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 :تمهيـــد
، لأساسيةامن قبل المؤسسات في الوقت الحاضر من المهام  بالمستهلكين تصاللإاتعتبر عملية 

 بشكل ذي ينعكسوال، الحاصل في عوامل البيئة المحيطة التطوروتنوع المنتجات و  الأسواقتساع وذلك لإ
يق عملية تحق إلىلذلك تسعى المؤسسات جاهدة و  ،فرادللأالسلوك الشرائي  تغييرمباشر على تطوير و 

ار ر اذ قتخإلمعلومات التي يعتمدون عليها في جل الحصول على اأمن  ،غير المباشرتصال المباشر و الإ
 .الشراء

 تخذين يهمها كثيرا أفالمؤسسة ، الشراء تخاذ قرارفي إالمستهلك يكمن الهدف من دراسة سلوك و 
  ؟تخاذهوات إخطفضلًا عن معرفة  ،علق بهذا القرار والمشتركين فيهيت وما قراره الشرائي هذا المستهلك

شراء رد ذلك عندما يقرر المستهلك الفو ، اً إيجابي اً شرائياً قد يكون قرار و  يتعددهذا القرار يتنوع و         
 جيداً  ن تعرفتوجب على المؤسسة أعليه يو ، في حالة العكس  ، أو يكون قرار عدم شراءنتج المؤسسةم  
ستهلكين ستقطاب موكذا إ ولائهم للمؤسسة لى تنميةحتى تسعى إ اتهم الشرائيةقرارهلكي منتجاتها وستم 

دد  .ج 
 وتفصيلًا لما ذ كر أعلاه ، إرتأينا تقسيم هذا الفصل إلى المباحث التالية : 

 ؛ المفاهيمي للسلوك الشرائي الإطار : المبحث الأول
 ؛ طبيعة القرار الشرائي : لثانيالمبحث ا

 . سيرورة قرار الشراء : المبحث الثالث
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 رائيللسلوك الش يالمفاهيم الإطار :الأولالمبحث 
 ،السوق  في الإنسانيدراسة للسلوك  إلادراسة السلوك الشرائي للمستهلك ما هو في الحقيقة  إن

 نإ ،جتماعوهما علم النفس وعلم الإ ،تعامل مع مجالين من فروع المعرفةن أنولفهم هذا السلوك لابد 
 ،تالسلوكيا هذه أسبابمعرفة  لا يعني بتاتاً  ،في السوق  الأفرادسلوك تسويق لتصرفات و ملاحظة رجل ال

ن إي فوبالتال ،يحكم عليه أنوهو جانب غير مرئي ولا يستطيع  ،الأفرادوعقول  أذهان إلىوالتي مردها 
 .ي يلاحظهاتصرفهم بالطريقة الت إلى أدتالتي  والأسبابالدوافع  تلكستنباط إتاحة هي الطريقة الوحيدة الم

 مفهوم السلوك الشرائي :المطلب الأول
 ن دراسة السلوك الشرائي للمستهلك ما هو في الحقيقية إلا دراسة للسلوك الإنساني في السوق ،إ 

ولفهم هذا السلوك لابد وأن نتعامل مع مجالين من فروع المعرفة و هما علم النفس و علم الاجتماع ، إن 
 السلوكات  هذه ملاحظة رجل التسويق لتصرفات وسلوك الأفراد في السوق لا يعني بتاتاً معرفة أسباب

وهو جانب غير مرئي ولا يستطيع أن ي حكم عليه ، و بالتالي فإن ذهان و عقول الأفراد التي مردها إلى أو 
  الطريقة الوحيدة المتاحة هي إستنباط تلك الدوافع و الأسباب التي أدت الى تصرفهم بالطريقة التي يلاحظها. 

 السلوك الشرائي تعريف : أولا
ذلك  ثلةأمومن ، للأفرادفي دراسة السلوك الشرائي  الأسئلةأهم ما يحير رجال التسويق بعض  إن

 تستجيبكيف  ثم ،لماذا يشتري؟و  ،يشتري؟ أينو ، وكيف يشتري؟، بعملية الشراء؟من هو الشخص الذي يقوم 
هتمامات إ  وات رغب ذي يلبييج التسويقي الللمز تصميمها من خلال  ، التسويقية الإدارةالمؤسسة ممثلة في 

 هذا المستهلك؟
عب التنبؤ ديد التعقيد يصش وهذا الأخير ،بالإنسانالسلوك الشرائي للمستهلكين معقد لتعلقه  إن

لرجل  الأساسيةمهمة لذلك فال ،يختلفون في طبائعهم وبالتالي حاجاتهم ورغباتهم الشرائية لأن الأفراد ،بسلوكه
الطريق  في هذه الأولىالخطوة و  ،إشباعهاالحاجات والرغبات والعمل على  تلكالتسويق هي التعرف على 
و يتحقق  ،تخاذ قرار الشراء في كل موقف شرائيإهم عملية فتحديد و  جلأمن  ،هي تحديد نوعية المستهلك

 إلىار تخاذ القر إويمكن تقسيم وحدات ، "تخاذ القرارإ" وحدة  من خلالتخاذ القرار الشرائي إ ذلك عن طريق
 1 :هيعناصر  ثلاث

 لخدماتاوتشترى وتستهلك الكثير من السلع و  ،تخذ الكثير من قرارات الشراءت   : المستهلك الفرد (1
 بواسطة المستهلكين النهائيين كأفراد.

                                                           
 .. 03، ص  8991، الطبعة الثانية ، مكتبة عين شمس ، القاهرة ،  -المفاهيم و الإستراتيجيات-سلوك المستهلك عائشة مصطفى الميناوي :  1
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 لأسرةابواسطة  أيضاتخاذ قرار شرائها إويتم ، ستخدام بعض المنتجاتإيتم  : كمستهلك الأسرة (2
 .ستهلاكيةإعتبارها وحدة إب

 ،الربح أو كانت غير ربحية إلىسواء منها التي تهدف  والخدمات الأعمالة مثل منشآ : لمؤسساتا (3
دد في المنظمات من عتخاذ القرارات وتتكون وحدة إ، بأنواعهاالحكومية  المصالحت و ومثل الهيئآ

ملية يه في عمركز الشراء دورا معينا يؤد أعضاء منولكل عضو  ،تسمى "مركز الشراء"من الأفراد و 
 .ار الشراءتخاذ قر إالشراء و 2

  نماط السلوك الشرائيأثانيا:  
منها:  ذكرستهلاكية نه الإلالذي ينتهجه المستهلك في حله لمشاك الأسلوبهناك عدة عوامل تحدد  

يل المثال سب فعلى  ،مقدار البحث عن المعلومات ،تكرار الشراء ،مقدار المخاطرة ،ضغط الوقت، نوع المنتج
من  هائلاً  ماً تطلب كيفشراء سيارة  ،لشراء جريدة يوميةارة عن سلوكه يختلف سلوك المستهلك لشراء سي

 .مات بالمقارنة بشراء جريدة يوميةالمعلو 
 1: لاكية كما يليهستحل المشاكل الإ فيبين الأنواع الأربعة الرئيسية  ويمكن التمييز

 ثيراً فيه ك منغمراالحل المسهب عندما يكون المستهلك  أسلوبستخدم ي  : الحل المسهب أسلوب (1
ه لا لكنو  ،علامات المنتج الموجود في السوق  ختلافات الموجودة بين مختلفيكون على علم بالإو 

 ،ى المبلغ المخصص للشراء وتكرارهنغمار علوتتوقف درجة الإ ،خصائص كل منهيعرف مزايا و 
راء شخص ما شقد يقرر  ،ثالفعلى سبيل الم، فاخري كذلك طابعه التة المدركة و ومقدار المخاطر 

وقتا طويلا في البحث عن ذل في هذه الحالة مجهودا كبيرا و فقد يب، شخصي لأول مرةحاسوب 
 المعلومات.

ي المواقف الشرائية التالحل المحدود في معظم  أسلوب إلىيلجأ المستهلك الحل المحدود:  أسلوب (2
سبق  لأنه ،مع فئة المنتج الذي يتعامل فيه متآلفايكون المستهلك  لوبالأسوحسب هذا ، يمر بها

قرار الشرائي تخاذ الإبسط عملية نه ي  أحيث ،  مع العلامة الخاصة به آلفغير مت لكنهشتراه و إ نأله 
شراء  ومثال على ذلك ،كمية قليلة من المعلومات إلىيحتاج ذلك و  ،البدائل أوبمرور تقييم الحلول 

 بعض المنتجات الميسرة كالمياه غير الغازية.

                                                           
2  

 .00-03، ص  مرجع سابقعائشة مصطفى الميناوي ،  1 
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يحدث  ،تخاذ القرار بشكل روتينيإيتم فيها التي بسط الأساليب أهو من و  : الحل الروتيني أسلوب (3
 نألك ومثال على ذ ،ختلافات حقيقية بينهاإهلك وجود مع العديد من المنتجات التي يدرك المست

المفاضلة بين  أوث للبح، ما يكون متوفرا بدون تفكير كبير يشعر المستهلك بحاجة للحليب فيشتري 
 .المتنافسة التي يكون على علم بهاالعلامات 

متوسطة السعر كالأدوات م هذا الأسلوب في المنتجات الديستخ : متوسط المدى الحل أسلوب (4
معلومات  لىإويكون المستهلك في هذا الموقف الشرائي محتاجا  ،الفندقة ،خدمات التنظيف ،المنزلية

ويرجع  ،ختلافات الموجودة بين العلاماتنهمرا في الشراء ولكن لا يدرك الإكذلك يكون مو ، قليلة
 .مع كل البدائل المتاحة لفهتآعدم  إلىذلك 

  والجدول التالي يلخص ما تم شرحه:
 

 ستهلاكيةحل المشكلة الإ أساليب( : 11)جدول رقم ال
 

المعايير 
 الأساليب

مقدار  تكرار الشراء
المخاطرة 

 المدركة

هتمام إدرجة 
 الفرد

مقدار البحث 
عن 

 المعلومات

توفر البدائل 
 الشرائية

الوقت 
 المطلوب

مقدار الخبرة 
 السابقة

الحل أسلوب 
 المسهب

 قليلة جدا  طويل  مختلفة كبير جدا  شديد  عالية جدا  قليل جدا

سلوب الحل أ
 المحدود

 متوسطة قصير  كثيرة ومشابهة  متوسط بسيط  متوسط متوسط 

سلوب الحل أ
 الروتيني

 كثير جدا  قصير جدا  كثيرة جدا  قليل جدا  قليل جدا  جدا منخفضة كثير جدا 

سلوب الحل أ
المتوسط 

 المدى

 قليلة  طويل نسبيا  متشابهة متوسط متوسط متوسط قليل جدا 

،  ةديوان المطبوعات الجامعي، ،الجزء الثاني  - عوامل التأثير النفسية -المستهلك سلوك :ي بن عيسى بعناالمصدر : 
 .103صبن عكنون الجزائر ، 
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 المفسرة للسلوك الشرائي  ظريات: الن المطلب الثاني
ر التي ق تحديد العناصعن طري ،الذي يمثل الظاهرة في الحياة العملية البناء النظري  نظريةتعتبر       

التصوير  " انهأعلى  أيضا ظريةعرف النت   كما ،1"وبيان العلاقات المتشابهة بين هذه العناصر ،تؤثر فيها
فهما ي توضيحا و عطت  ل امعالجته إمكانيةسهل تكما  ،افهمه الآخرينسهل على تلمبسط للواقع الفعلي بحيث ا

   2. " لسلوك النظام الذي يتم تمثيله والطريقة التي يعمل بها أكثر
 افةبالإض ،ةالحياة العمليقع ظاهرة في تمثيل مبسط لوا إلا يما ه أن النظريةمن خلال التعريفين نلاحظ      

 .هاالعناصر الظاهرة وكيفية تفاعلالموجودة بين مختلف لعلاقة المتغيرات وكذا طبيعة ا أهمتبيان  إلى
 :عرف كما يليت   انهإفسلوك المستهلك  ظريةن الحديث عن أردنا إذا أما     

 ".شتري الم   رقراتخاذ إالرجعية لعناصر نظام و أالنتائج المباشرة علات و تفاللمبسط الشكل ال هي ذلك"
 .لفعليا بالواقع ةممثلو  ةكون مبسطتن أ عليهالوك المستهلك س ظريةن نأالتعريف نستطيع القول  من

عتمد إ   من ن هنالكأنلاحظ  ،الشرائي  المختلفة التي تفسر سلوك المستهلك عرض النظرياتومن خلال     
هي الدافع و  ،الشرائي  اسي والفعال على سلوك المستهلكعتبرها المؤثر الأسإ على عدد محدد من العوامل و 

 لذا ستسمى ،من العوامل دون العوامل الأخرى  لى جزءإسبب السلوك  اأوكلو هؤلاء  ،خرنحو قرار دون الآ
كبير هناك عدد و  ، الجزئية ظرياتبهذه الطريقة النالشرائي ك التي تناولت دراسة سلوك المستهل ظرياتالن

يلي  يماوسنحاول ف ، بعوامل محددةه تفسر من جانب و  الشرائي سلوك المستهلك تتناول ظرياتمن هذه الن
  ظريات.تقديم بعض الن

  ةقتصاديلإا ظريةولا: النأ     
كما  ،اسةخصه بالدر هتمام و ستهلك بالإحاط المأول علم أقتصاد هو و علم الإأ ةقتصاديالإ ظريةعتبر النت
اغة يول من سعى لصأقتصاديون هم وضوح وكان الإ أكثربصفة  ،لوكهس هم المؤثرات علىأ نه بحث عن أ

نموذج  وذلك من خلال ،اصة الشرائي بصفة عامة و سلوك الشراء بصفة خ نظرية لدراسة سلوك المستهلك
حية وذلك لتعظيم منفعته وتقليل التض يسعىن المستهلك أبحيث كان يرى  ،(مارشال )مفهوم المنفعة الحدية

اصلة بين ق بين المنفعة الحخر المنفعة الحدية هي الفر آبمعنى  ،سعر بأفضلالبيع بالشراء بأقل سعر و 
 .سبقتها والوحدة التيدة مستهلكة خر وحآ

                                                           
 .810، ص 3333، دار زهران للنشر و التوزيع ، عمان ،  -مدخل التسويق المتقدم  -محمود جاسم الصميدعي ،  1 

 .262،  ص  مرجع سابق: ي بن عيسى بعنا 2 
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وسلوكه  ،و رشيداً  عقلانياً  امستهلك مستهلكً يعتبرون الالإقتصادية النظرية  ن كل روادإبصفة عامة ف      
المفاضلة فيما و  ،بعد دراسة كل الخيارات المتوافرة في السوق يأتي دائما بعد تحليلات منطقية و ستهلاكي الإ
مستعد تواجهه و  بكافة المشاكل التي قد نه على علمأنهم يفترضون أكما  ،ها بأسلوب يجعله دائما المستفيدبين

يستند  ن هذا التفسيرأنلاحظ  ، فتراضهم شفافية السوق(إر من خلال و ذلك يظه)الحلول البديلة  لإيجاد
كما  ،قيقةقتصادية دإقائم على حسابات  شراءن سلوك الأو  ،قتصاديلا وهو الرشد الإأرئيسي  فتراضإلى إ
 أقل سعر.كبر منفعة و بأختيار البدائل التي توفر له إ المفاضلة بين السلع و الخدمات ونه قادر على أو 

تهلك وكذا سلقى الضوء على المأول من أ عتبرت   اكونه ،ه النظرية بها هذ تتميزمية التي ورغم الأه      
منها مرونة  ،تالسلوكيادوافع سباب و أمعايير توضح  توضع إلى أنها بالإضافة ،هسلوكياتدراسة مختلف 

ير من نه هنالك عدد كبألا إ، نية وفي فتحه مجال جديد للدراسةلى قيد الميزاإ بالإضافة ،العرض والطلب
 1:  منها ما يلي ونذكر الشرائي وسلوكهللمستهلك  اي دراستهف هاتأهملالنقاط التي 

 هميتهاأ  هم المؤثرات على سلوك المستهلك رغمأ للجوانب النفسية التي تعتبر من  ظريةهمال النإ  (1
وتأثيرها ماعية جتالجوانب الإ تأهمل هانأكما  ،(الادراك... ،الدوافع الكبيرة في توجيه سلوكه: )تأثير

ن لذا لم يكن م، والأصدقاء...( والجماعات المرجعيةر العائلة : )تأثيسلوك المستهلك مثل على
 .في مجال الدراسات التسويقيةه النظرية كتفاء بهذالممكن الإ

 ،الشرائيقراره  تخاذإقتصادي في ن المستهلك يعتمد على التحليل الإأ ظريةعتبار النإ الى  بالإضافة (2
ولكن  ،ةنزليمالكهرو لات الآ، : السياراتلسلع المعمرة المرتفعة السعر مثلوهذا ما قد يكون مناسبا ل

مواد : بعض الن يقوم المستهلك بالتحليل في حالة المنتجات الرخيصة مثلأليس من المنطق 
 ..الغذائية ..

ذلك كون و  ،خصائص المنتجاتالمستهلك على دراية بكل مزايا و  نأفترض ت نظريةال هن هذأما ك (3
المستهلك  ىنما قد يصعب علإ ،ل بكل سهولة لكن هذه ليست حتميةالمعلومات تنتقالسوق شفافة و 

 .الحصول على المعلومات
قصى أيق بغرض تحقنتقال المستهلك بين مختلف الأسواق إفترض سهولة ه النظرية تن هذأكما  (4

 المادية.صعوبة هذا التنقل وكذا تكلفته الوقتية و  تأهمل الكنه ، شباعإو أمنفعة 
 .البدائلو سعار صة تجاه فروق الأادائما فان المستهلك يتمتع بحساسية خ ه النظريةوحسب هذ (5

                                                           
 . 18، ص  3333، الطبعة الأولى ، دار الشروق للنشر و التوزيع ، عمان ،  -التسويق )كمدخل استراتيجي(-احمد شاكر العسكري  ،  1 
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و دراسته من الناحية هو  ،من جانب واحد لك بالدراسةالمسته تقد تناول ه النظريةن هذأنلاحظ و        
 ظريةهمية النأ غم ر الجزئية و  ظرياتلى النإنسب ت  لذا  ،قتصاديةالعقلانية الإومنه خاصية الرشد و  ،قتصاديةالإ

 .بجوانب السلوك المختلفة للمستهلك ةلمغير م   ةالكلاسيكي ظريةبقى النتكبداية لدراسة المستهلك 
مال عامل هإ لكن دون  ،قتصاديإعتماد على منطلق تناول المستهلك بالإت ى خر أ ت نظرية لذا فقد ظهر     

 .كالمستهلالمحيط الذي يعتبر عامل مهم في التأثير على سلوك 
 الاجتماعية  نظرية: ال انياث

نعدام إلغاء فرضية إساسا على أ تعتمد هذه النظريةو  ،Vebelineفيبلين  ه النظريةيعتبر من رواد هذ     
 .أثير المحيط على سلوك المستهلكت

 1تصورات مهمة يمكن تقديمها فيما يلي:  ةكما عمل على تطوير ثلاث
و تتمثل  ،فاخري ـستهلاك التيضا نظرية الإأ كما تسمى :L’effet Vebeline )ثر فيبلين ) أ (1

ذلك بغرض و ، رتفاع في حجم مشتريات الفردإ رتفاع في السعر يتبعه مباشرةإن كل أساسا في أ
 رتفع.إن السعر أخرين علام الآإ هو  ،تحقيق هدف واحد

 بحيث (la mode) الموضةساسا على دراسة ظواهر أوم ويق : ا الأثر الثاني فهو أثر التدربمأ (2
 محيطه.عضاء أ ة سلوكه مع خرين وذلك بغرض مطابقلى التشبه بالآإن الفرد بحاجة أ

ذلك من خلال و ، لى التميزإشباع الحاجة إث عن هنا الفرد يبح :Snobismeسنوبيزم  أثر (3
هذا الأثر يسمح لنا بملاحظة وقع العلامات  ،تطلق حديثا في السوق نتجات التي ستهلاك المإ

  الرفيعة على السلوك الشرائي للفرد.
التي لا و  لى التفاخرإالمترفة التي تسعى على الطبقة  اعتمادهإك ه النظريةورغم ما قد يؤخذ على هذ      

ة وزياد ستهلاكالإ الحد من لىإفراد هذه الطبقة يسعون أن أكما  ،مرجعية لكل الناستعتبر طبقة 
 فاق جديدة لدراسة سلوك المستهلكآمساهمة مهمة في خلق  تساهم انهألا إ ،ستثمار وليس العكسالإ

ول أ انهأبحيث  ،ساسا لهاأمنطلقا و   Vebelineت نظريةكانليه إشارة ومن خلال ما سبقت الإ، الشرائي 
 .على سلوك المستهلك هم المؤثراتأ  المحيط بمختلف عناصره من تعتبر إ  ظريةن

 
 
 

                                                           
1 Marc Filser ,- le comportement du consommateur- , Les éditions Dalloz ,Paris , 1994 , P 10. 
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   ظرية النفسية ثالثا: الن  
انب المتعلقة بالطلب على السلع بتحليل عدد كبير من الجو  تمتهإ  ةقتصاديالإ ظريةن النأرغم       

 ضمن المؤثرات على سلوكخرى جد مهمة تدخل أعوامل  تأهمل انهألا إ ،والسعر وكيفية تحديده والخدمات
اهيم الخاصة المفهذه الجوانب حللتها النظريات و  ،لعوامل المتعلقة بمحيط المستهلكهمها اأ من  ،المستهلك
 1.سبعلم النف

 وعقلاني،يد عتبارهم المستهلك رشإالتأثيرات النفسية ب أهملواقتصاديين ن الإأحيث يرى علماء النفس       
 .فسيةولا يتأثر بالعوامل الن

في  ان متمثلاً ذي كو ال ،بارزة في التأثير على سلوك المستهلكول تيار نفسي ساهم مساهمة أعتبر ي        
 يرر عتمد على الناحية الجنسية لتبإ الذي ،  2(roeidFوذلك من خلال مساهمات فرويد ) ،نظرية الحوافز

( وفي ه...شرائه لمنزل، طعامه، سه)من خلال لبا ،السلوك منذ ولادة الطفل و مروره بمراحل حياته المختلفة
ساسي الحوافز المحرك الآ اعتبرو إ خرون آهنالك كتاب  ،مساهمتهلى فرويد و إ بالإضافة ،3كل قراراته الشرائية 
ن أ ،الذين يعتبرون المستهلك عقلاني ورشيدعلى عكس الكلاسيك  ا، وحاولو (Decterللسلوك من بينهم )

ر هذا وقد عرفت سنوات الخمسينات قمة تطو  ،عي عن جذور السلوك وتفسيرهو لاالحوافز تبحث في النظرية 
ختيارها هي إت بالصعوبة كون العينة التي يتم ستخداماته تميز إن ألا إ ،التيار الذي ظهرت حدوده بسرعة

وجهت تلحوافز في تفسير سلوك المستهلك ستخدام نظرية اإبعد  ، صغيرة ما يجعل النتائج عشوائية عينة
ل دراسته للشخصية و كذا وذلك من خلا ،(Evansالباحث النفساني )خر على يد آالبحوث نحو جانب 

بغرض تفسير  لكذو  ،الفردية لشخصيةلساسية بعاد الأساليب قياسية كمية في تحديد الأأستخدام إمحاولته 
 Le mode)حياة وقد شهد هذا التيار تطورا خاصة بتوجيه العمل و البحث نحو نمط الالإنساني، السلوك 

de vie . ) 
ى خر الحصول علآبمعنى ، ي المتعلقة بالمراحل التعريفيةحدث توجهات التيار النفسي هأو         

هني في التصور الذوالتذكر و  بالإدراكوقد ساهمت البحوث المتعلقة ، لمعلومات ومعالجتها من طرف الفردا
و سلوكه من  تناوله للمستهلكن هذا التوجه ورغم ألا إ ،الشرائي  تحقيق تقدم في مجال فهم سلوك المستهلك

ونه نه لم يهتم بجميع الجوانب وظل جزئيا في تحليله كألا إ ،قتصادية التقليديةير النظرة الإجانب جديد غ

                                                           
 . 13، ص  مرجع سابقأحمد شاكر العسكري :  1 

2  Marc Filser  , Op-Cit , P 18 . 
 .312، ص   8991، دار زهران للنشر و التوزيع ، عمان ،  -سلوك المستهلك -احمد الغدير ، رشا الساعد :  3 
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نفسية تتعدى المؤثرات ال ،الشرائي  خرى مهمة قد تساهم في التأثير على سلوك المستهلكأهمل جوانب أ 
 1.خرختيار دون الآالدوافع نحو الإ همأ حد أن المحيط يمثل لأ ةجتماعيوهي المؤثرات الإ ،الشخصيةو 

 وينتز وايريش ظريةابعا: نر   
و رفض ألى نقطة الشراء إصل في النهاية تن ألى إفعال على فكرة تتابع الأ تستند هذه النظريةو        

ما إب عليها كتنشيط المبيعات يترت ،ستجابة مبدئية لمؤثر معينإب أوهذا التتابع يبد ،الشراء لسلعة معينة
و ألى الشراء إستجابة ن تحول المستهلك من الإأويلاحظ  أصلها،و رفض فكرة الشراء من أيجابية إستجابة إ

 .السابق ومدى تعلمهاء يتوقف على كل من قوة المؤثر وغزارة الدافع رفض الشر 
  التوافقنظرية  خامسا:  

 لىإنه يميل إلذلك ف ،اسق بين المعلومات التي يتلقاهاالوحدة و التند يبحث عن ر ن الفأوتفترض         
قفين ن الفرد الذي يتعرض لمو إر فخآعنى مو ب ،و رفضها لتحقيق هذا الهدفأعادة صياغة هذه المعلومات إ 
خر لآموقف احد هذين الموقفين على حساب الألى تطوير إيل مي ،خر غير ملائم لهحدهما ملائم له و الآأ

ن إيئة فروفة للدعاية لمنتجاتها السفعندما تستخدم شركة مثلا شخصية مع  ،ذلك التناقضزالة إبيل في س
الأمر الذي  ،يجابي للمستهلك تجاه الفنان و الموقف السلبي تجاه المنتجذلك يخلق تناقضا بين الموقف الإ

و المنتج ألشخصية المعروفة ي موقفه تجاه ادة النظر فإعاعادة التوازن عن طريق إ لى الميل نحو إيدفعه 
 .موقفه منهما تأصلحسب درجة 

  سادسا: نظرية التنافر الادراكي   
في حالة  عندما يجد نفسه ،مواقفهو  ئهراآظرية على نحو لا يتفق مع يتصرف الفرد حسب هذه الن         

وهكذا يغير  ،للتخلص منهادراكي تخلق لديه حالة من التوتر التي تولد ما يسمى بالحافز الفردي إتنافر 
دراكي حالة الإ ن التنافرأي أ ،كأن يقنع نفسه مثلا بأنه حقق شراء جيد ،مواقفه ويبرر سلوكهراءه و آالفرد 

كأن  ،ا متناقضتاننهمأما صحيحتين تبين نهأدما يشعر بأن معلومتين كان يظن بنفسية تتكون لدى الفرد عن
 مع موقف. متناقضاً  و يرى سلوكاً أ مل مؤكد لديهأيخيب 
ضوعية معالجة المعلومات بمو ما بالدراسة العقلية و إد تجاوزه دراكي يحاول الفر عندما يظهر التنافر الإ       

 ن فرداً أ لو فرضنا مثلاً  ،زالة التناقضإضافية تساعده في إما بالبحث عن معلومات إو  ،و حكمة و روية
 نقطاع المكالمات إنها خدمات رديئة من حيث أوفوجئ ب ال ققدم على التعامل في خدمات الهاتف النأ
ين المعرفة دراكي بمن التنافر الإ نوعاً بعد فترة ينتاب الفرد في مثل هذا الحال  ،التغطيةضعف شبكة و 

                                                           
1 Marc Filser  Op-cite, P 19 . 
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سبيل وفي  نهإلذلك ف ،ة والتجربة الفاشلة التي مر بهابأنها من الخدمات الجيدالهاتف المفترضة لخدمات 
ا يحاول مإو  ،مر عاديأ لماتكانقطاعات في المالإن أقتناع ما الإإنه يحاول إو التنافر فأزالة هذا التناقض إ

 .خر فلا يعيد التجربة الفاشلةآمل تغيير موقفه تجاه متعا
 أكثرلذي يغدو ا ،الهامة التي يقوم بها المستهلك شيوعا بعد المشتريات أكثردراكي ن حالة التنافر الإإ      

 لإزالةو  ،الخيارات التي قام بها قناعها بصحةوإنفسه  ةن، لطمأهتماما بالرسائل الدعائية لهذه المنتجات إ 
 .شتراه إتجاه المنتج الذي  يجابيةوالمؤشرات الإستقبال كل الدلالات إعن طريق  ضناقالت

 سنادالإنظرية  سابعا:     
 وإذا بكىدا ينه يكون سعإضحك ف إذا، مراقبة تصرفهرفة موقف الفرد من نه يمكن معأوتفترض           

موقف صرفات الفرد والياها تإما فعالا للمعلومات التي تعطينا ستخداإوهذا يتطلب ، نه يكون حزيناإف
 .حاطت بهأفيه تلك التصرفات والظروف التي  ائي الذي تمتالفيزيجتماعي و الإ

ة المثالية صورة الفرد الذاتية والصور كالثقافة والأسرة و  ،يتأثر تكوين الموقف الفردي بعدد من العوامل      
قادة و    اصحينم والنعلاووسائل الإ بالإشاعاتوكذلك المعلومات التي يحصل عليها  ،لديه والخبرة الفردية له

 ين الموقفكو جراءات تإما أ، يش فيهاحتكاكه بالبيئة التي يعإن الفرد يكون موقفه من خلال أي أ ،الرأي العام
ا مإن لدى الفرد بالنسبة لمنتج تكو  ن الذكريات السعيدة أو السيئةإ، فتتعلق بحوافز الفرد وحاجاته الشخصية

ما الموقف تجاه عدة خيارات فيعتمد على تقييم المعلومات التي أ ،و سلبيا تجاه ذلك المنتجأجابيا يإموقفا 
 1.ها في ذاكرتهيتلقاها الفرد ويحفظ

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Marc Filser  Op-cite , P 20 – 21 . 
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 : العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي لمطلب الثالثا
 : ل المؤثرة في السلوك الشرائي نجدمن بين العوام      

  العوامل النفسية: أولا:    
المواقف ،  التعلم،  الإدراك،  صرفات المستهلك وتشمل الدافعيةوهي عوامل باطنية تؤثر على ت     

 : العوامل ، وفيمايلي تفصيل لهذهتجاهات الشخصية والإ
ن هذا التغيير أ ث، حيأحيانامتناقضة تلفة و خيقوم المستهلك في حياته اليومية بتصرفات م : الدوافع (1

 : نهامددت التعاريف التي خصت الدوافع و ولقد تع ،المستهلكين سببه الدوافع سلوكياتفي 
الدافعة  أومنة وهذه القوى الكا ،ه معينتجاإوالتي تدفعهم للسلوك ب فرادالأهي " تلك القوى الكامنة في  -أ

ة عن رغبات ملحة وتنتج هذه القو  الإنسانتخلق لدى  ،تكون نتيجة عن عوامل بيئية ونفسية خاصة
 ؛1حالة من التوتر النفسي الناتجة عن وجود حالات غير مشبعة لدى الشخص"

بعض  تحقيقو نفعالي يعمل على توجيه سلوك الفرد نحإ في تعريف ثاني " الدافع عنصرو    -ب
 ؛2خارجيا " أووقد يكون هذا العنصر داخليا ، الأغراض

لى ع الإنسانذلك المستوى من الشدة بحيث تحفز  إلىبأنها " حاجة وصلت  أيضاكما تعرف   -ج
 ؛3القيام بعمل ما يكون موجها بتلبيتها "

 4:  هي كالتالييكون للدوافع عدة تقسيمات و  أنويمكن 
 ،الأكل: جية مثلالحاجات الفيزيولو  إشباعتجاه إوهي القوى التي تحرك الفرد ب:  الدوافع الأولية_      

 غالبا لا يهتم المستهلك بتمييز العلامات في السوق.و  ،الملبس... ،الشرب
اجات الح ،شباع حاجات تحقيق الأمانإتجاه إوهي القوى التي تحرك الفرد ب:  الدوافع الثانوية_      

  .حاجات تحقيق الذاتو  ،حترامالإلى إالحاجة ، جتماعيةالإ
، ظهورجل التفاخر وحب الأنتجات من لى شراء المإفراد ي القوى التي تدفع الأوه:  الدوافع العاطفية_     

 .حقيق الفائدة لمتخذ القراريصي و خالشراء شويكون قرار  ،وتحقيق الطموح
الفعلي  قدامقبل الإ المستهلك يقوم بدراسة دقيقةقوى التي تجعل لوهي ا:  الدوافع العقلانية )الرشيدة( _   

من  رة العديدثاإعلى يعمل فهو لا  ،ل بين المنتجات ويبحث عن الجودةفاضيفيقارن و  ،على الشراء
                                                           

 .831، ص  3332، دار الحامد للنشر ، عمان ،  -سلوك المستهلك مدخل الإعلان-كاسر نصر المنصور :  1 

 . 03، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :  2 
، ص  3333الجزء الثاني ، ) ترجمة: متزن نفاع ( ، دار علاء الدين ، دمشق ،  –السلوك ، البيئة ، المعلومات  –التسويق فيليب كوتلر :  3 

812. 
 .  803، ص  3381،  دار المناهج ،عمان ،  -سلوك المستهلك -محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف :   4 
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لى السعر سيارة يركز المشتري ع شراء: عند فمثلا ،المغريات البيعية وبيان المزايا والمنافع بطريقة مقنعة
 .وغيرها ... ،الصيانةو  ،الخدمةو  ،ومدى توافر قطع الغيار

 ختيار المعلومات الواردة عنإستقبال و إهنية تنطوي على عملية ذ " دراك بأنهيعرف الإ : دراكلإا (2
 1."تفسيرهاويكون صورة واضحة عنه وترتيب تلك المعلومات و  ،منبه حسي معين

قاء منها وتفسيرها نتويقوم بالإ، مختلفةالمعلومات التي يتلقاها الفرد من المصادر ال " تلك يضا بأنهأويعرف  
     2."نطباعات وتصوراتإرا بما لديه من خبرات ومعلومات و خاصة متأثفهمها بطريقته الستيعابها و إو 

حداث المدركة كما تبدو وكما تنقلها الحواس و الأأر الأفكا ،ستقبال الذهن لصور الأشياءإهو  إذاً  فالإدراك
 : ذلكيوضح  والشكل الموالي ،الخمسة

 
 دراك والسلوكعملية الإ : (11الشكل رقم )

 
 

 
، الجزء الثاني ، ديوان المطبوعات الجامعية ، بن عكنون ،  -المستهلك عوامل التأثير النفسية"سلوك - بن عيسى : : عنابيالمصدر

 .26ص الجزائر ، 

 
  : دراك يتميز بالخصائص التاليةلإن اأيف السابقة والشكل السابق يتبين من التعار 
 نأ ختيار ما يمكنإنما يقوم بإو  ،ن يدرك الكلأن الفرد لا يمكن أحيث  : محدودية النطاق -أ

 ؛ يدركه
 ،ن الفرد يتعرض لمثيرات مختلفة عن طريق الحواسأث حي المنبهات:و أعتماده على المثيرات إ -ب

 ؛ رد يتوقف على نوعية هذه المثيراتالف إدراكوبالتالي 
 . وخبراته وذاكرته هرد يتأثر بقدراتفالف :تماده على الشخصيةإع -ج

 

                                                           
 . 803، ص  3332دار وائل للنشر ، عمان ،  ، الطبعة الثالثة ، -أصول التسويق مدخل تحليلي  -ناجي المعلا ، رائف توفيق :  1  
 . 12، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :   2

إدراك ، تنظيم،  المثيرات

 وتفسير للمثيرات
 ختبار الحواسإ ستجابيالسلوك الإ
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بة من التجارب رة المكتسينتج عن الخبالتغيير الدائم في السلوك الذي  "يعرف التعلم بأنه  : التعلم (3
 1."و بأخرى أالتي يتم تدعيمها بصورة و  ،السابقة

 2."تصرفات الشخص نتيجة للمعلومات والخبرة والتدريب عملية التغيير فيما يعرف بأنه "ك 
ع والتعب والنمو كالجو  ،ويستثنى من هذين التعريفين التغيير في التصرفات الناشئة عن العوامل الجسدية

فكار علم الأمكن الفرد من تنشطة بدنية تأو أن التعليم يتضمن مهارات عقلية إلى ما سبق فإضافة إ ،الجسدي
 .والمبادئ والنظريات

 ويرجع، يقنتباه رجال التسو إ شدترات التسويقية التي كثر المتغيأتجاه من عتبر الإي : تجاهاتلإ ا (4
 جاه في قرار الشراء .تالإلى الدور الكبير الذي يلعبه إذلك 

 :  تجاه عدة تعاريف نذكر منهاوص الإوجاء في خص        
 و رجل مبيعاتأ علانإ و أسلوكي نحو شيء ما قد يكون منتج  ستعدادإتجاهات بأنها " عرف الإت   -أ

 3.ذلك شعورا معينا نحوها "، ويتضمن و فكرةأو مؤسسة أ
 4.جاه فئة معينة من الأشياء "إتب داد دائم للتصرف بشكل ثابتستعإيضا بأنها " أف ر تعو   -ب
مور ها الفرد ويتخذها معيار لتقييم الأبعتقادات الثابتة التي يؤمن ما تعرف بأنها " الأفكار والإك -ج

 5.ستجابة لما يتم حوله في البيئة المحيطة "يقة الإطر وتحديد السلوك و 
 :  الآتيبــــتجاهات تتميز ن الإأاريف يتبين ومن خلال التع

ع و نتيجة تفاعله مأخبراته المعلومات التي يحصل عليها من  هانأي أ : مر مكتسبأتجاهات الإ  -
 .محيطه

 ،سالب رخوالآموجب  أحدهماتجاه بين طرفين متقابلين قد يقع الإ : تجاهات لها مسار ولها قوةلإ ا -
و أتجاه الموجب وهذا ما نسميه بالإ، وع معين نو المعارضة المطلقة حيال أمطلق هما التأييد الو 

 .تجاه السالبالإ
ن وسائل مناسب م ستخدام مزيجإ و ،يجابي تجاه المنتجتجاه الإالإ لا تكوينإوما على رجل التسويق        

  .تجاه نحو منتجات المؤسسةو تغيير الإأ ،تنشيط المبيعات

                                                           
 . 881،ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :  1 

 . 18، ص  مرجع سابقناجي المعلا ، رائف توفيق :   2 

 .13، ص  نفس المرجع 3 

 .898، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :   4 

 3332، مكتبة الشقري ، الرياض ،  -سلوك المستهلك المفاهيم العصرية و التطبيقات  -ياسر عبد الحميد الخطيب :  طلعت أسعد عبد الحميد ، 5 

 . 321، ص 
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تهلكين ختلافات المسإن الشخصية تعكس ألى إنما ترجع إك شخصية المستهلن دراسة إ :الشخصية (5
مميزات عا للستجابتهم للمؤثرات المتشابهة تبإن المستهلكين يختلفون في درجة أبمعنى  ،في السلوك

، يطرةحب الس، المغامرة ،ندفاعالإوتتضمن خصائص الشخصية  ،الشخصية التي يتمتعون بها
 .... المبادرة ،الطموح ،ياءالكبر  ،التواضع

جابات ستإلى إزة التي تؤدي خصائص السيكولوجية المميالمجموعة "  نهاأتعرف الشخصية على  -أ
 1 ."بتةثا

 وفكار الفرد ومشاعره أرة من الصفات والميول التي تحدد مجموعة مستق" نها أما تعرف على ك -ب
 2.معينة " البيولوجية في لحظةو جتماعية الإي تفاعله مع الضغوط عماله فأ 

كل  ميز( تخصية هي مجموعة الخصائص )فطرية ومكتسبةالش" نأمن خلال التعاريف السابقة يتبين    
 ."ستجابة و التفاعل مع المحيط الذي يعيش فيهالتي تحدد نمط الإخر و فرد عن الآ

سب كل االتي تنالتسويق للقرارات التي يتخذها و  ن الهدف من دراسة الشخصية هو معرفة رجلإ       
ستهلاكية لكل نوع من ي جدول يوضح الخصائص السلوكية الإوفيما يل، نموذج من نماذج الشخصية

  : الشخصية
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

                                                           

1Philipe Kotler , B.Dubois ,  " marketing management   " , Op cit , P218 

 

 .  881، مرجع سابق ، ص -سلوك المستهلك مدخل للاعلان -كاسر نصر المنصور ،  2 
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 نماذج الشخصية مرفقة بالخصائص السلوكية الاستهلاكية المناسبة( : 12) الجدول رقم

 
 
 

الخصائص السلوكية  الخصائص العامة النموذج
 الاستهلاكية

التوجه  درجة
 جتماعيالإ
 نطوائيةالإ 
 نبساطيةوالإ 

ط ختلاب الإحنعزالية لا يي الإأ:  ةنطوائيالإ
 .يقضي وقتا في عالمه الداخلي، مع الأخرين

خرين يحب الاختلاط مع الآ : نبساطيةالإ
ثار الحسية باع من الآشإ الحصول علىو 

 .الخارجية

 لوسائل جيبستلا  ي:نطوائالإ
 .تنشيط المبيعات بسهولة

يستجيب لوسائل  :يالانبساط
تنشيط المبيعات ويتفاعل معها و 

هتمام لى رجال التسويق الإع
 الهامة نشيط المبيعاتت سائلبو 

 .الهدايا...،المعارض،الكوبونات
أو  السلطوية

 التسلطية
 (ينمرؤوسو أالمطلق بالسلطة )رئيس لتزام الإ
خرين في المجموعة على جبار الآإ يحاولو 

 .لتزام بذلك الإ

 ةكثيرا بقرارات وسلوك قاديتأثر 
 قادة الرأي ستجابإذا ما إف، الرأي

ن إللأنشطة الترويجية ف
 .السلطويين يلتزمون بذلك

العقائدية 
 ()الدوغماتية

 لتيا تعقبه لمجموعة القيم، و عتقاد الفردإ جمود 
الأفكار ولا  لولا يتقب، تبقى ثابتة لفترة طويلة

 . المعتقدات الجديدة
ش غلق التفكير ولا يناقالعقائدي الموالشخص 
 .في قضاياه

 

لا يتأثر بالعروض التنشيطية 
الجديدة خاصة فيما يتعلق 

 الجديدةبتجريب المنتجات 
 تجاه العلامات ملتزمين ن يبقو و 

يفضل عدم المعروفة لديهم و 
ائل الوس تستخدم ،التجديد فيها

لتنشيط المبيعات مثل الإعلامية 
 .المجلات الصحف و 

ه ق مصالحيسعى لتحقي ةنتهازيإشخصية  الميكافيلية
الغاية تبرر )الشخصية بكافة الوسائل 

 لأنهولا يصلح للعمل الجماعي  (الوسيلة
 يدمره.

ية علانلا يتفاعل مع الرسائل الإ
ن يركز في أالعادية و يجب 

علانية على المنافع الإ الوسائل
، ية سعر  تخفيضاتج )في المنت
  ....(ضافيةإمنتجات 
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 . 121ص ، 2112، دار الحامد للنشر ،عمان ، -الإعلانسلوك المستهلك مدخل - ر:كاسر نصر المنصو المصدر: 

 :تمكن رجال التسويق من المستهلكينن دراسة شخصية إ
  ؛ فراد في السوق الأستجابة إالتنبؤ ب -
 ؛ تحديد القطاعات السوقية المناسبة حسب خصائص شخصية -
 ؛ ختيار التموقع المناسب للمنتجاتإ -
 . تيار انسب لوسائل تنشيط المبيعاتخإ -

 العوامل الثقافية :ثانيا
ا على الفئة من خلاله كثرأن يتعرف أحيث يستطيع  ،تلعب الثقافة دورا هاما بالنسبة لرجل التسويق 

همية أ و تظهر  ،مناسب الذي يراعي ثقافة المجتمعمما يسهل عليه وضع المزيج التسويقي ال ،المستهدفة
ة العوامل كل من الثقاف تضم هذه،  تقرر المؤسسة دخول الأسواق الدولية عندماكثر أدراسة الثقافة 

  .جتماعيةالطبقات الإالعامة والجزئية و 
ف من طر ، والعادات المكتسبة والمبادئهي مجموعة من المعارف والمعتقدات  : الثقافة العامة (1

 1 .نه عضو من المجتمعأنسان بحكم الإ
خاصة مات المشتركة الالس عة القيم و العادات و التقاليد ووتطلق على مجمو  الجزئية :الثقافة  (2

افات قنواع مختلفة من الثأو يمكن التعرف على  ،التي يتصف بها مجموعات معينة من الأفراد
  ..خرى جغرافية..أدينية و  ،الجزئية مثلا ثقافة قومية

يرات من المتغ هي نتاج مجموعةو  د هذه الطبقات في كل المجتمعاتتوج جتماعية :الطبقات الإ (3
ة نمطها يجتماعإلكل طبقة و  ،القيمو  ،مستوى التعليمو  ،الثروةو  ،الدخلو ، المتعلقة بالوظيفة

يم جل تصمأهذا من لى التعرف على هذه الطبقات و إيق ويسعى رجال التسو  ،ستهلاكيالإ
  .ستراتيجيات تسويقية مناسبةإ

                                                           
1 P.Kotler  B.Dubois  Op-cit , P339 

شخصية تؤمن بضرورة الخضوع الذاتي  البيروقراطية
ل يعم،  بتوجيهاتهم لتزاموالإ نالمسؤوليلسلطة 

سمية زم بالتنظيمات الر التي تلت المؤسساتفي 
 .( المعقدة )المؤسسات العسكرية

جه و ت  ،لقادة الرأي تأثير كبير
نشطة مزيج تنشيط المبيعات أ

 .لتحريك سلوك قادة الرأي 
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 ،في مجموعة من العوامل التي تؤثر على السلوك الشخصي للمستهلكتتمثل  :الإجتماعية العوامل  ثالثا: 
 ،النوادي ،الأصدقاء ،الجيران ،الأسرة ،يةفهناك الجماعات المرجع ،نتمائه لجماعات مختلفةإنتيجة 

 .تخاذ قراراته الشرائيةطارا مرجعيا لإإو أالتي يتخذها المستهلك نموذجا و  ... الأحزاب

 :القرار الشرائيالمبحث الثاني: طبيعة 
منتجات قة بالالمتعلرات الّتي يتخذها هذا المستهلك و تتمحور دراسة سلوك المستهلك الفرد حول القرا      

يف يتخذ كمن خلال فهم قراراته الشرائية و  يمكن معرفة سلوك المستهلك الفردو  ،ستهلاكهايختارها لإ الّتي
 . تخاذ قراراتهم؟إقوم بها المستهلكون الأفراد عند ما هي الأدوار الّتي يو  ؟ تهذه القرارا

 :مفهوم القرار الشرائي: المطلب الأول
بها  ي يمرتتسعى المؤسسة إلى معرفة تصرفات المستهلكين الأفراد من خلال تتبّع الخطوات الّ          

ك يعتبر هذا الأخير الحلقة الأساسية في سلسلة سلوك المستهلو  ،تخاذه لقرار الشراءإالمستهلك الفرد عند 
عرفة الّذين ينتمون ممِن خلال القرار الشرائي معرفة وتصنيف ودراسة المستهلكين الأفراد و الفرد، بحيث ي مكن 

 .إلى فئة المستهلكين الدائمين أو إلى فئة المستهلكين المحتملين
  أولا: تعريف السلوك الشرائي 

ختيارات بها المشتري في حالة القيام بالإ تلك الخطوات أو المراحل الّتي يمر: " بأنه قرار الشراء ي عرف        
ل شرائها  1  " .حول أيّ  من المنتجات الّتي ي فضِّ

تخاذ قرار الشراء، و جِد مصطلح الصندوق الأسود الّذي يشير إم رؤية الأسباب الّتي تكون وراء و نظرًا لعد
رائية المختلفة، تخاذ القرارات الشإذهن المستهلك الفرد عندما يقوم بإلى تلك العمليات العقلية الّتي تدور في 

شكل حظتها بلاتخاذ قرار شراء معيّن، و الّتي لا يمكن مإيبيّن الأسباب الّتي تكون وراء  فمثل هذا المصطلح
إلى هذه  المدخلاتالّذي يقوم به المستهلك الفرد، و ستنتاجها من خلال التصرّف إمباشر بل يمكن فقط 

ومات تلك قد تتضمّن هذه المعلتخدمها متّخذ القرار الشّرائي، و العملية تمثّل مجموعة من المعلومات الّتي يس
ن أو من خلال تحدثه إلى رجل البيع أو مالّتي تكون صادرة عن الإعلانات الّتي يشاهدها المستهلك الفرد 

 خلال آراء أفراد أسرته أو أصدقائه.
 2:، وهذا ما يوضحه الشكل الموالي الشراءأما المخرجات فتكون عادة على شكل قرار إمّا بالشراء أو بعدم  
 

                                                           
 .831، ص  مرجع سابقمحمود جاسم الصنيدعي ، ردينة يوسف عثمان :  1 

 .812، ص  3338، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، -التسويق  -محمد فريد الصحن ، اسماعيل السيد ،  2 
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 مفهوم الصندوق الأسود (12م )الشكل رق

 مخرجات          مدخلات          

 و عدمهأ تخاذ قرار الشراءإ                          معلوماتمؤثرات     

  812، ص  3338الدار الجامعية ، الإسكندرية ، ، -التسويق-محمد فريد الصحن ، إسماعيل السيد :  المصدر :

لذلك لفرد و المستهلك اما يدور في ذهن ستنتاج إنلاحظ بأنّه يصعب على المؤسّسة  مقابلمن خلال الشكل ال
بِّهت وكه أو لماذا لأحيانًا حتى المستهلك الفرد يجد صعوبة في تفسير سهذه العملية بالصندوق الأسود، و  ش 

ة من أجل رة طبيعيبصو أنه يقوم بهذا التصرّف يوميًا و  رغم ، تخاذ قرار آخر؟إلم يقم بتخذ هذا القرار و إ
نوعية  الشراء تختلف حسبك أن المخاطر المرتبطة بقرار ليس هناك شرغباته، و تحقيق إشباع حاجاته و 

 1.الظروف المرتبطة بعملية الشراءالشراء و 
 2  : الآتي تتمثل فيوهذه المخاطر 

تجات، فإنه نما كان يتوقعه من الملمستهلك الفرد في إشباع حاجاته و ففي حالة فشل ا خسارة الوقت: (1
 ل.د المبذو الجهيشعر بخسارة الوقت و 

و نعني بها أن بعض المنتجات الّتي يشتريها المستهلك الفرد قد تكون سببًا في  : الخسارة المادية (2
 .شراء الأدوية اس بسلامته و صحته، مثال على ذلكالضرر و المس

عندما يفشل المستهلك الفرد في شراء المنتجات الّتي تحقق له الإشباع اللّازم فإنه  : الخسارة المالية (3
  .سر القيمة المالية التي دفعهايشعر بأنه خ

تجات ا يشتري المستهلك بعض المنلمّ  : الخسارة المرتبطة بنظرة الفرد إلى ذاته أو نظرة الآخرين إليه (4
 .قد يشعر أحيانًا بحماقة أو يجعله الأفراد الآخرون يشعر بذلك ،يتضح أن فيها بعضَ العيوبو 

 لمشتركون في قرار الشراءاثانيا :  
تّخاذ قرار الشراء إلكنّه يشترك أيضا في الشراء بمفرده في بعض الأحيان، و قد يتّخذ المستهلك الفرد قرار 

فكرة الشراء ل شتراكه هذا يكون المستهلك الفرد  مبادِراً إفي ن الأفراد في كثير من الأحيان، و مع مجموعة م

                                                           
 .31، ص  مرجع سابقعائشة مصطفى المنياوي :  1 
، الجزء الأول ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الطبعة الأولى ، بن عكنون ، -سلوك المستهلك عوامل التأثير البيئية  -:  عناني بن عيسى  2

 . 21-20، ص  3330الجزائر ،

 الصندوق الاسود
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منتجات ختلاف أصناف الإعود إلى في الأدوار يختلاف هذا الإمقرّرا أو مستهلكا للمنتج فقط، و أو مؤثّرا أو 
 إلى مكانة الفرد في أسرته أو بين أصدقائه.و 

يطلق ، و ذين يشتركون في عملية الشراءإنّ من أهم الأمور الّتي تسعى إليها المؤسّسة هي تحديد الأفراد الّ     
 تّخاذ قرار الشراء الخاصإد و دوره في محاولة معرفة مكانة كل فر و  ،ءالشرا عليهم لفظ وحدة صنع قرار

 في : معرفة بعض الأمور و المتمثّلة بمنتج معيّن، حتّى تتمكّن المؤسّسة من
 ؛ البحوثستقصاؤهم في إالأفراد الواجب  بدقّة  ختيارإ -
  ؛ الإعلانيةتحديد محتوى الرّسائل   -
  ؛ ةتيار وسائل الإعلان الأكثر ملائمخإ  -
 .1الشراءتّخاذ قرار إالّذين لهم تأثير قوي في عملية  تكييف تصميم المنتجات للأفراد -
 :  يأتي فيماستهلاكي تّخاذ قرار الشراء الإإالمستهلكين الأفراد في عملية  أدوار وتتمثّل
ء منتج ظهر مزايا شراي  وهو الّذي يبادر ويقترح فكرة الشراء و :  لمبادِر )أو صاحب فكرة الشراء(ا (1

 .اللّوازم المنزلية للمطبخ تكون سيّدة المنزل أولَ من يفكّر في ذلكمعيّن، ففي حالة شراء بعض 
لآخرين او هو الفرد الّذي يقوم بتزويد المشتركين  : (المؤثّر )أو صاحب التأثير في فكرة الشراء (2

ذي يحاول يع الّ ذلك مثل رجل البو  ،تّخاذ قرار الشراءإمعلومات تقنعهم بفي قرار الشراء بأفكار و 
ان الأخيران ذأو تأثير أحد الأبناء في الأبوين عندما يحاول ه ،قتناء منتج معيّنإالمستهلك بإقناع 

يعرف المؤثّر كذلك على أنّه: " الشخص الّذي يؤثّر بطريقة مباشرة أو غير و  2شراء منتج معيّن،
لمامه إقد يرجع هذا التأثير إلى درجة معرفة هذا الشخص و شرة على قرار الشراء النّهائي، و مبا

ارب الأقد أسرته المشترية أو من خارجها )بالمنتجات أو بالبدائل، كما قد يكون من بين أفرا
 3 .(الأصدقاء مثلاً و 

ختلف يو  ،قرار الشراء اذطة إتخهو ذلك الفرد الّذي لديه سلو  ( :المقرّر )أي الّذي يقرّر الشراء (3
سرة ، فعلى مستوى الأستخدامهوطبيعة إوسعره مقرّر الشراء وفقاً لأهمية المنتج المراد شراؤه 

لغذائية مثل المنتجات ا ،هناك بعض المنتجات الّتي قد تقرّر سيّدة البيت شراءَها بقرار منفرد
كقطع غيار السيّارة مثلًا، كما أنّ  ،يقرّر شراءَها الرجل فقط وهناك منتجات، وملابس الأطفال
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كالمنتجات المعمّرة أو عند  ،اء الخاص بهاتّخاذ قرار الشر إيشترك الزوجان في هناك منتجات 
 .ختيار أماكن قضاء العطلإ

المشتري الفعلي هو الفرد الّذي يقوم بإتمام عملية  : (المشتري الفعلي )أي الّذي يقوم بالشّراء (4
الشّراء، قد يكون أحد الأبوين في الأسرة أو أحد الأبناء أو الخادم في المنزل، يقوم هؤلاء بتنفيذ 

ا ة عن طريق تقديم هدايتعمل المؤسّسة على جذب هذه الفئالخاصة بعملية الشراء، و  لقراراتا
شراء، أو ختيار محل الإيكون لهم قرار  عتبار أنّهم أحياناً إفي محلّات البيع ب تذكاريةترويجية و 

  .التصرّف في كيفية تنفيذ هذا القرار
ستفادة و المستهلك الّذي يقوم بالإه إنّ مستعمل المنتج : (مل )أي الّذي يستهلك المنتجالمستع (5

مها هذا المنتج   .من المنافع الّتي ي قدِّ
، لشراءخاذ قرار اإتد قد يلعب عدّة أدوار في عملية ممّا سبق يمكن القول بأنّ المستهلك الفر      

أو بين مجموعة من  ،أي هناك ما يسمّى بتداخل الأدوار أو المهام بين أفراد الأسرة الواحدة
 1 .الأصدقاء أو زملاء العمل

 ئية اني: أنواع قرارات الشراالمطلب الث 
الشراء و  إلى جانب أهمية قرار تختلف أنواع قرارات الشراء بإختلاف طبيعة المنتجات المشتراة و نوعيتها ،

أثاره المستقبلية ، مما يجعل الدور الذي يلعبه الأفراد يختلف بإختلاف هذا النوع من القرار ، وفيما يلي 
 أهم أنواع هذه القرارات :    

 القرارات أنواع :أولا 
، وذلك ند إتخاذهيحتاج هذا القرار الكثير من التفكير و الجهد ع قرار الشراء المركب ) المعقد ( : (1

 :2في حالة 
 عدم توفر معلومات كافية عن المنتج ؛ -
 أهمية القرار من الناحية المالية و المعيشية ؛ -
 رتفاع سعر المنتج ؛إ -
 وجود مخاطرة و مجازفة عالية ؛ -

                                                           
 . 823، ص  مرجع سابقطلعت أسعد عبد الحميد :  1 
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 عدم وجود تجربة و خبرة سابقة ؛ -
 الحاجة الى جهد كبير في البحث . -

و غالبا ما يتخذ هذا النوع من القرارات في حالة شراء المنتجات المعمرة ، لأن عملية الشراء 
تكون غير مكررة و أسعارها مرتفعة ، كما يتطلب هذا النوع من القرارات الجماعية الكثير من 

 ناذ هذا النوع مكافية التي تساعد الأفراد على إتخالجهد و البحث عن المعلومات اللازمة وال
 أن  لكل واحد منهم دور في إتخاذ قرار الشراء.القرارات ، ذلك 

وهو قرار يحصل بصورة مستمرة في حالة شراء المنتجات  قرار الشراء المعتاد ) الروتيني ( : (2
المنال )الخبز ، السكر ... ( ومن أهم خصائص  المعتادة ، وقد تكون يومية كالمنتجات سهلة

 : 1هذا النوع من القرارات
 لا يحتاج الى معلومات فوق العادة بل إعتيادية ؛ -
 لا جزء بسيط من دخل الفرد ؛لا يأخذ إ -
 يكرر بشكل شبه يومي ؛ -
 تكون تكلفة الشراء منخفضة ؛ -
 تكون أسعار المنتجات منخفضة ؛ -
 لى جهد كبير .لا تحتاج إ -

وإتخاذ سلسلة من الإجراءات المعقدة  وعليه فإن هذا النوع من القرارات لا يحتاج الى البحث و المقارنة
 ول المتجر و الشعوربهدف الشراء وإنما قد يتخذ قرار الشراء بمجرد وقوع النظر على المنتج عند دخ

 .ليهبالحاجة إ
هو قرار تلقائي غير مخطط له ، دون إهتمام بالنتائج الناجمة قرار الشراء المحرض ) المثار( :  (3

الميولات الفردية منها غياب التخطيط ، قلة الصبر ، تجنب  عن الشراء فهو يعكس العديد من
 .2التعقيد ، وتكون هذه الميولات ناتجة عن البيئة الخارجية للفرد 

أدى تطور البيئة إلى ظهور منتجات كثيرة و متنوعة من جهة وحذف قرار الشراء المتنوع :  (4
منتجات قديمة لم تعد قادرة على إشباع حاجات المستهلكين وتحقيق رضاهم الأمر الذي أحدث 
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هذا  إشباع أفضل، ويرجع تطورا و تغييرا في سلوكهم وقادهم إلى البحث عن التنويع لتحقيق
 : 1لى التنويع إ

 ؛ بين العلامات التجارية المعروضة في السوق  لوجود إختلافات واضحةإدراك المستهلكين  -
 الملل من العلامات المألوفة له ، و التطلع لتجربة شء جديد ؛ -
 سعي المستهلك إلى تقليد المجموعة التي ينتمي إليها ؛ -
 التحول إلى علامات تجارية أخرى لعدم توفر العلامة المعتادة ؛ -
 تلاف في الأسعار أو بفعل تأثير رجال البيع . تجر أو وجود إخرض المنتجات في المأسلوب ع -
ة لأول قدمه المؤسسي لم يسبق للأفراد شراءه ، حيث تهو المنتج الذقرار شراء المنتج الجديد :  (5

مرة في السوق ، لذلك يجب على المسوقين تكثيف الأنشطة التسويقية ) ترويج ، توزيع ، رجال 
 : 2شراء المنتجات الجديدة بما يليبيع ...( و تتصف قرارات 

 لا تتوفر عنها معلومات كافية ؛ -
 تحتاج إلى جهد في البحث و جمع المعلومات ؛ -
 إنعدام خبرة وتجربة سابقة ؛ -
 رتفاع تكلفة الشراء .إ -

تهدف المؤسسات من خلال الجهود التسويقية إلى دفع المستهلكين لتبني المنتجات الجديدة ، ويمثل التبني 
عى نهائي ، وقبل ذلك يسهنية يمر الفرد خلالها من التعلم الأول للمنتج الجديد إلى التبني العملية ذ

لى جمع المعلومات عن المنتج الجديد ، و عند وقوعه في حالة عدم التأكد فإنه يقوم بتجربته المستهلك إ
نتجات النسبة للمو هذا ببكميات قليلة بهدف تقييمه ، ومن ثمة يقرر إذا ما كان سيستمر في شراءه 

ولذلك تقوم المؤسسات بمنح   ، أما الم عمرة فإن مجال الشك قد يولد مصدر قلق لمتخذ القرار ،الميسرة 
  . 3ضمانات يتم التركيز عليها في الرسائل الإعلانية لتعزيز الثقة لدى المستهلكين بالمنتج الجديد 
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 : 1وهناك عدة عوامل عديدة تحدد قرار شراء المنتجات الجديدة منها 
قق له فائدة الجديد يحن المنتج إذا أدرك المستهلك الفرد بأ  الفائدة التي يحققها المستهلك الفرد : -أ

 رفع مستوى من المنتجات الموجودة فإنه سوف يقوم بإتخاذ قرار شراءه .ورضا بشكل أ
إنهم فراد فو ممارسات و خبرات المستهلكين الأن المنتج يتلائم مع قيم إذا كا ملائمة المنتج :  -ب

 سوف يقومون بشراءه .
إذا كان المنتج سهل الإستخدام ولا يواجه المستهلك الفرد مشكلة في سهولة الإستخدام :  -ج

 إستخدامه و الإستفادة منه ، فإنه سوف يقوم بشراءه . 
ن المنتج م قدم من قبل مؤسسة معروفة، ولها شهرتها في إذا كا الثقة في منتجات المؤسسة : -د

السوق فإن ذلك ي شعر المستهلكين الأفراد بنوع من الإطمئنان ، وذلك لثقتهم بها مما يجعلهم لا 
 يخشون المجازفة و التقدم لشراء المنتج .

ر اد غيإذا كانت الأسعار مرتفعة ،فإن ذلك سوف يجعل المستهلكين الأفر تأثير الأسعار :  -ه
 ، وذلك لإفتقادهم المعلومات الكافية عنه ولعدم إمكانية تقييمه .مستعدين للمجازفة بشراء هذا المنتج 

 العوامل المتحكم فيها : ثانيا
 : 2هي عوامل،تتنوع نتيجة عدة قرارات الشراء للمستهلك الفرد و  تختلف

من الأمور  تعتبر ، مما لا شك فيه أن طبيعة المستهلك الّذي يشتري  طبيعة المستهلك المشتري: (1
مجموعة تتباين طبائع المشترين وفقًا لرار الخاص بشراء منتجات معينة، و تخاذ القإذات التأثير في 

 ،من المعايير المتعلقة بالشخصية، كـ: دوافعه و تطلعاته و مستوى تعلمه إلى جانب وظيفته و دخله
 .المجتمع قتصادية فيجتماعية و الثقافية والإة بالبيئة الخارجية كالمؤثرات الإو المعايير المتعلق

لشرائي وفقا المستهلك ا تؤثّر خصائص المنتجات بشكل مباشر على قرار خصائصه:طبيعة المنتج و  (2
نتفاع من الإ متسعى المؤسسات إلى تعظيوالخدمات الّتي تؤديّها المؤسسة و  ،سعرهالنوعها وجودتها و 

 .رغبات المستهلكين الأفرادايا جديدة لها تتناسب مع حاجات و المنتجات بإضافة مز 
 اصة فيخذي يشتري في كثير من الأحيان، و يتأثر المستهلك الفرد الّ  خصائص البائعين:طبيعة و  (3

هلك الفرد لمستهتمام لإ من جهد و  ذلك عن طريق ما يقدّمه ذلك البائعحالات تقديم الخدمات، بالبائع و 
ي تفضيله لذلك المحل أو لذلك النوع من المنتَج أو العلامة، و كذلك يؤثر تالبغية كسب الثقة، وبال
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ثناء قيامه أ البائع في المستهلك الفرد عندما يقوم هذا الأخير بجمع المعلومات أو عند تقييم البدائل
 .             راءبخطوات عملية الش

كذلك و  ،ة تؤثر في سلوك المستهلك الفردإن العوامل الموقفي الشرائي:خصائص الموقف طبيعة و  (4
تؤثر في نوعية القرار الشرائي الّذي يتخذه المستهلك الفرد، فمثلًا عامل الوقت يرتبط كثيرًا بقرار 

ي غياب رار فالشراء، فعندما يكون المستهلك الفرد تحت ضغط الوقت فإن ذلك يجعله يتخذ الق
 .يقلل فترة البحث عن البدائل، إذًا فهو يؤثر على نوعية القرار الخاص بالشراءية و المعلومات الكاف

  : نماذج قرار الشراء طلب الثالثالم
مت العديد من النماذج الّتي تعرّضسلوك الشرائي، و لللقد حاول الباحثون إيجاد نموذج مبسّط          ت ق دِّ

يط سلوك الهدف من وضع هذه النماذج هو تبسقراراته الشرائية، و تهلك الفرد  للكيفية الّتي يتّخذ بها المس
ما هي مدخلات و  ،فهم أهم الخطوات الّتي يتّبعها هذا المستهلكلك الفرد ومحاولة تحديد و الشراء عند المسته

 غيرها من العوامل الدّاخلة في هذا الإجراء.ومخرجات العملية الشرائية، و 
مخرجات و ، الشراء تعتبر نظاما ذا مدخلات تتمثّل في المثيرات البيئية لاحظ أنّ عملية قرارو الم      

هي اء و ر تّخاذ قرار الشإنظام له مكونات تتمثّل في خطوات أنّ هذا الل في القرار بالشراء أو عدمه، و تتمثّ 
 : 1الآتي الشراء فيتتمثّل أهمية نماذج قرار و  امتفاعلة فيما بينهة ومتسلسلة و خطوات مترابط

ة يالمساهمة في بناء النظريات العلمختيارها و في تشكيل الفرضيات وفسح المجال لإالمساهمة  -
  ؛المتعلّقة بسلوك المستهلك 

 ؛ شكاله المحتملةتفسير السلوك المشاهد و محاولة تقدير أ -
 الشرائي ؛ ديد متغيّرات سلوك المستهلكتح  -
 ؛ وصف العلاقات الأساسية بين المتغيّرات المحدّدة -
 ؛ خاذ قرار الشراءإتّ عرض مراحل عملية  -
 . تالعلاقات السّببية بين المتغيّراتحديد  -

  :فيما يأتي تقديمٌ لأهم النماذج الّتي عالجت قرار الشراء عند المستهلك الفردو 
وهذا  ،NICOSIA من طرف الباحث 1666و جِد هذا النموذج سنة :  Nicosia  نموذجأولا : 

نّ ألتعرّف عليه من خلال المخرجات، و المستهلك الفرد يمثّل نظاما متميزا يتم االأخير يرى بأنّ 

                                                           
 .313-329، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى ، الجزء الثاني ، 1 



 الفصل الأول _____________________________________مدخل للسلوك الشرائي

 
31 

 

تظهر على شكل إجابات نتيجةً للمدخلات المتمثّلة في اءات تمثّل عناصر تكوين السلوك و الإجر 
تّخاذ إاءات إجر تّخاذ موقف معيّن، و بر كإجراء لإأنّ سلوك المستهلك الفرد يمكن أن يعتو  ،المنبّهات

 ،وع معيّنتّجاه موضإتهيئة المستهلك الفرد ار تمر من خلال تكوين مواقفه وتحريك دوافعه و قر ال
 .ذلك من خلال تتبّع عملية تحوّل الإجراءات إلى سلوكو 

  :لقد م ثِّل تكوين سلوك المستهلك على شكل مخطط مكوّن من أربعة أجزاء هي
تؤثّر  الّتيالفرد من المؤسّسة و  ها المستهلكمصادر المعلومات أو الرّسائل الّتي يتلقّا -

 ؛ على مواقفه
  ا ؛تقييمهو  البحث عن البدائل  -
 ع ؛نتيجة التحوّل الحاصل في الدواف يكون قرار )فعل( الشراء، و  -
جاه تّ ابقة خبرات السّ الّتي تكون نتيجةً للو  ،تّخاذ قرار الشراءعمليات اللاحقة لإالو  الأفعال -

 1 .ستخدامعملية الإالّذي حصل عليه من خلال المنتَج و 
 في الشكل الموالي :  Nicosiaو يمكن توضيح نموذج 
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 ومجالاته الأربعة nicosia نموذج : ( 13)شكل رقم 
 

 

 

 

 

 التجربة           

 

 

 التغذية العكسية 

 قرار الشراء 

 

  

 

 
 
 

SOURCE :Bernrd Dubois : -comprendre le consomteur- , 2éme édition ,Paris , 1994 ,P29.  

 
 

جراءات الإو  علاناتمن الإ تكون متأثرة بالحوافز التي يتلقاهان المخرجات وفقا لهذا النموذج فإنه يظهر بأ
 :تيالآجراءات على النحو الإ، ويكون التعرض لهذه المحفزات و التي يقوم بها المستهلك الفرد

 الّتي تتضمن خصائصو  ،الرسائل في إطار المجال الأول تقوم المؤسّسة بتوجيه : المجال الأول -أ
 . مواقف المستهلكين الأفرادالثاني بهدف التأثير على ميول و  المنتجات إلى المجال

 قرار

 فعل

 الرسالة

 المستعرضة
 المجال الثاني

 خصائص المستهلك
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لخصائص الشخصية للمستهلك الفرد ويركّز هذا المجال على ميول من ا يتكون  : المجال الثاني -ب
 .طبيعة المعلومات المرسلةومواقف المستهلك الفرد، مع بحث وتقييم العلاقات المتبادلة و 

خاذ إتّ  ن ثَممم إجراءات الشراء و تأتي مرحلة فه ،توجيه الدوافعبعد أن يتم تحويل و  : مجال الثالثال -ت
  .القرار وصولا إلى التعرّف على سلوك الشراء الواقع

تّخاذ إفراد )المعلومات المرتدّة(، بعد يمثّل هذا المجال ردود فعل المستهلكين الأ  : المجال الرّابع  -ث
 ،البحثة و والدراس تقييمها من خلال المتابعةتقوم المؤسسّة بالتعرّف عليها و  الّتيو  ،قرار الشراء

من تحقيق  اهالتسويقية وفقاً لهذه المعلومات و بالشكل الّذي يمكّن ستراتيجيتهاإبهدف إعادة صياغة 
  .أهدافها
وقد عدل في ، من طرف الباحثَين 1666هذا النموذج سنة  و جِد:  ( (Sheth et Howrdثانيا : نموذج

سلوك المستهلك الفرد في مجال  يستخدم هذا النموذج كأسلوب تعليمي لوصف،  1669و  1694سنتي 
 ، كما يوضحه الشكل الموالي  1من العلامات البديلةعندما تتوفّر أمامه مجموعة  ،ختيار العلامة الّتي يريدهاإ

 
 Seth et Howardنموذج  : (04)شكل رقم

 
  

 

 

 

 

 

 

 

Source : Richard LADWENE : -Le comportement du consommateur et de l’achteur- , édition 

économica , France , 1999 , P 39 . 

                                                           
 . 311، ص  8991، دار زهران للنشر ، عمان  ،  -مدخل متكامل  -سلوك المستهلك محمد الغدير ، رشاد الساعد :  1 

 (متغيرات خارجية )الطبقة الإجتماعية ، الثقافية ،...

  نظام الإجابة

سلوك الشراء 

 القصد )النية(

 موقف

 نتباهالمعرفة إ 

 التنمية

 

)خصائص 

 العرض،...(
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 : 1التالية  عناصرالنلاحظ أن هذا النموذج يتكون من  مقابلمن خلال الشكل ال
أو    التسويقيةيئة البجتماعية و لك الفرد من البيئة الإتمثّل المنبهات الّتي يتلقّاها المستهو  : دخلاتالم (1

 :هما  تنقسم هذه المتغيّرات إلى نوعينو المتغيرات 
ستحضر ي ت  الّتات الّتي تمثل المجموعة الأولى و العلامالمتغيّرات المرتبطة بالتعلم وهي الدوافع، و  -

 .جاه العلاماتت  تهيئة المستهلك  ،هن المستهلك الفرد، وسيلة القرارفي ذ
  .الرضا بعد شراء العلامةمستوى الكبح أو المنع و عوامل  -

هناك أيضا مجموعة من المخرجات  ،بما أن هناك العديد من المدخلات المختلفة : لمخرجاتا  (2
 ختلافات كبيرة بين ردود أفعال هؤلاء المستهلكين.إوجود لة من قبل المستهلكين الأفراد، و المحتم

   :يمكن ترتيب هذه المخرجات، الّتي تعتبر أجوبة، على النحو الآتي 
على درجة  يعتمد الجوابأنّ و  ،تمييز المعلوماتنتباه يرتبط بمدى إدراك و توى الإإنّ مس نتباه:الإ  -أ

 .تقبّل هذه المعلومات من قبل المستهلك الفردستقبال و إ
روضة، لك الفرد عن العلامة المعإنّ الفهم يرتبط بمجموعة المعلومات الّتي يمتلكها المسته الفهم: -ب

لدّافعي ختلاف الجانب اإذلك بخير يختلف من مستهلكِ فرد لآخر و أنّ هذا الأو  ،والّذي يمثّل الإدراك
 .للسلوك

عطَى يعني الحكم الّذي ي  جاه العلامة ت  إنّ موقف المستهلك الفرد  علامة:جاه الت  موقف المستهلك  -ت
 إرضاء دوافعه، لذلك نجد أنّ الموقفومدى قدرتها على إشباع و  ،لها من طرف هذا المستهلك الفرد

على الأخص فيما يتعلق بالخصائص الّتي يعطيها المستهلك يضم العناصر الإدراكية للعلامة و 
ستنادًا إتقييم العلامة و ، خاذ قرار الشراءتّ جعله متهيئا لإتؤثّر عليه بالشكل الّذي يو  ،الفرد أهمية كبيرة

 .درجة الثقة في هذا التقييمالّتي يعتمدها المستهلك الفرد و  ختيارإلى معايير الإ
إنّما و  ،قطجاه العلامة فت  لا يتضمّن تهيئة المستهلك الفرد إنّ القصد من الشراء  (:القصد )النية -ث

هذا مستخدم بشكل واسع في توقع قرار الشراء، و تّخاذ إت إلى عدم الموانع الّتي أدّ أيضا تحديد 
 .شراء المنتجات المعمّرة

جميع عوامل  عتبارة المستهلك الفرد، آخذين بعين الإيمثل التعبير الظاهري لهيئو  سلوك الشراء: -ج
  .تّخاذ قرار الشراءإتقود إلى عدم المنع الّتي من الممكن أن تظهر و 

                                                           
 .43-43، ص  مرجع سابقمحمود جاسم الصميدعي ،ردينة يوسف عثمان :  1 
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من  1662و جِد هذا النموذج سنة  ( : Angel , Kollat et Blackwell (نموذج  ثالثا :
عيد تنقيحه ، وأ 1694وتم تعديله سنة  KOLLAT, ENGEL, BLACKWELL نالباحثيطرف 

يق عن طر  ،المدركةالمنبهات أو المحفزات المختلفة و يركز هذا النموذج على معالجة ، 1692سنة 
 .تجاهات مثلاً ية أو الإثم تحلل هذه المنبهات وفقا للعوامل الفردية كالشخص ،وحدة مركزية للمراقبة

1 
 و يظهر ذلك في الشكل الموالي :

 Angel , Kollat et Blackwellنموذج : (05)شكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Amine Abdel Majid : Le comportement du consomateur Face aux Variables d’actions Marketing, 
édition managelent et société CAEN , Paris ,1999 , P 68 . 

                                                           
1 Amine Abdel Majid : Le comportement du consomateur Face aux Variables d’actions Marketing, édition 
managelent et société CAEN , Paris ,1999 , P 68 
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 : 1 يين همامن جزأين فرعمقابل يتكون النموذج ال

الجانب و  ،يمثل هذا النموذج عملية المقارنة بين المعلومات الناتجة عن المنبهجزء معالجة البيانات:  (1
مثل هذا النموذج ي ،تجاهاتهإلمستهلك الفرد، ذاكرته، شخصيته و المتمثل في ذكاء ا ،النفسي للفرد

ت عامة، درة من المؤسّسة أو كانكانت صاسواء  ،مصفاة للمنبهات الّتي يتعرض لها المستهلك الفرد
حتفاظ، نتباه، الفهم، القبول، الإالتعرض، الإ تتم عملية معالجة هذه البيانات في خمس مراحل هي:و 

يه بحث وعند تلقالو  ،هتمامشعور بالإلى المنبهات يتولد لديه بحيث عندما يتعرض المستهلك الفرد إ
 يتشجع المستهلك منهو  ، اظ بتلك الّتي لاقت قبولا عندهحتفبالتالي الإمعلومات يحاول فهم المنبهات و 

  .تخاذ قرار الشراءعلى إالفرد 
تخاذ هذا القرار بالمرور على خطوات تتمثل في: تحديد الحاجة، إيتم و  تخاذ قرار الشراء:إزء ج (2

تخاذ إ، الشعور اللاحق للشراء، وعملية ستهلاكومات، تقييم البدائل، الشراء، الإالمعلالبحث عن 
فسية افة إلى عوامل نضجتماعية، بالإة الإالطبقأثر بعدة عوامل بيئية كالثقافة و الشراء تت قرار

يقتنع بأنه و  ختيارهإبالرضا فان هذا سيعزز  إذا شعر المستهلك الفرد ،غيرهاتجاهات و الإكالدوافع و 
لى المنتج سلبا ع شترى المنتج المناسب، أما إذا لم يشعر المستهلك بالرضا فان هذا سينعكسإقد 

 .يجدد البحث في المنبهات حتى يجد البديل المطلوبختاره و إالّذي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .872، الجزء الثاني ، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :  1 
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  :المبحث الثالث: سيرورة قرار الشراء
تخاذ الشراء و بعد هذا القرار تعتبر من المهام ى الخطوات التي تتم قبل عملية إإن عملية التعرف عل

ذه ن هو إدارة التسويق بشكل خاص ، حيث أالتي تواجه إدارة المؤسسة بشكل عام  الصعبة و المعقدة
و الوراثية وتأثير عوامل البيئة  المراحل تحدث داخل الأفراد من خلال تفاعل الخصائص الشخصية

 المحيطة .
 ل الشراء : مرحلة ما قبمطلب الأولال

 :تخاذ القرار في مرحلة ما قبل الشراء تتضمن خطوات تتمثل في ة إن عمليإ     
 الشعور بالمشكلة ؛ -
 البحث عن المعلومات ؛  -
 تقييم البدائل المتاحة لإشباع الحاجة ؛ -
 إختيار البديل الأمثل . -

 لا : الشعور بالمشكلة أو الحاجة أو 
ه و الوضع يإدراك الفرق بين الوضع الحقيقي الذي هو علينشأ الشعور بالحاجة حين يبدأ المستهلك      

، الذي من خلاله يتم إشباع الحاجات و نشير إلى أن الشعور بالمشكلة  1ليه الذي يرغب في الوصول إ
وقد تنشأ الحاجة ، يوجد منه ما هو فطري و ما هو مكتسب عن طريق الظروف المحيطة بالمستهلك 

بسبب مثير من قبل المؤسسة ، فيثير الرغبة لدى الشخص بالشراء كتأثر منح هدايا مثلًا، كما يؤدي عدم 
الرضا عن منتج ما إلى دفع الشخص للبحث عن منتج بديل يحقق الإشباع و الرضا بطريقة أفضل ، 

المشبعة و محاولة إشعار ويتمثل دور رجل التسويق هنا في البحث عن الحاجات و الرغبات غير 
 بوجود تلك المنتجات التي تشبع حاجاته وتلبي رغباته بطريقة جيدة . المستهلك

 البحث عن المعلومات   : ثانيا
وتبدأ هذه المرحلة بعد الإقرار بالحاجة والإصرار على الشراء ، ويبدأ بعدها المستهلك في البحث عن 

يعتمد ن تشبع حاجاته ، و اد البدائل المختلفة التي يتوقع أجالمعلومات المتعلقة بهذه الإستهلاكية وإي
 2 : المستهلك في البحث عن المعلومات على مصدرين مهمين هما

                                                           
 .12،  ص 3332، الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر ، الأردن  -أصول التسويق مدخل تحليلي -ناجي المعلا ، رائف توفيق :  1 

 . 13ص 3332، دار الحامد للنشر ، عمان ،  -سلوك المستهلك مدخل للإعلان  -كاسر نصر المنصور :  2 
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والتي عادةً ما تكون بمتناول المستهلك والمتمثلة في خلاصة   :(المصادر الداخلية ) الذاتية  (1
خبراته وتجاربه السابقة عن مثل هذه الحاجة ونوع المنتجات التي يمكن أن تشبعها ، ويستعرض 
تجربته من إتخاذ قرار الشراء وعملية الشراء التي أجراها سابقاً في مثل هذه الحالة الم شابهة التي 

تماد على خبرته ، فإن ذاكرة المستهلك تعد مصدراً م هما للمعلومات عن تعرض لها وكذلك بالإع
 المشكلة وكذلك الإستعانة بالأصدقاء ، والأقرباء وم طلعاته من خلال الإعلانات .

وتشمل المعلومات التي يحصل عليها المستهلك من بيئته وتشمل نوعين   : المصادر الخارجية (2
 : من المصادر ه ما

وتشمل المصادر العامة التي   : المصادر الرسمية ) غير الشخصية (  : المصدر الأول -أ
   : ن تكون حول المنتجات وهذه المصادر يمكن أتقوم بنشر المعلومات 

وتتمثل في مؤسسات الأعمال التجارية ) الإعلانات التجارية ، مندوبي البيع   : تجارية -
 ، النشرات ... (

تنشر معلومات دورية لتزويد المستهلك بالمعلومات المتعلقة ببعض   : حكومية مختصة -
 المنتجات ) إسخدامها ، أهميتها ، آثارها على الصحة العامة ... (

 وتشمل الجمعيات العلمية وهيئات حماية المستهلك غير الهادفة للربح . : مستقلة -
هذه المصادر أفراد وتشمل   : المصادر غير الرسمية ) الشخصية (  : المصدر الثاني  -ب

العائلة والأقارب وجميع هؤلاء لديهم مصداقية عالية في نوعية المعلومات وأثرها على القرار 
 الشرائي .

، أموال ... ( كزيارة نقاط البيع ،  ) جهدإن عملية البحث عن المعلومات تتطلب إمكانيات 
 ومقارنة الأسعار مع إمكانية وجود مخاطر كتجربة المنتجات الجديدة .

  تقييم البدائل  : ثالثا
ن يكون في وضع يمكنه م ن يقوم المستهلك بجمع المعلومات الكافية حول المنتجات والعلامات ،بعد أ

 : تقييم البدائل ، وتنطوي عملية التقييم في ثلاثة مراحل وهي
 : مرحلة تصنيف عناصر التشكيلة ) المجموعة ( إلى (1

 مجموعة معروفة للمستهلك ؛ -
 مجموعة غير معروفة للمستهلك . -
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 : مرحلة تصنيف عناصر المجموعة المعروفة للمستهلك إلى (2
 للمستهلك وشرائها غير مفيد له ؛ ةمجموعة غير فعالة بالنسب -
 ؛ مجموعة مرفوضة وهي المستبعدة من عملية الشراء -
ات ممجموعة حيوية وهي المجموعة التي تؤخذ في الإعتبار وتضم عدداً صغيراً من العلا -

 التجارية المعروفة للمستهلك .
 : مرحلة التركيز على المجموعة الحيوية وتصنف إلى (3

 غبات المستهلك .مجموعة مستبعدة لا تلبي ر  -
 مجموعة مختارة تلبي رغباته وتمثل العلامة التجارية المختارة . -

نشير إلى أنه وفي قيام المستهلك بهذا الترتيب وتصنيف فإنه يعتمد على عدة معايير منها         
تجات مطابقة بعض المن المعايير الموضوعية التي تحددها النتائج المنشورة للإختبارات العلمية ) مثلا

ن هذه الأخيرة لا تكون ، أو معايير الشخصية بالرغم من أ  ISO )*لمقاييس المنظمة العالمية للتقييس 
، فمثلًا عند حجز غرفة في فندق يمكن أن تكون معايير المقارنة بين البدائل المتاحة هي  دائما صحيحة

 السعر ، الموقع ، الخدمة المقدمة ، النظافة ....
وتستطيع عروض تنشيط المبيعات من تخفيضات سعرية ، وهدايا ، وعروض مجانية أو كوبونات        

أن تؤثر على إختيار البديل من البدائل المختلفة من خلال لفت إنتباه المستهلكين إلى بعض المعايير 
لمؤسسة والمنتجات منتج االتي تتوافر في المنتج والتي تدفعه للإعتقاد بأهميتها عند قيامه بالمقارنة بين 

 المنافسة .
بعد وضع قائمة المعايير ، تأتي المرحلة الثانية وهي تحديد المستهلك للأهمية النسبية لكل معيار         

 ، من المعايير التي تم تحديدها ، ثم المرحلة الثالثة ويتم فيها تقدير أو تقييم كل بديل بالنسبة لكل معيار
 ختيار البديل الأفضل .حسب التقييم الإجمالي وعليه يتم إنوقبل المرحلة الأخيرة 

 ختيار البديل الأفضل إ  : رابعا  
يتوقف المستهلك عند المجموعة الحيوية ويستبعد بعض العلامات التجارية منها ويبقى على البعض       

وهنا لا بد للمستهلك من إعتماد أسلوب محدد من أجل عملية  الذي يحقق له رغباته ويشبع له حاجاته ،
 :1 الإختيار للبديل الأفضل وهناك سبع مجموعات من أساليب الإختيار للبديل الأفضل ، وهي

                                                           
*  ISO : International Standard Organisation. 

 .  13، ص  مرجع سابقكاسر نصر المنصور :  1  
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يركز المستهلك في هذا الأسلوب على الصفات الممتازة ويتجاهل الصفات  : الأسلوب التعويضي (1
في شرائها ، يلجئ المستهلك إلى هذا الأسلوب عندما لا غير المقبولة في المنتجات التي يرغب 

 يحقق المنتج كافة الخصائص المرغوب فيها .
مختيار على مرحلتين ، ويستخدم المستهلك أسلو تتم عملية الإ  : الأسلوب المرحلي (2 وليين بين ش 

دد عسلوب شمولي ثم ينتقل إلى الأسلوب التعويضي ، وذلك بهدف تخفييض بالتتالي أو يعتمد أ
 البدائل في المرحلة الأولى ثم التركيز على الصفات المتوقعة في المرحلة الثانية .

يأخذ المستهلك بجميع الخواص المتعلقة بالمنتج بعين  : الأسلوب الشمولي ) غير التعويضي ( (3
الإعتبار في هذا النوع من النماذج نتخلى عن فرضية التعويض بين الخواص بحيث من غير 

لمعايير و أحد االسيئة لإحدى الخواص أذا النوع من النماذج تعويض الخاصية الممكن في ه
 1خر .بالخاصية الجيدة لمعيار آ

بترتيب خواص المنتج حسب أهميتها له وبعد ذلك يقارن بين  كالمستهليبدأ  أسلوب الحذف : (4
جميع البدائل من حيث أكثر الخواص أهمية بالنسبة له ، ثم يقوم بحذف البدائل التي لا تتمتع 

بالحد الأدنى من الخاصية الأكثر أهمية له ، ثم ينتقل الى الخاصية التي تحتل المرتبة الثانية من 
ل التي لا تتمتع بالحد الأدنى منها وهكذا حتى يبقى على بديل واحد حيث الأهمية ويحذف البدائ

 فيكون هو البديل الأفضل الذي يقوم بشرائه .
تج ) المزايا ( التي يتفوق فيها المن يقوم المستهلكون بالإهتمام بعدد الإيجابيات : أسلوب التكرار (5

منه ، لذلك يعمل رجال  عن باقي المنتجات المنافسة ، فيعملون على الشراء بصفة متكررة
التسويق على زيادة المزايا في المنتج او العلامة التجارية باللجوء إلى منح هدايا للمستهلك في 

 حالة تكرار الشراء .
الولاء للعلامة التجارية على أنه درجة  يعرف  : أسلوب الشراء في ظل الولاء للعلامة التجارية (6

ية للمستهلك نحو تلك العلامة دون غيرها ومدى إلتزامه الإيجابية في المواقف الشرائية والنفس
 .2ق ستراتيجة لمديرية التسويتكوين الولاء يعد من الأهداف الإ لشرائها في كل مرة يحتاجها ، إن

، ويتم بشكل آني  يعرف بأنه الشراء العفوي غير المخطط له مسبقا  : الشراء الاندفاعي (9
 و السعر أو وسائل تنشيط المبيعات.وباللحظة نتيجة براعة البائع وأساليب العرض أ

                                                           
 . 92ص  3331شلف ، الجزائر ، ة و الاقتصادية ، جامعة ال ،  مطبوعة جامعية ، كلية العلوم التجاري -سلوك المستهلك  -منير نوري :  1 

 . 12، ص  نفس المرجع السابقكاسر نصر المنصور :  2 
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 خامسا  : قرار الشراء 
ت توج هذه المرحلة بعملية إتمام الشراء ، والمستهلكون يعتمدون على إستراتيجيات م حددة للقرار كانوا قد 

ة إختيار العلامة التي تتمتع بخصم سعري خاص وقت إستخدموها لعدة مرات من قبل ، مثل إستراتيجي
 ار الشراء تظهر بعض العوامل الأخرى بين إختيار البديل وقرار الشراء الفعلي.ر الشراء ، لكن وقبل إتخاذ ق

 الشعور اللاحق للشراء  : سادسا
لذي يترتب في الشعور الا تنتهي عملية الشراء بإتخاذ قرار الشراء و إنما تمتد إلى ما بعد الشراء والمتمثل 

رجة تفضيله د عن الشراء الفعلي فإذا نجح المنتج الذي تم شراءه في توفير الإشباع المتوقع فإن ذلك يقوي 
ذا فشل المنتج في إشباع حاجات المستهلك فإن هذا الأخير سيخفض من إتجاهه في المستقبل ، أما إ

  :1 وتنقسم هذه المرحلة إلى ثلاثة أقسام هي، نظر في عملية إتخاذ قرار الشراء نحوه ، وسوف يعيد ال
يقارن المستهلك أداء الخدمات المتحصل عليها بتوقعاته ، وتكون  : تقييم المنتج أثناء الأستهلاك (1

نتيجة عملية التقييم أن الأداء كان كما هو متوقع أو أفضل أو أقل وفي هذه الحالة يكون 
ما يتكون لديه ولاء أو موقف سلبي ت جاه المنتج أو المستهلك إما راض  أو غير راض  وبالتالي إ

 العلامة التجارية .
إن الصراع النفسي ينتج عن تضارب المعلومات التي بحوزة   : الصراع النفسي بعد الشراء (2

أكثر  وديلين أالمستهلك ، ويكون هذا الصراع في الحالات التي يصعب فيها الإختيار بين ب
 ر على المستهلك إتخاذ موقف محدد .الخصائص إلى درجة يتعذى حد ما في متساويين إل

يتم التخلص من المنتج بعدة طرق أهمها بيع المنتج ، أو إهداءه إلى  : التخلص من المنتج (3
 صديق أو مبادلته بمنتج أخر .

عاقبة ، بل متونشير في الأخير إلى أنه ليس شرطاً أن يمر المستهلك بكل المراحل السابقة بطريقة 
 و موقف الشراء الذي يواجهه .تلف حسب الوضعية أتخ
 
 
 
 

 
                                                           

 . 11-11، ص مرجع سابق كاسر نصر المنصور :  1 
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 المطلب الثاني : مرحلة الشراء الفعلي
ختيار المستهلك والمتمثل في تصرف الشراء هو نتيجة لمرحلة تقييم البدائل وكذا عوامل أخرى لها إن إ

رة ها ، فوفوالتسويقية التي يمكن التحكم في تأثير على الأختيار منها البيئية التي لا يمكن التحكم فيها ،
ذا كان المستهلك يرغب في شراء علامة ضمن فئة منتج معين ولم يجدها المنتج تؤثر على الإختيار ، فإ

 قد يقوم بشراء العلامة البديلة بسبب عنصر الوفرة . 
 نية الشراء   : أولا

توى اء تلك العلامة التي تحصلت على أكبر مسبعد أن يقيم المستهلك العلامات المتنافسة فإنه ينوي شر 
للرضا المدرك ، وقرار الشراء في ظل الشراء المعقد لا يكون فوري وعادةً يأخذ المستهلك وقت حتى يقوم 

 1.بالشراء 
على الرغم من تكون نية للشراء والتي  : العوامل المؤثرة التي تتوسط تقييم البدائل وقرار الشراء (1

تعتبر قريبة جدا من قرار الشراء الفعلي ، فإن ذلك لا يعني أن قرار الشراء سيكون حتمي وذلك 
 : و تجنب قرار الشراء الفعلي وهيمل التي تعمل على تأجيل ، تعديل ألتأثره بمجموعة من العوا

ر الشراء للمستهلك ويعتمد هذا التأثير خرين على قراتؤثر إتجاهات الآ : خرينإتجاهات الآ -أ
 2على شيئين :

 ؛  خرين نحو بدائلنا المفضلةي للأشخاص الآتجاه السلبكثافة الإ -
 ؛ خرينمتثال لرغبات الأشخاص الآدوافعنا للإ -

لدينا  ةمنا ويتميز بسلبية حادة ، كلما عدل من النية الشرائي اوكقاعدة كل ما كان الشخص قريبً 
ات خرين فمثلا تقارير المستهلك في الولايتجاهات بتقييمات الآوترتبط الإوالعكس صحيح ، 

المتحدة والتي تحتوي على مراجعات تقدم من قبل خبراء غير متحيزين لمختلف المنتجات 
والخدمات الموجودة ، لها تأثير كبير على النية الشرائية للمستهلكين لما تمتلكه من سمعة 

 3ومهنية .
وهي العوامل التي تنشب لتغيير النية الشرائية ، على  العوامل الموقفية غير المتوقعة :  -ب

تعرف و ، سبيل المثال فقدان مستهلك ما لوظيفته ، ظهور شراء ما يكون إستعجالي وهكذا 

                                                           
1 Philip Kotler et Gary Armstrong : -Principles of marketing- , 14th edition ,Prentice Hall ,Upper Saddle Rever , 
New Jersey ,2012 , P89 . 
2 Philipe Kotler et Kevin Lane Keller : -Marketing Management- , 15th edition, 2015 , P170. 
3 Ibid , P171. 
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المحيطة بالموقف الشرائي التي تؤثر هذه العوامل على أنها : " عوامل الزمان و المكان 
ن يكون لها علاقة بخصائصه الشخصية أو بعناصر سلوك الفرد ، دون أبصفة مؤقته في 

 1المزيج التسويقي" .
يقوم المستهلك بإتخاذ القرارات الشرائية من أجل حل مشكلة إستهلاكية  : المخاطرة المدركة (2

تواجهه ، وعادةً ما يكون المستهلك غير متأكد من نتائج قراراته في جميع الأحوال لذا فأنه يتقبل 
'' الشعور بعدم  : نسبة من المخاطرة المدركة عند الشراء ، وتعرف المخاطرة المدركة على أنها

 .2لشرائيةج المترتبة على قراراته االتأكد الذي يرافق المستهلك عندما لا يستطيع الحكم على النتائ
 :3 ويرى كوتلر أن المخاطرة المدركة تنقسم إلى

هي شعور المستهلك بأن المنتج الذي سوف يشتريه لا يساوي الثمن الذي  : المخاطرة المالية -
 سيدفعه فيه .

شعور المستهلك بأن المنتج الذي سيشتريه لن يؤدي الوظائف المتوقعة  : المخاطرة الوظيفية -
 منه .

وهو شعور المستهلك بأن المنتج الذي سيشتريه سيتسبب في إيذاء من  : المخاطرة البدنية -
 و من حوله .يستخدمه أ

 شعور المستهلك بأن المنتج الذي سيشتريه سيتسبب في آلام نفسية . : المخاطرة النفسية  -
شعور المستهلك بأن المنتج الذي سيشتريه سوف يتسبب ليه في حرج  : المخاطرة الأجتماعية -

 إجتماعي .
شعور المستهلك بأن فشل المنتج الذي سوف يشتريه سوف يؤدي إلى  : المخاطرة الزمنية -

 خر مقنع .لفة الفرصة البديلة لإيجاد منتج أتك
 ثانيا : الشراء الفعلي 

إن الربط بين نية الشراء و الشراء الفعلي يتطلب فعل ) نشاط ( وسيلي ، وبالطبع فالوقت في الحل 
ن  شطة ن هذا الأخير يتطلب وجود عدة أنلشراء الفعلي بسبب أنية الشراء واالمسهب يكون طويل بين تكو 

وسيلية ليتم الشراء ، ومن بين الأنشطة الوسيلية والتي تعكس سلوك المستهلك الشرائي ي عتبر إختيار 

                                                           
 .312، ص 333، معهد الإدارة العامة الرياض ، -سلوك المستهلك بين النظرية و التطبيق-أحمد علي سليمان :  1  

 . 023، ص نفس المرجع السابق  أحمد علي سليمان : 2 
3 Philipe Kotler et Kevin Lane Keller : Op-cit , P172 
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المتجر هو الأهم والأسئلة الأتية تعبر عن أهم أنشطة التسوق التي يقوم بها المستهلك ، أو كما يسميها 
 : وك المستهلك بالأنشطة الوسيلية هيالمختصون في سل

 فرصة الشراء إذا ما كان سيشتري ؟ -
 متى يشتري ؟ -
 ماذا يشتري ) نوع المنتج والعلامة ( ؟ -
 من أين يشتري ) نوع البائع التجزئة ( ؟ -
 كيف يتم الدفع ؟ -

، تتضمن عروض ترويجية داخل المتجر العديد من هذه العوامل التي تؤثر على قرارات التسوق والتي
الجو العام للمتجر ونظافته ، مستوى الخدمة ، القيمة ، خبرة المتجر العامة ، ويتنافس باعة التجزئة 

 .1في ما بينهم على هذه الخصائص المختلفة للفوز برعاية المستهلكين 
 الشراء في مقابل عدم الشراء  : ثالثا

شكل ك سيقوم بشراء هذا المنتج بحتى إن كانت هناك نية لشراء بديل معين فهذا لا يعني أن المستهل
أكيد ، بسبب العوامل التي تتوسط النية الشرائية والشراء الفعلي والتي قد تكون عوامل موقفية او 

خرين كما رأينا سابقاً وعدم الشراء لا يعني بالضرورة إلغاء الشراء فقد يعني ل تتعلق بإتجاهات الآعوام
 فقط تأجيل الشراء .

لق بوفرة و لعوامل تتعة للتأخير لدى الفرد المستهلك ، أيمكن تأجيل الشراء لوجود نزع وبصفة عامة ،
المنتج / العلامة داخل المتجر، قد تتمثل في الأنشطة اللوجستية الخاصة بالتسليم ، أو لعدم إمتلاك 

بلغ م الفرد المال الكافي الذي يمكنه من إتمام الشراء ما يدفعه لتأجيل الشراء حتى يتحصل على
  2كافي. 

 
 
 
 
 

                                                           
1 Roger D.Blackwell : - Consumer Behavior- ,10th edition, South Western ,2016  ,P150 
2 Eric A.Greenleaf et Donald R.Lehmann : -Reasons for Subtantial Delay in Consumer Decisions Making - , 
Journal on Consumer Research Voll 22 , 1995 ,P199  
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 المطلب الثالث : مرحلة ما بعد الشراء 
إن عملية الشراء لا تنتهي بإتخاذ قرار الشراء ، ولكن تمتد لتشمل الشعور ما بعد الشراء ،      

منتجات ذا كان من العادة عن التفكير في المنتج الذي إشتراه وخاصة إفالمستهلك الفرد  لا يتوقف 
علانات التي تعبر عن وجود المنتج في أماكن هذا المستهلك إلى بعض الإ لك تعرضالمعمرة ، كذ

ضل من مزايا المنتج الذي أخرى وبأسعار أقل أو أعلى ، أو عندما يكتشف بدائل جديدة بها مزايا أف
راء الأسرة والأصدقاء حول المنتج ، كل هذه الأشياء تجعل المستهلك الفرد في إشتراه أو العكس وآ

ر الذي اأخرى تجعله في صراع نفسي ناتج عن عدم رضاه بالقر  مرضية أحيانا وفي أحيان لة نفسيةحا
 1تخذه .إ

نه ه ، فإحتياجاتختيار المنتج الذي يلائم إيقم بإ إذا شعر المستهلك الفرد بعدم الرضا لأنه لم     
وقد يمتد به  خرينخبرته السلبية إلى المستهلكين الآسوف يتجنب شراءه في المرة المقبلة ، وينقل 

الأمر إلى نقل شكواه إلى البائع أو المؤسسة ، أما إذا شعر المستهلك بحالة من الرضا عن المنتج 
 2 فإنه سيكون لديه إستعداد لتكرار هذا القرار .

'' هو حصيلة التقييم الذي يقوم به المستهلك للبديل المختار بعد  : يمكن تعريف الرضا كما يأتي
 3.''فوق عليهاعقودة عليه أو يتتهي فيه إلى أن الأداء الفعلي للمنتج يساوي التوقعات الموين، إستهلاكه 

 4 : وتتأثر عملية الرضا أو عدم الرضا حول المنتج بمجموعة من العوامل هي
البدائل المدركة حسياً ) مرضية ، غير مرضية ( بالنسبة للمنتج ، فينتج عن التقييم درجة  -

ل ، ولكن مع وجود الكثير من البدائل المتاحة فإن نفس المنتج قد يولد رضا إذا لم توجد بدائ
 درجة من عدم الرضا عند المستهلك .

يتأثر الشعور اللاحق للشراء بمقدار الجهد المبذول في خطوات القرار الشرائي ، بحيث يعتقد  -
 فضل .الأشباع فسوف يحصل على منتج يحقق له الإ المستهلك أنه لو بذل مجهوداً كبيراً 

تعقيد المنتج  زدادمنتج في تقييم قرار الشراء الذي إتخذه المستهلك الفرد ، فكلما إيؤثر نوع ال -
وسعره وصعوبة الحصول عليه كلما زادت حساسية المستهلك ت جاه درجة الرضا أو عدم 

 الرضا عن هذا المنتج .

                                                           
 . 821، ص 3338، الدار الجامعية ، مصر ،  -التسويق-محمد فريد الصحن ، إسماعيل السيد :  1 

 . 02، ص  مرجع سابقعائشة مصطفى المنياوي :  2 

 . 21، ص  مرجع سابقأحمد علي سليمان :  3 

 . 803، ص  نفس المرجع السابقعائشة مصطفى المنياوي :  4 
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يمه للقرار ددة فالمستهلك عند تقيتخذه المستهلك ذات أبعاد متععتبر عملية التقييم للقرار الذي إت
 والخطأ في إتخاذه لهذا القرار . يحاول تحديد درجة الصواب

جراءات في هذا الصدد وتتمثل في ما ة عدم الرضا تقوم بعض المؤسسات بإوللتقليل من درج
 1 : يأتي

 ؛ شتراه المستهلكالتأكيد على ضمان المنتج الذي إ -
 ؛ تج لأول مرةشترو المنتهنئة المستهلكين الذين إ -
تيبات الإستعمال تشرح الطريقة الصحيحة لإ -  ستخدام المنتج ، وتظهر ميزاتهتقديم ك 

 ؛للمستهلك 
حول التحسينات الممكنة حث المستهلك على تقديم إنتقاده ومحاولة العمل بإعلامه  -

 .للمنتج
 و يمكن تلخيص المراحل السابقة لسيرورة قرار الشراء في الشكل الموالي :

 ( مراحل إتخاذ القرار الشرائي12رقم )شكل 
 

   
 
 

 
 

 
 
 
 

 . 46، ص 2000، الإدارة العامة للطباعة ، الرياض السعودية ،  –بين النظرية والتطبيق -سلوك المستهلك : أحمد علي سليمان :  المصدر

 

                                                           
 . 92، الجزء الأول ، ص  مرجع سابقعنابي بن عيسى :  1 

مرحلة ما 

 قبل

 الشراء

مرحلة ما 

الشراءبعد   

 الشعور بالمشكلة الإستهلاكية

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

البديلختيار إ  

 عملية الشراء الفعلية

 تقييم المنتج أثناء إستعماله و بعده

 التخلص من المنتج
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  : خاتمة الفصل 
من خلال فقرات الفصل السابق التي تناولت مفهوم السلوك الشرائي وطبيعة القرار الشرائي وكيف        

،  وذلك بالتعرف على سيرورة القرار الشرائي والمشتركين في هذا القرار، يتخذ المستهلك قراراته الشرائية 
ريقة أجل تحديد الط هلك منومن خلال ما سبق نستنتج بأن دور المؤسسة يتمثل في دراسة سلوك المست

ب بما ي لائمه وي لائمها لإشباع حاجاته وتلبية رغباته وكس ،التي ستتعامل بها مع هذا المستهلك الم ثلى
 وبالتالي ولائه وبهذا وصول المؤسسة إلى تحقيق أهدافها . ، رضاه

 


