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بيئــت التســـىيك

The Marketing Environment
ئْ إٌّظّخ إٌبعؾخ ٟ٘ اٌزٟ رمَٛ ثزؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍزؼشف ئٌٝ اٌزغ١شاد ف١ٙب ٚرؾذ٠ذ ارغب٘برٙب ٌٍىشف •

ػٓ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌزٟ رٛاعٙٙب، ٘زا ِٓ ٔبؽ١خ، ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ػ١ٍٙب رؾ١ًٍ ئِىب١ٔبرٙب اٌذاخ١ٍخ 
.ٌٍزؼشف ئٌٝ لذسرٙب فٟ ا٨عزفبدح ِٓ اٌفشص اٌّزبؽخ، أٚ رغٕت اٌزٙذ٠ذاد اٌّؾزٍّخ
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  Environment Concept ofهفهىم بيئت التسىيك 1-

Marketing :
 .ػٕذ رؾ١ًٍ ٔشبؽ إٌّظّخ رإخز ػٛاًِ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚػٛاًِ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ وّغّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌشٚاثؾ اٌّزفبػٍخ•

رّظ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ ؽ١بح إٌّظّخ ثؼّك، ٤ْ إٌّظّخ رؼًّ فٟ ث١ئخ ِزغ١شح ثبعزّشاس، ٚفٟ ظشٚف ػذَ اٌزأوذ، ٚثبٌزبٌٟ •
 .٨ثذ ِٓ اٌزؼشف ئٌٝ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ث١ئخ إٌّظّخ وٍٙب

: (1-2)فٟ اٌشى٠ًّٚىٓ أْ ٔٛػؼ رأص١ش ث١ئخ اٌزغ٠ٛك فٟ إٌّظّخ ف١ّب ٠زؼٍك ثذسعخ ٔغبؽٙب أٚ فشٍٙب•

البيئت 

الذاخليت

التغزيت العىسيت

نوىرج أثش البيئت على الششوت (1-2)الشىل



:The Environmental Scanالوسح البيئي - 2

 .اٌّغؼ اٌج١ئٟ ِٓ خ٩ي ِشاعؼخ اٌّضبي اٌّزؼٍك ثبرغب٘بد اٌّغزٍٙى١ٓ ٔؾٛ اٌجٓعٛف ٔٛػؼ •

ِٓ ٔبؽ١خ   -ئْ اٌزؾ١ًٍ اٌخبص ثبٌغٓ أشبس. 2003 فٟ ػبَ% 51 ئٌٝ 1992 فٟ ػبَ% 75 اوزشف ِغٛلٛ اٌجٓ أخفبع ٔغجخ اٌجبٌغ١ٓ ِّٓ ٠زٕبٚي اٌجٓ ِٓ•
.2003% 29 ئٌٝ 1998 فٟ ػبَ% 19 عٕخ ِٓ 24–18ئٌٝ اسرفبع ٔغجخ ِّٓ ٠زٕبٚي اٌجٓ ٌٍفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ -أخشٜ

ِب أٔٛاع ا٤ػّبي اٌزٟ لذ رزأصش ٔز١غخ ٘زا ا٨رغبٖ اٌغذ٠ذ فٟ اعز٩ٙن اٌجٓ؟•

اٌزٕجإ ثّغزمجً اٌجٓ ٠زـٍت افزشاػبد ؽٛي ػذد اٌغٕٛاد اٌزٟ ع١غزّش ثٙب ٘زا ا٨رغبٖ، ِٚؼذي إٌّٛ أٚ اٌٙجٛؽ فٟ  •
.اعز٩ٙن وً ِغّٛػخ ِٓ اٌّغّٛػبد اٌّخزٍفخ

٠زـٍت اٌّغؼ اٌج١ئٟ رفغ١ش ا٨رغب٘بد، أٞ ٌّبرا ٠ٙجؾ اعز٩ٙن اٌجٓ؟•

: Internal environment البيئت الذاخليت– 3
رؾذد اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّٕظّخ ِذٜ لذسرٙب فٟ اعزخذاَ ع١ّغ ِٛاسد٘ب ا٦داس٠خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌجشش٠خ فٟ  •

.ٚ٘زا ٠زـٍت رؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌمٛح ٚٔمبؽ اٌؼؼف فٟ أدائٙبرؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ رّىّٕٙب ِٓ اٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ،



اٌزغ٠ٛك

اٌّب١ٌخ

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ

صمبفخ إٌّظّخ
الإٔزبط

الأثؾبس ٚاٌزـ٠ٛش

ٔظُ اٌّؼٍِٛبد

٠ٛػؼ اٌج١ئخ ( 2-2)اٌشىً 

اٌذاخ١ٍخ ٌٍششوخ



:سنتناولها باختصار ػلً النحى التالي
:   The Organizational Structureا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ-•

٠ذ اٌّغإ١ٌٚبد، ٚأِبوٓ ارخبر اٌمشاساد ؾذ٠ؾذد ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌّٙبَ اٌّـٍٛة أغبص٘ب، ِٚٓ ٠مَٛ ثزٕف١ز٘ب، ِٚٓ صُ رغ١ّغ اٌّٙبَ فٟ ِغّٛػبد رشىً ألغبَ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ، ٚر •

.ٚخـٛؽ ا٨رظبي ث١ٓ اٌّغز٠ٛبد ا٦داس٠خ اٌّخزٍفخ

:  The Human Resources اٌّٛاسد اٌجشش٠خ-•

 ٚرؾ١ًٍ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٌزؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف ف١ٙب، ٚؽزٝ رزُ ر١ّٕخ ٔمبؽ اٌمٛح  ا٨عزشار١غ١خرؼذ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِٓ ػٛاًِ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍششوخ، ٌزٌه ٠زٛعت ػٍٝ ٚاػغ •

رغٕت ٔمبؽ اٌؼؼف

:   The Marketingاٌزغ٠ٛك -•

ٚاخز١بس اٌغ١بعخ عبد اٌششوخ فٟ رؾذ٠ذ اٌزغ٠ٛمٟ، ثّب ف١ٙب ع١برزٕبٚي اٌؼٛاًِ اٌّزظٍخ ثبٌزغ٠ٛك أٔشـخ ئداسح اٌزغ٠ٛك ِٓ أعً رؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ ػٕبطش اٌّض٠ظ•

 .، عٛاء ثبٌٕغجخ ٌٍّٕزغبد اٌؾب١ٌخ أَ اٌغذ٠ذحاٌغؼش٠خ
: The Financial Resources اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ -•

 .ٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ ع١بعزٙب اٌّب١ٌخا رؾزبط اٌششوخ ئٌٝ اٌزأوذ ِٓ لذسارٙب اٌّب١ٌخ اٌؾب١ٌخ ِٚظبدس اٌز٠ًّٛ اٌّّىٕخ ٌز٠ًّٛ ػ١ٍّبرٙب اٌغبس٠خ أٚ ا٨عزضّبس٠خ، ٚرؾذ٠ذ ٔمبؽ •

: The Research & Developmentالأثؾبس ٚاٌزـ٠ٛش -•

لج٨ًٛ أوضش ِٓ لجً اٌؼ٩ّء ثبٌّمبسٔخ ٙب ئْ اٌششوبد اٌمبدسح ػٍٝ رـ٠ٛش ِٕزغبرٙب أٚ اثزىبس ِٕزغبد عذ٠ذح، أٚ رـ٠ٛش أعب١ٌت ا٦ٔزبط ٚاٌزغ٠ٛك رؾظٝ ثغّؼخ ػب١ٌخ، ٚرٍمٝ ِٕزغبر•

رٛعذ ششوبد ٌذ٠ٙب لغُ خبص ثب٤ثؾبس ٚاٌزـ٠ٛش، ٚششوبد أخشٜ رشزشٞ ٔزبئظ اٌجؾٛس ِٓ ششوبد أخشٜ، أٚ ِٓ ِشاوض اٌجؾٛس اٌّزخظظخ أٚ . ِغ اٌششوبد اٌّمٍذح
.اٌغبِؼبد  ٚغ١ش٘ب

: Information Systemsٔظُ اٌّؼٍِٛبد-

رُغزخذَ ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ا٦داس٠خ ِٓ . ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد ٚرٕظ١ّٙب ِٚؼبٌغزٙب ٚرٛص٠ؼٙب ٌّٓ ٠ش٠ذ اعزخذاِٙبManagement Information Systemsرزٕبٚي ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ا٦داس٠خ  

. أعً رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد اٌذل١مخ ٚإٌّبعجخ ا٩ٌصِخ ٨رخبر اٌمشاساد ا٦داس٠خ

: Productionالإٔزبط -•

:ٚرزؼّٓ اٌؼٛاًِ الإٔزبع١خ •

.غخ الاٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٛاد ٚغ١ش٘بؼبٌِضا٠ب ٚػ١ٛة أٔظّخ اٌزظ١ٕغ، ٚاٌزٟ رزىْٛ ِٓ الأٔظّخ اٌؾبعٛث١خ اٌّغبٔذح ٌٍزظ١ُّ، ٚالأٔظّخ اٌؾبعٛث١خ اٌّغبٔذح ٌٍزظ١ٕغ، ٚأٔظّخ اٌّ•

.ِضا٠ب ٚػ١ٛة إٌّزظ •

.فؼب١ٌخ أٔظّخ اٌشلبثخ ػٍٝ اٌّخضْٚ•

.اٌّٛاطفبد اٌف١ٕخ ٌٍغٍؼخ، ٚرؾ١ًٍ اٌّشزشاحرؾ١ًٍ اٌم١ّخ ِٓ أعً رخف١غ رىب١ٌف اٌّٛاسد ٚالأعضاء •

.ٚاٌغذٌٚخ ٚاٌغ١ـشح الإٔزبع١خوفبءح اٌزخـ١ؾ•

 .ِضا٠ب ٚػ١ٛة اٌزخـ١ؾ اٌذاخٍٟ ٌٍّظٕغ ٚئِىب١ٔخ رـ٠ٛش اٌـبلخ ؽب١ٌبً ِٚغزمجلًا•

ِشاعؼخ ثشاِظ اٌظ١بٔخ ٚاٌزذس٠ت ٚاٌزـ٠ٛش ٚالأِٓ ٚاٌغلاِخ اٌظٕبػ١خ•

:   Organization Cultureصمبفخ إٌّظّخ-•

& Robbins)ِٓ اٌم١ُ اٌّشزشوخ داخً إٌّظّخ، ٚاٌزٟ رؾذد ثذسعخ وج١شح و١ف ٠زظشف اٌّٛظفْٛ( ِغّٛػخ)صمبفخ إٌّظّخ ٟ٘ ػجبسح ػٓ ٔظبَ  • Decenzo,174).

رغبُ٘ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ رى٠ٛٓ الإؽغبط ثبلأزّبء ئٌٝ إٌّظّخ ٚاٌشؼٛس ثبٌز١ّّض ٚالاعزمشاس •



: External environmentالبيئت الخبسجيت-4
.رمغُ ٘زٖ اٌؼٛاًِ ئٌٝ اٌج١ئخ اٌّجبششح ٚاٌج١ئخ غ١ش اٌّجبششح•

: Microenvironmentاٌج١ئخ اٌغضئ١خ -4-1•

(اٌى١ٍخ)اٌج١ئخ اٌخبسع١خ غ١ش اٌّجبششح-4-2• Macro environment :

Types of Environments

Macroenvironment
refers to the broad 

demographic, societal, 

economic, political, 

technological forces that an 

organization faces.

Microenvironment
refers to the forces close to 

an organization that have a 

direct impact on its ability to 

serve its customers. 



: Microenvironmentالبيئت الجزئيت -4-1

ٟٚ٘ ِغّٛػخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش فٟ اٌششوخ ثظٛسح ِجبششح، ٚرزىْٛ ِٓ اٌّٛسد٠ٓ ٚاٌٛعـبء ٚإٌّبفغ١ٓ ٚاٌؼ٩ّء •
.(3-2)أظش اٌشىً سلُ.ِٚغّٛػبد ا٨رظبي

اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ
اٌٛعـبء

اٌؼّلاء

إٌّبفغخ

اٌّٛسدْٚ

اٌغضئ١خاٌخبسع١خاٌج١ئخ٠ٛػؼ :(3-2)سلُاٌشىً
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(الىليت)البيئت الخبسجيت غيش الوببششة-4-2 Macro environment :

رؼًّ اٌششوخ ٚاٌّٛسدْٚ ٚاٌٛعـبء ٚػ٩ّؤ٘ب ِٕٚبفغٛ٘ب ٚاٌّغّٛػبد اٌفبػٍخ ا٤خشٜ فٟ ئؿبس أوجش ِٓ •

ٚ٘زٖ اٌؼٛاًِ ٨ رخؼغ ٌغ١ـشح ئداسح اٌششوخ، ٚئّٔب رفزؼ أِبَ اٌششوخ فشطبً .اٌمٜٛ اٌّإصشح فٟ ٔشبؿٙب

عذ٠ذح، أٚ رٙذد٘ب ثّخبؿش عذ٠ذح، ٚػٍٝ اٌششوخ أْ رشالت ٘زٖ اٌؼٛاًِ ثبٔزجبٖ، ٚػ١ٍٙب أْ رزى١ف ِؼٙب أظش 

:ٚ٘زٖ اٌؼٛاًِ ٟ٘ .(4-2)اٌشىً سلُ
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اٌؼٛاًِاٌؼٛاًِ

الالزظبد٠خاٌغ١بع١خ

                                                                                                                             

اٌـج١ؼ١خاٌؼٛاًِ

اٌغىبْ                                                                                               

اٌزىٌٕٛٛع١ب

اٌضمبفخ                                                             

اٌج١ئخ اٌغضئ١خ

اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ

(اٌى١ٍخ)اٌّجبششحغ١شاٌخبسع١خاٌج١ئخ٠ٛػؼ :(4-2)سلُاٌشىً



ســـلىن الوســـتهـله

.رؼش٠ف عٍٛن اٌّغزٍٙه-1•

.أ١ّ٘خ عٍٛن اٌّغزٍٙه-2•

.ٔـبق عٍٛن اٌّغزٍٙه-3•

.ارخبر لشاس اٌششاء-4•

.اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه-5•

.عٍٛن إٌّظّخ اٌششائٟ-6•

:Definition of Consumer Behaviorتعشيف سلىن الوستهله -1

عٍٛن اٌّغزٍٙه ٘ٛ دساعخ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ ٠غزخذِٙب ا٤فشاد، أٚ اٌّغّٛػبد، أٚ إٌّظّبد فٟ اخز١بس إٌّزغبد أٚ •

اٌخذِبد أٚ ا٤فىبس أٚ اٌخجشاد، ٚاٌؾظٛي ػ١ٍٙب ٚاعزخذاِٙب ٚاٌزخٍض ِٕٙب، ٚرٌه ِٓ أعً ئشجبع ؽبعبد اٌّغزٍٙى١ٓ 

ٚا٢صبس اٌّزشرجخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚاٌّغزّغ

ف١ّؼشف ثأٔٗ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍّٕظّبد اٌزٟ  Business Buyer behaviorأِب عٍٛن اٌّشزشٞ ِٓ ِٕظّبد ا٤ػّبي  •

رشزشٞ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد، ِٓ أعً اعزخذاِٙب فٟ ئٔزبط عٍغ أخشٜ ٚخذِبد، أٚ ٤غشاع ئػبدح اٌج١غ أٚ اٌزأع١ش ٣ٌخش٠ٓ 

ثٙذف اٌشثؼ 



حالت ػمليت 
الإدسان الحسي والزوق والأولىيبث عنذ البشش

. ثبسد فٟ ِؾـخ لـبساد ا٤ٔفبق فٟ اٌؼبطّخ ٚاشٕـٓ ، ٚثذأ ٠ؼضف ػٍٝ وّبٔٗ ِمـٛػبد ِٛع١م١خ ٌج١زٙٛفٓ وبٟٔٛٔعٍظ سعً فٟ طجبػ ٠َٛ •

ِش خ٩ٌٙب آ٨ف إٌبط ِٓ ٕ٘بن، أوضشُ٘ را٘ت ئٌٝ ػٍّٗ فٟ صؽّخ اٌظجبػ دل١مخ، 45ٌّذح ػضف اٌشعً •

ٚثؼذ دل١مخ ٠ؾظً  . ش٠مٗغ ؿثؼذ ص٩س دلبئك ٠ٕزجٗ سعً فٟ اٌخّغ١ٓ ِٓ ػّشٖ ٌؼبصف اٌّٛع١مٝ اٌٛالف ٠ؼضف ػٍٝ آٌزٗ، ٠خفف ل٩ً١ٍ ِٓ ِش١زٗ، ٠ٚمف ٌجؼغ صٛاْ صُ ٠زبث
اٌؼبصف ػٍٝ أٚي د٨ٚس رش١ِٗ اِشأح فٟ ؽبػٕخ اٌىّبْ، ٚثذْٚ أْ رزٛلف ٨ٚ ٌٍؾظخ ٚاؽذح  

ِٓ اٌٛاػؼ أٗ وبْ ِزأخشاً ػٓ اٌؼًّ. ٚثؼذ ثؼغ دلبئك ، اعزٕذ شخض ػٍٝ اٌغذاس ٩ٌعزّبع ئ١ٌٗ ، ٌٚىٕٗ ثؼذ ل١ًٍ ٔظش ئٌٝ عبػزٗ ٚػبد ٠ّشٟ ِٓ عذ٠ذ

ثؼذ اثزؼبدُ٘ ػٓ  ّٚغه ث١ذ أِٗ ٠ٚغ١ش ثغبٔجٙب دْٚ رٛلف، ٌىٓ ٔظشٖ وبْ ِغ اٌؼبصف، ؽزٝ وبْ ؿفً ػّشٖ ؽٛاٌٟ ص٩س عٕٛاد ٠ٚأؽذ أوضش اٌز٠ٓ أظٙشٚا ا٘زّبُِٙ ثبٌشعً 
.  اٌؼبصف ِشٝ اٌـفً ٚ٘ٛ ٠ٕظش ٌٍخٍف، ٚلذ ؽظً ٘زا ا٤ِش ِغ اٌؼذ٠ذ ِٓ ا٤ؿفبي ا٢خش٠ٓ

ع١ّغ ا٢ثبء ، ٚدْٚ اعزضٕبء ، وبٔٛا ٠غجشْٚ أثٕبءُ٘ ػٍٝ اٌغ١ش سغُ ٔظشاد ا٤ؿفبي ٚأزجبُ٘ٙ•

ػبد   ٚ ػشش٠ٓ شخظب لذَ ٌٗ اٌّبيؽٛاٌٟ . فمؾ ُ٘ اٌز٠ٓ رٛلفٛا ٚاعزّؼٛا ٌٍؼضف ٌفزشح صُ أظشفٛا  عزخ أشخبصدل١مخ أخشٜ ِٓ اٌؼضف ػٍٝ اٌىّبْ ،  45ٚثؼذ ِؼٟ •
.  ٌٍغ١ش ػٍٝ ػغٍخ ِٓ أِشٖ

ُّ اٌظّذ فٟ ِؾـخ اٌّزشٚ، ٌىٓ ٌُ ٠ٕزجٗ ٌزٌه أؽذ، ٌُٚ ٠ظفك ٌٗ أٚ ٠شىشٖ أٞ شخض. ؽزٝ ا٢ْ د٨ٚسا 32عّغ ٌمذ • ٚثؼذ أزٙبءٖ ِٓ اٌؼضف، ػ

 .ٚ أفؼً اٌّٛع١م١١ٓ فٟ اٌؼبٌُعٛشٛا ث١ً أؽذ أشٙش ٌُ ٠ؼشف اٌّبسح أْ ػبصف اٌىّبْ ٘ٛ •

ؽ١ش وبْ لذ ػضفٙب لجً ١ِٛ٠ٓ فٟ لبػخ ٣ِٔخ فٟ  . ١ٍِْٛ د٨ٚس 3.5ة ٚلذ وبْ ٠ؼضف اؽذٜ أػمذ اٌّمـٛػبد اٌّٛع١م١خ اٌّىزٛثخ ػٍٝ اٌىّبْ فٟ اٌؼبٌُ رمذس ل١ّزٙب •
د٨ٚس أِش٠ىٟ 100اٌجـبلخ اٌٛاؽذح ٚوبْ عؼش  ِغبسػ ثٛعزْٛأؽذ 

فٟ ِؾـخ ِزشٚ ا٤ٔفبق وغضء ِٓ رغشثخ اعزّبػ١خ لبِذ ثٙب طؾ١فخ اٌٛاشٕـٓ ثٛعذ ػٓ ا٦دسان اٌؾغٟ ٚاٌزٚق ٚا٠ٌٛٚ٤بد ػٕذ  عٛشٛا ث١ً ِزخف١بًٌمذ ػضف •
:ٚوبٔذ اٌخـٛؽ اٌؼش٠ؼخ ٌٍزغشثخ. اٌجشش

:  فٟ ث١ئخ ػبِخ ِضدؽّخ ٚ فٟ ٚلذ غ١ش ٩ِئُ 

ً٘ ٌذ٠ٕب اٌمذسح ػٍٝ اعزشؼبس اٌغّبي؟  •

ً٘ ٔزٛلف ٌٕمذس اٌغّبي؟  •

ً٘ ٔغزـ١غ أْ ١ّٔض اٌّٛ٘جخ فٟ ِىبْ غ١ش ِزٛلغ؟ •

ٜ اٌزٟ ّٔش ثٙب وً  خشئرا ٌُ ٠ىٓ ٌذ٠ٕب اٌٛلذ ٌٍٛلٛف ٌٍؾظخ ٚعّبع ػضف أػظُ ِٛع١مٟ ٤عًّ ِمـٛػخ ِٛع١م١خ فٟ ربس٠خ اٌفٓ، ٠ب رشٜ وُ ِٓ ا٤ش١بء اٌغ١ٍّخ ا٤•
٠َٛ دْٚ أْ ٔؼ١ش٘ب أٞ ا٘زّبَ؟



:Consumer Behavior Significationأهويت سلىن الوستهله -2
.  رٛفش ا٦عبثخ ػٓ ا٤عئٍخ اٌزب١ٌخ أ١ّ٘خ عٍٛن اٌّغزٍٙه•

ِبرا ٠شزشٞ اٌّغزٍٙىْٛ؟•

أ٠ٓ ٠شزشْٚ؟•

ِزٝ ٠شزشْٚ؟•

وُ ٠ذفؼْٛ، ٚو١ف؟•

ٌّبرا ٠شزشْٚ؟•

:The Domain of consumer Behavior نطبق سلىن الوستهله-3
(:1-3)٠زؼّٓ ٔـبق عٍٛن اٌّغزٍٙه إٌمبؽ اٌّج١ٕخ فٟ اٌشىً سلُ •

أفشاد

أٚ

ِغّٛػبد

ِٕزغبد

خذِبد

أفىـبس

رغبسة

اٌؾظٛي ػٍٝ إٌّزغبد

الاعزٙلان

اٌزخٍض ِٕٙب

اعزلاَ  ئٔزبط

ششاءاٌؼضٛس        

ا١ٌّشاس

عّغ     رم١١ُ

رغز٠خ    رخذ٠ُ

رٕظ١ف

رغ١ٙض

(رـشػ)رٕجز /اٌٙجخ

ئػبدح اٌزذ٠ٚش 

لاعزٕضافا

ػشع

رخض٠ٓ

اسرذاء ِلاثظ

ِشبسوخاي/ رجذ٠ذ



اٌّغزٍٙه اٌفشد ٘ٛ اٌشخض اٌّفشد اٌٛؽ١ذ، ث١ّٕب ِغّٛػخ ا٨عز٩ٙن .٠زىْٛ اٌّغزٍٙىْٛ ِٓ ا٤فشاد أٚ اٌّغّٛػبد•
رزشاٚػ إٌّظّبد ِٓ اٌزؼب١ٔٚبد . رزؼّٓ اٌؼبئ٩د، إٌٛادٞ، إٌّظّبد، ٚؽذاد اٌششاء، اٌششوبد، ٚاٌؾىِٛبد

.Amnesty Internationalِضً ِٕظّخ اٌؼفٛ اٌذ١ٌٚخ  ا٩ٌسثؾ١خا٨عز٩ٙو١خ ئٌٝ ِغّٛػبد اٌؾّب٠خ 

، ػشع، رخض٠ٓ، (رمذ٠ُ خذِخ)ث١ّٕب ا٨عز٩ٙن ٠زؼّٓ ػ١ٍّبد رغ١ّغ إٌّزغبد، اٌزغز٠خ، اٌزٕظ١ف، اٌزغ١ٙض، رم١١ُ، رخذ٠ُ •
.اسرذاء ا٩ٌّثظ، اٌزجذ٠ذ ٚاٌّشبسوخ

:The Domain of consumer Behavior نطبق سلىن الوستهله-3

Making Buying Decisionاتخبر لشاس الششاء-4

(2-3أظش اٌشىً ) :٠ّش لشاس اٌششاء ٌٍّغزٍٙه إٌٙبئٟ ثبٌّشاؽً اٌزب١ٌخ•

عٍٛن ِب ثؼذ 

اٌششاء

لشاس اٌششاء رم١١ُ اٌجذائً اٌجؾش ػٓ 

اٌّؼٍِٛبد

ئدسان اٌؾبعخ

ِشاؽً ػ١ٍّخ ارخبر لشاس اٌششاء :(2-3)اٌشىً سلُ



أنىاع القزاراث الشزائيت 
 –إٌّبصي ) ِٚضبي ػٍٝ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌمشاساد ششاء اٌغٍغ اٌخبطخ ٚاٌّؼّشح ِضً .٠غزخذَ ٕ٘ب اٌّغزٍٙه خـٛاد ػ١ٍّخ طٕغ اٌمشاس اٌششائٟ اعزخذاِبً وبِلًا :اٌمـشاس اٌّّـزذ اٌٛاعـغ  -1ً•

( .…اٌذخً  –ِغزٜٛ اٌزؼ١ٍُ  –اٌؼّش ) ٚ٘زا اٌمشاس ٠زٛلف ػٍٝ خظبئض اٌّغزٍٙه ٔفغٗ ..(…اٌّغٛ٘شاد  –اٌغ١بساد 

اٌمـشاس اٌّـؾـذٚد -2ً•

.ّزذ ا٠ٌّؾذس ٘زا اٌمشاس ػٕذِب ٠غزخذَ اٌّغزٍٙه وً خـٛح ِٓ خـٛاد ػ١ٍّخ طٕغ اٌمشاس دْٚ اٌؾبعخ ئٌٝ ٚلذ فٟ وً ِشؽٍخ ِٓ ِشاؽً ارخبر اٌمشاس •

ٚاٌغجت فٟ أْ اٌمشاس ألً ٚلذ ِٓ اٌغبثك ٠ؼزّذ ػٍٝ خظبئض اٌّغزٍٙه ٔفغٙب اٌزٟ عجك ٚاشزشٜ ِٕٙب (  اوضشٚخبطخ ٌٍّشح اٌضب١ٔخ أٚ  –ششاء عٍغ اٌزغٛق ) ِٓ أِضٍخ ٘زا إٌٛع •

.  فبٌّخبؿشح رىْٛ ألً ٌٛعٛد خجشح ٌذٜ اٌّغزٍٙه 

اٌمـشاس اٌشٚر١ٕٟ -3ً•

اٌغٍغ ٚاٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ ٔفغٙب  لٗاٌّغزٍٙه ػٕذ ششاء ؽبعبرٗ اٌّؼزبدح ٚاٌّزىشسح ٚثزٌه ٠زغبٚص ػذح ِشاؽً فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌمشاس ٌزٌه لا ٠ؾزبط لاعزٙلان ٚلذ ؿ٠ًٛ فٟ رغٛ ث٠ٗمَٛ •

ٚاٌخـٛح اٌّّٙخ فٟ اٌمشاس اٌشٚر١ٕٟ ٘ٛ ئدسان . ٠ٚظجؼ الأِش ِغشد ٔشبؽ سٚر١ٕٟ ثغجت اٌخجشح ف١ّب ٠زؼٍك ثٙزٖ اٌّغزٍضِبد راد الأعؼبس إٌّخفؼخ ػبدحً ٚثبٌزبٌٟ فبٌّخبؿش رىْٛ ل١ٍٍخ 

ثغّغ) اٌّشىٍخ ػٕذ اٌشؼٛس ثبٌؾبعخ أٚ اٌخذِخ ِٓ لجً اٌّغزٍٙه ٌٚزٌه ٠زغبً٘ ػذد ِٓ اٌخـٛاد اٌّزّضٍخ 

:The Factors Affecting Consumer Behavior العىاهل الوؤثشة في سلىن الوستهله-5

:   Cultural Factors  اٌؼٛاًِ اٌضمبف١خ–أ •

:  Social Factors اٌؼٛاًِ الاعزّبػ١خ–ة •

:Personal Factorsاٌؼٛاًِ اٌشخظ١خ   -عـ •

:  Psychological factors    اٌؼٛاًِ إٌفغ١خ -د•



Culture

Cultural FactorsCultural FactorsCultural Factors

Subculture

Social Class

BuyerBuyer

:    Cultural Factors  العىاهل الثمبفيت–أ 

.ِغّٛػخ ِٓ اٌم١ُ ا٤عبع١خ ٚاٌّذسوبد ٚاٌشغجبد ٚاٌغٍٛو١بد اٌزٟ ٠زؼٍّٙب ػؼٛ فٟ اٌّغزّغ ِٓ ا٤عشح ِٚٓ ِإعغبد ٘بِخ أخشٜ: رؼشف اٌضمبفخ ثأٔٙب•

. ٠ٚزؼؼ أْ اٌغٍٛن ا٦ٔغبٟٔ ٠ّىٓ رؼٍّٗ، ٚوزٌه اٌم١ُ اٌزٟ رٕزمً ِٓ اٌّغزّغ أٚ ِٓ ِإعغبرٗ ِضً اٌزؼ١ٍُ•

ٚ اٌفشد ٠زؼٍُ ِغّٛػخ ِٓ اٌم١ُ ِضً . ئْ اٌـفً ٠زؼٍُ فٟ فزشح ّٖٔٛ ِٓ اٌّغزّغ اٌم١ُ ا٤عبع١خ، ٚاٌّذسوبد ٚاٌم١ُ ٚاٌغٍٛو١بد ِٓ اٌؼبئٍخ ٚغ١شّ٘ب ِٓ اٌّإعغبد•
. اٌّشبسوخ ٚاٌؾ٠ٛ١خ، سٚػ اٌشجبة، اٌشلٟ، اٌؾش٠خ، ٚاٌشؼٛس ا٦ٔغبٟٔ ٚاٌزؼبْٚ أٚ اٌفشد٠خ, ؽت إٌغبػ ٚا٦ٔغبص



:  Social Factors العىاهل الاجتوبعيت–ة 

٠زأصش عٍٛن اٌّغزٍٙه ثؼذد ِٓ اٌؼٛاًِ ا٨عزّبػ١خ ٟٚ٘ اٌّغّٛػبد اٌظغ١شح ٌٍّغزٍٙى١ٓ، اٌؼبئٍخ، ا٤دٚاس •

.ا٨عزّبػ١خ ٚاٌّىبٔخ 

Social FactorsSocial FactorsSocial Factors

Reference

Groups

Roles &

Statuses
Family



: Groups الوجوىعبث

(رجبد١ٌخ)شخظبْ أٚ أوضش ٠زفبػٍْٛ ٦ٔغبص أ٘ذاف فشد٠خ ٚعّبػ١خ : اٌّغّٛػخ•

، رف١ذ اٌغّبػخ اٌّشعؼ١خ وّؾذد ٌٍّمبسٔخ أٚ وّشعؼ١خ فٟ رشى١ً  Reference Groupsِٓ اٌّغّٛػبد اٌّإصشح فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه اٌغّبػبد اٌّشعؼ١خ 
ِضً ٔبدٞ س٠بػٟ، ِّض١ٍٓ  )أَ غ١ش ِجبشش، لذ ٠زأصش اٌشخض ثغّبػخ ِشعؼ١خ ( ٚعٙبً ٌٛعٗ)عٍٛو١بد اٌشخض أٚ اٌغٍٛن، عٛاء وبْ اٌزأص١ش ِجبششاً 

.دْٚ أْ ٠ٕزّٟ ئٌٝ ٘زٖ اٌغّبػخ....( 

٘ٛ   Opinion Leaderأْ ػ١ٍُٙ اٌٛطٛي ئٌٝ لبدح اٌشأٞ أ٨ًٚ، لبئذ اٌشأٞ  -ِٓ أعً اٌؾظٛي ػٍٝ أصش لٛٞ ٌٍّغّٛػخ  -٠شٜ ِغٛلٛ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد 
شخض ػّٓ عّبػخ ِشعؼ١خ ٠زؾٍٝ ثخظبئض ِؼ١ٕخ ِضً ِٙبساد خبطخ، ِؼشفخ، لٛح اٌشخظ١خ ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌخظبئض ٠ّبسط رأص١شاً اعزّبػ١ب فٟ  

.ا٢خش٠ٓ

  الأسزة
.٠غىْٕٛ فٟ ث١ذ ٚاؽذ  آخش١٠ٓػجبسح ػٓ ٚؽذح اعزّبػ١خ رزىْٛ ِٓ شخظ١ٓ أٚ أوضش ٠ىْٛ ث١ٓ أفشاد٘ب ػلالخ لب١ٔٛٔخ وبٌضٚاط ِغ اِىب١ٔخ رجٕٟ ٘زٖ الأعشح لأفشاد : الأعشح •

:أٔٛاع الأعش اٌّٛعٛدح •

.الأعشح اٌّّزذح •

.الأعشح ا٠ٌٕٚٛخ •

.الأعشح اٌغبئجخ •

• 

:ٚظبئف الأعشح •

.اٌٛظ١فخ الالزظبد٠خ •

.اٌذػُ اٌؼبؿفٟ •

.رٛف١ش إٌّٙظ اٌؾ١برٟ ٌلأعشح •

.اٌزـج١غ الاعزّبػٟ لأفشاد الأعشح •

• 

:ٚظبئف الأعشح •

.اٌٛظ١فخ الالزظبد٠خ •

.ٚظ١فخ ِٕؼ اٌّىبٔخ •

اٌٛظ١فخ اٌزؼ١ّ١ٍخ  •

.ٚظ١فخ اٌؾّب٠خ •

.اٌٛظ١فخ اٌذ١ٕ٠خ •

.اٌٛظ١فخ اٌزشف١ٙ١خ •



:   Family  العبئلت
:رإصش اٌؼبئٍخ فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه، ٠ٚخزٍف ٘زا اٌزأص١ش ٚفمبً ٥ٌدٚاس اٌششائ١خ اٌزٟ ٠ّبسعٙب أػؼبء ا٤عشح، رٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ•

: Initiatorاٌّجبدس   •

(.ا٨ثٕخ/اٌضٚط أَ اٌضٚعخ أٚ ا٨ثٓ: ِض٩ً)اٌّجبدس ٘ٛ اٌفشد اٌزٞ ٠ـشػ فىشح ششاء إٌّزظ 

: Influencerاٌّإصش   •

.ٚاعزخذاِبرٗ( أ٠ٓ ٠جبع)ٚ٘ٛ اٌفشد اٌزٞ ٠إصش فٟ لشاس اٌششاء ِٓ خ٩ي رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد ؽٛي ٘زا إٌّزظ، ٚو١ف١خ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ 

:   Deciderاٌّمشس  •

.ٚ٘ٛ اٌفشد اٌزٞ ٠ٍّه اٌىٍّخ ا٤خ١شح فٟ لشاس اٌششاء

: Userاٌّغزخذَ    •

.ٚ٘ٛ اٌشخض اٌزٞ ٌٗ ػ٩لخ ِجبششح ثبعزخذاَ إٌّزظ

حالت ػمليت أدوار الشزاء للمجمىػاث السلؼيت المختلفت

ِزخز اٌمشاساد  

اٌّغّٛػخ اٌغٍؼ١خ

سة 

الأعشح

سثخ  
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الأثٛاْ 

ِؼب

الأعشح الأثٕبء

ِغزّؼخ

اٌّٛاد اٌغزائ١خ 

اٌّلاثظ 

الأصبس ٚاٌّفشٚشبد

إٌّزغبد اٌغٍذ٠خ 

إٌّزغبد اٌٛسل١خ 

إٌّظفبد اٌظٕبػ١خ 

ِٛاد اٌذ٠ىٛس 

الأعٙضح اٌىٙشثبئ١خ

أدٚاد اٌزغ١ًّ ٚاٌز٘ت
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: Roles and Status  الأدواس والوىبنت

٠زؾذد . اٌشخض ٚغ١ش٘ب ثٙباٌؼبئٍخ، إٌبدٞ اٌش٠بػٟ، إٌّظّخ اٌزٟ ٠ؼًّ : ٠ٕزّٟ وً شخض ئٌٝ ػذد ِٓ اٌّغّٛػبد•
٠ٍؼت أؽّذ : ػٍٝ عج١ً اٌّضبي.  Role and Statusِٛلغ اٌشخض فٟ وً ِغّٛػخ ِٓ خ٩ي اٌذٚس ٚاٌّىبٔخ اٌزٟ ٠شغٍٙب

دٚس ِذ٠ش اٌزغ٠ٛك، ئراً  ثٙبدٚس ا٨ثٓ فٟ ػبئٍخ اٌٌّٛذ، ٚدٚس اٌضٚط فٟ ػبئٍزٗ اٌزٟ أعغٙب، ٠ٍٚؼت فٟ اٌششوخ اٌزٟ ٠ؼًّ 
.اٌذٚس ٘ٛ ا٤ٔشـخ اٌزٟ ٠زٛلغ ا٤فشاد اٌّؾ١ـْٛ ثبٌفشد أْ ٠إد٠ٙب

:Personal Factorsالعىاهل الشخصيت   -جـ 

ئْ اٌؼّش ٚدٚسح ؽ١بح اٌفشد، ٚاٌٛظ١فخ، ٚاٌؾبٌخ ا٨لزظبد٠خ، ٚأعٍٛة اٌؾ١بح، ٚاٌشخظ١خ ِٚفَٙٛ اٌزاد رإصش •

.  فٟ عٍٛن اٌفشد، ٚرذػٝ ٘زٖ اٌّإصشاد ثبٌؼٛاًِ اٌشخظ١خ

Personal FactorsPersonal FactorsPersonal Factors

Personal InfluencesPersonal Influences

Age and Family Life 
Cycle Stage

Age and Family Life 
Cycle Stage

LifestyleLifestyle

Occupation &
Economic Circumstances

Occupation &
Economic Circumstances

Personality & 
Self-Concept

Personality & 
Self-Concept



Age and stage in the Life Cycle العوش وهشحلت دوسة الحيبة-

٠زٕبٚي ا٤فشاد ؿؼبَ ا٤ؿفبي فٟ عٕٛاد ؽ١برُٙ اٌّجىشح، ِٚؼظُ أٔٛاع . ٠شزشٞ ا٤فشاد عٍؼبً ٚخذِبد ِخزٍفخ خ٩ي ؽ١برُٙ•
، ٚرشرجؾ أرٚاق ا٤فشاد (ِشؽٍخ اٌش١خٛخخ)ا٤ؿؼّخ فٟ ِشؽٍخ إٌّٛ ٚإٌؼٛط، ٚؽ١ّبد خبطخ فٟ عٕٛارُٙ اٌّزأخشح 

ّٛلْٛ ا٤رو١بء ٤صش اٌؼّش، ٠ٚزأصش  ثبٌٕغجخ ٩ٌٍّثظ ٚاٌّفشٚشبد ٚا٤صبس أ٠ؼبً ثبٌؼّش، ٚاٌزٟ رُفغش ٌّبرا ٠زٕجّٗ اٌّغ
ٚثؼذد ٚػّش ٚعٕظ ا٤فشاد فٟ اٌؼبئٍخ ػٕذ أٞ ٌؾظخ ِٓ اٌٛلذ، Family Life Cycleا٨عز٩ٙن أ٠ؼبً ثذٚسح ؽ١بح اٌؼبئٍخ 

: Occupation and Economic Circumstancesالىظيفت والحبلت الالتصبديت -

  -ػٍٝ عج١ً اٌّضبي–، ع١شزشٞ Consumption Patternsرؼذ اٌٛظ١فخ أ٠ؼبً ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ّٔبرط ا٨عز٩ٙن •

.اٌؼبًِ ٩ِثظ ػًّ، ث١ّٕب سئ١ظ اٌششوخ ع١شزشٞ ثذٌخ سع١ّخ ٚػؼ٠ٛخ فٟ ٔبدٞ س٠فٟ

، (ِغزٜٛ اٌذخً، صجبد اٌذخً)اٌذخً اٌمبثً ٧ٌٔفبق : وّب ٠زأصش اخز١بس إٌّزغبد ثشىً وج١ش ثبٌؾبٌخ ا٨لزظبد٠خ ٌٍّغزٍٙه•

، اٌذ٠ْٛ، اٌمذسح ػٍٝ ا٨لزشاع، ٚا٨رغبٖ ٔؾٛ ا٦ٔفبق ٚا٨دخبس، (ِزؼّٕخ ٔغجخ ِئ٠ٛخ ِٓ اٌغ١ٌٛخ)اٌّذخشاد ٚا٤طٛي

٠ٚزأصش ِٕزغٛ اٌغٍغ أ٠ؼب ثبٌؾبٌخ ا٨لزظبد٠خ اٌغبئذح 

:  Lifestyle  أسلىة الحيبة-

.ا٤ٔغبق اٌّؼ١ش١خ اٌزٟ ٠زُ اٌزؼج١ش ػٕٙب فٟ طٛسح ا٘زّبِبد ٚأٔشـخ ٚآساء ا٤فشاد: ٠ّىٓ رؼش٠ف أعٍٛة اٌؾ١بح ثأٔٗ•

ٚثؾغت ػٍّبء اٌغٍٛن فاْ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍفشد ٠خزٍف رجؼبً ٌّٕؾ ؽ١برٗ، فبٌفشد اٌزٞ ٠زغُ ثّٕؾ ؽ١بح ِٕفزؼ ػٍٝ •
ا٢خش٠ٓ، ٠ٚٙزُ وض١شاً ثبٌؼ٩لبد ا٨عزّبػ١خ رزشوض ا٘زّبِبرٗ اٌششائ١خ ػٍٝ ا٤صبس ٚا٩ٌّثظ ٚعٍغ اٌزفبخش، أِب اٌفشد اٌزٞ 

٠زظف ثّٕؾ ؽ١بح س٠بػٟ، ف١فؼً إٌّزغبد راد اٌم١ّخ اٌغزائ١خ اٌؼب١ٌخ، ٚا٤دٚاد ٚا٩ٌّثظ اٌش٠بػ١خ 



: Personality and Self-Concept   الشخصيت وهفهىم الزاث-

أٚ ِشٔبً أٚ ٚدٚداً، ٚلذ ٠زأصش  بً رزؾذد اٌشخظ١خ ثّغّٛػخ ِٓ اٌظفبد اٌزٟ ر١ّّض اٌفشد ٚرإصش فٟ اعزغبثبرٗ اٌغٍٛو١خ، فبٌشخض لذ ٠ىْٛ ٚاصمبً ثٕفغٗ أٚ ِزغٍـبً أٚ ِٕـ٠ٛ•
ٍٝ ا٩ٌّثظ اٌزٟ  ظ ػا٤فشاد ثٙزٖ اٌظفبد فٟ اعزغبثبرُٙ ٌٍّٛالف، ٚثبٌزبٌٟ رإصش ػٍٝ ئدسان اٌّغزٍٙى١ٓ ٚعٍٛوُٙ اٌششائٟ، ئْ شخظ١بد إٌبط غبٌجبً ِب رٕؼى

.، ٚاٌّـبػُ اٌزٟ ٠أوٍْٛ ف١ٙب(أٚ اٌذساعبد اٌؼبد٠خ، أٚ اٌذساعبد إٌبس٠خ) ٠شرذٚٔٙب ٚاٌغ١بساد اٌزٟ ٠مٛدٚٔٙب 

ِٚفَٙٛ اٌزاد ٘ٛ اٌـش٠مخ اٌزٟ ٠شٜ اٌفشد ٔفغٗ ف١ٙب، ٚفٟ اٌٛلذ ٔفغٗ، فاْ ِفَٙٛ اٌزاد ٘ٛ اٌظٛسح اٌزٟ رؼزمذ أْ  ,   ٠Self-Conceptشرجؾ ثبٌشخظ١خ ِفَٙٛ اٌزاد •
ش٠مخ اٌزٟ رشغت فٟ أْ  اٌـا٢خش٠ٓ ٠شٚٔه ػ١ٍٙب، ١ّّ٠ٚض ػٍّبء إٌفظ ث١ٓ ِفَٙٛ اٌزاد اٌؾم١مٟ ٚ٘ٛ اٌظٛسح اٌزٟ رشٜ ف١ٙب ٔفغه، ٚث١ٓ ِفَٙٛ اٌزاد اٌّضبٌٟ، ٚ٘ٛ 

.  أِبَ ا٢خش٠ٓ ثٙبأٚ رشغت فٟ أْ رظٙش  ثٙبرزُ سؤ٠زه 

  Psychological factors    العىاهل النفسيت -د

.رزىْٛ اٌؼٛاًِ إٌفغ١خ ِٓ اٌذٚافغ، ٚ ا٦دسان، ٚاٌزؼٍُ، ٚا٨رغب٘بد ٚ اٌّؼزمذاد•

Psychological FactorsPsychological FactorsPsychological Factors

PerceptionPerception LearningLearning

Beliefs &
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: Motivations  الذوافع

رؼذ ؽبعبد اٌفشد  . اٌذافغ ٘ٛ اٌمٛح اٌّؾشػخ اٌزٟ رؾفض اٌغٍٛن ٦شجبع ؽبعخ، ٌزٌه ٠ؾبٚي اٌّغزٍٙىْٛ وشف ؽبعبد اٌّغزٍٙه ٚئ٠مبظٙب•
اٌشىً   ِٚضً اٌّبء ٚاٌـؼبَ ٚاٌٙٛاء،  Physiological needs اٌف١ض٠ٌٛٛع١خغ١ش ِؾذٚدح، ٚرٛعذ ؽبعبد أعبع١خ ٥ٌفشاد رذػٝ اٌؾبعبد 

.  ؽ١ش ٠ظٕف اٌؾبعبد ئٌٝ خّغخ أٔٛاع ِبع٠ٍٛظٙش ٘شَ اٌؾبعبد اٌزٞ ٚػؼٗ (  3-3) سلُ

Maslow’s Hierarchy

of             Needs

MaslowMaslow’’s Hierarchys Hierarchy

of             Needsof             Needs

Psychological needs

(food, water, shelter)
Psychological needs

(food, water, shelter)1

Safety needs

(security, protection)
Safety needs

(security, protection)
2

Social needs

(sense of belonging, love)
Social needs

(sense of belonging, love)3

Esteem needs
(self-esteem, recognition)

Esteem needs
(self-esteem, recognition)

4

Self-

actualization
(self-development

and realization)

Self-

actualization
(self-development

and realization)

5





: Perceptionالإدسان -1

ئْ ا٦دسان ٘ٛ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ  . ئْ اٌشخض اٌّؾفض ٠ؼذ ِغزؼذاً ٌٍم١بَ ثفؼً، ئْ ؿش٠مخ اٌشخض اٌّؾفض ٌٍم١بَ ثبٌؼًّ فؼ٩ً رزأصش ثادساوٗ ٌٍّٛلف•
.٠خزبس ف١ٙب اٌفشد، ٠ٕٚظُ ٠ٚفغش اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رظً ئ١ٌٗ ٌزى٠ٛٓ طٛسح راد ِؼٕٝ ٌٍؼبٌُ ِٓ ؽٌٛٗ

: Learningالتعلن  -2
ِٕٙب ٔظش٠خ اٌؼبٌُ -رٛعذ ّٔبرط ػذح ٌٍزؼٍُ. وً الإعشاءاد اٌزٟ ٠زُ ثٛاعـزٙب ئِب رؼذ٠ً أّٔبؽ عٍٛو١خ ؽب١ٌخ، أٚ رـ٠ٛش أّٔبؽ عٍٛو١خ عذ٠ذح :اٌزؼٍُ ثبٌزؼش٠ف ٘ٛ•

-ّٚٔٛرط اٌزؼٍُ الإدساوٟ ثبفٍٛفاٌغٍٛوٟ اٌشٚعٟ 

:رمَٛ ٘زٖ إٌظش٠خ ػٍٝ أسثؼخ ػٕبطش سئ١غخ :فٍٛف ثبٔظش٠خ •

ٍٞ ِٓ ؽبعبرُٙ الأعبع١خ أٚ اٌضب٠ٛٔخ ِٛػٛع ا٘زّبُِٙ• .لٛح دافؼخ داخ١ٍخ رذفغ الأفشاد لإشجبع أ

ُِِٕجٗ طبدس ػٓ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٠ؾذد ارغبٖ ٚٔٛػ١خ اعزغبثخ اٌفشد ٌٍمٛح اٌذافؼخ إٌّجضمخ ػٓ ؽبعخ ِب ٚلذ ٠زّضً ٘زا إٌّجٗ ثشىً ئػلا• شعً ِٓ ئؽذٜ ٚعبئً ْ 
.الإػلاْ، أٚ ِٓ سعً اٌج١غ أٚ ِٓ أ٠خ ِٕجٙبد رغ٠ٛم١خ ِمظٛدح اٌٙذف ٚالارغبٖ

.الاعزغبثخ ٌٍّٕجٙبد اٌظبدسح ِٓ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ، ٚ٘زٖ الاعزغبثخ أِب رىْٛ ا٠غبث١خ أٚ عٍج١خ•

خ اٌم٠ٛخ، ٚاٌزٟ سع٠١إدٞ اٌزؼض٠ض ئٌٝ ئػبدح ّٔؾ الاعزغبثخ الإ٠غبث١خ أٚ اٌغٍٛن ٔفغٗ ئرا رؼشّع اٌشخض ٌٍّٕجٗ ٔفغٗ، ٌزٌه ٠غت اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّجٙبد اٌخب:اٌزؼض٠ض•

 .لذ رإدٞ ف١ّب ثؼذ ئٌٝ ئ٠غبد ػبداد اعزٙلاو١خ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ الأعٛاق اٌّغزٙذفخ
:   Cognitive Learning Modelّٔٛرط اٌزؼٍُ ا٦دساوٟ •

٠فزشع ٘زا إٌّٛرط أْ اٌزؼٍُ ٠ؾذس وٕز١غخ ٌٍزفى١ش اٌّغزّش، ٚاٌزم١١ُ اٌّٛػٛػٟ ٌٍّشى٩د، ٚاٌمؼب٠ب اٌزٟ ٠زؼشع ٌٙب ا٤فشاد، •
ثّؼٕٝ آخش ٠ؼزّذ اٌفشد فٟ اخز١بس عٍؼخ أٚ خذِخ ػٍٝ لذساد اٌؼمً اٌجششٞ فٟ رؾ١ًٍ اٌجذائً ثـش٠مخ ِٕـم١خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ ِب 

.٠ٕبعجٗ



: Attitudesالاتجبهبث -3

.ا٨رغب٘بد ٟ٘ ١ًِ اٌفشد ٔؾٛ ارخبر ِٛلف ِؼ١ٓ، أٚ رجٕٟ فىشح ِب فٟ طٛسح رفؼ١ً أٚ ػذَ رفؼ١ً•

رإدٞ ا٨رغب٘بد أسثغ ٚظبئف سئ١غ١خ•

: Knowledge Functionٚظ١فخ ِؼشف١خ  •

– Valueٚظ١فخ اٌزؼج١ش ػٓ اٌم١ّخ• expressive Function  :

: Utilitarian Functionاٌٛظ١فخ إٌفؼ١خ   •

– Egoٚظ١فخ اٌذفبع اٌزارٟ  • defensive Function  :

: Knowledge Functionوظيفت هعشفيت  

ثؼغ ا٨رغب٘بد رف١ذ ثظٛسح أعبع١خ وٛعبئً ٌزٕظ١ُ اٌّؼزمذاد ؽٛي ِٛاػ١غ ٚأٔشـخ، ِضً اٌؼ٩ِبد •
ّٛق، ٘زٖ ا٨رغب٘بد لذ رىْٛ طؾ١ؾخ أٚ غ١ش طؾ١ؾخ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌٛالغ اٌّٛػٛػٟ، ٌٚىٓ   اٌزغبس٠خ ٚاٌزغ

اٌّغزٍٙه ٔؾٛ ِششٚثبد اٌى٨ٛا٨رغبٖ ٠ؾذد غبٌجبً اٌغٍٛن ١ٌٚظ اٌٛالغ، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، سثّب ٠ىْٛ ارغبٖ 
، فّٓ اٌّؾزًّ أْ ٠شزشٞ اٌّغزٍٙه اٌؼ٩ِخ ا٤لً رىٍفخ، ؽزٝ ئرا ٚعذد "ع١ّؼٙب ٌٙب اٌـؼُ ٔفغٗ "

.اخز٩فبد فؼ١ٍخ ث١ٓ اٌؼ٩ِبد، ٚ ثٛػٛػ، رؼًّ اٌششوبد ثغذ ٌٍزأص١ش فٟ ارغب٘بد اٌّغزٍٙى١ٓ ٚر١١ّض٘ب
– Valueوظيفت التعبيش عن الميوت expressive Function  :

ّّْٕٛ اٌـج١ؼخ ٚاٌج١ئخ، فّٓ  .ا٨رغب٘بد اٌّزىٛٔخ رخذَ ٌٍزؼج١ش ػٓ ل١ُ ا٤فشاد اٌّشوض٠خ ِٚفَٙٛ اٌزاد• ٚ اٌّغزٍٙىْٛ اٌز٠ٓ ٠ض

ّْٛٔٛ ارغب٘بد ؽٛي إٌّزغبد ٚا٤ٔشـخ اٌزٟ رٕغغُ ِغ ٘زٖ اٌم١ّخ ِٓ اٌّؾزًّ أْ ٠مَٛ ٘إ٨ء  .اٌّؾزًّ أُٔٙ ٠ى

اٌّغزٍٙىْٛ ثذػُ ِجبدساد ؽّب٠خ اٌج١ئخ، ٚئػبدح رذ٠ٚش إٌّزغبد، ٚششاء ٚاعزخذاَ ِٕزغبد خؼشاء ِضً اٌغ١بساد اٌٙغ١ٕخ 
Hybrid Automobiles.



: Utilitarian Functionالىظيفت النفؼيت   
ّْٛٔٛ  .رشرىض ٘زٖ اٌٛظ١فخ ػٍٝ ظشٚف اٌزشغ١ً• ؽ١ش ١ّ٠ً ا٤فشاد ئٌٝ رى٠ٛٓ ارغب٘بد ِفؼٍخ ٔؾٛ ا٤ش١بء ٚا٤ٔشـخ اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ِٓ خ٩ٌٙب ػٍٝ ِىبفأح، ٠ٚى

ّٛلْٛ اٌّغزٍٙى١ٓ ثّىبفأح فٟ ا٦ػ٩ْ ثبعزّشاس ٠ٚغشْٚ اخزجبساد   .ارغب٘بد عٍج١خ ٔؾٛ رٍه ا٤ش١بء ٚا٤ٔشـخ اٌزٟ ٨ رّىُّٕٙ ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ِىبفأح ٠ؼذ اٌّغ

.رمذَ ِب ٠شغجٗ اٌّغزٍٙه فؼ٩ً (أٞ ِٕزغبرُٙ)ٌٍّٕزغبد ثشىً ٚاعغ ١ٌزأوذٚا ِٓ ئٔٙب
– Egoوظيفت الذفاع الذاتي   defensive Function  :

ّْٛ ا٤فشاد ا٨رغب٘بد ٠ٚغزخذِٛٔٙب ٌؾّب٠خ أٔفغُٙ ٚطٛسرُٙ اٌزار١خ • – ٠Selfى Images  ػذ اٌزٙذ٠ذاد ٚ ِٛاؿٓ اٌؼؼف

ئْ إٌّزغبد اٌزٟ ٠زُ رش٠ٚغٙب وزؼج١ش ػٓ اٌشعٌٛخ ثشذح سثّب رىْٛ ِفؼٍخ ِٓ لجً اٌشعبي غ١ش اٌٛاصم١ٓ ِٓ  .ٌذ٠ُٙ

ّْٛٔٛ ارغب٘بد ِفؼٍخ ٔؾٛ ا٤ص٠بء  سعٌٛزُٙ، أٚ ئْ ا٤فشاد اٌز٠ٓ ٠شؼشْٚ ثزٙذ٠ذ فٟ ِٛالف اعزّبػ١خ ِؼ١ٕخ، ٚ اٌز٠ٓ لذ ٠ى
.اٌؾذ٠ضخ ٚإٌّزغبد اٌّشٙٛسح،  ٚاٌؼ٩ِبد اٌزٟ رذي ػٍٝ إٌغبػ أٚ ػٍٝ ا٤لً ا٤ِبْ فٟ ِضً ٘زٖ اٌّٛالف

حبلت عوليت 
.  فيما يتؼلق بالتىسيغ النسبت الإجمالي لمتىسط قيم ػىامل التفضل للمجمىػاث السلؼيت المختلفت من وجهت نظز المستهلكاث التًأوردث إحذي الذراساث 



: Organizational Buyer Behavior سلىن الونظوت الششائي-6

ئْ فُٙ ػ١ٍّخ اٌششاء فٟ . (Economic)أٚ ثب٨لزظبد٠خ  (Rational)رزظف لشاساد اٌششاء فٟ إٌّظّبد ػبدح ثبٌششذ •

إٌّظّبد ٠ؾزبط ئٌٝ ػذد ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌّغزخذِخ فٟ فُٙ عٍٛن ا٤فشاد أٚ اٌؼبئ٩د اٌششائٟ، ثبٌشغُ ِٓ أْ اٌششاء فٟ 

، ٚعٍٛو١بد ِٓ خ٩ي (اٌزؼٍُ)إٌّظّبد أوجش ِٓ ششاء ا٤فشاد ٚاٌؼبئ٩د ٚأوضش رؼم١ذاً، ئ٨ أٔٗ ٠ؾزبط ئٌٝ ِشعؼ١بد ٚراوشح 

، ِٚؼبٌغخ اٌّؼٍِٛبد، ٚاٌخجشاد، ٚوزٌه رـٛس اٌضمبفخ ٌٛػغ ّٔبرط ِغزمشح ٔغج١بً ٌغٍٛو١بد اٌششاء ( ا٦دسان)اٌّذسوبد 
.ِغ ِشٚس اٌٛلذ، ٚاٌّٛالف اٌّخزٍفخ اٌزٟ رزؼشع ٌٙب إٌّظّخ أصٕبء ػ١ٍّبد اٌششاء

لشاساد اٌششاء

فٟ إٌّظّبد  



   The Nature Organizational Marketsطبيعت أسىاق الونظوبث

:رٛعذ ِفب١ُ٘ ػذح رٛػؼ ؿج١ؼخ عٛق إٌّظّبد ِٕٙب •

ٚ٘ٛ رغ٠ٛك اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ٌٍششوبد، أٚ اٌؾىِٛبد، أٚ  Business Marketingاٌزغ٠ٛك فٟ ِٕظّبد ا٤ػّبي •

.، ِٓ أعً اعزخذاِٙب فٟ ئٔزبط اٌغٍغ أٚ رمذ٠ُ اٌخذِبدا٩ٌسثؾ١خإٌّظّبد 

ُٚ٘ ػجبسح ػٓ إٌّزغ١ٓ، ٚرغبس اٌغٍّخ ٚرغبس اٌزغضئخ،   Organizational Buyersاٌّشزشْٚ ِٓ إٌّظّبد  •

ٚاٌؾىِٛخ، اٌز٠ٓ ٠شزشْٚ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد، ِٓ أعً اعزخذاِبرُٙ اٌخبطخ أٚ ِٓ أعً ئػبدح اٌج١غ، 

اٌزٟ رمَٛ ثزظ١ٕغ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌزٟ   Industrial Firmsٟٚ٘ ػجبسح ػٓ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ : Industrial Marketsا٤عٛاق اٌظٕبػ١خ •
.اشزشٚ٘ب ِٓ لجً، صُ رج١ؼٙب ِشح أخشٜ ئٌٝ اٌّشزشٞ اٌزبٌٟ

، ٠ٚؼ١ذْٚ ث١ؼٙب ِشح  (اٌغٍغ)ٟٚ٘ رزىْٛ ِٓ رغبس اٌغٍّخ ٚرغبس اٌزغضئخ اٌز٠ٓ ٠شزشْٚ إٌّزغبد اٌّبد٠خ : Reseller Marketsأعٛاق ئػبدح اٌج١غ •
.أخشٜ دْٚ ئعشاء أٞ ػ١ٍّبد رظ١ٕغ ػ١ٍٙب

ٚرزىْٛ ِٓ ا١ٌٙئبد اٌؾى١ِٛخ اٌٛؿ١ٕخ أٚ اٌّؾبفظبد أٚ ا١ٌٙئبد اٌّؾ١ٍخ اٌزٟ رشزشٞ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ِٓ   Government Unitsاٌٛؽذاد اٌؾى١ِٛخ  •
.اٌّذاسط ٚاٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ، ٚؽذاد اٌششؿخ ٚاٌغ١ش، ٚغ١ش٘ب: أعً رٍج١خ ؽبعبرٙب، ِٓ ٘زٖ ا١ٌٙئبد اٌؾى١ِٛخ ٔزوش ػٍٝ عج١ً اٌّضبي

اٌّغزشف١بد اٌخ١ش٠خ ٚاٌغبِؼبد ِضً إٌّظّبد اٌخ١ش٠خ   Non-profit Markets ا٩ٌسثؾ١خٔؼ١ف ئٌٝ ِب روش أػ٩ٖ أعٛاق إٌّظّبد  •
اٌخ١ش٠خ  
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: Characters of Organizational Markets خصبئص أسىاق الونظوبث-ة

:رزظف أعٛاق إٌّظّبد ثبٌخظبئض اٌزب١ٌخ•

.١ٙب فٟ ِٛاعُ الأػ١بدػ٠ٍؼذ اٌـٍت ِشزمبً ِٓ اٌـٍت ػٍٝ ِٕزغبد الاعزٙلان إٌٙبئٟ، ِضلًا ٠ضداد ؿٍت ِزبعش اٌزغضئخ ػٍٝ اٌّلاثظ ػٕذِب ٠ضداد ؿٍت اٌّغزٍٙى١ٓ  •

.ئْ اٌـٍت فٟ أعٛاق إٌّظّبد ل١ًٍ اٌّشٚٔخ، لأٔٗ لا ٠زغ١ش وض١شاً ئرا رغ١ش اٌغؼش  •

.ئْ اٌـٍت فٟ أعٛاق إٌّظّبد ٠ؼذ ِزمٍجبً أوضش ِٓ اٌـٍت ػٍٝ عٍغ الاعزٙلان إٌٙبئٟ  •

إٌّظّخ رؾزبط ئٌٝ ِؼٍِٛبد رفظ١ٍ١خ ػٓ اٌّضا٠ب ٚاٌخظبئض ٚالأعؼبس . ؽبعخ اٌّشزشٞ ِٓ إٌّظّبد ئٌٝ ِؼٍِٛبد رفظ١ٍ١خ ػٓ إٌّزغبد أوضش ِٓ ؽبعخ اٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ  •
.ٚاٌخذِبد

.، ٚأوضش رشو١ضاً عغشاف١بً، ٚلٛرُٙ اٌششائ١خ وج١شح(اٌّغزٍٙى١ٓ إٌٙبئ١١ٓ)ػذد اٌّشزش٠ٓ ِٓ إٌّظّبد ألً ثىض١ش ِٓ اٌّشزش٠ٓ الأفشاد  •

:Making Buying Decisionعوليت اتخبر لشاس الششاء -جـ 

زا رزىْٛ ػ١ٍّخ ارخبر لشاس اٌششاء فٟ إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ، ِٓ اٌّشاؽً رارٙب ػٕذ ارخبر اٌّغزٍٙه ٌمشاس اٌششاء اٌزٟ روشٔب٘ب عبثمبً فٟ ٘•
:اٌفظً، ٟٚ٘

.ئدسان اٌؾبعخ•

.اٌجؾش ػٓ اٌّؼٍِٛبد•

.رم١١ُ اٌجذائً•

.لشاس اٌششاء•

.عٍٛن ِب ثؼذ اٌششاء•
: Specific Requirements for Organizational Buyingهتطلببث خبصت للششاء في الونظوبث -د

:  Organizational Buying Criteriaِؼب١٠ش اٌششاء فٟ إٌّظّبد -1

اٌّٛسد ٚلذسارٗ، ٠ٚغزخذِٙب اٌّشزشٞ ِٓ أعً رم١١ُ ( عٍغ ٚخذِبد)ئْ ِؼب١٠ش اٌششاء فٟ إٌّظّبد ٟ٘ ػجبسح ػٓ اٌخظبئض اٌّٛػٛػ١خ ٌّٕزغبد          •
:ِٚٓ ٘زٖ اٌّؼب١٠ش. اٌّٛسد٠ٓ ٚاٌّفبػٍخ ف١ّب ث١ُٕٙ

.اٌغؼش•

.اٌمذسح ػٍٝ رٛف١ش اٌغٛدح إٌّبعجخ ٌؾبعخ اٌّشزشٞ•

.اٌمذسح ػٍٝ اٌزغ١ٍُ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد•

.اٌمذسح اٌف١ٕخ•

.ٚئعشاءاد الإدػبء، فٟ ؽبي وبٔذ اٌّشزش٠بد غ١ش ِـبثمخ ٌؾبعبد اٌّشزشٞ( اٌىفبٌخ)اٌؼّبْ •



: Specific Requirements for Organizational Buyingهتطلببث خبصت للششاء في الونظوبث -د

– Relationships Buyerاٌجبئغ –ػلالبد اٌّشزشٞ -2• Seller  : لذ رغزـ١غ إٌّظّخ رخف١غ ؽبعزٙب ٌٍجؾش
اٌّغزّش ػٓ ِٛسد٠ٓ عذد، ٚاٌزفبٚع ِؼُٙ ؽٛي الأعؼبس ٚخظبئض إٌّزغبد ٚششٚؽ اٌزٛس٠ذ ٚرٛل١زٗ، ِٓ خلاي ثٕبء 

.  ػلالبد ؿ٠ٍٛخ الأعً ِغ اٌّٛسد٠ٓ

:  Buying Centerِشوض اٌششاء  -3

٠زىْٛ ِشوض اٌششاء ِٓ ِغّٛػخ ِٓ الأشخبص ٠شبسوْٛ فٟ ػ١ٍّخ ارخبر لشاس اٌششاء، رغزخذَ ػبدح اٌششوبد اٌىج١شح •

أٞ ٠زُ رؾذ٠ذ أػؼبء ِشوض اٌششاء ثشىً سعّٟ، ٚرٛعذ لبئّخ )ٚإٌّظّبد اٌؾى١ِٛخ ِغّٛػبد سع١ّخ ِٓ الأفشاد 

، ٚرؼمذ عٍغٍخ ِٓ الاعزّبػبد لارخبر لشاس اٌششاء، ٠ٍؼت أػؼبء ِشوض اٌششاء (ثأعّبئُٙ ٠ّىٓ ٌٍّٛسد اٌشعٛع ئ١ٌُٙ
:دٚساً أٚ أوضش ِٓ أدٚاس اٌششاء اٌزب١ٌخ

ُٚ٘ الأفشاد اٌز٠ٓ ع١غزخذِْٛ فؼلًا إٌّزظ، ٚ ُ٘ ػبدح ِٓ ٠ؾزبعٗ ٠ٚـٍت ششاءٖ، ِضلًا ػٕذ   Usersٌّغزخذِْٛ ا•

.ششاء آٌخ ٔغ١ظ ٠ىْٛ ِذ٠ش الإٔزبط ِّضلًا ػٓ لغُ الإٔزبط اٌزٞ ع١غزخذَ ا٢ٌخ

ُٚ٘ الأشخبص اٌز٠ٓ  ٠إصشْٚ فٟ ارخبر لشاس اٌششاء، ػٓ ؿش٠ك رؾذ٠ذ ِٛاطفبد اٌّٛاد   Influencersاٌّإصشْٚ •

اٌّـٍٛة ششاؤ٘ب، ثغجت خجشرُٙ أٚ ٔفٛرُ٘ فٟ إٌّظّخ، ِضلًا لذ ٠ىْٛ اٌّذ٠ش اٌّبٌٟ ِإصشاً فٟ لشاس اٌششاء، ف١ّب 
.٠زؼٍك ثى١ّخ اٌششاء ٌزخف١غ رىب١ٌف اٌششاء، أٚ ِٕٙذعٛ الإٔزبط

ُٚ٘ ػجبسح ػٓ الأشخبص اٌز٠ٓ ٠ّزٍىْٛ إٌفٛر فٟ اخز١بس اٌّٛسد، أٚ و١ّخ أٚ عؼش اٌششاء،    Decidersاٌّمشسْٚ•

ثّؼٕٝ آخش اٌشخض اٌزٞ ٠زخز لشاس اٌششاء، ِضً اٌّذ٠ش اٌؼبَ ئرا وبٔذ اٌّشزش٠بد ٘بِخ ِٓ ؽ١ش اٌم١ّخ أٚ اٌى١ّخ، أٚ 
.ِذ٠ش اٌّشزش٠بد ػٕذ اٌششاء اٌشٚر١ٕٟ

ُٚ٘ الأفشاد اٌز٠ٓ ٠مِْٛٛ ثبٌغ١ـشح ٚاٌشلبثخ ػٍٝ رذفك اٌّؼٍِٛبد فٟ   Gatekeepersاٌمبئّْٛ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد •

إٌّظّخ، أٚ ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌّٛسد٠ٓ، ِضً ِٛظف اٌششاء أٚ ِغإٚي عغلاد اٌششاء، أٚ ِٛظف اٌؾبعٛة فٟ ئداسح 
.اٌّشزش٠بد


