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 :  مااأة ونعتأف النسوأق: الفص  الأو 

    المبحث الأو  

 :نعتأف النسوأق

لالاته  ومعانيه  فالمهدير مهن موقعه  واهاحب العمه  مهن يتحدث كثيرون عن التسويق دون فهم واضح لد
منظمتهه  والمههزار  مههن مزرعتهه  وربمهها ال هه م العههادل فههي معامحتهه  اليوميههة   يتحههدثون جميعهها  عههن 

ههلالا    حهد مهنالتسويق   ولكن دون فهم واضح ومعرفة احيحة لمعنها  ومفهومه  ف فلهو نلبنها مهن  ل 
اني التي تعجز عن تغنية مفهوم التسويق تغنيهة كاملهة   به  تعريف التسويق لوجدنا  يعنينا بعض المع

ربمها لا تكههون تلهج ااجابههات ذات اهلة  و عحقههة بالتسهويق سههوا   كهان ذلههج مهن وجهههة نظهر المحتههو  
للوظيفة  م من وجهة نظر الفكر اادارل لها ف ويمكن التعبير عن هذا القاهور بهالقو  : نإن  لالاقتااد

التسويق   ولكنهم يعنون ب    هيا    هر  ن فربهة البيهت تعتبهر عمليهة  هرائها معظم الناس يتحدثون عن 
لاحتياجهات المنهز  الم تلفهة تسهويقا  ومنهدوب المبيعهات يعتبهر زيارته  لأحهد زبهائن المن هد  محهاولا عقهد 
افقة بيع مع  تسويقا    وجلب المحااي  الزراعية إلى الأسواق يعتبر من وجهة نظر المزار  تسويقا    
كمهها فههي كثههر  ااعحنههات التههي نراههها  و نسههمعها تجعلنهها نفكههر فههي التسههويق علههى  نهه  ااعههحن عههن سههلع 

 فالمن آت و دماتها 
والحقيقة هي  ن هذ  الآرا  التي قيلت ب دن تعريف التسهويق ليسهت  انئهة تمامها    كمها  نهها فهي الوقهت 

را  فقهن   ولا مجهرد عمليهة بيهع   إن نفس  ليست احيحة بالكام  نالما  ن التسويق هو لهيس عمليهة  ه
التسويق  وسع من ذلج و  م    فهو لهيس وظيفهة واحهد    به  ههو   كمها سيتضهح لاحقها   مجموعهة مهن 

الأعمها   ن تسههم فهي تحقيهق  ههداف المسهتهلكين المتمثلهة فهي  من اتالوظائف التي من  حلها تستنيع 
مات   إنهه  المظلههة التههي تنضههول تحتههها مثهه  هههذ  لحاجههاتهم ورابههاتهم مههن السههلع وال ههد الكههف اا ههبا  

الأن نة و  ر  ايرها ف فالبيع في حقيقت  ليس تسويقا    ب  هو وظيفة من وظائف ون ان من  ن نت    
إذن فهو جز  من ذلج العالم الواسع الكبير الذل تنلق علي  مانلح التسويق ف وما إلى ذلج من وظائف 

 تسويقية ف 
ن البيههع وحههد  لا يعتبههر تسههويقا  ولا يعبههر عنهه    ولكههن والعكههس ربمهها يكههون هههو وبكلمههات   ههر   قههو  إ

 الاحيح نالما  ن التسويق ي تم  على وظيفة البيع ف فالتسويق إذا  : 
و توزيههع الو   عبيههالهههو العلههم الواسههع الههذل ي ههتم  علههى  ن ههنة وفعاليههات م تلفههة ومتعههدد  منههها وظيفههة 

 فففف الخ  ااعحن
النظر في تحديد مفهوم التسويق  نعكس ب ك  مبا ر على كثر  التعارف الهوارد  ب هدن    وتعدد وجهات 

إذ لا يوجد حتى يومنا هذا تعريف متفق علي  بين الجميع وهو ما سيتضح   مع إيماننها الكبيهر بهدن تقهديم 
 عدد من التعارف ال ائعة للتسويق ت دم  من وج  نظرنا  هدفين  ساسيين : 

الفههرد إلههى مههد  الا ههتحف فههي وجهههات النظههر حههو  مضههمون هههذا المجهها  مههن مجههالات   ولهمهها : تنبيهه 
 الدراسة ف

 وثانيهما : مساعد  النالب على االمام بالجوانب الم لة التي يضمها التسويق :

 وكذلج بافة عامة يمكننا تقسيم التعريفات الم تلفة للتسويق إلى ثحثة مجموعات هي : 

 ى وظيفة التسويق فالتعريفات التي ركزت عل 
 التعريفات التي ركزت على منافع التسويق ف 
 التعريفات التي ركزت على المسلاولية الاجتماعية للتسويق ف 
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 :  النعتأفاا النه تكزا طلى وظأفة النسوأق

عند تعريف التسويق كوظيفة وجد  ن هناج  كثر من  تعريف   ولكن المححظ  ن ك  واحد منها كان 
الفكر اادارل السائد في تلج الفتر    مث  الفكر السائد الذل كان في الأربعينات وهو يعكس لحد كبير 

التوزيع بمفهومها الاقتاادل  الفكر الاقتاادل فكانت التعريفات تنظر إلى التسويق  ن  جز  من وظيفة
دار  مهنة وهو انتقا  السلع من المنتج إلى المستهلج ف وعند ما ظهر الفكر الحديث الذل ير   ن اا

متميز  تقوم بوظائف الت نين والتنظيم والتوجي  والرقابة ظهرت التعريفات الوظيفية للتسويق التي 
 تركز على هذ  الوظائف ف 

 ونتناو  فيما يلي تعريفين وظيفيين يعكسان الفكرين ااداريين السابق الحديث عنهما : 

  : تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق 
بقبو  واسع من الأكاديميين هو ذلهج التعريهف المقهدم مهن قبه  الجمعيهة الأمريكيهة و و  تعريف حظي 
 وهو : 0691للتسويق في عام 

جميع  ن نة الأعما  التي توج  تدفق السلع وال دمات من المنتج إلى المستهلج النهائي  و المسهتعم  ن
 ف  نالاناعي

مهن الانتقهاداتف ثهم  عيهد  تعهرض للكثيهروعند تقيهيم ههذا التعريهف الهذل ذكهر قبه   كثهر مهن ثلهث قهرن 
 م :0691الجمعية الأمريكية للتسويق من نفس  تعريف  

التسويق هو عملية ت نين وتنفيذ ومتابعة تنوير وتسعير وترويج وتوزيع السلع وال دمات والأفكار ن
 ف نل لق التباد  الذل يحقق اا با  لك  من الأفراد والمنظمات 

 ى منافع النسوأق:النعتأفاا النه تكزا طل

الهدف من هذ  التعريفات هو الرد على الانتقادات التي وجهت للتسويق ووافت  بدنه  ن هان نفيلهي لا 
يضيف  يئا  إلى قيمة السلعة وإنمها القهيم المضهافة ههي مهن قبه  إدار  اانتها  ف بمها  ن ههدف التسهويق 

من  ح  ما تنتج  ال هركات مهن سهلع واايت  الأساسية هي إ با  حاجات المستهلكين وتلبية راباتهم 
و دمات   فقد  تج  عدد من قاد  الفكر التسويقي إلى تعريف هذا الن ان من وجههة نظهر المنهافع التهي 
ي لقها والتي ما ههي إلا تلهج الاهفات وال اهائم التهي ت لهق فهي ال هد جهرا   دا  وظيفهة معينهة  و 

لى تلبية حاجات اانسان وراباته  وذلهج عبهروا عم  معين يابح ذلج ال د عند   كثر قابلية وقدر  ع
 عن اا با  بالايغة التالية: 

 اا با  = المنفعة ال كلية + المنفعة الزمنية + المنفعة المكانية + منفعة التملج
 
 

 ف النعتأفاا النه تكزا طلى المسؤولأة الاجنماطأة للنسوأق

 مها يحتهاجون  ويهتم  د والمجموعات علىالتسويق عملية إدارية اجتماعية يحا  بموجبها الأفران
 " الآ رينفنفيليب كوتلر تحقيق ذلج من  ح  إنتا  وتباد  المنتجات ذات القيمة مع

   هو مجموعة العمليات  و الأن نة التي تعم  على اكت اف رابات العمهح  و يعرف  يضا نبدن
الربحيهة  للملاسسهة تنهوير مجموعهة مهن المنتجهات  و ال هدمات التهي ت هبع رابهاتهم و تحقهق و

 .ن ح  فتر  مناسبة



5 
 

 الثانهالمبحث 

  نامأة النسوأق:

لم يعد التسويق مجرد ن ان من ن انات من آت الأعما  التقليدية   وإنما  ابح يحت  مكانا  بارزا في 
ية و هم فالحيا  الاقتاادية لأل مجتمع   ونادرا   ن نجد ن انا  إبداعيا  لا ي ك  التسويق  ريان  الحيول 

التسويق لا تقتار على المن د  فقن ب  هي  كبر من ذلج فهو يستفيد منها المستهلج وكذلج المجتمع 
 فإضافة إلى المن د  

 نامأة النسوأق للمسنهلك  : 

تتضههح منههافع العمهه  التسههويقي عنههدما يكههون للمسههتهلج  يههارات متعههدد  اضهها   حاجاتهه  وراباتهه    
إلهى درجهة كبيهر  علهى جاذبيهة  يهار التبهاد  المتهات له    وتلهج  فالقرار الهذل يت هذ  المسهتهلج يعتمهد

ذلج التبهاد    وهنهاج  مسهة  نهو  مهن بهالجاذبية ترتبن ارتبانا  مبا هرا  بالمنفعهة المتحققهة للمسهتهلج 
 المنافع يحققها العم  التسويقي للمستهلج هي :

 مستهلجفحسب ال ك  و المظهر الذل يبتغي  ال منفعة ال ك  وهو توفير المنتج ف0
 في ك  المناسباتفلمستهلج لمنفعة الزمن : وهو توفير المنتج عند احتياج   ف2
 يريد  المستهلج ف في  ل مكانالمنتج  رمنفعة المكان : وهي تلج القيمة المضافة في توفي ف3
منفعة الحياز  : وهي تكمن في إعنا  المستهلج الحق فهي حيهاز  المنهتج والهتحكم فهي اسهت دام   ف4

 ما  ا  ف كيف
اسهت دام  عنهد: وهي ال عور عانفيا ونفسيا التي ي عر بهها المسهتهلج  تماعيجالامنفعة المظهر  ف1

 ن من مظهر  الاجتماعي  مام الآ رينفيحسلتالمنتج 

 : نامأة النسوأق للمجنمع 

يلادل التسويق في وقتنا الحاضر دوار  بهال  الأهميهة فهي الحيها  الاقتاهادية للمجتمهع وتهدتي ههذ  
السلع وال دمات كافة  رنبيعة ال مولية لوظائف التسويق التي تتضمن مراح  توفيالأهمية من ال

بما فيها مرحلة الدارسات قب  اانتا  وحتى بعد بيع السلع إلى المستهلكين فهو يبهد  قبه  اانتها   
 ويستمر مع   ف

 للمجتمع وذلج من  ح  ما يدتي : يةكما يعتبر التسويق هو المحرج للعجلة الاقتااد

 ف يةرفع المستو  المعي ي للأفراد والواو  بهم إلى درجات عالية من الرفاهية الاقتااد  ف0
 ي لق الن ان التسويقي عددا  كبيرا  من الوظائف يعم  فيها  فراد المجتمع ف ف2
يعم  التسويق على إنعاش التجار  الدا لية وال ارجية وكذلج على نمو الاقتااد إذ  ن نجات  ل  ف3

قف إلى حد كبير على نجات المن آت الم تلفة في تسويق منتجاتها دا   البلهد نظام اقتاادل يتو
 و ارج  ف

يقوم بتر يد سلوج المستهلج وذلهج بتوجيه  القهو  ال هرائية لهد  الأفهراد فهي الاتجاههات السهليمة   ف4
وذلج بتعريف  بالمنتجات المتوافر  فهي ا لسهوق كمها  نه  ي لهق تهوازن بهين اانتها   والاسهتهحج 

 ف لج يحقق الاستقرار الاقتاادوبذل
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 :  نامأة النسوأق للمنشأة

بمهها  ن جميههع المنظمههات تحتهها  إلههى التسههويق بم تلههف  نواعههها والتههي تكههون هادفههة للههربح  و 
إذ  ن التسهويق يعتبهر العامه  الحاسهم لنجهات  الأن نة التسويقيةالمنظمات الغير هادفة للربح إلى 

 المن د  ويكمن في التالي  : 

نجات الن ان التسويقي في المن د  إلى ارتفها  كفايتهها اانتاجيهة   وبالتهالي توسهعها واسهتمرار  يلادل ف0
 بقائها في السوق ف 

ينظر للتسويق على  ن  حلقة الوا  بين إدار  المن د  والمجتمع الذل تعيش في  والأسواق التي ف  2
المن د  بالمعلومات والدراسات عن حاجة  ت دمها  إذ تقوم إدار  التسويق بتزويد اادارات الم تلفة في

المجتمع إلى السلع وال دمات   وتستنيع المن د  على ضو  هذ  المعلومات رسم السياسات  تحديد 
مقادير اانتا  الحزمة والجود  المنلوبة   والتاميم المراوبة   و وقات العرض المحئمة والأسعار 

 فالمقبولة
 المبحث الثالث:
 :نطوأت النسوأق

 
 :متاح  نطوت مفهوم النسوأق

يعتبههر التسههويق بمعنهها  الحههالي حههديث الن ههد  نسههبيان إذ يلاكههد كهه  مههن نروبههرت كينهه  و جيههرون  
ميكارتين  ن اادار  في الملاسسات الاقتاادية لم يعرف مفهوم التسويق إلا في ال مسيناتن حيث 

ن ن  ن مفهوم التسهويق قهد تنهور كان المفهوم السائد قب  ذلج هو مفهوم البيعن و ير  نروبرت كي
 عبر المراح  الثحث التالية:

 0631-0611  متحلة النوجأه بالإنناج:  
و فيها كانت م كلة اانتها  ههو محهور ان هغا  اادار  فهي الملاسسهةن و لهم يكهن تعريهف اانتها   

 هبا  يواج   ل اعوبة لأن السوق لم تكن م بعةن و لذا كان التركيز فهي ههذ  المرحلهة علهى اا
الكمي للحاجاتن و  نّ قضايا النوعية  و الجود  في اانتا  كانت للمبادر  من مهندسي اانتا ن و 
تميزت هذ  المرحلة بعدما تد   رجا  البيهع فهي قضهايا اانتها  و اقتاهار وظيفهتهم علهى إقنها  

 المستهلج بدن ما  نتج هو ما ي بع حاجتجف
 0611-0631  متحلة النوجأه للبأع:  

ث زاد اانتههها  بمعهههدلات كبيهههر  بفضههه  إد ههها   سهههاليب اادار  العلميهههة فهههي الم هههروعات و حيههه
اقتاهادها تميههز باانتها  الكبيههرن ومهن ثههم بههرزت الحاجهة لنظههام توزيهع قههادر علهى تاههريف هههذا 
اانتها ن و ازداد الاهتمههام بوظيفههة البيههعن و لكههن فلسههفة البيهع لههم تتغيههر فههازداد اسههت دام ااعههحنن 

حوث التسويق لتزويد إدار  الملاسسهة بالمعلومهات التسهويقية الحزمهة لتر هيد قراراتهها وظهرت ب
 المتعلقة باانتا  و الت زين و التوزيع فففإلخف

 إلـى اليوم : 0611 من سنة  متحلة النوجأه بالمفهوم النسوأمه 
الأسهه  اهنع مها و فيها تبنت اادار  في الملاسسة اانتاجية فلسفة جديهد  فهي اانتها  مفهومهها ن 

يحب المستهلج  ن ي ترل من محاولة بيع ما يحب المنتج  ن يانعنن و قد تميزت هذ  المرحلهة 
بالسههرعة فههي ابتكههار منتجههات جديههد  لمسههاير  سههرعة تغيههر  ذواق المسههتهلكينن و ازدادت  ههد  
  المنافسة من  ج  جذب المستهلكين و كسب رضاهمف و قد ساعد على تنور هذا المفهوم عوام

 كثير  تكنولوجيةن اقتاادية و اجتماعيةف
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  المبحث التابع :
 :ناةاف النسوأق

راهب الملاسسهة فهي تحقيقهها مهن  هح  ن هان إدار  تيقاد بدهداف التسويق النتائج النهائية التهي  
التسويقن فهناج إجما  بين الاقتااديين و المسيرين على  ن للملاسسة الاقتاادية على ا تحف نبيعتها 

ث  هداف إستراتيجية ي هترج فهي تحقيقهها م تلهف  ن هنة الملاسسهاتن و ههذ  الأههداف ههي: الربهـحن ثح
 النمـو  البقـا ف

   يعتقههد بعههض رجهها  الأعمهها  و اادار   ن تحقيههق الههربح هههو مههن مسههلاولية إدار  اةةةف الةةتب :
جههههود م تلهههف  قسهههام ووحهههدات الملاسسهههةن  تضهههافرالتسههويق ههههو اعتقهههاد  هههاند لأنههه  حاهههيلة 

التكلفة[ن فالتكلفة تتكون من عناار كثير  تنتج من  ن نة جميع  قسام الملاسسةن -الربح=اايراد]
و لذا يكون دور التسويق هو تحقيق حجم مربح مهن المبيعهات  عهن نريهق  لهق فهرم تسهويقية 

 جديد ن البحث عن القناعات السوقية المربحةن ت جيع البحث عن سلع جديد فففإلخف 

 م التسههويق فههي تحقيههق هههدف النمهو مههن  ههح  التوسههع عههن نريههق زيههاد  حجههم : يسههاهاةةف النمةةو
المبيعات الذل يتدتى بزياد  حاهة الملاسسهة مهن حجهم السهوق  و اهزو  سهواق جديهد ن ومهن  ههم 

 دوافع النمو:
 : زياد  النلب على اانتا 

و هو ما  حيث تعم  الملاسسة على توسيع قاعدتها اانتاجيةن  ل زياد  عدد الأقسام و الوحدات
 ينلق علي  بالنمو الدا ليف

 :زياد   د  المنافسة 
 مما يلادل بالملاسسة إلى القيام باستثمارات جديد  و الذل يترتب علي  زياد  التكلفة الثابتةف

 :يعتبر بقا  الملاسسة و استمرار ن انها في السوق هدف رئيسي ي هترج فهي تحقيقه   اةف البماء
م ن ههان التسههويق بههدور حيههول فههي تحقيقهه ن و لابههد ادار  جميههع  قسههام وحههدات الملاسسههةن و يقههو

التسويق من  ن تدرج هذ  الحقيقة و تقتنع بهان و من ثم فإن  يمكن لها  ن تساهم بفعالية في تحقيهق 
 استمرارية الملاسسة من  ح  قيامها بالوظيفتين التاليتين:

 : البحث باستمرار على فرم تسويقية جديد 
ل تحتل  الملاسسة في السهوق القائمهة  و بغهزو  سهواق جديهد   و التحهو  سوا  بزياد  الحيز الذ

 تسويقية  كثر ربحيةف تبضا عاإلى 

  :ضرور  تنظيم و تنوير نظم المعلومات التسويقية 
 ل نظام جمع و معالجة و تدوين المعلومات بال ك  الذل يسهمح لهها بتزويهد اادار  العليها فهي 

الوقت المناسبن حتى تتمكن من ات اذ القرارات السهليمة فهي الملاسسة بالمعلومات السوقية في 
 جميع مجالات ن انهاف

 
 المزأج النسوأمه:   ثانهالفص  ال

 
 المبحث الأو :

 طناصت النسوأق الأساسأة ) المزأج النسوأمه (:
 

 ستاذ و الاست ارل ااحب  " يتدلف الن ان التسويقي من  ربعة عناار  ساسية حددها نجيرم ماكارتي
الانكليزية وهي  P و جميعها تبد  بالحرف Marketing Mix الجوائز و الذل دعي بالمزيج التسويقي

 فPromotion)الترويج   - (Placeالتوزيع - (Priceالسعر –  Productالمنتج : 

 Product            المننـــــــج

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
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 :  نعتأفاا المننج

ة المنتج و التغليف و مجموعة  ال دمات التي يتحا  عليها ي: يعني ما يعرض  السوق نفس    اا المننج
 ف للمنتج  و استعمال  الم ترل عند  رائ 

بدن   د مادل  و معنول يقدم منفعة  و  كثر ا با  حاجة  و رابة  و  كثر  و يح  م كلة نكما عرف : 
لد  العمح  وبالتالي فإن   عور معنول لقيمة  د ما يدرك  العمح  ويقدرون  عهن نريهق الموازنهة بهين 

 ف نالمنافع التي يقدمها والتكلفة التي يتحملونها  ح  عملية المبادلة

 : مننجننـــــواع ال

ينقسم المنتج من الناحية التسويقية إلى سلع و  دمات   وينبثق من ههذا التاهنيف تقسهيمات فرعيهة فمهثح  
 فيمكن تقسيم السلع إلى سلع اناعية وسلع استهحكية 

  Price النسعأت نو السعت  

ترين والبهائعين   عتبر السعر من  هم العوام  التي يتم علهى  ساسهها التبهاد  بهين الم هي  همية التسعير :
فالسعر يعتبر العام  الحاسم الذل يقرر المستهلج على  ساس  قبو  المنتج  و رفض  في معظم الأحوا   
 لأن  لا يمكن فال  عن المنتج لأن المستهلج في العاد  يقارن بين ماهية المنتج والمقاب  الذل يدفع  ف 

ات التي يت ذها مسلاولوا إدار  التسويق و  نرها وكذلج تعتبر سياسة تحديد  سعار البيع من  هم القرار
حيهث فهي الاقتاهاد  مههملأن دقة التنبلا بتغيرات الأسعار تعني النجات بينما ال نهد يعنهي الف ه    وههذا 

 ابح يتوقف إلى حهد كبيهر علهى إمكانيهة التنبهلا بهالتغيرات السهعرية وإمكهان إد ها  التعهديحت الحزمهة 
 ن  همية السعر للمنظمة هو العنار الوحيهد ضهمن المهزيج التسهويقي الهذل لمقابلة هذ  التغيرات ف كما 

يولد عائدا  لهها   وبالتهالي فهان قهرار التسهعير يعتبهر مهن القهرارات الاهعبة والمعقهد    إذ يهلاثر مسهتو  
 السعر على حجم المبيعات لد  المنظمة 

 نحو التالي :: ولتسعير عد  تعريفات ومن جهات م تلفة على ال . النعـــــتأفاا

 : وهو القيمة التبادلية للسلعة  و ال دمة معبرا  عنها في اور  نقدية ف وجهة نظت الاقنصاةأأ 

: هههو إجمههالي المنههافع التههي يتوقعههها مههن حاههول  واسههت دام  للسههلعة  و  وجهةةة نظـــــــــةةـت المسةةنهلك
 ال دمة مث  الضمان   اااحت   توفير قنع الغيار ففففف

: هو إجمالي العرض الذل يقدم  للسوق   فالسعر يساول بالنسبة ل   ــــــت المســـــوقوجهة نظــــ
 عحمة معروفة جيدا  في السوق عبو  مناسبة   ضمان للمنتج   تقديم لل دمات المناسبة ف 

   Place نوزأع نو المكا   

ن يمههن المنتجههابهه  كههح  الكبيههر نجههد  نهه   اههبح اليههوم مههن النههادر  ن يتق لنتيجههة للتنههور الاقتاههاد 
جههين لا يبيعههون منتجههاتهم تن وجههها  لوجهه  لغههرض التبههاد  التجههارل   حيههث  اههبح معظههم المنيوالمسههتهلك

مبا ر  للمستهلكين النائيين به  يهتم البيهع عهن نريهق مجموعهة مهن الوسهنا  التسهويقيين والهذين يقومهون 
ثها  الوسهنا  التجهاريين فهي مثه  تجهار بوظائف م تلفة ويحملون مسميات م تلفة   فهناج على سبي  الم

الجملة وتجار التجزئة وهناج الوسنا  لوكح  مث  السماسر  وكح المنتج   مندوبي البيع و هركات البيهع 
المههزاد   وي تلههف هههلالا  عههن الوسههنا  التجههاريين فههي  نهههم لا يمتلكههون المنتجههات ولكههن يقومههون بعمليههة 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
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  يقومون بالمسهاعد  فهي تنفيهذ  عمها  التوزيهع فقهن وبالتهالي ن وهلالايهلالتفاوض   وهناج الوسنا  المس
 ففهم لا يمتلكون المنتجات ولا يقومون بعملية التفاوض مث   ركات النق    البنوج 

: يعتقد البعض  ن نظام التوزيع عبار  عن منظمات متتابعة تقوم بعملية نق  السلع النعتأفــــــــــــاا 
 جدا    لذلج فإننا تعرف نظام التوزيع قن   ولا  ج  ن هذا مفهوم ضيمن المنتجين إلى المستهلكي

بدن  نظام سلوكي واجتماعي مركب من التتابع المادل والمعنول تقوم ب  مجموعة من الأفراد ن 
حتى استهحكها بجانب العمليات  إنتاجهاوالملاسسات التي تساهم في تدفق السلع وال دمات من مكان 

وت م  ايضا تدفق المعلومات والمفاوضات والمساومات والدفع والترويج والتدمين المعنوية المساعد  
الترتيبات التي تعم   و هيوالتموي  وايرها من ال دمات التي تعتبر جز ا  من نظام  تسويق متكام  

 نلجع  المنتج في متناو  الم ترل و واول  إلى السوق المستهدف

وال هدمات  مهن   نهر القهرارات التهي تواجه  إدار  التسهويق فهي  تعتبر القرارات ال ااهة بتوزيهع السهلع
من آت العار الحديث   وذلج لتدثيرها المبا ر والكبير على جميع القرارات التسويقية الأ ر  ف فتحديد 
الأسعار التي تبا  بها منتجات المن د   ابح يتوقف على  سلوب التوزيهع ونريقته    وهكهذا الحها  فيمها 

 لترويج  و القرارات ال ااة بالمزيج السلعي ف ي م قرارات ا

 ن آلاف المبادلات التسويقية تتم قب   ن تا  إلينا السلع التهي نحاه  عليهها مهن  نامأة النوزأع  :
المنتجين  و تجار التجزئة   وسوف ن ير هنا بإيجاز إلى حاجتنا من  دمات التوزيع والوسنا  الذين 

 تالي : يقدمون هذ  ال دمات على النحو ال

 :  الحاجة إلى خةماا النوزأع

يتفق الجميع على  ن  دمات التوزيع لا يمكن الاستغنا  عنها وعندما ينالهب الهبعض بالاسهتغنا  عهن 
 ف يلادنهاالوسنا   و بعضهم فإن هذا لا يعني الاستغنا  عن  دماتهم  و الوظائف التي 

 : الحاجة إلى الوسطاء

ف معينهة حتهى يمكهن الحاهو  علهى السهلع وال هدمات التهي يحتاجهها   يحتا  المستهلج إلى القيهام بوظهائ
وكما  وضحنا فإن  ياعب عمليا  على ك  فهرد  ن يقهوم بنفسه  بههذ  الوظهائف وال هدمات لتهوفير حاجهات 
وذلج بسهبب نهدر  عنااهر الوقهت والجههد والتكلفهة ف ولهذلج فهإن الوسهنا  يجهب  ن يبقهوا لأنههم يلايهدون 

 فا   وفاعلية فوظائفهم التسويقية بك

 : منافع النوزأع

تضيف  ن نة التوزيع الكثير من المنافع سهوا  عهن نريهق الوسهنا   و مهن  هح  ال هدمات المسهاعد    
  :وسوف نقسم الدراسة هنا إلى قسمين 

 : المنافع الاقنصاةأة والاجنماطأة النه أرفها النوزأع

عههة الزمنيههة والمكانيههة والحيازيههة وااعحميههة يقسههم رجهها  الاقتاههاد المنههافع إلههى  مسههة  قسههام هههي المنف
وال كلية ف وقد  وضحت الأمثلة السابقة  ن الوسنا  م لقون الأربع منافع الأولى على الأقه  ويسهاهمون 

  يضا في تقديم المنفعة ال كليةف
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 : الخةماا المساطةة للنوزأع

تي يلاديها تجار الجملة والتجزئة وظيفة التوزيع ياعب تدديتها بكفا   إذا اقتارت على الأعما  ال نإ
والوكح  الذين يقومون بعملية تباد  المنافع لحساب موكليهم الذين يمتلكون هذ  السلع ف لذلج توجد 
مجموعة من الوسنا  الذين يلادون الكثير من ال دمات الهامة التي تساعد في تددية وظيفة التوزيع   

 الت زين وااعحم والبحوث ومن  همها  دمات التموي  والتدمين والنق  و

 :  Promotion النتوأج

 :  مفهوم النتوأج ونامأنه

مر الترويج  كغير  من العلوم   بمراح  م تلفة من النمو والتنور حتى وا  إلى مستوا  الحالي في 
 ساليب ممارسات    ونرق تقييم  دائ    والنظر إلي  باعتبار  وظيفة  ساسية من وظائف المن د  التي 

ال  اي   م الاستعما  الاناعي  جتبلور في إنار  ميو  ورابات الأفراد سوا  على اعيد الاستهحت
ففي ظ  نظام اانتا  القديم الذل كان يتميز بضعف كمية اانتا  وضيق  سواق التاريف ومحدوديتها 

بدنفسهم إلى لم تكن هناج ضرور  لبذ  جهود  ااة اثار  النلب لد  الم ترين الذين كانوا يحضرون 
مح  ااحب الحرفة للحاو  على احتياجاتهم من السلعة   فقد كانت العحقات ال  اية القوية القائمة 
بين البائعين والم ترين موقع ااحب الحرفة وجود  منتجات   سبابا  كافية لبيع ك  ما يستنيع إنتاج  من 

تاف القرن الثامن ع ر الميحدل   سلع و دمات ف لكن هذا الوضع تغير بعد الثور  الاناعية في من
والآلات    تالماكيناوفتحت آفاقا  اناعية جديد  تمثلت في توسع حجم الم اريع الاناعية نتيجة است دام 

وإتبا  نظام اانتا  الكبير   وقلة فرم ااياا  ال  اي  التي كانت قائمة بين المنتُج والمستهلج لبعد 
التنور الاناعي  يضا  اتسا  حجم الأسواق الدا لية وال ارجية   زياد  المسافة بينهما   وكان من نتائج 

العرض على النلب بالنسبة للكثير من المنتجات   وارتفا  د و  ومستويات معي ة الأفراد  وزياد  
المستو  الثقافي والتعليمي لجمهور المستهلكين فضح  عن تقارب المنتجات في الجود  والسعر الأمر 

لى زياد  المنافسة بين الماانع وال ركات على تاريف منتجاتهم ف فدابح بقا  المن د  الذل  د  إ
مرهونا  إلى حد بعيد بوجود  سواق واسعة تمتم منتجاتها   فح بد والحالة هذ  من بذ  جهود جديد  

ك  ذلج ب لديهم   لتعرف المستهلكين بمنتجات المن د  وجودتها و سعار بيعها و رون  وذلج بإثار  الن
 د  إلى ازدياد  همية الترويج   وإلى زياد  الاعتماد علي  في ات اذ القرارات ال رائية من قب  
المستهلكين  نفسهم وبالتالي زياد  قناعة اادار  بدهميت  كوسيلة من وسائ   لق وتن ين النلب على سلع 

من   نة التسويق في  يرئيسيو دمات المن د    واعترافها المتزايد بضرور  اعتبار الترويج ن ان 
 المن د    وليس ن انا  عارضا  كما تفع  الكثير من المن آت في الوقت الحاضر ف

 

 نعتأف النتوأج : 

المبيعات و البريد المبا ر و إعحنات التنوير و ااارا   يعني ن انات الاتاا  مث  ااعحن و ترويجن
  .نو فوائد المستهدف ب اوم تواجد المنتج   و تذكير السوق

 ن  مجموعة الأن نة الماممة للتدثير على جمهور المستهلكين بهدف دفعهم إلى  را   نوبمعنا  الواسع
 ف نسلع المن د   و  دماتها

  : وسائ  النتوأج )وأطلق طلأه نأراً المزأج النتوأجه
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ولهو بعهد حهين    مها إن الهدف النهائي لجميع الأن نة الترويجية يتمث  في التهدثير علهى سهلوج الم هترل 
وسههائ  التههرويج فهههي متعههدد  وم تلفههة ويههتم ابتكههار الجديههد منههها باسههتمرار إلا إن الم تاههين بالتسههويق 

 يقسمونها على  ربعة  قسام كما يلي :

 ااعحن : ويعرف بدن  : وسيلة اتاا  جماهيرية تست دم لعرض المنتج على سوق مستهدف مقاب   جرف

اتاا  جمهاهيرل يسهت دم لعهرض المنهتج  و إبهراز عمه  المن هد  المنتجهة فهي  الدعاية  الن ر  : هي ك 
 وسائ  الن ر العامة دون  جر ف

البيع ال  اي : هو الن ان الذل يمارس  رجا  البيع وجها  لوج  مهع العميه  لتعريفه  ب اهائم المنهتج 
 وإقناع  ب رائ  ف

لات اذ قرار ال هرا  باسهت دام وسهائ  ايهر تن ين المبيعات : هو ما ينلق على ك  ن ان يحفز الم ترل 
 ااعحن والدعاية والبيع ال  اي ف 

دن  في السنوات الأ ير  تمت الاستفاد  من التغليف كعنار  امس يضم إلى عنااهر المهزيج ف و للتذكير
 الترويجي   حيث  زداد الاهتمام ب  كوسيلة ترويجية متاحة ف 

 

 المبحث الثانه:

 : الانصالاا النسوأمأة 

 ن ن ههير إلههى ماهيههة الاتاههالات  حيههث لابههدوحيههث  ن التههرويج يعتبههر مههن  نههوا  الاتاههالات التسههويقية 
 من تعريف و همية وعناارها ف يةالتسويق

إن الأن هنة التسههويقية لا تقتاههر علهى تقههديم المنههتج الهذل يحتاجهه  العميهه  وتسهعير  وتوزيههع بمهها   
   يبعضهما  تظ  مرتبنة بمد  معرفة نرفي المبادلة يتناسب مع ظروف السوق   لأن احتمالات ال را

فالم ترل يجب  ن يعرف المنتج ويقتنع ب  وبمهد  قدرته  علهى إ هبا  حاجته    والبهائع يجهب  ن يعهرف 
المنتج ويقتنع ب  وبمد  قدرت  على إ با  حاجاته   والبهائع يجهب  ن يعهرف الم هترل وراباته  وقدراته  

 الاتاالات التسويقية تعتبر جز ا  هاما  وحيويا  في المزيج التسويقي ف وعادات  ال رائية   ولذلج فإن 

 

 : نعتأف الانصالاا النسوأمأة

هي ااجرا ات التي تتم بهين كه  مهن البهائع والم هترل وايرهمها مهن  عضها  النظهام التسهويقي ن 
نرفهي التبهاد  كهح  رضهاالتسهويقي وتحقيهق  القهراروتلادل إلى تدفق المعلومات بينهم وتساعد في اهنع 

 ف نب ك   فض 

 نامأنها :

تهههدف الاتاههالات التسههويقية إلههى  حههداث تههدثير معههين فههي واحههد  و  كثههر مههن  نههراف النظههام التسههويقي 
 و ااة البائع والم ترل   كما تقوم بتحقيق  هداف   ر  كثير  منها :
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 عم  اتاا  واحتكاج متباد  بين  عضا  النظام التسويقي ف-

 لة بالمعلومات التي تجع  من عملية التباد   يئا  ممكنا فمد نرفي المباد-

 تعريف ك  من البائع والم ترل ب ك  يلادل إلى فهم ك  منهما للآ ر ب ك   فض  ف-

 تنوير عملية انع القرار التسويقي بما يجع  عملية التباد  تتم ب ك  مرضي ف-

 

   : لثالثا فص ال

 :المسنهلك وسلوك المباشت النسوأق  
 على للحاو  المنظمة تنتهجها اتاالية  كوسيلة الأ ير  السنوات في المبا ر التسويق  همية يدتتزا

 بهم  ااة ملفات تكوين يتم الذين المستهدفين  المستهلكين نرف من المبا ر  والنلبات ال را   وامر
 والحاليين المرتقيين العمح  وتفضي  وعناوين  سما  القوائم هذ  في تسجي  ويتم العمح   بقوائم تسمى
 .وال دمات للسلع
 :المباشت النسوأق نعتأف

 البريد است دام"  ن  على  keller2009) (Kotler & "من نرف ك  من المبا ر التسويق تعريف تم
 محتملين وزبائن معينين زبائن مع المبا ر لحتاا  اانترنت  و االكتروني والبريد والفاكس والهاتف
 نفالمبا ر  بةالاستجا على وحثهم
 مبا ر  رسائ  بنق  تسمح التي والتقنيات الأدوات من مجموعة"  ن  على  يضا المبا ر التسويق ويعرف

 ."القاير المد  في  و المبا ر  الاستجابة على لحثهم معينين     ام إلى
 إعحنية سيلةو يست دم متفاع  تسويق نظام " :بدن  المبا ر التسويق فتعرف المبا ر التسويق جمعية  ما

  ن على معينة  جغرافية رقعة ضمن المتواجدين الزبائن جمهور في التدثير اج  من ) كثر  و( واحد 
 ف للقياس قاب  التدثير ذلج يكون
 باتاالات يسمح هاتفيا ورقما اليكترونيا بريدا المنتج يمتلج  ن ضرور  إلى الحديثة التوجهات وت ير
  فوالزبائن المنتج بين مزدوجة
 :يدتي ما  برزها لع    ر  تسميات بضعة المبا ر وللتسويق

 تقوم  ن على يلاكد لأن  marketing relationship direct ) ( المبا ر  بالعحقات التسويق -
 فوالزبون المنتج بين المد  وبعيد  وثيقة عحقة

 يستجيب  ن يفترض لأن  ( marketing response direct ( ر المبا بالاستجابة التسويق -
 الزبون؛ نلبات لتلبية فورا المنتج

  و  مر المنتج يستلم  ن ي ترن لأن  ) marketing order direct ( المبا ر بالأمر التسويق -
  الزبون من مبا ر  ال را  نلب

. 
 :ونطوتط المباشت النسوأق نشأة
 إلي    ار عندما ) 1967 ( عام التسويق إدار   دبيات في مر  لأو  المبا ر التسويق مانلح ظهر

 في مهمة  ساسيات بضعة حدد وقد   Wunderman Lester وندرمان لستر" الأمريكي الباحث
 :هي المبا ر التسويق تنبيق
 - منتجات  يعرض  ن المنتج يستنيع
 - المستهلكين؛ جمهور عن المنتج لد  المعلومات تتوفر
 - لا؛  م نلب  يةتلب بإمكانية ويعلم  المستهلج مع اريح المنتج يكون  ن

 مكلفة وليست سهلة الوسيلة تلج تكون  ن على   المستهلكين جمهور مع اتاا  وسيلة المنتج يمتلج
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 . 
 :المباشت النسوأق ناةاف
 :التالية النقان في نوجزها الأهداف من جملة تحقيق إلى المبا ر التسويق تقنية  ح  من الملاسسة تسعى
 :المنكتت الشتاء نولأة ✓
 تكوينها  تم التي البيانات قاعد  في وحاجات  وعنوان  الم ترل اسم تثبيت  ساس على التكرار ذلج يستند

 في قنا  ووجود المستهلج مع اتاا  هنالج كان نالما ومتكرر  روتينية ال را  علمية تابح وبالتالي
 من المجموعة هذ  لىع ستركز المبا ر التسويق تعتمد التي المنظمات فإن وبالتالي .إلي  المنتج إياا 

 التي Principle Pareto باريتو بمبادئ علي  يانلح بما التذكير يمكن وهنا .واضح ب ك  الم ترين
 معهم تتعام  الذين الزبائن من % 20 من تدتي لل ركات المتحققة العوائد من% 80  ن إلى ت ير

 وتكرار  ال را  توليد  ح  ومن اعوائده تحقيق في المجموعة هذ  على ستتركز فإنها وبالتالي ال ركة 
 ف قبلهم من
 :الجةأةة المننجاا إةخا  ✓
 التي الجديد  المنتجات وتقييم لا تبار زبائنها مع الاتاا  في المنظمة  مام فراة تتيح البيانات قاعد 
 ودقيق واضح ب ك  آرا هم على والتعرف بهم الاتاا  عبر ذلج ويتم .بالسوق نرحها في تراب
 التسويق وباعتماد النريقة وبهذ  .لذلج ااجابة مستو  تقدير  و تعديحت من مناسب ترا  ام اجرا 
 الر ل وقياس المنتج ا تبار في التامة السرية :وهما الجانب هذا في مهمتين ميزتين ستتحقق المبا ر
 لعينة الدقيق رالا تيا جرا  الا تيار ذلج على المترتبة التكاليف تقليم في هو والثانية  ولا   حول 

 .للسوق إد ال  المنول المنتج و اواية نبيعة مع المتوافقة والمواافات الدراسة 
 :جةأةة نوزأع قناة إناحة ✓
 مبا ر  ب ك  منتجات  وتوزيع التسويق عمليات في يد    ن المنتج يستنيع المبا ر التسويق  ح  من

 وب دمات  على وبجود   ق   بكلفة منتجات تقدم  ن  دنها من جديد  توزيعية قنا  يضيف فإن  وبالتالي
 باعتماد للمنتج تفاضلية ميز  بالتالي تابح قد وهذ  .للوسنا  بالنسبة علي  هو لما قياسا   مضافة إر ادية
 .المبا ر التسويق
 :العملاء اكنساب ✓
 التركيز  ن هنا والم كلة جدد  عمح  اكتساب محاولة نحو الماضي في التسويقية الجهود توج  كانت
 التسويقية الجهود وتوجي  الحاليين بالعمح  الاحتفاظ  ن إذ المد   قاير  نظر  يعد الهدف هذا على

 عمي  اكتساب من تكلفة  ق  بعمي  الاحتفاظ  ن  ااة  فض  نتائج إلى سيلادل  يضا   لهم والترويجية
 .جديد
 :والمسنهلكأ  بالعملاء الاحنفاظ طلى المةتة ✓
  يضا   ولكن عمحئها  من الملاسسة اقتراب فقن ليس المبا ر التسويق ب  يتميز الذل تفاعليال الهدف إن

 كان إذا ما نفسها تسد   ن يجب فال ركات للمنظمة  بقربهم ي عروا  ن والمستهلكين للعمح  السمات
 ما معرفة في اناتالبي قاعد  تسهم وهنا مني؟ إليهم  قرب المنافسة كانت إذا وما كافيا   العمح  من قربها
 في واانترنت كالهاتف المبا ر التسويق  ساليب بعض تسهم كما احتياجات   وما الآن المستهلج ي تري 
 .بهم والاحتفاظ معهم المد  نويلة عحقات إقامة يمكن وبذلج والمسوقين  العمح  بين التفاع  تحقيق
 :المسنهلك ولاء زأاةة ✓
 ال را  حرية  و بال ام تتعلق مزايا من ال ركة تقدم  وما ستهلجالم مع قوية عحقة بنا   ح  من

 ظ  في ولكن .معها يتعام  التي الجهة  و لل ركة الولا  من نبيب بمستو  يكون المستهلج فإن والدفع 
 ال ركة تقديم عن فضح   إلي   اا ار  سبق بما سيحظى لأن  وضوحا    كثر الحالة تكون المبا ر التسويق
 عبر ذلج ويتحقق ال را   قرارات لات اذ لها بحاجة يكون التي والمحدثة الجديد  المعلومات للمستهلج
 .المستهلج مع المستمر واتاالها ال ركة لد  المعتمد  البيانات قاعد 

 
 :المباشت النسوأق نةواا
 ن ذكرها فيما يلي:يمك المبا ر للتسويق رئيسية  دوات عد  هناج
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 :مباشتال البتأة طتأق ط  البأع
 المبا ر  بالتسويق المتعلقة المنظمة است دامات في  يوعا و كثرها الوسائ   هم من الأسلوب هذا يعتبر
 مع  نابات إرسا  يتم حيث المستهدف  المستهلج إلى الملاسسة من للرسائ  بريدل تحوي  عن ويعبر
  و السلعة عن  روحا ملتقدي المرتقب المستهلج إلى الملاسسة من كتالوجات و حيانا اغير  كتيبات
 التي المعنية المنظمة إلى البريد نريق عن وإرسال  البيانات بملأ المستهلج ويقوم المعروضة  ال دمة
 على قدر  الوسائ   كثر الأسلوب هذا ويعتبر .تلبيتها ومحاولة النحبيات تسجي  تحليل   باستقبال   تقوم
 تتاف كما فقن  المستهدفين المستهلكين إلى منبوعاتوال ال ناب إرسا  يتم حيث المستهلكين  انتقا 
 الأسلوب هذا فعالية قياس ويمكن والمستهلج  المنظمة بين لحتاا    اي مد   بدنها الوسيلة هذ 

 .للملاسسة الموجهة الاستفسارات عدد  ح  من بسهولة
 : الالكنتونه البتأة بواسطة النسوأق
 مواقع  و المنتديات  ح  من علية الحاو  يمكن والذل ترونيالاليك بريدهم  ح  من الزبائن يستهدف
  فلهم ااعحنات ارسا  بزبائنها ال ام الاليكتروني البريد ال ركات بعض تنلب كما الدرد ة 
 :الكنالوجاا

 على بالاعتماد بينها  من الا تيار للمستهلج يمكن التي السلع من العديد ويوضح الكتاب   ك  يد ذ
 وتقوم  ) الخ... القياسات الدفع  نرق السعر ( السلعة عن الضرورية والبيانات الألوانو الرسومات
 من ال را   و وامر نحبيات على للحاو  المحتم  المستهلج على وتوزيع  الكتالو  بإعداد المنظمة
 المنظمة وتقوم المعروضة  السلع إحد  على بالحاو  اهتمامهم حالة في وإرسالها للبيانات ملئهم  ح 

 . مبا ر  المناز  إلى  و الم تلفة البيع نقان عبر  و البريد عبر بتوزيع 
 :والنلفاز الصحف فه الإطلا  طتأق ط  البأع
 الاحف في بها ال ااة والبيانات المنتجات اور عرض  ح  من منتجاتها بيع إلى المنظمة تلجد قد
 التلفاز نريق عن البيع  هد وقد الالكتروني  هابريد عنوان  و المنظمة هاتف رقم ترج مع التلفاز   و

 لتقديم موجهة إعحنية حمحت بإعداد تهتم المنظمات بد ت حيث الأ يرين  العقدين في ملحوظا تنورا
 عبر بالبيع  ااة قنوات إعداد تم المنظمات  نرف من المقدمة العروض زياد  ومع  كثر  معلومات
 .منزل  ااية إلى السلعة واو  وانتظار والاتاا   اهد الم إلا المستهلج على وما التلفاز 
 :الهانف خلا  م  النسوأق

 .المنتجات لتلج لفعلي ا البيع يتم وقد للعمح   المنتج بها يقدم ناجحة بيعي  وسيلة الهاتف  ابح لقد
 مواعيد على الحاو  يتم  حل  من إذ العمي ؛ مع البيعية المقابلة عن  همية يق  لا التليفوني والحديث
 يسمح كما ومتابعتها  العمح   كاول وتلقى وال دمات السلع  نوا  بعض وتقديم البيعية  المقابحت
 على المحتم  المستهلج وت جيع العمح  نحبيات وتسجي  ال را   وامر على بالحاو  الهاتف

 .منظمةبال المجاني بالاتاا  يسمح الذل الأ ضر الرقم بوضع المنظمةوم وتق الاتاا  
 :طناوأ  بةو  المطبوطاا إتسا 
 كبير عدد إلى الخ... والكتالوجات والمنبوعات ال نابات بإرسا  المنظمات تقوم الأسلوب  لهذا وفقا
 التوزيع : منها عد  بنرق التوزيع ويتم ذلج   اب  ما  و  سمائهم  و عناوينهم ذكر دون الأ  ام من
 استعمالا التوزيع نرق  كثر تعتبر التي الرسائ  واناديق البيع ونقان العم  و ماكن النرقات في

 بالآ رين مقارنة و اوايت  بدهميت  إلي  المرس  ي عر حيث وفعالية 
 :الصونه البتأة بواسطة النسوأق
 . والسعر ال دمة  و المنتج عن معلومات على تحتول مسجلة رسالة

 :المباشت البأع بواسطة المباشت النسوأق
 ال  م  و البيع رج  يقوم حيث الحفحت   ح  من  و ) لوج  وجها ( البيع جا ر  ح  من يتم

 المنتج بعرض ويقوم المحتملين والزبائن المهمين الأ  ام لبعض حفلة بإقامة البيع عن المسئو 
 . مامهم
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 :النمالة الأجهزة طبت الإطلا 
  دماتها   و الملاسسة عن ترويجية ائ رس إرسا   ح  من الترويج  عملية في النقالة الأجهز  است دام

 . بها  ااة ترويجية حمحت  و
 :البأاناا بمواطة النسوأق
 المادر فيها يسج  بهم  ااة بيانات قواعد بمثابة بالعمح  ال ااة البريدية المراسحت قوائم  ابحت
 مع التعام  لحاليا الوقت في   م لأل ممكنا    ابح وقد عمي   ك  عن ونبذ  السابقة ال را  وعمليات

 في إسهاماتهم مد  وتقييم المستقبلية تعامحتهم بنبيعة التنبلا دف العمح  البيانات من الهائ  القدر ذلج
  ااة بيانات بقاعد  الاحتفاظ متجر  ل بإمكان  ن  إلى بااضافة .للملاسسة التجارية الم روعات نجات

 بعض مجرد من  كثر الأمر هذا يتنلب ولن منها  والاستفاد    اي كمبيوتر جهاز على بعمحئ 
 عن البحث في الكمبيوتر من الاستفاد  فبإمكانهم التسويق مديرو  ما البسينة  التقنية المعرفة  و التدريب
 ف السجحت محيين على ت م  قد والتي لديهم  البيانات قاعد  على الم زنة البيانات
 :المسنهةف والجمهوت المباشت النسوأق
 بدن القو  الممكن ومن المبا ر  التسويق إليها يتج  التي المجاميع  و الأفراد المستهدف لجمهوربا يقاد
 بالجمهور والاتاا  الترويجية بالحمحت القيام لغرض المبا ر التسويق في المعتمد  التجزئة  ساليب

 تتمث  المستهدف
 :يلي ما في
 المنافسة؛ الأ ر  الملاسسات من ولكن ملاسسةال معها تتعام  التي السلع ي ترون الذين الأفراد ✓
  الاحق بال را  يقوموا  ن المحتم  من ولكن الملاسسة  مع سابقة  را  عملية يحققوا لم الذين الأفراد ✓
 فال را  عملية يحققوا لم  نهم إلا منتجاتهم  في اهتمام ولديهم الملاسسة مع اتاا  لهم الذين الأفراد ✓
 فالحاضر الوقتفي  ذلج عن توقفوا  نهم إلا الملاسسة مع تعاملوني كانوا الذين الزبائن ✓
 . لاحقة مرحلة في م ترين  و زبائن يكونوا  ن المحتم  الأفراد ✓
 

 :للمشنت  بالنسبة المباشت النسوأق مزاأا
 كبير   بسرعة ينمو المبا ر التسويق فان  وكمحالة للم ترين  مزايا عد  المبا ر التسويق يحقق
 :التالية النقان في المزايا هذ  وسنوجز  )الانترنت عبر المبا ر التسويق( الجديد  آليات  في م ا وب ك 
 ف ام نابع وذو الاستعما  وسه  محئم -
 البريد عبر  دمة  و سلعة بنلب يقوم  ن المكتب  و البيت في مرتات وهو الم ترل يستنيع -

 فنهارا    و ليح   يراب وقت  ل وفي االكتروني 
 فبالملاسسات ال ااة ال بكية المواقع إلى للد و  للم ترل واسعا   مجالا   المبا ر التسويق يعني -
  و الهاتف عبر مع  والتفاع  البائع من فورية استجابة  و رد على الحاو  الم ترل يستنيع -

 فال بكي الموقع
 السلعة لىع للحاو  ال را  نلب وتحرير الالتقا   نقنة إلى التوا  يمكن الأمر نهاية  وفي  -

 .يفضل  ذلال الوقت في  رائها في يراب التي ال دمة  و

 المبحث الثالث :

 الاننماةاا النه نوجه إلى النسوأق : 

نظرا  لما يقوم ب  التسويق من رفاهية للمجتمع ورضا المستهلج و هداف المنظمات   ولكن يوج  الهبعض 
 و ساليب معالجتها : عد انتقادات للتسويق   وفيما يلي  هم هذ  الانتقادات 

الانتقادات التي توج  للتسويق : ويمكن تقسيم الانتقادات التي توج  إلى الأن نة التسويقية تبعا  للنرف -0
  ن اانراف التي تضار من التسويق إلى ثحثة  قسام هي : 
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حقيق رفاههة ير  البعض المفكرين  ن التسويق الذل ي هد إلى ت:  المشكلاا النه أخلمها النسوأق للفتة
الفرد نظريا  قد حقق نتائج عكسية  ح  التنبيق العملي   وسوف ن ير إلى  هم الانتقادات التي توج  في 

 هذا المجا  :

 التسويق  د  إلى ارتفا  الأسعار ف 

 التسويق ي لق حاجات ورابات  كثر مما يعم  على إ با  الحاجات الحقيقة ف 

 التسويق ي د  المستهلج ف 

 ف ريع للمنتجات واستنزاف قدرات المستهلجالتقادم الس 

ير  البعض  ن التسويق قد  وجهد بعهض العهادات الاجتماعيهة : المشكلاا النه أخلمها النسوأق للمجنمع
 :مث  السيئة في المجتمع

 :انت ار المفاهيم المادية 

 إثار  الحاجات الضار  والملوثة للبيئة ف 
 منافسةالمشكلاا النه أخلفها النسوأق للمؤسساا ال : 

 حرب الأسعار ف 

 دمج ال ركات ف 

 وقف إن ا  م روعات منافسة ف 
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 سلوك المسنهلك  الفص  التابع 

 ممةمـة
التسويق  ن يلـم  ييتوجب علـى كـ  مت ام ف التي هامةال يادينالممن  المستهلجسلوج  يدانم يعتبر :

؛ ينمستهلكلاقرار ال رائي من نرف ال ات اذمن فهم كيفية  تمكن  التي الأساسية ومانلحا ت  بمفاهيم 
 المستهلجفيما بينهاف و مما ال ج في  فان دراسة سلوج  المتكاملة المواضيعمن  مجموعة  ح وذلج من 
ب ك  عام وإدار  التسويق ب ك   ام؛  العما تواج  منظمات  التي والمعقد الاعبة  المهامتعد من 
من  اننحقا جميعهاالتسويقية  للأن نة الأساسي رلمحواللتسويق ي ك   الحديث المفهوموفق  فالمستهلج

 فللمنتج استهحك قياس رد  فعل  بعد  إلى واولادراسة حاجات  ورابات  
 المبحث الأو :

 المسنهلكسلوك  إلىمةخ   
جات اعلى مد  إ باعها ح الملاسساتات جن  ويتوقف الحديثالتسويق  يفحجر الزاوية  المستهلجيعد 

مهما  مستهلكين جميعا  نهمالب ر كافة هو  نبي جر تلماالعام   إن المعروفف فمن كينالمستهلورابات 
ال رائية  فهم يست دمون ب ك  متكرر النعام  قدراتهمتعليمهم  و  ومستويات وثقافاتهما تلفت مواقعهم 
  .الم تلفةالضرورية والكمالية  الاحتياجاتر ذلج من يوا الاتاا واللباس ووسائ  

  :المسنهلكلوك نعتأف س 
و  ما يلي تعريف ك  من السلوج   يف وفوالمستهلجا: السلوج مه مانلحين المستهلجيضم سلوج 
 :المستهلجوسلوج المستهلج 

منب   إلى  م ما نتيجة تعرض  إما  يبرز : السلوج هو: ن ذلج التارف الذل نعتأف السلوك - 
 فدا لي  و  ارجين

ك    م نبيعي  و معنول يستعم  سلعة  و  دمة  ومن وجهة  هو:ن المستهلج: المسنهلكنعتأف  - 
  فلك  ما يتم إنتاج   و توزيع ن  الأساسي لمحوراهو  المستهلجالنظر التسويقية 

ب   ال ااة  وقد نرحت العديد من التعاريف إنسانيهو عبار  عن سلوج  :المسنهلكنعتأف سلوك  -
 المبا ر والتارفات  الأفعا هو نن  Engel حسب المستهلج  فسلوج التسويقيين الباحثينمن قب  
 قرار ال را ن    ات اذ  ويتضمن إجرا ات ال دمة و  المنتجعلى  الحاو من  ج   للأفراد

  و را   واست دام  با تيار الأفراداعة من مبقيام فرد ما  و ج المرتبنةهو كذلج: ن تلج العملية 
هذ   وتحددتسبق  التيالقرارات  ات اذذلج عملية  بما في والت لم من منتج ما   و  دمة ما  

 فالتارفات
 و التقييم للسلع  الاست دام و ال را   و  سلوك  للبحث يف المستهلجدن : ن النمن الذل يتبع  بكما يعرف 
 فت بع حاجات  ورابات ن   إنيتوقع منها  التي والأفكار وال دمات

تتمث   يالفرعية والت الأنظمةمن  مجموعةتفاعلي في  نظام  بمثابة المستهلجسلوج  يعتبروهناج من  
ينة حلمتفاعلها مع البيئة ا إلىاهات إضافة جلات  ال  اية  التعلم وااادراجالدوافع   يب ك   ساسي ف

   لخ القرارففف االموقفتكوين الاور    إلىالذل يقود  بال ك 
تدرس ضمن  التي المواضيعن  هم م المستهلجدراسة سلوج  ربتعت :المسنهلكةتاسة سلوك  نامأة

دراسة سلوج   هميةتقسيم  ويمكن   رإلى  من   م  اكبر  همية ي  وتكتسالمنظمة يالتسويق ف
  : المستفيدين بحسب مجموعات إلى المستهلج

 المعلوماتإمداد  بكافة   ح الفرد من  المستهلجتفيد دراسة سلوج  : الفتة المسنهلكعلى اعيد 
ت بع حاجات   التيقرارات ال را  الناجحة  ات اذ يفتساعد   ساسية  ذ ير ت ك   التي  والبيانات

تقدم  المستهلجنتائج دراسة سلوج   نذلج  إلىال رائية وميول  و ذواق   ويضاف  إمكانات وتتوافق مع 
من  يةالمالموارد   تحددها التي الأولوياتاحتياجات  ورابات  حسب  تحديد يف التسهيحتللمستهلج الفرد 

  فتمع من جهة   ر المجو الأسر كنة لمحيجهة وظروف  البيئية ا
عضوية  ينسبية ف  همية احاب  الآسر  يفيت ذ قرار ال را   :كوحد  إنتاجية الأستةصعأة على 
والذل يستفيد من   المناسبالقرار  ات اذتقع مسلاولية  هلالا وعلى  المثا على سبي   موالأ كالألب الأسر 
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يستفيدوا من نتائج دراسة سلوج   ناذ القرارات بات  نيعنيملا هلالا   وعلى  الأسر  معظم  فراد
من ك  منتج  وا تيار  المتاحةالبدائ   يف و الضعف لنقان القو   الحزمة التحليحت بإجرا  المستهلج

  فللأسر  قاى إ با  ممكن  يحققالبدي  الذل 
من  الكبير الاناعية  والمنظمات الملاسسات تتبين :الصناطأة والنجاتأة المنظمااصعأة على  ❖ .
ما  ت نين يا ذاتيا وتستفيد من نتائجها فهبتقوم  التيو ااة تلج  المستهلجنتائج دراسة سلوج  حيث
و ذواقهم  ناتهموفق إمكا المحتملينن ويلياحلا نيستهلكملما ي بع حاجات ابجب إنتاج  كما ونوعا وي

 المزيجا تيار عناار  يفتساعدهم  المستهلجتائج لدراسة سلوج مث  هذ  الن  نودوافعهم   كما 
من جهة  لهااستغح يمكنمن جهة وإمكانية اكت اف  ية فراة تسويقية متاحة  محئمة الأكثرالتسويقي 
 .  ر 

  ح من  المناسبةالسوق   ريحةا تيار  يف المستهلجتسهم دراسة سلوج  :صعأة تج  النسوأقعلى  
 و من رفع مستو  كفا   الن ان التسويقي للمن ا ؛ يمكن بما رائح متجانسة  إلى نستهلكيملتقسيم ا
ونبيعة ك   العمح  نوا   تحديد إلى ضافةبااال ركة  بمنتجاتتتعام   التي الأسواقحجم  تحديدإمكانية 

  وإعداد وا تيار الرسائ الممكنة الترويجنرق  تحديد يف ساهمةلمامنهم و ذواقهم ودوافعهم ال رائية؛ 
جديد   مجالاتفتح  إلىالنريق  المستهلجث  دراسات سلوج مت -؛المناسبة ويجيةرتوال ااعحنيةت ححملا

منتجات  ميبتقد ال ااةالفرم  وتحديد بعة م ريغال العمح  مام رجا  التسويق نتيجة لدراسة حاجات 
 العمح تناسب مع احتياجات ومنافع ي المنتجتاميم   نالتدكد من  إلى الأعما جديد    كما تسعى من ات 

 والمستهلجالنهائي  المستهلج نيكستهللمامن   نييعرب عن نوع المستهلجإن لفظ  :المسنهلكأ ننواع 
 ف يوعا الأكثرالاناعي وهو التقسيم 

  ومعظم استهحكهاو را  السلع بغرض است دامها  و  ال دمات اقتنا : يقوم النهائه المسنهلك - 
 .لخك را   دوات منزلية   نعمة فففام عائلت   تا    ايا  و  دية إما تفر يات رتم 
 يولكن لكي تد   ف استهحكها بهدفليس  الم تلفةالسلع  ي ترلالاناعي: وهو الذل  المستهلج - 

 .اانتا  و تساعد على  اانتاجيةالعملية 
 المسنهلكنسباب ةتاسة سلوك 
 :نذكر منها ما يلي لمستهلجادراسة سلوج  إلىتوجد عد   سباب تدعو 

 التيوعات السلعية جملمم العديد من ايتقد إلى لمنتجيندفع التقدم التكنولوجي ا :قصت ةوتة حأاة السلعة 
نتجات مل ن معظم ا ريمر   ا لأو و القلي  منها جديد   و ينرت  محسنةاالبا ما تكون إما معدلة  و 

 في التقاير إلىمن تقدميها ويرجع هذا الف    لأولىا اح المر ييواكبها الف   ف الأسواق يف المنروحة
انتها   إلىتتما ى مع  ذواقهم مما يلادل  تينرت منتجات ال يلابتو نيستهلكملدراسة حاجات ورابات ا

 فب ك  سريع حياتها
ناقة و ال في المتزايد البيئة و تلوثها و ماادر النقم  بقضايا المتزايد الاهتمام د   :البأئأة الاانماماا

بعض  انتا السلبية  لآثاراإدراج بعض  إلىو اانعي القرار  نيسوقملوا نينتجمالب ال ام المواد
ها حو  سلوج ازجنا مت التيث حابلأالكيماوية  و لقد ك فت ا كالمنظفاتنتجات و نرق توزيعها ملا

دراسات  بإجرا  كثر  امالاهتم إلىمما  د   بحيات  المضر  الممارساتالعديد من التجاوزات و  المستهلج
 .والمستقبلية الحاليةحيات   يو ما يضر  ف المستهلجحو  ك  ما يهم  و بحاث
وجود  إلى مالعال يف المستهلج ايةملقد  د  ظهور حركات ح :المسنهلكاأة مح بحتكاا المنزاأة الاانمام

تلاثر  التيكافة العوام   ديدتح إلىضافة حلاال رائية  ب قراراتهمستهلكون ملحاجة ملحة لفهم كيف يت ذ ا
 .ايتهممو ح حاجاتهمتلبية  بهدف متهقرارا ذ اتا في

التااقا  الأكثرو  ااة الوزارات  المركزية الأجهز بد ت بعض  :المتكزأة الحكومأة الاانماماا
و  منتجاتلاتاريف  يفنظرا لتفننها لدور  الفعا  ستهلج مالب كثر فدكثر  الاهتمام نيستهلكملا لحاابم

 .الدولية ريعايملمتوافقة و ا ريحيات  عن نريق نرت منتجات مقلد   و ا تهدد التي الم انرارتفا  
  و  ااة ممعظم دو  العال تحو  إلىو تنوعها  ال دمات د  تزايد عدد  :و ننوطها الخةماانزاأة طةة  

 الم اك من  الكثيرع و السل ال دماتاقتااد السوق  حيث  ابح من الواضح إن لد  مقدمي  إلىالنامية 
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 المستهلجلة من الدراسات حو  جمإجرا    ح  و ذلج من بموضوعيةب التعام  معها جي التي الأمورو 
  . اك ملح  هذ  ا يفتساهم  التيو 
 إلىالد و    همية يةلاحلوقتنا ا يف الملاسسات: تدرج معظم لةخو  نسواق نجنبأة المنزاأةة الحاجة 

 الأسواقهذ   يف نيستهدفملا يكنستهللم عن نريق معرفة  إلايتحقق  لان ذلج   إلا ال ارجية الأسواق
 .المستهدفة الأسواق يف نيستهلكمل  دراسة سلوج اماإه إلىيعود  الملاسساتوف   معظم 

 : نبعاة سلوك المسنهلك النهائه
 : حدد ن بيترن و ن  ولان ن ثحثة  بعاد هامة و ساسية لسلوج المستهلج وهي

 :نامأكأة سلوك المسنهلك: ةأنولا
 يتاف سلوج المستهلج بالحركة  ويقاد بذلج  ن المستهلج ومجموعات المستهلكين والمجتمع كك  في 
تغيير مستمر على مدار الوقت  و هذا المفهوم ل  انعكاسات هامة في دراسة سلوج المستهلج وتنوير 

 .ااستراتيجية التسويقية
 :النفاط  فه سلوك المسنهلك :ثانأا

 يتضمن سلوج المستهلج التفاع  المستمر بين النواحي اادراكية والنواحي ال عورية والسلوكية للمستهلج 
والأحداث البيئية ال ارجية  ومن  ج  فهم المستهلج ومحاولة تنوير ااستراتيجية التسويقية يجب على 

 :رج  التسويق  ن يتعرف على ثحثة عناار  ساسية هي
 ؟ تهلج   عنار اادراج و التفكيرفي ماذا يفكر المس-
 ؟  بماذا ي عر المستهلج   عنار التدثير و ال عور-
 ماذا يفع  المستهلج   عنار السلوج   ؟ بااضافة للتعرف على الأحداث البيئية التي تلاثر وتتدثر -

 فباادراج وال عور وسلوج المستهلج
 :: التباد  في سلوج المستهلجثالثا

 ين م تلف الأفراد في  تى مجالات الحيا   تجع  تعريف سلوج المستهلج متناسبا مع إن عملية التباد  ب
التعريفات الحالية للتسويق  و الحقيقية  ن دور التسويق هو  لق عملية التباد  مع المستهلكين من  ح  

 .تكوين وتنبيق ااستراتيجيات التسويقية
 

 المبحث الثانه:

 :المنةخلو  فه طملأة الشتاء
 :ي تلف المتد لون في عملية ال را  با تحف عملية ال را  نفسها  وهمقد 

المبادر هو ال  م الذل ينرت فكر  ال را  لأو  مر  وليس بالضرور   ن يكون المبادر :المباةتو 

 وث هو من يت ذ قرار ال را  وي تلف المبادر حسب نوعية ونبيعة السلعة المراد  را ها  كالأثا
 .السيارات
هم الأ  ام الذين يلاثرون في القرار ال رائي  حيث يقدمون المعلومات عن ال دمة  :و المؤثت

ويقنعون الغير على  رائها  فقد يكون الملاثر على قرار ال را : العائلة  الأادقا   الزمح  في العم   
 .الخ...المجتمع

 را  لسلعة  و  دمة معينة قرار ال  بات اذهو ال  م  و الأ  ام الذين يقومون  :منخذو قتات الشتاء
 جة  ومت ذ القرار قد يكون الزو   الز دون ايرها  فمثح عند ال رو  لتناو  وجبة في منعم عائلي فإن

 .الأولاد  و العائلة بكاملها
 هم من يقومون بعملية الدفع والحاو  على السلعة  و ال دمة الم تار   وليس :المائمو  بعملأة الشتاء

 .ن مت ذ القرار هو نفس  من يقوم بعملية ال را   فدور  هنا هو دور تنفيذلبالضرور   ن يكو
   مث : الفرد الم ترىةهم الأ  ام الذين سيست دمون السلعة  و ال دمة :لسلعةللخةمة نو ل  مسنعملوال

 .الذل يستلم هدية  ربات البيوت  العام  الذل يعم  على آلة معينة
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 المبحث الثالث:

 تات الشتاءمتاح  انخاذ ق
 

 لف عن المراح  الأ ر  من حيث السلوج  تللأفراد عد  مراح   ك  مرحلة ت يت ذ القرار ال رائي
 المنتهج  وتتدثر عملية القرار ال رائي للمستهلكين بمجموعة من العوام  كالحاجات والرابات  الدوافع  

جتماعية التي ينتمي إليها  ويمكن الاتجاهات  الجماعات المرجعية  المهنة  والد    وكذا النبقة الا
 :تمر ب مسة مراح  نل اها في النقان التاليةو التي القرار ال رائي  ات اذتوضيح مراح  

 
 متحلة الشعوت بالحاجة 1

تتمث  الحاجة في إحساس المستهلج بالحرمان هذا الحرمان يولد عدم التوازن و الاستقرار  و الحاجة 
لى القيام بسلوج و تارفات من  ج  إ باعها  و توجد حاجات فنرية  و اير الم بعة تدفع المستهلج إ

بيولوجية   كالحاجة للنعام  ال رب  الملبسفففالخ  إ باعها ضرورل للبقا  والاستمرار في الحيا   
كالحاجة  وحاجات مكتسبة  يكتسبها المستهلج نتيجة ا تحن  مع محين  الاجتماعي والاقتاادل والثقافي

ومحاولة إ باعها من قب  الملاسسات يعتبر التعرف على حاجات المستهلكين  والتقديررام إلى الاحت
ضرورل في ظ  المفهوم الحديث للتسويق  لذا على رجا  التسويق القيام بم تلف الدراسات لمعرفة 

الحاجات اير الم بعة و إنتا  السلع وال دمات التي ت بعها  كما تقوم الملاسسة بوضع  نن و ايااة 
استراتيجيات ترويجية تظهر للمستهلج بدن منتجاتها بإمكانها إ با  حاجات  و تحقق نموحات   كما يمكن 
للملاسسة من  ح  رسائلها الترويجية إظهار للمستهلج بدن  توجد حاجات اير منتب  لها و اير م بعة 

 فلدي   بإمكان منتجات الملاسسة إ باعها
 
المستهلج حاجت  اير الم بعة  و الم كلة التي يواجهها ينتق   بعدما يدرج: متحلة جمع المعلوماا 2

التي بعدها وهي جمع المعلومات  حيث يسعى المستهلج للحاو  على المعلومات من  ج   إلى المرحلة
  فإيجاد ح  للم كلة الاستهحكية التي تواجه  ولمحاولة الت فيف من حالة التوتر لدي 

 :إليها المستهلج تنقسم إلى قسمينفإن ماادر المعلومات التي يلجد 
تتمث  في ذاكر  المستهلج وما تحوي  من معلومات م زنة سابقا قد تكون معلومات  :مصاةت ةاخلأة-

 فناتجة عن  بر  المستهلج السابقة في ال را 
 و هي: ويوجد  مام المستهلج  ربعة ماادر رئيسية للمعلومات ال ارجية:ةمصاةت خاتجأ-
ويعد هذا المادر هاما  نظرا لأن المستهلج  .وهم الأادقا   الزمح   الأقارب:ةالماادر ال  اي- 

 فيثق في  ثقة كبير  رام  ن هذ  المعلومات قد لا تكون احيحة
 مث  ااعحن  البيع ال  اي  و الغحففففالخ:الماادر التسويقية-ب
ن ر بعض البيانات مث  الاحف والآلات  وبعض الملاسسات العامة التي ت:الماادر العامة- 

 .والمعلومات عن السوق والمنتجات والاستهحج في الدولة
كثير من المعلومات التي يعرفها المستهلج تدتي عن نريق    :التفاع  ال  اي  الماادر التجريبية-د

 .تفاعل  مع المنتجات والذل لا يتضمن  برات  السابقة الم زنة في ذاكرت 
وق الأرفف في المتاجر  و قرا   المعلومات المكتوبة علي   والتعرف ويتضمن ذلج تناو  المنتج من ف

 على محمح  و اائا  وفي بعض الأحيان القيام بتجربت  على نناق محدد مث  حالة ا تيار السيار 
  وي تلف تدثير ماادر المعلومات هذ  با تحف العحمة والم ترلن ولكن تبقى الماادر التجارية هي

و يعتمد عليها المستهلج ب ك  كبيرو هذ  الماادر تدار و توج  من نرف المسوق  و  الأكثر انت ارا
كما  ن للماادر ال  اية تدثيرا و دورا كبيرا و هي  هم  ثارا في حالة  را   ال ركة المانعة

ن فالماادر التجارية تعلم الم ترل وتزود  بالمعلوماتن في حين تقيم الماادر ال  اية ال دمات
فالنبيب على سبي  المثا  يتعرف على نو  جديد من الأدوية عن نريق المعلومات حو   العحمةن

ال ركة الاانعةن و لكن  تركيب الدوا  وفاعليت  فففإلخ الموجود  بدا   علبة الدوا  التي تزود  ب 
مات وكلما ازدادت كمية المعلويضنر  حيانا إلى است ارت  نبا  آ رين لمعرفة مد  نجا  هذا الدوا  
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المتوفر  لد  المستهلج عن منتج معينن كلما ازداد إلمام  ومعرفت  بالنوعيات والماركات المتوفر  من ف 
ويتيح ل  فراة االمام الكام   .يجب على ال ركة  ن تقوم بتسويق منتجاتها ب ك  يثير اهتمام الباحث بها

المهمة عدم قدرتها  ا  ال ركة لهذ بجميع المعلومات المنلوبة عن هذ  العحماتف ويترتب على ف    د
اذ يجب على المسوق  و ال ركة المانعة  ن يحدد بدقة ماادر  على بيع منتجاتها إلى المستهلج

 :منهان وذلج عن نريق سلاال  ن من  ح  دراسات السوق ن سئلة مث  و همية ك .معلومات المستهلج
ا هي الأهمية التي يعلقها على ك  مادر من كيف سمع بالعحمة؟ وما هي المعلومات التي تلقاها ؟ وم

المعلومات و إن معرفة إجابة المستهلكين عن هذ  الأسئلة يساعد ال ركة على إعداد اتاا   ماادر
 .لل ركة ولمنتجاتها تحقيق موقع جيد ومنافس في السوق ملاثرو مجد يضمن 

 
 :بأ  البةائ  نو نمأأم متحلة المفارلة 3

المعلومات الضرورية يبد  المستهلج في حذف المنتجات التي هو م ير بينها بعد حاو  المستهلج على 
الواحد  تلو  الأ ر   حيث تعتمد عملية المفاضلة بين البدائ  على مد  توفر المعلومات الحزمة عن 

 :المنتجف وتنقسم عملية المفاضلة بين البدائ  إلى ثحثة  نوات هي
 لتقييم  ل ال اائم المحدد  لقرار ال را ؛تحدد فيها معايير ا ال نو  الأولى-0
تحدد فيها  همية ك  عام  فبالرام من  ن السعر معيار  ساسي لمعظم المستهلكين إلا :ال نو  الثانية-2

 ف ن  احاب الد   المرتفع مثح يعتبرون  عام  ثانول
لج في حد ذات   فقد يست دم في هذ  ال نو  يتم التركيز على قيمة المنتج بالنسبة للمسته:ال نو  الثالثة-3

اثنين من المستهلكين نفس المعايير بنفس الأوزان إلا  ن كح منهما ي تلف في ر ي  عن الأ ر فقد يكون 
 فنعم منتج ما معيار لح تيار إلا  ن هذا الأمر يتعلق بالذوق وبالتالي يبقى نسبيا

 
  :قتات الشتاءمتحلة  4

 قرار  رائ  و بالتالي  لات اذدائ  المتاحة لدي  يكون مستعدا بعد  ن ينتهي المستهلج من تقييم الب
قرار  مجموعة من العوام  كنقان البيع  ات اذ ا تيار المنتج الذل يناسب  و يد ذ بعين الاعتبار  ثنا  

 ف الكمية  كيفية التسديد وايرها
 
 :سلوك ما بعة الشتاءمتحلة  5

 :لة ما بعد ال را  و هناج نوعين من الم رجات لهذ  العمليةبعد  ن تتم عملية ال را  يبد  التقييم لمرح
 في حالة ما إذا كان المستهلج راضي عن  دا  المنتج الم ترل حيث يتناسب هذا الأدا  مع  :حالة الترا-

 ن في الذاكر  و تست دم في ال را توقعات المستهلج المنتظر  فان المعلومات المتعلقة بالمنتج ست ز
 .القادم

في حالة ما إذا كان المستهلج اير راضي عن  دا  المنتج الم تر  حيث لا يتناسب :طةم الترا حالة-
هذا الأدا  مع توقعات المستهلج فان المعلومة المتعلقة بالمنتج ست زن و لكن بنريقة سلبية لتمنع  را  

 فنفس النو  من المنتج  ثنا  عملية ال را  الموالية
 

 :المبحث التابع
 

 :تاتاا الشتائأة للمسنهلك النهائهننواع الم
 ي تلف سلوج المستهلج ل را  منتج معين عن  را  آ ر بنا  على العديد من العوام  منها مد  تعقد 

 .الموقف ال رائي وكذلج المتد لين في القرار ال رائي
 لذلج يمكن تمييز  نوا  قرارات ال را  وفقا لمعيارين

 لشتائهطلى نساس مةى نعمة الموقف ا ولا : 
 :يمكن تمييز القرارات التالية
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 :قتات الشتاء التونأنه
 السلعةيمث  اق  المواقف ال رائية تعقيدا ويحدث في حالة كون المستهلج على معرفة جيد  بنو  

 و اائاها معتمدا على  برت  السابقة  وعاد  ما يحدث هذا النمن من السلوج ال رائي في حالة  را  
 .ق  تكلفة من حيث الما   الوقت والجهد و يتم  رالاها باور  متكرر السلع و ال دمات الأ

 :الشتاء منوسط النعمأة تاتق-
قد يكون المستهلج متآلف مع المنتج لأن  قام ب رائ  مرات عديد  اير ان  اير متآلف مع ك  البدائ  

بحاجة إلى بعض المتاحةف لذلج يحتا  إلى التفكير و لو باور  محدود  لأن  على علم بالمنتج و 
 المعلومات عن المنتجات المنافسة

 :قتات الشتاء بالغ النعمأة
في بعض  نوا  السلع كالسيار   و المنز  يبذ  المستهلج مجهودا ووقتا نويح في ك  مرحلة  دراسة 

 فالقرار ات اذقب    الم كلة  است دام عدد كبير من المعايير للتقييم  البحث عن المعلومات
 
 :المتات انخاذى نساس وحةة طل: نياثا

 قرار ال را  اثنين من   يمكن التمييز بين
 فقرار ال را  ات اذيتبنى الفرد لوحد  :لفتة  قتات الشتاء-
  فيتد   عدد كبير لح تراج في هذا القرار ال رائي عاد  ما يتميز بالتعقيد: قتات الشتاء الجماطه-
 

 :خامسالفص  ال
 

 ء المسنهلك النهائهالعوام  المحةةة لمتات شتا
يتعرض المستهلج النهائي إلى مجموعة من العوام  التي تلاثر في تارفات  وتوج  سلوك  نحو ما هو 
منروت من سلع و دمات  اير  ن  لا يوجد اتفاق حو  تقسيم العوام  الملاثر  على سلوج المستهلج  

ذاتية فضح عن نبيعة السوق الذل يتعام  حيث تتدا   تبعا لنبيعة الفرد و لفيت  الثقافية والاجتماعية وال
هنالج نوعين من الملاثرات التي تركت باماتها على سلوج المستهلج   نمع   ويمكن  ن ن ير إلى 

 .وهي: الملاثرات الدا لية والملاثرات ال ارجية
 

 :المبحث الأو 
 المؤثتاا الةاخلأة

   والحاجة التي تضغن بدرجة كافية لتوجي  تتمث  في مجموعة العوام  النفسية التي تتعلق بتحفيز الفرد 
والمفاهيم التالية توضح العناار المكونة للعام  النفسي  .الفرد نحو سلوج معين لتلبية رابات  وحاجات 

 :وهي
Iالةوافع . ف:  

  .تعتبر الدوافع من العوام  النفسية الهامة التي تلاثر في السلوج ال رائي للمستهلج النهائي
قو   و ناقة كامنة دا   الفرد تدفع  ليسلج سلوكا معينا في اتجا  معين ن ف الدافع بدن يعر:نعتأف الةافع

 "وذلج لتحقيق هدف معين
كما يعرف بدن : ن عنار انفعالي يعم  على توجي  سلوج الفرد نحو تحقيق بعض الأاراض  وقد  .

 ي التوا  إلى حالة يكون هذا العنار  ارجيا وهنا يابح الدافع هدفا يعم  على تحقيق  رابة ف
التوازن النفسي  وقد يكون دا ليا وهنا ياعب تحديد معنا  نظرا لارتبان  بمجموعة من العوام  النفسية 

 "الدا لية
 :ننواع الةوافع

 توجد  نوا  عديد  من الدوافع  وذلج حسب المعيار المعتمد في التقسيم  ويمكن تقسيم 
 :يالدوافع حسب  مسة معايير نوجزها فيما يل

 حسب هذا المعيار نجد نوعين من الدوافع  الدوافع الفنرية والدوافع المكتسبةف:حسب طبأعنها
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هي الدوافع التي االبا ما تااحب اانسان منذ :و  يسميها البعض بالدوافع الأولية    فالةوافع الفطتأة 
وافع الفنرية هي الدوافع ولادت   وبالتالي فهو في اير حاجة إلى اكتسابها وتعلمها  بمعنى آ ر إن الد

 .المبنية على الحاجات الفسيولوجية للإنسان مث  الحاجة إلى الهوا  والنعام  وللسوائ  وللسكن والأمان
وتتاف الدوافع الفنرية بدنها دوافع عامة بين جميع  فراد الجنس الب رل  و  نها سابقة على ك  عملية 

نرية بدنها ليست على مد  واحد من القو  والضعف عند تعلم و اكتساب ال بر   كما تتاف الدوافع الف
مجا  الفروق الفردية فيها قول و ديد  بمعنى  ن الأفراد ي تلفون في مد  قو    نجميع الأفراد  إذ 

 .الدوافع الفنرية  و هو الذل يلاثر في  نمان سلوكهم وتارفاتهم اليومية
 لفرد نتيجة ا تحن  بالبيئة المحينة ب   و برات  فهي الدوافع التي يكتسبها ا :نما الةوافع المكنسبة

اليومية والتي يسميها البعض بالدوافع الثانوية  و الدوافع الاجتماعية  فهي إذا تلج الدوافع التي تركز 
 على تلبية حاجات ومتنلبات الفرد اير الفسيولوجية مث  الحاجة إلى النجات و حب الظهور وعم  

 المكتسبة تتحو  إلى نماذ  من السلوج المكتسب وإذا ما والت إلى درجة  وعلي  فالدوافع الاداقات
 والعاد  بح  ج تلعب دورا  ساسيا كدافع من دوافع السلوج ومن  مثلتها  من التكرار  ابحت عاد 

 فالتعود على  را   نوا  معينة من السلعة  و ال را  من متاجر معينة وبكميات معينة
  :المعيار نجد نوعين من الدوافعحسب هذا :حسب الشعوت به

 الدوافع ال عورية و الدوافع الح عورية
 ف ل يتفنن الفرد لوجود  كالرابة في السفر الةوافع ما او شعوت فمن 
 ل لا يتفنن الفرد إلى وجود    و عدم معرفة ال  م الدوافع الحقيقية لقيام   شعوت لاما او ومنها  

 فبدعما  وتارفات معينة
 فنجد وفق هذا المعيار نوعين من الدوافع : الدوافع الايجابية و الدوافع السلبية:جاطحسب الان

 فهي تلج الدوافع التي ت عرنا بقو  دافع نحو  ي  معين  و حالة معينة فالةوافع الاأجابأة 
 هي تلج الدوافع التي تدفع الفرد بالامتنا  عن القيام بسلوكيات وتارفات حأ  الةوافع السلبأةفي  

معينة وذلج إما بسبب ال وف من النتائج   ال وف من ركوب النائر      و ال وف من العقاب كامتنا  
 .التلميذ عن الكتابة على جدار المدرسة وذلج ل وف  من العقاب الذل قد يوقع  معلم  علي 

 ولية  حسب هذا النو  نجد ثحثة  نوا  من الدوافع  دوافع ال را  الأ:حسب متاح  نصتف المسنهلك
 والانتقائية  والتعاملية  حيث  ن حاجات الم ترل ورابات  كثير  قد لا يمكن حارها  في حين  ن د ل  

 محدود  وعلي  ومن  ج  إيجاد حالة التوازن فيما بين هذين المتغيرين   الحاجات والد     نجد  ن 
  سبقية في ال را    وهي  و   نو  المستهلج يقوم بتحديد  نوا  السلع وال دمات التي يعنيها  ولوية و 

 كوسائ  ا با  حاجات  و تلبية رابات  في حدود ميزانيت  و كمية د ل    من  نوات تارفات  ال رائية
 بعبار    ر  فدن المستهلج يعم  سلم تفضي  يرتب علي  السلع وال دمات الم تلفة .المتات للتارف

 ات  عن ايرها من المنتجات الأ ر  وفي حدود ما لدي  حسب  عور  بدهميتها و سبقيتها في إ با  حاج
 .من قدر   رائية

 نجد حسب هذا المعيار نوعين من الدوافع  الدوافع العقحنية والدوافع :حسب سلوك المسنهلك
 التحلي  والدراسة لجميع العوام   العانفيةف فالدوافع تكون عقحنية إذا بني قرار ال را  على  ساس من

قرار ال را  للسلعة  و ال دمة مث  الاقتااد في ال را   المتانة والجود    دمات الايانة المرتبنة ب
توفر قنع الغيار  سهولة الاستعما  ففإلخ  ل  ن قرار ال را  لم يدت إلا بعد دراسة دقيقة للأمور 

 .المتعلقة بال را  و سباب  النفعية
للأمور ب  لمجرد المحاكا  والتقليد وحب الظهور  ما إذا قرر المستهلج  را  سلعة دون تفكير معقو  

 فوالمباها  فهنا قرار  ال رائي في هذ  الحالة يكون قررا عانفيا
 
 كبير   همية النهائي  وتكتسي  للمستهلج ال رائية العملية في البداية نقنة الحاجات تعتبر الحاجاا .

 العملية في البداية نقنة  ن على مينذل وال للتسويق الحديث المفهوم تتبنى التي للملاسسات بالنسبة
 إلى ترجمتها محاولة ثم المستهلكين عند اير الم بعة الحاجات على والتعرف البحث هي التسويقية

 فالمنافسين من  فض  ب ك  الحاجات هذ  ي بع بما و دمات سلع
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فرد لأن يسلج مسلكا ال  و العوز ل ي  معيننوهذا النقم  و العوز يدفع : ال عور بالنقمنعتأف الحاجة
 نيحاو  من  حل  سد هذا النقم  و إ با  الحاجة

 
 :نظتأاا ننواع الحاجاا
 :نظتأة ماسلو للحاجاا

 إن هذ  النظرية تعتمد  ساسا على عدد من الفرضيات تتل م في  ن الفرد ل  حاجات متفاوتة الأهمية 
ة الأساسية  ويعم  هذا الفرد على يمكن  ن تكون على  ك  هرمي؛ يضم في قاعدت  الحاجات اانساني

 فإ با  الحاجة الأكثر  همية في نظر   وكلما   بع حاجة معينة  تنلع إلى إ با  حاجة  كثر  همية منها
 

 حاجة ل  الذل فالمستهلج واحد ؛ دفعة تظهرلا  الحاجات هذ  يفترض  ن ماسلو كما سبق وا رنا فان
 ةفالأولي حاجت  إ با  بعد إلا الأمن إلى الحاجة في يفكر  ن يمكن لا م بعة فسيولوجية اير

 
  ةالحاجاا الفسأولوجأ1

مرتبنة ب ك  مبا ر ببقا  واستمرارية حيا  الفرد  ويمكن التعرف ب ك  :( الأك  ال رب اللبس السكن
 تحقيق هذ  الحاجات؛ واضح وسه  عن م تلف السلع وال دمات التي بإمكانها

 :والاسنمتات الأم  إلى الحاجة2
تتضمن الحماية من م تلف الأ نار التي يمكن  ن تلحق بالفرد في حيات  اليوميةف وفي هذا المستو  نجد 

 فيتفاد  هذا الفرد تلج الأ نار  ن ن هناج عدد من السلع التي من  ح  است دامها يمكن 
 :الاجنماطأة الحاجاا3

محدد  يتعام  معها      ويلجد دائما إلى بيئة الجماعة؛ فالفرد لا يستنيع العيش بمفرد إلى بالانتما  التميز
 فكالنوادل   و الجمعيات والمنظمات المتعدد  وذلج ا با  مجموعة حاجات  المتعلقة بالانتما  الاجتماعي

 :والاحنتام النمةأت إلى الحاجة4
 في؛ وتتمث  في رابة الفرد للواو  إلى وضعية متميز   يالمركز الاجتماع  ةالمكانة الاجتماعي

 والتي تلّق لدي  الحاجة إلى التدلق والبروز؛ المجتمع
 :الذاا نحمأق إلى الحاجة5
 فالأهداف لبلوغ انجاز  آ ر   م يستنيع لا ما بانجاز الذات إثبات على العم  هو
 
  ن  إلا المستهدفة   الأسواق في المستهلكين حاجات لفهم فعالة  دا  يعتبر ماسلو هرم  ن من بالرام و
 : نجد الانتقادات  هم بين ومن الانتقادات  من واي ل لا
 توجد مقاييس لا إذ بالتجربة  قياسها يمكن لا  ن  ماسلو للحاجات نظرية في الأساسية الم كلة تتمث -

 الأ ر ؛ قب  معينة حاجة إ با  مد  لمعرفة بكفا   است دامها يمكن واقعية
 البيئة والعادات لأ ر با تحف مجتمع من لف تت الأفراد لد  اا با  و ولويات مستويات  ن كما-

 على النظرية هذ  المعقو  تعميم اير فمن بها ومتدثر بيئت  ن د في ماسلو  ن باعتبار والقيم  والتقاليد
 فالعالم مجتمعات جميع

 
 :نظتأة الحاجاا الثلاثأة

 :تنم هذ  النظرية على وجود ثحث حاجات  ساسية للإنسان وهي
 
 :ةلسيطرلحاجة إلى اا1

وهذ  الحاجة مرتبنة بقو  الذات لد  الأفراد في السينر  على البيئة المحينة بهم  ويمكن استغح  هذا 
فيها رموزا معينة  الجانب في توجي  ااعحن لهذ  الفئة من الناس عن ماركات سلعية معينة  يستعم  

 .ت ير إلى القو  كالنسر   و الأسد  و الرعد
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 :الحاجة للاننساب2
إلى مجموعة  و الونن  و تكوين اداقاتف وعلى ذلج تقوم بعض ال ركات بإظهار الجو  كالانتساب 

 .الأسرل في ااعحنات عن منتجاتها
 :الحاجة إلى الانجاز3

الاور  الذاتية  وهذ  الحاجة مرتبنة بحب الذات ورضا الأفراد عن سلوج معين قد ي دم في تحسين 
 .عن نفس 

 
 :انأةصفاا الحاجاا الإنس

 :الحاجات بثحث افات  ساسية يجب فهمها جيدا لفهم التنبيقات التسويقية لها وهي تتاف 
 الحاجات تتغير ب ك  مستمر: ويعود سبب هذا التغيير في الحاجات إلى الاستجابة لمتغيرات البيئة -1

 فالتي تحدث من حولنا  والتفاع  مع الآ رين وال برات التي تتغير مع مرور الزمن
عند إ با  حاجات معينة تظهر حاجات جديد    ر ف وذلج ما ر ينا  عندما تحدثنا عن  في نظرية -2

 فماسلو
 الحاجات لا يتم إ باعها ب ك  كام : فمثح اانسان قد ي عر بالجو  على فترات منتظمة -3

 فوي بع هذ  الحاجة عن نريق تناو  النعام  ح  فترات زمنية منتظمة
 
 

II. شخصأةال 
تعرف ال  اية على  نها: نتلج الافات وال اائم النفسية الدا لية التي تحدد : ل  ايةتعريف ا

الفرد وسلوك  نحو كافة المنبهات الدا لية  و ال ارجية البيئية التي يتعرض لها  وتعكس كيفية تارف 
 "ب ك  دورل  و منتظم
تحدد مد  استعداد  للتفاع   الفرد والتي بها مجموعة من ال اائم التي يتميزن  :وتعرف  يضا بدنها

 نوالسلوج
 التنظيم الديناميكي دا   الفرد لتلج الأجهز  النفسية والجسمية التي ن كما يعرفها البورت على  نها

 نتحـدد نبع  ال ـام في توافق  لبيئت 
 

 :نظتأاا الشخصأة
 :في ما يلي وتوجد العديد من النظريات التي تناولت موضو  ال  اية وسنتعرض إلى البعض منها

  :نظتأة النحلأ  النفسه
  ساس هذ  النظرية ان ال  اية تتكون من الحاجات البيولوجية والجنسية  والتي تعتبر في نظر 

Freud المحرج الرئيسي لسلوج الفردف وحسب  دائما فان   اية الفرد تتدلف من ثحثة  نظمة متدا لة
 : وهي
 فسيولوجية والغرائز الأوليةوهي عبار  عن الحاجات الأولية الف: الأنا
 فتتمث  في ضمير الفرد وتحكم  فيما يلاثر علي  وبالتالي تكتم    ايت :  الذاا

 .وهي مجموعة الاننباعات والقناعات الدا لية والتي تتنابق مع قيم المجتمع: الأنا العلأا
سواق  وكذلج ا تيار من الناحية التسويقية  تفيد هذ  النظرية في تسويق المنتجات وإححلها في الأ

المواقع المناسبة في مجا  ااعحنات  بتوجي  هذ  الأ ير  حسب الغالب الرئيسي في تكوين ال  ايةف 
مع ذلج  الجانب النفسي اير كافي لوحد  في معرفة   اية الفرد  و  ان  Freud       وير   تبا 

العحقات الاجتماعية  وهناج من   ووانب فان الكثير من الباحثين اعتمد على هذ  النظرية في دراسة الج
التركيز على جهود الفرد المستهلج لمعالجة ال عور   وال  اية  ركز على نمن الحيا  كدسلوب لدراسة 
تانيف الأفراد إلى ثحث مجموعات  Careen horney اقترت بالنقم ومحاولة تحقيق السياد ف وقد 

 :حسب معيار ال  اية وهي 
 فيتميز بها الفرد عند التحريج الايجابي والتقرب نحو الآ رين: فقالمنكأف )المنوا➢
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هم الأفراد المتميزين بالحركة ضد الآ رين  وعاد  ما يكون الفرد  :(الهجومه نو العةوانه )المباةت➢
 فعدواني اتجا  الآرا  والأحداث

ون إلى الاكتفا  الذاتي ونادرا يتميز فيها الأفراد بالابتعاد وتجنب الآ رين  ويميل :(الانطوائه )المنعز ➢
 .ما ي اركون في المناسبات الاجتماعية

 ولهذا التانيف تنبيقات واست دامات تسويقية كثير  لكنها نسبية  حيث تكون بعض المنتجات مناسبة 
 فلمجموعة دون   ر 

  نظتأة السماا
فسية  للفردف وحسب تعتمد هذ  النظرية  ساسا على سمات ال  اية المميز   مجموعة ال اائم الن

 عامةف ولكن  في الوقت نفس  يمتلجهذ  النظرية نجد  ن ك  فرد ي ترج مع اير  في  اائم 
 .والتي من  حلها تتحدد محمح   ايت  المستقلة ابه  اائم ومميزات تجعل  ينفرد 

 ساسين هما : تقيس ال  اية والني تتحدد في نوعين  النظرية بإعداد الا تبارات التي  ولقد اهتمت هذ 
واحد   والا تبارات المتعدد  والتي تت ك   الا تبارات البسينة التي تعم  على قياس  ااية  و ميز  

  .من  حلها عد  سحلم وك  سلم يقيس سمة م تلفة
 لقد  كد العلما  في مجا  التسويق على العحقة الموجود  بين   اية الفرد المستهلج وسلوك  ال رائي  

ر  الحاو  على المعلومات المفالة حو  المستهلج الذل ستوج  ل  م تلف السلع  و و على ضرو
ال دماتف وهذا ما يسه  عملية ايااة ااستراتيجيات التسويقيةف و إذا تمكن رجا  التسويق من فهم 
وتحديد   اية المستهلج فإنهم يستنيعون التنبلا باستجابات المستهلكين في اقتنا  سلعهم و نلب 

 فهمف وكذا إمكانية تقسيم السوق إلى منانق تعتمد  ساسا على محددات   اية المستهلكين دمات
ويجد رجا  التسويق اعوبة كبير  في تنبيق واعتماد هذ  النظرية  ااة في جانب مضامينها 

التسويقية  بحيث  ن المتغيرات  و السمات ال  اية موضو  الاهتمام  لم يتم تاميمها  اح لتاف 
 فال رائي والاستهحكيالسلوج 

 

 :الذاتي المفهوم نظرية

 بما يرتبط :الأول المفهوم .النفس عن مفهومان لديهم الأفراد جميع أن على النظرية هذه تنص

 مجال وفي .عليه يكون أن الفرد يحب ما وهو مثالي الثاني والمفهوم نفسه، الفرد حول يعتقده

 لأجل والمثالي الفعلي التصور بين بالفرق تصيخ الأول النظرية اتجاهين، هذه تتخذ التسويق

 النفس. عن الرضا عدم أو الرضا درجة ومعرفة قياس

 لها التي الخدماتية أو السلعية العلامات تلك بشراء المستهلك قيام خلال من يتحدد والثاني

 . نفسه حول مفهومه الذاتي مع توافق

 معينة تجارية علامة بين موجودةال العلاقة  Dolich  دولج الأمريكي الباحث أوضح وقد

 العلامة يغفل المستهدف المستهلك أن مفادها نتيجة إلى وتوصل النفس، الذاتي عن والمفهوم

 إدراكه مع يتناسب لسيارته مثلا الشخص فإدراك مفهومه لنفسه، مع تشابه لها التي التجارية

 . السيارة نفس يملكون الذين وللآخرين لنفسه
 

III. الإةتاك: 
 السلوج فان ولذلج الموضوعية  الحقيقة  ساس على وليس يدرك  لما وفقا االبا انسانا يتارف

 .المنتج عن ي كلها التي بالاور  يرتبن ال رائي للفرد
 الملاثرات وترجمة وتنظيم ا تيار  حل  من يتم الذل الن ان" :بدن  اادراج يعرف:الإةتاك نعتأف

 من اثنين  ن إذ )حولنا من العالم نر  كيف(  دق وبمعنى ى معن ذات كلية مترابنة اور  إلى ال ارجية
 وقيم حاجات على يعتمد الملاثر  هذا بترجمة منهما ك  يقوم ولكن الملاثر لنفس يتعرضان قد الأ  ام
 ف "منهما واحد ك  وتوقعات
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بالانتقا   ومويق الفكرل  نسق  إلى الم تلفة الماادر من الفرد يتلقاها التي المعلومات " : يضا ب  ويقاد
 واننباعات ومعلومات  برات من لدي  بما متدثرا ال ااة  بنريقت  وفهمها واستيعابها وتفسيرها منها

 "وتاورات
 : هي هامة إدراكية عمليات ثحث للمستهلج ال رائية القرارات وتتضمن

 
 -   اية؛ ومعاني معلومات تكوين  ج  من بالبيئة المرتبنة للمعلومات المستهلج تفسير
 بدائ  بين لح تيار المحتملة التارفات  و المنتجات لتقييم المعلومات هذ  المستهلج يدمج  ن يجب

 الم تلفةف– السلوج
 التكام  احداث ويست دمها الذاكر  من المنتجات عن المعلومات يستدعي  ن المستهلج على يجب

 - .والتفسير
 : لتاليا النحو على المكونات من مجموعة من اادراج ويتدلف

 .للفرد الحواس من حاسة  ل يثير ان   ل الحواس  من حاسة لأل مد   وهو :المنبه -
 مث  المد حت جميع الفرد يستقب  بواسنتها التي اانسانية الأعضا  من عبار  :الحسه المسنمب  -

 .والجلد الفم الأنف  العين الأذن 
التي  السابقة بتجارب  للمنب   الحسية للمستقبحت والفورية المبا ر  الاستجابة هو :والإحساس الشعوت -

 .المنب  هذا  ثار  الذل الموضو   همية ومد  لنفس   يحددها
الذل  والحد معين   ي  حو  ب  ااحساس الفرد يستنيع الذل الحد هو :للإحساس المطلق الحة -

 يعرف ما ضمن وينبق ت دميس وهو معين  لمنب  التعرض عند  يئين بين للتفريق تمييز  الفرد يستنيع
 التي العناار لباقي بالنسبة ال ي  نفس يكون  ن ويمكن الفرد  في  يظهر  ن يمكن الذل الحد المميز

 .)فيها المتحكم العناار( السلعي في المزيج تد  
 

 :الإةتاكأة العملأة خطواا
 :التالية بال نوات اادراج عملية تمر
 ال مسة؛ واس ح نريق عن المثيرات الفرد يستقب  -

 يراها التي المثيرات ي تار إنما و المثيرات ك  يستوعب لا الفرد بدن يعني المثيرات انتقا   و ا تيار
 من ب  المحينة البيئة فهم المستهلج  و الفرد يستنيع اادراج  ح  من  نظر ؛ وجهة- من  همية ذات
  .الم تلفة والأزمنة والظروف مواقفال في نفس  للفرد و لآ ر   م من اادراج ي تلف نظر ؛ وجهة

 
 :الإةتاكأة العملأة طلى المؤثتة العوام 
 فيرجع الثالث العام   ما المحينة  البيئة إلى الآ ر والبعض إدراك   تم الذل ال ي  إلى بعضها يرجع

 : يلي كما عام  ك  توضيح ويمكن إلى المستهلج 
 :بالمثأت منعلمة طوام  ✓
تفسير  عن النظر بغض وذلج اادراج موضع بال ي  المرتبنة ل اائما  و الافات إلى ت ير

 :يلي ما العوام  هذ  ومن لها المستهلج
 .المستهلج ذهن في يتم عما النظر بغض :الإةتاك مورع للشهء الفنأة الخصائص -
 .الاغير  بالأ يا  مقارنة جذب عوام  وتمث  الانتبا  تلفت الكبير  فالأ يا  :الحجم -
 .إدراكها ويسه  والجاذبية الانتبا  لفت احتمالات من تزيد : اللو -
 .واادراج الانتبا  احتما  يزيد للمثير المستهلج تعرض تكرار :النكتات -
 .الانتبا  لفت احتمالات من يزيد الأفكار  و الأحجام  و الألوان في التناقض است دام :النناقض -
 .)متحرج إعحن( الساكن  المثير من نتبا لح لفتا    كثر المتحرج المثير :الحتكة -
 لفت احتما  كان كلما المثيرات باقي عن  كل   و حجم   و لون  في متباينا   المثير كان كلما :النباأ  -

 . قو  الانتبا  إلي 
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 التسويقية المن آت لجو    كبر انتبا  إلى  د  كلما مدلوف واير جديد المثير كان كلما :والألفة الحةاثة -
 .)التجديد إلى
 .إدراك  ثم إلي  الانتبا  على كبير  بدرجة يلاثر :الشهء طتض وطتأمة مكا  -
 :بالفتة منعلمة طوام  ✓

 ومن .لآ ر فرد من ال اائم هذ  وت تلف الفرد  يحملها التي والافات  ال اائم مجموعة تتضمن
 يلي: ما العوام   هم هذ 

اير  فالحاجات لحاجات   إ باع  بدرجة المستهلج مدركات نتكوي يتدثر حيث :الأفتاة وةوافع حاجاا -
 .الحاجات هذ  ا با  تحقيقها لمد  وفقا   المثيرات تفسير في حساسية  كثر المستهلج تجع  الم بعة

إدراج  عن تماما   م تلف الأ يا  وقيم للأسعار المرتفع الد   ذل المستهلج فإدراج :الةخ  مسنوى -
 .ن فضالم الد   ذل المستهلج

 تحديد على واهتمامات  وميول  باتجاهات  والمرتبنة المستهلج   اية تلاثر :المسنهلك شخصأة -
 .ال رائي سلوك  على تلاثر وبالتالي المحينة البيئة في المتواجد  إدراك  للأ يا 

 المللع المستهلج إدراج على ملموس تدثير لها والم اعر الذهنية الحالة  ن حيث :المزاجأة الحالة -
 .الاستهحكي الموقف في عليها يركز التي وعلى الجوانب ب  المحين
 اادراكي نناق  يستقبلها التي للمعلومات المستهلج تفسير على ال برات هذ  تلاثر :السابمة الخبتاا
 دولة  و المنتجة ال ركة نحو  و )ااعحن المكان  السعر  المنتج ( التسويقي المزيج عناار سوا نحو
 .الانع

 الفرد  ي غلها التي الاجتماعية بالمكانة للمثيرات الفرد إدراج يرتبن :الاجنماطأة والمكانة الةوت -
 .ااعحنات لنفس النالب إدراج ي تلف للإعحنات رب الأسر  فإدراج
 :الاجنماطأة بالبأئة منعلمة طوام  ✓
 هذ  ومن الاستهحكي موقفبال المحينة الظروف إلى ترجع التي العوام  ببعض الفرد إدراج يتدثر

 :العوام 
 المتجرف مستو  ضو  في يتحدد والأسعار للأذواق المستهلج إدراج - 
 .والنلب العرض بظروف يرتبن والقيمة للسعر المستهلج إدراج -ب
 .التفاوض كالمساومة  الأسواق   في السائد  المفاهيم ببعض للسعر المستهلج إدراج يتدثر - 
 

 :المسنهلك إةتاك قأاس كأفأة
فان  لذلج السلوج  على المستهلج إدراج تدثير لتقييم الضرورية الأمور من المستهلج إدراج قياس يعتبر
 الاحتفاظ على والقدر  الانتبا  ومد  التعرض قياس على القدر  لديهم تكون  ن المسوقين على

  يوعا و كثرها الوافية  اييسالمق من سلسلة اادراج قياس في الباحثون ويست دم بالمعلومات التسويقية
 كما هو مبين في الجدو  التالي: 7إلى   1  من تتراوت نقان سبع من المقياس المتدر  است دام هو

 
 :الإةتاك طملأة فه المنحكمة العوام 
  منها نذكر العوام  من بمجموعة اادراج عملية تتدثر
 :المثأتاا اخنأات ✓

ب   كلي  ب ك  يستوعبها  ن يستحي  ان  إلا الزمنية  الفتر  نفس يف المثيرات محيين إلى الفرد يتعرض
 همية  لها التي تلج فقن ويستوعب المثيرات تلج وتافية بانتقا  يقوم حيث .منها بسينا عددا ي تار
 .ل  بالنسبة  ااة
 :المثأتاا ونتنأب ننظأم ✓
 مننقي  معنى ذات لتابح فرد ك  نبيعة مع يتفق معين بدسلوب وترتب تنظم والتافية الانتقا  بعد

 : همها نرق بعد  العموم على ويتم ذلج
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 :والخلفأة الشك  طتأمة -
 فالاور  هي .و لفية اور  من يتكون )إعحنية رسالة( منب  ك   ن  ساس على المفهوم هذا يقوم

 و  فتا  مث  الاور  بهذ  المحين ال ي  فهي ال لفية  ما  )...ماركة  دمة  سلعة ( الاهتمام موضو 
 ن  ويجب .بعيد حد إلى الاور  إدراج كيفية ال لفية وتحدد .معين لمنتج إعحنية رسالة في موسيقي لحن
 ف ال لفية مع  بالمقارنة واضحة الاور  تكون
 :والنماتب النشابه طتأمة-

ع كقن وليس المعلومات  من متكاملة كمجموعات يتم للمنبهات الأفراد إدراج إن إلى التجارب ت ير
 عامف ب ك  اادراكية ونظمهم ذاكرتهم دا   العم  يسه  مما متناثر  

 بعض من لقربها نظرا واحد  يدركها كوحد  الفرد ولكن متماثلة عناار عد  عن عبار  المثير يكون فقد
 بدسما  المعاني بعض لربن التسويق رجا  نرف من مفهوم التجميع است دام تم وقد لتماثلها  و

 .قبلهم من المفضلة ال دمية  و عيةالسل الماركات
 :الإةتاكه الإغلاق طتأمة -

 على نظام مبني فاادراج الك ؛ إلى الواو  بهدف الناقم المثير  و الحدث إكما  إلى تلقائيا الفرد يمي 
 حتى يقوم ااعحنية الرسالة من عبار   و جز  إسقان إلى عمدا يلجئون ااعحن رجا  فان ولهذا .الكما 
نريقة  يست دم  ن التسويق الرج  وعلى .لها تذكر  فراة تزيد قد وبالتالي ذهنيا  بتكملتها تهلجالمس

 وبالتالي الناقم ال ي   و الفراغ تكملة على القدر  في ي تلفون الأفراد  لان كبير  بعناية اااحق
 التسويقف رج  نرف من المراوب اااحق التوا  في الفرد وقد يعجز .إاحق 

 

IVالانجاااا ف: 

 الناحيتين من المستهلج حيا  على كبير تدثير لها التي والسلع الأ يا  نحو عاد  الاتجاهات تت ك 
 على المستهلكين ت جع اتجاهات لت كي  منتجاتها لتسويق سعيها في الملاسسة وتلجد .والسلبية اايجابية
 .لمنتجاتها و رائهم لهمتعام نريق في عوائق ت ك  التي الاتجاهات وتغيير ,منتجاتها  را 
 :الانجاااا نعتأف

 الفرد لد  تتكون وعابية ونفسية عقلية استعداد حالة " :هي ) Allport ( البورت حسب الاتجاهات
 إزا  سلوك   و استجابات  على ملحوظا تدثيرا الحالة هذ  وتلاثر الفرد بها يمر والتجربة ال بر   ح  من

 .الحالة بهذ  قتتعل التي والمواقف الأ يا  جميع
 "الأ يا  من معينة فئة اتجا  ومتعلم ثابت ب ك  للتارف دائم استعداد " بدن   يضا الاتجا  عرف كما
  و الاستجابة عدم  و لحستجابة استعداد وهو موقف   و فكر   و  ي  نحو مي   و نزعة " :هو  و (

 نفمعينة متغيرات ال  م يواج  عندما معين بدسلوب التارف
 :الانجاااا خصائص
 :التالي النحو على نوردها ال اائم من بمجموعة الاتجاهات تمتاز

 والدوافع؛ والم اعر المعتقدات تفاع  نتيجة الأفراد لد  الاستعداد من حالة عن عبار  الاتجاهات -
 فمع  تكون قد  نها  و بها يولد لا الفرد  ن بمعنى موروثة ليست الاستعدادات هذ  -
 فنحو  الاتجا  تكوين يستنيع حتى الموضو  عن الفرد لد  معلوم  ي  توفر من لابد -
 فال بر  من المزيد واكتساب نمو  مراح  بتنور الفرد اتجاهات تتنور -
 فلفظيا  و حركيا إما الاتجا  عن التعبير يمكن -
  ح  من استنتاجها  و عليها  الاستدلا  يمكن ولكن مبا ر  بنريقة مححظتها يمكن لا الاتجاهات -

 الفرد؛ سلوج مححظة
 .لأ ر فرد من الاتجاهات لف تتّ  -
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 :للانجاااا الأساسأة المكوناا
 :الإةتاكه و العمله المكو 
 التي واادراكية العقلية العمليات م تلف إلى إ ار  وهو الاتجاهات  تكون عناار من عنار  و  يعتبر
 يعتقد ما على  ساسا مبنية العمليات هذ  وتكون .لاتجا ا موضو  حو  الفرد لد  التفكير بنمو عحقة لها
 . السابقة  برات  من المكتسبة النظر ووجهات آرا  من ب  يلامن وما والمعتقدات للقيم نظام من في 
 

 :العاطفه المكو 
 ال ي   و الفرد وعانفة بوجدان عحقة لها التي الانفعالات وقو  العانفية الأفعا  ردود عن يعبر

 يتضمن قد الخ  ... التعانف المود   كالاحترام  الفرد و حاسيس م اعر يتضمن وهو الاتجا  موضو 
 التي الانفعالية الناقة ي ك  ما وهذا .الخ ... والكراهية كالاحتقار سلبية  كثر و حاسيس م اعر  يضا

 اتجاها  و يجابياإ اتجاها فيكون اير   عن يميز  بما الاتجا  موضو  حو  للفرد النمني التغيير تااحب
 . سلبيا

 :السلوكه المكو 
 يد  بما الاتجا  موضو  اتجا  الفرد بتارف ترتبن التي ااجرائية ال نوات  و التارف  و المي  يعني
 الم ك  هو المكون هذا يعتبر ب   الوجداني إحساس  حو  النمني تفكير  على بنا ا رفض   و قبول  على

 يتضمن بما الموضو  هذا مثيرات حو  وانفعالات  الفرد لتفكير هائيةالن المحالة وهو الفعلي للسلوج
  و إيجابي ب ك  العام الاتجا  مكونة لفظية اير  م كانت لفظية إجرائية  نوات  ك  على لها الاستجابة

 .معينة ظاهر   و موضو  نحو سلبي
 

 :الانجاااا نصنأف
 :يلي ما في نوجزها لحتجاهات تانيفات  مسة إلى  لبورت توا  لقد
 فالجزئية والاتجاهات العامة الاتجاهات -
 فالجماعية والاتجاهات الفردية الاتجاهات -
 فالسرية والاتجاهات العلنية الاتجاهات -
 فالضعيفة والاتجاهات القوية الاتجاهات -
 .السلبية والاتجاهات اايجابية الاتجاهات -
 

 :الانجاااا وظائف
 : يلي فيما وتتمث  التسويق مجا  في وظائف  ربع إلى تلادل  ن لحتجاهات يمكن

 تكوين إلى ذالج يلادل حاجات  ي بع معينا  يئا بدن المستهلج  عور إن :الحاجاا إشباع وظأفة -
 . احيح والعكس ال د نحو ايجابية  و ملايد  اتجاهات

 ينتمي التي الجماعة مع والتدقلم الاجتماعي التكيف على المستهلج الاتجاهات تساعد :النأقلم وظأفة -
 . بالفع  إليها
  م تلف اتجا  الفرد بها يلامن التي والمث  بالقيم الاتجاهات تكوين عملية تتدثر :المأم ط  النعبأت وظأفة-

 ذلج عن يعبر فإن  الوننية المنتجات نحو ايجابية اتجاهات المستهلج لد  تكون إذا ثم ومن الأ يا 
 .)الوننية للمنتجات الولا ( الآتية بالقيمة

 موضو  ال د عن المعلومات بعض اكتساب إلى تكوينها مرحلة في الاتجاهات تلاد  :المعتفة وظأفة -
 .الاتجا 

 
 :الانجاااا ونةأأت نعةأ  اسنتانجأاا

 رجا  لد  الأو  الاهتمام مراكز في تقع الملاسسات قب  من الاتجاهات تعدي  استراتجيات وفهم تحلي 
 الاستراتجيات بعض يلي وفيما .الترويجية الاستراتجيات م تلف تنفيذ  و يمتام عند و ااة التسويق
 فالمجا  هذا في إتباعها يمكن التي
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 :الةافعأة وظأفة نةأأت ✓
 على محدد   دمات  و معينة سلع نحو المستهلكين سلوج اتجاهات تغيير عملية في التسويق رجا  يعتمد
 ورا  الكامن الأساسي الدافع تغيير لأن المستهدفين  ستهلكينالم لد  قب  من ت بع لم جديد  حاجة إظهار
  و تعدي  إحداث إلى يلادل ما االبا المحدد  ال دمة  و السلعة بعحمة عحقة ل  الذل و المراد اا با 
 .نحوها المستهدفين المستهلكين اتجاهات في ثم ومن . المعتقدات و الم اعر جملة في موازل تغيير
 السلع لم تلف ال را  دافع تغيير على دائما يعملون التسويق رجا  فإن وب الأسل هذا وحسب

 العحمة تقدمها التي الأساسية ال دمات و الوظائف تغيير  ح  من المستهلكين  هلالا  لد  وال دمات
 تكن لم فوائد و منافع من ال دمة  و السلعة تقدم  ما الاعتبار بعين الأ ذ مع اقتنائها  عند التجارية
 المادية القيم تعكس وموضوعية  كلية تغييرات ت ك  والتي ال را   محين في   ر  سلع في موجود 
 معلومات على الحاو  على دوما يعملون والذين . المستهدفين المستهلكين فئة لد  الموجود  والمعنوية
 .السلوكية  نمانهم تعكس و دمات سلع من حياتهم  في يهمهم ما ك  نحو جديد 

 
 :محةةة بمناسبة السلعأة الماتكة بطت ✓
 محدد  بمجموعة بربنها ال دمية  و السلعية الماركات نحو اتجاهاتهم بتكوين الأفراد من العديد يقوم قد
 تعدي  يحدث  ن يمكن و بها  يمرون اجتماعية  و   اية  حداث  و العامة   و ال ااة المناسبات من
 و الاتجا  موضو  بين المبا ر اير  و المبا ر الربن  ح  من معينة سلع نحو المستهلكين اتجاهات في

 من  ن نتها عن بالترويج التجارية الملاسسات قيام ذلج مثا  و . لهلالا  الاجتماعية المناسبات بعض
 لاور  مقبولة ك لفية التنوعية  و والرياضية والوننية الاجتماعية الأن نة في الفعالة الم اركة  ح 
 في الم اركين لد  نحوها الايجابية الم اعر تعميق بغرض وذلج .الاهتمام موضو  دمةال   و السلعة
 .المناسبات تلج
 :المنعاترة الانجاااا بأ  التبط ✓
 التعارض اعتماد  ح  من الاتجاهات في تغيير إحداث لأج  ااستراتيجيات من النو  هذا اعتماد يمكن

 في است دامها تم معينة  دمة  و تجارية عحمة نحو ستهلكينالم اتجاهات بين حدوث  المحتم   و الحاا 
 على تتحا   ن يمكن فمثح المستهدفين؛ المستهلكين قب  من نحوها سلبية سابقة اتجاهات بين و الحا  
 إقناعهم على العم   ح  من نحوها لهم سابقة اتجاهات مع متعارضة ما سلعة نحو المستهلكين اتجاهات
 . تجريبها لمحاولة نحوها اتجاهاتهم بتغيير الأ ر   الترويج وسائ  ال  اي  و بالبيع
 :منافسة نجاتأة طلاماا نحو المسنهلكأ  معنمةاا نةأأت ✓

 ااعحنية الحمحت مثح ت ير كدن المقارن ااعحن  سلوب اعتماد  ح  من ااستراتيجية هذ  تست دم
 المساحيق مع بالمقارنة البقع على القضا  في اليةفع  كثر  ن  على   ( omo اسي  مسحوق معينة لسلعة
 البدائ  من الأ ر  الأنوا  إلى اا ار   ن هو الاست دام هذا في إلي  اا ار  يجب وما .الأ ر  المتاحة
 فالمنتج هذا حساب على لها إ هارا يكون قد السلعية

 

Vالنعلم ف: 

  و حالية  سلوكية  نمان تعدي  إما بواسنتها ميت التي ااجرا ات ك  " :بدن  التعلم يعرف :النعلم مفهوم
 :بدن   يضا التعلم يعرف كما ." التعليم مجا  في جديد    ر   نمان تنوير

 الأفراد إكساب  و اعنا  المقاود  واير والمقاود  المنظمة و المستمر  العمليات و ااجرا ات كافة"
 وكذا  دمات  و سلع مفاهيم   فكار  من منروت هو ما  را  عند يحتاجونها التي والمعلومات.المعرفة
 فذاج  و ال را  هذا نحو السلوكية  نمانهم و ومعتقداتهم  فكارهم تعدي 
 : للنعلم الأساسأة المباةئ
 :التالية المبادئ تتوفر  ن يجب التعلم عملية تتحقق حتى

 رج  مهام  هم من هي ستهلجالم دوافع معرفة فإن لذلج المنب   دور والدوافع الحاجات تلعب :الةافع -
 .محدد  ومنتجات سلع تجا  إنساني تارف  و سلوج لك  الأساسي الدافع يحدد  ن يجب حيث التسويق 
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 على وبالتالي توقعات   مع التناسب على رتهاقد  ح  من الدوافع توج  اايحا ات  ن حيث :الإأحاءاا -
 .المستهدفين المستهلكين دوافع مع اسبالمتن التسويقي المزيج بتاميم يقوم  ن التسويق رج 

 يمث  ما هو و ما لملاثر استجابة يكون آ ر بسلوج واستبدال  ما لسلوج اانسان تغيير إن :الاسنجابة -
 . التعلم

 .المستهدفة النتائج تحقيق في اانسان رابة بمد  التعلم سرعة تتحدد :التغبة مبةن -
 .  كبر بسرعة التعلم من الفرد يمكن حتى حةواض المواقف تكون  ن يجب :الوروح مبةن -
 فرد من وم تلفة محدود  تكون الناقة هذ   ن حيث التعلم  على فرد ك  ناقة تحديد يجب :الطاقة مبةن -
 .   ر إلى
 على قدرت  تتوقف وبالتالي ومفاهيم   اتجاهات  مع السابقة وتجارب  اانسان  برات تترابن :النتابط مبةن
  . فعح تعلم   ل سبق ما تعلم
 
 : النعلم نظتأاا 

 الدراسات هذ  بين من و المستهلج سلوج على تدثير  و التعلم  همية بدراسة الباحثين من كبير عدد اهتم
 : التالية النظريات نذكر
 :السلوكأة النعلم نظتأاا :نولا

 
 : لبافلوف المشتوط الكلاسأكه النعلم نظتأة ✓
 النظرية هذ  وتقوم :ال رنية الاستجابة نريق عن التعلم حدوث كيفية لتوضيح النموذ  هذا بافلوف قدم
   النظرية هذ  في ورد ما لأهم عرض يلي ما في و والاستجابة  الملاثر  ساس على
 وسماع  جهة  من للعاب إفراز  مع للكلب  اللحم  ريحة تقديم عحقة  ساس على بافلوف تجربة تقوم

 نفس يسمع  مر  ك  وفي للكلب  اللحم  ريحة تقديم عملية ركر حيث   ر   جهة من الجرس لاوت
 قنعة تقديم دون وحتى الجرس اوت سماع  مجرد الكلب لعاب يسي   ابح ذلج وبعد الجرس  اوت
 : وهي  ساسية عناار  ربعة النظرية لهذ   ابح لذلج  وكنتيجة . اللحم

 . والعنش كالجو  ملحة وحاجة دافعة قو  -
 والملاقات ااعحنات تدثير ذلج على وكمثا  الدافعة  للقو  الفرد استجابة على ريلاث  ارجي منب  -

 . وايرها
 إلى تلادل ااعحن  في معينة موسيقى اوت سما  مثح ال ارجية  للمنتجات استجابة هناج تكون -

 . م اهدت  بدون ولو حتى مبا ر  المنتج معرفة
 . يجابيةالا الاستجابة نتيجة كانت إذا التعزيز يتم -

 إلى ع ر إحد  من يكون قد التكرار  ن البعض ير  حيث ااعحن في التكرار مفهوم است دام ويمكن
 حيا  دور  إلى إضافة معي تهم و نمان المستهلكين  و اائم السلعة فئة على بالاعتماد مر  ع ر  ثني
 . المنتج
 : التالي بال ك  مرات ثحث عن يزيد  ن يجب لا التكرار  ن ير  من هناج
 المستهلج انتبا  لجلب : الأولى المتة
 . السلعة و اائم  همية اظهار : الثانأة المتة
 . إليها المستهلج حاجة ومد  السلعة  استهحج  ح  من عليها المحا  بالفوائد التذكير :الثالثة المتة
 : منها نذكر النظرية لهذ  الانتقادات من العديد وجهت وقد
 المستهدفة؛ الأسواق في المستهلكين لتعليم تفسيرا النظرية هذ  تقدم لم -
 بها؛ التنبلا يمكن المنبهات جميع و ن سلبي  المستهلج  ن النظرية هذ  تفترض -
 المت ابكة للعوام  نظرا النهائي الفرد سلوج على الملاثر  العوام  تحديد في النظرية هذ  دقة عدم -

 فلها يتعرض  ن يمكن التي نسبيا
 .والموقفية المفاجئة الفردل السلوج  نمان بعض وجود إمكانية ا إاف -
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 : الإجتائه الإشتاط نظتأة ✓
 :التالية الأسس على النظرية هذ  تقوم
 فنسبيا عليها السينر  يتم تعليمهم  المراد الأفراد فيها يعيش التي البيئة ✓
 فحالاحي السلوج لا تيارهم البيئة هذ  دا   الأفراد مكافئة يتم ✓
 .ال اند السلوج لا تيارهم البيئة هذ  دا   الأفراد معاقبة يتم ✓

 فإذا .عقاب  و ثواب من السلوج هذا نتائج على كبير ب ك  اانسان سلوج يتوقف النظرية هذ  فحسب
 كانت إذا  ما .المستقب  في تكرار  على وسيعم  السلوج سيعزز ذلج فان معين سلوج ما   م كوفد
 في ال  م هذا استجابة تكرار احتمالات من يقلم سوف ذلج فان العقاب هو جالسلو هذا نتيجة

 عينات تقديم :مث  كثير  مجالات في التسويق رجا  نرف من التعلم من النو  هذا يست دم المستقب 
 الفعلي الاست دام نتائج إظهار  ح  من وااعحن تجريب   على المستهلج لت جيع المنتج من مجانية
 .المنتج هذا مست دمي بعض  هادات واسنةب للمنتج
 :  يلي ما النظرية لهذ  الموجهة الانتقادات ومن
  و ايجابيا التعزيز ذلج كان سوا  المبا ر  التعزيز اياب ظ  في يحدث قد العلم من كبير قدر هناج ✓
 فسلبيا
  نمانهم في نعكست لا قد ولكنها اا با   نحو مواقف لديهم ت ك  كثير    يا  الفرد يتعلم قد ✓

 .السلوكية
 

 : المعتفأة النعلم نظتأاا :ثانأا
  ح  من وذلج عليها  السينر  يحاو  م اك  يواج  عندما بالتعلم يقوم الفرد  ن النظرية هذ  تفترض
 عن البحث ذلج بعد ثم الم كلة  إدراج من تننلق حلو  إيجاد إلى الهادف والمننقي العقحني التفكير

 .المحئمة القرارات وا تيار الحلو  إيجاد ثم ومن وتقييمها  ليلهاوتح المعلومات
 باا ارات  التعلم نظرية الاعتباني  التعلم نظرية الهيكلة  نظرية م  ك  المعرفية التعلم نظريات تضم

 هدف نحو موجها يكون الفرد سلوج  ن فكر  توضيح النظريات هذ  ك  وتحاو  .الكامن التعلم ونظرية
 .وال بر  المعرفة  اادراج  تدثير تحت يتم التعلم فإن لجلذ معين 

 
 ثانه:المبحث ال

 :المسنهلك سلوك طلى المؤثتة الخاتجأة العوام 

Iالأستة ف: 
 يتم التي العملية وهي للمستهلج  الاجتماعية التن ئة عملية في هاما دورا الأسر  تلعب :الأستة نعتأف

 التي والاتجاهات والمعرفة المهارات تلج اكتساب كيفية واغير مبكر سن في الأفراد تعلم بمقتضاها
 اجتماعي تنظيم"  نها على الأسر  تعرفو  .وناضج واعي كمستهلج السوق في يتارف  ن على تساعد
 إلى ينتمون  عضا  بوجود  و باانجاب الأسر   فراد عدد يتكاثر وقد بالزوا  و نثى ذكر ارتبان  ساس 
 كليهما  و الزوجين  حد
 :التالي النحو على الأسر   نوا  إدرا  يمكن الأستة: ماطنن
 وينلق نفس  المسكن في سوية يعي ون والأولاد الأب و الأم على ت م  التي هي :النواة الأستة ✓
 حيات  مسير   ثنا  الفرد ينتمي عام وب ك  .البسينة الأسر   و الزوجية بالأسر  الباحثين بعض عليها
 والمفاهيم القيم معظم فيها يتلقى الفرد لأن التوجي  بدسر  وتعرف فيها ولد  سر  ماه نوويتين  سرتين إلى

 وا فبالز يكونها و سر  الاجتماعية 
 من والعديد ااسحمية المجتمعات مث  الزوجات تعدد تبيح التي المجتمعات في تظهر :المتكبة الأستة ✓

 ال رقية؛ المجتمعات
 الأعمام  و كالجدين الأقارب من مجموعة إليها مضافا النوا  الأسر  عن عبار  هي :الممنةة الأستة ✓
 فوا  الأ  و
 .فقن وزوجة زو  من تتكون :السائبة الأستة ✓
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 :الأستة وظائف
 وتفعيل   الأسرل المحين لاستقرار قاعد  ترسي و كيانها على تحافظ حتى وظائف عد  الأسر  تلادل

 : ليةالتا النقان في المهام هذ  إلى وسنتنرق
 :الاقنصاةأة الوظأفة
 و وال راب النعام الأسر  رب توفير  ح  من لأفرادها الاقتاادل الدعم نوعها كان مهما الأسر  تلادل
 مالية م ننات  ك  على المادية  سرت  احتياجات بتوفير يقوم إذ التعليمية؛ و الاحية الرعاية و الملبس
  ابحت حيث الأسرية النفقات تموي  في الايجابي لأثرا ال غ  عالم المر   لاقتحام كان كما  هرية
 .الأسرية الحيا  متنلبات في الزو  ت ارج
 العائلية  الحيا  قيام نحو مجتمعنا في الأسرل النمن يتج  و الأسر  حيا  في حيول المادل التوفير يعتبر
 الملقا  بالمسلاوليات لالتزاما على الزوجين قدر  بمد  ترتبن بدايتها من الأسر  تكوين و الارتبان ففكر 
 العام  قاور على ويترتب الم تلفة  الحاجات إ با  مستحقات بدفع تبد  الزو  فمسلاولية عاتقهما  على

 الاستقرار تحقيق في الأثر الأسر  ميزانية لتسيير  ن كما . الأسرية الحيا  جو تعكر و بروز الاقتاادل
 في من  جز ا تقتنع  ن فعليها د لها زياد   ج  من تجاهد لأسر ا كانت فإذا الأسر    فراد لد  السعاد  و

 منتظمة اير باور  تنر  التي المتنلبات ب  تواج  المد ر و المقتنع 2 فالجز  لححتيان  اد ار  ك 
 فمفاجئة و
 

 :الاجنماطه المموم
 في منهما ك  مري فالزوجان الأسرل  الجو في والانمئنان الاستقرار  ساس الاجتماعية العحقات تعد
 ومع السابقة  سرت  مع روابن ل  فالزو  الجديد   للحيا  التكيف عمليات من متالة بسلسلة حيات  بداية

 سرتها  مع جديد  عحقات وبنا  السابقة  سرتها مع اجتماعية بعحقات الزوجة ترتبن كما  ادقائ  
 مساعد  في رابت  على نرف ك  عبيروت المتباد  التفاع   ساس على العحقات هذ  وتن د الجديد  
 من الزوجية الأدوار بين المتباد  التكاتف على تقوم الأسرية فالحيا  جانب   إلى ولوقوف ا الآ ر النرف
 لجماعة ال املة فالاور  . الأسرية الحيا  نجا  معالم يرسم الذل الوضع ونسج بنا  في الم اركة  ح 
 مسلاولية الحيا  ضروريات فتوفير الأسر  دا   اتاالية عحقات بنا  في الا تراج في تتجلى الأسر 
 .  فرادها بين م تركة
 :الأطفا  نتبأة
 القيم وزر  تعليم في وتتمث  للعائلة   ر  رئيسية وظيفة للأنفا  الاجتماعية التن ئة  و التكيف يعد

 واللغة اللباس ونرق ةال  اي تنوير وت م  السائد   المجتمع ثقافة وفق النف   في السلوج و نمان
 بنريقة  و التعليم  ح  من الوقت نفس وفي مبا ر  يتم المجتمع في النف  تكييف و القيم  من وايرها
 هو التسويق لرج  بالنسبة  همية الأكثر الجوانب ومن الوالدين  سلوج مححظة  ح  من مبا ر  اير

 الاتجاهات و المعرفة و المهارات اكتساب تهابواسن يتم التي ااجرا ات  ل اجتماعيا  المستهلج تكييف
  ن إحداها  ثبتت و المجا   بهذا الدراسات من العديد اهتمت قد و .كمستهلج بدور  للقيام الضرورية
 ي تلف الأمر ولكن .الوالدين م اهد   ح  من  ساسا تدتي الأنفا  يتبناها التي الاستهحكية المهارات
 لا الاجتماعي التكيف  ن إلى اا ار  ويجب . ادقائهم إلى يلجئون حيث المراهقة مرحلة يبلغون عندما
 بتعدي  يقومان الزوا  حديثا الزوجة و فالزو  متواا   إجرا  وإنما النفولة مرحلة بانتها  ينتهي
 ف بهما  ااا جديدا استهحكيا و معي يا نمنا معا ليبنيا الاستهحكي وسلوكهما معي تهما نمن من الكثير

 
 :الشتاء قتات انخاذ فه والزوجة الزوج تةو
 في ال را  قرار  ن كما والاستهحكي  ال رائي  فرادها سلوج على كبير تدثير للأسر   ن المعروف من

 الرسائ  تاميم التسويق رجا  على يتوجب وبالتالي الزوجة  و الزو  جانب من ات اذ  يتم الغالب
 ثحثة في ممثلة ال را  قرارات في والزوجة الزو  تدثير  ن ظنحح و . منهما ك  تناسب بحيث ااعحنية
 : يلي كما منانق
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 فالزو  قب  من فردية بقرارات تت ذ التي السلع تلج وهي :الزوج منطمة -
 فالزوجة نريق من  رائها قرارات ات اذ تتم التي السلع وهي :الزوجة منطمة -
 التي الأسرية القرارات مننقة في الواقعة السلع جتل وهي :والزوجة الزوج بأ  المشنتكة المنطمة -

 فمعا الزوجين إادارها في ي ترج
  

 :الشتائأة المتاتاا طلى الأطفا  نأثأت
 وقت في بالاستهحج معنيون فالأنفا  تجاهل ؛ يمكن لا ال رائية القرارات بعض على الأنفا  تدثير إن

 هلالا   عمار وبمستو    ر   إلى  سر  من الأنفا  تدثير وي تلف الآ رين  العائلة  عضا  كبقية مبكر
 وال دمات السلع  را  بقرارات  كبر تدثيرهم يكون سنا الأكبر الأنفا   ن مثح فنجد السلعة  ونبيعة
 الأاغر السن ذول الأنفا  فإن   ر  من الكمبيوتر   جهز   و النوم  ارف  و الرححت  مث  الأسرية
 ومن  ,الغذا  من معين نو   و والألعاب ال وكولاتة مث  الاستهحكية عالسل  را  قرارات في يلاثرون
 ال را   ولغاية الفكر  نرت من ال رائي القرار مراح  م تلف في يدتي الأنفا  تدثير إن بالذكر الجدير
 بعض  و الكمبيوتر  جهز  مث  المست دم دور فيها يلعبون التي التجارية الماركات لبعض و ااة
 ف  ر  استهحكية سلع  و سنانالأ معاجين

 
 

IIالاجنماطأة الطبماا ف: 

 :الاجنماطأة الطبماا نعتأف
 المعتقدات الآرا   الحيا    نمان القيم  في كبير حد إلى يتماثلون الذين الناس من مجموعات بها يقاد
 التقسيم ويتم اجتماعية نبقات عد  إلى تقسيمهم نريق عن الاجتماعية  هميتهم حيث من الأفراد ويرتب

 الفرد إنجاز المهنة تعتبر و.السلنة و الثرو  الد    المهنة  منها افات عد   ساس على الاجتماعي
 المهنة في النجات ملاهحت منها معايير عد  حسب المهن ترتيب يتم و في  يعيش الذل للمجتمع

 المعايير هذ  تست دم وقد.للمهنة الاجتماعية المكانة و علي  المتحا  الذكا  المرتب و كالتعليم التدريب
 . المعيار لهذا وفقا الاجتماعية النبقات تحديد في مجتمعة

 الميراث نريق عن الثرو  حا  في  ااة الاجتماعي للتقسيم مستقح معيارا والثرو  الد   يعتبر كما
  ن إلا تماعيالاج للتقسيم است دامها يمكن التي المعايير من فهي عراقتها و الأسر  سمعة  ما والممتلكات

 توزيع إعاد  و التعليم فرم لانت ار نظرا الأ ير  السنوات في نسبيا  هميت  تن فض بد ت المعيار هذا
 مكانة عن تماما م تلفة اجتماعية مكانة إلى يا  الفرد يجع  مما الدو  من كبير عدد في الثروات
 من للتنق  الأفراد اتجا  في تتمث  يالت و الاجتماعي التسلق ظاهر  وجود على التدكيد ضرور  مع  سرت 
 .منها الأعلى إلى اجتماعية نبقة
 :الاجنماطأة الطبماا خصائص ❖

 :  همها ال اائم من جملة الاجتماعية للنبقات
 - :الاجنماطأة للطبمة محةةة مكانة وجوة
 قب  من كبير   همية ذات محدد  لعوام  ووفقا الاجتماعي السلم في نبقة لك  النسبي الترتيب بذلج نعني
 ما الاجتماعية المكانة تحديد عند الاعتبار بعين تلا ذ  ن يجب التي العوام  بعض من .المجتمع  فراد
 :يلي
 العسكرل؛  و السياسي  و الاقتاادل النفوذ درجة -
 تحقيقها؛ ووسائ  مقدارها و الأموا  ملكية -

  .ملاهلين سلوكيين باحثين  ح  من بموضوعية تانيفها يمكن استهحكية و سلوكية  نمان
 - :الاجنماطأة الطبماا نةتج
 كما المجتمع   فراد قب  من ب  المعترف الاجتماعي السلم على محددا موقعا الاجتماعية النبقة تحت 
 تتفق لا عمليا لكن الاجتماعية المكانة تحدد التي للعوام  وفقا السلم هذا على موقعا  سرت   و الفرد يحت 
 . إليها ينتمي التي النبقة سلوج و معايير مع ما فرد لد  السلوج و نمان معايير
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  نمان و مواقف قيم  معايير  وجود يعني معينة اجتماعية نبقة إلى الانتما  إن :متجعه إطات وجوة
 .إليها المنتمين للأفراد محدد   سلوج

 السلم  على ىإل الناجحين الأفراد تحرج حرية بها يقاد :الاجنماطأة الطبماا ةأنامأكأة
 . ممكنا ذلج كان كلما الاجتماعي 

 
 :الاجنماطأة الطبماا نمسأماا مخنلف
 : كالتالي الاجتماعية النبقات تقسيمات م تلف إلى اا ار  يمكن

 في تعيش و الأجداد من  موالها ورثت التي القديمة العائحت من تتكون :)الأتسنمتاطأة( العلأا الطبمة -
 الأ ر ؛ النبقات وسن في كبير اعتبار لهم و ور ا   ف ف ة

 في عليها تحالت بثروات تتمتع التي العائحت من تتكون :)الجةة الأثتأاء(المنخفرة العلأا الطبمة -
 الاجتماعي؛ مركزها تحسين إلى دائما تسعى نبقة هي و فقن  القريب الماضي

 الناجحين؛ الحرفيين و الأعما  رجا  من تتكون :المتنفعة المنوسطة الطبمة -
 لهم و بعملهم  كثيرا يهتمون وهم المعلمين  الاغار  التجار فئة تضم :المنخفرة المنوسطة الطبمة -

 فللأسعار كبير  حساسية
 ينلبون و عملهم لنبيعة نظرا بالعابية يتميزون الذين الأ  ام تضم :المتنفعة السفلى الطبمة -

 فالوسنى النبقة إلى رتفا الا وإلى نموحاتهم و لراباتهم السريعة التلبية
 ينحار و اجتماعية إعانات لهم الذين العما  تضم و حرمانا الأكثر الفئة هي :الفمأتة السفلى الطبمة -

 الضروريات على  ساسا استهحكهم
 . 

 :الاجنماطأة للطبماا الاسنهلاكه السلوك
 و ذواقهم المستهلكين لتنلعات فقاو قناعات  إلى السوق لتقسيم مناسبا معيارا الاجتماعية النبقة تعتبر
 ااستراتيجية إعداد في التسويق رج  تساعد  ن فيمكن بدقة تحديدها تم وإذا .اتجاهاتهم و قيمهم و

 عند إتباعها الواجب التالية ال نوات Hawkins & Bet,Coney ك  اقترت وقد .المناسب التسويقية
 :من  ةالاجتماعي للنبقات التسويقية ااستراتيجية إعداد
 للمنتج؛ استهحك  و للفرد الاجتماعية المكانة بين العحقة تحديد ✓
 المستهدفة؛ الاجتماعية النبقات تحديد ✓
 للمنتج؛ التنافسي الموقع تاميم ✓
 . المناسب التسويقي المزيج إعداد ✓

 فيما تتمث  ةالاجتماعي النبقات لأعضا  الاستهحكي بالسلوج المتعلقة النقان من مجموعة إدرا  ويمكن
 :يلي
 النسوق ننماط :نولا
 في و قليلة لمرات و محدد   وقات في للتسوق العليا النبقة نسا  لد  كبيرا ميح هناج  ن المححظ من

 الأسعار ذات السلع النبقة هذ  نسا  ي ترل و معروفة مححت من و الازدحام فيها يكثر لا  وقات
 . هننظر في بالجود  السعر لارتبان المرتفعة
 كبير  وبكميات الاحتياجات لمعظم الأسبو  بداية في بال را  يقمن الوسنى النبقة نسا  نجد بينما
 عملية في ضعيفة  دوارهن  ن يبدو الدنيا النبقة نسا   ما .الأسبو   ح   سرهن تحتاج  ما نسبيا تفوق

 كما ال را   بعملية الأزوا  يقوم ما االبا نجد لذا المحدود   ال رائية قدرتهن  إلى ذلج يعود و التسوق
  النقاان  و بالزياد  سوا  السعر للتغيرات يستجيبون فهم بالأسعار  كبير  بدرجة الدنيا النبقة  فراد يتدثر
 كما السلع  لاقتنا  التسوق عملية في التريث و بالاتزان يتميزون العليا النبقة  فراد  ن نجد عامة بافة
 و العالية الجود  ذات السلع و السمعة ذات المححت من و المت ااة ماكنالأ من ال را  إلى يميلون
 المادية الظروف إلى ذلج يعود و بالتسر  يتميزون الدنيا و الوسنى النبقة  فراد  ما . المرتفعة الأسعار
 يقتنون و ال دمات و السلع إزا  بالحرمان بال عور المرتبنة السيكولوجية الحالات إلى إضافة
 . الأسعار في الفروق من ون يستفيد حتى هذا و العادية الأسواق من ال دمات و السلع من جاتهماحتيا
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 :الانصا  لةة :ثانأا
 من المستهلكون نجد بينما الكبير   الماداقية ذات المت ااة المجحت لقرا   العليا النبقة  فراد يمي 
 اا اعات لتاديق عرضة و كثر الأسبوعية و اليومية الاحف بقرا   يهتمون الدنيا و الوسنى النبقة
 بالقضايا يهتمون العليا النبقة  فراد  ن كما بالحرمان  ال عور من النابعة الاتزان عدم لحالة نظرا

 . والثقافية الاجتماعية بالقضايا يهتمون الذين والدنيا الوسنى النبقة  فراد عكس السياسية
 :المعلوماا ط  البحث :ثالثا
 و دمات  سلع من يحتاجون  لما الكافية المعلومات عن للبحث العليا النبقة  عضا  من كونالمستهل يلجد
 على استنادا وذلج علي   الحاو  يريدون بما تزودهم و تمدهم التي الماادر بكافة الاستعانة  ح  من

 وايرهم   وال برا النفوذ وجماعة الأعما  كرجا  الم تلفة المرجعية الجماعات و المت ااة المجحت
 على منهم القريبة المرجعية بالجماعات بالاستعانة كبير مي  لديهم يكون الوسنى النبقة  عضا   ما

 عليها يحالون التي فالمعلومات .اليومية الاحف في المن ور  والمعلومات والأادقا  الأسر  ارار
 محدود  ماادر من المعلومات على نفيحالو الدنيا النبقة  فراد  ما .العليا النبقة بدفراد مقارنة محدود 
 متعلقة تكون ما االبا عليها يحالون التي فالمعلومات وانزوائهم؛ الاجتماعي لانعزالهم نظرا جدا  

 .  سعارها يهمهم ما بقدر الموضة و الجود  يهمهم لا و التسديد نرق و بالأسعار
 

IIIالمتجعأة الجماطاا ف: 
 قراراتهم لات اذ مرجعيا إنارا لهم تمث  التي و إليها  ونينتم التي بالجماعات الأفراد سلوج يتدثر

 .ال رائية
 :المتجعأة الجماطاا نعتأف
 ومحنات كنقان وتكون مبا ر  اير  و مبا ر  بنريقة الفرد دم ت التي الجماعة"  نها على تعرف
 .» وسلوكهم للأفراد مواقف ي ك  إنار  و للمقارنة

 وسلوكيات  اتجاهات  في الفرد على سلبيا  و ايجابيا تلاثر التي دالأفرا مجموعة "  نها على تعرف كما
 . " التقويمي حكم  وعلى
 :المتجعأة الجماطاا نصنأف معاأأت
 : همها المرجعية الجماعات لتانيف اقترحت التي والتقسيمات المعايير من العديد توجد
 : اللماء شك  حأث م  ✓
 التي و الأفراد من قلي  عدد من تتكون التي لجماعاتا تلج هي :الأولأة و المباشتة الجماطاا -

 و لوجهن وجها قويا  مبا را  بينهم التفاع  يكون بحيث بينهم ال  اية العحقات بقيام تسمح
 .المهنة زمح  و الجيران و الأادقا  و العائلة  مثلتها  من
 بين العحقات يجع  ذلال الأمر  عضائها  بكثر  تتاف :الثانوأة نو المباشتة غأت الجماطاا -

 على تدثيرها ضعف ثم من و بينهم التفاع  قلة إلى يلادل مما .  اية اير عحقات  فرادها
 . النقابات و الأحزاب في نححظ  ما هذا و ال رائية وتارفاتهم سلوكياتهم

 : الاتنباط شك  حسب ✓
 .المقربين الأادقا  و الرياضية والفرق العم  وجماعة العائلة مث  :خاصة متجعأة جماطاا -
 يتمنى لكن  الفرد  إليها ينتمي لا التي العام التدثير ذات مجموعات هي :طامة متجعأة جماطاا -

 .السياسية و الرياضية الفنية  الأوسان مث  إليها الانتما 
 : الاننماء حتأة حسب ✓
 . ياضيةالر الفرق و الأادقا  مجموعة في الحا  هو كما :اخنأاتأة متجعأة جماطاا -
 . الفرد إليها ينتمي التي كالعائلة :إجباتأة متجعأة جماطة -

 يلي: ما منها نذكر المرجعية الجماعات من   ر   نوا  وجود إلى بااضافة
 السن  مث  محدد  لمعايير وفقا تلقائية  باور  الفرد بها يرتبن التي تلج هي :النلمائأة الجماطاا -

 .الجنسية د   ال الجنس  الاجتماعية  الحالة
 .إليها لحنضمام الأفراد يسعى التي هي :النوقعأة الجماطاا -



38 
 

 لرفض  عضويتها  إلى الانضمام عن الابتعاد الفرد يحاو  التي الجماعات هي :السلبأة الجماطاا -
 وسلوكها قيمها

 . 
 :المتجعأة الجماطاا ننواع
 :يلي فيما المرجعية الجماعات  نوا   هم تتمث 
 التدثير إلى يلادل التفاع  هذا  ن حيث بينهم  فيما لأعضائها تفاعح الجماعات  كثر عتبرت :ةستالأ

 رجا  يولي و وال دمات  للسلع الم تلفة الماركات عن المعلومات تباد  و التارفات و للسلوج المتباد 
 المعلومات تقديم على يعملون حيث للأسر   بالغة  همية الترويجية البرامج على القائمين  ااة التسويق
 نبيعة و تتما ى التي الاتاا  وسائ  في الملاسسة  دمات و لسلع الم تلفة الماركات عن الحزمة
 . وتفضيحتها تقاليدها و عاداتها و الأسر 

 الاعتبار بعين د ذت  نها اير  سر الأ من تنظيما  ق  وتعد الرسمية  اير الجماعات من تعتبر : الأصةقاء
 الم تلفة الماركات عن المعلومات يتبادلون الأادقا   ن  همها اعتبارات لعد  سويقالت رجا  قب  من

 عدم  و بالرضا ااحساس نق  بعضهم  وتارفات بسلوكيات الأادقا  تدثر بينهم  فيما وال دمات للسلع
 على  فان وعلي   ادقائ   باقي إلى  دمة  و سلعة من معينة ماركة اقتنى اديق نرف منف الرضا
 عن الضالة واير الاادقة الحزمة المعلومات تقديم وكذا العوام   هذ  ك  مراعا  التسويق ا رج

 . الملاسسة  دمات و سلع ومميزات  اائم
  و نقابة  و نادل  و جمعية في الأفراد من مجموعة عضوية في تتمث  و :التسمأة الاجنماطأة الجماطاا

 الجمعية في الأعضا  وتارفات سلوكيات فان إنسانية  و رياضية  و ثقافية كانت وسوا  سياسي  حزب
 البعض  يبعضهم الدائم احتكاكهم وكذا الجمعية دا   والتزاماتهم لتوجهاتهم نتيجة البعض يبعضها تتدثر
 الأعضا  تجع   اائاها و ال دمات و للسلع الم تلفة الماركات عن الأعضا  حديث بالتالي و

 هلالا    ذ وجب لهذا المستقبلية  ال رائية السلوكيات في التدثير اهذ يست دم قد و رونيتدث الآ رين
 . للملاسسة الترويجية الاستراتيجيات ايااة عند الحسبان في الجماعات
 من بعض مع التجارية المححت يقادون الذين الأفراد من المجموعات تلج في تتمث  :النسوق جماطاا

 الأفراد هلالا  من فرد ك  يعرض تسوقهم و ثنا   دمات ال و السلع من الم تلفة الماركات  را   ج 
  ال رائية سلوكياتهم و تارفاتهم في متباد  تدثير يتولد بالتالي و الم تلفة  الماركات مع تعامل  في  برت 
 المناسبة الاستراتيجيات وضع الترويجية البرامج على القائمين و ااة التسويق رجا  فعلى وعلي 
 . المستهلكين هلالا  إرضا  على العم   ج  من البيع  رجا وتدريب وتوعية
 الحديث  نراف فيها يتبادلون البعض  بعضهم مع معتبر   وقات يوميا العم  زمح  يقضي :العم  زملاء
 وماادر و اائاها ال دمات و للسلع الم تلفة للماركات ومعرفتهم  برتهم عن لأ ر حين من

 منهم البعض تقليد على ويعم  العم   في زمحئ  بسلوج يتد ر المستهلج فان ثم ومن عليها  الحاو 
 . ال رائية القرارات بعض في
 

IVالتن  قاةة ف: 

 للأفراد  الاستهحكي السلوج في يلاثرون نهمكو التسويق رجا  لد   ااة بمكانة الر ل قاد  حظي
 الرسائ  لنق  إعحمية ةدعام ي كلون و بالمنتجات المرتبنة ال فوية الاتاالات بنق  يقومون باعتبارهم
 .المستهلكين قب  من المنتظر  وال دمات لسلع الترويج تم ومن ااعحنية
 :التن  قاةة نعتأف
 في  ااة ااعحم ووسائ  ااجمالي السوق بين كوسين يستعم  الذل ال  م" بدن  الر ل قائد يعرف
  بر  ذو بدن  فرد  و جماعة بواسنة اعتبر إذا ر ل قائد بدن  ال  م ويعرف .  "جديد  سلع تقديم حالة
 .معين موضو  عن معرفة  و
 :التن  قاةة ممأزاا ❖

 الأفراد  سلوكيات توجي  في فعا  تدثير ذات منها تجع  ال اائم من بمجموعة الر ل قاد  يتاف
 : دنا  المدرجة النقان في ال اائم هذ  تتمث 
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 الاانمام و المعتفة :نولا
 يقدمون همليجع الذل الأمر ال دمات و السلع بنو  الاهتمام و المعرفة من عا  بمستو  الر ل قاد  يتميز

 التي معلومات إلى احتاجوا كلما إليهم يلجئون الأفراد فنجد حولها  المعلومات و الناائح من مجموعة
 لسلعا حو  معلومات  ية لقرا   ميح  كثر الر ل فقاد   را ها  المراد بالمنتجات والمتعلقة يفقرونها
 . سلبياتها  و إيجابياتها لتقييم تنرقا و كثر الجديد  وال دمات

 الابنكات :ثانأا
 الجديد  العحمات تجربة نحو الجامح ميلهم جانب إلى مجددين   و مبتكرين يكونوا  ن الر ل قاد  يمي 
 و الر ل   قاد هم المبتكرين المستهلكين  كثر  ن الميدانية الدراسات بعض   ارت إذ المنتجات  من

 . ال ااة السلع و التسوق لسلع بالنسبة  ااة
 النتوأجأة الوسألة طاةاا :ثالثا
 معينة فئة على تحقيقاتها تركز التي المت ااة المجحت و المنبوعات قرا   إلى الر ل قاد  يمي  حيث
 إلى احتاجوا كلما ونالمستهلك إلي  يلجد الر ل  قاد  هم الاستهحكية ال لاون في ال برا  و العاملين فنجد
 تقويم قضايا حو  آرائهم إلى بااضافة المنتجات استهحج  و است دام حو  وإر ادات ناائح  ية

 . بالمستهلكين المتعلقة ال لاون من ذلج اير و الأسعار
 الاجنماطأة الممأزاا :تابعا
 نفس  يضع  ن ل  يسه  الذل ال ي  لجمهور   الاجتماعية النبقة نفس إلى الر ل قائد انتما  عن تعبر
   م إلى يلجد ما االبا الفرد لأن حيويا  عنارا هذا يعتبر و إلي   يلجئون الذين الأ  ام مكان
 ل  ا   العاكسة المرآ  هو الحالة هذ  في القائد  ن ير  حيث عن  ي تلف لا و الأعلى مثل   ن  ي عر
 . ةالحال هذ  في الر ل قاد  تدثير درجة تقوية إلى يلادل مما

 الشخصأة الصفاا :خامسا
 ونيد  اجتماعية عحقات تكوين و إن ا  على قدرتهم و النفس في بالثقة ايرهم عن الر ل قاد  يتميز
 هاتان وتساعد وايرها الجمعيات و النوادل في عضويتهم و البيئة  لاون في لاندماجهم نظرا الغير مع

  ال  اية والاتاالات العحقات  ح  من عليهم دثيرالت محاولة و الغير مع الفعا  الاحتكاج في الافتان
 النفس انجاط اللامبالاة :ساةسا
  دمة في يكون لأن يتج  تد ل  كان كلما ب  وإقتدائهم جمهور  نرف من الر ل قائد قبو  يزداد

 .رسالاتهم ماداقية من هذا ويزيد ال  اية المالحة عوض العامة المالحة
 الةأمةتافأة الخصائص :سابعا
 بدنهم يرون حيث قبلهم من المدركين الأفراد من النايحة و المعرفة على للحاو  المستهلكون يمي 

  بر   كثر سنا الأكبر الأنبا  الأفراد فنجد المنتجات  عن متجدد  معلومات لديهم و عالية ثقافة يكتسبون
 د ح والأكثر سنا الأاغر دالأفرا تعتبر  الموضة  لسلع بالنسبة  ما النبية  ت اااتهم ب لاون ومعرفة
 . العارية الموضات ذات والنسائية الرجالية المحبس موضوعات حو  بالمعلومات انية كماادر

 
 

V. الثمافة: 
 :الثمافة نعتأف
 معين مجتمع في الأفراد بين الم تركة والمهارات والفنون العادات و القيم من ك " :بدنها الثقافة عرفت
 المعتقدات  المعايير  مجم  هي الثقافة " :بدنها كذلج  يضا وعرفت ."لآ ر  جي من انتقالها يتم والتي

 "الأفراد لك  م تركة سلوكية  نمانا تحدد والتي الاجتماعية البيئة من اكتسابها تم التي والعادات
 روالأفكا - والمعنول المادل النابع ذات - القيم من المجموعة تلج بدنها "  يضا الثقافة تعريف ويمكن

 وإتباعها تنويرها يتم والتي حياتهم نواحي م تلف نحو ما ثقافة  فراد يبرزها التي والرموز والمواقف
 تابعين  فراد عن تميزهم التي والاستهحكية السلوكية  نمانهم ت ك  والتي المجتمع هذا  فراد بواسنة
 نفرعية  و  الية   ر  لثقافات
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 مجتمع في العيش نريق عن يتعلمها وإنما يرثها لا فالفرد مكتسب سلوج عن عبار  الثقافة فإن وعلي 
 يتعلم   ما  ح  من النف  ذلج لد  الثقافة وتتكون ال ااة  ثقافت  ل  مجتمع في ينمو مثح فالنف  معين
 التي بالمجموعات الاتاا  عمليات  ح  ومن حيات   في وتجارب ومعارف  برات من ب  يمر وما

 المجتمع نرف من جي  إلى جي  من تنتق  إذن فالثقافة إليها ينتمي
 

 :الثمافة مكوناا
 :وهي  ساسية مستويات ثحثة من الثقافة تتكون

 والتي الاريحة المفسر  بالثقافة يعرف ما يكون وهو الأدنى بالمستو  عليها وينلق :و  الأ المسنوى
 لخ؛ا .... الفنون البنايات  الأك   اللغة  مث  المرئية بالعوام  تتعلق

 المعايير حيث والقيم  المعايير في يتل م والذل الوسني بالمستو  يعرف ما  و :الثانه بالمسنوى
 الفرد سلوج  و الكيفية تمث  القيم  ما معين  موقف اتجا  الأفراد من لمجموعة الم ترج الاتجا  تمث 
 . معين موقف اتجا 

 . بالبيئة الجماعة  و الفرد بها يتدقلم التي ةالكيفي يمث  الأعلى  بالمستو  ويعرف : الثالث المسنوى
 تعلق سوا  .المستهلج سلوج في الكبير  الملاثرات من هي الثقافية العوام  فان الأمر هذا من واننحقا
 وديناميكية ايرور  في يكون دائما المجتمع في فالمستهلج .ال ااة بالثقافة  و العامة بالثقافة الأمر
 التكوين  باانجاز  المتعلقة المفاهيم لم تلف واضحة وبمعرفة لرابات  ا وإ ب نمو بضمان ل  تسمح

 والتربوية الثقافية  لفيت  يجسد فان  تلفاز جهاز  و مثح نقا  هاتف جهاز اقتنا   راد إذا فنجد  .الرفاهية
 كيفية و الجهاز هذا لنبيعة معرفت   ح  من الجهاز لهذا الاتاا  ثقافة في المعرفية وحتى

 . الخ ....ست دامهاا
 :مث  نواحي عد  في الثقافة على التعرف من الم تلفة المنظمات  و ال ركات وتستفيد

 .للمجتمع الم تلفة للحاجات المناسبة اا با  وسائ  تحديد -
 .ال ركة منتجات است دام على وتحث  المستهلج تعرف التي المناسبة الترويجية الوسائ  تحديد -

 المجتمع ذلج وثقافة ومعتقدات قيم مع يتفق لا الذل ااعحن  ن كما فيرفض والثقافة فقيت لم إذ فالمنتج
 .المجتمع وثقافة تتفق لم إذا تسويق  على تلاثر   يا  هذ  ك  المنتج ولون المنتج اسم حتى ب  يرفض

 
 :المبحث الثالث

 

 :النهائه للمسنهلك الشتائه المتات طلى المؤثتة الموقفأة العوام 
 
 المنتج؛  و العحمة ب اائم ولا المستهلج الفرد ب اائم لها عحقة لا تماما مستقلة عوام  برتعت
 هذ  تتضمن و .للمنتج الفعلي الاست دام موقف و الاتاالات و ال را  موقف في تلاثر عوام  هي وإنما

 :يلي ما العوام 
  و التسوق  و ا تيار في نيت   و المستهلج متنلبات ال را  من الغرض ي م  :الشتاء غتض ✓

 عام تسوق حالة بدنها العام الا تيار حالة وتعرف  .محدد  و عام با تيار ترتبن معلومات على الحاو 
 إلي  يحتا  مغريا  يئا وجد المستهلج  ن إلا محدد   ي   را  ليس ال را  من الغرض يكون حيث
 منتجات  و منتج  را  بغية بالتسويق مستهلجال قيام بدن  المحدد الا تيار يعرف بينما .ب رائ  يقوم سوف
 من الغرض في يلاثر الفرد من الآ رون يتوقع  الذل الدور فإن ذلج إلى بااضافة .ذهن  في محدد 
 كهدية منتج  را  ذلج على منتجات كمثا  من  رائ  يراد ما نبيعة في الأ ير هذا يلاثر كما ال را 
 .  ايال لحستهحج المنتج هذا  را  عن ي تلف
 السنة إلى اليوم في محدد وقت من بداية م تلفة زمنية وحدات الملاثرات هذ  تد ذ :الزمنأة المؤثتاا ✓
 الفرد قيام فمثح للأفراد ال رائي السلوج في ملحوظا تدثير ذلج لك  يابح حيث السنة في معين فا   و

 في تريها سوف لتيا المنتجات  نوا  و كمية على يلاثر سوف بالجو  ال عور عند بال را 
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 و ال وف حالات مث  ل  الملاقتة المزاجية الحالات في تتمث  :الشتاء قب  للفتة المسبمة الحالة ✓
 الحالات هذ  و الاجتهاد  و ال را  عند لدي  نقدية سيولة وجود مث  الملاقتة الظروف بعض في  و ااثار 
 من المستمد  بالمنافع ليس و ذاتها ال رائية يةالعمل من المستمد  المنافع من مدفوعة التسوق عملية تجع 

 فللمنتجات الاستهحج
 الم تر  بين ال  اي التفاع  الظروف هذ   هم من :الشتاء بعملأة المحأطة الاجنماطأة الظتوف ✓
 لك  الم تلفة الأدوار و  اائاهم و ال را  عند المستهلج حو  آ رين  فراد وجود مد  و البائع و

 من يمكنهم الظروف لهذ  المسوقين معرفة  ن حيث ال رائي للموقف عمقا الظروف  هذ تعني و منهم
 فبمنتجاتهم ال ااة الأساسية المحمح تاميم
 الاوت و الدا لية ديكورات  و المتجر موقع في تتمث  :الشتاء بعملأة المحأطة الماةأة البأئة ✓

 كمية في تلاثر المادية العوام  من ايرها و العوام  هذ  مث  و   الحرار  درجة و الألوان و وااضا  
 الم ترىة الكمية تحديد في تلاثر  كما المتجر دا   المستهلج يقضي  الذل الوقت

 . 
 :سساةالفص  ال

 

 : المسنهلك لسلوك المفستة النماذج

 سلوج تفسير في العلوم هذ  من علم ك  ساهم وقد المستهلج  سلوج دراسة تنور في علوم عد  ساهمت
 . ام نموذ  وفق سلوك  و المستهلج العلم لهذا دارس ك  فسر حيث .ال ام منظور  من ستهلجالم

 :المسنهلك لسلوك المفستة الجزئأة النماذج
  ح  من وذلج المستهلج سلوج وتحلي  بدراسة اهتموا والذين الباحثين  وائ  من الاقتااديون يعتبر

 .الاقتاادل الر د بمبد  مناداتهم

 : LANCASTER نموذج

 المنتجات هذ  من عليها سيحا  التي المنافع حسب المنتجات بتقسيم النموذ  هذا وفق المستهلج يقوم
 ؛علي  يحا  سوف الذل الرضا و اا با  بمستو  وال دمات المنافع هذ  مستو  بتقدير يقوم ثم ومن
 من   ر   نوا  على الحاو  يتوقع فان  و سفار  تنقحت  في للنائر  المسافر است دام حالة ففي

 بينها ويفاض  ال دمات هذ  بتقييم يقوم ثم ال دمات  من ايرها و والأمان الراحة و كالسرعة ال دمات
 قرارات  لبنا  سيعتمد  الذل و يتوقع  الذل اا با  و الرضا مستو  لمعرفة الأ ر  النق  وسائ  وبين

 .المستقبلية
 من العديد تلقى ان  إلا للمستهلج  ال رائي للسلوج ننقيةم لتفسيرات النموذ  هذا تقديم من بالرام

 : همها الانتقادات
 تركيز  و المستهلكين وتارفات سلوكيات تفسير في السلوكية و النفسية للجوانب المنلق ااهما  ✓
 مواقف في المستهلكين من قلي  لعدد إلا العملية الحيا  في تتوافر لا التي المننقية الر اد فكر  على

 فمحدود   رائية
 عد  على يتوقف ذلج  ن نالما المستهلج لد  اا با  و التفضي  درجة بكيفية اهتمام يوجد لا ✓

 ا تحفهم إلى إضافة الا تيار  في ال  اية الحرية و لهم المتاحة المعلومات كفاية ضرور  مث  عوام 
 فذاتها المنافع تقييم في
 احتها تثبت لم جيد  اقتاادية نتائج ل  تحقق التي البدائ   فض  ا تيار على المستهلج قدر  فرضية ✓
 بالمنتجات كاملة دراية على  ابح الحالي المستهلج  ن ذلج المواقف؛ و الحالات من العديد في

 فبدائلها و النسبية و اائاها
 مواقف الاعتبار بعين تد ذ لا حسابية فروض على تقوم لكونها محئمة اير النموذ  هذا  فكار تعتبر ✓

 والاجتماعية؛ النفسية المستهلج وظروف
 المنلوبة الكمية زادت كالما حيث سعر  و المنتج كمية بين عكسي تناسب وجود النموذ  هذا افترض ✓

 تماما ذلج عكس الأحيان االب في اثبت الواقع  ن اير سعرها  زاد الكمية نقات وكلما السعر ان فض
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 عند  رائها عن يمتنعون و المرتفع لسعرها المنتجات روني ت الذين المستهلكين بعض يوجد حيث
 . الجيد  بالجود  العالي السعر اقرانهم هذا يرجع و سعرها ان فاض

 :النفسه النموذج

 وال دمات  السلع على بالنلب المتعلقة الجوانب من كبير عدد بتحلي  اهتم الاقتاادل النموذ   ن رام
  من المستهلج سلوج إلى الملاثرات ضمن تد   مهمة   ر  عوام    هم  ن  إلا تحديد  وكيفية والسعر
 النفس بعلم ال ااة المفاهيم و النظريات حللتها الجوانب  هذ  المستهلج بمحين المتعلقة العوام   همها

 عقحني و ر يد المستهلج باعتبارهم النفسية التدثيرات  هملوا الاقتااديين  ن النفس علما  ير  حيث.
 . النفسية بالعوام  دثريت لا  و

 من وذلج المستهلج؛ سلوج على التدثير في بارز  مساهمة ساهم نفسي تيار  و  الحوافز نظرية وتعتبر
 مرورا و النف  ولاد  منذ السلوج لتبرير الجنسية الناحية على اعتمد الذل " فرويد" مساهمات  ح 

 .ال رائية قرارات  ك  في و ) إلخ... لمنزل    رائ   نعام  لباس   ح  من ( الم تلفة حيات  بمراح 
 من للسلوج الأساسي المحرج الحوافز اعتبروا آ رون كتاب هنالج ومساهمت  " فرويد" إلى بااضافة
 نظرية فان ور يد  عقحني المستهلج يعتبرون الذين ينكييالكحس عكس وعلى . DICTER بينهم

 هذا تنور قمة ال مسينات سنوات عرفت وقد فسير  وت السلوج جذور في الحوعي في تبحث الحوافز
 ا تيارها يتم التي العينة كون بالاعوبة تميزت است دامات   ن إلا بسرعة  حدود  ظهرت الذل التيار
 .المستهلج سلوج تفسير في الحوافز نظرية است دام بعد ع وائية النتائج يجع  ما اغير  عينة

 دراست   ح  من وذلج EVANS النفساني لباحثا يد على   ر جانب نحو البحوث توجهت
 وذلج الفردية لل  اية الأساسية الأبعاد تحديد في كمية قياسية  ساليب است دام محاولت  وكذا ال  اية 
 .اانساني السلوج تفسير بغرض
 المعلومات على الحاو    ر بمعنى المعرفية؛ بالمراح  المتعلقة هي النفسي التيار توجهات و حدث

 تحقيق في الذهني والتاور والتذكر باادراج المتعلقة البحوث ساهمت فقد الفرد  نرف من عالجتهاوم
 جديد جانب مكن سلوك  و للمستهلج تناول  رام التوج  هذا  ن إلا المستهلج  سلوج فهم مجا  في تقدم
 جوانب  هم  كون   تحليل في جزئيا ظ  و الجوانب بجميع يهتم لم  ن  إلا التقليدية؛ الاقتاادية اير
 هي و ال  اية و النفسية الملاثرات  تتعد  المستهلج سلوج التدثير على في تساهم قد مهمة   ر 

 ف الأ ر دون ا تيار نحو الدوافع  هم  حد يمث  المحين  لأن الاجتماعية الملاثرات
 

 :الاجنماطه النموذج
 اننلق وقد .الاجتماعية النبقات ااةو  المستهلج سلوج على الجماعات  ثر على الاجتما  علم يركز
 ينتهج حيث الماضي؛ القرن من السبعينات سنوات بداية في الأمريكية المتحد  الولايات في التيار هذا
 التي هي هذ  العيش نريقة .محين  من بت جيع كذا و ال  اية تدثير تحت معينة عيش نريقة الفرد
 .ينلبها التي العحقات إلى فةبااضا الاستهحكية ا تيارات  بعد فيما توج 
 تدثير مث  نويح استمرت تنبيقاتها لكن  رعية  تكن لم التيار هذا في   ر  توجهات هنالج  ن كما

 ركز كغير  النموذ  هذا  ن إلا .) المرجعية الجماعات اانما  مجموعات( الاستهحج على المجموعات
 . السلوج على التدثير في المجموعات  و الاجتماعي الجانب هو واحد جز  على

 و المستهلج سلوج تفسير حاولت   ر  علوم  هناج الاجتما   علم النفس  علم الاقتااد إلى بااضافة
 حيث  اللسانيات الأنتروبولوجيا بينها من الأ ر دون منتج يتوج  تجعل  التي الدوافع و الأسباب إيجاد
 تدثيرها مد  و اللغة إلى بااضافة الاستهحكي  سلوجال تحديد في الثقافة  همية إلى العلوم هذ    ارت

 .بسرعة المستهلج إلى الواو  في
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 :المسنهلك لسلوك المفستة الشاملة النماذج
 حيث من الواحد النموذ  با تحف لف تت التي العوام  من كبير عدد إد ا  النماذ  هذ  حاولت
 بدراسة يقوم فرد المستهلج بدن تجد النماذ  هذ  الب  لكن و المستهلج  سلوج على تدثير  مد  و  هميت 
 نذكر النماذ  هذ  بين من و .ال را  قرار ات اذ  ج  من المناسبة الحلو  عن يبحث و المعلومات وتحلي 

 :يلي ما
 

 NICOSIA ( 1966 : ) نموذج

 النموذ  هذا و 1966 سنة NICOSIA FRANCESCO نرف من النموذ  هذا اقترت
 سلوج لدراسة الحديثة الاتجاهات من للعديد تضمن  رام و الحاسوب  برنامج من يت بن في مستوحى
 بدل يحظ ولم علميا تدييدا يلق لم  ن  إلا البحوث  و الدراسات من العديد نتائج على واعتماد  المستهلج
  ن NICOSIA ير  إذ .رئيسية مجالات  ربعة من يتكون الذل النموذ  هذا مث تي و تنوير 
 التي الن ان من )حقو   و( مجالات إلى تقسيم  يمكن )إجرا (  و عملية عن ناتجة المستهلج اتقرار
 . جزئية مجالات إلى بدورها تقسم

 تكوين إلى للواو  الملاسسة من الاادر  ااعحنية الرسالة من يبد  النموذ  هذا من الأو  فالمجا 
  اائم :هما فرعيين مجالين من )1 (ا المج هذا ويتدلف .المستهلج نرف من المنتج نحو موقف

 نحو المناسب الاتجا  لتكوين م جعا عامح الرسالة قبو  و فهم يعتبر و.المستهلج و اائم الملاسسة 
 يابح المعنية و ال دمة  و المنتج
 2 للمجا  مد ح الاتجا 
 بااضافة اعحنية ا الرسالة في قدم الذل المنتج وتقييم المعلومات عن البحث عملية 2  المجا  ويضم
 تدثير تحت والذل بالعحمة   ام محفز يظهر الأساس  هذا وعلى .المعروفة الأ ر  المنتجات إلى

 لا  و يتحو  قد )...البائعين وسلوكيات مواقف البيع  نقنة عند ااعحن( المكانية العوام  من مجموعة
 3المجا ف  را  عملية إلى يتحو 

  بعد فيما استهحك  و المنتج زين ت إلى ) 3 المجا  م ر ( ال را  سلوج يلادل   يرا و 
 بدورها التجربة هذ  وتلادل ) 4 مجا  م ر  ( الملاسسة تجربة بإثرا  العملية هذ  وتسمح .)4 مجا (

 .) 2 فرعي مجا  ( والملاسسة المنتج نحو تقريبا اايجابية واستعدادات  المستهلج  وام تغيير إلى
 و بالتالي .منتجاتها نحو المستهلج  فعا  لردود الملاسسة معرفة زياد  في جهت  نم ال را  سلوج ويساهم
 ف للمنتج  رائ  بعد إلا سلبيا  و إيجابيا يابح  ن يمكن المستهلج موقف فإن

 .والاقتااد الاجتما  علم بحوث دمج إلى سعت التي الأولى المحاولات من NICOSIA نموذ  ويعتبر
 يعد ان  إلا .مجهولة تبقى التنبلاية قدرت  فان وعلي  .العملي الواقع في ا تبار  يتم لم النموذ  هذا ولكن
 .عملية  كثر   ر  لبحوث اننحق نقنة

 

 : BLACKWELL,KOLLAT & ENGEL نموذج

 النموذ  1968 سنة في BLACKWELL,KOLLAT & ENGEL من ك  ن ر
   1974 سنة ثانية مر  تعديل  تم النموذ  اهذ لكن و .النهائي المستهلج لد  ال را  قرار لمراح  الأو 
 .النهائي المستهلج لد  1978. الأ ير  كل  في ليظهر تنقيح  و عيد
 المدركة الم تلفة المحفزات  و المنبهات معالجة على يركز تعليميا حيث نموذجا النموذ   هذا ويعتبر
 مثح الاتجا   و كال  اية الفردية م للعوا وفقا المنبهات هذ  تحل  ثم للمراقبة مركزية وحد  نريق عن
 . القرار ات اذ نموذ  و البيانات معالجة نموذ  هما فرعيين نموذجين من النموذ  هذا يتكون و .
 : البأاناا معالجة نموذج ❖
 للفرد النفسي الجانب و المنب  عن الناتجة المعلومات بين والمواجهة المقارنة عملية النموذ  هذا يمث 

 وهو . اتجاهات  و   ايت  الفرد ذاكرت   ذكا  من تتكون التي المركزية الوحد  نرف نم المحدد 
 .  اية  و عامة كانت  و الملاسسة من اادر  كانت سوا  الفرد لها يتعرض التي للمنبهات مافا 
  ذاكرت  في ي زن لا و المد ن اير ال  م انتبا  يلفت لا السجائر من جديد  عحمة عن ااعحن فمثح
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 البيانات معالجة نموذ  على التدثير تحاو  للملاسسة التسويقية الاتاالات سياسة  ن نجد السبب لهذا و
 . المركزية الوحد  نريق عن
 بعد  ن  حيث .الاحتفاظ الاستقبا   الانتبا   التعرض  :مراح   ربع في البيانات هذ  معالجة عملية تتم

 بوسع  ما ك  عم  إلى يدفع  الذل الارتيات عدم  و للتوتر يجةنت انتباها لدي  ي لق للمنب  الفرد تعرض
 .المد   إدراج  ل تفهم  و استقبا  ي لق الانتبا  هذا و لتقلياهن

 
 :المتات انخاذ نموذج ❖
 في المستهلج الفرد من المتبعة الا تيار عملية بواف ويقوم ال رائي  القرار ات اذ عملية على يعتمد
 تسبق التي المراح   ح  من المستهلج بسلوج المتعلقة الم اك  ح  على يركز ن   كما .ال رائي سلوك 
 :الآتية العناار من ويتكون ال را  قرار
 وال ي  تظهر  التي الم كلة على التعرف  ح  من وذلج : الشتائه المتات انخاذ طملأة متاح  ✓

 البيئة في موجود  معينة وظروف ملاثرات وجدت إذا إلا تحدث لا ال رائي القرار ات اذ عملية  ن الملاكد
 .المحينة
 من القادمة للمعلومات ومعالجت  المستهلج يعتمدها التي الا تيار عملية بها ونعني :البأاناا معالجة ✓

 .بالمعلومات والاحتفاظ اادراج الانتبا   التعرض  : ال ارجية الماادر
 ال ارجية المنبهات على تعم  والتي يكولوجيةالس ال اائم مجمو  اه :للمتاقبة المتكزأة الوحةة ✓
 . ال  اية المعايير  الاتجاهات  الذاكر   من  ساسا تتكون والتي " الفرد مخ " تمث  الوحد  وهذ 
 في تدثير عملية إحداث بإمكانها التي ال ارجية والعوام  المتغيرات ك  بها ونقاد :المحأط مؤثتاا ✓

 . الخ .... الاجتماعية النبقة الأسر   الجماعة  التقاليد  القيم  :ضمت و ال رائي القرار ات اذ مراح 
 
 

 : Howard and Sheth نموذج

 المتغيرات و العوام  من كبيرا عددا لاحتوائ   مولا   السلوكية النماذ   كثر من النموذ  هذا يعتبر
 ات اذ كيفية و المستهلج  سلوج دراسة في الأساس اعتبرت والتي الباحثون عليها اتفق التي الم تلفة
 ثم   1969 سنة مر  لأو  الوجود إلى النموذ  هذا ظهر وقد . ال دمات و السلع لم تلف ال را  قرار

 هذا وعالج . 1977 سنة النهائي  كل  في ظهر حتى والتنقيح التعديحت من مجموعة علي   جريت
 . الا تيار عند عقحنيا سياقا تبعي المستهلج  ن توضح التي الهامة  النقان من مجموعة النموذ 

 : التالية الرئيسية المكونات من النموذ  هذا يتكون و
 ؛)المنبهات( المد حت -
 ؛)الم رجات( الاستجابات -
 ال ارجية؛ المتغيرات -
 . الم ترل نرف من المتبعة الدا لية العملية تمث  التي المتغيرات -
  و السلعة  اائم عن تعبر التي والموضوعية الهامة تالمنبها مجموعة بها ونقاد - :المةخلاا 1

 حو  التجارل المادر ذات الرسائ  مجموعة تمث  والتي والرمزية ... السعر كالنوعية : ال دمة
 ولجماعات ا كالعائلة المجتمع نرف من المقدمة المعلومات بها نقاد والتي .ال دمة  و السلعة  اائم
 . الخ ... المرجعية

  ن يمكن التي النريقة وتوضح تفسر التي والعوام  المتغيرات مجمو  وتعني :الةاخلأة - العملأة 2
 تفاع  من الفرد السودا  العلبة في يحدث ما  رت يعني المحين  لمنبهات المستهلج بها يستجيب
 بين " السودا  العلبة" في الباحثان ميز لقد اانار هذا وفي .الم تلفة النفسية العوام  من لمجموعة
 . بالتعلم المرتبنة المفاهيم وبين بالمعلومات المرتبنة المفاهيم

 ال را   همية بها ويقاد المستهلج للفرد الاجتماعي المحين من نابعة وتكون :الخاتجأة - المنةأتاا 3
 ونجد الخ  .. الاجتماعي الوسن الاجتماعية  النبقة الضرورية  المعلومات عن البحث في الملاثر 



45 
 

 السلع عن للمعلومات دلالة ذات تكون لا ونهاك الاجتماعية والمتغيرات ال ارجية المتغيرات ينب ا تحف
 . ال را  في ونيت  الم ترل اتجاهات على تدثير لها  ن كما مبا ر ب ك  المقدمة وال دمات

 دراكيةإ استجابات تكون وقد المستهلج  للفرد المرئية الاستجابات - وتضم :)المختجاا( الاسنجاباا 4
 . سلوكية استجابات  و معرفية
 تم حيث ال را   لسلوج متقدما نموذجا يمث  Howard and Sheth نموذ  فان القو  و حاة
 الواقع في ا تبار  تم قد النموذ  هذا  ن كما .وضوت و بدقة بينها تربن التي العحقات و المتغيرات تحديد
 ك  بتدكيد سمح و جديد  اذائي منتج تقديم عند المتحد  ياتبالولا كان الأو  الا تبار :مرتين الأق  على

 .النتائج نفس إلى في  التوا  تم و بالأرجنتين إجرالا  تم الثاني و .تقريبا النموذ  يتضمنها التي العحقات
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                   النطبأماا النفسأة فه النسوأق :الفص  السابع 
 

 التسويقفي تقنيات و نظريات علم النفس  بعض استخدامالمبحث الأول :

 
يسير علم النفس والتسويق جنباً إلى جنب ومن خلال وضع جمهورك المستهدف في الاعتبار، يمكنك صياغة 

.. المحتوى والحلول التي لا يمكنهم تجاوزها. فمن الآن وصاعداً اسعَ لدمج علم النفس في حملاتك التسويقية

بدءًا من أبحاث السوق وإنشاء المنتجات وحتى الترويج وما بعد ذلك. فمن المعروف أن لعلم النفس دورًا كبيرًا 

في التسويق، ووفقاً لجامعة ماريفيل، فهناك طلب متزايد على العاملين ذوي الخلفية النفسية في مجالات مثل 

جانب خيارات مهنية أخرى. فكيف يمكن استخدام  أبحاث السوق، واستطلاعات الرأي، والموارد البشرية، إلى

 علم النفس في تطوير وتحفيز عملية التسويق لديك.. وتلبية الاحتياجات العاطفية والنفسية لعملائك المستقبليين؟ 

 تواصل مع العملاء وكن قريباً من قلوبهم  
نها تظُهر للعملاء المحتملين أن هناك وهذا أحد الأسباب التي تجعل الشهادات جزءًا شائعاً من مواد التسويق. إ 

مستخدمين آخرين مثلهم وجدوا الحل الذي يبحثون عنه في منتجاتك وخدماتك. فمن تسخير علم النفس في 

العمل أن تبذل قصارى جهدك في التواصل مع العملاء على مستوى شخصي وكن قريباً جداً من قلوبهم من 

 حبون منتجك، وبالتالي فسيكون إقناعهم بذلك أسهل بكثير.خلال إقناعهم بأن الناس القريبين منهم ي

 كيف ترسل عروضك التسويقية إلى العملاء؟ 

تظهر الدراسات النفسية أن الأشخاص يكونون أكثر رغبة في الموافقة على طلبات أكبر، إذا وافقوا مسبقاً  

دولار  055نك تريد اقتراض على طلب أصغر. ويمكنك تجريب هذه الحيلة النفسية على أصدقائك. لنفترض أ

دولار في  055من صديقك، ولكن قد يكون هذا المبلغ كبيرًا جداً يجعل صديقك يرفض. ولكن إن سألته 

البداية، ثم بعد يومين طلب القسم الآخر من المبلغ فإن ذلك سيكون أسهل. وفي التسويق، يمكنك بدلًا من 

طلب عناوين البريد الإلكتروني الخاصة بهم، فبعد موافقتهم  إرسال العروض التسويقية إلى العملاء المحتملين،

 على الطلبات الصغيرة من عنوان البريد الإلكتروني يمكنك تدريجياً تكبير طلبك.

 معرفة ما يحبه العميل في منتجك 

في  إن تمكنت من استمالة عواطف عميلك المحتمل، فإنك بذلك ستشعل لديه الرغبة في تنفيذ ما تريد. لذا فإنه

كل مرحلة من حملات التسويق الخاصة بك، حاول استمالة العواطف، وذلك من خلال معرفة ما يحبه العميل 

في منتجك والتركيز على ما يفيده، بدلًا من تعداد مزايا المنتج. اجعل فوائد المنتج بارزة عبر حملة التسويق 

 لحلول التي يحتاجها فقط.الخاصة بك. وهذا يوضح للمستخدم أنك تفهم ما يحتاجه، ولديك ا

 استخدام محتوى الوسائط المتعددة 
إن استخدام محتوى الوسائط المتعددة الجذاب لن يقاومه أي عميل. سواء أحببت ذلك أم لا، سيحكم الناس على 

عملك اعتماداً على جودة المواد التسويقية التي تستخدمها. لا تجعل عميلك المحتمل يصاب بالملل من كثرة 

وى النصي، اجمع بين الصورة والفيديو والرسوم البيانات إلى جانب محتوى الوسائط المتعددة الآخر المحت

لإضفاء لمسة جمالية إلى أعمالك. وإن كنت تستخدم محتوى صوتياً، فاحرص على خلق قصة جذابة 

 .ومختصرة تربط عميلك المحتمل بعملك

 

نسنةلها الةطاأة النسوأمأة للنأثأت نه الممنبسة م  نظتأاا طلم النفس و النفسأة الحأ  ال

 طلى المسنهلكأ 
 

يتعرض المستهلكون في ك  مكان للإعحنات تسويقية لعد  منتجات و دمات م تلفة  سوا  على 
المقتبسة من الانترنت  و  ا ات التلفاز  و ابح المسوقون  كثر براعة في استغح  حي  نفسية معينة 

هلج ب را  كميات  كبر من المنتجات التي لا يحتاجها  و دفع مبال   كبر اقنا  المستنظريات علم النفس 
 .مما تستحق هذ  المنتجات

  
 :الإأحاء-1



47 
 

  

 
  

من المعروف في علم النفس  ن التعرض لفكر  معينة يمكن  ن يدفع ال  م للتفكير في موضو  آ ر 
ي اهد اور  لوجبة  هية لكن  لن يرتبن بها  على سبي  المثا  سيفكر ال  م في كلمة نلذيذن عندما 

 .يفكر بنفس الكلمة إن ر   اور  لسلة قمامة
  

قام الباحثون بتحلي   ثر تاميم  لفية  حد مواقع اانترنت على قرار  2112وفي دراسة  جريت في عام 
المستهلكين ب را  سيار   فوجدوا  ن ال لفية ال ضرا  التي احتوت على اور لعمحت معدنية جعلت 

ست دمين يبحثون لوقت  نو  عن معلومات الأسعار   ما ال لفية الحمرا  التي احتوت على اور الم
 .ل عحت نارية جعلتهم يقضون وقتا   نو  في الانح  على اجرا ات السحمة

  
 النحاأ -2
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لح   في بعض الأحيان تقدم ال ركات عد  عروض للأسعار للإيعاز للمستهلج بدن  فاز بافقة جيد  لاا
ولبيان تدثير ذلج قام ندان آرييلين ــ  ستاذ علم النفس والاقتااد السلوكي بجامعة ندوجن ــ كما نق  
نبزنس انسيدرن بتحلي  السياسة التسويقية لمجلة ناايكونوميستن  فالمجلة تقدم ثحثة عروض لح تراج 

دولارا  للنس تين  021الورقية ودولارا  للنس ة  021دولارا للنس ة االكترونية و 16ب دماتها وهي 
 .معا   ل نفس قيمة العرض الثاني

  
وبتقديم العروض الثحثة على مئة من نحب  لح تيار من بينها ا تار معظمهم العرض الثالث باعتبار  
الأكثر توفيرا   و عروا  نهم حالوا على افقة جيد   لكن عندما استثنى نآرييلين العرض الثاني 

قية فقن  من قائمة ال يارات ا تار معظم النلبة العرض الأر م  النس ة الالكترونية  النس ة الور
 .فقن  باعتبار  العرض الأفض 

  
 :وام النفاة-3

  
 
  

قام الباحثون بدراسة  0671الب ر عاد  ما يميلون لاقتنا  الأ يا  التي تبدو مواردها نادر   وفي عام 
  م  العبو  الأولى  211تين مت ابهتين تماما  من الكعج لـ محدود  للتدلي  على ذلج  فقدموا عبو

قنع من الكعج بينما تحتول العبو  الثانية على قنعتين فقن  ف لم الم اركون إلى  ن  01تحتول على 
 .الكعج الموجود في العبو  الثانية  كثر قيمة من نظير  في العبو  الأولى

  
وا  الوقت لدفع المستهلكين للإسرا  بال را    ية نفاد وتست دم الكثير من ال ركات هذ  الحيلة ن

 .المنتج  فمثح  تعلن  ركات النيران  ن  لم يتبق لديها اير عدد محدود من التذاكر بالسعر المميز
  

 :الخوف م  الخساتة -4
  

ها  يتسا   الكثيرون حو  مد  استفاد  ال ركات من تقديم عروض التجربة المجانية لمنتجاتها/  دمات
والواقع  نها تستفيد كثيرا   فقد  وضحت الأبحاث  ن اانسان يت ذ مواقف  كثر حسما  عندما يكون على 
و ج  سار   ي  ما مما يكون علي  عندما يكتسب نفس ال ي   لذلج فإن  عند انتها  فتر  التجربة 
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كان بحوزتهم لفتر   المجانية سيفض  المست دمون الا تراج في الموقع   ية  سار  هذا ال ي  الذل
 .ما
  

 جر   ستاذ علم النفس والاقتااد السلوكي الحائز جائز  ننوب ن ندانيي  كاهنيمانن  0661وفي عام 
مجموعات   عنى الأولى ن كوابن والثانية  3دراسة  لات إلى هذ  النتيجة  حيث قسّم الم اركين إلى 

من الفريق الأو  قرروا الاحتفاظ بالأكواب  %99 ن ن لوات  وكولاتةن بينما لم يعن الثالثة  يئا   ووجد 
فقن من الفريق الثالث ا تار  را   %11من الفريق الثاني احتفظوا بال كولاتة  في المقاب  فإن  %61و

 .الأكواب
 

 :نباة  المنفعة -5
  

 
  

نسان يمي  إلى   ار  بير علم النفس نروبرت سيالدينين في كتاب  نالتدثير: علم نفس الاقنا ن إلى  ن اا
 .تقديم  دمات للأ  ام الذين قدموا ل   دمات مسبقا  

  
ويمكن استغح  هذا التوج  في علم التسويق بتحسين ال دمة المقدمة بوسائ  بسينة واير مكلفة  ووجد 

 من المعتاد إذا قدُمت لهم فاتور  الدفع مزينة %3ف3نسيالدينين  ن رواد المناعم يدفعون بق ي ا   كبر بـ 
 . كثر إذا زُينت بورقتين %21بواحد  من  وراق النعنا   ويدفعون 

  
 :جنماطهالاةلأ  ال-6 
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الكثير من الناس يفعلون   يا  لمجرد  ن من حولهم يفعلونها فيما يواف التارف نبسياسة القنيعن  

يفعلون ذلج   فقد ي ترون منتجات  و ي تركون في  دمات لا يحتاجونها لمجرد  ن معظم  فراد المجتمع
لهذا لجدت العديد من العروض التلفزيونية ملا را  إلى است دام الضحكات المسجلة للإيحا  للجمهور بدن 

 .هناج  يئا  نريفا  فيدفعهم للضحج كذلج
  

كما تلجد العديد من العحمات التجارية  و الأ  ام ل را  متابعين لهم على مواقع التواا  الاجتماعي 
متابعين الأ باتن  و المزيفين للإيعاز للمستهلكين  ن لديهم قاعد  واسعة من المتابعين  و ما يعرف نبال

 .والعمح 
 

 :نمطة الاتنكاز -7
 

يقُاد بهذا المانلح  ن ال  م عاد  ما يقوم بات اذ القرار اعتمادا ب ك  كبير على المعلومات الأولى 
 ن ال ركات تقدم رواتب  على  2100عام  المتوفر  عن الموضو   على سبي  المثا  وجدت دراسة في

 .لنالبي الوظائف الذين يبالغون في توقعات رواتبهم من نظرائهم الذين ينالبون برواتب واقعية
  

وفي مجا  التسويق تست دم ال ركات هذ  الاستراتيجية لدفع مبيعاتها عندما توحي للمستهلج بدن سعر 
سبي  المثا  يندفع المستهلج نحو  را  منتج هبن سعر  من المنتج هبن كثيرا  عن قيمت  الأولى  على 

دولارا  ظنا   ن  وفر مبلغا  كبيرا   مع  ن  في الأحوا  العادية لم يكن لي ترل نفس المنتج  11إلى  011
 .بالثمن الجديد

 
 

 :نكتات الوام -8
  

نتباه  تلقائيا  كلما اادف  في عندما يعبر باانسان كلمة  و فكر   و  ي  مادل للمر  الأولى فإن  سيلفت ا
مكان ما فيما يعرف بظاهر  نالانتبا  الانتقائين  وفي ك  مر  يتعرض فيها ال  م لهذا الملاثر فإن  
يعتبر  دليح  جديدا  على  ن  ينت ر في ك  مكان فيما يعرف باسم نالانحياز التدكيدلن  وتستغ  ال ركات 

منتجاتها فيما يعرف بظاهر  نتكرار الوهمن  فعندما ير  المستهلج هذ  العوام  النفسية التلقائية لترويج 
 .المنتج مر  ثم ياادف  مر    ر  فسي عر وكدن  يرا  في ك  مكان

  
 :نأثأت المصة -9

  
وجد علما  النفس  ن نالقامن لها تدثير  كبر في إياا  الرسالة من نالاحاائيات والأرقامن لأنها تقدم 

 م التعانف معها ومقارنتها بتجربت  ال  اية  وفي هذا اانار تست دم تجربة فردية يمكن لل 
ااعحنات التجارية  هادات المستهلكين وتجاربهم للتدثير على المتابعين باور   كبر فت جعهم على 

 . را  المنتج
 

 

 

 

 
 

 



51 
 

 المبحث الثاني :

 التسويق العصبي

 فن مخاطبة مخ المستهلك!

سعى إلى الاستفادة من آخر ما توصل إليه الطب في دراسته للمخ البشري وأنظمته العصبية، التسويق العصبي علم جديد ي

لوضع نمط جديد من الإعلان التسويقي للسلع المختلفة يتوقع له أن يكون أجدى وأبلغ أثراً من فن الإعلان الذي نعرفه حالياً 

 والقائم على مخاطبة العقل الباطن اعتماداً على علم النفس.

هندس أشرف إحسان فقيه يعرض ما هية هذا العلم الجديد، والأدوار المرتقبة منه، وصولاً إلى مناقشة الاعتبارات الم

 الأخلاقية والمحاذير التي تثير قلق بعض المراقبين.

. كلها أسماء نستخدمها في حياتنا اليومية لا لنشير PEPSIو بيبسي . LYPTON.. ليبتونJEEP. جيب TIDEتايد .

تطلق في مصر مثلاً على )أي(  repsonات المنتجات التجارية التي تحملها، ولكن كمُعرّفات عامة. رابسوإلى ذ

بغض النظر عن اسمه التجاري الأصلي. و  تطلق في الجزائر على أي مستحضر غسيل ISISو ايزيس مستحضر غسيل..

 شعار شركة جيب الأميركية.صارت اسم عَلَم لكل سيارة دفع رباعي.. حتى وإن لم تكن تحمل  JEEPجيب

 GUCCHIأسماء تجارية أخرى باتت بمثابة كلمات السر السحرية. بماذا تشعر المرأة المتسوقة حين تلمح اسم غوتشي

 ؟ROLEXمثلا؟ً وكيف سيتفاعل الزبون مع وقع كلمة روليكس 

قين والمُعلنين. هدف هذا النجاح الاستثنائي للعلامة التجارية في فرض ذاتها على وعي المستهلك هو هدف  لكل المُسو ّ

تبرره الأرباح الطائلة التي تحققها هذه المنتجات، ويبُرر بدوره المبالغ والجهود التي يبذلها المعلنون في الترويج لبضائعهم 

 وإغراق المستهلك بأسمائها وشعاراتها.

تنقلها من مخاطبة حواس المستهلك إلى وخلال الأعوام الأخيرة استكشفت المدارس الإعلانية مرحلة جديدة وجريئة قد 

عن اتخاذ قرار الشراء النهائي: الدماغ! فبالتركيز على فرع متجدد ومثير من  والمسئولالمركز المتحكم بهذه الحواس كلها 

فروع علوم المخ والأعصاب قائم على تصوير الدماغ البشري ومراقبة نشاطاته، تطمح الشركات الكبرى إلى القدرة على 

ع المخ مباشرة بجدوى منتجاتها.. وتفصيل إعلانات تجارية موجهة نحو الخلايا العصبية بالذات.. بحيث لا يسعنا ربما إقنا

 إلا أن نقتنع بـضرورة اقتناء منتج ما.. بغض النظر عن مدى منطقية هذه القناعة!

 (.Neuromarketing) عالم التسويق العصبي

لطالما كانت مخاطبة غرائز المستهلك ودغدغة احتياجاته الدفينة وسيلة معروفة : إلى مخاطبة الدماغمن مخاطبة الغرائز 

لدى المُسوقين. كما أن اتباع الأسلوب العلمي في التسويق ليس بالشيء الجديد. فعبارات من قبيل كيف نحيا من دونه؟ و 

 Behavioralالنفس. التسويق السلوكي )يمي زّك عن سواك تقترن بالعديد من الإعلانات التجارية المبنية على مبادئ علم 

Marketing يمثل تكتيكاً قديماً في استجلاء رغبات شرائح المستهلكين وتمرير رسائل إعلانية إلى وعيهم الباطن تربط )

رين ما بين تعزيز مكانة المستهلك في المجتمع واقتنائه للمُنتج مدار الإعلان. المحال التجارية تعتمد منذ بدايات القرن العش
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 توزيع الاستبيانات على الزبائن وإعداد الدراسات لأنماط شرائهم وفق الجنس أو الفئة العمرية أو المناسبات الموسمية مثلاً.

كل هذه الأساليب التسويقية تشترك في كونها تمثل محاولات جادة للوصول إلى عقل الزبون عبر قراءة المؤثرات 

عن هذا العقل. لكن هذه القراءة تظل غير مكتملة الدقة ومحكومة بكيمياء الدماغ الخارجية التي تحكم القرارات الصادرة 

د به التسويق العصبي هو استغلال الفهم المتنامي لطريقة عمل الدماغ البشري في توجيه عملية  ذاته. في المقابل، فإن ما يعَ 

 اتخاذ قرار المستهلك لمصلحة السلعة التجارية.

أنه العلم المختص بدراسة استجابة المخ للإعلانات والعلامات التجارية بواسطة تقنيات التصوير يعُرّف التسويق العصبي ب

م. هذه التجربة 2113(. وهي الطريقة التي دشنها الدكتور ريدمونتاغيو في صيف IRMIبالرنين المغناطيسي الوظيفي )

أفراد الجمهور المفاضلة بين عينات عشوائية من مستوحاة من إعلان تلفزيوني قديم لشركة مشروبات غازية يطُلب فيه من 

 شرابيّ هذه الشركة وشركة أخرى منافسة.. لكن من دون إطلاعهم على نوع المشروب الذي يتذوقونه.

بالرغم من أن هذا الإعلان الحيادي حاول أن يثبت بالتجربة أن طعم أحد المشروبين هو بلا شك أفضل من طعم الآخر. إلا 

حقيقة بسيطة مفادها أن مبيعات المشروب الأطيب لم تتفوق إطلاقاً على مبيعات الآخر في أمريكا. وهو أنه كان يصطدم ب

ما دفع الدكتور مونتاغيو إلى التساؤل: لماذا يقبل الناس على شراء مشروب معين بالرغم من أنهم يفضلون مذاق مشروب 

 آخر كما يزعم الإعلان؟! .

علان التلفزيوني، أعاد مونتاغيو التجربة ذاتها في مختبره لعلوم المخ والأعصاب بكلية عاماً من إذاعة الإ 31هكذا وبعد 

بايلور الطبية. لكنه هذه المرة قام بمراقبة نشاطات أدمغة الأفراد الخاضعين للاختبار وتسجيل معدلات تدفق الدم لأقسامها 

 المختلفة بواسطة جهاز الرنين المغناطيسي.

ح نصف المُختبرَين بأنهم يفضلون مذاق وخلال التجربة الجديدة ، ومن دون أن يعرفوا نوع الشراب المقدَّم لهم، صرَّ

مشروب معين. لكن ما أن يطلعهم الدكتور مونتاغيو على حقيقة عينات المشروب الآخر، فإن ثلاثة أرباعهم كانوا يقولون 

مغتهم أيضاً! لقد بدا وكأن اسم المشروب إن طعم ذلك المشروب هو الأفضل، ويصحب ذلك تغير ملحوظ في نشاطات أد

الرائج يحرك ذلك الجزء من الدماغ المتحكم بالتفكير المتقدم. استنتج مونتاغيو أن أدمغة المختبرين كانت تستدعي صوراً 

فقد وأفكاراً من إعلانات سابقة، وبأن )صيت( العلامة التجارية كان يطغى على الجودة الحقيقية للمنتج بالنسبة للدماغ. 

مثَّلت التجربة إذاً دليلاً علمياً على قدرة الإعلان على توجيه خيارات المستهلكين، وفتحت الباب أمام مشروعات التسويق 

 العصبي.

ر المخ؟ ّ  كيف يقر 

 للوصول إلى طريقة لمداهنة المخ البشري، لابد من فهم آلية صنع القرار داخل هذا العضو الأكثر تعقيداً على الإطلاق.

. وفيما تستخدم  شوكيظور تشريحي بحت، يقُسَّم الدماغ البشري إلى ثلاثة أقسام هي المخ و المخيخ و النخاع المن من
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مصطلحات مخ و دماغ و عقل كمترادفات عبر هذه المادة، فإن علينا أن ندرك أن كلمة مُخ تطلق في الأصل على ذلك 

كل منا. هذا المخ يقُسَّم بدوره من منظور الدارسين وعلماء النفس التكوين الالتفافي الرخو الذي يشغل الفراغ داخل جمجمة 

 إلى ثلاثة أجزاء أو أمخاخ متداخلة يغلف كل منها الآخر ويحويه.. كما في دمى المتريوشكا الروسية الشهيرة.

التعلم، التفكير عن مهام معقدة من قبيل  المسئول(. وهو cortexيعرف الجزء الخارجي من هذه الأمخاخ الثلاثة بالقشرة )

عن  المسئولالمنطقي، اللغة والتفريق بين القرارات الذكية وتلك الأقل ذكاءً.. وتحت المخ الخارجي يأتي المخ الوسيط 

تنظيم المشاعر والدوافع النفسية والتحكم في أمزجتنا، خبراتنا ووظائفنا الهرمونية. وفي قلب المخ يستقر الجزء الثالث الذي 

مى والخوف من الخطر وما إلى ذلك.يتولى توجيه الإ  شارات الأساسية كالجوع وضبط حرارة الجسم والدفاع عن الح 

ّز عليه المهتمون بالتسويق العصبي؛ هو أن الإشارات الأكثر قوة وتأثيراً تصدر عن المخ  ما خلصُ إليه الباحثون، وما يرك 

تنُفذّ على حسابهما، وعلى حساب القرارات المنطقية الداخلي، بل هي تطغى على إشارات المُخّين الأوسط والخارجي و

المدروسة الصادرة عن القشرة الخارجية بالذات. ومدار دراسات التسويق العصبي هو في فهم لغة هذا المخ الداخلي وكيفية 

 تواصله مع الأجزاء الأخرى.

 البحث عن زر الشراء !

قوم العلماء بإدخال المتطوعين في أجهزة الرنين المغناطيسي في تجارب خاصة بالشركات المنتجة للسلع الاستهلاكية، ي

الوظيفي ويعرضون عليهم لقطات متفرقة لسلع ومنتجات وشخصيات عامة. لتقوم أجهزة الرنين بتتبع مادتي الهيموغلوبين 

باحثون على صور الغني بالأكسجين، وكذا الخالي منه، في المخ. وبتصوير المخ أثناء تتابع كل من هذه اللقطات، يحصل ال

 تفصيلية وآنية لاتجاه سريان الدم فيه ومواقع الخلايا العصبية النشطة خلال هذه العملية.

قادت هذه التجارب إلى التعرف إلى أنواع عديدة من الإشارات صادرة عن مناطق معيَّنة من الدماغ، وإلى ترجمة هذه 

ك مراكز الإثارة والحماس الإشارات بما يتفق وتأثير السلعة أو الصورة على المتسو ّ ق. فبعض العلامات التجارية تحر 

بالمخ، لكنها لا تكفي لجعل صاحبه يهرع إلى الشراء. سلع أخرى تشعل مناطق الحَسم في الدماغ. وعندما تضيء هذه 

مة روابط المناطق، فإن الشخص يكون قد تخطى مرحلة المداولة إلى القناعة التامة بحاجته إلى السلعة. ويعُتقد بأن ث

شخصية تجمع بين كل منا ونوعية معينة من المنتجات. ما يطمح إليه المسوقون العصبيون هو تعزيز هذه الرابطة، أو 

الولاء للاسم التجاري، وإعادة صياغة إعلاناتهم التجارية وتصاميم منتجاتهم بحيث تصب في هذا المجرى وتكون أكثر 

 .تأثيراً في هذه المناطق من المخ تحديداً 

إحدى التطبيقات التجارية في مجال التسويق العصبي التي باتت معتمدة بالفعل من قبل عدد من الشركات الأميركية 

. واحدة من أهم المسلمات التي أثبتتها هذه الوسيلة هي في كون المتسوق يبحث دوماً عن  ZMETوالكندية تعرف باسم 

مختلفة عن ذاته، أو إلى حال أفضل، حتى وإن لم يحصل هذا الانتقال  السلعة التي تضمن له شعوراً بالانتقال إلى شخصية

 إلا في مخيلته هو. لكن هذا الدافع يظل محكوماً بمؤثرات عقلية أخرى.
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دولاراً، وخُيروا بين إمكانية  21في تجربة شهيرة أخرى تمت بجامعة كارنيغي ميلون ، أعُطي كل من المتطوعين 

التي تعرض صورها عليهم فيما هم مستلقون داخل أجهزة  -مختلفة الأثمان-لى أي من السلع الاحتفاظ بها.. أو إنفاقها ع

الرنين المغناطيسي. وعند تحليل نتائج الصور المتتابعة للدماغ أثناء هذه التجربة، وجد الباحثون أن مجرد عرض السلعة 

لمتعة المحضة.. وكأن صورة السلعة تثير المتسوق على الشاشة يحُفز نشاط المنطقة من الدماغ المعنية بمشاعر اللذة أو ا

 غريزياً!

لكن، هذه الإشارة لا تلبث أن تنطفئ حين يظهر أن ثمن هذه السلعة المرغوبة عالٍ أو أكثر من قدرة المشتري. هنا تتدخل 

مرتبط بعمليات الموازنة المناطق العليا من الدماغ لـ )تفكر( وتستخدم الخبرة المسبقة في اتخاذ القرار. نشاط هذه المنطقة 

بين حسابات الربح والخسارة، التي تثور عادة قبل اتخاذ قرار الشراء، بما في ذلك عمليات التمييز بين القرارات 

المتضاربة وتحديد الأفضل من بينها، وكذلك توقع النتائج المستقبلية المبنية على كل منها. هذه المنطقة غالباً ما يعُزى لها 

 الشخصية وبالذات تلك التي تترتب عليها عواقب اجتماعية أو قانونية. ضبط التصرفات

هكذا صار بمقدور العلماء توقع ما إذا كان الشخص موضع الدراسة سيقُدم فعلاً على شراء السلعة المعروضة أمامه على 

سارة في زيادة نشاطها، فيعني الشاشة أم لا. إذ إنه متى ما بدأت مناطق المخ المرتبطة بعمليات الموازنة بين الربح والخ

ذلك أن الشخص سيقُدم على الشراء. أما لو تم رصد سيطرة لمناطق قشرة الدماغ التي تنشط عند الإحساس بأن ثمن السلعة 

أعلى من فائدتها، فإن المتسوق غالباً لن يشتري. هذه النتائج ستغير فهمنا لآليات عمل المخ عند الشراء، وكيف تتغير هذه 

بحسب رغبة الشخص في متعة الاقتناء العاجلة، أو تأجيل هذه المتعة لوقت لاحق. وتبين النتائج أيضاً أن وقع ثمن الآلية 

السلعة على العقل و الألم الذي قد يسببه فقد المال عند الشراء كلها عوامل حاسمة في كبح جماح عملية التبضع. وهو ما 

في الاستهلاك الشرائي في حال الدفع نقداً مقابل استخدام البطاقات الائتمانية، يبُرر اختلاف الناس في الإقدام على الإسراف 

حيث يتم تأجيل الخسارة ولو إلى حين. وهذه كلها عوامل ستضعها الشركات التجارية في الحسبان عند تصميم الموجة 

 القادمة من حملاتها الإعلانية.

 أكثر من مجرد تسويق

ب أن ينتهي الحال بمعدات طبية بالغة التعقيد كأجهزة الرنين المغناطيسي الوظيفي ربما خَطَر للبعض أنه من المعي

(IRM والتي يكلف أحدها ،)اثنين ونصف( مليون دولار، في أن تستغل لزيادة مبيعات بعض السلع، عوضاً عن أن  1ف2(

ة أن التسويق لا يمثل إلا وجهاً تسُخّر في تشخيص الأمراض المستعصية كأورام الدماغ وحالات الفصام النفسية. الحقيق

واحداً من أوجه التطبيقات المتعددة لمجال علمي مزدهر هو علم المخ والأعصاب التواصلي الذي يتوقع له أن يعيد تشكيل 

 حضارتنا، على نحو ما فعلت التكنولوجيا الحديثة، لنتحول إلى مجتمع مبني على علوم المخ والأعصاب.

موعود، فإننا قد نضطر إلى التواؤم مع شروط جديدة للتعامل مع المؤسسات والأفراد من حولنا. كأعضاء في هذا المجتمع ال

ّل عادة أن نحتفظ بها لأنفسنا ربما لن تغدو كذلك في ظل النظام العصبي الجديد. عمليات تصوير الدماغ  الأسرار التي نفض 

دم إلى وظيفة جديدة أو لإتمام عقد الزواج مثلاً. هذه وتحديد الميول العقلية قد تصبح بمثابة تحصيل الحاصل عند التق
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الصور والأفكار قد تستخدم كذلك لتحديد ميولنا السياسية أو الإجرامية، ولحل أزماتنا العاطفية وتحديد المسببات التي تدفعنا 

يب موقع كل منا في للتواصل مع أشخاص معينين وللتنافر مع سواهم، ولإعادة حساب معدلات ذكائنا وبالتالي إعادة ترت

 السلم الاجتماعي.

وقد بدأت الشركات التجارية بالاستفادة من نتائج التصوير المغناطيسي في إعادة صياغة استبياناتها التي توزع عادة على 

الجمهور لتصير محملة بعبارات موجهة أكثر نحو مراكز التعاطف في المخ، ولا يوجد ما يمنع المرشحين السياسيين 

ذات المنحى. المدربون العصبيون يستفيدون كذلك من هذه التجارب التي جاءت نتائج بعضها في صالح المدارس ليتخذوا 

القائلة بأهمية التفكير الإيجابي وضرورة البحث عن مبررات الفرح والسعادة، عوضاً عن التشاؤم والتركيز على أوجه 

 القصور في الإنجاز.

 ما بين مؤيد ومعارض

سويق العصبي الكثير من الجدل ما بين مؤيد ومُعارض منذ أن سلَّطت عليها أضواء الإعلام قبل بضع تثير تقنيات الت

ز هذا الجدلَ الاهتمامُ الحقيقي الذي تحظى به هذه التقنيات من قبل كبريات الشركات التجارية، والمبالغ التي  ّ سنوات. ويعز 

ج لهذه تنفقها هذه لاستكشاف المزيد حول تطبيقات التسويق الع  الإستراتيجيةصبي، إضافة إلى ظهور مؤسسات ربحية ترو ّ

التسويقية وتوفر خدماتها الاستشارية. الأمر يتجاوز إذاً الفرقعة الإعلامية الصرفة؛ لاسيما وأن قضايا مدنيةّ قد أثيرت 

 بالفعل في المحاكم ضد هذا النمط من الدراسات!

في أن يغدو البشر ضحايا عمليات غسيل دماغ منظمة تجريها الشركات  أولى المخاوف التي تثيرها هذه الفكرة تتمثل

الكبرى. فللوهلة الأولى توحي فكرة التسويق العصبي بمؤامرة رأسمالية للعبث بأمخاخ العامة وسلبهم المزيد من الأموال 

قعين تحت سحر العلامة ناهيك عن القدرة على التفكير المستقل، ليغدو المتسوقون أشبه بقطعان الموتى الأحياء الوا

التجارية. وهي مخاوف يسخر منها القائمون على هذه التجارب لسبب بسيط. ففهمنا لوظائف المخ البشري لا يزال في 

بداياته. المخ يظل عضواً على درجة عالية من التعقيد بحيث لا يمكننا أن نتحكم به وفق رغباتنا ونملي عليه شروط اتخاذ 

علماء المخ والأعصاب الذين يشيرون أيضاً إلى أنه مع كل التقدم الطبي والتقني الحاصل، وحتى مع القرار. هذا ما يؤكده 

القدرة على تصوير نشاطات المخ، فإن البشرية لم تزل بعد غير متفقة على صيغة موحدة لخريطة الدماغ.. ما يبرهن على 

 استحالة التحكم بإشاراته حتى هذه اللحظة.

قى آذاناً صاغية عند فريق عريض من المفكرين الأخلاقيين والمدافعين عن حقوق المستهلك الذين لكن هذه الحجج لا تل

يرون أن الإنسان قد أضحى بالفعل ومنذ خمسينيات القرن العشرين أسيراً للثقافة الاستهلاكية وخاضعاً لاستراتيجيات 

لامات التجارية للألبسة الرياضية والمأكولات الشركات الكبرى. هم يشيرون إلى أن الأطفال باتوا يتعرفون على الع

السريعة قبل أن يجيدوا القراءة والكتابة. كما أن الشخصية المعاصرة تتعرض للتسطيح أكثر فأكثر في سعيها إلى اقتناء 

 الماركات الفارهة كرمز زائف للنجاح مقابل انحدار خطر في مستوى الثقافة والوعي العامّين.

ز رغباتنا فيما لا نحتاج وثمة جدل أخلاقي قدي ّ م حول الفرق بين الرغبة والحاجة.. ولطالما اتهم الإعلان التجاري بأنه يعز 
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إليه حقاً.. وهو ما يكسب التسويق العصبي نقمة المطالبين بتحرر إنسان القرن الحادي والعشرين من سيطرة الإعلان. لكن 

جين لأفكار التسويق العصبي يعيدون صياغة هذه  الجملة بالذات. هم يؤكدون على أن تجاربهم الأولية في هذا الصدد المرو ّ

تهدف إلى تعزيز الصلة بين المستهلك والعلامة التجارية على نحو يصب في صالح الأول. التسويق العصبي سيوفر 

دورهم إلى أن للمُنتجين فهماً أوضح لحاجات زبائنهم من السلعة، وسيزيد بالتالي من جودتها وكفاءتها. ويشير هؤلاء ب

معظم قراراتنا كبشر تتكون أصلاً في الجزء اللاواعي من العقل. فالتسويق التقليدي ليس في الأصل إلا لعبة ذهنية تخضع 

 للفهم الدقيق للعقل وطريقة تفكيره. والتسويق العصبي لا يأتي، والحال كذلك، ببدعة في هذا الشأن!

أن تعزيز العلاقة بين المستهلك والعلامة التجارية من شأنه أن يدعم المتحمسون للتسويق العصبي يجادلون كذلك في 

الميزات الحقيقية للسلعة كشروط السلامة والأداء ليدفع بالمصنعين للعمل بجد حقيقي على تطوير منتجاتهم عوضاً عن 

أن بعض الباحثين  الاكتفاء بإغراق السوق بين فينة وأخرى بعبوات مختلفة المظهر تحمل عبارة جديد ومطوّر . كما

يتجاوز ذلك ليطمح في الوصول عبر تقنيات التسويق العصبي إلى علاجات لحالات الإدمان على القمار والمضاربة بأسهم 

 الشركات الخاسرة!

تجدر الإشارة إلى أن اعتماد تقنيات التصوير المغناطيسي للمخ في مجال التسويق لا يعني بالضرورة أن يتم إخضاع )كل( 

ها. ولكن عوضاً عن ذلك سوف تجرى تجارب تحت ظروف معينة لعينات مختارة من الجمهور، وسوف يتم الناس ل

تصنيف النتائج واستقراء أثرها على باقي شرائح المجتمع، على نحو ما يتم في التسويق التقليدي، لكن عبر وسائل أكثر 

 هذه التقنية. روكما يرى مناص ةموثوق

على )حقيقة( ما يجري داخل مخ المستهلك فرصة لتوفير مبالغ طائلة تنفق على الإعلان  من منظور آخر، يوفر الاطلاع

(. هذه المجموعات تضم خبراء Focus Groupsالتقليدي، وهو الإعلان القائم على توقعات مجموعات التركيز )

راح الأسلوب الإعلاني الأمثل واختصاصيين تعينهم الشركة المنتجة للسلعة الاستهلاكية بهدف تحديد رغبات الزبائن واقت

للتعاطي معها. ولما كانت هذه المجموعات مكونة من بشر في نهاية المطاف، فإن اقتراحاتها دائماً ما تحفل بنسبة عالية من 

مليار  021م أنفقت الشركات الأميركية مليار دولار على جماعات التركيز هذه من جملة 2112الخطأ. فخلال العام 

السوق الإعلاني. وبالرغم من وجود قناعة بأن نصف هذه المبالغ تمثل هدراً لا طائل منه. إلا أن أياً من  دولار ابتلعها

الشركات الكبرى لن تجرؤ على تقليص ميزانيتها الدعائية في ظل المنافسة المحمومة. لكن التسويق العصبي يعدنا، كما 

بالضبط في عقل المستهلك.. حتى لو لم يكن هذا صريحاً في تعبئة  يقول مناصروه، بتغيير ذلك كله. لأنه سيعلمنا بما يجري

د الكذب على مندوب المبيعات!  استبيانة الرأي.. أو تعمَّ
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