
 

 סמינריון בשיווק
 

 יצירת חווית קנייה לצרכן" :  "חדשנות שיווקית:הנחקר התחום

סביבת הקניה מעצבת חוויה ללקוח, עוצמת חווית השירות מושפעת ממספר החושים המעורבים והיא משפיעה על 

היקף הקנייה וגורמת לרמת נאמנות גבוהה יותר. חברות המצליחות לעשות שימוש נבון, חדש ומקורי באיכות 

ובעוצמת החוויה החושית של לקוחות, זוכות להצלחה עסקית טובה מאוד. 

 

 :המחקר שאלת

 כיצד משפיעים גורמים בסביבה הקימעונאית כגון מוזיקה, ריח ותצוגה על חווית הקניה והתנהגות הצרכן ?

 

 :ראשי פרקים

 

 הקדמה •

 

  בביבליוגרפיה)1-4   (מאמרים חווית קניה •

 

o   :הגדרה  

 מהי חווית הקניה? ממה היא מורכבת?

החושים בחווית הקנייה- כיצד החושים שלנו משפיעים ומעצבים את האיכות והעוצמה של החוויה 

שלנו כצרכנים? 

o   :התייחסות לצד הלקוח 

חווית הצרכנים-  היא זו שמחזירה אותם לסביבה הקמעונאית שוב ושוב.  

לקוחות מייחסים את אותה החשיבות להנאה שבמוצר כמו התועלת ממנו, ולכן ממליצים על 

עיצוב חווית מרכז הקניות או החנות כהשקעה במותג עצמו.  

העולם הפך להיות שוק של צרכנים וכוח המיקוח נמצא בידיו של הצרכן במאה העשרים ואחת- 

חברות רבות שואפות לשמור על הלקוחות הקיימים שלהן ולכן פועלות בדרכים רבות ויצירתיות 

 כדי ליצור חוויה ללקוח, שיש בה הרבה מעבר לשביעות רצון. 

o   :התייחסות לצד הקימעונאי

מטרת הקמעונאי היא ליצור מערכת קשרים שיווקיים עם הלקוח אשר תשפיע על היקף קניותיו 

ורמת נאמנותו לפירמה. מרבית חברות הקמעונות בעולם המערבי הבינו כי יצירת חוויית קנייה 

ללקוח היא הדרך הטובה ביותר להגביר את מכירותיהן. המונח "חוויית קנייה" נשמע הרבה 

בשנים האחרונות. יצירה מתוכננת של חוויית קנייה בחזית המכירות של כל פירמה - חנות, בדרך 

כלל - היא תנאי הכרחי ליצירת בידול, שהוא חיוני בכל שוק, אך בעל חשיבות מכרעת בשווקים 

 תחרותיים במיוחד. 

נתמקד בחוויה החושית ככלי: ליצירת בידול, יצירת יתרון תחרותי, לקוח חוזר, הגדלת מכירות 



 והשפעה על קניות דחף.

 

 בביבליוגרפיה) 5-15  (מאמרים ת הקניה על חווית הצרכןסביבהשפעת  •

 

o :סקירת סביבת הקנייה תוך מיקוד במאפיינים הסביבתיים 

"גורמים קימעונאים"כוללים: מאפיני מרכז הקניות, מאפיינים סביבתיים ותוספות אחרות בעלות 

ערך. סביבה פנימית מול סביבה חיצונית. 

התייחסות לגירויים חושיים בסביבת הקנייה ולחוויה החושית- 

למשל: נמצא כי גירוי חושי הוא שיטה אחת של גילום אווירה מסוימת של חנות ללקוחות והוא 

 מהווה את אחת הסיבות ללכת לקניות .

למשל: יש עליה במיקוד חושי כאשר ההתייחסות היא למגוון גדול יותר של חושים. שימוש 

באלמנטים חושיים שונים כמו מוזיקה בחנות, ארומות ריח שונות, טקסטורות שונות, משטחים 

 שונים וטכניקות הארה יוצרות סביבות מיקרו בתוך החלל הקימעונאי המסורתי.

 סידורי שמע והאווירה בחנות הפכו לגורם משפיע חשוב על שביעות רצון הקונה 

 בחינת חווית הקניה בחנות ע"י הערכת השפעת החוויה על זכירת הצרכן. 

החושים כגורמים אשר ממריצים/מניעים – מוזיקה, ריח, מראה וכו'  

 

o  סקירה ספרותית של מאמרים תוך אזכור מודלים שנחקרו – לדוגמא: מודל פסיכולוגיה חברתית

לעומת מודל אמוציה קוגניציה (נמצא כי למרות שגורמים הכרתיים יכולים להשפיע משמעותית 

על בחירה בחנויות ועל רוב הקניות המתוכננות בחנות, הסביבה בחנות והמצב הרגשי של 

הצרכנים יכולים גם להשפיע על התנהגות צריכה). 

 

 התייחסות לגורמים הסביבתיים העיקריים: מוזיקה, ריח, תצוגה קימעונאית •

לגבי כל אחד מהגורמים הסביבתיים שבחנו, קרי מוזיקה, ריח ותצוגה קימעונאית, נציין מה נבדק ומה נמצא 

בספרות האקדמית : 

o  מוזיקה 

 הממצאים העיקריים בהם נדון הינם:

 ) 16. מוזיקה בשימוש בהקשרים שיווקיים יכולה לעורר תגובות רגשיות והתנהגותיות בצרכנים (1

. מוזיקה משפיעה על משך הזמן בו צרכנים שוהים בחנות, המוצרים שיבחרו, באילו חלקים 2

). המוזיקה צריכה להתאים לגורמים 22) (21) (13) (20) (19) (18) (17יבקרו והסכום שיוציאו (

נוספים על מנת שתהיה לה השפעה חיובית. יש להתאים את המוזיקה מראש על מנת שתהיה 

 )23השפעה חיובית יותר על הלקוחות (

) 24. להתאמה מוזיקלית יש השפעה מוחלטת על בחירת מוצר (3

. במידה והמוזיקה המושמעת שמחה והינה מוזיקה שאוהב הצרכן, הדבר ישפיע חיובית על 4

 )25כוונות הקנייה. במאמר מובא שילוב שני גורמים יחד שאינו נפוץ בספרות המקובלת עד אז. (

. מוזיקת רקע תשפיע חיובית על קונים אימפולסיבים בניגוד לסביבה שנוטה לאפשר תהליך 5

) 26קוגניטיבי (

. יש העדפה למוזיקה קדמית ולא רקע אך הדבר לא השפיע על מידת הקניות הלא מתוכננות. 6



 )27מוזיקה צריכה להשתנות באיזורי החנות בהתאם לפניה ללקוחות בגילאים שונים (

 )28. לא נמצאה השפעה צרכנית לקצב המוזיקלי ולעוצמת המוזיקה (7

  

o ריח  

 הממצאים העיקריים בהם נדון הינם:

. ריח הוא אמצעי חזק להפיכה של שירותים למוחשיים. ע"י הוספת מרכיב של ריח להיצע, 1

לנותני שרות יש הזדמנות ליצור יתרון תחרותי. ע"י שימוש בריחות בשיווק שרותים, מנהלים 

 יש הבדל בין ;) 30),(29יכולים לשקול את האספקטים של נוכחות, נעימות, תיאום וזכרון הריח (

 )31הערכה והתנהגות בחנויות עם סביבה ריחנית לבין חנויות ללא ריח (

 )32. תוספת ריח מגדילה את המכירות באותה החנות (2

 )12. ריח משפיע חיובית על קונים שנוטים להתלבט (3

. ריחות סביבה נעימים משפיעים בצורה חיובית על תפיסת הסביבה של הצרכן תחת מצב 4

 )33בינוני של צפיפות קמעונאית (

. ריח תורם לבנית תפיסה אוהדת של מרכז הקניות ובאופן בלתי ישיר גם על איכות 5

המוצר.ריחות חופפים או שקשורים למוצר יכולים להעלות מכירות של מוצר אך יכולים גם לסכן 

 )14מכירות מוצרים אחרים. ריחות חופפים יעילים צריכים לתוך בכל המוצרים בחנות (

. להתאמה ועיקביות בין ריח ומוזיקה יש השפעה חיובית על קניות דחף ושביעות רצון צרכן 6

) . במאמר נמצא כי ריח כריסטמס מלווה במוזיקת כריסטמס מעלה את הערכת הקונה, אולם 34(

 )8נוכחות ריח כריסטמס עם חוסר במוזיקת כריסטמס מוריד את ההערכה (

o תצוגה קימעונאית  

הממצאים העיקריים בהם נדון הינם: 

) . כדוגמא, צבע ואור 35. תצוגה קימעונאית משפיעה על התנהגות הצרכן בסביבה קימעונאית (1

 בדיקה שנעשתה במסעדות פאסט –  דוגמא אחרת  ;)5הם גורמים שיכולים להשפיע על הקונה(

 )36פוד ומצאה שתכונות סביבתיות חיצוניות יותר חשובות מתכונות סביבתיות פנימיות (

 )11. תצוגה עם ריח מתאים יצרה את האפקט החיובי ביותר על תגובות בגישה וחוויה נעימה (2

 

מסקנות  •

 בחלק זה יתוארו במסקנות שגובשו מהחקירה הספרותית בהתבסס על המאמרים המפורטים לעיל

 

 המלצות לחקר עתידי •

 בחלק זה נביא נושאים שטרם נחקרו ואנו ממליצים לחקר עתידי בתחום
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