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مفهوم سلوك المستهلك 

وشراءتخطيطفيالأفراديسلكهاالتيوالأفعالالتصرفات

.استهلاكهثمومنالمنتج

تخذهايالتيالقراراتأوالفرديمارسهاالتيالأنشطةمجموعة

للسلعالتقييمأوالاستخدامأوالشراءأوالبحثعند

.المتغيرةو المتباينةواحتياجاتهرغباتهتشبعالتيوالخدمات



أهمية دراسة سلوك المستهلك
تصميميفالمساهمةوبالتاليورغباتهحاجاتهمعرفةعلىالمستهلكسلوكدراسةتساعد

,المستهلكينطرفمنقبولهايضمنبشكلالمنظمةمنتجات

متجانسةشرائحإلىالمستهلكينتقسيمخلالمنالمناسبةالسوقشريحةاختيار.

المنظمةمعهاتتعاملالتيالأسواقحجمتحديدإمكانية.

دادوإعالرسائلاختيارذلكفيبماالممكنةالترويجطرقتحديدفيالمساهمة

.المناسبةالإعلانووسيلةالترويجيةالحملات

الأكثرويقيالتسالمزيجتحديدفيالمنظماتيساعدالاستهلاكيةالسلوكيةالدراسات

ملائمة

المنظمةلصالحواستغلالهاالمتاحةالتسويقيةالفرصاكتشاف.

المنظمةلمنتجاتالتوزيعيةالمنافذتحديد.

والضعفوةالقنقاطتحديدعلىوالقدرةالتسويقي،أدائهاتقييممنالمنظمةتمكين

.فيها



أنواع المستهلكين

أنواع المستهلكين

المستهلك الصناعيالمستهلك النهائي

الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو 
خدمة ما وشرائها بهدف استخدامه 

الشخص ي أو استخدام أسرته 

استخداما نهائيا

راء يضم كافة المؤسسات التي تقوم بش
المنتجات من سلع وخدمات بغرض 
إعادة الاستخدام أو البيع، وتحتاج 
هذه المؤسسات إلى تلك المنتجات 

لتمكنها من أداء وظائفها



الأدوار المختلفة للمستهلك في قرار الشراء

دور المؤثر

دور المقرر 

المبادر في خلق فكرة الشراء

دور المشتري 

دور المستخدم



العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

خطوات القرار 
الشرائي

الشعور بالحاجة▪
جمع المعلومات▪
تقييم البدائل▪
اتخاذ قرار الشراء▪

الشعور اللاحق للشراء▪

عوامل بيئية
الثقافة▪
الطبقة الاجتماعية▪
الجماعات المرجعية▪
العائلة▪

المعلومات
مصادر تجارية▪

مصادر اجتماعية▪

الموقف الشرائي
متى ؟▪
ماذا ؟▪
أين ؟▪
لماذا ؟▪

ظروف الشراء ؟▪

من يشتري ؟▪

عوامل نفسية
الدوافع▪
الإدراك▪
التعلم▪
الشخصية▪

الاتجاهات▪



عملية اتخاذ القرار الشرائي



مراحل اتخاذ القرار الشرائي

البحث عن المعلومات

الشعور  بالحاجة وإدراك المشكلة

تقييم البدائل

قرار الشراء

سلوك ما بعد الشراء



الحالات التي تدفع المستهلك إلى الشعور بالحاجة أو إدراك المشكلة

تغيير في الحالة المرغوبةتغيير في الحالة الحالية

انخفاض في المخزون من ❖

السلعة

عدم الرضا عن المخزون ❖

الحالي للسلعة

نقص في موارد المستهلك❖

ظهور حاجات جديدة❖

ظهور رغبات جديدة❖

وجود منتجات جديدة في ❖

الأسواق

الحاجة لمنتج مكمل للمنتج❖

الحالي



مصادر المعلومات

المصادر التي يعتمد عليها 
المستهلك للحصول على 

المعلومات

ةالمصادر التجاريالمصادر الشخصية

المصادر العامةالاختبارات



تقييم البدائل
تحديد المعايير1.

تحديد الأوزان النسبية للمعايير2.



اتخاذ قرار الشراء
يتخذها هناك ثلاث مستويات للقرارات التي

المستهلك

القرارات المتعلقة بشراء المنتج

القرارات المتعلقة باختيار العلامة

يعالقرارات المتعلقة باختيار نقطة الب



ما هو موقف المستهلك بعد الشراء والاستخدام للمنتج



سلوك ما بعد الشراء
حالات المستهلك بعد استخدام المنتج

المنفعة الفعلية            المنفعة الفعلية                                                المنفعة الفعلية                    

من المنفعةأكبر من المنفعة                                                مساوية للمنفعة                                      أقل 

المتوقعةالمتوقعة                                                            المتوقعة                                     

حالة عدم الرضاحالة الحياد حالة الرضا



الدوافع 



الدوافع
تدفعهمالأفرادفيكامنةمحركةقوىهي

وىالقهذهوتتولدمعين،اتجاهفيللسلوك

يئةالبمنالنفسيةالضغوطنتيجةالدافعة

ردالففيتخلقوالتيوالخارجيةالداخلية

محاولاتإلىبهيؤديالتوترمنحالة

.الحاجاتإشباعأساساهدفهاسلوكية



نموذج مبسط لعمل الدوافع

تعلم وإدراك

سلوكتحركتوتر
إشباع 

الحاجة



ء ما الحاجة تنشأ من الشعور بالنقص والحرمان من شي

لداخلية لدى المستهلك، مما يؤدي إلى التأثير في القوى ا

وى للفرد، أي الدوافع بغرض إشباع هذه الحاجة بمست

معين وبدرجة معينة من الإشباع، أي أن الحاجة هنا 

هي أساس تؤثر في الدافع، فالحاجات طبقا لهذا التفسير

.الدوافع وأسبابها



الحاجة إلى وسيلة نقل مريحة                 الدافع امتلاك سيارة

يارةالحاجة إلى توفير تكلفة الانتقال              الدافع استبدال س

الحاجة إلى كسب احترام الآخرين           شراء سيارة حديثة

الحاجة إلى تحقيق الأمان                      السلوك الادخاري

الحاجة إلى إثبات الذات                        المخاطرة والذات      



أنواع الدوافع ومعايير تقسيمها
نوع الدافع معيار  التقسيم

الثانويةالدوافعمقابلالأساسيةالدوافع1.

العقلانيةالدوافعمقابلالعاطفيةالدوافع2.
بحسب المصدر

الدوافع الإيجابية1.

الدوافع السلبية2.
بحسب التأثير

الدوافع الظاهرة1.

الدوافع الخفية2.

بحسب درجة 
الإفصاح عن الحاجة

الدوافع الأولية1.
الدوافع الانتقائية2.

دوافع التعامل3.

بحسب مراحل 

السلوك الشرائي



محددات الدوافع
هي حالة داخلية ناتجة عن عدم توازن والحاجة إلى ش يء : تنشيط السلوك 

محدد أو التوقع بش يء معين، حيث يكون هذا التنشيط ناتج عن عدم التوازن 

.والحاجة إلى منتج محدد أو ش يء معين

وهنا توجه الدوافع السلوك الفردي نحو هدف معين ومحدد : توجيه السلوك 

.ومدعم، ونحو سلعة أو خدمة معينة ويكون هذا التوجه مدعم بقناعة داخلية

افع علاقة داخلية ومترابط: تثبيت السلوك  ة تثبيت السلوك بواسطة الدو

.ومتداخلة قد تؤدي إما إلى تثبيته أو تحويله إلى سلوك آخر



لماسلوهرم الحاجات 

تحقيق الذات

تحقيق الاحترام والتقدير
تحقيق الانتماء
تحقيق الأمن

الحاجات الفيزيولوجية



علانفي مجال التسويق والإماسلوتطبيقات نظرية 
المنبهات الإعلانية المنتجات الحاجة

Xتروي عطشك وتنعشك المشروبات-السلع الغذائية  الفيزيولوجية

Xنالتأمين حصن للملايي أجهزة الإنذار ضد السرقة 

والحريق
الأمان

للأسرة كلهاxكمبيوتر  أجهزة، الألعاب الجماعية الانتماء

للرجل الأنيقxساعات  الملابس، العطور، الساعات الاحترام والتقدير

للنخبةxقرية  الإجازات والسفر تحقيق الذات



طرق قياس الدوافع

حيث يقوم شخص خبير 
على هذا الأسلوب بمقابلة 
كل فرد من أفراد العينة 
على حدى، ومناقشته 
بموضوع معين، وترك 

الحرية للمجيب في الإجابة
ويعمل الخبير هنا على 
تشجيع المجيب على 

الاستفاضة وشرح وجهة 
نظره للكشف عن الدافع 

,وراء عملية الشراء

هي عبارة عن جلسات يقوم 
بها شخص خبير مع 

مجموعة من الأفراد يكون 
ويجب 12-08عددهم بين 

أن يراعي الخبير تجانسهم 
من حيث خصائصهم 

الديموغرافية والاجتماعية 
والاقتصادية لضمان 
انسجام المشاركين في 

المقابلة وتقليل التعارض 
بينهم، وإثارة موضوع 

.للنقاش

تستخدم الأساليب 
للتعرف على الإسقاطية

الدوافع الشرائية 
للمستهلكين، تعطي هذه 

الطريقة للمجيب حرية أكبر
في الإجابة بدون تدخل 
الباحث أو التأثير على 
وي إجابات المستهلكين، وتحت

على أشكال أو عبارات يقوم 
المستهلك بتفسيرها ومن ثم 

,استنتاج دوافع الشخص

الإسقاطيةالأساليب المقابلات الجماعيةالمقابلة الفردية



المنبهات الإعلانية
التملك
الانتماء

التطلعات
الراحة

الاقتصاد
حب الذات
يةالمنبهات العاطف

الصحة
الاحترام

ةالترفيه والرفاهي
الإثارة العقلية
المتعة والتسلية

الترفيه

الاستمالة الاعلانية هي عبارة عن رسالة تركز على حاجة لدى الفرد 

لإثارة رغباته  الداخلية أو الكامنة







الإدراك
العملياتبأنهالإدراكيعرف

قبالباستتتعلقالتيالمعرفية

وتصنيفوتسجيلوانتقاء

،المعلوماتالبيانات،المثيرات،

البيئةفيالموجودةالحقائق

وتفسيرهاوتحليلهاالمحيطة

يمومفاهمعانإلىالتوصللغرض

حقيقةالعنأحياناتختلفقدوالتي

.كبيرااختلافاالواقعأو



عملية ذاتية
لا تتسم بالموضوعية، بما أن الإدراك 
يحدث بشكل كامل داخل العقل، فإنه 
ن يخضع للتفسير الذاتي، أي أنه من الممك

تفسير الش يء بطريقة مختلفة من جانب 
الأفراد

خصائص الإدراك

عملية انتقائية
م حيث يميل الأفراد لأن يعرضوا أنفسه

توافق مع انتقائيا لمضامين الإعلانات التي ت
امين اتجاهاتهم واهتماماتهم ويتجنبون مض
اهات الإعلانات التي تتعارض مع هذه الاتج

والاهتمامات



مكونات الإدراك

مكونات الإدراك

هو القنوات : الإحساس 
لتوصيل المعلومات المرئية أو 
المسموعة أو الملموسة من 

التذوق، )  خلال الحواس 

(,,,,الشم، اللمس 

يقوم المستهلك : اختيار المعلومات 
بلة بالانتقاء من بين المعلومات المستق

حسب شخصيته وحاجاته ودوافعه 
هلك وتوقعاته وخبراته، ولهذا يركز المست

,على بعض المنبهات ويتجاهل أخرى 

بعد أن : تفسير المعلومات 
يختار المستهلك المنبهات 

ويتعرض لها، فإن العملية 
الإدراكية ترتكز على تنظيم

المعلومات القادمة وتصنيفها 
وتفسيرها وإعطاء معنى لها 

.اوتكوين انطباعات ذهنية عنه



علملية الإدراك

المستقبلات 
:الحسية 
السمع
البصر
اللمس
الشم
التذوق 

سية
ح
ت 

مثيرا

عدم ملاحظة 

المثير

ملاحظة 

المثير

تجاهل 

للمثير

الانتباه 

للمثير
تفسير 
المثير 

واعطاءه 

معنى

مثير غير 

مدرك

تكوين 
صورة 
ذهنية 

للمثير



ستهلكالجوانب الإدراكية المتعلقة بسلوك الم

الخطر 

المدرك

الجودة 

المدركة
الإحلال 

السلعي
التصور 

للمنتج

التصور 
الفردي 

الذاتي



علوائق الإدراك المرتبطة بالمؤثرات التسويقية
تيت ذهن المبالغة في استخدام الصور والموسيقى والتي تؤدي إلى تش➢

المستهلك وتحول تركيزه عن المنبه أو المثير الأساس ي

ى إدراك المبالغة في استخدام المثيرات البسيطة والواضحة يؤثر عل➢
المتلقي ورسوخ هذه المنبهات في ذهنه

الإشارات والمثيرات غير الهادفة أو المرتبطة بالموضوع➢

ة على المصادر المستخدمة في الإدراك من مشاهير وغيرهم للمصادق➢
ازة أو المنتج المعلن عنه، فاستخدام الرسالة الإعلانية لمصادر منح
قي للإعلان ليست لها صلة بموضوع الإعلان يؤثر سلبا على إدراك المتل

ودفعه لعدم الاهتمام به



التعلم
مة كل الإجراءات والعمليات المستمرة والمنظ

فة والمقصودة لإعطاء الأفراد وإكسابهم المعر

والمعلومات التي يحتاجونها عند عملية 

الشراء



العوامل المؤثرة عللى التعلم

التدعيم
الفرد يميل إلى 
القيام بالأنشطة
التي يحصل 
ا نتيجة القيام به
على مكافأة 

ويتجنب المواقف
التي يمكن أن 

ينجم عنها نتائج 

سلبية

الترابط
يحدث عندما يتم ربط 
الش يء المرغوب في تعلمه
بش يء آخر، ويمكن أن 
يتحقق ذلك عن طريق 

ربط استخدام منتج معين 
اقف اجتماعية  بمو

سعيدة

المعنى
ى أو يتعلم الفرد المواد التي لها مغز 

ن معنى بالنسبة له بسرعة أكبر م
المواد التي لا تحمل معنى أو ذات 

معنى غامض

التكرار
كلما زاد تعرض الفرد 
للمؤثرات زادت درجة 
تعلمه لما يحتويه وزادت 

درجة تذكره له



الترابط
عافية                                    بصحة وعافية

      شاي اكسبرس                       اعدل مزاجك

   تويوتا                                تساوي وزنها ذهبا

  كوكا كولا                                       هي الأصل

مرسيدس                                              الثقة

نسكافيه              قهوة الشباب العصري الناجح





مدارس التعلم
المدرسة الإدراكيةةالمدرسة السلوكي

مدرسة التعلم 

بالملاحظة

ن سلوك الفرد عبارة ع
استجابات تلقائية
تي للمثيرات الحسية ال
ئة يتعرض لها في البي

المحيطة به 

محور التعلم هو 
العمليات الذهنية 
للفرد مثل التفكير 
والتذكر وتكوين 
مفاهيم معينة 
والاستنتاج وحل 

، المشاكل وليس سلوكه
وأن الذاكرة هي 

الأساس في التعلم

التعلم يحدث للفرد نتيجة 
ى ملاحظته للآخرين وما يترتب عل

سلوكهم من عواقب، وتقوم على 
:ثلاثة افتراضات أساسية 

يفكر الفرد في العواقب▪
المترتبة على سلوكه

يتعلم الأفراد من خلال ▪
مراقبة أفعال الآخرين

رة يتصف الأفراد بالسيط▪
ى على سلوكهم وبالقدرة عل

توجيهه كم يشاؤون



الشخصية



الشخصية
دى مجموعة من الخصائص التي يتميز بها فرد معين والتي تحدد م

استعداده للتفاعل والسلوك

الشخصية كمثير
منبه أو مؤثر 

اجتماعي في الآخرين 
فشخصية الفرد 
تتحدد بتأثيره على 

الآخرين  

الشخصية كاستجابة
ة الأنماط السلوكية المتعدد
التي يستجيب بها الفرد 
للمثيرات التي تقع عليه

سواء الإشارات الجسدية 
ير والتعبيرية أو طرق التفك

أو غيرها من الاستجابات

الشخصية كمتغير 
وسيط بين المثير 

والاستجابة
ما تنظيم ثابت ودائم إلى حد
له في طباع الفرد ومزاجه وعق

حدد وبنيته الجسدية والذي ي

يئتهكيفية توافق الفرد مع ب



أساليب دراسة وتحليل الشخصية

يقوم على اختصار العدد الهائل من 
السمات لدى الأفراد إلى مجموعة من 

: العوامل وقياسها وهي 

حيث يتم طرح أسئلة 
منهوللمستقص ىمفتوحة 

حرية الإجابة عليها ويتم 
تحليل الإجابات وردود فعل 

منه على المستقص ى
الأسئلة كدرجة التردد أو 

صل الارتباك في الإجابة للتو 
إلى مجموعة من السمات 
تمكن من وضعه ضمن فئة 

من العوامل

هو أسلوب غير مباشر 
يسمى أحيانا بأسلوب 
دراسة الدافعية ويتم 
د استنتاج الشخصية بع

طرح مجموعة كبيرة من 
الأسئلة بقصد الوصول 
إلى النواحي النفسية 
الداخلية لشخصية 

منه المستقص ىالفرد 
مثل أسلوب سرد قصة، 
الرسوم وترابط الكلمات

وإكمال الجمل

التحليل العاملي لسمات 

الشخصية
المقابلات المعمقة

الأساليب 

الإسقاطية

ةالاستقلالي

التبصر 

والفطنة

السيطرة 
وحب 

قوة الأنا السيادة

والاتزان

الارتياب 

والشك



الاتجاهات



الاتجاهات
التعبير عن الشعور الداخلي الذي يعكس❖

منتج أو ) ميول الشخص نحو ش يء معين 
(الخ ,,, علامة تجارية أو محل 

سب، الاتجاهات هي تعبير مبدئي ظاهر ومكت❖
ن لطبيعة استجابة الفرد لش يء أو مجموعة م

الأشياء، بصورة إيجابية أو سلبية



الاتجاهات وسلوك المستهلك
معلومات من 

مصادر متعددة

عواطف•
إحساس•
شعور معين•

استعدادات•
ميول •
تفضيلات•

سلوك

متواصلة 
ومتراكمة عن 
المنتجات 

وخصائصها

نةمتنوعة ومتباي•
دوافع وحاجات•
ادراكات وتعلم•

إيجابية •
أو سلبية

قوية أو •

ضعيفة

تصرفات•

قرارات•



مكونات الاتجاهات

كيفية إدراك 

الش يء

الشعور نحو 

الش يء

الاستعداد للقيام 

بالش يء

يالمكون السلوك  المكون العاطفيالمكون المعرفي



المكون الإدراكي
المعرفة أي معتقدات ومعلومات المستهلك عن الش يء موضوع 

الاتجاهات

دة قد يعتقد المستهلك أن المنتج مرتفع الثمن يكون ذو جو : مثال 

عالية وتتأثر اتجاهاته نحو المنتجات كلها بهذا الاعتقاد



المكون العاطفي
يتضمن هذا المكون مشاعر المستهلك نحو الش يء موضوع 

الاتجاه، وهو يحدد الموقف الإيجابي أو السلبي أو المحايد الذي 

يتخذه الفرد نحو الش يء موضوع الاتجاه



المكون السلوكي
نه يمثل السلوك الفعلي نحو الش يء موضوع الاتجاه ويعبر ع

بنية الشراء التي قد تتحول لاحقا إلى فعل



العوامل المؤثرة عللى تشكيل الاتجاهات
التأثير الشخص ي

يؤدي احتكاك 
الفرد بالجماعات 
المرجعية كالعائلة 
والأصدقاء وزملاء 

العمل 
والشخصيات ذات 
التأثير الاجتماعي 
القوي إلى تكوين 
اتجاهات مبدئية 
ه تؤثر على تصرفات

نحو المنتجات 

تتأثر مشاعر 
ومعتقدات الأفراد
بمختلف وسائل 
الإعلان كخطوة 
ون أولى، ومن ثم تتك
أو تتعدل 

اتجاهاتهم نحو 
ا المنتجات يتبعه
سلوك شرائي 
يتوافق مع ما 
تكونت نحوه 

الاتجاهات

الخصائص 
والمواصفات الداخلية 
لشخصية الفرد تؤثر
تأثيرا مباشرا وقويا 
على معتقداته 

ومشاعره ومواقفه 
اتجاه مختلف جوانب 
الحياة ومنها المنتجات

التي يشتريها أو 

يستخدمها

التعرض لوسائل 

الإعلان
عوامل الشخصية

تعتبر التجربة 
المباشرة للمنتج هي 
الوسيلة الأساسية 
التي تتكون من 

خلالها الاتجاهات 
نحو المنتجات 

والعلامات، وعند 
تخطيط 

الاستراتيجيات 
الترويجية يجب على 
المسوق أن يسعى إلى 

تحفيز المستهلك 

لتجريب المنتج

التجربة المباشرة 

والخبرة السابقة



استراتيجيات تغيير الاتجاهات
الدافعية

المنفعة

الدفاع عن الأنا

المعرفة

الربط بين الش يء 

وخصائص محددة



الثقافة
وي مجموعة من القيم ذات الطابع المادي والمعن
راد والأفكار والمواقف والرموز التي يبرزها أف
يتم ثقافة ما نحو مختلف تواحي حياتهم والتي
مع تطويرها واتباعها بواسطة أفراد هذا المجت

لاكية التي والتي تشكل أنماطهم السلوكية والاسته

تميزهم عن أفراد تابعين لثقافات أخرى 



الخصائص العامة للثقافة
الثقافة مكتسبة

الثقافة متغيرة

الثقافة مشتركة



الثقافة الفرعلية للمستهلك

المعايير التي تساعد على 

ةتحديد الثقافة الفرعي

الجنسية

الديانة

العادات 
والتقاليد 

والمعتقدات

السن

المناطق 

الجغرافية

اللغة



سويقيةتأثير الثقافة عللى الاستراتيجيات الت
تحليل وتجزئة السوق 

تخطيط المنتج

ةالاستراتيجية الترويجي



الطبقات الاجتماعلية
م مجموعة من الأفراد لديها نسبيا نفس القي
والاهتمامات والأنماط المعيشية، والتي قد

هة لحد تمارس أنماط سلوكية واستهلاكية متشاب

كبير



معايير تقسيم الطبقات الاجتماعلية
الوظيفة أو المهنة

المستوى التعليمي

مستوى الدخل

منطقة السكن



التسويقيةتأثير الطبقات الاجتماعلية عللى الاستراتيجيات

مجالات توظيف 
الطبقات الاجتماعية في 

الاستراتيجيات 

التسويقية

تجزئة السوق 

الإعلان

تطوير المنتجات

التوزيع



الجماعلات المرجعية
وكه هي الجماعة التي يرجع إليها الفرد في تقييم سل➢

أمل في الاجتماعي، وهي الجماعة التي يربط نفسه بها، أو ي
أن يرتبط بها نفسيا

مجموعة حالية أو تخيلية تؤثر سلبا أو إيجابا على➢
التقييم والطموح والسلوك لدى الأفراد



أنواع الجماعلات المرجعية

الجماعات 

المرجعية

الجماعات 

الرسمية
الأصدقاءالأسرة

جماعات 

التسوق 

منظمات 
حماية 

المستهلك



ةالعوامل المؤثرة عللى دور الجماعلات المرجعي
درجة معرفة وخبرة المستهلك 

بالمنتج

صدق وجاذبية وقوة الجماعة 

المرجعية

مدى ظهور المنتج أثناء 

الاستهلاك

المنتجات أساسية أو كمالية



كمالي ضروري 

نوع المنتج

نوع الاستهلاك

:استهلاك علني / منتج كمالي
قوي على نوعية المنتج :التأثير 

وقوي على العلامة التجارية

الأماكن السياحية: مثال 

:استهلاك علني  / منتج ضروري 
ج ضعيف على نوعية المنت: التأثير

وقوي على العلامة التجارية

ساعات اليد والبدلات: مثال  علني

:استهلاك خاص / منتج كمالي
قوي على نوعية المنتج : التأثير

وضعيف على العلامة التجارية

أجهزة التلفاز: مثال 

:استهلاك خاص / منتج ضروري 
ج ضعيف على نوعية المنت: التأثير

وضعيف على العلامة التجارية

الثلاجات، الأفرشة: مثال  خاص



التطبيقات في مجال الإعلان
إيحاءات نجوم 

نالمجتمع المشهوري

مصداقية 

المشاهير

الشخص العادي



الموقفيةالعوامل 
عوامل الزمان والمكان المحيطة بالموقف الشرائي

وك الفرد والاستهلاكي التي تؤثر بصفة مؤقتة في سل
دون أن يكون لها علاقة بخصائصه الشخصية أو 

بعناصر المزيج التسويقي للمؤسسة



البيئة المحيطة بعملية الشراء
يات، تشمل الموقع الجغرافي الخاص بنقاط البيع، حجم البنا

ؤية الديكور والترتيب الداخلي، طريقة العرض ومدى إمكانية ر 
المنتجات المعروضة داخل المتجر، الصوت ودرجة الحرارة 

الخ,,,,,والإضاءة والرائحة 



الظروف الاجتماعلية المحيطة بعملية الشراء
مثل وجود أفراد آخرين حول المستهلك الذي يقوم

ستهلك بالشراء، والتفاعل الشخص ي المباشر بين الم
اء ورجل البيع أو مع الأفراد الآخرين الموجودين أثن

قيامه بعملية الشراء



المؤثرات الزمنية
خدمة مدى ضغط الوقت وارتباطه بالحاجة إلى السلعة أو ال

س الأشياء في من قبل المستهلك، فالمستهلك قد لا يشتري نف
ها في حالة وجود ضغط للوقت عليه مثل تلك التي يشتري

حالة توفر الوقت الكافي لديه قبل عملية الشراء




