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 ِمذِخ

إن دارسةةة  ح يل سةةة  سةةة حن ااحسةةةي  ن حالةةةد  حةةةن   ةةة  ا   ةةة   

اايسحسمس  في ااح ظح  , ح اايي  فرزي ا ي حرات ااحلس  ااخارجي بسةب  

 اليدا  ااح افس  ح ايساع لج  ح  حع اابدائ  ااحيالة   حةا  ااحسةي  ن حةن

ج ة  , ح ييسةةر ح ي ةةحع لاجايةةت حرنبايةةت حةةن ج ةة   خةةر  , ب ةة     ةةب  

سفرض ع ى ااح ظح  ضرحر  اايحسزُ في ح يجاي ا سحاء حن لسة  جحدي ةا 

 ح سةةهر ا  ح  رسمةة  ا عةةان ع  ةةا  ح يحزسه ةةا ح واةةن بحةةا سيحافةةك حةة  

ااحسةةي  ن ح إح ا سايةةت ااحااسةة  , ح  ةةوا اضةةحان دحا  الي ائ ةةا ححةةا سح ةةن 

  حةةةةن اا حةةةةح ح اابمةةةةاء , لسةةةة  يلحاةةةةت ااسساسةةةةات ا  ياجسةةةة  ااحؤسسةةةة

ا حؤسسات حةن حف ةح  بسة  حةا سح ةن إ ياجةت إاةى حف ةح  جدسةد سمةح  ع ةى 

ااحسي  ن باعيباره ااسسد في ااسحق حفك حا سسحى بإ ياج حا سح ن بسهت , 

ح  ةةوا ي سيةةإيى إي حةةن خةةا    ةةا  يسةةحسمي سري ةةز ع ةةى دراسةة  سةة حن 

اظةةرحو ح ااهحاحةة  ااحةةؤار  ح ااحلةةدد  ايفضةةسايت ح ااحسةةي  ن ح حجحةة  ا

  حا ةةةت ايسةةةي ا س  , حةةةن خةةةا  اايلةةةرت ح ااير ةةةد ااحسةةةيحر احجحةةة  

 ي رفايت ح آرائت لح  حا س رح ع ست ح حا سرن  ح سيح ى اال ح  ع ست

. 
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ااي رق إاى يهرسةو سة حن ااحسةي  ن حجة  ع س ةا  حي يلدسةد حةاوا  ه ةي  حلب 

رو ع ى ا ت : " اا ةخ  ااةوت س ةيرت  ح ادسةت اامةدر  ا ةراء بااحسي  ن ح ااوت سه

ااس   ح ااخدحات ااحهرحض  ا بس  , ب دو إ باع االاجةات ح اارنبةات اا خ ةس   ح 

ااهائ سةة  " و ح سف ةة  حةةن  ةةوا اايهرسةةو  ن  ةة   ةةخ  سهيبةةر حسةةي  ن , بلسةة  سيحاةة  

حيةاح ح حيةحفر  ااداف  ا ساسي ات في  وا  ح إ باع لاجايت ح رنبايةت لسة  حةا  ةح

  .حةةةةةن ج ةةةةة  , ح لسةةةةة  إح ا سايةةةةةت حلدرايةةةةةت اا ةةةةةرائس  حةةةةةن ج ةةةةة   خةةةةةر 

  : حةةا سةة حن ااحسةةي  ن فمةةد لةةدحت اةةت ااهدسةةد حةةن اايهةةارسو  ةةو ر حةةن بس  ةةا حةةا س ةةي

لس  محمد إبرا س  عبسدات فسهرو س حن ااحسي  ن ع ى ا ت : " وان ااي رو ااوت - 

اسةيخدا  ااسةة   ح ااخةةدحات ح ا ف ةةار , ح سبةرزه ااحسةةي  ن فةةي اابلة  عةةن  ةةراء  ح 

  . "اايةي سيحلة     ةا سي ةب  رنبايةت  ح لاجايةت لسة  إح ا سايةت اا ةرائس  ااحيالة 

لس  محمد  اا  ااحؤون فان س حن ااحسي  ن سهةرو ع ةى ا ةت : " جحسة  ا فهةا  ح - 

 ةح  ااي رفات ااحبا ر  ح نسر ااحبا ر  , اايي سمح  ب ا ااحسي   حن في سبس  اال

  . "ع ةةةةةةى سةةةةةة ه   ح خدحةةةةةة  فةةةةةةي ح ةةةةةةان حهةةةةةةسن ح فةةةةةةي حلةةةةةةت حلةةةةةةدد

لسة  محمد عبةد ااسةا   بةح للةو فسهةرو سة حن ااحسةي  ن ع ةى ا ةت : " حجححعة  - 

ا   ةة   ااو  سةة  ح ااهضةة س  ااحريب ةة  بهح سةة  اايمسةةس  ح ااحفاضةة   ح اال ةةح  ع ةةى 

  . "ااس   ح ااخدحات ح ا ف ار ح سفس  اسيخداح ا
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 ٚياٌفصً الأ

 دساسخ سٍٛن اٌّستٍٙه

ثٌّْضٍٙه ٘ٛ ثٌٙوف ثلأٚي ٌٍّٕظّجس ثٌّنضٍفيز ف١يظ صْيؼٝ ٘ييٖ ثٌّٕظّيجس 

إٌٝ وْخ ًٝجةٗ ِٓ ملاي صمو٠ّٙج ٌٍٍْغ ٚثٌنيوِجس ثٌضيٟ صٕجّيذٗل ٌّٚؼٌفيز ىٌيه 

هًثّز ٚصق١ًٍ ٍّٛن ثٌّْضٍٙهل ٌيٌه ًأ٠ٕج أْ ٔذوأ دوًثّز لادو ٌٙيٖ ثٌّٕظّجس ِٓ 

ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه لذييً ثٌييومٛي فييٟ صفجٙيي١ً ثلأّييٛثقر ٚثٌْييٍغ ٚثلاّييضٌثص١ؾ١جس 

 ثٌّنضٍفز لأٔٙج ؽ١ّؼٙج صذوأ دجٌّْضٍٙهر

ٚ٘يييث ثٌفٚييً ٠ْييضؼٌٛ ىٌييهل ف١ييظ ٠ذيي١ٓ ِييج ثٌّمٚييٛه دْييٍٛن ثٌّْييضٍٙه 

ٌوًثّز ثٌّْضٍٙه: ٚأُ٘ ثٌّٕجىػ ثٌضٟ صفٌْ ٚأٔٛثع ىٌه ثٌٍْٛن ٚثٌّوثمً ثٌّنضٍفز 

ٍّٛن ثٌّضْيٍٙهر وّيج ٠ذي١ٓ أ٠ٞيجً ٌِثفيً ليٌثً ثٌٖيٌثع ٚأٔيٛثع ثٌْيٍٛن ثٌٖيٌثةٟ 

ٚثٌٍْٛن ثٌٕٚجػٟ ٠ٚذ١ٓ ثلامضلافجس د١ٓ ثٌّٖيضٌٞ ثٌٚيٕجػٟ ٚثٌّٖيضٌٞ ثٌٕٙيجةٟ 

ٚأهٚثً ثٌٌٖثع ٌٍّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟر أٞ أْ ثٌمجًا ٌٙيث ثٌفًٚ ١ّىْٛ ليجهًث ػٍيٝ 

 -دز ػٓ ثلأّتٍز ثٌضج١ٌز:ثلإؽج

ِيييج ثٌّمٚيييٛه دْيييٍٛن ثٌّْيييضٍٙه ِٚيييجٟ٘ أ٘يييُ ثٌّيييوثمً ٌوًثّيييز ّيييٍٛن  -

 ثٌّْضٍٙه؟ر

 ِجٟ٘ ثٌّؤعٌثس ثٌّنضٍفز ثٌضٟ صؤعٌ فٟ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ثٌٌٖثةٟ؟ -

 ِجٟ٘ أُ٘ ثٌّٕجىػ ثٌضٟ صفٌْ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه؟ -
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ِييجٟ٘ ٌِثفييً لييٌثً ثٌٖييٌثع ٚو١ييل صْييضا١غ ثٌّٕٖيي ر ثٌضيي ع١ٌ ػٍييٝ لييٌثً  -

 ثع؟رثٌٌٖ

 ِج ثٌفٌق د١ٓ ٍّٛن ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٚثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙجةٟ؟ -

 :Consumer Behaviorِب اٌّمصٛد ثسٍٛن اٌّستٍٙه 

صْييؼٝ ثٌّٕٖيي رل أ٠ييج وييجْ ِؾييجي ػٍّٙييجل إٌييٝ ثلاّييضٌّثً فييٟ صقم١ييك ثٌييٌدـ 

ٚثّضمٌثً ٘يث ثٌٌدـ أٚ صمو٠ُ موِز دىفجعر ٚثٌٖب ثلأّجّٟ ثٌيٞ صْؼٝ إ١ٌٗ ثٌّٕٖ ر 

ىٌيه ٘يٛ وْيخ ًٝيجع ثٌّْيضٍٙه ػيٓ ثٌْيٍغ ٚدأٚ ثٌنيوِجس ثٌضيٟ فٟ ّذ١ً صقم١ك 

صميوِٙجل ٚلا ٠يضُ ىٌييه إلا دؼيو ِؼٌفيز ِييج ٠ٌ٠يوٖ ٠ٌٚميخ ف١ييٗ ثٌّْيضٍٙهر ٠ّٚىييٓ أْ 

صًٚ ثٌٌٖوز إٌيٝ ويً ىٌيه دوًثّيز ّيٍٛن ٘ييث ثٌّْيضٍٙهر و١يل ٠ضٚيٌفل و١يل 

ٌضيٟ ٠ٖضٌٜ ٍّؼضٗ ِجٟ٘ ثلأفؾجَ ٚثلأٔٛثع ثٌضٟ ٠فٍٞٙجل ِجٟ٘ ثٌّضجؽٌ ٚثٌّقيجي ث

٠ٌمخ فٟ ثٌٌٖثع ِٕٙج ِجٟ٘ ثٌّؤعٌثس ثٌّنضٍفز ثٌضٟ صؤعٌ فٟ لٌثً ثٌٖيٌثعل ِيٓ 

ُ٘ ثلأفٌثه أٚ ثٌؾّجػجس ىثس ثٌض ع١ٌ ػٍٝ ٍّٛن ٘ييث ثٌّْيضٍٙهر إْ هًثّيز ّيٍٛن 

ثٌّْضٍٙه صؼضذٌ ٔماز ثٌذوث٠ز ٌٕؾجؿ ثٌّٕٖ ر ًٚدق١ضٙج ٚثّضٌّثً٘جر ٌيٌه ٠ؾخ ػٍٝ 

ِيٓ ثٌّٕٖي س صفٖيً لأٔٙيج ٌيُ صؼيٌف ِج٠ٌميخ ف١يٗ ثٌّٕٖ ر ثلا٘ضّجَ دٙيج لاْ ثٌؼو٠يو 

 ثٌّْضٍٙه فؼلار

ٌو ٍثهس ثٌقجؽز ٌوًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌْٕٛثس ثلأم١ٌر دٚفز مجٙز 

ٔظيييٌث ٌٍضميييوَ ثٌفٕيييٟ ٚثٌضىٌٕٛيييٛؽٟ ثٌقيييو٠ظ ٚثٌٕظيييٌر ثٌؾو٠يييور إٌيييٝ ثلاّيييضغّجًثس 
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ٓ ثٌٞنّز فٟ ٌِٖٚػجس ثلأػّجير ٚديجٌٕظٌ إٌيٝ ٘ييٖ ثلاّيضغّجًثس ثٌٞينّز ٠ضذي١

 ِوٜ ِج٠ؼ١ٕٗ ثٌفًٖ فٟ صقم١ك أ٘وثفٙج ٚثٌٛٙٛي إٌٝ ثٌّْضٍٙهر

ٚهًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ١ٌْيش ديجلأٌِ ث١ٌْي١ٌل فؼٍيٝ ثٌيٌمُ ِيٓ ثؽضٙيجهثس 

ثلالضٚجه١٠ٓ ٚػٍّجع ثٌٕفِ ٚثلاؽضّجع فٟ ىٌه إلا أْ ثلأٌِ ِيجٍثي ِقجٟيج دجٌؼو٠يو 

ًٖ ثٌٖيٌثةٟ ٚثٌؼٛثًِ ثٌّيؤعٌر فيٟ ليٌث  ِٓ ثٌٚؼجحر فوًثّز صٌٚفجس ثٌّْضٍٙه

ٚثلإٌّجَ دىً ثٌّضغ١ٌثس ثٌضٟ صق٠١ دجٌؼًّ ١ٌْش هل١مز ػٍٝ وً فجيل وّج ٘يٛ فيٟ 

ثٌؼٍَٛ ثٌضاذ١م١زل لأٔٙج صضؼٍك دوًثّيز ثٌْيٍٛن ثٌذٖيٌٞ ثٌّضغ١يٌ ٚثٌّضذيوي فجلإْٔيجْ 

٠ٖضٌٞ ٌؼور أّذجح ِٚؤعٌثس فٌه٠ز ٚفٞج٠ًز لو لا ٠ؼٍّٙج ٘ٛ ٔفْيٗل أٚ لا ٠ٌ٠يو 

  صٟ ثٌٚؼٛدزرثلإفٚجؿ ػٕٙجل ِٚٓ ٕ٘ج ص

ِّيييج ّيييذك ٠ضٞيييـ أْ ثٌّمٚيييٛه دْيييٍٛن ثٌّْيييضٍٙه ثلأفؼيييجي ٚثٌضٚيييٌفجس 

ثٌّذجٌٕر ٌلأفٌثه ٌٍقٚٛي ػٍٝ ٍّؼز أٚ موِز ٚثٌضٟ صضّٞٓ ثصنجى ليٌثً ثٌٖيٌثعر 

٠ٚؾخ ِلافظز أْ ثٌٖيٌثع ثٌفؼٍيٟ ٘يٛ ؽيَع فمي٠ ِيٓ ػ١ٍّيز ثصنيجى ثٌميٌثًر ٚػٕيو 

دّج ٠ٖيض٠ٌٗ ثٌّْيضٍٙه ٌٚىيٓ  هًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ٠ؾخ ػ١ٍٕج ١ٌِ فم٠ ثلا٘ضّجَ

٠ؾخ ثلإؽجدز ػٓ ثلأّتٍز ث٢ص١ز: أ٠ٓ ٚو١ل ٚصقش أٞ ظٌف صّش ػ١ٍّز ثٌٖيٌثع؟ 

ٌّٚجىث ٠ضٌٚف ثٌّْضٍٙه دجٌا٠ٌمز ثٌضٟ ٠ضٌٚف دٙيجل لاديو ِيٓ إؽجديجس ػيٓ صٍيه 

ثلأّتٍز فضٝ ٔضّىٓ ِٓ صفُٙ ثٌؼ١ٍّز ثٌض٠ْٛم١ز ِٓ ثٌَث٠ٚز ثلإهث٠ًز أٚ ثلاؽضّجػ١يزر 
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ٕٔظٌ إٌٝ ِج ٠قضجؽٗ ثٌّْضٍٙه ٚو١يل صضٖيىً ٘ييٖ ثٌقجؽيجس ٚو١يل ٌيٌه ٠ؾخ أْ 

 صٌصذ٠ دجٌٕٖجٟ ثٌض٠ْٛمٟر

ٕٚ٘ج صؾوً ثلإٕجًر إٌٝ ثٔٗ ٠ّىٓ صم١ُْ ٍّٛن ثٌّْيضٍٙه إٌيٝ ّيٍٛن ٕيٌثةٟ 

 ٍّٚٛن ثّضٙلاوٟ ٍّٚٛن ثصٚجٌٟر

٠ٚضّغً ثٌٍْٛن ثٌٌٖثةٟ ٌٍّْضٍٙه فٟ ػ١ٍّز ٌٕثع ثٌّٕضؼ دى١ّز ِؼ١ٕز ِٚيٓ 

ؼٌ ِؼ١ٓ ٚثٌٌّثفً ثٌضٟ صٌّ دٙج ػ١ٍّز ثٌٌٖثع ِٓ ِؼٌفز دجٌّٕضؼ ِىجْ ِؼ١ٓ ٚدْ

 ِٚمجًٔضٗ دجٌذوثةً عُ صف١ٍٚٗ ٌٕٚثةٗر

٠ٚضّغً ثٌٍْٛن ثلاّضٙلاوٟ فٟ ثٌٍْٛن ثٌّضؼٍك دجّيضؼّجي ثٌْيٍؼز ِيٓ ف١يظ 

٠ٌٟميز ٚدأٚ و١ف١ييز ثلاّييضؼّجي ِٚؾيجلاس ثّييضؼّجي ثٌْييٍؼز ٚثٌى١ّيز ثٌضييٟ ٠ْييضٙىٍٙج 

 ٚػوه ٌِثس ثّضؼّجي ثٌٍْؼز ٚم١ٌٖر ثٌفٌه فٟ ثٌٌّر ثٌٛثفور

 ٠ٚInformationضّغً ثٌٍْٛن ثلاصٚجٌٟ ٌٍّْضٍٙه فٟ ِٚجهً ثٌّؼٍِٛجس 

Sources  ثٌضٟ ٠ؼضّو ػ١ٍٙج فٟ ؽّغ ثٌّؼٍِٛجس ػٓ ثٌّٕضؾيجس فضيٝ ٠ّىٕيٗ ثصنيجى

لٌثً ثٌٌٖثع ٚهًؽز عمضيٗ فيٟ ٘ييٖ ثٌّٚيجهً ِٚيج إىث وجٔيش ٕنٚي١ضٗ صؼضّيو ػٍيٝ 

أٚ ثٌّؼيييجًف أٚ م١يييٌ ٕنٚييي١ز ِضّغٍيييز فيييٟ ثلإػيييلاْ  ًؽيييجي ثٌذ١يييغ أٚ ثلأٙيييولجع

ٚثٌوػج٠ز ٚم١ٌٖر ٠ٚؾخ أْ ٠ضؼٌف ًؽجي ثٌض٠ْٛك ػٍٝ ّيٍٛن ثٌّْيضٍٙه فيٟ ويً 

ٌِثفٍٗل ٚثٌيٞ ٘ٛ فٟ فم١مضٗ ٠ضؼٍك دقجؽز م١ٌ ِٖذؼز ٠ْؼٝ ىٌه ثٌّْيضٍٙه إٌيٝ 

إٕييذجػٙج ِييٓ مييلاي ِييج ٘ييٛ ِمييوَ ِييٓ ّييٍغ ٚمييوِجسر ٚثٌٛٙييٛي إٌييٝ فم١مييز ٘يييٖ 
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ثٌّٖيذؼز( ٚثٌضيٟ صّغيً ِٖيىٍز ٌٍّْيضٍٙهل ٠ّغيً ٔمايز ثٌذوث٠يز ٌٕؾييجؿ  )ثٌقجؽيز م١يٌ

ثٌّٕٖ ر فٟ ثٌٛٙٛي أٚ ثلالضٌثح ِٓ ٘يث ثٌّْضٍٙهر ٕٚ٘جن ػوه ِٓ ثٌّوثمً ثٌضيٟ 

صمٛهٔج إٌٝ هًثّز ٍّٛن ىٌه ثٌّْضٍٙه ٠ّىٓ أْ ٠ْضٌٕو دٙج ًؽجي ثٌضْي٠ٛك ٚ٘ييث 

 ِج ٔؼٌفٗ فٟ ثٌٚفقجس ثٌضج١ٌز إْ ٕجع اللهر

 ّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙهِوثمً هًث

ٕ٘يجن ػييوه ِيٓ ثٌّييوثمً ٠ّىيٓ ػييٓ ٠ٌٟمٙيج هًثّييز ّيٍٛن ثٌّْييضٍٙه ٠ّىييٓ 

 (3د2صم١ّْٙج إٌٝ ِوم١ٍٓ ًة١١ْ١ٓ )ٕىً 

 رEconomical Approachثٌّومً ثلالضٚجهٞ  ( أ

 رBehavioral Approachثٌّومً ثٌٍْٛوٟ  ( ح

 اٌّذخً الالتصبدٞ -أ 

أْ ثٌّْيضٍٙه ٠ْيؼٝ  ٠ذٕٝ ثٌّٕٛىػ ثلالضٚجهٞ ٌضف١ٌْ ٍّٛن ثٌّْيضٍٙه ػٍيٝ

ٌضقم١ييك ألٚييٝ ِٕفؼييز ِّىٕييز إى أْ ٌييٗ ِييٓ ثٌمييوًثس ثٌؼم١ٍييز ِييج ٠ّىٕييٗ ِييٓ ثصنييجى 

ثٌمٌثًثس ث١ٌٌٕور فجٌّْضٍٙه فيٟ أٞ ٚليش ٌو٠يٗ ّيٍُ ِؼي١ٓ ٌٍضفٚي١ً ٚهميً ِقيوه 

وّج صٛؽو ِؾّٛػز ِقوهر ِٓ ثٌٍْغ ثٌّضجفز فٟ ثٌْٛق د ّيؼجً ِقيوهر ٚ٘يٛ ٠ميَٛ 

ٌٍْغ ٚثٌّفجٝيٍز ف١ّيج د١ٕٙيج دق١يظ ٠قٚيً ػٍيٝ دٌٖثع ٚثّضٙلان و١ّجس ِٓ ٘يٖ ث

 (ر5د5أوذٌ ِٕفؼز ِّىٕزر ٠ّٚىٓ صًٚٛ ٘يث ثٌّٕٛىػ فٟ ثٌٖىً ًلُ )
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ٚدجٌٕظٌ إٌٝ ٘يث ثٌّٕٛىػ ْٔضا١غ فٚيٌ ثٌؼٛثِيً أٚ ثٌّضغ١يٌثس ثٌضيٟ صيؤعٌ 

 -فٟ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه فٟ ث٢صٟ:

 صف١ٚلاس ثٌّْضٍٙهر (5

 ثٌومً أٚ ثٌمٛر ثٌٌٖثة١زر (2

 ِٕفؼزرهثفغ صقم١ك ألٚٝ  (3

 ثٌؾٛ ثٌّق٠١ دجٌّْضٍٙهر (4

٠ييٌٜ ثلالضٚييجه٠ْٛ أْ ثٌّْييضٍٙه )ثٌٌؽييً  صفٚيي١لاس ثٌّْييضٍٙه: (5

ثلالضٚجهٞ ث١ٌٌٕو( ٠ىْٛ ٌيٗ ّيٍُ صفٞي١ً ٌٍْيٍغ ثٌّنضٍفيز فجٌّْيضٍٙه ٠ٕفيك ثٌيومً 

ثٌّضجؿ ٌٍضٌٚف ف١ٗ فٟ ٕيٌثع ِيج ٠قضجؽيٗ ِيٓ ّيٍغ ٚفميج ٌييٌه ثٌضفٞي١ًر ٚثْ ٘ييث 

 ٠ض عٌ دجٌذ١تز ثٌّق١ازرثٌضف١ًٞ ٔجدغ ِٓ هثمً ثٌفٌه ٚلا 

 ثٌّٕٛىػ ثلالضٚجهٞ ٌضف١ٌْ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه

 

 (5د5ٕىً )
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ٚفمييج ٌٍٕظ٠ٌييز ثلالضٚييجه٠ز ٠ؼضذييٌ ثٌييومً  ثٌييومً أٚ ثٌمييٛر ثٌٖييٌثة١ز: (2

ثٌم١ييو ثلأّجّييٟ ٌْييٍٛن ثٌّْييضٍٙه ثٌٖييٌثةٟ ثٌييوثفغ ٌضقم١ييك ألٚييٝ ِٕفؼييزر ف١ييظ 

٠فضييٌٛ ثٌّٕييٛىػ ثلالضٚييجهٞ أْ ثٌّْييضٍٙه ٠ْييؼٝ ٌٍقٚييٛي ػٍييٝ ألٚييٝ هًؽييز 

ِّىٕز ِٓ ثلإٕذجع ٌضف١ٞلاصٗ ثٌّنضٍفز دٌٖثع و١ّيجس ِؼ١ٕيز ِيٓ ثٌْيٍغ ٚثٌنيوِجس 

 ثٌّضجفزر

٠ضىيْٛ ثٌؾيٛ ثٌّقي٠١ ٚفميج ٌٍٕظ٠ٌيز ثلالضٚيجه٠ز ِيٓ  ٠١:ثٌؾٛ ثٌّقي (3

 -ػ٠ٌٕٚٓ ّ٘ج:

 ثٌٍْغ ٚثٌنوِجس ثٌّضجفزر ( أ

 أّؼجً صٍه ثٌٍْغ ٚثٌنوِجسر ( ح

ٚديٌه ٠غفً ثٌّٕٛىػ ثلالضٚجهٞ ػٕجٌٙ ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟ ٚثٌض٠ٌٚؾٟ ٚدم١ز 

 -ثٌّقوهثس ثٌذ١ت١ز ٌٍٍْٛنر ٚػٍٝ ىٌه ٠ مي ػٍٝ ثٌّٕٛىػ ثلالضٚجهٞ ِج٠ٍٟ:

ٌٌٕييو فييٟ ثٌّْييضٍٙه ٚديييٌه صؾج٘ييً ثٌييوٚثفغ ثٌؼجٟف١ييز ثفضييٌثٛ ث (5

 ٌٌٍٖثعر

ثٌضٌو١ييَ ػٍييٝ ثٌّضغ١ييٌثس ثلالضٚييجه٠ز وجٌييومً ٚثلأّييؼجً ٚديييٌه  (2

 ٠ضؾجً٘ ثٌّٕٛىػ ثٌّقوهثس ثٌٕف١ْز ٚثلاؽضّجػ١ز ٌٍْٛن ثٌّْضٍٙهر
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 ثٌّومً ثٌٍْٛوٟ -ح 

ثٌّضّغً فيٟ أدقيجط ٌؼّيجع ثٌيٕفِ ٚثلاؽضّيجع ٚثلإٔغ٠ٌٌٛٛؽ١يجر ٠ٖي١ٌ ثٌّيومً 

ثلالضٚجهٞ إٌٝ ثفضٌثٛ ثٌٌٕو فيٟ ثٌّْيضٍٙه ٚد ٔيٗ ٘يٛ ّي١و ثٌّٛليل ٠ٕٚضميٟ ِيٓ 

ثٌّيؤعٌثس ِييج ٠ضفييك ِييغ صؼظي١ُ ِٕفؼضييٗل وّييج أْ لييٌثًثس ثٌٖيٌثع صييضُ ٚفمييجً ٌوًثّييز 

 ٚصفى١ٌ ِٚمجًٔز ٌٍّٕضؾجس ثٌّؼٌٚٝز ِغ ثفضٌثٛ ِؼٌفز ثٌّٖضٌٞ دٙجر

ز ٌضفجػييً ٌىييٓ دجٌْٕييذز ٌٍّييومً ثٌْييٍٛوٟ فييئْ أٞ ّييٍٛن إْٔييجٟٔ ٘ييٛ ِقٚييٍ

ػٛثِيً ِنضٍفييز ٔجدؼيز ِييٓ ثٌفييٌه صضّغيً فييٟ ثٌّقييوهثس ثٌفٌه٠يز ٌٍْييٍٛن ِييٓ إهثًن 

ٚهٚثفغ ٚثصؾج٘جس ٚم١ٌ٘ج ِٚقوهثس فٞج٠ًز ٚثؽضّجػ١ز ِنضٍفز ٔجدؼز ِيٓ ثٌذ١تيز 

ثٌّق١از ديٌه ثٌفٌهر ٚػٍٝ ىٌه فجٌّْضٍٙه ١ٌِ د١ْو ثٌّٛليل ٚإّٔيج ٠ّىيٓ ثٌضي ع١ٌ 

فيٟ د١تضيٗ ثٌّق١ايز أٚ فيٟ فجٌضيٗ ثٌٕفْي١زل  فٟ ّيٍٛوٗ ثٌٖيٌثةٟ ػيٓ ٠ٌٟيك ثٌضي ع١ٌ

 ٠ّٚىٓ أْ ٠ضُ ىٌه فٟ ثٌّٕٖ س دٛثّاز ػٕجٌٙ ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟ ثٌّنضٍفزر

 ثٌّضغ١ٌثس ثٌضٟ صٌعٌ ػٍٝ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ٚفمج ٌٍّومً ثٌٍْٛوٟ:

ٚفمج ٌٍّومً ثٌٍْٛوٟ ٕ٘جن ٔٛػيجْ ِيٓ ثٌّضغ١يٌثس صيؤعٌ ػٍيٝ ّيٍٛن ثٌفيٌه 

 ثٌٌٖثةٟ ٟ٘:

 -ؽضّجػ١ز ٚفٞج٠ًز ٚصضّغً فٟ:أٚلا: ِضغ١ٌثس ث

 رCulture&Sub-cultureثٌغمجفز ٚثٌغمجفز ثٌفٌػ١ز  (5

 رSocial Classesثٌاذمجس ثلاؽضّجػ١ز  (2
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 رRefrences Groupsثٌؾّجػجس ثٌٌّؽؼ١ز  (3

 رFamily life cycleهًٚر ف١جر ثلأٌّر  (4

 ػجهثس ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌٌٖثعر (5

 صقٌوجس ثٌْىجْ (6

 عج١ٔجً: ِضغ١ٌثس فٌه٠ز

 رMotivationثٌوٚثفغ  (5

 رLearingثٌضؼٍُ  (2

 رPreceptionثلإهًثن  (3

 رAtittudesثلإصؾج٘جس  (4

 رPersonelity & Self-conceptثٌٖن١ٚز ِٚفَٙٛ ثٌيثس  (5

 رImpressionثلأاذجع  (6

 ثٌّضغ١ٌثس ثٌضٟ صؤعٌ ػٍٝ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه

 
 

 

 

 

 

 

 (2د5ٕىً )

 

 أ/ متغٌرات اجتماعٌة وحضارٌة

 الثمافة والثمافة الفرعٌة

 الطبمات الاجتماعٌة

 الجماعات المرجعٌة

 دورة حٌاة الأسرة

 عادات المستهلن فً الشراء

 تحركات السكان

 

 ب/ متغٌرات فردٌة

 الدوافع

 التعلم

 الإدران

 الإتجاهات

 الشخصٌة ومفهوم الذات

 الانطباع
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 أٚلا: اٌّتغ١شاد الارتّبػ١خ ٚاٌحضبس٠خ:

 ثٌغمجفز ٚثٌغمجفز ثٌفٌػ١ز: (5

ثٌغمجفييز ػييٓ ِؾّٛػييز ِييٓ ثٌميي١ُ ٚثلأفىييجً ٚثلاصؾج٘ييجس ٚثٌٌِييٍٛ ثٌضييٟ صؼذييٌ 

٠ٛؽييو٘ج ثلأفييٌثه فييٟ ِىييجْ ِؼيي١ٓ ٚثٌضييٟ صٖييىً ثٌْييٍٛن ثلإْٔييجٟٔ ٌٍّؾضّييغ إى ٠ييضُ 

ثٔضمجٌٙيج ِيٓ ؽ١يً إٌييٝ اميٌ ٚثٌقفيجظ ػ١ٍٙييج ِٚيٓ عيُ صيؤعٌ ثٌغمجفييز ػٍيٝ ِيج ٠ٖييض٠ٌٗ 

ثمييضلاف ثٌو٠جٔييز أٚ  ثلأفييٌثه ٠ْٚييضؼٍّٛٔٗ ِييٓ ثٌّٕضؾييجس ثٌفٌػ١ييز ثٌضييٟ صٛؽييو ٔض١ؾييز

ثٌاذمييز ثلاؽضّجػ١ييز أٚ ثٌّٛلييغ ثٌؾغٌثفييٟ أٚ ثلأٙييً ِٚييٓ عييُ صنضٍييل ثفض١جؽييجس 

ثلأفٌثه هثمً ثٌّؾضّغ دجمضلاف ثٌغمجفز ف١ّج د١يُٕٙر فٕٙيجن ِيغلاً ثٌمي١ُ ثٌّنضٍفيز ثٌضيٟ 

صٖييىً ثٌغمجفييز ثٌْييٛهث١ٔز ٚثٌضييٟ ٠ٖييضٌن ف١ٙييج وييً أفييٌثه ثٌّؾضّييغ ثٌْييٛهثٟٔ فغمجفييز 

عمجفز ثٌؾٕٛح صنضٍل ػٓ عمجفز أً٘ ثٌغٌح ٚثٌٌٖق ٚويً ىٌيه  ثٌّٖجي صنضٍل ػٓ

٠ؤعٌ ػٍيٝ أّٔيجٟ ّيٍٛوُٙ ٚثّيضٙلاوُٙل فيئىث ويجْ ّيىجْ ٕيٌق ثٌْيٛهثْ ٠فٞيٍْٛ 

ٌٕح ثٌمٙٛر فئْ أً٘ ثٌٖيّجي ٠ٖيٌدْٛ ثٌٖيجٞ دىغيٌرر وّيج صنضٍيل أّٔيجٟ ّيٍٛوُٙ 

نر ثلأمٌٜ ِيٓ ِ ويً ٍِٚيذِ ٌىيٓ صٞيُّٙ ؽ١ّؼيجً ثٌغمجفيز ثٌْيٛهث١ٔز ومجّيُ ِٖيضٌ

ٚصؼضذٌ ٘يٖ ثٌغمجفجس فٌػ١ز ٌٍغمجفز ثٌْٛهث١ٔزر ٚفٟ ِٚيٌ أ٠ٞيج ٠ّىيٓ ثٌض١١ّيَ دي١ٓ 

 عمجفز أً٘ ثٌٚؼ١و ّٚىجْ ثٌمجٌ٘ر ٚم١ٌ٘جر

٠ٚؾخ ِلافظز أْ ٌٍغمجفز ص ع١ٌثً وذ١ٌثً ػٍٝ ّٚجةً إٕذجع ثٌقجؽجس ٌىٓ ١ٌِ 

ٌٙييج صيي ع١ٌ ػٍييٝ ثٌقجؽييجس ثلإْٔييج١ٔز فىييً ثٌذٖييٌ ٠ٖييضٌوْٛ فييٟ ثٌٖييؼًٛ دييجٌؾٛع 
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ٌقجؽييز إٌييٝ ثٌّيي ٜٚ ٚثٌٍّييذِررر إٌييل ٌىييٓ ٠نضٍفييْٛ فييٟ ّٚيي١ٍز ثلإٕييذجع ٌٙيييٖ ٚث

ثٌقجؽييجس ٌيييٌه ٠ؾييخ ػٍييٝ ًؽييجي ثٌضْيي٠ٛك ِؼٌفييز ثٌغمجفييز ٚثٌغمجفييز ثٌفٌػ١ييز فضييٝ 

٠ّىُٕٙ إٔضجػ ٍّغ ٚموِجس صضفك فيٟ ثٌٕٙج٠يز ِيغ عمجفيز ثٌّؾضّيغ ثٌييٞ ٠ٖيىً ّيٛق 

س لا صضٛثفييك ٚعمجفييز ثٌٖييٌوزل لأٔييٗ فييٟ وييً ثٌقييجلاس لا ٠ّىييٓ صْيي٠ٛك ّييٍغ ٚمييوِج

ثٌّؾضّغ فّغلا ٚفمج ٌٍّؼضموثس ثٌٕٙو١ّٚزل ٠موُ ثٌٕٙوُٚ ثٌذمٌر ٌيٌه لا ٠ّىيٓ د١يغ 

 ٌقَٛ ثلأدمجً ٌٙؤلاعل وّج لا ٠ّىٓ د١غ أٚ ص٠ْٛك ٌقَٛ ثٌن٠ٌَٕ ١ٌٍٍّّْٓر

ٚصْضف١و ثٌٌٖوجس أٚ ثٌّٕظّيجس ثٌّنضٍفيز ِيٓ ثٌضؼيٌف ػٍيٝ ثٌغمجفيز ٚثٌغمجفيز 

 -ً:ثٌفٌػ١ز فٟ ػور ٔٛثفٟ ِغ

 صقو٠و ّٚجةً ثلإٕذجع ثٌّٕجّذز ٌٍقجؽجس ثٌّنضٍفز ٌٍّؾضّغر (5

صقو٠يو ثٌّٛييجةً ثٌض٠ٌٚؾ١يز ثٌّٕجّييذز ثٌضييٟ صؼيٌف ثٌّْييضٍٙه ٚصقغييٗ  (2

 ػٍٝ ثّضنوثَ ِٕضؾجس ثٌٌٖوزر

فييجٌّٕضؼ إى ٌييُ ٠ضفييك ٚثٌغمجفييز ٠ييٌفٜ وّييج أْ ثلإػييلاْ ثٌيييٞ لا ٠ضفييك ِييغ ليي١ُ 

ثٌّٕيضؼ ٌٚيْٛ ثٌّٕيضؼ ويً ٘ييٖ ِٚؼضموثس ٚعمجفز ىٌه ثٌّؾضّغ ٠ٌفٜ دً فضيٝ ثّيُ 

 أ١ٕجع صؤعٌ ػٍٝ ص٠ْٛمٗ إىث ٌُ صضفك ٚعمجفز ثٌّؾضّغر

 ( ثٌاذمجس ثلاؽضّجػ١ز:2

ثٌّمٚييٛه دجٌاذمييجس ثلاؽضّجػ١ييز صمْيي١ُ أفييٌثه ثٌّؾضّييغ إٌييٝ ِؾّٛػييجس أٚ 

ٟذمجس ػٍٝ فْخ أ١ّ٘ضُٙ ثلاؽضّجػ١زر ٠ٚضُ صم١ُْ ثٌّؾضّغ ٚفمج ٌؼوه ِٓ ثٌّؼج١٠ٌ 
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ثٌضؼ١ٍُ ٚثٌّٕٙزر ٌٍٚاذمز ثلاؽضّجػ١ز ص ع١ٌ ػٍٝ ٍّٛن ثٌفٌهل أّ٘ٙج ثٌومً ِْٚضٜٛ 

فجٌفٌه ثٌيٞ ٠ٕضّٟ إٌيٝ ٟذميز ِؼ١ٕيز ٠ضي عٌ دمي١ُ ٚثصؾج٘يجس ِٚؼضميوثس ٘ييٖ ثٌاذميزر 

ِغلا أفٌثه ثٌاذمز ثٌٛثفور ١ّ٠ٍْٛ إٌٝ ٔيٛع ِؼي١ٓ ِيٓ ثٌْيىٓ أٚ ػيجهثس ِؼ١ٕيز فيٟ 

ٕيٌثع ِٕضؾيجس ِؼ١ٕيزررر إٔفجق ثٌومً ػٍٝ صؼ١ٍُ ثلأٟفجي ِغلا فيٟ ِيوثًُ ِؼ١ٕيز ٚ

 ثٌلر

إْ ثٌاذمييجس ثلاؽضّجػ١ييز صييؤعٌ عيي ع١ٌث وذ١ييٌث ػٍييٝ ّٔيي٠ ثٌْييٍٛن ثلاّييضٙلاوٟ 

ثٌضٟ ٠ضىْٛ ِٕٙج ثٌّؾضّغل ٚىٌه فضٝ ٠ضْٕٝ ٌّٕظّضٗ إٔضجػ ٍّغ ٚموِجس صضفك ِغ 

ثٌٍْٛن ثلاّضٙلاوٟ ٌىً ٟذمز ٚثّضنوثَ ثٌّٛجةً ثٌض٠ٌٚؾ١ز ثٌّٕجّذز ٌىيً ٟذميزررر 

 ثٌلر

 ثٌٌّؽؼ١ز: ( ثٌؾّجػجس3

صؼٌف ثٌؾّجػز ثٌٌّؽؼ١ز د ٔٙج ثٌؾّجػز ثٌضٟ ٠ٌمخ ثٌفٌه فٟ ثلإٔضّجع إ١ٌٙيج 

 ٠ْٚؼٝ ٌضذٕٟ ل١ّٙج ٚثصؾج٘جصٙج ِٚؼضموثصٙج ٚصْجػو ثٌؾّجػز ثٌٌّؽؼ١ز
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 ِوثمً هًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3د5ٕىً )

ٚصقيوه أ٠ٞيج ثٌفٌه فٟ صقو٠و ثصؾج٘جصٗ ٔقيٛ ِنضٍيل ثلإٔي١جع ٚثٌّٛٝيٛػجس 

 ثٌٍْٛن ثٌّٕجّخ فٟ ثٌّٛثلل ثٌضٟ ٠ٛثؽٙٙجر

ل أٞ أْ ص ع١ٌ٘ييج ٌيي١ِ ِذجٕييٌث وجلأّييٌر Primaryٚثٌؾجػييز لييو صىييْٛ أ١ٌٚييز 

 ٌٚىٕٙج ىثس ص ع١ٌ ػٍٝ ثٌفٌه ٟٚ٘ ِغً ثٌؾّجػجس ث١ٌّٕٙزر

ررر ثٌيل Informalأٚ م١يٌ ًّي١ّز  Formalوّج لو صىْٛ ثٌؾّجػيز ًّي١ّز 

ٚصؤعٌ ثٌؾّجػز ػٍٝ ٍّٛن ثٌفٌه ثٌٌٖثةٟ ص ع١ٌث وذ١ٌثل لاْ ثٌفٌه ٠قجٚي ثّضٙلان 

 

 

 

مدخل 

دراسة 

سلون 

  المستهلن

 

نابع من محددات   ٌركز على أن سلون الفرد المدخل السلوكً:
حضارٌة وإجتماعٌة بالإضافة إلى المحددات الفردٌة. وهذه المحددات 

 هً:
المحددات الحضارٌة: الثمافة والثمافة الفرعٌة، الطبمات (أ

الاجتماعٌة، دورة حٌاة الأسرة، عادات المستهلن فً الشراء تحركات 
 السكان.

 محددات فردٌة: الدوافع، الاتجاهات، التعلٌم، الإدران،(ب
 الشخصٌة ومفهوم الذات، الانطباع

المستهلن لٌس سٌد المولف وٌمكن التأثٌر فً سلوكه عن طرٌك (ت

 علم النفس 

علم 
 الاجتماع

علم 
الانثروبولو

 علم النفس 

علم 
 الاجتماع

علم 
الانثروبولو

 المدخل الاقتصادي:
 ( ٌركز على فكرة الرجل الالتصادي الرشٌد0

 -ٌركز على المتغٌرات التالٌة:(0
 المستهلن. تفضٌلات(أ
 المدخل أو الموة الشرائٌة.(ب
 دوافع تحمٌك ألصى منعة(ت

المستهلن سٌد المولف ولا ٌمكن التأثٌر فٌه عن طرٌك المثٌرات (2
 التسوٌمٌة المختلفة.
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ثٌٍْغ ثٌضٟ صْضٍٙىٙج ٘يٖ ثٌؾّجػز ١ٌٖؼٌ دجلأضّجع إ١ٌٙجر ِٚيٓ ىٌيه أ٠ٞيج ِيج ٠ّىيٓ 

ٚ٘يييُ ثلأفيييٌثه  References Personsأْ ٠ميييجي ٌيييٗ ثلإٔييينجٗ ثٌٌّؽؼ١يييْٛ 

ٌثه صم١ٍيوُ٘ ٚ٘يؤلاع ٠ّىيٓ أْ ٠ىيْٛ ٌٙيُ ثٌذجًٍْٚ فٟ ثٌّؾضّغ ٚثٌي٠ٓ ٠قجٚي ثلأفي

 هًٚ فؼجي فٟ ثّضنوثُِٙ فٟ ثلإػلاْ ػٓ ِٕضؾجس ثٌٌٖوز أٚ ثٌّٕظّزر

 ( هًٚر ف١جر ثلأٌّر:4

صؼضذييٌ ثلأّييٌر أ٘ييُ ٚفييور ثّييضٙلاو١ز فجٌؼو٠ييو ِييٓ ثٌْييٍغ ٚثٌنييوِجس صْييضنوَ 

دٛثّاز ثلأٌّر وّؾّٛػز أٚ أْ لٌثً ثٌٌٖثع ٠ضني ِٓ ثلأٌّر وّؾّٛػيزررر ثٌيلر 

ػٍٝ ًؽً ثٌض٠ْٛك ِؼٌفز ٠ّٔ ثّضٙلان ثلأٌّر ٠ٌٟٚمز ثصنيجى ثٌميٌثً ِٚيٓ ٘يُ ٚ

ثلأفٌثه ثٌّؤعٌْٚ ِٚٓ ثٌيٞ ٠مَٛ دجٌٌٖثع هثمً ثلأّيٌرل أٞ ِيج ٘يٟ ثلأهٚثً ثٌضيٟ 

 ٠ٍؼذٙج أفٌثه ثلأٌّر فٟ ػ١ٍّز ثٌٌٖثعر

ٚلا ٕييه أْ ٌقؾييُ ثلأّييٌر هًٚثً وذ١ييٌثً فييٟ ٔٛػ١ييز ٚو١ّييز ثٌْييٍغ ثٌّْييضنوِز 

ثلأّيٌر صّييٌ دؼيوه ِيٓ ثٌٌّثفييً ٠ّىيٓ صْي١ّضٙج دييوًٚر ف١يجر ثلأّييٌرل دٛثّياضٙجل ٚ

ف١ظ صنضٍل ثلأٌّر فٟ ٠ّٔ ثّيضٙلاوٙج ٌٍْيٍغ ٚثٌنيوِجس ِيٓ ٌِفٍيز إٌيٝ أميٌٜ 

 -فجلأٌّر صٌّ دجٌٌّثفً ثٌضج١ٌز:

ٌِفٍييز ثلأفييٌثه م١ييٌ ثٌّضييَٚؽ١ٓ ٚ٘ييؤلاع ٠ٌوييَْٚ ػٍييٝ ٕييٌثع  ( أ

 رررر ثٌلرثلأ١ٕجع ثلأّج١ّز أعجعجس ِقوٚهر ٚأهٚثس ِاذل ِقوٚه
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ٌِفٍيييز ثٌّضيييَٚؽ١ٓ فيييو٠غجً ديييوْٚ أٟفيييجي ف١يييظ صنضٍيييل ثٌْيييٍغ  ( ح

 ثٌّْضٍٙىزر ٕ٘ج ػٓ ثٌٌّفٍز ثٌْجدمزر

ٌِفٍز ثٌّضَؽ١ٓ د ٟفجي صقش ثٌْجهّيز: ٕٚ٘يج صيومً دؼيٜ ثٌْيٍغ  ( س

فٟ لجةّز ثٌٍْغ ثٌّْضٍٙىز دٛثّاز ثلأٌّر ٟٚ٘ صٍه ثٌضٟ صني٘ ثلأٟفيجير وّيج أْ 

غلاً "فؾييُ ثٌغلاؽييز ٕ٘ييج ٠ؾييخ أْ ٠ىييْٛ ثفؾييجَ دؼييٜ ثٌْييٍغ ثٌّؼّييٌر لييو صنضٍييل ِيي

 أوذٌ"ر

ٌِفٍز ثٌّضَٚؽ١ٓ د ٟفجي فٛق ثٌْجهّز: ٕٚ٘ج صومً دجلإٝجفز إٌٝ  ( ط

 ثٌمجةّز ثٌْجدمز ٍّغ أمٌٜ ِغً ِْضٍَِجس ثٌّوثًُ ٌلأٟفجيررر ثٌلر

 ٌِفٍز ثٌّضَٚؽ١ٓ د دٕجع ِْضم١ٍٓر ( ػ

ٌِفٍييز ثٌّضييَٚؽ١ٓ دييوْٚ أدٕييجعر ف١ييظ ٠ىييْٛ ثلأدٕييجع لييو ثٔفٚييٍٛث  ( ؿ

 أٌّر ؽو٠ورررر ثٌل ٌضى٠ٛٓ

وّج ّذك فئْ ثلأٌّر صنضٍل فٟ وً ٌِفٍز ِٓ ٘يٖ ثٌٌّثفً فيٟ ثّيضٙلاوٙج 

ّٛثع ِٓ ف١ظ فؾُ ثلاّضٙلان أٚ ٔٛػ١ز ثٌٍْغ ثٌّْضنوِز ٠ٌٟٚمز ص٠ٍٛغ ثٌومًل 

ٚثٌّٖييجًوز فييٟ لييٌثً ثٌٖييٌثعر ٌيييٌه ٠ؾييخ أْ صّغييً ثلأّييٌر ِقييً ث٘ضّييجَ ٌٌؽييً 

لأٌّر فيٟ ثٌْيٛهثْ وذ١يٌ فيٟ ثٌغجٌيخل وّيج ثٌض٠ْٛكر ٚصؾوً ثلإٕجًر إٌٝ أْ فؾُ ث

أْ هًؽييز ثٌضييٌثد٠ وذ١ييٌر ٚ٘يييث ٠َ٠ييو ِييٓ صيي ع١ٌ ثلأّييٌر ػٍييٝ ثٌفييٌه فييٟ ّييٍٛوٗ 

 ثٌٌٖثةٟر
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 ( ػجهثس ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌٌٖثع:5

إْ ثٌؼجهثس ِٓ ثٌٕٛثفٟ ثلاؽضّجػ١ز ثٌّىضْيذز ٚ٘يٟ ٔيجصؼ ػ١ٍّيز ثٌيضؼٍُ ثٌضيٟ 

صذ٠ دٙج أٚ ثٌضٟ ٠ ًِ أْ ٠ٌصذ٠ ٠ىضْخ ِقضٛث٘ج ثٌفٌه ِٓ ثٌؾّجػجس ثٌٌّؽؼ١ز ثٌٌّ

دٙج ّٛثع وجٔش ؽّجػجس ٙغ١ٌ وجلأٌّر أٚ وذ١يٌر وجٌاذميز ثلاؽضّجػ١يز ٌٍٚؼيجهثس 

أعٌ وذ١ٌ فٟ ١ٙجمز ثٌٍْٛن ٚفٟ صقو٠و ٕىٍٗ ٚلٛصٗ ٚثصؾج٘ٗر ٚػيجهثس ثٌّْيضٍٙه 

 -فٟ ثٌٌٖثع صًّٖ ِج٠ٍٟ:

 ثٌٛلش ثٌيٞ ثػضجه ف١ٗ ثٌٌٖثع: ( أ

ػ١جه ِغلا( ٚوييٌه أّيذٛع ثٌٖيٌثع ٚأٞ ٚ٘يث ثٌٛلش ٠ًّٖ ُِّٛ ثٌٌٖثع )ثلأ

 أ٠جَ ثلأّذٛع )ثٌؼاٍز ثلأّذٛػ١ز ِغلا( ٚفٟ أٞ ّجػز أعٕجع ث١ٌَٛر

 ثٌّىجْ ثٌيٞ ثػضجه ثٌّْضٍٙه ثٌٌٖثع ِٕٗ: ( ح

 -ٕٚ٘جن ؽجٔذجْ ٠ٌصذاجْ دؼجهر ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌٌٖثع ِٓ ِىجْ ِؼ١ٓ:

)ليٌثً ِىجْ ثصنجى ثٌمٌثًل ٘يً ٘يٛ هثميً ثٌّٕيَي أَ مجًؽيٗ  ثٌؾجٔخ ثلأٚي:

 فؾجةٟ(ر

ِىييجْ ثٌٖييٌثع ثٌفؼٍييٟ أٞ ثٌّٕامييز ثٌضييٟ ٠ييضُ ف١ٙييج ثٌٖييٌثع  ثٌؾجٔييخ ثٌغييجٟٔ:

 ٚثٌّضؾٌ أٚ ثٌّقً ثٌيٞ ٠ضُ ف١ٗ ثٌٌٖثعر
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 ثٌا٠ٌمز ثٌضٟ ثػضجه ثٌّْضٍٙه أْ ٠ٖضٌٞ دٙج: ( س

فمو ٠ىْٛ ثٌّْضٍٙه لو ثػضجه ػٍٝ ٌٕثع ِْضٍَِجصٗ ِؼذ ر ١ٌْٚيش ّيجةذز وّيج 

ِْيضٍَِجصٗ ِيٓ ِقيً ٚثفيول ٌييٌه ػٍيٝ ًؽيً ثٌضْي٠ٛك لو ٠ىيْٛ ثػضيجه ٕيٌثع ويً 

 ٌِثػجر ىٌهر

 ثٌى١ّز ثٌضٟ ثػضجه ثٌّْضٍٙه أْ ٠ٖض٠ٌٙج: ( ط

٠ٚومً فٟ ىٌه صقو٠و ثلأفؾجَ ثٌّٕجّذز ٌٍّٕضؾجس ثٌّؼٍذز فضٝ صٕجّخ ثلأٌّ 

 ثٌىذ١ٌر ٚثلأفٌثه ٚثلأٌّ ثٌٚغ١ٌرررر ثٌلر

 ( ػجهثس ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌٌٖثع:6

ث٠ٌٌيل إٌيٝ ثٌّيوْ فيٟ ثٌغجٌيخ وّيج ٘يٛ ِٛؽيٛه صَهثه صقٌويجس ثٌْيىجْ ِيٓ 

دجٌْييٛهثْ ٌّييج صييٛفٌٖ ثٌّو٠ٕييز ِييٓ ِضاٍذييجس ثٌق١ييجرل ٠ٕٚييضؼ ػييٓ ىٌييه ٠ٍييجهر ػييوه 

ثٌّْضٍٙى١ٓر فؼٍٝ ًؽً ثٌض٠ْٛك هًثّز ٘ييٖ ثٌضقٌويجس ٚٔٛػ١يز ثٌْيىجْ ٌِٚثويَ 

صؾُّٙ لأُٔٙ ٠ّغٍْٛ ٠ٍجهر فٟ ثٌْٛق ثٌّْضٙوف ٌٌٍٖوزر ٚلو صىْٛ ٘يٖ ثٌضقٌوجس 

أٚ ١ِّّٛز وجٌّٕجّذجس ثٌضٟ صيضُ فيٟ أٚليجس ِؼ١ٕيزل فجٌْيٛق ثٌْيؼٛه٠ز ِيغلا ِؤلضز 

فييٟ ِّٛييُ ثٌقييؼ ٚثٌؼّييٌر صْييضمذً إػييوثهثً ٘جةٍييز ِييٓ ثٌضؾّؼييجس ثٌذٖيي٠ٌز ِضؼييوهر 

 ثلأػٌثق ٚثلأؽٕجُ صؾّؼُٙ ثٌغمجفز ثلإّلا١ِزر

فؼٍٝ ًؽً ثٌض٠ْٛك إػجه ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌّٕجّيذز لاّيضمذجي ٘ييٖ ثٌضؾّؼيجسر 

ٜ ثٌّييوْ ثٌضييٟ صٖييضٌٙ دجٌْيي١جفز صميي١ُ ثٌّٛثّييُ ثٌْيي١جف١ز ٚثٌٌّٙؽجٔييجس وّيج أْ دؼيي
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ٚ٘يث ِٓ ٕ ٔٗ أْ ٠ؾٍيخ أػيوثهثً وذ١يٌر ِيٓ ثٌّْيضٍٙى١ٓ ٌّنضٍيل ثٌْيٍغ ٚثٌنيوِجس 

 ٚػٍٝ ثٌّٕظّجس إػوثه ِج٠ٍََ ٌلاّضفجهر ِٓ ِغً ٘يٖ ثٌفٌٗ ثٌض٠ْٛم١زر

 حب١ٔبً: اٌّتغ١شاد الارتّبػ١خ ٚاٌحضبس٠خ:

 اٌذٚافغ: (3

ثٌض٠ْٛك ٌّؼٌفز إؽجديجس ػيوه ِيٓ ثلأّيتٍز ف١ّيج ٠ني٘ ثٌْيٍٛن ٠ْؼٝ ًؽً 

ثلاّييضٙلاوٟ ٌٍفييٌه ِغييً: ٌّييجىث ٠ٖييضٌٞ ّييٍؼز هْٚ أمييٌٜر ٘ييً ٠ٖييضٌٞ ثٌْييٍؼز 

ثلأًم٘ أَ ثلأؽٛهر إْ ٘يٖ ثلأّتٍز صذقظ ػٓ ثٌوثفغ ثٌيٞ فٌن ثٌّْضٍٙه ٌٌٖثع 

ضٟ صغ١ٌ ٍّؼز هْٚ أمٌٜ أٚ صف١ًٞ ِضؾٌ هْٚ امٌر ٚثٌوٚثفغ ٟ٘ ثٌمٛر ثٌوثم١ٍز ثٌ

ثٌفٌه ٚصوفؼيٗ ٌْيٍٛن ِؼي١ٓ فيٟ ثصؾيجٖ ِؼي١ٓ دغيٌٛ صقم١يك ٘يوف ِؼي١ٓ ِٚيٓ عيُ 

 -صضقوه ٚظ١فز ثٌوٚثفغ فٟ:

 إعجًر ثٌفٌه ٚهفؼٗ لاصنجى صٌٚف أٚ ٍّٛن ِؼ١ٓر (5

 صٛؽ١ٗ ٍّٛن ثٌفٌه ٔقٛ صقم١ك ٘وف ِؼ١ٓر (2

ٚصؼضذييٌ ثٌقجؽييجس ثلإْٔييج١ٔز ثٌّٚييوً ثٌٌة١ْييٟ ٌٍييوٚثفغر ٚصىييْٛ ثٌوثفؼ١ييز أٚ 

ثٌوٚثفغ فٟ ألٜٛ ًٙٛر إىث وجٔش ثٌقجؽز م١ٌ ِٖذؼز دجٌٌّرل د١ّٕج صمً لٛر ثٌيوثفغ 

ِغ صقم١ك ٚصَث٠و ِْضٜٛ ثلإٕذجعر ٚأ٠ٞج وٍّج ٍثهس أ١ّ٘ز ثٌقجؽز دجٌْٕذز ٌٍفٌهل 

ْ ثٌوثفغ أوغٌ لٛر ٠ٚؤهٞ إٌٝ فجٌز ِٓ و ْ ٠ٖؼٌ دٕم٘ ٕو٠و فٟ إٕذجػٙجل وٍّج وج

 ػوَ ثٌضٛثٍْ ثٌوثمٍٟر 
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 -٠ّىٓ ص١ٝٛـ ىٌه دجٌٖىً ثٌضجٌٟ:

 

 

 

 

 

 

 (4د5ٕىً )

 -ثٌضج١ٌز:٠ّٚىٓ صم١ُْ ثٌوٚثفغ إٌٝ ثلأٔٛثع 

 هٚثفغ فا٠ٌزل ِىضْذزر (5

 رEmotionalل ػجٟف١ز Rationalهٚثفغ ػم١ٍز  (2

ل صؼجِيييييييييً Selectiveل ثٔضمجة١ييييييييز Primanyهٚثفييييييييغ أ١ٌٚيييييييييز  (3

Patronage motivesر 

 ثٌوٚثفغ ثٌما٠ٌز: ٟٚ٘ ثٌضٟ ٠ٌٛو دٙج ثٌفٌهر

: ٟ٘ ثٌضٟ ٠ضؼٍّٙج ثٌفٌه ِٓ ملاي ٌِثفً ف١جصٗ ثٌّنضٍفيزر اٌذٚافغ اٌّىتسجخ

 لاي ص ع١ٌ ثٌذ١تزرأٞ ِٓ م

حاجات ورغبات غٌر 

 سلون أو نشاط شبعة )توتر وعدم توازن(

 تعدٌل الحالة الداخلٌة

 )التوازن(

 هدف أو حافز
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: ٚصىيْٛ ػٕيوِج ٠يضُ ثٌٖيٌثع دؼيو هًثّيز ٚصفى١يٌ فيٟ ثٌذيوثةً اٌدذٚافغ اٌؼم١ٍدخ

 َِٚث٠ج وً ِٕٙج ٚثٌّمجًٔز د١ٕٙج عُ ثصنجى ثٌمٌثًر ثٌّؼٌٚٝز

 : ٚصىْٛ ػٕوِج ٠ضُ ثٌٌٖثع دوْٚ صفى١ٌ ّجدكراٌذٚافغ اٌؼبطف١خ

اميٌ علاؽيز ِيغلا ثٌوٚثفغ ثلأ١ٌٚز: ٟ٘ ثٌضٟ صوفغ ثٌفٌه ٌٌٖثع ِٕضؼ ِؼي١ٓ هٚ 

 ١ٌِٚ صٍف٠َْٛر

ثٌوٚثفغ ثلأضمجة١ز: ٟٚ٘ ثٌضٟ صضؼٍك دجمض١جً ِجًويز ِقيوهر ِيٓ دي١ٓ ػيوه ِيٓ 

 ثٌّجًوجسل علاؽز ؽٌٕثي ثٌىضٌن ١ٌْٚش ٔجٕٛٔجير

هٚثفغ ثٌضؼجًِ: ٟٚ٘ ثٌضٟ صوفغ ثٌفٌه ٌٍضؼجًِ ٚثٌٌٖثع ِيٓ ِضؾيٌ ِؼي١ٓ هْٚ 

 ث٢مٌر

 ٠ٛك:و١ف١خ الاستفبدح ِٓ اٌذٚافغ فٟ ِزبي اٌتس

ٌمو ػيوه دؼيٜ ثٌىضيجح هٚثفيغ ثٌٖيٌثع ٚثػضذيٌ ثٌيوٚثفغ ثٌضج١ٌيز ٕيجةؼز ٚ٘جِيز 

:ٟ٘ٚ- 

 ثٌٍير ثٌؾّْج١ٔز أٚ ثٌٌثفزر (5

 فخ ثٌؾّجي )فٟ ثٌٖىً فٟ ثٌٍْٛ فٟ ثٌٚٛسررر ثٌل( (2

 ثٌٍؼخ ٚثٌضَٕٖر (3

 ثٌٖؼًٛ دجلأ١ّ٘ز ٚثٌفنٌر (4

 ثٌضم١ٍور (5
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 وْخ ثٌّجي أٚ ثٌضٍّهر (6

 ثدقٟ ٚثؽضيثس ثٌؾِٕ ث٢مٌر (7

 ٚث١ٌٍجلز ثٌذو١ٔزرثٌٚقز  (8

 فخ ثلاّضالاع ٚثٌٌمذز فٟ ثٌضؾٌدزر (9

 ثلامضٌثع ٚمٍك أ١ٕجع ؽ١ورر (51

 ثٌٌمذز فٟ ثٌؼويل ٚثٌٖؼًٛ دجٌّْت١ٌٛزل ٚفخ ث٢م٠ٌٓر (55

 ثٌنٛف ٚثٌقيًر (52

ٚصْيضف١و ثٌّٕظّيز ِيٓ صمْي١ُ ثٌيوٚثفغ ِٚيٓ ثٌضؼيٌف ػٍيٝ ثٌيوٚثفغ ثٌضيٟ صييوفغ 

٠مٟ ثٌّٕجّذز ٌٍْٛق ٚىٌيه ثٌّْضٍٙه ٌٌٍٖثع فٟ ص١ُّٚ ثّضٌثص١ؾ١جس ث٠ٌَّؼ ثٌضْٛ

ِييٓ مييلاي ثٌضؼييٌف ػٍييٝ ثٌْييٍغ ثٌنييوِجس ثٌضييٟ صٖييذغ فجؽييجس ثٌّْييضٍٙى١ٓ ٚثٌضييٟ 

صوفؼُٙ ٌٌٖثع ثٌْيٍغ ٚثٌنيوِجسر ٚصٖيى١ٍٙج دجٌا٠ٌميز ثٌضيٟ ٠ٌميخ ف١ٙيج ثٌّْيضٍٙهل 

 وّج أْ ٌٍوٚثفغ هًٚثً وذ١ٌثً فٟ ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ٌٚؼر

ّىٓ أْ ٠ٛؽٗ لإعجًر ثٌوٚثفغ فجلإػلاْ ِغلا و فو ػٕجٌٙ ٘يٖ ثلاّضٌثص١ؾ١ز ٠

ثٌّٕجّذزل فجٌوٚثفغ ثلأ١ٌٚز صوفغ ثٌفٌه ٌٌٖثع ِٕضؼ هْٚ ث٢مٌل ٌيٌه ٠ىْٛ ثلإػلاْ 

ثٌيٞ ٠ؤعٌ فٟ ٘يٖ ثٌوٚثفغ ػجِج ٚلا ٠قوه ِجًوز أٚ ِضؾٌثً ِؼ١ٕجً ٚػيجهر ِيج٠مَٛ ديٗ 

ثٌّٕضؾيي١ٓ ثٌييي٠ٓ ٠ضؼييجٍِْٛ فييٟ ِٕييضؼ ِؼيي١ٓ )إٔييٌح ثٌٖييجٞررر ِييغلاً( فٙيييث ثلإػييلاْ 
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قٌن هٚثفغ ٌٕح ثٌٖجٞ ٌىٓ أٞ ِجًويز ِٚيٓ أٞ ِقيً صؾيجًٞ ٘ييث م١يٌ ِقيوه ٠

 ٕ٘ج فٟ ٘يٖ ثٌٌّجٌز ثلإػلا١ٔزر

ٚثٌضؼييٌف ػٍييٝ ثٌييوٚثفغ ثٌضييٟ صييوفغ ثٌفييٌه إٌييٝ صفٞيي١ً ِجًوييز ِؼ١ٕييز ٠ْييجػو 

ثٌّٕظّز فٟ ثّضنوثَ ٘يٖ ثٌوٚثفغ فيٟ ثٌضي ع١ٌ ػٍيٝ ثٌّْيضٍٙهر وّيج ٠ْيجػو ثٌضؼيٌف 

 و١َ ػ١ٍٙج فٟ ثٌقّلاس ثٌض٠ٌٚؾ١ز ثٌّنضٍفزرػٍٝ هٚثفغ ثٌضؼجًِ ػٍٝ ثٌضٌ

 اٌتؼٍُ: (2

ثٌضؼٍُ ٘ٛ ثٌضغ١١ٌ فٟ ث١ًٌّ ٌلإّضؾجدز صقش صي ع١ٌ ثٌنذيٌر ثٌّىضْيذز ٚصنٞيغ 

ػ١ٍّز ثٌضؼ١ٍُ ٌٍمجػيور ثٌنجٙيز دجٌفؼيً ثٌّيٕؼىِ ثٌٖيٌٟٟل ثٌضيٟ صميَٛ ػٍيٝ أّيجُ 

ثٌضْي٠ٛك ِيٓ ٚؽٛه ِضغ٠ٌ١ٓ ِْضمً )ثٌّؤعٌ( ٚصجدغ )ثلاّضؾجدز(ر ٌيٌه لادو ٌٌؽيً 

ثلا٘ضّجَ دغلاعز ػٕجٌٙ فضٝ ٠ضُ صق٠ًٛ صٌٚف ثٌّْضٍٙه إٌٝ ػجهر إ٠ؾجد١زل ٚ٘يٖ 

 ثٌؼٛثًِ ٟ٘:

 ثلا٘ضّجَ دجٌّؤعٌثس ثٌض٠ْٛم١زر (5

 ثّضٌّث٠ًز ػٌٛ ٘يٖ ثٌّؤعٌثسر (2

ثٌييضفُٙ ثٌْيي١ٍُ ٌييوٚثفغ ثٌّٖييضٌٞ ػٕييو ثٌٖييٌثع فضييٝ ٠ّىييٓ ثمض١ييجً  (3

ٌىيٟ صييوفغ ثٌّْييضٍٙه ٌلاّييضؾجدز ثٌّضغ١يٌثس ثٌّٕجّييذز ثٌىف١ٍييز دضق٠ٌيه صٍييه ثٌييوٚثفغ 

 ثٌّٕجّذز ٌٌٍٖوزر

 -٠ّٚىٓ ص٠ٌٛٚ ػ١ٍّز ثٌضؼٍُ وّج ٠ٍٟ:
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 ػ١ٍّز ثٌضؼٍُ

 

 

 

 

 

 

 (5د5ٕىً )

ِٚٓ ِذجها ثٌضؼ١ٍُ ثٌضٟ ٠ّىٓ أْ ٠ْضف١و ِٕٙج ًؽجي ثٌضْي٠ٛك ٚثلإػيلاْ ٘يٟ 

 ثٌضوػ١ُ ٚثٌضىٌثً ٚثٌّؼٕٝ ٚثٌضٌثد٠ر

ٌيٕفِ ثٌّضغ١يٌ وٍّيج ٍثه ثّيض١ؼجدٗ  ثٌضىٌثً: فىٍّج صؼٌٛ ثٌٖين٘ (5

 ٌّج ٠قض٠ٛٗ ٚ٘يث ثٌّذوأ ٠ف١و فٟ هًثّز صىٌثً ثٌٌّجٌز ثلإػلا١ٔزر

 ثٌّؼٕٝ: فجلأ١ٕجع ىثس ثٌّؼٕٝ ٠ضُ إهثوٙج دٌْػزر (2

ثٌضٌثد٠: ف١ظ ٠ضُ ًد٠ ثلأ١ٕجع دذؼٞٙج ١ٌىْٛ صؼٍّٙج أٌّع وٌد٠  (3

ٌٕؾييجؿ أٚ ثٌٖييجٞ ثدضْييجِز ثٌفييٌؿ دٕييٛع ِييٓ ِؼؾييْٛ ثلأّييٕجْ: أٚ ث١ٌّييجٖ ثٌغج٠ٍييز ٚث

 ٚوٌَ ث١ٌٞجفزررر ثٌلر

 مؤثر
 -لدٌكون:

/ داخليييييييييييييً: مثيييييييييييييل 0

اضييييييييطرابات الجهيييييييياز 
الهضييمً، تسيياؤلات عيين 

 شئ معٌن )أفكار(

 /خارجً: مثل0

المنتجييييييات، الغييييييلان، -

 الاشخاص

 إستجابة

لد تكون الإستجابة فً 

 -شكل:

 شراء المنتج./ 0

 /الامتناع عن الشراء.0

 /زٌادة المعرفة بالمنتج.2

 /تغٌر الاتجاه نحو المنتج.2

 /لبول الفكرة... الخ.2
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ثٌضوػ١ُ: ١ٖ٠ٌٚ ٘يث ثٌّذوأ إٌٝ أْ ثلأفٌثه ١ّ٠ٍْٛ إٌٝ ثلأٖٔاز ثٌضٟ  (4

صؾٍييخ ٌٙييُ ثٌّىجفيي ر ٠ٚضؾٕذييْٛ صٍييه ثٌضييٟ صْييذخ ٌٙييُ ثلأٌييُ ٌيييٌه صييٌد٠ ثٌّٕظّييجس 

 ِٕضؾجصٙج دجلأٚلجس ثٌا١ذز ٚثٌٍقظجس ثٌْؼ١ورر

 :الاتزب٘بد( 3

ثٌّْذك ٌوٜ ثٌفٌه ثٌّذٕٟ ػٍيٝ ثٌّؼٌفيز ثٌنذيٌر ٠ؼٌف ثلاصؾجٖ دٕٗ ثلاّضؼوثه 

 ٌٚلإّضؾجدز دا٠ٌمز ِؼ١ٕز ٔقٛ ٕب ِؼ١ٓر

 -٠ٚضىْٛ ثلاصؾجٖ ِٓ علاعز ػٕجٌٙ ٟ٘:

 ل و١ف١ز إهًثن ثٌٖبرPerceptiveػٌٕٚإهًثوٟ  ( أ

ثٌٖؼًٛ ٔقٛ ثٌٖيب دجٌقيخل ثٌىيٌٖررر  Sensitiveػٌٕٚ ٕؼًٛٞ  ( ح

 ثٌلر

 ٌٖؼًٛٞثٌضٌٚف ٚفمج ٌٍؼٌٕٚ ث Behavioralػٌٕٚ ٍّٛوٟ  ( س

٠ٚلافظ أْ ٘يٖ ثٌؼٕجٌٙ صضُْ دجٌضٕجّك ٚثٌضٛثفيك فضغ١١يٌ إفيوث٘ج ٠يؤهٞ إٌيٝ 

 -صغ١١ٌ ثلأمٌٜر ٚثلاصؾج٘جس صؤهٞ إٌٝ ِج ٠ٍٟ:

صّىٓ ثلاصؾج٘جس ثٌّْضٍٙه ِٓ ثٌض لٍُ ِغ ثٌّؤعٌثس ثلإ٠ؾجد١يز ثٌضيٟ  ( أ

٠مييوِٙج ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك ّييٛثع وجٔييش ٘يييٖ ثٌّييؤعٌثس صضؼٍييك ٠ضٖييى١ٍز ثٌّٕضؾييجس أٚ 

فجٌْييؼٌ ثٌٌّصفيغ لييو ٠ىييْٛ ػٕٚيٌ ؽيييح ٌٍييي٠ٓ ٠فٞيٍْٛ ثّييضنوثَ ثٌْييٍغ أّيؼجً٘ج 

 ثٌغج١ٌز دقىُ أٔٙج ص١َُّ٘ ػٓ م١ٌُ٘ر
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صييوفغ ثٌييوٚثفغ ثٌّْييضٍٙه لإٕييذجع فجؽضييٗ فضييٝ ٠مٍييً ِييٓ فجٌييز ػييوَ  ( ح

ثٌضٛثٍْ ثٌضٟ ٠ٖؼٌ دٙجر ًٚؽً ثٌض٠ْٛك ػ١ٍٗ أْ ٠ظٌٙ ٌٍّْضٍٙه أْ ّيٍؼضٗ صقميك 

 ث٢م٠ٌٓرٌٗ ٘يٖ ثلإٕذجع ٚصّٞٓ ٌٗ ثٌض١َّ ػٓ 

صؼىِ ثلاصؾج٘جس ثًٌٚٛر ثٌيثص١ز ٌٍفٌه ٚثٌم١ُ ثٌضٟ ٠ؤِٓ دٙج ٌييٌه  ( س

٠ؾخ أْ صؼىيِ ػٕجٙيٌ ثٌّي٠َؼ ثٌضْي٠ٛمٟ ثلاًصذيجٟ دي١ٓ ثٌْيٍؼز أٚ ثٌنوِيز ٚ٘ييٖ 

 ثٌم١ُ ٚثٌّؼضموثس ثٌضٟ ٠قٍّٙج ثٌفٌهر

صْييجػو ثلاصؾج٘ييجس ثٌّْييضٍٙى١ٓ ػٍييٝ صٕظيي١ُ أفىييجًُ٘ فييٛي ٕييٌثع  ( ط

ي ثٌض ع١ٌ ػٍٝ ٍّٛوُٙ دجٌّضغ١ٌثس ثٌذ١ؼ١يز ثٌّٕجّيذز ثٌٍْغ ٚثٌنوِجس ٚىٌه ِٓ ملا

 ِٓ لذً ثٌّٕظّز ٚثٌضٟ صؤهٞ إٌٝ ثٌٛلاع ٌٙيٖ ثٌّٕظّز ِٕٚضؾجصٙجر

ٚثٌّٕظّيز ليو صْييضف١و ِيٓ ثلاصؾج٘ييجس ثٌّٛؽيٛهر ٌيوٜ ثٌّْييضٍٙى١ٓ ٚىٌيه ػييٓ 

٠ٌٟك ثٌّٛثعِز د١ٓ ِجصٕضؾٗ ٘يٖ ثٌّٕظّز ٚثصؾج٘جس ثلأفيٌثهر وّيج ٠ّىيٓ أْ صؼّيً 

ثصؾج٘جس ؽو٠ور ٌٚىٓ ىٌه لا ٠ىيْٛ إٌيٝ فيٟ ثلأؽيً ثٌا٠ٛيً ٚدضىيج١ٌل  ػٍٝ صى٠ٛٓ

 ١ٌْش دجٌم١ٍٍزر

 :( الإدسان4

ثلإهًثن ٘ٛ ػ١ٍّيز إػايجع ِؼٕيٝ ٌلإٔي١جعل فيجٌفٌه ٠ضؼيٌٛ ٌّغ١يٌثس ِؼ١ٕيز 

صغ١ٌ ث٘ضّجِٗ عُ ٠قجٚي صف١ٌْ٘جر ٚ٘يٟ ػ١ٍّيز ٕنٚي١ز فيٟ ثٌّميجَ ثلأٚي لا صيٌصذ٠ 

دجٌّٛٝٛػ١ز ٌيٌه ليو ٠نضٍيل ثلأفيٌثه فيٟ إهًثوٙيُ ٌيٕفِ ثٌّٛليل وّيج صضْيُ د ٔٙيج 
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ٌٙيج إٌيٝ فيو وذ١يٌل فيجٌفٌه ػ١ٍّز ثمض١ج٠ًزل فجٌفٌه ٠نضجً ثٌّيؤعٌثس ثٌضيٟ ٠ضؼيٌٛ 

 ٠ّىٕٗ ِٖج٘ور ثلإػلاْ أٚ ػوَ ِٖج٘وصٗر

ٚثٌّٖىٍز ثلأّج١ّز ٕ٘ج إْ ٔؾجؿ ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕظّز صض عٌ ص عٌث وذ١يٌ دّيوٜ 

ِج ٠وًوٗ ثٌّْضٍٙه ػٓ ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌفٌػ١ز ثٌّىٛٔز ٌٙجر فضنف١ٜ ثلأّؼجً ِٓ 

ٚٔج ًثووثً ٍّٚؼجً لا ٠مذً لذً ثٌٌٖوز لو ٠وًن ِٓ ؽجٔخ ثٌّْضٍٙى١ٓ د ْ ٕ٘جن ِنَ

ػ١ٍٙيج ثٌّْيضٍٙىْٛ ص٠ٌيو ثٌٖيٌوز صٚي٠ٌفٙج وّيج أْ ثًصفيجع ثٌْيؼٌ ليو ٠فْيٌ ؽيٛهر 

ِٚضجٔييز ثٌْييٍؼز ٌيييٌه ٠ؾييخ ػٍييٝ ثٌمييجة١ّٓ دجٌضْيي٠ٛك ثٌضٕذييؤ دييئهًثن ثٌّْييضٍٙه ٌّييج 

٠موِٛٔييٗ ِييٓ ِغ١ييٌثس إػلا١ٔييز أٚ ص٠ٌٚؾ١ييز أمييٌٜل ىٌييه أْ ثلإهًثن ٠ييٌصذ٠ دىييً 

م١ز ثٌضييٟ صٕضؾٙييج ثٌّٕظّييز ّييٛثع وجٔييش ِضؼٍمييز دييجٌّٕضؼ ِغييً ثلاّييضٌثص١ؾ١جس ثٌضْيي٠ٛ

 ٟؼّٗ ٌٚٛٔٗ ٚفؾّٗ ٚثِجوٓ ص٠ٍٛؼٗررر ثٌل أٚ دجٌْؼٌ أٚ دجٌؼلاِز ثٌضؾج٠ًزررر ثٌلر

ٚصضؼمو ثٌّٖىٍز إىث صؼٌفٕج ػٍٝ أْ إهثًن ثٌّْضٍٙه ٠ّضو إٌٝ هًؽيز ثلإٕيذجع 

وه ِيٓ ث١ٌْجّيجس ثٌضٟ صقًٚ ػ١ٍٙج ٚمجٙز دجٌْٕذز ٌٍٍْغ ثٌّؼٌّرر ٌيٌه ٕ٘يجن ػي

٠ّىٓ ٌٌٍٖوجس أْ صٕضٙؾٙج فضٝ صضّىٓ ِٓ ثّضّجٌز ثٌّْضٍٙه إٌٝ ؽجٔذٙج ِغً ػيوَ 

ثٌٞييغ٠ ػٍييٝ ثٌّْييضٍٙه فييٟ لييٌثً ثٌٖييٌثعل أٚ ثٌٖييٌثع دؼييو ثٌضؾٌدييز أٚ إِىج١ٔييز 

 ثّضٌؽجع ٚثّضذوثي ثٌّٖض٠ٌجسررر ثٌلر
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 ( اٌشخص١خ ِٚفَٙٛ اٌزاد:6

ٙيج فيٌه ِؼي١ٓ ٚثٌضيٟ صقيوه ثٌٖن١ٚز ٟ٘ ِؾّٛػز ثٌنٚجة٘ ثٌضيٟ ٠ض١ّيَ د

ِوٜ ثّضؼوثهٖ ٌٍضفجػً ٚثٌٍْٛنر ٕٚن١ٚز ثٌفٌه صؾؼٍيٗ ٠ْيٍه دا٠ٌميز ِؼ١ٕيز وّيج 

أْ ٕ٘يييجن ثًصذجٟيييجً دييي١ٓ ثٌٖنٚييي١ز ٚدييي١ٓ هٚثفيييغ ثٌٖيييٌثعل ٚليييو أٚٝيييقش دؼيييٜ 

ثٌوًثّيييجس أْ ثٌّْيييضٍٙى١ٓ ثٌّقيييجفظ١ٓ )ىٚٞ ثٌٖنٚييي١جس ثٌّقجفظيييز( ٘يييُ أليييً 

 ِجس ثٌؾو٠ورر ثّضؼوثهث ٌضؾٌدز ثٌٍْغ ثٌؾو٠ور ٚثٌؼلا

ٌييٌه   ِفَٙٛ ثٌيثس ٠ٚل ِجٌٔثٖ ػٓ أٔفْٕج ِٚجٔؼضمو أْ ث٢م٠ٌٓ ٠ٌٕٚٔج ديٗ

 فجٌٍْغ ثٌّنضٍفز ثٌضٟ صنضجً٘ج صؼىِ ىٌهر

ٌيييٌه ِفٙييَٛ ثٌيييثس ٠ْييضنوَ دىغييٌر فييٟ ثٌقّييلاس ثلإػلا١ٔييز ًٚديي٠ ثٌْييٍغ 

 ٚثٌنوِجس ثٌّنضٍفز دٚفجس ١َِّٚثس ٕن١ٚز ِاٍٛدزر

 ( الأطجبػبد:5

ًٚٛر ثٌي١ٕ٘ز ثٌّضٌّذز ٕؼ٠ًٛجً أٚ لا ٕؼ٠ًٛج فٟ أى٘جْ ثٌٕجُ ػذجًر ػٓ ثٌ

دجٌْٕذز ٌّٛٝٛػجس ِؼ١ٕزر لو ٠ىْٛ ىٌه ثلأاذجع فٛي ثٌّجًوز أٚ ثٌّٕظّز ٟٚ٘ 

دجٌض و١و صؤعٌ فٟ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ٌييٌه ػٍيٝ ًؽيً ثٌضْي٠ٛك دجٌّٕظّيز ٚٝيغ ىٌيه 

 فٟ ثلاػضذجً ػٕو ص١ُّٚ ثّضٌثص١ؾ١ز ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟر
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 -:إٌّبرد اٌتٟ تفسش سٍٛن اٌّستٍٙهأُ٘ 

ثٌميييييجةُ ػٍيييييٝ )ثٌّغ١يييييٌ  Basic model إٌدددددٛرد الأسبسدددددٟ (5

 -ٚثلاّضؾجدز(:

٠مييَٛ ٘يييث ثٌّٕييٛىػ ثٌّٕييٛىػ ٌضفْيي١ٌ ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه ػٍييٝ فىييٌر أْ ٕ٘ييجن 

 Resonseِنضٍفيز صضفجػيً هثميً ثٌّْيضٍٙه ٌضؼايٟ ثّيضؾجدز  Stimulusِغ١ٌثس 

 -ِؼ١ٕزر ٚلو ًٙٛ وٛصٌٍ ٘يث ثٌّٕٛىػ وّج ٠ٍٟ:

 ثٌّٕٛىػ ثلأّجّٟ ٌٍْٛن ثٌّْضٍٙه وّج أًٚهٖ وٛصٌٍ

 

 

 

 (6د5ٕىً )

 -٠ّٚىٓ ػٌٛ ىٌه صف١ٚلاً وّج ٠ٍٟ:

٠ٚضيي عٌ ثٌّضٖييٌٞ دّؾّٛػييز ِييٓ ثٌّييؤعٌثس ثٌضييٟ صؾؼٍييٗ ٠ْييضؾ١خ دا٠ٌمييز 

ِؼ١ٕزر ٘يٖ ثٌّغ١ٌثس صٕمُْ إٌٝ ٔٛػ١ٓل ثلأٚي ٠ضّغً فٟ ػٕجٌٙ ث٠ٌَّؼ ثٌضْي٠ٛمٟ 

ٚثٌض٠ٌٚؾييٟ ٚثٌضييٟ ٠ّىييٓ ٌٍّٕظّييز ثٌييضقىُ ف١ٙييج دوًؽييز وذ١ييٌرر ٚ٘ييٟ ثٌّٕضؾييجس 

Products ٌل ثٌْؼPrice ل ثٌض٠ٍٛغDisribution ل ثٌض٠ٌٚؼPromotion 

المثٌرات التسوٌمٌة 

 وغٌر التسوٌمٌة
الصندوق الأسود 

 للمشتري

استجابة 

 المشتري
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ل ثٌذ١يغ  Publicityل ثٌوػج٠يز٠ٚAdvertizingيومً فيٟ ثٌضي٠ٌٚؼ ثلإػيلاْ 

أِيج ثٌٕيٛع   لSales promotio ٚصي٠ٌٚؼ ثٌّذ١ؼيجس  Salesmanshipثٌٖنٟٚ 

ث٢مييييٌ ف١ضّغييييً فييييٟ ثٌّغ١ييييٌثس ثلأمييييٌٜ ثٌّضّغٍييييز فييييٟ ثٌظييييٌٚف ثلالضٚييييجه٠ز 

 ٚثٌضىٌٕٛٛؽ١ز ٚث١ٌْج١ّز دجلإٝجفز إٌٝ ثٌغمجف١زر

س صضفجػييً هثمييً ِييج٠ؼٌف دجٌٚييٕوٚق ثلأّييٛه ٌٍّٖييضٌٞ وييً ٘يييٖ ثٌّغ١ييٌث

Consumer Blach Box ل ف١ظ صٌّ دجٌّضغ١ٌثس ثٌوثم١ٍز ثٌٖن١ٚز ٌٍّٖضٌٞل

 عُ ػ١ٍّز ثصنجى ثٌمٌثً ٌوٜ ثٌّٖضٌٞر

ٚفٟ ثٌٕٙج٠ز صىْٛ ثّضؾجدز ثٌّٖضٌٞ فٟ ٕىً ثمض١جً ٌٍْؼز ِؼ١ٕز أٚ ِجًويز 

ٍِيٓ ِؼي١ٓ ٚدى١ّيز ِؼ١ٕيزر ثٌيل  ِؼ١ٕز أٚ ثٌضؼجًِ ِغ ِقً دؼ١ٕٗ هْٚ ث٢ميٌ ٚفيٟ

 -٠ّٚىٓ ص١ٝٛـ ىٌه صف١ٚلاً وّج ٠ٍٟ:

 صف١ًٚ ِضغ١ٌثس ثٌّٕٛىػ ثلأّجّٟ ٌٍْٛن ثٌّضٍْٙه

 

 

 

 

 

 (7د5ٕىً )

الصندوق الأسود 

 للمشتري

عملٌة 

صنع 

المرار 

بواسطة 

 المشتري

شخصٌة 

 المشتري

 

المثٌرات 

 الأخرى

المثٌرات 

 التسوٌمٌة

الالتصادٌة 

التكنولوجٌة 

السٌاسٌة 

 الثمافٌة

المنتج 

السعر 

التوزٌع  

 التروٌج

 

 استجابة المشتري

 اختٌار المنتج

 اختٌار الماركة

 اختٌار المحل

 زمن الشراء

 كمٌة الشراء
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ٕٚ٘جن ػوه ِٓ ثٌّٕجىػ ِٖضمز ِٓ ٘يث ثٌّٕٛىػ ِغً ّٔٛىػ دجفٍٛف ّٚٔيٛىػ 

ٌِٖٟٚز فىيً ثّيضؾجدز صضٛفيك ػٍيٝ ف٠ٌٚور ٠ٌٜ دجفٍٛف أْ ثٌضؼ١ٍُ ػ١ٍّز ٍّٛو١ز 

 -ػوه ِٓ ثٌّغ١ٌثس ٍِٚنٚز وج٢صٟ:

ثٌّغ١ٌثس + ثٌيوٚثفغ + ثٌضؾيجٚح + صم٠ٛيز ثٌّيؤعٌثس ت ثٌيضؼٍُ + ثٌْٕي١جْ + 

 ثٌض١َّ + ثٌموًر ػٍٝ ثٌضفٌلزر

ٕٚييجػش ثّييضنوثِجس ٘يييٖ ثٌّٕييجىػ فييٟ ِؾييجي ثٌضْيي٠ٛك دٙيييٖ إ٠ؾييجه ػييجهثس 

ثّييضٌّثً إلذييجٌُٙ ػٍييٝ ٕييٌثع ِٕضؾييجس ثّييضٙلاو١ز ؽو٠ييور ديي١ٓ ثٌّْييضٍٙى١ٓ ٌٞييّجْ 

ثٌٌٖوزر ٚصْضنوَ ثٌّٕظّز فٟ ىٌه ثٌّغ١ٌثس ثٌض٠ْٛم١ز ثٌّنضٍفز ِيغ ثٌضٌو١يَ ػٍيٝ 

 ثٌقجؽجس ثٌٍّقزر

أِييج ّٔييٛىػ ف٠ٌٚييو ف١ٌوييَ ػٍييٝ أْ ثلإْٔييجْ ٠قييجٚي إٕييذجع مٌثةييَٖ ٚصقم١ييك 

ٚ ًمذجصٗ ِٓ ملاي ِؾضّؼٗ ثٌّق٠١ ػٍٝ أْ ٠ىْٛ ٘ييث ثلإٕيذجع ِمذيٛلاً ثؽضّجػ١يج أ

أْ ٠ّْٛ ثلإْٔجْ دغٌثةَٖ دؼوث ػٓ ثٌؼمجح ثٌٕفْٟ ٚثلاؽضّيجػٟر ٚدجٌضيجٌٟ صٕقٚيٌ 

 ثلاّضنوثِجس ثٌض٠ْٛم١ز ٌٙيث ثٌّٕٛىػ فٟ صق٠ٌه ثٌوٚثفغ ثٌٕف١ْز ٚثٌؼجٟف١زر

 ّٔٛىػ فذٍٓ: (2

ٚ٘ييث ثٌّٕيٛىػ ٠ مييي فيٟ ثٌقْييذجْ ثٌّضغ١يٌثس ثٌفٌه٠ييز ٚثٌٕفْي١ز ٚثٌّضغ١ييٌثس 

 فٟ ٍّٛن ثٌّْضٍٙهرثٌقٞج٠ًز ٚثلاؽضّجػ١ز ثٌضٟ صؤعٌ 
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 :ّٔٛرد ِبسشبي (3

وّج ىوٌ فٟ ثٌّومً ثلالضٚجهٞ ٌوًثّز ثٌّْضٍٙه ٠ٌوَ ثلالضٚيجه٠ْٛ ػٍيٝ 

فىييٌر ثٌٌؽييً ثٌٌٕيي١ول ٚػٍييٝ ٘يييٖ ثٌفىييٌر ٠مييَٛ ّٔييٛىػ ِجًٕييجيل ف١ييظ ٠ييٌٜ أْ 

ل١جِييٗ دؼ١ٍّييز ثٌٖييٌثع  ثٌّْييضٍٙه ٠قييجٚي صؼظيي١ُ ثٌّٕفؼييز ثٌضييٟ ٠قٚييً ػ١ٍٙييج ػٕييو

ٗ فٟ صقم١يك صٍيه ثٌّٕفؼيز ػٍيٝ ػيور ٕيٌٟٚ ِغيً ف٠ٌيز ٚثلاّضٙلانر ٚصؼضّو وفجعص

ثلامض١جً ِٚوٜ صٛثفٌ ثٌّؼٍِٛجسر فئىث وجْ ثٌّْيضٍٙه أِيجَ ِيجًوض١ٓ ِنضٍفضي١ٓ ِيٓ 

ٔفِ ٔٛ ثٌٍْؼز صموِجْ إٕذجػج ِضْيج٠ٚجً فيٟ في١ٓ أْ ّيؼٌ ثلأٌٚيٝ أوذيٌ ِيٓ ثٌغج١ٔيز 

 فئْ ثٌّْضٍٙه ٠فًٞ ثٌغج١ٔزر

ٙفز ثٌملا١ٔز ٚثٌٌٕو فيٟ صٚيٌف ٚأُ٘ ِج ٠ؤمي ػٍٝ ٘يث ثٌّٕٛىػ ثفضٌثٛ 

ثٌّْضٍٙه ٚإمفجي ثٌوٚثفغ ثٌؼجٟف١ز ٚثٌٕف١ْز ثٌضٟ صوفغ ثٌّْضٍٙه ٌٌٖثع ٍّز ِؼ١ٕزر 

ٚػٍٝ ثٌٌمُ ِٓ ىٌه إلا إْ ٕ٘جن ػوهثً ِٓ ثٌٕمجٟ ثٌّف١ور ثٌضٟ ٠غ١ٌ٘ج ٘يث ثٌّٕيٛىػ 

 وّج ٠ؼٌٝٙج أفو ثٌىضجحر

ٚثٌْيؤثي أْ أٞ ِٖضٌٞ ٠ٍْه دا٠ٌمز صقميك ٌيٗ ثٌفجةيور ثٌٌّؽيٛرل  ( أ

ٕ٘ج ِج إىث وجْ ثلالضٚجه٠ْٛ ٠ؼضذٌْٚ أْ ىٌه ثٌضٌٚف أٚ ثٌٍْٛن ػملأٟ )١ًٕو( 

 أَ لار

 ٠ؼاٟ ثٌّٕٛىػ أّجّجً ِٕام١جً ٌٍْٛن ٌٕثةٟ ِقوه ٍّفجر ( ح

 -٠ؼاٟ ثٌّٕٛىػ ِؾّٛػز ِٓ ثٌف١ٌٝجس ثٌٍْٛو١ز ثٌّف١ور ِغً: ( س
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 وٍّج لً ثٌْؼٌ ٍثهس ثٌّذ١ؼجسر 

 ٍش ِذ١ؼجس ثٌٍْؼز ثٌّؼ١ٕزروٍّج لً ّؼٌ ثٌٍْؼز ثٌذو٠ٍز وٍّج ل 

 وٍّج ٍثه ثٌومً ثٌقم١مٟ وٍّج ٍثهس ثٌّذ١ؼجس ِٓ صٍه ثٌٍْؼزر 

 دفٌٛ أْ ثٌٍْغ ٘جِز وٍّج ٍثهس صىج١ٌل ثٌض٠ٌٚؼ وٍّج ٍثهس ثٌّذ١ؼجسر 

ٌٚىٓ ٘يٖ ثٌٕمجٟ ٚثٌفٌٚٛ لا ٠ّىٓ ثٌض١ٍُْ دٙج دً ٠ّىٓ ثلاّضٌٕجه دٙج ػٕو 

ثلأمٌٜ فٟ ثٌقْذجْ ٌيٌه ٠ؼضذيٌ ثٌّٕيٛىػ صف١ٌْ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ِغ أمي ثٌؼٛثًِ 

ثلأّجّٟ ثٌيٞ ػٌٛ فٟ دوث٠ز ٘يٖ ثٌّٕجىػل وّج أًٚه ويٛصٌٍل ِيٓ إٔيًّ ثٌّٕيجىػ 

لأٔٗ ٠غاٟ وً ثٌؾٛثٔخ ٚثٌّضغ١ٌثس ثٌضٟ صؤعٌ فٟ ّيٍٛن ثٌّْيضٍٙه ِيغ ٝيًٌٚر 

 -ٚؽٛه ثٌضغي٠ز ثلإّضٌثص١ؾ١ز دجٌّٕٛىػ ١ٌٚذـ ثٌٕٛىػ وّج ٠ٍٟ:

 ثٌّْضٍٙهثٌّٕٛىػ ثلأّجّٟ ٌٍْٛن 

 

 

 

 

 

 (8د5ٕىً )

 

المثٌرات التسوٌمً وغٌر 

 التسوٌمٌة

 الصندوق الأسود للمشتري

 التغذٌة الاسترجاعٌة

 استجابة المشتري
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 ٌذٜ اٌّشتشٞ إٌٙبئٟ Purchase Decisionلشاس اٌششاء 

لا ٕييه أْ ِييج٠ُٙ ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك ٘ييٛ لييٌثً ثٌٖييٌثعل أٚ ثٌمييٌثً ثٌيييٞ ٠ضنيييٖ 

دجٌٌٖثع أٚ ثلاِضٕجع ػٓ ثٌٌٖثع ٕٚ٘جن ػوه ِٓ ثٌّؤعٌثس ثٌضٟ صؤعٌ فيٟ  ثٌّٖضٌٞ

ىٌه ثٌمٌثً لا صنٌػ ػٓ ثٌّضغ١ٌثس ثٌضٟ ٔٛلٖش فيٟ ثٌٚيفقجس ثٌفجةضيزل ّٚي١ىْٛ 

صٌو١َٔج ٕ٘ج ػٍٝ ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙجةٟ لا ػٍٝ ثٌّٖيضٌٞ ثٌٚيٕجػٟ لاْ ٌِثفيً ثصنيجى 

مييٌ ّٚييٕجفٛي ِؼجٌؾييز ثٌمييٌثً ٠ٌٟٚمييز ثصنييجى ثٌمييٌثً ٌىييً ِّٕٙييج صنضٍييل ػييٓ ث٢

 ِج٠ن٘ ثٌّٖضٌٜ ثٌٕٚجػٟ فٟ ِٛٝغ امٌ إْ ٕجع اللهر

فجٌّْضٍٙه ٘ٛ ثٌيٞ ٠مًٌ ِيث ٠ٖضٌٞ؟ ِٚضٝ ٠ٖضٌٞ ِٚٓ ٠ٖجًوٗ فٟ لٌثًٖ 

ٚو١ل صضُ ػ١ٍّز ثٌٌٖثع ِٚٓ أٞ ِقً لا ٕه أْ وً ٘يٖ ثٌمٌثًس ثٌٌّف١ٍز ٌمٌثً 

ِٕضؾيج أٚ ٍِٛػيج  ثٌٌٖثع ثٌٕٙجةٟ صُٙ ًؽً ثٌضْي٠ٛك دا٠ٌميز أٚ أميٌٜ ّيٛثع ويجْ

فجٌّٕضؼ ِغلاً ٠ّٙٗ ِجىث صٖضٌٞ ِٚضٝ ٚو١ل صٖضٌٞ ٚلا ٠ّٙٗ ِٓ أٞ ِقً صٖضٌٞ 

فجٌّْضٍٙه ٠ٖضٌٞ ٍّؼجً ِنضٍفز ثّضٙلاو١ز ِؼٌّر أٚ ثّضٙلاو١ز أٚ موِجس أٚ ٍّؼجً 

 -مجٙز أٚ ٍّغ صْٛقل ٚ٘ٛ فٟ ىٌه ٠ض عٌ دّج ٠ٍٟ:

 ص ع١ٌ ثٌّضغ١ٌثس ثٌفٌه٠ز ٌوٜ ثٌٖن٘ ثٌّٖضٌٞر ( أ

 ثلأٌّر ٚثٌؾّجػجس ثٌٌّؽؼ١زر ص ع١ٌ ( ح

 ِٚجهً ثٌّؼٍِٛجس )صمج٠ًٌ ثٌّْضٍٙهل ثٌٌٖوز )ثلإػلاْ( ثلأٙولجعررر  ( س
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 صم١١ُ مٚجة٘ ثٌٍْؼز ِٓ ف١ظ ثٌٛفًٛثس ثٌضٟ صقممٙج ثٌَّث٠ج ٚثٌؼ١ٛحر

ٚثٌّٖىٍز ٕ٘ج صىّٓ فٟ لوًر ثٌّْيضٍٙه فيٟ ثٌٛٙيٛي إٌيٝ ليٌثً ّي١ٍُر ٚ٘ييث 

فييٟ ىٌييه ػييٌٛ ثٌّغييجي ثٌضييجٞ ٚىٌييه  ثٌمييٌثً ٠ّييٌ دّؾّٛػييز ِييٓ ثٌٌّثفييًل ٠ّىييٓ

ثّضٌٕجهث دّج أًٚهٖ ويٛصٌٍل ٌٖيٌؿ ٌِثفيً ليٌثً ثٌٖيٌثعل ف١يظ أٚٝيـ أْ ٕ٘يجن 

 صْؼز ٌِثفً ٌمٌثً ثٌٌٖث ٠ٛٝقٙج ثٌٖىً ثٌضجٌٟر

 ٌِثفً لٌثً ثٌٌٖثع ٌىج١ٌِث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (9د5ٕىً )

المرحلة الأولى 

 مرحلة الحاجة

ماهً الحاجة 

التً أحاول 

 إشباعها

 اجتماعٌة-

 تجدٌد-

 تحمٌك الذات-

المرحلة الثانٌة 

 مرحلة النوع

ماهً الأشٌاء أو 

النشاطات التً 

رغبتً فً التعبٌر 

 عن ذاتً

 دروس فً الأدب-

 دروس فً الموسٌمى-

 التصوٌر-

المرحلة الثالثة 

 مرحلة المنتج

مانوع معدات 

 التصوٌر

 

 كامٌرا ساكنة-

 كامٌرا متحركة-

 مكبر-

المرحلة الرابعة 

 مرحلة شكل المنتج

أي نوع من 

 الكامٌرات الثابتة

 

-Instamatic 

 مم بسٌطة 22-

 مم معمدة 22-

المرحلة 

 الخامسة الماركة

 أي الماركات؟

 

 نٌكون-

 كانون-

 مٌنولتا-

المرحلة السادسة 

 البائع

 من أي متعامل

 

 المحل أ-

 المحل ب-

 

السابعة المرحلة 

 الكمٌة

ماهو عدد 

 الكامٌرات

 

 واحدة-

 إثنٌن-

المرحلة 

 الثامنة الزمن

متى 

 أشتري؟

 

 الآن-

 نهاٌة الأسبوع-

 الشهر المادم-

المرحلة التاسعة 

 طرٌمة الدفع

كٌف أدفع 

 المٌمة

 

 نمدا  -

 بطالة ائتمان-

 لرض-
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فيٟ ثٌٌّفٍيز ثلأٌٚيٝل أْ فجؽضيٗ ٕ٘يج ٘يٟ ثٌذقيظ ػيٓ  ٌمو فوه ثٌّْضٍٙه ٕ٘ج

ٕييب ٌضقم١ييك ىثصييٗل ٚفييٟ ثٌٌّفٍييز ثٌغج١ٔييز صقو٠ييو أٔييٛثع ِؼييوثس ثٌضٚيي٠ٌٛ ثٌٕجّييذز 

ُِ ٟ٘ ثٌّٕجّذزر عُ ثمضجً ١ٔىْٛ وّجًوز ِٕجّذز ٌٗ 35)ثٌّٕضؼ( فٌأٞ أْ ثٌىج١ٌِث 

ِقييً ِييٓ ديي١ٓ ثٌّجًوييجس ثٌّنضٍفييز ثٌضييٟ فييوه٘ج فييٟ ثٌٌّفٍييز ثٌنجِْييزر عييُ ثمضييجً 

ثٌٌٖثع فٟ ثٌٌّفٍز ثٌْجهّز ٚلًٌ ثٌٌٖثع ِٓ ثٌّقً )ح(ل عُ لًٌ ٕيٌثع ويج١ٌِث 

ٚثفور فٟ ٔٙج٠ز ثلأّذٛع فٟ ثٌٌّفٍز ثٌْجدؼز صقو٠و ثٌى١ّز ٚثٌٌّفٍز ثٌغجِٕز صقو٠و 

 ٍِٓ ثٌٌٖثع عُ ثٌٌّفٍز ثٌضجّؼز ف١ظ لًٌ أْ ٠ىْٛ ىٌه دجلأؽًر

 Buying Decisionِشاحً لشاس اٌششا 

ثّييضؼّجي ّٔييٛىػ ِييٓ مّْييز ٌِثفييًل ٘يييٖ ثٌٌّثفييً صقييوه أْ لييٌثً ٠ّٚىييٓ 

ثٌٌٖثع لا ٠ذوأ فمي٠ ػٕيو ٌقظيز ثٌٖيٌثع ثٌقم١ميٟ ٚإّٔيج ٠ذيوأ لذيً ىٌيه دٛليش ٠ٟٛيً 

 ٚ٘يث ِج٠قفَ ًؽً ثٌض٠ْٛك ػٍٝ إعجًر فجؽجس ثٌّْضٍٙى١ٓ ثٌىجِٕزر

 -٠ّٚىٓ ص٠ٌٛٚ ٘يث ثٌّٕٛىػ وّج ٠ٍٟ:
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 ِشاحً لشاس اٌششاء

 (51د5ٕىً )

 

 Need Arousalِشحٍخ اٌشؼٛس ثبٌحبرخ  (3

فٟ ٘يٖ ثٌٌّفٍز ٠ىْٛ ٌوٜ ثٌّْضٍٙه فجؽز ِؼ١ٕز م١ٌ ِٖيذؼزل ٚليو لا ٠ؼٍيُ 

٘ٛ ٔفْٗ دٙجل ٌييٌه ػٍيٝ ًؽيً ثٌضْي٠ٛك ثٌضؼيٌف ػٍيٝ فجؽيجس ثٌّْيضٍٙه ثٌىجِٕيز 

ٚإعجًصٙييج عييُ د١ييجْ ٠ٌٟمييز إٕييذجػٙج ػييٓ ٠ٌٟييك ّييٍؼز ٚدأٚ موِييز ٠مييوِٙجر ٌٚيي١ِ 

صىْٛ ٘يٖ ثٌقجؽز ِؼٌٚفز ِٓ لذً دً لو ٠ؼًّ ًؽً ثٌضْي٠ٛك ػٍيٝ دجًٌٌٞٚر أْ 

ثوضٖييجفٙج ٚصمييو٠ُ ثلإٕييذجع ثٌّٕجّييخ ٌٙييجر وجٌٛثؽذييجس ثٌؾييجَ٘ر ٚثٌْيي٠ٌؼز فييٟ دوث٠ييز 

ظًٙٛ٘جل ففيٟ ثٌّغيجي ثٌْيجدك فيوه ثٌّْيضٍٙه فجؽضيٗ فيٟ صقم١يك ىثصيٗ ػيٓ ٠ٌٟيك 

 ٌٕثع وج١ٌِثر

 Informationتز١ّغ اٌّؼٍِٛبد  (2

قييظ ػييٓ ثٌّؼٍِٛييجس ثٌضييٟ صْييجػو ثٌّْييضٍٙه فييٟ لييٌثً ٕ٘ييج صذييوأ ٌِفٍييز ثٌذ

ثٌٖييٌثع ثٌّٕجّييخل ِييجٟ٘ ثٌّجًوييجس ثٌّضييٛفٌرل ِييجٟ٘ ١َِّثصٙييج أ٠ييٓ صٛؽييو ِٚييجٟ٘ 

ثٌض١ْٙلاس ثٌضٟ صموَ ِٓ لذً ثٌّضجؽٌل ٠ّٚىٓ ثٌقٚيٛي ػٍيٝ ٘ييٖ ثٌّؼٍِٛيجس ِيٓ 

شعور ما 
 بعد الشراء

لرار 
 الشراء

تمٌٌم 
 المعلومات

تجمٌع 
 العلومات

الشعور 
 بالحاجة
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ثٌّٚييجهً ثٌّنضٍفييز وجلأٙييولجع ٚثٌؾ١ييٌثْ ٚثلأّييٌرل أٚ ِييٓ ثٌٖييٌوز ػييٓ ٠ٌٟييك 

ل ٕٚ٘ج ػٍٝ ثٌّٕظّز ثّضنوثَ ثلإػيلاْ دفجػ١ٍيز فيٟ صميو٠ُ ِؼٍِٛيجس صْيًٙ ثلإػلاْ

 رٍٝ ثٌّْضٍٙه ػ١ٍّز ثلامض١جًػ

 اٌّؼٍِٛبد: Evaluationتم١١ُ  (1

إْ صؾ١ّييغ ثٌّؼٍِٛييجس ٚفييوٖ ٌيي١ِ ىث فجةييور ِييجهثَ ثٌّْييضٍٙه م١ييٌ لييجهً ػٍييٝ 

٠ؾيخ  صم١١ُ ٘يٖ ثٌّؼٍِٛجس ٚثلاّضفجهر ِٕٙج فيٟ ثلامض١يجً ثٌّٕجّيخر ٌٚىيٟ ٠يضُ ىٌيه

 -ػٍٝ ثٌّْضٍٙه ثٌم١جَ دج٢صٟ:

 صٌص١خ ثٌّؼٍِٛجسر ( أ

 ٚٝغ أِّ ِؼ١ٕز ٌلامضذجًر ( ح

 صقو٠و إٔىجي ثٌذوثةً ٚأٔٛثػٙجر ( س

دؼو صٌص١خ ثٌّؼٍِٛيجس ٚٚٝيغ أّيِ ثلامض١يجًل ٘يً ٘يٟ ثٌؾيٛهرل أَ ثٌْيؼٌ 

 -أَررر ثٌلل ٠ّىٓ ٌٍّْضٍٙه فٌٚ ثٌذوثةً ثٌّنضٍفز وج٢صٟ:

 ذو٠ٍز ٚأّؼجً٘ج(رثٌٍْغ ثٌذو٠ٍز )ِجٟ٘ أٔٛثع ثٌٍْغ ثٌ ( أ

 ثٌّضجؽٌ ثٌذو٠ٍز )ِجٟ٘ أٔٛثع ثٌٍْغ ثٌذو٠ٍز ٚأّؼجً٘ج(ر ( ح

 ٠ٌٟمز ثٌٌٖثع ثٌذو٠ٍز )ثٌٌٖثع ٔموث أٚ دجٌضم٠١ْ( ( س
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 :Pruchasing Decisionلٌثً ثٌٌٖثع  (4

ٟٚ٘ ثٌٌّفٍز ثٌضٟ ٠ىْٛ ثٌّٖضٌٞ لو ثصني لٌثًث دؼو صم١ي١ُ ويً ثٌذيوثةً ف١ّيج 

 ثٌٌٖثع ٍِٚٓ ثٌٌٖثعررر ثٌل٠ٌٟمز ٠ن٘ ثٌٍْغ ٚثٌّجًوجس ٚثٌّٕضؼ ٚ

 :Post Purchasing Feelingثٌضم١١ُ دؼو ثٌٌٖثع  (5

ف١ظ ٠مَٛ ثٌّْضٍٙه دضم١١ُ لٌثًٖل فئىث ثٕضٌٜ ثٌّْيضٍه ّيٍؼز ِؼ١ٕيزل فٍيضىٓ 

ّيي١جًرل ٚٚؽييو أٔٙييج صْييضٍٙه ثٌٛلييٛه دٚييًٛر أوذييٌ فئٔييٗ ٠قييجٚي ثٌييضنٍ٘ ِٕٙييج فييٟ 

ؽوثً دجٌْٕيذز ٌٍٖيٌوز ف١يظ ألٌح فٌٙز ِّىٕزر أٞ أْ ٘يٖ ثٌٌّفٍز ثلأم١ٌر ٘جِز 

صقوه ِج إىث وجٔش ثٌٍْؼز أهس إٌٝ ثلإٕيذجع ثٌّاٍيٛح ِيٓ لذيً ثٌّْيضٍٙه أَ لا ِّيج 

٠ضٌصييخ ػ١ٍييٗ صىييٌثً ػ١ٍّييز ثٌٖييٌثع أٚ إًٕييجه م١ييٌٖ إٌييٝ ٕييٌثع ٔفييِ ثٌْييٍؼز أٚ 

 ثلإِضٕجع ػٓ ٌٕثع ٔفِ ثٌّجًوزر

 ٚلا ٕييه إْ ٘يييٖ ثٌٌّثفييً لا صٕاذييك ػٍييٝ وييً ثٌْييٍغ فٕٙييجن ِييٓ ثٌْييٍغ ِييج

٠ٖض٠ٌٙج ثٌّْضٍٙه دقىُ ثٌؼجهر وجٌٍْغ ثلاّضمٌثد١ز ث١ٌّْيٌر ٌٚىيٓ ٠ّىيٓ أْ ٠ٕاذيك 

ِغلاً ػٍٝ ثٌٍْغ ثلاّضٙلاو١زل ػٍيٝ ثٌيٌمُ ِيٓ أْ ٕيٌثع ثٌْيٍغ لأٚي ِيٌر ليو ٠ّيٌ 

 فؼلا دٙيٖ ثٌٌّثفًر
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 أٔٛاع اٌسٍٛن اٌششائٟ:

 ٠ّىٓ ثٌض١١َّ د١ٓ ثلأٔٛثع ثٌضج١ٌز ِٓ أٔٛثع ثٌٍْٛن ثٌٌٖثةٟر

 -:Comlexثٌٌٖثةٟ ثٌّؼمو  ثٌٍْٛن (5

ٚىٌه ػٕوِج ص٠َيو ثٌّنيجٌٟ دجٌْٕيذز ٌٍّٖيضٌٞ ٚىٌيه وٛؽيٛه ػيوه وغ١يٌ ِيٓ 

ثٌّجًوجس ٚثًصفجع ثٌْؼٌ ِغ ػوَ ٚؽٛه ثٌّؼٍِٛيجس ثٌول١ميزل ٚصيَهثه ثٌّنيجٌٟ ثىث 

 وجٔش ثٌٍْؼز صٖضٌٞ ٌِر ٚثفور ٚلا ٠ضىًٌ ٌٕثةٙجر

 -ثٌٍْٛن ثٌٌٖثةٟ ثٌمجةُ ػٍٝ صم١ًٍ ثٌّنجٌٟ: (2

إىث فيييجٚي ثٌّٖيييضٌٞ صؾ١ّيييغ ثٌّؼٍِٛيييجس ثٌىجف١يييز ػيييٓ ديييوثةً ثٌْيييٍغ ٚىٌيييه 

 ٚثلاّٛثق ٚثٌّقجي ثٌضؾج٠ًزررر ثٌل ٚلجَ دضم١١ُ ٘يٖ ثٌّؼٍِٛجس ٚثلامض١جً ث١ٌٍُْ

 -ثٌٍْٛن ثٌٌٖثةٟ ثٌٙجهف إٌٝ ثٌضٕٛع: (3

ٚىٌه فٟ فجٌز صٛثفٌ ِؾّٛػز ِٓ ثٌٍْغ ثٌضٟ صٖذغ ٔفِ ثٌقجؽز ثٌضيٟ ٠ٖيؼٌ  

ًؽً ثٌضْي٠ٛك ثٌّقجفظيز ػٍيٝ ٚؽيٛه ِنيَْٚ ِيٓ ثٌْيٍغ دٙج ثٌّْضٍٙه ٕٚ٘ج ػٍٝ 

ٚػٌٝٙج فٟ ِىجْ دجًٍ فٟ ثٌّقلاس ثٌّنضٍفز ػٓ ٠ٌٟيك إميٌثع ثٌّضؼيج١ٍِٓ ِيغ 

 ِٕظّضٗ ٚصمو٠ُ ثٌض١ْٙلاس ثٌّنضٍفز ِغ ٚٝغ إّضٌثص١ؾ١ز ص٠ٌٚؾ١ز فؼجٌزر
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 -:اٌسٍٛن اٌششائٟ اٌمبئُ ػٍٝ اٌؼبدح (4

ٚلٍز ثٌّنجٌٟ ٚثٔنفجٛ عّٓ  ٚىٌه فٟ فجٌز ػوَ ٚؽٛه ثمضلافجس فٟ ثٌٍْغ

ثٌّٖييض٠ٌجس ٚصىييٌثً ِييٌثس ثٌٖييٌثع ٚم١ييٌ ِغييجي ٌيييٌه )ٍِييـ ثٌاؼييجَ( فجٌّْييضٍٙه 

 ٠ٖضٌٞ ٍّؼز ثٌٍّـ دوْٚ صفى١ٌر

فجٌْٕذز ٌّغً ٘ييٖ ثٌْيٍغ ػٍيٝ ًؽيً ثٌضْي٠ٛك ثٌضٌو١يَ ػٍيٝ ثٌْيؼٌ وؼٕٚيٌ 

 أّجّٟ ِٓ ػٕجٌٙ ثّضٌثص١ؾ١ز ِغ ثلا٘ضّجَ دض٠ٌٚؼ ثٌّذ١ؼجسر

 :عأهٚثً ثٌٌٖث

ثٌّنضٍفييز ٌٍٖييٌثع  Rolesػٍيٝ ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك صقو٠ييو ِييٓ ٠مييَٛ دييجلأهٚثً  إْ

فضٝ ٠ْضا١غ ثٌض ع١ٌ فٟ لٌثً ثٌٌٖثع ثٌٕٙجةٟر فجٌٖن٘ ثٌيٞ ٠ٖضٌٞ ثٌٍْؼز ٌي١ِ 

دجٌٞيًٌٚر ٘يٛ ثٌييٞ ٠ْييضنوِٙج ٌٚي١ِ دجٌٞيًٌٚر ٘يٛ ِضنييي ثٌميٌثً ثٌٕٙيجةٟل فمييو 

ثٌيَٚػ ٚصْيضنوَ صٖضٌٞ ثٌّيٌأر ٌَٚؽيجل ٚليو صضنيي ٘يٟ ليٌثً ثٌٖيٌثعل عيُ ٠ٖيضٌٞ 

 ثٌّٖض٠ٌجس ٟ٘ أٚ أٟفجٌٙج أٚ ثلأٌّرررر ثٌلر

 -ٕٚ٘جن مّْز أهٚثً ٠ٍؼذٙج ثٌٖن٘ ف١ّج ٠ن٘ لٌثً ثٌٌٖثع ٟ٘:

ٚ٘يٛ ثٌٖين٘ ثٌييٞ ٠مضيٌؿ ٕيٌثع ثٌْيٍؼز أٚ  -:Initiatorثٌّذجهً  ( أ

 ثٌنوِزر

ٚ٘ٛ ثٌٖن٘ ثٌيٞ ٠يؤعٌ صي ع١ٌث وذ١يٌث فيٟ  -:Influencerثٌّؤعٌ  ( ح

 لٌثً ثٌٌٖثع ثٌٕٙجةٟر
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ٚ٘ٛ ٙجفخ ثٌىٍّيز ثٌقجّيّز فيٟ أْ ٠ٖيضٌٞ  -:Deciderثٌّمًٌ  ( س

 أٚ لا ٠ٖضٌٞل ِٓ أ٠ٓ ٠ٖضٌٞ ٚو١ل ٠ٖضٌٞ ِٚضٝ ٠ٖضٌٞررر ثٌلر

 ٚ٘ٛ ثٌٖن٘ ثٌيٞ ٠مَٛ دجٌٌٖثع ثٌفؼٍٟر -:Buyerثٌّٖضٌٞ  ( ط

ٚ٘ٛ ثٌٖن٘ ثٌييٞ ٠ْيضنوَ ثٌْيٍؼز أٚ ثٌنوِيز  -:Userثٌّْضؼًّ  ( ػ

 ثٌّٖضٌثٖر

 :اٌسٍٛن اٌششائٟ ٌٍسٍغ اٌزذ٠ذح

ٌمو صُ فٟ ثٌٚفقجس ثٌْجدمز ػٌٛ ٌِثفً ثٌٖيٌثع لإٕيذجع ثٌقجؽيجس ٚ٘ييٖ 

ثٌٌّثفً لو ٠ٌّ دٙج ثٌّٖضٌٞ ٠ٌّؼج ؽج٘لا ٌذؼٞٙج أٚ ِض ١ٔيجل ٠ٚضٛليل ىٌيه ػٍيٝ 

 ٟذ١ؼز ثٌّٖضٌٞ ٟٚذ١ؼز ثٌٍْؼز ٚثٌّٛلل ثٌٌٖثةٟر

ثٌٍْغ ٚثٌنوِجس ثٌؾو٠ور ٟ٘ ثٌضٟ صموَ لأٚي ٌِر أٚ ٌيُ ٠ْيضنوِٙج ثٌّٖيضٌٞ 

ٕٚ٘ج لادو ِٓ ثٌضٌو١َ ػٍٝ صؼ٠ٌل ثٌّْيضٍٙه دٙييٖ ثٌْيٍغ ٚؽؼٍيٗ ٠ضذٕج٘يجل ِٓ لذًر 

ٚػ١ٍّز ثٌضذٕيٟ ٌٍْيٍغ ثٌؾو٠يور ٘يٟ ثٌؼ١ٍّيز ثٌضيٟ ٠ّيٌ ثٌّْيضٍٙه ػٕيو٘ج ِيٓ ٌِفٍيز 

ثٌّؼٌفييز دجٌْييٍؼز ٚثٌنوِييز ثٌؾو٠ييور ٚػ١ٍّييز صذٕييٟ ٘يييٖ ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز ثٌؾو٠ييورر 

ٍييٝ ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز ٚأٙييذـ ٚثٌّمٚييٛه دييجٌضذٕٟ أْ ٠ىييْٛ ثٌّْييضٍٙه لييو ثػضييجه ػ

 ِْضٍٙىجٗ هثةّجً ٌٙجر
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 اٌّشاحً اٌتٟ ٠ّش ثٙب لشاس اٌتجٕٟ ٌٍسٍغ اٌزذ٠ذح:

 -ِشحٍخ اٌتؼش٠ف ػٍٝ اٌسٍؼخ: ( أ

ٚفٟ ٘يٖ ثٌٌّفٍز ٠ضؼٌف ثٌّْيضٍٙه ػٍيٝ ٚؽيٛه ّيٍؼز ٚدأٚ موِيز أٚ فىيٌر 

ؽو٠ييور ٌىٕييٗ لا ٠ؼييٌف ِؼٍِٛييجس وجف١ييز ػٕٙييجل ٚوّغييجي ٌيييٌه ثٌضؼييٌف ػٍييٝ ٚؽييٛه 

 ٕجِذٛ فؼجي ٝو ثٌمٌٖرر

 -ِشحٍخ الإ٘تّبَ ( ة

ٚفٟ ٘يٖ ثٌٌّفٍز ٠ذوأ ثٌّْيضٍٙه ٞ ثٌذقيظ ػيٓ ِؼٍِٛيجس إٝيجف١ز ػيٓ ٘ييٖ 

ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز ثٌؾو٠ييور ٚىٌييه فييٟ فجٌييز ظٙييًٛ ثٌقجؽييزل ظٙييًٛ لٖييٌر ٌييوٜ 

 ثٌّْضٍٙهر

 :ِشحٍخ اٌتم١١ُ ( د

ٗ ِيٓ ٕٚ٘ج ٠ذوأ ثٌّْضٍٙه فٟ صم١١ُ ثٌٍْؼز أٚ ثٌنوِز دٕجع ػٍٝ ِج صقًٚ ػ١ٍ

ِؼٍِٛييجس ٕٚ٘ييج ٠ذييوأ فييٟ ثٌضفى١ييٌ فييٟ إلضٕييجع ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز ِييٓ أؽييً ثٌضؾٌدييز 

 ثٌفؼ١ٍزر

 -ِشحٍخ اٌتزشثخ: ( ث

ٕٚ٘ج ٠ذوأ ثٌّْضٍٙه فٟ صؾٌدز ثٌٍْؼز فٟ ٕىً ٚفوثس ٙيغ١ٌر ِيٓ ثٌْيٍؼزل 

ٕٚ٘ج ٠ّىٓ ٌٌٍٖوجس أْ صيومً فىيٌر ثٌٖيٌثع دؼيو ثٌضؾٌديز مجٙيز فيٟ فجٌيز ثٌْيٍغ 

 فٟ فجٌز ثٌٍْغ ثلاّضٙلاو١زر Samplesثلاّضٙلاو١ز ثٌّؼٌّرر أٚ ثّضنوثَ ثٌؼ١ٕجس 
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 -:Adaptionِشحٍخ اٌتجٕٟ  ( د

ِْيضٍٙىج ِٕضظّيج ٌٍْيٍؼز أٚ ثٌنوِيز دؼيو أْ ٠ىيْٛ ليو ٕٚ٘ج ٠ٚيذـ ثٌّْيضٍٙه 

 ثلضٕغ دَّث٠ج٘ج فٟ ثٌٌّفٍز ثٌْجدمزر

ٕٚ٘ج لا دو لاّضٌثص١ؾ١ز صْي٠ٛك ثٌْيٍغ ثٌؾو٠يور أْ صقيجٚي ِْيجػور ثٌّْيضٍٙه 

ػٍٝ ثٌضؾٌدز ٚدجٌضجٌٟ ثلالضٕجع ػٓ ٠ٌٟك ّٚجةً ثٌض٠ٌٚؼ ثٌّنضٍفزل فجٌٍْغ ثٌؾو٠ور 

ٚدَّث٠ج٘ج ٚإػاجةيٗ هثفؼيج ٌٍضؾٌديزل عيُ ثٌّقجفظيز دقجؽز إٌٝ صؼ٠ٌل ثٌّْضٍٙه دٙج 

ػٍييٝ ثٌؾييٛهر ثٌّموِييز دٙييج ٘يييٖ ثٌْييٍغ فضييٝ ٠ٚييذـ ثٌّْييضٍٙه ِضذ١ٕييج ٌٙييجر ٠ٚؾييخ 

ِلافظز أْ ثٌّْضٍٙى١ٓ ٠ضفجٚصْٛ فيٟ صذٕيٟ ٘ييٖ ثٌْيٍؼز ٔفْيٙجل ٚىٌيه وّيج ٠ٛٝيـ 

 -ثٌٖىً ثٌضجٌٟ:

 ثمضلاف ِؼوي ثّضؼّجي ثٌٍْغ ثٌؾو٠ور دجمضلاف ثلأفٌثه:
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 (55د5ٕىً )

٠لافييظ أْ أفييٌثه ثٌّؾّٛػييز ثلأٌٚييٝ ثلادضىييج٠ًْٛ ٠فٞييٍْٛ صؾٌدييز ثٌْييٍؼز 

 ثٌؾو٠ور ِّٙج وجٔش ثٌّنجٌٟ ثٌضٟ صٛثؽُٙٙ فٟ ىٌهر

أِج أٚثةً ثٌّضذ١ٕٓ فُٙ فٟ ثٌغجٌخ لجهر فٟ ثٌٌأٞ ٠ٚضّضؼْٛ ديجفضٌثَ ثٌّؾضّيغ 

ثّييضنوثَ ٚثٔٙيُ ٠ْيضنوِْٛ ثٌْيٍغ ثٌؾو٠ييور ٌٚىيٓ دضيٌٚٞر ثلأمٍذ١ييز ثٌّذىيٌر صفٞيً 

ثٌْييٍغ ثٌؾو٠ييور لذييً ثلأفييٌثه ثٌؼييجه١٠ٓ فييٟ ثٌّؾضّييغ ٌٚىييُٕٙ لا ٠ؼضذييٌْٚ ِييٓ لييجهر 

ثٌّؾضّغل ٚلا ٠ْضنوَ أفٌثه ثٌّؾّٛػز ثٌٌثدؼزل ٚثلأمٍذ١ز ثٌّضي مٌر ثٌْيٍغ ثٌؾو٠يور 

إلا دؼييو أْ صغذييش ٔؾجفٙييج ِٕٚفؼضٙييج صّجِييجرً أِييج ثٌّضنٍفييْٛ فييلا ٠ْييضنوِْٛ ثٌْييٍغ 

 ١و٠ز فٟ ثلأّٛثقرثٌؾو٠ور إلا ػٕوِج صىْٛ صمٍ

أِج ف١ّج٠ن٘ إّضٌثص١ؾ١ز ثٌضْي٠ٛك ف١ؾيخ صٛؽ١يٗ ثٌؾٙيٛه ثٌض٠ٌٚؾ١يز لأفيٌثه 

ثٌّؾّٛػز ثلأٌٚٝ ٚثٌغج١ٔز فٟ أٚي ثلأٌِ عُ ثٌغجٌغز ٔظٌثً لأْ ثلا٘ضّجَ دجٌّؾّٛػجس 

 ثلأمٌٜ ٠ىْٛ ِٓ لذ١ً ثلإٌّثف فٟ ثٌضىج١ٌلر

ػٍيٝ لذيٛي ثٌْيٍؼز  ٕٚ٘جن ػوه ِٓ ثٌؼٛثًِ ثٌضٟ صٍؼخ هًٚثً ٘جِجً فٟ ثٌض ع١ٌ

 -ثٌؾو٠ور فٟ ثٌْٛق ٟٚ٘:

ثٌَّث٠ج ثٌضٟ صقممٙج ثٌْيٍؼز ثٌؾو٠يور ٌٍّْيضٍٙه ثلأم١يٌ أٚ ثٌّٖيضٌٞ  ( أ

ثٌٕٚجػٟ دجٌْٕذز ٌٍٍْغ ثلأمٌٜ ثٌذو٠ٍزر ٚوٍّج ٍثهس ٘يٖ ثٌَّث٠ج ِٓ ف١يظ صقم١يك 
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أًدجؿ أٚ ٌّٙٛز ثلاّضؼّجي أٚ إِىج١ٔز ثلاػضّيجه ػ١ٍٙيجررر ثٌيلر وٍّيج ٍثه لذٌٛٙيج فيٟ 

 ْٛقرثٌ

ِوٜ ثصفجق ثٌٍْغ ثٌؾو٠ور ِغ ل١ُ ٚصؾجًح ٚمذٌثس أفيٌثه ثٌّؾضّيغ  ( ح

 فٍىّج ص١َّس ثٌٍْؼز ثٌؾو٠ور ديٌه وٍّج ٍثه لذٌٛٙج فٟ ثٌْٛقر

صؼمو ثٌٍْؼز ِٓ ف١ظ ثلاّضؼّجي أٚ ثٌنوِزرر ثٌل فىٍّيج ٍثه صؼميو٘ج  ( س

س وٍّج ثّضغٌق لذٌٛٙج ٚلضج ٠ٟٛلا فٟ ثٌْٛق دجٌْٕذز ٌٍٍْغ ثلأميٌر )ٚىٌيه ِيغ عذيج

 ثٌؼٛثًِ ثلأمٌٜ(ر

ِٛثفميييز ثٌٖييييٌوز ػٍييييٝ صؾٌديييز ثٌّْييييضٍٙه ثلأم١ييييٌ أٚ ثٌّٖييييضٌٞ  ( ط

 ثٌٕٚجػٟ ٌٍْؼٍز ثٌؾو٠ور ٌٛلش ِقوٚه ٠ؤهٞ إٌٝ ٠ٍجهر لذٌٛٙج فٟ ثٌْٛقر

صٛٝـ َِث٠ج ثٌٍْؼز ثٌؾو٠ور ػيٓ ٠ٌٟيك ثلإػيلاْ ٚػٌٝيٙج ػٍيٝ  ( ػ

ثٌّؼييجًٛ ِٚضييجؽٌ ثٌضؾَةييز ٠ييؤهٞ إٌييٝ لذٌٛٙييج فييٟ ثٌْييٛق ٠ّٚىييٓ ثٌييٌد٠ ديي١ٓ 

ٌثص١ؾ١ز ثٌضْيي٠ٛك ٚثٌٕمييجٟ ثٌْييجدمز فضييٝ ٠ييضُ صذٕييٟ ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز دٛثّيياز إّييض

 ثٌّْضٍٙهر
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 :اٌّشتشٞ اٌصٕبػٟ

٠ّىييٓ صمْيي١ُ ِْييضٍٙىٟ ثٌْييٍغ ثٌّنضٍفييز إٌييٝ ٔييٛػ١ٓ ًة١ْيي١١ٓ ّ٘ييج ثٌّٖييضٌٞ 

ثٌٕٙييجةٟل ٚ٘ييٛ ثٌيييٞ ٠ٖييضٌٞ ثٌْييٍؼز أٚ ثٌنوِييز ِييٓ أؽييً ثلاّييضٙلانر ٚثٌّٖييضٌٞ 

ِيٓ أؽيً إػيجهر صٚي١ٕؼٙج أٚ ٌّْيجػوصٗ فيٟ ػ١ٍّيز  ثٌٕٚجػٟ ٚثٌيٞ ٠ٖيضٌٞ ثٌْيٍغ

 ثٌض١ٕٚغ أٚ لإػجهر د١ؼٙج أٚ إ٠ؾجً٘ج ِٓ أؽً ثٌقٚٛي ػٍٝ ػجةو ِٓ ىٌهر

ٚلا ٕييه أْ ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك دقجؽييز إٌييٝ صفٙييُ ثٌْييٍٛن ثٌٖييٌثةٟ ٌىييً ِييٓ 

ثٌٕييٛػ١ٓل فجٌّْييضٍٙه ثٌٕٙييجةٟ ٚثٌيييٞ ٠ْييضٍٙه ثٌْييٍغ أٚ ثٌنييوِجس ِييٓ أؽييً إٕييذجع 

عمجفضٗ ثٌضٟ صؤعٌ فٟ ٌٛوٗ ثٌٌٖثةٟر ٚثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ أ٠ٞج فجؽجصٗ ٌٗ هٚثفؼٗ ٚ

ٌيٗ هٚثفؼيٗ ثٌضيٟ صوفؼيٗ إٌيٝ ثٌٖيٌثع ٚإْ ويجْ لا ٠فىيٌ دا٠ٌميز ػجٟف١يز وجٌّٖييضٌٞ 

ثٌٕٙييجةٟ فييٟ أفييج١٠ٓ وغ١ييٌرر ٌيييٌه ػٍييٝ ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك هًثّييز ّييٛق ثٌّٖييضٌٞ 

ثٌٚييٕجػٟ ٚصق١ٍييً صٍييه ثٌييوٚثفغ ِييٓ أؽييً ٙيي١جمز ثّييضٌثص١ؾ١ز فؼجٌييز ٌضٚيي٠ٌل 

ٕضؾجصٗل لادو ِٓ ِلافظز أْ ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٠ٖضٌٞ ٚثٝؼج فٟ ثػضذجًٖ ػوهث ِ

ِٓ ثلأّذجح ٌٌٍٖثعل ٚلو ٠ٖضٌٞ لأفو٘ج أٚ أوغٌر فٙٛ ٠ٖضٌٞ ِٓ أؽً ثٌٌدـ ٚ٘ٛ 

 ديٌه ٠ْؼٝ ٌضنف١ٜ ثٌضىٍفز وّج ثٔٗ لو ٠ٖضٌٞ ِٓ أؽً ثٌٛفجع دجٌضَثِجس ِؼ١ٕزر

 -ٟ:٠ّٚىٓ تص١ٕف سٛق اٌّشتشٞ اٌصٕبػٟ إٌٝ ِب ٠ٍ

: ف١ظ ٠ضىْٛ ِٓ ػيوه ِيٓ Industrial ّٛق ثٌّٕضؾجس ثٌٕٚجػ١ز (5

ثٌّٕظّجس صٖضٌٞ ثٌٍْغ ِٓ أؽً إػجهر د١ؼٙج إٌٝ ثٌغ١ٌ ٚصقم١ك ًدـ ِيٓ ىٌيه ِيٓ 
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أؽييً إهمجٌٙييج فييٟ ثٌؼ١ٍّييز ثٌٚييٕجػ١ز ٠ٚييومً فييٟ ىٌييه ثٌْييٛق ثٌّٕٖيي س ثٌٚييٕجػ١ز 

 ثٌّنضٍفز ٚثًٌَثػ١ز ٚثٌضؼو١ٕ٠ز ٚثٌٌّٚف١ز ٚثٌّج١ٌزررر ثٌلر

: ٟٚ٘ ثٌضٟ صٖضٌٞ ثٌٍْغ ِٓ Resaling ق ِٕٖ س إػجهر ثٌذ١غّٛ (2

أؽً إػيجهر د١ؼٙيج إٌيٝ ثٌغ١يٌ ٚصقم١يك ًديـ ِيٓ ىٌيه فجٌّٕظّيجس ثٌٚيٕجػ١زل ثٌٕيٛع 

ثلأٚيل ٠ؼًّ ػٍٝ صقم١ك ثٌّٕفؼز ثٌٖى١ٍز ٌٍْيٍؼزل د١ّٕيج صؼّيً ِٕٖي س إػيجهر ثٌذ١يغ 

 ػٍٝ صقم١ك ثٌّٕفؼز ثٌّىج١ٔز ٚثٌَِج١ٔز ِٕٚفؼز ثٌق١جٍرر

ْٛ ّٛق ٘يٖ ثٌفتز ِٓ ِٖ س ثٌؾٍّز ٚثٌضؾَةز ثٌضيٟ صٖيضٌٞ ثٌْيٍغ ِيٓ ٠ٚضى

 أؽً إػجهر د١ؼٙج ٚصقم١ك ًدـ ِٓ ىٌهر

: ف١ييييظ صؼضذييييٌ Government Buyer ثٌّٖييييضٌٞ ثٌقىييييِٟٛ (3

ثٌقىِٛييز ِييٓ أوذييٌ ثٌّٖييض٠ٌٓ ف١ييظ صٖييضٌٞ ثٌّّٙييجس ٚثٌؼييوه ثٌّنضٍفييز ٚثلأهٚثس 

ز ٌٍٖيٌثع ثٌقىيِٟٛ ػيٓ ثٌّىضذ١ز ِٓ أؽً ص١١ٌْ هٚلاح ثٌؼّيً ٕٚ٘يجن ٟيٌق ِؼ١ٕي

٠ٌٟك ثٌّٕجلٚجس ٚثٌّّجًّجس ٚػجهر ِج صىّْٛ ٌؾجْ ٌيٌهل ّٚٛف ٠ي صٟ ثٌقيو٠ظ 

 رصف١ٚلاً فٟ ِٛٝغ امٌ إْ ٕجع اللهػٓ ىٌه 
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 ثلأٔٛثع ثٌّنٍضفز ٌٍّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ

 

 

 (52د5ٕىً )

 -١َِّثس ّٛق ثٌّٖض٠ٌٓ ثٌٕٚجػ١١ٓ:

 ِٓ ٔجف١ز ثٌاٍخ ٚصٌو١ذز ثٌْٛق: (5

 -دّج ٠ٍٟ:ف١ظ ٠ض١َّ 

 المشتري الصناعً

 السوق الحكومً

 

 السوق الاتحادي

 السوق الولائً

 السوق المحلً

 سوق إعادة البٌع

 

 تجارة الجملة

 تجارة التجزئة

 سوق التصنٌع

 

 الزراعة، الغابات -

 صٌد الأسمان -

 التعدٌن -

 الإنشاءات -

 الصناعة -

 النمل -

 الاتصالات -

 الكهرباء والغاز -

 التموٌل -

 التأمٌن -

 الخدمات -
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٠ضىييْٛ ّييٛق ثٌّٖييضٌٞ ثٌٚييٕجػٟ ِييٓ ػييوه ِقييوه ِييٓ ثٌّٖييض٠ٌٓ ثٌييي٠ٓ  ( أ

٠ٖضٌْٚ دى١ّجس وذ١ٌر ٠ّٚىٓ ِلافظز ىٌه فٟ ٙيٕجػز ث١ٌّيجٖ ثٌغج٠ٍيز ِيغلا فؼيوه 

ِقيوٚه ؽيوث ِيٓ ثٌّٚيجػٕغ ٠ٖيضٌٞ ِييٓ ػيوه ِقيوٚه ؽيوث ِيٓ ثٌّٕٖي س ِييوملاس 

 ثلإٔضجػ ثٌّنضٍفز صُ ٠ذ١غ ٌّلا١٠ٓ ثلإٔنجٗر

 ضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ؽغٌثف١جر٠ضٌوَ ّٛق ثٌّٖ ( ح

ٍٟيييخ ثٌّٖيييٌٚػجس ثٌٚيييٕجػ١ز ٍٟيييخ ِٖيييضك ِيييٓ ثٌاٍيييخ ػٍيييٝ ثٌْيييٍغ  ( س

 ٚثٌنوِجس ثٌضٟ صٕضؾٙجر

 ٠نٞغ ّٛق ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٌىغ١ٌ ِٓ ثٌضمٍذجس ثٌضؾج٠ًز ٚثٌف١ٍٚزر ( ط

فييٟ وغ١ييٌ ِييٓ ثلأف١ييجْ ٠ىييْٛ ثٌاٍييخ م١ييٌ ِييٌْل فجٌاٍييخ ػٍييٝ ثٌْييٍغ  ( ػ

 ز فٟ ثٌّوٜرثٌٕٚجػ١ز لا ٠ض عٌ وغ١ٌثً دضمٍذجس ثلأّؼجً مجٙ

 ِٓ ٔجف١ز ثٌاٍخ ٚصٌو١ذز ثٌْٛق: (2

فٟ ثٌؼجهر صاٍغ دؼ١ٍّجس ثٌٌٖثع ٌٍّٕٖ س ثٌٕٚجػ١ز إهثًر ِضنٚٚزر ٚمجٌذجً 

ِييج ٠ييضُ ثّييضنوثَ ثٌٍؾييجْ فييٟ ىٌييه ٕٚ٘ييجن ػييوه ِييٓ ثٌّقييوهثس ثٌضييٟ صّىييٓ ثٌمييجة١ّٓ 

دجٌٖييٌثعل فاذ١ؼييز ٚمٚييجة٘ ثٌّٖييض٠ٌجس ِقييوهر ِييٓ لذييً ثٌّْييضؼًّ مجٌذييجً ٚفييٟ 

 ّجس ثٌٌٖثة١ز ٌٍّٕظّز ِٚقىِٛز د١َّث١ٔز ِٖض٠ٌجس مجٙزررر ثٌلرٝٛع ث١ٌْج

 ِٓ ف١ظ ماٛثس ثٌٌٖثع: (3

 -٠ّىٓ صٍن١٘ ماٛثس ثٌٌٖثع ػٕو ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ فٟ ث٢صٟ:
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ثٌض وو ِيٓ أْ ٕ٘يجن فجؽيز أو١يور ٌٍٖيٌثع ٚأْ ٕ٘يجن إِىج١ٔيز إٕيذجع  ( أ

ثٌّاٍٛدز م١يٌ صٍه ثٌقجؽجس ػٓ ٠ٌٟك ثٌٌٖثعل ِٚؼٕٝ ىٌه ثٌض وو ِٓ أْ ثلأ١ٕجع 

ِٛؽييٛهر فؼييلا ّييٛثع فييٟ ثٌّنييجٍْ أٚ فييٟ أٞ ِييٓ ألْييجَ أٚ ٚفييوثس أمييٌٜ فييٟ 

 ثٌّٕٚغر

ص١ٙٛل ثٌّٖض٠ٌجس ٚصقو٠و ثٌى١ّز ثٌّاٍٛدز ف١ظ ٠ضُ ىٌه ِٓ لذً  ( ح

 ثلإهثًر ثٌاجٌذزر

 إمض١جً ٠ٌٟمز ػ١ٍّز ٌض١ٙٛل ثلأ١ٕجع ثٌّاٍٛدز: ( س

ؾج٠ًيز أٚ ٚفميج ٕ٘جن ٌٟق وغ١ٌر ٌض١ٙٛل ثٌؾٛهر ِٕٙيج ثٌٖيٌثع دجٌؼلاِيز ثٌض

 ٌض١ٙٛل ػٍّٟ أٚ ثٌٌٖثع دجٌؼ١ٕز أٚ ثٌٌٖثع دجٌٌصذزر

ثٌذقظ ػٓ ثٌّٚجهً ثٌٕجّذز ٌٍض٠ًٛو ٠ٍََٚ صؾ١ّيغ ثٌّؼٍِٛيجس ػيٓ  ( ط

ثٌّييًٛه٠ٓ ثٌّقضٍّيي١ٓ ٚػّييً فٚييٌ ٕييجًِ ٌٙييُ عييُ ٚٝييغ ِؼييج١٠ٌ لامض١ييجًُ٘ ٚفمييج 

 لاػضذجًثس ثٌؾٛهر ٚثٌنوِز ٚثٌْؼٌر

 هًثّز ثٌؼٌٚٛ ثٌّموِز ِٓ ثًٌّٛه٠ٓر ( ػ

١١ُ ثٌؼٌٚٛ ثٌّموِز ٚإًّجع ثلامض١جً ػٍٝ ًِٛه ِؼ١ٓ أٚ أوغٌ صم ( ؿ

ِيٓ ِييًٛه ٚفمييج ١ٌٍْجّييز ثٌضييٟ صضذؼٙيج إهثًر ثٌّٖييض٠ٌجسل أِييج ١ّجّييز ثٌضٌو١ييَ ػٍييٝ 

 ًِٛه ٚف١و أٚ ص٠ٍٛؼٙج ػٍٝ أوغٌ ِٓ ًِٛهر
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صقو٠و إؽٌثعثس ثلاّضلاَ ٚثٌٌلجدز ػٍٝ ثٌؾٛهر ٚصْو٠و عُ ثٌذٞجػز  ( ك

 ثٌّٖضٌثرر

ع دمٚو صقو٠و ٔضجةؼ ثٌٚفمجس ثٌْجدمز لأٔٗ ٠ٌٕيو صم١١ُ ػ١ٍّز ثٌٌٖث ( ه

ثٌمٌثًثس ثٌّْضمذ١ٍز أِج ثلإّضٌّثً ِغ ثًٌّٛه أٚ ثلاِضٕجع ػٓ صىٌثً ثٌضؼجًِ ِؼيٗ 

 ِغ ىوٌ ثلأّذجحر 

 ِٓ ف١ظ ماٛثس ثٌٌٖثع: (4

ٕ٘جن مّْز أهٚثً ًة١ْيز ٠ٍؼذٙيج ثٌميجةّْٛ دجٌٖيٌثع فيٟ ثٌّٕٖي س ثٌٚيٕجػ١ز 

:ٟ٘- 

ثٌٍْؼز ٠ٍٚؼخ هًٚث دجًٍث فٟ صقو٠و  ٚ٘ٛ ثٌيٞ ٠ْضؼًّ ثٌّْضؼًّ: ( أ

 ِٛثٙفجس ثٌٍْؼزر

ٚ٘ٛ ثٌٖن٘ ثٌيٞ ٠ؤعٌ دا٠ٌمز ِذجٕيٌر أٚ م١يٌ ِذجٕيٌر  ثٌّؤعٌ: ( ح

فٟ ػ١ٍّز ثٌٌٖثع ٚفٟ ثٌغجٌخ ػٕو صقو٠و ثٌّٛثٙفجس أٚ صؾ١ّغ ثٌّؼٍِٛجس ٚفٌٚ 

 ثٌذوثةً ٚصم١١ّٙجر ٚمجٌذج ِج٠ىْٛ ثلإٔنجٗ ثٌّؤعٌْٚ ِٓ ثلإٔنجٗ ثٌف١١ٕٓر

٘ييٛ ثٌيييٞ ٠مييَٛ دؼ١ٍّييز ثٌٖييٌثعرٚفٟ ثٌغجٌييخ ػييوه ِييٓ ٚ ثٌّٖييضٌٞ: ( س

ثلأفٌثه ٠ٖضٌن فٟ ىٌه ١ٖ٠ٚغ ثّضنوثَ ثٌٍؾجْر ٌُٚٙ ص ع١ٌ وذ١ٌ فٟ ثمض١جً ثٌّيًٛه 

 ٚثٌضفجٚٛ ٚفمج ٌّقوهثس ثٌٌٖثع ثٌّٛٝٛػز ٍّفجر

 



11 
 

 ٚ٘ٛ ثٌٖن٘ ثٌيٞ ٠نضجً ثًٌّٛه ثٌٕٙجةٟر ثٌّمًٌ: ( ط

ٚ٘ييُ ثٌييي٠ٓ ٠ْيي١اٌْٚ ػٍييٝ صييوفك  :Gate Keeperثٌٌّثلذييْٛ  ( ػ

ثٌّؼٍِٛجس إٌٝ ثٌٌٖوزل ٚص ع١ٌُ٘ ٠ٕقٌٚ فٟ ثٌٌلجدز ػٍٝ ثٌّؼٍِٛجس ثٌضٟ صن٘ 

 فٌٚ ثٌذوثةً ٚصم١١ّٙجر

 ثٌؼٛثًِ ثٌّؤعٌر فٟ ػ١ٍّز ثٌٌٖثع دجٌٕٚجػٟ: (5

 -٠ّٚىٓ صم١ُْ ٘يٖ ثٌؼٛثًِ إٌٝ أًدؼز ِؾّٛػجس ًة١ْ١ز ٟ٘:

نجًؽ١يز ٌٍّٕظّيز ٚ٘يٟ صضّغيً فيٟ ِضغ١يٌثس ثٌذ١تيز ثٌ ػٛثًِ د١ت١ز: ( أ

ِغيييً ِْيييضٜٛ ثٌاٍيييخ ثلأٌٚيييٟل ثٌظيييٌٚف ثلالضٚيييجه٠ز ٚثٌّج١ٌيييزل ِؼيييوي ثٌضغ١يييٌ 

 ثٌضىٌٕٛٛؽٟ دجلإٝجفز إٌٝ ثٌؼٛثًِ ث١ٌْج١ّز ٚظٌٚف ثٌّٕجفْزر

ٚ٘ييٟ ثٌضييٟ صٕذييغ ِييٓ هثمييً ثٌضٕظيي١ُ ٚصضّغييً فييٟ  ػٛثِييً صٕظ١ّ١ييز: ( ح

ظّز ٚثلأٔظّز ثلأ٘وثف ٚث١ٌْجّجس ٚثلإؽٌثعثس ثٌضٕظ١ّ١زل ٚث١ٌٙىً ثٌضٕظ١ّٟ ٌٍّٕ

 ثٌوثم١ٍزر

ٚثٌّضّغٍز فٟ ّيٍاز ثلإٔينجٗ ثٌّىي١ٔٛٓ ٌف٠ٌيك  ػٛثًِ ٕن١ٚز: ( س

 ثٌضفجٚٛ أٚ ٌؾٕز ثٌٌٖثع ٚٚٝؼُٙ ثٌضٕظ١ّٟر

ِغً ثٌؼٌّ ٚثٌومً ٚثٌضؼ١ٍُ ٚثٌٛٝيغ ثٌيٛظ١فٟل  ثٌؼٛثًِ ثٌفٌه٠ز:* ( ط

 ثٌٖن١ٚز ٚو١ف١ز ِٛثؽٙز ثٌّنجٌٟر 
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 ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ: ثلامضلافجس د١ٓ ٍّٛن ثٌّْضٍٙه ثٌٕٙجةٟ ٚد١ٓ ٍّٛن

ٕ٘جن ػوه ِٓ ثلامضلافجس د١ٓ ٍّٛن ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٚثٌّْضٍٙه ثٌٕٙجةٟ 

 -٠ّىٓ صٍن١ٚٙج ف١ّج ٠ٍٟ:

ّييٍٛن ثٌّٖييضٌٞ ثٌٚييٕجػٟ ًٕيي١و د١ّٕييج ٠نٞييغ ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه  ( أ

 ثلأم١ٌ ٌٍوٚثفغ ثٌؼجٟف١زر

 صض١َّ ثٌّٖض٠ٌجس ثٌٕٚجػ١ز دجٌى١ّجس ثٌىذ١ٌرر ( ح

٠ٖضٌوْٛ فٟ ثٌٌٖثع ثٌٕٚجػٟ دؼىيِ ٕ٘جن ػوه وذ١ٌ ِٓ ثلأفٌثه  ( س

 ثٌقجي ػٕو ثٌٌٖثع ٌلاّضٙلانر

صنٞغ ثٌّٖض٠ٌجس ػٕو ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٌؼيوه ِيٓ ثٌم١يٛه ّيٛثع  ( ط

ػٕييو صقو٠ييو ثٌّٛثٙييفجس أٚ ث١ٌَّث١ٔييز ثٌّؼييور ٌٍٖييٌثع أٚ ٟييٌق ٚإؽييٌثعثس ثٌٖييٌثع 

 ٚثلامضذجًثس ثٌف١ٕز ٌٍّٖض٠ٌجسر

ِغيً ثٌؾيٛهرل  ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٠ٞغ فٟ فْذجٔٗ إػضذجًثس ػيور ( ػ

ثٌنوِييزل ثٌْييؼٌل ٚوغ١ييٌث ِييج٠ىضفٟ ثٌّٖييضٌٞ ثٌٚييٕجػٟ دجّْييضتؾجً ث٢ٌييز دييولا ِييٓ 

 ٌٕثةٙج ٚ٘يث لا ٠ضٛثفٌ ٌوٜ ثٌّْضٍٙه ثٌٕٙجةٟر
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 ٟٔاٌفصً اٌخب

 دساسخ اٌسٛق

هًثّز ٍّٛن ثٌّْيضٍٙه ٚىٌيه دؼيو أْ ػٌفٕيج ِيج٘ٛ  ثلأٚيصٕجٌٕٚج فٟ ثٌفًٚ 

فٟ ثٌفًٚ ثلأٚيل ٚلذً أْ ٔوًُ صفٚي١لاً ثلأٔيٛثع ثٌّنضٍفيز ٌٍْيٍغ  ثٌٍْٛنِفَٙٛ 

ًأ٠ٕج أْ ٠ىْٛ ثٌفًٚ ثٌْجدك ٌيٌه ٘ٛ هًثّز ثٌْيٛق ٚصمْي١ّٗ إٌيٝ لاجػيجس ٚفميجً 

ٌؼييوه ِييٓ ثلأّييِر ٌيييٌه ثفٙيييث ثٌفٚييً ٠ضٕييجٚي هًثّييز ثٌْييٛق ٚصؼ٠ٌفييٗ ٚثٌضؼ٠ٌييل 

نضٍفز ٌضم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ دفىٌر ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز َِٚث٠ج٘ج ِٚضاٍذجصٙج ٚثلأّٔجٟ ثٌّ

لاجػجسر أ٠ٞجً ٠ضٕجٚي ثٌفًٚ أِّ ثٌضم١ُْ ٌِٚثفً ىٌه ثٌضم١ُْ ٚثلاّيضٌثص١ؾ١جس 

 ثٌٌّصذاز دجٌماجػجس ثٌْٛل١زر

 أٞ أْ ثٌمجًا ١ّىْٛ ٍِّجً دجٌٕمجٟ ثٌضج١ٌز دؼو هًثّز ٘يث ثٌفًٚر

 ِج٘ٛ ثٌْٛق؟ -

 فىٌر ثٌماجػجس ثٌْٛل١زر  -

 َِث٠ج ثٌماجػجس ثٌْٛل١زر -

 صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجسرأّٔجٟ  -
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 ِضاٍذجس ػ١ٍّز صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجسر -

 ٌِثفً صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجسر -

 أِّ صم١ُْ ثٌضْٛق إٌٝ لاجػجسر -

 ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌض٠ْٛم١ز ثٌٌّصذاز دجٌماجػجس ثٌض٠ْٛم١زر -

 ِب٘ٛ اٌسٛق:

ثٌْٛق فْخ ٚؽٙز ثٌٕظٌ ثٌض٠ْٛم١ز ٘ٛ ِؾّٛػز ثلأفٌثه ٚثٌّٕظّجس ثٌيي٠ٓ 

ْٛ ثٌّٖض٠ٌٓ ثٌقج١١ٌٓ ٚثٌٌّصمذ١ٓ ٌٍْؼز أٚ موِيز ِؼ١ٕيز أٞ أْ ٚؽٙيز ثٌٕظيٌ ٠ٖىٍ

ثٌض٠ْٛم١ز صقوه ثٌْٛق دؾجٔيخ ثٌّٖيض٠ٌٓل ميلاف ٚؽٙيز ثٌٕظيٌ ثلالضٚيجه٠ز ٚثٌضيٟ 

صومً ؽجٔذجً امٌ فٟ صؼ٠ٌل ثٌْٛق ٘ٛ ؽجٔخ ثٌؼٌٛ ٚثٌييٞ ٠ؼيٌف دجٌّٕجفْيز أٚ 

ٛ فؾيُ ثٌاٍيخ ثٌقيجٌٟ ثٌٕٚجػز فْيخ ٚؽٙيز ثٌٕظيٌ ثٌضْي٠ٛم١زل أٞ أْ  ثٌْيٛق ٘ي

 ٚثٌّضٛلغ ٌٍٍْؼز ٚدأٚ ثٌنوِزر

 :Market Segmentationاٌمطبػبد اٌسٛل١خ 

٠ييوًن ًؽييجي ثٌضْيي٠ٛك أٔييٗ لا ٠ٛؽييو ِييج ٠ّىييٓ أْ ٠ْييّٝ دجٌْييٛق ثلأٚفييو 

Single Market  ٓلأٞ ٍّؼزل فىً ثلأّٛثق ٠ّىٓ صم١ّْٙج إٌٝ لاجػجس وّج ٠ّى

صم١ُْ ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز إٌٝ لاجػجس فٌػ١يزل ٚثٌماجػيجس ثٌفٌػ١يز إٌيٝ لاجػيجس 
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أٙغٌر فْٛق ثٌٍْغ ثلاّضٙلاو١ز ٠ّىٓ أْ ٠مُْ فْخ ثٌّضغ١ٌثس ثٌو٠ّغٌثف١ز ِغً 

ّيجٟ ثٌْيٍٛن ِغيً ثٌومًل ثٌّٕجٟل ثٌؾغٌثف١زررر ثٌلر وّج ٠ّىٓ ثْ ٠مُْ فْخ ثلأٔ

و١ّز ٚفؾُ ثلاّضٙلان أٚ دٛثّاز ثٌؼٛثِيً ثٌاذ١ؼ١يز ِغيً ثٌؾيِٕل ثٌؼّيٌل ثٌقجٌيز 

ثٌٚيييق١زرررثٌلر أٚ دٛثّييياز ثٌٚيييفجس ثٌٕفْييي١ز ِغيييً هًؽيييز ثٌييييوجع ٚثلا٘ضّجِيييجس 

 ثٌٖن١ٚز أٚ دٛثّاز فجٌز ثٌْٛق ِغً هًؽز ثٌّٕجفْزر لٕٛثس ثٌض٠ٍٛغررر ثٌلر

فْيييخ ثٌماجػيييجس ثٌؾغٌثف١يييزل  ّيييٛق ثٌّٖيييضٌٞ ثٌٚيييٕجػٟ ٠ّىيييٓ أْ ٠مْيييُ

ثٌٕٚجػزل صٛثؽو ِْضؼٍّٟ ثٌٕٚجػزل لٕٛثس ثٌض٠ٍٛيغل ثٌضىٌٕٛٛؽ١يجل ثٌّيجهر ثلأ١ٌٚيز 

 ثٌّْضنوِز ٌٟٚق ثٌٌٖثعر

ّٛق ثٌنوِجس ٠ّىٓ صم١ّْٗ إٌٝ ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز وّج فٟ ّيٛق ثٌّٖيضٌٞ 

ٞ ثٌٕٚجػٟ ٚثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙجةٟر ثٌْٛق ثٌقىِٟٛ ٠ّىٓ صم١ّْٗ إٌٝ ثٌْٛق ثلاصقيجه

ثٌٛلاةٟل ٚثٌّقٍٟل ٍّغ ٚموِجس ػْى٠ٌز ِٚو١ٔزل ثٌّٛليغل ثٌقؾيُل فْيخ ٟيٌق 

 ثٌٌٖثعررر ثٌلر

ٚدّؼٌفيييز ٔيييٛع ٚفؾيييُ ٚصايييًٛ ثٌماجػيييجس صْيييضا١غ ثٌّٕظّيييجس صناييي٠١ 

ثّييضٌثص١ؾ١ضٙج ٌٍْييٛق ثٌّْييضٙوف ٚثّييضٌثص١ؾ١ز ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١ز صٖييًّ صايي٠ٌٛ 

وِز ثٌّؼ١ٕزر ف١ظ ٠نض٘ ويً إع١ٕٓ أٚ أوغٌ ِٓ ثٌذٌثِؼ ثٌض٠ْٛم١ز ٌٍْؼٍز ٚدأٚ ثٌن
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دٌٔييجِؼ صْيي٠ٛمٟ دّؾّٛػييز ِنضٍفييز ِييٓ ثلأفييٌثه ثٌييي٠ٓ صضٛلييغ ثٌّٕظّييز أْ صىييْٛ 

 ثّضؾجدجصُٙ ِضٖجدٙز فٟ فضٌر ١ٍِٕز ِؼ١ٕزر

 صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس فْخ أِّ ثٌضم١ُْ ثٌّٕجّذزر ثٌناٛر ثلأٌٚٝ:

ِٓ د١ٓ ِؼٌفز ثٌْٛق ثٌّْضٙوف ثٌيٞ ّٛف صنوِٗ ثٌٌٖوز  ثٌناٛر ثٌغج١ٔز:

ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١ز ثٌْييجدمز ٌٚضٛٝيي١ـ فىييٌر ثٌماجػييجس ثٌضْيي٠ٛم١ز إفضييٌٛ وييٛصٌٍ 

( ٘يؤلاع ثٌّٖيضٌْٚ ٠نضٍفيْٛ 5د2ٚؽٛه ّٛق ِٓ ّضز ِٖيض٠ٌٓ )أٔظيٌ ٕيىً ًليُ 

 ِٓ ف١ظ ثٌومً ٚثٌْٓ ٚثٌؾِٕررر ثٌلر

فيٟ ثٌذوث٠ييز ٠ّىييٓ صمْيي١ُّٙ دٚييًٛر ػجِيز دييوْٚ إدييٌثٍ ثٌنٚييجة٘ وّييج فييٟ 

م١ُّْٙ فْيخ ثٌيومً وّيج فيٟ ثٌٖيىً )ػ( أٚ فْيخ ثٌْيٓ ثٌٖىً )ح( وّج ٠ّىٓ ص

 وّج فٟ ثٌٖىً )ه( أٚ ػٍٝ فْخ ثٌومً ٚثٌؼٌّ ِؼج وّج فٟ ثٌٖىً )٘ـ(ر
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 فىٌر ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز

 

 (2د2ٕىً ًلُ )

 َِث٠ج ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز:
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ٕ٘جن ػيوه ِيٓ ثٌَّث٠يج ثٌضيٟ صقممٙيج ثٌّٕٖي س ِيٓ ميلاي صؾَةيز ثٌْيٛق إٌيٝ 

 ٚثٌضٟ ٠ّىٓ أْ صضٍن٘ ف١ّج ٠ٍٟ: لاجػجس ِضؾجْٔز

صقو٠و ثٌْٛق صقو٠وثً هل١مج ِٓ ف١ظ فجؽجس ثٌّْيضٍٙى١ٓ ًٚمذيجصُٙ  ( أ

ٚدجٌضجٌٟ صْضا١غ ثلإهثًر أْ صضفُٙ ثٌّْضٍٙه ٚصؾ١خ ػٍٝ ثٌْؤثي ثٌيٞ ٠ميٛي: ٌّيجىث 

 ٠ٖضٌٞ ثٌّْضٍٙه ٘يٖ ثٌٍْؼز دجٌيثس؟ر

 إِىج١ٔز ٚٝغ دٌثِؼ ثٌض٠ْٛك دجٌا٠ٌميز ثٌضيٟ صقميك ألٚيٝ إٕيذجع ( ح

ِّىٓ ٌقجؽجس ٘ؤلاع ثٌّْضٍٙى١ٓ ٚفٟ فوٚه أ٘وثف ثٌّؾضّيغ فيٟ ثلأؽيً ثٌا٠ٛيًر 

 إى أْ ث٠ٌَجهر 

فيييٟ هًؽيييز إٕيييذجع ثٌّْيييضٍٙه صييي صٟ ٔض١ؾيييز ٌٍضٌو١يييَ ػٍيييٝ هًثّيييز  ( س

 ِؾّٛػز أٙغٌ ِٓ ثلأفٌثه ِٚقجٌٚز ثٌضٛف١ك د١ٓ ًمذجصُٙ ثٌّضؼوهرر

ثٌضؼييٌف ػٍييٝ أّييذجح ثٌمييٛر ٚٔييٛثفٟ ثٌٞييؼل ٌٍّٕٖيي س ثٌضْيي٠ٛم١ز  ( ط

ثٌّٕجفْزل ٚصقو٠و أٞ ثٌماجػجس ثٌضٟ صٍمٝ ف١ٙج ِٕجفْز ل٠ٛزل ٚأ٠ٙج ٠ّىٓ أْ صضقْٓ 

ف١ٙييج ثٌفييٌٗ ثٌضْيي٠ٛم١ز )ٌٞييؼل إِىج١ٔييجس ثٌّٕجفْيي١ٓ( ٚديييٌه ْٔييضا١غ أْ ٔييومٌ 

ؽييَعثً ِييٓ ِٛثًه٘ييج دييولا ِييٓ صٛؽ١ٙٙييج إٌييٝ لاجػييجس ٠ظٙييٌ ِييٓ ثٌضؾٌدييز ثٔييٗ ِييٓ 

 ثٌٚؼخ ثٌنٛٛ ف١ٙجر
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٠م١ز د فٞيييً ٠ٌٟميييز ِّىٕيييز ص٠ٍٛيييغ ٚصنٚييي١٘ ثٌّيييٛثًه ثٌضْيييٛ ( ػ

ٚثٌضْٕيي١ك ديي١ٓ مٚييجة٘ ثٌْييٍؼزل ٚٔٛػ١ييز ثلإػييلاْ ثٌّْييضٙوَل ٚصٛل١ييش ٚٔٛػ١ييز 

 ّٚجةً ثٌض٠ٍٛغ ِٕٚجفيٖر

صقو٠ييو أ٘ييوثف ثٌضْيي٠ٛك صقو٠ييوثً هل١مييج ٚىٌييه ػييٓ ٠ٌٟييك ثٌوًثّييز  ( ؿ

 ثٌّْضٌّر ٌٍّضغ١ٌثس ثٌّؤعٌر فٟ ثٌاٍخر

 :Patterns of Market Segmentationأّٔجٟ صم١ُْ ثٌْٛق 

 ٕ٘جن علاط أّٔجٟ ًة١ْ١ز ٌضم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس:

 :Homogeneousثٌض٠ٍٛغ ثٌّضؾّغ:  (5

٠ٚؼٕٟ أْ ؽ١ّغ ثٌّْيضٍٙى١ٓ ٠فٞيٍْٛ ٔفيِ ثٌنٚيجة٘ ثٌّٛؽيٛهر دجٌْيٍؼزر 

 أٞ أْ ثٌْٛق ٠ضىْٛ ِٓ لاجع ٚثفو ِضؾجِٔر

 :Clusteredثٌض٠ٍٛغ ثٌّٕضٌٖ:  (2

أٔييٗ ِيٓ ثٌاذ١ؼييٟ ٚ٘يٛ ِيج ٠اٍييك ػ١ٍيٗ ثٌض٠ٍٛيغ ثٌاذ١ؼييٟ ٌٍّْيضٍٙى١ٓر ف١يظ 

صذييج٠ٓ ٚؽٙييجس ٔظييٌ ثٌّْيييضٍٙى١ٓ ٌٚىييٓ لادييو ِييٓ لٛثّيييُ ِٖييضٌوزر فييجلأفٌثه ليييو 

٠ٖضٌوْٛ فٟ أّٔجٟ ٍّٛن ِؼ١ٕيز دقىيُ ثٌضؾّؼيجس ثٌّنضٍفيز ّيٛثع وجٔيش ١ِٕٙيز أٚ 

 ( ٠ٛٝـ ٘يٖ ثلأّٔج3ٟد2ثؽضّجػ١ز أٚ ٟذم١زررر ثٌل ٚثٌٖىً )
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 أّٔجٟ صؾَةز ثٌْٛق

 

 (3د2ٕىً ًلُ )

 ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز:ِضاٍذجس ػ١ٍّز 

إْ ػ١ٍّييز ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١ز لا صؼييوٚ أْ صىييْٛ صؾَةييز ٌٍْييٛق أٚ صؾ١ّؼييجً 

ٌٍّْضٍٙى١ٓ ثٌّقض١ٍّٓ ٚفمجً ٌٚفجس ِؼ١ٕز صٌٜ ثٌٌٖوز أٔٙج ّضىْٛ ِؤٌٕث ٌضقو٠يو 

ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّذز ٌنوِز ٘ؤلاع ثٌّْضٍٙى١ٓر ٌيٌه فجٌّاٍيخ ثلأّجّيٟ ٕ٘يج ٘يٛ 

ثٌّٕجّيذز ٌٍضمْي١ُ ٚفؾيُ ويً لايجع ِٚيوٜ إِىج١ٔيز  صق١ًٍ ثٌْيٛق ٌّؼٌفيز ثٌٚيفجس

 -صقم١مٗ لأ٘وثف ثٌّٕظّزرٌيٌه ٠ؾخ ثٌض وو ِٓ ث٢صٟ:



11 
 

ثٌض ويييو ِيييٓ إِىج١ٔيييز ل١يييجُ فؾيييُ ثٌْيييٛق ثٌّْيييضٙوف فضيييٝ ٠ّىيييٓ  ( أ

ٌٍّٕظّز صقو٠و ًلُ ثٌّذ١ؼجس ٚثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّذز دّج ف١ٙج ثلاّيضٌثص١ؾ١ز ثٌّج١ٌيز 

دييوْٚ ؽييوٜٚ ٚدجٌضييجٌٟ إ٘ييوثً لإِىج١ٔييجس فضييٝ لا ٠قييوط إّييٌثف أٚ أهثع أٖٔيياز 

 ثٌّٕظّزر

صقو٠ييو ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١زل ٚصقو٠ييو ثٌْييٛق ثٌّْييضٙوف ٠قييضُ ػٍييٝ  ( ح

ثٌّٕظّييز ثلاصٚييجي ِييغ ػّلاةٙييج ثٌّييٌصمذ١ٓ ػييٓ ٠ٌٟييك ّٚيي١ٍز ثلاصٚييجي ثٌّٕجّييذز 

 ٚثٌفؼجٌز ٌيٌه ٠ؾخ ثٌض وو ِٓ ٌّٙٛز ثلاصٚجي دجٌماجع ثٌّقوهر

و أْ ٠ىيْٛ ثٌْيٛق ثٌّْيضٙوف ٕب ٘جَ ٠ؾخ ثٌض وو ِٕٗل ف١يظ لا دي ( س

٠قمك ثلاًدجؿ ثٌّنااز ٚثٌضٟ صقوه ِوٜ ٔؾجؿ ثٌّٕظّزر ٌيٌه لادو أْ ٠ىيْٛ ىٌيه 

ثٌْٛق دجٌقؾُ ثٌّٕجّخ فضٝ لا ٠قيوط ثًصفيجع فيٟ ثٌضىيج١ٌل إىث ويجْ فؾيُ ثٌْيٛق 

 ٙغ١ٌ ؽوثرً

أم١ييٌثً لادييو ِييٓ ثٌض وييو أْ ثٌماييجع ٠ّىييٓ أْ ٠ضؾييجٚح ِييغ ػٕجٙييٌ  ( ط

 ٠مٟ ثٌيٞ صموِٗ ثٌّٕظّزرث٠ٌَّؼ ثٌض٠ٌٚؾٟ ٚثٌضْٛ

 

 



11 
 

 ِوثمً صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس:

٠ّىيٓ ثٌميٛي أْ ٕ٘يجن ِيوم١ٍٓ ًة١ْي١١ٓ ٌؼ١ٍّيز صمْي١ُ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػييجس 

:ٟ٘- 

: ٠ٚقيييوه ٘ييييث ثٌّيييومً ثٌنٚيييجة٘ ِدددذخً خصدددبئت اٌّسدددتٍٙه (5

ثٌؾغٌثف١ز ٚثٌو٠ّغٌثف١ز دجلإٝجفز إٌٝ ثٌٕٛثفٟ ثٌٖنٚي١ز ٌٍّْيضٍٙى١ٓ ٠ٚض١ّيَ ٘ييث 

ٌٗ ثٌموًر ػٍٝ ثٌض١١َّ د١ٓ ِٓ ٠ٖيضٌٞ ثٌْيٍؼز ِٚيٓ لا ٠ٖيض٠ٌٙجل وييٌه  ثٌضم١ُْ د ْ

 إِىج١ٔز ثٌضؼٌف ػٍٝ مٚجة٘ ثٌّْضٍٙى١ٓ ثٌٌّصمذ١ٓر

: ٠ٚفْييٌ ٘يييث ثٌّييومً صغ١١ييٌثس ّييٍٛن ِددذخً تزددبٚة اٌّسددتٍٙه (2

ثٌّْيضٍٙى١ٓ ف١ْيجػو ػٍيٝ إوضٖيجف ٌّيجىث ٠ٖيضٌٞ ثٌّْيضٍٙه ّيٍؼز ِؼ١ٕيز ٠ٚفٞييٍٙج 

ر ٠ّٚىٓ ثٌٛٙٛي إٌٝ ىٌيه ػيٓ ٠ٌٟيك ثٌضؼيٌف ػٍيٝ ػٍٝ دم١ز ثلأٔٛثع فٟ ثٌْٛق

ِوٜ ثّضؾجدز ثٌّْضٍٙه ٌَّث٠ج ثٌْيٍؼز ٚثصنيوثِجصٙجر ّٚيضٕو ٘ييث ثٌّيومً ػٍيٝ ػيوه 

ِٓ ثلأِّ ِغً ِٕفؼز ثٌٍْؼز ٚثّضنوثِجصٙج دجلإٝجفز إٌٝ ثٌٛلاع ٌٍؼلاِز ثٌضؾج٠ًزر 

 ( ٠ٛٝـ ٘يٖ ثٌّوثمً:4د2ٚثٌٖىً )
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 ِوثمً صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس

 

 (4د2ٕىً )

 

 

 

 

 أسس تمسٌم المطاعات السولٌة

 مدخل تجاوب المستهلن

 المنافع الاستخدامات الولاء للماركة

 مدخل الخصائص الشخصٌة للمستهلن

 الشخصٌة
الاجتماعٌة 
والالتصادٌة 
 والدٌمغرافٌة

 الجغرافٌة
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 أِّ صم١ُْ ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز:

ٕ٘جن ػوه ِٓ ثلأّيِ ثٌضيٟ ٠ّىيٓ ػيٓ ٠ٌٟمٙيج صمْي١ُ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس 

:ٟ٘- 

 : ٚصضّٞٓ:إٌٛاحٟ اٌذ٠ّغشاف١خ: أٚلا

 ثٌّٕجٟل ثٌؾغٌثف١زر (5

 ثٌضى٠ٛٓ ثلأٌّٞر (2

 فؾُ ثلأٌّرر (3

 هًؽز صؼ١ٍُ ًح ثلأٌّرر (4

 ِٕٙز ًح ثلأٌّرر (5

 همً ثلأٌّرر (6

 ثٌؼٌل١زرثلأٙٛي  (7

 ٍِى١ز ثٌَّٕي ثٌيٞ صْىٕٗ ثلأٌّرر (8

 ثٌقجٌز ثٌَٚثؽ١زر (9
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 ِؾّٛع ثٌومٛي دجلأٌّرر (51

 فٟ: الأّٔبط اٌسٍٛو١خ ٚتتّخًحب١ٔبً: 

 ثٌى١ّجس ثٌّْضؼٍّز ِٓ ثٌٍْؼزر (5

 ثٌنذٌر ثٌْجدمز فٟ ثٌٌٖثعر (2

 ثٌٛلاع ٌٍّجًوزر (3

 ثٌاذمز ثلاؽضّجػ١زر (4

 إٌٛاحٟ اٌطج١ؼ١خ:حبٌخبً: 

 ثٌؾِٕ )ىوًٛد إٔجط(ر (5

 ثٌؼٌّر (2

 ثٌقجٌز ثٌٚق١زر (3

 ثلإمضلافجس ثٌاذ١ؼ١ز د١ٓ ثٌذٌٖر (4
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 :اٌخصبئت إٌفس١خساثؼب: 

 ِْضٜٛ ثٌيوجعر (5

 ثٌنٚجة٘ ثٌٖن١ٚزر (2

 ثلا٘ضّجِجس ث١ٌّٕٙزر (3

 ثٌقجؽجس ثٌٕف١ْزر (4

 ثلامضلافجس ث١ٌْج١ّزر (5

 فجٌز ثٌْٛق:مجِْج: 

 لٕٛثس ثٌض٠ٍٛغر (5

 هًؽز ثٌٕجفْزر (2

 ثٌضم١ُْرٚإ١ٌه صف١ًٚ دؼٜ ثلأِّ ثٌٖجةؼز فٟ 

 ثٌٕٛثفٟ ثٌو٠ّغٌثف١ز:أٚلا: 

 ثٌضم١ُْ ػٍٝ أّجُ ثٌّٕامز ثٌؾغٌثف١ز: (5
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٠ييضُ صمْيي١ُ ثٌْييٛق ٚفمييج ٌٍّٕامييز ثٌؾغٌثف١ييز ػٍييٝ أّييجُ أْ ثلأفييٌثه ثٌييي٠ٓ 

٠ؼ١ْٖٛ فٟ ِٕجٟك ؽغٌثف١ز ِنضٍفيز صىيْٛ ٌٙيُ ًمذيجس ٚفجؽيجس ِٕضذج٠ٕيزل ٚىٌيه 

دؼيٜ ثٌْيٍغ ثٌضيٟ صذيجع فيٟ  ٚفمج ٌضذج٠ٓ ثٌّٕجك ٚثٌؼجهثس ٚثمضلاف ثٌغمجفجسر فٕٙيجن

ِٕامييز ِؼ١ٕييز ٚلا صذييجع فييٟ ِٕامييز أمييٌٜل فْييىجْ ثٌّٕييجٟك ثلاّييضٛثة١ز ِييغلا لا 

٠ْضنوِْٛ ِؼجٟل ثٌٚٛفر وّج صنضٍل أّٔجٟ ثلاّضٙلان د١ٓ ثٌّٕجٟك ثٌق٠ٌٞز 

 ٚث٠ٌٌف١زر

ٚػٕو إصذجع ثلأّجُ ثٌؾغٌثفٟ فٟ صؾَةز ثٌْٛق ثٌىٍٟ ٠ؾيخ هًثّيز ظيجٌ٘ر 

د١ٓ ثٌّٕيجٟك ثٌّنضٍفيز إٌيٝ ؽجٔيخ صضذيغ ثٌضغ١يٌثس ثٌضيٟ صايٌأ ثٌٙؾٌر ثٌْىج١ٔز ف١ّج 

 ػٍٝ ثٌّضغ١ٌثس ِقً ثٌوًثّز فٟ وً ِٕامز

 -ٚصم١ُْ ثٌْٛق فْخ ثٌّٕجٟك ثٌؾغٌثف١ز لو ٠ؼًّ ػٍٝ ث٢صٟ:

 ثوضٖجف ثٌفٌٗ ثٌض٠ْٛم١ز ثٌّٛؽٛهر فٟ ِٕامز ؽغٌثف١ز ِؼ١ٕزر ( أ

ثوضٖييييجف هًؽييييز ثٌّٕجفْييييز ثٌّٛؽييييٛهر فييييٟ ثٌّٕامييييز ثٌؾغٌثف١ييييز  ( ح

 ّوًّٚزرثٌ

ح( ػٍٝ ص١ُّٚ ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ْٛم١ز  -ٚصْجػو ثٌٕمجٟ ثٌْجدمز )أ ( س

 ثٌّٕجّذز ٌٍّٕامز ثٌؾغٌثف١ز ثٌّؼ١ٕزر
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 ثٌٕٛثفٟ ثٌّضؼٍمز دجلأٌّر: (2

ٚصٖييًّ فؾييُ ثلأّييٌر ٚػييوه ثلأّييٌل ٚهًؽييز صؼٍيي١ُ ًح ثلأّييٌر ِٚؾّييٛع 

 ١ضٗرثٌومً ٌٙيٖ ثلأٌّر دجلإٝجفز إٌٝ ٍِى١ز ثٌَّٕي ثٌيٞ صمإٗ ثلأٌّر ٚٔٛػ

 :الأسشح وٛحذح استٙلاو١خ

إْ أ١ّ٘ز ثلأٌّر وٛفور ثّيضٙلاو١ز لا صميً ػيٓ أ١ّ٘يز ثٌفيٌه فيٟ ثلاّيضٙلان 

فٕٙجن وغ١ٌ ِٓ ثٌٍْغ صٖضٌٞ دٛثّاز ثلأّيٌر ٚػٍيٝ ثٌّٕظّيز ثٌضؼيٌف ػٍيٝ ػيوه 

ثلأٌّ ٚفؾّٙج ٌضمو٠ٌ فؾُ ثٌاٍخ ثٌىٍٟر فىغ١يٌث ِيٓ ثٌْيٍغ ثلاّيضٙلاو١ز ثٌّؼّيٌر 

ور ثّيييضٙلاو١ز ِغيييً ٌيييٛثٍَ ثٌّايييذل ٚثلأهٚثس ٚثلأؽٙيييَر صْييضنوِٙج ثلأّيييٌر وٛفييي

ثٌىٌٙدجة١ز وّج أْ ٘يٖ ثٌٍْغ ص مي ف١َث ِٓ ١َِث١ٔز ثلأٌّر ٚػجٌذج ِج صٖيضٌٞ ِيٌر 

ٚثفورر ٚفؾُ ثلأٌّر ٘جَ ؽوث لأْ ىٌه ٠ؤعٌ ػٍٝ فؾُ ٚٔٛع ثلاّيضٙلان فجلأّيٌر 

 ثٌىذ١ٌر صقضجػ إٌٝ علاؽز وذ١ٌر َِٕٚي وذ١ٌررر ثٌلر

ثٌييٞ صقٚيً ػ١ٍيٗ ثلأّيٌر ٚثلأفيٌثه ِيٓ ثٌؼٛثِيً ثلأّجّي١ز  ِٚؼٌفز ثٌيومً

ثٌضٟ صْضنوَ فٟ صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس فّؾّيٛع ِج٠قٚيً ػ١ٍيٗ ٘يؤلاع ٠ّغيً 

ثٌْٛق ثٌىٍٟ )ثٌاٍخ( أٚ ِج٠ْضٍٙىٛٔٗ ِٓ ٍّغ ٚموِجسر ٕٚب ٘جَ ٠ؾخ ثلإٕيجًر 

ثً إ١ٌٗ ٘ٛ أْ ٟذ١ؼز ثٌاٍخ ٚفؾُ ثلاّضٙلان ٠ضقيوه إٌيٝ هًؽيز وذ١يٌر فْيخ ِميو

 ثٌومً ثٌيٞ ٠ّىٓ ثٌٌٚف ِٕٗ ّٛثع دجٌْٕذز ٌلأٌّر أٚ ثٌفٌهر
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ِٚؼٌفييز ثٌضٌو١ذييز ثلأّيي٠ٌز ٌٍماييجع ثٌضْيي٠ٛمٟ صّىييٓ ثٌّٕظّييز ِييٓ صايي٠ٌٛ 

ثّضٌثص١ؾ١ز ص٠ْٛم١ز صضفك ٚمٚجة٘ ٘يث ثٌماجعر وّج صّغً ثٌّٕٙز ػجِلا ِّٙج فيٟ 

صنضٍيل ػيٓ  صٛؽ١ٗ ثلاّضٙلان ٚدجٌضجٌٟ أّجّج ِٓ أِّ ثٌضم١ُْ فئفض١جؽجس ثٌاجٌخ

إفض١جؽجس ثٌاذ١خ أٚ ثٌّٕٙوُر أٚ ثٌيٞ لا ٠ؼّيًررر ثٌيلر ٌّٕٚٙيز ًح ثلأّيٌر هًٚ 

وذ١ٌ فٟ ِج صْضٍٙىٗ ثلأٌّرل فٌح ثلأٌّر ومجةو ٌٙج ٠ٛؽٗ ثّضٙلان أٌّصٗ دا٠ٌمز 

 أٚ ثمٌٜ ِض عٌثً دجٌّٕٙز ثٌضٟ ٠ّضٕٙٙج أٚ دوًؽز صؼ١ٍّٗر

 الأّٔبط اٌسٛو١خ:حب١ٔب: 

ػوه ِٓ ثٌّضغ١يٌثس فميو ٠مْيُ ثٌْيٛق ٟذميج ٌٍى١ّيجس  ٚصضّغً ٘يٖ ثلأّٔجٟ فٟ

ثٌضٟ ٠ْضنوِٙج ثٌّْضٍٙه فٕٙجن ِٓ ٠ْضنوَ ثٌّٕضؼ دٖىً وغ١لر وّيج أْ ٕ٘يجن ِيٓ 

 ٠ْضنوِٗ دٖىً ِقوٚه ِٚٓ لا ٠ْضنوِٛٔٗ ػٍٝ ثلإٟلاقر

ٚلو أٚٝقش دؼٜ ثٌوًثّجس ثلامضلاف ثٌىذ١ٌ د١ٓ ثٌى١ّجس ثٌضٟ صْضنوِٙج 

 ثٌّؾّٛػجس ثٌْجدمزر

و ٠مُْ ثٌْٛق ػٍٝ فْخ ثٌٛلاع ٌٍّجًوز فيجٌىغ١ٌ ِيٓ ثٌّٖيض٠ٌٓ ٠ٚيٌ وّج ل

ػٍٝ ٌٕثع ِجًوز ِؼ١ٕز هْٚ ثلأمٌٜر ِٚيٓ ٕ٘يج ٠ؾيو ًؽيً ثٌضْي٠ٛك ؽّجػيز ِيٓ 

ثٌّْضٍٙى١ٓ ٠ٌصذاْٛ ِغ ثٌّٕٖي ر ِٚيغ ِٕضؾجصٙيج دٌديجٟ ليٛٞ ِيٓ ثٌيٛلاع ٚثٌيذؼٜ 

٘ ث٢مييٌ دٌدييجٟ ٝييؼ١ل ٚ٘ىيييث ثٌّٙييُ أْ ٠ضؼييٌف ًؽييً ثٌضْيي٠ٛك ػٍييٝ ثٌنٚييجة
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ٚث١ٌَّّثس فٟ ثٌٍْؼز ثٌضٟ هػش إٌٝ ٘يث ثٌٛلاع فضٝ ٠ّىٓ ثٌّقجفظز ػٍٝ ٘يؤلاع 

 ثٌّْضٍٙى١ٓ ٌٍّجًوز ثٌّؼ١ٕزر

إْ ثٌاذمجس ثلاؽضّجػ١زل وّج ّذك د١جٔٗ فٟ ِٛٝغ ّجدكل صيؤعٌ ػٍيٝ أّٔيجٟ 

ثٌْيٍٛن ثلاّييضٙلاوٟ لأفٌثه٘ييجر في فٌثه ثٌاذمييز ثٌٛثفييور ١ّ٠ٍيْٛ إٌييٝ ثّييضٙلان ّييٍغ 

ٍّٛوُٙ ِضٖجدٙزل ٌيٌه صّغً ثٌاذميز أّجّيج ٘جِيج ِيٓ أّيِ صمْي١ُ ِضٖجدٙز ٚأّٔجٟ 

 ثٌْٛق إٌٝ لاجػجسر

 إٌٛاحٟ اٌطج١ؼ١خ:حبٌخب: 

ٚصًّٖ صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػيجس فْيخ ثٌؾيِٕل ثٌؼّيٌل ثٌقجٌيز ثٌٚيق١زل 

 ٚثلامضلافجس ثٌاذ١ؼ١ز د١ٓ ثٌذٌٖر

 ثٌضم١ُْ فْخ ثٌؾِٕ: (5

فٟ صٛؽ١ٗ ١ّجّجس ثلإٔضجػ إْ ٌوًثّز ص٠ٍٛغ ثٌْىجْ فْخ ثٌؾِٕ أعٌث ٘جِج 

ٚثٌض٠ْٛك لامضلاف ثٌيوًٛ ػٓ ثلإٔجط ف١ّج ٠ْضٍٙىٛٔٗ ِٓ ٍّغ ٚموِجسر ٌيٌه ٠ؼو 

ىٌه ِٓ ثلأِّ ثٌٙجِز فٟ صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجسر فٕٙجن ػوه وذ١يٌ ِيٓ ثٌْيٍغ 

ٚثٌنوِجس ٌلإٔجط هًٚ وذ١ٌ فٟ ٌٕثةٙج أٚ ثّضنوثِٙج أٚ ثٌضي ع١ٌ فيٟ ليٌثً ثٌٖيٌثع 

 ثٌنجٗ دٙجر
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أْ ٕ٘جن فٌٚليج فيٟ ث١ٌّيٛي ٚثٌغٌثةيَ دي١ٓ ثٌٌؽيجي ٚثٌْٕيجع ففيٟ ثٌغجٌيخ  وّج

ثٌؼيٓ ٔؾييو أْ ثٌٌؽييجي ٠ؼضّييوْٚ فييٟ صفى١ييٌُ٘ ٚإدييوثع اًثةٙييُ ػٍييٝ ثٌّٕاييك ٚثٌؼمييً 

ٚث٠ٌٌٚز أوغٌ ِٓ ثٌْٕجعر عُ أْ صي ع١ٌ ثٌْٕيجع ديجٌّؤعٌثس ثٌنجًؽ١يز أداي  ِيٓ صي ع١ٌ 

٘ٓ ٌٖؼًٛ ثٌٌٝج ّيٛثع ثٌٌؽجير ٚإظٙجً٘ٓ ٌٖؼًٛ ػوَ ثٌٌٝج أٌّع ِٓ إظٙجً

 ىٌه ف١ّج ٠ضؼٍك دجٌٍْغ أٚ ثٌنوِجس أٚ ثلإٔنجٗ أٚ ثلأفىجًر

ٌيييٌه فضمْيي١ُ ثٌْييٛق إٌييٝ لاجػييجس ٚفمييج ٌٙيييث ثلأّييجُ ٌييٗ أ١ّ٘ييز وذ١ييٌر فييٟ 

ثّييضٌثص١ؾ١ز ثٌّيي٠َؼ ثٌضْيي٠ٛمٟ ف١ييظ صنضٍييل ثٌّٕضؾييجس ثٌضييٟ ٠ْييضنوِٙج وييً ِييٓ 

وغ١يٌ ِيٓ ثٌْيٍغ إلا أْ ثٌؾ١ْٕٓل وجٌّلادِر ٚديجٌٌمُ ِيٓ ثٕيضٌثوُٙ فيٟ ثّيضٙلان 

هٚثفغ ثٌٌٖثع لو صنضٍل ٌيٌه فئّيضٌثص١ؾ١ز ثٌضي٠ٌٚؼ ثٌضيٟ صٕجّيخ ويً ِيُٕٙ صنضٍيل 

ػٓ دؼٜ وّج ٠ؾخ ِلافظز أْ ثٌٌؽيجي أليً ِي١لا إٌيٝ ثٌضؾو٠يو ِيٓ ثٌْٕيجعل ٚ٘ييث 

 ٠ؤعٌ إٌٝ فو وذ١ٌ فٟ ٍّغ ثٌّٛٝزر

ْٕجعأوغٌ وّج أْ ثلامضلافجس صّضو ٌضًّٖ ٠ٌٟمز ثٌٌٖثع ٠ٌٟٚمز ثلالضٕجعل فجٌ

صٌو١َث فٟ إٟجٌز ثٌٕمجٓ أعٕجع ثٌٌٖثع فٛي َِث٠ج ثٌْيٍؼز ثٌضيٟ صٌميخ فيٟ ٕيٌثةٙج 

 ٚو١ف١ز أهثةٙج هْٚ ث٘ضّجَ دجٌنٚجة٘ ثٌف١ٕزر
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 ثٌضم١ُْ فْخ ثٌؼٌّ: (2

لا ٕه أْ ٌضمْي١ُ  ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس فْيخ ثٌْيٓ أ١ّ٘يز مجٙيز دجٌْٕيذز 

فتيجس ثٌْييٓ ثٌّنضٍفييز  ٌٍّٕظّيجس ٚىٌييه لاميضلاف ثٌْييٍغ ٚثٌنييوِجس ثصيٟ صْييضنوِٙج

ٚثمييضلاف هٚثفييغ ثٌٖييٌثع ٚثٌّييؤعٌثس ثٌضييٟ صييؤعٌ فييٟ لييٌثً ثٌٖييٌثع فٕٙييجن ّييٍغ 

٠ْييضنوِٙج ثلأٟفييجي ِغييً ٌؼييخ ثلأٟفييجي ِٚلادييِ ثلأٟفييجي ِْٚييضٍَِّجس ثلأٟفييجي 

ثلأمٌٜر ٕٚ٘جن ٍّغ ٠ْيضنوِٙج ثٌٖيذجح ِيٓ ثٌؾْٕي١ٓ ٚثٌيي٠ٓ ١ّ٠ٍيْٛ إٌيٝ ثٌضؾو٠يو 

ٓر أِييج وذييجً ثٌْييٓ ف١ىٛٔييْٛ فييٟ ثٌغجٌييخ ٚثٌذضىييجً ٚفييخ ثٌّغييجٌِر فييٟ ٘يييٖ ثٌْيي

 ِقجفظ١ٓ ٚىٚٞ أّٔجٟ ثّضٙلان ِضٛثٍٔزر

ٚصمْي١ُ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس ٚفميج ٌٍْييٓ ٠ْيجػو ثٌّٕظّيز فيٟ صقو٠يو ثٌْييٛق 

 ثٌّْضٙوف ٚو١ف١ز ٚٝغ ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌض٠ْٛم١ز ثٌّٕجّذز ٌٙيث ثٌْٛقر

 :اٌحبٌخ اٌصح١خ ٌٍفشد (3

ّضٙلان دؼٜ ثٌٍْغ ٚثٌنوِجس ٘فٕجن وّجأْ ٌٍقجٌز ثٌٚق١ز ٌٍفٌه هًٚثً فٟ ث

ّييٍغ صْييضنوَ دٛثّيياز فتييجس ِؼ١ٕييز ِييٓ ىٚٞ ثٌؼج٘ييجس ِغييً ثلأٟييٌثف ثٌٚييٕجػ١ز 

 ٚثٌىٌثّٟ ثٌّضقٌوز ٚثٌٕظجًثس ثٌاذ١ز ٚأٟمُ ثلإّٔجْررر ثٌلر
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 :الإختلافبد اٌطج١ؼ١خ ث١ٓ اٌجشش (4

صّغييً ثلامضلافييجس ثٌاذ١ؼ١ييز ديي١ٓ ثٌذٖييٌ أّجّييج ٠مْييُ ٚفمييج ٌييٗ ثٌْييٛق إٌييٝ 

لاجػييجسل فييئىث أمييئج ِغييجلاً ٌيييٌه ٔؾييو أْ ٌييْٛ ثٌذٖييٌر ٠ييؤعٌ فييٟ ثمض١ييجً ثلأٌييٛثْ 

ػييجهٞ( ٠يؤعٌ فييٟ ثّييضنوثَ  -ؽييجف -ثٌّٕجّيذز ٌٍّلادييِ وّيج أْ ٔييٛع ثٌٖييؼٌ )هٕ٘يٟ

 ثٌٖجِذٛ ثٌّٕجّخل ٚويٌه ثّضنوثَ ثٌٚجدْٛ ثٌّٕجّخ ٌٍذٌٖرر

 اٌخصبئت إٌفس١خ:ساثؼب: 

ٌٍّؤعٌثس ثٌضْي٠ٛم١ز ثٌضيٟ صؼٌٝيٙج فّْضٜٛ ثٌيوجع ِغلا ٠ؤعٌ فٟ ثلاّضؾجدز 

ثٌّٕظّز ٚثلا٘ضّجِجس ث١ٌّٕٙز صؤعٌ فٟ صٛؽ١ٗ أّٔجٟ ثلاّيضٙلان ٚصٖيى١ً ثٌقجؽيجس 

 ٚثٌٌمذجسر

 حبٌخ اٌسٛق:خبِسب: 

ٚىٌييه ِييٓ ف١ييظ لٕييٛثس ثٌض٠ٍٛييغ ٚهًؽييز ثٌّٕجفْييز ٠ْٚييجػو ىٌييه فييٟ ٚٝييغ 

ٌثةٙج ِيٓ ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ٍٛغ ثٌّٕجّذز فٕٙجن ِٓ ثٌٍْغ ِج ٠ٌمخ ثٌّْيضٍٙه فيٟ ٕي

ثٌّٕييضؼل وّييج أْ دؼييٜ ثٌْييٍغ صضذييغ لٕييٛثس ثّييضٙلان ٠ٍٟٛييز ٚدؼٞييٙج صضذييغ لٕييٛثس 

إّييضٙلاو١ز لٚيي١ٌرررر ثٌييلر وّييج أْ هًؽييز ثٌّٕجفْييز صْييجػو فييٟ صٛؽ١ييٗ إِىج١ٔييجس 

ثٌّٕظّز ٔقٛ ثٌماجػجس ثٌضٟ صضّىٓ ِٓ ثٌّٕجفْز ف١ٙجر إىْ صم١ُْ ثٌْٛق ٚفمج ٌييٌه 
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ٙوف ٚصقو٠و ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّيذز ّيٛثع ثلأّجُ ٠ْجػو ػٍٝ صقو٠و ثٌْٛق ثٌّْض

 وجٔش ٌٍض٠ٍٛغ أٚ ٌّٛثؽٙز ثٌّٕجفْزر

 أِّ صم١ُْ ّٛق ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ

ٕ٘ييجن ػييوه ِييٓ ثلأّييِ ثٌضييٟ ٠ّىييٓ ػييٓ ٠ٌٟمٙييج صمْيي١ُ ّييٛق ثٌّٖييضٌٞ 

 -ثٌٕٚجػٟ إٌٝ لاجػجس ٌؼً ثّ٘ٙج ِج٠ٍٟ:

 :ٔٛع إٌشبط (5

ثٌضق١ٍ٠ٛييز ٠ّىييٓ صمْيي١ُ ّييٛق ثٌّٖييضٌٞ ثٌٚييٕجػٟ إٌييٝ لاييجع ثٌٚييٕجػجس 

صمْي١ُ لايجع ثٌٚيٕجػجس ثٌضق١ٍ٠ٛيز إٌيٝ ػيوه  ٚثٌٕٚجػجس ثلاّضنٌثؽ١زر وّج ٠ّىيٓ

ِيٓ ثٌماجػيجس ثٌفٌػ١يزررر ٚ٘ىييث وّيج ٠ّىيٓ صمْي١ّٗ إٌيٝ ِٕٖي س ص٠ّٛيً ِٕٖٚي س 

 ص٠ْٛكررر ثٌلر

 :اٌتمس١ُ اٌزغشافٟ (2

لا ٕه أْ ٕ٘جن ػوهثً ِٓ ثٌؼٛثًِ ثٌٌّصذايز ديجٌّٛلغ ثٌؾغٌثفيٟ ٚثٌضيٟ صيوفغ 

ثٌّٕظّز إٌٝ صم١ّْٙج ٌْٛلٙج إٌٝ لاجػجس ٚفمج ٌٙيث ثلأّجُ ف١ّج ٠ني٘ ثٌّٖيضٌٞ 

ثٌٕٚجػٟ فٕٙجن ِٓ ثٌٕٚجػجس ِجصضٟٛٓ فٟ ِٕامز ِؼ١ٕز ٌؼور أّيذجح ّيٛثع ويجْ 

١ت١ز ١ّٚجّيزل ٚىٌيه ٠يؤعٌ ػٍيٝ ٌٍمٌح ِٓ ثلأّٛثق أٚ ثٌّجهر ثٌنجَ أٚ لاػضذجًثس د
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ثٌٕمً ٚثٌضن٠َٓ ٚثٌض٠َغ ٚوً ػٕجٌٙ ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟ ثٌضٟ صنوَ ٘ييٖ ثٌّٕظّيجسر 

ٌيٌه فجٌّٕظّجس صؼّيً ػٍيٝ صمْي١ُ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس ٚفميجً ٌٙييث ثلأّيجُ فضيٝ 

 صضّىٓ ِٓ ٚٝغ ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّذز ٌٍماجع ثٌْٛلٟ ثٌّْضٙوفر

 :حست إرشاءاد اٌششاء (3

ثٌٖيٌثع ٌييوٜ ثٌّٖيضٌٞ ثٌٚييٕجػٟ صنضٍيل ػيٓ صٍييه ثٌضيٟ ٠ضذؼٙييج  إْ مايٛثس

ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙجةٟر ففٟ فجٌز ثٌّٖضٌٞ ثٌٚيٕجػٟ ٠يضُ ثٌٖيٌثع ٚفميج ٌٍقجؽيز وّيج ٠يضُ 

ٚفمييج لإؽييٌثعثس عجدضييز ِٚقييوهر ّييٍفج وّييج ٠نضٍييل ٕييٌثع ثٌْييٍغ ٚفمييج لأ١ّ٘ضٙييج ػٕييو 

وث ِٓ ٕيٌثع الاس ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ فٌٖثع ثلأهٚثس ثٌّىضذ١ز ٘ٛ دجٌض و١و ألً صؼم١

 ؽو٠ورر

 :اٌتمس١ُ حست اٌحزُ (4

ف١ظ ١ِىٓ صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ ثٌّٕظّجس أٚ ثٌّٚجٔغ ثٌىذ١ٌر ٚثٌٚغ١ٌر لأٔٙج 

صنضٍييل فييٟ ٠ٌٟمييز ثٌٖييٌثع ٚػييوه ِييٌثس ثٌٖييٌثع ٚفؾييُ ثٌاٍييخ ٠ٌٟٚمييز ثٌييوفغ 

ٌٕٟٚٚ ثٌذ١غ ِٓ لذً ثٌّٕظّز ثٌّْٛلزر ٌييٌه فؼ١ٍّيز صمْي١ُ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس 

٘جِز ؽيوث فيٟ دٕيجع ثلاّيضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّيذز ٌنوِيز ثٌْيٛق ثٌّْيضٙوف فْخ ثٌقؾُ 

 ( ٠ٛٝـ أِّ صم١ُْ ّٛق ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟر5د2ٚثٌٖىً )
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 (5د2ٕىً )

 صم١ُْ ثٌْٛق ثٌقىِٟٛ:

٠ضُ ثٌٌٖثع فٟ ثٌْٛق ثٌقىِٟٛ ٚفمجً لإؽٌثعثس ٌٕثع ِؼ١ٕزل ف١يظ ٠يضُ ػيٓ 

صّغيً ٘ييٖ ثلإؽيٌثعثس أّيِ ٠ٌٟك ثٌّٕجلٚجس ثٌؼجِز أٚ ثٌّّجًّيجسل ٠ّٚىيٓ أْ 

’ ٌضم١ُْ ثٌْٛق ثٌقىِٟٛ إٌيٝ لاجػيجس ف١يظ صنضٍيل أٔيٛثع ٚو١ّيز ثٌْيٍغ ثٌّٖيضٌث

 دٛثّاز ثٌّٕجلٚز ػٓ ثٌّّجًّزررر ثٌلر

وّج ٠ّىٓ صم١ُْ ثٌْيٛق ثٌقىيِٟٛ إٌيٝ ّيٛق ثصقيجهٞ ّٚيٛق ٚلاةيٟ ّٚيٛق 

ة١يز ِقٍٟر فجٌّٖيض٠ٌجس ثلاصقجه٠يز دجٌض و١يو صىيْٛ أوذيٌ فؾّيج ِيٓ ثٌّٖيض٠ٌجس ثٌٛلا

 ٚثلأم١ٌر ثوذٌ فؾّج ِٓ ثٌّٖض٠ٌجس ػٍٝ ثٌّْضٜٛ ثٌّقٍٟر

 ثلإّضٌثص١ؾ١جس ثٌض٠ْٛم١ز ثٌٌّصذاز

.أسس تقسٌم سوق المشتري الصناعً  

حسب 
 الحجم

منطقة 
 صغٌرة

منطقة 
 متوسطة

منطقة 
 كبٌرة

حسب إجراءات 
 الشراء

مواد خام 
 ومهمات

سلع تامة 
 الصنع

حسب الأساس 
 الجغرافً

منطقة 
 (ج)

منطقة 
 (ب)

منطقة 
 (أ)

حسب نوع 
 النشاط

صناعا
ت 

استخرا
 جٌة

صناعا
ت 
تحوٌل
 ٌة
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 دؼ١ٍّز صم١ُْ ثٌْٛق إٌٝ لاجػجس

٠ّٚىييٓ ثٌٕظييٌ إٌييٝ ىٌييه ِييٓ ٚؽٙضييٟ ٔظييٌ ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١ز ٚثٌضْييٛق 

 ثٌّْضٙوفر

 ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌٌّصذاز دجٌماجػجس ثٌْٛل١ز:أٚلا: 

م١ُْ ثٌْيٛق إٌيٝ لاجػيجس ٘يٟ فؾيٌ ثٌَث٠ٚيز ٌىغ١يٌ ًمُ أْ ثّضٌثص١ؾ١جس ص

ِييٓ ثّييضٌثص١ؾ١جس ثٌضْيي٠ٛكل ٕ٘ييجن ِييوثمً أمييٌٜ لإػييوثه ثّييضٌثص١ؾ١ز ثٌضْيي٠ٛك 

 ٌِٚصذاز دفىٌر لاجػجس ثٌْٛق ٘يٖ ثٌّوثمً ٟ٘:

 ثٌنٚجة٘ ث١ٌَّّر فٟ ثٌٍْؼزر (5

 ٌِوَ ثٌْٛقر (2

 صىجًِ ثٌْٛقر (3

 ص١ْٕك ثلأّٛثقر (4

ث١ٌّّيَر ٌّٕضؾجصٙيج ٚثٌضيٟ ص١َّ٘يج ػيٓ فجٌّٕظّز صقجٚي ثٌضي٠ٌٚؼ ٌٍنٚيجة٘ 

ثٌٍْغ ثٌّٕجفْز ٚىٌه دٛثّاز ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ٌٚؼ ثٌّنضٍفزر ٌٚىيٓ لاديو ِيٓ ٚؽيٛه 

 ١َِر فم١م١ز فٟ ثٌّٕضؾجس ثٌّؼ١ٕزر
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أِييج دجٌْٕييذز ٌٌّوييَ ثٌْييٛق فجٌّٕظّييز صْييؼٝ إٌييٝ ثٌماجػييجس ثٌْييٛل١ز ثٌضييٟ 

ٚيٛه دضىجِيً ثٌْيٛق أْ صٞؼل ف١ٙج ثٌّٕجفْز ٚصؼضذٌ٘يج ّيٛلج ِْيضٙوفج ٌٙيجر ٚثٌّم

 ثٌّٕظّز صْؼٝ لاْ صٕجفِ ِٕضؾجصٙج دم١ز ثٌّٕضؾجس ثٌّٕجفْز فٟ ثٌماجػجس ثلأمٌٜر

 ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌْٛق ثٌّْضٙوف:عج١ٔج: 

 -ٕ٘جن علاعز ثّضٌثص١ؾ١جس ٠ّىٓ ثّضنوثِٙج لامض١جً ثٌٙوف ثٌْٛلٟ ٟٚ٘:

ثّيييضٌثص١ؾ١ز صْييي٠ٛم١ز ِٛفيييور دّؼٕيييٝ ثّيييضنوثَ ثٌّييي٠َؼ ثٌضْييي٠ٛمٟ  (5

 ػٍٝ ثٌْٛق وىًر ٚصاذ١مٗ

ثّضٌثص١ؾ١ز ص٠ْٛم١ز ِنضٍفز دّؼٕٝ ثّضنوثَ ٠َِؼ صْي٠ٛمٟ ِنضٍيل  (2

 ٌىً لاجعر

ثّيضٌثص١ؾ١ز صْي٠ٛم١ز ٌِويَر دّؼٕييٝ صٛؽ١يٗ ثٌؾٙيٛه ثٌضْي٠ٛم١ز إٌييٝ  (3

 لاجع ٚثفور

 ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌضْٛل١ز ثٌّٛفور: (5

ف١ظ صؼجًِ ٘يٖ ثلاّيضٌثص١ؾ١ز ثٌْيٛق ثٌىٍيٟ وْيٛق ِْيضٙوف ٚصفضيٌٛ أْ 

ٍٙى١ٓ ّٔا١ز ِٛؽورر ٚوّغجي ٌيٌه ثّضنوثَ ٕيٌوز ثٌىٛويجوٛلا ٌيٕفِ فجؽجس ثٌّْض

 ثٌَؽجؽز ٚٔفِ ثٌاؼُ ٚٔفِ ثّضٌثص١ؾ١جس ثٌض٠ٌٚؼ فٟ وً ثلأّٛثقر
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ِٚٓ ١َِّثس ٘ييٖ ثلاّيضٌثص١ؾ١ز أٔٙيج صيؤهٞ إٌيٝ مفيٜ ثٌضىيج١ٌل ثٌضْي٠ٛم١ز 

 ثٌّنضٍفزر ٌىٓ أُ٘ ػ١ٛدٙج أٔٙج ٠ّىٓ أْ صنضٌق دٛثّاز ثٌّٕجف١ْٓر

 ١ز ثٌضْٛل١ز ثٌّنضٍفز:ثلاّضٌثص١ؾ (2

ف١ظ صؼضّو ثٌّٕظّز ٕ٘ج ػٍٝ ؽ١ّغ ثٌماجػجس ثٌْٛل١زر ٌىٓ ِغ صمو٠ُ دٌثِؼ 

ِنضٍفز ٌىً لاجع ٚ٘وف ثٌٌٖوز ٕ٘ج ثٌٛٙٛي إٌٝ أوذٌ فٚيز د١ؼ١يز ِيٓ ثٌْيٛقر 

فٖييٌوز ثٌىٛوييجوٛلا دجلإٝييجفز إٌييٝ ثٌؼذييٛثس ثٌَؽجؽ١ييز أٔضؾييش ػذييٛثس ػذييجًر ػييٓ 

لاّض١ه ىثس أفؾجَ ػجة١ٍزر ٚػٍٝ ثٌيٌمُ ِيٓ ػٍخ ىثس أفؾجَ ِنضٍفز ٍٚؽجؽجس د

أْ ٘يٖ ثلاّضٌثص١ؾ١ز صؤهٞ إٌٝ ٠ٍجهر ثٌّذ١ؼجس إلا أْ ىٌه ٠مجدٍٗ ٠ٍجهر فٟ ثٌضىج١ٌل 

 ثٌنجٗ دجلإٔضجػ ٚثٌض٠ْٛكر

 ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌضْٛل١ز ثٌٌّوَر: (3

صْيييؼٝ ٘ييييٖ ثلاّيييضٌثص١ؾ١ز ٌنوِيييز لايييجع ّيييٛلٟ ٚثفيييو أٚ ػيييوه ل١ٍيييً ِيييٓ 

ِٕيضؼ ٚثفيو أٚ ػيوه ل١ٍيً ِيٓ ثٌّٕضؾيجس ِٚيٓ ثٌؼ١يٛح  ثٌماجػجس ثٌْٛل١ز دٛثّياز

ثلأّج١ّز ٌٙيٖ ثلاّضٌثص١ؾ١ز أْ دمجع ثٌٌٖوز ٠ىْٛ ِٙيوهث ٚإىث صؼيٌٛ ٘ييث ثٌمايجع 

ٌضٌثؽغ فٟ ثٌاٍخ أٚ ٌّٕجفْز ِٓ لذً دؼٜ ثٌٌٖوجس ثلألٜٛر إلا أْ أُ٘ ِج ١ّ٠َٖ 

ثٌّٕظّييز ٘ييٛ ثٔنفييجٛ ثٌضىييج١ٌل ّييٛثع صٍييه ثٌنجٙييز دجلإٔضييجػ أٚ ثٌضْيي٠ٛك وّييج أْ 

 ّضىْٛ ىثس مذٌر فٟ موِز ٘يث ٚدجٌضجٌٟ صمو٠ُ موِجس ِض١َّرر
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ٕ٘يجن ػييوه ِييٓ ثٌؼٛثِييً ثٌضييٟ صقىييُ ثمض١ييجً ثلاّييضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕجّييذز ِييٓ ديي١ٓ 

 -ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌْجدمز ٟ٘:

 -ثٌّٛثًه ثٌّضجفز ٌٍّٕظّز:  ( أ

ف١يييييظ صنضٍيييييل ثلافض١جؽيييييجس ثٌّج١ٌيييييز دجٌْٕيييييذز ٌلاّيييييضٌثص١ؾ١جس ثٌْيييييجدمز 

فجلاّضٌثص١ؾ١جس ثٌٌّوَر ألً صىٍفز ِيٓ م١ٌ٘يج ف١يظ ٠ّىيٓ إصذجػٙيج فيٟ فجٌيز ػيوَ 

صييٛثفٌ ثٌّييٛثًه ثٌّج١ٌييز ثٌلاٍِييز ٌٍّٕظّييزر أِييج ثلاّييضٌثص١ؾ١ز ثٌّٛفييور فضقضييجػ إٌييٝ 

 ِٛثًه ِج١ٌز ٝنّزر

 -صؾجِٔ ثٌٍْؼز: ( ح

فىٍّييج وجٔييش ثٌْييٍؼز ِضؾجْٔييز وٍّييج وييجْ ِييٓ ثلأفٞييً إصذييجع ثلاّييضٌثص١ؾ١ز 

دغٌٛ صٛثفٌ ثٌّٛثًه ثٌّج١ٌز ثٌلاٍِيز ٌٙييٖ ثلاّيضٌثص١ؾ١زر أِيج فيٟ  ثٌّٛفورل ٚىٌه

 فجٌز ػوَ ثٌضؾجِٔ ف١فًٞ ثّضنوثَ ثلاّضٌثص١ؾ١جس ثلأمٌٜر

 -هًٚر ف١جر ثٌٍْؼز: ( س

ف١ظ أْ ٌىً ٌِفٍز ِٓ ٌِثفً هًٚر ف١جر ثٌٍْؼز ثّضٌثص١ؾ١ز ِٕجّذز فّيغلا 

 فٟ ٌِفٍز ثٌٕٞؼ صىْٛ ثلاّضٌثص١ؾ١ز م١ٌ ثٌّٛفور ِٕجّذزر
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 -ؾجِٔ:ص ( ط

أٞ ػيييوَ ٚؽيييٛه ثميييضلاف فيييٟ فجؽيييجس ًٚمذيييجس ثٌّْيييضٍٙى١ٓ ٕٚ٘يييج صىيييْٛ 

 ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٛؽور ِٕجّذزر

 -ثّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ْٛك ثٌّٕجفْز: ( ػ

فييئىث ٌييُ صىييٓ ٌٍّٕظّييز ثٌمييوًر ػٍييٝ ثٌّٕجفْييز فْيي١ىْٛ ِييٓ م١ييٌ ثٌف١ييو إصذييجع 

 ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٛؽور ٠ّٚىٕٙج ثلاّضفجهر ِٓ لاجػ١ز ثٌْٛقر



 اٌفصً اٌخبٌج

 اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاءإداسح 

Customer Relationship Management (CRM) 

صٌُوَ ثٌىضجدجس ثٌقو٠غيز ػٍيٝ إػايجع ِؼيجٟٔ ٚصؼ٠ٌفيجس أوغيٌ ثصْيجػجً لإهثًر  

(ل ف١ييظ ثمضٍييل ثٌىُضييجح فييٛي ٚٝييغ صؼ٠ٌييل ِقييوه ٌييـ CRM)ثٌؼّييلاع ػلالييجس 

(CRMل ) 

 ػشفٙددب اثددٛ إٌزددبفمددذ  
(5)
دِ ٔٙييج " ػٍييُ ٚفييٓ ؽيييح ٍدييجةٓ ؽُييوهل ٚثلإفضفييجظ  

دجٌَديييجةٓ ثٌقيييج١١ٌٓ ل ٚصقم١يييك ثٌّٕيييٛ ثٌيييلاٍَ ٌٍّؼيييجِلاس ثٌضيييٟ صيييضُ ِيييغ ثٌَديييجةٓ 

ٌدق١ٓ"ل ٚػٌف  ُّ  Swift ثٌ
(2 )
(CRM ْٛػٍيٝ إٔٙيج " ِيٕٙؼ ٌفٙيُ ّيٍٛن ثٌَدي )

ضّغيييً فيييٟ  ُّ ىغفيييز ِؼيييٗ ٌضقْييي١ٓ ثلأهثع ٚثٌ ُِ ؽييييح ثٌَديييْٛ ِيييٓ ميييلاي إصٚيييجلاس 

ٚثلإفضفجظ دٗ ٠ٍٚجهر ٚلاعٖ ًٚدق١ضٗ"ل ِٓ ؽٙز ثميٌٜ ػٌفٙيج
  

Forss & stone
 

(3)
دِ ٔٙيييج " إّيييضنوثَ ثٌٖيييٌوجس ٌميييوًثصٙج فيييٟ ِؾيييجي ٟيييٌق ثٌذقيييظ ٚثٌضىٌٕٛٛؽ١يييج  

ً ٚثٌضؾجًر ثلإٌىض١ٌٔٚز لإهثًر ثٌؼلالجس ِغ ثٌَدجةٓ" ر   Mendoza  etػٌف  ث٠ٞج

 al
 (4)
ػٍييٝ إٔييُٗ ػذييجًر ػييٓ "إّييضٌثص١ؾ١ز صقضييٛٞ ػٍييٝ ؽٛثٔييخ  (CRMِفٙييَٛ ) 

د٠ٌٖز ٚصىٌٕٛٛؽ١ز ٚػ١ٍّجس صضذؼٙج ثٌّٕظّيز ِيٓ ثؽيً صٕف١يي ليٌثًثس ِؼ١ٕيز ف١يظ 
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ثػضذييٌٚث ٘يييث ثٌّفٙييَٛ ٠ٖييًّ ِؾّٛػييز ِييٓ ثلأٖٔيياز ثٌٙجهفييز إٌييٝ صؼ٠َييَ ٚصايي٠ٌٛ 

 & Ferrellٚػيٌف  ثٌؼلاليجس ِيغ ثٌَديجةٓ ٚفٙيُ فجؽيجصُٙ ًٚمذيجصُٙ ثٌّضؼيوهر ل

Hartline 
(5 )

( دِ ٔٙييج " فٍْييفز ػّييً صْييجػو فييٟ صقو٠ييو ٠ٍٚييجهر ل١ّييز CRMثٌييـ )

 Lovelockثٌَدجةٓ دجٌاٌق ثٌضٟ صقفَ ثٌَدجةٓ ٌٍقفجظ ػٍٝ ثٌٛلاع"ر وّج ٚػٌف 

& Wirtz 
(6)
( أٔٙييج دّغجدييز صّىيي١ٓ ٚثٌضمييجٟ ِؼٍِٛييجس ثٌَدييْٛ CRMأٔظّييز ) 

ٚص١ٍّْٙج ٌٗ دّنضٍل ٔمجٟ ثلإصٚجير ِٓ ؽٙيز أميٌٜ ػيٌف
  

Kotler & Keller
 

(7)
( دِ ٔٙييج "ػ١ٍّييز ثلإهثًر دؼٕج٠ييز ٌٍّؼٍِٛييجس ثٌّفٚييٍز فييٛي ثٌَدييجةٓ CRMثٌييـ ) 

( صّْـ ٌٌٍٖوجس CRMٚوً ٔمجٟ ثلإصٚجي ِغ ثٌَدجةٓ ٌضؼظ١ُ ثٌٛلاع ل ف١ظ إْ )

دضييٛف١ٌ موِييز ِّضييجٍر فييٟ ثٌٛلييش ثٌّٕجّييخ ٌٍَدييْٛ ِييٓ مييلاي ثلإّييضنوثَ ثلأِغييً 

 ٝ ِجىث صؼٌف فٛي وً ل١ّز ٍدْٛ"ر ٌٍّؼٍِٛجس ثٌفٌه٠ز ثّضٕجهثً ػٍ

ٔلُافييظ ِّييج صمييوَ أْ ثٌّؤٌفييْٛ ٠نضٍفييْٛ إمضلافييجً وذ١ييٌثً فييٟ صؼ٠ٌييل إهثًر  

ولاً فْخ ٚؽٙز ٔظٌٖ ل ٚفٟ ٝٛع ىٌه صُ ثٌضًٛٙ إٌٝ صؼ٠ٌل   ٌؼّلاعػلالجس ث

 :٠ىجه ٠ىْٛ ِلاةّجً ٌغٌٛ ثٌذقظ ٚأ٘وثفٗ ٚثٌيٞ ٠ضّغً لٟ

ثٌٌة١ْي١١ٓ ٌٍّٕظّيز ِيٓ ميلاي  ٌؼّيلاعثثٔٙج " ػذجًر ػيٓ ثٌٕٖيجٟ ثٌييٞ ٠ٙيضُ 

صاي٠ٌٛ وفيجعر ثٌضٕظي١ُ ثٌييٞ ٠ىيْٛ فيٟ إػيجهر ثٌٕظيٌ فيٟ ث١ٌٙىيً ثٌضٕظ١ّيٟل ٚصمييو٠ُ 

ميوِجس دٕيجعً ػٍيٝ ِؼٌفيز ثٌَديْٛ ثٌضيٟ ص١ٍٙييج صٖين١٘ ل١ّضيٗ ِٚيٓ عيُ وْيخ عمضييٗ 
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ٌغٌٛ ثٌضًٛٙ إٌٝ لٌثًثس فؼجٌز صٌصمٟ دجلأهثع ثٌضْي٠ٛمٟ دٚيفز مجٙيز ٚثلأهثع 

 ػجِز"ر ثٌضٕظ١ّٟ دٚفز

 CRM benefits ٌؼّلاءاٌفٛائذ اٌّتٛخبح ِٓ إداسح ػلالبد ا

( لأٞ ِٕظّيز صنضٍيل دجلإػضّيجه CRM) ثٌؼّيلاعِموثً فٛثةو إهثًر ػلالجس 

ػٍٝ ٟذ١ؼز ثلأػّجي ثٌّؼ١ٕز دٙج ر ٚلو إٔجً ثٌؼو٠و ِٓ ثٌىُضجح ٚثٌذجفغ١ٓ إٌٝ ثٌفٛثةو 

( ٚثٌضييٟ صيُ فٚييٌ٘ج  فيٟ ّٔييٛىؽ١ٓ أّجّي١١ٓ ّ٘ييج : CRMثٌّضٛميجر ِييٓ إػضّيجه )

فٛثةو صٖغ١ٍ١ز ل ٚفٛثةو إّضٌثص١ؾ١ز 
ر(1)

 

 اٌفٛائذ اٌتشغ١ٍ١خ -
 

ييومٌثس ثٌضٖييغ١ٍ١ز ٌٍّٕظّييز ثٌضييٟ صٕييضؼ ِييٓ صقْيي١ٓ ثٌفؼج١ٌييز  - ُّ صٖيي١ٌ إٌييٝ ثٌ

ثٌوثم١ٍييز ر
(2)

( صْييّـ ٌٍٖييٌوز دئػييجهر صٚيي١ُّ ػ١ٍّجصٙييج CRMل ىٌييه دِيي ْ )

ٌضقْي١ٓ فؼج١ٌضٙيج ثٌضٖيغ١ٍ١ز ِغيً ثٌضْي٠ٛك ٚهػيُ ثٌَديْٛ ل فؼج١ٌيز ثٌنايٟٛ 

ثلأِج١ِز ل ٚثلإٔضجؽ١ز فٟ ثٌّذ١ؼيجس ٚثٌضيٟ ديوًٚ٘ج صنفيٜ ثٌىٍيل ثٌّضؼٍميز 

دجٌَدْٛ 
(3) ر
ر
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صضّٞٓ فٌٗ صىض١ى١ز ل ٚثٌفٌٗ ثٌضٕجفْي١ز ثٌّٖيضمز  اٌفٛائذ الإستشات١ز١خ -

هي ثٌذ١جٔيييجس ثٌىض١ٌٔٚيييجً ٚثٌٖيييذىز ثٌنجًؽ١يييز  ٌؼ١ٍّيييجس ثلأػّيييجي ِيييٓ صذيييج

ٚثٌؼلالجس 
(4)
 ر

( صٌٛو فٛثةو إّضٌثص١ؾ١ز دٛثّاز صق٠ًٛ ِؼٍِٛجس CRMدّؼٕٝ امٌ ل فئْ )

ثٌَدْٛ ٔقٛ ثٌّؼٌفز ٚصىٌثً ثلأػّيجي ثٌضيٟ ٠ٌميخ دٙيج ر فٞيلاً ػيٓ وٛٔٙيج صؼّيً 

ثٌىٍييل صضٞييّٓ صىييج١ٌل ػٍيٝ صنفيي١ٜ ِنضٍييل ثٌضىييج١ٌل ثٌضييٟ ٠يضُ صٛظ١فٙييجر ٚ٘يييٖ 

إٖٔجع فْجدجس ؽو٠ورل ص١ٝٛـ إؽٌثعثس ثلأػّجي ٌٍؼّلاع ثٌؾوهل صىيج١ٌل ثلإػيلاْ 

ٌؾيح ٍدجةٓ ؽوهل ٚصىج١ٌل ثٌضؼجِلاس م١يٌ ثٌفؼجٌيز ميلاي ػ١ٍّيز صؼٍيُ ثٌَديْٛر
(5)
 

( ػٍيٝ ٠ٍيجهر فٌٙيز ثلإفضفيجظ ديجٌَدْٛ ٚصقم١يك ًٝيجٖ ل ٚصؼّيً CRMٚصؼًّ )

ٍيٝ ِيٓ ٘يُ ثليوً ػٍيٝ  صقم١يك ثلأًديجؿ ػٍيٝ ٚفيك ػٍٝ ص١١َّ ثٌَدجةٓ ٚثٌضٌو١يَ ػ

%( ِٓ ثٌَدجةٓ ٠ّىٓ أْ ٠قمميٛث ػٛثةيو صؼيجهي 21ٚثٌضٟ صؼٕٟ أْ ) 81- 21لجػور 

%( ِٓ همً ثٌّٕظّز81)
(6)
 

( صّْـ ٌٍّٕظّز دجٌقٚٛي ػٍٝ أفٞيً ِؼٍِٛيجس CRMدجلإٝجفز إٌٝ أْ )

ٍقٚيٛي ػٍيٝ ػٓ ل١ُ ثٌَدجةٓ ل ثٌٍْٛو١جس ل ثٌقجؽجس ٚثٌضفٞي١لاس ر ٚصْيجػو٘ج ٌ

١َِر صٕجف١ْز ل١جّجً دّٕجف١ْٙج فٟ ىثس ثٌٚيٕجػزر ٚإْ ىٌيه ِيٓ ٕي ٔٗ أْ ٠ؾؼيً ِيٓ 

ثٌّّىٓ صقو٠و ثٌَدجةٓ ثٌّقض١ٍّٓ ل ٚثٌىٖل ػٓ ِلاِيـ ثٌَديجةٓ ثٌٌة١ْي١١ٓ ل صٛليغ 
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فجؽييجصُٙ ل ثٌضٕذييؤ دْييٍٛوُٙ ل إّييضؼجهر ثٌَدييجةٓ ثٌّفمييٛه٠ٓ ل إٖٔييجع مايي٠ صْيي٠ٛم١ز 

ؾييجس ٚمييوِجس ؽو٠ييور ل صٚيي١ُّ أهٚثس إصٚييجي ٕنٚيي١ز ٌىييً لاييجع ل صايي٠ٌٛ ِٕض

ٚلٕيييٛثس ص٠ٍٛيييغ ل أٚ صقو٠يييو فيييٌٗ صْييي٠ٛم١ز ؽو٠يييور ِْيييضٕور ػٍيييٝ صفٞييي١لاس 

ثٌَدجةٓرررثٌل 
(7)
 

 CRM Dimensionsأثؼبد إداسح ػلالبد اٌزثبئٓ 

٠ّىٓ ص ١ٌٕ ٘يٖ ثلأدؼجه ٚثٌضٟ صُ إػضّجه٘ج فٟ ّٔٛىػ ثٌذقظ وّضغ١ٌ ِْيضمً 

 -دج٢صٟ :

  Focusing on main Customers اٌشئ١س١١ٓ اٌتشو١ز ػٍٝ اٌزثبئٓ ر5

صٌٜ ثٌّٕظّجس ثٌّؼجٌٙر إْ ثٌَديْٛ ٘يٛ دّغجديز ثٌٚيو٠ك ثٌٛف١يو ٌٙيج ل      

ْيضٙوف ٔقيٛ صقم١يك ث٠ٌَّيو ِيٓ ثٌضٖيجًن ٚثٌضفجػيً  ُّ ٚإُٔٗ ٠ّغيً ٌِويَ أٖٔياضٙج ثٌ

ثٌذٕجع ِج د١ٓ ثٌايٌف١ٓ ل ٠ٚؼُضذيٌ ثٌَديجةٓ ثٌٌة١ْي١١ٓ ىٚٞ ثٌيٛلاع ثٌؼيجٌٟ ٚثٌّْيضٌّ 

ّٟ ٌٍّٕظّجس ٘يٛ صقم١يك ػلاليجس أّجُ ٔؾجؿ ثٌّٕظّجس ر ٌيٌه فئْ ثٌٙوف ثلاّج

ػ١ّمز ِغ ثٌَدجةٓ ٚدٚفز مجٙيز ثٌَديجةٓ ثلاوغيٌ ًدق١يز دجٌْٕيذز ٌٙيجر 
(1)

ل ٠ٚضّغيً 

ؼضييجه٠ٓ ٚثٌّييٛث١ٌٓ ٌٍّٕظّييز ٚ٘ييؤلاع ٠ّىيييٓ  ُّ ثٌَدييجةٓ ثٌٌة١ْيي١١ٓ دِيي ُٔٙ ثٌَدييجةٓ ثٌ

ثٌضؼجًِ ِؼُٙ ِٓ ملاي ٌَ٘ ثٌَدجةٓ ثٌيٞ ٠مَٛ ػٍٝ أْ ثٌَدجةٓ ٠مّْْٛ إٌٝ أًديغ 
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ٓ ف١ييظ ثٌٌدق١ييز ٚ٘ييُ :  فتييز ثٌذلاصيي١ٓ ل ثٌفتييز ثٌي٘ذ١ييز ل فتييز ثٌقو٠ييو ل فتييز فتييجس ِيي

.ثٌٌٙجٗ 
(2

 

 Organizing efficiency وفبءح اٌتٕظ١ُ ر2

( صمضٟٞ ٚلذً وً ٕٟع ثٌم١يجَ دؼ١ٍّيز CRMػ١ٍّز إهثًر ػلالجس ثٌَدجةٓ )

ص١ُّٚ ٚإػجهر ٕ٘وّز ِؼجٍِز ثٌَدْٛ دجلإّضٌٕجه دؼٍُِ ثٌض٠ْٛك ٚثٌضٟ صٙوف ٌؾؼيً 

ؾ٠َييزث ُِ ٌؼ١ٍّييز ثٌضذجه١ٌييز ِييغ ثٌَدييجةٓ 
(ل3ر)
ٚدييٕفِ ثٌمييوً ِييٓ ثلأ١ّ٘ييز ٘ييٛ أْ صٕف١ييي  

(CRMدئّييضنوثَ ثلأّييج١ٌخ ثٌضىٌٕٛٛؽ١ييز دئػضذجً٘ييج ّٚيي١ٍز ٌضقم١ييك ثٌغج٠ييزر )
(4)
ر 

إٝييجفز إٌييٝ صييٛفٌ ِٕفييي٠ٓ ِٚييٛظف١ٓ ِْييضؼو٠ٓ لإّييضغّجً لييوً وذ١ييٌ ِييٓ ثٌٛلييش 

( دييوُٚٔٙرCRMٔؾييجؿ )( ٚثلؼييجً فم١م١ييج ل ٚلا ٠ّىييٓ CRMٚثٌّييٛثًه ٌؾؼييً )
(5)
ل 

ٚ٘يث ثٌضٛؽٗ ٔقٛ ثٌَديْٛ ّي١ٕؼىِ صٍمجة١يجً فيٟ إػيجهر ثٌٕظيٌ د١ٙىيً ػّيً ثٌّٕظّيز 

ٚثٌّٛلغ ثٌيٞ ٠ّغٍٗ ثٌَديْٛ فيٟ ّيٍُ أ٠ٌٛٚيجس إ٘ضّجِٙيج ف١يظ ٠ضغ١يٌ ِيٓ ثٌّٕظيًٛ 

ثٌضم١ٍيوٞ ٌٍضٍْْيً ثٌٌِٙيٟ ٌٍّٕظّيز إٌيٝ صٍْْييً ؽو٠يو ٠ضٞيّٓ ٚؽيٛه ثٌَديْٛ فييٟ 

 أػٍٝ ثٌٌَٙر

 Customer Knowledge    ِْٛؼشفخ اٌزث ر3

٠ٛؽو إ٘ضّجَ ِضَث٠و ٌوٜ ِٕظّجس ثلأػّجي دجٌضٛؽٗ ٔقٛ ثٌَدْٛ ٚ ثٌؼًّ      

ػٍٝ إٕيذجع فجؽجصيٗ ًٚمذجصيٗ ٌىيٟ صيضّىٓ ِيٓ ثلإفضفيجظ ديٗ لأٟيٛي فضيٌر ِّىٕيزرل 
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٠ٚضؾٍٝ ىٌه ثلإ٘ضّجَ دئهثًر ِؼٌفز ثٌَدْٛ دْذخ أْ ِٕظّجس ثلأػّيجي صٕظيٌ إٌيٝ 

ثٌَدجةٓ ػٍٝ أُٔٙ ؽَع ِٓ ِٛؽٛهثصٙج ِٚٓ ٚثؽخ ثٌّٕظّز أْ صٙضُ دٙييث ثٌّٛؽيٛه 

ٚ صٌػجٖ ٚ ص١ّٕٗل ٌيٌه ٠ٕذغٟ أْ صضيٛفٌ ٌيوٜ ثٌّٕظّيز ِؼٌفيز صّىٕٙيج ِيٓ ثٌضؼيٌف 

صٛف١ٌ ػور ِْض٠ٛجس ِٓ ثٌّؼٌفز ػٓ ػٍٝ ٘يث ثٌّٛؽٛه ٚو١ف١ز إّضغّجًٖ ِٓ ملاي 

ثٌَدْٛ ٚ ثٌؼًّ ػٍٝ صى٠ٛٓ ِٚؼجٌؾز ٚ ٌٖٔ ِؼٌفيز ثٌَديْٛ ٝيّٓ ثٌّٕظّيزر 
(6)
ل 

ٚصٖيي١ٌ ِؼٌفييز ثٌَدييْٛ إٌــــــــــــييـٝ ثٌّؼٌفييز ثٌضييٟ صقيي٠١ دييجٌَدْٛ ل فٞييلاً ػييٓ 

ثٌّؼٌفز ثٌضٟ أُِضٍىش ِيٓ لذِيً ثٌَديْٛ ل ٚإْ ثفيو ثٌذٛثػيظ ثٌٌة١ْيز ٌضاذ١يك إهثًر 

ثٌَدييجةٓ ٘ييٛ صؼمييخ ّييٍٛن ثٌَدييْٛ ٌىْييخ ثٌذٚيي١ٌر إٌييٝ ِؼٌفييز ًمذجصييٗ  ػلالييجس

ٚفجؽجصٗ ٌضْجػو ٘يٖ ثٌّؼٍِٛجس ػٍٝ ص١ُّٚ أفًٞ ثٌّٕضؾجس ٚثٌنيوِجس ٚدجٌضيجٌٟ 

ثلأضمجي ِٓ صفى١ٌ ثٌىفجعر ٚثٌفجػ١ٍز ثٌٝ صفى١ٌ ثٌٕؾجؿ ثٌّٕظّٟر
(5)

 

 Customer value ل١ّخ اٌزثْٛ ر4

ٌر ِقيً صٌو١يَ ثٌىُضيجح ٚثٌذيجفغ١ٓ ثٙذقش ل١ّز ثٌَدْٛ فيٟ ثٌْيٕٛثس ثلأم١ي

فٟ ثلإّيضٌثص١ؾ١ز دٛٙيفٙج ػٕٚيٌثً ؽ٠ٌ٘ٛيجً ٌلإّيضٌثص١ؾ١ز ثٌضٕجفْي١ز ر
(2)
ل ٚصؼضذيٌ  

ٌدق١ٓ ػٓ م١يٌ  ُّ ٌصىَ ثّجّٟ دجٌْٕذز ٌٍّٕظّز ٌضٖن١٘ ثٌَدجةٓ ثٌ ُِ ل١ّز ثٌَدْٛ 

ٌدق١ٓ ٌضؾ١ٌْ ػلالجصٙج ِؼُٙ ر فٟٙ صٚيل ثٌفٛثةيو ثٌٍّّّٛيز ٚم١يٌ ثٌٍّّّٛيز  ُّ ثٌ

ٖاز إهثًر ػلالجس ثٌَدجةٓ ثٌضٟ صْجػو فٟ صٌص١خ ثٌؼلالز ِغ ثٌَدجةٓ دٕؾيجؿ ِٓ ثٔ
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ٞيييجفز  دٛثّييياز ثٌّؼٍِٛيييجس ثٌّضؼٍميييز  ُّ ٠ّٚىيييٓ أْ صضقميييك ِيييٓ ميييلاي ثٌم١ّيييز ثٌ

دجٌّؾضّؼييجس ثلإفضٌثٝيي١ز ل ٚدٌٔييجِؼ ثٌييٛلاع
(3ر)
ل ٠ّٚىييٓ ثٌمييٛي دِيي ْ ثٌٙييوف ثٌيييٞ  

ثٌيٝ ًليُ وذ١يٌ ٌم١ّيز ثٌَديجةٓ صْؼٝ ث١ٌٗ إهثًر ػلالجس ثٌَدجةٓ ٠ضّغً فٟ ثٌٛٙٛي 

 ثٌّضؼج١ٍِٓ ِغ ثٌّٕظّزر

 Trust     اٌخمخ ر5

ثوضْخ ِفَٙٛ ثٌغمز ث١ّ٘ز وذ١يٌر فيٟ ِؾيجي ثٌضْي٠ٛك ميلاي ثٌؼميٛه ثٌّجٝي١ز 

٠ٚؼضذٌ ٠١ّٚ ًة١ْٟ ٌؼلالز ثٌَديْٛ ثٌضْي٠ٛم١ز 
(4)
ل ٚصؼضذيٌ ثٌغميز ثِيٌ ِٙيُ ف١يظ  

٠ٕظييٌ ٌٙييج ػٍييٝ ثٔٙييج ِمييَٛ ثّجّييٟ ٌٕؾييجؿ ثٌؼلالييجس ديي١ٓ ثٌّٕظّييز ٚثٌَدييجةٓر
(5)
ل 

ٚػٌٕٚ ًٌٝٚٞ ٌٍضٛؽٗ ٠ًٟٛ ثلاِو دجٌؼلالجس ِغ ثٌَدجةٓر
6))
ل ٚصضّغً أ١ّ٘ضٙيج  

فٟ ثٌؼلالجس ثٌضذجه١ٌز لأٔٙج صؤهٞ إٌٝ فٛثً دٕجع ر ف١ظ أْ ثٌّْيض٠ٛجس ثٌؼج١ٌيز ِيٓ 

ضقممز ٠ّىٓ أْ صًُْٙ ثٌمذٛي ثٌّضذجهي ِيج دي١ٓ ثٌايٌف١ٓ ٚثلإٔفضيجؿ دؼٞيّٙج ثٌغمز ثٌّ

ػٍٝ ث٢مٌر 
(7)

ل ٚدوْٚ ثٌغمز ل ١ٌِ ِٓ ثًٌْٙ ثٌقٚٛي ػٍٝ ِؼٍِٛجس أوغٌ ِٓ   

ثٌَدجةٓر ٚأظٌٙس ثٌوًثّجس ثٌْجدمز أ١ّ٘ز ثٌغمز فيٟ ثٌقفيجظ ػٍيٝ ػلاليجس ٠ٍٟٛيز 

ثلأِو ٚإًصذجٟٙج ِغ ثٌّؼٍِٛجس ر
(8)
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  Marketing Performance (MP)  اٌتس٠ٛمٟالأداء 

٠ؼُضذيييٌ ثلأهثع ثٌمجّيييُ ثٌّٖيييضٌن ٌؾ١ّيييغ ثٌؾٙيييٛه ثٌّذيٌٚيييز ِيييٓ لذِيييً ثلإهثًر 

ٚثٌؼج١ٍِٓ فٟ إٟجً ِٕظّجس ثلأػّجي ر فجلإصؾج٘جس ثٌضم١ٍو٠ز فٟ ثلإهثًر صذقظ ػيٓ 

ّجًّيجس ثٌضيٟ صٚيخ دئصؾيجٖ  ُّ ثلأهثع ثٌّض١َّ ِٓ ميلاي ثٌضٛؽٙيجس ٚثٌض و١يو ػٍيٝ ثٌ

ُ ثلأهثعر ٠ٚؼو ثلأهثع ِفِٙٛجً ؽ٠ٌ٘ٛجً ٚ٘جِجً دجٌْٕذز ٌّٕظّجس ثلأػّيجي دٖيىً صؼظ١

ػجَل ٚ٘ٛ ِق٠ إ٘ضّجَ ػٍّجع ثلإهثًرر ٚػٍٝ ثٌٌمُ ِٓ وغٌر ثٌذقيٛط ٚثٌوًثّيجس 

ثٌضييٟ صضٕييجٚي ثلأهثع ل إلا أْ ثٌّؾييجي لا ٍثي ٚثّييؼجً ٠ٌَّييو ِييٓ ثٌذقييظ ٚثٌوًثّييز 

إٔيُٗ ٌييُ ٠ؼُيو ِفٙييَٛ دْي٠١ دم١جّييجس ٌغيٌٛ صي ١ٌٟ ٘يييث ثٌّفٙيَٛ ثٌٛثّييغ ل مجٙيز ٚ

ِقوهر ٠ضفك ػ١ٍٙج ثٌؾ١ّغ ر  فجلأهثع ِفَٙٛ ٚثّغ ِٚقض٠ٛجصيٗ ِضؾيوهر دضؾيوه ٚصغ١يٌ 

ٚصاًٛ أٞ ِٓ ِىٛٔجس ثٌّٕظّز ػٍٝ إمضلاف أٔٛثػٙج ل ٚلا صَثي ثلإهثًثس ثٌؼ١ٍيج 

فٟ ِٕظّجس ثلأػّجي ِْضٌّر فٟ ثٌضفى١ٌ دّٛٝٛع ثلأهثع ٟجٌّج أْ صٍه ثٌّٕظّجس 

 هر ر ِٛؽٛ

٠ُٖٚيي١ٌ 
(1)
إٌييٝ أْ ثٌضٌو١ييَ ػٍييٝ ِْييض٠ٛجس ثلأهثع فييٟ ثٌّٕظّييجس ل ٠ؼُييو ِييٓ  

أوغٌ ِؾجلاس ثلإ٘ضّجَ هًثّز ٚدقغجً ِٓ لذًِ ثٌىُضجح فٟ فمً ثلإهثًر دًٚٛر ػجِز 

( ؽيَعثً ِّٙيجً  MPٚفمً ثلإّضٌثص١ؾ١ز دٚيًٛر مجٙيزر ٠ٚؼُضذيٌ ثلأهثع ثٌضْي٠ٛمٟ )
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ٚفييو٠غجً ِييٓ أؽييَثع أهثع ثٌّٕظّييجس دٖييىً ػييجَ ل ٚوييجْ ثلأهثع ثٌضْيي٠ٛمٟ ِٕييي فضييٌر 

٠ٍٟٛييز ىٞ إ٘ضّييجَ ًة١ْييٟ فييٟ  ِؾييجي ثٌضْيي٠ٛك ل ِٚييج ٍثي ِْيي ٌز ف٠ٛ١ييز دجٌْٕييذز 

ٌىغ١ييٌ ِييٓ ثٌّٕظّيييجسر 
(2)

ل ٚدييٌٍ ثلإ٘ضّييجَ ثلأٌٚيييٟ ٚثٌضاييًٛ ثٌّفييج١ّٟ٘ ٌيييلأهثع 

ثٌض٠ْٛمٟ  فٟ ّض١ٕجس ثٌمٌْ ثٌّجٟٝ ػذيٌ هًثّيجس 
(3)
ِٕٚيي ىٌيه ثٌقي١ٓ أؽ٠ٌُيش  

ثٌؼو٠و ِيٓ ثٌوًثّيجس ثٌضؾ٠ٌذ١يز ٚثٌّفج١ّ١٘يز ػيٓ ٘ييث ثٌّفٙيَٛ ر
(4)

ر ٠مُٚيو دّفٙيَٛ 

ثلأهثع ثٌضْييي٠ٛمٟ "ثٌّنٌؽيييجس ٚثٌٕضيييجةؼ ٚثٌْيييٍٛو١جس ٚثلأٖٔييياز ٚثلأ٘يييوثف ثٌضيييٟ 

صْؼٝ إهثًر ثٌض٠ْٛك إٌٝ صقم١مٙج "
(5)
ل ٠ُّٚغً ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ ثٌّؾجي ثٌيٞ ٠ّىيٓ  

ْيضٙوف فيٟ ثلأػّيجي ثٌمجةّيزرِٓ ملاٌٗ  ُّ  أْ صقمك ثٌٌٖوز ثٌٕؾجؿ ثٌ
(6) 

ل ٠ٚؼُيٌف 

ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ  دِ ُٔٗ صم١١ُ ثٌؼلالز د١ٓ ثلأٖٔاز ثٌض٠ْٛم١ز ٚأهثع ثلأػّجير
(7)
 

 Marketing Performanceل١دددددددب  الأداء اٌتسددددددد٠ٛمٟ 

Measurement (MPM) 

ٚصم١١ّيٗ ل ف١يظ  ٠ّىٓ ثلإّضولاي ػٍيٝ ثلأهثع ثٌضْي٠ٛمٟ ِيٓ ميلاي ل١جّيٗ    

( فييٟ ؽييٌٖٛ٘ ٕييىً ٚإِضييوثه ٌم١ييجُ ثلأهثع ٠MPMُّغييً ل١ييجُ ثلأهثع ثٌضْيي٠ٛمٟ )

ثٌضٕظ١ّٟر
(8)

ٌِيث ٠ؼُذيٌػٓ ل١يجُ ثلأهثع ثٌضْي٠ٛمٟ  دِ ٔيُٗ ِٚياٍـ ٠ُْيضنوَ ِيٓ لذِيً  ل 

ثٌّضنٚٚيي١ٓ ثٌضْيي٠ٛم١١ٓ ٌٛٙييل ٚصق١ٍييً ٚصقْيي١ٓ وفييجعر ٚفجػ١ٍييز ثٌضْيي٠ٛكر
(9)
ل 

ٚ٘يٛ ؽييَع ِييٓ ػ١ٍّييز صم١ي١ُ ثلأهثع ثٌضْيي٠ٛمٟ ٚثٌضييٟ صٖييضًّ ػٍيٝ إٖٔييجع إٟييجً ِييٓ 
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ثٌّميييج١٠ِ ٌٌٙيييو أهثع ثٌضْييي٠ٛكل ٚصاييي٠ٌٛل ٚإّيييضنوثَ ثٌّٛيييجةً ثٌضيييٟ دٛثّييياضٙج 

صْييضا١غ إهثًر ثٌضْيي٠ٛك ثٌض وييو ِييٓ ِييوٜ صقمييك ثلأ٘ييوثف فييٟ فجٌييز إمييضلاف ثلأهثع 

ل١يجُ ثلأهثع ثٌضْي٠ٛمٟ  ثٌفؼٍٟ ػٓ ثٌنا٠ ثٌّٛٝٛػزل ٚفٟ ٚلش ِذىٌ ِٓ صج٠ًل 

ثٌّميج١٠ِ  وجْ ِٓ ثٌٖجةغ إّضنوثَ ٚثفيو أٚ ِؾّٛػيز ل١ٍٍيز ِيٓ ثٌّؼيج١٠ٌ ثٌّج١ٌيز أٚ

ثٌّْضٕور ػٍٝ ثٌؾٛثٔخ ثٌى١ّز ٌضضذغ ِنٌؽجس ثٌض٠ْٛكر 
(51)
 

ٚصؼُضذٌػ١ٍّييز ل١ييجُ ثلأهثع ثٌضْيي٠ٛمٟ  لٞيي١ز ٌِو٠َييز فييٟ ِؾييجي ثٌضْيي٠ٛك 

ظّجس ثٌىذ١ٌر٠ُّٚغً ٕجملاً ف٠ٛ١جً دجٌْٕذز لأمٍذ١ز ثٌّٕ
(55 (

 Clarkل ٚػَث 
(52)
٘يث  

 -ثلإ٘ضّجَ فٟ ل١جُ ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ ٌضلالٟ أًدؼز ثصؾج٘جس ٟ٘:

ثلأٚي : دؼيو ثٌضٕيجل٘ ثٌقجٙييً فيٟ ػٛثةييو ثٌٖيٌوجس ثٌىذييٌٜ ثٙيذـ ثلأِييٌ  

لاٍِييجً فييٟ إػييجهر ثٌضٌو١ييَ ػٍييٝ ثٌضْيي٠ٛك ٚثٖٔيياضٗ ثٌّنضٍفييز دئِػضذييجًٖ ثٌّقييٌن 

 ثٌٌة١ْٟ ٌضقم١ك ثلأًدجؿ ٚثٌّٕٛ ر

ثٌغجٟٔ: ثٌضَث٠و فٟ ثٌاٍخ ػٍٝ ثٌّؼٍِٛجس ثٌّضؼٍمز دجٌض٠ْٛكل ٚثٌضٟ ػجهرً ِج  

 ٌ ٚثٝقز فٟ د١جٔجس ثٌٌٖوز ثٌّج١ٌزرصىْٛ ِقوٚهر أٚ م١

ثٌغجٌيظ: إػضّييجه ِميج١٠ِ أهثع ثلأػّييجي ِغيً داجلييجس ثلأهثع  
(1) 

ٚثٌضيٟ ؽيييدش 

ثلإٔضذجٖ إٌٝ ِْي ٌز ِّٙيز صّغٍيش فيٟ إهًثػ ثٌّميج١٠ِ ثٌضْي٠ٛم١ز ػٕيو إؽيٌثع ثٌضم١ي١ُ 

 ثٌؼجَ لأهثع ثلأػّجير
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قذايي١ٓ إٌييٝ فييوثً ِييج دْييذخ   ُِ إػضّييجه ثٌٌثدييغ : ِييوًثع ثٌضْيي٠ٛك أٙييذقٛث 

ثٌّمج١٠ِ ثٌضم١ٍو٠ز فٟ ثلأهثع ٚثٌضٟ فْخ ِج ٠ؼضموْٚ دِ ٔٙج صمًٍ ِٓ ل١ّز ِج ٠فؼٍٛٔٗ 

 ِٓ إٔؾجٍثسر

   MP Dimensions أثؼبد الأداء اٌتس٠ٛمٟ

ٕ٘جن ػور صم١ّْجس لأدؼجه ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ ل ٌىٓ ثلأوغٌ ١ٕٛػجً ٘يٛ صمْي١ّٙج 

  -إٌٝ أدؼجه ثلأهثع ثٌّجٌٟ ٚأدؼجه ثلأهثع م١ٌ ثٌّجٌٟ:

 -ٚصضّغً فٟ ثٌؾٛثٔخ ثٌضج١ٌز :أثؼبد الأداء اٌّبٌٟ:  - أ

 Market share . اٌحصخ اٌسٛل١خ3

ؾًّ ثٌّذ١ؼجس  ص١ٌُٖ ثٌقٚز ثٌْٛل١ز إٌٝ ثٌؾَع ثٌنجٗ دجٌّٕظّز ِٓ       ُِ

فٟ صٍه ثٌْيٛقر ٠ُّٚىيٓ أْ صمُيجُ فٚيز ثٌْيٛق فيٟ إٟيجً ػيوه ثٌَديجةٓ أٚ ثٌم١ّيز 

ثٌٕمو٠ز ثٌّضقممز ِٓ ِذ١ؼجس ثٌّٕظّز ٌىيً ِٕيضؼ أٚ موِيز ل١جّيجً إٌيٝ ثٌم١ّيز ثٌٕمو٠يز 

ثٌّضقممز ٌٍّذ١ؼجس ثٌى١ٍز فٟ ثٌْٛقر
2))
ل ٚصؼاٟ ثٌقٚز ثٌْٛل١ز ؽجٔيخ ِٕٙيج إٌيٝ  

ضغٍغً ٚثلإصْجع فٟ ثٌْٛق ثٌّؼ١ٕيز ٚػيجهرً ِيج صقيوه ثٌّٕظّيجس لوًر ثٌّٕظّز فٟ ثٌ

ث٘وثفجً ٌّٕٛ ِذ١ؼجصٙج ِيٓ ميلاي إهثِيز ثٌؼلاليجس ِيغ ثٌَديجةٓ فيٟ ثٌْيٛق ثٌٛثّيغ أٚ 
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ؽَع ِٓ صٍه ثٌْٛق ل ٚدجٌضجٌٟ صقجٚي ٠ٍجهر فٚضٙج ثٌْٛل١ز ثٌضٟ ّضٕؼىِ ث٠ؾجد١جً 

ػٍٝ ثلأًدجؿ ثٌّضقممز 
(3)
 ر

 Sales  . اٌّج١ؼبد2

ٟٚ٘ ْٔذز صؤٌٕ ثٌّذ١ؼجس ثٌٚيجف١ز ثٌّضقمميز ميلاي ّيٕز ِج١ٌيز ِؼ١ٕيز ل      

دجٌم١ييجُ ِييغ ثٌْييٕز ثٌّجٝيي١ز ر
(4)

ل ٚ ٠ييضُ ل١جّييٙج ِييٓ مييلاي فؾييُ ثٌّذ١ؼييجس ثٌفؼ١ٍييز 

دجٌّمجًٔز ِغ ثٌْؾلاس ِٚج ِؤٌٕ فٟ ثٌْٕٛثس ثلأمٌٜ ِٓ ِذ١ؼجس ّجدمز ر ٠ٚيوي 

ٚ٘يث ِج صٚذٛ إ١ٌٗ ثٌّٕظّز ثٌٙجهفز ٠ٍجهر ّٔٛ ثٌّذ١ؼجس إٌٝ صقْٓ ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ 

إٌٝ ثٌٌدـ ر ف١يظ إْ ٠ٍيجهر ِؼيوي ّٔيٛ ثٌّذ١ؼيجس ٠ي صٟ ٔض١ؾيز ٠ٍيجهر ٚػيٟ ثٌَديجةٓ 

دجٌّٕضؼ أٚ ثٌنوِزر ٚلو ٠ىْٛ ٔض١ؾز ٌِٚٔز ٚصىجًِ لٕٛثس ثلإصٚجي ِغ ثٌَدجةٓ وّج 

أْ إ٠ؾجه دوثةً ٌٍضٛثًٙ ِغ ثٌَدجةٓ ص٠َو وييٌه ِيٓ فؾيُ ثٌّذ١ؼيجس دجلإٝيجفز إٌيٝ 

ؾييجؿ صاذ١مييجس ثٌٕظييجَ ثٌّؼّييٛي دييٗ فييٟ ثٌضؼجِييً ِييغ ثٌَدييجةٓر ٚأ٠ٞييجً ِييٓ ٕيي ْ ٔ

ثٌقّلاس ثٌض٠ٌٚؾ١ز ِٓ ٠ٍجهر فؾُ ٚفؼج١ٌز ثٌّذ١ؼجسر 
(5)
ل ٠ٚضٛؽخ ػٍٝ ثٌّٕظّز  

أْ صقييجفظ ػٍييٝ ِْييضٜٛ ِذ١ؼجصٙييج أٚ ص٠َييو٘ج ٚدنجٙييز إىث ِييج وييجْ ٘ييجِٔ ثٌييٌدـ 

ٌٍٛفور ثٌٛثفور ل١ًٍ ل دٙوف صقم١ك أًدجؿ ِمذٌٛز 
 (2ر)
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 Profitsالأسثبس  .1

صؼُضذييٌ ثلأًدييجؿ ٘ييوف ٌِوييَٞ ٌىييً ِٕظّييز ٘جهفييز إٌييٝ ثٌييٌدـ لإعذييجس     

ٚؽٛه٘ج ٚ دمجةٙج ّٝٓ ثٌْٛق ثٌضٕجف١ْزل ٚدجٌضجٌٟ صّٛيؼٙج ٚفٚيٌٛٙج ػٍيٝ فٚيز 

ِيييٓ ثٌْيييٛقل ٠ٚؼُذيييٌ ػٕٙيييج دِ ٔٙيييج ِْيييضٜٛ ثلأًديييجؿ ثٌضيييٟ صقممٙيييج ثٌّٕظّيييز ل١جّيييجً 

دجٌّٕجف١ْٓر 
(3)
ل ٚصضؼٍك ثٌم١ّز ثٌقج١ٌز لِأًدجؿ ثٌّٕظّز دجٌم١ّز ثٌْٛل١ز ٌٙج ٚصؼُضذيٌ  

ثٌٙوف ثٌّذوةٟ ٚثٌّم١جُ ثلأفًٞ ٌٍىفجعر فٟ ثٌؼًّ ثٌضٕجفْٟ ل ف١ظ صُٖىً ثٌٌدق١ز 

ِؤٕيٌثً وجف١يجً ٌٍضٕجفْيي١ز ثٌقج١ٌيز دجلإٝييجفز إٌيٝ أٔٙيج صؼُضذييٌ ل١يجُ ٌٍؼجةييو فيٟ ٙييًٛر 

لإّييضغّجًثصُٙ فييٟ ثٌّٕظّييزر ٚإْ ثٌٙييوف ثلأًدييجؿ ثٌضييٟ ٠قٚييً ػ١ٍٙييج ثٌّْييج١ّ٘ٓ 

ثلأّجّٟ ٚثٌٌة١ْٟ لإّضٌثص١ؾ١ز إهثًر ػلالجس ثٌَديجةٓ ٘يٛ ٠ٍيجهر أًديجؿ ثٌّٕظّيز 

أٚ ثٌٌٖوز ٚىٌه دضؼظ١ُ ل١ّز لجػور ٍدجةٕٙيجل ٚ٘ييٖ ثٌم١ّيز ثٌّضَث٠يور ٌٍَديجةٓ صُْيُٙ 

٠ٍيجهر فٟ ٠ٍجهر ٚلاع ثٌَدجةٓ ٚثٌضٟ صمٛه دوًٚ٘ج إٌيٝ ٠ٍيجهر ّٚٔيٛ لجػيور ثٌَديجةٓ ٚ

ثلأًدجؿر
(4)
 ر

 أثؼبد الأداء غ١ش اٌّبٌٟ     - ة

 Customers retentionالإحتفبظ ثبٌؼُّلاء  .3

صقُمييك ثٌٖييٌوجس ِؼظييُ أِٛثٌٙييج ٚأًدجفٙييج ِييٓ مييلاي ثٌَدييجةٓ ثٌقييج١١ٌٓ       

١ٌِٚ ثٌَدجةٓ ثٌؾُوهر ٚدجٌضجٌٟ فئْ مْجًر ٍدْٛ ٚثفو ٠ؼٕٟ مْجًر أٚ فموثْ ٠َِيو 
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٠ّٚىيٓ ثٌميٛي دِي ْ ثٌَديجةٓ ثٌٌثٝي١ٓ ٘يُ أوغيٌ ثٌَديجةٓ ِٓ ثلأًديجؿ فيٟ ثٌّْيضمذًر 

ثٌي٠ٓ ٠ّىٓ صقي٠ٍُٛٙ إٌيٝ ٍديجةٓ ىٚٞ ٚلاع ٌِصفيغ ٌؼلاِيجس ثٌٖيٌوز ِٕٚضؾجصٙيج أٚ 

موِجصٙجر
(5)

ل إْ أ١ّ٘ز ثلإفضفجظ دجٌَدجةٓ صٕذغ أّجّجً ِٓ إًصذجٟٙيج ثٌٛع١يك دجٌٖيٌوز 

ر
(6)
ق١ز ل ٚثلإفضفجظ ػجهرً دّغجدز ث٠١ٌّٛ فٟ ًثد٠ ثٌٌٝج ٚثٌٌد 

(7) 
ل ٚػٍٝ ثٌٌمُ  

ِٓ أْ ٕ٘جن ؽوي ف١ّج ٠ضؼٍك دج١ٌ٢جس ثٌول١مز ٌٍؼلالز د١ٓ ثلإفضفجظ ٚثٌٌدـ ل إلا أْ 

ثٌذيجفغْٛ دٖييىً ػييجَ ثصفميٛث ػٍييٝ أ١ّ٘ييز ثلإفضفييجظ ديجٌَدْٛ وييوثفغ ًة١ْييٟ ٌٌدق١ييز 

ثٌٌٖوز ل ٚثٔٗ ٠ؼُجًِ دٖىً ِضىًٌ وؼٌٕٚ فجُّ فٟ ّٔجىػ ًدق١ز ثٌَدْٛر
(8)
  

  Customers attracting رزة اٌزثبئٓ  .2

إْ إهثًر ػلاليييجس ثٌَديييجةٓ ثٌٕجؽقيييز صذيييوأ ِيييغ ثٌقٚيييٛي ػٍيييٝ ٍديييجةٓ     

ِٕجّذ١ٓر
(1)

ل ٠ٚؼُضذٌ ؽيح ثٌَدجةٓ ثٌؾُوه ٘ٛ ِم١يجُ ٌميوًر ثٌّٕظّيز فيٟ ثٌقٚيٛي 

ػٍٝ ٍدجةٓ إٝيجف١١ٓ ٌٍَديجةٓ ثٌقيج١١ٌٓر ٠ٚمُيجُ ٘ييث ثٌؾييح دايٌق ِضؼيوهرل ف١يظ 

وه إٌييٝ ثٌَدييجةٓ ثٌقيج١١ٌٓل أٚ ِييغلاً ْٔييذز ثٌَدييجةٓ ٠ّىيٓ أْ ٠ىييْٛ ْٔييذز ثٌَديجةٓ ثٌؾُيي

ثٌؾُوه إٌٝ إؽّجٌٟ ثٌَدجةٓ
(2ر)
٠ٚؼضّو ٔؾجؿ ِٕظّز ثلأػّجي فٟ ثلأِو ثٌا٠ٛيً ػٍيٝ  

لوًصٙج ػٍٝ ؽيح ػّلاع ؽُوه دئّضٌّثًل وّج إْ ٘ؤلاع ثٌَديجةٓ ٠ّىيٓ أْ ٠ُٚيٕفٛث 

صضؼجًِ ِغ ٚفك ثٌؼو٠و ِٓ ثٌّؤٌٕثس ثٌضٟ صٌٜ ثٌّٕظّز ًٌٝٚر إّضنوثِٙج ٟٚ٘ 

ٍدجةٕٙييجر ِٚييٓ ثٌّٙييُ أْ صؼييٟ ِٕظّييجس ثلأػّييجي أْ ثٌَدييجةٓ ثٌؾُييوه ٠نضٍفييْٛ فييٟ 
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ييث صقيجٚي ٘ييٖ ثٌّٕظّيجس ؽييح ٚثٌقٚيٛي  ٌِ ؽٛثٔخ ػو٠ور ػٓ ٍدجةٕٙج ثٌقيج١١ٌٓ ل 

ػٍييٝ ٘ييؤلاع ثٌَدييجةٓ ٚصٖييؾ١ؼُٙ ٚصقف١ييَُ٘ ػٍييٝ ٕييٌثع ٚفييوثس أوغييٌل ٚويييٌه 

 ٌٍّٕظّزرصٛؽ١ُٙٙ دئصؾجٖ ثٌٍْغ ٚثٌنوِجس ثلأوغٌ ًدق١ز 

 Customers satisfactionسضب اٌزثبئٓ  .1

ِٕظّجس ثلأػّجي أٙذقش ث١ٌَٛ أوغٌ ث٘ضّجِجً دجٌؾجٔخ ثلإْٔجٟٔ ٚ٘يٛ         

ثلأُ٘ فٟ ثٌضؼجًِ ِغ ثٌَدْٛ ر ِّج ٠ؼٕٟ أْ ثٌؼلالجس ٟ٘ ثٌٕمجٟ ثلأوغٌ فٌثؽزً فٟ 

ٕظّيز ًٝج ثٌَدْٛ ل إى ٠ْضقٛى ًٝج ثٌَدجةٓ ػٍٝ أ١ّ٘ز وذ١يٌر فيٟ ١ّجّيز أ٠يز ِ

٠ٚؼو ِٓ أوغٌ ثٌّؼج١٠ٌ فجػ١ٍز ٌٍقىُ ػٍٝ أهثةٙج رلا ١ّّج ػٕوِج صىْٛ ٘يٖ ثٌّٕظّز 

ِضٛؽٙز ٔقٛ ِؼٌفز ثٌَدْٛ ٚثٌم١جَ دؼلالجس ٠ٍٟٛز ثلأِيو ِؼيٗ ر
(3)

ل ٠ٚؼضذيٌ ًٝيج 

ثٌَدجةٓ أهثر ل١جُ ٌِصذايز دٕؾيجؿ إهثًر ػلاليجس ثٌَديجةٓر
(4)
ل ٚػيٌف  

(5)
ثٌٌٝيج  

Satisfaction  ْٛد ٔٗ " ِٖجػٌ صؼذٌ ػٓ ثٌْؼجهر ٚثٌْيًٌٚ ٔض١ؾيز ٌّمجًٔيز ثٌَدي

وًن ٚثٌضٛلؼيجس ر  ُّ ٌٍنوِز ِٚج ٠ضٛلؼٗ ِٕٙج" ل إى ٠ؼُضذٌ ثٌٌٝج ثٌوثٌز ػٍٝ ثلأهثع ثٌ

ففٟ فجٌز ػؾَ ثلأهثع ػٓ ِمجدٍز ثٌضٛلؼجس ل فئْ ثٌَديْٛ ٠ىيْٛ فيٟ فجٌيز إّيض١جع ل 

مذً ل ٚفيٟ فجٌيز أْ ٠ىيْٛ ثلأهثع ٚم١ذز أًِ ٠ٚضٌن ثٌضؼجًِ ِغ ثٌّٕظّز فيٟ ثٌّْيض

ِاجدمييجً ٌٍضٛلؼييجس أٚ ٠َ٠ييو ل فييئْ ثٌَدييْٛ ٠ٖييؼٌ دجلإًص١ييجؿ ٚثٌٌٝييج ٚ٘يييث ثٌٌٝييج 

ثٌؼيجٌٟ ٠نٍيك ٔٛػيجً ِييٓ ثٌضيٌثد٠ ثٌؼيجٟفٟ ِيغ ثٌّٕظّييز ٚوييٌه ثٌيٛلاعر ٌيييٌه إهثًر 
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ػلالييجس ثٌَدييجةٓ  صؼّييً ػٍييٝ صقْيي١ٓ ًٝييج ثٌَدييجةٓ ٚفييغُٙ ٠ٌَييجهر ِٖييض٠ٌجصُٙ ل 

١ٓ دييوًُٚ٘ ٠ؼٍّييْٛ ػٍييٝ ٖٔييٌ وييلاَ ِضييوثٚي ث٠ؾييجدٟ ٚإّييضماجح ٚثٌَدييجةٓ ثٌٌثٝيي

ٍدجةٓ ؽُوه ِّج ٠ؤهٞ إٌٝ صنف١ٜ وٍُل ثٌقٚٛي ػٍٝ ثٌَدجةٓ ر
(6)
 

 اٌزبٔت ا١ٌّذأٟ

صيُ إػضّيجه ثٌضق١ٍيً ثٌٛٙيفٟ ٌٍّضغ١ييٌثس ثٌّْيضمٍز ٚثٌّضغ١يٌثس ثٌضجدؼيز ٚىٌييه 

ّجًّيز ٌييوٜ ثٌذٕيٛن ثٌضؾج٠ًيز  ُّ ف١ييظ  ٠ز ِٛٝيٛع ثٌذقيظِٚييٌٌّؼٌفيز ِْيضٜٛ ثٌ

ّجًّييز إهثًر ػلالييجس ثٌَدييجةٓ ٚثلأهثع  ُّ د١ٕييش ثٌٕضييجةؼ دِيي ْ ٕ٘ييجن ِْييضٜٛ ػييجٌٟ ٌ

 ر-5-ثٌض٠ْٛمٟ ٌوٜ إهثًثس ثٌذٕٛن ِٛٝٛع ثٌذقظ ل ٚوّج ِٛٝـ فٟ ثٌؾوٚي 

ّبسسددخ اٌىٍددٟ لإداسح ػلالددبد اٌزثددبئٓ ٚالأثؼددبد اٌفشػ١ددخ  -3 ُّ ل١ددب  ِسددتٜٛ اٌ

 اٌّىٛٔخ ٌٗ:

 (3رذٚي )

ّبسسخ  ُّ اٌّتٛسطبد اٌحسبث١خ ٚالإٔحشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاٌشُتت ِٚستٜٛ اٌ

 حست إستزبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخاٌىٍٟ لإداسح ػلالبد اٌزثبئٓ ٚالأثؼبد اٌفشػ١خ ٌٗ 
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 3- 1 

ّجًّيز إهثًر ٠1ذ١ٓ ثٌؾوٚي ) ُِ ( أػلاٖ أْ ثٌّض٠ّٛ ثٌقْجدٟ ثٌىٍُٟ ٌّْيضٜٛ 

( 4.14ِٛٝييٛع ثٌذقييظ لييو دٍيي  ) ٠زِٚييٌفييٟ ثٌذٕييٛن ثٌضؾج٠ًييز ػلالييجس ثٌَدييجةٓ 

ّجًّز ٌِصفيغر ٚليو فميك دؼُيو 0.421دئٔقٌثف ِؼ١جًٞ ) ُِ ؼذٌثً ػٓ ِْضٜٛ  ُِ (ل ٚ

ّجًّز ٌِصفيغل ف١ّيج 4.62ثٌغمز أػٍٝ ِض٠ّٛ فْجدٟ دٍ  ) ُِ ( ف١ظ ٠ؼىِ ِْضٜٛ 

ؼذٌثً 3.63أهٔٝ ِض٠ّٛ فْجدٟ دٍ  ) ثٌضٌو١َ ػٍٝ ثٌَدجةٓ ثٌٌة١١ْ١ٓفمك دؼُو  ُِ ٚ )

ّجً ُِ ّييز ِضّٛيي٠ر وّييج ٠لُافييظ ِييٓ ثٌؾييوٚي أػييلاٖ أْ ثٌّضّٛيياجس ػييٓ ِْييضٜٛ 

ؼظّٙيج  ُِ ّجًّز إهثًر ػلالجس ثٌَديجةٓ د دؼيجهٖ ثٌّنضٍفيز وجٔيش  ُِ ثٌقْجد١ز ٌّْضٜٛ 

ٌِصفؼز ل ِّج ١ُٖ٠ٌ ثٌيٝ أْ إّيضؾجدجس ػ١ٕيز ثٌذقيظ وجٔيش إ٠ؾجد١يز ٚدوًؽيز وذ١يٌر 

ّجًّز إهثًر ػلالجس ثٌَدجةٓ فٟ  ُِ ٠ز ِٛٝٛع ٠ٌِٚز ثٌذٕٛن ثٌضؾجًٔٛػجً ِج صؾجٖ 

 ثٌذقظر
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ّبسسخ اٌىٍدٟ ٌداداء اٌتسد٠ٛمٟ ٚالأثؼدبد اٌفشػ١دخ اٌّىٛٔدخ  -2 ُّ ل١ب  ِستٜٛ اٌ

:ٌٗ 

 (2رذٚي )

ّبسسدخ  ُّ اٌّتٛسطبد اٌحسبث١خ ٚالإٔحشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاٌشُتت ِٚسدتٜٛ اٌ

 حست إستزبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌجحجٚالأثؼبد اٌفشػ١خ ٌٗ ٌاداء اٌتس٠ٛمٟ اٌىٍٟ 

 

ّجًّيز ٠2ذ١ٓ ثٌؾوٚي )      ُِ ( أػيلاٖ إْ ثٌّضّٛي٠ ثٌقْيجدٟ ثٌىٍُيٟ ٌّْيضٜٛ 

( 4.05ِٛٝييٛع ثٌذقييظ لييو دٍيي  ) ٠زِٚييٌفييٟ ثٌذٕييٛن ثٌضؾج٠ًييز ثلأهثع ثٌضْيي٠ٛمٟ 
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ّجًّز ٌِصفيغر ٚليو فميك دؼُيو 441ر1دئٔقٌثف ِؼ١جًٞ ) ُِ ؼذٌثً ػٓ ِْضٜٛ  ُِ (ل ٚ

ّجًّييز ( ف١ييظ ٠ؼىييِ ِْيي4.56ًٝييج ثٌَدييجةٓ أػٍييٝ ِضّٛيي٠ فْييجدٟ دٍيي  ) ُِ ضٜٛ 

ؼذٌثً 3.64أهٔٝ ِض٠ّٛ فْجدٟ دٍ  ) ثلإفضفجظ دجٌؼُّلاعٌِصفغل ف١ّج فمك دؼُو  ُِ ٚ  )

ّجًّييز ِضّٛيي٠ر وّييج ٠لُافييظ ِييٓ ثٌؾييوٚي أػييلاٖ إْ ثٌّضّٛيياجس  ُِ ػييٓ ِْييضٜٛ 

ؼظّٙج ٌِصفؼيز  ُِ ّجًّز ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ د دؼجهٖ ثٌّنضٍفز وجٔش  ُِ ثٌقْجد١ز ٌّْضٜٛ 

ل ِّج ١ُٖ٠ٌ ثٌٝ أْ إّضؾجدجس ػ١ٕيز ثٌذقيظ وجٔيش إ٠ؾجد١يز ٚدوًؽيز وذ١يٌر ٔٛػيجً ِيج 

ّجًّز ثلأهثع ثٌض٠ْٛمٟ  ُِ  ٠ز ِٛٝٛع ثٌذقظرٌِٚثٌذٕٛن ثٌضؾج٠ًز فٟ صؾجٖ 

 ٌؼّلاءِفَٙٛ اداسح ػلالبد ا -3

 Customer Relationshipثؽضيييييدش ثهثًر ػلالييييجس ثٌَدييييْٛ      

Management-CRM) )  ٍٝث٘ضّجِجس ثٌؼو٠و ِٓ ثٌذجفغ١ٓ فٟ ِؾجي ثٌض٠ْٛك ػ

ِوٜ ثٌؼمو ثٌّجٟٝل ٚػٍٝ ثٌٌمُ ِٓ ىٌه لا ٠ٛؽو ثصفجق ٚثٝـ فٛي ِفَٙٛ ثهثًر 

ػلالز ثٌَدْٛل مٚٛٙجً فٛي و١ف١ز دٕجع ٔظيجَ فجػيً لإهثًر ػلاليجس ثٌَديْٛ فيٟ 

(ل ٚػ١ٍييٗ ٟييٌؿ ثٌؼو٠ييو ِييٓ ثٌذييجفغ١ٓ ٘يييث ثٌّفٙييَٛ Dhman,2011:11ثٌّٕظّيز )

ِٖر  ٚوً فْخ ٚؽٙز ٔظٌ

٠ٌويييَ فيييٟ ِفِٙٛيييٗ لإهثًر ػلاليييجس ( Kotler,2006:180فٕيييٌٜ ثْ )  

ثٌَدْٛ ػٍٝ ثٌّؼٍِٛجس ثٌول١مز ثٌضٟ ٠ّىٓ ثٌقٚٛي ػ١ٍٙج ِيٓ ثٌَديجةٓ ٌنٍيك ٚلاع 
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ٌٍَدْٛ ػٕوِج ػٌفٙج ػٍٝ ثٔٙج ػ١ٍّز ص١ٟٛو ثٌؼلالجس ِغ ثٌَديْٛ ِيٓ ميلاي ؽّيغ 

ز ٚثٌول١مييز ىثس ثٌٚييٍز ثٌّذجٕييٌر ٚم١ييٌ ثوذييٌ لييوً ِّىييٓ ِييٓ ثٌّؼٍِٛييجس ثٌضفٚيي١ٍ١

ثٌّذجٌٕر ٌىً ٍدْٛ ٚدٖىً ِٕفٌهل ثلاٌِ ثٌيٞ ٠ٚيخ دّٕفؼيز ثٌّٕظّيز ِيٓ ميلاي 

 مٍك ثٌٛلاع ٚٙٛلاً ثٌٝ ثٌٕؾجؿر

فٟ ِفِٙٛٗ لإهثًر ػلالجس ثٌَدْٛ ػٍٝ ( Goahhue,2002:80ًٚوَ )  

دْٛ ػٍٝ ثٔٙيج ًد٠ ٘يث ثٌّفَٙٛ دٌدق١ز ثٌّٕظّز ػٕوِج ثٕجً ثٌٝ ثهثًر ػلالجس ثٌَ

ِؾّٛػز ِٓ ثٌناٛثس ٚثٌذٌثِؼ ثٌّقوهر ثٌضٟ ٠ضُ صٕف١ي٘ج دًٚٛر ِفٍٚز ٚدؼٕج٠يز 

صجِز ٌّْجػور ثٌّٕظّز ػٍٝ مٍك ػ١ٍّز ثصٚيجي فجػٍيز ِيغ ثٌَديجةٓ دجلاػضّيجه ػٍيٝ 

ٔمييجٟ ثلاصٚييجيل ِغييً ًؽييجي ثٌذ١ييغل ٚثٌذ٠ٌييو ثلاٌىضٌٚٔييٟ ٚم١ٌ٘ييجل دٙييوف ٠ٍييجهر 

 ِذ١ؼجس ثٌّٕظّز ٚصقم١ك ثلاًدجؿر

ثْ ثهثًر ػلالجس ثٌَدْٛ ٟ٘  (Al-Azzam,2016:200فٟ ف١ٓ ٠ٌٜ )  

أفو ثُ٘ ثٌّٚجهً ثٌٌة١ْ١ز ١ٌٍّيَر ثٌضٕجفْي١ز فيٟ ثٌّٕظّيزل ٚى٘يخ لأوغيٌ ِيٓ ىٌيه 

١ٌٚفٙج دجٔٙج ثلاهثر ثٌفؼجٌز ٌضوػ١ُ ثٌميٌثًثس ثٌضيٟ صضنيي٘ج ثٌّٕظّيز ٌٚيجٌـ ثٌَديجةٓ 

ثٌَدييْٛ ٠ضاٍييخ صمييو٠ُ موِييز ثٌّضؼييج١ٍِٓ ِؼٙييجر ِّييج ٠ؼٕييٟ ثْ ٔؾييجؿ ثهثًر ػلالييجس 

فؼجٌز ٚثؽٌثعثس ػ١ٍّز ِٕجّذز ٚ٘يث دوًٖٚ ٠ؼضّو ػٍٝ ثٌّٖجًوز د١ٓ ثٌؼيج١ٍِٓ فيٟ 

 ثٌّٕظّز ٚثٌّضؼج١ٍِٓ ِؼٙجر 
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ديييييجْ ثهثًر ػلاليييييجس ثٌَديييييْٛ ػ١ٍّيييييز  (Liou,2008:1ٚثٚٝيييييـ )       

ثّضٌثص١ؾ١ز صٙوف ثٌٝ ثٌضٌو١َ ػٍٝ ًمذجس ثٌَدجةٓ ثٌّنضٍفز ٌٖٚٔ ثٌٛػٟ ثٌوثمٍٟ 

فييٟ ثٌّٕظّييز د ١ّ٘ييز ثلافضفييجظ دجٌَدييجةٓ ٚمٍييك ثٌييٛلاعر ٚ٘يييث ِييج ثوييوُٖ وييً ِييٓ 

(Mozaheb,2015:43ٚ )(Aghadavood,2015:703 ٚ )Parthasarathy 

& Ramasamy,2015:2) ) فييٛث ثهثًر ػلالييجس ثٌَدييْٛ ػٍييٝ ثٔٙييج ٌّ ػٕييوِج ػ

ّيز ِيٓ ثّضٌثص١ؾ١ز ثلاػّجي ثٌضٟ صٌوَ ػٍٝ ثٌَدجةٓ ٚص٠َو ِٓ ٚلاةٙيُ ثصؾيجٖ ثٌّٕظ

ِفٙييَٛ ثهثًر  (Beheshti,2010:27ميلاي صم١ي١ُ ثٌنيوِجس ثٌّموِيز ٌٙيُر ًٚدي٠ )

ػلالجس ثٌَدْٛ دضىٌٕٛٛؽ١يج ثٌّؼٍِٛيجس فيٟ ثٌّٕظّيز في١ٓ دي١ٓ ديجْ ثهثًر ػلاليجس 

ثٌَدييْٛ ٘ييٟ ػ١ٍّييز صفؼ١ييً ٌضىٌٕٛٛؽ١ييج ثٌّؼٍِٛييجس ثٌضييٟ صٞييغ ثٌَدييجةٓ فييٟ ٙييٍخ 

دجْ ثهثًر  (Reimann et al., 2010:329ثّضٌثص١ؾ١ز ٚػ١ٍّجس ثٌّٕظّزر ٚثوو )

ػلالجس ثٌَدْٛ ٟ٘ ثٌؼ١ٍّجس ثٌضٟ صْؼٝ ِٓ ملاٌٙج ثٌّٕظّز صٕف١ي ٚثهثًر ماٛثس 

ٌِِّٛز ِٚقيوهر صٙيوف ِيٓ ملاٌٙيج مٍيك ل١ّيز ٌٍَديْٛ ػيٓ ٠ٌٟيك صميو٠ُ ثفٞيً 

 ثٌنوِجسر

ػٍييٝ ثٔٙييج ػ١ٍّييز  (Padmavathy & Sivakumar,2012:2ٚديي١ّٓ ) 

ثٌّّجًّيجس ىثس ثٌؼلاليز ثٌّذجٕيٌر ِيغ ثٌَديجةٓ  ثهث٠ًز صفجػ١ٍيز صضٞيّٓ ثٌؼو٠يو ِيٓ

ثٌضييٟ ٠ييضُ هػّٙييج ِييٓ مييلاي ثٌؼييج١ٍِٓل ثٌؼ١ٍّييجسل ٌٍقفييجظ ػٍييٝ ثٌَدييجةٓ ٚثهثِييضُٙر 

ثْ ثٌٙوف ثلاّجّٟ ِيٓ ثهثًر ػلاليجس  (Nazari et. al., 2016:917ٚأٚٝـ )
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ثٌَدييْٛ ٘ييٛ ؽّييغ ثٌّؼٍِٛييجس ػييٓ ثفض١جؽييجس ثٌَدييجةٓ ًٚمذييجصُٙ ثٌّضٕٛػييزل ِّييج 

 ؽٛه ٔظجَ ثصٚجلاس فو٠ظ ٌضقم١ك ىٌه ر٠ْضوػٟ ٚ

صؼ٠ٌييل ثهثًر ػلالييجس ثٌَدييْٛ ػٍييٝ ثٔٙييج ِّٚييج صمييوَ ٠ْييضٕضؼ ثٌذجفغييجْ        

ػ١ٍّز صْؼٝ ثٌّٕظّز ِٓ ملاٌٙيج ثٌيٝ ثهثِيز ثٌؼلاليز ِيغ ثٌَديْٛ ٚصميو٠ُ ثٌم١ّيز ٌيٗ 

 ٌٍّٕٚظّز ِٓ ملاي ؽّغ ثٌّؼٍِٛجس ػٓ ثفض١جؽجصٗ ًٚمذجصٗر

 ِٕبفغ اداسح ػلالبد اٌزثْٛ   -2

٠قمك ثػضّجه ثٌّٕظّجس دٌثِؼ ثهثًر ػلالجس ثٌَدْٛ ٚصٕف١ييٖ َِث٠يج ػو٠يور  

ٌٙجل ٌٚيٌه ثٍهثه ثٌٛػٟ دٙيث ثٌّٛٝٛع ٠ٌَجهر ث١ّ٘ز ثٌَدْٛل ٚثِىج١ٔز ثٌّٕظّيجس 

 Kim etِييٓ صقم١ييك ثًدييجؿ ِضَث٠ييور ػٕييو ثلاٌضييَثَ دٙيييٖ ثٌذييٌثِؼر فمييو ثٕييجً )

al.,2003:4ْثٌّٕييجفغ ثٌضييٟ ٠ّىييٓ ثْ صقممٙييج ثٌّٕظّييز ِييٓ مييلاي ثهثًر  ( ثٌييٝ ث

ػلالجس ثٌَدْٛ صضّغً فٟ صقم١ك ِْضٜٛ ػجيٍ ِٓ ثٌٌدق١يزل ثٝيجفز ل١ّيز ثدضىج٠ًيز 

ٌٍَدْٛل ٠ٍجهر ْٔذز ثفضّج١ٌز ثلافضفجظ دجٌَدْٛل ٚصٛف١يو ثٌْيٍغد ثٌنيوِجس ثٌّموِيز 

( ّٔٛىؽييجً فييٟ Paathasarathy & Ramasamy,2015:3ٟٚييٌؿ ) ٌٍَدييْٛر

ثٌّٕييجفغ ثٌضييٟ صىْييذٙج ثٌّٕظّييجسل ّيي١ّج ثٌنو١ِييز ِٕٙييج ػٕييو صاذ١مٙييج ٌذييٌثِؼ ثهثًر 

ػلاليجس ثٌَديْٛل ثى صضيٛفٌ ٌيوٜ ثٌّٕظّيجس ثٌّؼٍِٛيجس ثٌٛثف١يز ػيٓ ثٌَديجةٓل ثٌضيٟ 

٠ّىيٓ ثْ صٖيىً لٛثػييو د١جٔيجس مجٙييز دىيً ٍديْٛ صىييْٛ ثٌّٚيوً ثلاّييجُ لإهثًر 
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ثٌّٕظّييز ثٌييٝ وْييخ ًٝييج ٚٚلاع ثٌَدييجةٓل  ػلاليجس ثٌَدييْٛل ثٌضييٟ دييوًٚ٘ج ّييضمٛه

 ( ٠ٛٝـ ىٌهر 2ٚثٌٖىً)

 

 

 

 

 ( إٌّبفغ اٌّتحممخ ِٓ تطج١ك إٌّظّخ ٌجشاِذ اداسح ػلالبد اٌزث2ْٛشىً )

( ثْ ثهثًر ػلالييجس ثٌَديييْٛ Amoako, et al.,2012:19ٚثٝييجف ) 

صْجػو ثٌّٕظّجس ػٍيٝ صقْي١ٓ ويلاً ِيٓ ليوًصٙج ػٍيٝ ثّيضٙوثف ٍديجةٓ ثوغيٌ ًدقيجً 

 ٌٍّٕظّز ٚوفجعر موِز ثٌَدجةٓل صق١ْٓ ثّضٌثص١ؾ١جس صقو٠و ثلاّؼجًر 

  ٌؼّلاءِىٛٔبد اداسح ػلالبد ا -1

ثمضٍفيييش ٚؽٙيييجس ٔظيييٌ ثٌذيييجفغ١ٓ فيييٟ صقو٠يييو ثٌّىٛٔيييجس ثلاّجّييي١ز لإهثًر  

ػلالجس ثٌَدْٛ ٚظٌٙس ثٌؼو٠و ِٓ ثلافىيجً ٚث٢ًثع فيٟ صقو٠يو صٍيه ثٌّىٛٔيجسر ثى 

( مّْيز ِىٛٔيجس ثّجّي١ز لإهثًر ػلاليجس ثٌَديْٛ 2151:5فوه )ثٌقى١ُ ٚ ٠ٍٚيٓل

البحث عن متطلبات 

 الزبائن  وشكاوى

وضح الحلول للمشاكل 

 والشكاوى الممدمة 

 عنخلك لاعدة بٌانات 

 الزبائن

ادارة علالات 

 الزبون
 وولائه   الزبونرضا 
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ٌٛؽ١يييج صضّغيييً فيييٟ )ٚلاع ثٌَديييْٛل ل١ّيييز ثٌَديييْٛل ٙيييٛس ًٚٝيييج ثٌَديييْٛل صىٕٛ

( ثْ ِىٛٔجس 314:2115ثٌّؼٍِٛجسل ٚثّضٌثص١ؾ١ز ثٌّٕظّز ثٌوثػّز(ر ٚد١ّٓ )ٔؾُل

ثهثًر ػلاليجس ثٌَدييْٛ ٘ييٟ ػذييجًر ػييٓ ثٌّؼٍِٛييجس ل ثلافييٌثهل ثلاؽٙييَر ل ٚثٌض و١ييو 

ػٍٝ ثّيضنوثِٙج ثلاّيضٌثص١ؾٟ دىجفيز ٌِثفيً ثلاصٚيجي ثٌضيٟ صّيٌ دٙيج ثٌّٕظّيز ِيغ 

ٌّىٛٔييجس ثلاّجّيي١ز لإهثًر ػلالييجس ثْ ث (Beheshti,2010:27ثٌَدييْٛر ٚأوييو )

ثٌَدْٛ صضّغً دغلاعز ػٕجٌٙ ٟ٘ ثٌؼ١ٍّجسل ثٌضىٌٕٛٛؽ١جل ثلافٌثهر ٚفٟ ىثس ثلاصؾجٖ 

( ثْ ِىٛٔييجس ثهثًر ػلالييجس ثٌَدييْٛ صضّغييً 2151:21ثٕييجً )ثٌؼذييجهٞ ٚؽييلاحل

 دٌٝج ثٌَدْٛل ٚلاع ثٌَدْٛل ٚل١ّز ثٌَدْٛر  ١ّٚضُ صٛٝـ ٘يٖ ثلادؼجه ٚوجلاصٟ: 

 سضب اٌزثْٛ   - أ

٠ؼييو ًٝييج ثٌَدييْٛ ٕييٌٟجً ثّجّيي١جً ثىث ِييج ثًثهس ثٌّٕظّييجس صقم١ييك         

ثٌٕؾجؿ فٟ ثػّجٌٙجل ٚثْ وْخ ًٝج ثٌَديْٛ ٠ميٛه ثٌيٝ ثلافضفيجظ ديٗ لألٚيٝ فضيٌر 

ِّىٕييزل ٚػٍييٝ ثٌّٕظّييجس ثػييجهر ثٌٕظييٌ دؾييٛهر ثٌنوِييز ثٌضييٟ صمييوِٙج ثٌييٝ ٍدجةٕٙييج 

ضؾجدز ثٌييٝ ِضاٍذييجس ٚثًثع ثٌَدييجةٓ ٚثٌْييؼٟ ثٌييوثةُ ثٌييٝ صقْيي١ٕٙج ِييٓ مييلاي ثلاّيي

ر ٚصٕيجٚي (Mubiri,2016:10ثٌّضؼج١ٍِٓ ِؼٙج ثىث ِيج ثًثهس ثلافضفيجظ دجٌَديجةٓ )

 & Kotler٘يييث ثٌّفٙييَٛ ثٌؼو٠ييو ِييٓ ثٌذييجفغ١ٓ وييً فْييخ ٠ٌٟمضييٗل ثى إٔييجً )
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Armstrong,2010:37)  ٗثٌييٝ ثْ ًٝييج ثٌَدييْٛ ٠ّغييً ثٌّييوٜ ثٌيييٞ ٠اييجدك ديي

 ٖضٌٞر)ثٌّٕضؼ( صٛلؼجس ٚفجؽجس ثٌّ

 

٠ٌويَ  (Johnston et. al., 2012:102ٚفٟ ؽجٔخ ثمٌ ٔيٌٜ ثْ )        

فٟ ِفِٙٛٗ ػٍٝ ثٌّمجًٔز دي١ٓ ثهثع ثٌّٕيضؼ ِيٓ ميلاي صؾٌديز ثٌَديجةٓ ٌٍّٕيضؼ ٚدي١ٓ 

صٛلؼجصُٙل ٚصىْٛ هًؽز ًٝج ثٌَدْٛ ػج١ٌز ػٕوِج ٠ىْٛ ثهثع ثٌّٕضؼ ثٌَدْٛ ٠فيٛق 

٠ٌصمٟ ثهثع ثٌّٕضؼ ثٌٝ صٛلؼجصٗر ٚديثس  صٛلؼجصُٙ د١ّٕج ٠ىْٛ ثٌَدْٛ ِْضجع ػٕوِج لا

( Peltonen,2016:19(ٚ )Rahmani et al.,2011:1ثلاصؾجٖ ثٕيجً ويً ِيٓ )

ثْ ًٝج ثٌَدْٛ ٘ٛ ػ١ٍّز صم١١ُ ثٌَدجةٓ ٌؾٛهر ثٌّٕضؾجس دؼيو ثصّيجَ ػ١ٍّيز ثٌٖيٌثع 

فٟ ٝٛع صٛلؼجصُٙل وّج ٠ٌصذ٠ ًٝج ثٌَدْٛ دّيوٜ ثّيضنوثَ ثٌّٕيضؼ ٚصىيٌثً ىٌيهر 

ثْ ًٝيج ثٌَديْٛ ٠ؼضّيو ػٍيٝ  (Farhadi & Hamidikhah,2016:16ٚثويو )

 ؽٛهر ثٌّٕضؼ ل ٚثٌْؼٌر

صؼو ػ١ٍّز ل١جُ ًٝج ثٌَدْٛ ػ١ٍّز فٌؽز دجٌْٕذز ٌىً ِٕظّز ٚىٌيه        

لامييضلاف ٠ٌٟمييز صمييو٠ُ ثٌْييٍغ ٚثٌنييوِجسل فٞييلاً ػييٓ ثلاّييٍٛح ثٌيييٞ صضؼجِييً دييٗ 

ثٌّٕظّييز ِييغ ٍدجةٕٙييجل ٠ٚؼييو ثلاّييضذ١جْ لاّضمٚييجع ثًثع ثٌَدييجةٓ ِٚؼٌفييز ِْييضٜٛ 

 Grigoroudis andًٝيييجُ٘ ػيييٓ ثلاّيييج١ٌخ ثٌضيييٟ ثّيييضؼٍّضٙج ثٌّٕظّيييجس )



002 
 

Siskos,2010:1)( 2154:514ر ٚثٚٝيـ(Johnston et al.,  ٓثْ ٔيٛػ١ٓ ِي

ثٌفؾٛثس صظٌٙ ثعٕيجع ِقجٌٚيز ثٌّٕظّيجس صقم١يك ًٝيج ٍدجةٕٙيجل ّ٘يج فؾيٛر صايجدك 

ثٌّٕضؼ ٚفؾٛر ثهًثن ثٌّٕضؼ ل ثٌضٟ صظٌٙ دْذخ ّٛع صؾ١ٙيَ ثٌَديْٛ ديجٌّٕضؼ ثٌييٞ 

ّاٍيٛح ِيٓ لذيً ثٌَديْٛل ٚليو ٠ؤهٞ ثٌٝ ثْ ٠ىْٛ ثهًثن ثٌّٕضؼ ١ٌِ دجٌّْيضٜٛ ثٌ

 ٠ىْٛ صؾ١َٙ ثٌّٕضؼ ؽ١وثً ِٓ لذً ثٌّٕظّز ٌٚىٓ ثهًثن ثٌَدْٛ ٌيٌه ثٌّٕضؼ ٝؼ١فجرً

 ٚلاء اٌزثبئٓ  - ة

٠ؼييو ٚلاع ثٌَدييْٛ ثٌّؼ١ييجً ثلاّجّييٟ ثٌيييٞ دّٛؽذييٗ ٠مييجُ ِييوٜ ًمذييز       

ثٌَدْٛ فٟ ثٌّٖجًوز دؼ١ٍّز ثٌضذيجهي فيٟ ثٖٔياز ثٌّٕظّيزل ٚصقو٠يو ٔؾيجؿ ػّيً أٞ 

ػٍييييٝ ثْ  (Kazemifar,2015:23ر ٚثٚٝييييـ )(Kotler,2003:40) ِٕظّييييز

ثٌَدجةٓ ُ٘ ثٌّقٌن ثلاّجّٟ ٌٌدق١ز ثٌّٕظّيز ٚدييٌه فجٔيٗ ٠ّىيٓ ثّيضغلاي ٚلاةٙيُ 

ثْ ٠ٍيجهر ٚلاع  (Wicker,2015:53فٟ صقم١ك ثلاًدجؿر ٚفيٟ ىثس ثلاصؾيجٖ أويو )

جفْيي١ز ثٌَدييجةٓ ٠َ٠ييو ِييٓ فييٌٗ ثٌّٕظّييز فييٟ ٠ٍييجهر ثلاًدييجؿ ٚصقم١ييك ث١ٌّييَر ثٌضٕ

 ثٌّْضوثِزل ثٌضٟ صؼو ػٕجٌٙ ثّج١ّز فٟ ٔؾجؿ ثٌّٕظّجسر

ثْ ثٌقفيجظ ػٍيٝ ٚلاع ثٌَديجْ ثٌقييج١١ٌٓ ٘يٛ ثليً وٍفييز دىغ١يٌ ِيٓ ِقجٌٚييز      

ثٌقٚييٛي ػٍييٝ ٚلاع ٍدييجةٓ ؽييوهل لاْ ىٌييه ٠ييؤهٞ ثٌييٝ صقم١ييك ٚفييًٛثس ثٌقؾييُل 

 صنف١ٜ وٍل ثٌض٠ْٛك ٚوٍل ثٌّؼجِلاسل ِّج ٠ؤهٞ ٔؾيجؿ ثٌّٕظّيجس فيٟ ثػّجٌٙيج
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(Jasinskas et al., 2016:562)( ر ٚثٝيجفAkbar et al., 2009:24 ) ْث

ٚلاع ثٌَدْٛ ٠ّغً ِٛلل ِؾّٛػز ثٌَدجةٓ ثٌي٠ٓ ٌيو٠ُٙ ١ِيٛي ثصؾيجٖ ِٕظّيز ِؼ١ٕيز 

 & ٠Reinartzٕيييضؼ ػٕيييٗ ثػيييجهر ثٌٖيييٌثع ٚثمذيييجً ث٢مييي٠ٌٓ دييييٌهر ٠ٚيييٌثٖ )

Kumar,2002:90)  ثٔٗ ٍّٛن ثٌَدجةٓ ثٌيٞ ٠ضّغً دضىيٌثً ػ١ٍّيز ثٌٖيٌثع ٌّٕيضؼ

 & Dubeyٚ٘يث ِج ثووُٖ ) رثٌّٕظّز ِغ ػوَ ٚؽٛه أٞ ١ٔز ٌٍضقٛي ثٌٝ ِٕضؼ امٌ

Srivastava,2016:47 ) ٟثٌيييٞ إٔييجً ثٌييٝ ثْ ٚلاع ثٌَدييْٛ ٘ييٛ ّييٍٛن ثٔضّييجة

 ٌٍَدْٛ دٖىً وٍٟ ٚثٌضَثِٗ ثٌمٛٞ دّٕضؾجس ثٌّٕظّزر

ٌَدييْٛ ٌٍؼلاِييز ثٌضؾج٠ًييز ِييٓ ثلاِييًٛ ثٌّّٙييز ٚأ٠ٌٛٚييز ِييٓ ٠ٚؼييو ٚلاع ث      

أ٠ٌٛٚجس ثٌّٕظّجس ٌّؼٌفز ٚصم١١ُ ِْضٜٛ ثٌّٕظّجس ثٌّٕجفْزل فٞيلاً ػيٓ ِؼٌفيز 

ر ٚثْ ثٌيييٛلاع ٌٍؼلاِيييز (Hayoz,2016:17ِيييوٜ صييي ع١ٌ ثٌّٕظّيييز فيييٟ ٍدجةٕٙيييج )

ثٌؼّيً ثٌضؾج٠ًز ٘ٛ هًؽز ثٌّؼٌفز ثٌضيٟ ٠ّضٍىٙيج ثٌَديْٛ ثصؾيجٖ ثٌؼلاِيز ثٌضؾج٠ًيز ٚ

 ر(Jang,2008:38ػٍٝ ثمذجً ثلام٠ٌٓ دٙج )

 ل١ّخ اٌزثْٛ  - د

ثٌٝ فضيٌر  (Customer Value)٠ؼٛه دوث٠ز ظًٙٛ ِٚاٍـ ل١ّز ثٌَدْٛ  

ثلأضمجي ِٓ ٕؼجً ثٌَدْٛ ثٌٝ صٛظ١ل ثٌؼٍُ فٟ صقو٠و ًمذجصٗ ثٌفؼ١ٍيز ِٚميوثً ىٌيه 

ِؼيج١٠ٌ ف١ّج ١ٞ٠ل ل١ّز ٌٍَدْٛل ٠ٚؼٛه ىٌه ثٌٝ صاًٛ ؽٛهر ثٌّٕضؾجس مٚٛٙجً 
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( Wang & Zhang,2015:1026(ر ٚثوو)Brilman,2001:91ًٝج ثٌَدْٛ)

ػٍيٝ ثْ ل١ّيز ثٌَديْٛ صؼىيِ ثهًثويٗ ثٌٌٕي١ول ِٚٛثٍٔضيٗ دي١ٓ ثٌّىجّيخ ٚثٌنْيجةٌ 

 ثٌٕجصؾز ِٓ ثّضؼّجي ثٌّٕضؼر 

ٚصؼيييو ل١ّيييز ثٌَديييْٛ ِنٌؽيييجس ثٌؼ١ٍّيييجس ثٌضيييٟ صذيييوأ ِيييٓ دوث٠يييز ٙييي١جمز  

ٌَديييييييْٛ ٚفجؽجصيييييييٗ ثلاّجّييييييي١ز ثلاّيييييييضٌثص١ؾ١ز ٚثٌفٙيييييييُ ثٌؼ١ّيييييييك ٌٌمذيييييييجس ث

(Cavens,2010:14 ل ثى ثْ ثلاّجُ فٟ وْخ ٚلاع ثٌَدْٛ ٚؽؼٍٗ ٠ىًٌ ػ١ٍّز)

ثٌٖيييٌثع ٠ييي صٟ ِيييٓ ميييلاي فٙيييُ فجؽجصيييٗ ٚثٌؼّيييً ػٍيييٝ ث٠ٚيييجي ثوذيييٌ ل١ّيييز ٌيييٗ 

(Kotler,2000:207( ر ٚثويو)Ishaq et al., 2014:91 ػٍيٝ ٚؽيٛه ػلاليز )

ٚصّغً ل١ّز ثٌَدْٛ ِؾّٛػيز ِيٓ ثٌَّث٠يج  ث٠ؾجد١ز د١ٓ ًٝج ثٌَدْٛ ٚل١ّز ثٌَدْٛر

ثٌضٟ ٠ضُ ثٌقٚٛي ػ١ٍٙج ِٓ ميلاي ثٌّمجًٔيز دي١ٓ ثٌفجةيور ثٌّضقمميز ِيٓ ثّيضٙلان ثٚ 

(ر ٚٔلافييظ ثٌضييٌثد٠ ٚثٌضمييجًح Wang, 2016:2ثّييضؼّجي ثٌّٕييضؼ ٚديي١ٓ وٍفضييٗ )

ثٌٛثٝـ د١ٓ ًٝج ثٌَدْٛ ٚل١ّز ثٌَدْٛل ثى ثْ ًٝج ثٌَدْٛ ٠ُٞ دّّٞٛٔٗ دٕيجعً 

ّز ٌٍَدْٛ ٚثْ ل١ّز ثٌَدْٛ لا صضقمك ثلا دٛؽٛه ِٕضؾجس ىثس ؽٛهر ػج١ٌز أػٍٝ ٌم١

 (ر Rinde,2012:22صٍذٟ ًمذجس ىٌه ثٌَدْٛ )
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 حب١ٔبً: الاطبس اٌفٍسفٟ ٌسّؼخ إٌّظّخ

 ِفَٙٛ سّؼخ إٌّظّخ:  -1

ثٍهثه ثلا٘ضّيجَ دْيّؼز ثٌّٕظّيز دّيًٌٚ ثٌٛليش ٚىٌيه لإهًثن ثٌّيوًثع        

ٚثٌؼج١ٍِٓ فٟ ثٌّٕظّجس لأ١ّ٘ضٙج فٟ ثّضوثِز ثٌّٕظّيجسل ٚصقم١يك أػٍيٝ ثلاًديجؿل 

(ر ٚصّغييً Dolatabadi et al.,2012:220ٚوْييخ ٚلاع ثٌَدييجةٓ ٚثٌؼييج١ٍِٓ )

ثٙييقجح ثٌّٚييجٌـ ّييّؼز ثٌّٕظّييز ثٌضم١يي١ُ ثٌيييٞ صقٚييً ػ١ٍييٗ ثٌّٕظّييز ِييٓ لذييً 

 ,Wernerٚثٌّٚوثل١ز ثٌضٟ صضّضغ دٙج فٟ ١ّجّجصٙج ٚثٔظّضٙيج ٚػ١ٍّجصٙيج ٚثهثةٙيج )

(ر ٚصؼو ّّؼز ثٌّٕظّز ثفوٜ أُ٘ ثٌّٛؽٛهثس م١ٌ ثٌٍّّّٛز ثٌضٟ صْيؼٝ 2011:2

ثٌّٕظّجس ثٌّضاًٛر ثٌٝ ثٌقفجظ ػ١ٍٙج ٌوًٚ٘ج ثٌفجػً فٟ دمجع ثٌّٕظّز ّٚٔٛ٘ج فٟ 

(ر Teodoresco & Marcellis, 2012:7ٌٙج )ظٌٚف ثلاٍِجس ثٌضٟ صضؼٌٛ 

( ثْ ّّؼز ثٌّٕظّز ٘يٟ ثٌضٚيًٛثس ثٌضيٟ Esen,2011:10ٚديثس ثلاصؾجٖ ثٕجً )

صؼىِ ًهٚه فؼً ثٌّْج١ّ٘ٓ ػٓ ثلاؽٌثعثس ٚثٌؼ١ٍّجس ٚثلأٖاز ثٌْجدمز ٌٍّٕظّز 

 ٚٚؽٙجس ثٌٕظٌ دٖ ْ ثلاٙٛي م١ٌ ثٌٍّّّٛزر 

ثٌوثم١ٍيييز ٚثٌنجًؽ١يييز ِغيييً صيييٌصذ٠ ّيييّؼز ثٌّٕظّيييز دجٌؼو٠يييو ِيييٓ ثٌؼٛثِيييً  

ٕن١ٚز ّّٚؼز ثٌّٕجفِل ّّؼز ثٌَدْٛل ّّؼز ثٌٕٚجػزل ٚػٛثِيً د١ت١يز ثميٌٜل 

ثى صضيي عٌ ّييّؼز ثٌّٕظّييز دْييّؼز ثٌّٕظّييز ثلامييٌٜ هثمييً ثٌٚييٕجػز ثٚ مجًؽٙييجل 

٠ّٚىٓ ثْ صض عٌ ّّؼز ثٌّٕظّز دجٌؾٛثٔخ ثٌضٟ صضؾيجٍٚ صج٠ًنٙيج ثٌنيجٗل ٚثٌٖيىً 
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ٖيييييىً ِذجٕيييييٌ ػٍيييييٝ ّيييييّؼز ثٌّٕظّيييييز ( ٠ٛٝيييييـ ثٌؼٛثِيييييً ثٌضيييييٟ صيييييؤعٌ د3)

(Shamma,2012:157ر) 

 

  

 

 

 ( اٌؼٛاًِ اٌّؤحشح ثشىً ِجبشش ػٍٝ سّؼخ إٌّظّخ1شىً سلُ )

( ّييّؼز ثٌّٕظّييز ثٌييٝ مّْييز ِؾييج١ِغل Walker,2010:359ٚٙييٕلّ ) 

صضّغً ثٌّؾّٛػز ثلاٌٚٝ ِٕٙج دّؾّٛػيز ثلاهًثن إى صّغيً ّيّؼز ثٌّٕظّيز ثلاهًثن 

ثٌقْٟ ثٌيٞ ٠ٌوَ ػٍٝ ٚؽٙيجس ٔظيٌ ثٙيقجح ثٌٚيجٌـ فيٛي ثٌضٚيًٛثس ثٌؼجِيز 

ثٌضٟ صضؼٍك دجٌؾٛثٔخ ثٌوثم١ٍز ٚثٌنجًؽ١ز ٌٍّٕظّز ػٍٝ فيوٍ ّيٛثعل ثِيج ثٌّؾّٛػيز 

ز ثٌّٕظّيز صّغيً ثٌّٕظييًٛ ثٌؾّيجػٟ ثٌييٞ ٠ْييضٕو ثٌيٝ ثٌضٚييًٛثس ثٌغج١ٔيز فيجْ ّييّؼ

ٌؾ١ّييغ ِؾّٛػييجس ثٙييقجح ثٌّٚييجٌـ فييٛي ثٌّٕظّييزل ٚصّغييً ثٌّؾّٛػييز ثٌغجٌغييز 

ِٕظييًٛ ثٌّمجًٔييز ديي١ٓ ّييّؼز ثٌّٕظّييز ّٚييّؼز ثٌّٕظّييجس ثٌّٕجفْييز ٌٙييجل ًٚوييَس 

ؾّٛػز ثٌّؾّٛػز ثٌٌثدؼز ػٍٝ ثٌٕٛثفٟ ثٌٍْذ١ز ٚثلا٠ؾجد١ز ٌّْؼز ثٌّٕظّزل ثِج ثٌّ

التصور على اساس 
 السلوك التنظٌمً

التصور على اساس 
 رمزٌة المنظمة

التصور على اساس 
 اتصالات المنظمة

 سمعة المنظمة
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ثٌنجِْز فضّغً ثٌّٕظيًٛ ثٌَِٕيٟ ثى ٠ّىيٓ ثْ صضغ١يٌ ّيّؼز ثٌّٕظّيز ِيٓ فضيٌر ثٌيٝ 

 ثمٌٜ ٚفك ِضغ١ٌثس ػو٠ور هثم١ٍز ثٚ مجًؽ١زر

( ػٍٝ ًٌٝٚر ثٌفًٚ د١ٓ ّّؼز ثٌّٕظّز (Shamma,2012:115ٚأوو  

ٚثٌّفج١ُ٘ ثٌّضؼٍمز دٙييث ثٌّفٙيَٛل ثى ثْ ّيّؼز ثٌّٕظّيز ِفٙيَٛ ٚثّيغ ٠ٖيًّ ؽ١ّيغ 

ثٌضْي٠ٛم١ز ثٌّضّغٍيز د٠ٛٙيز ثٌّٕظّيز ٚٙيًٛر ثٌّٕظّيز ٚثٌؼلاِيز ثٌضؾج٠ًيز ثٌؾٛثٔخ 

ٌٍّٕظّييز فٞييلاً ػييٓ ثٌٖنٚيي١ز ثلاػضذج٠ًييز ٌٙييجل ٚ٘ييٟ ديييثس ثٌٛلييش صٚييًٛثس 

ثٙييقجح ثٌّٚييجٌـ ػييٓ ثٌّٕظّييزل ٚلييو فييوه ا١ٌييز ثٌٛٙييٛي ثٌييٝ ّييّؼز ثٌّٕظّييز 

 ( 4ثٌّٛٝقز دجٌٖىً )

 

 

 ( اٌٛصٛي اٌٝ سّؼخ إٌّظّخ4شىً سلُ )

 ٚثٕجً ث٠ٞج ثٌٝ ثِىج١ٔز ثّضنٌثػ ّّؼز ثٌّٕظّز ِٓ ثٌّؼجهٌز ثلاص١ز:

 سّؼخ إٌّظّخ = ِزّٛع اٌصٛس = )الاداء + اٌسٍٛن ( + الاتصبلاد

هوٌة 

 المنظمة 

صورة 

 المنظمةسمعة  المنظمة 
سمعة 

المنظمة 
 كرأس مال 
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ثٝييجف ثْ ثٌضؼييٌف دٖييىً ثوذييٌ د ٙييقجح ثٌّٚييجٌـ فييٛي صٚييًٛثس        

 ثٌّٕظّز ّٛف ٠ْجػو فٟ صقو٠و ثٌٕظجَ ثلاّجّٟ ٚثٌؾٌٛ٘ٞ ٌّْؼز ثٌّٕظّزل ثى 

ثْ ثٌضّجّه ٚثٌضٛثٍْ د١ٓ ِج ص٠ٌو ثٌّٕظّز؟ ِٚج ٠ّىٓ ثٌم١جَ دٗ؟ ثٚ ِج ٠ؾيخ 

 ٝـ ىٌهر( ٠ٛ 5ثٌم١جَ دٗ؟ ِٚج ٠ؾخ ثْ ٠ؤمي دٕظٌ ثلاػضذجًل ٚثٌٖىً ) 

 إٌظبَ الاسب  ٌسّؼخ إٌّظّخ (6شىً سلُ )

لأدؼو ِٓ ىٌه ١ٌٚضؼّك دجٌؾَة١جس ثٌٌّصذاز دجٌّفج١ُ٘ ثٌم٠ٌذز دْيّؼز  ٚر٘ت

ثٌّٕظّز ٚأؽٌٜ ِمجًٔز ٠ّىٓ ِٓ ملاٌٙج ثٌضؼٌف ػٍٝ ثلامضلافجس ثٌؾ٠ٌ٘ٛز دي١ٓ 

وً ِٓ )ّّؼز ثٌّٕظّيزل ٠ٛ٘يز ثٌّٕظّيزل ٚٙيًٛر ثٌّٕظّيز( ثٌّٛٝيقز دجٌؾيوٚي 

 (ر 5ًلُ )
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ّٕظّدخ ٠ٛ٘ٚدخ إٌّظّدخ ( الاختلافبد اٌزٛ٘ش٠خ ث١ٓ سّؼخ ا6ٌرذٚي سلُ )

 ٚصٛسح إٌّظّخ

 سّؼخ إٌّظّخ صٛسح إٌّظّخ ٠ٛ٘خ إٌّظّخ اٌّؼ١بس

 داخٍٟ ٚخبسرٟ خبسرٟ داخٍٟ اصحبة اٌّصبٌحخ : داخٍٟ اٚ خبسرٟ

 فؼ١ٍخ ِطٍٛثخ فؼ١ٍخ اٌّفب١ُ٘: فؼ١ٍخ اٚ ِطٍٛثخ

 إٌّظّخداخً ٚخبسد  داخً إٌّظّخ داخً إٌّظّخ الأطلاق: ِٓ اٌذاخً اٚ اٌخبسد

 ا٠زبثٟ اٚ سٍجٟ سٍجٟ ا٠زبثٟ اٚ سٍجٟ اٌتصٛس: ا٠زبثٟ اٚ سٍجٟ

 إٌّبفغ اٌّتحممخ ِٓ سّؼخ إٌّظّخ: -2

صىّٓ ثٌفجةور ثٌؼظّٝ ٌّْؼز ثٌّٕظّز فيٟ صقْي١ٓ ًٝيج ثٌَديجةٓ ٠ٍٚيجهر      

ٚػ١ُٙ ٚفُّٙٙ ٌّج صمَٛ دٗ ثٌّٕظّز ِٚيج صموِيٗ ِيٓ ِٕضؾيجسل ٚثهثًوٙيُ ٌٚيًٛصٙج 

وّج صُْٙ فٟ ثٌقفيجظ ػٍيٝ ثِيٛثي ثٌْيج١ّ٘ٓ ٠ٍٚجهصٙيجل ٚصىي٠ٛٓ  ثٌقْٕز ٚث١ٌٍّْزل

ػلالجس ػجِز دٖىً ثّٚغل ٚوٖل ِٛثٟٓ ثٌمٛر ٚثٌؼّيً ػٍيٝ صؼ٠ََ٘يج ِٚيٛثٟٓ 

 ر ( (Westcott,2005:1ِؼجٌؾضٙج  ثٌٞؼل ٚثٌؼًّ ػٍٝ

( ثْ ثٌْييّؼز ثٌؾ١ييور ٌٍّٕظّييز صْييجػو ػٍييٝ Alves,2014:56ٚثٝييجف ) 

ثهًثن ثٌّْييضٍٙه ٌؾييٛهر ثٌّٕضؾييجس ثٌيييٞ ٠ضيي١ـ ٌٍّٕظّييز فييٌٗ ٠ٍييجهر ثٌّذ١ؼييجس 
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ٚدجٌضييجٌٟ ٠ٍييجهر ثلاًدييجؿل ٚثلافضفييجظ دييجٌّٛظف١ٓ ثٌّٛ٘ييٛد١ٓ فييٟ ثٌّٕظّييزل ًٚفييغ 

ثٌييٌٚؿ ثٌّؼ٠ٕٛييز ٌٍؼييج١ٍِٓ ثٌيييٞ دييوًٖٚ ٠ييٕؼىِ ػٍييٝ ثٔضجؽ١ييز ثٌّٕظّييزل ٚفّج٠ييز 

لاي صم١ًٍ ثٌّنجٌٟ ٚثٌضؼيٌف ػٍيٝ ثلاٍِيجس ثٌّقضٍّيزل ٚثٌّْيجّ٘ز ثٌّٕظّز ِٓ م

( ٚ Testa,2008:3فٟ ثٌضّٛغ ثٌوٌٟٚ ٚصى٠ٛٓ ثٌضقجٌفيجس ثلاّيضٌثص١ؾ١زل ٚثٕيجً )

(Samaiziene & Jucevicius,2010:49 ًثٌٝ ثْ ّّؼز ثٌّٕظّز صُْٙ دٖى )

جةٓ ؽيوه وذ١ٌ فٟ ٠ٍجهر ثلاًدجؿ فٞلاً ػٓ ِٕـ ل١ّز ثٝجف١ز ٌٍّٕضؾيجس ٚؽييح ٍدي

 ٠ٍٚجهر ًٝج ٚٚلاع ثٌَدجةٓ ٚثٌؼًّ وقجؽٌ ثِجَ همٛي ِٕجف١ْٓ ؽوهر 

 ثٕبء سّؼخ إٌّظّخ:  -3

صْييؼٝ ثٌّٕظّييجس ٌذٕييجع ّييّؼضٙج ػٍييٝ ثٌٚييؼ١و ثٌييوثمٍٟ ٚثٌنييجًؽٟل         

٠ٚضٛؽييخ ىٌييه ثصذييجع ِؾّٛػييز ِييٓ ثٌناييٛثس ثٌضييٟ ِييٓ ٕيي ٔٙج ثٌّْييجُ دجٖٔيياز 

فز ف١ٙجل ٚثٌْؼٟ ثٌٝ ٌٖٔ عمجفز ٌيٌهل ٚػ١ٍّجس ثٌّٕظّزل ٚػ١ٍّجس ثلاصٚجي ثٌّنضٍ

فٞلاً ػٓ ِؾّٛػز ِٓ ثٌؾٙٛه ثٌّذيٌٚز ٌضؼ٠ََ ثٌؼلالجس ِغ ثٙقجح ثٌّٚجٌقزر 

( ثٌييٝ ِؾّٛػييز ِييٓ ثٌناييٛثس ثٌضييٟ ٠ؾييخ ثْ Harrison,2009:105ٚثٕييجً )

 صضذؼٙج ثٌّٕظّز ٌذٕجع ثٌّْؼز ثٌٌّمٛدز ثٌضٟ صضّغً فٟ ث٢صٟ: 

قز دجٌْٕيييذز ٌٍّٕظّيييزل ِٚيييجٟ٘ ِؼٌفيييز ث٠ٌٛٚيييز ٚث١ّ٘يييز ثٙيييقجح ثٌّٚيييٍ .أ 

صف١ٞلاصُٙ ِٓ ملاي ثؽٌثع ثٌذقٛط ثٌّْضف١ٞز فٛي ثٙيقجح ثٌّٚيجٌـ 
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دغ١ز ِؼٌفز ث٠ٌَّو ػٓ ثػّجٌُٙ ٚثٖٔاضُٙل وّج صىٖيل ٘ييٖ ثٌذقيٛط ػيٓ 

ِٛثٟٓ لٛر ٚٝيؼل ثٙيقجح ثٌّٚيٍقزل ِّيج ٠ّىيٓ ثٌّٕظّيز ِيٓ صقو٠يو 

قز ثٌفؾيييٛر دييي١ٓ ثٌٛثليييغ ثٌيييوثمٍٟ ٌٍّٕظّيييز ٚصٚيييًٛثس ثٙيييقجح ثٌّٚيييٍ

 ٚثٌْؼٟ ٌّؼجٌؾز ىٌهر 

صقو٠و ثٌؼٛثًِ ثٌٌة١ْ١ز ثٌضٟ صِّ ّّؼز ثٌّٕظّز دٖىً ِذجٌٕل ِٓ ملاي  .ة 

ثٌضؼٌف دٖىً ثفًٞ ػٍٝ ثٙقجح ثٌّٚجٌـ ٔض١ؾز ٌٍذقٛط ثٌضٟ صُ ثٌم١جَ 

دٙجل ٠ٚىْٛ هًٚ ثٌّٕظّز ٘ٛ هػُ ٠ٍٚجهر ثلا٘ضّجَ دٙييٖ ثٌؼٛثِيً ٚٚٝيـ 

٠ٕيضؼ ػيٓ ىٌيه ثػيجهر صٌص١يخ ث١ٌْجّجس ٚثٌذيٌثِؼ ثٌىف١ٍيز دضا٠ٌٛ٘يجل ِّيج 

 ث٠ٌٛٚجس ثٌّٕظّز ِٓ ف١ظ ثٌؼ١ٍّجس ٚثٌٍْٛو١جسر 

ثلا٘ضّجَ دجٙقجح ثٌّٚيجٌـ ٚدضٛلؼيجصُٙ ثٌضيٟ ؽيٌٜ ِؼٌفضٙيجل عيُ ثٌؼّيً   .د 

 ػٍٝ ١ٙجمز ثلاّضٌثص١ؾ١جس ٌٌهَ ثٌفؾٛثس ثٌقجٍٙز فٟ صٛلؼجصُٙر 

( فيٟ ثٌؼ١ٍّيز ِٚضجدؼضٙيج مايٛر دنايٛرل CEOِٖجًوز ثٌّيو٠ٌ ثٌضٕف١ييٞ ) .د 

 ضذجًٖ ثٌٌو١َر ثلاّج١ّز فٟ دٕجع ّّؼز ثٌّٕظّزر دجػ

ل١ييجُ ثلا٘ييوثف ثٌضييٟ صْييؼٝ ثٌّٕظّييز ٌضقم١مٙييجل ٚصقْيي١ٓ ثٌٕضييجةؼ ثٌضييٟ صييُ  .ٖ 

 ثٌقٚٛي ػ١ٍٙجل ٚثٌؼًّ ػٍٝ ٌِثلذضٙج دجّضٌّثًر 
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( ثْ دٕييجع ّييّؼز ثٌّٕظّييز ٠ْييضٕو ثٌييٝ Shamma,2012:159ٚثٝييجف ) 

و دجٌوًؽييز ثلاّييجُ ػٍييٝ ِؾّٛػييز ِييٓ ثٌؼٛثِييً ٚثٌّٚييجهً ثٌّذجٕييٌر ثٌضييٟ صؼضّيي

ثٙقجح ثٌٍّٚقز ٚػٍٝ مذٌثصُٙ ثٌّضٕٛػز ِٓ ف١ظ صؼجٍُِٙ ِغ ثٌّٕظّزل ٚويٌه 

ػٍييٝ ِؾّٛػييز ِييٓ ثٌّٚييجهً ٚثٌؼٛثِيييً ثٌغ١ييٌ ِذجٕييٌر ثٌضييٟ صٖييىً صٚيييًٛثس 

ثٙقجح ثٌّٚجٌـ فٛي ّّؼز ثٌّٕظّزل ٚػ١ٍٗ فجْ ثٌّٚجهً ثلاّج١ّز ثٌضيٟ ٠ّىيٓ 

: ّييٍٛن ثٌّييٛظف١ٓ ٚػ١ٍّييجس ثلاصٚييجيل ثلاػضّييجه ػ١ٍٙييج ٌذٕييجع ّييّؼز ثٌّٕظّييز ٘ييٟ

مذييٌثس ثلافييٌثه فيييٟ ثٌّٕظّييزل ّٚيييجةً ثلاػييلاَ ثٌّضؼٍميييز دجٌّٕظّييزل ثٌّٕجفْييي١ٓل 

( ػٍيٝ ّيش ِٚيجهً Fombrun,1996:97ٚثٌوػج٠ز ٚثلاػلاْل فٟ في١ٓ ًويَ )

ثّجّيي١ز صييومً فييٟ دٕييجع ّييّؼز ثٌّٕظّييز ٚ٘ييٟ: ثٌّؼٍِٛييجس ثٌييٛثًهر ِييٓ ثٌّٕظّييزل 

لاّضغّجًل ثٌوػج٠ز ٚثلاػلاْل ثٌؼلاِيز ثٌضؾج٠ًيزل ٙيًٛر ٌِثؽؼز ثٌذ١جٔجسل صق١ًٍ ث

 )ثٌّؾضّغل ثٌؼج١ٍِٓل ثٌَدجةٓ( فٛي ثٌّٕظّزر 

 ِىٛٔبد سّؼخ إٌّظّخ:  -4

ثٕجً ثٌذجفغ١ٓ ثٌٝ ثْ ثٌؼٕجٌٙ ثٌضٟ ٌٙج ثٌيوًٚ ثٌفجػيً فيٟ ّيّؼز ثٌّٕظّيز  

٘ييٟ ثٌؼٛثِييً ثٌضييٟ صؼييٍَ ثٌضٌص١ييخ ٚثلاهًثن ثٌقْييٟ ٌييوٜ ثٌؾّٙييًٛر فمييو ٟييٌؿ 

(Egwuonwu,2011:200 ػٖييٌر ػٕجٙييٌ ثّجّيي١ز ٌّىٛٔييجس ّييّؼز ثٌّٕظّييز )

صضّغً فٟ ٔٛػ١ز ثٌؼيج١ٍِٓل ٔٛػ١يز ثلاهثًرل ثلاهثع ثٌّيجٌٟ ٌٍّٕظّيزل ؽيٛهر ثٌنوِيزل 
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ل١جهر ثٌْٛقل صٌو١يَ ثصؾج٘يجس ثٌَديجةٓل ؽجىد١يز ثٌّٕظّيزل ثٌّْيؤ١ٌٚز ثلاؽضّجػ١يزل 

 ثٌٍْٛن ثلاملالٟل ٚثٌّٛعٛل١زر

  ( ٌٜ٠ٚShamma,2012:158-159 ٟثْ ِىٛٔجس ّيّؼز ثٌّٕظّيز ٘ي )

ػور ػٛثًِ ِضٖؼذز ِٚضؼوهر ٟٚ٘ ديثس ثٌٛلش ػٛثًِ صؤعٌ ػٍٝ ٠ٍجهر ثٚ ٔمٚجْ 

ثٌضٚييًٛثس ثلا٠ؾجد١ييز ثٚ ثٌْييٍذ١ز ػٍييٝ ثٌّٕظّييزل ثٌضييٟ صييؤعٌ ػٍييٝ ّييّؼز ثٌّٕظّييز 

ٟٚ٘ ثلاملال١جس ثٌضٕظ١ّ١زل ثلاهثع ثٌّجٌٟل ل١ّز ثلاُّٙل ثٖٔاز ثٌؼلاِز ثٌضؾج٠ًيزل 

 ٖاز ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟل ثٌؼلالجس ثٌؼجِزل ٚثٌؼلالز ِٓ ثٙقجح ثٌّٚجٌـر ثٔ

( ثْ ثهثًر ّيييييّؼز ٠ٚSontaite&Kristensen, 2009:132ؤويييييو ) 

ثٌّٕظّييز ِفٙييَٛ ّيي٠ٌغ ثٌضغ١ييٌ ٚٙييؼخ ثٌم١ييجُ ٠ٚييٌصذ٠ دٕييٛع ثٌؼلالييز ديي١ٓ ثهثع 

ؼز ثٌّٕظّيز لاػّجٌٙيج ٚديي١ٓ ثٌْيّؼز ثٌضٕظ١ّ١ييز ثٌضيٟ صقممٙييجل ٚفيوه ّييضز ثدؼيجه ٌْييّ

ثٌّٕظّزل ثٌضيٟ ّي١ضُ ثػضّجه٘يج فيٟ ثٌذقيظ ثٌقج١ٌٍٖي١ٌّٛضٙج ٚصٕجّيذٙج ِيغ ِضاٍذجصيٗل 

 ٟٚ٘ وجلاصٟ:

٘ييٟ ّييٍٛو١جس صقضييٛٞ فييٟ ١ٟجصٙييج ثّييج١ٌخ ٌٍّؼٌفييز اٌّٙددبساد الاثذاػ١ددخ:  .أ 

لإٔؾيجٍ ثػّيجي  ٘جهفيزثٌّضنٚٚز ٚصاذ١مٙيج ٚثّيضنوثِٙج دا٠ٌميز وفيٛعر ٚ

( 315:2112)وٕؼييجْلر ٠ٚييٌٜ )54:2151ًٚص١ٕ١ييز ثٚ ِذضىييٌر )ثٌىذ١ْييٟل



022 
 

دجٔٙج ثٌّٙجًثس ٚثٌنذٌثس ثٌضٟ صىْٛ ػٍٝ ٕىً ٍّٛو١جس إ٠ؾجد١ز ِيٓ لذيً 

 ثٌؼج١ٍِٓ ٌضٛٝـ لوًثصُٙ ثٌّض١َّر ٌٍم١جَ دجٌّٙجَ ثٌّٕجٟز دُٙر

ِييييٓ ثٌّييييٌر ٙف٠فز ًٚر دٙع لأ٠ٕجٚهر ثهثع ثٌؽثصؼٟٔ رددددٛدح اٌخذِددددخ:  .ة 

ثٌّاجدميييز ثلاٌٚيييٝل ٚصْيييؼٝ ثٌّٕظّيييجس ثٌيييٝ صميييو٠ُ موِيييز صض١ّيييَ ديييجٌؾٛهر 

ٌٍّٛثٙفجس ٚدّج ٠قمك ًٝج ثٌَدْٛ ثٌييٞ ٠ّغيً ثٌؾيَع ثلاوغيٌ ث١ّ٘يز فيٟ 

ماز ثٔضيجػل ٠ٚؾيخ ثْ ٠ىيْٛ ٘يوف ثٌؾيٛهر صٍذ١يز فجؽيجس ثٌَديْٛ ثٌقج١ٌيز 

(ر ٠ّٚىٓ  صقو٠يو ثدؼيجه ؽيٛهر 65:2118ٚثٌّْضمذ١ٍز  )ثٌلاِٟ ٚ ثٌْٛهثٟٔل

يل ثٌْييٍغ دٖييىً وّييٟ )لجدييً ٌٍم١ييجُ( فييٟ ثٌّٕظّييجس ِغييً ثٌييٍْٛل ثٌاييٛ

ثٌٖيييىًل ثٌٍيييْٛ رررثٌيييلل فيييٟ فييي١ٓ ٠ٚيييؼخ ل١يييجُ ؽيييٛهر ثٌنوِيييزل ٚفيييوه 

(Parton,2006:2 ثدؼيييجه ؽيييٛهر ثٌْيييٍغ ديييجلأهثع ل ثٌّؼ١ٌٛيييزل ثٌْيييّجسل )

 ثٌّاجدمزل ثٌّضجٔزل ثٌؾّج١ٌزل ٚلجد١ٍز ثٌنوِزر

ٌضقم١يك ث٘يوثفٙج ثٌّٕظّيز صٖي١ٌ ثٌّٛعٛل١يز ثٌيٝ ليوًر ثٌّٕظّيز  اٌّٛحٛل١خ:  .د 

ل ٚثْ (Hudhaif :2010,15) ثٌضيٟ صْيؼٝ ثٌٛٙيٛي ث١ٌٙيج دٖيىً ٔيجؽـ 

مٚييجة٘ ٘يييث ثٌّفٙييَٛ ثٌّضّغٍييز دولييز ثٌضْيي١ٍُ فييٟ ثٌٛلييش ثٌّقييوهل هًؽييز 

ثلا٘ضّيجَ دقيً ثٌّٖيجوً ثٌضيٟ صٛثؽٙٙييج ثٌّٕظّيزل ثِىج١ٔيز صميو٠ُ ثٌّؼٍِٛييجس 

 ٌٍّٕظّز دٖىً هل١ك ٚٙق١ـ ِٚٓ ثٌٌّر ثلاٌٚٝ 
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هثع ِفٙييَٛ ٕييجًِ ػييٓ ثٌْييٍٛن ثٌيييٞ صضذؼييٗ ٠ؼييو ِفٙييَٛ ثلاالاداء اٌّددبٌٟ:  .د 

ثٌّٕظّز فٟ ثّضغّجً ثٌّٛثًه ثٌّضجفز ٌٙيج ٚفميجً ٌّؼيج١٠ٌ ِقيوهر ٚثػضذيجًثس 

ِضؼٍمييز دؼٛثِييً هثم١ٍييز ٚمجًؽ١ييز ثٌضييٟ صضفجػييً ِؼٙييج ثٌٛفييور ثلالضٚييجه٠ز 

ٚثْ صم١ي١ُ ثلاهثع ثٌّيجٌٟ ٌّٞجْ وفجعر ػ١ٍّجصٙج لاّضٌّثً دمجةٙج فٟ ثٌْٛق 

ٌّج لجِش ثٌّٕظّز دئٔؾجٍٖ ّيجدمجً ِيٓ ميلاي صم١ي١ُ ٚثليغ  ٠ؼو ػ١ٍّز ٌِثؽؼز

ثٌناييي٠ ٚثلا٘يييوثف ثلاّيييضٌثص١ؾ١ز ٚصٛٝييي١ـ ٌؾٙيييًٛ ثٌؼيييج١ٍِٓ فيييٟ وجفيييز 

 ثٌّْض٠ٛجسر

٘ييٟ ثٌضييَثَ ثٌّٕظّييز دييجهثع ثلاػّييجي دٖييىً ٠نييوَ اٌّسددؤ١ٌٚخ الارتّبػ١ددخ:  .ٖ 

ِٚجٌقٙج ِٚٚجٌـ ثٌّضؼج١ٍِٓ ِؼٙجر وّج صؼٕٟ ثٌضَثَ ثٌّٕظّجس دج١ٌْجّجس 

ٛثةـ ثٌؼجِز ِٓ ثؽً ثٌض ع١ٌ دجلام٠ٌٓ دٖىً ث٠ؾجدٟ ٚثٌؼًّ ػٍٝ صم١ٍيً ٚثٌٍ

 صجع١ٌ٘ج ثٌٍْذٟ فٟ ثٌّؾضّغ(ر

 ٠ضُ صقم١ك ؽجىد١يز ثٌّٕظّيز ِيٓ ميلاي ليوًصٙج ػٍيٝ دٕيجعربرث١خ إٌّظّخ:  .ٚ 

ػلاِييز صؾج٠ًييز ِٚىجٔييز ٌِمٛدييز ػييٓ ٠ٌٟييك صمييو٠ّٙج ٔضييجةؼ ث٠ؾجد١ييز لجدٍييز 

 .ٌٍم١جُ ثٌىّٟ ٚثٌٕٛػٟ 
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ٚصؼو د١تز ثهثع ثلاػّيجي ِيٓ ثٌؼٛثِيً ثٌقجوّيز ٌؾجىد١يز ثٌّٕظّيجس ٚثٌيوٚي   

دٖىً ػجَل إى ٠ؾٌٞ ل١جُ ٚٝؼ١ز ثلاهثع لاػّجي ثٌّٕظّجس فْخ ِؤٌٕ ؽجىد١يز 

د١تيييز ثهثع ثلاػّجي)ثٌّؤّْيييز ثٌؼٌد١يييز ٌٞيييّجْ ثلاّيييضغّجً ٚثةضّيييجْ ثٌٚيييجهًثسل 





 تطج١مبد

 -ِطٍٛة إربثخ تح١ٍ١ٍخ ػٓ الأسئٍخ اٌتب١ٌخ:أٚلا: 

٠ّىٓ صم١ُْ ّيٍٛن ثٌّضْيٍٙه إٌيٝ ّيٍٛن ثصٚيجٌٟل ّيٍٛن ٕيٌثةٟ ّٚيٍٛن  (5

 ثّضٙلاوٟل ثٌٕؿ ىٌه ِغ ص١ٝٛـ ِج ثٌّمٚٛهدٍْٛن ثٌّْضٍٙهر

 ِجٟ٘ ثٌٚؼٛدجس ثٌضٟ صٛثؽٗ ثٌذجفظ ػٕو هًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙهر (2

 ٌوًثّز ٍّٛن ثٌّْضٍٙهرلجًْ د١ٓ ثٌّومً ثلالضٚجهٞ ٚثٌّومً ثٌْٛوٟ  (3

 ٠ٌوَ ثٌّومً ثلالضٚجهٞ ػٍٝ فىٌر ثٌٌؽً ثلالضٚجهٞ ث١ٌٌٕو ٔجلٔ ىٌهر (4

ِييجٟ٘ ثٌّضغ١ييٌثس ثٌّنضٍفييز ثٌضييٟ صييؤعٌ فييٟ ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه ٚفمييج ٌٍّييومً  (5

 ثٌٍْٛوٟر

 ِجىث صْضف١و ثٌّٕظّز ِٓ هًثّز عمجفز ثٌّؾضّغ ثٌيٞ صؼ١ٔ ف١ٗر (6

 صىٍُ ػٓ ثلأٌّر وٛفور ثّضٙلاو١زر (7

 ٛه دؼجهثس ثٌّْضٍٙه فٟ ثٌٌٖثعرِج ثٌّمٚ (8
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ثّييضؼٌٛ ِىٛٔييجس ثٌّٕييٛىػ ثلأّجّييٟ ٌضفْيي١ٌ ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه ٚثٌّٕييجىػ  (9

 ثٌّٖضمز ِٕٗ؟

لجًْ د١ٓ ٍّٛن ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٚثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙيجةٟ ِيٓ ف١يظ ِيجٟ٘  (51

 ثٌٌّثفً ثٌضٟ ٠ٌّ دٙج لٌثً صذٕٟ ثٌٍْغ ثٌؾو٠ورر

 اٌتؼ١ٍك فٟ حذٚد سجؼخ أسطش.حذد ِذٜ صحخ أٚ خطأ اٌؼجبساد اٌتب١ٌخ ِغ حب١ٔب: 

٠ّىٓ صم١ُْ ّيٍٛن ثٌّضْيٍٙه إٌيٝ ّيٍٛن ثصٚيجٌٟل ّيٍٛن ٕيٌثةٟ ّٚيٍٛن  (5

 ثّضٙلاوٟل ثٌٕؿ ىٌه ِغ ص١ٝٛـ ِج ثٌّمٚٛهدٍْٛن ثٌّْضٍٙهر

 صؤعٌ ثٌغمجفز ػٍٝ ثٌقجؽجس ثلإْٔج١ٔز ّٚٚجةً إٕذجػٙجر (2

فؾييُ ثلأّييٌر لا ٠ييؤعٌ وغ١ييٌث ػٍييٝ ثّييضٙلاوٙج ِييٓ ثٌْييٍغ ٚثٌنييوِجس همييً  (3

 ٌر ٘ٛ ثٌيٞ ٠ؤعٌ فٟ ىٌهرثلأّ

 وٍّج ٍثهس أ١ّ٘ز ثٌقجؽز دجٌْٕذز ٌٍفٌه وٍّج وجٔش هثفؼجً ل٠ٛجً ٌٍْٛوٗر (4

 ٠ّىٓ ٌّٕظّز صى٠ٛٓ ثصؾج٘جس ؽو٠ور صنوَ ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌضٟ صاذمٙجر (5

٠ض عٌ ٔؾجؿ ثلاّضٌثص١ؾ١ز ثٌض٠ْٛم١ز ٌٍّٕظّز دّوٜ ِيج ٠وًويٗ ثٌٖين٘ ػيٓ  (6

 ّٕظّزرثلإٕذجع ثٌٕٙجةٟ ثٌيٞ صموِٗ ِٕضؾجس ثٌ
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٠ّىييٓ ٌٍّٕظّييز صٛؽ١ييٗ ّييٍٛن ثٌّْييضٍٙه ٚؽؼٍييٗ ٠ْييٍه ّييٍٛوج ِؤثص١ييج ٠ضفييك  (7

 ٚثّضٌثص١ؾ١ضٙج ثٌض٠ْٛم١ز ػٓ ٠ٌٟك ث٠ٌَّؼ ثٌض٠ْٛمٟر

٠ٖييضٌٞ ثٌّْييضٍٙه ثٌْييٍؼز ِضيي عٌثً دنٚجةٚييٙج ِييٓ ف١ييظ ثٌٛفييًٛثس ثٌضييٟ  (8

 صقممٙج ٚثلإٕذجع ثٌيٞ صموِٗر

قجؽييز عييُ صؾ١ّييغ ٠ذييوأ لييٌثً ثٌٖييٌثع ٌٍّْييضٍٙه ثلأم١ييٌ دٌّفٍييز ثٌٖييؼًٛ دجٌ (9

 ثٌّؼٍِٛجس ٚصم١١ّٙج ٠ٕٚضٟٙ دجٌٌٖثع ِٓ ثٌّضؾٌ أٚ ثٌّقً ثٌضؾجًٞر

صَهثه ِنجٌٟ ثٌٌٖثع ٌوٜ ثٌّْضٍٙه إىث وجٔش ثٌٍْؼز صٖضٌٜ ِيٌر ٚثفيور  (51

 ٚمج١ٌز ثٌغّٓر

٠ؾخ ػٍٝ ًؽً ثٌض٠ْٛك ثٌضؼٌف ػٍٝ ثلأهٚثً ثٌّنضٍفز ثٌضٟ ٠ٍؼذٙج ثٌفٌه  (55

 فٟ لٌثً ثٌٌٖثعر

ٍه فيٟ ٕيٌثع ثٌْيٍغ ثٌمو٠ّيز ػيٓ ثٌْيٍؼز ثٌؾو٠يور لا ٠نضٍل ٍّٛن ثٌّْيضٙ (52

 ّٜٛ فٟ ثٌضؼٌف ػٍٝ ثٌٍْغ ثٌؾو٠ورر

 لا ٠ٛؽو ثمضلاف وذ١ٌ د١ٓ هٚثفغ ثٌّٖضٌٞ ثٌٕٚجػٟ ٚثٌّٖضٌٞ ثٌٕٙجةٟر (53

ٕ٘جن ػوه ِٓ ثٌؼٛثًِ ثٌذ١ت١ز ٚثٌضٕظ١ّ١يز ثٌضيٟ صيؤعٌ فيٟ ليٌثً ثٌّٖيضٌٞ  (54

 ثٌٕٚجػٟر


