
 سلوك المستهلك 

 

 انثاَٙظم انف

 اذخار انمشاس انششائٙ
 

 إَاع انمشاساخ انششائٛح:

 إَاع: 4ذمسى انٗ 

 ثزخظ١ض اٌّٛاد اٌزبؽخ ٌٗ اٌمشاساد اٌّزؼٍمخ -1

 اٌمشاساد اٌخبطخ ثششاء ٔٛع ِؼ١ٓ ِٓ إٌّزغبد ِٓ ػذِٗ -2

 اٌمشاساد اٌّزؼٍمخ ثششاء ػلاِخ رغبس٠خ ِؼ١ٕخ -3

 اٌمشاساد اٌّشرجطخ لاخز١بس اٌّؾلاد اٌزغبس٠خ اٌزٟ ٠شربد٘ب -4

 

 انمشاساخ انًرؼهمح ترخظٛض انًٕاد انراحح نّ: -1

 ١بس ث١ٓ أفبق وً اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ اٌزبؽخ ٌٗ اٚ ادخبس ثؼؼٙبزل١بَ اٌّغزٍٙه ثبلاخ -

 اٌّٛاسد اٌض١ِٕخ اٌّزبؽخ ٌٗ فٟ اٚعٗ الأفبق اٌّخزٍفخ: رخظ١ض ذحذٚذ ٔلد الاَفاق -

 رمش٠ش ِذٜ ؽبعزٗ اٌٝ الزشاع عضء ِٓ اٌّبي ثٙذف اٌششاء -

 ب١ٌبدّاٌغبٌج١خ اٌؼظّٟ ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠خظظْٛ عضء ِٓ ١ِضا١ٔبرُٙ ٌٍؼشٚس٠بد ٠ٚٛعْٙٛ اٌجبلٟ ٌلادخبس اٚ اٌى -

 

 يٍ ػذيّ:انمشاساخ انخاطح تششاء َٕع يؼٍٛ يٍ انًُرداخ  -2

 الاخز١بس ث١ٓ أٛاع اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌّؼشٚػخ فٟ اٌغٛق -

 لائًح الأنٕٚاخ، حدى انًٕاد انًراحح نّغبٌجب ِب رزأصش ٘زٖ اٌمشاساد ثؼذح ػٛاًِ ِٕٙب:  -

 

 انمشاساخ انًرؼهمح تششاء ػلايح ذداسٚح يؼُٛح -3

 عبٔت ثبؽضٟ اٌّغزٍٙه. ٠ؼزجش ٘زا إٌٛع ِٓ اوضش اٌمشاساد اٌششائ١خ دساعخ  ٚ ثؾضب ِٓ -

 

 خرٛاس انًحلاخ انرداسٚح انرٙ ٚشذادْا:تاانمشاساخ انًشذثطح  -4

ش اشزذاد إٌّبفغخ ث١ٓ إٌّشأد فٟ رمذ٠ُ ِب ( ِٓ ؽ١تششاء ػلايح ذداسٚح يؼُٛح انمشاساخ انًرؼهمح)٘ز إٌٛع :  ٠شجٗ -

 ٠غؼٝ ا١ٌٗ اٌّغزٍٙه

ػٍٝ اٌشغُ ِٓ اْ اٌّؾلاد اٌزم١ٍذ٠خ اٌزٟ ٠شربد٘ب اٌّغزٍٙىْٛ ِب صاٌذ ر١ّٙٓ ػٍٝ خذِبد اٌج١غ ثبٌزغضئخ، الا اْ  -

) الاػلاْ اٌّإدٞ ٌلاعزغبثخ  اعب١ٌت اٌزغ٠ٛك اٌّجبششٚرزجغ ثؼغ ِٕبفز اٌزغضئخ غ١ش اٌزم١ٍذ٠خ ثذأد رظٙش ؽذ٠ضب 

 اٌّجبششح، اٌزغٛق ثبعزخذاَ اٌىزبٌٛعبد(

 

 

 

 

 

 يشحهح ػًهٛح اذخار انمشاس انششائٙ:

 يشاحم سئٛسٛح، ًٚش انًسرٓهك فٙ كم يُٓا تخطٕج أ اكثش: 3ذركٌٕ ْزِ انؼًهٛح يٍ 
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 انًشحهح الأنٗ: يشحهح يا لثم انششاء:

A- :اٌشؼٛس ثبٌّشىٍخ الاعزٙلاو١خ 

 رّضً ٔمطخ اٌجذا٠خ فٟ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس اٌششائٟ -

   انًشغٕتحٚاٌؾبٌخ  انحانٛح٠شؼش اٌّغزٍٙه ثبٌّشىٍخ ؽ١ّٕب ٠خزً اٌزىبفإ ث١ٓ ؽبٌزٗ  -

 :انشؼٕس تٕخٕد يشكهح اسرٓلاكٛح نّ يظذساٌ -

 اٌزغ١شاد فٟ اٌؾبٌخ اٌؾبٌخ ٌٍفشد: -ا 

 : ٠ؼزجش اُ٘ الاعجبة اٌزٟ رإدٞ اٌٝ اٌشؼٛس ثٛعٛد ِشىٍخ،َضٕب انًخضٌٔ يٍ انسهؼح نذٖ انًسرٓهك -  

 ِٓ اٌطج١ؼٟ اْ ٠ضداد ٘زا الاؽغبط وٍّب الزشة اٌّخضْٚ ِٓ ٔمطخ اٌظفش  

 ِضً دػٛح ثؼغ اٌؼ١ٛف، اٌزّبشٟ ِغ اٌّٛػخ: ػذو سضا انًسرٓهك ػٍ يخضٌٔ انسهؼح انحانٛح -  

  : ِضً ٔضٚي اٌذخً ذُالض انًٕاسد انًانٛح نهًسرٓهك -  

 اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌؾبٌخ اٌّشغٛثخ: -ة 

 لذَٚ اٚي ٌِٛٛدعذ٠ذح ٌذٜ اٌفشد:  حاخاخٔشٛء  -  

 ٌزمذَ اٌفشد فٟ اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ اوزشبف اٌؼٛاٌُ ٚالافبق فٟ اٌجٍذاْ الاخشٜعذ٠ذح ٌذٜ اٌفشد:  سغثاخٔشٛء  -  

 لذ رىْٛ اٌشغجخ رشعّخ ٌٍؾبعخ ارا رلالذ ا٘ذاف الاصٕز١ٓ: ِضً ) ؽبعخ اؽذ اٌطلاة فٟ الاٌزؾبق ثبٌغبِؼخ ١ٌذ٠ش   

 ٌذٖ ِغ رٛاعذ سغجخ فٟ اٌز١ّض ث١ذ ِذ٠شٞ اٌششوبد(ششوخ ٚا

 ظٙٛس ِٕزغبد عذ٠ذح فٟ اٌغٛق -  

 (الاساسٌٍٙؾبعت  يكهًحاٌؾبعخ اٌٝ ششاء إٌّزغبد الاخشٜ اٌّىٍّخ لاؽبؽبد اعبع١خ: )ششاء ثشاِظ  -  

 

B- اٌجؾش ػٓ اٌّؼٍِٛبد 

 يٍ يظادس انًؼهٕياخ: ػادج يا ٚهدأ انفشد انٗ َٕػٍٛ -

 ٙب فٟ ٗ اٌغبثمخ، اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠خزضٔ: ٟٚ٘ اٌّظبدس اٌزٟ رشرجؾ ثبٌّغزٍٙه ٔفغٗ ٚرشًّ خجشارداخهٛحيظادس  -ا 

 راوشرٗ، اٌّظبدس اٌشخظ١خ وبلاطذلبء، ٚاٌّظبدس اٌخبسع١خ وبلاػلأبد

 :انًظادس انخاسخٛح -ة

  اٌّظبدس سع١ّخ )غ١ش شخظ١خ(: -1 

 ِٕشأد الاػّبي: اٌّؼٍِٛبد اٌظبدسح ِٓ انًظادس انرداسٚح -ا  

 ٌذٚس٠خ ِٓ ثؼغ ا١ٌٙئبد اٌؾى١ِٛخ ِضً )ِغٍخ اٌّغزٍٙه(: اٌّؼٍِٛبد اانًظادس انحكٕيٛح -ة  

 : عّؼ١بد ػ١ٍّخ ِزخظظخ ِغزمٍخ ٚغ١ش ٘بدف ٌٍشثؼ ٚغ١ش رجؼ١خ رمَٛ انًظادس انًسرمهح -ط  

 ثبخزجبساد اٌغٛدح ٌّخزٍف إٌّزغبد ِضً ) ارؾبد اٌّغزٍٙى١ٓ ثأِش٠ىب(

 

 اٌّظبدس غ١ش اٌشع١ّخ )اٌشخظ١خ(: -2  

 الالبسة ٚالاطذلبءٚافشاد اٌؼبئٍخ  -   

 غبٌجب ِب رزّزغ ثّظذال١خ اػٍٝ ٚصمخ اوجش ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ -   

انًشاحم فٟ اٌّظبدس اٌشخظ١خ ِٓ اٌجؾش، ث١ّٕب ٠غزؾذِْٛ  انًشاحم الأنٗفٟ اٌّظبدس اٌشع١ّخ * اٌّغزٍٙى١ٓ ٠غزخذِْٛ 

 بر اٌمشاسِٓ ػ١ٍّخ ارخ الاخٛشج

 

C-  :رم١١ُ اٌجذائً اٌّزبؽخ 

 ٚٔغذ فٟ ِمذِزٙب ِؼب١٠ش  ْايحرزؾذد ػذد ِؼب١٠ش رم١١ُ اٌجذائً رجؼب ٌخٛاص إٌّزظ اٌزٟ ٠ؼزجش٘ب اٌّغزٍٙه  -  

 ٓهكرالاكثش اًْٛح تانُسثح نهًؼاٚٛش الاخشٖ يٍ ٔخٓح َظش انًسرمٛد ػ١ٍّخ الاخز١بس لأٙب  حاسًح
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 ٚرؼهك تانؼٕايم انًؤثشج فٙ ػًهٛح ذمٛٛى انثذائم:تؼض انرؼًًٛاخ فًٛا  -

 الم؛ وبْ ِغٙٛد اٌزم١١ُ ياسح( وٍّب وبٔذ اٌؾبٌغخ اٌٝ إٌّزظ 1 

 اكثشا١ّ٘خ إٌّزظ ٌٍّغزٍٙه؛ وبْ ِغٙٛد اٌزم١١ُ  اصدادخ( وٍّب 2 

 اكثشدسعخ اٌّخبؽشح اٌّذسوخ؛ وبْ ِغٙٛد اٌزم١١ُ  صادخ( وٍّب 3 

انًدًٕػح اٌّغزٍٙه ػذد وج١ش ِٓ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ رؾذ وً ٔٛع ِٓ إٌّزغبد )ِٓ اٌّؼزبد اْ ٠شٜ  -

 (؛ ٌٚىٓ ِٓ إٌبدس اْ ٠ىْٛ اٌّغزٍٙه ػٍٝ دسا٠خ ثىً رٍه اٌؼلاِبدانكايهح يٍ انؼلاياخ انرداسٚح

 فٟ اٌّزٛعؾ 15ٚ  3رش١ش اٌذساعبد اٌٝ اْ ػذد اٌؼلاِبد اٌزبعبس٠خ اٌّؼشٚفخ ٌٍّغزٍٙه ِب ث١ٓ  -

 

 
 

* اٌخطٛاد اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌّغزٍٙه ِٓ اعً اٌٛطٛي اٌٝ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌّخزبسح ثؼذ اعزجؼبد اٌّغّٛػخ اٌّغٌٙٛخ ٌٍّغزٍٙه  

 :الساو 3َدذ اٌ يدًٕػح انؼلاياخ انرداسٚح انًؼشٔفح ذُمسى انٗ ِٓ اٌّغّٛػخ اٌى١ٍخ ٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ فٟ اٌشىً اٌغبثك، 

 ٌزٟ لا ٠غذ اٌّغزٍٙه فٟ ششائٙب اٞ فبئذح اٚ ِٕفؼخ: اانًدًٕػح غٛش انفؼانح( 1 

 : اٌزٟ ٠غزجؼذ٘ب اٌّغزٍٙه ِٓ ؽغجبٔٗانًدًٕػح انًشفٕضح( 2 

 ِٓ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ اٌزٟ ٠ززوش٘ب  طغٛش: ٟ٘ اٌّغّٛػخ اٌّأخٛرح فٟ الاػزجبس، ٚرؼُ ػذد انًدًٕػح انحٕٛٚح( 3 

 ( ػلاِبد 5 – 2ٚغبٌجب ِب رزشاٚػ ث١ٓ )ع١شزش٠ٙب. اٌّغزٍٙه، ؽ١ش ٠ٕزمٟ ِٕٙب اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌزٟ 

 

 

D-  :ًاخز١بس اٌجذ٠ً الافؼ 

 :انؼٕايم انرٙ ذحكى اسانٛة انًسرٓهك فٙ اخرٛاس انثذٚم الافضم - 

 الا١ّ٘خ اٌزٟ ٠ؼٍمٙب اٌّغزٍٙه ػٍٝ ششاء إٌّزظ -ا  

 خجشح اٌّغزٍٙه ٚرغبسثخ اٌغبثمخ -ة  

 ػ١ٍّخ اٌششاءو١ّخ اٌٛلذ اٌّزبػ ٌٗ لأٙبء  -ط  

 إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ ٌّٕشأد الاػّبي -د  
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 :يدًٕػاخ يٍ اسانٛة اخرٛاس انثذائم انرٙ ٚسرششذ تٓا انًساْهك ػُذ اذخار لشاس انششاء 5ُْانك  - 

 :ألا: اسانٛة الاخرٛاس فٙ حالاخ الاْرًاو انكثٛش تانششاء

  -الاسهٕب انرؼٕٚضٙ:*   

 ٠ز١ّض ثجؼغ اٌظفبد اٌّّزبصح ٠مَٛ اٌّغزٍٙه ثبخز١بس اٌجذ٠ً اٌزٞ -

 ٠ٍغأ اٌّغزٍٙه اٌٝ ٘زا الاعٍٛة ِغ إٌّزغبد اٌزٟ ٠غزؾ١ً اْ رز١ّض وً خٛاطٙب ثبٌز١ّض -

 ٠ٍغأ اٌّغزٍٙه اٌٝ ٘زا الاعٍٛة ػٕذِب لا ٠زٛاعذ اٌجذ٠ً اٌزٞ ٠زفٛق فٟ وً خٛاطٗ -

ٍٙه ٚاٌزٟ ٠ؼطش اٌٝ غبٌجب ِب ٠ىْٛ فٟ ؽبلاد اٌمشاساد اٌششائ١خ راد الا١ّ٘خ اٌىجشٜ ٌٍّغز -

اٌزٕبصي ػٓ ثؼغ اٌظفبد اٌّشغٛثخ ١ٌؾظً ػٍٝ اؽغٓ ِب ٠ش٠ذ )ِضً: اٌغٛدح ِمبسٔخ 

 ثبٌغؼش(

 

 ثاَٛا: اسانٛة الاخرٛاس فٙ حالاخ الاْرًاو انمهٛم تانششاء:

 / الاسانٛة انشًٕنٛح )غٛش انرؼٕٚضٛح(: 1   

 زشن ِٕٙب شٟالاػزجبس ٚلا ٠وً خٛاص إٌّزظ فٟ ٠زظف ثبٌشّٛي لاْ اٌّغزٍٙه ٠أخز  -

 خٛاص إٌّزظ اٌّّزبصح لا رغٕٟ ػٓ اٌخٛاص اٌشد٠ئخ اٚ اٌّزذ١ٔخ -

 لٛاػذ ش١ٌّٛخ فٟ ِضً ٘زٖ اٌؾبلاد: 3ٕ٘بٌه  -

 ( انماػذج الالرشاَٛح:أ

٠ؾذد اٌّغزٍٙه ؽذ ادٔٝ ٌىً خبط١خ ِشغٛثخ، ٠ٚغزجؼذ وً اٌؼلاِبد ٚإٌّزغبد اٌزٟ لا  -

 ِٓ وً اٌخٛاصرزٛفش ف١ٙب اٌؾذ الادٔٝ 

 : أٙب رغبػذ اٌّغزٍٙه ػٍٝ رخف١غ ػذد اٌجذائً اٌّطشٚؽخ ٌلاخز١بسيٍ اْى يًٛضاذٓا -

 : غ١ش وبفخ ٌزؾم١ك اٌٙذف إٌّشٛدػٛثٓا انشئٛسٙ -

 ( انماػذج انخٛاسٚح: ب

ثبٌجذ٠ً اٌزٞ رزٛفش ف١ٗ اٌؾذ الادٔٝ لاٞ  ٚمثم٠ؾذد اٌّغزٍٙه ؽذ ادٔٝ ٌىً خبط١خ، ٌٚىٓ  -

 خبط١خ ثّفشد٘ب

٠غذ ػذد وج١ش ِٓ اٌجذائً اٌزٟ رغزٛفٟ اٌششٚؽ ٠ٚؼطش اٌٝ اعزخذاَ اؽذ الاعب١ٌت الاخشٜ  -

 لاخز١بس اٌجذ٠ً اٌّششؼ ٌٍششاء

 ج( انماػذج انًؼدًٛح: 

 ب لا١ّ٘زٙب ٌٗ: ٠مَٛ ثزشر١ت خظبئض اٌغٍؼخ اٌزٟ ٠ش٠ذ ششاؤ٘ب رشر١جب رٕبص١ٌب ؽجمألا -

 اٌخبط١خ الاٌٚٝ الاوضش ا١ّ٘خ٠مبسْ وً اٌؼلاِخ اٌجذ٠ٍخ اٌّزٛفشح فٟ اٌغٛق ِٓ ؽ١ش  ثاَٛا -

ئض ثظشف إٌظش ػٓ ثبلٟ اٌزٟ رز١ّض ثأػٍٝ ِغزٜٛ ِٓ ٘زٖ اٌخظباٌؼلاِخ  ٚخراس: ثانثا -

الاوضش ٌٚٝ ٜٛ فٟ اٌخبط١خ الاا ٚعذ ػلاِزبْ رزّزؼبْ ثٕفظ اٌّغزار ، ٚاٌخٛاص الاخشٜ

 ... ا١ّ٘خ؛ أزمً اٌٝ اٌخبط١خ اٌزٟ ر١ٍٙب فٟ الا١ّ٘خ

  / اسهٕب انحزف:2   

 فٟ: الاعٍٛة اٌشٌّٟٛ اٌّؼغ٠ّٟشجٗ  اٌٝ ؽذ وج١ش  *   

 : ٠مَٛ ثزشر١ت خظبئض اٌغٍؼخ اٌزٟ ٠ش٠ذ ششاؤ٘ب رشر١جب رٕبص١ٌب ؽجمب لا١ّ٘زٙب ٌٗألا

 اٌخبط١خ الاٌٚٝ الاوضش ا١ّ٘خ٠مبسْ وً اٌؼلاِخ اٌجذ٠ٍخ اٌّزٛفشح فٟ اٌغٛق ِٓ ؽ١ش  ثاَٛا

 ٔنكٍ ٚخرهف اَّ :*    

، صُ ٠ٕزمً اٌٝ الاػظُ ا١ّ٘خ الاٌٚٝ دٔٝ ِٓ اٌخبط١خالاؾذ بٌاٌجذائً اٌزٟ لا رزّزغ ث ٚحزف: ثانثا

اٌزٟ لا رزّزغ ثبٌؾذ الادٔٝ ِٓ اٌخبط١خ اٌزٟ رؾزً اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فٟ الا١ّ٘خ، ٠ٚؾزف اٌجذائً 

 ٘زٖ اٌخبط١خ اٌضب١ٔخ .... ٚ٘ىزا اٌٝ اْ ٠زجمٝ ٌذ٠ٗ ثذ٠ً ٚاؽذ فمؾ ٠مغ ػ١ٍٗ الاخز١بس
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 طشايح يٍ اسهٕب انحزف ػُذ الاخرٛاس اكثشٚسرخذو يؼٛاس الاسهٕب انًؼدًٙ *    

 الاوضش ا١ّ٘خ ِٓ اٌخٛاصثبٌؾذ الادٔٝ ػٕذِب لا رزّزغ اٌجذائً فمؾ : ٠ؾزف اسهٕب انحزف*    

 ِٓ رٍه اٌخظبئضثأػٍٝ ِغزٜٛ اٌزٟ لا رزّزغ وً اٌجذائً : ٠ؾزف الاسهٕب انًؼدًٙ*     

لاْ ِؼ١بسٖ الاعبعٟ  اٌش١ٌّٛخ غ١ش اٌزؼ٠ٛؼ١خػّٓ الاعب١ٌت  الاسهٕب انًؼدًٙ* رُ رظ١ٕف 

 ثبٌٕغجخ ٌٍّغزٍٙه اسرثؼاد ا٘ تذٚم لا ٚرٕفش فّٛ اػهٗ يسرٕٖ يٍ اْى خاطٛح

 

 انركشاس:/ اسهٕب 3

 ص اٌغٍج١خ اٌّشرجطخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خثؼذد اٌخٛاص الا٠غبث١خ ٚػذد اٌخٛارأصش لشاس اٌششاء  -

٠غزف١ذ ِذ٠ش اٌزغ٠ٛك ِٓ ٘زا الاعٍٛة فٟ ٔشبؽُٙ اٌزغ٠ٛمٟ ػٓ ؽش٠ك ِٕؼ اٌّغزٍٙى١ٓ ٘ذا٠ب ِغب١ٔخ  -

 اٌّغزٍٙه اصٕبء اٌششاءػّذ ششائُٙ ػلاِخ رغبس٠خ ِؼ١ٕخ؛ ِّب ٠ض٠ذ ػذد اٌخٛاص الا٠غبث١خ ٌذٜ 

 

 ثانثا: اسانٛة الاخرٛاس انردشٚثٛح: 

 ( اٌششاء فٟ ظً اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ:1  

 ٠ؼزجش اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ ِٓ الا٘ذاف اٌزٟ ٠غؼٝ ٌٙب ِذ٠شٚ اٌزغ٠ٛك؛ لاْ رىٍفخ اٌجؾش ػٓ  -   

 ( اػؼبف رىٍفخ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب6ٓ١١ٌ – 4ػّلاء عذد رجٍغ )

 دسعخ الا٠غبث١خ فٟ الارغب٘بد إٌفغ١خ ٌٍؼ١ًّ  ثأٔٙبٓ ٚطف اٌٛلاء ٌؼلاِخ رغبس٠خ ِب ٠ّى -

 ٔؾٛ رٍه اٌؼلاِخ ِٚذٜ اٌزضاِٗ ثششاء٘ب فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش ٚػضِٗ ػٍٝ الاعزّشاس فٟ ششائٙب ِغزمجلا

 ِٕشأ ٘زا اٌٛلاء ٠ؼٛد اٌٝ ا٠بَ طجب اٌفشد ٚاٌغٕٛاد الاٌٚٝ ِٓ شجبثٗ -

 ٠غت اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء فٟ اؽٛاس ؽ١برُٙ الاٌٚٝ. ٚ٘زٖ الاعزشار١غ١خ رزجؼٙب ششوخ )ث١جغٟ وٛلا(  -

 فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش

 ػذَ ٚعٛد اٌّغزٍٙه طبؽت اٌٛلاء اٌؼبَ ٌىً إٌّزغبد -

 اٌّغزٍٙىْٛ اٌز٠ٓ ٠زظفْٛ ثبٌٛلاء اٌشذ٠ذ لاؽذ إٌّزغبد، ٔبدس ِب ٠ىْٛٔٛ ػٍٝ ٔفظ اٌٛلاء اٌشذ٠ذ  -

 ٌّٕزظ اخش

 يٕاطفاخ انًسرٓهك شذٚذ انٕلاء نؼلايح ذداسٚح يا: -

 اوضش صمخ ثٕفغٗ ِٓ غ١شٖ ف١ّب ٠زؼٍك ثبخز١بسٖأ(  

 ة( اٌشؼٛس ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌّخبؽشح فٟ ػ١ٍّخ اٌششاء، ٠ٍٚغأ اٌٝ ششاء ػ١ٍّخ ػلاِخ  

 ٚاؽذح ثظفخ ِزىشسح ٌٍزم١ًٍ ِٓ اٌّخبؽشح

 ط( ٠ىْٛ ػٍٝ ٚلاء وج١ش ثّؾً ِؼ١ٓ 

 د( اؽ١بٔب ِب ٠ٕزّْٛ اٌٝ ال١ٍبد ػشل١خ 

 الاخز١بس ؽجمب ٌٍشؼٛس الا٠غبثٟ اٌؼبَ:( 2  

 خمبسٔؼزّذ اٌّلا ٠شوض ػٍٝ خٛاص ِؼ١ٕخ، ٚلا ٠ -   

 ٕخفغ ٚاٌّزٛفشبد اٌّزىشسح اٌششاء راد اٌضّٓ اٌّجب ِب ٠غزخذَ  فٟ ؽبٌخ إٌّزغٌبغ -   

 لا ٠زشرت ػ١ٍٙب دسعخ ِخبؽشح ػب١ٌخ -   

 

 اٌششاء الأذفبػٟ:( 3  

 ٔٛع ِٓ  اٌششاء اٌؼفٛٞ غ١ش اٌّخطؾ ٌٗ ِغجمب -   

 ٠زُ فٟ اٌزٛ ٚاٌٍؾظخ ثغجت الاعب١ٌت اٌجبسػخ فٟ ػشع اٌجؼبئغ دارخً اٌّؾً اٌزغبسٞ -   

 ٚرظف ْزا انُٕع يٍ انششاءتانخظائض انرانٛح: -   

 ٚعٛد سغجخ ِفبعئخ فٟ اٌششاء ِظؾٛثخ ثإٌؾبػ ٔفغٟ -أ    
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 الاؽغبط ثؾبٌخ ػذَ رٛاصْ ٔفغٟ ثؼذَ اٌمذسح ػٍٝ اٌغ١طشح ػٍٝ إٌفظ -ة    

 ٠غشٔشٛء ٔٛع ِٓ اٌظشاع ٠زُ ؽٍٗ ثبٌششاء اٌغ -ط    

 اٌم١بَ ثؾذ ادٔٝ ِٓ اٌزم١١ُ اٌّٛػٛػٟ  -د    

 رغٛد الاػزجبساد اٌؼبؽف١خ ػٕذ اٌزم١١ُ -٘ـ     

 ػذَ الا٘زّبَ ثبٌٕزبئظ اٌّزشرجخ ػٍٝ اٌششاء -ٚ    

 ػٕايم نٓا ػلالح تانششاء الاَذفاػٙ: 3ُْانك  -   

 : )اٌشخ١ظخ، راد اٌؾ١بح اٌمظ١شح، طغ١شح اٌؾغُ(اٌؼٛاًِ اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزغبد/ 1    

 : )اٌزٛص٠غ ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ فٟ ِؾلاد اٌخذِبد اٌزار١خ، اٌؼٛاًِ اٌّزؼٍمخ ثبٌٕشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ/ 2    

 ً اٌّؾً اٌزغبسٞ(الاػلاْ اٌغّب١٘شٞ، اعب١ٌت اٌؼشع اٌغزاثخ داخ

 : اٌؼٛاًِ اٌّزؼٍمخ ثبٌّغزٍٙى١ٓ/ 3

 :نهؼٕايم انرانٛح انًشرشٚاخ غٛش انًخططح يٍ انسٕتشياسكدذضٚذ  - 

 أ( ؽغُ اٌفبرٛسح اٌّٛاد اٌّشزشاح  

 ة( ػذد إٌّزغبد اٌّشزشاح  

 ط( سؽلاد اٌزغٛق اٌشئ١غ١خ  

 د( رىشاس ػ١ٍّخ اٌششاء  

 اٌّطٍٛة ششاؤ٘ب ِغ اٌفشد٘ـ( ػذَ ٚعٛد لبئّخ ٌٍّٕزغبد   

 ٚ( ػذد عٕٛاد اٌضٚاط  

ايا فًٛا ٚرؼهك تًحلاخ الالساو؛ فـ سٍ انًرسٕق ٔ َٕػّ ٚؤثشاٌ فٙ ػًهٛح انششاء  -

 الاَذفاػٙ

 

 انًشحهح انثاَٛح: يشحهح انششاء:

E- :ارّبَ اٌششاء 

 ػًهٛح انششاء يثم:ذؤثش كثٛش يٍ انؼٕايم انًٕلفٛح تظٕسج يرفأذح ػهٗ طثٛؼح الاخرٛاس اثُاء  -

 ػ١ك اٌٛلذ، * 

 و١ّخ اٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ػٓ اٌجذائً، * 

 اٌزأص١شاد اٌشاعؼخ ٌٛعٛد افشاد الاعشح ِؼب،* 

 اٌزأص١شاد اٌشاعؼخ ٌٛعٛد الاخش٠ٓ ؽٛي اٌّغزٍٙه فٟ اٌّؾً اٌزغبسٞ،  *

 * اٌشىً اٌزٞ رمذَ ثٗ اٌّؼٍِٛبد ػٕذ ٔمطخ اٌج١غ

 

 انششاء: انًشحهح انثانثح: يشحهح يا تؼذ

F- :ٖرم١١ُ إٌّزظ اصٕبء الاعزٙلان اٚ ثؼذ 

 اٌٛظ١فٟ اٌّزٛلغ ٌٍغٍؼخ ثبلاداء اٌفؼٍٟ ٌٙب ء٠ٕشأ شؼٛس اٌّغزٍٙه ثبٌشػبء اٚ ػذَ اٌشػب ػٕذ ِمبسٔزٗ الادا - 

 رٛلؼبد اٌّغزٍٙه اكثش يٍ أ ٚسأ٘: ٠ىْٛ الاداء اٌفؼٍٟ ٌٍّٕزظ ٚرحمك انشضاء ػُذيا - 

 ِٓ رٛلؼبد اٌّغزٍٙه الم: ٠ىْٛ الاداء اٌفؼٍٟ ٌٍّٕزظ ػُذياٚرحمك ػذو انشضاء  - 

 

ؽظ١ٍخ اٌزم١١ُ اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ اٌّغزٍٙه ٌٍجذ٠ً اٌّخزبس ثؼذ اعزٙلاوٗ ٚاٌزٞ أزٙٝ ف١ٗ اٌٝ اْ اداء "اٌّغزٍٙه:  سضاء* رؼش٠ف 

 "ػ١ٍٙب ٚرفٕقاٌزٛلؼبد اٌّؼمٛدح ػ١ٍٗ اٚ  ٚسأ٘إٌّزظ اٌفؼٍٟ 
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ؽظ١ٍخ اٌزم١١ُ اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ اٌّغزٍٙه ٌٍجذ٠ً اٌّخزبس ثؼذ اعزٙلاوٗ ٚاٌزٞ أزٙٝ ف١ٗ اٌٝ اْ " : سػبء اٌّغزٍٙه ػذورؼش٠ف * 

 "اٌزٛلؼبد اٌّؼمٛدح ػ١ٍِٗٓ  ادَٗاداء إٌّزظ اٌفؼٍٟ 

 

 * ٠شرجؾ سػبء اٌّغزٍٙه اسرجبؽب ٚص١مب ثذسعٗ ادساوٗ ٌٍغٛدح اٌزٟ ٠زظف ثٙب إٌّزظ

 

: ٘ٛ فٍغفخ اداس٠خ لبئّخ ػٍٝ اعبط اْ اٌششوبد اٌزٟ رش٠ذ إٌغبػ ٚاٌغ١طشح ػٍٝ اٌغٛق ٠غت اْ رؾغٓ انشايهحاداسج اندٕدج * 

 طثما نهًسرٕٖ انز٘ ٚحذدِ انًسرٓهكِٓ عٛدح ِٕزغبرٙب ثظفخ ِغزّشح 

 

 اثؼبد ٠غت ػٍٝ إٌّشأد  الا٘زّبَ ثٙب: 8* ٠شٜ ِبْٚ أْ ٌغٛدح إٌّزغبد 

 لاداء اٌغٍؼخ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌخٛاص اٌزٟ رُٙ اٌّغزٍٙه : اٌّغزٜٛ اٌّطٍكالاداء( 1 

 ػذد انخٕاص( 2 

 : اٌٍطف ٚاٌّؼبٍِخ اٌط١جخ ٌٍؼّلاءانكٛاسح( 3 

 : صجبد اداء اٌغٍؼخ ِغ ِشٚس اٌضِٓانثثاخ( 4 

 : ؽٛي ػّش إٌّزظانًراَح( 5 

 : عشػخ اٌزغ١ٍُذمذٚى انًُرح فٙ انٕلد انًُاسة( 6 

 اندًانٛحانزٔق انؼاو ٔاندٕاَة ( 7 

 حمٕق انًهكٛح انخاطح تانؼلايح انرداسٚح( 8 

 

 ؽشق سئ١غ١خ ٌٍزؼج١ش ػُ ػذَ اٌشػبء: 6* ٠ٛعذ 

 اٌشىٜٛ ٌّذ٠ش ِزغش اٌزغضئخ -1 

 رغٕت اٌششاء ِٓ ٔفظ اٌّؾً ٚالٕبع الاخش٠ٓ ثبلاثزؼبد ػٕٗ -2 

 :ارخبر الاعشاءاد اٌشع١ّخ اٌزب١ٌخ -3 

 اٌّخزظخٜ ٌٍغٙخ اٌشع١ّخ ا/ رمذ٠ُ شىٛ  

 اا/ وزبثخ خطبة اٌٝ اؽذ اٌظؾف اٌّؾ١ٍخ  

 ااا/ سفغ الاِش اٌٝ اٌمؼبء  

 ِمبؽؼٝ اٌششوخ اٌجبئؼخ -4 

 لاِذاد اٌّغزٍٙى١ٓ ثبٌغٍغ )اٌغّؼ١بد اٌزؼب١ٔٚخ(أشبء رٕظ١ُ ثذ٠ً  -5 

 ػذَ فؼً اٞ شٟء -6 

 

الاخرٛاساخ تحسة الاًْٛح فٙ َرائح دساسح لاو تٓا )انحًاد( فٙ انًُطمح انششلٛح ػهٗ يسرٓهكٍٛ سؼٕدٍٚٛ ػُذ ػذو  ذشذثد* 

 انشضاء تؼذ ششاء ػذد يٍ انسهغ:

 (ػذَ اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌغٍؼخ ِغزمجلا1 

 ( اػلاَ الاخش٠ٓ ػٓ اٌغٍؼخ اٚ اٌّزغش2 

 ( اسعبء اٌغٍؼخ فٛسا3 

 ( اعزجذاي اٌغٍؼخ4 

 ذَ اٌزؼبًِ ِغ اٌّزغش ِغزمجلا( ػ5 

 

 د انذساسح اٚضا اٌ انًسرٓهكٍٛ انسؼٕدٍٚٛ غٛش انشاضٍٛ ػٍ انسهؼح تؼذ انششاء َادسا يا ٚمٕيٌٕ تانرانٙ:*كشف

 / سد اٌغٍؼخ ٌٍّؾً )ثغجت ع١بعبد ثؼغ اٌّؾلاد ثؼذَ سد صّٓ اٌغٍؼخ(1 
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  / اٌشىٜٛ ٌذٜ اٌغٙبد اٌّخزظخ ثغجت:2 

 اٌىج١ش ؽ١ٓ اٌشعٛع ٌٍغٙبد اٌّخزظخاٌٛلذ ٚاٌغٙذ  -ا  

 طؼٛثخ اٌزؼشف ػٍٝ اٌغٙبد اٌؾى١ِٛخ راد اٌؼلالخ -اا  

 أخفبع اٌم١ّخ اٌّبد٠خ ٌجؼغ اٌغٍغ -ااا  

 اٌؾبعخ اٌٝ اٌّزبثؼخ اٌّغزّشح ٌؼّبرٓ اٌٛطٛي اٌٝ ؽً -اااا  

 / ا٘ذاء اٌغٍؼخ ٌلاخش٠ٓ ثغجت:3 

 ؽٕٝ ٠ؾت لاخ١ٗ ِب ٠ؾت ٌٕفغٗ" اٌؾذ٠ش..اٌؼًّ ثبٌؾذ٠ش اٌشش٠ف: "لا ٠إِٓ اؽذوُ  -ا  

 أؼذاَ اٌؾبعخ ا١ٌٙب ِٓ لجً الاشخبص اٌز٠ٓ ٠ّىٓ ا٘ذاؤُ٘ -ة  

 اسرفبع عؼش اٌغٍؼخ اٌّشزشاٖ وبٌغ١بسح -ط  

 ٠ؼزجش افؼً الاخز١بساد ٌٚىٓ اٌىض١ش ِٓ اٌّؾلاد لا رغّؼ( ) / اٌّطبٌجخ ثزخف١غ عؼش اٌغٍؼخ4 

 / ػشع اٌّشىٍخ ثبٌظؾف ا١ِٛ١ٌخ ثغجت ػذَ رؼٛد اٌّغزٍٙه اٌغؼٛدٞ ػٍٝ اٌىزبثخ ثظفخ ػبِخ ٚخظٛطب اْ 5 

  ٔزبئغٙذ غ١ش عش٠ؼخ

 / ػذَ ػًّ شٟء6

 

 *انظشاع انُفسٙ تؼذ انششاء: 

٠ذفؼٗ اٌٝ ِؾبٌٚخ ٘ٛ ٔٛع ِٓ ػذَ اٌزٛاصْ إٌفغٟ إٌبرظ ِٓ رٍمٟ اٌّغزٍٙه ٌّؼٍِٛبد ِزؼبسثخ ثؼذ ارخبرٖ لشاس اٌششاء ِّب "

 "رخف١ؼٗ

 ٚهدأ انًسرٓهك نرخفٛض ْزا انظشاع انُفسٙ انٗ احذ انٕسائم انرانٛح: -

 ( رغبً٘ اٌّؼٍِٛبد اٌغذ٠ذح )أٌؼىغ١خ( رّبِب1 

 ( الٕبع ٔفغٗ ثبٔٗ ارخز اٌمشاس اٌششائٟ اٌظؾ١ؼ2 

 اٌٛؽذاد غ١ش اٌغ١ٍّخ(( رفغ١ش اٌّؼٍِٛبد ثطش٠مخ أزمبئ١خ )اٞ ػلاِخ رغبس٠خ عٛف رؾزٛٞ ػٍٝ ثؼغ 3 

 ثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد ثؼغ اٌؼ١ٛة الا اْ إٌّزظ لاصاي ِمجٛي(( رخف١غ ِغزٜٛ اٌزٛلؼبد ػٓ إٌّزظ )4 

 ( اٌجؾش ػٓ الاػلأبد اٌزغبس٠خ ٚاٌّظبدس اٌزٟ رذػُ طؾخ لشاسٖ، ٚرغٕت اػلأبد إٌّبفغخ5 

 ثٙب ( ِؾبٌٚخ الٕبع الاطذلبء ث١ّّضاد ٘زٖ اٌؼلاِخ ثٙذف الٕبع ٔفغ6ٗ 

 ( اٌزؾذس ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ اٌز٠ٓ عجك اْ اشزشٚا ٔفظ اٌؼلاِخ ٚشؼشٚا ثبٌشػبء ثٙذف رأو١ذ اٌشػبء ٌٕفغ7ٗ 

 

 

G- :اٌزخٍض ِٓ إٌّزظ 

 رزٍخض اعب١ٌت اٌزخٍض فٟ: ) اٌمبؤٖ فٟ اٌمّبِخ / الاثمبء ػ١ٍٗ ٚرخض٠ٕٗ / ث١ؼٗ / ا٘ذاؤٖ ٌلاخش٠ٓ( -

 ٔٛػٌٗزخٍض ِٓ إٌّزظ ثؾغت ٠خزٍف اعٍٛة ا -

  



 سلوك المستهلك 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 * اسانٛة حم انًشكلاخ الاسرٓلاكٛح:

٠خزٍف الاعٍٛة اٌزٞ ٠ٕزٙغٗ الاِغزٍٙىْٛ ؽجمب ٌؼٛاًِ وض١ش ِضً ٔٛع إٌّزظ، ل١ّزٗ اٌّب١ٌخ، ِذٜ ا١ّ٘خ اٌششاء ٌٍّغزٍٙه،  -

 و١ّخ ٚٔٛع اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛة عّؼٙب، دسعخ رىشاس ششاء إٌّزظ، دسعخ اٌخطٛسح اٌّذسوخ

 غبٌجب ِب رزظف لشاساد اٌششاء ثبٌزؼم١ذ فٟ اٌجذا٠خ، صُ رزؾٛي ثؼذ رٌه اٌٝ لشاساد سٚر١ٕ١خ ثزىشاس ػ١ٍّخ اٌششاء: -

 



 سلوك المستهلك 

 
 أػبفخ اٌٝ ِب روش فٟ اٌغذٚي اٌغبثك:

 

 ( اسهٕب انحم انًسٓة:1

 ٠لا ٚعٙذا وج١ش فٟ اٌجؾش ٠زطٍت ٚلزب ؽٛ -

 ( إٌف١غخّٕبصي ٚاٌّلاثظ اٌفخّخ ٚالاش١بء )اٌغ١بساد ٚاٌ -

 لا ٠زٛلف رفى١ش اٌّغزٍٙه فٟ إٌّزظ ٚرؾ١ٍٍٗ ؽزٝ ثؼذ ششائٗ ٚاعزٙلاوٗ -

 

 

 ( اسهٕب انحم يرٕسظ انًذٖ: 2

 ٠زٕبعت ِغ إٌّزغبد اٌزغ٠ٛم١خ ِزٛعطخ اٌضّٓ -

 (، اٌخذِبد اٌفٕذل١خشثبئ١خ اٌظغ١شح، الادٚاد إٌّض١ٌخٙالاعٙضح اٌى) -

 خ رىشاس ششاء اؽذ اٌغٍغ اٌّؼّشح )اٌؾبعت اٌشخظٟ(٠ٍغأ الافشاد اٌٝ ٘زا الاعٍٛة فٟ ؽبٌ -

 

 اسهٕب انحم انًحذٔد:( 3

 فٟ اٌغٛق(س ) اشزش اسخض اٌجذائً اٌّزٛفشح رجغ١ؾ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس  ثبرجبع اؽذ اٌمٛاػذ اٌجغ١طخ فٟ الاخز١ب - 

 يٍ الم إَاع انحهٕل انًحذٔدج ذؼمذاانششاء الاَذفاػٙ ٚؼرثش  -  



 سلوك المستهلك 

؛ ؽزٝ ٠شزش٠ٙب اٌششاء الأذفبػٟ ثغٛاس خض٠ٕخ اٌذفغ ٝاٌغٛثش ِبسوذ عٍؼب ِٓ إٌٛع اٌّؾفض ػٍرؼغ ِؾلاد  -

 اٌّغزٍٙه فٟ اٌٍؾظخ الاخ١شح دْٚ رفى١ش اٚ ثؾش

 

 انحم انشٔذُٛٙ:( اسهٕب 4

 ِضبي )ششاء اٌخجض اٚ اٌؾ١ٍت فٟ سؽٍخ اٌزغٛق الاعجٛػجخ( - 

 اٌمشاس اٌششائٟ اٌّشرجؾ ثٙزا الاعٍٛة اعٍٛة ػشع اٌجؼبئغ داخً اٌّزغش ٠إصش وض١ش فٟ - 

 يٍ اسانٛة انحم انشٔذُٛٙ: ُْانك َٕػٍٛ - 

 : ٠زطٍت اٌششاء اٌّزىشس ٔٛػب ِٓ اٌؾٍٛي اٌّغزّشٖ ثغجت:اعٍٛة اٌؾً اٌّزىشس*   

اٌزٞ رُ ششاؤٖ ِٓ لجً ٚ رؾٛي اٌّغزٍٙه اٌٝ ششاء ػلاِخ رغبس٠خ  ًػذَ سػبء اٌّغزٍٙه ػٕذ اٌجذ٠ -

 اخشٜ

 اٌّخضْٚ ِٓ اٌغٍؼخ اٌّشغٛثخ ِٓ الاعٛاق ٔفبر -   

 عؾت اٌغٍؼخ اٌّشغٛثخ ِٓ اٌغٛق -   

ٚرأخز اؽذ  ػادج؛ فإٔٙب رزؾٛي اٌٝ يركشسج ٔيسرمشِ: ػٕذِب رظجؼ ػ١ٍّخ اٌششاء  اعٍٛة اٌؾً الاػز١بدٞ* 

 الاشىبي اٌزب١ٌخ ؽجمب ٌطج١ؼخ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس اٌزٟ ارجؼٙب اٌّغزٍٙه فٟ ثذا٠خ اٌششاء:

 اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ - 

 الاعزّشاس فٟ ششاء ٔفظ اٌؼلاِخ ٌؼذَ ٚعٛد ثذ٠ً افؼً - 

 

  

 


