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:ملخص
واستمراريتهاالتنافسيعلى مركزهاالمحافظةفيترغبمؤسسةلأيلنسبةأساسيادوراتمثل بحوث التسويق

سلوكمنها توجيهمحاولةالتسويقية و كوسيلة لجمع المعلومات بشكل منظم وموضوعي لمواجهة المشاكل 
سلوكتطورالإجراءات المتخذة في الوقت المناسب، خاصة مع منمجموعةطريقعنعليهملتأثيرالمستهلكين
أنه يتأثر بجل العوامل والضغوطاتذلك و ،واحتياجاتهأذواقهفيوتشددمةار صأكثرأصبحالذي المستهلك

الأساس يتجه مديريبشكل متداخل ومتشابك في تحديد سلوكه، وعلى هذاالاجتماعية والنفسية التي تعمل
م للتأثير على السلوك الشرائيالتسويق إلى القيام بمختلف الدراسات والبحوث التي توفر قاعدة معلوماتية لمؤسس ا

.للمستهلك
.بحوث التسويق، المستهلك، سلوك المستهلك:المفتاحيةالكلمات 

Abstract:
Marketing research has a key role for any organization interested in maintaining its

competitive position and its continuity since it is considered as a means to gather information
systematically and objectively to face marketing problems and attempt to guide the behavior of
consumers to influence them through a series of actions taken at the right time, especially with
the evolution of consumer behavior, which has become more stringent and stresses in terms of
tastes and needs. The consumer is influenced by most and social and psychological pressures and
other factors that interoperate in determining his behaviour. On this basis, marketing managers
tend to undertake various studies and research that provide a database for their organizations to
influence the purchasing behavior of the consumer.

:مقدمة
يشهدها العالم في شتى الميادين، سواءا الاقتصادية منها أو التجارية إن التغير الدائم والتطورات المتسارعة التي 

لديناميكية،التسويقيةوالتكنولوجية والإجتماعية، وكذا البيئة تساير وتعايش المؤسسة الجزائريةجعل منواتسامها 
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تخاذ تخلق مستهلك جديدا بتوجه جديد و تلك التطورات، التي احتياجات أكبر مما يلزم عليها إدراك هذا التوجه 
رضاه، خاصة وأنه لم يعد رغباته و يه والعمل على راحته في تحقيقأساليب ومنافذ للوصول إلى المستهلك والتأثير عل

احتياجات كل مستهلك عادات ودوافع شرائية و مقيدا في اختياره لحاجاته ولا ملتزما بعاداته الشرائية، حيث أن ل
ا  ا وأسعارها وشكلها ومواصفا ووقت ورغبات كامنة وظاهرة من حيث نوع السلعة التي يريدها ومستوى جود

أن بحوث التسويق هي نتيجة مباشرة ومنطقية للمفهوم الحديث للتسويق، حيث أن عتبار و ،ومكان الحاجة إليها
ا  لدرجة ) سلع، خدمات وأفكار(المؤسسة التي تطرح منتوجا يجب أن تلائم إحتياجات ورغبات المستهلك 

لمؤسسة أن يبادروا الأولى، ما يلزمها أن تفهم وتتعرف على هذه الإحتياجات والرغ بات، فعلى مديري التسويق 
رئيسية الشكالية الإويمكن إبراز معالم. في البحث عن المعلومات التي توصلهم لفهم سلوك المستهلك المستهدف

: السؤال التاليمن خلاللهذه الدراسة 
؟المستهلكتوجيهماهو الدور الذي تلعبه بحوث التسويق في 

I.بحوث التسويقأساسيات
تحظى بحوث التسويق بمكانة هامة في المؤسسة وهي الأداة الرئيسية التي تستخدمها في حل المشاكل التسويقية 
إضافة إلى إسهامها في ترشيد القرارات التي تعتمد عليها الإدارة التسويقية أو إدارة المؤسسة، كما تمثل جزءا رئيسيا 

لسوق بعامة والمستهلكين من نظام المعلومات التسويقية من خلال توفير المعل ومات الدقيقة والضرورية المتعلقة 
م والسلع بخاصة ا تلعب دور الوسيط بين المؤسسة والسوقودوافعهم الشرائية وتوجها لتالي فإ عتبار أن ، و ، و

.نظام المعلومات التسويقية يحوي وظيفة بحوث التسويق نتطرق إلى تعريفه أولا
:SIM*لتسويقية تعريف نظام المعلومات ا.1

ريخيا إلى العام  لمؤسسة، وأصل فكرة هذا النظام يرجع  يعد نظام المعلومات التسويقية من الأنظمة الفرعية 
بولاية إدوارد دالنوتالذي كان يعمل بشركة William Robertعلى يد الخبير الأمريكي 1960

الأمريكية ت ومعالجتها وتحليلها لتقديمها إلى متخذي القرار، حين اعتمد على نظام دقيق لجمع 1اند و، البيا
شبكة من العلاقات المتداخلة والمتكونة من الموارد البشرية "نهKotler & Armestrongعرفه قد 

هل  لوقت المناسب التي  لجمع والتحليل والتقويم والتوزيع للمعلومات الدقيقة و والمادية والإجراءات المتعلقة 
.2"دارة لإتخاذ القرارات التسويقية الملائمةالإ

* * SIM : Système d’Information Marketing.
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:تعريف بحوث التسويق.2
ا بحوث التسويقP.Kotler & B.Duboisيعرف  تعملية الإعداد، الجمع، التحليل والاستغلال "أ للبيا

:4هيهامةأدوار وظيفية تلعب بحوث التسويق و .3"والمعلومات المتعلقة بحالة تسويقية
...تشمل جمع وتقديم حقائق معينة عن الأوضاع الحالية للسوق، للسلعة، للمنافسين:الوظيفة الوصفية

ت :الوظيفة الشخصية ت التي تم جمعها من خلال بحوث التسويق، فهي تقدم إجا تتضمن تفسير وشرح البيا
.للعديد من الأسئلة المطروحة أمام رجل التسويق

البحوث الوصفية والشخصية استخدامأو المختص في نشاط التسويق تعني كيف يمكن للباحث :الوظيفة التنبؤية
لنتائج  المترتبة على إتخاذ القرارات التسويقية .المخططةللتنبؤ 

:5أهمية بحوث التسويق.3
تمكنبطريقةلقرارالخاصةالمتغيراتوعرضالمتاحةالتسويقيةالبدائلمن خلال ،القراراتاتخاذعمليةتحسين
؛البدائلأفضلاختيارمنالتسويقرجل

؛التسويقيةالقراراتاتخاذفيموضوعيكأساساعتماده
؛ممكنحدأدنىإلىالسوقمخاطرأثرتخفيضإلىيؤديالذيوالشراءالبيعلنشاطالدقيقالتنبؤ

يمكنالتيالأسعاروكذاالمستهلكينوأذواقتتماشىالتيالسلعأهمتحديدفيالتسويقيالبحثيساعد
؛دفعها
؛لهامناسبتسويقيمزيجتصميمعبررضاهاوتحقيقلخدمتهاللمؤسسةالمناسبةالمستهلكينشريحةتحديد

بتقليص عدم ، فبحوث التسويق تسمح تكلفة التسويق ومخاطر الإخفاق العالية في ممارسة نشاطات جديدة
:SIMعلاقة بحوث التسويق بنظام المعلومات التسويقية .4

تختلف الآراء حول علاقة بحوث التسويق بنظام المعلومات التسويقية، حيث يرى البعض أن بحوث التسويق هي 
جزء من نظام المعلومات التسويقية، وتعتمد هذه الأخيرة على الحاسب الآلي لتسهيل إدارة المعلومات بشكل 

ما نظامان ،6إلى متخذي القراراتهاإدارة توزيعبصفة مستمرة و أفضل وتوفيرها  والبعض الآخر ينظر إلى أ
:ويمكن تلخيص أوجه المقارنة بين النظامين في الجدول التاليمتميزان عن بعضهما تماما
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المقارنة بين بحوث التسويق ونظام المعلومات التسويقية:)1-1(الجدول 
نظام المعلومات التسويقيةبحوث التسويق

ت  ت الداخلية والخارجيةالخارجيةالتركيز على التعامل مع البيا يتعامل مع كل من البيا
معني بمنع المشاكل مثلما هو معني بحلهامعني أساسا بحل المشاكل

يعمل بشكل مستمر )على أساس كل مشروع على حده(قة يعمل بطريقة متفر 

ت السابقة يميل إلى النظر إلى المستقبليميل إلى التركيز على البيا
عملية تعتمد على الحاسب الآليلضرورة على الحاسب الآليلا يعتمد

ت  نظام المعلومات في أحد مصادر مدخلات البيا
"SIM"التسويقية 

أنظمة فرعية أخرى إلى جانب بحوثيتضمن
التسويق

القاهرة، مطبعة جامعة القاهرة والكتاب الجامعي،"التسويق المعاصر"، محمد عبد الله عبد الرحيمالمصدر
.338ص ،، 1988

ن بحوث التسويق ونظام المعلومات التسويقية نظامين متكاملين يؤدي وجودهما في المؤسسة إلى و  يمكن القول 
تحسين مستوى القرارات التسويقية، وذلك بتوفير المعلومات الدقيقة والكافية عن المستهلكين والعمل على تحسين 

م والرقي إلى .تحقيق الأهداف التسويقية المرجوةأدائها لإشباع حاجا
:تخاذ القراراتعلاقة بحوث التسويق.5

لاستطلاع ومعرفة  تعتبر بحوث التسويق أحد الأنشطة الأساسية والمهمة على مستوى المؤسسة، والتي تقوم 
ئن، كما المشكلات والفرص التسويقية في السوق، والتي تعمل على توطيد العلاقة والتفاعل مع المستهلكين  والز

وقد ركزت بعض تعاريف بحوث من قبل المدراء ورجال التسويق، السليمتساعد على تسهيل عملية إتخاذ القرارات
Aakerالتسويق على دورها في إتخاذ القرارات من بينها تعريف  & Day ا ذلك النشاط الذي "حيث عرفاها 

ت التي تساعد الإدارة تسويقية،يربط بين المؤسسة وبيئتها ال فهي تشتمل على تحديد وتجميع وتحليل وتفسير البيا
.7"لتفهم البيئة، ولتحديد المشاكل والفرص وتنمية القرارات التسويقية

:مجالات بحوث التسويق.6
:بحوث السلعة أو الخدمة
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تتغير رغبة وميول المستهلك بتغير دخله ومستوى تعليمه أو مركزه الإجتماعي، لذى وجب على المؤسسة أن تراعي 
ا التي تقدمها له، ) منتوجها(هذه التغيرات اتجاه سلعتها  لهذا ظهرت الحاجة إلى بحوث السلعة أو أو خدما

لكشف عن فرص البيع واختيار المنتوجات  الجديدة، والتعرف على أذواق وميول الخدمات والتي تسمح 
لتالي إجراء التعديلات  المستهلكين قبل الشروع في الإنتاج، كما تساعد المؤسسة على كشف النقائص والعيوب و

.8تلقى قبول لذى المستهلك المرتقباللازمة، ما يوفر عليها تكاليف إضافية والوقت والجهد لإنتاج سلعة لا
، البحوث المتعلقة بخطوط الإنتاج، بحوث التسعير:9البحوث عدة جوانب أهمهاوتندرج تحت هذا النوع من

لضمان وخدمات ما بعد البيعالبحوث المت، فيغلبحوث الت، البحوث المتعلقة بتصميم السلعة .علقة 
:المستهلكأو السوقبحوث
قبل أن تستطيع بيع سلعتك، ... كل شيء في لعبة التسويق، يبدأ وينتهي مع المستهلك"Eric schulzيقول 

إن المفهوم ،10"وقبل أن تطورها، يجب أن تفهم ماذا يريد المستهلك، ثم صمم عرضك على أساس حاجاته
ا تعد من ا أو التسويقي المعاصر يضع المستهلك محور التركيز الذي تدور حوله كل أنشطة المؤسسة، فإ تجا

ا وفقا لحاجات ورغبات المستهلك، ومن إهتمامات إدارة التسويق التعرف على السوق الحقيقي المستهدف  خدما
،حجم السكان والأسرة:مثلحيث تحدد عامة المستهلكين لسلعة معينة وتدرس خصائصهم من عدة أوجه 

نة،الجنس،العمر،الدخل وغيرها من الخصائص التي تساعد في ، إلخ...افيغر والتوزيع الج،المركز الإجتماعي والد
م، كذلك معرفة  وشرائها والكميات التي ستعمال السلعة عادات هؤلاء المستهلكين الخاصة تحديد إحتياجا

ذه الإستعمالات وأوقات منها، ومعدل إستهلاك السلعة، ومعرفة طرق إستعمال هذه السلعة وأنواع هيستهلكون
.كل هذه المعلومات تعد من مهام هذه البحوث التي تجريها المؤسسة،إستعمالها

:بحوث الترويج
إن تعدد وسائل الإتصال من تلفزيون، إذاعة، صحف، مجلات، وانترنت صعب على المؤسسة عملية الإختيار من 

، ومن أجل بين هذه الوسائل الإعلانية لإستهداف الجمهور، وكذا الوقت المناسب لعرض رسالتها الإعلانية
المستهلكين،دوافععلىالتعرفإلىالترويجبحوثتسعىممكنة للجمهور المستهلك، الحصول على أكبر استجابة

هدف الإعلان،الإعلان،وسيلةالمعلن،اختياركذاو الإعلانيةالرسالةوتصميمتحديدمنالمسوقيتمكنحتى
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رةالرسالة علىهذهلتعملالإعلان،ميزانيةتحديدوكذاالإعلانفاعليةقياس عنالبحثوكذاالدوافعتلكإ
.11المؤسسةمبيعاتلتنشيطاستخدامهايمكنالتيالوسائلأفضل

:بحوث المنافسة
لسعر، الترويج، البيع والتوزيع، والخدمات، كما تقوم  تعتمد هذه البحوث على تحديد طبيعة المنافسة، فيما يتعلق 

ا أسواقهالمؤسسة،لإعتماد على مواصفات وإمكانيات المؤسسات المنافسة مثل حجمبدراسة المنافسين 
امجهوداة، الماليوسائلهاالإنتاجي،جهازها،ةالمستعملتكنولوجيتهاا،استثماراحجمأعمالها،المستهدفة، رقم

12.السوقفيالسائدةالترويجية

:بحوث البيع ومسالك التوزيع
على تحديد الإختلاف الموجود في حجم المبيعات بين مختلف المناطق، وهذا ما يسمح برقابة تساعد بحوث البيع

دة في   رجال البيع ومدى فاعليتهم، كما يمكن تدريبهم وإرشادهم في كيفية التواصل مع العملاء من أجل الز
وزيع السلع والخدمات، كما أما بحوث مسالك التوزيع فتعمل على إختيار الطريق الأفضل لت، كفايتهم الإنتاجية

ا إذا كانت هناك حاجة إلى إجراء تعديل في توزيع وعمَّ دف إلى قياس كفاية وكلاء البيع في المناطق المختلفة،
هؤلاء الوكلاء أو إحلال غيرهم محلهم أو حاجة بعض المناطق لعدد أكبر من وكلاء البيع أو وجود ضرورة لقيام 

.13في بعض المناطقالمنتج بفتح منافذ بيع خاصة 
: 14بحوث السياسات العامة

البيع،وطرقالتوزيعوكذا سياساتير السعر،بتغالطلبثيرلقياسالمتبعةالطرقو السعرهيكلدراسةتتناول
.من الوسطاءالسوقفيالعاملينبينالخصموسياساتالانتماءاتدراسة

:خطوات إجراء البحوث التسويقية.7
تعمل بحوث التسويق بشكل أساسي على تحديد المشكلات التسويقية التي تواجهها المؤسسة، واكتشاف الفرص 
ا تسعى إلى توليد الأفعال المناسبة لفهم معنى النشاط  لتالي فإ واقتناصها قبل أن يستحوذ عليها المنافسون، و

هذا الأمر لا يتحقق دون وجودقات في السوق،، وخلق العلاالتسويقي والإستجابة لحاجات ورغبات المستهلكين
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إتساق وتسلسل منطقي في تحديد الخطوات المتعاقبة التي تقود إلى بلوغ القرار الصائب للإستجابة لتلك الحاجات 
.والرغبات، وتحقيق الأهداف المرجوة

خطوات البحث التسويقي: )1-1(الشكل 

الباحثمن إعداد :المصدر

II. سلوك المستهلكإلى مدخل
حاجاته ورغباته،  يعد المستهلك نقطة البداية والنهاية لأي نشاط تسويقي حيث تعمل المؤسسات على إشباع 

ا، إذ يعمل رجال التسويق على معرفة هذه الحاجات والرغبات من خلال دراسة  كما تضعه ضمن أولو
ختلاف الدول والمناطق والأجناس والعادات  ستمرار والتي تختلف من فرد لآخر  سلوكه وتصرفاته المتغيرة 

إلخ...والتقاليد
:ماهية سلوك المستهلك.1

.لاستهلاك، المستهلك والسلوكسلوك المستهلك تحديد عدة مفاهيم كايتطلب مناقشة 
:15تعريف الاستهلاك

نه  نشطة اقتناء المنتج ثم استخدامه ثم التخلص من الفائض، ومن تم "يعرف الاستهلاك  عبارة عن القيام 
ائيا بما ينتج عنه من استخدام *فالاستهلاك النهائي المنتجات من سلع هو استهلاك الإنتاج استهلاكا 

تحديد مشكلة البحث وأهداف البحث

إعداد خطة البحث وتحديد العينة

ت وتحليلها تنفيذ خطة البحث وجمع البيا

تحليل النتائج وإعداد التقرير النهائي للبحث
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ا لإشباع أغراض الاستهلاك، بحيث لا يتخلف عن هذا الاستهلاك سلعة أخرى تصلح  وخدمات أو التمتع 
".لإشباع حاجة ما

:تعريف المستهلك
ستمرار، "هو المستهلك تخاذ و ذلك الشخص الذي يمارس نشاطه التسويقي  قرارات رشيدة للشراء ذلك 

.16"تحقق منفعتهمن أجل اختيار مواد 
هماني، و)المستهلك الفردي(المستهلك النهائي أولهماكما يفرق كُتَّاب التسويق بين نوعين من المستهلكين 

).المشتري الصناعي(المستهلك الصناعي 
:تعريف السلوك

معينة،منبهاتبظروفلعلاقتهنتيجةالحي،الكائنعنيصدرنشاطعنعبارة"على أنهالسلوكيعرف
وحتىحياته،مقتضياتمعتتناسبحتىالظروف،هذهمنالتغييرأوللتعديل،المتكررةمحاولاتهفيهذاويتمثل
خد السلوك شكلين هما.17"الاستمرارولجنسهالبقاءلهيتحقق :18و

.التفكير والتأمل: مثلسلوك ضمني مستتر غير ملموس
.تناول الطعام: مثلسلوك ظاهر حسي ملموس

:تعريف سلوك المستهلك
ا المستهلكون أثناء بحثهم "على أنه خالد بن عبد الرحمن الجريسيعرفه  مجموعة الأنشطة والتصرفات التي يقوم 

م فيها، وأثناء تقييمهم لها والحصول عليها  م ورغبا دف إشباع حاجا عن السلع والخدمات التي يحتاجون إليها 
.19"وإستعمالها والتخلص منها، وما يصاحب ذلك من عمليات إتخاذ القرار

:سلوك المستهلكأهمية دراسة .2
العوامل إدراكمنبتمكينهوذلكذاتهحدفيالمستهلكالمستهلكسلوكدراسةتساعد:20لنسبة للمستهلك

أيمعينة،خدمةأوويستهلك سلعةيشتريتجعلهوالتيوالاستهلاكيالشرائيسلوكهعلىتؤثرالتيالمؤثراتأو
فيعليه،أنتجبشكله الذييستخدمأنهأيوسطيا؛استهلاكاالإنتاجيستهلكأنوهو:الوسطيالاستهلاكهناكالنهائيإضافة إلى الاستهلاك*

ريخالشروق، جدة، دار"الاقتصاديةالمصطلحاتموسوعة"عمر،حسين:أنظر.أخرىسلعةإنتاج .29ص،النشردون 
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يحصلوكيفيشتري؟،ماذابمعرفتهوذلكللسلع والخدمات،واستهلاكهشرائهعمليةفهمفيالتمعنمنتمكنه
.عليها؟

لنسبة لرجال الأعمال والمؤسسات :21أهمية دراسة سلوك المستهلك 
:تفيد دراسة سلوك المستهلك كل من رجال الأعمال وإدارة المؤسسات في العديد من الجوانب نذكر منها

.اكتشاف الفرص التسويقية المواتية*
دف استهدافهاتجزئة السوق* .وتقييمه واختيار القطاعات المربحة 
.الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات وخصائص المستهلكين*
. التأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين*
. تصميم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات المؤسسة*
. تفهم دور أعضاء الأسرة في القرار الشرائي*

لنسبة للمؤسسات الصناعية والتجارية والخدماتيةأهمية دراسة سلوك  :22المستهلك 
ا ذاتيا وتستفيد منها في  تتبنى المؤسسات الصناعية الكبيرة نتائج دراسة سلوك المستهلك خاصة التي تقوم 
م وأذواقهم ودوافعهم، فمثل هذه النتائج  التخطيط لإنتاج ما يرضي ويشبع حاجات المستهلكين ووفق إمكانيا

ساعدهم في إختيار المزيج التسويقي السلعي أو الخدمي الأكثر ملائمة من جهة، وإمكانية إكتشاف فرص ت
.أخرىتسويقية متاحة يمكن استغلالها بنجاح من جهة 

:العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك.3
: العوامل النفسية

ا لمستهلك في حد ذاته "هي من أهم المؤثرات على سلوك المستهلك ويقصد  تلك المؤثرات الداخلية المتعلقة 
والتي تقوده إلى اتخاذ قرار معين دون غيره، وهي مجموعة من العوامل يتفاعل معها وتؤثر فيه حيث يصعب قياسها 

.التعلم، الإدراك، الدوافع، الحاجات، وتشمل "وتحديدها لاختلافها من مستهلك لآخر
: اعيةالعوامل الثقافية والاجتم
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ا مجموعة من المعارف، المعتقدات، المعايير، القيم والتقاليد" برمجة عقلية جماعية"هي :الثقافة إلخ، ...أي أ
تمع ثير كبير على ،يكتسبها الفرد نتيجة انتمائه لهذا أو ذاك ا خاصة وأن سلوك المستهلك حيث أن للثقافة 

.المعتقدات والقيمالمستهلك يعيش في مجتمع ويشترك معه في 
ا : الأسرة الدم أو (وحدة إجتماعية تتألف من عدد من الأفراد، تربطهم علاقات أسرية مختلفة "تعرف على أ
م المشتركة والشخصية)الزواج ". ، يعيشون في منزل معروف ومحدد، يتفاعلون مع بعضهم لإشباع حاجا

ا ويمكن تعريف الطبقة الاجتماعية:الطبقات الاجتماعية تمع تقسيما هرميا إلى "على أ تقسيم الأفراد في ا
."طبقات أو فئات يتشابه فيها أعضاء الطبقة الواحدة في المنزلة الاجتماعية ويختلفون عن أعضاء بقية الطبقات

ا ...تتمثل الجماعات المرجعية في الأصدقاء، النوادي والجمعيات:الجماعات المرجعية إلخ، وتعرف على أ
موعة )أو فرد واحد أحيا(وعة مجم" ، تؤثر على سلوك الفرد وتوجهه لأن هذا الأخير يرى في آراء ومواقف ا

."دليل ومرجع سلوكي يستند عليه عند اتخاذ قراراته
ا الشخصيةتعرف: الشخصيةالعوامل  النظام المتكامل من الخصائص المميزة للفرد والعلاقة بين هذه "على أ

".الخصائص والتي تساعد الفرد على مواءمة نفسه مع الآخرين والبيئة من حوله
.كذا المتغيرات التسويقيةوتشمل كل المتغيرات الاقتصادية،السياسية، الاجتماعية، والتكنولوجية و :العوامل البيئية

III. الشرائي لدى المستهلك النهائيالقرار
تصرفات المستهلكين النهائيين الذين يشترون السلع  والخدمات ":للمستهلك على أنهلسلوك الشرائي يقصد 

يمكن التمييز بين ثلاثة أنواع للسلوك الشرائي للمستهلك وذلك حسب ، و "23من أجل استهلاكهم الشخصي
لسلعة : 24معدل الارتباط 

هو عبارة عن السلوك الشرائي البسيط ويحدث عندما يقوم المستهلك بشراء منتجات : السلوك الشرائي الروتيني
.منخفضة الارتباط مثل السكر، الملح، السجائر، أي شراء منتج منخفض الثمن مع تكرار الشراء

المحدود لمنتجات ذات ماركة غير هو عبارة عن التصرفات الناتجة عن السلوك الشرائي : السلوك الشرائي المحدود
.مألوفة ولكن ضمن فئة سلعية مألوفة
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هو عبارة عن التصرفات الناتجة عن شراء منتجات لأول مرة بمعدل ارتباطي عالي : السلوك الشرائي المكثف
وضمن ماركات غير مألوفة فتحتاج هذه المرحلة إلى السلوك الشرائي المكثف من خلال جمع المعلومات من عدة

.مصادر قبل اتخاذ القرار الشرائي
:أدوار الشراء.1

نوضحها من ،25يلعب المستهلك أي دور من الأدوار التالية لإتمام عملية الشراء وهناك خمسة أدوار رئيسية
:خلال الجدول التالي

أدوار الشراء): 1- 3(الجدول 
الوظيفةالدور
.خدمة معينةهو الشخص الذي يقترح أو يفكر في شراء سلعة أوالمبادر

في اتخاذ القرار النهائي المؤثر على القرار الشرائي هو الشخص الذي تكون وجهة نظره تحمل وز
وهؤلاء الاشخاص غالبا ما يساعدون على تحديد الصفات الجزئية للشراء 

مين المعلومات لتقييم الخيار المتوفر .و
م أو جزئيوهو الشخص الذي يتخذ قرار الشراء متخذ القرار .بشكل 

وهو الشخص الذي يقوم بعملية الشراء وهو لا يحصل على الاهتمام الكافي المشتري
من رجال التسويق لأنه يقوم فقط بتنفيذ قرار الشراء و لكن الاهتمام 

لشراء هو المنفذ .يختلف في حالة ما إذا كان متخذ القرار 
الأشخاص الذي يستعملون و يستخدمون المنتوج و يجب و هم مجموعة )المستعمل(مستخدم السلعة 

م و التعرف على مشاعرهم و أحاسيسهم بعد الشراء و عند  الاهتمام 
.الاستعمال

لاعتماد على : المصدر ء أحمد عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعيد الشيخ، (من إعداد الباحث  زكر
).130، ص 2012، دار المسيرة للطباعة والنشر، عمان "والتسويقمبادئ التسويق الحديث بين النظرية "
:مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي.2

يمر المستهلك أثناء عملية الشراء بعدة مراحل منطقية ومتعاقبة، مع إمكانية الرجوع إلى الوراء حتى الوصول إلى 
:مرحلة من المراحل، وفيما يلي عرض لكل اتخاذ القرار النهائي اتجاه بديل معين
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لحاجة .أ إن نقطة البداية في أي سلوك هو الشعور بحاجة ما، ويكون المستهلك مدفوعا بمثير ):المشكلة(الشعور 
غير موجودة فيأتي المثير ليوجدها .26ما لأن الحاجة تكون أحيا

للمرحلة الموالية حيث يقوم بعد التعرف على الحاجة فإن المشتري أو المستهلك ينتقل ):البحث(جمع المعلومات .ب
نه  لبحث عن المعلومات حول المنتجات التي تساعد في إشباع هذه الحاجة، ويعرف البحث عن المعلومات 

.27)"سلعة أو خدمة(درجة العناء التي يخصصها المستهلك للحصول على معلومات متعلقة بمنج ما "
جمعها، يسعى المستهلك لتقييم البدائل من خلال تحديد جاذبيتها،  استنادا إلى المعلومات التي تم :تقييم البدائل.ت

.28كما يعتمد على عدة معايير التي تعكس الخصائص التي يرغب فيها
في هذه المرحلة يتم اتخاذ قرار الشراء الفعلي كما أن لهذه المرحلة خصوصيتها من خلال علاقتها :29قرار الشراء.ث

موعة من القرارات يتخذها مع كل مرحلة من المراحل التي أشر تي قرار الشراء كمحصلة  إليها سابقا، و
:المستهلك وهي

تحديد العلامة التجارية.
تحديد المتجر الذي يذهب إليه.
الكمية اللازمة.
التوقيت المناسب للشراء.
 نقدا، تقسيط(طريقة الدفع للحصول على السلعة.(

بلخدمة محددةطلبأومالسلعةشرائهبقرارللمستهلكلنسبةالشراءعمليةتتوقفلا:تقييم ما بعد الشراء.ج
المستهلك أو عدم رضاه عن السلعة ومدى تناسبها مع اوتعني مدى رض"،الشراءبعدماشعوريمتد ليشمل

نه لم يكن مصيبا في اختيا ره لهذه توقعاته قبل أن يتم عملية الشراء، فقد يشعر المستهلك بعدم الرضا والإحساس 
عموما إذا كان الأداء الفعلي للسلعة . السلعة، وربما يفسر ذلك بسبب الصعوبة التي يواجهها في عملية الاختيار

لرضا، وإذا كان الأداء الفعلي للسلعة - الخدمة- - يساوي أو أكبر من مستوى التوقعات فإنه يتحقق الشعور 
.30"الرضاأقل من المتوقع فإن المستهلك سيشعر بعدم -الخدمة
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:خاتمة
ت والمعلوماتوتسجيلبجمعتقومعمليةهيالتسويقبحوثأنإلىالأخيرفيالإشارةيمكن وتحليل البيا

بمامنظم،موضوعيعلميسلوب، وذلكسلوك المستهلكبينهامنمعينةتسويقيةظواهرأومشاكلحول
عن المعلوماتبجميعالتسويقيمدير فهي تزود، المشاكلتلكاتجاهوالمبكرالسليمالقراراتخاذعلىيساعد

ستمرار، همتساعدالتي المستهلك دف إلى في تحقيق رغباته وحاجاته المتغيرة  لذا فإن بحوث التسويق 
إستكشاف سلوك المستهلكين ودراسته للإطلاع على مختلف الجوانب المعقدة التي تؤثر على تصرفاته وقراراته 
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