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 :ملخص

ت یخإزش بوعاوي هى ظلىن االإعتهلً ظلىن  واهذ ظىاء الّىامل مً بمجمىِ

 هیفیت و االإعتهلً بعلىن الخيبا یجّل مما الخ..اكخفادیت احخماِیت ،  هفعیت

باجه وخاحاجه ٔحر  العلْ لخفمُل ؼشاء مخخلف  اجخاره والخذماث جلبُت لشٔ

 فلذ ولهزا ،  الّىامل هزه الخذاخل بعبب الخّلیذ ؤمشا في ٔاًت الثابخت فُفبذ

هٍشا لفّىبت الحفاً  في العىىاث الأخحرة االإعتهلً ظلىن بذساظت الاهخمام اصداد

 ظلىن وجفعحر دساظت خاولذ ظلىهیت همارج مما حّل ٌهىس ِذة  ِلى الضباثً

 .االإعتهلً

 االإخّللت الأظاظیت االإفاهیم بلى االإذاخلت هزه خلاٌ ظيخىشق  جلذم ما ِلى بىاءا   

 الؽشاء كشاس اجخار في االإازشة الّىامل ِلى المىء حعلیي هزا و االإعتهلً بعلىن

 .االإعتهلً لذي ظلىن

الّىامل االإازشة في  ،  االإىخج ،  الخذمت ،  ظلىن االإعتهلًالكلمات المفحاحية: 

 .العلىن االإعتهلً

Abstract: 

Consumer behavior is human behavior that is affected by a range 

of factors, whether they are psychological, social, or  
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Economic..etc, which makes the prediction of consumer 

behavior and how he took the preference to purchase various 

goods and services in order to meet his unstable desires and 

needs, so it becomes a very complex matter due to the overlap of 

these factors, and for this the interest has increased  By studying 

consumer behavior in recent years due to the difficulty of 

maintaining customers, which made the emergence of several 

behavioral models that tried to study and explain consumer 

behavior. 

   Based on the aforementioned, we will discuss during this 

intervention the basic concepts related to consumer behavior, as 

well as shed light on the factors affecting the decision-making of 

the purchase of consumer behavior. 

Key words: consumer behavior, service, product, factors 

affecting behavior 

 Consume. 

__________________________ ____________  

  د/ ِماس بً ًحي: المؤلف المرسل

 المقدمة: .1

باث مما  الحاحاث الإّشفت الاظتهلاوي لشوسة ظلىن دساظت ٌّخبر          والشٔ

 الأمش ،  معتهلىیها لذي كبىلها یممً بؽيل مىخجاتها جفمیم في االإاظعت یعاِذ

 مبیّاتها و صیادة حجم سفْ بلى یلىد ما هى و اكخىائها مّذلاث اصدیاد بلى یادي الزي

فمّشفت وفهم االإعتهلىحن ظىاء اللذامى  ،  واظخمشاسها مما ًممً بلاءها ِىاثذها

 .ًدلم ول مً ؤهذافهم وؤهذاف االإاظعت خاحاتهم بؼباُ و ؤو الجذد لخذماتهم

ت یخإزش بوعاوي ظلىن االإعتهلً ظلىن ِلى العىاء.بن  ظىاءا الّىامل مً بمجمىِ

 بعلىن ـّىبت الخيبا یجّل مما الخ.اكخفادیت .. ؤو احخماِیت ،  هفعیت واهذ
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مً  بذساظخه مً ول الجىاهب العابلت الزهش  الاهخمام اصداد ولهزا ،   االإعتهلً

 .وجفعحرهؤحل 

 مفهىیم بلى الىسكت البدثُت هزه خلاٌ ظيخىشق  جلذم ما ِلى بىاءا    

 فُه. االإازشة الّىامل ِلى المىء حعلیي هزا و ،  االإعتهلً ظلىن

 مفهوم سلوك المستهلك: .2

 االإباؼشة الخفشفاث و الأفّاٌ حمیْ " بإهه االإعتهلً ظلىنEngel  ٌّشف      

حر ٌ  ظبیل في الأفشاد بها التي یلىم االإباؼشة ؤ  مّیىت خذمت ؤو ظلّت ِلى الحفى

 (72ؿ،  7553،  ـالح مدمذ االإادن)مّحن" ميان في مدذد وكذ خعب

 ؼشاء ًِ البدث في االإعتهلً یبرصه الزي الخفشف ٌّشف ؤًما بإهه"رلً  

 ظدؽبْ ؤنها یخىكْ التي الخبراث ؤو الأفياس ؤو الخذماث ؤو العلْ ؤو اظخخذام

باجه ،   ببشاهیم ِبُذاث مدمذ.)االإخاخت الؽشاثیت خعب الؤمياهیاث و خاحاجه ؤو سٔ

 (71ؿ،  2172

هما ؤهه "ًمثل الخفشفاث التي ًدبّها الأفشاد بفىسة مباؼشة للحفىٌ   

ِلى العلْ والخذماث الاكخفادًت واظخّمالها بما في رلً الؤحشاءاث التي حعبم 

 هزه الخفشفاث وجدذدها".

ؤًما هى "رلً العلىن الزي ًبرصه االإعتهلً في البدث والؽشاء   

باجه ؤو  واظخخذام العلْ والخذماث ؤو الأفياس ؤو  الخبراث التي ًخىكْ ؤنها ظدؽبْ سٔ

 ًبرصه الزي العلىن رلً "خاحاجه وخعب الؤمياهُاث الؽشاثُت االإخاخت".هى

 والخبراث الأفياس ؤو والخذماث العلْ اظخخذام ؤو ؼشاء ًِ البدث في االإعتهلً

باجه ظدؽبْ ؤنها ًخىكْ التي  االإخاخت. الؽشاثُت الؤمياهُاث وخعب خاحاجه ؤو سٔ

 (31ؿ،  7551،  مدمذ الفخاح ظُّذ ِبذ)
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االإخدبْ لخىىس مفهىم ظلىن االإعتهلً ًلاخَ اهه جىىس مْ مفهىم   

ادة االإبُّاث  م الزي ًبدث ًِ جلبُت خاحاجه وسٔباجه الزي ٌععى بلى صٍ الدعىٍ

ورلً مً خلاٌ الّذًذ مً الىمارج العلىهُت التي  خذمت لأهذاف االإاظعت،

 جذسط ظلىن االإعتهلً

 أسباب دراسة سلوك المستهلك:.   

ا اهخماما الأخحرة العىىاث ؼهذث        و االإعتهلً بعیيىلىحیت یهخم ملحىٌ

 صیادة في ِىامل ِذة جمافشث و ،  الؤميان كذس بها الخيبا و جفشفاجه مبرساث

 :الخالیت الىلاه في الأظباب  هزه جىمً االإعتهلً ظلىن بذساظت الاهخمام

 دساظت د ِلى یلىم الدعىیلي فاالإفهىم :الخسویقي المفهوم اهخشار 1.3

 الىٍش زم مً و للمؽشوِاث نهاجي ههذف بؼباِها مداولت و االإعتهلً اخخیاحاث

 لیغ و االإعتهلً هٍش وحهت مً االإخخلفت الدعىیلیت الاظتراجُجُاث و العلىت بلى

 و دوافْ دساظت لشوسة االإفهىم بهزا الّمل یخىلب و ،  االإىخجحن هٍش وحهت مً

باث ٌ  وان ما ِىغ ِلى ،  مبرساتهم و جفشفاتهم و االإعتهلىحن سٔ  في به مّمى

 .ؤسباخها جدلیم احل مً االإىخجاث ِلى اهخمامها جشهض االإاظعت ؤن هى و العابم

 لا االإعتهلً ظلىن دساظت ففاِلیت :الشراء قرارات اثخاذ عملیة جعقد 2.3

ٌ  ًِ الؤحابت ِلى فلي جخىكف  ًِ بالبدث لىً و یؽتري؟ مارا الخاؿ الدعائ

 ملخفشة حّذ لم اللشاس اجخار فّملیت ؤظبابه و سفه ا ؤه و بالؽشاء اللیام هیفیت

 ف الأوشاف مً الّذیذ هىان ؤن هجذ لىً و الؽشاء كشاس مخخز دساظت  ِلى

 االإؽتریً و االإازشیً و الؽشاء بفىشة االإبادسون مثل اللشاس اجخار ِلى االإازشة

 .للعلّت واالإعخّملحن

 اؼخذاد و العشیْ الفني للخىىس  فىدیجت :الجدیدة المنحجات فشل ارثفاع   3

 الخذماث و للعلْ االإعتهلً هٍشة حٕیحر و االإعتهلىحن الجذد حزب ِلى االإىافعت
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 ؤدي وله هزا فان الفىیت ولیغ مىاـفاجه مً ؼباِاث جادیه ما ِلى بلیها والىٍش

 .الجذیذة االإىخجاث مً الّذیذ فؽل بلى

 یبذؤ مىخج مً الاكخفادیت الّملیت جخيىن  بر :الاقحصادیة العملیة طبیعة 4.3

ٌ  یهذف ومعتهلً الشبذ بهذف ؤمىاله باظدثماس  الخذماث و العلْ ِلى للحفى

 یدخاحه ما ِلى الخّشف مً برا لابذ االإعتهلً لهزا ظلّت بیْ یخدلم وليي

 .باظخمشاس االإعتهلً

ت باالإعتهلً جدیي :بالمحیط مرثبطة عوامل 5.3  ِلى جازش الّىامل مً مجمىِ

 في ؤهفعهم وجىٍیم االإعتهلىحن وعي صیادة و االإعتهلً خمایت فدشواث ظلىهه

 ،  االإىخجحن ِلى لٕىوا ولّذ الحيىمیت اللشاساث جإزحر بلى بالإلافت حماِاث

خباس بّحن یإخزون  الدعىیم سحاٌ حّل مما باث و خاحاث اِلا  و ،  االإعتهلىحن سٔ

 ؤوكاث صیادة ،  الخّلیم معخىي  اسجفاُ ،  الذیمٕشافي الىمى هجذ ؤیما الّىامل مً

 الخىىس  ،  الؽشاثیت االإعتهلً ِاداث حٕیحر ،  حذیذة ؤفياس ٌهىس  ،  الفشآ

 الخ.... الذخل معخىي  اسجفاُ ،  الخىىىلىجي

 (723ؿ،  7554،  ببشاهیم ِبُذاث مدمذ)

 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك:. 3

 العوامل الداخلية: 1.4

 الشخصية: 1.1.4

ف      ت الففاث التي  Grifithsحّشٍف ححرً للشخفُت ؤنها" مجمىِ

ًخفف بها الفشد  والىاججت ًِ ِملُت الخىافم مْ البِئت الاحخماُِت،وهي جٍهش 

اللزافي سممان )ِلى ؼيل ؤظالُب ظلىهُت مْ الّىامل االإيىهت لخلً البِئت"

 (73ؿ،  2117،  مدمذ
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ّشف    ذة الإجمىُ العلىواث" R.Doronوَ "هي الىخذة الثابخت والفشٍ

(Doron &Parotm1998,P685) 

 الإدراك : 2.1.4

ّمل ًخخاس االإعتهلً ًجّل فالإدسان      االإثحراث وجفعحر جىٍُم ِلى وَ

ّخمذ .به ًدُي ما بفهم االإدُىت  ،  االإخخلفت)العمْ خىاظه ِلى رلً في وَ

 .االإثحراث لخلً واظخٕلاله جلُُمه ِملُت في ،  الخ( ...الؽم

 ًمىنها التي والخذماث العلْ ًذسن االإعتهلً ؤن هجذ فةهىا ،  االإىىلم هزا ومً

 ؤًما.ؤهبر لإدسان االإُل وان ولما هبحرة الحاحاث هزه واهذ فيلما خاحاجه بؼباُ

 خعب بمّنى لزاجهتها ـىس  خعب والخذماث العلْ ًذسن االإعتهلً ؤن هجذ

 العلْ هزه بخلُُم ًلىم ؤهه هزا ٌّني ،  الخ ...كُمه ،  وجلالُذه ِاداجه

ّذٌ لزاجه جلُُمه خعب والخذماث دعً وَ  العلْ ؼشاء بلُامه لزاجه بدساهه وٍ

 (33ؿ،  2112،  لىهِغ ِلي) شخفِخه. مْ جدىاظب نهاؤ ٌّخلذ التي

 لحعلم: 3.1.4

الخّلم بإهه" ِباسة ًِ جىفحر كذساث حذًذة  Cook&Hunsaker ٌّشف    

ؤو حُٕحر في ؤهماه الاظخجاباث العلىهُت للمثحراث في الّالم مً خىلىا".ؤما 

Gordon  الخّلم ؤهه" ِباسة ًِ ِملُت الحفىٌ ِلى االإهاساث واالإّاسف واللذساث

 (737.ؿ2111والاججاهاث الجذًذة".)مدمىد ظلمان الّمُان:

م سحاٌ هٍش وحهت مً      الخّلم خعب مدمذ ابشاهُم  فةن الدعىٍ

 واالإلفىدة االإىٍمت و االإعخمشة الّملُاث و الؤحشاءاث وافت"(2113ِبُذاث )

حر ىاء االإلفىدة ؤ  ِىذ اهًدخاحى  التي االإّلىماث و .االإّشفت الأفشاد بهعاب ؤو لِإ

 حّذًل هزا و خذماث ؤو ظلْ ،  مفاهُم ،  ؤفياس مً مىشوح هى ما ؼشاء

لىهِغ ) ران ؤو الؽشاء هزا هدى العلىهُت ؤهماوهم و مهمّخلذا و ؤفياسهم

 (. 33،ؿ2112ِلي:
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 الدوافع: 4.1.4

 في الذوافْ  François Richer et Mathieu Gattuso خعب     

شاك ؤو لخدلُلها الفشد ٌععى التي بالأهذاف مشجبىت الٕالب  حعببها التي بالٔأ

 بالحاحُاث ومشجبىت فشدًت وهي الّىؾ ؤو الجىُ مثل الّىامل مً الّذًذ

ىلىحُت  ِامت هي والفمىلُت والللم والخيؽُي الأخشي  ؤما ،  االإّشوفت الفحزً

 حىادي)الؤهجاص ودوافْ الاهفّالاث مخخلف مثل مّشفُت مٍاهش جدىي  وؤخشي 

 (1ؿ،  2111،  خمضة

 الاثجاهات: 5.1.4

 الإا الّىفش الأظاس يالؽشٍف ولمت الاججاه لِؽحر بلى  مٍفش ؤظخّمل كذ    

فه في فالاججاه ،  الؤوعان في احخماُِا ؤوص ئ لُت االإيىهاث هى حّشٍ فهى  للأها اـلأ

 مْ الُىمُت الؤوعان لّلاكت و الاحخماُِت الخيؽئت لّملُت الأخحرة الؤهخاج

 ،  وميىهاتها الثلافت هخاج بلى هٍشجه و الجماِت داخل جفاِله و الآخشًٍ الأشخاؿ

 .النهاثُت الفشد اججاهاث حؽىُل في النهاًت في في ٌعهم سؤًه في هزا وان

 ؤن لىا ًمىً الّلماء مجمىُ رهشها التي االإخخلفت العابلت االإفاهُم مً   

 :هي ؤكعام ِذة بلى هلعمها

 واِخلاده الشخق سؤي وساء كاثمت وحذاهُت خالت الاججاه ؤن اِخباس مْ ًخفم-

 ؤو الشفن هزا ودسحت كبىله ؤو االإىلىُ لهزا سفمه خُث مً مّحن بمىلىُ

 ٌ  .اللبى

 كىة ولا مىففلا هما ولِغ الؤحاباث واكْ مً ٌؽخم مفهىما اِخباسه مْ ًخفم ما-

 تها.بزا
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 بصاء وعبُا بإظلىب للاظخجابت الفشد ِىذ مشهب مُل الاججاه ؤن ًشي  ما-

اث ىب الاحخماُِت االإىلىِ ىب ؤو فیها االإشٔ  جفعحر في مّخمذًً ،   ِنها االإشٔ

 مُلا. ؤو اظخّذادا وان ظىاء للعلىن دافّت داخلُت بلىي  الأخز ِلى العلىن

 مّحن مىلىُ هدى للاججاه الأظاس ي االإفهىم ًدذدون  الّلماء مً آخش ِذدا هشي -

مي والجاهب االإّخلذاث مدفلت هى بإهه لفذ ،  االإّخلذاث لهزه الخلىٍ  بالخلُُم وٍ

 خاـُت بلى بالشحىُ ورلً ( سديء ،   )حُذ وخذجان له جففُل بىٍام الأخز

.  (74-73ؿ،  2122،  بىظاخت ِبلت)االإىلىُ

 . العوامل الخارجية5

 العوامل الحضارية: 2.5

 الثقافة: 1.2.5

 جدىم كىاِذ ؼيل في الثلافت ( بان جخمثل7554)الساعاجيٌؽحر    

،  مىفىس بىبىش)للمؽىلاث الاحخماُِت" خلىلا وحّىي ،   الؤوعاوي العلىن

 (22ؿ،  2112

 ًخللها التي اللامادًت و االإادًت اللُم حؽمل الثلافت ": كوفيرون جعريف    

خُت وججشبخه الاحخماعي جىىسه ظُاق في الؤوعان  معخىي  ًِ حّبر وهي الخاسٍ

 الزي والفً والأدب والّلم والخّلُم االإادي و الفىشي  والؤهخاج الخىىىلىجي الخلذم

ل  (72ؿ،  2112،  ًىوس ي مخخاس )مُّىت. مشخلت في االإجخمْ بلُه وـ

 هي الثلافُت الّىامل فان ،  آخشون و الخمش الأمش خعب ِلي هزا مً اهىلاكا   

 ؤو الّامت بالثلافت الأمش حّلم ظىاء .االإعتهلً ظلىن في الىبحرة االإازشاث مً

 حعمذ دًىامُىُت و ظحروسة في ًيىن  داثما االإجخمْ في فاالإعتهلً .الخاـت بالثلافت

باجه بؼباُ و همى بممان له  االإخّللت االإفاهُم الإخخلف واضحت بمّشفت و لشٔ

ً ،  بالإهجاص  ؤو مثلا هلاٌ هاجف حهاص اكخىاء ؤساد برا فىجذه .الشفاهُت ،  الخيىٍ

ت و الثلافُت خلفُخه ًجعذ فاهه جلفاص حهاص  زلافت في االإّشفُت ختى و التربىٍ
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 هُفُت و الجهاص هزا لىبُّت مّشفخه خلاٌ مً الجهاص زابهالاجفاٌ 

 ) .الخ....اظخخذامها

 الطبقات الاجحماعية: 2.2.5

 ًجمْ الىحىد داثم بؽشي  مجخمْ ًِ ِباسة هي الاحخماُِت الىبلت بن   

ذد ؤفشاده  نهاؤ ِلى حّبر هما .االإؽترهت والأهذاف والخفاثق الففاث مً وِ

 الؤهخاج ِملُت في ممازل بذوس  ًلىمىن  .الىبلي الإجخمْا في الأشخاؿ ًِ ِباسة

يخٍمىن  الاكخفادي  الجهاص داخل الأشخاؿ مً ٔحرهم بصاء واخذ ظلً في وٍ

 وبفمل .الؤهخاج خلل في مىكّهم بفمل ًخّحن الىبلي فاالإىكف. الاكخفادي

خإلف الؤهخاحُت بالىظاثل متهـلا خُا خمْالإجا وٍ ُيُا جاسٍ  منها ليل وبلاث مً وِ

یها. ودسحت ومفالحها مىكّها  وِ

م الاكخفاد سحاٌ ِلى بذ لا     وجلذًمهم للعلْ بهخاحهم ِملُت في والدعىٍ

خباس بّحن ؤخز للخذماث ٌ  ًيخمي التي الاحخماُِت الىبلت اِلا  الفشد بلیها خى

خىٌ  Stoetzelدساظت  هجذ االإجاٌ هزا وفي .مّه ظِخّاملىن  الزًً االإعتهلً

ت العاِاث  لؽشاء مُل لهً الٕىُاث اليعاء ؤن الذساظت بُيذ خُث الُذوٍ

اث واليعاء الشفُّت العاِاث  والٕالُت Montre-bracelet هدى مُل لهً الأخشٍ

اث واليعاء Montre-braceletؼيل  ِلى ِادة جيىن  التي ،   هدى  مُل لهً الأخشٍ

 الثمً. سخُفت الّادًت العاِاث

.(Reynaud. P. L, 1974 

 ًيخمي التي الاحخماُِت الىبلت بحن االإىحىد الخإزش ِلاكت ًاهذ الأمش هزا

 الاظتهلاوي. ظلىهه اججاه حُٕحر االإعتهلً  وبمياهُت بلیها

 (.47.ؿ 2112ِلي لىهِغ:)

 العوامل الاجحماعية: 3.5
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جشهض ِلى الّلاكاث اللاثمت بحن الأفشاد في االإجخمْ،والتي لها ازش كىي ِلى   

 والأظشة، االإشحُّت التي ًيخمي بلیها الأفشاد: كشاساث الؽشاء     وجمم:الجماِاث

ذكاء، حرها،خُث ؤن هجاح مىخجاث  واـلأ الُت...ؤ وصملاء الّمل والىىادي الشٍ

االإاظعت ٌّخمذ بؽيل هبحر ِلى ؤساء وجإزحر هزه الجماِاث ِلى ظلىن 

لى جفمُلا جه للبذاثل االإخاخت.لزا،ِلى االإاظعت ؤن حعخّحن بلادة  االإعتهلً،وِ

ي هزه الجماِاث،للتروٍج ًِ مىخجاتها،لخمخّهم بخإزحر هبحر ِلى كشاساث الشؤي ف

 االإعتهلىحن.

بالإلافت لىلْ ودوس ول فشد داخل الجماِت االإىخمي بلیها،فىلاهما له    

جإزحر كىي ِلى كشاساث الؽشاء،لأهه ِادة ول فشد ًلىم باكخىاء مىخجاث 

ذسي مدمذ،كىسًٍ  ).جدىاظب،وحّىغ الىلُّت التي ًدخلها في االإجخمْ كىٍ

 (233ؿ،  2172،  خذًجت

م سحاٌ بّن الأخُان بّن في و هىان ؤن الأخحر في هجذ     الدعىٍ

 للىكذ خذماتهم جىفحرا و ظلّهم الإخخلف سؤي كادة ،  خلم ِلى ٌّملىن  والتروٍج

 والخيلفت.

 : الموقفية العوامل 4.5

 والٍشوف الّىامل ول جىٍم التي هي و : الشراء بعملية المحيطة العوامل 1.4.5

 ظلىن ِلى حُٕحر بةميانها بخذار التي و ،  الجمُْ ميان جذخل في لها التي

 ؤن ًمىً التي و الّىامل هزه مً ؤهىاُ خمعت هىان بالً" "خعب و،   االإعتهلً

 (.7535  ،   ِبذالشخُم العلام ِبذ )مدمذ :ًلي فُما هىضحها

 الاظتهلاوي و الؽشاجي باالإىكف االإدیىت حّشف بإنها " الٍشوف الضمىُت واالإياهیت   

 بخفاثفه ِلاكت یيىن لها ؤن دون  الفشد ظلىن في ماكخت بففت جازش التي

 (23ؿ،  2111،  ِلي ظلُمان اخمذ)الدعىیلي. االإضیج ِىاـش ؤو الشخفیت
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 االإادي الادخاس رلً ًِ ِباسة هي و : بالشراء المحيطة المادية البيئة 2.4.5

 جفمُمه هزا و الخجاسي  للمدل الجٕشافي االإىكْ ٌشوف ،   الؽشاجي للمىكف

 العلْ ِشك هُفُت و ،   الجذسان لىن  ،   والذًيىس  ،   الخاسجي و الذاخلي

 مً االإدل هزا بىاء وبُّت بلى بالإلافت ،   الخجاسي  االإدل هزا في االإعخخذمت

 ِلى بالعلب ؤو بالإًجاب ًازش كذ الزي الأمش ،   مفخىح ؤو مىٕلم ؤهه خُث

ادة ،   ( )االإعتهلً ،   هفعُت االإؽتري   وشف مً االإّخمذ االإّاملت ؤظلىب ِلى صٍ

 االإدل هزا في جىحذ التي االإىظُلى حجم و وبُّت هزا و ،   االإدل ـاخب

 . الخجاسي 

 الاحخماعي الؤواسبها  وّني و :الشراء بعملية المحيطة الاجحماعية البيئة 3.4. 5

ً ؤشخاؿ ُٔاب ؤو وىحىد الؽشاجي للمىكف  كُام ِىذ ... ححران ؤـذكاء  آخشٍ

 ؤو مُّىت ظلْ ٌؽتري  ؤن ما فشدا ؤساد برا فمثلا ،   الؽشاء بّملُت االإعتهلً الفشد

 هىان فةن ،   ِاثلخه ؤفشاد ؤخذ ؤو صملاثه بشفلت وان و مدذدة خذماث ًىلب

 ظلىهه اججاه ؤن بلى بالإلافت ،   الاظتهلاوي ظلىهه اججاه ِلى لهالاء واضح جإزحر

 ٌِّؾ الأب مثلا ؤن فىجذ . ٌِّؽها التي الاحخماُِت االإىاظبت وفم ًخٕحر هزا

ٌ  ِىذما هبحرة ظّادة  . الألحى ُِذ هبؾ لؽشاء ؤولاده مْ االإىاش ي ظىق  بلى ًتر

 خذمت اكخىاء ؤو ظلّت ؼشاء صمً هى و : الشرائي للموقف السمني الإطار 4.4.5

 ؤًام وُلت ؤو ؟ االإعاء ؤو الفباح في العلّت هزه اظتهلان ًخم هل ،   آخش بمّنى

 ًخم هل هزا بلى بلافت ،   ؟ الأظبىُ هزا ؤًام مً مدذد ًىم في ؤو ؟ الأظبىُ

 برا خاـت ؟ الفُف في ؤم الؽخاء في الخذماث جلً ولب ؤو العلْ هزه ؼشاء

ت االإؽشوباث هزا و الأخزًت و باالإلابغ الأمش حّلم ادة ،   الٕاصٍ  ظبم ما ِلى صٍ

 هشج دون  الؽشاء ِملُت لإحشاء اللاصم و اليافي الىكذ له االإعتهلً هزا هل ،   رهشه

م سحاٌ ؤن هجذ الؤواس هزا في و ،   ؟ جىجش ؤو  بظتراجُجُت ِلى اِخمذوا الدعىٍ
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 والىحباث جيلفت بإكل و وكذ ؤكل في االإعتهلً هزا خذمت انهؼإ مً ؤظاظُت

ّت  . العشَ

ت هزا و الذوافْ ؤو الأظباب جخممً و : الشرائية المهمة طبيعة 5.4.5  مجمىِ

 ،   الؽشاء بّملُت كُامه خلاٌ مً جدلُلها بلى االإعتهلً هزا ٌععى التي الأهذاف

 الخذماث و العلْ جلً اظخخذام و اظخٕلاٌ فیها ًخم التي الٍشوف جدذدها التي و

 هزا هل ؟ خذماث اكخىاء و ظلْ ؼشاء بّملُت ًلىم االإعتهلً هزا هل فمثلا ،  

 ؤو ًلخني ؤن ًمىً التي االإىاظبت هي ما ؟و ؤظشجه بإفشاد و به ؤم ؟ فلي به مخّلم

  ؟ ما هذًت ٌؽتري 

 اللحٍُت ) الآهُت الحالت جلً حّني و : المستهلك حالة: 6.4.5

 ِذد جخممً و ،   الاظتهلان ؤو بالؽشاء كُامه ؤزىاء مّحن الإعتهلً( الفعُىلىحُت

 ،   الخ .... الخىجش ،   الخّب ،   بالّادة الؽّىس  مذي ،   االإضاج منها الّىاـش مً

 و . النهاجي الؽشاء ِملُت مشاخل ول في هبحر و واضح جإزحر لها التي الّىاـش هزه و

 الآهُت الحالاث جلً في وشدًت ِلاكت هىان ؤن ،  االإعخىي  هزا في ًلاخَ ما

 الخذماث ؤو االإؽتراة العلْ همُت بحن و الؽشاثُت الّملُت كبل ،   للمعتهلً

 هزا ،   الؽشاء ِملُت في االإىفلت االإالُت اللُمت ،   اكخىائها جم التي و االإىلىبت

 االإشهض ؤو االإدل داخل االإعتهلً هزا ًلمُه الزي الضمً ملذاس بلى بالإلافت

 (.42-41.ؿ2112ِلي لىهِغ:)الخجاسي.

 العوامل الخسويقية:. 5.5

 في جازش ؤن یمىً التي الخاسحیت الّىامل مً الدعىیلیت الّىامل حّخبر 

 فیما و ،  الدعىیلي االإضیج ِىاـش خلاٌ مً ورلً والاظتهلاوي الؽشاجي اللشاس

  :الّىامل لهزه ؼشح

 حملت مً و ،  الؽشاء كشاس اجخار ِملیت في االإىخج خفاثق جازش :المنحج 1.5.5

 بلى جدخاج االإّلذة الحذیثت فاالإىخجاث ،  الخ(...الجىدة،  )الخّلیذ الخفاثق هزه
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 لذي مإلىفت مىخجاث بعیىت یلذمىن  االإىخجحن بّن و ،  مّلذ ؼشاء كشاس

 االإادي االإٍهش ؤن هما ،  االإّلىماث ًِ االإىثف البدث یخجىب الزي االإعتهلً

 یجّله و االإعتهلً یجزب فالٕلاف ،  الؽشاء كشاس اجخار ِملیت في للعلّت یازش

 االإىخج الإىافْ االإعتهلً بدسان في یازش الخبیحن هما ؤن اهخمامه داثشة في االإىخج یمْ

 .یخخاسه االإعتهلً یجّل وكذ

 ،  االإعتهلً لذي الؽشاء ظلىن في الدعّحر بظتراجیجیت جازش :الخسعير 2.5.5

ٌ  ؤو االإىخفن العّش ًِ االإعتهلً یبدث فّىذما  ،  خفىماث ِلى الحفى

ىذما  كذ بل مهما حذ یيىن  العّش فان ،  سوجیني سء ا ػ كشاس باجخار یلىم وِ

 سحاٌ فان زمت مً و ،  االإعتهلً یلیمها التي االإىخج خفاثق ؤهم اخذ یيىن 

 .الؽشاء جيالیف جللیل ؤو مىخفمت بإظّاس االإىخج حعّحر یمىنهم الدعىیم

 للمعتهلً الؽشاجي اللشاس ِلى الخإزحر في هاما دوسا الخىصیْ یلّب :الحوزیع 3.5.5

 هزا في لشوسیا س ا ؤم جىفحرها و العلْ بجاخت یّذ الشوجیني للؽشاء فباليعبت

 فّىذما ،  االإىخج بدسان ِملیت في یازش الخىصیْ كىىاث جىىُ ؤن هما ،  الؽإن

 ِلى ِشله مً ؤفمل مياهت له یيىن  الىبحرة االإدلاث اخذ في االإىخج یّشك

فت ؤو  .الفٕحرة االإدلاث في الأسـ

 اللشاس اجخار مشاخل مً مشخلت ول في الترویج بظتراجیجیت جازش :الترویج 4.5.5

 ؤن و مؽيلت لذیه بان االإعتهلً جزهش االإعىق  یشظلها التي فالشظالت ،  الؽشاجي

 ؤِلى كیمت ِلى یدفل ظىف واهه االإؽيلت هزه خل ِلى یعاِذه ظىف االإىخج

 (732ؿ،  2173،  فشیذ ِباط هبُلت،الصحً مدمذ)االإىخج. لهزا ؼشاثه هدیجت

 العوامل الاقحصادية:. 6.5

 ؼشاء مً لخمىُىه للفشد االإمىىخت االإالُت االإىاسد جلً الذخل ٌّخبر : الدخل 1.6.5

خم.والخذماث العلْ مخخلف  كعمت بداـل الذخل مً الفشد هفِب جدذًذ وٍ
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 دخل مّشفت وحّخبر .الذولت داخل الىلي العيان ِذد ِلى الؤحمالي اللىمي الذخل

 هىان هجذ وكذ الاظتهلاهُت الّملُت وجدذًذ دساظت في ومهم ؤظاس ي ؤمش االإعتهلً

 الفشد ًضاوله الزي الّمل ًِ الىاجج والشاجب للمعتهلً االإالُت االإذاخُل في حّذد

 بّن امخلان خلاٌ مً ًملىها التي الثروة ؤو (الخ ...االإيافأث ،  االإّاػ)

ىذسج .الخ ...الّلاس ،  الأساض ي  االإىاد منها الأؼياٌ مً ِذد جدذ الذخل وٍ

 مفاسٍف ،  العىً ؤِباء ،  الصحت ،  اللباط ،  الخىٍُف ،   مىاد الٕزاثُت

 ).الخ ...التربُت

 سحاٌ ٌّىیها التي الهامت االإخٕحراث مً الثمً) )العّش ٌّخبر : السعر 2.6.5

 االإخّذدة الخذماث وجلذًم .االإخخلفت العلْ بهخاج ٌّخلذون  مهلأ  ؤهمُت الاكخفاد

شي  العّش االإخٕحر هزا ِلى ًخىكف  جدذًذ ؤن الاكخفادًحن االإخخفحن هالاء وٍ

 : منها ؤظغ ِذة ِلى ًخىكف ،  ما خذمت ؤو مُّىت ظلّت ظّش

ادة بلى ًادي العلّت ظّش خفن -  بكباٌ بلى ًادي ما وهزا ِلیها الىلب في صٍ

 االإعتهلىحن

 .لاكخىائها

ادة -  بلى االإعتهلىحن ًجّل ما وهزا ،  اتهحىد ِلى ماؼش هى العلّت ظّش في الضٍ

 الّلاكت اِخماد

 .العلّت وحىدة العّش في الاسجفاُ بحن

 العلّت ؤن هزا ٌّني ،  بهخاحُت جيالُف ِلى اِخمادا ًيىن  العّش جدذًذ بن -

 حّىي ؤن ًجب

شي  ،  واالإفاسٍف الخيالُف مجمىُ لا ،   مُّىت ظلّت زمً ؤو ظّش جدذًذ ؤن  وٍ

 ِلى وبهما الخيالُف حمىُ ؤظاط ِلى ًيىن لا  ؤن جدذًذ العّش  Kotlerؤًما 

 هما .اتهرا خذ في العلّت هزه وحىدة كُمت ؤظاط
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م مخّذدة بإزمان جباُ ؤن ًمىنها مُّىت ظلّت ؤن  ولّل واخذة هي الخيلفت ؤن سٔ

 :منها االإخٕحراث مً ِذد ساحْ بلى هزا

 ؼيلحن في الىاخذة العلّت جٍهش ِىذما الأمش هزا ًيىن  : السلع شكل 3.6.5

 ؤن فخجذ الخيلفت هفغ ببلاء و ؤخذهما في جدعحن بدخاٌ مْ كلُلا مخخلفحن

 الخيلفت جيىن  مشجفّا العّش وان ولما ؤهه ًىفي ما هزا و ًخخلف (العّش) الثمً

 العلْ هدى االإعتهلىحن ظلىن اججاه حٕحر ِلى ًازش الأمش هزا و ،  هزلً مشجفّت

 .االإخّذدة الأظّاس مجن اهىلاكا والخذماث

 ًيىن  ولا (العّش) االإالُت كُمتها جلل العلْ بّن ؤن هجذ : البيع زمن 4.6.5

 ،  اللُل ،  الّىل الأظبىُ ؤًام خلاٌ االإعتهلىحن وشف مً هبحر بكباٌ ِلیها

 الخ.. النهاس

 العىق  في مثلا ًيىن  ِىذما العلْ ظّش ؤن هزا ٌّني : البيع مكان 5.6.5

 والذواهحن االإدلاث في ؤو الخجضثت ظىق  في هفعه ًيىن  لا الجملتالّمىمُت 

 ,(Kotler Dubois, 1977).الخاـت

م سحاٌ اهخمام ؤـبذ للذ : الخدمة أو السلعة 6.6.5  بهخاج في مىفبا الدعىٍ

بت اخترام لشوسة ِلى والخذماث العلْ مخخلف  هزه له ظخلذم التي االإعتهلً سٔ

ٌ  الأظاط ٌّخبر سؤیهم خعب هزا لأن .الخذمت ؤو العلّت  متهاظتراجُجُا لىلْ الأو

لُت  (.57-51الّامت.)ِلي لىهِغ:مشحْ ظابم،ؿ. الدعىٍ
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 :الخاثمة. 6

 جىىساث جفشصها التي االإعخجذاث بن ظلىن االإعتهلً ًخىكف ِلى ول   

 حجم احعاُ و االإىافعت اخخذام بعبب البِئت الخاسحُت االإدعمت بالخٕحر الذاثم و

 حٕحر و ،  حهت مً االإعتهلً ؤمام االإخاخت مما ًخلم اججاهاث حذًذة  البذاثل وهىُ

باجه و خاحاجه جىىُ و ؤن جخلم محزة جىافعُت  االإاظعت فّلى ،  ؤخشي  حهت مً سٔ

 و جىصیّها ؤو ِنها الترویج وشیم ؤو ظّشها ؤو حىدتها خیث مً ظىاء مىخجاتها في 

 االإاظعت ِلى لشوسي  ؤـبذ ،  االإادیت بمياهیاجه و االإعتهلً مْ یخىافم بما رلً

 دساظت ِلى الترهحز خلاٌ مً بلا یخإحى لا هزا و العلىهیت الذساظاث مفهىم جبني

 و لخفمیلاجه واالإدذدة االإازشة الّىامل و الٍشوف مجمل و االإعتهلً ظلىن

 الاظتهلاهیت االإخٕحرة باظخمشاس. ؤهماوه

ٌ  بالخجذد و یمخاص بؽشیا ظلىوا هى االإعتهلً ظلىن ؤن بما     الخدى

 هزا جفعش التي العلىهیت الىمارج مخخلف ِلى الاِخماد مْ لىً و ، الذاثم

ىٌ الى ِمم خاحاث وسٔباث االإعتهلً  العلىن  ًمىً الىـ

 .وخذماجه
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 . المراجع:7

 و لليؽش الثلافت داس مىخبت ،  االإعتهلً ظلىن،  (7553)،  ـالح مدمذ االإادن -

 .الأسدن ،  ِمان ،  الخىصیْ

اججاهاث الأظاجزة الجامُّحن هدى جىبُم الىمىرج ،  (2112)،  بىظاخت ِبلت -

ت  الّمل الىفغ ِلم في ماحعخحر ؼهادة لىُل مىملت ،Zالثلافي الخىٍُمي للىٍشٍ

لىم التربُت، والخىٍُم،  .حامّت كعىىُىت ولُت ِلم الىفغ وِ

ت، لحىافض االإادًت ،  (2111)ا،  خمضة حىادي - ت وؤزشها ِلى الشوح االإّىىٍ واالإّىىٍ

 ِلم والخىٍُم، كعم الّمل الىفغ ِلم في االإاحعخحر ؼهادة لىُل ملذمت مزهشة

ت،حامّت كعىىُىت والّلىم الىفغ  .التربىٍ

یفي، الشلا في ودوسھا الخىٍیمیت الثلافت،  (2112)،  ًىوس ي مخخاس - مزهشة  الىٌ

 .والخىٍُم،حامّت كعىىُىتماحعخحر ِلم الىفغ الّمل 

لاكتها بخُٕحر اججاه ،  (2112)،  لىهِغ ِلي - الّىامل الاحخماُِت والثلافُت وِ

لىم التربُت  ظلىن االإعتهلً الجضاثشي،سظالت دهخىساه دولت،كعم ِلم الىفغ وِ

 .والأسوىفىهُا،حامّت كعىىُىت.الجضاثش

لاكتها ،  (2112)،  مىفىس بىبىش - بعىء العلىن الخىٍُمي الثلافت الخىٍُمُت وِ

ت،مزهشة ماحعخحر ِلم الىفغ الّمل والخىٍُم،ولُت  في الؤداسة الّمىمُت الجضاثشٍ

لىم التربُت،حامّت كعىىُىت  .ِلم الىفغ وِ

 الؤداسة مّهذ ،  الخىبیم و الىٍشیت بحن االإعتهلً ظلىن ،  ِلي ظلُمان اخمذ -

 .العّىدیت الّشبُت االإملىت ،  الّامت

م : (7551) مدمذ الفخاح ظُّذ ِبذ -  للىباِت الّشبُت النهمت داس ،  الدعىٍ

 . بحروث،  واليؽش
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 اظتراجیجي،الىبّت مذخل" االإعتهلً ظلىن ،  )(،  ببشاهیم ِبُذاث مدمذ -

 .الأسدن ،  ِمان ،  الخىصیْ و لليؽش واثل داس ،  العابّت

 "اظتراجُجي، مذخل" االإعتهلً ظلىن ،  (7554)،  ببشاهیم  ِبُذاث مدمذ -

 .الأسدن ،  ِمان ،  الخىصیْ و لليؽش واثل داس ،  الثاهیت الىبّت

ذسي مدمذ،كىسًٍ خذًجت - الّىامل االإازشة ِلى ظلىن االإعتهلً ،  (2172)،  كىٍ

،حامّت 77في اجخار كشاس ؼشاء االإىخج الأخمش،مجلت سئي اكخفادًت،الّذد 

 .الؽهُذ خمه لخمش،الىادي،الجضاثش

 ،  الجامّیت الذاس ،  الدعىیم مبادت (:2113فشیذ) الصحً مدمذِباط هبُلت، -

 ش.مف

- (Doron & Parot.F ,dictionnaire de psychologiemm1998.P685 

 

 


