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 : دراست السىق والمستهله

الشػرايي    هسػلوم جات المسػتهلؾ تممػف فػي دراسػ جاح الأسواؽ وعلى الأمد البعيد في فهـ احتيان
وبما يقود إلى الاستجاب  لحاجاته الحالي  والمحتمل  واتساقا مع الطريق  والأسلوب الذي يناسبه في 

 فػيللتبػايف والاتػت ؼ  تمتنفه صػعوب  مبيػرة نظػرا   الحصوؿ عليها . وللحقيق  نقوؿ بأف هذا الأمر
ذلػؾ فػ ف المنظمػات يجػب  ف  سلوميات الأفراد مف سوؽ لأتر   بؿ في ذات السوؽ الواحدة ومػع

تػػدرس وتفهػػـ سػػلوؾ المسػػتهلؾ إذا مػػا  رادت الاسػػتمرار فػػي عملهػػا وتحقيػػؽ النجػػاح   طالمػػا مانػػت 
 . تعتبر مرمز عملها وجوهر  نشطتها التسويقي  ينصبه نحو المستهلؾ

 

يحتؾ الإنساف ويتعايش مع الآتريف بصورة مباشرة وغير مباشػرة ومػع  طػراؼ العػالـ  : المستيمك
المتتلف    وقد بدا هػذا التعػايش فػي تلػؽ نػوع مػف التواصػؿ الاجتمػاعي والاقتبػاس فػي العػادات . 
وهذا الأمػر قػد يذتػذ مػف ناحيػ  علمػاس الػنفس علػى  ف الإنسػاف بطبعػه اجتمػاعي فػ  توجػد غرابػ  

ذا صػحي  فػي ر ينػا . إلا  ف مػا نػأتي إلػى ذمػرا فػي هػذا الجانػب هػو الزاويػ  الأتػر  في ذلؾ   وه
لحاجاتػه الماديػ  والنفسػي    ومػا يمتسػبه بالتػالي مػف الإنساف ومػا ينػتع عنػه مػف إشػباع  مف سلوؾ

سللم كلالمسللتيمكلاليللااذيل اللل  لتللملسػػلومي  جديػػدة . ويمػػوف مػػف المناسػػب هنػػا  ف نشػػير الػػى 
لكلاليخصلال  ليقتنيلالبضاعةلأ لييتاييالبيدفلإيباعلحاجاتلولالماديلةلأ لتعايفولبأنول"ل 

"  ي  ف البضػاع   و التدمػ  التػي يػتـ شػرايها تسػتهلؾ مػف قبلػه اـ مػف  النفسيةلأ للأفلاادلعاذمتلو
 .افراد عايلته او م هما   وربما  وهو الغالب  ف يشتري بعد فترة بضاع  اتر  ايضا وهمذا

 
 بشرايها يقوـ التي الاسته مي  السلع على يحتوي الذي السوؽ ذلؾ هو : المستيمك س ق

 سلع تموف  ف المممف ومف  سرته وحاجات الشتصي  ورغباته حاجاته  شباع بهدؼ المستهلؾ
 . معمرة غير سلع  و معمرة
 والث ج  التلفزيوف مثؿ طويل  لفترة منها الانتفاع يممف التي السلع تلؾ وهي : المعمرة السلع

 . والأثاث
 الطعاـ مثؿ جدا قصيرة فترة في استه مها يتـ التي السلع تلؾ وهي : معمرة غير السلع

 كميةلالادااةل الاقتصادلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللقسملالادااةلالعامةلللللللللل

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللإدااةلالتس يقللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللالماحمةلالثانيةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
 م.لسعدلعميلمحم د
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 . والم بس والمشروبات
والموجه  نحو المستهلؾ والتي يتـ تداولها في  ان اعلالسمعلالاستيلاكيةوبشمؿ عاـ يممف تقسيـ 
  -سوؽ المستهلؾ بالاتي :

 يب ل لا المستيمك أن أ  المنال السيمة بالسمع أيضا تسميتيا  يمكن : الميسرة لعالس -1
 الأمثمة  من   اضح كبيا بيكل  متاحة متيساة لأنيا عمييا الحص ل فيلكبياا ل جيدا

  من  الخبز  الصحف الغازية  الميا بات السكاذا ىي الميساةلالسمع عمى ال اضحة
 : ىي السمع ى ه صفات

 . جدا زهيدة  ثمانها -
 . عليها الحصوؿ في جهدا تتطلب لا لذلؾ جدا مبير بشمؿ منتشروف باعتها -
 . الواحد اليوـ في مرة مف لأمثر وربما شرايها عملي  تتمرر -
 دتؿ على بتأثير بذا وليس منتفض ثمنها لأف الشراس عند معمؽ تفمير الى تحتاج لا -

 . المشتري
 

 المقاانات من سمسمة أجااء بعد المستيمك ييتاييا التي السمع تمك ىي : التسوؽ سلع -2
 الملابل  ىلي  للك عملى  مثلال المتلاجا ملن علدد بلين ملا  الن عيلة السلعالحيلث ملن

 بالم اصلفات السلمع ىل ه  تمتلاز  المفا يلات  العطل ا المنزليلةل الأد ات  الأح يلة
  :التالية

 . الميسرة للسلع بالنسب  عليه هو لما قياسيا نسبيا مرتفع   ثمانها -
 . نسبيا قليلوف وهـ متقارب  ومتاجرهـ معين  مناطؽ في مجتمعيف يمونوف ما غالبا باعتها -
  فضؿ على للوقوؼ المتاجر بيف ما مقارن  عملي  مف  مثر يجري المستهلؾ  ف -

 . المشتراة للبضاع  و سعار مواصفات
 دتؿ على تذثر ما غالبا  ثمانها لأف الشراس عملي  عند نسبيا  طوؿ تفمير الى تحتاج -

 . المستهلؾ
 الحص ل سبيل في كبياا جيدا الميتا  يب ل التي البضاذع تمك  ىي : التاص  السلع -3

 ى ه  تمتاز  السيااات  التمفزي ن الثلاجات ىي السمع ى ه عمى الأمثمة  منلعمييا
 : التاليةلبالم اصفات السمع

 . الثمف مرتفع  الغالب في  سعارها -
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 باع  مع بالمقارن  وحتى نسبيا قليلوف  نهـ  ي معين  بيعي  مناطؽ في منفرديف باعتها -
 . التسوؽ سلع

 مناسب  مواصفات الى تحتاج البضاع  لأف الباع   تتيار في واضحا جهدا المنتع يبذؿ -
 . السوؽ في السلع   نجاح على وقدرة للبايع

 .السنوات وتتجاوز جدا طويل  تموف وقد متباعدة زمني  بفترات الا الشراس عملي  تتمرر لا -
 

ل
ل
ل

  و لشراس الأفراد قبؿ مف المتحقؽ والفعؿ بالقرار المتعلق  العمليات هي  :المستيمك سم ك نم  ج
 . المنتجاتاستتداـ 
 ؟ الأعماؿ منظمات قبؿ مف المستهلؾ سلوؾ دراس   سباب
 استراتيجيتها نجاحات تعزيز باتجاا الفايدة لها يحقؽ المشتري  فعاؿ لردود المنظم  معرف  -  
 . للمستهلؾ  فضؿ رضا تحقيؽ مف يممنها وبما عليها المناسب  التعدي ت  جراس  و التسويقي     
 لمونها التسويقي النشاط تنفيذ في المعتمدة التسويقي المزيع عناصر  نجاح في تصب - ب

 . المعني  المنظم  مع وتعامله المستهلؾ استجاب  مع ستتوافؽ
 قراراته في تأثيرا والأمثر المستهلؾ سلوؾ في المذثرة للعوامؿ دقيؽ بشمؿ المنظم  معرف  - ت

 . الشرايي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خصائص المشتري  

اتجاهات المشتري وتفضيلاته 

سلوك المشتري , ماذا تشتري 

 ,اين .متى , كم 

الاهتمام والعلاقات بالعلامة 

  التجارية

 تسويقية مثيرات البيئة

  وغيرها

البيئة مثيرات تسويقية 

 وغيرها 
 المشتري كصندوق اسود 

 المنتج

 السعر

 المكان

 الترويج

 اقتصادية

 تكنولوجيه

 اجتماعية

 ثقافية
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ليكللي ضحلنم  جلسم كلاليااءللممستيمك

النموذج يوض  بأنه هنالؾ مثيرات تسويقي  تقوـ بها المنظم  لتحفيز المستهلؾ للإقداـ على اتتاذ 
  ولتتفاعػػػؿ معهػػػا مثيػػػرات  تػػػر  غيػػػر تسػػػويقي  تعبػػػر عػػػف المتغيػػػرات البيييػػػ  العامػػػ  قػػػرار الشػػػراس 

المحيط  بالمنظمػ  . وليػنجـ عنهػا اسػتجاب  مػف قبػؿ المشػتري و إقػرار الشػراس بعػد  ف يجتػاز قػرارا 
 تسلسل  في الشراس مالتطوات ال

على المستهلؾ والذي ولمي تنج  المنظم  في تطتها التسويقي  عليها  ف تتعرؼ بشمؿ  مثر دق  
إذ لا زالػت إدارات التسػويؽ لا تعػرؼ عػف سػلوؾ   Black Box يشػبه مجػازا بالصػندوؽ الأسػود

المستهلؾ وما في داتله إلا ما هو القليؿ رغـ التقدـ العلمي في مجاؿ العلوـ الطبيعي  الاجتماعي  
ينػػتع مػػف سػػلوؾ  . وعليػػه فػػ ف التشػػبيه هنػػا يوضػػ  بػػأف مػػا فػػي داتػػؿ الإنسػػاف غيػػر معػػروؼ ومػػا

 باستمرار لأنه ينتع مف تأثير لعدة عوامؿ متتلف  .  شرايي قد لا يتمرر
ولاشؾ بأف قرار الشراس يرتبط باتجاهات الفرد وتفضي ته ومرتبط بسلومه مف حيػث توقيػت الشػراس 
 والميفيػ  والمميػػ  ودرجػػ  اهتمامػه وع قتػػه بع مػػ  المنػتع الػػذي يسػػعى الػى شػػرايه وتجربتػػه السػػابق 

 في الشراس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ل

ليكللي ضحلالخصاذصلالمؤثاةلفيلسم كلالمستيمكل

 الثقافية 

 الثقافة 

 الثقافة الفرعية  

 المشتري

  النفسية

  الشخصية 

 الاجتماعية  

  المكان والادوار 
 الطبقة الاجتماعية  

  العائلة 

الحالة الاقتصادية 

 العمر ودورة الحياة  

 الجماعة المرجعية 

انماط الحياة 

 التحفيز

 الشخصية الذاتية 
 التعلم 

 الادراك

المعتقدات 

 والاتجاهات 
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ل
ل

 : المستيمك سم ك في المؤثاة الخصاذص
 : الثمافيت العىامل : أولا

 لانجاز ومساعدة ميؿ الفرد لد  تحقؽ التي والتفضي ت والمعتقدات يـالق تلؾ هي : الثقافة
 . اتر الى جيؿ مف ذلؾ ومناقل  يريدا الذي العمؿ

 بدورها والتي منها  مبر  و  عـ ثقاف  مف المشتق  الثقاف  بها ويقصد : الفاعية الثقافة
 والتطابؽ التماثؿ سمات تعطي الفرعي  الثقاف  في التصوصي  وهذا  صغر ثقافات الى تتفرع

 . لأعضايها والاجتماعي الشتصي
 والمرتب  المجتمع في الأجزاس  و للأقساـ النسبي الاندماج هي : الاجتماعية  )اليايحة  (الطبقة
 . متشابه وبسلوؾ مشترم  واهتمامات بقيـ  عضايها ويشترؾ هرمي بشمؿ
 : الاجتماعيت العىامل : ثانيا

 على مباشر غير  و مباشر تأثير تمتلؾ التي الجماعات تلؾ بها يقصد : الماجعية الجماعات
 تسميتهـ يممف الأفراد على مباشر تأثير لها يموف التي فالجماعات سلومهـ  و الأفراد اتجاهات

 العمؿ جماعات , الأصدقاس , الأسرة مث  هو ومما الفرد اليها ينتمي والتي العضوي  بالجماعات
 وهػذا الطموحػ  بالجماعػات تسػميتهـ فػيممف الأفػراد علػى المباشػر غيػر التػأثير  مػا الجيػراف ,

 في هـ لمف وبتاص  الأفراد سلوؾ على معيف تأثير ذات انها الا الافراد اليها ينتمي لا المجاميع
 . فني  , غنايي  , رياضي  شتصي  في تأثير هناؾ يموف عندما الشباب  و المراهق  مرحل 
 الفرد بأف القوؿ يممف وبالتالي بناسا في الزاوي  وحجر للمجتمع الطبيعي التمويف هي : ةالعاذم
 منها وليستمد عايلته في وطف  وليدا يموف عندما وهما العايلي  حياته في مرحلتيف في يمر

 يقوـ  تر  عايل  الى لاحق  مرحل  في ولينتقؿ شتصيته تموف التي والتصايص الصفات
 . تباعا الحياة وللتواصؿ زوجته مع بالتشارؾ بتموينها
 في عضوا يموف فقد الجماعات مف بالعديد حياته فترة وت ؿ الفرد يشترؾ  : المكانة الأد اا
 هذا في يمثلها التي والممان  بالدور يتحدد الفرد هذا موقع فأف وبالتالي منظمات  و  ندي   و  سرة

 وما بها يقوـ  ف الفرد مف المجموع   عضاس يتوقع التي الأنشط  يتضمف والدور المجموعات
 مدير  ف ذلؾ على ومثاؿ المجموع  ضمف الدور هذا يلعب لأف تاص  امماني  مف ذاته يعتقدا

 . للبايع بالنسب  عليه هو مما  مبر ممان  ويحتؿ دورا يلعب الشرم  في المبيعات
 : الشخصيت العىامل : ثالثا
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 لمرحل ل تبعا تتتلؼ والتي السلع مف العديد حياته ت ؿ الفرد يشتري  :الحياة  د ا العما
 بأسلوب عمري  في  مؿ مع يتعامؿ  ف المسوؽ وعلى وبما يناسبه يعيشها التي العمري 
 .الشباب , المراهقيف , الأطفاؿ ولعب م بس سوؽ مث  هو مما الأتر  الفي  عف يتتلؼ
 حاسـ عامؿ المستهلؾ سوؽ  و المنطق  في للأفراد الأقتصادي  الحال  تعتبر  :الأقتصادية الحالة
 الأساسي  حاجاته  شباع يستطيع نقود مف يمتلمه وبما الفرد  ف  ذ للفرد الشرايي  القوة تحديد في

 . له بالنسب   همي  الأقؿ الحاجات الى والأنتقاؿ
 ولمنهـ والوظيفي  الأجتماعي  والطبق  الثقاف  ذات في يشترموا  ف يممف الأفراد  :الحياة نمط

 المحيط العالـ في الفرد معيش  الى  رجاعه يممف الفردي الحياة ونمط حياتهـ  نماط في يتتلفوف
 الفرد طبيع  يفسر  ف يممف لا الحياة فنمط و راسا و هتماماته بها يقوـ التي المتتلف  والأنشط  به

 المنتجات بيف القايم  الع ق  في يبحثوف المسوقيف  ف فعليه به المحيط  البيي  مع وتفاعله ممؿ
 . المجاميع لهذا الحياة و نماط

  ستجابات مف بالتالي عليها تنعمس وما للفرد الداتلي  الأحساسات تلؾ هي :  ال اتيةلاليخصية
   و البضايع تجاا السلومي  في

 : النفسيت العىامل : رابعا
 ويستطيع المقصودة الأهداؼ بلوغ بأتجاا الفرد سلوؾ على يذثر تارجي شيس هو  :التحفيز
 .التحفيز عملي  به تذثر وما الأشباع تحقيؽل لقدرته تبعا جزييا  و مليا حاجاته  شباع مف الفرد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الحاجات الطبيعية 

 حاجات الامان 

 الحاجات الاجتماعية 

 تحقيق الذات 

 التميز والتقدير
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ليكللي ضحلسمملماسم للمحاجات
 

 الى ينتقؿ ثـ  همي  الأمثر الحاجات اشباع تجاا يتحفز الفرد بأف للحاجات السلـ هذا مف يتض 
 الأساسي  الحاجات تموف تقريبا هرمي شمؿ  تذت فقد وعليه وهمذا الأقؿ الأهمي  ذات الحاجات

 : هي الحاجات وهذا الأعلى المستو  في تموف  همي  والأقؿ القاعدة في
 . والسمف والم بس والشرب الأمؿ ذلؾ على ومثاؿ : الطبيعي  الحاجات
 . والحماي  الشتصي والأمف العايلي الأستقرار : الأماف

 . قبلها مف والقبوؿ الجماع  الى بالأنتماس التميز : الأجتماعي  الحاجات
 . الأجتماعي والمرمز الشتصي  والممان  والتقدير الأحتراـ : ) الأعتبار ( التميز
 المستو  لبلوغ  نجازا مف اتر شتص يستطيع لا ما و نجاز تحقيؽ على بالعمؿ يتمثؿ : الذات
 . الأعلى
 المعلومات عف مدت ته وتفسير وتنظيـ  تتيار في الفرد بها يقوـ التي العملي  هو : الادااك
 المحيط  البيي  مع ويتفاعؿ يتأثر الفرد  ف ذلؾ ومعنى به المحيط لعالمه الشامل  الصورة لتحديد

 بالحال  يتمثؿ الذي الموقؼ بعد فيما نحدد لمي التمس  الحواس مف يمتلمه ما ت ؿ مف به
 . السلومي   و الشعوري 

 لديه السابق  التبرات ترامـ ت ؿ مف والناجم  الفرد سلوؾ في الحاصل  التغيرات هي : التعمم
 تبرة حال  مؿ مف ويمتسب اليومي  حياته فترة ت ؿ التسويقي  البيي  مع يتعامؿ الفرد  ف  ي

 مستقب  الجديدة مواقفه يحدد مي تعلـ  و معرف  تمسبه التبرات هذا ترامـ فأف وبالتالي معين 
 . تعلمها  و  متسبها التي التبرة  ساس على

 فهو الموقؼ  ما ما شيس عف فرد يحملها لفمرة توصيؼ هو المعتقد  : الأتجاىات المعتقدات
 شيس  ي  و فمرة  و فعؿ نحو سلبيا  و  يجابيا يموف قد والذي الفرد لد  الثابت التقييـ
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 يكللي ضحلخط اتلعمميةلاليااءللدىلالمستيمكل
 

  ف المشتري يدرؾ عندما الشراس قرار  تتاذ في التطوات  ولى تعد : المشكلت ادران -1
 لديه

  و الأنساف لد  داتلي منبه ت ؿ مف الادراؾ يتحقؽ وقد لأشباعها يسعى حاج   و مشمل 
 يتحسسها للفرد داتلي  حاج  والبرد والجوع العطش يموف الأولى الحال  ففي به محيط تارجي
 منبه بواسط  مثارة تموف الحاج  فأف الثاني  الحال   ما الاشباع عملي  عبر تجاوزها في ويرغب
 واجهات  ماـ الشتص مرور مث  هو مما المتتلف  الترويع وسايؿ عبر ذلؾ يموف وقد تارجي
 . الم بس بيع في المتتصص  المح ت

 
 
 
 

 ادراك المشكلة 

 البحث عن المعلومات 

 تقييم البدائل 

 اتخاذ قرار الشراء 

 شعور ما بعد الشراء 

 تغذية عكسية 
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 يرغب الذي المنتع تجاا المستهلؾ لد  رغب ال تتحؽ عندما : المعلىماث عن البحث -2
 الصل  ذات المعلومات عف البحث في يبد  فأنه حاجاته لاشباع عليه الحصوؿ في

 هذا على الحصوؿ ويممنه الشراس لقرار  تتاذا ضويها على يقرر لمي بالمنتع
 : التالي  المصادر مف المعلومات

 . والأصدقاس العايل  \ الشتصي  المصادر
 . والمعارض والتجار البيع ورجاؿ الأع ف \ التجاري  المصادر
 . الحمومي  والمنظمات المستهلؾ حماي  وجمعيات الأع ـ وسايؿ \ العام  المصادر
 الشراس عملي  تطوات في المراحؿ  هـ مف البدايؿ تقييـ عملي  تعتبر : البذائل تمييم -3

 قرار يتتذ  ف قبؿ  مامه المتاح  للبدايؿ وفحص تقييـ عملي  يجري  ف المستهلؾ على  ذ
 في المتتذ القرار يموف عندما المتاطرة مف عالي  درج  الى يتعرض لا لمي الشراس
 . تاطئ الشراس

  ماـ يموف الشراس عملي  في الث ث المراحؿ المستهلؾ  جتاز  ف بعد : الشراء لرار -4
 وضع قد فأنه الأولى الحال  وفي عدمه مف  و الشراس لقرار  تتاذا في طريؽ مفترؽ
 لديه تفضي  الع مات ولأمثر الشراس الى تحفزا التي التيارات مجموع  عينيه نصب
  ف  و المتجر مف المباشر والشراس منه حاجته بتلبي  المعني المتجر بزيارة سيقوـ وهنا
 لقيم  والدفع البيع في المتتصص  للشرمات الألمتروني  المواقع طريؽ عف حاجاته يطلب

 . البنؾ ت ؿ مف البضاع 
 المستهلؾ مع والع ق  الصل  تديـ التي الوسيل  هي : الشراء بعذ ما سلىن -5

 ستساهـ المقدم  والتدمات البيع في المعتمدة والطريق  البضاع  عف الأيجابي فالأنطباع
 . دايـ زبوف بمثاب  المستهلؾ ويموف الشراس عمليات  ستمرار في شؾ ب 
 


