
  ثسَوك المس تهلكالخاضة كائمة تب هم المطعَحات 

 اًخـرًف المطعَح

 سَوك المس تهلك

 

ي ؿَيها، واخذَار هي ثلك اًخصرفات اًتي ًحديها المس تهلك من بحر ؾن المـَومات اًتي تخص حي مشكلخو/حاحذو الاس تهلاهَة، وثلِيم ٌَحدائي المخاحة والمخحط

المترثحة ما تـد اًشراء. وباًخالي ىو جملة ال فـال اًيادفة الى اش حاع حاخة ورغحة المس تهلك من خلال شراء واس تهلاك  أ فضَيا واتخاذ كرار ثشرائها، واًسَوكات

 المنخجات، وما ًترثة ؿَيها نذلك من سَوكات كدي الاش حاع وتـده.

اًـَحة اًسوداء 

 ٌَمس تهلك
 هي مفيوم رمزي اس خخدمو ؿَلٌء اًنفس ٌَخـحير ؾن اًغموض الذي ٍىذنف هفس َة المس تهلك، وؿدم امكاهَة فيم ردود أ فـاله. 

 .لص ما لدى الإوسان تجاه شيء مـيناًشـور تن هي الحاخات

 ىَئات احتماؾَة كالمدرسة ال سرة، الإؿلام، المسجد، المؤسسة الاكذطادًة...الخ.وثخحكم فيها ثـخبر زلافِا مذنوؿة وغير منتهَة، و  ،ثخـَق توس َلة مفضلة ًخَحَة الحاخةو  اًرغحات

فراد، واًتي ثوجهيم ًسَوك مـين ٌش حؽ حاخاتهم الدوافؽ   .الدوافؽ هي ثلك اًلوة اًنفس َة الداخََة المحرنة ًل 

 خارحِة ثـمي ؿلى اجراز الحاخات اًكامنة لدى اًفرد الى اًسعح وثولد ثوحر لدًو، ال مر الذي ًؤدي الى جشغَي الدوافؽ لش حاع الحاخاتكوى تَئِة هي  الحوافز

خطف بالدوام اًنس بي. اًخـلم  ىو ذلك اًخغير الذي ًعرأ  ؿلى سَوك ال فراد هدِجة الخبرة أ و الملٌرسة، وً

س خجاتة اًفرد في حىون هَان مذكامي واًتي ،اًفرد ؾن غيره من ال فراد تميز اًتيلٍوؿة الخطائص اًنفس َة هي  اًشخطَة  .تَئذو ًواجهيا في مخخَف المواكف اًتي يحدد ظرًلة اإ

خذَار، وثنؼيم، وثنلِة وثفسير المنبهات والمـَومات والمثيرات اًتي ٌس خلدَيا اًفرد ؿبر حواسو  الادراك ؾعائها مـاني ىو اًـمََة اًتي ًتم بملذضاىا اإ الخمس، ثم ًلوم تـد ذلك باإ

آخر ؿلى اًرغم من اًخـرض ًنفس المثيرات.  ودللت مـَنة جساؿده ؿلى فيم ما ًدور حوله من ثصرفات وأ حداث. ويخخَف الإدراك من فرد ل

 الاتجاه أ و الموكف

خنى الاتجاه ؿلى زلاث مىونات، هي: )كضَو مـَ ء أ و اًفرد تجاه شي شكلياٌ  المَول الإيجاتَة أ و اًسَحَة اًتيلٍوؿة المشاؾر و ىو  ما ًـرفو أ ي  :المىون المـرفي -أ  نة، وً

 -حػ .ء موضوع الإتجاهؾن اًشي َموحىوهت لدى اًفرد تناء ؿلى ما ؿ وىو المشاؾر والمَول اًتي :ـاظفيالمىون اً -ب .ء أ و اًلضَة موضوع الإتجاهاًفرد ؾن اًشي

   (.ءومشاؾره تجاه ذلك اًشي، تناءا ؿلى مـَوماثو موضوع الاتجاه ءشياًًحدًو اًفرد نحو  يوىو اًسَوك الذ :المىون اًسَوكي

 أ ثر اًيالة
لى ىو المَي َة اًتي  اإ ويمىن  ا اًخـميم ايجاتَا أ و سَحَا.وكد ٍىون ىذوحىون لدى اًعحلذين الدهَا واًوسعى. والخدمات،  نها ؾن اًسَؽٍو تم حىثـميم الاهعحاؿات ال وً

ة مـَنةثر اًيالة الإيجاتَة المرثحعة س خخدم أ  ااًدسوًق  لمسؤول   ؿلى المنخجات أ و اًـلامات ال خرى اًتي ثنذجيا المؤسسة. وًخـميم بمنخج أ و ؿلامة تجارً

ىتماماثو اًتيًومِا يمارسيا وشاظاثو اًتيو ظرًلة مـُشة اًفرد  ىو نمط أ و أ سَوب الحَاة آرائو اًتي ، واإ   .ًخخناىا ٍرنز ؿَيها ، وأ

 ىرم الحاخات

خو أ ن اًفر   كاؿدة اًيرم ثلؽ أ كوى الحاخات الإوساهَة ال ساس َة، واهعلاكا من ثَحَة فيود له ؿدة حاخات مذفاوثة ال همَة مرثحة في شكل ىرم، افترض ماسَو في هؼرً

ش حاع حاخات أ خرى ٍراىا أ نثر الحا لى اإ وحِةاًحلاء: "حاخات وحتمثي ىذه الحاخات في: )أ همَة. خات ًخعَؽ اًفرد اإ . وحاخات اٍنمو: حاخات ال من، الحاخات اًفس َوً

لى اًخلدٍر، الحاخة الاحتماؾَة" لى تحلِق الذات، الحاخة اإ  .(الحاخة اإ

 الاشيار

 وهؼرًة الارثحاط

 

ة اًنفس َة أ ن نمط ثفىير الاوسان يخخَف حسة شلي الدماغ ال ٌسر وال يمن، حِر أ ن اًشق ال ٌسر ٌس خلدي  فسر ويحَي المـَومات المنعلِة حرى ىذه اًنؼرً وً

ذا أ   ة نثيرا في الاشيار، حِر أ هو اإ رادت المؤسسة اًخب زير ؿاظفِا في والمجردة، تُنما اًشق ال يمن ًخب ثر بالمـَومات والمنبهات المطورة واًـاظفِة. وجس خخدم ىذه اًنؼرً

ي ال خي وكناؿة ؾن ثفىير وثـمق، ش َاء المَموسة في المس تهلك ورغحت في سرؿة اس خجاتخو ثـتمد ؿلى اًطور وال   ذا أ رادت أ ن ثخني ولء ظوً جسوًق منخجيا، أ ما اإ

 ًندغي أ ن ثـتمد ؿلى المـَومات المنعلِة والمجردة واًبرىان ؾن حودة وأ فضََة منخجيا ؾن تلِة المنافسين.   فاإنها

آخرٍن الذي يمارس )نجم رياضي أ و فني أ و رخي دٍن، أ و مخخص أ و رخي تَؽ محترف،...الخ( اًفردىو ذلك  كائد اًرأ ي   .ثب زيرا كويا ؿلى اًسَوك اًشرائي ل فراد أ

ة ومنخجات  اًكلمة المنعوكة لى ال ذن تين ال فراد، واًتي حىون ؿلى شكل ثوضَات أ و هطائح حول ؿلامات تجارً يا أ ثر مهم في هي ثلك ال حادًر المخناكلة من اًفم اإ وافكار مخخَفة. وً

 اتخاذ اًلرارات اًشرائَة ٌَمس تهَىين.

تجاىاثو وسَوكاثو.   الداؿات المرحـَة  .وىناك حلٌؿات واكـَة وحلٌؿات افتراضَةهي حلٌؿات ٌس خخدامها اًفرد ننلاط ٌَملارهة تطورة مداشرة أ و غير مداشرة، وكمرحؽ ًؤثر ؿلى جشىِي اإ

 ؿلم اًنفس الاحتماؾي

 

ات اًخب زير واًخب ثر تين ىو حلي ؿَمي حدًر ٍرتط تين ؿلم اًنفس وؿلم الاحتماع، من خلال دراسة سَوكات اًفرد في ػي الداؿة أ و المجتمؽ الذي ًنتمي اًَو، وؿلاك

  اًفرد والمجتمؽ.

 اًثلافة/ اًثلافة اًفرؾَة

 

لى . و ال خرى ةالاحتماؾَ ًخـَميا وٍىدس بها أ فراد المجتمؽ من خلال ال سرة والمؤسسات لٍوؿة اًليم واًـادات واًسَوهَات المشترنة اًتيهي  آ ثنذلي من حِي اإ  ،خرأ

، والمب هولت وال ًخسة،...الخ. في شكل ػاىر مثي اًـمرانالمجتمؽ. نلٌ يمىن ًيذه اًثلافة أ ن ثخجسد يمر بها  وحىون مس خندعة من المواكف والخبرات الحَاثَة اًشائـة اًتي

 .الجغرافِاو اًـرق أ و الدٍن أ و واًثلافة اًفرؾَة هي منؼومة زلافِة حزئَة داخي اًثلافة اًـامة، ًيا كيم وؿادات خاضة بها، وثدشكل حراء جشاتو الاىتمامات أ و الجنس أ  

وحِا  ال هثروتوً
الإوسان، و)ًوحِا( وثـني ؿلم، وباًخالي هي ؿلم الاوسان، وتهتم تدراسة الاوسان وؿلاكذو تحُئخو اًعحَـَة، وثعور وثنلسم ًغويا الى مطعَحين ىلٌ )ال هثروتو( وثـني 

 ىذه اًـلاكة ؿبر اًزمن، وثـالج هَفِة جشكل اًثلافات واًحناءات الاحتماؾَة واًسلالت،...الخ.



 

 اًعحلة الاحتماؾَة

 

حتماؾَة ذات هؼام ًخطف  ةيحشر   مس خوى أ وهي شترك أ ؾضائها في ،بالإس خلرار اًنس بياإ . دشابهةالم َاة الح من اًليم والإىتمامات واًسَوهَات وأ ساًَة  ةلٍوؿ وٌ

ضافة الى كلة الثطال فيما تُنها، ويمىن كِاسيا من خلال الدخي، ومس خوى  اًخـَيم وهوع اًسىن وثخطف اًعحلات الاحتماؾَة جىونها حلٌؿات مرحـَة ل فرادىا، اإ

 وموكـو،...الخ.

ال سرة/ أ دوارىا/ دورة 

 حِاتها

 

 ىذه ال سرة، جسمى هي راتعة احتماؾَة ثترثة ؾن ؿلاكة زواج، وجسمى في تداياتها بال سرة اًنووًة )واًتي ثدشكل من زوخين، أ و زوخين وأ تناء ضغار(، ومؽ نبر

سر أ همَة هحيرة لدى مسؤولي اًدسوًق لما ًيا من ؿدة أ دوار شرائَة واس تهلاهَة بال سرة الممخدة )واًتي ثدشكل من خد وخدة وأ ؾلٌم وأ خوال وأ تناء هحار  ل  وضغار(. وً

اًتي يمر ؿبرىا )حِر أ ن ىناك مدادر، وملرر، ومؤثر، ومذحكم في المـَومات، ومشتري، ومس تهلك، ومذخَص من المنخج،...الخ(، نلٌ أ ن كل مرحلة من المراحي 

وسَوكات شرائَة خاضة بها )اًـزوتَة، اًزواج الحدًر، وحود أ تناء ضغار، وحود أ تناء هحار ًدرسون أ و ًـمَون، أ سر فرؾَة، اًفرد في حِاثو ًيا منخجات خاضة 

 مرحلة اًش َخوخة، اًفرد ًوحده(.

الاس تهلاكي ٌَمس تهلك، وهَف ًخب ثر ىذا ال خير تعحلذو الاحتماؾَة وحلٌؾخو المرحـَة ومهنخو وزلافذو اًـامة  أ ثر اًحـدٍن الاحتماؾي واًثلافي ؿلى اًسَوكهي دراسة  جمـنة المس تهلك

آخر مخخَف "أ ي اًـلاكا لى زلافة مـَنة أ و مجتمؽ مـين مؽ زلافة أ و مجتمؽ أ  ت اًحُثلافِة".واًفرؾَة، وثبرز ثشكل هحير ؾند ثواضي المس تهَىين المنتمين اإ

يا دور مهم في اًخواضي الاحتماهي شكل  اًيدًة آخر دون ملاتي مادي، وً لى أ ؾي. من أ شكال اًخحادل اًرمزي في المجتمـات، حِر ًتم ثلديم شيء ذو كيمة من شخص اإ

 .ؿلى سَوك المس تهلك هحير أ ثرًيا و وثـتمدىا المؤسسات الاكذطادًة هوس َلة لجذب اًزبائن وثنش َط المحَـات. 

عة تخجرتة ىذه ًؤثر تلد المنشب  ؿلى شراء أ و ؿدم شراء اًـلامات أ و المنخجات من كدي المس تهَىين، وىذا ثسخة جشكل اتجاىات ومـخلدات ثشكل حراكمي مرثح "ضنؽ في"

 المنخجات أ و اًـلامات، نلٌ أ ن ًثلافة تلد المنشب  أ ثر ؿلى منخجاتها وؿلاماتها. 

 اًـوامي اًؼرفِة

تحـد اًزمن، والمؤثرة ؿلى سَوك المس تهلك، ومثال ذلك هفاذ المنخج في اًسوق، أ و سوء أ حوال حوًة، أ و هؼافة المحي اًخجاري من  هي ثلك اًـوامي المرثحعة

ق اًفردي ادة، أ و اًدسو ؿدمو،...الخ. ويمىن أ ن حرثحط نذلك بالمنخج هفسو وهَفِة اس تهلانو، أ و بالجواهة اًنفس َة والاحتماؾَة ٌَمس تهلك وشـوره باًغضة أ و اًسـ

 أ و الداؾي،...الخ.

سيرورة اًلرار اًشرائي 

 ٌَمس تهلك

تخاذ  المخاحة، اًحدائي ثلِيم الخاضة بهذه المشكلة، المـَومات ؾن اًححر اس تهلاهَة، مشكلة أ و حاخة وثخجسد في المراحي اًخاًَة: ػيور  تـد ما سَوك ،اًشراء كراراإ

  .اًشراء

ؼرفِة ؿلى اًدسوًلِة اًتي تهتم تدراسة دوافؽ اًشراء، واتجاىات المس تهَىين، ودراسة أ ثر اًشخطَة والادراك والمخغيرات الاحتماؾَة واًثلافِة واًهي ثلك اًححوث  بحوث سَوك المس تهلك

 شراء منخجات وؿلامات المؤسسة.

 ال رغوهومِا

آلت وال جهزة والمـارف مؽ حاخات ورغحات الاوسان، وىناك هوؿين: أ رغوهومِا  ثطميمَة )وتهتم مثلا أ و ؿلم اًيندسة اًخشرًة، والذي يهتم تخىَِف المنخجات وال

الادراهَة واًخـَمَة مؽ الجواهة  درًخِة والمـارفاًبرامج اًخ)وتهتم مثلا تخطميم تخطميم مناخ اًـمي وأ دواثو مؽ الجواهة الجسدًة واًنفس َة ٌَـامي(، وأ رغوهومِا مـرفِة 

 . ٌَـامي( والاتجاىَة

شارة و ال  أ  ركام و ال  أ  و الحروف أ  وٍتمثي في اًكللٌت  الاسم اًخجاري   لى منخج ما.اإ شكال، اًتي يمىن اًخَفغ بها ًلاإ

آخرٍن، ويمىن من خلاًيا الاشارة أ  و اشكال أ  و اركام أ  و حروف أ  ؾحارة ؾن كللٌت  اًـلامة اًخجارًة   لى المنخج، دون اًنعق بها.اإ و رموز، تميز المؤسسة ؾن تلِة المنافسين ال

 شخطَة اًـلامة اًخجارًة
تم  ة، وً أ هم سلٌت يمىن تحدًد ًوضف اًـلامة وتمَيزىا ؾن غيرىا من اًـلامات ال خرى. و  اس خخدامهاهي مزيج محدد من اًسلٌت اًخشرًة واًتي حرثحط باًـلامة اًخجارً

 اًطلاتة واًلوة ) اًلدرة ؿلى اًخحمي(.   -4  ،والاكذداراًىفاءة  -3  الإثارة، -2 ال ماهة أ و اًطدق، -1 -شخطَة اًـلامة في :

 رضا اًزتون
  .اًرضا ىو اًشـور باٍبهجة واًسـادة حراء اس تهلاك المنخج، وٍرثحط بالمنخج

 ولء اًزتون
ة اًولء باًـلامةٍرثحط  ة مـَنة، وحىرار شرائو ًيا ؾن كناؿة واًتزام، وىناك فرق تين اًولء وثفضَي اًـلامة، و  أ و المؤسسة اًخجارً ًـبر ؾن تمسم اًزتون تـلامة تجارً

ة مـَنة، وحىرار شرائها في حال ثوافرىا في اًسوق، اإ حِر ٌشير ثفضَي اًـلامة   و ؿدم دخول منافسين.أ  لى تمسم اًزتون تـلامة تجارً

ق باًـلاكات  اًدسوً
 حكلفةمن  أ كيهي  كديم زتونؿلى  الحفاظ حكلفة ل ناًدسوًلِة الموجهة نحو حنمَة اًـلاكة مؽ اًزتون والحفاظ ؿَيها،  والاستراثَجَاتىو ثلك الملاربات وال وشعة 

  خذب زائن خدد دون الحفاظ ؿَيهم(.. وىذا اًدسوًق ىو ؾىس اًدسوًق الداىيري اًلائم ؿلى أ ساس حىثَف المـاملة )أ ي خذب زتون خدًد

ادارة اًـلاكات مؽ 

 (CRMاًزبائن )

يا شلان أ   ساس َان، ىلٌ: اًشق اًخلني هي الجاهة اًخعحَلي ٌَدسوًق باًـلاكات، وحرحىز ؿلى ادامة اًـلاكات وحنمَتها مؽ اًزبائن المربحين ٌَمؤسسة وذوي اًولء، وً

ظار اًـلاكة مؽ اًزبائن(.)هؼم مـَومات اًزبائن وكواؿد اًحَانات(، و   Customer Relationship شق سَوكي )هَفِة اًخفاؿي واًخواضي وثلمص ال دوار في اإ

Management 

 اًدسـير اًنفسي

 

سمى نذلك "اًدسـير بال ركام اًفردًة": مثلا: سـر  يحاء ت 5.33دج تدل  4.44ثاهَة لدى مؤسسة خدمات اثطال ما، ىو  33وٌ ن اًسـر منخفظ، ب  دج، وىذا ًلاإ

دور في مس خوى  ُس 4وً آلة اًفرق تين اًليمخين، 5دج وً   ثر هفسي هحير.أ  ن له أ  ل اإ دج، ورغم ضب

بر  كاهون أ روست وً

لِة  وثعحَلاثو اًدسوً

بر أ هو من ظرق اًدسـير الذهَة س خخدمو اًىثيرون في اًدسوًق خاضة في حالة زيادة ال سـار ،ؾرف كاهون وً بر ؿلى جسـير المنخجات ؾن  ،وٌ فِتم ثعحَق كاهون وً

ن أ ي ارثفاع في اًسـر حتى ق تحدًد اًنلعة اًتي ًلاحغ  فيها اًخغير في اًسـر من كدي المس تهلك ، فـندما ٍىون سـر منخج ما منخفظ فاإ و كان ظفِفاً خدا  ظرً وً

ن الارثفاع ا ًعفِف في اًسـر ًن ٍىون له هفس اًخب زير ؿلى المحَـات الذي كد يحدزو ارثفاع سـر منخج سوف ًلاحؼو المس تهلك تُنما اذا كان سـر المنخج باىؼاً فاإ

ن المحَـات سدذب ثر ثشكل ضئَي تُنما ًو تم زيادة سـر  سوف ًؤثر ذلك  ىاثف لَولمنخفظ اًسـر، ؿلى سخِي المثال ًو كررت شرنة ٌَس َارات زيادة أ سـارىا فاإ

د ٌَمسوق يمىنوباًخالي  ؿلى المحَـات ثشكل هحير . د وس حة الارثفاع ؾن  وأ سـار منخجاث أ ن ٍزً  ٪.13دون أ ن ًلاحغ المس تهلك ذلك ثشرط أ ن ل حزً

بر في اًدسوًق  .اس خخدام كاهون وً

 ةَخفضت من وزن شوهولثة الحَ  رِ، ح 2312في ؿام  برًكاهون و  Cadburyاس خخدمت شرنة حِر  المنخجات واًدسوًق،في  برًمددأ  و  قَثعح  نلٌ يمىن



 

 

Dairy Milk  لى  44من ىن اًسـر لم  45غرام اإ ملاحؼة الاخذلاف! اًسـر ھو مهم في ضنؽ اًلرار ٌَمس خھلك، ًن  م. ومن خلال اًطورة ل يمىنيرخغً غرام وً

ذا تم تخف  يراًناس ؿادة ثغ لاحغً لى  ظِاًوزن. المفذاح ھنا ھو اًوزن، اإ ذا كان اًفرق َيرالمس تهلك اًخغ  ىدشفَ رام فس  غ 34اًوزن اإ % تين المنخجين 13 أ نبر من )اإ

 (.سُتم ملاحؼخو

تم اس خخدام ىذه اًـلامات أ و المنخجات في اًدس َ المس تهلك اًخنؼيمي   ير أ و الاسدثمار.ىو ثلك المؤسسات الخاضة أ و اًـمومِة اًتي جشتري ؿلامات أ و منخجات من مؤسسات أ خرى، وً

استراثَجَة المحَط 

 ال زرق

اق، واًتي رمزي ٌلدللة ؿلى ثلك الاستراثَجَة اًتي جس تهدف ال سواق غير مش حـة الحاخات واًرغحات، من خلال اهخاج منخجات مدخىرة ثوخو ًيذه ال سو ىو مفيوم 

 .ل ثوخد فيها منافسة

ق اًـطبي  اًدسوً

Neuromarketing 

سلاطىو حلي مـاصر يهتم  ثلنَات ؿلم الاؾطاب ؿلى أ وشعة خذب اًزبائن وهسة ولئهم، من خلال اًخحكم في سَوكات اًزبائن، واًخب زير اًلاشـوري ؿلى  باإ

 اًـلي اًحاظن.

 .ىو ذلك المنخج الذي تم ثغَير خطائطو ثشكل خذري أ و حزئي، أ و سعحي، أ و جسوًلو ًسوق خدًد المنخج الجدًد

ة والاخذَار تُنها واتخاذ اًلرارات اًشرائَة في اًـالم الافتراضي "الاهترهت اًدسوق الاًىتروني " ومواكؽ اًخواضي الاحتماؾي ىو كِام المس تهلك باًححر ؾن المنخجات واًـلامات اًخجارً

 المخخَفة. 

س تهلك المنخجات اًط المس تهلك ال خضر  دًلة ٌَحُئة مهلٌ كان سـرىا ومدى ثوافرىا في اًسوق، وٍىون ولءا اتجاىيا. ىو ذلك اًفرد الذي له وؾي بالمشكلات اًحَئِة، تجـله ًلذني وٌ

ق ال خضر  اًدسوً
َة والمجتمـَة ؿلى المؤسسات خاضة اًطناؾَة منها ٌَحد من اًخَوث اًحُئي. ويهتم  هخاجىو حلي جسوًلي مـاصر، ػير تفـي حزاًد اًضغوط الدوً وجسـير وثوزًؽ  باإ

  وحرويج المنخجات اًطدًلة ٌَحُئة. واًدسوًق ال خضر ثخلاسم فِو المسؤوًَة تين المؤسسات الاكذطادًة، الدولة والمجتمؽ المدني.

ق الداخلً  باؾخحارهم زبائن داخَين لهم حاخات ورغحات.ىو حلي مـاصر، يهتم تخعحَق مفاىيم )المزيج اًدسوًلي، بحوث اًدسوًق، تجزئة اًسوق،...( ؿلى اًـامَين بالمؤسسة  اًدسوً

 

لي المـاصر  المزيج اًدسوً

Cs4 

نما ثـدًي له، حِر ًنعَق ظرح 1443" في ؿام المفىر "روجرت ًوحرتورن من كديالمزيج اًدسوًلي ىذا  اكتراحتم  ، وىو ًُس حزءاً من المزيج اًدسوًلي اًخلََدي واإ

لى ثغَير هؼرة أ و اسَوب اًـمي من اًترنيز ؿلى المنخج الذي ًـتمد ؿلى مدخي المؤسسة.  Ps4ىذا المزيج من مدخي اًزتون ملارهة بالمدخي اًخلََدي  وىو يهدف اإ

لى اًترنيز ؿلى  وحِا اًخواضي.وخطائطو اإ  :فيالمـاصر ؾناصر المزيج اًدسوًلي  وحتمثي اًزتون ورغحاثو، خاضة مؽ ثعور وسائط وحىنوً

لى ؿدم شـور اًزتو :Cost )  (اًخكلفة - ن اًسـر ًُس اًخكلفة اًوحِدة اًتي ًدفـيا المس تهلك ؾند شراء منخج مـين، فيناك حكلفة اًفرضة اًحدًلة، بالإضافة اإ ن اإ

هفاق وهي حزء من اًخكلفة أ ًضاً  بالرثَاح ؾند دفـيا، واًتي جشـره بالرثَاح  وىنا يجة دراسة احتمالت اًحَؽ المخخَفة من خلال ثلدٍر اًخكلفة اًتي ٌس خعَؽ اًزتون .الإ

ن مـرفة هوع وتُئة اًزتون ثدخي في تحدًد حكلفة المنخج آخر فاإ  .واًسـادة، وبمـنى أ

نما ثلدم أ و ثلترح له حَول لمشكلاثو، من خلال يج :(Customer)حاخات ورغحات اًزتون  - ة ؿلى المؤسسة أ ن ثنعَق من مدخي أ نها ل ثخِؽ منخجات ٌَزتون واإ

وياتها.   دراس تها المـملة لحاخاثو ورغحاثو، ووضـيا ؿلى قمة أ وً

لى أ ن "اًترويج" ًـتمد ؿلى مراوغة وثضخيم "ٌشير  : (Communication)الثطال  - المؤسسة لمزايا المنخج، واًـمي ثشكل فردي في مجال اًترويج تـَدا ًوحرتورن" اإ

ومحاولة اًطال كيمة المنخج وما ًترثة ؿََو من تناء اًثلة والمطداكِة مؽ اًزتون بحَر ثتم ىذه اًـمََة من خلال اًلناة  ؾن اًزتون، تُنما "الثطال" ًـتمد ؿلى اًخـاون

 ضلة ٌَزتون.فالثطاًَة الم

  في أ ي وكت.يجة أ ن ٍىون المنخج مذاحاً ثسيولة ٌَزبائن،  :(Convenience)اًسيولة أ و الموائمة  -


