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:المقدمة
المؤسساتىتسع،والدوليةالمحليةالأسواقتعيشهاالتيالشرسةوالشديدةالمنافسةظلفي

لهاقمرمومركزضمانأجلمنمنتجاتهاتطويرمجالفيالابتكارإلىدائمواستمراربكد

فيدةالجديالعروضطرحكيفيةفيوحتى،أيضاالاتصالووسائلبهاالخاصةبالسوق

تزاللاتيالالتسويقيةالاتجاهاتبينومنمختلفةتسويقيةاتجاهاتاتباعخلالمنالسوق

طبيقتهيالحالاتجميعفيالتنافسيةقدرتهاعلىالحفاظأجلمنالمؤسساتبهاتنادي

.التجريبيالتسويقمبادئ

وصولللسعياالمستهلكسلوكدراسةمجالفيالمهمةالتحولاتإحدىنجدالسياقهذاوفي

لعصبيابالتسويقذلكبعدعرفماوهوللقراراتاتخاذهحقيقةتفكيكبغرضدماغهإلى

ونقلتهذرياجالتسويقمفهومغيرتوالتيالتسويقعالمفينوعيةنقلةالأخيرهذبعدحيث

محدداتوبسلوكهالتنبؤوبالتاليورغباتهحاجاتهمعرفةإلىالمستهلكسلوكدراسةمن

يفكالمعرفةسعيا،ومشاعرهوعواطفهميولاتهومعرفةالمستهلكدماغدراسةإلىقراراته

.والأحياءابالأعصبعلمالتسويقمقاربةفييتلخصوذلكبهالخاصةالشراءبعملياتيقوم



 :الأولالمبحث

العصبيالتسويقوتعريفنشأة:الأولالمطلب
كانحيثيثةالحدالتسويقيةالعلوممجالفيطفرةالعصبيالتسويقعلمظهوريعتبر

بهاقامتالتيالتجاربمجموعةخلالمنوذلك، 1979سنةفيلهظهورأول

 Electroأجهزةباستعمالمشهورةعلاماتذاتأمريكيةشركات

Encephalographie EEG) . منظهرحيثهامةالدراساتتلكالنتائجوكانت

جلةمسالتجاريةالعلامةكانتفكلما،الدماغيةالأنشطةعلىيؤثرالإشهارأنخلالها

فيةكيعنالتساؤلبدأهناومن،بالإشهارتأثراالدماغيالنشاطهذازادكلمابالدماغ

 &Hyun )طرفمن 1990سنةالجوابوكان،بالإعلانالدماغتأثر

Rothschild) تنشيطبتقومالمستهلكلدىتسجيلاالأكثرالعلامةأناكتشافهبعد

الجزءيتأثرذلكبعدثم،الإعلانمشاهدةمنواحدةثانيةبعدالدماغمنالأيسرالجزء

الأمريكيةالشركاتبعضبدأت 2000سنةمنابتداءولحظاتبعدالدماغمنالأيمن

مثلالتسويقمجالالدراساتفيمنالنوعهذااستعمالفيالكبرى

Apple, Coca-Cola,samsung,lays
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بيانفي(Neuromarketing)العصبيالتسويقمفهومإلىمرةلأولالإشارةتم2002جوانوفي

Atlantaمجلةنشرتهصحفي advertising Bright Houseأعمالقسمإنشاءإلىخلالهمنتطرقت

تحليلعليهايبنىثمومنالأفعالردودتحليليتمخلالهامنالتيالوظيفيالمغنطيسيالرنينتقنيةفيهتستخدم

Aleالبروفسورإلىفتعودالعصبيالتسويقعبارةأصلأما،للشخصيةمفصل Smidts2002سنةمرغ

علىيعتمدقالتسويمنجديدكفرعاعتبرهو،التسويقمجالفيالعصبيالاقتصادعلمبتطبيققامالذي

تحكملتيلالقراراتالفرديتخذوكيفالبشريالدماغتعملآلياوفهمتحديدأجلمنالأعصابعلمتقنيات

البحوثفيالأعصابعلمتقنياتباستخدام،الشركاتلدىالاتصالاتعملفعاليةالزيادةالمستهلكسلموك

جدبنتائجرجتخحيث،المؤثراتلمختلفتعرضهعندالمستهلكدماغنشاطتحليلفيبالضبطوالتسويقية

.مبهرة

العديداولحفقدقياسيظرففيالعالمحولواسعةوشهرةانتشارمنالعصبيالتسويقإليهوصللمانظرا

معداتعلىيعتمدالذيالحديثالعلمذلك:بأنهعرّفوهحيثالجديدالمصطلحلهذتعريفتقديمالباحثينمن

جيةخارلمؤثراتنتيجةالدماغمستوىعلىأفعالردودمنيتممابتصويرتقوممتطورةطبيةوأجهزة

التيوتهلكالمسسلوكتحديدفيتؤثراستجاباتعليهاتتولدبدورهاالتيو،التجاريةالعلامةوكالإعلان

»النهائيالشرائيالقرارعنهايتولد .



:العصبيالتسويقأبعاد:الثانيالمطلب02

بعدو(1)الحسيالوعيبعدفيوالمتمثلةالعصبيالتسويقأبعادبعضذكرسنحاول

(4)الألفةوبعد(3)السلوكيةالمرونةوبعد(2)الموجهالإعلان :
:الحسيالوعيبعد1

جلامنتفسيرهاووتحديدهاالحواسخلالمنالمدركةالحسيةالمعلوماتتنظيمعمليةهوالحسيالوعي

حسيةالللمنبهاتالكليةالاستجاباتمجموعةعنعبارةبأنهكذلكويعرفالمعلوماتتلكفهموتمثيل

واسطةبالحسيةالأعصابطريقعنالفرديستقبلهاالتيو،المختلفةالخارجيةالمثيراتعنالصادرة

بترجمةتقومبحيث،الخارجيةالمنبهاتطريقعنالأعضاءتلكوتحفيزلاستثارةنتيجة،الحسيةالأعضاء

.رةالذاكفيالمخزنةالسابقةالمدركاتوالخبراتخلالمنمدركاتإلىالخارجيةالإحساساتوتفسير

نيمكالتيوالأساسيةوالعواملالشروطمنمجموعةتوفرمنلابدالحسيالإدراكعمليةتحدثولكي

أو،معينصوتسماعأو،معينةبألوانجسمرؤيةمثلإدراكهالمرادالشيءوجودمنلابد:فيتلخيصها

،الأذنأو،الأنفأو،العين:فيالحسيالإدراكعمليةعنالمسؤوليةالأعضاءتتمثلو،معينةرائحةشم

أغانيأووأصواتسماعأومثلاطبيعيةمناظررؤيةمثلالإدراكعمليةعنمعينشعورحدوثمنلابد

تمييزوأمثلاالمرئيةالصورةتشكلخلالمنوذلك،وإدراكهالهدفعلىالتعرفمعينة،روائحشمأو،معينة

.الشملعمليةتعرضتالتيالرائحةمعرفةأو،كذلكعليهوالتعرفالصادرالصوت



:الموجهالإعلانبعد2-

لاناتهمإعلتقديمللمسوقينبالنسبةأهميةالأكثرالوسائلإحدىالموجهالإعلانأصبحلقد

هوأخرىغةوبصي،التسوقفيسلوكاتهموماهتماماتهوسماتهملهميعكسبحيثللمستهلكين

،ةمعينخصائصوبصفاتيتمتعالذيالجمهورنحوموجهيكونالذيالإعلانأشكالأحد

فقدصائصوالخالصفاتتلكحسبالجمهورلتقسيمالعملاءبياناتباستخدامعموماذلكويتم

لمستوىاأوالجيلأوالسنأوالجنسأوالاقتصاديةالحالةعلىتركزسكانيةإماصفاتتكون

و،لوكهسوشخصيتهوالمستهلكقيمعلىكذلكتعتمدقدأو،والوظيفةوالدخل،التعليمي

زويك،لديهالشراءسجلمثلسلوكيةمتغيراتتكونوقداهتماماتهو.حياتهنمطوأرائه

منبدلاالةالرسقويتفضيللديهمممنالمستهلكينويتلقىمعينةصفاتعلىالموجهالإعلان

.رصالفإضاعةمنينقصماالمنتجميزةتهمتفضيلاتطابقلاومنالمهتمينغيرأولئك

..معينةجمهورلشريحةخصيصامصممةفريدةإعلاناتإنشاءوبالتالي



:السلوكيةالمرونةبعد 3-

أننجدحيثكالمستهلشعورإثارةخلالهامنيتمالتيالعصبيللتسويقالاستطلاعيةالمحاورأحدالسلوكيةالمرونةمحوريعتبر

رمضانفترةيفأنهنجدمثلاالايجابيةالموقفعنوالشرائيقرارهاتخاذفيوالسلبيةالإيجابيةالمواقفببعضيتأثرالمستهلك

بالنسبةأما،رفأكثأكثرالأواخرالعشرةخلالالطلبويزدادالمقدسةالبقاعزيارةعلىالمستهلكينطرفمنكبيرإقبالهناكيكون

تكونولوحتىاعليهالامتناعيتمفإنهبإسرائيلأبيبتلإلىرحلاتبرمجةيتمأنهلومثلانجدالمستهلكلدىالسلبيةللمواقف

والإيجابيالأثرذاتأمكنأوبأشخاصتتعلقمواقفعلىبناءاالمتخذةللقراراتبالنسبةهذا،خياليةوفاخرةوبخدماتبالمجان

هـإشباعوكالمستهلرغبةخلالهامنيتحققعاليةجودةذاتبخدماتالأمرتعلقإذاإنهذلكإلىضف،للمستهلكبالنسبةالسلبي

.المستهلكلرغباتمحفزيكونحتماذلكفإنوعاطفيامادياالكامل

:المنتجعلى (رضا)الألفةبعد 4-

التيالأهدافوالمساعيأهمأحدالزبائنمعالألفةبناءعمليةتعدحيث،،المنتجوالزبونبينالعلاقةتقويةمدىبهاونقصدالألفة

تمالذي»لقيمةاضوابطنموذجمنهايتألفالتيالعناصرأهمأحدوهي،زبائنهامعوتوثيقهاتقويتهاعلىالحديثةالمؤسساتتسعى

يمكنالتيوويرزمافريدو»تريسيمايكل»الاستراتيجيينالخبيرينقبلمنالماضيالقرنمنالتسعينياتبدايةفيتطويره

:يليفيماتلخيصها

Operationnelالتشغيليالتميز Excellence التكاليفمنأدنىبحدجيدةنوعيةذاتمنتجاتتقديمبهونقصد

والابتكارالتميزخلالمنأفضلجديدةمنتجاتتطويرهوالمنتجبقيادةالمقصودو : Product Leadershipالمنتجقيادة

بعثيالذيالأمرمستمربشكلالزبائناحتياجاتتلبيخدماتومنتجاتتخصيصخلالمنذلكويكون :الزبائنمعالألفةبناء

.المنتجوالزبونبينمتينةعلاقةيولدمما،نفسيتهمفيالرضاووالطمأنينةالراحة



:العصبيالتسويقأدوات :الثالثالمطلب 03
:المنتج– 1

يحتاجماذا :السؤالعلىللإجابةالسوقبحوثإجراءعليها،معينامنتجابتصميمالشركاتقيامقبل

التياالمزايمنالعديدمنيتكونالجديدالمنتج؟الاحتياجاتهذهتليالتيالفوائدهيوما؟المستهلك

سوقينالمالعصبيالتسويقيساعدهنا،مزيجأوخدمةأوالمنتجكانسواءالشراءعندالعملاءيختارها

الدماغداخلمارؤيةخلالمنغيرهاعلىمعينةمنتجاتيختارولماذاالمستهلكعنهيبحثمالفهم

تحيزدونجللمنتهـتفضيلاتوالدماغبينالعلاقةإلىوالنظرالخفيةالمستهلكتفضيلاتعلىللتعرف

.الحقيقيةالسوقأبحاثاختبارإنشاءوبالتالي

:السعر– 2

صنعمليةبعيتعلقأنهكما،للمستهلكومظهرهالمنتجبعرضيتعلقفيمارئيسيمؤشرالسعريعتبر

المستهلكينيلتضليمكنوبالتاليالفوائدمقابلالتكاليفتقييميتمالقرارصنععمليةخلاللأنهالقرار

ديدتحاجلومن،دائماذلكيكونلاقدالرغمعلىجودةأعلىتتوقعببساطةلأنهاالسعررفعخلالمن

للسعرالأقصىالحديعنيهذاوللدفعاستعدادهممدىمعرفةالمفيدمنمناسبوبشكلالمنتجاتأسعار

ستعداداتحديدالصعوبةمنأنهوبما،معينةخدمةأومنتجمقابلللاستثمارجاهزاالمستهلكيكونالذي

الدفعفيهلكالمسترغبةتحديدعلىالقدرةتقنياتهخلالمنالعصبيالتسويقفيوفر،للدفعالمستهلك

..المنتجأسعارانخفاضوارتفاعبينالاختلافاتوللمستهلكالسعريعنيماوفهم



:التجاريةالعلامة- 3

تكونماعادة،التجاريةالعلامةأبحاثعلىالعصبيالتسويقفعاليةأنالدراساتأظهرتلقد

المستهلكتمنحالتجاريةالعلامةلان،العامةالمنتجاتمنتكلفةأكثرالتجاريةالعلامةمنتجات

تؤثراريةالتجالعلامةأنكيفالدراسةهذهتوضح،أعلىقيمةتعطيبالتاليوبالثقةشعورا

يتمكيففهمىعلالعصبيالتسويقتساعدبالتاليوالمنتجاتاختبارعندالمستهلكقرارعلى

جاذبيةتأثيرلفحصدراسةبإجراء Chen and Hsuقامالمعروفةالتجاريةالعلامةتسعير

معريةالتجاالعلامةنربطفإنناتجاريةعلامةفينفكرعندما،الدماغعلىالتجاريةالعلامة

.السماتبعض

:الإعلانات– 4

ومنايفيالتسويقمنأساسياجزاءمنتجأولخدمةتجاريةعلامةعنوالإعلانالترويجبعد

عنوالإعلانالتجاريةللعلامةالترويجعلىالتأثيريحاولالعصبيالتسويقأنحيث،الحالي

صبيالعالتسويقوراءالسؤال،للإعلاناتالمستهلكينيستجيبكيفولماذافهمطريق

لاناتإعإنشاءمنالمسوقينمساعدةالعصبيالتصويرالبياناتيمكنكيف :هووالإعلانات

باطاتالارتلفحصالدارساتمنالعديدأجريتوقد،المستهلكونيتذكرهاومفيدةوفعالة

للإعلانالمستهلكتفضيلاتمنالعصبية



السياحيةالوكالاتزبائنحالةدراسة

البواقيأم
02

المفاهيمهمأفيوالمتمثلللموضوعالنظريالجانبالأولالفصلفيتناولناأنبعد

فيطرقيتمرالإبعادمنمجموعةخلالمنالعصبيبالتسويقالمتعلقةالأساسية

ذلكلعصبيابالتسويقللمستهلكالشرائيالسلوكتأثرمدىقياسإلىالفصلهذا

قمناثحي،البواقيبأمالسياحيةالوكالاتلزبائنعشوائيةعينةدراسةخلالمن

والأدواتالطريقةإلىالأولالمبحثفيتطرقنا:مبحثينإلىالفصلهذابتقسيم

وعرضإلىخلالهمنتطرقنافقدالثانيالمبحثأما،الدراسةفيالمستخدمة

.الدراسةنتائجتحليل



:الدراسةنتائجأولا

ساتالدروالميدانيةوالدراسةالنظريةالدراسةعلىبناءإليهالتوصلمأتمخلالمن

تخلصأنيمكنالسابقة

:التاليةللنتائج

.المستهلكالسلوكالشراءقرارعلىتأثيرلهليسالحسيالوعيبعدإن-

.المستهلكلسلوكالشراءقرارعلىتأثيرلهليسالموجهالإعلانبعدإن-

.المستهلكلسلوكالشراءقرارعلىتأثيرلهالسلوكيةالمرونةبعدإن-

.المستهلكلسلوكالشراءوقرارعلىتأثيرلهالألفةبعدإن-

بعلمنالزبائكذاوالسياحيةالوكالةمسيريقبلمنكافياهتماموعلميوجدلاإنه-

أحدتبريعالذيالعلمهذامعرفةوالبحثمنهميتطلبالذيالأمرالعصبيالتسويق

علىرفالتعيخصفيماإيجابياتمنلهلماالتسويقميدانفيالحديثةالتوجهات

.يالعصبالتسويقبحوثخلالمنمستمرةبصفةالزبائنورغباتاحتياجات



:التوصيات:ثانيا

اسةالدرعلىالمطلعمنهايستفيدأنيمكنالتيالتوصياتأهمعلىالتركيزسنحاول

بجانبأكثرالاهتمامخاصةبصفةالسياحيةوالوكالات،عامةبصفةالمنضماتعلىيجب-

الفكررتغييبإمكانهالمفهومهذالأنالاعتباربعينوأخذه،ومكوناته،العصبيالتسويق

لتسويقاومرتكزاتلأبعادالأمثلالاستغلالخلالمنوذلك،التقليديالتسويقعنالسائد

.قبلمنمعهودغيربشكلالخدماتقطاعفيخاصةالعصبي

و،دماتالخوجودةالعصبيالتسويقبحوثفيمتخصصينوخبراءبشركاتالاستعانة-

سويقالتأنواعاحدثوأجددمنالاستفادةواستخدامكيفيةعلىالتسويقمديريتدريب

بارهواعت،العصبيالتسويقبدراسةتعنىالمنظماتفيبحثيةمراكزإنشاءاقتراح-

يزةالمتحقيقأجلمنمعهاالتكيفمنولابد،منهالابدقادمةمستقبليةاستراتيجية

التنافسية

اليبأساستخدمهاطريقعنالمنظماتلدىالقديمةالتنبؤأساليبوتطويرتحديثمراعاة-

.العصبيالتسويقمثلاكثرتطورتنبؤ

بكلةالاستفاداجلمنالعمليةوالممارساتالأكاديميةالدارساتبينوالتنسيقالاهتمام-

.علميجديد



:الخاتمة
لقخفيالعصبيالتسويقدورإبرازالبحثهذاخلالمنحاولنالقد

هذهفطرمناعتناقهمنلايدكتوجهالأعمالالمنظماتالتنافسيةالمزايا

يدورمارفةبمعالمتعلقةالمستجداتمعوالتكيفالاستجابةبغية،الأخيرة

وإعدادتهيئةأجلمنوذلك،الشراءقراراتمنالزبونذهنفي

أنيمكنالتييةالتنافسالمزايابينومن،ومتطلباتهتتلائمالتيالمنتجات

 :يليامالعصبيللتسويقتبنيهاخلالمنالأعمالمنظماتعليهاتحوز

القطاعاتبعضفينسبيةالميزةهذهكانتوإنالأقلالتكلفةميزةتحقيق

يفعنهاالجيدةالذهنيةوالصورةالتموضعإلىبالإضافة،والمجالات

يةتنمخلالمن،ككلللمؤسسةالتسويقيالأداءمنوالرفعالأسواق

الاتجاهينذاتالقيمةوخلق،متطلباتالمستهلكينوإرضاءالسوقيةالحصة










