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ABSTRACT: This study aimed to identify and study the different and varied consumer’s behavior models well in order to provide 
a proposed model of consumer behavior for the Muslim within the existing models which are used by marketers for the sake 
of studying and analyzing the factors affecting consumer behavior and as a result affect his decision to purchase. 
In order to conduct this study, the inductive, deductive and the descriptive approach were used to devise a model of Muslim 
consumer behavior within the existing models in this field. 
This study has come up with several results, the most important of which are: 
1- All models developed to explain the behavior of the consumer partially fit in the interpretation of the behavior of Muslim 
consumer because it ignored the role of faith comes first in influencing the behavior of the Muslim consumer. 
2- The behavior of the Muslim consumer in the first place is influenced by religious values and moral standards. 
3- Marketers should focus on the necessary and semi-essential products, then the luxury ones because the Muslim consumer 
is controlled by his faith in this area which urges him to mediate and not wasteful. 
4- We, as Muslim, urgently need to frame all our marketing activities, especially the promotion, to be in full compliance of what 
is stated in our Islamic belief in many Quran and Hadith texts. 
5- The Muslim consumer is in dire need of products that correspond to his actual needs, and advertisement commensurate 
with his doctrine and they should also designed to include messages that do not carry what contradicts with religion and 
morality. 

KEYWORDS: consumer, consumer behavior, consumer behavior models, purchasing decision, internal stimuli, external stimuli. 

 الموجودة النماذج اطار في المسلم المستهلك لسلوك مقترح نموذج تقديم بغرض جيدا ودراستها المستهلك سلوك نماذج على التعرف الى الدراسة هذه هدفت : ملخص
  . الشراء قرار اتخاذ على تؤثر بدورها والتى المستهلك سلوك على المؤثرة العوامل وتحليل لدراسة التسويق لرجا يستخدمها والتى

 المنهج جانب الى المجال هذا في الموجودة النماذج اطار في المسلم المستهلك لسلوك نموذج لاستنباط والاستنباطي الاستقرائي المنهج استخدام تم الدراسة هذه لاجراء
  . فيالوص
  : أهمها نتائج بعدة الدراسة هذه خرجت ولقد

 الاول  المقام  في  تاتي  التي  العقيدة  دور  اغفلت  لانها  وذلك  المسلم  المستهلك  سوك  تفسير  في  جزيئة  بصورة  تصلح  المستهلك  سلوك  لتفسير  وضعت  التي  النماذج  ان جميع .1
  . المسلم المستهلك سلوك على التاثير في
  .الأخلاقية والمعايير الدينية    ِ َ  بالق ي م يتاثر الاول المقام في مسلملا المستهلك سلوك ان .2
 على تحثه والتي المجال هذا في عقيدته تضبطه المسلم المستهلك لان وذلك. الكمالية ثم الضرورية، وشبه الضرورية المنتجات علي التركيز التسويق رجال على.3
  . الاسراف وعدم سطتوال
  .النبوية والاحاديث القرانية النصوص من الكثير في الاسلامية عيقدتنا عليه نصت بما الترويج وخاصة التسويقية الانشطة كافة طيرات الى ماسة حاجة هنالك .4
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 دينه مع نافىيتما تحمل لا رسائل تتضمن بحيث السمحاء عقيدته يف ماجاء مع تتناسب واعلانات الفعلية،  احتياجاته مع تتوافق منتجات الي يحتاج المسلم المستهلك .5
  .واخلاقه

  .الخارجية المثيرات ، الداخلية المثيرات ، الشرائي القرار ، المستهلك سلوك نماذج ، المستهلك سلوك ، المستهلك :دلالية كلمات

  مقدمة

]                Z           هنالك الWثF  من النماذج الP   قدمت لفهم وتفسF  سلوك المست \               Z           ل عام ح^ث تتفق جم^عها   هلكfشh     
 i  [
j يتأثر   أن سلوك المستهلك  qات الداخل^ة ا  Fد من المتغvلعد            Z               

ات خارج^ة ( إقتصادvة وwجتم  Fمتغq درا�ه �ما أنه يتاثر كذلكwتجاهاته ودرجة تعلمه وwكدوافع المستهلك وميوله و                          Z                                                                              د من دراسةq اع^ة وثقاف^ة) .ن�^جة لذلك �ان لا
 ودراسة سلوكه وذلك من أجل أحداث التجاوب المطلوب لدي هذا المستهلك وتحل^له ج 

 
                                                    ^دا
�
]          فهم الاس�اب الP   تfمن وراءك و هذا المستهل    ذلك و  هذا السلوك               \

ات^ج^ات �س��ق^ةتصم^م ل  Fع� هذا السلوك    \               اس  Fناجحة للتاث              Z             .  عتمدون رجال ال�س��قأن  وهنا نجدv  صطلح عليها بنماذج سلوكv   Pع� عدد من النماذج وال                         [ \                      
]  تهلك، والP   يالمس اء، فتجدر الإ ت          \ ]             إ£ أن دراسة نماذج سلوك المستهلك تعتF  من أبرز الوسائل الP   �شfل حلقة اهنا شارة                             �            حدد ع� أساسها اتخاذ قرار ال�  تصال                                     ¤                    \

j                                                                            دائمة ب¦   المستهلك والمح^ط الخار̈   و§¦   رجل ال�س��ق والمستهلك سواء �ان نهائ^ا أو صناع^ا ، إذ أن سلوك المستهلك من أ Z    [ ¤                        j Z          يتحدد من خلالها   Pط الqهم الضوا                 [ \              
  ا

 i منظمات الأعمال  Fمص   [
j                Z   ت   Pتلك المؤسسة ال  ̄ ]  لمجالات ال�س��ق^ة.فالمؤسسة الناجحة  ة سلوك المستهلك ، من اجل تصم^م ضمن اول��اتها دراسجعل من                                    ]                \

j        المستهلW¦   الحالي¦   و المتو  دمات و تحس²نها وفق رغ�ات وميولالمنتجات وتن��عها أو تقدvم الخ Z        j Z         ،   ¦قع  j Z     ة تنافس^ة تحقق       ]                   و§التا£  �ستطيع المؤسسة أن  Fم         j Z     Fأ� ¤    
  المناسب وفقا لدراسة سلوك هذا المستهلكمن خ 

 ́ ]                                      لال وضع الم·�ــــج ال�س��
\                          .  

  الع¹ الحا£   :مشكــلة ال�حــث
 i ان المستهلك المسلم [           [
j                     ظل العولمة وثورة الاتصالات  

 iو                         [
j   من  رضا "اصبح مع  FثWلل    Z        Pات وال  Fالمتغ [ \       Z       ع معتقداتهلا تتاسب م 

ات والP   استجاqة ملحوظة من ق�ل هذا المستهلك لهذە وق^مه الدي¾^ة ولWنه qالرغم من ذلك فاننا نلحظ   Fالمتغ [ \       Z        اء   شfل اق�ال متذاvد ع� عمل^ات ال� 
 i جم  Fت  �                               [
j    \   .

  الاسئلة التال^ة وهنا تfمن مشfلة هذە الدراسة
 i مكن ص^اغتهاv   Pوال               [
j               [ \      

اتالمسلم لجمي لمستهلكهل Áستج^ب ا -1  Fع المتتغ  Z          درجة م�ساو�ة؟q السلوك^ة  
اتلم Áستج^ب لهل المستهلك المس -2  Fلمتغ  Z      ە؟  Fمن غ  Fصورة ا�q ستمد من عق^دته وق^مه الدي¾^ة�   Pفقط ال  Z      ¤                                        [ \        

  الدراسة أهمــ:ة 

    :من الاعت�ــارات التــال^ــة أهمــ^ة هذە الدراسة ت¾بع

]        قلة الدراسات الP   ت�ناول  -1   ومحددات هذا السلوكسلوك المستهلك المسلم                 \
   هذە الدر اسةإسهــام  -2

 i [
j    Fتوف Z      لل�احث¦   نظري اطار j Z        تؤثر ع�و  المسلم عن ســلوك المستهلك   Pات ال  Fالمتغ        [ \      Z       هذا السلوك   

    لدراسةأهــداف ا

   :تحق^ــق الأهداف التالــ^ة من خلال هذە الدراسة س¾توصل ا£

   .  مسلملمستهــلك الاالمحددات السلوك^ة  التعرف ع� -1
j تثم¦    -2 Z     مكن ان تلع�ه دور الv ات المستمدالذي  Fالمتغ          Z      لام^ة ع� هذا السلوكة من العق^دة الاس .   
ات السلوك^ة للمستهلك المسلم  اس�ن�اط-3  Fللمتغ  Æنموذج اسلا                            Z       [          الدي¾^ة هوفقا لق^مه ومعتقدات .  

  منهجــ:ة الدراسة  

    استخدام المنهج  س²تم
 Çالاستقرا [
È            Éاطار النماذج الوضع^ة الموج ذج لسلوك امسلاس�ن�اط نمو            ] والاس�ن�ا  

 i تهلك المسلم                           [
j             هذا   ودة  

 i     [
j   المجال ا£ جانب المنهج 

  
 ́ ] الوص
j      للق^ام بهذە الدراسة  

  الدراسات الساGقة 

]               ات الصلة qموض�ع الدراسه أوال�حث وذلك بهدف التعرف ع� أهم النتائج الP   خرجت بها تلك  قامت ال�احثة qمراجعة الدراسات الساqقة ذ الدراسات وال�حوث،                                                                    \
          ]                            وف^ما �v  استعراض ل�عض هذە الدراسات. 
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 أولا: الدراســات العKL:ة 

 1دراسة دX سع:د حسن العجب حسب الSLTم:  ) 1(

كة الم^اة الغاز�ة qالخرطوم ولقد هدفت هذە الدراسة إ£  Í  اء وتفض^لات المستهلك" دراسة ع�   قرارت ال� 
 i عنوان "دائرة الاعلانq  ̄ ]          �                             ]  �                                                   و
j                      [    عرف ع� ك^ف^ة الت

�ات الم^اة الغاز�ة بولاvة الخر   Í  
 i الاعلان                             �  [
j       وجود علاقة ذات  ة ، وقد تمت ص^اغة                 ]                                طوم ، والتعرف ع�  معوقات الاعلان بها ووسائل المعالج  ̄                 ]                فرض^ة للاخت�ار و

ة الزمن^ة للإعلان  Fوقت عرض الاعلان ، تكرار الاعلان ، الف"  
 Çات الاعلان التلف·�و  Fدلاله إحصائ^ة ب¦   متغ               \                                    [
j                  Z     j Z                تم اعتماد .  ¦Wاء وتفض^لات المستهل j            " وقرارت ال�  Z                    �            

  التحل^�  ومنههذە 
 ́ ]        ]     الدراسة ع�  المنهج الاس�ن�اÉ  والوص
j       [                [           صلت الدراسة ا£  مجموعة من النتائج أهمها: ج دراسة الحالة وتو                          [                

  قرار المستهلك
 i 

 
  qلغة سهلة وواضحة يؤثر إجاqا

 Çأن الأعلان التلف·�و              [
j  

�
                            [

j                      وتفض^لة للمنتجات ،  Çا ة الزمن^ة للأعلان التالمعلن عنها ، �ما ان طول ال   �  È                     ال�   Fف                   \    
 Çلف·�و [
j      

  واس�^عاب الجمهور للأعلان .  همي¾تج عنه ز�ادة ف

      ]                           ة ا£  العدvد من التوص^ات اهمها: وخلصت الدراس

  مج
 i داعqالا   [
j        الاضافة ا£  اq   ¦Wس للمستهلÒاة ومنع حدوث لÓمكن تجنب المحاv   Pد حvما هو جدq ال الاعلان والات^ان   [           j Z                                           [   الاعلان ، وذلك لماvدرە                                \

 i لاستمرار                      [
j         

  دون النظر للتfال^ف . من عائدات مادvة 

 2: )2005              [            دراسة احمد مو]  سع:د محمد ( ) 2(

و§ات الغاز�ة بولاvة الخرطوم" وقد هدفت هذە الدراسة �ات المنتجة والمسوقة للم�  ̄  qعنوان "أثر ال�س��ق ع�  إدارة ال�    ]                   ا£  تحدvد اهم المشfلات    ]                       ]          �                         �                                                و
و§ات  ال�س��ق ]                 �      ^ة الP   تواجة صناعة الم�    السودان ن�^      \

 i الغاز�ة            [
j         جة لعدم الإهتمام ب�حوث  qة أq قومv تحس¦   الوضع ال�س��ق وتوضيح الدور الذي  

 i حاث ال�س��ق       j Z     [
j             

  أنتاج و�س��ق ال
 i ات العاملة� �ات ، �ما هدفت هذە الدراسة ا£  تقي^م المهارات الب^ع^ة لرجال البيع لل�    لهذە ال� 

 ́ ]                ال�س��
j             �                                       [                             �         [

�حة        \ و§ات الغاز�ة بÕعت�ارها ال�    �                          �    م� 
 من أهداف هذەالمناط بها لتحقيق 

 
�ات ، واvضا              الاهداف ال�س��ق^ة لهذە ال� 
�
  الدراس                          �           

 i الس^اسات ال�س��ق^ة وال�حث  
 i ة معالجة أوجة القصور والسلب^ات [

j                            [
j                                

  وضع حلول لها . 
 i اتها والمساهمة�Öمس                [
j                      

 هدفت هذە الدراسة ا£  المقارنة ب¦   الت
 
ا  Fواح    j Z            [                    
�
 Z     مجال أنتاج  

 i ات العامله� ]            جارب ال�س��ق^ة لل� 
j             �                   و§و�س��ق   السودان لمعرفة مطاqقتها  ات الغاز�ة    �  الم� 

 i                         [
j 

.  واختلافها مع  
 ́ ]  م�ادئ ال�س��ق العالم^ة ، وقد اتبع ال�احث المنهج التحل^�  المقارن والمنهج الوص
j                      [                                                         

 :  
 Çالا  

 i وتمثلت فرض^ات الدراسة  [
\    [

j                         

و§ات الغاز�ة بولاv  عدم أهتمام منظمات الاعمال المنتجة .1               ]      س��ق يؤدي ا£  عدم مة الخرطوم ب�حوث ال�             �                 والمسوقة للم� 
 Çوا�بتها لحاجات المستهلك النها [
È                              

ً                ]                                                         �اتة المتجددة والمتنوعة فضØ  عن إفتقارها ا£  المعلومات الدق^قة اللازمة لبناء ورسم س^اvاتها ال�س��ق^ة. ولرغ                             
و§اتقة للمسات ال�س��ق^ة والب^ع^ة للمنظمات المنتجة والمسو عدم معرفة رجال البيع الذين vقومون ب�نف^ذ الس^ا .2 الغاز�ة بولاvة الخرطوم qفن البيع   �    � 

  qمنظماتهم qالتدر�ب. والتعامل مع ال
 iاÚمجال البيع وال�س��ق وعدم الاهتمام ال  

 i تهم  Fعملاء وذلك لقلة خ                     [
j                                       [

j     ¤                  
و§ات الغاز�ة مردە ا£   .3   �س��ق الم� 

 i قصور اسال^ب ال�س��ق المت�عة [                    �           [
j                               . حاثةqال�س��ق واq  

 iاÚعدم الاهتمام ال                    [
j                   

]        الP   خرجت بهأهم النتائج    ا هذە الدراسة :    \

q ات� �ات                   �     عدم أهتمام هذە ال�    هذە ال� 
 i فتقارها ا£  المعلومات الدق^قة لرسم س^استها ال�س��ق^ة، وقصور اسال^ب ال�س��قwو  

 Çدراسة المستهلك النها    �        [
j                                                                 [             [

È                     
  ق . وذلك لعدم الاهتمام بÕجراء qحوث ال�س��

  ومن توص^ات الدراسة: 

  الاهتمام qدراسات ال�س��ق وال -
 i مستهلك والاستفادة من ذلك [
j                          حة . وضع س^اسات �س��ق^ة ناج  

  مجال البيع وال�س��ق.  -
 i تهم  Fب البيع وتدر�بهم ل·�ادة خvمنادq الاهتمام                      [
j     ¤                                          

)3 (  ̂   3: 2004                      [ دراسة سالم أحمد الرح:

و�ــــج ع�  Fعنوان "اثر وسائل الاعلان والq  ̄   الاردن" هدفت هذە الدر    ]                             \          و
 i الس^احة الداخل^ة                     [
j                  الاردن ودور وسائل ة واقع الس^ا      ]     اسة ا£  معرف  

 i حة والاعلان                  [
j           

̈  وع� عناÛ الم و�ــــج للس^احة الداخل^ة ، والعوامل المؤثرة ع�  العلاقة ب²نها والتعرف ع�  ال�س��ق الس^ا  Fال  
 i الاعلان             [               [                        [                                              \    [
j         

 i للس^احة الداخل^ة   Üو�  Fــــج ال�· [
j                   [ ¤   \           

  و                      ]          وقد أعتمدت الدراسة ع�  المنهج ال وافع الس^احة الداخل^ةالاردن ود
 Çالتحل^�  والمنهج الاحصا  

 ́ ]  وص
È               [        [

j    :  
 Çالا  

 i تمثلت فرض^ات هذە الدراسة   [
\    [

j                            

  الاردن qدور وسائل الاعلام .  - 1
 i يتأثر ترو�ــــج الس^احة الداخل^ة                          [
j                                    

و�ــــج المس - 2  Fالاردن بوس^لة ال  
 i و�ــــج للس^احه الداخل^ة  Fتتأثر وسائل الاعلام لل            \                 [
j                          \                     تخدمة  

 

 

 
اء وتفض^لات المستهلW¦   ، مجلة جامعة شندي  ، العدد العاÍ  ، يناير  سع^د حامد العجب حسب 1   قرارات ال� 

 i م ، اثر الاعلان�ÝWال         �                                 j Z                    �           [
j                    201249م ، ص  . 

و§ات الغاز�ة بولاvة الخرطوم ، دكتوراة          ]            احمد موà  سع^د محمد ،  2 �ات المنتجة والمسوقة للم�   م . 2005نلوج^ا ، جامعة السودان للعلوم والتك              ]          �                         �                                     أثر ال�س��ق ع�  إدارة ال� 
  الاردن ، رسالة دكتوراة جامعة السودان للعلوم وا 3

 i و�ــــج ع� الس^احة الداخل^ة  Fاثر وسائل الاعلان وال ،  á^سالم أحمد الرح                                               [
j                             \                       [                 ، م . 2004لتكنلوج^ا 
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  ت¾ش^ط تعاقدات الس^احة - 3
 i يتأثر دور وسائل الاعلام                      [
j                         .الهدف من ال·�ارةq الاردنq الداخل^ة 

و�ــــج المستخدمة.  - 4  Fغرض السائح من وس^لة الq يتأثر دور وسائل الاعلام                   \                                                

]          من النتائج الP   خرجت بها    الدراسة :               \

و�ــــج للس^احة الداخل^ة وانه  Fأن هناك علاقة ب¦   دور وسائل الاعلام وال                             \                     j Z                . و�ــــج  Fال Ûختلاف عناÕا تتأثر ب          \                         

ورة ا  ¹q واوصت الدراسة      j                 قطاع الس^احةq لاهتمام  
 i س^اسات ترو�ج^ة هادف للس^احة الاردن^ة واستقلال وسائل الاعلام   Pوالعمل ع�  تنميتهاوتط��رها وتب [
j                                                          [ j                     [         

  ك. ذل

j     ]         كذلك أوصت الدراسة qمعرفة حاجات المواطن¦   ودوافعهم الس^اح^ة وتحفF  هم ع�  اش�اعها  Z                        j Z                                         الس^احة الداخل^ة وتحقيق رضاهم وكذلك أوصت الدراسةq
  qحثها راء دراسات لاحقة لتغط^ة اqأج 

 iستوÁ لم   Pموض�ع الداراسة الq لجوانب ذات العلاقة       [
j         [ \                                       .  

  4:  0520دراسة دX جمال رضا محمد حلاوة ) 4(

  مجال السلع الاستهلا�^ة
 i   Pعنوان "أثر الاعلان ع�  سلوك المستهلك الفلسطيq  ̄ ]                     و
j  [ j                       [                     [    ."ة^§Ýالضفه الغ  

 i                 [
j   

j                           مستهلW¦   ورغ�اتهم وقدراتهم وحاجاتهم                    ]              وهدفت هذە الدراسة ا£  تحل^ل سلوك ال Z         شة المستهلك و§^ان أثر الاعلانâعv والتعرف ع�  الوضع الاقتصادي الذي                                                    [          
عينة. وتحل^ل أتجاهات ورغ�ات ومدي قناعة                              ]                                                        تهلك، �ما هدفت هذە الدراسة ا£  معرفة المشfلة الحق^ق^ة لدي المستهلك عند أخت^ارة لسلعه م  ]          ع�  سلوك المس

  Fوتأث   ¦Wالمستهل Z      j Z         ات الاع�  Í ە                    �        الاعلان عليهم ووضع  Fة وتأث^§Ýالضفه الغ  
 i لان وفاعليتها . كذلك هدفت هذە الدراسة لدراسة أهم^ة الاعلان  Z                    [
j                                                           

 i ع�  المستهلك [
j           [  

  
 Çالتحل^�  والمنهج الإحصا  

 ́ ] مجال السلع الم�âة تم استخدام المنهج الوص
È               [        [

j                                         للق^ام بهذە الدراسة  

 :  
 Çالا  

 i وتمثلت فرض^ات الدراسة   [
\    [

j                         

، مfان السكن،   0.05ذات دلالة أحصائ^ة عند المستوي    وجد علاقةت  لا   á^ات الات^ة "العمر، المستوي التعل  Fب¦   أثر الاعلان ع�  سلوك المستهلك تعزي للمتغ              [                                Z                          [             j Z  
  الج¾س، الن�ع، العمل، الدخل". 

  ة : وقد خرجت الدراسة qالنتائج الات^

j            أن معظم المستهلW¦   لاvفرقون ب¦   الدعاvة والا  Z           j Z                  ، وانهم لا علان   Fمن الخداع والاسال^ب المضلله من خلال استخدام المشاه 
 
ونه نوعا  Fالاعلان و�عتq فون  Fعv Z                                                  
�
        ¤                \   

 ع�  
 
ا  Fوسائل الاعلان تأث  Fأم أ�   Pع�  سلوك المستهلك الفلسطي 

 
 متوسطا

 
   ] والفت^ات الجم^لات ، وان للاعلان أثرا

�
 Z                 ã       [ j                       [   

�
       

�
]   ]              المستهلك الفلسطيP   فä  التلف·�ون .                                   j                    

  : اسة qالاواوصت الدر 
 Ç   [
\   

  الاعلا
 i   ¦شاء موسسات مستمرة وورش عمل للمتعاملæفلسط¦   والعمل ع�  "أ  

 i  
 Çة للسوق الاعلاqشاء نقاæللاعلان وا   Pوجوب التحس¦   الف     [

j  j Z                                        [          j Z      [
j  [

j                               [ j     j Z            حققv ماq ن
j           رغ�ات واذواق المستهلW¦   وحاجاتهم.  Z                        

  5م : 2005م:ة               [      دراسة حسام فتh  أبوطع ) 5(

  المملWة الاردن^ة الهاشم^ة" .          ]                    لتطبيق ع�  السلع الغذائ^ة المن        ]                   الاعلان ع�  سلوك المستهلك ، qاqعنوان "أثر 
 i تجة والمسوقة                             [
j                

  qالتطبيق ع�  السلع الم
 Çواهميتها ع�  سلوك المستهلك الارد   Üو�  Fالم·�ــــج ال Ûهدفت هذە الدراسة ا£  معرفة أثر الاعلان �أحد عنا          [            [
j                    [            [ ¤   \                                         [                     

 i نتجة والمسوقة [
j               

 أهموضح دور وسائل الاعلان المختلف الاردن ، وت
 
  موضحا

 Çو�ــــج الاعلا  Fال  
 i    

�
      [

j             \    [
j  : ة وجود علاقة أرت�اط منظمة ب¦   اطراف الدراسة التال^ة^                         j Z                              

  مدي ت
 i  àل أساfشh من أهم^ة الدراسةfاتب و�الات الاعلان ، والمستهلك وتfات المنتجة والمسوقة للسلع الغزائ^ة وم� ]      ال� 
j  [                                                                                                �    الاعلان منq   ¦Wالمستهل  Fأث           j Z          Z   

�ات كهم نحو السلعة أو الخدمة أو ال            ]            Z    ح^ث قدرته ع�  جذبهم وتغيF  سلو  ائ^ة أما اهم^ة ال�حث qال¾س�ة لل�    قراراتهم ال� 
 i  Fفكرة موض�ع الاعلان و§التا£  التأث    �                                �             [
j  Z       [                        

 لها تعزز نقاط
 
              المنتجة والمسوقه للسلع الغذائ^ة الاردن^ة qاعت�ارها دل^Ø  معتمدا
�
        ً   برامجها ال�س��ق^ة                                                       

 i القوة                   [
j       شطة وتعالج سلب^اتها من ح^ث عدم اهتæالاq مامها

  النقاط التال^ة : وال�حوث ال�س��ق
 i لاجراء هذە الدراسة وتمثل فرض^ات الدراسة  

 Çوالمنهج الاحصا  
 ́ ]                  ^ة qالشfل المطلوب . واستخدم ال�احث المنهج الوص

j                                         [
È               [

j                                                 

�ات المنتجة والم - 1   ال� 
 i الادارات ال�س��ق^ة                �    [
j                     èو الاهم^ة المطل�§ة لل�حوث الاعلا                           ] سوقة للسلع الغزائ^ة لا تع  Fس الâول   ̈ ]         \ ن^ة لتوجيها الانتا ¤                     Ü� [ ¤  . 

�ات بتحدvد أهداف حملتها الاعلان^ة شfل �á  وقاqل للق^اس .  - 2   هذە ال� 
 i لاتقوم الادارات ال�س��ق^ة                [                                      �        [
j                          

�ات المنتجة والمسوقة للسلع الغذائ^ة الوسائل الإعلان^ة الأقل - 3 كة أ�F  عدد من المستهلW¦   .  تfلفة         �                                                        تفضل ال�  j   والP  تجذب لل�  Z                 ¤      �         \      
�ات تعتF  قاÛة أمام المنافسة الاجنÖ^ة ذات الاعلان المكثف . ات المالالاعتماد - 4   هذە ال� 

 i ة الم¹ف^ة للاعلان^                                               ¤        �        [
j                    

�ا - 5   هذە ال� 
 i   ¦فتقر العاملv  �        [
j  j Z             مجالات ال�س��ق عامة والاعلان ع�  وجة الخ  

 i  
 iاÚت ا£  برنامج التدر�ب ال        [                             [

j  [
j                     [     . صوص 
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 i مجال السلع الاستهلا�^ة  
 i   Pجمال رضا محمد حلاوة، "أثر الاعلان ع�  سلوك المستهلك الفلسطي         [

j                       [
j  [ j                       [                                  ، ة "، رسالة دكتوراة جامعة السودان للعلوم والتكنلوج^ا^§Ýلغ

 م . 2005
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                      ]                   وقد توصلت الدراسة ا£  عدة نتائج أهمها : 

كة غذائ^ة لان ال·�ادة vمكن أن تكون hسÒب عوامل أخري مثل جهود البيع وتحس¦   جودة السلعة   âس هو المؤثر أن الاعلان ل .1  Í ز�ادة مب^عات أي  
 i الاوحد             j Z                                                                      �                  [
j       

  أو الخدمات المقدمة أو تقادم السلع المنافسة . 
�ات أدارا .2   هذە ال� 

 i لايوجد          �        [
j       و�ــــج ت  Fحوث الاعلان                   \         ت متخصصة للاعلان والq عملq هتم  

j               ^لة الا�F  اهم^ة من ب¦   وسائل الاعلان . ز هو الوسأن التلفا .3 Z            ã         
ات الب²ئة الداخل^ة والخارج^ة ادت ل·�ادة الاهتمام qدراسة سلوك المسته .4  Fأن متغ                                                                  Z        . لك  
  والاهتمام qدراسة سلوك المست .5

 ́ ]                           أن تجذئة السوق أدت لتط��ر الم·�ــــج ال�س��
  هلك .                                             \

6.   Fشطة ال�س��ق^ة توا�ب المتغæأن هناك مراحل لتط��ر الا Z                                                  سلوك المستهلك  
 i ات              [
j      

  أما توص^ات هذە الدراسة : 

  
 i تتمثل [
j         :  

  (أحد نظم المعلومات الادار�ة) �أحد نظم ال -
 ́ ]                                        تطبيق النظام العلائ
و�ــــج والاعلان .                    \  Fمجال ال  

 i معلومات الحديثة                 \         [
j                  

ها ع�  توج^ة أهتمام الحكومات نحو الاهتمام qا -  Fلصناعات الغذائ^ة وتط��رها لتأث [     Z                               ة والس^اس^ة .  الناح^ة الصح^ة والاvقتصاد  
  المناسب لقطاع -

 ́ ]              العمل ع�  دراسة المستهلك دراسة منطق^ة لمعرفة حاجاته ورغ�اتة (الق^ام ب�حوث المستهلك) وذلك بتصم^م الم·�ــــج ال�س��
ات         ]                                                                                                         \

j            ]                          المستهلW¦   المختلفة ا£  جانب الاهتمام ب�حوث السوق  Z          . والمنتجات والتوز�ــــع والب²ئة ال�س��ق^ة  
-   

 i ثvالتن��ــــع والتحد [
j                        و   Üو�  Fالم·�ــــج ال  [  خاصة الاعلان لبناء ثقافة ترو�ج^ة لدي المستهلك .               \   ¤

  .  الاهتمام ب�حوث السوق وذلك لتلب^ة حاجات العملاء -
  تنم^ة المهارات الب^ع^ة لرجال البيع .  -
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 qدراسة ها                             ]
r         2004  : 6م 

  Æالخد  
 ́ ̄  دراسة qعنوان "أثر عناÛ الم·�ــــج ال�س�� ]      ] و
  الاردن ع�  الصورة المدركة من ق�ل الس^اح"فل  ]                                          \

 i نادق الخمس نجوم                              [         [
j                    £ولقد هدفت هذە الدراسة ا [                        

  الاردن ع�  الصورة المدركة للس^اح العرب وغF  العر 
 i لفنادق الخمس نجوم  Æالخد  

 ́ ]         ]                                Z     تحل^ل أثر عناÛ الم·�ــــج ال�س��
j                    [      [

 ا£  معرفة أثر qعض                                  \
 
   ]               ب �ما هدفت أvصا
�
               

  هذە الدراسة المنهج ،  ج¾سالخصائص الدvمغراف^ة (ال
 i المهنة ، والدخل الشهري ، الج¾س^ة ) ع�  تلك الصورة المدركة وقد استخدم ،  áالعمر ، المؤهل العل                    [
j                                [                                        [                    

  الصورة الذهن^ة المدركة عن الخدمة ال
 i التحل^�  (المقارن) لق^اس الفروق  

 ́ ]                                    الوص
j                         [        [

j     فنادق الخمس  
 i   ¦العرب المق^م  Fفندق^ة لدي الس^اح العرب وغ            [
j  j Z              Z                            وم نج  

 i [
j 

  مدينة عمان . 

  النقاط التال^ة : 
 i وتمثلت فرض^ات هذە الدراسة                  [
j                             

  الخدÆ  والصورە المدركة لدي الس^اح عن الخدمة الفندق^ة.  -
 ́ ]      ]                                                لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ^ة ب¦   عناÛ الم·�ــــج ال�س��
\                        j Z                                 

  الخ -
 i لاتوجد فروق    [
j             مغرادمات المدركة ذات دvالج¾س ، المهنة،  لس^احف^ة ل                   ]                  لالة إحصائ^ة تعزي ا£  الخصائص الد ،  áالج¾س، العمر ، المؤهل العل"                   [                            

 الدخل". 

  وقد خرجت هذە الدراسة qالنتائج التال^ة : 

  الخدÆ  والصورة المدركة لدي الس^اح عن الخدمة الفندق^ة . م -
 ́ ]      ]                                                  وجود علاقة ب¦   عناÛ الم·�ــــج ال�س��
\                        j Z            ما يؤدي   

 ́ ورة أستخدام الم·�ــــج ال�س��  Û  £ا [
\                              j  [  

  أذهان الF  لاء . ات الفن�ل أدار المناسب من ق
 i ادق من أجل تحس¦   الصورة المدركة     j j          [
j                 j Z                 

j                                                                  وجود علاقة ب¦   جودة الخدمة والصورة المدركة عن جودة الخدمة الفندق^ة لدي الس^اح .  - Z              
و�ــــج والصورة المدركة لدي الس^اح المقم¦    -  Fوجود علاقة ب¦   ال j Z                                         \    j Z             عن¹ اq ةvجب ع�  الفندق العناv فنادق الخمس نجوم ولهذا  

 i                       [                              [
j  و  Fن خلال توج^ة �ــــج م  \ ل

  فعال . 
 ́ ]        م·�ــــج �س��
\                

  الصورة المدركة hسÒب إختلاف "الج¾س، المؤهل العلá  ، الدخل الشهري ، المهنة " ب²نما توج  -
 i عدم وجود فروق                                    [                                               [
j                الصوورة المدركة ب¦   الس^اح  

 i د فروق        j Z                   [
j        

j أختلاف "الج¾س^ة، العمر" وهذا vدل ع� إختلاف الثقافات ب¦             Z           العرب وغF  العرب hسÒب Z                                                    عوبالش  .  

                          ]                    وقد توصلت هذە الدراسة ا£  التوص^ات التال^ة : 

ورة إدراك أدارات فنادق الخمس نجوم لاهم^ة وضع معايF  وانظمة تضمن تقدvم الخدمة hشfل  -  Û                               Z                                                 j  . يتوقعها نزلاء هذا الفندق   Pممتاز و§ال�عة ال                           [ \                   
اخد ثقافة qأستخدام �افة وسائل الاعلان والدعاvة المتاحة مع ق^ة وترو�ج^ة فعالة ومناس�ة لظروف السوق المستهدف �ر برامج �س��        ]    العمل ع�  تط�  -

j           السوق المستهدف qع¦   الاعت�ار .  Z                   
  أخ  -

 i ات^ج^ات  Fالس^اسات والاسq ورة الاهتمام  Û   [
j         \                           j الفرد مq الظروف المح^طة  

 i ات  Fب التغÒسh ت^ار السوق المستهدفة                        [
j    Z                                ةvن ناح^ة الظروف الاقتصاد

]                     والس^اس^ة الP   تعâشها الدول من ناح^   ة أخري .              \
  تحس¦   الفرص ال�س��ق^ة وتق��ة المركز التنافì  لها وعل^ة vجب الاهتمام qمفهوم الصورة المدر  -

 i جاب^ة أمر مهمvأن خلق صورة مدركة إ                                           [                                      j Z     [
j                                    . كة  
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 Çها                                      [
j    ، إدارة الاعمال  

 i لفنادق الخمس نجوم ع�  الصورة المدركة لدي الس^اح " ، المجلة الاردن^ة  Æالخد  
 ́ ]                Û الم·�ــــج ال�س��

j                                               [                     [      [
\                    
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نت وقد تم المقارنه i  هذە الدراسة ب¦   العدvد من ا i         j  التعرف ع  Fاء ع� الإن j             � العوامل الP  تؤدى إ£ اتخاذ قرار ال�  Z               j                    \          �                       \              تؤثر  Pتوضح أهم^ة العوامل ال  Pلنماذج ال      \                       \          

نت من عوامل داخل^ه وشخص^ه وw                   ¤   ع� سلوك المستهلك عF  ش�  Fه وتوصلت هذە دراك ودوافع المستهلك) وعوامل خارج^ة واجتماع^ة وثقاف^       \                             كة الإنvه واقتصاد
  الورقة إ£ عدة نتائج أهمها: 

نت أسهم i  ظهور أنماط سلوك^ه جدvدة ف^  Fإن ظهور الإن                           j         \             ¹لأح  Pالمقارنة ب¦   المنتجات والخدمات والq ما يتعلق    \                       j Z                     ات  لها والمتاحةfنت .  من خلال ش�  Fالإن     \      

ورة تط��ر المنظمات وسائل اتصالاتها qالمستهل  ¹q وأوصت هذە الورقة                                          j                    داءqwستطيع المستهلك التفاعل معها وÁ ح^ثq ك واستخدام اتصالات ثنائ^ة الاتجاە
ە وهذا ماvقود هذ جزء من هذە الش�fات والذى يؤثر عليها و�تأثر بها ف^ما يتعلق qالثقة رأvه qاعت�ار أن المستهلك هو   Fموقع مع¦   دون غ  i                Z       j Z         j  ە المنظمات إ£ تحقيق

ات ع� سلوك المنظمات . النجاح qما لاشك ف^ه أن الثورة ا  Fلرقم^ة تمارس أقوى التأث                      Z                          

 

 

 
7 T. Li and R. J. Calantone, “The Impact of Market Knowledge Competence on New Product Advantage: Conceptualization and Empirical 
Examination:,” Journal of Marketing, Nov. 2018, doi: 10.1177/002224299806200402. 
8 C. H. Noble and M. P. Mokwa, “Implementing Marketing Strategies: Developing and Testing a Managerial Theory:,” Journal of Marketing, 
Dec. 2018, doi: 10.1177/002224299906300406 
9 Nodle Charles H, Sinha.Rajir Kand Kumar Ajith, ((Market orientation and Altmatire strategic Orientation: A longitudinal assessment of 
performance ((lmplications)) 2002, Journal of marketing, rol, 66, October   2002, Journal of marketing, rol, 66, October   2002. C. H. Noble, R. 
K. Sinha, and A. Kumar, “Market orientation and alternative strategic orientations: A longitudinal assessment of performance implications,” 
Journal of marketing, vol. 66, no. 4, pp. 25–39, Oct. 2002, doi: 10.1509/jmkg.66.4.25.18513 
10 M. Ehret, V. Kashyap, and J. Wirtz, “Business models: Impact on business markets and opportunities for marketing research,” 2013, doi: 
10.1016/j.indmarman.2013.06.003 
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(5) I. Maria, P. Eva-Cristina, D. Ioncica, and M. Constantinescu, “The Role of Education on Consumer Behavior on the Insurance 
Market,” Procedia - Social and Behavioral Sciences, vol. 46, pp. 4154–4158, Dec. 2012 11 

اء i  سو ه j                                                              ق التأم¦   الرومان^ه ودراسة سلوك المستهلك المؤمن عل^ه تم إستخدام المنهج                                       j    �            Z       j   دفت هذە الدراسة إ£ توضيح دور التعل^م i  التأثF  ع� قرار ال�  Z        
́  إ£ جانب المنهج الإحصاÇ  لاج                                               j                  راء هذە الدراسة وتتمثل فرض^ات هذە الدراسة i  النقاط التال^ة :      È                      j   الوص

j  j        ل^م i  مجال التأم¦   يؤدى إ£ انخفاض الطلب ع� خدمات التام¦   i  رومان^ااض التعإن انخف - Z                                     j Z            j       
  إن تقي^م المخاطر لايتم hشfل جدى ومستوى المعرفة منخفض -
نت مثÁ  Øسهم i  �سه -  Fدة للتعل^م �الانvإن وجود أسال^ب جد    j        ً j ^ل عمل^ة التعل^م وفهم التام¦                                     \      Z                              

  أهمها : وقد خÝج هذا ال�حث qعدة نتائج 

اء qعض الخدمات مثل التأم¦   . م عد  Í  i لعب دور ا هام اv ورة التأم¦   فتعل^م الفرد  Ûوجود التعل^م يؤدى إ£ سوء فهم دور و   j Z                         �  j   �     �                      j Z          j                                     

                  \                        ومن التوص^ات الP  خرجت بها هذە الدراسة : 

ورة التأم¦   ع� ح^اتهم vجب تعل^م وتثق^ف الأفراد وwقنا -  ¹q عهم           j Z          j       . اتهمÚوممتل  
   عقليته . مستهلك (( المؤمن عل^ه)) وع�إن التعل^م يؤثر ع� سلوك ال -
اء خدمات التأم¦    - �ات التأم¦   استخدام حوافز أفضل لجذب المستهلك ل�   Í ع� j Z               �                                    j Z          �    . 

(6) Anna Gariglioa,  Eugenio Demartinia,  chitstine Maur, cherb, Alterto Airania, “Consumer Perception forms of Fish An empirical 
analysis in Italy”, 2014 12 

و�ــــج لتع·�ز   Fاح إطار لعمل^ة ال  Fتهدف إ£ اق  Pطال^ة والvة عن الحكومة الإqهذە الورقة ¯ ع�ارة عن دراسة إستقصائ^ه تم إجراؤها ن^ا              \                  \            \                                                                                Áاستهلاك ما áس
  شتمل الدراسة ع� عدة فرض^ات منها :                 È                       نب المنهج الإحصاÇ  للق^ام بهذە الدراسة و�ا تم استخدام المنهج الوضù إ£ جاالسمك الأزرق)) داخل إvطال^((

ات^ج^ات ال�س��ق^ة .   Fتلعب الاختلافات المدركة عن الأنواع المختلفة للأسماك لدى المستهلك دور ا مهم عند وضع الإس                    \                  �                                                                  

  كالعوامل الصح^ة ع� استهلاك الأسما تؤثر  -
  تؤثر المشاÓل الب²ئ^ة ع� استهلاك أنواع معينة من الأسماك -

  أهمها : راسة qعدة نتائج وقد خرجت هذە الد

ە ب¦   الإدراك الحì لهذە المنتجات ((الأسماك)) -  Fهناك اختلافات كب                                     j Z    Z                  

  تعل^م المستهلك.                  j                                 لايرجع إ£ الاختلاف i  إدراك المستهلك أو ج¾س أو عمر أو 

  رجت بها هذە الدراسة :                     \  ومن أهم التوص^ات الP  خ 

ورة الF كF   ع� الجوانب الصح^ة للأسماك الزرقاء أثن  Û                                     j Z  \       j  . و�ج^ة  Fاء الحملات ال        \               

(7) N. M. Mohtar, N. A. Amirnordin, and H. Haron, “Ayamas Food Corporation Sdn. Bhd: A Study on the Factors of Consumer 
Behaviour towards Halal Product Selection,” Procedia - Social and Behavioral Sciences, vol. 121, pp. 166–185, Mar. 2014 13 

ورة فهم سلوك المستهلك المسلم i  مار   Û كزت هذە الدراسة ع�   j                              j                    ا تجاە المنتج ال�  Fل                 j Z   مكن تلب^ة احت^اجاته من المنتجات الحلال وقد تمv  Pحلال وذلك ح                                               \           
كة المالF  �ة ( أvامز)  j            تطبيق هذە الدراسة i  ال�  Z         �    j                   Ayemas  ا ̂ كة فرصة �س��ق منتجاتها     \       j                               �  والP  تعمل i  مجال الغذاء(تور�د الدجاج عالم                        �                       ) مما ي�يح أمام هذە ال� 

̂ ا خاصة i  ظل تا j زاvد أعداد المسلم¦             �        j     لحلال عالم Z                  – حه§Ýا م
 
       مما ي�يح أمامها سوق
�
  ، وقد هدفت هذە الدراسة إ£ :                     

كه موض�ع الدراسة - j                      �                تحدvد الدافع الرئìâ الذى vحدد موقف المستهلW¦   العالá نحو منتجات ال�  Z                                              

 

 

 
11 I. Maria, P. Eva-Cristina, D. Ioncica, and M. Constantinescu, “The Role of Education on Consumer Behavior on the Insurance Market,” 
Procedia - Social and Behavioral Sciences, vol. 46, pp. 4154–4158, Dec. 2012, doi: 10.1016/j.sbspro.2012.06.217 
12 Anna Gariglioa ,Eugenio Demartinia ,chitstine Maur , cherb , Alterto Airania (( Consumer Perception forms of Fish An empirical analysis in 
Italy )) 2014 
13  N. M. Mohtar, N. A. Amirnordin, and H. Haron, “Ayamas Food Corporation Sdn. Bhd: A Study on the Factors of Consumer Behaviour towards 
Halal Product Selection,” Procedia - Social and Behavioral Sciences, vol. 121, pp. 166–185, Mar. 2014, doi: 10.1016/j.sbspro.2014.01.1118   



اللهعرفة عثمان مصطفى عبد   
 

 

ISSN : 2351-8014 Vol. 46 No. 2, Jan. 2020 213 
 

 

j             ¦   �سم^ة المنتجدراسة العلاقة ب - Z  لاجراء ه  ́ كة وجودة المنتج تم استخدام المنهج الوص                  È            انب المنهج الإحصاÇ  وقد اشتملت ذە الدراسة إ£ ج          �                                       j        وصورة ال� 
 هذە الدراسة ع� عدة فرض^ات و¯ : 

كة المذكورة لدى المستهلك - 1 j                                 �                        هنالك علاقة ذات دلالة إحصائ^ة ب¦   �سم^ة المنتج والصورة المدركة لل�  Z                                
j                                              دلالة إحصائ^ة ب¦   تمF   المنتج والجودة المدركة لهذا المنتج لدى المستهقة ذات هنالك علا - 2 Z    j Z                . لك 

  هذە الدراسة qعدة نتائج أهمها : وقد خرجت 

j إن جودة المنتج و�سميته تؤثر ع� سلوك المستهلك لذا لاqد من محاولة فهم وح¹ العناÛ المؤثرة عل^ه حÁ  Pستطيع المنتج¦   والمصنع¦    - Z         j Z               \                                                                                              تحقيق
     j                               اح i  سوق المنتجات الحلال العالم^ه . النج

(8) L. C. Leonidou, C. N. Leonidou, T. A. Fotiadis, and A. Zeriti, “Resources and capabilities as drivers of hotel environmental 
marketing strategy: Implications for competitive advantage and performance,” Tourism Management, vol. 35, pp. 94–110, Apr. 
2013 14 

ات i  المــــوارد ع� ت  Fتهدف هذە الدراسة إ£ توضيح أثر التغ                 j    Z                                    اط��ر  Fة تنافس^ة مما ي·�د  ت^ج^ة تتواءم   \  إس  Fللحصول ع� م (( الفنادق اليونان^ة  i )) مع الب²ئة                   j Z                                  j              
) تم استخدام المنهج ́  إ£ جانب المنهج الإحصاÇ  للق^ام بهذە الدراسة وقد                             j                    j                j                   من القدرة ع� تحقيق التوسع i  السوق والتفوق i  الأداء (ال�س��ق الأخ¹       È                      j                         الوص

  ات التال^ة : الفرض^ة ع� اشتملت هذە الدراس

ات^ج^ه سل^مة لل�س��ق .  -  Fإن الموارد التنظ^م^ة ¯ المدخلات الحي��ة لوضع وتطبيق إس                       \                                                        
        Z                                                              إن توفF  الموارد التنظ^م^ه ي·�د من قدرة الفنادق إ£ دخول مجالات جدvدە .  -

  ائج هذە الدراسة : هم نتومن أ

ات^ج^ات �س��ق^ه تحقق لها العدvد من المزاvا التنافس^ة والتفوق i  الأداء . وتنف^ذ إ ق إ£ وضعيؤدى توفر القدرات والموارد التنظ^م^ه بهذە الفناد -  Fس         j                                                              \    
  �شمل الممارسات الطب^ع^ه جزء من المنتج الس^ا¨ نفسه -

                  \                        ومن التوص^ات الP  خرجت بها هذە الدراسة : 

ە من مفاه^م جدvدة لدى مأو(الفندقة الصدvقة للب²ئة)                                    j              لاqد من ز�ادة الاهتمام qمجال الب²ئة i  قطاع الفنادق  -  Fوغ                       Z    تؤثر ع�  Pهذا المنتج وال ûستهل         \                     
                                                      �                            حاجاتهم ورغ�اتهم الأمر الذى vجعلهم ع� استعداد لدفع سعر ا أع� للسلع الصدvقة للب²ئة. 

j             اسات الساqقة تتمF   الدراسة الحا      �                       إس�ناد ا إ£ مراجعة وتحل^ل الدر  Z                  :�v ماq ل^ة  

  وضع وص^اغة قة من نتائج وتوص^ات �س�ن�ط ه�ل ماخرجت qه الدراسات الساq  ا£ جانب
 i مكن الاعتماد عل^هv ذە الدراسة نموذج لسلوك المستهلك المسلم            [
j                                                          

  اعطاء لمحة عن سلوك المستهلك المس
 i استارت^ج^ات �س��ق^ة وترو�ج^ة ناجحة و�سهم                                 [
j                                          ع� هذا السلوك  Fالتاث  

 i لم واثر العق^دة الاسلام^ة              Z       [
j                          . المنهج المستخدم

  ال�حث
 i      [
j :  ^ة لواست  م ال�احث ب�ناول هذە الدراسة من وجهة نظر وصف^ة تحل^ل^ةقو س�Ýمفهوم    توضيحخدام الاطر النظ   Pات ال  Fسلوك المستهلك والمتغ [ \      Z                        ع�   تؤثر

  لاس��اط نموذج تقدمه ا£ جانب المنهج الاستقر  سلوك المستهلك المسلم. 
 Çا                    [
È   سلوك المستهلك المسلمال�احثة  Fلتفس                     Z       

   :الدراســة النظــSLة

سلوك المستهلك الدراســة وذلك من خــلال ما كــتب عن  بهذەاستهدفت هذە الدراســة تغطــ^ة الإطــار النظــري المتعلــق qمــوض�ع ال�حــث والمفــاه^م المتعلــقة 
ات الP   تؤثر ع  Fالمتغ       [ \      Z      التعار�ف الاجرائ^ة:  � هذا السلوك  

  تعSLف سلوك المستهلك  -اولا : 

  عموق�ل الد من المهم
 i خول   [
j      لهfهذا السلوك أن نوضح أن هذا السلوك يهدف ا£  حل مش  

 i تؤثر   Pات ال  Fل^ة تحل^ل سلوك المستهلك والتعرف ع�  المتغ          [                                         [
j       [ \      Z       [                                  

]                          معينه او مجموعه من المشاÓل الP   تواجه المستهلك فحاجات ورغ اء وا                              \  Í المستهلك ا£  حلها من خلال  ùسÁ لÓستخدام                                     ]            ]              �      �ات المستهلك غال�ا ما تخلق مشا
]                 P   �شبع هذە الحاجاتمنتجات الال   ذلك الفرق المدرك ب¦   وضع قائم ووضع مرغوب ف^ه، ووجود فارق ب¦   الموقف الأمثل 15 \

 i تتمثل   Pلة الfالمش  
 Çومن هنا تأ .              j Z                                       j Z                    [

j        [ \            [
\             

               ]   والموقف الفع�  . 

 

 

 
14  L. C. Leonidou, C. N. Leonidou, T. A. Fotiadis, and A. Zeriti, “Resources and capabilities as drivers of hotel environmental marketing strategy: 
Implications for competitive advantage and performance,” Tourism Management, vol. 35, pp. 94–110, Apr. 2013, doi: 
10.1016/j.tourman.2012.06.003 
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]            وحP   يتمكن المست ]         ]          الP   تعينه ع�  حل هذە ا Information searchفأنه ي�حث عن المعلومات  هلك من حل مشاÓله   \   أثناء حصوله   \
 iل، وÓلمشا            [
j            ع�  هذە     [  

  وسائ
 i شخص^ة (مثل الاعلانات الموجودة  Fلجاء ا£  مصادر شخص^ة (مثل مندوب البيع أو الاصدقاء) أو ا£  مصادر غv المعلومات قد     [
j                              Z         [                                               [                      ، ل الاعلام المختلفة

j                                      هلك vقوم qالمقارنة ب¦   المنتجات أو المار�ات المختلفة "ال�دا                         ]                                ف والمجلات) و§عد الحصول ع�  هذە المعلومات المف^دة فأن المستلاذاعة والتلف·�ون والصح�ا Z                      ئل
  
 
 معينا

 
ائ^ا  Í 

 
 ع�  هذە المقارنه يتخذ قرارا

 
  المختلفة المتاحة امامه" و§ناءا

�
      

�
    �  

�
                        [   

�
                              Choice  ز الدور المهم ال  . ومن  Fلع�ه الم·�ــــج        ¤                هنا يv مكن انv ذي  Fالمناسب للتاث   Üو�  Fال Z               [ ¤   \   

  دفعه للحصول عل^ه.                                                   ]     ومزاvاە وخصائصه وانه هو الحل الافضل لمشاÓله و§التا£  يتم    ]                              ع�  سلوك المستهلك وwقناعه qالمنتج

  أن vقوم المستهلك ب�نف^ذ هذا 
 ́ اء فأنه من المنط ]                             ثم qعد اتخاذ قرار ال� 
ات � القرار ولWن لان سلوك المستهلك                     �                 \  Fد من المتغvالعدq يتأثر    Z                        فأنه لا 

 
        ما ورد ساqقا
�
            

اء لأس�اب قد  ً         يرجع qعضها إ£  تأثF  الغF  "�الاصدقاء مثØ " أو لاس�                   �           يتم تنف^ذ قرار ال�               Z     Z     [              المحلq اء المنتج المع¦   "كعدم توفرە  �h متوقعه ف^ما يتعلق  Fاب اخري غ                    j Z               �                     Z          
اء منه".                �         الذي ذهب لل� 

اء فأن هن   الرضااك ما vعرف qالشعور اللاحق والذ                    �         وwذا ماتمت عمل^ه ال� 
 i ي يتمثل      [
j         Satisfaction  أو عدم الرضاDissatisfaction    ¦من خلال المقارنة ب j Z                  

اء.  j            ]               �    توقعات المستهلك ف^ما يتعلق qأداء المنتج و§¦   ألاداء الفع�  للمنتج محل ال�  Z                                           16  

Áشfل حل لها  ة السلوك^ة تجاە المستهلك ، ومن ثم وضع المنتج الملائم الذي               ]                                          Íدە يتضح أن ع�  رجال ال�س��ق محاولة فهم ودراسة هذە المشfلومما تم 
  ر من وقت وجهد ومال . ومهما �لف الأم

 تعSLف المستهلك :  

  تع�Ýف سلوك المستهلك . 
 i ف من هو المستهلك ق�ل الدخول�Ýورى تع ]                       من ال¹ 
j                                     j        

ي السلع والخدمات إما للاستعمال الشخý  المستهل .1  FشÁ ك الفردي: هو الذي [                                   \                       .(  Çأو للاستهلاك العائ�  ( مستهلك نها   È              [                   
̄  السلع والخدمات الP   ي .2 : و  á^المستهلك التنظ  [ ائها من أجل �سه^ل أمور العمل واستخدامها                 ]    ]                   \  Í تم                                        �      .(þمستهلك صنا ) أثناء ساعات العمل 

r                   الفرق ب|   المستهلك والعم:ل:  �          

اء . المسته .1                                                    �     لك: هو أي فرد ي�حث عن سلعة أو خدمة معينة qغرض ال� 
ي احت^اجاته qصفة منتظمة من أحد المحلات التجار�ة . ^ل: العم .2  FشÁ هو الفرد الذي                                                 \                  

 -المستهلك : تعSLف سلوك 

  وأنه لاvمكن أن ينفصل او ينعزل عنة
 Çساæمن ال�احث¦   يري أن السلوك الأستهلا�  هو جزء من السلوك الأ  FثWع�  الرغم من ان ال                                 [
j                        [                      j Z           Z                  [  17  إلا اننا لأغراض هذا

               ]              س²تضح ف^ما �v  من تع�Ýفات :  ع�Ýف سلوك المستهلك hشfل منفصل وهذا ما ال�حث سوف نحاول ت

ة qالحصول ع�  السلع والخدمات الاقتصادvة أن سلوك المستهلك مجم              ]      يري د. أvمن ع�  عمر   - 1  Íقومون م�اv تصدر عن الافراد الذين   Pوعة من الت¹فات ال                          [            �                                 [ \                  
  ¹18ف وتحددها .                         \             vضمه ذلك من القرارات الP  �سبق هذا التوأستخداماتها qما 

اء واستخدام والتخلص  �ما يري د. أسماع^ل محمد الس^د أن سلوك المستهلك هو تلك العمل^ات المرت�طه - 2  Íأخت^ار وq ق^ام فرد ما أو جماعة من الأفرادq                    �                                          
ة qغرض أش�اع الحاجات والرغ�من منت  Fخ  P19ات .                           \   ¤                           ج ما أو خدمة أو فكرة أو ح 

والخدمات                                                                                   ]      qأنه مجموعة من الاæشطه الذهن^ة والفصل^ة المرت�طه qعمل^ة تقي^م والمفاضلة والحصول ع�  السلع �ما عرفه د. ع�د السلام ابو قحف - 3
 20واستخدامها . 

اء أو أستخدام - 4  Í ال�حث عن أو  
 i زە المستهلك  Fأنه ذلك الت¹ف الذي يq ما عرفه د. محمد إبراه^م عب^دات�             �              [
j             ¤                                                         ات  Fار أو الخfالسلع أو الخدمات أو الاف    ¤                                  

]                                        P   يتوقع أنها س�شبع رغ�اته أو حاجاته وحسب ال ائ^ة .  \  21             �       الامfان^ات ال� 
اء او الاستخدام أو التق^م للسلع والخدمات والافfار الP   يتوقع منها  النمط الذي ي��عه المستهلك    �ما عرفه د. اسعد طلعت "qأنه - 5   سلوكه لل�حث او ال� 

 i             [ \                                                   �                   [
j 

 22شبع حاجاته ورغ�اته"أن �
           ]    أوالحصول ع�  أو    ]                                                                         إ£  عمل^ة اتخاذ القرارات بواسطة الافراد ، وال¾شاط المادي لدعم ذلك عند التقي^م     Á"              ZشF  سلوك المستهلكأما ابو جمعة ف^قول  - 6

  23الاستخدام أو التخلص من المنتجات" 

 

 

 
  سلوك المستهلك ، الدار الجامع^ة ، م¹(ب.ت)  ، ص  16

 i من ع�  عمر ، قراءاتvا                                               [
j               [       15   . 

17 constantin . jamon et autres : strategy and managerment , tyas Bus in ass publication lnc , Dallas1976 , p 161 
  سلوك المستهلك ، مرجع سابق ، ص  18

 i من ع�  عمر ،قراءاتvا                               [
j              [       15  . 

 15اسماع^ل محمد الس^د ، ال�س��ق ، مرجع سابق ، ص 19
 11ع�دالسلام أبو قحف ، أساس^ات ال�س��ق ، ص 20
ات^Ü   ،طمحمد ا 21  Fبراه^م عب^دات ، سلوك المستهلك ، مدخل اس   [  .  4م ، ص 2004عمان  ،  ، ، دار وائل 4                                        \    ¤
�ن ،ط 22 j                ، مكت�ة ع¦   شمس ، القاهرة ، 4                                                        �     طلعت اسعد ع�د الحم^د ، ال�س��ق الفعال وتحدvات القرن الع�  Z          2000 95م ، ص  . 
 .  58م ، ص ��W1999ت، ، دار القلم  ، ال1نع^م حافظ ابوجمعة ، اساس^ات إدارة ال�س��ق ،ط 23
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  -ومن هذا التع�Ýف يتضح أن : 

  ادvة . وعدد من الاæشطه الم process of decision making سلوك المستهلك هو اتخاذ القرارات - 1
 .  Productsسلوك المستهلك يتعلق qمنتجات  - 2
  تقي^م المنتجات أو ا - 3

 i مارس عند الرغ�ةv ان هذا السلوك                     [
j                                 لحصول عليها واستخدامهاوالتخلص منهاDisposition  . 

حقيق رغ�ة شخص^ة ولâس سلوك منظمات ، أي أنه سلوك vقوم qه الشخص لإش�اع حاجه معينة أو لت Individualsأن هذا السلوك هو سلوك أفراد  - 4
   Pالم¾شأة الq س له علاقةâول [  vعمل بها الشخص أو المنصب الذي Áشغله .                          \

5 -   Fأنه النمط الذ                 ¤ و�عرفه د. احمد جq"   يتوقع منها أن �شبع   Pار الfاء أو التق^م للسلع والخدمات والاف   سلوكه عند ال�حث أو ال� 
 i ي ي��عه المستهلك                     [ \                                       �                       [
j                  

  24حاجاته ورغ�اته". 

: ل التعمن خلا vلاحظ  �v قة ماq25                  ]  ار�ف السا  

اء        ]                                                      تعرف ع�  سلوك المستهلك تتم من خلال الأفعال والت¹فات والحر�ات وردأن عمل^ة ال - 1 ة الv   Pقوم بها المستهلك عند إتخاذ قرار ال�   Íود الأفعال الم�ا   �                                     [ \     �                
اء المنتج أو الخدمة، والأخت^ار من ب¦   ال�د  �h مكن ملاحظتها ومشاهدتها عند ق^امهv   Pوال     j Z                                   �                                    [  ائل العدvدة المطروحة أمامه.     \

̄  الإجراءات اهناك جانب  - 2 ة و  Íستطيع التعرف عل^ه من الملاحظة الم�اæ ولا  
 ́ ]                                        �    ]            مهم ي�
]                          لP   تتم داخل الفرد والP   �سبق عمل^ة اتخاذ القرار.        \ \                    [ \   

اء، وان هذا التخط^ط Áس�ند ع�  جانب¦   مهم¦    - 3 j عمل^ة التخط^ط الv   Pقوم بها الافراد من اجل اتخاذ قرار ال�  Z     j Z      [                            �                                      [ ات الساqقة للفرد والP   تتعلق                  \  Fهما الخ      [ \                     ¤         
اء المنتج أو عدم الأستمرار qالمنتج نفسه والمنتجات المنافسة وال�دvلة ورد فعل المستهلك qعد الأست  �h هلاك ومدي أستعداد المستهلك للأستمرار                          �                                     

مر من اجل            ]                        المستهلك ا£  جمع المعلومات و�شfل مست               ]                                                                ] ذلك إس�نادا ا£  مستوي الأش�اع والرضا الذي vحصل عل^ه من المنتج والجانب الآخر هو سù  و 
اء مناسب vحقق من خلاله مستوي الإش�اع والر   Í 26ضا لحاجاته ورغ�اته.          ]       �                                       التوصل ا£  قرار 

  تحدvد سلوك الافراد وتحدvد سلوكهم الا  - 4
 i ومهم  Fالعوامل النفس^ة للفرد مثل الاحت^اجات الدوافع الادراك الذ�اء الذا�رە تلعب دور كب                                   [
j       Z                                                                              تهلا�  واتخاذ س        [    

اء.           �    قرار ال� 
j                                  لاقة ب¦   العوامل الب²ئ^ة وسلوك المستهلك . أن هناك ع - 5 Z       
j             أن هناك علاقة ب¦   الدخل وسلوك  - 6 Z                . المستهلك 
ات الب²ئ^ة لâس م�شابها .  - 7  Fللمتغ   ¦Wأن رد فعل المستهل                         Z       j Z                    

 :  
 qا [   سلوك المستهلك ال� 
�  �                   

]   عند دراسة سلوك المستهلك لاqد من الأن��اە إ£  الأدوار الP   يت - 1 اء فهن                                         ]           \ ̄  :                             �      م الق^ام بها عند الق^ام qال�    27-               ]   اك عدة أدوار و
  ة.       Z   ]            أو ÁشF  إ£  وجود المشfل                        ] وهو الذي vظهر الحاجة إ£   Initiatorالمحرك أو الم�ادر  - 2
اء إ£  أتجاە مع¦  .  Infactorالمؤثر - 3 j  وهو الذي يوجه قرار ال�  Z          [     �                       
اء.  Decider المقرر  - 4                         �    وهو الذي يتخذ قرار ال� 
ي  - 5  Fالمش  \     Buyer قو وهو الv ذي . اء الفع�         �        ]  م qال� 
  ق - 6

 i  Fس^اب وتدفق المعلومات إ£  مرا�ز التأثæأ  
 i مfمن التح 

 
]  الفتلر وهو الذي vمارس نوعا

j  Z             [                          [
j            

�
اء.                                      �    رارات ال� 

                                                       ã                                            ã          وهنا لاqد من ملاحظة أن الدور الواحد vمكن أن vقوم qه أ�F  من شخص �ما أن الشخص الواحد vمكن أن يؤدي أ�F  من دور .  - 7
  مجال ال�س��ق qالWثF  من المعلومات الP   تعتF  دعامة اساس^ة للق^ام بتصاسة وتحمل^ة در qالرغم من أن ع - 8

 i   ¦ل^ل سلوك المستهلك تمد المسئول                        ¤     [ \                 Z                    [
j  j Z                               م^م

و�Ü   المناسب ألا أن  Fالم·�ــــج ال              [   Z                       28                                         هذە العمل^ة ت�سم qالWثF  من الصع�§ة والتعق^د وذلك للأس�اب الآت^ة :                \   ¤
ات الP   تؤثر ع�  سلتعدد العوامل  - 9  Fوالمتغ   [        [ \      Z        . وك المستهلك  

ها qصورة متfاملة ومتفاعلة مع - 10  Fان^ة تأثfصورة منفصلة ع�  المستهلك وكذلك إمq هذە العوامل  Fان^ة تأثfإم                            Z                            [                            Z              .عضها ال�عضq 
ها كجماعة مرجع^ة .   - 11  Fمكن أن تكون تأثv وكذلك  þاجتما  Fمكن أن تكون متغv ةÍالتداخل ب¦   هذە العوامل فالأ                    Z                        [       Z                                    j Z           مكن اعت�ارهاv أحد كذلك الدوافع

                   ]                                  كن أن تؤثر كذلك ع�  اتجاهات أو إدراك المستهلك وهكذا. العوامل الفسيولوج^ة و�م

  
[ المنبهات الخارج:ة والداخل:ة ال� 
         [                 تؤثر ع�  سلوك المستهلك :                                �

]                      يتعرض المستهلك كفرد إ£ مجموعة من المنبهات الخارج^ة والداخل^ة والP   تؤثر ع� سلوكه و�مكن ت \                                                                   �v 29                        ] وضيح هذە المنبهات �ما:  

ات الفسيولوج^ة: 1(  Fالمث (                Z         

 

 

 
،ال�س��ق ، مكت�ة ال 24  F139ـــ  105م ، ص 1984لاء ، المنصورة ، ج           ¤                   احمد ع�  ج  . 
  تحس¦   القررات ال�س��ق^ةبن vعقوب الطاهر  25

 i دور سلوك المستهلك ،                  j Z     [
j                        ،  القرارات ال�س��ق^ة   

 i سكرة ، دور سلوك المستهلكh  Fمجلة العلوم السلوك^ة ، جامعة  محمد خص،                         [
j                            Z                                       

 م�2012 �5 3ن vعقوب ، القاهرة ، اب
]       ]    عناÇ   بن عìâ  ، ع 26  171م ، ص Z           2003                                                وامل التأثF  النفس^ة ، ديوان المطبوعات qالجامعة ، الجزائر ،     ¤
، مرجع السابق  27  ìâبن ع   Çعنا              [       [  .  60ــ  59، ص     ¤
 .  83ــ  82ابو جمعة ، مرجع سابق ، ص  28
 90-85ص محمد ابراه^م عب^دات، سلوك المستهلك، مرجع سابق 29
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  ذلك
 i سان تؤثر ع� سلوكه وذلك وفقا لوضعه وحالته ال�دن^ةæأن الحاجات الفسيولوج^ة لدى الإ    [
j                                                                                  £أمعاء الفرد ي¾بهه إ  

 i الوقت (مثلا حدوث تقلصات                      [
j                        

عض �ما أن �ل منها يؤثر ع� الآخر �ما أنها  qكة مع qعضها ال�عليها لأنها م�شا الصعب الس^طرة ولWن هذە المنبهات الفسيولوج^ة من 30حاجته الملحة إ£ الطعام. 
̈   hسÒب شدة تأثF  العوامل الب²ئة الخارج^ة للف ]              Z                            تتغh  Fشfل مفا ¤          Z     .ائ^ة واستهلا�^ة مختلفة ت�عا لذلك  Í رد، وهذا الأمر يؤدي إ£ ظهور أنماط                                 �                                    

  ) المنبهات الإدرا�^ة: 2(

  التفكF  أو  ]        ̄  تلك الم
 i قد تتمثل   Pنبهات ال    Z       [
j           [ ]                أحلام ال^قظة الP   تعمل ع� إثارة ح          \   منطقة اللاشعور �الأشخاص الذين لديهم م^ل نحو                \

 i اجات �امنة ومخزونة                                           [
j                    

  أحلام ال^قظة والP   من خلالها يالملل أو الاح�اط 
 i تحقيق أهدافهم غال�ا ما ينجزونها  

 i لفشلهم المستمر           [ \                 [
j                                  [

j                  
 i تخ^لون أنهم قد نجحوا [
j                       تحق^قه  

 i تحقيق ما فشلوا         [
j                 

  الوا
 i      [
j التخ^ل إ£ درجة قد ت قع، وتجدر الإشارة هنا إ£ أن هنالك  

 i سال  Fوعدم الاس  þحدود التخ^ل الوا  ̄ ]                    حدودا صح^ة من التخ^ل و
j     \          [                  [                        كون مدمرة للنفس

  الإæسان^ة للفرد ولمن حوله. 

j         �امنة لدى الأفراد المعني¦   بها �ما      Z        �س�ثF  حاجات   –                      ] qمضمونها الفكري الخ^ا£   –فالمنبهات الإدرا�^ة  Z                         عانون منها.  أنها ت·�د من حالات التوتر السائدة وv   Pال               [ \   
j                             الأمر الذي قد vدفع الأفراد المعني¦   بها إ£ السلوك qط�Ýقة طاqعها  Z                                  .اة والتطرفÓالتقل^د والمحا  

  ) المنبهات الب²ئ^ة: 3(

]               هناك العدvد من المنبهات الب²ئة الP   يتعرض لها الأفر  ]                                ة والP   قد تكون من مصادر عدvدة شخص^ة أاد من مختلف الأعمار والط�قات الاجتماع^                                  \     Z        و غF  شخص^ة،       \
  من وجود 

 Çتأ   Pالمنبهات الإعلان^ة الصادرة عن الب²ئة الخارج^ة وال�         [
\    [   المحلات أو المطاعم أو الإعلانات أو الإvحاءات الصاد                                                 \

 i ة المعروضةvالسلع أو الأغذ                                               [
j                           رة من

]    الب²ئة والP   تؤد ̈   لدى qعض الأ           \ ]           ي إ£ عدم استقرار فسيولو j   قد يثF  التوتر لدى شخص vحب الاعتناء qحدvقة مF  له فراد (مثلا الإعلان عن مقص لقص الحشا�ش                         ¤ j                                     Z      
اء المقص المعلن ع  Í £أقرب وقت ممكن، أو رؤ�ة الإعلانات عن الوج�ات ال��عة تدفع الفرد إ£ الشعور            �                 و�دفعه إ  

 i نه                                                                      [
j      اÍالج�ع ومن ثمة الإq اء هذە  Í £ع إ       �      

  31الوج�ات

  ب²ئة hس^طة    ة هنا إ£ أنوتجدر الإشار 
 i شâعv ة. وع� العكس الفرد الذي  Fه كبvب²ئة معقدة تكون الحاجات المس�ثارة لد  

 i شâعv الفرد الذي             [
j                              Z                                           [

j                  تكون الحاجات
ة فهو                              ]                                Z                          المس�ثارة لدvه قل^لة ولا �ستدþ  الاهتمام اللازم، وهذا ما vف� تأثF  التلف·�ون المتناقص ع� الب  F²ئات الفق      Z          طلعهم ع� أسvستط^عون  لوب ح^اة وسلعÁ لا

  هذە الحالة vكون التلف·�ون من الأمور المحب�ة إليهم آن^
 i ال الحصول عليها. لذاfل من الأشfأي شq                                                     [
j                                      خلق لديهم درجات من الإح�اط قد تؤديv نهم لاحقا قدWا ول

]                               qال�عض منهم إ£ تبP   نقص الأنماط السلوك^ة العدائ^ة ل j                   �32اط لديهم. لتخلص من حالة الإح  

  الجودة المدركــة للمنتجات وعلاقتها Gالدوافع: 

  إش�اع المناف
 i إن الجودة المدركة للمنتجات تعتمد ع� درجة فعاليتها وكفاءتها             [
j                                                             وري أن �ستخدم �ل سلعة j             j                      ع المطل�§ة من جانب المستهلW¦  ، ولâس من ال¹  Z                            

  إش�اع أ�F  من ملاش�اع منا
 i ك السلع  Fل قد �شq فع معينة     ã          [
j         \                  درا�هم لجودة 33نفعة أو حاجةwن�^جة مقارنتهم ب¦   توقعاتهم و   ¦Wم المستهلfح  ̄ j                         . فالجودة المدركة  Z                  j Z              [                   

]                         المنتج المقدم والP   حصلوا عليها فعل^ا ن�^جة    34استخدامهم للمنتج.                   \

ر   Fافا لا مÍعد إv الملائمة للاحت^اجات الحق^ق^ة للعملاء  Fالمواصفات غq المنتج  Fح^ث نجد أن توف ¤                                                 Z                     Z                د أن ترت�طqالحاجة المواصفات أو الجو  له فلاq دة
j        ]                      الحق^ق^ة للعم^ل فالجودة المناس�ة للعم^ل vعP   أحسن جودة لغرض مع¦   و§التا£  فإنه من الأفضل اس��عاد  Z                   [ j                                             .لائم الاحت^اجات الفعل^ة للمستهلكv 35أي منتج لا  

qعض الإvحاءات ودرجة الرمزي الÚامنة فيها  عدvدة، qالإضافة إ£ وامل موضوع^ة وشfل^ة وعموما غال�ا ما يتم الحfم ع� جودة الماركة من السلعة بواسطة ع
]              ستهلW¦   المحتمل¦  . vضاف إ£ ذلك qعض العوامل المرت�طة qالماركة الv   Pمكن أن تكون إذ vمكن ر§ط الجودة المدركة لماركة ما مع ما تمثله من منافع ورموز للم \                                               j Z         j Z      

و�Ü   المستخدم م، اللون) و�مكن أن ت^ة والإدرا�^ة (�الحجصلداخل^ة ترت�ط qمواصفاتها الأ   Fعوامل خارج^ة �السعر وسمعة المحل، نوع^ة الم·�ــــج الq كون مرت�طة          [ ¤   \                                                                 
 وسمعة المنتج. 

  لك :. خصائص سلوك المسته

 ي�شاqه المستهل
 
 أو صناع^ا

 
 نهائ^ا

 
 أو أن vكون مستهلÚا

 
 أو معن��ا

 
 طب^ع^ا

 
               "أن المستهلك إما أن vكون شخصا

�
          

�
       

�
                   

�
          

�
       

�
  كون �Ø           ]            ك الصناþ  والمستهلك                               

 i  
 Çالنها   ً       [

j  [
È       ùسÁ منهما

  36لأش�اع حاجاته أو منافع مادvة أو بيولوج^ة فالمستهلك كفرد ي�سم سلوكه qالخصائص الآت^ة : 

  أن سلوك ال - 1
 Çأv مستهلك [
اء المستهلك          \  Í)  Øب مثÒب أي له سÒمش�عة ، أذن فالسلوك مس  Fأو حدث مع¦   أوحاجة غ  Fة لمثqأستجا�            �    ً                                       Z          j Z           Z                 لن�ع من الطعام هو

   F                  Z  مش�عة أي الج�ع). وك السÒب وراءە حاجة غسل

 

 

 
 . 88ص سابقالمرجع ال 30
 . 91-90، ص براه^م عب^دات، سلوك المستهلك، مرجع سابقمحمد ا 31
 . 92سابق، ص المرجع ال 32
 . 102طلعت اسعد ع�د الحم^د، ال�س��ق الفعال، مرجع سابق، ص  33
  حامد الضمو  34

 Çها           [
  ع� الصورة المدركة، المجلة الأر Áشوهدي مهدي عا ر    \

 ́ ]                              ، أثر عناÛ الم·�ــــج ال�س��
  إدارة الأعمال، ص                              \

 i دن^ة                 [
j      310 . 

́  محمود اب�§كر، إدارة ال�س��ق، مرجع سابق،  35  . j    175- 177                                         مصط
  ، أدارة السلوك التنظ^á  ، رؤ�ة معاÛة ، طاحمد س^د مص 36

 ́ ]                       ]                 ط
j  1 ،2000 14م ، ص  . 
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اء سلعة معينة فأنه يهدف من وراء هذ - 2  �h قومv ا السلوك إ£  الحصول ع�  المنافع والإش�اع                                                       �                                  أن سلوك المستهلك هو سلوك هادف، فالمستهلك عندما                 [          [           
 الذي vمكن أن تحققه له هذە السلعة. 

      ]                  صول ع�  السلعة أو المنتج                 Z                                 خلال وجود حاجة غF  مش�عة لدي المستهلك تدفعة نحو الحأن سلوك المستهلك هو سلوك مدف�ع وهذا الن�ع يتحقق من  - 3
j                                             أنه أذا أر�د أحداث سلوك مع¦   لدي المستهلك فلاqد من توافر سÒب أو هدف أو داف الذي vحقق هذا الإش�اع. ومن خلال هذە الخصائص vمكن القول Z                            ع

اء سلعة معين  Í  أن المستهلك را�  عن المنتج أو ا                               ]  �            لأحداث السلوك المرغوب �الاق�ال ع�   Pعv وهذا .  Øة مث                j                [ j            ً                 Z                     لحد من السلوك غF  المرغوب ف^ه وهو عدم     
اء أو إن¹افه ا£  منتجات المنافس¦   الاخ�Ýن .                          ]               رصا المستهلك الذي يؤدي ا£  توقف المستهلك  j          عن ال�  Z                [               �        

  نظ�Ýته عن دوافع السلوك أن سلوك الإæسان لاqد أن vكونو�ؤكد س^جمون
 i د فرو�د                                                  [
j          وراءە دافع  

 
 أو لا شعور�ا

 
 سواء �ان شعور�ا

�
            

�
 .        ]              و§التا£  لÚل سلوك هدف                 

j          من خلال ال�د السابق vمكن أن نصيغ هذە الخصائص والممF  ات العامة  Z                                                   :النقاط التال^ة  
 i لسلوك المستهلك                 [
j                  

 وافع وحوافز: سلوك المستهلك هو سلوك د  

  لاqد أن vكون وراءە داف
 Çساæأي أن �ل سلوك أو ت¹ف إ                      [
j                           .صدر من فراغ أو عدمv ب أو حاجة، وأنه لاÒع أو س  

]        إن سلوك المستهلك ي¾تج عن الدوافع والP   تمثل القوى الداخل^ة المحركة والحوافز الP   تمثل ال \                                         [ عوامل الخارج^ة، ح^ث أن قوة العوامل المؤثرة تختلف qاختلاف                                      \
انت هناك حالة توازن للمستهلك د vكون لâس كذلك فإذا تحقق الهدف واش�عت الحاجة �لسÒب أو الدافع ظاهرا ومعروفا أو قالحاجة والهدف المحقق وقد vكون ا

  والعكس صحيح. 

  :إن سلوك المستهلك ناتج من عدة أس�اب  

  اغلب الأح^ان هو محصلة دوافع وأس�اب تتعامل مع qعضها ال�عض النادر أن ح^ث أنه من
 i ب أو دافع واحد إذ أنهÒكون لسلوك المستهلك سv                                                        [
j                                             37.  

 æحتوي ع� مجموعة أv شطة: إن سلوك المستهلك  

  �ل مرحلة من عمل^ة اتخا
 i قدم عليها المستهلكv   Pشطة والت¹فات الæيتضمن سلوك المستهلك مجموعة من الأ                       [
j                      [ اء و�شمل هذە الأæشطة                                                  \           �                    ذ قرار ال� 

]                      والت¹فات عمل^ة ال�حث عن السلع والخدمات الP   �شبع حاجات المستهلك و    الحصول عليها واستخدامها. ^ام qعمل^ة التقي^م لهذە المنتجات ثم رغ�اته والق                                          \

  :أن سلوك المستهلك ع�ارة عن خطوات متتال^ة  

  خطوات عمل^ة اتخاذ قرار 
 i وتتمثل هذە الخطوات                        [
j                    لة، ال�حثfالمشq الشعور)  i تتمثل   Pاء وال ]        j                        ال�  عن المعلومات، تقي^م ال�دائل المتاحة واخت^ار أفضل      �       \

اء qدvل ثم ا اء الفع�  ومرحلة ما qعد ال�  اء أو التغذvة المك�س�ة  �        ]                  �   ل�    .38                   �                      أي الشعور اللاحق لل� 

  :حتوي ع� أدوار مختلفةv أن سلوك المستهلك  

  عموعة أو العائلة vقوم qعدة أدوار إذ نجد أن �ل عضو من أعضاء المجم
 i وقد تختلف هذە الأدوار أو تنعدم  

 Çا   عمل^ة اتخاذ القرار ال� 
 i   [

j                                [
È  �                       [

j  ل^ة اتخاذ القرار
  من مجمو 

 Çا ]        ال� 
È  �   ضاvقومون بهذە الأدوار من عائلة لأخرى ومن منتج لآخر أv ختلف الأعضاء الذينv 39عة لأخري ومن منتج لآخر �ما قد.  

  40المستهلك نذكر منها:  هناك خصائص أخرى لسلوك

اء) وا - ̄  مدة ال�  اء؟ وما  ]                 لمراحل الv   Pمر بها المستهلك                                    \        �         ]        �       سلوك المستهلك vختلف حسب الوقت أى (مP  يتم ال�  اء qالإضافة للأæشطة             \                  �                  للق^ام qعمل^ة ال� 
  �ل مرحلة من هذە المراحل. 

 i تتم   Pال                          [
j      [ \     

لظروف أو العوامل الجزئ^ة، الط�قات الاجتماع^ة، الجماعات المرجع^ة، �العائلة، ايتأثر سلوك المستهلك qعدة عوامل ب²ئ^ة خارج^ة منها: الثقافات  -
اء، المؤثرات السالموقف^ة المح^طة  ) الظروف الس^اس^ة والاقتصادvة.           �                qعمل^ة ال�   

 iات الم·�ــــج السو  Fوق^ة (متغ                              [
\                   Z            

ة والإدراك والتعلم والاتجاهات، الموارد المال^ة، والقدرة ع� سلوك المستهلك يتأثر qعوامل شخص^ة أو نفس^ة ذات^ة ترجع للمستهلك �الدوافع والشخص^ -
  اح له. ال�سوق والوقت المت

  qعض الأوقات غامضة  هو سلوك هادف أي أن المستهلكإن سلوك  -
 i عض الأهدافq دتq نwسلوك المستهلك موجه لتحقيق هدف أو أهداف معينة و                  [
j                                                                 

       Z                                    أو غF  واضحة qال¾س�ة للمستهلك أو للمنظمة. 
  قائما qذاته qل يرت�ط qأحداث وأعمال قد تكون س�قته أو أخرى ت�عته.  لك لâس سلو�ا منعزلا أو المسته إن سلوك -
  هو سل -

 Çساæإن السلوك الإ      [
j                  Pتواجهه فهو ي��دل ح   Pصور متعددة ومتنوعة وذلك تواءما مع المواقف ال  

 i ظهرv ه أن سلوك الفردq   Pوك متن�ع والذي نع \                    [ \                                              [
j                        [ j                  

  vصل إ£ الهدف المطلوب. 
  كثF  من الأح^ان لا Áستطيع الفرد أن F Z  كث -

 iسان، وæد سلوك الإvتحد  
 i ا ما يؤدي اللاشعور دور ا هاما                            Z    [

j                      [
j        �                       q أدت   Pحدد الأس�اب الv      [   ه إ£ أن Áسلك سلو�ا معينا.                \

  عمل^ة مستمرة ومتصلة فلâس هناك فواصل تحدد qدء �ل سلوك ولا حP  نهايته. فfل سلوك هو سلسلة من حلقات  -
 Çساæالسلوك الإ                                    \                                                           [
j              عضهاq املة معfمت

  ال�عض ومتممة لها. 
] والمواقف المختلفة الj                              P                              سلوك المستهلك سلوك مرن qمعP  أنه يتعدل و���دل ط�قا للظروف  -   يوجهها الفرد.                      \

 

 

 
37  (  ìالنف  Fسلوك المستهلك (عوامل التأث ،ìâبن ع   Çعنا  [      Z                                    [  . 20 -14ص  ،مرجع سابق،     ¤
 . 17، ص المرجع السابق 38
 . 18السابق، ص  المرجع 39
 . 29 -28، ص 1997محمد صالح المؤذن، سلوك المستهلك، دار الثقافة، الأردن،  40
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  جم^عها.  -
 i غالب^ة الأح^ان أو  

 i أتيها المستهلكv   Pالسلوك^ات والت¹فات الq صع�§ة الت¾بؤ         [
j                   [

j                  [ \                                      

: أهم:ة دراسة سلوك المستهلك : 
 
                              ثان:ا
�
       

وري توضيح أهم^ة سلوك المستهلك للمنظة وت�ناو تن qعد    هذا الجانب نقتط¦   رئâسي¦   هما :                                               j                                           اول ال�احث لمفهوم سلوك المستهلك يرى أنه من ال¹ 
 i ل       j \       j Z                 [
j   41  

 تزاvد الاهتمام qدراسة سلوك المستهلك .  .1
  أهم^ة فهم سلوك المستهلك للمنظمة .  .2

  تزاvد الاهتمام qدراسة سلوك المستهلك : 

  Fهناك عوامل كث Z              ز�اد  
 i ة ساهمت     [
j          : دراسة سلوك المستهلك منهاq ة الاهتمام  

  ق¹ دورة ح^اة السلعة :  - 

j   ] ا qالمنتج¦   إ£  أدت التكنولوج^ Z           من المؤسسات إ£  الخروج من السوق  FثWالq لم تكن دائما مطل�§ة من طرف المستهلك مما أدي   Pد من السلع والvم العدvتقد                  [               Z                                                   [ \                           
  دراسة المس وذلك hسÒب القصور 

 i  FبWال           [
j  Z     معظم الدول وا  

 i تهلك               [
j       . جوهر أي عمل^ة تجار�ة  Fتعت   Pل                        ¤     [ \    

  الاهتمامات الب²ئ^ة :  - 

j  العالá  المF  اv �ما أدي الاهتمام   الطاقة الW^ماو�ة والعبوات والنفاvات وتأثF  ذلك ع�  صحة الاæسان،       ]     \
 i دvا  Fتلوثها والنقص الم   Pعوامل الب²ئة والعوامل الq د             [       Z                                          [
j     j \                   [ \                            

  ح^اته الحال^ة والمستق�ل^ة بÕجراء دراسات وأqحا     ]              Z دي ا£  الاهتمام الWبF  �ل هذا أ
 i ث المستهلك حول �ل ما يهمه                          [
j                           42.  

j        مF  اvد qحر�الأهتمام ال -    ات حماvة المستهلك:   \

  العالم ا£  وجود حاجة ملحة لفهم ك^ف يتخذ المستهلWون قرارات الاستهلاك qالأضافة ا£  
 i   ¦Wلقد أدى نمو حر�ات المستهل [                                                                  [          [
j  j Z                              Pد �افة العوامل الvتحد [ تؤثر                       \

ائ^   قراراتهم ال� 
 i   �             [
j   لل�س��ق  þد للتوجه الاجتماvا  Fة والاستهلا�^ة، �ما أن التطبيق الم          [                  j       ]      Z                                                         حتم ع�  الWثF  من رجال أدارە الأعمال أنتاج وتقدvم سلع أو خدمات qالÚم^ات                                  \

  والنوع^ات والأسعار المناس�ة. 

  كثF  من الدو 
 i   ¦Wة المستهلvإن جمع^ات حما        Z    [
j  j Z                          ة من  Fل ت�ذل مجهودات كب     Z                  ة المستهلك من نفvق إرشادە وتوعيته حول أفضل الطرق أجل حما�Ýسه عن ط

ە عن ط�Ýق التصدي لمشاÓله وقضاvاە والدفاع لاستخدام وwستهلاك المواد   Fالاضافة ا£  حمايته من غq حتاجهاv   Pوالسلع ال                                        Z             [                   [ عنها من اجل ح^اة افضل له من جهه            \
j                 وازن ب¦   حقوقه وحقوق المنوخلق حاله من حالات الت Z        .تج¦   من جهه اخري              j Z   43  

  تزاvد عدد الخدمات وتن��عها:  - 

نام^ة بهذا القطاع وتحس²نه qما يتوافق واحت^اجات المستهلك وذلك من            Z                            هتمام الWثF  من الدول خاصة منها الدول ال                                     ]   لقد ادي تزاvد عدد الخدمات وتن��عها ا£  ا
·�نها مقدما الامر الذي يتطلب توافر معلومات ش�ه ولا تري ولا �سمع ولا vمكن تخ                      Z       خصائص الخدمات انها غF  ملموسةخلال دراسات واف^ة ودق^قة، ذلك ان من 

j                       مستهلW¦   واتجاهاتهم وازواقهم . مؤكدة عن ال Z       44  

j                             الحاجة المF  اvدة لدخول الاسواق الخارج^ة :  -  \             

ة والمتوسطة تدرك أهم^ة الدخول ا£    FبWات ال�   الذي  الاسواق الاجنÖ^ة وذلك من خلال تصدير الفائض من انتاجها وتحقيق الإيراد                 �         Z                                ] أص�حت أغلب^ة ال� 
 iاÚال      [
j     

  الاسواق الخارج 
 i ق إجراء الدراسات الهادفة لمعرفة أول��ات وعادات الاستهلاك�Ýمكنها من ال�قاء والتوسع ، ولا يتحقق ذلك إلا عن طv              [
j                                                                                                          الاضافةq .ة المستهدفة^

ات^ج^ة ال�س��ق^ة الواجب إت�اعها من أجل تحقيق أهداف المؤسسة المعن^ة qالتصدير. العوامل الب²ئ^ة و    ]      إ£  معرفة  F45    \                                                                             الاس  

  تحس|   القرارات ال�س�Sق:ة : 
r                      دور سلوك المستهلك �  �     ]
r                     

ات^ج^ة ال�س��ق، وقد vكون مسؤ
  عن علامة تجار�ة أو أ�F  و§التا£  فالمسؤول^ة   Fإن رجل ال�س��ق مسئول عن تخط^ط وتنف^ذ إس            [        ã                       ً   ]            ع�  عدة أسواق،  ونقد تك                                        \                            
  و�عرف السوق qالخصائص الدvموغراف^ة أو§خصائص أخري كن�ع الصناعة . 

]                              قد تكون مهمة التخط^ط المهمة الرئâس^ة لرجل ال�س��ق، فهو الذي vح¹  الخطة ال�س��ق^ة السن��ة، والP   يتم فيها تقي^م الوضع^ة الحال^ \                              j                                                                ،ة للمنت�ج والسوق
ات^ج^ة للسنة الق  Fاح خطة إس  Fد ان تكون �ل مرحلة من ماد    \          \                وأقq لمتطل�ات السوق فلا 

 
                                           مة، وطالما أن المؤسسة تعمل ط�قا
�
  متأثرة qمفهوم                                

 ́ ]               راحل التخط^ط ال�س��
\                    

  ي�دأ qالF كF   ع�  المستهك
 ́ j   ]        سلوك المستهلك، لأن التخط^ط ال�س�� Z  \          [
]       لمعرفة سلوك المستهلك vعتمد رجال ال�س��ق ع� تÖ^ان جملة من النماذج والv   Pصطلح                                   \ \                                                                     

اء، فتجدر الإشيهعل ]                              �             ا بنماذج سلوك المستهلك، والv   Pحدد ع� أساسها اتخاذ قرار ال�  ]       ارة إ£ أن دراسة نماذج سلوك المستهلك تعتF  من أبرز الوسائل الP   �شfل                              \ \                    ¤                                        

 

 

 
 مجلة العلوم السلوك^ة بن vعقوب ، القاهرة ، مرجع سابق .  41
  سلوك المستهلك ، مرجع سابق ، ص  42

 i من ع� عمر ، قراءاتvا                               [
j                      20  21ــ  . 

 .  21ــ  20المرجع السابق ، ص  43
44   

 i من عمر ، قراءاتvا [
j                    21ــــ  20 سلوك المستهلك ، المرجع السابق، ص  . 

 .  21ــ  20المرجع السابق ، ص  45
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  الختام
 iحلقة اتصال دائمة ب¦   المستهلك والمح^ط الخار̈   و§¦   رجل ال�س��ق والمستهلك سواء �ان نهائ^ا أو صناع^ا، و       [
j                                                    j Z    [ ¤                        j Z                    حتم علينا نv خلص إ£ واقع ملموس

اء اء ، إذ أن سلوك المستهلك من أهم الضواqط الP                                              �  دراسة ومعرفة سلوك المستهلك ل�سه^ل قرار ال�    التفض^ل ب¦   ال�دائل عند ال� 
 i عد أصعب مرحلةv الذي [ \                                           �                j Z           [
j                     

̄  تلك    المجالات ال�س��ق^ة.فالمؤسسة الناجحة 
 i منظمات الأعمال  Fيتحدد من خلالها مص     [                                     [
j                Z                  تجعل من أو£ال   Pمؤسسة ال            [ \           

  اول��اتها دراسة سلوك المستهلك لأنه من خلاله يتحدد م
 i منتجات أو خدمات هذە المؤسسة، و§التا£  فالمؤسسة لات¾تج سلعة أو تقدم خدمة ثم تفكر  Fص [
j                                           [                                     Z  

j   �س��قها فهنا vظهر عائق تfال^ف التخ·�ن و§التا£  الWساد أو æشوء المنافسة الخانقة، لذا يتع¦   ع� Z                                          [                                                سوق ، وهنا الأهم^ة ال�الغة لدراسة سلوكÁ المؤسسة أن ت¾تج ما
j         ]               تصم^م المنتجات وتن��عها أو تقدvم الخدمات و تحس²نها وفق رغ�ات وميولات المستهلW¦   الحالي¦   و المتوقع¦   ،و§التا£  �ستطيع المؤسسةالمستهلك من اجل  Z           j Z        j Z                                                                              

   Fم  
 ́ j أن تك�سب مع توظ^ف و استغلال عناÛ الم·�ــــج ال�س�� Z   [
  تنافس^ة. ة                                                   \

  الدوافع وسلوك المستهلك: 

  تعSLف الدوافع: 

Z              j              ت للدوافع وتتلخص i  أنها ع�ارة عن قوى �امنة أو داخل^ة تحرك الأفراد نحو ات�Öاع سلوك مع¦   كوجود حاجة غF  مش�عة �الج�ع هنالك العدvد من التع�Ýفا Z                                                                  j                  
  Çالهدف النهاq أى الحاجة ا£ الطعام". أو قد تكون خارج^ة ترت�ط  Øمث È                                                             ً المش�عة                                  Z من خلال ت¹فات معينة ((فالحاجة غj                    46    F            الذى يرغب المستهلك i  الوصول ال^ة    

j    �شعر الفرد المستهلك بن�ع من التوتر او القلق فâسù المستهلك ا£  أزالة هذا التوتر بÕش�اع هذە الحاجة و§التا£  ي�بع سلوك مع¦   يتم Z              [                                           [                                                             اء  �h ق^ام المستهلك  
 i ثل   �                 [
j    

  إش�اع تلك الحاجة. فإذا لم Áستطيع الفرد إش�اع تلك  ، ومن ثم التقل^ل أو إزالة ذلك القلق أو التوتر الناتج عن الشعور qالنقصع لهالمنتج الذى vحقق الاش�ا 
 i                                                  [
j 

  ط�Ýقة إش�اع هذە الحاج 47الحاجة))،
 i ختلفونv سلب^ة و§التا£  أختلاف نمط السلوك الذي ي��عه. أن الأفراد 

 
]                      فإن هذا ألامر قد ي¾تج آثارا

j                                                 [              
�
 للأهداف ات وذل                          

 
        ك وفقا
�
      

   Pعمل^ة الإش�اع، فالت¹فات الq ضعونها للق^امv   Pال [ \                                           [ \        Pعمل^ة الاش�اع، فالت¹فات الq ضعونها للق^امv   Pللأهداف ال 
 
]  تصدر منهم لتحقيق هذا الإش�اع تختلف وفقا \                                           [ \           
�
                                      

هم وخلفيتهم من المعلومات والتجارب   Fقة تفك�Ýلط 
 
            Z                                  تصدر منهم لتحقيق الإش�اع تختلف وفقا
�
اء. المتوف                                     48                       �    رة لديهم لاتخاذ قرار ال� 

  ظروف معينةوكذاك تعرف الدوافع qأنها: 
 i .السلوك الظاهر أو ال�اطن  Fقوة عامل أو استعداد أو حالة داخل^ة، دائمة أو مؤقته، تث           [
j                           Z                                                       –   £ا  äي¾ت   Pوتوجهه ح [   [     [ \         

  إش�اع حاجة أو حاجات ذلك بهدف تقل^ل التوتر  وك الفرد و                                           ]        . �ما vعرف qأنه "ع�ارة عن شعور وwحساس داخ�  vحرك سل49غاvة أو غاvات معينة"
 i الناتج عن نقص                     [
j               

  .50معينة"

ات الداخل:ة    :          [              وأثرها ع�  سلوك المستهلك       �           المتغ� 

  النقاط التال^ة
 i ات تتمثل  Fان هذە المتغ               [
j          Z              :  

  الشخص^ة : 

̄  ع�ا ]        ]                                ]    تعتF  الشخص^ة من ضمن العوامل الP   تؤثر ع�  سلوك المستهلك فشخص^ة المستهلك    ]                       ع�  عدة سمات جسم^ه وعقل^ة شامل vحتوي رة عن إطار     ¤                           \
  مواقف مخ

 i كررها الفردv 
 
ە وهذە السمات تكون ثابتة أو مستقرة æسÖ^ا  Fشخص عن غ   Fتم   Pونفس^ة تتضمن القدرات والدوافع والثقافة ال         [

j               
�
                                        Z          j Z    [ تلفة فتصبح نمطا                                           \

̄  الP   تحدد أسلوب تفكF  الفرد ومشاعر  ]                Z             لسلوكه والمحصلة من هذە السمات    الە وميوله وف                               ]    \
 i لسفته   [
j        ن�Ýالتا£  تحدد سلوكه وك^ف^ة تفاعله مع الآخq  ̄        ]       ]                                    ح^اة و

]         والمواقف الP   تمر qه.  \              

            Z    قاqلة للتغيF  من                     ]                                                                                                       و§الرغم من الأشارە إ£  أن شخص^ة الفرد تتكون من مجموعة سمات ثابتة أو مستقرە، فان هذا الث�ات غال�ا ما vكون æسÖ^ا، وشخص^ة الفرد 
  51فرد الجسم^ة أو العقل^ة أو النفس^ة . ض خصائص ال       Z   ا لتغيq  Fعوقت لآخر وذلك ت�ع

  �شك^ل شخص² أذ نجد أن
 i ا  Fدة من النمو والتطور والت¾شئة الاجتماع^ة للفرد تؤثر كثvمراحل عدq ضاvدة وتمر أvات عد  Fشخص^ة الفرد تتكون من تأث           [
j   Z                                                                                  Z                          ته من

�Ýل ثقافة الفرد وعاداته وطfش�  äە ومس                       ]                              ح^ث التوازن والاضطراب ف  Fقه تفك     Z       ذلك من مقومات الشخص^ة . توي طم  Fوحه وغ                         Z         

  غF  ملموس و�مكن التعرف عليها فقط من خلال خصا
 à سان^ة و�رجع ذلك إ£  طب^عتها الغامضة ولأنهاæف الشخص^ة الأ�Ýتع  

 i أختلف العلماء                                        Z   [
�                        [                                    [

j                ئصها وصفاتها
اتها.   Fومكوناتها وتعب      Z                 

   Fامل للÚأنها ذلك النظام الq عرف برت الشخص^ةv j j                                             عات الثابتة 
 
 æسÖ^ا
�
j                   الجسم^ة والنفس^ة الP   تمF   فردا مع¦   والP   تقرر الأسال^ب الممF  ة لتك^فه مع الب²ئة        Z                   [ \     j Z         j Z    [ \                    

ە من الأفراد الآخ�Ýن والP   تحدد دورە الأجتماþ  وهذە الخصائص ع�ارة عن ترك52المادvة والاجتماع^ة  Fالفرد عن غ   Fتم   Pأنها محصله الخصائص الq ما تعرف� ،                          [                  [ \                       Z            j Z    [ ي�ة                                   \
j                                                                                                 ظ^á  متfامل من الF  عات النفس^ة (الموروثة والمك�س�ة) والخصائص الجسم^ة (البيولوج^ة) والسمات الأجتماع^ة أو الب²ئ^ة وهذە تن دە تتكون من شfلمعق j              [   

 

 

 
  العلوم السلوك^ة ، دار الثقافة ، القاهرة ،  46

 i عرفه متو£  سند ، مقدمة                                           [
j              [         1983 154م ، ص  . 

  نج^ب جاو�ش ،إدارة الافراد ، مرجع سابق ، ص  47
 ́ ]                                          مصط
j    55 

 .  98س��ق الفعال ، مرجع سابق ، ص د الحم^د ، ال�عد ع�طلعت اس 48
  خدمة الإدارة، دار الج^ل للط�اعة، القاهرة،  49

 i الدين، العلوم السلوك^ة  Fحسن محمد خ                                          [
j                         Z           197761م،  ص . 

، مرجع سابق، ص 50  á^در، السلوك التنظq 50                             ]              حامد أحمد . 
 .  104المرجع سابق ، ص  51
وق ، جدة ،  1ة ، ط^fلوج^ة الأدار هشام محمد نور جمجوم ، س 52  .  101م ، ص 1998         �           ، دار ال� 
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  الذي vعكس دون شك الشخص^ة الدينام^ك^ة للفرد 
 Çساæالسلوك الإq ات تلحق  Fمظاهر أو تفس  Fملموسة وتعت  Fالصفات غ                                           [
j                      Z              ¤             Z           ما يتضمنه منq أهداف وحاجات

  مواقف معينةتمأج 
 i ار ومعتقدات واتجاهات وعادات ومن نمازج الت¹فfاع^ه ونفس^ة ومن قدرات ومهارات وق^م وأف            [
j                                                                                    53.  

  -الإدراك: 

جمة للمعلومات الواردة للعقل من الب²ئة الخارج^ة"  Fوال  Fالإدراك هو "عمل^ة التفس                                               \     Z                       54.  

]      وقد أوضح "ك^م�ل وجارمزي" المراحل الP   يتم و    فقها الإدراك �ا                                    \
 Çلآ [
\  55  :  

ات.  .1  Fالتعرض للمث    Z             
 استق�ال و�سج^ل المعلومات.  .2
3.  .  Fالتفس  Z       
  الاستجاqة السلوك^ة.  .4

  -:التعلم

         Z التغيq "  Fانه التعلم vعرف
 i [
j  ة الم^لqتحت للاستجا   Fتاث Z     ة  Fالمك�س�ة     ¤ الخ".  

  مع   وتك^فه  توافقه  vضمن   الذي  qالشfل  موقف  لأي  بتهاستجا      Z تغيF      ] ا£    يؤدي  qما   الفرد   لدي  المعرفة  سلم    ] ع�    vطرأ   الذي المستمر         Z التغيq  "  Fأنه  التعلم  vعرف  �ما 
ة     Z تأثF   تحت الموقف ذلك مقتض^ات  Fكون وقد . المك�س�ة     ¤ الخv  هذا   Fالتغي Z        

 
 أvجاب^ا
�
  أو         

 
 سلب^ا
�
  أو      ً بناء        

 
 هداما
�
     ".  

] الP    السلوك اشfال أغلب ان ة انماط كذلك  qالتعلم مك�س�ة الاæسان vاتيها     \  Fتفك Z     ئلةووسا   
 i [
j  لات حلfة مواقف من لمها يتع �لها   المش  Fة     ¤ الخ§Ýوالتج    Pال [  vمر     \

    والاæسان  المختلفة،  والمهارات  القدرات  الاæسان  يتعلم  كذلك  بها 
 i [
j   ك�سب  المختلفة  ح^اته  مراحلv   

 
 الوانا
�
] الP     اللغة  مثل   والمهارات  القدرات  من         j    مF  اvدة  قدرة  له   ت�يح     \ \   

̄   يتعلم انه اي. منه الاخ�Ýن وتوقعات الاخ�Ýن نم توقعاتهم  ] ̄   الب²ئة من سانالاæ يتعلمه ما  أهم ولعل. التعلم   ] ع�   ] الP    السلوك انماط    ] ما  ان الاخ�Ýن منه يتوقع    \
v jلF  م    دورە يتعلم( بها     \

 i [
j  سان)  المجتمعæوالا   

 i [
j  ك�سب تعلمهv   

 
ا  Fكث 
�
 Z    اته اتجاهاته من  Fوتح   j Z      ك�سب كذلكv الق^م    Pال [   بها  يؤمن    \

 
ا  Fواخ 
�
 Z     سان فانæيتعلم ك^ف  لميتع الا  

  :الأتجاهات

   المستهلك سلوك تحدد  ح^ث ، السلوك هذا  وتوج^ه المستهلك سلوك   ] ع�      Z كبF    أثر  للإتجاهات إن
 i [
j  ة تف�  �ما   ، المختلفة المواقفqاستجا    ¦Wالمستهل j Z          

j المختلف¦    Z         ة الدوافع لنفسqمكنها  المنظمة إدارة إن لاشك.  مختلفة استجاv اتلأتجاه السل^مة الدراسة خلال من    ¦Wالمستهل j Z           رضائهم درجة   ] ع�   التعرف لديها 
] الP    المختلفة المنتجات عن    الإتجاهات دراسة �ساعد         ] و§التا£   المنظمة تقدمها     \

 i [
j  ومنتجاتها المنظمة نحو  لديهم الولاء خلق . 

j  الF  وع  أو   الم^ل"  qأنها   تعرف  �ما .  "السلوك^ة  والميول  والدوافع،  ،  والعادات  ،  والمعتقدات  المفاه^م  من  متfامل  تنظ^م"  qأنها   الاتجاهات  تعرف j     والتفاعل  للتجاوب 
j مع¦    أوحدث مfان أو  فرد  تجاە سلب^ة أو  اvجاب^ة qط�Ýقة Z   ". 

  الاتجاهات تمثل التع�Ýف من يتضح و�ما 
 
 توجها
�
      Z وتتغF  . الط��لة الاجتماع^ة الت¾شئة سنوات   ¤ عF   الفرد  vك�سبها  معينة qط�Ýقة للت¹ف مسبق استعداد  أو       

ات الظروف     Z بتغF   اتالأتجاه  Fوالتدر�ب موالتعل^      ¤  والخ    Pوح [  المنتجات، نحو  الاvجاب^ة الأتجاهات غرس   ] ع�   ال�س��ق يركز  ولذلك.     Z الغF   سلوك ملاحظة ن�^جة    \
و�ــــج ط�Ýق عن السلب^ة الأتجاهات     Z تغيF   ومحاولة  Fاال       \      

  :  الق^م

  " qأنها  الق^م تعرف
 Çالمعا [
j          Pال [    أهم^ة الفرد  vعطيها     \

 i [
j  والشجاعة والعدل �المغامرة  وسلوكه ح^اته    Pوالغ [ j      ام واللام�الاة  Fوالال  j  والس^طرة السلام. والح�Ýة      \

  ."والمساواة

] الP    المعتقدات" qانها  الق^م تعرف �ما  j   و�لF  مون qق^متها  أصحابها  vعتقد     \  ومقارنة) 2"( والخطأ  والصواب والمرفوض، المقبول السلوك تحدد    ] فq   äمضامينها،     \
] æسP    ب��ات ^مالق تتصف qالأتجاهات ¤      Fولا     ¤ أ�    Pعv [ j    حالةأست ذلك   Fتغب Z     ع^د  إذ  الق^مv النظر  الناس   

 i [
j  ة الأجتماع^ة الق^مvوالس^اس^ة والاقتصاد    Pوح [    الدي¾^ة    \

 i [
j  

ة  أح^ان  Fكث Z     

ات الخارج:ة المؤثرة ع� سلوك    المستهلك       �                            المتغ� 

ات التال^ة  Fالمتغ  
 i تتمثل  ̄ ]       Z          و
j        [    

  :الحوافز

   Fالتحف j Z        والأدوات الوسائل من مجموعة هو    Pال [   .خصومات منح أو  الهدvا  كتقدvم( إش�اعها  qغرض والحاجات والرغ�ات الدوافع لتح�Ýك �ستخدم    \

j التحفF    إن Z       مهم  
 
 جدا
�
ە لان      Fتأث Z     مكنv أن   

 ́ ] يرت
  .أخر جانب من hسهولة أس�اqه ومعرفة خصائصه ملموس^ة ولعدم جانب من المستهلك hسلوك     \

 

 

 
وت ،  53  Fالمنظمات، دار النهضة ،ب  

 i الس^د محمد ع�دالغفار ، إدارة سلوك^ات الأفراد     Z                         [
j                                             1980 99م ، ص  . 

  العلوم السلوك^ة، مكت�ة دار الثقافة، القاهرة،  54
 i عرفة متو£  سند، مقدمة                                              [
j             [         1983154م، ص . 
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ات  Fمتغ  Z     الا  الفرد  �مركز :   أجتماع^ة  þوالجماعة      ] جتما    Pال [ \      áموالق^ ليها      ] ي¾ت   Fوالمعاي Z            Pال [ ] الP    العلاقات وطب^عة بها  يؤمن    \   . المجموعة qأفراد  تÝ§طه    \

اتم  Fتغ  Z    حضار�ة  :   ̄ ە ومدي المناخ هذا  وخصائص ، الفرد  ف^ه vعâش الذي الحضاري المناخ تمثل   ] و  Fتأث Z       þ [   ە    ] وع�   الفرد  Fتفك Z     واتجاهاته وق^مه .  

ات  Fمتغ  Z     ²و�شمل ئ^ةب   
 Çالآ [
\   :  

ات -  Fمتغ  Z      :جغ ترت�ط جغراف^ةqالب²ئة راف^ة    Pال [ \      áالجغراف^ة الب²ئة( الفرد  إليها      ] ي¾ت)  
ات -  Fمتغ  Z      :أجتماع^ة   ̄  ووسائل المعلومات توافر  مدي        ] و§التا£   أنغلاقه أو  المجتمع هذا  أنفتاح ومدي الفرد  ف^ه vعâش الذي  المجتمع تمثل   ] و

j ب¦    الاتصالات Z    الأجتماع^ة الب²ئةجتمع. (الم أفراد (  

ات  Fمتغ  Z     ةvل�شم وهذە أقتصاد   
 Çالآ [
\   :  

  .وخدمات سلع من للسوق ت¾تجه وما  الإنتاج وحدات خصائص -
] الP    ال�س��ق^ة والجهود  الس^اسات خصائص -   .الوحدات هذە بها  تقوم    \
  .المستهلك عل^ه vحصل الذي الدخل -
] الP    والخدمات السلع أسعار  -   .المختلفة الإنتاج وحدات ق�ل من تقدم    \

ات  Fمتغ  Z     الزمن تتعلقq ات وهذە  Fالمتغ  Z       الآ �شمل  
 Ç [
\  :-  

] الP    الزمن^ة اللحظة - اء قرار  اتخاذ  فيها  يتم    \   .الساqقة الأوقات خصائص مع مقارنة وخصائصها     �  ال� 
        Z التغF   واحتمالات للمستق�ل المستهلك توقعات -

 i [
j  ات من �ل  أو  أي  Fالمتغ  Z       قةqالمستهلك نظر  وجهة من السا  

  سلوك ثر ا
[     العق:دة � 
r           المستهلك  

،vقال:عقد العهد والبيع :شدە ،وعقدالازار  وذة من العقد والÝ§ط والشد qقوة ومنه الاحfام والابرام والتماسك والمراصة  �لمة (عق^دة) مأخ : لغة    تع�Ýف العق^دة
  :شدە qاحfام ،والعقد :اهل ضد الحل . 

  الاصطلاح : تطلق ع� 
 i مفهوم العق^دة                  [
j               ماي  ̄ ە و�تخذە ؤمن qه الاæسان و                                                   ]    الاvمان الجازم والحfم القاطع الذي لايتطرق ال^ه شك،و  Fعقد عل^ه قل�ه وضم�         Z                   

  . سنة والجماعة ،وان �ان qاطلا �انت العق^دة qاطلةمذه�ا ودينا vدين qه ،فاذا �ان هذا الاvمان الجازم والحfم القاطع صح^حا �انت العق^دة صح^حة ،�اعتقاد اهل ال

j    سلوك المستهلك المسلم ي¾بع من الالF  ام q ان ە و�رجع إ£ ر§ه  جميع ما نä الله واجتنابما أمر qه                                  \  Fعان ما يؤن�ه ضم ̂ ا ف�                        �        �    َ                Z               عنه الله، وwذا خالف � أمر ا أو نه
      �        �  تائ� ا مستغفر ا،

  : المستهلك وسلوك  الثقافة

   الإطار  أن
 iالثقا [
j        الموجود   

 i [
j   لا  يؤثر  مجتمع �لq شك   

 i [
j  فراد الأ سلوك^ات   

 iو [
j   الإدار�ة الناح^ة من تقدمهم مدي   Fوغ Z    افة  متهت المنطلق هذا  ومن الإدار�ة� 

    ] ينq    áما   الإعلام  وسائل  وتوج^ه  الرز�لة  العادات    ] ع�    والقضاء  التعل^م  مناهج  ط�Ýق  عن  الثقاف^ة  الناح^ة  من  والشعب  للأفراد   المستمرة  qالتنم^ة  والحكومات  الشعوب
، ثقافة  Fالجماه Z        لq  صل قدv  عض أن   ] إ£   الأمرq الثقاف^ة التنم^ة   ] ع�   تركز  الدول   
j والF كF    الأساس^ة الب¾^ة qمثاqة     ] الأو£   ان qاعت�ار . ادvةالاقتص التنم^ة ق�ل    ً أو Z  \       £الأو [     
  الاقتصادvة التنم^ة عمل^ات لÚافة

  : المستهلك  وسلوك المجموعات

  :الجماعة تع�Ýف

j ب¦    تام إتفاق هنالك لâس Z   تابWف   ] ع�   ال�Ýعرفها  فمنهم ماعةالج تعvانها  ماq الأت^ة الخصائص فيهم تتوفر  الافراد  من عدد  أي:  

  .   \  مشF كة مهمة أو  هدف .1
  .حدودها و  الجماعة ه��ة أو  qك^ان   ] وþ   أو  إدراك .2
   حد  .3

 Çأد [
j    والتقال^د  الق^م من    Pال [   .المت�ادلة تفاعلاتهم تنظم    \

  ûمكن   ] لv ان القولq  
 
 تجمعا
�
       

 
 معينا
�
وط توفر  من لاqد  جماعة إعت�ارە vمكن         :التال^ة    �  ال� 

   الافراد  عدد  لاvقل ان .1
 i [
j  إثن¦    عن التجمع j Z    .  

 فوائد         ] المنتá    للفرد   vحقق  ان  vمكن  الجماعة  بتلك  الإرت�اط  وأن  مست��ات    ] إ£    تطور   ثم  وهلة  لاول  عضوي  hشfل  قدæشأ   qالجماعة  لاتصالا  دافع  vكون  ان .2
  لو�ان مما     ã أ�F   مصالح أو 

 
 منفردا
�
  .بنفسه       

   الجماعة  داخل  vكون  ان .3
 
 نوعا
�
    والتوازن  الاæسجام  من      

 i [
j   إختلفت  وان  فالجماعة.  والاهداف  المصالح    

 i [
j   ومخرجات)  مدخلات  له  نظام  فإنها   تنظ^مها   ةطب^ع   

  
[ القواعد ال� 
�              

[ تنظم الاستهلاك � 
r               الاسلام 

ك عبثا دون قيود او ضواqط تنظم هذا   Fالاسلام نجد ان استهلاك السلع والخدمات لم ي  
 i                                  \                                         [
j  هو “الاستهلاك  Æالاقتصاد الإسلا  

 i الاستهلاك ، فالاستهلاك             [              [
j                    

  الرش^د ” المنض�ط qقيود تعود qالنفع وا
 iق والغرب استهلاك تر   دول ال� 

 i س ذلك الاستهلاك الذي نراە اليومâومتانة ، ول 
 
] لفائدة ع� اقتصاد الأمة وت·�دە قوة

j                   �        [
j                                            

ً
                                

]                                                                      لام المعاÛة والP   لم vكن لها غاvة سوى دفع الناس إ£ استهلاك ما vحتاجون وما لا vحتاجون ح^ث الحاجة فرضته وشجعت عل^ة وسائل الإع     ]        �ما£  زائد عن \               
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و�ــــج للمنتجات qط�Ýقة مغ�Ýة ومحب�ة للنفس الإæسان^ة مستخدمة المرأة كواحدة  جندت  Fقصد الq ة ومعن��ةvمن أهم                                                      \                                                                          من اجل ذلك �ل ما تملك من طاقات ماد
]                 أدواتها الP   جعلها أداة إغرا  اض من  vضطر إ£                                                                           \             ء ل�س��ق وترو�ــــج منتجاتها qع^دا عن الق^م الإæسان^ة والضواqط الأخلاق^ة ، حq  Pات المستهلك           \  Fالاستدانة والاق        \               

  أس�اب الأزمة المال^ة العالم^ة ال
 i ة منفعة ، وال�احثvس لها حدود دون تحقيق أâل   Pغ^ة إش�اع حاجاته ورغ�اته الq البنوك والمصارف                                [
j                                             [ ن لها جذران حال^ة vجد أ                                             \

  الاستهلاك المفرط ونظام الفائدة المجحف . أما سلوك المستهلك الم
 i أساس^ان هما الرغ�ة                                                            [
j                     ط وقيودqفانه ينطلق من عدة ضوا  Æضوء الاقتصاد الإسلا  

 i سلم                               [                  [
j     

ض ف^ه الإسلام الرشد وال  Fفv (تفض^ل المستهلك ) الذي áسÁ الاستهلاك ،                                                                             \                     غايته تحقيق المنفعة من �ل عمل^ة استهلاك وفق ماq عقلان^ة عند اتخاذ قرارە
ض qه أن vكون رش^دا واع^ا ، وقد وفر له  Fفv الإسلام من خلال                     \                                     فالمستهلك المسلم   ̄                                                                       ] توجيهاته أرض^ة صل�ة لعمل^ة الرشد والعقلان^ة ولعل ابرز هذە التوجيهات 

  ف وال�ذخ والتنعم  Fالإسلام ال  Fالح^اة: ح^ث اعت  
 i ف  Fم ال�ذخ وال�Ýتح                 \          ¤                 [
j   \                  ق إ£ المعا��Ýالزائد عن الحاجة من أس�اب زوال النعم وتحولها لأنه ط [                                                               

دخار الذي هو ط�Ýق                   Z                                 Z                                س^لة من وسائل تدمF  موارد الأمة الاقتصادvة وض^اعها qغF  منفعة او فائدة وغ^اب ما Áسq áالا وæس^ان الله إضافة إ£ انه انه و 
  .                 ]                   الاس�ثمار و§التا£  ط�Ýق النمو والتقدم

  م الإ�Ýتحv سان المسلم لاæحب الم�ف¦   ” فالإv وا ولا ��فوا انه لا§  Íقول تعا£ :” �لوا واv اف والت�ذير: ح^ثÍ                     j Z                             �                                        ستهلك فقط �ما هو حالâش لâع
  الغرب الذي لâس له هم سوى إش�اع الملذات ولWنه Áستهل

 i سانæالإ                                                   [
j        ه ع� طاعة الله وع�ادتهWستهلÁ ماq   ¦ستع�ش وâك ل^ع                              j Z              .  

 سان ولا يتطرف التوسط والاعتداæالإنفاق والاستهلاك فلا ي�خل الإ  
 i التوازن والاعتدالq سان المسلمæأمر الإv ل : فالإسلام                                         [
j                                                  ”: £افه قال تعاÍÕب

  إنفاق دخله فانه يوجه ما vف^ض عن حاجته من هذا الدخل                                                     \          ولا تجعل vدك مغلولة إ£ عنقك ولا تÒسطها �ل الÒسط ” ومP  توسط المس
 i تهلك                                                     [
j      

 ر والاس�ثمار qما vعود عل^ة وع� أمته qالنفع والفائدةإ£ الادخا
   م استهلاك الخ�ائث من السلع والخدمات :فالسلع�Ýسان المسلم استهلاك تحæحرم ع� الإv والخدمات تقسم إ£ قسم¦   طي�ات وخ�ائث والإسلام                                                  j Z                     

j                       ]       �ائث والسلع الضارة والمحرمة �لحم الخF  �ر والخمر والميتة والنä  عن استالخ j                                      ر والذهب للرجال واتخاذ الذهب�Ýس الحÒف^ة �ل  Fهلاك السلع ال                                           \             
  .والفضة كسلعه

  ب أول��اتâجدر  الاستهلاك: ترتv حدد أول��ات إنفاقه حسب الأول��ات  ح^ثv المستهلك المسلم أنqوري ̈                j   التال^ة: ال¹  ] والحا ]       والتحسيP   وعدم       ¤ j         
  المصلحة

 ýإحداها ع� الآخر ح¦   لا تقت  Fم او تأخvتقد        [
j       j Z                  Z              الإسلام هو استهلاك رش^د منض�ط   .ذلك  

 i ط أن الاستهلاكqيتضح لنا من هذە الضوا                            [
j                                    

  بناء الاقتصاد ولâس العك  Áساهم
 i                       [
j س له همâالغرب الاستهلا�  الذي ل  

 i س �ما حصل               [              [
j             والخدمات المحرمة سوى إش�اع الملذات من السلع

]        الاقتصادvة الv   Pدفع ا والخب²ثة فfان جزاء الله له qالأزمات   ب¾^ة             \
 i لمل^ارات لإصلاح جزء من الخلل الذي أحدثته     [
j                                          ات هذە الدول.فا�vاقتصاد

  الح^اة وما ع� المسلم سوى إت�اع نهج الله وا عه و�عينه ع� أداءس�حانه وتعا£ اختار للإæسان ما ينف
 i رسالته                                         [
j        عنه ل^كون äحينها  لابتعاد عما ن

  صنع اق
 i ساهمÁ ا رش^دا عقلان^ا واع^اÚمستهل       [
j                                  ب لها تصاد أمته و§ناء طاقاتها لا وس^لة�Ýوتخ  Fهدم وتدم           Z         .  

  نماذج سلوك المستهلك: 

  هذا الجزء من ال�حث qعض المساهمات الP   قام به  ]                ã            لû  تكون الصورة أ�F  وضوحا عن سل
 i ستعرضæ وك المستهلك سوف       [ \                                     [
j                         م نماذج تحل^ل^ةvا العلماء لتقد

  تفسF  سلوك المستهلك و�ساعد ع� تقدvم
 i ساهم�                              Z     [
j          ترش^د  

 i المواقف ال�س��ق^ة المختلفة. و�ساعد هذە النماذج  
 i ات المتعلقة بهذا السلوك  Fالم·�د من التفس       [

j                                                 [
j                         Z                

ات^ج^ات الF  القرارات    Fالأفضل ووضع الاس   Üو�  Fد الم·�ــــج الvو�ــــج وتحد  Fالq المتعلقة \           \                [ إذ أن توفر هذە النماذج توفر أساس للت¾بؤ hسلوك المستهلك   ةو�ج^ة الملائم             \                             \   ¤
ات الP   يتعرض لها والعمل^ات النفس^ة الP   تتفاعل داخله والسلوك الناتوذ  Fالعلاقات ب¦   العوامل والمتغ  Fلك من خلال تفس                           [ \                                [ \      Z                j Z           Z               ج عن تفاعل العوامل الخارج^ة مع

  تط��ر المعرف
 i العمل^ات النفس^ة. �ما تف^د هذە النماذج             [
j                                         .هذا المجال  

 i ة العلم^ة             [
j           56  

    Pعض النماذج الq وق�ل استعراض  [   ان æشF  إ£ أنه توجد عدة نماذج تختلف ف^ما ب²نها من ح^ث الخطوات والمكونات والعلاقات                             \
 ù�¾تف� سلوك المستهلك ي                                                                          Z       [
j                      

: لعدة اس  ̄   57      ]  �اب و

1. v تؤثر فيها وتنوعها مما   Pتعقد ظاهرة سلوك المستهلك وتعدد العوامل ال                        [                            Z        ã          جعل المجال مفت�ح أمام أ�F  من تفسF  للظاهرة.                                           \
  ذلك �ل من علماء الاقتصاد وعلماء النفس والاجتاختلاف النظ�Ýات   .2

 i لها. فقد شارك  Fم تفسvحاولت تقد   Pدراسة سلوك المستهلك والq اهتمت   Pال                                           [
j                Z                 [ \                                [ ماع،    \

 .   ̈ و§ولو  Fوعلماء الأن  þوعلماء علم النفس الاجتما  [ ¤      ã            [                          
]         \         حداثة هذا المجال من مجالات الدراسة، فال�حوث الP   أج�Ýت حP  الآن أقل  .3 ا حق^ق^ا وواقع^ا لهذا السلوك وهذا vعP   أن أvا من     q            ZكثF  من أن تقدم                                               \  Fتفس           [ j                                     Z    

  نماذج الأخرى.                    ¤                                        هذە النماذج لم vختF  اخت�ارا �املا و�اف^ا لاث�ات أفضليته ع� ال

̈  الاقتصادvة والسلوك^ة   58والب²ئة:          ]                                              ]                    وف^ما �v  استعراض ل�عض نماذج سلوك المستهلك من �ل النوا

  النظ�Ýة الأقتصادvة:  ) 1(

  تفسF  سلوك المستهلك وأول من نادي بها هو العالم الأقتصادي أدم سم^ث (و¯ من أول النم
 i اليوم معتمدة   Pظهرت ولازالت ح   Pاذج ال                                                             Z     [
j               [ \               [ \       Adam smith (

ش�اع النقود �مع^ار لق^اس درجة الرغ�ة والأ                     ]                                                 ]                            وجاء qعدە مارشال ع�  اساس "المنفعة الحدvة" ح^ث يرى أن الفرد سلوكة Áسù  لتعظ^م منفعتة من خلال أعتماد 
  59المتحقق من السلعة. 

 

 

 
 . 134محمد ف�Ýد الصحن، الإعلان، مرجع سابق، ص  56
 . 134المرجع السابق، ص  57
 . 134المرجع السابق، ص  58
 .  88م ، ص2006ثامر ال�كري ، ال�س��ق أسس ومفاه^م معاÛة ، دار ال^ازوردى العلم^ة ، عمان ،  59
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 :  ̄ اضات و  Fة ع�  عدة أف�Ý60                    ]        \       ]  وتقوم هذە النظ 

 لتعظ^م منفعتة واش�اع حاجاتة  .1
 
                             أن المستهلك Áسù داvما
�
  من خلال أقل ما vمكن دفعة من الموارد "النقود" .                      

]                 متاحة من ال�ضاعة الP   يرغب لأش�اع حاجاتأن المستهلك لدvه معلومات متfاملة عن ال�دائل ال .2  ه منها .                     \
 رش^د ومتعقل .  .3

 
               أن سلوك المستهلك الأستهلا�  داvما
�
      [                          

 :  ̄                                               ]  و�لاحظ أن هذە النظ�Ýات قاÛة وذلك لعدة أس�اب 

]                    ]                 ة العناÛ الساvكولوج^ة والفسيولوج^ة الP   من شأنها أن تؤثر ع�  سلوك المستهلك . أنها تخلو من دراس .1 \                                        
 يت¹ف المستهلك hشfل رش^د ف^ما يتعلق qعمل^اتلâس  .2

 
                                           دائما
�
اء.            �    ال� 

  من الصعب ق^اس الأش�اع المحقق من المنتجات لدى الفرد فهذا الأمر vختلف من شخص لأخر.  .3

  النظ�Ýة السلوك^ة:  ) 2(

 للF كي�ة النفس^ة والP   تعتمد ع�  دراسة مجموعة من ا  تؤكد هذە النظ�Ýة
 
]         ]                   أن سلوك المستهلك يتم وفقا \                 \    
�
  سلوك المستهلك،                          

 i ة والجماع^ة المؤثرةvلمؤثرات الفرد                [
j                                   

  الدوافع وم
 i ة تتمثلvالثقاف^ة والمؤثرات الفرد Ûاليها الفرد المستهلك والعنا  áي¾ت   Pن المؤثرات الأجتماع^ة الجماعات الأول^ة ال         [
j                                                                [     [   والتعلم والاتجاهات والأدراك.                                         \

ائ^ة مع الF كF   ع� العوامل و إذ نجد أن قصور النماذج الاقتصادvة لدراسة سلوك ا j             لمستهلك وتفسF  قراراته ال�  Z  \           �            Z              دvة فقط أدى إ£ اتجاە العدvات الاقتصاد  Fالمتغ                                     Z      
æتركز ع� دراسة الجوانب المختلفة للسلوك الإ   Pتاب إ£ العلوم السلوك^ة الWمن ال                                          [ \                                  

 i ع� جانب واحد فقط، وتتعدد هذە النماذج وتختلف   Fك Fدلا من الq  
 Çسا [

j                                              j Z  \           [
j   

̈  معينة من السلوك الاستهلا�  qح^ث تركز ع�أوجه ال F             [                        [        j كF   ع� نوا Z  \   .الحس�ان  
 i جب أخذهاv   Pات ال  Fمجموعة معينة من المتغ          [
j            [ \      Z                      61  

]                              ح^ث نجد أن هناك العدvد من النماذج الP   تف� سلوك المستهلك وتوضيح ك^ف^   المواقف المختلفة مثل نموذج �اتونا ونموذج لازر                                      \
 i ة ت¹ف المستهلك                                              [
j                

ي. و�لها نما  Fوس^مون ونموذج مدرجان ونموذج دوزن  
 àسف^لد ونموذج مار            Z                                  [
́  لتفسF  سلوك المستهلك والذي vمكن استخدامه                 �                         ]      \      Z                                  ذج تحاول تقدvم أساس علá  ومنط

و�ج^ة.   Fأساس لتخط^ط �افة القرارات ال�س��ق^ة وال�       \                                          

  ))�Ý        [                               VEBLENة الأجتماع^ة: (النموذج الأجتماþ  لف�لن (النظ ) 3(

ً    ]                         الأæسان إجتماq  þط�عة وهو vعمل بناء  ع�  قواعد سلوك عامة تحددها ل يرى "ف�لن" أن ه الب²ئة الثقاف^ة العامة، ثم الب²ئات الثقاف^ة الخاصة والمجموعات              ]                   
]     ]        الv   Pحتك بها والP   ي¾تá  اليها.  \              [ \     

]        ومن أشهر الأمثلة الP   قدمها " حة لعاداتها الأستهلا�^ة، ح^ث توصل ا                   \  Íفة و  Fقوم بها أعضاء تلك                       \     �                                  ف�لن" وصفة للط�قة المv   Pاء ال ]                    £  أن أغلب العمل^ات ال�  \      �                     [ 
  لهذە الط�قة الت�ا¯ qالاستهلاكالط�قة لâس وراء

 ́ ، أن الهدف الحق^  þالأجتما   Fة والتفوق أو التم�Ýن لمجرد تحقيق المظهWها حاجات حق^ق^ة تدفعها ول                            [
\                 [        j Z                                                                    مÚال  

 i      [
j 

اء ملاhس�السفر  62                            ]               والW^ف وأن الط�قات الأخري �سù  لتقل^د qعضها.   Í مرتفعة الثمن من محلات    ]                                                       �       ا£  دول معينة أو أرت^اد مناطق س^اح^ة ذات أسعار مرتفعة أو
 
 
  محلات أخري و�سعر أقل و�ل ما يوجه إ£ هذە النظ�Ýة من نقد هو أن الأفراد عموما

 i مشهورة برغم وجود مث^لاتها 
�
                                                                         [

j                             كون سلوكهم تقل^د للط�قاتv ورة أن         j                                 لâس qال¹ 
ً                        ]                              دخØ  لأن الفرد اليوم أصبح ع�  مستوي أع� من النضج والمعرفة.               ] الأجتماع^ة الأع�       

اء تحfمه عو ولاvمك ائه للمنتجات لان قرار ال�   Í  i سلوك المستهلك  Fتفس  
 i ( Øة أو سلوك^ة مثvإقتصاد) ة أو نموزج واحد�Ýن تصور س^ادة نظ           �                        �  j                Z     [
j    ً موقف^ة  امل                                                       

.                         ]           ]        ]     متعددة qعضها رش^د وموضوþ  والاخر سلو�  واجتماþ  وثقا  
 i  [
j 63  

  النموذج المت�امل لسلوك المستهلك: 

 و�تمثل أن النموذج المتfامل لسلوك ال
 
ات الP   تؤثر ع�  سلوك المستهك محاو
  تناولها جم^عا  Fف� سلوك المستهلك من خلال تلك المتغv حاول أنv مستهلك        
�
               ً                   [        [ \      Z                                                   

  :�v [  64   هذا النموذج ف^ما 

 :  
ً    أو ]    ]                                                            والرغ�ات والÁ   Pسù  لإش�اعها سواء �انت هذە الحاجات موروثة أو مك�س�ة من تفاعله معلÚل مستهلك مجموعه من الحاجات     \                áي¾ت   Pالب²ئة وجماعته ال [     [ \                  
  إليها. 

   Pطرق محددة بواسطة السلع والخدمات الq سان^ة (فسيولوج^ة، اجتماع^ة) �شبعæأن �ل الحاجات الإ : 
 
] ثان^ا \                                                                                         
�
�ات المختلفة.                   �              ت¾تجها ال� 

 

 

 
60 Stanton , William J , Fundamentals of marketing , 4thed , mcgnow _ Hil , 1997 ,p76 

 . 136محمد ف�Ýد الصحن، الإعلان، مرجع سابق ، ص  61
62 5.Boa . p.c.k An Introduction  to Markting  Management Itned , sarjeet publication , Delhi ,1993,p4Naryana , p.s and  
 .  473ع�د السلام أبو قحف ، اساس^ات ال�س��ق ، مرجع سابق، ص  63
 .  97سعد ع�دالحم^د ، ال�س��ق الفعال ، مرجع سابق ، ص طلعت ا 64
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: vحدد المسته
 
             ثالثا
�
 من الإش�اع لنفسه لÚل حاجة من الحاجات الÁ   Pشعر بها الفرد فهو vحد     

 
]                       لك مستوي معينا \                                        
�
  د:               

]           أنواع السلع والخدمات الÁ   Pستخدمها.  - 1 \                          
]                                   الÁ   Pستخدمها من هذە السلع أو الخدمات.  الÚم^ات - 2 \     

  
 
 هاما

 
ات الب²ئ^ة تلعب دورا  Fأن المتغ :

 
  راqعا

�
     

�
                    Z           

�
  ك^ف^ة إدراك المستهلك للمست��ات المطل�§ة       

 i                                          [
j  تتم من خلال وسائل   Pالسلع والخدمات الq للإش�اع، فمعرفة المستهلك                  [ \                                           

و�ــــج المختلفة   Fإدرا�ه لهذە السلع أ   \                 ال  
 i إليها الفرد المستهلك  áي¾ت   Pات، وكذلك تؤثر الجماعة ال� ) الP   �ستخدمها ال�  ]                     (�الاعلان، والدعاvة، وال¾� 
j                       [     [ \                           �             [ ات و الخدم                        �     \

  المتاحة. 

: vمكن أن vحصل المستهلك ع
 
                         خامسا
�
�ميتها وذلك النقص قد    ]                                                                               �  درجة اقل من المستوي المطلوب سواء من ح^ث ن�ع السلع أو الخدمات المتاحة أو من ح^ث     

  vكون hسÒب : 

اء الأنواع أو الÚم^ات المرغ�§ة من السلع أو الخدمات.  - 1  Í أن دخل المستهلك لا ي�يح له                                                   �                             
ا أن تكون أسعار هذە - 2  Í ستطيعÁ ح^ث لاq ئها .                                        �  السلع أو الخدمات مرتفعة 

  الإش�اع vخلق لدي المستهلك حالة من عدم التوازن ب¦   م
 i أن هذا النقص :

 
j  سادسا Z                                                [

j                
�
ا يرغب ف^ه وما vحصل عل^ه ، وهذا vخلق لدvه حالة من عدم الرضا من نمط      

.  استهلا�ه        ]  الحا£ 

: هذە الحالة من عدم الرضا لدي المستهلك تجع
 
                                          ساqعا
�
  qحثه هذا vك     

 iدائل استهلا�^ة وq له ي�حث عن            [
j                             ات المختلفة�              Z                            �             ون عرضه لتأثF  المؤثرات الب^ع^ة من ق�ل ال� 

  ستهلك لها .            Z              وذلك للتأثF  عل^ه وجذqه �م

 . و�
 
ة لدي المستهلك �لما زادت الفجوة ب¦   ما يرغب و§¦   المستهلك وما vحصل عل^ه فعل^ا  Fلما �انت درجة عدم الرضا كب� :

 
     ثامنا

�
                             j Z            j Z                                  Z                              

�
لما أدي ذلك للأتجاە نحو ال�حث      

  ي . وهذا الأمر vجعل إدراك المستهلك للم·�د من السلع والخدمات أوضح . عن qدائل أخر 

: vحصل ال
 
         تاسعا
�
 للا      

 
   مستهلك ع�  المعلومات ف^ما يتعلق qالسلع والخدمات المتاحة ومن ثمة vقوم بÕجراء عمل^ة تقي^م لها لاتخاذ قرار hشأنها وذلك وفقا
�
 عت�ارات         ]                                                                                                             

  -التال^ة : 

اته  - 1  Fقة.                    ¤    اتجاهاته وميوله وخqالسا  
  تغF  نمط استهلا�ه.  - 2

 i دوافعه ورغ�اته ودرجة إلحاح هذە الرغ�ات              Z    [
j                                         

ات الاج  - 3  Fأثر المتغ      Z           .  Øتماع^ة �اراء الأصدقاء مث    ً                         
 الموارد المال^ة المتاحة له (أي دخله) وأسعار السلع والخدمات.  - 4
  أسع - 5

 i دخله أو  
 i توقعاته لل·�ادة أو النقص    [

j          [
j                           . ار السلع والخدمات 

          ]                                 �دائل ع�  إش�اع حاجاته qالقدرة المطل�§ة . توقعاته لقدرة ال - 6

اء vقوم المستهلك بت : qعد اتخاذ قرار ال� 
 
ا  Íعا                   �                    
�
  ضوء معايF  ذات^ة واقتصادvة واجتماع^ة.    � 

 i قي^م نتائج هذا القرار                            Z          [
j                         

 و§التا£  يتأ�د المستهلك من صحة إدرا�ه ف^عمل ع�   - 1
 
        ]                                      ] أن القرار �ان صائ�ا
�
j                           ]  تحس¦   مستوي استهلا�ه وهذا يؤدي ا£  ظ                    Z     د من التطلعاتvهور مستوي جد

j                               وهذا qدورە vخلق فجوة جدvدة ب¦   ما vصبو إل^ه وما حصل عل^ه فعل^ Z                              . دة من ال�حث وأتخاذ القرارvا فتكون الن�^جة عدم الرضا و§التا£  ت�دأ دورة جد                                          [                                   
  منها تكو  - 2

 Çعاv   Pان توقعاته لم تتحقق و§التا£  فالفجوة ال         [
j     [   جدvدة من عدم الرضا وال�حث واتخاذ القرارات.                     ]          ن قائمة وهذا يؤدي إ£  خلق دورة                            ]            \

j              ]                                        وازن ب¦   مستوي الأش�اع المطلوب و§¦   المستوي الفع�  للأش�اع ، وعندما يتحقق هذا التوازن vحدث                                    ]   ]          ووفقا لهذا النموزج فأن المستهلك Áسù  إ£  تحقيق الت Z                         j Z       
  الب²ئة المح^طة "مثل تقدvم سلعة ج 

 i ا  Fتغ                                 [
j   Z     

 Çتك��نه الذا  
 i  Fدة" أو تغيvد [

\             [
j  Z                هذا التوازن و§التا£  ت�دأ دورة أخري من ال�حث لتحقيق  

 i فيؤدي ذلك ا£  احداث خلل                                [                    [
j            [            

  مستوي أع�  من الاش�اع هذە المرة.  التوازن والذي
 i كونv قد                      [          [
j         1  

               [               النموذج الاسلا�  لسلوك المستهلك

]     P   تحاو لمن خلال ملاحظات ال�احث لÚل النماذج الساqقة وا اضاف   ح^ث     Z                      لتفسF  سلوك المستهلك المسلم   نموذجل�احث  ا  اس�ن�ط      Z                ل تفسF  سلوك المستهلك   \
]               والP   تؤثر hشfل �امل   ( العق^دة )      Z متغF    ال�احث   ^اسلوك المستهلك المسلم ل  ع�      \

 Ç [
  القمة          Z              هذا المتغF  ( العق^دة )     \

 i      [
j     

 i [
j   ع�  Fالتاث   Z        و§التا£  المستهلك المسلم    سلوك [       

ات^ج^ات         ]            عتماد ع�  هذا النموذجلرجال ال�س��ق الا  vمكن  Fص^اغة اس  
 i       \          [
j  ع� وترو�ج^ة  �س��ق^ة  Fناجحة وفعالة للتاث    Z                    ال�احث انه  و�ري المسلم هلكتالمسسلوك

  
 i [
j  ات الداخل^ة اوالخارج^ة ان تحدث الاثر المطلوب بوا  Fمكن للمثv اطار هذا النموذج المس�ن�ط من النماذج الموضوعة لا                                                Z                                                           ات^ج^ات ال�س�  Fق^ة الا اذا         \             سطة الاس�

  :                                      ] و�مكن توضيح هذا النموذج qالشfل التا£  من عق^ددة المستهلك الاسلام^ة  �انت مس¾ت�طة
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 ملسلوك المستهلك المسل حوذج مقتر) يوضح نم1الشكل رقم (

  ال�احث  وتصم^م اعداد  لمصدر : ا

  كنالمسلم  vلاحظ إن سلوك المستهلك  الشfل اعلاە    من
 Çأv نما هوwمن فراغ و  

 Çأv لا   [
\                     [

\        Pجة لتفاعل مجموعة من العوامل والمؤثرات ال^� [ ومعتقداته   ت¾بع من ق^مه                                             \
  مجموعت¦   وهما : تدفع  و  الدي¾^ة

 i هذا السلوك ا£  الظهور فمحددات سلوك المستهلك كفرد تتمثل        j Z        [
j                                          [             65  

ات جم^عا ت�شfل داخل المستهلك المسلم و   (�الدوافع ـ الأدراك ـ التعلم ـ الق^م ـ الأتجاهات ـ الشخص^ة).   المحددات الداخل^ة لسلوك المستهلك .1  Fهذە المتغ                                    Z          
  �افة ت¹فاته qق^م دينهن¹اە) فمنذ صغرە (فأبواە يهودانه أو�

 i هو ي¾شأمحكوما                      [
j                 

̄  عوامل لن   ). �العوامل الاجتماع^ة والاقتصادvة   المحددات الب²ئة لسلوك المستهلك –المحددات الخارج^ة لسلوك المستهلك : و�شمل(الحوافز  .2   ]           و
�ع^ة لتحق   سلوك المسلم                                                                            �      ق اي استجاqة لدى المستهلك المسلم اذا لم تتوافق مع عق^دته ومع تلك الضواqط ال� 

ات نقطة ال�داvة                      \      فمن خلال النموذج المقF ح يتضح  Fان �ل هذە المتغ               Z                 ةvفيها العق^دة  والنها  

: هذە الدراسة، vومن خلال   �v مكن التوصل إ£ ما  [                     

]          جميع النماذج الP   وضعت لتفس ان .1 \                  F Z سوك سلوك المستهلك  Fتفس  
 i صورة ج·�ئةq تصلح    Z     [
j                    دور العق^دة  وذلك لانها اغفلت المسلمالمستهلك

  التاثF  ع� سلوك المستهلك 
 i المقام الاول  

 i  
 Çوانها تا                  Z       [

j              [
j  [

\          .  
  المقام الاول ان سلوك المستهلك المسلم .2

 i            [
j   يتاثر qم الدي¾^ة وال ̂ َ              الق   ِ        Z          معايF  الأخلاق^ة.   

F           j   المنتجات                     \ ع� رجال ال�س��ق الF ك .3 Z  .مال^ةÚور�ة، ثم ال ور�ة وش�ه ال¹                    Z                   لم تض�طه عق^دته فP  هذا المجال من خلال وذلك لان المستهلك المس     j             j                   ال¹ 
  حثه ع� التوسط وعدم الاÍاف
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و�ــــج qما نصت ع .4  Fشطة ال�س��ق^ة وخاصة الæافة الا�  Fحاجة ماسة ا£ تاط  
 i نحن                 \                                Z                  [
j     من    ل^ه ع^قدتنا الاسلام^ة  FثWال  

 i     Z      [
j ث النصوص القvران^ة والاحاد

  . النب��ة 
  حوجة ماسة ا£  منتجات تت .5

 i المستهلك المسلم          [             [
j                 عق^دتنا السمحاء  

 i وافق مع احت^اجاته الفعل^ة، واعلانات ت�ناسب مع ماجاء                [
j                                                     تصاغ وتصمم 

  .                             j                ث تتضمن رسائل لا تحمل ماي�ناi  مع دينه واخلاقه ^qح

  تحقي
 i  قت

 
  ختام هذە النتائج، أرجو أن أ�ون قد و ف

 iو     [
j  ُ  

ِّ
  ُ                                    [

j   ،من خلال هذە الدراسة                 ُ          ق الهدف الذي سع^ت  من أجله  

  K:ة: العL   المراجع

  والادارة  .1
 Çساæابراه^م الغمري، السلوك الا         [
j                              .الحديثة، دار الجامعات الم�¹ة، الاسكندر�ة، ب.ت 

، المفهوم الحدvث لل�س��ق،ط .1   ̈ ]                          أبوسع^د الديوة    ، دار حامد ، الاردن ، ب ت. 1                ¤
ات^ج^ة ل�س��ق المنتجات، النهضة، القاهرة، أحمد أبراه^م غن^م، الادارة الاس .2  F                                         \ 1990 .م  
،ا .3  Fم. 1984ل�س��ق، مكت�ة الجلاء، المنصورة ،        ¤   احمد ج  
، ط .4  áمناهج ال�حث العل ،  þاحمد حس¦   الرفا   [                   [       j Z        2 ،عمان ،  م. 1999               �        ، دار وائل لل¾� 
، رؤ�ة معاÛة، .5  á^أدارة السلوك التنظ ،  

 ́ ]                      ]             أحمد س^د مصط
j             2000،(ب.ب)1ط .  

  المنظمات، دار المعرفة الجامع^ة، الاسكندر�ة،أحمد صقر عاشور، الس .6
 i  

 Çساæلوك الا                                           [
j  [

j          1995 .م  
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 iلا   Fأندرو دي س  [
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 iدال�ا [
\           [                [

\      vدار الجامعات الجد ، Ûم. 2003دة، الاسكندر�ة ، معا  
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