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الثقافة
الثقافة الفرعیة

الطبقة الاجتماعية

المشتري
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.) cultural factors: ( العوامل الثقافیة  -١             
ھي مجموعة من العوامل التي یعبر الفرد من خلالھا عن اسلوبھ في التعامل الیومي  -*

:من خلال تجاربھ الانسانیة السابقة وتشمل 

)  culture: ( الثقافة العامة أ-
ھي عبارة عن التراكم المعرفي والقیمي لمفاھیم یستخدمھا المجتمع مع البیئة ، ویتم  -*

.توریثھا للأجیال القادمة 

.تعتبر معیار شخصي للتعامل مع الآخرین  -*

.المواطن یقوم بإجراء الفحص الدوري سنویا : مثال 
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) sub-culture:(الثقافة الفرعیة  -ب          
ھي تلك الثقافة التي تمتلك سمات وصفات سلوكیة خاصة یمكن تمیزھا عن غیرھا  -*

.من المجامیع الاخرى ضمن الثقافة العامة 

یمكن ان تعطي تطابق شخصي او اجتماعي لأعضائھا قیاسا مع غیرھا من الثقافات  -*
.

تناول  الفئات العمریة غیر الشابة اطعمة خالیة من الدھون حفاظا على  مثال -*
.صحتھم

)  social class: (الشریحة الاجتماعیة  -ج
:تحتوي المجتمعات على شرائح اجتماعیة مختلفة یعتمد ذلك على   -*

.الخ .... المھنة  -*مكان الاقامة       -*التعلم       -*الدخل       -*  

.ھذا یساعد على التمییز بین ھذه الشرائح الاجتماعیة   -*

ھي التجانس  النسبي لأقسام او اجزاء المجتمع  ، ویشترك : الشریحة الاجتماعیة  -*
. اعضائھا باھتمامات وسلوكیات مشتركة 



٦

جماعات المرجعية
Reference Groups

الدور والمكانة
Roles & Statuses

الاسرة 
Family

  العوامل الاجتماعیة
Social Factors
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:مثل  تمثل مجموعة العلاقات  التي تربط الفرد بالأخرین ، ویؤثر ویتأثر بھم -

)   reference group: ( الجماعات المرجعیة أ-
ھي تلك الجماعات  التي تؤثر بشكل مباشر او غیر مباشر على اتجاھات الافراد  -*

: وسلوكھم مثل 

.الجمعیات  -*النقابات    -*الجیران     -*جماعات العمل     -*الاصدقاء     -*   

ذه الجماعات ممكن ان تؤثر على  سلوك المرضى من حیث تفاعلھم او شراءھم ھ -*
.للخدمات الصحیة 
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)   family: (العائلة  -ب           
.تعتبر المجموعة الاولى التي یتأثر بھا الفرد ویؤثر بھا  -*

.لذلك فان قرار شراء الخدمات الصحیة سیتأثر بقرار العائلة  -*

.مثل اجراء عملیة جراحیة  -*

)status: (المكانة   -ج
.تمثل الموقع الذي یحتلھ الفرد في المجموعة الاجتماعیة للفرد  -*

.یذھب الفرد للتبرع بالدم قبل غیره بسبب مكانتھ بین المجموعة  :مثال  -*



٩

Personal Factors الذاتیةالعوامل   الذاتیةالعوامل 

 نمط الحياة

المهنة و الظروف الاقتصادیة الشخصية  

العمر ومراحل دورة  العمر ومراحل دورة  
 حیاة الاسرة

العوامل الذاتیة أو الشخصیة
Personal Factors



)  personal factors: ( العوامل الشخصیة  -٣          10

:تشمل العوامل التالیة  -*

) age:  (العمر  -أ      
.للخدمة الصحیة  الشرائيللعمر تأثیر كبیر على السلوك  -*

كلما زاد العمر زاد الاعتماد  زاد اعتماد المریض او الفرد على نفسھ في شراءه  -*
.للخدمات الصحیة 

القانون یشترط موافقة ولي الامر على اجراء عملیة جراحیة للمرضى التي تقل  -*
.سنھ  ١٨اعمارھم عن 

ایضا یمكن ان یطبق ذلك على كبار السن من حیث موافقة ابناءھم على الإجراءات  -*
.الطبیة لھم 



)life style: ( نمط الحیاة  -ب             11

یختلف الافراد في نمط حیلتھم مع  اشتراكھم في الثقافة ، والوظیفة ، والشریحة  -*
.الاجتماعیة 

:نمط الحیاة الفردي ناتج عن  -*

.البیئة المحیطة بالإنسان -*    

.الانشطة التي یقوم بھا الفرد  -*    

.اھتمامات الفرد واراءه  -*    

ذا على العاملین في مجال التسویق ان یبحثوا عن العلاقات القائمة ما بین ل -*
.الخدمات المقدمة وانماط الحیاة للمرضى 



)personality: (الشخصیة  -ج           12

.تعتبر الشخصیة من اھم المقومات في تقییم سلوك الفرد  -*

ھي استجابة الفرد المتمیزة للمثیرات او الاحداث الاجتماعیة وكیفیة : الشخصیة  -*
.توافقھ معھا 

: سلوك الفرد یتأثر بعاملین  -*

.سمات الفرد وخبرتھ في الحیاة   -أ  

.المؤثرات الخارجیة المحیطة بالفرد  -ب  

ھذه العوامل السابقة تساعد الفرد على حسن اختیاره للخدمات الصحیة والمستشفى  -*
.الخ ................ والاطباء 
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الادراك
Perception 

التعلم
Learning 

الاتجاه
Attitudes

الدافع 
Motivation



الدوافع  -١
Motivation

µ  القوى الكامنة التى تحرك الافراد نحو اتــــباع سلوك
او..            معین

µ یعمل على الوصول الى الھدف ، الناتج السلوكي للحاجة
الذي

.یشبع تلك الحاجة     
 
µ   الحاجات اما جسدیة او نفسیة

١٤



ما ھي الدوافع ؟١٥

ھي القوى الكامنة التي تحرك “
الافراد نحو اتــــباع سلوك 

”معین
حاجة او رغبة معیــــنة تؤدى ”¤

 “بالإنسان الى أن یتصرف بطریقة ما



دوافع الشراء

µ یوجد دوافع معقدة تقف خلف القرارات الشرائیة:
 
µ الدوافع الخفیة والدوافع المصرح بھا.

µ  ؟روالكسما ھو الدافع وراء شراء ساعات
 
µ  لماسلولذا من الممكن تحلیل الدوافع باستخدام ھرم الحاجات .

١٦



١٧

 الحاجات الاساسية
( 1( السكن، الماء، الطعام

 الحاجة للأمن
( الحماية، الامان )2

 الحاجات الاجتماعية
( 3( الحب، الشعور بالانتماء

المكانةاحترام الذات
 الحاجة للتقدير

المكانة،الاعتراف، احترام الذات
4
تطوير وإدراك الذات

 تحقيق الذات
تطوير وإدراك الذات

5

هرمیة الحاجات لماسلو
Maslow Needs Hierarchy
هرمیة الحاجات لماسلو
Maslow Needs Hierarchy
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  الصفات، المنافع ، الدوافع

ھل ھناك فرق؟

ماذا يحمل المنتج مــــــن صفات؟ فى شكل “   الصفات¶
“ مواصفات ومحتويات ومقايیس أداء

المكافأة التي يحصل علیھا العمیل من شراء “ المنافع ¶
المنتج ، أي ماذا يريــــد العمیل ؟ طعم ، أداء ممیز ، توفیر نقود، 

“ سعادة أولاد ، صحة

لماذا يريد العمیل ھـــــــذه المنتجات؟ مثل  “  الدوافع¶
”.. التخلص من مشكلة، وضع اجتماعي ممیز ، احترام



صالح القحطاني. د

سلوك المستھلك

١٩

للحاجات الإنسانیة ماسلومدرج 

Psychological needs
1حاجات فسیولوجیة

Safety needs
الأمـــن

2

Social needs
3الانتمــاء

Esteem needs
تحقیق المكانة

4

actualization
تحقیق الذات

Self-
actualization
تحقیق الذات

5

تحويل الحاجات إلى منافع ومنتجات

المنتجالمنفعةالحاجة

مشروبات -میاه الارتواء من العطشالحاجة إلى الشراب

أحزمة الأمان–نظم الأمان حفظ النفسالحاجة إلى الأمان

الموبایل–النوادي )مثلاً (صداقة الحاجات الاجتماعیة

–السیارات الفخمة نیل احترام الناسالحاجة إلى المكانة
المجوھرات

التعلم–الكتب الابتكارالحاجة إلى تحقیق الذات



الادراك -٢
Perception

الادراك -٢
Perception

µعملیة تلقي وتنظیم واستیعاب المعلومات والمغریات البیعیھ 
.عن طریق الحواس الخمس

µ  تؤثر الطریقة التي یدرك بھا الفرد المثیرات الخارجیة على
.رد فعل الفرد

µ وعلاقة المثیر بالأشیاء المحیطة وظروف الفرد.. الادراك.
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 الإدراك

لإدراك هو عملية تلقي المعلومات وتنظيمها ا
 وتحديد معنى لها

يعتمد إدراكنا لما نتلقاه من رسائل على خبراتنا 
 السابقة

نحن ندرك الرسائل التسويقية التي تصل 
:  ويعني ذلك )الإدراك الانتقائي(إليها بشكل انتقائي 

إدراك ما يتفق مع ما نعرفه من –الانتباه للمثيرات القوية 
الاحتفاظ (الاحتفاظ بجزء يسير من هذه الرسائل –معلومات 
كما أن المستهلك قد يفهم الرسالة على غير ما –) الانتقائي

أن يكون لذا يحرص المسوقون ) الخلل الانتقائي(قصده المسوق 
 الخلل عند حده الأدنى



نستنتج مما سبق اختلاف الأفراد في طریقة إدراك نفس 
:المثیر وبالتالي في رد الفعل اتجاه ھذا المثیر حسب

:عملیات الإدراك الثلاث:عملیات الإدراك الثلاث

 الخلل الانتقائيالخلل الانتقائي

الإدراك الانتقائي

 الاحتفاظ الانتقائي



التعلم -٣
Learning

التعلم -٣
Learning

µ  تغیرات في سلوك الفرد نتیجة الخبرة .
بمعنى آخر             

 
µ  التغیرات فى سلوك الفرد نحو الاستجابة تحت تأثیر

.خبراتھ أو ملاحظتھ للأنشطة التسویقیة     

٢٣



 التعلم

يهدف المسوقون إلى ترك خبرات موجبة لدى 
) تعلم(المستهلك عن منتجاتهم   

 إلى الوقت مع )عادة( الموجبة الخبرات هذه تتحول
 منتجات شراء نحو القرارات اتخاذ يدعم سلوك

المستهلك بتعليم قامت التي الشركة  



العوامل الأزمة للتعلمالعوامل الأزمة للتعلم

µ   یعتبر التعلم نتاج التفاعل بین مجموعة من
 :العوامل
µ  الدافع
µ المداخل
µ  الاستجابة
µ الدعم :
µ العقاب  

٢٥



الاتجاه او المیول -٤

µواتجاھات التصرف الدائمة ، المشاعر العاطفیة، التقییم
َو السلبیة  نحو بعض الاشیاء او الافكار .  الایجابیة أ

بمعنى اخر                     

µموقف الفرد الایجابي او السلبي اتجاه الاشیاء او الافكار.
 
µ تكوین الانطباع(میول الفرد لھ علاقة بالسلوك الاستھلاكي  (

٢٦



 الاتجاهات

 الفرد يجعل مكتسب استعداد هو الاتجاه
ثابت بشكل معين شيء يرفض أو يقبل  

 الشرائي سلوكه على الفرد اتجاهات تؤثر عامة بصفة
اتجاهاته مع يتوافق ما شراء إلى الفرد يميل حيث  

:الاتجاهات خصائص من  
-  حوله يتكون الذين الشيء وهو هدف للاتجاه
 الاتجاه
- التغيير وصعوبة الاستقرار إلى الاتجاهات تميل  
- لتعميمل قابلة أنها  
-   طويل لوقت تحتاج ولكن الاتجاهات تغيير يمكن
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قابلة للتعمیمقابلة للتعمیم

مكتسـبة

تخص شيء    
معین   
ولها ) الهدف(

قوة ومسار نحوه 

خصائص الاتجاهاتخصائص الاتجاهات

تتصف 
 بالثبات



مكونات الاتجاه او المیول مكونات الاتجاه او المیول 

µالمكون الادراكي  :

µالمكون العاطفي:  

µالمكون السلوكي:

٢٩



ولاء العمیل

µ  إلى أن المستھلك على استعداد ، على الأقل وفي : یشیر الولاء
بعض الأحیان إلى التخلي عن الرغبات الخاصة بھ لمصلحة 

.الصنف
µ   الولاء الزائف مقابل الولاء الحقیقي
µ أنماط الولاء:

µ ولاء شدید :
µ ولاء معتدل:
µ ولاء متنقل  :
µ المتحولون:
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مصادر الولاء للمنتجات

٣١

ارتفاع تكلفة التغییر
الارتباط

للصفات الحاكمة
للاسم

العاطفي

التعامل الطویل المألوف
المرتبط بالراحة


