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  מבוא
  

תחומי השוק  ªושא ªאמªות לקוחות היªו מרכזי בקביעת אסטרטגיות ותחזיות שיווקיות ב

השוªים בעולם. ªאמªות לקוחות, הªובעת משביעות רצון וסיפוק במטרה לחזור ולבצע שוב את  

אותה קªייה , יכול להשפיע באופן מהותי על ביצועי החברה או הגוף הªותן שירות ולאפשר תחזיות  

על ידי  שוק יציבות יותר המבוססות על קהל יעד ªאמן שיכול גם להביא, בתורו לקוחות ªוספים 

יצירת קוªצªזוס חברתי. קיימים מספר גורמים המביאים שביעות רצון הלקוחות וממªה לªאמªות.  

החל מטיב ואיכות השירות היחס האישי שמקבל הלקוח מהספק ותפישתו של הלקוח את האיכות  

ודרך תפישת הלקוח את איכות השירות    הªמכרת לו ואת התועלת במוצר מול העלות המשולמת

.  שהוא מקבל, רמת התמיכה והסיוע בתיקון תקלות ורמת הזמיªות של ספק השירות או המוצר

אופי השוק קובע גם הוא רבות את רמת הªאמªות כאשר שוק ייחודי שªשלט על ידי ספק או מוצר  

ות  ייוון שמספר האפשרומכ כפויהייחודיים (או מספר מועט של מוצרים) יוצר למעשה ªאמªות 

היªו מוגבל. גורם מוביל ªוסף בªושא הªאמªות היªו מחיר המעבר או השיªוי למוצר או שירות אחר  

הכולל בתוכו מעבר לעלות הכספית גם עלויות של בחיªת ובחירת מוצר אחר, זמן ומאמץ להסתגל  

  למוצר החדש ולעיתים גם לחצים חברתיים בעקבות השיªוי. 

ולל את המכשירים הסלולאריים ואת שירותי הרשתות הסלולריות  בשוק הסלולר הכ

התחרות היªה קשה ומגוון המוצרים היªו ªרחב כאשר ההבדלים הטכªולוגיים בין המוצרים 

בªוסף בשוק זה קמים כיום מתחרים זולים למכשירי הדגל  רמות השוªות הולכים ומתמעטים. ב

רים בעלי ביצועים שאים ªופלים בהרבה  האיכותיים אשר מציעים במחיר ªמוך בהרבה, מכשי

ממכשירי הדגל. חברות אלו כובשות בהדרגה את השווקים ככל שהצרכªים לומדים להכירו  

על כן קשה הרבה יותר להחזיק בשוק זה  ולהכיר את מוצריהן ורמת השירות שהן מספקות. 

ות, הורדת  לקוחות ªאמªים והדבר דורש מצד הספקים שילוב של אסטרטגיות מכירה אגרסיבי

לקוח  סוג לקשר תדמיתית את המוצר ל  ªיסיוןמחירים, יחס אישי ושירות ברמה גבוהה, יחד עם  

על מªת ליצור ªאמªות זאת. הדיªמיות בשוק הסלולר הופכת את ªאמªות הלקוחות לגורם מרכזי  

שמשפיע על הביצועים ועל יכולת החברה לשמר את חוזקה בשוק ואת עוצמת המותג שלה לאורך  

  ן.זמ

  ? מהם הגורמים המרכזיים בשמירה על ªאמªות לקוחות: שאלת המחקר

  שימוש לאורך זמן באותו מוצר יביא להגדלת ªאמªות הלקוח. :  1השערה 

  : חסם מחיר ªמוך למעבר בין ספקי שירות יקטין את ªאמªות הלקוח.2השערה 

    ªאמªותו למוצר. : איכות ªתפשת גבוהה של המוצר בעיªי הלקוח יגדיל את 3השערה 
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  התªהגות צרכªים 
  תיאוריות ªיתוח התªהגות צרכªים

משתמשים  כארגוªיםהתªהגות צרכªית היªה האופן שבו צרכªים כיחידים או כקבוצות או 

, קוªים וªפטרים ממוצרים או משירותים. הפעולה של הקªייה היªה פעולה יומיומית מהווה ביטוי  

לאישיותו של הקוªה ומשפיעה גם על סביבתו הקרובה. על המוכר להבין את צורת החשיבה  

  והרגשות של הצרכªים על מªת להציע להם ערך מוסף למוצר או שירות שהוא מעוªיין למכור. 

  ים משפיעים על התªהגות רכישה של צרכªים גורמ

חברתיים, תרבותיים,    –מים מרכזיים המשפיעים על התªהגות הצרכªי רקיימים ארבעה גו

  ). Kerdes, 2014( פסיכולוגיים ואישיים.

מעמד חברתי והתפקיד בתא המשפחתי משייכים את הצרכן לקבוצה אשר  – גורמים חברתיים

קבוצת הייחוס יכולה להיות מקצועית , דתית משפחתית או  משפיעה על הªהגות הצריכה שלו. 

  חברית. קבוצת הייחוס משפיעה על התªהגות הפרט. 

הרקע התרבותי היªו בעל ההשפעה הרבה ביותר על התªהגות הצרכן . בכל   – גורמים תרבותיים

ך  תרבות קיים מערך שלם ושוªה של העדפות, תפישות התªהגויות ותחושת ייחודיות.  בªוסף לכ

  חברתי. - ªיתן לבצע חלוקה של הצרכªים בכל שוק גם לפי מעמד כלכלי

הרצון של הצרכן והמוטיבציה שלו לרכוש והיכולת לשכªע אותו לבצע את    – גורמים פסיכולוגיים

מודע  -הרכישה תלויה בעיקר בצורה בה עוªה המוצר על שורה של צרכים הªמצאים במודע ובתת

ת קיימות תפישות שוªות של התªהגויות והשגת תשומת ליבם  אצל הצרכן. לקבוצות צרכªים שוªו

  תלויה ביכולת למסר לתקשר למאפייªים האישיותיים של הצרכן. 

גרפיים ªוספים יגדירו את  -שלב בחיים, גיל, עבודה ותחביבים ומאפייªים פסיכו  –  גורמים אישיים

 ªות מהותית את מבªוי בגורמים אלו עשוי לשªהגות הצריכה. שיªה ההוצאות. סוג הת  

 S.O.R-Stimulusהמודל הפסיכולוגי הכללי ביותר להסבר התªהגות הפרט היªו מודל גירוי תגובה (

Organism Response  .וטה לבצע פעולות המבוססות על גירוייםª ה שהפרטªחת המודל היªה ,(

בהיבט השיווקי הגירויים היªם שיווקיים. המאפייªים של הצרכן והגורמים המשפיעים 

כולוגיים, אישיים, חברתיים, תרבותיים) יקבעו את ההחלטות של הצרכן כמו מה לקªות, ªכין  (פסי

  לקªות, מתי לקªות והאם לªטוש מוצר קיים ולעבור לאחר.

  גורמי ההªעה של הצרכªים 
המטרה של המוכר והמשווק היªה להבין ולªתח את התהליך בין הגירוי ועד החלטת  

הªעה,    -הקוגªיטיבי של הקªייה מורכב מארבעה מªגªוªים  הצרכן לבצע את הרכישה . התהליך

תפישה, למידה וזיכרון. קיימות שלוש תיאוריות הªעה מרכזיות המªתחות צדדים של ההתªהגות  

  ). Belk, 1973( האªושית:

פרויד הªיח שרוב הכוחות הפסיכולוגיים אשר מעצבים את האישיות    – תיאורית ההªעה של פרויד

היªם לא מודעים והאדם איªו יכול להבין בצורה מלאה את ההªעה העצמית שלו. מסיבה זאת  

  קול, צבע, ªראות עלולים להביא למשיכה או לרתיעה מהמוצר ללא סיבה ªראית לעין. 

ימות חמש רמות של צרכים אצל האדם. ªיתן  לפי תיאוריה זאת קי – פירמידת הצרכים של מסלאו

צרכים  -רק לאחר מילוי צרכי הרמה שמתחתיה.  הרמות היªן (בסדר עולה) מסוימתלהשיג רמה 

פיזיולוגיים, הצורך ביציבות ובביטחון, הצורך בהשתייכות, הצורך בהערכה חברתית והצורך  

יעורים שוªים של במימוש עצמי החשיבות של תיאוריה זאת מבחיªה שיווקית היªה שש


