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 مفهوم التسويق

القيمة، وخلق المس تهلكين، الفرضية القائلة بأأن التسويق يتكون من تلبية احتياجات 

من شأأنها تلبية بالفعل وأأن الشركات يجب أأن تنتج فقط تلك السلع التي والاحتفاظ بالعملاء،   

.المس تهلك وتحقيق الأهداف التنظيميةاحتياجات   

 

تركزّ أأنشطة التسويق على جهود المؤسسة لتلبية رغبات العملاء واحتياجاتهم من خلال 

.المنتجات والخدمات التي تقدم قيمة تنافس ية  
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 سلوك المس تهلك
السوق، في . اامهيشمل سلوك المس تهلك الأنشطة العقلية والبدنية التي ينخرط فيها المس تهلكون عند البحث عن المنتجات والخدمات وتقييمها وشرائها واس تخد

. قيمةمقابل عناصر ذات ( ذلك المال والوقت والجهدبما في )يتبادل المس تهلكون مواردهم الشحيحة   

.واس تخدام المنتجات والخدمات التي يعتقدون أأنها تلبي احتياجاتهموالتقييم والشراء هو دراسة خيارات المس تهلكين أأثناء البحث سلوك المس تهلك   
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ما يشترونه قراراتهم حول سلوك المس تهلك هو دراسة كيفية اتخاذ الناس 

ليهأأو يريدونه أأو يحتاجون  يتعلق بمنتج أأو خدمة أأو أأو تصرفاتهم فيما ... ا   

.شركة  

 

الضروري فهم سلوك المس تهلك لمعرفة كيفية اس تجابة العملاء المحتملين من 

واس تغلال كما أأنه يساعد الشركات على تحديد . لمنتج أأو خدمة جديدة

.تلبيتها حاليالم يتم الفرص المتاحة والتي   
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 سلوك المس تهلك



العوامل الثلاثة التي تؤثر 

من الضروري فهم العوامل الثلاثة التي تؤثر على سلوك التسويق، كيفية تأأثير سلوك المس تهلك بشكل كامل على لفهم  على سلوك المس تهلك

.النفس ية والشخصية والاجتماعية: المس تهلك  
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  العوامل النفس ية
يمكن أأن تشمل العوامل النفس ية . يتأأثر المس تهلكون بالعديد من القضايا الفريدة لعملية تفكيرهماليومية، الحياة في 

دراك الحاجة أأو  . وموقف الفردالمعلومات، وقدرة الشخص على تعلم أأو فهم الموقف، ا   

. يس تجيب كل شخص لرسالة تسويقية بناء على تصوراته ومواقفهسوف   

نشاء الحملات، والتأأكد من أأن حملتهم س تجذب جمهورهم  لذلك، يجب على المسوقين أأخذ هذه العوامل النفس ية في الاعتبار عند ا 

.المس تهدف  



العوامل الثلاثة التي تؤثر 

من الضروري فهم العوامل الثلاثة التي تؤثر على سلوك التسويق، كيفية تأأثير سلوك المس تهلك بشكل كامل على لفهم  على سلوك المس تهلك

.النفس ية والشخصية والاجتماعية: المس تهلك  
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الشخصيةالعوامل   
قد تشمل . العوامل الشخصية هي خصائص خاصة بشخص ما وقد لا تتعلق بأأشخاص أ خرين داخل نفس المجموعة

عند النظر في العوامل الشخصية . الفريدة، وال راءعاداتهم واهتماماتهم القرارات، هذه الخصائص كيف يتخذ الشخص 

.، تتأأثر القرارات أأيضا بالعمر والجنس والخلفية والثقافة والقضايا الشخصية الأخرى  

مما يعني أأنه س نا، من المحتمل أأن يظهر الشخص الأكبر س نا سلوكيات اس تهلاكية مختلفة عن الشخص الأصغر المثال، على سبيل 

.س يختار المنتجات بشكل مختلف وينفق أأمواله على العناصر التي قد لا تهم جيل الش باب  



العوامل الثلاثة التي تؤثر 

من الضروري فهم العوامل الثلاثة التي تؤثر على سلوك التسويق، كيفية تأأثير سلوك المس تهلك بشكل كامل على لفهم  على سلوك المس تهلك

.النفس ية والشخصية والاجتماعية: المس تهلك  
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الاجتماعيةالعوامل   
الاجتماعيون متنوعون تماما ويمكن أأن يشملوا عائلة الشخص أأو التفاعل الاجتماعي أأو مجتمعات العمل أأو المؤثرون 

ليهم/ الأشخاص الذين ينتسب العميلالمدرسة أأو أأي مجموعة من  . العميل المس تهدف ا   

.يمكن أأن يشمل أأيضا الطبقة الاجتماعية للشخص، والتي تشمل الدخل وظروف المعيشة ومس توى التعليم   

من الضروري مراعاة ذلك، ومع . العوامل الاجتماعية متنوعة للغاية ويمكن أأن يكون من الصعب تحليلها عند تطوير خطط التسويق

على . لأنها تؤثر بشكل كبير على كيفية اس تجابة الناس للرسائل التسويقية واتخاذ قرارات الشراءالمس تهلك، العوامل الاجتماعية في سلوك 

.كيف يمكن أأن يؤثر اس تخدام متحدث رسمي مشهور على المشترينالمثال، سبيل   



لى التصرف “ .القوة الدافعة داخل الأفراد التي تدفعهم ا   

جراءاتالاحتياجات -  .غير المحققة تخلق توترا نفس يا ومحركات تجعل الناس يتخذون ا 

 

     عملية التحفيز                               
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 الدافع

والرغبات غير الاحتياجات 

 المحققة
 دافع السلوك تحقيق الهدف أأو الحاجة التوتر

 الحد من التوتر

مواقف الشخصية، الا دراك، 

 التعلم



 موراي؛
   الاحتياجات النفس ية

 الحاجة الخصائص التوضيحية التطبيقات الترويجية

على سبيل المثال ، )الرسائل التي تشجع وتوضح النجاح 

(.الا علان عن التعليم  

القيام القدرة على . افعل الأفضل واعمل بجد في أأي تعهد

.الغيربأأش ياء أأفضل من   

:الا نجاز  

نجاز المهام والنجاح والتغلب على العقبات .ا   

رسائل تظهر الانتباه من ال خرين عندما يلاحظون 

على سبيل المثال ، الس يارات باهظة )ممتلكات المرء 

(.الثمن  

قل أأش ياء يعتبرها . أأخبر النكات المسلية في الحفلات

.ال خرون بارعة وذكية  

:الجذب  

.صدمة أأو تشويق ال خرين ويكون مركز الاهتمام  

رسائل تظهر الناس يتمتعون أأنفسهم في مجموعات كبيرة 

(على سبيل المثال ، والا جازات ، وحالات التسوق)  

مساعدة . كن مخلصا لمشاركة الأش ياء مع الأصدقاء

. الأصدقاء في ورطة  

:الانتماء  

اقض بعض الوقت ، وشكل صداقات قوية ومرفقات مع 

.ال خرين  

على سبيل المثال ، )رسائل تظهر هيمنة فعلية أأو رمزية 

(.كونك رئيسا تنفيذيا ؛ امتلاك س يارة قوية  

الا شراف وتوجيه . المجموعاتابحث عن القيادة في 

.تصرفات ال خرين  

:الهيمنة/ السلطة   

.الس يطرة والتأأثير وقيادة ال خرين  

المثال، على سبيل )الروتين وكسر التفرد، رسائل مؤكدا 

(.مغامرة السفر والا جازات النشطة  

مثل تناول الطعام في ومختلفة، القيام بأأنشطة جديدة 

وتجنب المواقف رحلات، والذهاب في الجديدة، المطاعم 

.التقليدية  

:التغيير  

.ابحث عن تجارب جديدة وتجنب الروتين  

الترويج للأجهزة التي توفر المساحة وتبقي الأش ياء ثابتة 

الفواصل والمنظمين للخزائن المثال، على سبيل )في مكانها 

(.والأدراج والمرائب  

نشطة. التفاصيلتخطيط وتنظيم  .تحديد أأوقات محددة للأ  
:الطلب  

نيقة و  بطريقةحفظ الأش ياء  .منظمةأأ  
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التطبيقات الاستراتيجية 
 لقائمة موراي



التسلسل الهرمي 
 للاحتياجات 

«ماسلو»  
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الفيزيولوجيةالاحتياجات   

(الغذاء والماء والهواء والمأأوى)  

والأمناحتياجات السلامة   

(الحماية والنظام والاس تقرار)  

الاجتماعيةالاحتياجات   

(المودة والصداقة والانتماء)  

الأنااحتياجات   

(هيبة ، مكانة ، احترام الذات)  

 تحقيق الذات



 الموقف
للتصرف بطريقة مواتية أأو غير مواتية ( ميل)الموقف هو اس تعداد مكتسب 

منتجا أأو علامة تجارية أأو " الكائن " يمكن أأن يكون.باس تمرار فيما يتعلق بجسم معين

علانا أأو وس يطا ترويجيا أأو بائع تجزئة يبيع المنتج .خدمة أأو سعرا أأو رزمة أأو ا   



...كيف يتشكّل موقفنا تجاه شيء ما  
ذا كنا نحب أأو نكره منتجا .مواقفنايطلب منا التعبير عن , كلما س ئلنا عما ا   

يجابية تجاه العناصر الجديدة من العلامات التجارية التي كانوا راضين عنهايشكل  .المس تهلكون مواقف ا   

ذا . المس تهلكون المواقف عندما يجربون منتجات جديدة وعلامات تجارية مختلفةيتعلم ذلك، ومع  كانت هذه المشتريات التجريبية تلبي أأو ا 

نهم توقعاتهم، تتجاوز  يجابية تجاه تلك الأش ياءيظهرون فا  كلما زاد عدد المعلومات التي يمتلكها المس تهلكون حول منتج أأو عام، بشكل . مواقف ا 

يجابية أأو سلبيةحولها، زاد احتمال قيامهم بمعالجة المعلومات وتشكيل المواقف خدمة،  .سواء كانت ا   

.المواقفيلعب اثنان أأو ثلاثة معتقدات متوقعة حول منتج ما دورا في تكوين عادة،   

المصدر . المواقفبقوة على ( بشكل متزايد)تؤثر التجربة الشخصية والعائلة والأصدقاء ووسائل الا علام والا نترنت ووسائل التواصل الاجتماعي 

هنا أأخذ العينات وكوبونات هي أأدوات جيدة لبدء تجربة مع . الرئيسي للمواقف تجاه المنتجات هو تجارب المس تهلكين المباشرة في تجربتها وتقييمها

.العلامة التجارية  
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لى الا دراك  والابتكار سمات الشخصية مثل الحاجة ا 
.سلوك المس تهلكعلى  تؤثر  

 
المرجح أأن يشكل الأفراد الذين لديهم حاجة كبيرة من 

يجابية اس تجابة  دراك مواقف ا  علانات للا  التي للا 
بالمنتج تتضمن الكثير من المعلومات التفصيلية المتعلقة 

في حين أأن المس تهلكين الذين يعانون من انخفاض نس بي 
يجابية  في هذه الحاجة هم أأكثر عرضة لتشكيل مواقف ا 

علانات التي تتميز بنماذج جذابة أأو  اس تجابة للا 
أأو غيرها من الا شارات الطرفية حول مشاهير، 

. المنتجات المعلن عنها  
 
 

14 

!الجديدةالابتكار هو مفتاح اعتماد المنتجات   



.والظروفبالحالات تتأأثر المواقف    
تصرف المس تهلكين في  والظروفلحالات ا هذهيمكن أأن تتسبب 

.بطرق تبدو غير متسقة مع مواقفهم  

قد يشتري شخص ليس لديه ما يكفي من النقود أأي علامة تجارية المثال، على سبيل 

يجابيا أأو سلبيا تجاه . رخيصة لتوفير المال هنا لا يعكس تبديل العلامة التجارية موقفا ا 

.للبيع بسعر أأقلالعلامة التجارية وبدلا من ذلك شراء ما هو معروض   

 

ساءة تفسير العلاقة بين المواقف والسلوك ما لم يأأخذوا في  يمكن للمسوقين بسهولة ا 

لى لعائلتي ولكن قد أأجد س يارة دفع رباعي مناس بة جدا . الحالةالاعتبار س ياق  بالنظر ا 

.الوقودتعيد النظر في خياراتي وتذهب لتويوتا كورولا التي توفر الوقود، قد نفقات   



نموذج الموقف 
 ثلاثي المكونات
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والا دراك لميزات المعرفة  -

العلامة التجاريةالمنتج أأو   

 

الا عراب عن المعتقدات  -

 حول العلامة التجارية

أأو السلوكيات الا جراءات  -

تجاريةتجاه منتج أأو علامة   

 

لشراء النية عن الا عراب  -

 العلامة التجارية

والمشاعر حول العواطف  -

تجاريةمنتج أأو علامة   

 

يجابي الموقف الا عراب عن  - ا 

أأو غير موات تجاه العلامة 

 التجارية

الا دراكي/ المعرفيالمكون   المكون العاطفي المكون السلوكي 



الا دراكي/ المعرفيالمكون   

 
 

حول المتحدث الذكيالمعتقدات   
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Google Home سمة المنتج 

وامر الصوتية نعم  يس تجيب للأ

“OK Google” or “Hey Google” كلمة سريعة 

 مظهر قابل للتخصيص نعم

حاطة يومية ، والتحقق من حركة المرور ،  بحث جوجل ، ا 

والتقويم ، والرحلات الجوية ، وجعل قائمة التسوق ، وحزم 

 المسار

 مساعد شخصي



 المكون العاطفي
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لا أأوافق 

 بشدة
 أأوافق  محايد لا أأوافق 

أأوافق 

 بشدة

.المنتج أأنعش بشرتي 1 2 3 4 5  

.المنتج شد بشرتي 1 2 3 4 5  

.المنتج نعّم بشرتي 1 2 3 4 5  

.المنتج أأحيا بشرتي 1 2 3 4 5  

x  منتجتس تخدم كنت   

لى مس توى موافقتك أأو عدم . فضلك قل لنا كيف شعرت بشرتك بعد اس تخدام المنتجمن  يرجى الا شارة ا 

.موافقتك على كل من البيانات المذكورة هنا  



ليكرتمقياس   
Likert Scale 

حيث يطلب من المس تهلكين التحقق من الأرقام المقابلة الموقف، الشكل الأكثر شعبية من مقياس 

.مع سلسلة من البيانات حول الكائن المدروس" الخلاف"أأو " الاتفاق"لمس توى   
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السلوكيالمكون   
 

.  من المفهوم عموما أأن المكون السلوكي مرن
ذا قام المسوق بعمل جيد في تسويق منتج  ا 

بحيث ما ، فيمكنه التأأثير على السلوك 

 يكون مواتيا
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المنتج؟أأي من العبارات التالية يصف أأفضل فرصتك في شراء   
.سأأشتري المنتج بالتأأكيد____   

.المنتجسأأشتري ربما ____   

ذا كنت سوف ____  .لاأأم المنتج أأشتري أأنا غير متأأكد ما ا   

.أأنا ربما لن أأشتري المنتج____   

.أأشتري المنتجبالتأأكيد لن أأنا ____   

 

المقبلة؟خلال الأشهر الثلاثة شرائك للمنتج مدى احتمالية ما   
جدامن المحتمل ____   

محتمل____   

مؤكدغير ____   

محتملغير ____   

مستبعد جدا____   



 
 

للمكون العاطفي أأو السلوكي أأو يمكن 
.  أأن يفوز في القرارالا دراكي /المعرفي

.على الوضعاعتمادا هذا يتغير   
   

أأولا هذه المكونات المختلفة تأأتي لذلك، 
.وثانيا وثالثا في أأوقات مختلفة  
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لى اتخاذ قرار منخفض  أأهمية تكون العاطفة أأكثر قد . مثل شراء ال يس كريمالتكلفة، يحتاج الشخص ا 

.حيث يوجد خطر منخفض في هذا الا جراءهنا، من الا دراك   

 السلوك الا دراك العاطفة



 
 

للمكون العاطفي أأو السلوكي أأو يمكن 
.  أأن يفوز في القرارالا دراكي /المعرفي

.على الوضعاعتمادا هذا يتغير   
   

أأولا هذه المكونات المختلفة تأأتي لذلك، 
.وثانيا وثالثا في أأوقات مختلفة  
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لى شراء الغاز لس يارته لى الغاز . يحتاج الشخص ا  نهم يعرفون أأنهم بحاجة ا  لكنهم لا لقيادة الس يارة، ا 

نفاق  الا دراك هنا يفوز لأنه من المهم أأن تتم المهمة أأكثر من الاهتمام بمشاعرك السلبية . الماليريدون ا 

.حول المهمة  

 العاطفة السلوك الا دراك



 
 

للمكون العاطفي أأو السلوكي أأو يمكن 
.  أأن يفوز في القرارالا دراكي /المعرفي

.على الوضعاعتمادا هذا يتغير   
   

أأولا هذه المكونات المختلفة تأأتي لذلك، 
.وثانيا وثالثا في أأوقات مختلفة  
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.أأس بوعيشتري شخص مكنسة كهربائية، والتي تبيّن أأنها فشلت بعد   

وال ن يكون لها تأأثير سلبي !( لم يكن الأمر مجديا)كيفية تفكيرهم في الشراء يعيد الأشخاص تقييم هنا، 

.نحو الكائن أأو العلامة التجارية( للشيءكره )  

 الا دراك العاطفة السلوك



 تغيير مواقف المس تهلكين

24 

...التجاريةمن الصعب تغيير المواقف حول المنتجات والعلامات   

:قد يحاول المسوقون  

من خلال التواصل المس تمر للعملاء أأن علامتهم التجارية أأفضل على أأساس نفسها؛ تغيير المعتقدات أأو التصورات حول العلامة التجارية 

.فوائد معينةسمات أأو   

أأو « مبيعاالتجارية الأكثر العلامة »المثال؛ تغيير صورة العلامة التجارية عن طريق تغيير تقييم المس تهلكين الشامل للعلامة التجارية ؛ على سبيل 

«.يحاول ال خرون تقليدهاالعلامة التجارية التي »  

.الأخرىتغيير المعتقدات حول العلامات التجارية المتنافسة من خلال تسليط الضوء على تفوقها على العلامات التجارية   
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. برز تحليل سلوك المس تهلك كأداة مهمة لفهم المس تهلكين  

يمكن للشركات صياغة منتجات جديدة العملاء، خلال النظر في علم نفس المس تهلك والقوى الكامنة وراء سلوك شراء من 

لى يجب  .الربحيةوحملات تسويقية وزيادة  لى المس تهلكين، على الشركات التحدث ا  الا حباطات، ويجب عليهم أأيضا الانتباه ا 

!تحديد احتياجاتهم وتوقعاتهمذلك، والأهم من   



!شكراً لكم  
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