیات الذھفاع من منتج أو خدمة مأو الانتاستخدام 
 . 5الاجتماعیة التي تقود إلى تحقیق ذلك الفعل و

سلوك المستھلك ھو مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد : 2تعریف 
تھا داماالخدمات الاقتصادیة واستخومون مباشرة بالحصول على السلع والذین یق

 . 6تحددھا ك من قرارات تسبق ھذه التصرفات ویعنیھ ذل ، بما
یمكن أن نلاحظ أن معظمھا قد أجمع على أن  التعریفین ینمن خلال ھذ 

 سلوك المستھلك ھو التصرف اللازم لإشباع الحاجات و الرغبات بالحصول
 .و الخدمات المختلفة على السلع

 :   7 امة وأساسیة وھيیقوم سلوك المستھلك أساسا على ثلاثة أبعاد ھو     
 وك المستھلك على بالدینامیكیة: یتصف سلدینامیكیة سلوك المستھلك -2.1ج.

 في كلالمجتمع كالمستھلك ومجموعات المستھلكین و (الحركة) ویقصد بذلك أن
  .تغیر مستمر على مدار الوقت

یتضمن سلوك المستھلك التفاعل : لتفاعل في سلوك المستھلكا -2.2ج.
حداث الشعوریة والسلوكیة للمستھلك والأوین النواحي الإدراكیة المستمر ب

 .البیئیة الخارجیة
ي لف الأفراد فإن عملیة التبادل بین مخت: ي سلوك المستھلكفالتبادل -2.3ج.

اسب مع التعاریف ، تجعل تعریف سلوك المستھلك متنشتى مجالات الحیاة
 .الحالیة للتسویق

 لاستھلاكــــي ي : قرار الشراء االمحور الثان
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یھتم رجل التسویق بالتعرف على السلوك الشرائي للمستھلك وخاصة  
أن  . ومن المعروف لرجل التسویقتعلق باختیاره للماركات المختلفةفیما ی

 اء،عدم الشر المستھلك یصنع العدید منھ القرارات تتعلق بسلوك الشراء أو
ن بالتالي فإرائیة، ور على قرارات المستھلك الشوبعض ھذه القرارات تؤث

ق قلیة وصولا للسعر المنطقي العادل والإنفاالقرار ھو خلاصة محاكمة ع
 إشباع الحاجات على أكمل وجھ .الاستھلاكي المتوازن و

 بیعة عملیة اتخاذ القرار الاستھلاكي :ط -1
ة اتخاذ أنھ لكي یتم اعتبار أي نشاط بمثابة عملی (williams) یرى 

 :8شروط قرار یجب توافر عدة
، بمشكلة أو موقف متعارض یتطلب حل یجب أن یواجھ صانع القرار -أ

ضیة عن الوضع ویعرف متخذ القرار بأنھ فرد أو جماعة غیر را
ي رة فالقدیتوافر لدى صانع القرار الرغبة ووأنھ  الحالي أو المرتقب،

 العمل على تغییر ھذا الوضع .
 أھداف المستھلك أنخذ القرار في تحقیق أھداف معینة، ویرغب مت  -ب

 عادة ما ترتبط بالإشباع المتحصل علیھ من السلعة أو الخدمة .
ر أن یولد بدائل عمل وتصرفات تؤدي لتحقیق اریجب على متخذ الق -جـ

أن ھذه البدائل ترتبط بأصناف وخصائص السلع والأھداف المرغوبة 
 والأسعار ... الخ .

الخاص بأي ھذه البدائل واجھ متخذ القرار بدرجات من عدم التأكد ی -د
دف سوف یحقق الإشباع المطلوب وأن عملیة اتخاذ القرار الاستھلاكي تھ

 . وأن المستھلك یحاوللحل المشاكل المصاحبة لشراء واستھلاك السلع
 جمع وتشغیلالتعامل بكفاءة مع مختلف درجات عدم التأكد من خلال 

 ختیارھي ا ار الاستھلاكيخاذ القرو النتیجة النھائیة لعملیة ات ، المعلومات
 .مزیج التسویقي الذي یقدمھ المسوقواستخدام بعض بدائل ال

عملیة اتخاذ القرار الاستھلاكي  )Evans et Berman یعرف (و 
 ستھلكون من خلالھ بجمع المعلومات" الإجراء الذي یقوم الم :بأنھا

 رادفالمنظمات و الأار بین بدائل السلعة أو الخدمة والاختیوتحلیلھا و
 .9والأماكن والأفكار "  

و تحلیلھا  ة اتخاذ القرار ھي جمع المعلوماتیتضح مما سبق أن عملی 
تخاذ عملیة ا ما وأنمشكلة  أھداف معینة ولحلواختیار بین بدائل لتحقیق 

 :01ار قد یكون یتناول مواضیع مختلفة أھمھا رالق
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ما بوجھ للإنفاق قرارات تتعلق بتخصیص الموارد المتاحة لدیھ بین عدة أ -
 قدیةیضمن لھ أكبر إشباع لحاجاتھ وتحقیق المنافع الحدیة من كل وحدة ن

 ینفقھا .
من  كة تجاریة دون غیرھالمار تتعلق بشراء ماركة محددة وولائھ قرارات -

 علامات أخرى منافسة .ماركات و
ھا من المفضلة لدیھ والإعراض عن دونقرارات تتعلق بشراء المنتجات  -

 .شابھة من ماركات أخرىالسلع الم
 قرارات تتعلق بشرائھ من محلات تجاریة معینة دون غیرھا تحتوي على -

 نفس السلع أو الخدمات .
 :نواع قرارات الشراء الاستھلاكیةأ -2
 :قرارات الشراء عبر عدة أسس نذكر منھایتم التمییز بین أنواع  

سب الأساس  وح یوجد على ھذا، ولى أساس مدى تعقد الموقف الشرائيع: أولا
Kotler et Armestrong  التالیة : عالأنوا 

حدث وی ویمثل أقل مواقف الشراء تعقیدا، قرار الشراء الروتیني البسیط: -
في حالة شراء السلع المنخفضة الثمن والمتكررة الشراء حیث یكون 

فرة ئصھا و الماركات المتواالمشتري على معرفة جیدة بنوع السلعة وخصا
لى د عویعتم یكون قرار الشراء روتیني ولا یتطلب التفكیر يالوبالت منھا،

 الخبرة السابقة .
 وھنا یواجھ المشترون صنفا جدیدا غیر: قرار الشراء متوسط التعقید -

ات ع معلوم، الأمر الذي یتطلب قیامھم بجممعروف من سلعة معروفة لدیھم
 ھم،بذاكرت علومات المخزنة داخلیاخارجیة بقدر محدود بالإضافة إلى الم

 تكون بین عدد محدود من كما أن عملیة تقییم بدائل السلعة عادة ما
د ویكون ھناك تقییم محدو الأصناف وبناءا على عدد محدود من الصفات،

 للشراء بعد استعمال السلعة .
ء وھنا یواجھ المشتري أقصى مواقف الشرا :قرار الشراء بالغ التعقید -

ھ للا یكون ج جدیدا تماما ولا یعرفھ وبمنت تعقیدا حیث یواجھ المشتري
ف لمكثالذلك یقوم بالبحث  ،درایة بالمعاییر الواجب استخدامھا في الشراء

ت المختلفة، عن المعلومات داخلیا وخارجیا من خلال مصادر المعلوما
ن یر میث یتم بین عدد كبتكون عملیة تقییم بدائل السلعة أكثر تعقیدا حو

 .ادة تقییم معقد للشراءب الشراء عویعق الأصناف،
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رات اربین الأنواع الثلاثة السابقة من ق  Evans et Bermanوقد میز 
ر مقدا تھلاكیة بناءا على خمس معاییر ھي: ضغط الوقت،الشراء الاس

حث ر البمقدار الخبرة السابقة  ومقدامخاطر المدركة، تكرار الشراء، ال
 :عن المعلومات كما ھو مبین في الجدول التالي 

  
ضغط  القرارات

 الوقت
المخاطر مقدار 

 المدركة
تكرار 
 الشراء

الخبرة مقدار
 السابقة

مقدارالبحث عن 
 المعلومات

الشراء قرار 
 المعتاد

عالي 
كثیر  منخفضة جدا جدا

 قلیل جدا كثیرة جدا جدا

قرار الشراء 
 متوسط متوسطة متوسط متوسط متوسط المحدود

قرار الشراء 
 المطول

منخفض 
 كبیر جدا قلیلة جدا قلیل جدا ة جداعالی جدا

Source : Evans, Berman . Mmarketing .op-cit .p 162 . 
 على أساس القرارات الفرعیة المكونة لقرار الشراء ثانیا : 

 ر أن قرار الشراء یتكون من القرارات الفرعیة التالیة :یرى كوتل
 قرار خاص بتحدید نوع الحاجة . -
 عینة .قرار خاص بتحدید حاجة م -
 قرار خاص بتحدید نوع المنتج . -
 قرار خاص بتحدید شكل المنتج .  -
 قرار خاص بتحدید الكمیة المشتراة من السلعة . -
 قرار خاص بتحدید توقیت الشراء .  -

  على أساس وحدة اتخاذ القرار ثالثا : 
إن مركز الشراء أو حدة الاستھلاك الأساسیة التي تقوم بعملیة الشراء  

 بین ا أو أسرة  وعلى ھذا فإنھ یمكن التمییز على ھذا الأساسقد تكون فرد
 نوعین من القرارات :

 .فرد واحد بكل أنشطة قرار الشراء فیھ یقومو: قرار الشراء الفردي -
 ء فیھ یقوم أكثر من فرد بأنشطة قرار الشراو :قرار الشراء الجماعي -
 : یب اتخاذ قرار الشراء الاستھلاكيأسال -3

أن طرق حل ادف لاتخاذ القرارات وفإن حل المشكلة ھو مر Williamsحسب 
 :11المشكلات أو اتخاذ القرارات یمكن أن یأخذ الأشكال التالیة 

 :وفیھ: اتخاذ القرار آلیا وبدون تفكیر –أ 
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استھلاك عدة لخطأ من خلال قیام الفرد بشراء وأسلوب التجربة أو ا -
ة المطلوبة أو المرضیأصناف أو ماركات بشكل عشوائي حتى یجد السلعة 

. 
 واعدالشراء الروتیني باتباع مجموعة قواعد حیث یتبع المشتري مجموعة ق -

في اتخاذ القرار مثل شراء أرخص الأصناف أو الشراء من محلات 
 التجزئة الكبیرة ... الخ .

ل یحدث في حالة  اعتیاد الفرد شراء نفس الصنف بشكالشراء المعتاد و -
 ف الأخرى المنافسة .متكرر دون النظر للأصنا

 : تخاذ القرار بناءا على الفھما -ب
وفي ھذه الحالة یتم الأخذ  ة ارتفاع تكلفة أو مخاطر الشراء،یتم في حالو 

ف ار صنأولا الخصائص العامة للسلعة التي تشبع الحاجة ثم اختی الاعتبارفي 
 معین .

 : تخاذ القرار بناءا على التبصرا- جـ
فمثلا قد یبحث عد كثیر من التفكیر في المنتج، بفالتبصر یحدث فجأة  

 بھذا ن نوع معین من السلع بسعر رخیص وعندما لا یجده متوافراالفرد ع
 .شراء صنف آخر بھذا السعر المنخفضالسعر فقد یقترح فجأة 

 :لبدیھیةرار بناءا على الحدس أو ااتخاذ الق -د 
ه تعتبر ھذ ذلكفیھا یعتمد الفرد على الشعور في اتخاذ القرار لو 

 فھالك سلعة ما لأن لون غلافمثلا قد یشتري المستھ القرارات غیر منطقیة،
توفر  تدما لایتبع الفرد المستھلك ھذا الأسلوب في اتخاذ القرارات عنجمیل، و

 .لدیھ معلومات كافیة
 : ناءا على جمع المعلومات وتشغیلھااتخاذ القرار ب -ھـ 

وتشغیلھا قبل جمع المعلومات عن السلعة ھنا یقوم الفرد أو المشتري بو 
كثر أسالیب اتخاذ القرار تعقیدا یعتبر ھذا الأسلوب من أاتخاذ قرار الشراء، و

 .شراء السلعة مشكلة كبیرة للمشتريویتم عندما یمثل 
لى حسب طبیعة المواقف الشرائیة یتوقف استخدام ھذه الأسالیب عو 
ستخدمھ ھذا المستھلك عند القیام فالأسلوب الذي ی ستھلك،التي تصادف المو

د شراء قطعة صابون بشراء سیارة یختلف تماما عن الأسلوب الذي یستخدمھ عن
           .                                                                                                                            أو علبة سجائر

 عملیة اتخاذ قرار الشراء : مراحل -4
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وارده المحددة على إنفاق مالمستھلك دائما لإشباع حاجاتھ و یسعى الفرد 
نفاق والإ دمات التي تشبع حاجاتھ المتنامیة. وعملیة الإشباعالخشراء السلع  و

ھلك لمستاالخدمات تتم بصورة عقلانیة وفق عملیة منطقیة یقوم بھا على السلع و
وذجا لعملیة اتخاذ نم 1990حیث وضع سنة  ، Kotlerبخمسة مراحل حسب 

 :  21ھذه المراحل ھي قرار الشراء و
  ارومات، تقییم البدائل، اتخاذ قر، البحث عن المعلإدراك المشكلة

تساعد دراسة ومعرفة ھذه حیث  .الشراء، سلوك ما بعد الشراء
قیة، تتسق مع حاجات المستھلك، المراحل على رسم سیاسة تسوی

 كما أنھا تساعد على تصمیم تھ وتتجاوب مع سلوكھ الشرائي،ورغبا
 ة،ائیر على قرارات المستھلك الشراستراتیجیة إبداعیة تستھدف التأثی

 . ویقوتتمثل كل مرحلة من المراحل السابقة تحدیا كبیرا لإدارة التس
 :مراحلوفیما یلي عرض لكل مرحلة من ھذه ال  

  المرحلـــة الأولى: إدراك المشكلة
ابة نقطة البدء في تعتبر مرحلة إدراك المشكلة أو الشعور بالحاجة بمث 

ا ن ماك فجوة  بیتحدث عندما یدرك الفرد المستھلك أن ھنعملیة الشراء، و
عن  لبحثحیث یشیر لدیھ الدافع ل یرغب في تحقیقھ، وبین الواقع الفعلي لھ،

نشا یلفجوة  قد الشعور بھذه االمناسبة للتغلب على تلك الفجوة، والطرق 
م مثل الشعور بالحاجة إلى الطعانتیجة لمؤثرات من داخل الفرد نفسھ 

 . ن أحد المطاعم لإشباع ھذه الحاجةقیامھ بالبحث عو
 ى التعرف على حاجاتتسعى الجھود التسویقیة في ھذه المرحلة إلو

 بما لاتالانفعالرغبات الكامنة بتحریك الغرائز ووكذا إثارة ا غیر المشبعة،
ا مفقد یوضح إعلان مؤسسة  خلق الرغبة لاقتناء سلعة معینة، یساعد على

لإنسان اعر لیش تھلك من اقتنائھ لوثیقة التأمین،مدى الأمان الذي یشعر بھ المس
 .  لأولادهفقود بعدم وجود وثیقة تامین لھ وبحاجتھ إلى ھذا الأمان الم

لى سینتقل إ يوبالتال بذلك یكون المستھلك قد مر بالمرحلة الأولىو
 المرحلة الثانیة .

 : البحث عن المعلومات المرحلة الثانیة
بافتراض عدم و شكلة أو الإحساس بالحاجة للسلعة،بمجرد إدراك الم 

لمرحلة التالیة في قرار الشراء ینتقل الفرد ل ود قیود تمنع السلوك التالي لھا،وج
لمعرفة  ي في الذاكرة،لا بعملیة بحث داخل. فیبدأ أووھي البحث عن المعلومات

لذلك فإن  قیام بنوع من الاختیار أم لا،ما إذا كانت المعلومات عن البدائل كافیة لل
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ؤدي إلى اتخاذ قرار الماركات المفضلة للفرد القائمة على الخبرة المباشرة  سی
لطول الوقت بین كل شراء  نظرا كثیرة و . و لكن في حالاتفوري بالشراء

سریعة في السوق فإن المستھلك یلجأ لعملیة بحث خارجي التغیرات الوآخر  و
 یقوم بھا بالاستفادة من مصادر المعلومات المختلفة .

 فإن مصادر المعلومات للمستھلك تتمثل في الآتي : وبصفة عامة، 
ھلك تشمل المعلومات التي یحصل علیھا الفرد المستو: المصادر الخارجیة -

 من بیئتھ وتشمل : 
تقوم بنشر تشمل المصادر العامة التي و: سمیةمصادر خارجیة ر •

 في عملیةالتي تساعد المستھلك المعلومات حول السلع والخدمات. و
ریة وتتمثل ھذه المصادر في المصادر التجا اتخاذه للقرار الشرائي،

  والمصادر الحكومیة المختصة والمصادر المستقلة.
أفراد  مصادرینطوي تحت ھذه الو: مصادر خارجیة غیر رسمیة •

ة الیاقیة عالأصدقاء وجمیع ھؤلاء یكون لدیھم مصدالعائلة والأقارب و
 .في نوعیة المعلومات وأثرھا على القرار الشرائي للفرد

ر حیث یمثل المصد وقد سبقت الإشارة علیھ أعلاه،: المصادر الداخلیة -
نة مخزت الویتم استرجاع المعلوما الذي یبدأ المستھلك بالبحث فیھ، الأول

ات، ذاكرتھ كما ھائلا من المعلوم حیث یختزن المستھلك في الذاكرة، في
 ، 31 وبذلك یكون لنفسھ بنكا داخلیا للمعلومات كمحصلة للخبرة الماضیة،

ي فحیث یستخدم ھذه المعلومات  ده على اتخاذ القرارات الشرائیة،یساع
 لثة .لثااأ المرحلة . وھنا تبدئل المختلفة اللازمة لحل المشكلةتقییم البدا

 
 

 ـة الثالثة : تقییــــم البدائل المرحلـ
لكون إلى خلال مرحلة البحث عن المعلومات وبعد انتھائھا یلجأ المستھ 

كات لمارافي ھذه المرحلة فإن المستھلك یقارن بین تقییم البدائل المختلفة. و
قرار. خاذ الات عملیة ي بدأ بھاالمختلفة التي تعتقد أنھا قادرة على حل المشكلة الت

من المعتقدات تھلك یكون مجموعة عند مقارنة ھذه الماركات فإن المسو
التي تترجم إلى رغبات معینة توجھھ لشراء ھذه و والأفكار، والمواقف

 . 14الماركات 
كما أن طبیعة تقییم البدائل تعتمد إلى حد ما على مقدار انھماك   

یكون المستھلك مستغرقا في عملیة اتخاذ فعندما  ة الشراء،المستھلك في عملی
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 ن خلال ما یسمى بالتسلسل الھرمي،القرار بدرجة كبیرة فإنھ سوف یتحرك م
أو الأفكار ثم أخیرا حیث نجد أن المستھلك یكون أولا المعتقدات ثم المواقف 

بالرغم من ذلك فإنھ في الحالات التي یكون فیھا اھتمام یحدد رغباتھ. و
عندما ینھمك المستھلك في ن ھذه السلسلة ممكن أن تتغیر. ول فإالمستھلك أق

ت الأولیة عن السلعة أو بما سیقیم فقط بعض المعتقداراتخاذ قرار روتیني فإنھ 
 بعد ذلك یبدأ في تطویر موقفھ .الخدمة و

في الحقیقة فإنھ في ھذه الحالات فإن الرغبة اتجاه ھذه السلعة أحیانا ما و 
نیة لروتیكذلك فإنھ في حالات القرارات ا أو استخدامھا،ون بعد شراء السعة تك

 . یة تقیم البدائل تكون محدودة جدافإن عمل
 رابعة : اتخــاذ قرار الشـــراء المرحلــــة ال

ینتقل المستھلك إلى مرحلة أخرى، وھي  عند نھایة مرحلة تقییم البدائل 
ة نی لي حیث تكونفعوھنا یبدأ الحدیث عن الشراء ال مرحلة القرار الشرائي،

لفعلي اء االشرعوامل قد تتوسط بین نیة الشراء و. إلا أن ھناك الشراء قد تكونت
 قد تساعد وقد تحول بین المستھلك وبین عملیة الشراء .

العلامات المختلفة حسب تفصیلاتھ، الملاحظ أن المستھلك قد رتب و 
ك لكن ھنا لھا،فروض أن یشتریھا ھي التي یفضتكون العلامة التي من المو

 :  51ي فعوامل من الممكن أن تؤثر على القرار النھائي و ھذه العوامل تتمثل 
 : تأثیر الآخرین -1

و لكن أھلھ أ ان یعتزم المستھلك شراء سلعة ما،ففي كثیر من الأحی
راد المنتج المقد یحولون بینھ وبین قاؤه یتدخلون في قراره الشرائي وأصد

 .راء علامة أخرىما وقد یدفعونھ لشك شراؤه،
  العوامل الظرفیة غیر المتوقعة : -2

 ل لمعواموقد تحول بین قرار الشراء والعزم الأكید على الشراء، وھي 
 .یأخذھا المستھلك بعین الاعتبار

ك مستھلوتقریر اللكن مراحل القرار الشرائي لا تنتھي بعملیة الشراء و 
لحق ناك مشاعر قد تھ بحیث للشراء أو عدمھ، ولكن تستمر حتى بعد الشراء،

 .ةخیردد الانتقال إلى المرحلة الألذا فإن المستھلك ھنا بص عملیة الشراء،
 المرحلة الخامسة: ســلوك ما بعد الشراء

 تعلق ھذه المرحلة بسلوك المشتري، وشعوره بعد عملیة الشراء،تو 
ذلك عن طریق مقارنة لمستھلك إلى تحلیل وتقویم قراره، وحیث یتجھ الفرد ا

ففي حالة عدم تحقیق ذلك  لإشباع المطلوب،اونتائج القرار مع مستوى الرضى 
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م ومن ث دم تخلص المشتري من حالة القلق واللاتوازن،فإن ھذا سیؤدي إلى ع
إلى مرحلة البحث عن المعلومات  العودةعدم تكرار الشراء لذلك المنتج، و

الإشباع ة الرضى وا توصل المشتري إلى حالتحدید البدائل وتقییمھا أما إذو
فإن ھذا یؤدي إلى تحقیق التوازن المطلوب واكتساب  ب للحاجات،المطلو

معلومات وخبرة ملائمة واحتمال تكرار الشراء لنفس المنتج ومن ثم الولاء لھ  
16  . 
ت بھ دراسة سلوك المستھلك یذي حظعلى الرغم من الاھتمام الكبیر ال 
العوامل جراءات اتخاذ القرار ووقوف على إمحاولة التعرف علیھ و الو

 المحركة لھ نجد باستمرار أن ھنالك الكثیر من الجوانب تبقى غامضة لا
 یریستطیع المختصون الجزم بھا بشكل نھائي ذلك لأن السلوك یتعرض لتأث

ذا ھلى عوبناءا  .المتغیرة یصعب السیطرة علیھاالعدید من العوامل المختلفة و
قط للتطرق إلى أثر المزیج التسویقي على فسیتم تخصیص ھذه الدراسة ف

 السلوك الشرائي للمستھلك .
 لك مستھثرة في السلوك الشرائي لل: المتغیرات التسویقیة المؤالمحور الثالث

د الكتاب حول عدھناك اتفاق كامل بین الباحثین و بشكل عام لیس 
 اتبك ، فكل باحث أولدى المستھلك ءالعوامل وأثر كل منھم على قرار الشرا

وان ھذا  ،التي یراھا مؤثرة في ھذا القرارمجموعة من العوامل   یرجح
 ث .سة التي ینتمي إلیھا ھذا الباحالترجیح یستند إلى الفلسفة أو المدر

حصرھا في العدید منھم تصنیف ھذه العوامل وومع ذلك فقد حاول  
 مجموعة متغیرات فھناك :

 الدخل . مستوى التعلیم، المتغیرات الدیمغرافیة ، وتشمل : النوع، -
 ،لشخصیةا المتغیرات النفسیة، وتشمل الدوافع، الإدراك، الاتجاھات، -

 الارتباط .
 ة. ـــالثقاف المتغیرات الاجتماعیة، وتشمل: الأسرة، الجماعات المرجعیة، -
 التوزیع . المتغیرات التسویقیة، وتشمل: المنتج، السعر، الترویج، -

ى أحد العوامل الخارجیة المؤثرة علتمثل عناصر المزیج التسویقي 
 ن الأنشطة التسویقیةسلوك المستھلك النھائي وھي عبارة عن مجموعة م

تعتمد على بعضھا البعض بغرض أداء الوظیفة  المتكاملة والمترابطة،
 التسویقیة على النحو المخطط لھا .

على  یةیقفیما یلي سیتم التطرق إلى الكیفیة التي تؤثر بھا المتغیرات التسوو
 السلوك الشرائي  للمستھلك .
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         : ستھلاكيثر المنتج على قرار الشراء الاأ -1
مجال التعامل نصر الأساسي في المزیج التسویقي ویمثل المنتج الع 

كنھا ة تممناسب إستراتیجیةبناء ظمات التي تسعى إلى التخطیط لھ والأساسي للمن
بأنھ كل ما  VanderCammenھ یعرفإشباع حاجات ورغبات المستھلك. ومن 

 دمة،خنة، ویمكن أن یكون سلع مادیة، یمكن عرضھ في السوق لتلبیة حاجة معی
 . 17أماكن أو أفكار أشخاص،

خصائص أما الصمیدعي فیعرف المنتج على أنھ عبارة عن مجموعة من ال
اجة ن حعالتي تعبر الملموسة  وغیر الملموسة والتي یتألف منھا ویرتبط بھا  و

 غبة المستھلك.ور
تجات التي تلائم إیجاد المنصمیم وویمثل المستھلك نقطة الانطلاق في ت 

 المسوحاتذلك من خلال القیام بالدراسات  والبحوث وو حاجاتھ ورغباتھ،
تھلك من خلال شراءه اللازمة بھدف التعرف على ما یرغب أن یحصل المس

وف سباع تحقیق ھذا الإش وأن أي خلل في عدم إمكانیة المنتج في لھذا المنتج،
 ھذا شطة التسویقیة تعویضلا تستطیع الأنالمنظمة و ینعكس سلبا على سیاسة

 النقص مما یدفع بالمشتري إلى الابتعاد عن المنتج .الخلل و
ثیر على سلوك المستھلك الحالي  في التأ اتلعب المنتجات دورا أساسی 
لبیة لى تلى أساس أنھ قادر عالمستقبلي حیث أن المشتري یقوم بشراء المنتج عو

كرر وف یحاجاتھ ورغباتھ فإذا تمكن ھذا المنتج من تحقیق ذلك فإن المستھلك س
ء قرار شراءه  وقد یصل أحیانا إلى درجة الزبون المخلص الذي یكرر شرا

 نفس المنتج  ولیس لدیھ أي استعداد لإبدالھ أو التنازل عنھ .
في تغییر وتطور مستمر وذلك  وبما أن حاجات  ورغبات المستھلكین   

ورة ونشر المنتجات الجدیدة فإن ضر لحاصل في مجال ابتكارنتیجة للتطور ا
ب مناس تخاذ قرار شراءلاالبحث عن المعلومات بشكل مستمر یبقى قائما  وھذا 

ل التغلیف في مجاجاتھم دون أن ننس عنصر التعبئة ولھم یلبي  ویشبع حا
یات محتوھتمام بھذا العنصر أكثر من الاھتمام بالمنتجات حیث أحیانا یتم الا

   .المنتج نظرا للوظائف التي یؤدیھا
ا ھاما في جذب انتباه المستھلك تلعب العبوة دور وبصفة عامة، 

تمكن وی لال تزویده بالمعلومات اللازمة،مساعدتھ على استخدام المنتج من خو
ا  الي یبحث عنھ الغلاف من اختیار السلعةالمستھلك عن طریق العبوة  و

ا ي لھخصوصا تلك السلع المعروفة  والت والتي یفضلھا عن السلع المنافسة،
 شھرة .
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  على قرار الشراء الاستھلاكي  سعرأثر ال -2
تعتبر استراتیجیة تسعیر المنتجات من أھم الاستراتیجیات في منشآت  

ة  حالیودرجة تحقیق الأھداف ال الأعمال نظرا لأنھا تحدد نتائج النشاط
د . كما أن السعر یعتبر عنصرا فعالا في كسب مستھلكین جدوالمستقبلیة

 . 18المحافظة على المستھلكین الحالیینو
: " كمیة النقود المدفوعة مقابل بأنھ Demeureویعرف السعر حسب    
 ". 19الخدماتحصول على كمیة معروفة من السلع وال
على أنھ ما یجب أن فإن السعر یعرف  ومن جھة نظر المستھلك،  

سعر ى الوغالبا ما ینظر إل مستھلك من شراء السلعة أو الخدمة،یحصل علیھ ال
 . 20فقط بمفھوم كمیة النقود المطلوبة أو المدفوعة لصنف أو خدمة 

وھذا  تصادیة تجعلھ بین مرتفع  ومنخفض،یتأثر السعر بعدة عوامل اقو 
 : 21یؤثر بدوره على قرارات المستھلكین  فمثلا 

 یزید إقبال المستھلك على اقتناء السلعة إذا انخفض سعرھا . -أ
ة لسلعایقل إقبال المستھلك على اقتناء السلعة الأصلیة إذا انخفض سعر   -ب

 البدیلة. 
لعة لمستھلك على اقتناء السلعة الأصلیة إذا انخفض سعر السایزید إقبال  -جـ

 المكملة .
 . متحملین , زادت مبیعات السلعةلما زاد الدخل الحقیقي للمستھلكین الك -د

یج دة بترولمستھلك على اقتناء السلعة إذا زادت المیزانیة المتعدایزید إقبال  -ھـ
 السلعة .

 غیر فيتبرشد لل ایستجیبوعلى الرغم من أن جمیع المستھلكین لن و
ي دث فلا أن التوازن سیحإ خل أو التغییر في مستوى الترویج،السلعة أو الد

و أودة ین التصرفات المغالى فیھا للبعض  وتصرفات الآخرین المحدب النھایة،
 المتحفظة .

ة بین زیادة أو نقصان سعر أخیرا یمكن القول أن ھناك علاقة وطیدو 
ى لعو الخدمات  وبین قرارات المستھلكین إلا أن ذلك یعتمد أیضا السلع أ

مدى وشرائیة  میولھ واتجاھاتھ و عاداتھ الشخصیة المستھلك  ومستوى دخلھ و
 . حاجتھ لھذه السلعة  ونوعیة السلعة نفسھا  وعدد تكرار استخدامھ لھا

   ویج على قرار الشراء الاستھلاكيأثر التر -3
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لتسویقیة التي تھدف إلى إعلام  یمثل الترویج ذلك الجزء من النشطة ا 
فیھ  رتأثیالخدمات التي تنتجھا الشركة , والوإقناع وتذكرة المستھلك بالسلع و

 لقبولھا  واستخدامھا .
فالترویج ھو أداة الاتصالات التسویقیة للشركة لأنھ یتكون من عدة  

ي , لشخصاأنظمة اتصالیة ممثلة في المزیج  الترویجي  وھم : الإعلان , البیع 
 ي قرارصر فتنشیط المبیعات , النشر ,  وفیما یلي إبراز تأثیر كل من ھذه العنا

 .الشراء لدى المستھلك 
كثر نتشارا  ومعرفة بواسطة المستھلك والأوھو أكثر الوسائل االإعـــلان : -أ

 خصیةشاستخداما بواسطة الشركات عند الترویج من منتجاتھم  فھو وسیلة غیر 
 دفوع,والخدمات بواسطة جھة معلومة  ومقابل أجر م  لترویج الأفكار والسلع

, لرادیوت, ا, الجرائد, الملصقا ویتم ذلك في وسائل النشر المختلفة مثل المجلات
 . 22التلفزیون ... الخ 

ویھدف الإعلان للتأثیر على النواحي الإدراكیة و التأثیریة للمستھلك   
متعلق ي الالتصور الذھنمعتقداتھ وتقییمھ واتجاھاتھ وبالإضافة إلى معلوماتھ و

ھ ني لأنلذھا بالماركات المختلفة . وفي الحقیقة یتصف الإعلان بأنھ أداة للتصور
دم یخلق ویحافظ على ھذا التصور  ویعطي معاني في ذھن المستھلك . ویستخ

 ،ادیوصیل الإعلان عن طریق التلفزیون ، الررجل التسویق  وسائل كثیرة لتو
جذب یالمجلات ...  ویجب علیھ أن یطور الوسائل الإعلانیة  وان یختار ما 

 أكثر انتباه المستھلك .
في المشتري تصال شخصي بین البائع وابارة عن ھو ع البیع الشخصي : -ب

وة الق وتقوم الشركة بھذه الوظیفة من خلال  محاولة لإتمام عملیة التبادل،
 تجاتویلعب رجل البیع دورا ھاما في  ترویج من البیعیة التي تعمل لدیھا،

 الشركة . 
 ترویجي فعال لسببین ھما :  بویعتبر البیع الشخصي أسلو 

ق) ر المستھلك بالانغمار (التعمالشخصي یزید من درجة شعوالاتصال  •
 یع .ھذا یزید من تحفیزه للإلمام بالمعلومات التي یعرضھا رجل البو

إن عملیة الاتصال المتفاعل تسمح لرجل البیع بالتكییف في عرض  •
 مبیعاتھ لكي تناسب المعلومات المطلوبة لكل مشتري مرتقب .

جل ذا النشاط إلى زیادة مبیعات الشركة في الأیھدف ھتنشیط المبیعات :  -جـ
جربة السلعة القصیر من خلال تنشیط وحث وإثارة وتحریك المستھلك على ت
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المسابقات و تقدیم الحوافز للمستھلكین الجدیدة، وذلك باستخدام الكوبونات و
 المداومین على استھلاك سلعة الشركة .

فھو  لمنتج في الأجل القصیر،و تحریك االھدف الأساسي لتنشیط المبیعات ھو
. تعمالبالاسالمنتج من متجر التجزئة وتجربتھ یساعد المستھلكین على التقاط 

وك سل تغییر وبالتالي فالتأثیر الرئیسي لأسالیب تنشیط المبیعات ھو محاولة
 .المستھلك وقت الشراء

 الطلب على السلعة أو الخدمة عن و یھدف النشر إلى إنعاش: النشـــــر -د
ات لأدوطریق تقدیم أخبار في وسیلة النشر (مجلة جدیدة)  ویعتبر النشر من ا

 الرئیسیة المستخدمة بواسطة العلاقات العامة لأنھا تحاول نشر أخبار
ن ومعلومات عن الشركة ومنتجاتھا وسیاستھا وذلك بدون مقابل بھدف تحسی

 الصورة الذھنیة عن الشركة لدى المستھلك .
 قرار الشراء الاستھلاكي أثر التوزیع على  -2

ك ستھلیلعب التوزیع دورا كبیرا في التأثیر على سلوك الشراء لدى الم
ع اء محیث وجود الحاجة و الرغبة في الشراء وكذا القدرة المالیة على الشر

لى إعدم توفر المنتج و عدم استطاعة المستھلك من الحصول علیھ سوف یؤدي 
ذا ھ لذلك تسعى جمیع المنظمات من خلالعدم إمكانیة شراء المنتج المطلوب 

ال لاتصاجعل المنتج في متناول أیدیھم وتحقیق النشاط إلى بلوغ المستھلكین و
 ق  .الرد على الطلب في السومكن ھذه المنظمات من الاستمرار وبھم لكي تت
على أنھ " مجموعة النشطة  Vandercammenویعرف التوزیع عند   

 تھاءع أو بدون تدخل منشآت أخرى ابتداءا من انالتي تتم من طرف المنتج م
"  ناعيصنع المنتج إلى غایة لإیصالھا إلى المستھلك الأخیر أو المشتري الص

23. 
یمكن حصر أھم ما للتوزیع من أثر على القرار الشرائي للمستھلك و 

 فیما یلي : 
ب جذ ن في القناة التوزیعیة دورا مھما فيیلعب المظھر الحسن للعاملی -

ا لمستھلك لأنھ یعطي انطباع بأن ھؤلاء العاملون ذوي ذوق رفیع، مما
 من سلع . علیھم قون بما سیقترحیجعلھم یتف

لى ا عكلما ساعدھ في الأماكن التي تزدحم بالمارة، ما كان موقع المتجرلك -
ذا لح ھالشرائیة لصا مبالتالي تحویل سلوكا تھجذب أكبر عدد من الزبائن و

 المتجر .
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 التي تتخصص في بیع خط سلعي واحد،تھلك یمیل نحو المتجر أصبح المس -
إن فلي . و بالتاج إلیھ من نفس المكانوھذا ربحا للوقت ولشراء كل ما یحتا

 .لھ تأثیر كبیر على جذب المستھلك تخصیص المتجر
و  رضیةجر على السلوك الشرائي للمستھلك، فجمال الأیؤثر الجو العام للمت -

ثر بشدة على إدراك قة وترتیب وضع السلع تؤالحائط والموسیقى وطری
 وإقناع المستھلك بجودة المنتجات المعروضة في ھذا المتجر. 
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  الخــــاتمة : 
ثر على المستھلك من حیث درجة التأثیر فمن تختلف العوامل التي تؤ 

ھ خلال الدراسة السابقة اتضح أن كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي ل
ذه ھست ھ مھما درى قرار الشراء للمستھلك . إلا أنتأثیر علدوره الخاص في ال

یر المؤثرات وحصرت فھي وحدھا تعتبر غیر كافیة ففي كثیر من الأحیان یغ
 المستھلك سلوكھ أثناء عملیة الشراء لسبب أو لآخر .
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