
  

 

  

                                   

  
  

  المستهلك سلوك مقیاس في العادیة الدورة امتحان
  

  نقاط)  06الأول:   ( السؤال

  تصحیح الخطأ إن وُجِدَ:أجب بصحیح أو خطأ مع 
 تھلك نتیجة القیام بعمل ما.یقصد بالدوافع تلك المكافآت التي یتوقعّھا المس 

 .یكون الموقف ملائم للسلوك عندما تكون قوة الدوافع أكبر من قوة الكوابح 

 الحوافز ھي تلك العملیة التي تشكّل انطباعات ذھنیة لمؤثرّ معینّ داخل حدود معرفة المستھلك 

 ة، والذي تستقر عنده یقصد بسلوك المستھلك الھدف الذي یسعى إلیھ منتج السلعة أو مقدّم الخدم

 السلعة أو یتلقى الخدمة.

 .المفھوم المثالي للنفس ھو ما یعتقده الشخص عن نفسھ 

  یتمیزّ الفرد صاحب الشخصیة المیكافیلیة بجمود في اعتقاده، ویحافظ على القیم التي یرى بأنھا

 تبقى ثابتة لفترة زمنیة طویلة.

 یمثلّ نفسھ الاتجاه. یرى بعض الباحثین بأنّ المكوّن التأثیري 

  السلوك ھو كل استجابة لفظیة أو حركیة للمؤثرّات الداخلیة والخارجیة التي یواجھھا الفرد، والتي

 .یسعى من خلالھا إلى تحقیق توازنھ البیئي

  نقاط) 03السؤال الثاني:   (

  الأسئلة ورقة على الإجابة

  :یلي ما أكمل

 الصناعي المستھلك بسلوك یقصد:............................................................................................. 
.................................................................................................................................................... 

 فیما تتمثلّ الھامة المبادئ من مجموعة على المستھلك لسلوك المفسّرة الاقتصادیة ةالنظری تقوم 
.............................................................................................................................................:یلي

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................  

 في وتتمثلّ طردیة علاقة منھا المطلوبة والكمیة السلعة سعر بین العلاقة فیھا تكون الحالات بعض توجد: 
....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................  
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  )نقاط 05(: الثالث السؤال    

 بین ومن والخارجیة، منھا الداخلیة العوامل من بمجموعة والاستھلاكي الشرائي السلوك یتأثرّ
  .  والتعلمّ الدوافع الحاجات،: نجد المستھلك سلوك في المؤثرة الداخلیة العوامل

 نظریة تعتمد Maslow  اذكرھما. فرضیتین على للحاجات 

 الدوافع تصنیفات اشرح. 

 التعلمّ طرق كأحد والاستجابة المثیر طریقة اشرح. 

  نقاط) 06:   (الرابعالسؤال 
  أجب عن الأسئلة التالیة:

 اشرح قرار الشراء المعقدّ والمركّب 

 .اشرح قرار شراء تقلیل التنافر 

  یرىWILKIE یین. اذكرھما مع بأنّ الشعور بالحاجة أو الشعور بالمشكلة یرجع إلى سببین رئیس

 الشرح.

  .یعمل المشتري و/أو المستھلك من خلال اتبّاع مراحل عملیة الشراء إلى تقلیل المخاطر المدركة

  ؟ماھي أنواع المخاطر المدركة من طرف المشتري و/أو المستھلكعلى ضوء ما درست، 
  

  بالتوفیق
    

  

  

  

  

  
 



  

 4 من  1 صفحة

 

   ةالنموذجی الإجابة
  

الاول السؤال النقاط  
0.25  
0.5 

 خطأ 
 لى انتھاج سلوك معین یقصد بالدوافع تلك القوى المحرّكة الداخلیة التي تدفع المستھلك إ

 بغرض تحقیق ھدف ما، كما تعمل على تخفیض حالة التوترّ الداخلي لدى ھذا المستھلك.

  
1 

0.75  2 صحیح 

0.25 
0.5 

 خطأ 
 القیام نتیجة المستھلك یتوقّعھا التي المكافآت في وتتمثّل الخارجیة، العوامل تلك ھي الحوافز 

 .ما بعمل

  
3 

0.25  
0.5 

 خطأ 
 أو شراء عن البحث في المستھلك یظھره الذي التصرّف ذلك المستھلك بسلوك یقصد 

 حدود في حاجاتھ ستشبع أنھا یتوقع التي الخبرات أو الأفكار أو الخدمات أو السلع استخدام
 لدیھ المتاحة الإمكانات

  
4  

  
 

0.25  
0.5  

 خطأ 
 علیھ یكون أن یجب ما ھو للنفس المثالي المفھوم..  

  
5  

0.25  
0.5  

 خطأ 
 الوسائل، بكافة الشخصیة مصالحھ وراء بالسعي المیكافیلیة الشخصیة صاحب الفرد یتمیّز 

  .الجماعي للعمل تصلح لا أنانیة الشخصیة وھذه الوسیلة، تبرّر الغایة وشعارھا

  
6  

  

0.75   7  صحیح  

0.75   8  صحیح  
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نقاطال الثاني السؤال   
 
01 

  لك الصناعيیقصد بسلوك المسته

ا سلوك المنظمات التي تشتري سلعً «یعرّف فیلیب كوتلر وآرمسترونغ سلوك المستهلك الصناعي بأنه: 

 »وخدمات لاستخدامها في إنتاج سلع وخدمات أخرى، والتي تباع أو تؤجّر أو یتم توریدها

 
1 

 
 

  
1.25 

مبادئ الهامة تتمثّل فیما تقوم النظریة الاقتصادیة المفسّرة لسلوك المستهلك على مجموعة من ال

  یلي:

 .توجد مجموعة من البدائل للسلع والخدمات یفاضل بینها المستهلك، وأنّ هذه البدائل موجبة 

 .یوجد للمستهلك دخل محدّد موجب یتصرّف في حدوده لاقتناء هذه السلع والخدمات 

 یا وانتقالي.المستهلك یرتّب حاجاته وفقا لأهمیتها، وأنّ هذا الترتیب مستقر نسب 

 توجد لدى المستهلك حریة في اختیاره للسلع والخدمات في حدود دخله. 

  یسعى المستهلك لتحقیق أكبر إشباع ممكن في حدود امكاناته أو مستوى معیّن من الاشباع بأقل

 تكلفة.

 
 

 
2 
 
 

 
 
 

0.75 
 

منها علاقة طردیة توجد بعض الحالات تكون فیها العلاقة بین سعر السلعة والكمیة المطلوبة 

 وتتمثّل في:

  السلع الضروریة جداً بالنسبة للفقراء یزداد الطلب علیها إذا ارتفع سعرها، كون دخل الفرد قد لا

 یكفي لاقتناء منتجات أخرى.

  السلع الكمالیة للأغنیاء والتي تستخدم للتفاخر یزداد الطلب علیها بارتفاع سعرها لإثبات نوع من

 عیة.المكانة الاجتما

 
 
 

3 
 



  

 4 من  2 صفحة

 

  إذا توقّع المستهلك ارتفاع مستمر للأسعار فإنّ الطلب سیرتفع رغم ارتفاع سعر السلعة والعكس في

 حالة توقّعه لانخفاض مستمر في الأسعار.
  

 المجموع  03
 

نقاطال الثالث السؤال   
 

  
01 

  

  للحاجات:  Maslowنظریة فرضیتي

 لوك المستهلك، في حین الحاجات المشبعة لا تحفیز الحاجات غیر المشبعة لها تأثیر على س

 تحتاج إلى تحفیز فهي مشبعة.

  یمكن ترتیب حاجات الفرد حسب أهمیتها، ابتداء من الحاجات الضروریة إلى غایة حاجات تحقیق

 الذات.

 
 
 

1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
02 

  :تصنیفات الدوافع

  :ع الفطریة هي تلك الدوافع التي تصنّف إلى دوافع فطریة ودوافع مكتسبة، فالدوافحسب طبیعتها

ترافق الفرد منذ ولادته كدوافع إشباع الحاجات الفیسیولوجیة(الأكل، الشرب، الملبس...إلخ)، أمّا 

الدوافع المكتسبة فهي تلك الدوافع التي تتكوّن لدى الفرد نتیجة تفاعله مع البیئة التي یعیش فیها، 

 التباهي لدى بعض الأفراد.و كمثال شراء بعض الماركات العالمیة بدافع 

  :حیث تصنّف إلى دوافع إیجابیة ودوافع سلبیة، فالدوافع الإیجابیة هي تلك من حیث الاتجاه

الدوافع التي تجعل الفرد یقوم بشراء المنتوج، أمّا الدوافع السلبیة فهي تلك الدوافع التي تجعل الفرد 

 یمتنع عن التعامل مع منتوج أو ماركة معیّنة.

 حیث تصنّف إلى دوافع عقلانیة ودوافع عاطفیة، فالدوافع العقلانیة هي  سلوك المستهلك: حسب

تلك الدوافع التي تكون مبنیة على دراسات مسبقة، وتكون وفق أولویات الفرد الشرائیة والاستهلاكیة 

على شراء  وتتفّق مع إمكاناته، أمّا دوافع الشراء العاطفیة فهي تلك الدوافع التي تجعل الفرد یقبل

منتوج من ماركة معیّنة دون القیام بتخطیط مسبق، وكذا بدون مراعاة لأولویاته الشرائیة 

 والاستهلاكیة.

 :حیث تصنّف إلى دوافع أوّلیة ودوافع انتقائیة ودوافع التعامل،  حسب مراحل تصرّف المستهلك

شراء منتوج معیّن بغضّ النظر فدوافع الشراء الأوّلیة هي تلك الدوافع التي تجعل الفرد یقدم على 

عن نوع الماركة أو نوع المتجر الذي یتعامل معه، أمّا دوافع الشراء الانتقائیة فهي تلك الدوافع 

التي تجعل الفرد یتعامل مع ماركة معیّنة دون غیرها من الماركات (انتقاء ماركة من بین الماركات 

التي تجعل الفرد یتعامل مع متجر معیّن دون المتاحة)، في حین دوافع التعامل هي تلك الدوافع 

  غیره من المتاجر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 

 
 
 
 
 

02 

ویعتبر من أكثر  ،Ivan Pavlovینسب هذا النموذج إلى عالم النفس الروسي المثیر والاستجابة: 

 النماذج شیوعا، ویعتمد في تفسیره على متغیّرین هما المثیر والاستجابة.

على الكلب، وجد بأنّ لعاب الكلب یسیل عند تقدیم الطعام   Pavlovام بهاومن خلال التجارب التي ق

له أو عند سماعه للجرس، وأطلق علماء النفس على هذه الظاهرة بالتعلّم الشرطي أو الترابطي، على 

اعتبار أنّ الكلاب أو أي من الكائنات الحیة الأخرى تعلّموا الربط بین مثیرین لا توجد علاقة 

  الجرس والطعام)، والاستجابة بالطریقة نفسها(سیلان اللّعاب)بینهما(قرع 

 وتتمثّل أهم عناصر هذه النظریة فیما یلي:

التكرار: أي تكرار الشيء نفسه لأغراض مختلفة، كتكرار الإعلان لغرض إثارة الانتباه وزیادة المعرفة 

 والإقناع والتذكیر...إلخ.

 هة إذا ما حدثت استجابة لمثیر وتكرّرت هذه الاستجابة.التعمیم: أي تعمیم الدراسة على مواقف مشاب

 
 
 
 
 

3 



  

 4 من  3 صفحة

 

 التمییز: ویقصد به حدوث الاستجابة أو عدم حدوثها.

 ویمكن توضیح نموذج المثیر والاستجابة تسویقیا من خلال الشكل التالي:

  
جموعالم  05  

 

الرابع السؤال  
 
 
 
 

1.5 

  شرح قرار الشراء المعقّد والمركّب:

  یواجه الأفراد أو الأسر قرار شراء معقّد عندما یواجهون مشكلة تتمثّل في:     

 .عدم حیازتهم على المعلومات الكافیة الخاصة بالمنتوج محل الشراء 

  مرتفع، أهمیة المنتوج بالنسبة للمشتري...إلخ).اتّخاذ القرار الشرائي له أهمیة كبیرة (سعر المنتوج 

 .عدم معرفة الأفراد للمنتوج 

وهذا ما یجعل قرار الشراء یستند إلى رأي المجموعة من خلال التشاور بین الأفراد المشتركین في      

  عملیة الشراء بهدف اتّخاذ قرار شرائي سلیم، كما أنّ لكل فرد ضمن المجموعة دور یقوم به.

 
 
 
 

1 

 
 

 
 
 
1.5 

  شرح قرار شراء تقلیل التنافر:

یحدث هذا السلوك عندما یشترك مجموعة من الأفراد في عملیة الشراء لمنتوج سعره مرتفعا ولا یتكرر 

الشراء إلاّ خلال فترات زمنیة متباعدة نوعًا ما، وبالتالي ینطوي القرار الشرائي على عملیة مجازفة 

  رات الشرائیة عادة السلع المعمّرة.كبیرة، ویخص هذا النوع من القرا

وتتم عملیة الشراء من خلال القیام بجولة بین المتاجر  فیتعرّفون على خصائص الماركات   

  المعروضة، لتتم عملیة الشراء بشكل سریع ضنًا منهم أنّ الماركات متشابهة من حیث الخصائص.

المعروضة، أو ماركة ممیّزة لم یتم وبعد عملیة الشراء یكتشفون الاختلاف بین الماركات        

 اختیارها فیحدث نوع من التنافر بین الأفراد.

ولتقلیل هذا التنافر  تقوم المؤسسة بالاتّصال بالزبائن بعد الشراء وتقدیم خدمات ما بعد البیع        

  لمجموعة.وغیرها من الأسالیب التسویقیة المستخدمة في تأكید صحة القرار الشرائي المتّخذ من طرف ا

 
 
 
 
 

2 

 
 
 
 
 
 

1.5 

 بأنّ الشعور بالحاجة أو الشعور بالمشكلة یرجع إلى سببین رئیسیین هما: WILKIEیرى 

 تغیرات تحدث في الحالة الحالیة للفرد:

 .انخفاض المخزون من السلعة لدى المستهلك 

 .عدم رضا المستهلك عن مخزون السلعة الحالي 

 لك.تناقص الموارد المالیة للمسته 

 تغیّرات تحدث في الحالة المرغوبة:

 .ظهور حاجات جدیدة للفرد 

 .ظهور رغبات جدیدة لدى الفرد 

 .ظهور منتجات جدیدة في الأسواق 

 .الحاجة إلى شراء منتجات أخرى مكمّلة  

 
 
 
 
 

3 

 
 

  :أنواع المخاطر المدركة من طرف المشتري و/أو المستهلك

  ل.خسارة الوقت والجهد المبذو 

 
 



  

 4 من  4 صفحة

 

1.5  .الخسائر المادیة 

 .الخسائر المالیة 

 .الخسارة المرتبطة بنظرة الشخص إلى ذاته وكذا نظرة الآخرین إلیه 

  

04 
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