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لئي اسى؟ئ لةهئصظ ؤكو آاى ئكدى كل ياخك عكى يه لك ئك هدئ ئكع  هخى 

ب لحا م هئك لى ئكةى دهخةمى ائكحمئ  هئىكو آ

ب لعذغ ـ ئلإضلإظ هئك و سغ لك هئكمسآب عك لهمى ئكحيئب هئلآ ب حفطهئ آفهك كهل: آمةل ههاة ليم  هئكى جخةى ي
 ئ﴾

ن ئ﴾ هذعئن أى حفط م ئخةى ك ة ئا م هئكقةقه لئ و هئي ل لهئمى هزك هذ هئ ا هضئ  ئكو ئخهةى هئخهئةى ضي

ذلرى اذيق ˇ حزئل خذخئسى  ـ اعاهس ˇ  لئعيك ˇ يهز ز لى  هي ذئ بئ̌ا ـ رذئذف ؟ يهز شخفئ ئكو ئلإ
ب  لك خغع ب ئكةزهيف سئ ليظ ضكا ه̌ج ـ مهى ب غلإغىˇ يهز ل زئ شخفئئى2017مهئذئ̌ ذاى هئ ليظ ئفئ   هج

لى زههئ  م فك ل م زقض  ل  هئكو قك 

لةهئصظ لك ئك هدئ ئكع هخى   ئ

لهخه كمئ ضذيف ئكعكل  م  ب هئكةقخيذ ئكو ئكدي لحا م هئك لةمئ ذ هئلإ ة ئكسق و ئيئ ل لصى مقخل ئز م م هفاك ئ
ب  م اخئي ل لهمى  م عك شذˇ هقك ئلإزئةدب ئكدي ليكيئˇ هئلإزةئد غضهس مئ قئ ب ئكو ئلإزةئدب يرغس  لعذغ هئك

ن.  لسهئذى ئكخذئزى ئكو مهئية
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 Rusémé 

Notre étude vise à faire la lumière sur un élément important de promotion 

Institutions économiques dans lesquelles les relations publiques  Et comment ils 

affectent le comportement des consommateurs à travers les moyens de 

communication de masse Adopté afin d'en tirer la bonne image de l'institution et 

d'influencer le comportement des consommateurs Nous avons adopté la 

Fondation Mobilis pour mener à bien l'étude sur le terrain sur un échantillon de 

la société de consommation Mobilis a été distribué un questionnaire électronique 

et a obtenu des résultats qui ont confirmé l'existence d'un impact positif des 

relations publiques sur la relation entre le comportement des consommateurs  

 

مؤسسات  ى عتصر ترويجي مهم في ا ضوء ع يط ا ى تس تهدف دراستنا ا
ك من  مسته وك ا ى س يفية تاثيرها ع عامة و علاقات ا الاقتصادية وهو ا

طيبة  صورة ا تي تعتمدها من اجل رسم ا جماهيري ا خلال وسائل الاتصال ا
قيام  يس  ك واعتمدنا مؤسسة موبي مسته وك ا تاثير في س مؤسسة وا عن ا

يس وتم توزيع  موبي ك  مسته مجتمع ا ى عينة من ا ميدانية ع دراسة ا با
د وجود علاقة تاثير ايجابي  تي تا نتائج ا ى ا تحصل ع تروني وا استبيان ا

ك مسته وك ا ى س عامة ع  علاقات ا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس المحتويات



ة  بسم  ا
 الاهداء

محتويات  فهرس ا
ال   قائمة الاش
جداول  قائمة ا

خص م  ا
مقدمة  ا

               34-1........................      العلاقات العامة وأساسياتها : الفصل الأول
 2:                                                                 تمهيد

مبحث الأول عامة : ا علاقات ا  3                                      ماهية ا
ب الأول مط عامة: ا علاقات ا   3                                        نشأة ا
ثاني ب ا مط عامة و وظائفها : ا علاقات ا  5                           تعريف ا

ث  ثا ب ا مط عامة :  ا علاقات ا       9                            أهداف وأهمية ا
رابع  ب ا مط عامة ومبادئها : ا علاقات ا                    12                            :أنواع ا
ثاني مبحث ا جمهور ووسائل الاتصال به: ا  15                              ا
ب الأول مط عامة : ا علاقات ا جمهور في ا  15                         مفهوم ا
ثاني ب ا مط جماهير وأهمية تحديدهم : ا               16                           أنماط ا
ث ثا ب ا مط ة الاتصال بهم : ا جماهير وخصائص رسا  18          تصنيفات ا
ث ثا مبحث ا ه: ا عامة ووسائ علاقات ا  23                 الاتصال في مجال ا
ب الأول مط   23                                           مفهوم الاتصال: ا

ثاني  ب ا مط تسويقي الاتصال أهداف: ا خدمات في ا  26                     ا

ث  ثا ب ا مط جماهيري : ا  28                              وسائل الاتصال ا
خلاصة                     34:                                                         ا
 65-35......  دراسة سلوك المستهلك وعلاقته بالعلاقات العامة :الفصل الثاني 

 36:                                                                تمهيد
مبحث الأول  ك: ا مسته وك ا ى س   37                               مدخل إ



ب الأول  مط ك : ا مسته وك ا    37                                تعريف س
ثاني  ب ا مط ك : ا مسته وك ا  38                           أهمية دراسة س
ث  ثا ب ا مط ك: ا مسته وك ا  41                 خصائص وأهداف دراسة س
ثاني  مبحث ا مؤثرة فيه: ا عوامل ا ك وا مسته وك ا يب قياس س  43         أسا
ب الأول  مط ك : ا مسته وك ا مؤثرة في س عوامل ا      43                      ا
ثاني  ب ا مط ك: ا مسته وك ا يب قياس س  50                          أسا
ث  ثا مبحث ا عامة : ا علاقات ا ه با و ك ومدى تأثر س مسته شرائي  قرار ا  53 ا
ب الأول  مط قرار مفهوم :ا شرائي وأنواعه  ا  53                             ا
ثاني  ب ا مط شراء: ا ية اتخاذ قرار ا   54                           مراحل عم

ث  ثا ب ا مط ك: ا مسته وك ا عامة في س علاقات ا  57                 تأثير ا
   65:                                                            خلاصة

 92-66فصل تطبيقي حول موبيليس                      : الفصل الثالث 
                         67:                                                            تمهيد

مبحث الاول  يس :  ا  69                              تقديم مؤسسة موبي
ب الاول  مط ة تعريف: ا يس شر                  69                                 موبي
ثاني  ب ا مط تنظيمي                       : ا ها ا مؤسسة وهي  71نشاط ا

ث  ثا ب ا مط مؤسسة                             : ا وماتية  مع بنية ا               75ا

ثاني  مبحث ا ميدانية: ا دراسة ا منهجي   77                       الاطار ا
فصل   92                                                   :خلاصة ا

خاتمة  95-93:                                                          ا
مراجع  100- 96:                                                    قائمة ا

ملاحق  105- 101:                                                       ا



جداول                                                        ال وا  قائمة الأش
 

 

 

 

 

 

 

 

رقم ال ا عنوان - قائمة الاش صفحة -ا  ا
خدمة   1 مراحل شراء ا

 
28 

شراء  2 ية اتخاذ قرار ا  50يوضح عم
عوامل 3 مؤثرة ا يل في ا صورة تش موظفين دى ا  56 ا
عوامل 4 مؤثرة ا يل في ا صورة تش زبائن دى ا  57 ا
تنظيمي 5 جزائر مؤسسة ا ة اتصالات ا ا رة ولاية و  67 بس
ل أما 6 هي تنظيمي ا جزائر اتصالات مؤسسة ا يس)ا  68 الآتي فهو (موبي
عينة  7 يمي لافراد ا تع مستوى ا  74ا
شراء  8  75تاثر الاعلانات في قرار ا
ك  9 مسته شراء  ية ا مساعدة في عم ومات ا مع  77مصادر ا
شراء  10 تي تؤثر في في قرار ا معايير ا اهم ا

 
79 

ة وحيدا او مع الاصدقاء  11 مفض شراء ا طريقة ا
 

82 

يس  12 تعامل مع موبي تعتقد انك ستستمر في ا
 

83 



جداول                                                        ال وا  قائمة الأش
 

رقم  جداول ا عنوان–قائمة ا صفحة   -ا ا
ك  1 مسته وك ا فهم س واجب طرحها  ة ا يوضح الأسئ

 
40 

خماسي  2 رت ا ي درجات مقياس 
 

71 

جنس  3 عينة حسب ا توزيع ا
 

72 

سن  4 عينة حسب ا يوضح توزيع ا
 

72 

مهنة  5 عينة حسب ا  73توزيع ا
يس 6 محددة في اختيار موبي عوامل ا  ا

 
73 

ين  7 متعام شهري  دخل ا : ا
 

73 

يس  8 ك بإعلانات موبي مسته  8جدول:  مدى ثقة ا
 

75 

ثر تأثيرا  9 وسائل الإعلام الأ
 

76 

متعامل  10 لاتصال با ك  مسته ها ا تى يفض طرق ا ا
 

77 

وسائل الاعلامية   11 عينة  تحديد درجة استعمال ا
 

78 

يس   12 ه موبي ك من بين ما تستعم مسته تي تجذب ا ترويجية ا رسائل ا ا
 

79 

يس   13 ة موبي تي ترعاها شر برامج ا ية ماهي ا تا برامج ا من بين ا
 

79 

متعامل   14 وين الانطباع عن ا ثر تاثيرا في ت عوامل الا ا
 

80 
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عينة 15 ثلاث  انطباع وراي ا ين ا متعام  عن ا
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تي  ود ا ج تيجة  ذا  وجيا الاتصال و و م عدة تحولات وتطورات  متسارعة في مجال ت عا د ا قد ش
ا  سانيبذ ار وسائل الإ تشاف وابت ار من خلال ا ومات والأف مع قل ا ا  تي يستخدم ير ا تف  وطريقة ا

ية  وجية تساعد في عم و ق الاستجابة إيصالت خ ا  يتم استقبا ومة  ة وبطريقة مف و ل س ومات ب مع  ا
مرجوة من  ذي الآخرينا تسويقي ا وم ا مف ا تطور في ا ب تحولات وا ذ ا مية الاقتصادية،  ت  وتحقيق ا

ك   مست شرائي  قرار ا علأثر في ا م من و تأثير وسائل أ ى ا قرار ع شرائي ا ترويج جد ا اصر ا  بع

ة متمث بيع الإعلان، :في ا شخصي، ا شيط ا مبيعات ، ت علاقات ا عامة ، ا مؤسسة اعتماد أن حيث ا  ا

ى شاط ذا ع عديد  ا داف من ا ا ، الأ م عمل وأ ى ا عميل الاتصال ع تأثير با ي وا ة ع  لاستما

و شرائي س ي رضا وضمان الإيجابي ا تا . ولائ  وبا
بشري ،  مجتمع ا ن قديمة قدم ا حديث و يس با صر  ع عامة  علاقات ا ى  زا ع ذ ر ا  وفي دراست

م  فون في قدرات بشر مخت عيش في جماعات ، وبما أن ا ائن اجتماعي بفطرت يسعى  سان  فالإ
مل الأخر ، وم لا م أن ي م فلابد لأحد ب ا  وموا فرد بمعزل عن الآخرين ، ومن  ن أن يعيش ا يم

جماعات ي ا تا تعاون بين الأفراد وبا م وا تفا مية ا جد . تتضح أ رأي إنو عام ا و سبب أو ا ور  جم  ا
عامة في  علاقات ا ظمات الأساسوجود ا م يئات وا مؤسسات وا ا ا تي تبذ محاولات ا ك ا ت و مفسر   ف

دف  اع إعلامب ق سب وا  ت و ى مستوى وسائل تأييد واستما تي تعد الإعلام وحتى ع يرية وا جما  ا
تحقيق أدوات عامة  علاقات ا ا ا داف قول ا أ ن ا عامة ويم علاقات ا يم ا وسائل توظف مفا ذ ا جد   

رة  رأيولا وجود ظا عامة  ا علاقات ا عام ماوجدت ا  ا
علاقات وتعد عامة ا تي الإدارة مجالات أحد ا رت ا دول في خاصة متصارعا قبولا وحققت ظ متقدمة ا  ا

ك ويرجع ى ذ مية تعاظم إ رأي تأييد سب أ عام، ا ية الإدارة شعور وزيادة ا مسؤو قد  با الاجتماعية، 
تمام تزايد شاط الا علاقات ب عامة، ا تجارية الأعمال مجال في خاصة ا اعية، ا ص  موضوع وأصبحت وا

ا جامعات معظم في دراسة ظر أصبح ما وأوربا ، أمري ا ي ي وقت في إ حاضر ا  أقوى من سلاح ا

حة تي الأس ا ا ظمات تستخدم م ى تأثير ا ا، ع ور ك م خاصة جم مست ذي  ، ا قطة   أصبحا
يز تر ة باعتبار ا وسي دف ا ظمة  الإستراتيجية في وا م عامة في ا علاقات ا مية ا ما زادت أ تسويقية ف ا

ل خاص   ك بش مست ى ا ظمة وع م ة با متص ير ا جما ى ا ا ع ما زاد تأثير  ،
ل قطاعات أحد الاتصالات قطاع ويش تي ا ا ا ومة فتحت ح جزائرية ا ى ا افسة ع م رسام ي ا  لوا

بية، ين دخول فمع الأج متعام ب ا سوق الأجا جزائرية ا حملات عدد زاد ا ترويجية ا ي زيادة  ا تا وبا



 مقدمة

 

ترويجي و مزيج ا اصر ا صر من ع ا ع و عامة  علاقات ا تمام با تي الا تجات تمس ا قطاع ذا م  ا

ك ف في وذ مؤسسات ذ استطاعت وجيزة فترة وخلال الإعلام، وسائل مخت ترويج بفضل- ا اصر  ا وع
ات إعلان)  و جزء من م عامة  علاقات ا ذي تستخدم ا شر ا مبيعات، وا شيط ا  وبيع شخصي وت

ي ا الاتصا ا تجد أن  (شاط سوق في موقعا فس ا تجذب وأن ا ي شروع  من بيرا عددا إ ين و مشتر ا
ا  ص مؤسسات واستخ ذ ا ا باختيار مؤسسة من  ا قم يةفي دراست ا ية الإش تا  تأثيرما مدى :  ا

يس  نهائي في مؤسسة موبي ك ا مسته عامة في قرارات ا علاقات ا  ؟ا
ية  تا فرعية ا ة ا طرح الأسئ رئيسية  ية ا ا : ومن خلال الإش

ر عامة ما علاقات ا وم ا ا مف  ؟ وأساسيات

ر ور ووسائل الاتصال ب ما جم وم ا  ؟ مف

ر عامة ب ما علاقات ا يف تؤثر ا ك و مست وك ا  ؟ س
فرضيات  :ا

فرضية  - رئيسيةا  :ا
  عامة علاقات ا يستأثيراتمارس ا ك في مؤسسة موبي مست وك ا ى س   ايجابيا ع

فرضيات  - فرعيةا  :ا

 علاقات تمثل عامة ا ة ا تسويقي الاتصال وسائل من وسي  .ا

  ميةما زادت ا أ ظمة يزداد مع م سبة  عامة با علاقات ا تأثير ا ك ا مست ى ا   ع

موضوعالأسبابمن  تي دفعتنا لاختيار ا   ا

 مية ظمة أ م ملائمة  صورة ا ق ا عب في خ ذي ت دور ا عامة وا علاقات ا ا  أمام ا ور  جم
  صر فعال في ع عامة  علاقات ا ظمة فدراسة ا م سبة  ك با مست ا ا تي يحضى ب ة ا ا م ا

تأثير ي ا   ضروري أمر ع

 درس ذي  تخصص ا دراسة مع ا  تماشي موضوع ا
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دراسة  ىتهدف ا  يأتي  ماإ

 كإبراز مست وك ا ى س تأثير ع عامة في ا علاقات ا عب ا ذي ت دور ا   ا

 محيطة ب ب ا جوا عامة وا علاقات ا وم ا ى مف  الاطلاع ع

 عمة في إبراز علاقات ا تأثير دور ا ير من خلال الاتصال ا جما ى ا   ع

 

دراسة   صعوبات ا

 وقت  ضيق ا

  ك ذ ا في مؤسسات الاتصال  حصار فاءة وا عامة ب علاقات ا ثيرة تمارس ا عدم توفر مؤسسات 
وفة  ثيرة وغير مأ ى خيارات  تطبيقي لا يتوفر ع ب ا موضوع من جا  دراسة ا

ة  بحثخطة وهي ى لإجابة :ا ية ع ا وصول إش فرضيات وا بحث واختيار ا ى ا داف تحقيق إ  أ
دراسة   ا

ور  جم ا مع ا عامة ووسائل اتصا علاقات ا ق با فصل الأول متع ى ثلاثة فصول ا ا بالاعتماد ع قم
فصل  ك وا ية في ذ ذ صورة ا متخذة ودور ا شراء ا ك وقرارات ا مست وك ا ى س ا ا ي تطرق ثا فصل ا وا

يس  ك موبي وك مست تطبيقي من خلال دراسة استبيان حول س ب ا جا جة ا ث تمت معا ثا  ا

سابقة  دراسات ا ا

رة ماجستير،  - يم ، مذ برا مؤسسة جمال ب ية  ذ صورة ا عامة في تحسين ا علاقات ا ا
ف  ش ي،ا خدمية،جامعة حسيبة بن بوع ا

رة ماجستير، جامعة بومرداس - ائي،مذ ك ا مست وك ا ى س عامة ع علاقات ا ي باية اثر ا و  وق
رة ماجستير   مذ

-  ، تورا رة د حديثة الاتصال وسائل دوردى عثمان عبدالله، مذ ية في ا علاقات فاع عامة،  ا ا
سودان  جامعة ا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 العلاقات العامة وأساسياتها



 الفصل الأول                                                             العلاقات العامة وأساسیاتھا
 

 تمهید:

 واتصالیة من طرف مجموعة، فهي ترتبط عادة بتقدیم إعلامیةتعتبر العلاقات العامة بمثابة نشاطات 
 الجیدة التي تقوم بها، أعمالها صورة عن طریق بیان أحسن مختلف الجماهیر في إلىالمؤسسة لنفسها 

 إلى العام)، فهي تهدف بصفة عامة الرأي والحفاظ على علاقات طیبة مع مختلف الجمهور(إعدادبغیة 

 بناء سمعة جیدة أخرى بعبارة أو بین المؤسسة ومحیطها ةایجابي الحفاظ على علاقات أوالوصول 
 بناء وتدعیم علاقة إي دولیا أو جماهیرها المختلفة محلیا أعینوالتحسین المستمر للصورة الذهنیة في 

 وتدعیم نظام اتصال فعال بین إقامةسلیمة بین المؤسسة وجمهورها، فالعلاقات العامة لیست مجرد 
 اتجاه مجتمعها بشكل عام وفي مسئول سلوك إتباع من المؤسسة الأمرالمؤسسة وجمهورها، بل یتطلب 

 والتعریف بجماهیر العلاقات العامة وأساسیاتها ونشأتها مفهوم العلاقات العامة إلىهذا الفصل سنتطرق 
 بعملیة الاتصال التي تحدث بین المؤسسة وجمهورها من خلال الاعتماد على الإلماموتصنیفاتهم ثم 

العلاقات العامة عبر قناة اتصالیة 
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 ماهیة العلاقات العامة  الأول:المبحث 

تعتبر العلاقات العامة عنصر أساسي في العملیة الترویجیة و المتمثلة في الإعلان والبیع الشخصي 
والعــلاقات العامة تستخدم النشر كجزء من مكونات نشاطها الاتصالي الذي وتنشیط المبیعات والنشر ، 

 یهدف إلى خلق علاقات طیبة مع جمهور المؤسسة 

 نشأة العلاقات العامة الأول:المطلب 

 كان فقد الاجتماعیة حیاته الإنسان بدأ منذ والأزمة الأمكنة مختلف في العامة العلاقات دلائل تجسدت لقد

 انتقلت ثم أفرادها بین العامة العلاقات ینظم الذي هو البدائیة الإنسانیة المجتمعات نشأة منذ الأسرة رب

 تخص التي الشؤون في للتداول قبیلته بأفراد یجتمع كان الذي العشیرة، أو القبیلة رئیس إلى المهمة هذه

 بالإبلاغ یقوم كان كما قبیلته، شؤون في المناسبة القرارات اتخاذ من ذلك ضوء على یتمكن حتى القبیلة،

 أو أو الرقص الطبول على رسالته توصیل في معتمدا العمل أو الوفاة أو الزواج أو الحروب أخبار عن

 1الجسمانیة والحركات الكلمات إلى إضافة ونوعیتها، الملابس لون

أیضا اهتم حكام بابل قدیما بالتأثیر في عواطف الناس وأفكارهم واعتقاداتهم واتجاهاتهم حیث كان الملك 
یستدعي جمیع أفراد المملكة من عمال وموظفین لدیه إلى بابل في الأعیاد والمناسبات خاصة في عید 
جز القمح حتى یتسنى له النهي وإصدار التعلیمات ، وهو ما یعتبر أساس من أسس العلاقات العامة 

 وتوسعت العلاقات العامة بعدها لدى 2الحدیثة وهو اختیار الوقت الملائم لشن الحملات الإعلامیة 
الرومانیین والیونانیین حیث تعتمدان على ثقة الجمهور وتأیید الرأي العام لأعمالهما ، فالیونان عرفت 

أهمیة الإعلام والنشر وطرق التأثیر في الجماهیر بحیث كان للشعب الیوناني حریة تامة في توضیح أرائه 
 3وأفكاره للمسئولین وذلك لإنشاء علاقات من المودة والثقة بینه وبینهم 

المختلفة.  السیاسیة التوجهات لبث وإذاعات ثقافیة منتدیات بمثابة الإسلامیة العصور في المساجد وكانت

 13، ص2007مصر،  حجاب محمد منیر، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة،) 1

 11 ص،1999، ر، مص مصطفى سالم، العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعیة، مطبعة هشام، كفر الشیخإسماعیل)2

 39، ص1998، الأردن،  والطباعةعللنشر والتوزي المسیرة ر، دا العامةت، العلاقا احمد خضرجمیلا)3
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 بأخلاقهم المسلمین قادة واستطاع أنفسهم المسلمین بین العلاقات تطویر في المساجد ساهمت كما

 بجمهور یختلطون كانوا حیث الإسلامي، للحكم الأولى الفترات طوال الإسلامیة الدعوى نشر وعلاقاتهم

 4وشكاویهم ومشاكلهم مطالبهم على ویتعرفون المسلمین

ظهرت العلاقات العامة باعتبارها نشاطا مستقلا مع بدایة الثورة الصناعیة وما صاحبها من توسع ضخم 
 وأوائل 19 القرن أواخرفي العمل والتجارة، ولكن لم تعرف العلاقات العامة بمفهومها الحدیث الا في 

 ،فقد نتج عن التقدم الصناعي في المجتمعات الغربیة ظهور المؤسسات الصناعیة الضخمة 20القرن 
 إلى الوفیر باستخدام ألاف العمال ، وكان أصحاب الشركات المحتكرین ینظرون الإنتاجالتي تعتمد على 

 من طرف هؤلاء إلیهم المستهلكون فلم ینظر أما آلات تعمل للإنتاج دون توقف ،أنهمالعمال على 
 المقدم لهم ،وكانوا الإنتاج مكسب للعیش وضحایا للاستغلال ولا یهم نوعیة أنهمالمحتكرین الا على 

 وتأییدها البحث عن أسلوب جدید لكسب ثقة الجماهیر والحصول على رضاها إلىیتطلعون دائما 

فاستخدمت بذلك أخصائیین للقیام بهذه المهمة وذلك عن طریق استخدام وسائل الاتصال والإعلام 
 العام ،والتأثیر على عقولهم في وقت الرأيالمختلفة التي تؤثر بطریقة ایجابیة وفعالة في المجتمع وفي 

 في العامة العلاقات باستشارات خاص لمكتب مؤسس أول لي) ایفى،  (Ivy Leeویعتبر  5قصیر  

 العلاقات وعلم لفن الأسس یضع أن استطاع لأنه العامة العلاقات بأبو ولقب 1906 سنة نیویورك

 والخطط السیاسات إلى وإرشادها المنظمات جمهور تفكیر دراسة على تقوم سیاسته كانت وقد العامة،

 أنحاء معظم في العامة العلاقات وكالات انتشرت بعدها العام، الرأي واتجاهات لتتفق تطبیقها، الواجب

 ، 1949 سنة النرویج وفي ، 1948 سنة انجلترا وفي ، 1946 سنة وفرنسا هولندا في فظهرت العالم،
 6وفنلندا  سوید بلجیكا، ایطالیا، من كل في 1950 سنة بعد وظهرت

 سلیمة، وخلقیة أسس علمیة على قواعدها وإرساء العامة العلاقات معالم تحدید في  لي)أیفينجح ( فقد

 استقصاء بعد المنظمة لإدارة النصح إسداء تتضمن أنها بمعنى؛ الاتجاه مزدوج نشاط في یحددها حیث

 كتمان، بدون صحیحا أعلاما المؤسسة بحقیقة الجماهیر إعلام أیضا تتضمن كما العام، الرأي اتجاهات

 7أدواتها  من أداة ولكنهما العامة العلاقات هما لیسا والنشر الإعلان أن أیضا "لي" أوضح كما

 18ص ،2000، الأولى، الطبعة الأردن العلاقات العامة، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، إلىالخطیب سعاد راغب، مدخل )4

 18سابق، ص ع، مرج مصطفى سالمإسماعیل)5
6
 Chochan Lionel, Flahault Jean-François : La relation publique, Puf, Paris, France, 2003, p 19. 

 42، دار المعرفة الجامعیة، صالإسكندریة، منهاج العلاقات العامة، امنصور حسن اسمیر) 7
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 الحدیث المجتمع میز الذي الكبیر التغییر اثر على العامة للعلاقات برامج تنظیم إلى الحاجة ظهرت ولقد

  یلي: ما التغییرات هذه أهم ولعل والاقتصادیة، الاجتماعیة السیاسیة، النواحي من

 تزاید في التطور وهذا الدیمقراطیة، المجتمعات في خاصة العام، الرأي ونفوذ قوة في كبیر ازدیاد •

  .أخر إلى عام من مستمر

 بینهما التنافس وازدیاد والتجاریة الصناعیة المنظمات حجم كبر •

 الاتصال في العامة العلاقات مهمة من سهل مما كبیر، بشكل والنشر الإعلام وسائل تطور •

 .المختلفة بالجماهیر

  طریق عن صوتهم، إسماع نحو وسعیهم الكبرى بالمنظمات العاملین الأفراد عدد ضخامة •

 .الأعمال أصحاب على للضغط بالإضرابات وقیامهم للنقابات إنشائهم

 في یومي بشكل وتمارس المنظمات، في أسالیبها وتطبق الجامعات في العامة العلاقات تدرس وحالیا

 8.لأفراد العملیة الحیاة

 تعریف العلاقات العامة و وظائفها  الثاني:المطلب 
رغم عدم وجود اتفاق تام على تعریف محدد للعلاقات العامة بدلیل أن تعاریف الكتب تتفاوت فیما بینها 

من حیث العمومیة والتحدید من حیث الشمول والضیق، إلا أن البحث عن تعریف عملي متكامل للعلاقات 
العامة لا یعتبر ترفا أكادیمیا أو جدلا نظریا، وإنما له مبرراته ودواعیه، وتبدو أهمیة التوصل إلى مثل هذا 

التعریف من خلال ما یمكن أن یحققه من مزایا، أهمها : 
المساهمة في الحد من تداخل الاختصاصات وتضاربها بین إدارة العلاقات العامة والإدارات  •

 الأخرى.الوظیفیة 

 إمكانیة تحدید أهداف ومسؤولیات الإدارة بوضوح، وبالتالي وضع تنظیم إداري عملي لها  •

إمكانیة وضع الخطط والبرامج التي تسیر علیها إدارة العلاقات العامة، وتحدید المخصصات  •
 9المالیة والعناصر البشریة اللازمة لها 

: تعریف العلاقات العامة 1الفرع 
 لغة:

 وهما: مفهومةیضم مفهوم العلاقات العامة 

 16،ص1984،الأولىالحلبي حسن،مبادئ في العلاقات العامة ،منشورات عویدات،بیروت،لبنان،الطبعة ) 8

 17، ص2007، العلاقات العامة المعاصرة ، المكتبة العلمیة ،الزقازیق ، مصر ، إدریس محمد العزازي احمد ) 9
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 وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر إذ أن العلاقة بین أفراد المجتمع العلاقات : 
تتحقق بعد حدوث سلسلة من ردود الأفعال الناجمة عنهم ، وهذا ما یسمى بالتفاعل ، قد یكون 

هذا التفاعل ایجابیا فتكون النتیجة علاقات اجتماعیة قائمة على التعاون والارتباط بین الأفراد وقد 
یكون سلبیا ما یؤدي إلى حدوث علاقات متوترة یعبر عنها بالصراع ویؤدي هذا إلى التفكك 

والاختلاف بین الأفراد  
 وتعني الجمهور والناس، وتشمل العلاقات هنا كل عملیات التفاعل مع الجمهور في :العامة 

 10المجتمع 

 وفیما یلي مجموعة من التعاریف للعلاقات العامة :اصطلاحا : 

 هدفها ومرسومة، مخططة جهود" أنها على الأمریكیة العامة العلاقات البریطاني المعهد  عرف:1التعریف

 11وجمهورها المنظمة بین مستمر تفاهم إقامة

 من مجموعة " أنها على العامة العلاقات تعریف في الدولي ویبستر قاموس في جاء: 2التعریف

 علاقات خلق اجل من الاجتماعي، البناء في تنظیم أي أو حكومة أو اتحاد أو هیئة بها تقوم النشاطات

 وحملة والمستخدمین المستهلكین كجمهور معها، تتعامل التي المختلفة الجماهیر مع وسلیمة وطیبة جیدة

 12رضاه  تكتسب حتى للمجتمع نفسها لتفسیر وذلك عام، بوجه الجمهور وكذلك الأسهم،

 أو هیئة أو اتحاد أو صناعة إي نشاط بأنها الأمریكیة كما عرفت جمعیة العلاقات العامة  :3التعریف

 في بناء وتدعیم علاقات سلیمة منتجة بینها وبین فئة من الجمهور أخرى منشأة إي أو حكومة أومهنة 
 الجمهور بوجه عام لكي تحور من سیاستها حسب الظروف أو المساهمین أو الموظفین أوكالعملاء 

المحیطة بها وشرح السیاسة للمجتمع .  
 العلاقات العامة لاتقوم بمجرد بناء علاقات سلیمة بین الجمهور والمنظمات فقط أنوهذا التعریف حدد 

 العلاقات العامة تهتم بالجمهور بصفة عامة ولیس أن أوضح بتدعیم هذه العلاقات واستمرارها . كما وإنما
 13بفئة معینة منه 

 .22، 21، ص1991العراق،  والنشر، الحكمة للطباعة روالتطبیقات، دا م، المفاهي العامةتحسن، العلاقامحمد حربي ) 10

 25 العلاقات العامة، مرجع سابق، صإلى ل، مدخةراغب)لخطیب سعاد  11

 28، ص2000، مصر، الإسكندریةالبخشونجي حمدي عبد الحارث،العلاقات العامة في الدول النامیة،المكتبة الجامعیة،) 12

 33محمد منیر حجاب العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، مرجع سابق،  ص ) 13
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 على إقامة و وصیاغة خطوط الإدارة متمیزة تساعد إداریة : العلاقات العامة هي وظیفة 4التعریف 
اتصال متبادلة وتفاهم وقبول وتعاون بین مؤسسة ما وجماهیرها، كما تحیط الإدارة علما بالموضوعات و 

القضایا والمشكلات، وتساعدها على الوقوف على الرأي العام و الاستجابة له، وتحدد وتؤكد مسؤولیة 
 في خدمة الصالح العام، كما أنها تعاون الإدارة على التكیف مع المتغیرات والاستفادة منها بفعالیة، الإدارة

 للاتجاهات المتوقعة واستخدامها البحث ووسائل الاتصال الفعالة كأدوات إنذارمن خلال عملها كجهاز 
ضروریة لها. 

ومن خلال هذا التعریف الشامل المتكامل، تحدید الخصائص الأساسیة للعلاقات العامة على النحو 
 التالي:

هي وظیفة أساسیة من وظائف الإدارة في أي مؤسسة، شأنها في ذلك شأن التخطیط والتنظیم  1
 للمنظمة.والرقابة والتي تعمل معها باتساق لتحقیق الأهداف الكلیة 

، والأزمات وظیفة ذات أنشطة مستمرة، ولا یمكن اعتبارها وظیفة عرضیة لمعالجة المشكلات إنها 2
 الوقت. هي وظیفة یتسم عملها بالاستمراریة وذات طابع وقائي وعلاجي في نفس وإنما

 العلیان وتعكس للإدارة متبادل حیث تعكس وجهة نظر الجماهیر تأثیر وظیفة اتصالیة ذات إنها 3
  الاتصال الحدیثة .أجهزة لكافة الجماهیر المعنیة من خلال الإدارةوجهة نظر 

، من خلال التأثیر على اتجاهاته الأساسي العام هو مجال عمل العلاقات العامة وهدفها الرأي إن 4
 المنظمة من أهداف، بما یحقق الصالح العام، وبما یحقق التوازن بین وتأییدهوكسب تعاطفه 

 المرتبطة بها من الأطراف جمیع وأهداف أخرى الشخصیة للعاملین بها من ناحیة والأهدافناحیة 
 ناحیة ثالثة 

 فیها للخداع والمجال الفاضلة، والأخلاق وظیفة تعتمد على المعلومات والحقائق، وتقوم على الصراحة إنها
 14 فشلها أساس فذاك هو التضلیل أو الكذب أو

 من المختلفین من العامة مع جیدة علاقات بناء هي العامة العلاقات " وآخرون كوتلر : تعریف5التعریف

 على القضاء أو مع والتعامل جیدة منشأة صورة وبناء إیجابیة، دعایة على الحصول طریق عن الناس

السلبیة .  والأحداث والقصص الشائعات
 :التالیة الجوانب على ركز أنه كوتلر تعریف على الملاحظ

  للمؤسسة تسيء قد التي السلبیة والأحداث الشائعات على الرد إلى یهدف دعائي نشاط العامة العلاقات -

 22، صمرجع سابق، العلاقات العامة المعاصرة، إدریس محمد العزازي احمد ) 14
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 كافة مع الجید التعامل خلال من المؤسسة عن جیدة صورة بناء شأنه من نشاط العامة العلاقات -

  .الجماهیر

 إعطاء ارتأینا أخرى نقاط في واختلفت نقاط في توافقت والتي السابقة التعاریف لجملة استعراضنا بعد

 والمستمرة والمدروسة المخططة و الخلاقة الإداریة الجهودهي  "یلي كما العامة للعلاقات شامل تعریف

 المتبادل والاتصال والإقناع التفاعل أساس على وقائمة ومجدیة سلیمة علاقات لبناء والموجهة والهادفة

 والبیئي الاجتماعي الانسجام ولتحقیق المعنیة الأطراف ومصالح أهداف لتحقیق وجمهورها ما مؤسسة بین

 یشمل الذي الخارجي والنشاط الأوضاع لتصحیح الذاتي النقد على القائم الداخلي النشاط طریق عن بینهما

 الأسالیب كافة وتطبیق وتفسیرها وشرحها والأفكار والمعلومات الحقائق لنشر المتاحة النشر وسائل جمیع

 15المختلفة  أنشطتها لممارسة مؤهلین أفراد بواسطة لذلك المؤدیة

 وظائف العلاقات العامة :2الفرع
 على النحو التالي :  الأساسیةیمكن تحدید وظائف العلاقات العامة 

 الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة بسیطة بغیة اهتمام أوتعریف الجمهور بالمنشأة وشرح السلعة  1
 الجمهور بها.

  والتعاون معها إیاها تغیر فیها بغیة قبوله أو الجمهور أو أي تعدیل إلىشرح سیاسة المنشأة  2

مساعدة الجمهور على تكوین رأیه وذلك بمده بكافة المعلومات لیكون رأیه مبنیا على أساس من  3
 الواقع وأساس من الحقائق 

التأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحیحة وسلیمة من حیث الشكل  4
 والموضوع 

 مد المنشاة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام  5

 حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو صحیحة عنها  6

 تهیئة جو صالح بین المنشأة والأفراد وبین الأفراد بعضهم وبعض داخل المنشأة  7

 إخبار الإدارة العلیا للمنشاة برد فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفة  8

تعمل كمنسق بین الإدارات المختلفة في المنشاة لتحقیق الانسجام بین بعضها البعض وبینها وبین  9
 16الجمهور الداخلي والخارجي 

 5،ص2010بلبراهیم جمال،مذكرة ماجستیر،دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة،جامعة حسیبة بن بوعلي،الشلف،) 15

 60ص مرجع سابق، لعلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، احجاب محمد منیر،)  16
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 كما یلي : العامة العلاقات وظائف الكتاب من العدید كما یلخص

 الداخل في المنظمة لجماهیر العام الرأي اتجاهات بقیاس المتعلقة الدراسات تلك في ویتمثل : البحث 1- 

 .والخارج

 والجماهیر الهدف بتحدید وذلك العامة، العلاقات سیاسة ورسم تخطیط به  ویقصد :التخطیط 2-

 .الأنشطة على وتوزیعها المیزانیة وتحدید الاختصاصات وتوزیع الإعلامیة البرامج وتصمیم المستهدفة

 والمناسبة المختلفة الإعلامیة الوسائل وتحدید المستهدفة بالجماهیر الاتصال به  ونعنى :الاتصال 3-

 .جمهور لكل

 الإدارات بین والتنسیق أقسامها مختلف بین التنسیق على العامة العلاقات إدارة تعمل  :التنسیق 4-

 الداخلي وجمهورها المنظمة وبین ناحیة من الإدارات هذه بین الانسجام لتحقیق المنظمة، في الأخرى

 .أخرى ناحیة من والخارجي

 العامة العلاقات لبرامج التصحیحیة بالإجراءات والقیام الفعلیة النتائج قیاس به  ویقصد :التقویم 5-

 17لأهدافها  وتحقیقها فعالیتها لضمان

 المطلب الثالث : أهداف وأهمیة العلاقات العامة  
 الفرع الأول : اهداف العلاقات العامة

الهدف الأسمى للعلاقات العامة والذي تلتقي حوله باقي اهدافها الاخرى هو كما یقول الدكتور ابراهیم امام 
تحقیق الانسجام والتوافق في المجتمع الحدیث الذي تعتریه التغیرات السریعة في نظم الحكم والسیاسة 
والمخترعات العلمیة. فإذا لم یتكیف الافراد مع هذه النظم الجدیدة والمخترعات الحدیثة فانهم یعیشون 

كالغرباء، فالمهمة الكبرى للعلاقات العامة هي التوفیق بین عناصر المجتمع وهیئاته ومؤسساته والتنسیق 
بین مصالحه المختلفة تحقیقا لمصالح البلاد العلیا 

 أهداف من مجموعة تحقیق إلى العامة العلاقات لنشاط ممارستها خلال من الحدیثة المؤسسات كما تسعى

أهمها :  أخرى و مختلفة
 المنشأة ومساعدتها على تجاوز تلك أو الطوارئ التي قد تتعرض لها الادارة أومواجهة الازمات  1

المواقف باقل خسارة ممكنة، ویتمثل دور العلاقات العامة في مثل هذه الظروف في التنبؤ المبكر 
بها وطلك من خلال التحلیل المستمر لاتجاهات الراي العام ومن ثم معرفة تطور اي ازمة 

وحجمها ومعرفة البدائل المختلفة لحلها وعرضها على ادارة المنشأة واقناعها بالمعلومات الواردة 

 43،ص2002،مصر،الإسكندریةالصحن محمد فرید ،العلاقات العامة المبادئ والتطبیق،الدار الجامعیة،) 17
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لها عن الراي العام والتنبؤ برد فعل افراد الجمهور في كل بدیل من البدائل المطروحة على الادارة 
  الازمة الطارئة أوكحل للموقف 

ضمان توظیف افضل العناصر البشریة في المنشأة وذلك بضم اكبر الكفاءات التي ترغب في  2
 18العمل في المنشاة اذا مااشتهرت تلك المنشأة وعرفت بالسمعة الجیدة .

 تمعلمجوا المؤسسة بین المستمر الاتصال تحقیق خلال من تمعلمجبا المؤسسات ربط على العمل 3

 .الاجتماعي والتفاعل

 والسیاسات والتصرفات للقرارات ورضاه ودعمه تأییده على والحصول العام الرأي في التأثیر 4

 .بالمؤسسة الخاصة

 .المنظمة حول المنافسین یرددها شائعات أي على الرد 5

 الصورة الذهنیة الملائمة عن المؤسسة وتقدیم الطیبة السمعة تحقیق 6

 .الجدیدة أو الحالیة للمنتجات سواءا المبیعات ترویج في المساعدة 7

  الخارجي الجمهور وثقة الداخلي الجمهور تأیید كسب 8

 الحكومة، أو الدولة أجهزة من جهازًا العامة العلاقات تكون عندما الأهداف مجال في اختلافات وثمة

 : الأهداف فتكون

 الاقتصادي المجال في -

 :یلي فیما للدول بالنسبة الاقتصادي المجال في العامة العلاقات أهداف تتجلى

 .الإدخاري الوعي وتشجیع تنمیة •

 .الحكومي الإنفاق ترشید •

 .(الطبیعیة الثروات الكهرباء، الماء،) الاستهلاك ترشید •

 .التأمیني الوعي نشر •

 .الصناعي والأمن والتغذیة والزراعة الصحة مجالات في والتثقیف الإرشاد تقدیم •

 السیاسي المجال في -

 الأهداف وتتجلى ممثلیها أو للحكومات بالنسبة سواء السیاسي العمل متطلبات العامة العلاقات تعتبر

 :یلي فیما السیاسي المجال في العامة العلاقات ممارسة من المحققة

 .للجماهیر ألانتمائي الشعور تنمیة . أ

 62 صسابق، العامة في المؤسسات الحدیثة، مرجع ت، لعلاقاحجاب محمد منیر) 18
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 .المغرضة والدعایات الإشاعات محاربة . ب

 .النصائح وتقدیم للمسئولین والسلبیات الأخطاء نقد . ج

 19.للتغیرات الجماهیر تعبئة . د

وعلى ایة حال فان عملیة تحدید الاهداف سواء على مستوى المؤسسة ككل او على مستوى كل وظیفة 
یعتبر خطوة أساسیة في مجال تخطیط اعمال المؤسسة، ویتبعها رسم السیاسات الاداریة اللازمة لتنفیذ 

20هذه الاهداف على اختلاف نوعیاتها ومستویاتها الزمنیة 
 

الفرع الثاني : اهمیة العلاقات العامة  
 - في المنظمات الصناعیة : 1

 العدید أو سلعة تنتج الصناعیة المنظمة أن باعتبار الصناعیة، المنظمات في العامة العلاقات أهمیة تبرز

 ترتبط التي (الإنتاجیة) الصناعیة بالعملیات قیامها وفي والمستهلكین، المشترین إلى تصل التي السلع من

 لدى وكذلك المختلفة باحتیاجاتها وتمدها معها تتعاون التي الأخرى والمنظمات الموردین من بالعدید

 یربطهم لمن یحتاجون هؤلاء وكل والعمال، الموظفین في یتمثل الذي الداخلي جمهورها الصناعیة المنظمة

 21لها  وإخلاصهم ولائهم من ویزید فیها ویحببهم وأهدافها بالمنظمة

 - في المنظمات الخدمیة : 2

 أكثر هي الخدمیة المؤسسات ففي خاصة أهمیة تمثل الصناعیة المؤسسات في العامة العلاقات كانت إذا

یستمر  ، قد و المستهلكین الصناعیة المؤسسة بین العلاقة فیه تسوء الذي الوقت في لأنه ، أهمیة
 قطاع في لكن .السوق في غیرها وجود لعدم أو لشرائها مضطرین منهلأ السلعة شراء في المستهلكین

 فرصة وبالتالي اختیارات عدة له الخدمات من المستفید یجعل ما وهذا .منها عدیدة بدائل یوجد الخدمات

 أكثر دورا علیها ویفرض العامة العلاقات دور یصعب ما وهذا مرتفعة تكون آخرین إلى منافسین التحول

 لا أو المرضي، الوجه على الخدمات لهم تقدم ولا بعملائها تمته لا التي الطیران شركات فمثلا صعوبة،
 الجوي النقل قطاع أن نعرف ونحن المتعامل یغیرون العملاء یجعل لها المحددة المواعید في تهاطائرا تقوم

 22وشرسة  قویة منافسة یشهد أصبح

 33ص  مرجع سابق، مذكرة ماجستیر، جمال،لبراهم19

 64لعلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، مرجع سابق، ص احجاب محمد منیر،20

 35ص ،مرجع سابق،، البخشونجي حمدي عبد الحارث 21

 34ص مرجع سابق، مذكرة ماجستیر، بلبراهم جمال، 22
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المطلب الرابع : أنواع العلاقات العامة ومبادئها : 
توجد معاییر عدیدة لتقسیم العلاقات العامة  

 من حیث طبیعة الاتصال : یمكن تقسیم العلاقات العامة الى بسیطة ومركبة  •

 العلاقات العامة البسیطة وهي التي یكون اتصال الطرفین فیها اتصالا سهلا ومباشر دون الحاجة 1
إلى وسیط للاتصال نظرا لان الجماهیر التي یتصل بها صغیرة ومحدودة  

 أو العلاقات العامة المركبة : وهي العلاقات التي یتعذر فیها اتصال الطرفین اتصالا مباشرا ، 2

 اجهزة الاعلام أویستلزم الأمر وسائل یتم بها الاتصال وهو ما نطلق علیه وسائل الاعلام الجماهیریة 
مثال ذلك الوزارات والمصالح والمؤسسات . 

 من حیث طبیعة النشاط الممارس واختصاصاته : وتنقسم الى  •

 علاقات اجتماعیة : هي الروابط والاثار المتبادلة بین الأفراد في المجتمع وهي تنشأ من طبیعة 1
اجتماعاتهم وتبادل مشاعرهم وإحساسهم واحتكاك بعضهم بالبعض الاخر ومن تفاعلهم في المجتمع 

وتنقسم الى  
أ) علاقات ایجابیة :  وهي تلك العلاقات التي تؤدي الى الملائمة والوفاق بین رغبات أفراد الجماعة 

 تلك التي تجمع بین مصالح المجتمع ككل والجماعات الاخرى الخارجة عن نطاقها أوالواحدة 
الداخلي والمشتركة معها في اطار المجتمع العام مثل الزواج والغناء والتعارف . 

ب) العلاقات السالبة : تتحدد مظاهر العلاقات السالبة من عناصر التفرقة والخلاف والتباعد وتعمل 
على الانعزال بل والنفور والاشمئزاز والكراهیة وعدم الثقة فهي ترمي الى هدم دعائم التنظیم 

الاجتماعي . 
 العلاقات الانسانیة نشأت منذ ان خلق االله الانسان بعواطف انسانیة تربطه ببني جنسه ویطلق علیها 2

روح الجماعة التي تدعم معاملاتهم وتقویها برباط انساني هادف وهي توجد بین كل الجماعات سواء في 
 دولة اومؤسسة أو قبیلة أوشكل اسرة 

 علاقات العمل هي العلاقات التي تنشأ وتنمو بسبب أو العلاقات الصناعیة : العلاقات الصناعیة 3
 مدیریهم وكذا أوالاستخدام ، وهي تشمل تبعا لذلك العلاقات بین العمال وبعضهم البعض وبین رؤسائهم 

علاقاتهم بالمنشاة التي تستخدمهم ، كما تشمل العلاقات بین الادارة ونقابات العمال وبین اصحاب 
ومنظمات العمال والحكومة  

 تقسیم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبیق : وتنقسم الى  •
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) العلاقات العامة في الشركات الصناعیة : تعتبر الجماهیر في الشركات الصناعیة هي الدعامة 1
الاساسیة للنجاح والازدهار والتقدم ، وهذه الثقة تتمثل في مؤازرة هذه الجماهیر ویجب على الاجهزة 

الااریة المسؤولة عن الشركات الصناعیة معرفة مواقف الجماهیر . 
) العلاقات العامة في المؤسسات المالیة : یقصد بها البنوك بجمیع انواعها ، والثقة بالنسبة لها امر 2

حیوي وبالغ الحساسیة ، لانها لاتبیع سلعة مادیة ولكنها تقدم خدمة ، ویختلف تقدیم الخدمات من بنك 
لاخر ونجاحها یعتمد اساسا على الطریقة التي یتم بها تقدیم الخدمة  

) العلاقات العامة في مؤسسات المنافع العامة : هي التي تتولى تقدیم خدمات كالكهرباء والمیاه والغاز 3
والتلفون ..الخ  

) العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة : وهي المؤسسات التي لاتستهدف الربح بل تقدم خدمات 4
للمجتمع المحلي ، مثل مؤسسات رعایة الاحداث و المعوقین ومشوهي الحرب والجمعیات الدینیة ..الخ 

 تعتبر من الوسائل المهمة الإعلامیة : اذا كانت الوسائل الإعلامیة) العلاقات العامة في المؤسسات 5
للعلاقات العامة الحدیثة فانه ینبغي ان یكون معروفا ایضا ان هذه الوسائل تعتبر ایضا مجالا من 

المجالات التي تطبق فیها العلاقات العامة في المجتمع الحدیث. 
P22Fتقسیم العلاقات العامة وفقا لنوع الجمهور : وتنقسم الى انواع عدیدة منها  •

23 

  الأفرادالعلاقات مع  

  العلاقات مع العملاء 

  العلاقات مع المساهمین 

  العلاقات مع الموردین 

  العلاقات مع الموزعین ..الخ 

الفرع الثاني : مبادئ العلاقات العامة 
 : یلي فیما المبادئ هذه وتتلخص العامة العلاقات في المشتغلون إلیها یستند مبادئ عدة هناك

 لا بالمؤسسة العاملین جمیع أن بمعنى :ذاتها المؤسسة داخل من ینطلق العامة العلاقات نشاط •
 فیما الجیدة العلاقة تلك تحقیق دون الخارجي، بالجمهور علاقتهم تحسین في یساهموا أن یمكن

 المؤسسة، داخل والتعاون الجماعة روح وتدعیم الداخلي، الجمهور تماسك على والعمل بینهم

 . للمؤسسة الخارجي الوسط في الثقة بعث وبالتالي

23
 74محمد منیر حجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، مرجع سابق، ص 
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 أن یمكن لا والخارجیة، الداخلیة بالجماهیر الثقة بعث ودائم : إن مستمر العامة العلاقات نشاط •

 التغییر مواكبة على حفاظا العامة، للعلاقات والمتواصل المستمر العمل خلال من إلا یتحقق

 . الجماهیر أذواق على یطرأ الذي

 فهناك استثناء، بدون المیادین كافة یشمل أن بد لا نشاطها شامل : إن العامة العلاقات نشاط •

 عدم یعني لا التجارة مجال على فاقتصارها الخ ... صناعیة صحیة، تجاریة، العامة علاقات

 .الصحي الجانب في وجودها

 بین المتبادل الاحترام الأمانة، كالثقة، الأخلاقیة بالقیم العامة التمسك العلاقات أخلاقیة •

 .والتضلیل الغش وسائل وعن والعنصریة، والتفرقة التحیز عن والابتعاد المؤسسات،

 بمعنى والاستجابة والتلقي والعطاء الأخذ على العامة العلاقات تقوم :العامة العلاقات دینامیكیة •

 ووسائل أسس استخدام طریق عن والتأثر، التأثیر في والإیجابیة بالفاعلیة تتصف نشاطاتها أن

تعترضها  التي العقبات وتجاوز المؤسسة حول عام رأي تكوین اجل من والإعلام الاتصال
 كما الصدق، مقدمتها وفي نزیهة أخلاقیات طیاتها في تتضمن العامة العلاقات أن ونخلص

 من بدورها تنطلق والتي مستمر، بشكل تقییمها تضمن مستمرة وحیویة دینامیكیة على تحتوي

 الداخل، سلامة ضمنا إذا إلا یكون أن یمكن لا الخارجیة، العلاقات سلامة لأن داخل المؤسسة

 سلیمة، العامة العلاقات أن نقول حتى كلها تتوفر أن یجب لا المبادئ هذه أن نشیر أن وجب كما

P23F.سابقا غلیها أشرنا التي العامة العلاقات مبادئ من صفتین أو صفة تتوفر لم إذا خطأ فلا

24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 58،ص2007لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة، مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري قسنطینة، 24
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  الجمهور ووسائل الاتصال بهالثاني:المبحث 

یعتبر الجمهور أهم متغیر في عملیة الاتصال فإذا لم تكن للقائم بالعلاقات العامة فكرة واضحة عن 
 مهما كانت جودة الوسائل عسیرة، فان عملیة الاتصال ستكون والنفسیة،طبیعة الجمهور الذهنیة 

ویجب على   فالجمهور هو الذي یحدد مدى فاعلیة الرسالة الاتصالیة والإعلامیة .المنتقاة.الإعلامیة 
 فالعلاقات العامة هي .ممارس العلاقات العامة أن یعرف جمهوره كونه یتمیز بتعدد الشرائح والخصائص

حلقة وصل بین المؤسسة أو الشركة والجمهور ویكون ذلك في صور عدة من مقابلات تلفزیونیة أو نشر 
  ..الخالصحف.في 

 مفهوم الجمهور في مجال العلاقات العامة وأنماطه وتصنیفاته وأهمیة إلىوسنتطرق في هذا المبحث 
  إلى خصائص رسالة الاتصال بهمبالإضافةتحدیهم 

  مفهوم الجمهور في العلاقات العامة الأول:المطلب 

الجمهور هو اصطلاح فني یقصد به مجموعة من الناس ، تتمیز عن غیرها بصفات تعریف الجمهور : 
خاصة كما یرتبط أفرادها بروابط معینة ، وهذه الجماعة من الناس تقع في محیط نشاط المؤسسة 

الإعلامیة ، تؤثر فیه وتتأثر به أي هناك تفاعلا متبادلا بین الطرفین ، كما أن هناك مصلحة مشتركة بین 
وفي المفهوم العام یدل  . هؤلاء الناس ، وأحیانا یكون هذا المحیط مدینة أو إقلیم أو حتى العالم كله 

الجمهور على أیة رابطة لأفراد تجمع بینهم مصالح مشتركة أو قاعدة ثقافیة مشتركة ووسائل مختلفة من 
الاتصالات. 

  وهناك من یعرف الجمهور بأنه مجموعة من الناس یسهل السیطرة علیهم وتوجیههم  ویمكن
 استخلاص بعض النقاط عن تعریف أدق للجمهور 

 أو أفرادا باعتبارها والمؤسسات الهیئات یشمل بل فقط، الطبیعیین الأفراد على یقتصر لا الجمهور 

معنویین  أشخاصا
 الحاضر في سواء بجوارها المتواجدین أو معها المتعاملین الأفراد أولئك یشمل المؤسسة جمهور 

المستقبل  في كذلك یصبحوا أن المحتمل أو من
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 الأفراد من یتكون المؤسسة جمهور أن بمعنى مزدوج أساس المؤسسة جمهور تكوین أساس 

 في المتواجدین الأفراد أولئك إلى بالإضافة المؤسسة، مع یتعاملون الذین والاعتباریین الطبیعیین

 .للإدارة الاجتماعیة المسؤولیة بحكم تجاهله یمكن ولا المؤسسة، فیه تقع الذي الجغرافي المحیط

 الجماهیر إلى للإشارة الجمهور مصطلح والممارسون الباحثون فیستخدم العامة العلاقات مستوى على أما

 معین " Segment ":قطاع  إلى للإشارة ویستخدم الاتصالیة، بالرسائل المستهدفة أو المحتملة أو الفعلیة

  تستجیب تجعلها مشتركة وثقافیة واجتماعیة دیموغرافیة خصائص ذات جماعات وتعني السوق من

 25للرسالة

أنماط الجماهیر وأهمیة تحدیدهم   الثاني:المطلب 

 : أنماط الجماهیر واستراتیجیات التعامل معهم  الأولالفرع 

یمكن تصنیف فئات الجمهور وفقا لطبیعة كل فئة منهم ، وتحدید استراتیجیات التعامل الفعال مع كل 
منهم ، وذلك على النحو التالي :  

أولا الجمهور المثقف : ویعبر عن مجموع الأفراد الذین بلغو درجة عالیة من الثقافة والمعرفة والخبرة ، 
ولدیهم من الأسالیب والوسائل ما یمكنهم من المناقشة والجدل ، وهنا الحذر ضروري في التعامل معهم 

نظرا لضرورة التزود بالحجج والمبررات القویة اللازمة لإقناعهم وبالتالي كسب ثقتهم . 

 سواء عن علیهم، یعبر عن الأفراد الذین یمیلون إلى رفض كل أو معظم ما یعرض العنید:ثانیا الجمهور 
 والتعامل معهم یحتاج إلى صبر وقدرة عالیة على التحمل عند بموقفهم.اقتناع أو عدم اقتناع ویتمسكون 

الاتصال بهم نظرا لصعوبة التعامل معهم . 

ثالثا الجمهور الذواق : هو نوع مرهف الإحساس ، متجاوب ویحترم من یتحدث إلیه ویمكنهم إدراك الكلام 
الصحیح من الكاذب ومعلوماتهم أكثر من غیرهم ومعظمهم ذو القدرة العالیة على الاستیعاب ولذلك فمهمة 

أخصائي العلاقات العامة في الاتصال بهذا الجمهور متى تعرف علیه جیدا أكثر یسرا من غیره. 

 11، مذكرة ماجستیر، مرجع سابق، صجمال بلبراهیم 25
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یفصح عن نوایاه فهو لا یتأثر ولا ینفعل بسهولة ویتسم بهدوء أعصابه في  رابعا الجمهور الغامض : لا
الأزمات والشدائد ، فهو جمهور منغلق ویحتاج التعامل معه إلى هدوء وخبرة وحنكة حتى یتم الوصول إلى 

حقیقته ومنتهاه وهذا یتطلب تكرار المحاولات وعدم الیأس من الاتصال . 

یهتم بالآراء وبصفة  یقرأ ولا خامسا الجمهور الجاهل : وهو من أصعب أنواع الجماهیر اتصالا لأنه لا
 الخاصة ، التي تسیطر علیه ومثل هؤلاء إدراكاتهعامة فان هذا النوع من الجماهیر له مفاهیمه وعاداته و 
یجب الحرص والحذر في الاتصال بهم والتعامل معهم . 

سادسا الجمهور البسیط : هذا النوع من الجمهور ینفعل وبهذا إفراده بسرعة ویتشابهون في طریقة تفكیرهم 
وأسلوب مناقشاتهم للأمور ویرفضون ویقتنعون بسهولة ومن أمثلته جمهور الأطفال وجمهور الكرة وجمهور 

القرویین البسطاء . 

ومایهم أخصائي العلاقات العامة من هذه التقسیمات هو التحدید الدقیق للجمهور الذي سیتم التعامل معه 
 26، بما یسهم في الوصول إلى درجة عالیة من الإتقان والفعالیة في الاتصال بأفراد هذا الجمهور

 تحدید الجمهور  أهمیة الثاني:الفرع 

 تتحدد إذیعتبر الجمهور المادة الخام التي تتعامل معه العلاقات العامة ، فلا اتصال دون جمهور ، 
 استقبالها ومدى إزاء ، وكیف یتصرف الإعلامیةفاعلیة الاتصال على كیفیة استقبال الجمهور للرسالة 

تفاعله معها ، وماهي وسائل الاتصال المناسبة لكل فئة من فئات الجمهور ، ولمعرفة كل هذا لابد من 
 واتجاهات الجمهور اتجاه المؤسسة وبرامجها ومن ثم تحدید خصائصه . أراءتحلیل وقیاس 

 التي تستلزم فحص الجمهور الأساسیة بالعلاقات العامة مالقائ دراسة الجمهور ومعرفته فهي مهمة أما
 لكل مؤسسة جمهورها الخاص بها ، أنفحصا دقیقا وشاملا لكل مكوناته واتجاهاته وصفاته ، والمعروف 

 بصفة  حسب نوعیة الخدمات والسلع المقدمة من طرفها مثال : تتعامل شركة للصناعات النسیجیة
خاصة وممیزة مع جمهور معین  یتمثل في المؤسسات العسكریة والمستشفیات بحیث تقوم المؤسسة 

یخلق نوع من التعامل المبني على  بتوفیر كافة مستلزمات وطلبات هذه الشریحة من الجمهور ما
المصداقیة ونوعیة المنتوج . 

 .117 صإدریس، العلاقات العامة المعاصرة،محمد العزازي احمد  26
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 العلاقات العامة على معرفة الخلفیات الاقتصادیة أخصائي تحدید الجمهور تحدیدا دقیقا یساعد أنكما 
 معتقداتهم واحتیاجاتهم ، وفي الوقت ذاته أیضا الجمهور ومعرفة لأفرادوالاجتماعیة والثقافیة والسیاسیة 

 الجمهور وخصائصه ومصالحه ، لان مصالح الجمهور قد لأفرادالتعرف على الاختلافات الجوهریة 
 ، فمصلحة العمال داخل المؤسسة قد تختلف عن مصلحة المستهلكین خارج لأخرتختلف من جمهور 

 المستهلكین فیرغبون دائما في الحصول أماالمؤسسة ، بحیث یرغب العمال في الحصول على المرتبات 
 السلع والخدمات . أفضلعلى 

 تحقیق هذه الرغبات  مراعاتوعلیه فان دور القائم بالعلاقات العامة هنا هو التوفیق بین هذه المصالح و
27 

 

 تصنیفات الجماهیر وخصائص رسالة الاتصال بهم  الثالث:المطلب 

 تصنیف جماهیر العلاقات العامة  الأول:الفرع 

 هما ، أساسیین نوعین إلى وفقا لطبیعة ارتباطها بالمنظمة العامة،یمكن تصنیف جماهیر العلاقات 
الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي . 

  :internal public الجمهور الداخلي أولا

 والذین یتم الاتصال المستمر مباشرة، المنظمة بصفة إلى الذین ینتمون الأفرادوهو الذي یشكل مجموع 
 عملها الروتیني والیومي ویشمل العمال والموظفون ورجال إطاروالمباشر بینهم وبین المنظمة وذلك ضمن 

 الإدارة.

 التي تفسر اهتمام العلاقات العامة بهذه النوعیة من الجمهور واهم هذه المبررات،وهناك مجموعة من 
المبررات  

أن تعاون الجمهور الداخلي أمر أساسي لانجاز المهام الأساسیة المطلوبة للمنظمة وأي تقاعس  •
 من جانبهم یؤثر سلبیا على كفاءة المنظمة 

 92 ، ص2006محمد منیر حجاب ، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة ، المدخل الاتصالي ،دار الفجر للنشر والتوزیع ، مصر ،   27
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أن تأثیر الجمهور الداخلي على تكوین الرأي العام الخارجي كبیر جدا لكثرة الاتصالات  •
 والتأثیرات المتبادلة بینهم 

 التقدم الهائل الذي تتصف به المنظمات المعاصرة ، أدى إلى نقل المهام الأساسیة لعملیة إن •
الاتصال من الإدارة العلیا إلى وسائل الاتصال الجماهیري ، بحیث یمكن تصور إلمام الجمهور 
الخارجي لبعض المعلومات والحقائق أكثر من إلمام الجمهور الداخلي بها ، وبالتالي فالعلاقات 

 المنظمات المنافسة والبیئة أوالعامة معنیة بتوعیة الرأي العام الداخلي لكل ما یتعلق بالمنظمة 
P27Fالمحیطة . 

28 

  إلىوینقسم الجمهور الداخلي  : 

 الجیدة العامة العلاقات لأن وذلك الهامة، العامة العلاقات جماهیر من بالمنظمة العاملون یعتبر : العمال

 بها الخاصة والإسهامات والسیاسیات الأهداف مختلف شرح خلال من المنظمة، داخل من تبدأ أن یجب

 بخلق المنظمات تهتم كما منها، یأتون التي المختلفة البیئات في الإسهامات لهذه بالترویج یقوموا حتى

 نحو والانتماء بالولاء إحساسهم وتنمیة لهم، مناسبة عمل ظروف بتوفر و عمالها مع طیبة علاقات

29 .والنفسیة الاجتماعیة رغباتهم وتلبیة إنتاجیتهم رفع إلى العاملون دفع هو هذا كل من والهدف المنظمة،
 

 وبشكل .العاملون هم الملاك نجد الفردیة، المنظمات وفي الشركاء، أو الأسهم ملاك بهم ونعني :الملاك

عائد وراء  على الحصول أجل من ما، مشروع في أموالهم یودعون الذین الأشخاص هم" الملاك فان عام،
30هذا الاستثمار 

 

 الخارجیة: الجماهیر ثانیا:

یرتبطون بصفة مباشرة ومستمرة بمنظمة معینة ، وذلك من   الذین لاالأفرادوهي عبارة عن مجموعات 
خارجها وبالتالي تتعدد الجماهیر الخارجیة وتختلف نوعیاتها ، ومن جمهورها : 

 هذه رضا بمدى مرتبط بقائها لان منظمة، أي جماهیر أهم من المستهلكون المستهلكون : یعتبر •

 المجموعة هذه مع العامة العلاقات لنجاح الفعلي فالقیاس ولهذا منتجاتها، عنها وعن الجماهیر

 108محمد العزازي احمد إدریس، العلاقات العامة المعاصرة، مرجع سابق،  ص  28

 112 ص،2007 الأولى، الطبعة القاهرة، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، دار الفجر للنسر والتوزیع، منیر،حجاب محمد  29

 124 صمصر، ،1994 الإسكندریة، المكتب العربي الحدیث، العامة، العلاقات محمد،النجار عبد العزیز  30
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أعینهم  في طیبة ذهنیة بصورة المنظمة تمتع ومدى المنظمة منتجات إقبالهم على مدى في یكمن
31 

 المؤسسات التي تؤثر في قدرة أو الأفراد :ویتمثل في  Financial publicجمهور التمویل  •
  اللازمة لها مثل البنوك وغیرها الأموالالمنظمة على الحصول على 

 ویتمثل في المواطنین والجماعات :local community publicالمحلي جمهور المجتمع  •
) كما یشمل علاقات الجیرة الإقلیمالموجودة في البیئة المحیطة ( المنظمة – المدینة – القریة –

 والمنظمات الزمیلة 

 المؤسسات التي تقوم أو الأفراد ویضم هذا الجمهور :supplier publicجمهور الموردین  •
 32 والمهمات والآلات الأولیةبتزوید المنظمة باحتیاجاتها من المواد الخام والمواد 

 على بهم للحصول صلتها وتوطید الموردین مع طیبة علاقات إقامة إلى العامة العلاقات وتهدف 

 المناسبة، والأسعار المناسبین والوقت المكان وفي المطلوبة بالكمیة لها اللازمة الخام والمواد المنتجات

 الشرائیة الإجراءات تعقید وعدم للشراء عادلة سیاسة إتباع طریق عن الموردین مع العلاقات تحسین ویتم

 كل ویتم نظرهم ووجهة اقتراحاتهم لإبداء لهم الفرصة إتاحة و الموردین، من المقدمة الشكاوي ومعالجة

 لهم تقدیم مع المنظمة لزیادة معهم ودعوتهم الاجتماعات وعقد الشخصیة المقابلات طریق عن هذا

 33بالمنظمة  الخاصة الدوریة والكتیبات المطبوعات مختلف

 والمؤسسات التي تتولى عملیة توزیع الأفرادویشمل  :distributeurs publicجمهور الموزعین  •
 الوسطاء وبازدیادهم وانتشارهم جغرافیا دور ایجابي في أو المستهلكین إلىمنتجات المنظمة 

 التصریف الجید لمنتجات المنظمة 

: ویتمثل في المنظمات التي  press and mass media الإعلامجمهور الصحافة ووسائل  •
 والمقالات التحریریة ، مثل دور الصحف والمجلات والتلفزیون والرادیو  الآراءوالأخبار تقدم 

والسینما..الخ 

  321الصحن محمد فرید ، العلاقات العامة ،المبادئ والتطبیق، مرجع سابق،  ص 31

 112محمد العزازي احمد إدریس، العلاقات العامة المعاصرة، مرجع سابق، ص 32

  56،  ص2002محمود منال طلعت، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر،  33

 
20 

                                                           



 الفصل الأول                                                             العلاقات العامة وأساسیاتھا
 

 : ویتمثل في الأجهزة الحكومیة المختلفة التي لابد gouvernement publicجمهور الحكومة  •
 القانوني للمجتمع ، حیث تسعى المنظمة دائما الإطارللمنظمة من التعامل معها والتي تشكل 

 34للامتثال لقوانینها 

 خصائص رسالة الاتصال بالجماهیر  الثاني:الفرع 

 وهي: تتصف بها رسالة الاتصال في العلاقات العامة أنهناك العدید من الخصائص التي ینبغي 

 تشویق المتلقي وجذب انتباهه حتى إلى الرسالة مایؤدي تتضمن أن التشویق وجذب الانتباه : یجب 1
یتابع الرسالة ویتعرف على مضمونها  

 مراعاة مصالح المتلقي : لیس هناك شيء یضمن استحضار انتباه المتلقي وتعلقه برسالة ما أكثر من 2
یؤكد اهتمامها بمصالح هذا المتلقي فالناس ، وقد أشارت الدراسات الحدیثة في  أن تحتوي الرسالة على ما

مجال الاتصال إلى أن الرسالة الاتصالیة یجب أن تحرك المصلحة الذاتیة للمتلقي وتثیرها . 

 ینبغي أن تخلو رسالة الاتصال من أي مضمون یعد تهجما على المتلقي أو وعقیدته: احترام المتلقي 3
 فالاحترام یقرب بین طرفي عملیة الاتصال  قدره،انتقاصا من 

 من المستحسن أن یبدأ صاحب الفكرة والمتلقي: اشتمال الرسالة على نقط تلاق بین القائم بالاتصال 4
بالنقاط التي یلتقي عندها الطرفان فهي التي تجمع بینهما وتسهل الحدیث  

 اللغة هي مجموعة من الرموز أو الأصوات أو الحركات التي تحمل المتلقي: صیاغة الرسالة بلغة 5
معاني معینة تساعد الإنسان على نقل أفكاره فهي ضروریة لتبادل الأفكار  

 یدلل القائم بالاتصال في رسالته على أن قد یقتضي الأمر :فاعلیتهااشتمال الرسالة على أدلة تزید  6
صدق كلامه وسلامة حججه بتقدیم الأدلة والبراهین والحجج لكسب ثقة المتلقي كتقدیم أدلة من كتب 

 عند المتلقي أو الاستشهاد بنتائج البحوث والدراسات ةبالقدسيتحضا 

 ألإقناعي زیادة فاعلیة الاتصال إلى تكرار الرسالة الاتصالیة یزید من تأثیرها ویؤدي أن:   التكرار7

 إذا تكرر رسخ  فالشيءوأثبتت الدراسات وجود علاقة بین التكرار والتذكر 

 114 صالعلاقات العامة المعاصرة، مرجع سابق،،إدریسمحمد العزازي احمد  34
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 اشتمال الرسالة على قدر من التخویف : ویقصد هنا حمل المتلقي على التفكیر فیما فیه منفعة ، 8
 الذي یستثیر خوفه ، الشيءفالتخویف یجعل الإنسان ینتبه إلى ما ینفر منه ویلجا إلى ما فیه الأمان من 

وكلما كان التخویف من مصدر یحضا بالثقة لدى المتلقي كلما ارتفعت قابلیة الرسالة المتضمنة لهذا 
 35التخویف للتصدیق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 13، ص2008 الدار العربي للنشر والتوزیع،  جامعة القاهرة، مصر، عمحمود یوسف، فن العلاقات العامة، كلیة الإعلام، توزي 35
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 الاتصال في مجال العلاقات العامة ووسائله الثالث:المبحث 
 والإنسانیة الاجتماعیة العلوم عطاء خلاصة على تقوم التي العملیات من مجموعة هي العامة العلاقات

 تحقیق وبغرض وجماهیرها، المختلفة المؤسسات بین والصلات الوثیقة الروابط إیجاد بغرض الأخرى

 .الاتصال من التواصل هذا یتحقق لكي غنى لا فإنه الطرفین بین التواصل

 

 مفهوم الاتصال الأول:المطلب 
 فإن وهكذا اللاتیني الأصل من مشتقة اتصال كلمة (Communis) مألوف، أو وشائع عام ومعناها

 أو موضوع أو لفكرة المألوفة أو الانتشار أو الذیوع أو العمومیة تحقیق یستهدف الذي النشاط هو الاتصال

 جماعة أو شخص من الاتجاهات أو الآراء أو الأفكار أو المعلومات انتقال طریق عن قضیة، أو مؤسسة

 من كل لدى الدرجة بنفس ومفهوم موحد ومعنى صلة ذات رموز باستخدام جماعات، أو أشخاص إلى

 یتیح حیث ثقافي اجتماعي إعلامي تفاعل كل أساس هو الاتصال فإن بهذا ،(والمستقبل المرسل) الطرفین

 المعارف نقل

 36والجماعات الأفراد بین التفاهم وییسر والمعلومات

 العلاقات توجد خلاله من الذي المیكانیزم بأنه ذلك الاتصال (اجتماع عالم) يتشارلز كول عرف لقد «

 عبر استمرارها و المكان عبر الرموز نشر وسائل بواسطة العقلیة الرموز تتطور و تنمو و الإنسانیة

 الزمان

 و الطباعة و الكلمات و الصوت نغمات و الإشارات و الإیماءات و الوجه تعبیرات تتضمن هي و
 البرقیات

 37المكان و الزمان بعدي قهر على كفاءة و بسرعة تعمل التي التدابیر تلك كل و التلفون و

 المعلومات نقل أو الناس إعلام فقط یعني لا العامة العلاقات مفهوم في الاتصال أن إلى ونخلص

 نفوس في طیبا أثراً  یترك الذي المؤثر الاتصال نقل مرحلة إلى المرحلة هذه یتجاوز ولكنه لهم، والأخبار

 ما كان إذا إلا ذلك یتم ولا المؤسسة نحو العام الرأي تحسین إلى یهدف أنه له، والمشاهدین المستقبلین

 38ومؤثر  وفعال مفید شيء هو اتصال من ینقل

 40، ص2014، جامعة السودان، العامة العلاقات فاعلیة في الحدیثة الاتصال وسائل دورهدى عثمان عبدا الله، مذكرة دكتوراه،  36
 46ص، مذكرة ماجستیر مرجع سابق، جمال بلبراهیم 37
 40هدى عثمان عبدا الله، مذكرة ماجستیر مرجع سابق، ص 38
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 فیما حصرها یمكن المحددات من مجموعة فیه تتوافر أن الضروري من فأنه فعالاً  الاتصال یكون ولكي

 :یلي

 .المستهدف الجمهور انتباه جذب تضمن بطریقة وتعالج الاتصالیة الرسالة تصمم أن - یجب

 المرسل بین المشترك الموحد المعنى ذات والصور والكلمات الرموز نوع الرسالة تستخدم أن  یجب -

 .والمستقبل

 إمكانیة تقترح وأن المستقبلین لدى الإنسانیة الحاجات استشارة على الاتصالیة الرسالة تعمل أن  یجب -

 .الحاجات هذه إشباع

 .السائدة الاجتماعیة القیم مع متسقة الإنسانیة الحاجات هذه اتساع طرق تكون أن  یجب -

 بوسیلة بالذات المعني الجمهور إلى الوصول إلى الرسالة مرسل یسعى أن  ینبغي :الرسالة  مرسل -

 .العام الرأي في أثراً  یترك أن یستطیع حتى متقاربة أوقات وفي بالاثنین أو بصریة أو صوتیة

 جمهوراً  وتهم وواضحة محددة الفكرة تكون و ان ما فكرة الرسالة تحمل أن یجب :الإعلامیة  الرسالة -

 . معیناً 

 ویصدر یتسلمها وحتى الرسالة، مستقبل إلى الرسالة تصل حتى الاتصال یتم  لن :الرسالة  مستقبل -

 الرسالة مستقبل كان وكلما وصدقها، فیها ووثق وفهمها إلا فعل رد یصدر لا وبالطبع معین، فعل رد منه

 بسرعة معها وتجاوب منها استفاد وكلما بالرسالة، مهتما راغباً  المستقبل كان كلما بالرسالة وواثقا فاهما

 العاشرة الساعة بثت إذا بالرادیو فرسالة الرسالة، وصول في مهما دوراً  الوقت ویلعب شدیدین، وحرص

 الوقت فیكون البیوت ربات المستهدفة الفئة كانت إذا ولكن إلیهم، تصل فلن للعمال موجهة وكانت صباحاً 

 39.منهن كبیر عدد إلى وصولها لضمان و الأوفق الأنسب هو

ویعتبر الاتصال التسویقي فرع من فروع الاتصال الاداري لذلك یجب الوقوف على مفهوم الاتصال 
الاداري قبل مفهوم الاتصال التسویقي : 

  الاتصال على مستوى المؤسسة هو انتاج او توفیر البیانات والمعلومات الضروریة لاستمرار
العملیة الإداریة داخل المؤسسة، بحیث یمكن للفرد او الجماعة باحاط الغیر باخبار أو معلومات 

40جدیدة، وذلك حفاظا على العلاقات الاجتماعیة وتعزیزها 
 

 11، ص2006، الإسكندریة المعاصر، والعلاقات العامة في المجتمع ل، الاتصاد.غریب عبد السمیع 39
 76، ص2010الحاج احمد كریمة، مذكرة ماجستیر، العلاقات العامة داخل المؤسسة، جامعة وھران،  40
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 قبل معهم علاقات وتكوین وعملائها المؤسسة بین حقیقي حوار تنمیة عملیة فهو التسویقي الاتصال أما

وبعدها   الاستهلاك مراحل خلال وكذلك البیع، عملیة وخلال
 الوسائل كافة " :بأنه الترویجي جانبه على بالتركیز التسویقي الاتصال عرف فقد آخر جانب من

 41"ككل لها أو منتجاتها إلى للترویج والجمهور المستهدفة المجامیع مع المؤسسة تستخدمها التي الساندة .

 من غیره مع والمتفاعل الأشكال المتعدد العنصر ذلك" أنه على الترویج إبراهیم محمد عبیدات ویعرف

 من المنظمات تقدمه ما بین الناجمة الاتصال عملیة تحقیق إلى والهادف التسویقي المزیج عناصر

 42ومنظمات أفراد من المستهلكین ورغبات حاجات إشباع على تعمل أفكار، أو خدمات أو سلع

 التسویقي، الاتصال لأدوات استخدام " :أنه على التسویقي الاتصال عرف من هناك السیاق نفس وفي

 المعلومات نقل المبیعات لیتم ترویج شخصي، بیع إشهار،)من فیه بما الاتصالي المزیج بالأحرى أو

 اتجاه ما سلوكي تصرف إلى النهایة في یقوده بما العمیل ذهن على للتأثیر وموجه مصمم إقناعي بأسلوب

  "لها یروج التي الخدمة أو السلعة .

 المؤسسة تسعى التي التسویقي الاتصالي المزیج وهو جدیدا مفهوما سابقیه عن التعریف هذا أضاف وقد

 مضمون ذات أنشطة تمثل باعتبارها عملائها، وبین بینها اتصال خلق إلى وأدواته عناصره خلال من

 43.له یروج الذي الشئ اختلف وإن إقناعي اتصالي

 الاتصال مفهوم توضیح من یزید إضافیا معنى یقدم باعتباره مزایاه له التعاریف هذه من تعریف كل إن

 له شمولي معنى ولإعطاء موسع وبشكل والمختصین، الباحثین من عدد نظر وجهة ویعكس التسویقي،

 الجمهور مع تفاعلي حوار في المؤسسة دخول خلالها من یتم إداریة عملیة بمثابة " :بأنه القول یمكن

 بهدف منهم المختلفة المجامیع نحو الموجهة الرسائل من سلسلة وتقدیم تطویر و بتنظیم وذلك المستهدف،

 44ذهنهم في للمؤسسة مكانه خلق

 یلي:وتقسم أنواع الاتصال إلى قسمین یمكن ذكرهم كما 

 الندوات ذلك أمثلة ومن لوجه، وجها یتفاعلان إلیه والمرسل المرسل یكون أن بمعنى : المباشر تصاللاا1

 .والاجتماعات والمحاضرات

 56،ص2010ماجستیر، تقییم واقع الاتصال التسویقي، جامعة ورقلة، فؤاد بوجنانة، مذكرة  41
 337، ص1999الثالثة،  الطبعة الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر المستقبل دار ، التسویق مبادئ :إبراھیم محمد عبیدات42

الخنساء سعادي، التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة بن یوسف بن خدة، الجزائر،  43
 95، ص2006

 .30، ص 2005بشیر عباس العلاق، الاتصالات التسویقیة الالكترونیة، مؤسسة الوراق، عمان،  44
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 المستقبل إلى رسالة لنقل مثلاً  كالتلیفون لأداة المرسل استخدام عند الحال كما : المباشر غیر الاتصال2

 45.الطرفین یهم موضوعا تتضمن

 الخدمات في التسویقي الاتصال المطلب الثاني : أهداف

  :46يیل فیما نوردها محددة أهداف تحقیق إلى التسویقي اتصالها وراء من الخدمیة المؤسسة تسعى

 فوائدها ووصف المقدمة الخدمة عن المختلفة والبیانات المعلومات نشر -

 بها والتعریف تنتجها التي والمؤسسة بالخدمة والاهتمام الوعي خلق -

 المؤسسة من المرغوبة الاستجابة وتحقیق الخدمة اتجاه للمستهلك السلبیة السلوكات تغییر -

 أهمیتها على التأكید خلال من الخدمة واستعمال بشراء العملاء وإقناع الخدمة على الطلب تشجیع -

 رغباتهم؛ تلبیة و حاجاتهم إشباع في

 وولائه؛ ثقته لكسب معه الأجل طویلة علاقات وربط العمیل رضا تحقیق -

 لها؛ جیدة سمعة على والحصول وعلامتها للمؤسسة حسنة ذهنیة صورة خلق -

 لعلامتها؛ الولاء وتحقیق وخدماتها المؤسسة شهرة من الرفع -

 المنافسین؛ عن لها المنتجة والمؤسسة الخدمة عرض تمییز -

 المدركة؛ المخاطر تقلیل -

 .السوقیة الحصة وتوسیع المبیعات في مستمرة زیادة تحقیق -

 هذه لكن والتذكیر، والإقناع الإعلام خلال من الخدمة بیع هو تسویقي اتصالي جهد أي من الهدف إن

 أهداف ترتبط وقد المنتج، حیاة ودورة ومراحل ونوعها، المؤسسة طبیعة باختلاف تختلف قد الأهداف

 العملیة

 الشراء، أثناء الشراء، قبل :ثلاث مراحل من تتكون الخدمة شراء فعملیة الشراء، عملیة بمراحل الاتصالیة

 :التالي الشكل في موضح هو كما الشراء، بعد وما

 

 99ص،  م 1987 الجامعیة، المعرفة دار اجتماعیة،الإسكندریة، دراسات :حسنین مجدي جمال 45

 .59 مرجع سابق، ص،ماجستیرفؤاد بوجنانة، مذكرة  46
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قبل الشراء 
  تخفیض المخاطر

 المدركة

  تطویر صورة
 المنظمة

 زیادة المعرفة 

  زیادة احتمالیة
الشراء  مابعد الشراء 

  تخفیض درجة
 الندم

  زیادة الولاء
 للعلامة

  تصحیح او تقویة
الصورة المدركة 

 

 الشراء أثناء
 تعزیز رضا العمیل 

  دعم وتعزیز
الصورة عن 

 النوعیة

  زیادة سلوك تكرار
الشراء 

 - مراحل شراء الخدمة 1الشكل-

 47.الضمور حامد هاني :المصدر

 بخدماته أو الخدمة بمقدم معرفة على العملاء یكون لا قد الشراء، قبل ما مرحلة في أنه نلاحظ حیث

 لدى المعرفة وزیادة الإدراك بناء هو المرحلة هذه من الهدف یكون فقد وبالتالي جدیدا، كان إذا وخصوصا

 مستوى تخفیض في تفید قد وشهرتها المؤسسة فسمعة تنتجها، التي والمؤسسة الخدمة عن العملاء

 المخاطر

 .مرة لأول معینة خدمة بشراء المرتبطة

 الخدمة عن العملاء بإعلام یقومون ما عادة الأمامي المكتب فموظفو الاستهلاك، مرحلة أثناء أما

 .230،ص 2002، عمان للنشر، وائل دار ،1 ط الخدمات، تسویق الضمور، حامد هاني  47
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 وأداء العلاقة نوعیة على ستؤثر الاتصال في طریقتهم فان وبالتالي علیها الحصول وكیفیة یقدمونها التي

 د یفي قد الشراء عملیة أثناء فالاتصال سلبا، أو إیجابا العمیل رضا على ستؤثر النهایة في والتي الوظیفة

 .العلاقات وتطویر الولاء وزیادة الشراء عملیة سلوك وتكرار المؤسسة، صورة تعزیز في

 الندم أو الرضا عدم درجة تقلیل إلى ویهدف ضروریا الاتصال یكون الشراء بعد ما مرحلة في أما

 أداء بتقییم العملاء یقوم الشراء عملیة بعد وما وأثناء الشرائي، قرارهم بصواب العملاء طمأنة طریق عن

 الشراء عملیة وتكرار العلاقة استمرار قرار على تؤثر للعمیل السابقة والتجربة فالخبرة الخدمة، مقدم .

 

المطلب الثالث : وسائل الاتصال الجماهیري  
 الإعلام وسائل تنشرها التي والأخبار كالمعلومات واقعیة رسائل ونشر بث أنه الجماهیري الاتصال یعرف

 على الناس من كبیرة مجموعات على والروایات كالقصص خیالیة رسائل بث أو المختلفة الأحداث تحت

 الإقناعیة الصحفیة الرسائل من العدید بنشر المتعددة الجماهیري الاتصال وسائل وتقوم مستویاتها اختلاف

 والترفیهیة

 بالتعبیر یتحقق الإعلامي الاتصال فإن والأفكار الآراء بتبادل یتحقق ألتأثیري الاتصال كان وإذا والتثقیفیة،

 الأفعال ردود ومعرفة التناول في والدقة الموضوعیة بإتباع المستهدف الجمهور أفراد یسهم الذي الواقع عن

 تستخدمها التي الجماهیري الاتصال وسائل وبعدها وتتمثل الاتصال عملیة أثناء الجمهور لدى حدثت التي

 التالیة : الوسائل في جماهیرها مع المنشودة وأهدافها خططها لتحقیق العامة العلاقات

 الجماهیري، وسائل الاتصال أقوم من ووسیلة الأخبار،  مصادر أهم من مصدراً  الجرائد : فالصحافة -1

 تهتم أن العامة العلاقات على لذا الجمهور میول إرضاء على یعمل وتنوعت مما الصحف تعددت وقد

 ذات جماهیرها من عدد لأكبر أخبارها وصول تضمن حتى المتنوعة الیومیة الصحف في أخبارها بنشر

 .المختلفة المیول

 فرصة للقارئ وتوفر والصورة، المطبوعة الكلمة بین زوجة ا الم على بالقدرة تتمیز الصحافة أن ونجد

 الذي الوقت في ره أ ویق یعجبه الذي الصحفي الشكل یختار حیث للرسالة التعرض عملیات على السیطرة

 المطبوعة بالكلمة الثقة ودرجة كبیر وتأثیرها الأذواق، ومختلف ومتنوع متعدد الصحافة یناسبه، وجمهور

 في الصحافة استخدام من العامة العلاقات تكثر لذا والتلفزیون، الرادیو من أقل فیها الإعلان وتكلفة عالیة،
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 (التقاریر ) الطویلة والموضوعات الدقیقة التفاصیل عرض على الصحافة لمقدرة والإعلان الإشهار حالة

 48كتابتها على مرموقة مكانة تضفي إنها كما

 المجلات - 2

 اكثر وهي خاصة، أو حكومیة هذه كانت سواء الأعمال مؤسسة في الإدارة تصدرها دوریة المؤسسة مجلة

 بین نوعین من المجلات نمیز أن  و یمكن وانتشارا شیوعا العامة العلاقات أدوات

 الداخلیة المؤسسة مجلة *

 مجلات علیها ویطلق فیها، العاملین أساسا تخص مجلات بإصدار الأعمال مؤسسات بعض تقوم

 بالمؤسسة العلاقة ذات الخارجیة الجماهیر إلى لیصل یمتد المجلات هذه توزیع أن إلا الداخلیة، المؤسسة

 . بالمؤسسة بعلاقات یرتبطون الذین المختلفین والأفراد والجماعات

 الخارجیة المؤسسة مجلة *

 أنواع أفضل باستخدام تطبع الخارجي، للجمهور تخصص مجلات بإصدار الكبیرة المؤسسات بعض تقوم

 بأفضل وتستعین رغباته، وتلبي الجمهور اهتمام تثیر موضوعات على وتحتوي المطابع وبأفضل الورق،

 سمعة لدعم واسعا توزیعا المجلات وتوزع وغیرها، البیانیة والرسوم الصور تستخدم كما والمحررین، الكتاب

 .الذهنیة وصورتها المؤسسة

 : المؤسسة مطبوعات  - 3

 ومثل الفني، الإخراج في راق مستوى لهم العامة العلاقات في متخصصون یعدها خاصة مطبوعات هي

 : هي أشكال عدة تأخذ قد المطبوعات هذه

 النشرات -3-1

 والخدمات عملها، ومواقع المؤسسة عن البیانات بعض على تحتوي الإعلامیة النشرات هذه تكون ما عادة

 المؤسسة نشاط عن إعلانا تتضمن باعتبارها النشرات بإخراج العامة العلاقات وأهم تقدمها، التي والسلع

 المطبوع المصور الموجز -3-2

 یحوي ، مثلا كالمعارض معینة أماكن في یوضع باعتباره جید إعداد بعد المطبوع، المصور الموجز وهو

 زوایا عدة من مأخوذة صور أو توضیحیة رسوما یتضمن والبعض ، كبیرة بدقة مختارة أو ملونة صورا

 . للسلعة

 : الكتیبات - 4

 .72هدى عثمان عبدا الله، مذكرة ماجستیر مرجع سابق، ص 48
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 أكثر بیانات وتحوي متباعدة فترات على المؤسسة تصدرها التي الكتیبات تلك المقروءة الوسائل ومن

 لزوار تقدم أو الكتیبات هذه من وتعرض وأسواقها ومنتجاتها وخدماتها، المؤسسة عن وتوسعا استفاضة،

 49. الموقع

 العام الجمهور هو وجمهورها شعبیة وأكثرها انتشاراً  الجماهیري الاتصال وسائل أوسع وهو :- الرادیو5

 إضافة السیاسیة، والقیود الجغرافیة والعقبات الأمیة حواجز مخترقا للمتلقین یصل فالرادیو مستویاته، بجمیع

 جماهیرها إلى للوصول متعددة اتصالیة أشكالا العامة العلاقات وتتخذ لمتابعته تام تفرغ إلى یحتاج لا إنه

 وتمتاز .الأخبار عن فضلا المقابلات الحوارات، الإعلان، الإذاعي، التحقیق الدراما، مثل الرادیو عبر

 أ حول جماهیرها تجمع سرعة على إضافة مرة، من أكثر إذاعتها وإعادة تسجیلها بإمكانیة المذاعة الكلمة
 الجمهور مع ومباشرة قصیرة الإذاعیة المادة تكون أن ویرعى الأزمات أوقات في خاصة معین ري

 جمهوره لدى عالیة بمصداقیة الرادیو الشخصیة، ویحظى المحادثة من یكون ما أقرب تلقائي وبأسلوب

 عبر الذهنیة الصورة برامج تناول في یساعد مما الجماهیر لدى مكانة ویحتل النامیة الدول في خاصة

جماهیرها  لدى للمؤسسة طیبة سمعة لتحقیق الرادیو
 من زیا ا م عدة وله المتلقي إلى والألوان المتحركة الصورة نقل على المقدرة  للتلفزیون : - التلفزیون6

 :حیث

 .أخرى اتصالیة وسیلة أي حجم عدده یفوق الذي المشاهدین حجم -

 .والحركة والألوان الصورة على یشتمل -

المنازل  من العدید إلى الوصول خلال من النفاذ على المقدرة -
 .متخصص لجمهور خاص مضمون ذات رسائل بتصمیم وذلك محدد جمهور نحو التوجه -

 .إعلام أو عامة علاقات نشاط أو دعایة یكون أن یمكن مما الرسائل عناصر دمج یمكن -

 التي التلفزیونیة الرسالة تعیشها التي المدة قصر الباهظة،  تكالیفه :منها عیوب عدة للتلفزیون أن وكما

 إلى إضافة التفاصیل تناول أو معقدة رسائل توصیل على المقدرة وعدم بسرعة نسیانها أو بثها بعد تنتهي

 من التلفزیون العامة العلاقات  وتستخدم.له المشاهدین حجم ضعف إلى یؤدي مما البرامج بعض ضعف

 فالتلفزیون اختلافها، على والأفلام للمسابقات بالإضافة والإعلانات، والمقابلات الإخباریة البرامج خلال

 في متعددة أسالیب لیستخدم هامة إعلامیة وسیلة ویعتبر لمشاهدیه الجماعي الإحساس لتوفر وسیلة

 93لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة، مرجع سابق،ص  49
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 عالیة درجة تحقیق في الأخرى تفوق والبصریة السمعیة الوسائل أن إلى الدراسات بعض وتشیر التقدیم،

 المواجهي للاتصال وسیلة أقرب أنه إلى المطروح اضافة Face – to- Face للمضمون التذكر من

 كان إذا وخاصة ( العامة العلاقات مجال في التكالیف باهظة اتصال وسیلة السینما  تعد :السینما  - 7

 تنفق التي التكلفة من بأكثر المنظمات على تعود كبیرة فوائد  وللأفلام.كاملة سینمائیة أفلام شكل في

 لذلك علیها

 الوحیدة الوسیلة هي تكون بحیث لإنتاجها حقیقیة حاجة هناك كانت إذا إلا الأفلام استخدام عدم ینبغي

 المالي الوضع على یتوقف التكلفة الباهظة وغیرها الوسائل لهذه العامة العلاقات أهداف تحقق التي

 المنشودة والأهداف الموضوعة الخطط في إضافة توفرها یمكن والتي بل المتوفرة وإمكانیاتها للمنظمة

 حقائق ومعرفة

 التي والإعلامیة الإقناعیة وقدرتها للوسیلة الفني والإحساس المطروحة الفكرة وطبیعة المستهدف الجمهور

بها  تتمتع
 والذي الانترنت العلاقات العامة مجال في والفعالة الحدیثة الاتصال وسائل ومن  الإنترنت :- الإنترنت8

 تلقي وإرسال المعلومات عن البحث في تتمثل والتي استخداماته وتتعدد للمعلومات غنیا مصدراً  یمثل

 البحث وأدوات تقنیات من الاستفادة تشمل والتي المتخصصة الاستخدامات إلى إضافة مقترحاتهم،

 والاسترجاع والتخزین

 المتعددة والعملیة العلمیة المواقع وزیارة الكتب وشراء الإلكترونیة القوامیس من والاستفادة .الانترنت على

 الصلة ذات المؤسسات مع المشتركة الأعمال حول الأفكار وتبادل المختلفة، المجالات في خبراتها لعكس

 بین المشتركة الأهداف لتحقیق الجماهیر مع والتخاطب الانترنت عبر المیدانیة البحوث وإجراء والنظیرة،

 متخصص إعلام إلى تسعى إعلامیة كوسیلة الانترنت أن القول وجماهیر ویمكن المؤسسة أو المنظمة

 الخدمات الإخباریة تشمل إعلامیة خدمات على یعتمد اقتصاد یقوده الیوم المجتمع لأن معینة لفئات موجه

 للعلاقات یتیح الانترنت أن إلى ونشیر والعلمیة والمالیة والإداریة والقانونیة والترفیهیة والثقافیة والتعلیمیة

 أقصر وفي التكالیف وأرخص جهد وبأقل المختلفة بالجماهیر الاتصالات من العدید تجري أن العامة

 الآتیة : الطرق خلال من العامة العلاقات في الانترنت وتستخدم .وقت

 آراء إلى بالإضافة الجدیدة والمنتجات والطرق والأسالیب التطورات على للتعرف  وذلك :البحث 

 .والمنافسین العملاء

 التلیفون أو الإلكتروني البرید طریق عن أو إلكترونیا سواء رقمي اتصال  لتوفیر :الاتصال. 
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 مستوى على والسلع للخدمات الإلكتروني والتسویق والمبیعات الإعلانات تدعم حیث : التجارة 

 .العالم

 برید والشركات المنظمات من كثیر لدى یصبح أن إلى أدى الانترنت ظهور :الإلكتروني البرید 

 الكبیرة، للمنظمات الداخلیة للأنشطة تستخدم أن یمكن التي الاتصال طرق أحد فهو إلكتروني،

 .الخارجي الجمهور مع أوسع بشكل استخدامه یمكن كما

 ونتاج إنتاج یحصى فیما عنها، یبحثوا التي المعلومات الانترنت لمستخدمي یوفر والذي :التصفح 

 .اختلافها على المؤسسات

 الشبكة على الإلكترونیة والجداول والصور المستندات نشر من العامة العلاقات یمكن وهو :النشر 

 .العالمیة

 

 والوضوح، بالسرعة ویتمیز التلیفون، لخطوط رقمي نظام وهى :المتكاملة للخدمات الرقمیة الشبكة 

 وصوت وصور بیانات أشكال في المعلومات من هائل كم واستقبال بإرسال النظام هذا ویعمل

 الوقت بتوفیر ویتمیز آخر، جهاز مع مؤتمرات وعقد الهاتفیة، المكالمات وإجراء وفیدیو،

 .والتكالیف

 Chatting مثل خدمة مباشر تفاعلي اتصال قسمین إلى تنقسم التي التفاعلیة مثل بسمات وتتمیز

Rooms  أوmessenger الاتصال تحقیق في تسهم التي الحوار غرف في الجمهور مشاركة في یتمثل 

 البرید مثل المباشر غیر التفاعلي الاتصال إلى إضافة تعددهم، على الاتصال أطراف بین المباشر

 عدة في العامة بالعلاقات العاملین على الحدیثة الاتصال تكنولوجیا الحواریة وتؤثر والمنتدیات الإلكتروني

 :أهمهما اتجاهات

 العامة العلاقات مسؤول  كان أن فبعد العامة العلاقات لمسؤولي الدقیق التخصص نحو - الاتجاه1

 العامة للعلاقات التطبیقیة المجالات في التخصص من له بد لا أصبح مؤسسة أي في مهنته یمارس

 كالزراعة

 .المؤسسة لها تتعرض التي المشكلات مع التعامل من یمكنه مما وغیرها، والطب والصناعة

منها :  إبداعیة ومهنیة تقنیة بمهارات العامة العلاقات مسئولي - اكتساب2
 .الانترنت شبكة عبر التجوال كیفیة  •
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 الإمكانیات من بالاستفادة وذلك البسیطة الیومیة الأنشطة عن والبعد الخلاق التفكیر ممارسة •

 الطیبة السمعة لتحقیق الإلكترونیة العامة العلاقات وإقامة الإلكترونیة التجارة وحمایة المتطورة

 .للمؤسسة

 إلیه تسعى الذي للجمهور للوصول وذلك المعرفة وإدارة المتاحة للمعلومات الأمثل الاستخدام •

P49F.فیه للتأثیر المؤسسة

50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 82هدى عثمان عبدا الله، مذكرة ماجستیر مرجع سابق، ص 50
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 :خلاصة

 تم فقد البشري الجنس على الجدید بالشيء لیست العامة العلاقات إن الفصل هذا خلال من تعرفنا

 الحاصل التكنولوجي للتطور ونتیجة الآن علیه هي ما إلى لتصل الزمن عبر وتطورت القدم منذ ممارستها

 إقامة اجل من مخطط بجهود فتقوم المنظمة تستخدمها حیث الجدید بمفهومها العامة العلاقات ظهرت

 وسنتطرق المختلفه الاتصال وسائل طریق عن والداخلي الخارجي وجمهورها المنظمة بین مستمر تفاهم

 له الشرائي القرار ثم فیه المؤثرة والعوامل قیاسه وأسالیب المستهلك سلوك إلى الثاني الفصل في
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الثانيالفصل   

دراسة سلوك المستهلك وعلاقته بالعلاقات 
 العامة

 



   العامة بالعلاقات وعلاقته المستهلك سلوك دراسةالفصل الثاني                          

 

 :تمهید

سنتطرق في هذا الفصل الى مفهوم سلوك المستهلك واهمیة دراسته وكل مایتعلق به ومعرفة العوامل 
المؤثرة فیه سواء كانت داخلیة أو خارجیة ومدى تاثر القرار الشرائي للمستهلك بالعلاقات العامة عن طریق 

 الصورة الذهنیة التي تعتبر المفتاح في كسب ثقة المستهلك
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المبحث الأول : مدخل إلى سلوك المستهلك 

 السیاسات وضع في الأساسیة الدعائم أهم من الراهن الوقت في المستهلك سلوك دراسات تأصبح لقد

 الخطط معالم تحدید إلى تؤدي سوف المستهلك سلوك لماهیة الدقیقة المعرفة وبالتالي ، الترویجیة

واضح  بشكل التسویقیة للنشاطات الإستراتیجیة

المطلب الأول : تعریف سلوك المستهلك  

فمن المعروف أن العامل المشترك بین البشر كافة هو أنهم جمیعا مستهلكین مهما اختلفت مواقعهم 
وثقافاتهم ومستویات تعلیمهم أو قدراتهم الشرائیة فهم یستخدمون بشكل متكرر الطعام واللباس ووسائل 
الاتصال وغیر ذلك من الاحتیاجات الضروریة والكمالیة للإنسان . فمن هو المستهلك ؟ وماذا نقصد 

 بالسلوك ؟

 الداخلیة، و الخارجیة التعبیرات و التصرفات مجموعة" :هو عام بوجه السلوكأولا -  تعریف السلوك :  

 الإطار مقتضیات و وجوده، مقومات بین التوفیق و الأقلمة عملیة یحقق الفرد لأن طریقها عن یسعى التي

 1 "فیه یعیش الذي الاجتماعي

 الاستهلاكي، سلوكه دراسة أجل من بالغة أهمیّة ذات المستهلك تعریف یعتبرثانیا - تعریف المستهلك : 

 یمكن وعلیه الاستهلاكیة، ورغباته دوافعه تحرّك التي المؤثرات من مجموعة إلى الأخیر هذا لخضوع نظرا

 والخدمات السلع بشراء یقوم الذي الاعتباري العادي الشخص" :أنّه على المستهلك یعرّف تعریفه ب: تقدیم

 والاستهلاك  الشراء في رشیدة بطریقة لغیره أو الشخصي لاستهلاكه السوق من

 سلوك مصطلح لشرح قدّمت التي والمفاهیم التعاریف تعدّدت ثالثا : مفهوم سلوك المستهلك : لقد

 من یتجزأ لا جزء أو خاصة حالة المستهلك سلوك دراسة كون هو علیه المتفّق الشيء أنّ  إلا المستهلك،

 علیها یقدم التي والتصرفات بالأنشطة المستهلك بحیث تهتم دراسة سلوك العام ، البشري السلوك دراسة

 ومن الاستهلاك ، عملیة  فيبالتالي تتحكم والتي ورغباته، حاجاته بإشباع مباشرة والمرتبطة المستهلك ،

 :یلي  ما نورد المقدّمة التعاریف بین

 23علي السلمي، السلوك الإنساني في الإدارة، دار غریب للنشر والطباعة، القاهرة، بدون سنة نشر، ص1
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 والخدمات السلع واستخدام الشراء تتضمّن التي التصرفات من  مجموعة" :أنّه على المستهلك سلوك یعرّف

 2التصرفات  هذه وتحدد تسبق التي القرارات أیضا وتشمل

 سلوكه في المستهلك یتبعه الذي النمط" أنه على المستهلك سلوك  -أسعد طلعت الحمید عبد .د  -یعرف

 حاجاته تشبع أن منها یتوقع التي والأفكار والخدمات للسلع التقییم أو الاستخدام أو الشراء أو للبحث

 3ورغباته 

 أو المنتج على الحصول أجل من للأفراد المباشرة والتصرفات الأفعال" :أنّه على أیضا تعریفة ویمكن

الشراء .  قرار اتخاذ إجراءات ویتضمّن الخدمة
 وردود والحركات والتصرفات للأفعال المباشر الملاحظة خلال من المستهلك سلوك على التعرّف ویمكن

 خلال من علیه التعرّف یمكن كما الشراء ، قرار اتخاذ عند المستهلك الأفعال المباشرة التي یقوم بها

 ، والتي تسبق عملیة اتخاذ القرار ولا یمكن مشاهدتها ، لذلك فإنها تحظى الفرد داخل تتم التي الإجراءات

أغلب الدراسات والبحوث من اجل التوصل إلى فهم سلوك المستهلك  في الباحثین طرف من بالغ باهتمام
والتعرف على مختلف العوامل التي تلعب الدور الأساسي في تحدید هذا السلوك . 

 بها شخص ما یقوم التي المباشرة والتصرّفات الأفعال جمیع إلى عمومه في یشیر المستهلك سلوك إذن
 إجراءات وتتضمّن معیّنة رغبة أو حاجة إشباع أجل من وذلك خارجي، أو داخلي لمنبه یتعرّضعندما 

 4الشراء  قرار اتخاذ

أهمیة دراسة سلوك المستهلك  المطلب الثاني : 
 المستهلك من بدءاً  التبادلیة العملیة أطراف كافة وتفید تشمل أنها من المستهلك سلوك دراسة أهمیة تنبع

نفسها ،  الحكومات إلى حتّى والتجاریة الصناعیة المؤسسات إلى استهلاكیة، كوحدة الأسرة إلى الفرد
ویمكن تقسیم أهمیة دراسة سلوك المستهلك إلى مجموعات بحسب المستفیدین : 

 :استهلاكیة كوحدة للأسرة بالنسبة المستهلك سلوك دراسة أهمیة  -1

على قرار  المؤثرون یتمكن قد حیث الأسرة، مستوى على المستهلك سلوك لدراسات الكبیرة الأهمیة تبرز
 أو السلعیة البدائل لمختلف الضعف أو القوة لنقاط اللازمة التحلیلات كافة من إجراء الأسرة في الشراء

 تفید كما .للأسرة ممكن إشباع أقصى تحقق الّتي الخدمة أو السلعة من البدیل اختیار و المتاحة، الخدمیة

 15-10 ص ،2003 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان ،"البیئة تأثیر عوامل" المستهلك سلوك عیسى، بن عنابي2

 95، ص2002عبد الحمید طلعت اسعد، التسویق الفعال، مكتبات مؤسسة الأهرام، مصر، 3

 701ص2009 عمان، والتوزیع، للنشر الحامد دار الثانیة، الطبعة والترویج، التسویقیة الاتصالات البكري، ثامر4
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 وهذا ، تفضیلا الأكثر التسوق وأماكن للأسرة الأفضل التسوق مواعید تحدید في المستهلك سلوك دراسات

 5المستخدم  أو المستهلك أو للمشتري الاجتماعیة الطبقة حسب

 

 - أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للفرد : 2

تفید دراسة سلوك المستهلك الفرد من خلال إمداده بكافة المعلومات والبیانات التي تشكل ذخیرة أساسیة 
تساعده في اتخاذ قرارات الشراء الناجحة التي تشبع حاجاته وتتوافق مع إمكاناته الشرائیة ومیوله وأذواقه ، 

ویضاف إلى ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك تساعد الفرد في تحدید احتیاجاته ورغباته حسب 
الأولویات التي تحددها موارده المالیة من جهة وظروفه البیئیة المحیطة ( الأسرة والمجتمع ) من جهة 

 6أخرى 

 وتتجلى اهمیة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسة في النقاط التالیة :  - بالنسبة للمؤسسة :3

 المختلفة لأنشطتها تخطیطها هو للمستهلك الشرائي السلوك دراسة وراء من علیه تحصل ما أوّل -أ

 حیث المستهلكین، احتیاجات توقّع خلال من ومحدد واضح هدف إطار في المنتج وجودة الإنتاج خاصة

 نجد أن یمكن ذلك غیاب وفي تنتجه، ما تسویق على فعالیة المؤسسة یرتبط بقدرتها جوانب أهم أحد أنّ 

 مختلفة، تكالیف من ذلك یعنیه ما بكل السلعي المخزون ومبیعاتها ، فیزید المؤسسة إنتاج بین خللا

 تأثیرا الطویل الأجل في خاصة النهایة استثماراتها مما یؤثر في على النهائي العائد انخفاض وبالتالي

عام؛  بشكل سمعتها تأثّر وأیضا أسواقها بعض خسائر شكل في سواء المؤسسة هذه على سلبیا
 في أخذا المستهلك دراسة ضرورة على یعتمد منتجاتها أمر تطویر على أیضا المؤسسة قدرة أنّ  كما -ب

منتجاتها حتى وان لم یكن المستهلك واعیا بذلك   على جدید طلب بخلق قیامها احتمال الاعتبار
ترتبط بها فعالیة العاملین في مجال التسویق حیث  الشرائي المستهلك سلوك دراسة أنّ  جانب إلى هذا -ت

 بالتالي ینعكس بما تفضیلاته معرفة عن فضلا الشراء قرارات اتخاذ كیفیة معرفة إلى الدراسة تؤدي هذه 

 والتمییز التسعیر سیاسات وتحدید الترویج وأسالیب التوزیع منافذ أنسب تحدید في المؤسسة فعالیة على

 استقطاب من یمكنّها ما ذلك غیر بالعلامات،

 17،ص2004محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك(مدخل استراتیجي)، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، الأردن،5

 64 ، ص 2006كاسر نصر المنصور ، سلوك المستهلك ( مدخل للإعلان ) ، مكتبة الحامد ، عمان ،  6
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 7 .المستهلكین نوعیات من عدد أكبر

 :التسویق لرجال بالنسبة المستهلك سلوك دراسة أهمیة - 4

 والعوامل المتغیرات عن دقة أكثر و افتراضات توقعات وضع في المستهلك سلوك دراسة تساهم  •

 فرصًا الأماكن الّتي تمثل تحدید في تهتم كما التسویقي، نشاطها على وتؤثر المؤسسة تهم الّتي

 ملائمة  تسویقیة

 من یمكن بما متجانسة إلى شرائح المستهلكین تقسیم خلال من المناسبة السوق شریحة اختیار •

 مستهلكیها خصائص مع ویتلاءم للمؤسسة التسویقي النشاط كفاءة مستوى رفع

 الأسواق وتحدید للمنتجات السوقیة الحصة وتحدید النشاط بحجم والتنبؤ الأسواق اتجاهات تحدید •

 والرئیسیة؛ الحاكمة

 یشترون؟ وماذا وأین ولماذا وكیف الشرائیة، ودوافعهم منهم، كل وطبیعة المستهلكین أنواع تحدید •

 الإعلانیة الحملات و إعداد الوسائل ذلك في بما الممكنة الترویج طرق تحدید في المساهمة •

الإعلان  وسیلة لتحدید الوحید الطریق المستهلكین من السوقیة الشریحة وتمثل والترویجیة
 الترویجیة؛ الإستراتیجیة فعالیة وتحدید المناسبة،

 نتیجة دراسة التسویق رجال أمام جدیدة مجالات فتح إلى الطریق المستهلك سلوك دراسات تمثل •

 تسعى جدیدة كما منتجات بتقدیم الخاصة الفرص وتحدید المشبعة غیر المستهلكین حاجات

 ومنافع المستهلكین احتیاجات مع یتناسب المنتج تصمیم أن من التأكد إلى المؤسسات

 الخارجیة البیئة عوامل كافة دراسة یمكن حیث والمحیط ، بالبیئة المستهلك سلوك دراسة تُعنى •

 بعض المستهلك اتجاه میول على السیاسي الواقع یؤثر حیث ، المستهلك میول في ودورها

 مستویات على الدور الواضح والكساد الرواج وحالات الاقتصادي المناخ یلعب كما المنتجات،

Fالمستهلكین إنفاق

8 

 

 

 

 180، ص2006أیمن علي عمر، قراءات في سلوك المستهلك، الدار الجامعیة، الإسكندریة  7

 23،ص 2005خزندار،سلوك المستهلك، مكتبة الشقري، السعودیة، محمد طارق الخطیب، الحمید عبد یاسر الحمید، عبد أسعد طلعت8
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المطلب الثالث : خصائص وأهداف دراسة سلوك المستهلك 
 : خصائص  أولا

 :أهمها الخصائص من بمجموعة المستهلك سلوك یتمیز

 من مجموعة أو معین هدف تحقیق إلى ما تصرف أو بسلوك القیام خلال من المستهلك  یسعى -

 .رغبة تلبیة أو حاجة إشباع أهمها الأهداف

 .شرائیة دوافع عدة أو لدافع نتیجة المستهلك سلوك  یحدث –

 .بالفرد المحیطة الظروف بتغیر السلوك  یتغیر –

 9 )الأحیان أغلب في تصرفاته و المستهلك بسلوك التنبؤ  صعوبة – 

 : أهداف دراسة سلوك المستهلك  ثانیا
 یلي فیما والمتمثّلة التسویق ورجل والباحث المستهلك من كل منها یستفید أهداف المستهلك سلوك لدراسة

 على الإجابة معرفة على ومساعدته شرائیة، قرارات من یومیا یتّخذه ما فهم من المستهلك تمكین 1-

 :التالیة  المعتادة التساؤلات

 حاجاته تشبع التي الشراء موضوع والخدمات السلع من المختلفة الأنواع على التعرف أي یشتري؟ ماذا -أ

 ورغباته؛

 تحثّه التي المؤثرات أو الشراء، على یقدّم أجلها من التي الأهداف على التعرف أي یشتري؟ لماذا -ب

 والخدمات؛ السلع شراء على

 .الشراء عملیة علیها تنطوي التي والأنشطة العملیات على التعرف أي یشتري؟ كیف -ت

 البیئیة أو الخارجیة المؤثرات أو والعوامل الشخصیة المؤثرات أو العوامل فهم من الباحث تمكین  - 2

 الإنساني السلوك من جزء هو الذي المستهلك سلوك یتحدد حیث المستهلكین، تصرفات على تؤثر التي

العاملین؛  هذین تفاعل نتیجة عامة بصفة
 والبحث والمحتملین الحالیین المشترین سلوك معرفة من التسویق رجل المستهلك سلوك دراسة  - وتمكّن3

 وأهداف تتماشى بطریقة التصرّف على وحملهم علیهم التأثیر أو معهم بالتأقلم له تسمح التي الكیفیة عن

 ، 2004 الأردن، عمان، للنشر، وائل الوظائف دار الأسس، المفاهیم،)التسویق إستراتیجیة فهمي، محمد أحمد البرنجي المجید، عبد نزار البرواري9
 116 ص
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 التسویقیة الاستراتیجیات وضع وبالتالي اللازمة، التسویقیة بالبحوث ذلك في المؤسسة وتستعین المؤسسة،

 10المستهلك وسلوكه الشرائي .  في للتأثیر المناسبة

 11 ) یوضح الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلك1جدول (

 

 : لماذا

  سلعنا؟ المستهلكون یشتري -

  الأخرى؟ دون علامة المستهلكون یفضل -

  والخدمات؟ السلع المستهلكون یغیر -

  الخدمة؟ أو السلعة نفس من الشراء یعیدون -

 : كیف

  لسلعنا؟ المستهلكون ینظر -

  السلع؟ المستهلكون یقارن -

  السلع؟ على أمواله ینفق -

  التسویقیة؟ بالعوامل المستهلكون یتأثر -

 والخدمات و السلع عن المعلومات المشترون یعرف -

 المنافسین؟ و للمؤسسة المختلفة العلامات

 غیر المفضلة السلع تكون عندما المستهلكون یتصرف -

 متوفرة؟

 : من

  خدماتنا؟ أو سلعنا مستهلكي هم -

  قطاع؟ لكل المكونین الأفراد هم -

  المستهلكین؟ مشتریات على یؤثر -

  بالشراء؟ یقوم الذي هو -

  الشراء؟ قرار اتخاذ على یؤثر -

 مؤسستنا منافسي هم -

 

ماهي: 
  المستهلكین؟ ورغبات حاجات -

  المؤسسة؟ سلع حیاة دورة -

  سلعنا؟ تحققها التي المنافع -

 المنافسة؟ وسلع بین سلعنا بین الإخلاف أوجه -

  المشبعة؟ غیر المستهلكین رغبات و حاجات -

  الطلب؟ على المؤثرة العوامل -

 المستهلكین؟ قبل من المطلوبة الخدمات -

  المنافسة؟ السلع زایا م -

 سلعنا؟ لتحسین بها القیام الممكن الأشیاء -

  الاستهلاك؟ نمط -

 ؟الشراء في المستهلكین مخاطرة -

 :أین

 بالسلعة؟ المتعلقة المعلومات عن المستهلكون یبحث -

  المستهلكین؟ موقع هو -

  سلعنا؟ المستهلكون یشتري -

  بسلعنا؟ المتعلقة الخدمات المستهلكون یجد -

 : متى

 قرار الشراء؟  المستهلكون یأخذ -

 سلعنا؟ المستهلكون یشتري -

  

عیسى  بن المصدر عنابي
 

 

 21 ص2003 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان الأول ، الجزء البیئیة، التأثیر المستهلك، عوامل سلوك عیسى، بن عنابي10

 22 ص مرجع سابق، البیئیة، التأثیر عوامل المستهلك سلوك :عیسى بن عنابي11
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المبحث الثاني : أسالیب قیاس سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فیه 
سلوك المستهلك لا یأتي من فراغ ، بل هو نابع من متغیرات وعوامل تقوده لان یتخذ سلوك شرائي معین 

وتتعقد هذه المتغیرات وتتداخل تبعا لطبیعة الفرد وخلفیته الثقافیة والاجتماعیة والذاتیة 
 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك   :المطلب الأول

 هناك الكثیر من العوامل التي تؤثر في سلوك المستهلك كما یاتي :

النهائي  المستهلك سلوك على المؤثرة الداخلیة العوامل -1

 النهائیة التصرفات تحدید في ومتفاعلا دوراً هاماً  المؤثرات الداخلیة الّتي تلعب من بالعدید المستهلك یتأثر

 والعوامل النفسیة العوامل في العوامل هذه وتتمثل والخدمات، للسلع الشرائي السلوك اتجاه للمستهلك

الشخصیة 
 الدوافع الحاجات، :التالیة العناصر في النفسیة العوامل إیجاز یمكن : النفسیة العوامل :أولا

 .والمواقف المعتقدات التعلم، الإدراك،

 یسلك لأن الفرد یدفع النقص وهذا معین، لشيء العوز أو بالنقص الشعور عن عبارة هي" - الحاجة : 1

 12الحاجة  لإشباع أو النقص هذا سد خلاله من یحاول مسلكاً 

 وتمثل .إشباعه إلى بالفرد یدفع الذي للحرمان نتیجة تنشأ الحاجة أنّ  التعریف هذا من یتضح

 الحاجات هذه تكون وقد الشرائي، السلوك تحدید في مهماً  دورا تلعب النفسیة التي العوامل أحد الحاجة

 ومختلف اختلاطه بالأسرة خلال من ناتجة مكتسبة تكون وقد الخ،...والملبس والشراب الطعام مثل فطریة

 13المحیطة  البیئة عوامل

 : الدافع هو عبارة عن حاجة غیر مشبعة بدرجة كافیة لدى الفرد تضغط علیه  motivation - الدافع 2
وتحركه للبحث عن وسیلة معینة لإشباعها، ویشیر فروید إلى صعوبة الوصول إلى فهم كامل لدوافع الفرد 
الكامنة وبالتبعیة تكون هناك صعوبة في تفسیر سلوكه وتصرفاته على أساس الدوافع المحركة له، ویحرك 

هذا رجال التسویق للقیام بأشكال مختلفة من البحوث الاستكشافیة لدراسة الدوافع التي قد تؤثر على 

 ( 181 ص ،1998 مصر، الجامعیة، الدار المهارات، بناء مدخل)التنظیمي السلوك :أحمد ماهر 12

 189نفس المرجع، ص 13
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المستهلكین لشراء السلع والخدمات التي یتطلعون إلى تسویقها إلیهم، ویتم تصنیف الدوافع على أساس 
مجموعة من الأسس أهمها  

التصنیف على أساس درجة الموضوعیة في اتخاذ قرار الشراء  •

أ -  دوافع رشیدة : وهي الأسباب الموضوعیة التي تدفع المستهلك لشراء السلعة أو الخدمة مثل السعر، 
 الجودة، العمر الإنتاجي، وخدمات ما بعد البیع .

ب – دوافع عاطفیة : وهي أسباب الشراء التي ترتبط بالنواحي الشكلیة أو المظهریة الموجودة بالسلعة أو 
الخدمة ، وقد ترتبط تلك الأسباب بالمركز الاجتماعي للفرد ، أو ترتبط بدواعي التباهي، والتفاخر،والتمیز 

 عن الآخرین .

 التصنیف على أساس مدى تأثیر اسم وعلامة المنتج أو المتجر على الشراء :  •

أ – دوافع أولیة : وهي تلك الأسباب التي تدفع المستهلك لشراء منتج معین بغض النظر عن اسمه أو 
علامته . 

ب – دوافع انتقائیة : وهي تلك الأسباب التي تدفع المستهلك لشراء منتج ذو علامة أو اسم معین دون 
الأسماء والعلامات الأخرى المتاحة أمامه . 

 وهي عبارة عن الأسباب التي تجعل المستهلك یفضل شراء المنتج من محل أو متجر التعامل:ج – دوافع 
 غیره.معین دون 

 : یلاحظ أن الفرد الذي تتوافر لدیه الدافعیة (أو المثارة دوافعه ) یكون على  perception - الإدراك 3
استعداد للقیام بالتصرف الذي یحقق له الإشباع المطلوب، ولكن تتوقف طریقة وشكل هذا التصرف على 

كیفیة إدراكه للموقف الذي یتعرض له، فعلى الرغم من تعلمنا جمیعا من المعلومات والمثیرات التي 
نستقبلها من خلال حواسنا الخمس ، البصر،السمع ،التذوق،اللمس والشم – إلا انه یظل لكل شخص منا 
طریقته المختلفة في استقبال وتنظیم ، وتفسیر هذه المعلومات والمثیرات الهامة التي یتعرض لها، ویشیر 

هذا إلى اختلاف إدراك الأفراد للمثیرات التي تحیط بهم ویتعرضون لها . 
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الأمر الذي یجعلنا نعرف الإدراك على انه العملیة التي یتم بمقتضاها اختیار وتنظیم وتفسیر المعلومات 
 ثم یقوم بعد ذلك بإعطائها معاني ودلالات معینة تساعده على فهم ما یدور الفرد،والمثیرات التي یستقبلها 

 14حوله من تصرفات وأحداث 

 الحواس طریق عن البیعیة والمغریات المعلومات وتأویل و إاستیعاب وتنظیم تلقي عملیة"بأنّه أیضا یعرف

 15الخمسة 

 خلال من الناجمة و الفرد سلوك في الحاصلة التغیرات أنه على التعلم تعریف  – التعلم : یمكن4

 و الیومیة حیاته فترة خلال التسویقیة البیئة مع یتعامل الفرد أن أي لدیه، الخبرات السابقة تراكم
 یحدد كي تعلم أو معرفة تكسبه الخبرات هذه تراكم فإن بالتالي و معینة، حالة خبرة كل من یكتسب

 .تعلمها أو اكتسبها التي الخبرة أساس على مستقبلا الجدیدة مواقفه

 لبلوغه، یسعى الفرد لدى هدف بوجود مرحلة تمثل التسویق مفهوم في التعلم فإن الحال بطبیعة و

 المعرفة تعزیز و الهدف تحقیق في تكون الأخیرة الخطوة و الهدف، هذا لبلوغ استجابة تتحقق ثم ومن

 أو

 ما خلال من استجابة له ستحقق بضاعة، شراء إلى یهدف عندما فالمستهلك .الفرد لدى التعلم

 أو یلاحظه

 و البضاعة عن الأفكار لدیه تتعز و الشراء عملیة یحقق فهو بالتالي و عنها، مواصفات من یسمعه
 التي

 الإشارة من لابد الوقت نفس وفي .كهدف تعتبر كانت و بشرائها رغب عندما مرة لأول لدیه ابتدأت

 إلى

 أو الدافع التعلم، طریقة الخبرة، الفرد، نضج درجة :منها العوامل من عدد على یتوقف التعلم أن

 الرغبة

 16الخ ...التقبل و الاستعداد التعلم، في .

 

 182،ص2015محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، جامعة الإسكندریة،  14

 217 ص ذكره، سبق مرجع خزندار، محمد طارق الخطیب، الحمید عبد یاسر الحمید، عبد أسعد طلعت 15

 87 ص ذكره، سبق مرجع معاصرة، مفاهیم و أسس التسویق، البكري، تامر 16
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 :beliefs and attitudesوالاتجاهات  – المعتقدات 5

 ما شيء عن الفرد تصور بأنها المعتقدات تعریف یمكن و الشرائي السلوك على الآراء و المعتقدات تؤثر

 السلع اتجاه المستهلك موقف على تؤثر المعتقدات هذه أن حیث معین، سلوك اختیار إلى تقوده التي و

 على بناء المعتقدات هذه تشكیل یتم المنتجات، و لهذه المختلفة للمیزات المعطاة الأهمیة خلال من

 و النظر وجهات عن عبارة فهي المواقف أما .للمنتجات الذهنیة الصورة تمثل أنها كما .الحقیقیة المعرفة
 سبیل فعلى .إیجابا أو سلبا تكون التي و فكرة أو هدف تجاه الفرد میول و تقییمات و الأحاسیس هي

 من مستوردة تكون التي هي واضحة صورة تعطي التي التصویر آلة أن جزائري شخص یعتقد قد المثال

 17المواقف  هذه مع التصویر آلة تتلاءم أن لابد بالتالي و الیابان،

 تتأثر قرارات المستهلك أیضا بمجموعة من العوامل :personal factorsثانیا - العوامل الشخصیة 
الشخصیة مثل السن، دورة حیاة الأسرة، والمهنة، الحالة الاقتصادیة، والشخصیة...الخ  

السن ودورة حیاة الأسرة : یقوم الأفراد بتغییر السلع والخدمات التي یشترونها مع تغیر المرحلة  •
العمریة التي یمرون بها، فتفضیلات الفرد لأنواع السلع التي یقرر شرائها من أطعمة وملابس 

P17Fوأثاث وغیرها غالبا ما تكون ذات ارتباط قوي ومهم بالمرحلة العمریة التي یمر بها 

18 

المهنة : تؤثر مهنة الفرد على السلع والخدمات التي یقوم بشرائها، فیمیل العمال والموظفون ذوي  •
المستویات الوظیفیة الدنیا إلى شراء وارتداء ملابس عملیة یكون لها القدرة على تحمل المهام 

والأعباء الجسمانیة التي یقومون بأدائها أحیانا، في حین نلاحظ ارتداء المدیرون للبدل والملابس 
P18Fالتي تتناسب مع مكانتهم الاجتماعیة والوظیفیة.

19 

 تلعب الشخصیة دورا حیویا في توجیه السلوك الإنساني ، ولذلك فان تفهم سلوك الشخصیة :-  •
المستهلك یتطلب التعرف على شخصیته من اجل معرفة الأنماط المختلفة للسلوك ، فلاشك أن 

خصائص الشخصیة تساعد في وصف الاختلافات بین المستهلكین وتمثل مصدر هام لبناء 

 الطباعة،عمان، و التوزیع و للنشر المسیرة دار الحدیث، التسویق أسس الشیخ، سعید مصطفى -حسونة یمھإبرا الباسط عبد -عزام أحمد زكریا 17

 14ص2008 الأولى، الطبعة

 185محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، مرجع سابق،ص 18

 188،ص2015محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، جامعة الإسكندریة،  19
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الإستراتیجیة التسویقیة وتعرف الشخصیة بأنها " النظام المتكامل من الخصائص الممیزة للفرد 
 20والعلاقة بین هذه الخصائص والتي تساعد الفرد على موائمة نفسه مع الآخرین والبیئة من حوله

 لكنهم و الوظیفیة، و الاجتماعیة الطبقة و الثقافة ذات في یشتركوا أن للأفراد  یمكن :الحیاة نمط •

 العالم في الفرد معیشة إلى إرجاعه یمكن الفردي الحیاة نمط و .حیاتهم أنماط في یختلفون قد

 أن یمكن لا الحیاة فنمط آرائه، و اهتماماته و بها، یقوم التي المختلفة الأنشطة و به، المحیط

 العلاقة في یبحثون المسوقین فإن علیه و به، المحیطة البیئة مع تفاعله و ككل الفرد طبیعة یفسر

P20F.المجامیع لهذه الحیاة أنماط و المنتجات بین القائمة

21 

الفرع الثاني : العوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك 
رغم أن العوامل الداخلیة ( السیكولوجیة ) تعتبر من أهم المؤثرات على سلوك المستهلك الفرد كونها تتعلق 

نستطیع اعتبار سلوك المستهلك سلوكا فردیا منعزلا  به وحده وتتدخل في قراره الشرائي مباشرة ، إلا أننا لا
، لان القرار الشرائي تتدخل فیه عناصر أخرى . فالفرد یعیش مع أسرته وأصدقائه یتأثر ویؤثر فیهم ، كما

یحمل ثقافة   
المجتمع الذي یعیش فیه بما یجعله یتصرف بطریقة معینة وفقا لأعراف وتقالید المجتمع ، كما لان الطبقة 

الاجتماعیة التي ینتمي إلیها دور في صناعة وتوجیه السلوك ، وهذه العوامل هي : 
 : یتأثر سلوك المستهلك أیضا بمجموعة من العوامل social factorsأولا - العوامل الاجتماعیة :

الاجتماعیة المحیطة به وهي : 
 :  référence group - الجماعات المرجعیة 1

 مرجعیة أداة بمثابة تكون والتي بها الخاص السلوك معاییر تطور جماعات المجتمعات في وتنشأ تولد

 مجموعة أي عن عبارة وهي المرجعیة بالجماعات سمیت الجماعات هذه و .إلیها ینتمون الذین للأعضاء

 قیمه وعلى الواحد الشخص مواقف على مباشر غیر أو مباشر بشكل یؤثرون الذین الأشخاص من

 ومواقفه

 Memberchip)العضویة  الجماعات تسمى المباشر التأثیر لها یكون التي فالجماعات .وسلوكه

Group) 

  :قسمین إلى تنقسم و فیها عضوا یكون و بقوة معها یتفاعل و الفرد لها ینتمي التي و

 114، ص 2أیمن علي عمر، قراءات في سلوك المستهلك، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ط 20

 83 ص ذكره، سبق مرجع معاصرة، مفاهیم و أسس التسویق، البكري، تامر 21
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 الأصدقاء، مثل العائلة، باستمرار الفرد معها یتفاعل التي الجماعات هي جماعات أولیة : و •

 المباشر، وهي الاتصال جماعات أیضا وتسمى الأولویة، الجماعات هذه الجیران، وتمثل

 رسمیة غیر جماعات

 حیث من أقل التفاعلیة  العلاقة و التعامل فیها یكون التي الجماعات هي جماعات ثانویة : و •

 و الجماعات المهنیة، النقابات، مثل رسمیة شبه علاقات إقامة إلى الفرد یمیل حیث الاستمرار
 22رسمیة  جماعات الثانویة الجماعات تمثل

 - الأسرة : تلعب الأسرة دورا هاما في عملیة التنشئة الاجتماعیة للمستهلك ، وهي العملیة التي یتم 2 

بمقتضاها تعلم الأفراد في سن مبكر وصغیر كیفیة اكتساب تلك المهارات والمعرفة والاتجاهات التي 
تساعد على أن یتصرف في السوق كمستهلك واعي وناضج .  

ومن المعروف أن للأسرة تأثیر كبیر على سلوك أفرادها الشرائي والاستهلاكي كما أن قرار الشراء في 
الغالب یتم اتخاذه من جانب الزوج أو الزوجة وبالتالي یتوجب على رجال العلاقات العامة تصمیم الرسائل 

 23الإعلانیة بحیث تناسب كل منهما .

- الطبقة الاجتماعیة : هي احد المكونات البیئیة التي لها أهمیتها لدى رجال التسویق ، فهي تعني  3
المكانة التي یحتلها الفرد أو الأسرة في المجتمع ، وتحدد هذه المكانة من خلال معاییر خاصة لكل 

مجتمع . وتعرف بأنها " مجموعة متجانسة من الأفراد الذین لهم نفس القیم والاهتمامات والسلوك أو یبدون 
 24أوجه متقاربة فیما یخص سلوكهم وأرائهم

ثانیا -  العوامل الثقافیة : تعرف الثقافة على أنها مجموعة القیم والعادات والمدركات والسلوكیات 
الأساسیة والمشتركة التي یتعلمها ویكتسبها أفراد المجتمع من خلال الأسرة والمؤسسات الأخرى الهامة 

الموجودة داخله .وتملك كل جماعة أو مجموعة ثقافة خاصة. 

هي تلك القیم التي یتشارك فیها  الفرعیة بالثقافة ویقصد الأصلیة، والثقافة الفرعیة الثقافة بین الثقافة وتتنّوع
مجموعة من الأفراد وتكون مستنبطة من المواقف والخبرات الحیاتیة الشائعة والمشتركة التي یمرون بها 

وتظهر الثقافات الفرعیة من خلال جماعات تشترك في الجنسیة، أو الدیانة ،العرق أو حتى منطقة 

 138 ص ،مرجع سابق الحدیث، التسویق أسس الشیخ، سعید مصطفى -حسونة یمھإبرا الباسط عبد -عزام أحمد زكریا 22

  222، ص 2006كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك، مدخل للإعلان، مكتبة الحامد، عمان،  23

 143، صـ مرجع سابقعنابي بن عیسى, سلوك المستهلك: عوامل تأثیر البیئة، 24
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جغرافیة معینة ومن ثم یجتهد المسوقون غالبا في تصمیم منتجات وبرامج تسویقیة مفصلة على أساس 
حاجات الأفراد الموجودین داخل هذه القطاعات وجدیر بالذكر أن كل ثقافة فرعیة قد تحتوي بدورها على 

 25العدید من الثقافات الفرعیة الأصغر .

 الاقتصادیة العوامل :ثالثا

 الاقتصادي الرواج مرحلة في :فمثلا السائدة الاقتصادیة بالوضعیة النهائي للمستهلك القرار الشرائي یتأثر

 أین الكساد، مرحلة في یحدث ما عكس مشتریاتهم، زیادة إلى یؤدي ما هذا للأفراد الحقیقي الأجر یرتفع

 .مشتریاتهم وتقل للأفراد الشرائیة القدرة وتتناقص التضخم معدلات ترتفع

 التكنولوجیة : العوامل رابعا - 

 المستهلكین، سلوك على انعكست الجدیدة الّتي والتغییرات الآثار من العدید التكنولوجي التطور على ترتب

 جدیدة طرق ظهور إلى أدى وكذلك جدیدة، وخدمات منتجات ظهور إلى أدى جدیدة تكنولوجیا فظهور

 في السلع على للحصول متاحة الفرصة أصبحت كما ، )الآلي والدفع الإلكتروني الشراء (  للشراء والدفع

 السلعة فقط ولیس بالطلب الّتي تصنع السلع تواجد وتعاظم ظهور عن فضلا مكان أي ومن وقت، أي

 26التكنولوجي التقدم بسبب الماضي عن الآن حریة أكثر أصبح المستهلك أنّ  أي النمطیة،

 والمكان الزمان عوامل":بأنّها الموقفیة العوامل أو الظروف تعّرف : الفرع الثالث: العوامل الموقفیة

 علاقة لها یكون أن دون الفرد سلوك في مؤقتة بصفة تؤثر الّتي والاستهلاكي الشرائي بالموقف المحیطة

 عدیدة المؤقتة الظروف لأن ونظرا للمؤسسة، التسویقي المزیج بعناصر أو الشخصیة بخصائصه

 الصعب من یجعل ممّا متشعبة، اتجاهات یتخذ قد الظروف تلك ظل في الأفراد فإنّ سلوك ومتنوعة،

 27بها التنبؤ

 تشكیل في معتبراً  دورا تلعب أنهّا على الشرائي بالموقف المحیطة العوامل إلى ینظر التعریف لهذا وطبقا

فیما  المؤقتة العوامل وتتمثل الفرد سلوك في مؤقتة بصفة وتؤثر للمستهلكین والاستهلاكي الشرائي السلوك
 : یلي

ص ،2015محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، جامعة الإسكندریة،  25
 ( 236 ص ، 2003 مصر، الجامعیة، الدار ،(الیابانیة التجربة من تعلم)الأسواق على تسیطر كیف :السلام عبد قحف أبو26

 ( 275 ص ،2000 السعودیة، العامة، الإدارة معهد ،(والتطبیق النظریة بین )المستهلك سلوك :سلیمان علي أحمد 27
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 من للمتجر وخارجي الداخلي والتصمیم المتجر موقع وتتضمّن :بالشراء المحیطة المادیة البیئة- 1

 داخله، المذاعة الموسیقى وحجم السلع، وعرض التنسیق طریقة المحل، في السائدة الروائح ألوان، دیكور،

 .التجاري المحل داخل التسوق أثناء بالراحة یشعر المشتري یجعل ممّا للزبائن البیع رجال معاملة وأسلوب

 قیام أثناء آخرین أشخاص غیاب أو وجود بها ویقصد :الشراء بعملیة المحیطة الاجتماعیة الظروف- 2

 .بهم سیتأثر الشرائي سلوكه فإنّ  أصدقائه مع بالتسوق الفرد قام إذا :مثلا بالتسوق، المستهلك

 معیّن فصل الیوم، ساعات الأسبوع، أیام مثل الوقت باختلاف الشراء قرار یختلف :الزمنیة المؤثرات-  3

 .السنة في

 .الشراء عملیة جراء من المستهلك إلیها یصبوا الّتي والأهداف الشراء دوافع أي :الشراء غرض- 4

 الفرد فیها یوجد قد الّتي المؤقتة المزاجیة الحالات وتمثل :الشراء قبل للفرد المسبقة الحالة- 5

 تمثل لا الحالات فتلك الشراء قرار  اتخاذ قبل الخ،...المرض أو الحزن أو بالسعادة الشعور  وجود :مثلا

 قیامه عند الفرد علیها یوجد الّتي المؤقتة الأوضاع بعض إلى تشیر لكنهّا الفرد في دائمة صفات أي

 28بالشراء

المطلب الثاني : أسالیب قیاس سلوك المستهلك 
: المعمقة  الشخصیة  المقابلة أولا -

 الشخصیة المقابلة تتمثّل  تعتبر من البحوث النوعیة التي تقوم بها المؤسسات لمعرفة سلوك المستهلك

 العینة أفراد من فرد كل مع ما نوعا طویلة مقابلة بإجراء النفسانیین أو التسویقیین أحد قیام في المعمقة

 الوقت للمستهلك یعطي و تسویقیة مضامین ذات الأسئلة من مجموعة بطرح الخبیر یقوم حیث المختارة،

 إجراء على جیدا تدریبا مدربین خبراء إلى البحثیة الأسالیب من النوع هذا یحتاج و عنها، للإجابة الكافي

 كما قناعاته، وفق عنها للإجابة المستهلك دفع أو استمالة على القدرة و الأسئلة طرح كیفیة و المقابلات

 من فرد مع مقابلة لإجراء أنه حیث المجتمع، من عینة على بحث طویل لإجراء وقت إلى تحتاج أنها

 29 أكثر أو ساعتین مدة تستغرق مثلا العینة

 

 

 140ص  الاعلان، المكتب العربي الحدیث، مصر، ب ت، محمد، السید إسماعیل28

 لبنان، بیروت، التوزیع، و الترجمة و النشور النشر و للطباعة الثقافي الأوسط الشرق مركز ،التسویق آخرون، و رمضان أسعد مروان 29

 38ص2009
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 المركزة : الجماعیة المقابلة ثانیا - 

 تركّز بكونها زيتتم و بسلوكیات المستهلكین، المتعّلقة المعلومات جمع في المهمة الأسالیب من تعتبر

 المقابلة المصداقیة،  تتمثّل من نوع یعطي ما هو و التسویقیة، المواضیع في إثراء الجماعة على

 و معین، تسویقي موضوع حول نقاش لإثراء باجتماع المستهلكین من مجموعة قیام في المركّزة الجماعیة
 من النوع هذا في الواحدة الجماعة تتكون و خاصا، و جیدا تدریبا مدربا یكون خبیر توجیه و بإشراف

بقلیل  تنقص أو ذلك على تزید أحیانا و أفراد، عشرة إلى ثمانیة من المقابلات
ثالثا – الأسالیب الاسقاطیة :  

 بصورة الإجابة البحث في المشاركین الأفراد على الصعب من یكون عندما عادة الطریقة هذه تستخدم

 وقت تعطي الطریقة هذه أن كما والشرائیة، السلوكیة دوافعهم عن تعبر لا لإجابات أو تقدیمهم مباشرة

 دون من عادة الطریقة هذه وتستخدم محاید، طرف بأنه إحساسه بعد شعوره عن یعبر كي للمستجوب أكبر

 استنتاج للباحث یمكن أنه الاسقاطیة الأسالیب هذه وتفترض المستهلكین، إجابات على الباحث تأثیر

 أرائه خلال من اللاّوعي منطقة في الكامن شعوره بإسقاط یقوم حیث الداخلي، الشخص شعور و دوافع

 30عنها یعبر التي

رابعا – الاستبیان :  
 و تحدیدها یتم سميرال الطابع ذات الأسئلة من مجموعة تتضمن یعرف الاستبیان على انه قائمة

صیاغتها 
 31الدراسة أو البحث هدف تخدم بیانات و معلومات توفیر بهدف علمیة أسس وفق ترتیبها و 

خصائص الاستبیان : 
 وتجنبًا الأخرى، البحث أدوات من غیره عن بها الاستبیان یتمیز التي الخصائص من العدید هناك

 :نقاط  شكل على التالیة الخصائص ذكر على نقتصر للإسهاب

 في أماكن البحث منتشرین أفراد كان إذا بالاستبیان یستفاد أن الممكن من أنه الخصائص من •

 . شخصیًا بهم الاتصال ویصعب متفرقة

 .الأخرى المعلومات جمع أدوات من بغیره قورن إذا والوقت والجهد التكالیف قلیل الاستبیان •

 270-264ص2009 الأردن، عمان، التوزیع، و للنشر الرایة دار ،حدیثة تسویقیة مفاهیم عاطف، الرحیم عبدا زاهر30

 مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،(التسویقیة القرارات لفعالیة تطبیقي مدخل)التسویق بحوث بكر، أبو محمود مصطفى الصحن، فرید محمد 31

 225 ص ، 2003
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 البیانات  نوع كان إذا خاصة بدقة الأسئلة عن للإجابة كافیة فرصة العینة لأفراد الاستبیان یعطي •

 .الجماعیة الإجابات تعبئة في معًا التشاور الممكن فمن بالأسرة متعلقًا المطلوبة

 بوقت أن یقیدوا دون لهم مناسبة یرونها التي الأوقات في البیانات كتابة للأفراد الاستبیان یسمح •

 . البیانات لجمع الباحث فیه یصل معین

 وذلك نتیجة الأخرى البیانات جمع للأدوات تتوفر مما أكثر التقنین ظروف للاستبیان تتوفر •

 .الاستجابات وتسجیل الأسئلة وترتیب الألفاظ في للتقنین

 الأحیان یخشى من كثیر ففي محرجة، أو حساسة بیانات على الحصول في الاستبیان یساعد •

 أو رئیس العمل حضور في برأیه یدلي كأن أمام الباحث به التصریح أو رأیه إعلان المستجیب

 هذه في مثل رأیه لإبداء الفرصة له أتیحت إذا أما الزوجیة، بالحیاة تتعلق نواح في یتحدث

 بصدق قد یدلي برأیه فانه الاستبیان في الحال هو كما علیه التعرف إلى تؤدي لا بطریقة المسائل

P31F.وصراحة

32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 20، ص2010الثانیة، غزة،  الطبعةالجراح،  أبناء الاستبیان، مطبعة لبناء التربویة المنهجیة القواعدالجرجاوي،  محمود بن علي بن زیاد 32
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المبحث الثالث : القرار الشرائي للمستهلك ومدى تأثر سلوكه بالعلاقات العامة  
الشرائي وأنواعه   القرار مفهوم المطلب الأول :

 أولا : مفهوم القرار الشرائي 

 التي الخطوات من سلسلة أي معیّنة، حاجة إشباع محاولته بعد المستهلك إلیها یصل التي النتیجة تلك هو

 تقییم الاختیار، قرار تنفیذ الملائم، البدیل اختیار البدائل، تقییم الحلول، طرح المشكلة، تحدید تتضمّن

 انحراف عن والناتج الوظیفي كالخطر المخاطر من بمجموعة القرار هذا ویرتبط القرار المتخذ، نتیجة

 أو ملحة غیر في المال فقدان والمتضمّن المالي والخطر كالأدویة، بالفرد ویضر لأجله وجد ما عن المنتج

 الآخرین بنظرة والمرتبط الاجتماعي والخطر مذكرة، انجاز ظل في هدیة كشراء متوقعة غیر حاجة ظهور

 في لینجح الخطر هذا تخفیض كیفیة في التفكیر المسوّق یلزم مما وغیرها الزواج عروض كإعلانات له

 33.مبتغاه إلى الوصول

ثانیا : أنواع القرار الشرائي  
 جهد تتطلّب ولا المنخفضة الأسعار ذات المنتجات شراء في المعتاد الروتیني : یكون الشراء قرار •

وفردیة  متكرّرة الشرائیة والعملیة علیها، كبیر للحصول
 المعلومات لدینا تتوفر لا منتج اختیار لمشكلة نتیجة  یكون :المعقّد أو المركّب الشراء قرار •

 من القرار وأهمیّة ناحیة، من مواقف أو معتقدات أو تجارب أو سابقة سواء معلومات الكافیة،

 متكرّرة غیر الشرائیة العملیة أنّ  حیث الأفراد من مجموعة من عادة بإجماع ویتخّذ أخرى، ناحیة

عالي .  سعر ذو والمنتج
 مخاطرة من الجدیدة المنتجات علیه تنطوي ما القرار هذا یعكس :الجدیدة للمنتجات الشراء قرار •

 مجمل من المعلومات وجمع والتقصي البحث إلى بالمستهلك تدفع فهي المعرفة الكافیة، وعدم

 .الشخصیة أو الجماهیریة سواء والوسائل وغیر الرسمیة، الرسمیة الاتصالات

 وغیر عالي سعر ذو المنتج حیث الأفراد من كبیر عدد فیه یشترك :التنافر قلیل الشراء قرار •

 إلى یستند ولا قصیر، للشراء المتاح والوقت كبیرة مجازفة على فهو ینطوي الشراء، متكرّر

 المنتجات بین الموجودة الاختلافات یحرّك المستهلك لا حیث كافیة، معلومات

 138 ص ، 2008 مصر، الإسكندریة، الجامعي، الفكر دار التسویق، إدارة طه، طارق 33
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 عن الرضا لعدم ولیس التقلید أو الجدید معرفة أجل من یكون :التنویع عن الباحث الشراء  قرار •

 السلوك هذا ویشبع العلامات، بین للاختلافات مدرك المستهلك حیث سابقا، العلامة المشتراة

Fفیها  والخصومات الأسعار في والاختلاف المنتجات تنویع

34 

 

 المطلب الثاني : مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء

یمر المستهلكین بخمسة مراحل عند قیامهم بأي عملیة شراء ومثلما یتضح في الشكل التالي أن عملیة 
الشراء تبدأ قبل الشراء الفعلي بفترة طویلة، كما أنها تستمر بعده بفترة طویلة أیضا لذلك یحتاج المسوقون 

إلى التركیز على عملیة الشراء بأكملها ولیس على قرار الشراء فقط . 
 یوضح عملیة اتخاذ قرار الشراء -2-شكل

  

 

  

تبدأ عملیة الشراء بادراك المستهلك لوجود حاجة غیر  مشكلة : أوالمرحلة الأولى – إدراك وجود حاجة 
مشبعة لدیه ، أو مواجهته لمشكلة معینة تتمثل في وجود فجوة بین الوضع الحالي له والوضع الأمثل الذي 
یرغب في أن یكون علیه،ویلاحظ أن الحاجة غیر المشبعة یمكن أن تتحرك بشكل یدركه ویشعر به الفرد 

من خلال مثیرات داخلیة، ویحدث هذا عندما یرافع مستوى عدم الإشباع لبعض الحاجات الغریزیة –
الجوع،العطش،الجنس- بدرجة معینة تجعلها تصبح محرك ودافع لقیام الفرد بتصرفات معینة لإشباعها. 

35  

 أجل من ) المشبعة غیر الحاجات (  المستهلك دوافع یحرك الذي ما معرفة إلى التسویق رجال ویسعى

 خلال من المشكل على القضاء في الرغبة ثم ومن التوازن، وعدم بالنقص یحس وجعله علیها التأثیر

 36الحاجة إشباع ثم ومن النقص ذلك تشبع التي المنتجات واستهلاك الشراء إلى الاتجاه

 115 ص ، 2007 ، عمان المناهج، دار المستهلك، سلوك الصمیدعي، محمد جاسم محمود 34

 212،ص2015محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، جامعة الإسكندریة،  35

 31ص1998 الثانیة، مصر، الطبعة القاهرة شمس، عین مكتبة ،(والاستراتیجیات المفاهیم) المستهلك سلوك :مصطفى عائشة المیناوي 36

سلوك مابعد 
الشراء 

قرار الشراء  تقییم 
البدائل 

البحث عن 
المعلومات 

إدراك وجود 
حاجة أو  

مشكلة  
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 : یهتم المستهلك في هذه المرحلة بالبحث عن المعلومات المتاحة المرحلة الثانیة-جمع المعلومات
وتحدید كافة البدائل التي تحقق له الإشباع المتبادل، وذلك بعد أن یتعرف المستهلك على المشكلة بحجم 

كاف یجعله یبدأ في مرحلة البحث عن المعلومات، وتعتبر هذه المراحل من أهم المراحل لدى رجال 
التسویق ففي هذه المرحلة یبحث عنك العمیل ویتعرف على منتجاتك، لذا فالمنشات عادة ما تسارع إلى 

اللقاء معه من خلال تنظیم مجموعة من حملات الترویج التي تجعلها دائما البدیل الأمثل من وجهة نظر 
المستهلكین . 

 ووجد الباحثون أن هناك نوعان من عملیات البحث عن المعلومات أو السلع وهي البحث الداخلي 
ویتضمن محاولة المستهلك لاسترجاع المعلومات من الذاكرة عن سلعة أو خدمة معینة  والبحث الخارجي 

فیلجا المستهلك إلى مصادر خارجیة مثل الأصدقاء والإعلانات ورجال البیع ..الخ : 

أ - البحث الداخلي : بعد معرفة المشكلة سیدخل المستهلك في عملیة بحث داخلي قبل اللجوء إلى 
 37المصادر الخارجیة، ویعتمد مقدار هذا البحث وتنوعه على نوع المشكلة أو الحاجة المراد قضاؤها 

 الذاكرة أن باعتبار المشكلة، عن للمعلومات مهما مصدرا تعد المستهلك ذاكرة فإن خبرته إلى بالإضافة

 المبیعات مندوبي من علیها حصل أو ومطالعته وأقربائه أصدقائه من سجلها التي للمعلومات مخزن هي

 .الصحفیة أو التلفزیونیة أو الطرقیة الإعلانات خلال من أو

ب - البحث الخارجي : ویكون البحث الخارجي وفق المصادر التالیة  

لأن  نظرا هامة مصادر وهي والأقارب، الجیران الأصدقاء، العائلة، الشخصیة : مثل المصادر •
 .فیها  یثق المستهلك

 مصادر متاحة وهي والتعبئة، العرض طریقة البیع، رجال الإعلانات، التجاریة : وتشمل المصادر •

 .للبحث  مجهود أي دون

 والانترنت  التلفاز الإذاعة، والمقالات، الجرائد المجلات، العامة : مثل المصادر •

Fوالآخرین المستهلك طرف من السلعة استخدامات المصادر هذه التجریبیة : تمثل المصادر •

38 

 47،ص2006طلعت اسعد ،یاسر عبد الحمید ،طارق محمد، سلوك المستهلك(المفاهیم العصریة والتطبیقات، مكتبة الشقري، الریاض،  37

 31ص1998 ،، مرجع سابقوالاستراتیجیات المفاهیم) المستهلك سلوك :مصطفى عائشة المیناوي 38
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 : خلال مرحلة البحث عن المعلومات وبعد انتهائها یلجأ المرحلة الثالثة- تقییم البدائل المتاحة

المستهلكون إلى تقییم البدائل المختلفة، بالمقارنة بین البدائل المختلفة التي یعتقد أنها قادرة على حل 
 من تختلف والتي 39بجمعها، المستهلك قام التي المعلومات نتائج على الخطوة هذه تعتمدالمشكلة، 

 ستكون فحتما صحیحة، معلومات على المستهلك یتحصّل لم وان لآخر، شرائي قرار ومن لآخر، مستهلك

 واضحة، أس على المعروضة للبدائل التقییم عملیّة تقوم أن یفترض لذا سلیمة، وغیر سیّئة التقییم عملیة

 للبدیل النهائي الاختیار یتم ثم وعیوبها، مزایاها أساس على بینها المقارنة عملیة تسهیل أجل من

 وعلى  رجال التسویق دراسة المستهلكین للتعرف على الطریقة التي یستخدمونها بالفعل في 40.المختار
تقییم بدائل المنتجات المتاحة أمامهم، فإذا أمكنهم التعرف على الإجراءات التي تمر بها عملیة التقییم لدى 
المستهلكین، فإنهم سیستطیعون بلا شك عندئذ اتخاذ خطوات جادة من شأنها التأثیر بصورة ایجابیة على 

 قرارات هؤلاء المستهلكین.

یقوم المستهلك في مرحلة التقییم بترتیب البدائل، ویتعلق قرار الشراء المرحلة الرابعة- اتخاذ قرار الشراء : 
للمستهلك باختیار أفضل البدائل التي قام بتقییمها وترتیبها، ویلاحظ وجود نوعین من العوامل یمكن أن 

یؤثرا على المرحلة الانتقالیة بین نیة المستهلك للشراء وبین قرار الشراء الذي یتخذه وتتمثل العوامل في :  
اتجاهات الآخرین المحیطین بالمستهلك نحو ما یجب أن یقوم بشرائه، فمثلا نجد أن البدائل  •

المتاحة أمام الزوجة لشراء منتج معین مثل المیكروویف ستقل بشكل كبیر إذا كان هناك اتجاه 
 لدى زوجها بعدم ضرورة شرائه بسعر مرتفع وتفضیله بسعر منخفض .

العوامل الموقفیة غیر المتوقعة فالمستهلك قد یبني نیته للشراء على أساس بعض العوامل مثل  •
الدخل المتوقع، أو السعر المتوقع، أو المنافع المتوقعة للمنتج، وعلى الرغم من ذلك قد تطرأ 

بعض الأحداث غیر المتوقعة التي تعمل على تغییر نیته للشراء، فمثلا قد یغیر المستهلك نیته 
بشراء سیارة كان یخطط لشرائها نتیجة تركه لوظیفته التي كان یعمل بها، ومن ثم خسارته لدخله 

 قد یغیر قراره الشرائي نتیجة الإحباط الذي أوالمتوقع الذي كان سیستخدمه لتمویل شراء السیارة، 
P40Fأصابه بسبب أراء الأفراد المقربین له في هذا النوع من السیارات 

41 

 

 51ص، مرجع سابق، طلعت اسعد ،یاسر عبد الحمید ،طارق محمد، سلوك المستهلك 39

 139ص ،، مرجع سابقاستراتیجي مدخل ( المستهلك سلوك عبیدات، إبراهیم محمد 40

 218،ص2015محمد العظیم أبو النجا، سلوك المستهلك، جامعة الإسكندریة،  41
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بعد الشراء :  المرحلة الخامسة- سلوك ما
 والإشباع الرضا مستوى مع القرار نتائج بمقارنة یقوم سوف فانه الشراء، لقرار المشترى اتخاذ بعد

و  القلق حالة من المشتري تخلص عدم إلى سیؤدي هذا فان ذلك، تحقیق عدم حالة ففي المطلوب،
 وتحدید المعلومات عن البحث مرحلة إلى والعودة المنتج، لذلك الشراء تكرار عدم ثم ومن اللاتوازن،

 یؤدي هذا فان للحاجات، المطلوب والإشباع الرضا حالة إلى المشتري توصل إذا أما وتقییمها، البدائل

 ثم ومن المنتج لنفس الشراء تكرار واحتمال ملائمة، وخبرة معلومات واكتساب المطلوب التوازن تحقیق إلى

 42له الولاء

المطلب الثالث : تأثیر العلاقات العامة في سلوك المستهلك 
 خلال من ذلك و المستهلكین جمهور مع علاقات بناء إلى النشاط هذا خلال من المؤسسة دفته

 مل بهالاتصا

 القیام طریق عن ذلك و لها ولائهم مدى و المؤسسة تجاه نظرهم ووجهات مشاكلهم على التعرف و

 من مجموعة تكسب أن تستطیع خلالها من التي و الأنشطة، من غیرها و الأفلام، بالندوات، عرض

 و المنظمة بین و بینهم الصلة توطد انهلأ لها مخلصین زبائن الزمن بمرور یصبحون الذین المستهلكین
 تحسین دف بهالمقترحات و النصائح تقدیم و الرأي إبداء منهم تطلب و تهامنتجا حول آرائهم بأخذ تقوم

 ، المؤسسة هذه من جزء منهكأ و یشعرون المستهلكین هؤلاء یجعل مما أخرى منتجات تقدیم أو المنتوج
 و اتهمنتجا شراء على المستهلكین حث و عنها الأخبار نشر إلى یسعون سوف منهفإ لها الولاء لهذا ونظرا
 .لها جدد زبائن كسب

 و كسبهم بهدف المستهلكین من مع مجموعة مباشرة اتصال عملیة تمثل العامة العلاقات أن نجد لذلك
 جعلهم

 زبائن كسب و الشهرة إكسابها بهدف الأنشطة بمختلف یقومون و المؤسسة من  جزءنهمكأ و یشعرون

 43.لها جدد

ویتم التاثیر على جماهیر المؤسسة من ضمنهم المستهلكون من خلال رسم الصورة الذهنیة الطیبة لدیهم 
 وبذلك اقناعهم بالتعامل مع المؤسسة 

 الطبعة الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر . المناهج دار ،(وتحلیلي كمي مدخل )المستهلك سلوك :عثمان ردینة یوسف جاسم، محمود الصمیدعي 42

 113ص1998 الثانیة،

 25ص ، 2002 الإسكندریة، الجامعیة، الدار التطبیق، و العامة،المبادئ العلاقات الصحن، فرید محمد 43
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الصورة الذهنیة :   •
:  الذهنیة الصورة  مفهوم :أولا

 في أشار والذي دلاس جراهام العالم ید على 1908 سنة الوجود إلى الذهنیة الصورة مصطلح ظهر لقد

 الثقة عند ومنظم ودائم مبسط شيء تكوین إلى حاجة في الناخبین أن إلا والسیاسیة البشریة الطبیعة كتابه

 القرن من الثاني النصف بدایة مع إلا الاقتصادیة المنظمات في المصطلح هذا یستخدم ولم ما، مرشح في

 ولهذا Image اللاتیني اللفظ من مشتقة كلمة أنها على الصورة وتعرف صورة أو شكل أو رسم بمعنى20

 :مایلي منها نذكر تعاریف عدة المصطلح

 بشكل للحواس تقدیمه یمكن لا شي لأي العلمي التقدم إلى تشیر :اصطلاحا المؤسسة صورة تعریف 

 اختزنته لما استرجاع أیضا هي و معینة بعواطف ارتبطت حسیة لتجربة محاكاة أو إحیاء هي أو مباشر

 44 الشم أو الذوق أو اللمس أو السمع او الرؤیة حواس ادركته لما تخیل أو الذاكرة

 الصورة تكون وقد فكرة أو منتج علامة، بمنظمة المتعلقة الذهنیة الاستحضارات مجموع هي -

 .والخارجیة الداخلیة للمنبهات الفرد تعرض عند استحضارها یتم انه كما كاذبة، أم صادقة الذهنیة

 الأفراد یكونها التي والانطباعات الإدراكات من مجموعة عن عبارة الذهنیة الصورة أن نستنتج ومنه

 وقد المؤثرات، من لمجموعة التعرض نتیجة المخزنة الإدراكات هذه استحضار ویتم ما، شيء عن

 .لأخر شخص من وتختلف زائفة أو صادقة رشیدة، غیر أو عقلیة الصورة هذه تكون

 تنبیه أي حدوث عند الاستحضار ثم التخزین الإدراك، في تتمثل الصورة تكوین مراحل فان ومنه

 :فیمایلي الصورة خصائص وتتمثل

 السابق في وقع لشئ ذهني استحضار -

 لأخر شخص من تختلف موضوعیة، وغیر شخصیة بأنها الصورة تتمیز -

 وقد عقلیة بطریقة المدركة والخصائص والمعتقدات الآراء عن ناتجة معرفیة الصورة تكون قد -

 .منه النفور أو معین لشيء المیل على بناءا تتشكل وجدانیة تكون

 یتم جدیدة تجربة أو أحداث إلى تعرضت إذا إلا تتغیر لا ثابتة، نسبیا الذهنیة الصورة تكون -

 : التالیة الطرق بإحدى وتفسیرها استقبالها

 .الحالي التصور تدعیم أي جدیدة، معلومات الموجود الحالي التصور إلى تضیف أن إما*  

 4 ص، ، 2003 مصر، الكتاب، عالم الذهنیة، الصورة و العامة لعلاقاتا :عجوة علي 44
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 .التصور هذا علي طفیفة مراجعات تحدث أو *  

 45.للتصور كامل بناء إعادة عنها ینتج أو* 

 عن الأفراد یكونها التي والانطباعات الإدراكات من مجموعة عن عبارة الذهنیة الصورة أن نستنتج ومنه

 هذه تكون المؤثرات، وقد من لمجموعة التعرض نتیجة المخزنة الإدراكات هذه استحضار ویتم ما، شئ

 .لآخر شخص من وتختلف أو زائفة ،صادقة رشیدة غیر أو عقلیة الصورة

 

 :أهمیتها

 انظر الدول مستوى على أو المنظمة أو للفرد بالنسبة وأهمیتها الذهنیة الصورة عبموضو الاهتمام یداتز وقد
 الذهنیة وللصورة.السلوك وتشكیل تارراالق واتخاذ ءاالآر تكوین في هام دور من الصورة هذه به تقوم لما

 وتوقعاته تهاوقدر الفرد سلوك على واضحا تأثیر لها یجعل ،مما ومعارفه الفرد مدارك تشكیل في كبیر دور

 من حولنا یدور لما كنااإدر على تؤثر الذهنیة فالصورة الهامة القضایا من الكثیر ءاإز أفعاله وردود

 46.المستقبلیة التجارب وعن الآخرین عن واستنتاجاتنا توقعاتنا على تؤثر ،كما الحاضرة التجارب

 ثانیا : كیفیة تكوین الصورة الذهنیة للجماهیر

 مجابر أن إلى نشیر أن بد ولا الصورة، لتكوین برنامج یوضع البحوث من تأتینا التي المعلومات على بناء

 والاتصالیة، والاجتماعیة النفسیة العوامل من العدید اعتبارها في تضع أن ینبغي الذهنیة الصورة تكوین

 الصورة مجابر وضع وأثناء العامة، للعلاقات العملیة بالممارسة الخاصة ساتاالدر نتائج إلى بالإضافة

 تابالمتغیر تتأثر الصور أن الثابت فمن الأساسیة، العوامل من العدید عاةامر ینبغي عملها وآلیة الذهنیة
 طبیعة مع تتفق وأن لمصداقیة،أو ا بالواقعیة تتسم أن لها بد لا وكذلك التقنیة، أو والاقتصادیة السیاسیة

 .المؤسسة تمارسها التي والأنشطة العملیات

 :  الصورة مجالبر التخطیط مبادئ من بعضًا ونذكر

 وهذا للمؤسسة، الحالیة الصورة في والقوة الضعف نقاط بتحدید المرغوبة للصورة التخطیط یبدأ 1

 . الصورة لهذه والهامشیة الأساسیة المعالم على للتعرف دقیقة سةابدر القیام یستدعي

 . المؤسسة تودها التي المرغوبة الصورة لمعالم مكتوب تخطیط وضع 2

 .نقلها وآلیات الجماهیر إلى والمرغوبة المخططة الصورة لنقل الأفكار ابتكار 3

 .الذهنیة الصورة مخطط حلامر كافة لمتابعة المتبعة التقییم مجابر وضع 4

 129، ص2008وقنوني بایة، اثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي،مذكرة ماجستیر، جامعة بومرداس،  45

للعلوم  الأردنیة ، المجلة"الجامعي الشباب لدى الدولیة والجزیرة الجزیرة لقناة الذهنیة الصورة» خمیس، محمد وسحر القضاة فلاح محمد 46
 73 ص ،2000 الاجتماعیة، العدد

 
59 

                                                           



   العامة بالعلاقات وعلاقته المستهلك سلوك دراسةالفصل الثاني                          

 

 أثرت فقد ذلك، عن المسئولین والأشخاص العامة سیاستها من تتكون المؤسسة شخصیة أن الثابت ومن

 للأشكال فإن وكذلك كثیرة، ذلك على والأمثلة صورها، على الكبرى المنظمات في القیادیة الشخصیات

 المعتمدة الرموز وكافة والشعار الممیز الرسمي الزي و فیةاالجغر والمنطقة مؤسسة بكل الخاصة المادیة

 للسیاسة الفعلي المضمون عن أهمیة یقل لا ذلك كل والمجتمع البیئة على وحفاظها اتصالها طرق وحتى

 47المؤسسة في المعتمدة

 :الداخلي الجمهور

 إلى الداخل من یبدأ لها تیجیةااستر ثروة لتكون لنفسها المؤسسة ترغبها التي الصورة وتطویر بناء إن

 بتكوین البدء قبل ولكن الذهنیة، صورتها بناء یسهل الأساس هذا على تستند التي فالمؤسسات الخارج،

 ساتادر إلى بحاجة وهذا المؤسسة تجاه الجمهور بها یفكر التي الأشیاء على التعرف من لابد الصورة

 الرسمیة السیاسات تكامل إلى بحاجة الجمهور لدى الصورة وتشكیل المتبعة، تیجیةاالاستر لبناء وبحوث

 تقوم التي البشریة، الموارد إدارة إلى العامة العلاقات إدارة إلى التنفیذیین المسؤولین كبیر فیها،فمن المتبعة

 المرغوبة الصورة بنود بوضع كلها

 الصورة، تلك تحقیق على الإداریة الدوائر جمیع جهود تكامل على متوقف ذلك ونجاح تنفیذها، وطرق

 نتیجة ستجد أنها شك لا الموظفین، مع التعامل في مشتركة واحدة ثقافة على الدوائر هذه تتحد فعندما

 . المرغوبة الطیبة الصورة ذلك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدولیة، الجمعیة السوریة الأكادیمیة العامة، العلاقات في دبلوم ،" فیها العامة العلاقات ودور للشركات الذهنیة الصورة تكوین الشیخ، صالح 47

 12، ص2009العام، ة للعلاقات الدولیة
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الموظفین  لدى الصورة تشكیل في المؤثرة العوامل- 3الشكل-
 

 
 

 متعددة نشاطات إلى بحاجة الداخلي الجمهور لدى الصورة تشكیل أن السابق الشكل خلال من یتضح

 للمسئولین بد لا ولذلك الصورة، من جزء في التشویش یعني منها بواحد فالإخلال المستویات كافة وعلى

 الاعتبار بعین الأخذ ویجب بالصورة، المعنیة فاالأطر جمیع  ماالتز على یقوم ثقافة تشكیل من التنفیذیین

 على عامل كل إلى ینظر أن فیجب العوامل، جمیع لأهمیة انظر - 3-الشكل ( في الواردة العوامل كافة

 48المطلوبة الصورة إلى یؤدي الذي هو بعضها مع العوامل هذه كباتر فإن ثم ومن حدة

 

 :الخارجي الجمھور

 الجمهور من وغیرهم للزبائن الحقیقیة الصورة لإظهار ملائمة داخلیة بیئة الشركة تهیأ أن بعد

 المؤسسة تكون وبالتالي الخارج، إلى الداخل من ابدأ القائل بالمبدأ عملت قد تكون الخارجي،

 ویمكن للثقة وأهل وفریدة نزیهة أصلیة كمؤسسة الخارجي الجمهور إلى ذاتها لتقدیم مهیأة

 في نلخصها التي العوامل من عددًا الاعتبار بعین تأخذ أن یجب ولكن علیها، الاعتماد

 -4الشكل-

 

 13صالح الشیخ، مرجع سابق، ص 48
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 الزبائن لدى الصورة تشكیل في المؤثرة العوامل- 4الشكل-

 
 

 الواردة القیم بكل نایتأثر ما مؤسسة نحو شعورهم وطریقة الناس بها یفكر التي الأشیاء بأن القول ونوجز

 المختصة والنشاطات الجهود جمیع تكامل ضرورة على ثانیة مرة نؤكد فإننا ولذلك- 4- الشكل في

 الذین والزبائن الزبائن، رضا عنها ینتج الخارجي الجمهور لدى وصورتها الخدمة جودة إن فمثلا بالصورة،

 یصبح الصورة تحسن ومع عالیة، جودة ذات خدمة تقدم التي بالمؤسسة الظن یحسنون بالرضا شعروا

 شأن وهكذا عنها، إیجابیًا انطباعًا ویشكلون المؤسسة، عن یرضون زبائن تكوین السهل من

 49الأخرى العوامل جمیع

 .للمنظمة الذهنیة الصورة تكوین في العامة العلاقات دورثالثا : 

 كوسیلة العامة العلاقات تقنیات إلى المنظمة تلجأ نسبیا، وثابتة وصادقة قویة صورة تكوین لضمان

 الفجوة وتضییق المنظمة عن المستهدفة الفئات أذهان في جیدة انطباعات تكوین هدفها فعالة، اتصالیة

 تقوم مباشرة، وغیر مباشرة اتصال بوسائل بالاستعانة وذلك المرغوبة، والصورة المدركة الصورة بین

 .التزییف عن بعیدا الصادقة الأخبار بتوصیل

 ویؤكد Boulding Kenneth الذهنیة الصورة على تعتمد الإنسان بها یتصرف التي الكیفیة أن على

 وكیفیة الصورة طبیعة فان لذلك السلوك، في تغییرا بالضرورة یتبع الصورة یصیب تغییر أي وأن

 مهمتهم الذین هؤلاء بها یهتم أن یجب التي الهامة الأمور من یعتبر علیها یطرأ الذي والتغییر تشكیلها

 "الجماهیر اتجاهات وقیاس العام الرأي في التأثیر

 14صالح الشیخ، مرجع سابق، ص 49
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 صورة تكوین أجل من الجهود مختلف ببذل تقوم التي العامة العلاقات نشاط أساس المهمة هذه وتعتبر

 الصورة على العامة العلاقات وتركز المتباینة، الاختلافات ذات الجماهیر أذهان في المنظمة عن جیدة

 التسویق لإدارة الأساسیة الانشغالات ضمن یدخلان اللذان والمنتج العلامة صورة من أكثر العضویة

 یكون وإنما فحسب، العامة العلاقات وظیفة على یقتصر للمنظمة قویة صورة بناء أن یعني لا هذا لكن

 مع اتصالاتها وعلى نشطة عاملة ید علي وظائفها أداء في تعتمد التي المنظمة وظائف مختلف بتدخل

 جیدة ذهنیة صورة تكوین في العامة العلاقات نجاح فان وعلیه .الوظیفة باختلاف تختلف جماهیر

 ولیس تخصصه، في كل المنظمة داخل الإدارات جمیع فعالیة مدى على یتوقف الجماهیر لدى للمنظمة

 المنتج صورة تدعیم في ثانویا دورا العامة للعلاقات فان وبذلك .بمفردها العامة العلاقات إدارة على

 تكوین في أساسیا ودورا والعلامة،

 العلاقات فتعمل المؤسساتیة، والصورة المؤسسة صورة من تتشكل التي للمنظمة العضویة الصورة

 وأهم التقنیة والمكتسبات المالیة القدرات البشریة، بالموارد المتعلقة المعلومات مختلف نقلا على العامة

 بها تقوم التي الاجتماعیة الأعمال على تركز كما بالمنظمة، الخاصة المستقبلة والمشاریع الانجازات

 الصورة تكوین في التنظیمیة العوامل ضمن تدخل العامة العلاقات فان وبذلك المجتمع، لخدمة المنظمة

 والأعمال الرعایة أهمها وسائل عدة بذلك مستخدمة المستهدفة، الفئات أذهان في للمنظمة الذهنیة

 .و الاقناعیة والتأثیریة الترغیبیة، الإخباریة، الوسائل من وغیرها الصحفیة العلاقات وتنمیة الخیریة

 العوامل من عامل باعتبارها یظهر الذهنیة، الصورة تكوین في العامة العلاقات دور فان و كخلاصة،

 لدى إدراكات تشكیل في العامة العلاقات تساهم حیث تكوینها، مراحل أثناء الصورة تكوین في المؤثرة

 عن والحقائق المعلومات نشر إلى الهادفة المختلفة الاتصالیة وسائلها خلال من المستهدفة الفئات

الجماهیر  مصلحة تحقیق ضوء في انجازها تم التي الحقیقیة والأعمال أهدافها، سیاستها، المنظمة
 طریق عن استحضارها لغایة الذهن في مخزنة تكون التي الصورة تكوین أساس الإدراكات هذه وتشكل

 المنظمة اتجاه الطیبة المشاعر تدعیم أو تكوین في العامة العلاقات تساهم كما .ما لمنبه التعرض

 إلى الأحاسیس هذه وتؤدى الرفاهیة، وتحقیق المجتمع خدمة إلى الهادفة الأعمال خلال من ومنتجاتها،

 :یلي ما نستنتج ومنه .منتجاتها ومختلف المنظمة تخص وجدانیة صورة تكوین

 .للمنظمة العضویة الصورة بناء في فعالة مساهمة العامة العلاقات تساهم -

 .للمنظمة الذهنیة الصورة تكوین على تؤثر التي التنظیمیة العوامل أحد العامة العلاقات تعتبر -
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 إلى التعرض وبعد ومنتجاتها، المنظمة عن الأفراد لدى إدراك تكوین على العامة العلاقات تساعد -

 .المعرفیة الذهنیة الصورة تمثل التي الإدراكات هذه استحضار یتم ما منبه

 .منتجاتها ومختلف المنظمة تخص وجدانیة صورة تكوین في العامة العلاقات تساهم -

 الإدارات في الاتصال فعالیة على المنظمة عن جیدة صورة تكوین في العامة العلاقات نجاح یعتمد -

 50للمنظمة المختلفة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 129، ص2008، مرجع سابق، وقنوني بایة، اثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك  50
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 الفصل الثاني : خلاصة 

 التسویقیة للمؤثرات أصبح النهائي، بالمستهلك الاهتمام بین المؤسسات ودرجة المنافسة حدة تزاید ومع

 للمزیج المشكلة العناصر مختلف على بالاعتماد وذلك للمستهلك، الشرائي القرار استمالة في الفعال الدور

 التسویقي

 إعلان ونخص بالذكر المزیج الترویجي بعناصره من .والترویج التوزیع، السعر، المنتج، في المتمثلة

وتنشیط المبیعات  والبیع الشخصي والنشر والعلاقات العامة . 
 الذهنیة أو الصورة تدخل خلال من یظهر النهائي، المستهلك سلوك على فعالا أثرا العامة للعلاقات و

التأثیر، كما تشكل دراسة سلوك المستهلك والإلمام بجمیع جوانبه  لنجاح كوسیطالصورة الممیزة للمؤسسة 
والمؤثرات الداخلیة والخارجیة نافذة لفهم وتحلیل التصرفات الشرائیة للأفراد 

  سلوك المستهلك لمتعاملي موبیلیسةوهذا ما سندرسه في الفصل الثالث من خلال دراسة میدانیة لمعرف
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 تمهید:

بعد ان تم التعرف في الجانب النظري على الابعاد الاساسیة لمتغیرات البحث (العلاقات العامة، سلوك 
المستهلك) والعلاقة التي تریطهما من حیث الاتصال ورسم الصورة الذهنیة للمستهلك، ولاكمال بحثنا هذا 

والاجابة على الاشكالیة المطروحة واختبار الفرضیات، نخصص هذا الفصل لدراسة الجانب التطبیقي 
والعملي ومحاولة اسقاط المفاهیم النظریة السابقة على الجانب العملي، وخاصة في ظل المنافسة الشدیدة 

التي تشهدها شركات الاتصال لابد لكل مؤسسة ان تنتهج سیاسة تسویقیة تحاول من خلالها الوصول الى 
المستهلك والتاثیر علیه اعتمادا على تطلعاته وحاجاته ورغباته، من اجل تعریفه بمنتجات الشركة 
وخدماتها، من حیث الاسعار والمزایا المتوفرة وجودة الخدمات، ومن اهم المؤسسات الجزائریة نجد 

المتعامل موبیلیس الذي یقوم بجهود كبیرة للتعریف بخدماته والوصول الى اكبر حصة سوقیة ممكنة 
 وكذلك معرفة مدى مساهمة العملیة الترویجیة في تحقیق ذلك .
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 المبحث الأول: تقدیم مؤسسة موبیلیس : 

  .یتطرق هذا المبحث الى التعریف بشركة موبیلیس وهیكلها التنظیمي

 موبیلیس شركة تعریف :المطلب الاول

 تعتبر أول 2003   تعتبر شركه موبیلیس الفرع المشهور لشركة  اتصالات الجزائر أنشئت في أوت سنه 
 الموروثه عن وزاره البرید وتكنولوجیا ATMمتعامل و مشغل الهاتف النقال بالجزائر باستعمالها للشبكة 

 سهم قیمه كل 100  مقسم الى 100.000.000الإعلام والاتصال وهي شركه مساهمه ذات راس مال 
  وهي تعمل تحت شعار "والكل یتكلم" 1000.000سهم 

 تكریسه  في03/2000القانون  علیه نص لما طبقا التنافسیة مبدأ یسوده سوق في موبیلیس شركة تعمل
 قطاع بانفتاح العام الاستثمارات المحیط وإصلاح المناسبة الظروف وتهیئة بتكیف والقیام ، المبدأ لهذا

 : تتمثل في قواعد عدة یستوجب الذي الخاص الاستثمار على الاتصالات

 .الاستثمار حریة ضمان-

 .القانوني النظام تثبیت-

 .جمركیة وأخرى جبائیة محفزات توفیر-

 .والمساواة الدولي التحكیم ضمان-

 .وعائداته المال لرأس الحر التحویل-

 تسعى موبیلیس منذ نشأتها الى تحدید اهداف اساسیة منها :

 تقدیم احسن الخدمات -
 التكفل الجید بالمشتركین لضمان وفائهم -
 الابجاع -
تقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا مامكنها من تحقیق ارقام اعمال مهمة  -

  ملاین مشترك10وتوصلها في وقت قصیر الى ضم 
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و باختیارها و تبنیها لسیاسة التغییر و الإبداع ، تعمل موبیلیس دوما على عكس صورة إیجابیة و هذا 
بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة عالیة و خدمة للمشتركین جد ناجعة بالإضافة إلى التنویع و الإبداع 

 .في العروض و الخدمات المقترحة
" أینما موبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها، وما زاد ذلك قوة شعارها الجدید 

 ."كنتم
هذا الشعار یعد تعهدا بالإصغاء الدائم، و دلیلا على إلتزامها بلعب دور هام في مجال التنمیة المستدامة 

دورها الجماعي بو بمساهمتها في التقدم الإقتصادي، بالإضافة إلى إحترام التنوع الثقافي، لإلتزامها  
  : مساهمتها في حمایة البیئة و هدا بالرجوع إلى قیمها لأربعةو

  .الشفافیة، الوفاء، الحیویة و الإبداع
 ویتوفر متعامل موبیلیس حالیا على الخصائص التالیة

 1.تغطیة وطنیة للسكانT  

 1.وكالة تجاریة 120 أكثر منT  

 1.نقطة بیع غیر مباشرة 60.000 أكثر منT  

 محطة تغطیة 5000 أكثر منT 1TB T S1T  

 1.أرضیة خدمات ناجعة و ذات جودة عالیةT  
 خدمة الرسائل  , سلّكني , ڤوسطو : الإبداع الدائم و تطویر لعروضها و لخدماتها المختلفة

  3G ،T 1TGPRS...1T و خدمة MMS المصورة و الصوتیة
 بطاقة التعبئة  , رصیدي , راسیمو , أرسلي " : إضافة إلى كل خدمات التعبئة الإلكترونیة

  ".لمشتركي الدفع المسبق الخاصة بالمكالمات الدولیة
تفرض الیوم موبیلیس نفسها كشركة حیویة ، مبدعة ، وفیة و شفافة، في محیط جد تنافسي و 

 .سلیم أساسه و مفتاح نجاحه یكمن في الجدیة و المصداقیة بالإضافة إلى الإتصال المباشر
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 المطلب الثاني : نشاط المؤسسة و هیكلها التنظیمي

- نشاط المؤسسة1  

 وتبادل لنقل اللاسلكیة و السلكیة الاتصالات خدمات  تقدیم:هي الجزائر اتصالات نشاطات أهم إن
 . البصریة السمعیة المعلومات و البیانات الرقمیة ، النصیة الرسائل و الصوت

 .اللاسلكیة و السلكیة للاتصالات والخاصة العامة الشبكات إدارة وتشغیل تطویر

 .الشبكات مشغلي جمیع مع الترابط وإدارة تشغیل و إنشاء
 :الأهداف التالیة لتحقیق المعلوماتیة التكنولوجیا عالم في الجزائر اتصالات تسعى هذا كل إلى بالإضافة

 واللاسلكیة لأكبر السلكیة الاتصالات خدمات على الحصول وتسهیل الهاتفیة، الخدمات من العرض زیادة
 .الریفیة المناطق في لاسیما المستخدمین، من عدد

الاتصالات  خدمات مجال في المنافسة على قدرة أكثر وجعلها ونطاقها المقدمة الخدمات جودة زیادة
 . اللاسلكیة و السلكیة

العالمیة  المعلومات بشبكة ومتصلة اللاسلكیة و السلكیة للاتصالات بها موثوق وطنیة شبكة تطویر
 . الكبرى

 للمؤسسة التنظیمي الهیكل-  2

 الولایات، تهتم أنحاء جمیع في تنفیذیة ومدیریات جهویة مركزیة، مدیریات إلى مقسمة الجزائر اتصالات
 فهي تنقسم ذلك إلى إضافة ، للشبكات الدعم وظائف من وغیرها ، الثابتة والخدمات التجاریة بالأعمال

 :إلى أیضا

 MOBILIS.موبیلیس   النقال الهاتف
 DJAWEB.الانترنت جواب  شبكة

 ( REVSAT ).واللاسلكیة  السلكیة الاتصالات

أكبر  من الجزائر اتصالات تعتبر الجزائر، في الاتصالات مجال في متعامل كونها إلى بالإضافة
  من وذلك الوطن، من منطقة كل تشمل فهي الوطن، مناطق كافة عبر تواجدا الوطنیة المؤسسات

 أبعد إلى منتوجها إیصال أي الشمولیة، منطق على هیكلتها في تعتمد الجزائر  اتصالات.خلال هیكلتها
 لكل ة إقلیمي  مدیریة12العاصمة و مقرها عامة مدیریة تسیرها الجزائر فاتصالات هذه البلاد، من نقطة
 -ة البلید -وزو تیزي -باتنة -الشلف -بشار -ورقلة -عنابة -سطیف -قسنطینة -وهران -الجزائر من

  ولایة48في الجزائر اتصالات وتتواجد ، ولائیة مدیریات على الإقلیمیة المدیریات هذه وتحتوي تلمسان،
 التراب الوطني، عبر ولائیة  مدیریة50بمجموع  للعاصمة إضافیتین مدیریتین إلى إضافة ولائیة بمدیریات
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 الجهویة المدیریات بین  ومن. هاتفیة ومراكز تجاریة وكالات على تحتوي الولائیة المدیریات وهذه
 :كالآتي الدراسة التنظیمي لمجال الهیكل یتكون حیث - الدراسة مجال – بسكرة ولایة في الموجودة

 . الهرمي التنظیمي الهیكل قمة أعلى ویحتل :للوحدة الجهویة المدیریة
العام  التنظیم بعملیات وتختص ، الوظائف ناحیة من التنظیم عن مستقلة مصلحة وهي :المفتشیة

 . موظفین من تتكون و للمؤسسة،
 والمنازعات والتأمینات، القانونیة بالشؤون ویختص كذلك، مستقل مكتب وهو :القانونیة الشؤون مكتب

 .موظفین خمسة من ویتكون الهاتفیة، المنازعات تحصیل إلى بالإضافة
الشؤون  ومصلحة المستخدمین، تسییر مكتب الأجور، مكتب من وتتكون :البشریة الموارد مصلحة

 .موظفین ستة من وتتكون الاجتماعیة،
 النوعیة التجاریة، ومكتب الكبرى، الحسابات مكتب ، الجدیدة الخدمات مكتب إلى وتنقسم :الزبائن مصلحة

 موظف . 15من وتتكون
مكتب  الإنتاج، مراقبة مكتب الخطوط، هندسة مكتب إلى تنقسم :المشتركین شبكات استغلال مصلحة

 موظف. 45من ویتكون التوثیق، و الدراسات
 التحویل الذي قسم و المعطیات إرسال قسم البیئة، مكتب إلى وتنقسم :القاعدیة الشبكات استغلال مصلحة

المصلحة من  وتتكون الهاتفیة، الوحدات مركز و الرقمي المركز التضخیم، مركز إلى بدوره ینقسم
 مكتب إلى تنقسم و :الوسائل  مصلحة.الأقسام و الوحدات مختلف عبر موظف موزعین22

 11من  ویتكون المباني، مركز صیانة النقل، ومكتب المباني مكتب الخزائن، مسیر الممتلكات،
 موظف.

 والوحدات على المصالح  عامل،موزعین137 بلغ فقد المؤسسة بهذه یعملون الذین الموظفین عدد أما
 ولایة لوكالة اتصالات الجزائر لمؤسسة التنظیمي الهیكل لنا یبن التالي والشكل المختلفة، والأقسام

 بسكرة
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 -5-الشكل -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بسكرة ولایة فرع - موبیلیس وكالة :المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الجزائر تالمدیریة الجزائریة لوحدة اتصالا

 وكالة ولایة بسكرة

مكتب الشؤون  الزبائن مصلحة
 القانونیة

لمفتشیةا  

 استغلال مصلحة

 المشتركین شبكات

 استغلال مصلحة

 القاعدیة الشبكات

 مصلحة الموارد البشریة

 الوسائل مصلحة
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 الموارد مدیریة

 

 المنازعات مدیریة

 

 التسویق و التجارة قسم العامة الشؤون قسم تطویر و الھندسة م

 العام المدیر الرئیس

 

 مستشارین 08

المالیة و  المدیریة
 المحاسبة

 العامة المفتشیة

 الجودة مدیریة

 و الدعم مدیریة

 المشتریات

 البیع مدیریة

 

 غیر البیع مدیریة

 المباشر

 سوق مدیریة

 المؤسسات

 استلام مدیریة

 الشبكات

 صیانة مدیریة

 الشبكات

 تركیب مدیریة
 الشبكات

 الجودة مدیریة

 و الدعم مدیریة

 المشتریات

 -6 الشكل-: كالآتي فهو الجزائر(موبیلیس) اتصالات لمؤسسة التنظیمي الهیكل أما

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بسكرة ولایة فرع - موبیلیس وكالة :المصدر
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 البنیة المعلوماتیة للمؤسسة المطلب الثالث:

 المادیة: المكونات :أولا

  تتمیز(core_duo)نوع  من كلها الطراز حدیثة جدیدة حواسیب المؤسسة وظائف مختلف        تستخدم

 وهو فقط، مؤخرا اقتناؤها تم وقد الكبیرة، بشاشتها أیضا تتمیز كما المركزیة، للذاكرة الكبیر والحجم بالسرعة
 طابعات إلى وبالإضافة الرفیع، النوع من وهي المیدانیة، الزیارة أثناء المؤسسة في لمسناه الذي الشيء
 .الخ...فاكس و وناسخات ضوئي وماسح

الشبكة  على المؤسسة داخل المعلوماتیة التطبیقات مختلف وتسییر بتشغیل تسمح التجهیزات هذه كل
 . العالمیة(الانترنت) الشبكة عمل وتسییر بتشغیل كذلك تسمح كما الداخلیة،

 : للمؤسسة المعلوماتیة الشبكة :ثانیا

 تربط جمیع داخلیة بشبكة وأقسامها ومصالحها المدیریة دوائر كامل معلوماتیا تتوحد :الداخلیة الشبكة
 تقدر  وبسعة(fibres optiques)بصریة ، آلیات بواسطة core_duoنوع  من الكمبیوتر حواسیب

 TCP /IP، برتوكول وفق تعمل محلیة بشبكة النجمیة الهیكلة تأخذ الشبكة  هذهMB /s 100ب 
 حاسوب أي جهاز توقف حالة في أنه في الهیكلة من النوع لهذا المسئولین اختیار وراء السبب یكمن

 مرتبطة أنها في والمتمثلة الهیكلة من النوع لهذا الكبیرة السلبیة  ولتفادي. الشبكة كامل تتعطل لا
 مرتبطة الشبكة أن نرى لهذا ككل، الشبكة عمل یتوقف تعطله ففي حالة ، مركزي بمحول كاملة
 24الشبكة  عمل یضمن وهذا أوتوماتیكیا، الآخر یعمل تعطل أحدهما إذا بحیث بمحولین، مركزیا
 . توقف دون  ساعة24على ساعة

 قصد الاستفادة العالمیة بالشبكة ومكاتبها المؤسسة أجهزة جل تتصل سبق ما إلى إضافة :الإنترنت شبكة
 .العمال طرف من منها

الشبكة:  أمن :ثالثا

هذه  لعمل الأمنیة الاحتیاطات من جملة هناك للمؤسسة المعلوماتیة للشبكة الجید العمل ضمان  قصد
 :یلي فیما نوجزها الشبكة
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الشبكات  عن للمؤسسة الداخلیة الشبكة عمل عازل بمثابة هو جهاز بالمؤسسة یتوفر :مادیة أدوات
المعطیات  في التحكم و السیطرة هو الجهاز هذا من والهدف ، )الانترنت أو اكسترانت( الخارجیة
المؤسسة  بعمل المتعلقة للمعلومات الجهاز هذا یسمح لا بحیث ، المعطیات قاعدة من الخارجیة
 . الداخلیة الشبكة و النظام حدود خارج بالخروج

 على أحسن الشبكة عمل لضمان تستخدم إجراءات و معلوماتیة برامج عن عبارة وهي :مادیة غیر أدوات
 : التوالي على وهي ، وجه
 serveurs. المحولین مستوى على مثبت  وهوMcAfee firewall soft برنامج

Serveur proxy -للعناوین الأوتوماتیكي و الیومي بالتغییر هذا  ویقوم IPدخول أشخاص  لتفادي 
 .البیانات قواعد ،وبالتالي النظام عمل إلى غرباء

 UNIX .التشغیل  برامج منتج طرف من علیها یتحصل التي الأمن إجراءات ذلك إلى یضاف

 الآخرین  هذینoracle البیانات ، قواعد تسییر نظم مصمم من عیها یتحصل التي الأمن وإجراءات
 .الأنظمة المعلوماتیة هذه مصمم وبین بینها تعاقدات إطار في المدیریة علیهما تتحصل

 مستوى المتخذة على الأمنیة الإجراءات أما المحولین، مستوى على هي السابقة الأمنیة الإجراءات هذه
 : فهي العمل محطات أو الحواسیب

  Antivirus . للفیروسات المضادة البرامج
 Antispy .التجسس  و للقرصنة المضادة البرامج
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 المبحث الثاني : الاطار المنهجي للدراسة المیدانیة

یتظمن هذا الجزء الاجراءات المتبعة في الدراسة المیدانیة، حیث سنتناول فیه التعریف باداة الدراسة 
(الاستبانة)، من حیث اعدادها وطریقة توزیعها، والاسالیب المستخدمة في تحلیلها، كما سنعرف مجتمع 

 وعینة الدراسة.

: تتمثل ادوات الدراسة المیدانیة في الوسائل التي استعان بها الباحث - التعریف باداة الدراسة المیدانیة1
 للوصول الى اهدافه والاجابة على تساؤلاته.

أ- المصادر الثانویة : وتتمثل في البحوث السابقة التي تناولت موضوع العلاقات العامة وسلوك 
 المستهلك، و كذلك المؤسسة محل الدراسة وهذا للتعرف على المؤسسة وتاریخها 

ب- المصادر الاولیة: هنا تم الاعتماد على الاستبیان بشكل اساسي، لكونه احد اهم وسائل البحث 
العلمي المستعمل على نطاق واسع من اجل الحصول على بیانات ومعلومات تتعلق باحوال الناس 

ومیولاتهم وادراكاتهم، وتم اعتماد الاستبان باسلوب جدید ومغایر عن الاسلوب التقلیدي والمتمثل في 
استبیان الكتروني تمت معالجته وتوزیعه في شكل رابط على عینة من مستعملي موبیلیس عبر االانترنت 

 وهذا مسایرة للتطور التكنولوجي الحدیث

نظرا لطبیعة الموضوع، والمتغیرات التي یضمها، جائت الاستبانة على شكل - محاور الاستبانة : 2
 ثلاثة محاور وهي :

- المحور الاول : البیانات الشخصیة او الدیموغرافیة: ویهدف هذا المحور الى تبیان الخصائص 2-1
الدیموغرافیة لعینة الدراسة، والمتمثلة في( الجنس، السن، المهنة، العوامل المحددة في اختیار موبیلیس، 

 الدخل الشهري، المستوى التعلیمي )

 عبارة تتطرق الى اتصال المؤسسة 11- المحور الثاني العلاقات العامة : ویشمل هذا المحور 2-2
 بالمستهلك 

  عبارة عن القرار الشرائي 12 المحور الثالث سلوك المستهلك الشرائي : ویتضمن هذا المحور 2-3
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 – likert لیكرت-- درجات القیاس المستخدمة : تم الاعتماد في قیاس متغیرات الدراسة على سلم3
 -درجات مقیاس لیكرت الخماسي2جدول -الخماسي، - 

غیر موافق  غیر موافق محاید موافق  موافق تماما مستوى الموافقة
 تماما

 5 4 3 2 1 الدرجة
 

البیانات الشخصیة : 

 -  یوضح توزیع العینة حسب الجنس3جدول-- حسب الجنس : 1

 

 

 

 spss المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 1جدول 

 ، %41.5 نسبة الاناث من العینة التي تم التعرف على ارائها ذكور ، وبلغ تمثیل 58.4% •
وتقارب النسب لبعضها البعض یؤكد تنوع العینة المدروسة مع زیادة الذكور بنسبة قلیلة وهذا 
 راجع لكون الباحث من نفس الفئة وبالتالي یكون الاقبال على الذكور اكثر لملئ الاستبانة .

 - حسب السن :2

 - یوضح توزیع العینة حسب السن4جدول -

 spss المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 2جدول 

 المجموع انثى ذكر الجنس
 101 42 69 التكرار
 100 41.6 58.4 %النسبة

 المجموع 50اكثر من  50 الى 35من 34 الى 20من  20اقل من  السن
 101 5 22 64 10 التكرار
 100 5 21.8 63.4 9.9 %النسبة
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وهذا طبیعي لكون المجتمع  سنة، 34 و 20 من افراد العینة تتراوح اعمارهم بین  63.4% •
 و الاكثر 20حیث نالت النصیب الاكبر مقارنة بالعینة الاقل من الجزائري اغلبه من الشباب، 

 ، في حین بلغت نسبة الافراد الذین تتراوح %5 و % 9.9 فكانت النسب على التوالي 51من 
 )2 ( مثلما یوضحه الجدول%21.8 سنة 50 و 35اعمارهم بین 

 - حسب المهنة :3

 

 spss- المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 5جدول -

 تلیها %39.6 ان النسبة الاكبر من العینة تحضى بها فئة العمال ب3نلاحظ من الجدول  •
 وهذا بسبب توزیع العینة على الفئتین بطریقة مقصودة لكون %38.6مباشرة فئة الطلبة بنسبة 

 والبطالین %9.9إجاباتهم تحضى بمصداقیة اكثر وبتقویم أفضل، ثم نجد أصحاب المهن الحرة 
  .%4 فقط ن والمتقاعدي 7.9%

 - العوامل المحددة في اختیار موبیلیس4

 spss -المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 6جدول 

 من العینة یحضى بها عامل میزة الأسعار المناسبة وتنوع الخدمات %58.4نلاحظ هنا أن  •
تعتبر من أكثر العوامل المحددة في اختیار موبیلیس لعینة الدراسة حیث یفضلها عن باقي 

العوامل ما یعكس التفضیلات والآراء الشخصیة التي یعتمدها المستهلك قبل الشراء ثم یلیها عامل 
 وهم العینة الذین یشجعون الصناعة الوطنیة ویقومون بدعمها %20المتعامل الوطني بنسبة 

 المجموع متقاعد مهن حرة عامل طالب بطال الوظیفة
 101 4 10 40 39 8 التكرار
 100 4 9.9 39.6 38.6 7.9 النسبة

ة اسعار مناسب السبب
 تنوع و

الخدمات 

جودة  الدخل
 الخدمات

تغطیة 
 واسعة 

متعامل 
 وطني

 المجموع

 101 21 12 5 4 59 التكرار
 100 20 11.9 5 4 58.4 النسبة

 
79 



 الفصل الثالث                                     دراسة تطبیقیة لسلوك مستهلك موبیلیس
 

بغض النظر عن جودة ونوعیة الخدمات المقدمة، ثم نجد عوامل التغطیة الواسعة وجودة الخدمات 
، من هنا %4 و یأتي عامل الدخل بنسبة ادني % 5 و % 11.9بنسب ضعیفة على التوالي 

 نستنتج ان اسعار موبیلیس وتنوع خدماتها یعتبر العامل الاول في تحدید التعامل معها 

 - الدخل الشهري للمتعاملین : 5

 الى 15000من 15000اقل من  الدخل
30000 

 المجموع 30000اكثر من 

 101 37 17 47 التكرار

 100 36.6 16.8 46.5 النسبة

 spss - المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 7جدول 

 دج وهذا لكون اغلبهم من 15000 یمثل افراد العینة الذین یقل دخلهم عن % 46.5نلاحظ ان  •
 دج لكونها فئة 30000 الفئة التي یفوق دخلها %36.6فئة الطلبة الجامعیین و تمثل نسبة 

تشمل اطارات واصحاب مهن حرة وغیرها، وتاتي الفئة المتوسطة التي یتراوح دخلها مابین 
 لكونها تخص ذوي الدخل المتوسط  %16.8دج في المرتبة الاخیرة بنسبة 30000 و 15000

. 

 7- المستوى التعلیمي لافراد العینة :  الشكل 6

 

6,9

5

24,8

63,4

المستوى التعلیمي لافراد العینة

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

 المصدر: اجتهاد الطالب
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  %63.4یتظح لنا من خلال الدائرة ان  معظم افراد العینة مثقفون ذو مستوى جامعي بنسبة  •
 ثم المتوسط والابتدائي بنسب ضعیفة على التوالي %24.8تلیهم عینة المستوى الثانوي بنسبة 

، وهذا مایعكس المستوى التعلیمي الجید لافراد العینة مما ینعكس ایجابا على %6.9 و 5%
 الاستبانة وبالتالي جودة الدراسة.

 2الجزء الثاني : دور وسائل الاتصال في رسم الصورة الذهنیة   الشكل 

 - قیاس مدى تاثیر الاعلانات في قرار الشراء للمستهلكین وذلك باجابة العینة ینعم او لا7

 

       -الشكل101 : لا / المجموع : 36 : نعم / 64     

 یاكدون وجود تاثیر ایجابي للاعلانات على القرار % 63.4من خلال الاستبیان تحصلنا على  •
 كانت اجاباتهم عكس ذلك، اذن نستنتج % 36.6الشرائي للمستهلك عند قیامه بعملیة الشراء و 

ان للاعلان كوسیلة اتصالیة للمؤسسة مع جماهیرها دور ممیز في التاثیر على قرار الشراء 
 وبادراك المستهلك لذلك 

 

63,40%

36,60%

تأثر الاعلانات في قرار الشراء

نعم

لا

2الشكل   
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  8- مدى ثقة المستهلك بإعلانات موبیلیس : جدول8

 المجموع لا نعم البیان
 101 41 60 التكرار
 100 40.6 59.4 النسبة

 

من خلال الجدول نلاحظ أن إعلانات المتعامل موبیلیس المقدمة عن طریق وسائل الإعلام  •
 تؤكد %59.4المختلفة تحضى بمصداقیة لاباس بها لدى المستهلكین حیث كانت النسبة الاكبر 

  كانت اجاباتهم عكس ذلك %40.6ذلك، ونجد نسبة 

 - وسائل الإعلام الأكثر تأثیرا 9

 -9 -جدول التي تعرضهوالإعلانات التالیة اكثر تاثیرا على المستهلك من خلال الاشهارات الإعلامبرأیك اي وسائل 

 النسبة التكرار البیان
 38.6 39 والتلفزیون الإذاعة

 14.9 15الملصقات واللافتات 
 5 5الصحف والمجلات 

 41.6 42 الجوال ورسائل الانترنت
 100 101 المجموع

 

من خلال الجدول نجد ان اكبر وسیلة اعلامیة تأثر على المستهلك هي الانترنت و رسائل الجوال  •
 وهذا نظرا للتطور التكنولوجي الحاصل واستعمال افراد العینة للانترنت بصورة %41.6بنسبة 

عالیة ولكون عینة الدراسة الاكبر من نسبة الشباب وهم النسبة الاكبر التي تستخدم الانترنت 
والتكنولوجیا في الوقت الحالي وبالتالي یعتبر دافع للمؤسسة من اجل تنشیط الجهود الترویجیة 

 وهذا راجع كذلك للاستخدام %38.6عبر الانترنت، ثم یأتي عامل الاذاعة والتلفزیون بنسبة 
الكبیر للمستهلكین لهذه الوسائل رغم قدمها والتطور التكنولوجي الحاصل الا انها تبقى وسائل 

اتصال موجودة في كل منزل ولدى كل عائلة ومؤثرة بشكل جید عن طریق الومضات الاشهاریة 

 
82 



 الفصل الثالث                                     دراسة تطبیقیة لسلوك مستهلك موبیلیس
 

 وهذا لاعتماد %14.9المتكررة وغیرها، بینما تاتي الملصقات واللافتات في المرتبة الثالثة بنسبة 
موبیلیس علیها في الشوارع والاماكن العمومیة ومن خلال شاشات العرض واللافتات حیث تاثر 
من خلال الرؤیة المتكررة للاعلان، وتاتي الصحف والمجلات في المرتبة الاخیرة لتراجع مكانة 

 القراءة في هاذا الوقت وحلول وسائل اعلامیة متطورة في محلها .

 - مصادر المعلومات المساعدة في عملیة الشراء للمستهلك10

 -9الشكل-– اي من الخیارات التالیة كانت مصدر للمعلومات التي ساعدتك في شراء منتجات موبیلیس

 

 %35.6نلاحظ ان الاعلانات التلفزیونیة تصنف من اكبر مصادر المعلومات للمستهلك بنسبة  •
وهذا راجع لتكثیف الومضات الاشهاریة الخاصة بموبیلیس وتقدیم عروض متنوعة ومتكررة وتقدیم 
المعلومات الخاصة بتلك العروض بطریقة واضحة وجاذبة وبتوظیف ممثلین محترفین في عملیة 

 ثاني مصدر مهم یمثل الاصدقاء والوالدین بحك ان لدیهم خبرات %29.7الاعلان، وتعتبر نسبة 
سابقة في التعامل مع المتعامل موبیلیس او مواقف وادراكات معینة تجعل منهم جماعات مرجعیة 

 لتوفرها على %22.8مؤثرة في السلوك الشرائي، وتاتي الانترنت في المرتبة الثالثة بنسبة 
المعلومات بكثرة وسهولة من خلال الموقع الالكتروني لموبیلیس او المواقع الاخرى، ثم تاتي 

 %3 ، %4 ، %5المعارض والاذاعة والصحف والمجلات بنسب صغیرة ومتقاربة على التوالي 

35,6

4

3
22,8

5

29,7

مصادر المعلومات المساعدة في عملیة الشراء لدى 
المستھلك

الإعلانات التلفزیونیة
الإذاعة
الصحف والمجلات
الانترنت
المعارض
الأصدقاء او الوالدین
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وهذا راجع لعدم توفر المعلومات في هذه المصادر بشكل متكرر وجذاب و لیس بالسهولة المرجوة 
. 

 - 10-جدول - الطرق التى یفضلها المستهلك للاتصال بالمتعامل:11

 النسبة التكرار 
 31.7 32 الهاتف

 47.5 48 المباشر الشخصي الاتصال
 3 3 المطویات
 17.8 18 الانترنت
 100 101 المجموع

 

نلاحظ ان اغلبیة المستهلكین یفضلون الاتصال بالمتعامل عن طریق الاتصال الشخصي المباشر  •
 وذلك لشعورهم بالراحة وتبادل المعلومات وطرح الاسئلة والاستفسار المباشر %47.5بنسبة 

 وهذا لتفضیل الاتصال من المنزل دون الذهاب الى %31.7بسهولة بینما یحضى الهاتف بنسبة 
 تفضیل الاتصال عن طریق % 17.8الوكالة التجاریة والاستفسار عن بعد، وتمثل نسبة 

الانترنت لتوفر معلومات وخیارات اكثر من خلال عملیة البحث، وتاتي في المرتبة الاخیرة 
 كوسیلة اتصل لاتحضى باهتمام المستهلك لعدم توفرها على معلومات كثیرة %3المطویات بنسبة 

 وغیر مریحة

 -11 جدول- :الاعلامیة اتالیة للوسائل  العینة درجة استعمال- تحدید12

منعدمة ضعیفة متوسطة جیدة عالیة  
 %4 %13.9 %27.7 %26.7 %27.7التلفاز 
 %20.8 %28.7 %26.7 %14.9 %8.9الاذاعة: 
 %4 %1 %11.9 %27.7 %55.4الانترنت: 
 %17.8 %20.8 %37.6 %9.9 %13.9الصحف: 
 %38.6 %27.7 %22.8 %3 %7.9المعارض 
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من معطیات الجدول نستنتج ان مشتركي موبیلیس الممثلین في العینة، یستعملون التلفاز  •
 لكون اغلبهم من فئة الشباب %55.4 ، %27.7والانترنت بدرجة عالیة بنسب على التوالي 

 یستخدمون %26.7 و بنسبة %22.8ومنهم من یزورون المعارض بدرجة متوسطة وبنسبة 
  یستخدمون الصحف  وبدرجة متوسطة ایضا %37.6الاذاعة بدرجة متوسطة، وبنسبة 

  : من بین ما تستعمله موبیلیس المستهلكالرسائل الترویجیة التي تجذب- 13

 -12جدول یوضح اهم الوسائل التي تجذب مستهلكي موبیلیس جدول-

 النسبة التكرار 
 12.9 13 الهدایا و الالعاب

 50.5 51 الاسعار تخفیض
 36.6 37 الممیزة الانترنت عروض
 100 101 المجموع

 

 %50.5نلاحظ من الجدول ان  اكبر وسیلة تقوم بجذب المستهلك هي تخفیض الاسعار وبنسبة  •
وهذا ما یمیز موبیلیس عن بقیة المتعاملین وقیامها بعروض اسعار ممیزة في المناسبات وغیرها، 

، بینما تحتل الهدایا والالعاب المرتبة %36.6وتاتي عروض الانترنت فیالمرتبة الثانیة وبنسبة 
 كرسالة ترویجیة لاتؤثر كثیرا في عملیة الجذب عكس عامل الاسعار %12.9الاخیرة وبنسبة 

 والانترنت .

 - اهم المعاییر التي تؤثر في في قرار الشراء :14

 في قرار شرائك أثرت من المعاییر التالیة من خلال طرحنا للسؤال التالي على عینة الدراسة-  أي
 -10 كانت النتائج الاتي :       الشكل- ? لموبیلیس
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نلاحظ من خلال الجدول ان اعجاب احد الاصدقاء أو افراد العائلة بهذا المتعامل قد حقق اكبر  •
 ما یبرز الدور الكبیر الذي تلعبه الجماعات المرجعیة كعامل خارجي للتاثیر %40.6نسبة ب 

 وهو ماتعتمده موبیلیس %25.7في سلوك المستهلك، وبعده یأتي العرض الترویجي بنسبة 
 للعاملین على التوالي اسمه التجاري ذا سمعة %14.9 ، %18.8لتنشیط مبیعاتها، وكانت نسب 

 جیدة وعرض موبیلیس لاعلان تجاري بكثرة تاثیر منخفض .

 -13 : جدول-من بین البرامج التالیة ماهي البرامج التي ترعاها شركة موبیلیس- 15

 النسبة التكرار 
 32.3 30 الحان وشباب

 22.6 21 الاحوال الجویة
 43 40 البرامج الریاضیة

 2.2 2 الحفلات
 100 101 المجموع

 

 للبرامج الریاضیة هي صحیحة وهذا لكون النسبة الاكبر %43من خلال النسب نلاحظ ان اجابة  •
من العینة هي من الذكور والمعروف انهم متابعون للشؤون الكرویة والبرامج الریاضیة، ونسب 
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 لالحان وشباب والحفلات على التوالي صحیحة ایضا بینما مثلت نسبة %2.2و 32.3%
اجابات خاطئة وهذا راجع لسبب ان اغلب جمهور العینة یتابع التلفاز والرادیو بنسب 22.6%

 متوسطة وضعیفة

 -14 : جدول-نطباع عن المتعامللاالعوامل الاكثر تاثیرا في تكوین ا- 16

 

نلاحظ من خلال الجدول ان جودة التغطیة وطریقة الخدمات المقدمة قد اثرا بشكل متوسط  •
 على التوالي ونفس الدرجة للاعمال الخیریة والملصقات بنسب %53.5، %47.5وبنسبة 
 على التوالي، بینما لم تؤثر العوامل المتمثلة في الاخذ بالاقتراحات %39.6، و37.6%

  على التوالي .%58.4، %45.5، %49.5والاستماع للشكاوى والمحاضرات والمعارض بنسب 

ماهو انطباعك ورایك عن المتعاملین الثلاث : - 17

 ضعیفة متوسطة جیدة 
 13.9 38.6 47.5 جیزي
 8.9 48.5 42.6 أوریدو

 5.9 30.7 63.4 موبیلیس
 -15جدول-

لم تؤثر اطلاقا اثرت بشكل متوسط اثرت بقوة  
 7.9 47.5 44.6جودة التغطیة 

 16.8 53.5 29.7طریقة الخدمات المقدمة 
 49.5 36.6 13.9الاخذ بالاراء والاقتراحات 

 45.5 40.6 13.9الاستماع للشكاوى 
 58.4 28.7 12.9المحاضرات والمعارض 

 36.6 37.6 25.7الاعمال الخیریة 
 29.7 39.6 30.7الملصقات 
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نلاحظ من خلال الجدول ان لافراد العینة انطباع جید عن المتعامل موبیلیس ویظهر من خلال  •
 كمنافس ثاني ثم اوریدو بنسبة %47.5 ویأتي بعده المتعامل جیزي بنسبة %63.4النسبة 
  وهو مایؤكد الصورة الذهنیة الجیدة التي تحضى بها موبیلیس لدى متعاملیها42.6%

 -16: جدول- متعلقة برسم الصورة الذهنیة - أسئلة18

موافق  
تماما 

غیر موافق غیر موافق محاید موافق 
تماما 

 5 3 13.9 47.5 30.7تؤدي اعلانات موبیلیس الى لفت انتباهك 
 7.9 14.9 30.7 30.7 15.8تتذكر اعلانات موبیلیس لوقت طویل بعد مشاهدتها 

 5.9 5 26.7 35.6 26.7تكرار إعلانات موبیلیس یقوي الرغبة للتعامل مع موبیلیس 

 5 6.9 20.8 50.5 16.8انت تثق في موبیلیس وكفائتها 
 8.9 7.9 24.8 41.6 16.8انت تحب موبیلیس اكثر من المتعاملین الاخرین 

 4 4 23.8 47.5 20.8تشجع اصدقائك للتعامل مع موبیلیس 
 9.9 6.9 33.7 35.6 13.9في رایك هل تهتم بك موبیلیس كمستهلك لها 

 12.9 12.9 34.7 30.7 8.9هل تظن ان موبیلیس حریصة على مصلحتك 
 

 ، كانت اجابتهم بالموافقة على ان اعلانات موبیلیس تؤدي %47.5من خلال الجدول نلاحظ ان  •
الى لفت انتباههم ما یثبت ان اعلانات موبیلیس تتمتع بالكفاءة لجذب الانتباه، وكانت نسبة 

ممن یتذكرون اعلانات موبیلیس لوقت طویل بعد مشاهدتها اي ان الاعلانات لها القدرة 30.7%
 من العینة الذین یوافقون على ان %35.6على البقاء في ذهن المتلقي لفترة من الزمن، وبنسبة 

تكرار الاعلانات یقوي الرغبة في التعامل مع موبیلیس اي ان رسم الصورة الذهنیة الطیبة 
 نسبة المستهلكین الذین یثقون في المتعامل %50.5للمؤسسة یاتي بعد تكرار الإعلانات دوریا، و

 موبیلیس وكفائته، 
 یفضلون موبیلیس اكثر من المتعاملین الاخرین وذلك لعدة عوامل مثلما ذكرنا %41.6وبنسبة 

 من 47.5سابقا من تنوع الخدمات وتخفیض الاسعار وانه متعامل وطني ..الخ، وكانت نسبة 
العینة الذین اجابو بالموافقة على تشجیعهم لاصدقائهم على التعامل مع موبیلیس مثلما ورد سابقا، 

 یوافقون على ان موبیلیس تهتم بهم كمستهلكین لها مایعكس ادراك %35.6ایضا مثلت نسبة 
 بالحیاد حول ان موبیلیس حریصة على %34.7المستهلك بموقف متعامله اتجاهه، بینما عبر 

مصلحة المستهلك  ربما لاعتقادهم بأنها فقط تسعى لمصلحتها الخاصة من خلال تحقیق 
 الارباح.
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 -  طریقة الشراء المفضلة وحیدا او مع الاصدقاء :19

 -11: الشكل-عندما قررت شراء احد منتجات موبیلیس فانك فضلت ان

 

من عینة الدراسة تفضل شراء منتجات موبیلیس %64.4نلاحظ من خلال الشكل ان نسبة  •
بمفردها وهذا لشعورهم بالارتیاح وعدم تعقد عملیة الشراء وبدون الاستعانة بخبرات سابقة فكانت 

 وهذا لاحتیاجهم لید المساعدة من طرف %35.6النتیجة بصحبة الاصدقاء او احد افراد العائلة 
 اخر كوسیط او كدلیل 

 -17     جدول-هل مستوى الاستقبال في الوكالات التجاریة لائق- 20

 النسبة التكرار 
 19.8 20 لائق جدا

 50.5 51 لائق
 29.7 30 غیر لائق
 100 101 المجموع
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 من العینة كانت اجاباتهم ان مستوى الاستقبال في الوكالات التجاریة لائق تلیها %50.5نجد ان  •
 بإجابة غیر لائق وهذا بسبب طول فترة الانتظار وبعض التفاصیل الخاصة %29.7نسبة 

 بعملیة الاستقبال 

   تعتقد انك ستستمر في التعامل مع موبیلیس- 21

 
 -12الشكل-

یعتقدون بانهم سیستمرون في التعامل مع  من افراد العینة الذین % 88.1نلاحظ ان نسبة  •
 اجابو عكس ذلك ..عموما تحضى موبیلیس بثقة جماهیرها %11.9المتعامل موبیلیس و

 واستمرارهم معها 

 تحلیل نتائج العینة المدروسة تحلیلا وصفیا :

حسب نتائج المحور الثاني یظهر الدور الذي تلعبه وسائل اتصال العلاقات العامة مع جماهیرها ومدى 
استجایة المستهلك لهذه الوسائل ووعیه وادراكه بفعالیة الاعلانات في التوجه نحو الشراء ویظهر ذلك من 

 تدعم هذه الفكرة ویثق في الاعلانات التي ترسلها موبیلیس عبر وسائل الاتصال %63.40خلال نسبة 
 ولكون الاستبیان طرح بالشكل الالكتروني وعلى مستخدمي الانترنت %59.4حیث وصلت درجة الثقة 

 كذلك تظهر مصادر %41.6كانت الانترنت ورسائل الجوال هي الوسیلة الاعلامیة الاكثر تاثیرا وبنسبة 

88,1

11,9

امكانیة الاستمرار مع موبیلیس

نعم لا
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بالمنتجات الخاصة بالمتعامل هي الاعلانات من خلالها المعلومات التي یستقبلها المستهلك ویتعرف 
 وهو ماتركز علیه شركة موبیلیس في طرح اعلاناتها في شكل ومضات %35.6التلفزیونیة بنسبة 

اشهاریة تلفزیونیة، وكان لابد من معرفة الاتصال العكسي الذي یفضله المستهلك بالمؤسسة حتى یكون 
هناك فرصة لنقل انشغالات المستهلكین ومعرفة الشكاوي وغیرها فظهرت نتائج الاستبیان تؤكد ان 

الاتصال الشخصي المباشر هو الوسیلة المفضلة للمستهلك من اجل نقل انشغالاته وطلباته وبنسبة 
 ، ویمثل تخفیض الاسعار اكبر عامل جذب للمستهلك وهذا راجع لادراكه ان المتعامل یقدم 47.5%

عروض مغریة وباسعار جیدة مقارنة مع المتعاملین الاخرین ویتجلى ذلك في تكوینه لانطباع جید عن 
 ، كذلك یلعب الاصدقاء وافراد %42.6 واوریدو %47.5 افضل من جیزي %63.4موبیلیس بنسبة 

 من العینة باختیاره %40.6العائلة دورا ممیزا في جذب مستهلكین وهذا لاقتناعهم بها مثلما كانت اجابة 
كعامل مؤثر في عملیة الشراء، اضافة الى العوامل الاخرى المؤثرة في تكوین الانطباع الذي یتمیز به 

 وطریقة الخدمات المقدمة بنسبة %47.5المستهلكین  بشكل متوسط مثل جودة التغطیة بنسبة تاثیر 
 والاعمال الخیریة والملصقات . 53.5%

فبتاثیر هذه العوامل في تكوین الانطباع الذي یرضي المستهلكین تكون المؤسسة قد حققت حصة سوقیة 
ثابتة ومرشحة للزیادة من قبل هؤلاء المستهلكین الذین بدورهم وسیلة من الوسائل الترویجیة. 

وكانت النتائج المتعلقة برسم الصورة الذهنیة عن المؤسسة من خلال العملیة الترویجیة الخاصة بها 
ایجابیة من خلال لفت اعلانات موبیلیس للانتباه وتذكرها لوقت طویل بسبب العملیة التكراریة للاعلانات 
فكانت اجابات العینة بدرجة موافق لهذه الاسئلة الثلاث، ومن خلال هذه الاجابات نلاحظ انها تؤثر في 

 توافق ان المستهلك %50.5سلوك المستهلك وتوج قراره نحو التعامل معها وشراء منتجاتها فكانت نسبة 
یثق في موبیلیس ویحبها اكثر من المتعاملین الاخرین ویشجع اصدقائه على استخدامها ویتمسك في 

 . اجابت بامكانیة الاستمرار معها%88.1التعامل معها مثلما یظهر بنسبة 

التحسینات التي ینتظرها المستهلكین : كانت اجابات المستهلكین متنوعة نذكر اهمها تحسین جودة 
 الاستقبال في الوكالات التجاریة والاسراع في خدمة الزبون، التحسین في جودة الانترنت وجودة الاتصال 
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 خلاصة الفصل :

لقد حاولنا في هذا الفصل تطبیق المفاهیم النظریة التي تطرقنا لها سابقا في الفصل الاول والثاني في 
مؤسسة اقتصادیة وقد وقع اختیارنا على مؤسسة موبیلیس، والتي تنشط في قطاع الاتصالات اللاسلكیة 

من خلال خدمة الهاتف النقال والانترنت، وقمنا باستخدام تقنیة الاستبیان الالكتروني لجمع المعلومات عن 
التاثیر الذي تلعبه العلاقات العامة من خلال وسائل الاتصال المختلفة في التاثیر لى سلوك المستهلك 
وذلك بالتركیز على حاجاته ورغباته ورسم الصورة الذهنیة الملائمة حتى یتم التاثیر في قراره الشرائي 

 وكانت النتائج العملیة ایجابیة عن تاثیر اعلاقات العامة في سلوك المستهلك.
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 خاتمة



 الخاتمة
 

 ایجابیه للعلاقات تأثیر  علاقة التي تتناول فكره وجود الرئیسیة الفرضیة على هالا جاب یمكن الأخیروفي 
 المنظمة في العامة تعرفنا على مكانة العلاقات الأول على سلوك المستهلك وخلال الفصل العامة

 طیبه بینها وبین جمهورها من ضمنهم المستهلك وذلك عن طریق علاقة واعتمادها على تكوین وأهمیتها
 الصورة علیه من خلال التأثیروسائل الاتصال الجماهیري وبعدها تعرفنا على سلوك المستهلك وكیفیه 

  عن منتجاتها وخدماتها وبالتالي تكوین الانطباع الجید عن المؤسسة التي تقدمها له الملائمة الذهنیة
  جذبه و تفعیل قرار الشراء له.إلى مما یؤدي المنظمة

 101 استبیان وتوزیعه على إعداد تم اسأله إلى من خلال ربط هذه العناصر مع بعضها وترجمتها إذا 

 على العامة ایجابي للعلاقات تأثیرمن المستهلكین المتعاملین مع موبیلیس تحصلنا على نتائج تأكد وجود 
  قرار الشراء و سلوك المستهلك

 : بناءا على الدراسة التي قمنا بها تحصنا على كجموعة من النتائج لعل اهمها :  النتائج
 في القرار الشرائي الإعلان تأثیر من المعینة والمستهلكین لموبیلیس یوافقون على 63.40% -
  عینة الدراسة أفراد الاكثر تاثیرا في المستهلك حسب اجایة الإعلامتعتبر الانترنت من وسائل  -

 والتي تحضى بمتابعة كبیرة لدى المستهلكین مثل التلفزیون والانترنت في الإعلامتساهم وسائل  -
 تكوین انطباع جید عن المؤسسة من خلال الومضات الاشاریة 

 یمكن توظیف الاصدقاء والوالدین في العملیة الترویجیة من خلال كسب رضاهم وثقتهم -

اعادة النظر في وسائل الاتصال الاخرى مثل الجرائد والعارض والاعمال الخیریة والزیادة من  -
 كفاءتها 

 :  التوصیات

 خاصة للمنظمات، الضروریة الخدمات لتقدیم الجزائر في العامة بالعلاقات خاصة وكالات فتح ضرورة

 .الأزمات أثناء

 سلوك على أثره وتقویة عطائه مجال لتوسیع موبیلیس شركة في العامة بالعلاقات خاص قسم إنشاء -

 .النهائي المستهلك

 

 

 

 
94 



 الخاتمة
 

 الافاق

 من وذلك آخرین، باحثین طرف من فیه المواصلة إمكانیة نكتشف جعلنا الموضوع لهذا تطرقنا  إن

 :التالیة المواضیع دراسة خلال

 .المنظمة صورة بناء في العامة العلاقات دور -

 ودورها في تحقیق استمراریة المؤسسة العامة العلاقات -

 الاقتصادیة المنظمات في العامة والعلاقات التسویق أهمیة -
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عربية  - 1 غة ا  :با

 تب  ا

رة،- 1 قا توزيع، ا شر وا فجر  حديثة، دار ا مؤسسات ا عامة في ا علاقات ا ير، ا  حجاب محمد م

 2007مصر، 

درية،مصر،- 10 جامعية،الاس دار ا تطبيق،ا مبادئ وا عامة ا علاقات ا صحن محمد فريد ،ا  2002ا

شر - 11 فجر  ي ،دار ا مدخل الاتصا عامة ، ا علاقات ا مداخل الأساسية  ير حجاب ، ا محمد م
توزيع ، مصر ،   2006وا

طبعة - 12 رة ، ا قا توزيع، ا سر وا فجر  عامة، دار ا علاقات ا فعال  ير ، الاتصال ا حجاب محمد م
ى ،    2007الأو

درية ، - 13 حديث، الاس عربي ا تب ا م عامة ، ا علاقات ا عزيز محمد ، ا جار عبد ا  ، 1994ا
مصر  

حديث ، - 14 جامعي ا تب ا م تطبيق ، ا ظرية وا عامة بين ا علاقات ا عت ، ا ال ط محمود م
درية ، مصر ،    2002الإس

توزيع،  جامعة - 15 شر وا عربي  دار ا ية الإعلام، توزيع ا عامة،  علاقات ا محمود يوسف، فن ا
رة، مصر،  قا  2008ا

درية، - 16 معاصر، الإس مجتمع ا عامة في ا علاقات ا سميع، الاتصال وا  2006غريب عبد ا
يم محمد عبيدات- 17 تسويق مبادئ :إبرا مستقبل دار ، ا توزيع، شر ا طبعة الأردن، عمان، وا  ا

ثة، ثا  1999 ا
رة ماجستير، تخصص - 18 زبون، مذ حو ا توج  ي وتفعيل ا ترو تسويق الا ساء سعادي، ا خ ا

جزائر،  ،  2006تسويق، جامعة بن يوسف بن خدة، ا
وراق، عمان، - 19 ية، مؤسسة ا ترو تسويقية الا علاق، الاتصالات ا ،  2005بشير عباس ا
شيخ،مصر، - 2 فر ا شام،  خدمة الاجتماعية، مطبعة  عامة في ا علاقات ا م، ا اسماعيل مصطفى سا

1999 
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ين مجدي جمال- 20 درية، دراسات :حس معرفة دار اجتماعية،الإس جامعية، ا م  1987 ا
ي- 21 ضمور، حامد ا خدمات، تسويق ا ، 2002، عمان شر، وائل دار ،1 ط ا
شر - 22 ة  رة، بدون س قا طباعة، ا شر وا ي في الإدارة، دار غريب  سا وك الإ س مي، ا س ي ا ع
ابي- 23 وك عيسى، بن ع ك س مست بيئة تأثير عوامل" ا مطبوعات ديوان ،"ا جامعية، ا جزائر، ا  ا

2003 
رام، مصر، - 24 تبات مؤسسة الأ فعال، م تسويق ا عت اسعد، ا حميد ط  2002عبد ا
ري، ثامر1- 25 ب تسويقية الاتصالات ا ترويج، ا طبعة وا ية، ا ثا حامد دار ا توزيع، شر ا  عمان، وا

2009 
ك- 26 مست وك ا يم عبيدات، س شر، (مدخل استراتيجي)محمد إبرا رابعة، دار وائل  طبعة ا ، ا

 2004الأردن،
ك - 27 مست وك ا صور ، س م صر ا لإعلان  )اسر  حامد ، عمان ،  (مدخل  تبة ا  ،  2006، م
درية - 28 جامعية، الإس دار ا ك، ا مست وك ا ي عمر، قراءات في س  2006أيمن ع
عت- 29 حميد، عبد أسعد ط حميد عبد ياسر ا خطيب، ا تبة  محمد طارق ا ك، م مست وك ا خزدار،س

سعودية، شقري، ا   2005ا
طباعة،الاردن  ،- 3 توزيع وا شروا مسيرة  عامة،دار ا علاقات ا  ،1998جميل احمد خضر،ا

برواري- 30 مجيد، عبد زار ا برجي ا مي، محمد أحمد ا تسويق إستراتيجية ف يم،)ا مفا  الأسس، ا

وظائف دار   2004 الأردن، عمان، شر، وائل ا
ر- 31 وك :أحمد ما س ظيمي ا ت اء مدخل)ا ارات، ب م دار ا جامعية، ا  1998 مصر، ا
درية، - 32 ك، جامعة الإس مست وك ا جا، س عظيم أبو ا  2015محمد ا
ريا- 33 باسط عبد -عزام أحمد ز ة يمھإبرا ا شيخ، سعيد مصطفى -حسو تسويق أسس ا حديث، ا  دار ا

مسيرة توزيع و شر ا طباعة،عمان، و ا طبعة ا ى، ا  2008 الأو

حامد، عمان، - 34 تبة ا لإعلان، م ك، مدخل  مست وك ا صور، س م صر ا  2006اسر 
سلام عبد قحف أبو- 35 ى تسيطر يف :ا م)الأسواق ع تجربة من تع ية ا يابا دار ،(ا جامعية، ا  ا

  2003 مصر،
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ي أحمد- 36 يمان ع وك :س ك س مست ظرية بين )ا تطبيق ا د ،(وا عامة، الإدارة مع سعودية، ا  ا

2000 
سيد إسماعيل- 37 حديث، مصر، ب ت،  ا عربي ا تب ا م محمد، الاعلان، ا
تسويق، آخرون، و رمضان أسعد مروان- 38 ز ا شرق مر ثقافي الأوسط ا شر و طباعة ا شور ا  و ا

ترجمة توزيع، و ا ان، بيروت، ا  2009 ب

ر- 39 رحيم عبدا زا يم عاطف، ا راية دار حديثة، تسويقية مفا توزيع، و شر ا  الأردن، عمان، ا

2009 
توزيع، عمان، الاردن، - 4 شر وا ميسرة  عامة، دار ا علاقات ا ى ا خطيب سعاد راغب، مدخل ا ا

ى،  طبعة الاو  2000ا

صحن، فريد محمد- 40 ر، أبو محمود مصطفى ا تسويق بحوث ب ية تطبيقي مدخل)ا قرارات فعا  ا

تسويقية دار ،(ا جامعية، ا درية، ا   2003 مصر، الإس

ي بن زياد- 41 قواعد محمود بن ع جرجاوي، ا جية ا م تربوية ا اء ا اء الاستبيان، مطبعة ب جراح،  أب ا
طبعة ية، غزة،  ا ثا  2010ا
، طارق- 42 تسويق، إدارة ط ر دار ا ف جامعي، ا درية، ا   2008 مصر، الإس
صميدعي، محمد جاسم محمود- 43 وك ا ك، س مست ج، دار ا ا م   2007 ، عمان ا
اوي- 44 مي وك :مصطفى عائشة ا ك س مست يم) ا مفا تبة ،(والاستراتيجيات ا رة شمس، عين م قا  ا

طبعة ية، مصر، ا ثا  1998 ا

ك- 45 مست وك ا حميد ،طارق محمد، س عت اسعد ،ياسر عبد ا تطبيقات، )ط عصرية وا يم ا مفا ا
رياض،  شقري، ا تبة ا  2006م

صميدعي- 46 ة يوسف جاسم، محمود ا وك :عثمان ردي ك س مست ي مي مدخل )ا ي  دار ،(وتح

ج ا م توزيع، شر . ا طبعة الأردن، عمان، وا ية، ا ثا  1998 ا

ي- 47 علاقات :عجوة ع عامة ا صورة و ا ية، ا ذ م ا تاب، عا   2003 مصر، ا
قضاة فلاح محمد- 48 صورة» خميس، محمد وسحر ا ية ا ذ اة ا جزيرة ق جزيرة ا ية وا دو  دى ا

شباب جامعي ا ة"ا مج ية ، ا عدد الأرد وم الاجتماعية، ا  2000 ع
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ح- 49 شيخ، صا وين ا صورة ت ية ا ذ ات ا علاقات ودور شر عامة ا ا ا وم ،" في علاقات في دب  ا

عامة، اديمية ا سورية الأ جمعية ا ية، ا دو ية ا دو عام، علاقات ا  2009 ا
جامعية- 5 معرفة ا درية، دار ا عامة، الاس علاقات ا اج ا صور، م  سمبر حسن م

طبعة الاوى،- 6 ان،ا ب شورات عويدات،بيروت، عامة ،م علاقات ا بي حسن،مبادئ في ا ح  1984ا

زقازيق ، مصر ، - 7 مية ،ا ع تبة ا م معاصرة ، ا عامة ا علاقات ا عزازي احمد ادريس، ا  2007محمد ا

عراق - 8 شر ، ا طباعة وا مة  ح تطبيفات،دار ا يم وا مفا عامة،ا علاقات ا محمد حربي حسن ،ا
،1991 

درية، - 9 جامعية،الاس تبة ا م امية،ا دول ا عامة في ا علاقات ا حارث،ا جي حمدي عبد ا بخشو ا
 2000مصر، 

 رات مذ  ا
توري - 50 رة ماجستير، جامعة م مؤسسة، مذ عامة في تحسين صورة ا علاقات ا قصير رزيقة، دور ا

ة، طي  2007قس
مؤسسة - 51 ية  ذ صورة ا عامة في تحسين ا علاقات ا رة ماجستير،دور ا يم جمال،مذ برا ب

ف، ش ي،ا خدمية،جامعة حسيبة بن بوع  2010ا

52 - ، تورا رة د حديثة الاتصال وسائل دوردى عثمان عبدالله، مذ ية في ا علاقات فاع عامة،  ا ا
سودان،  ، 2014جامعة ا

ران، - 53 مؤسسة، جامعة و عامة داخل ا علاقات ا رة ماجستير، ا ريمة، مذ حاج احمد   2010ا
ة، - 54 تسويقي، جامعة ورق رة ماجستبر، تقييم واقع الاتصال ا ة، مذ ا ،  2010فؤاد بوج
رة ماجستير، جامعة بومرداس، - 55 ائي،مذ ك ا مست وك ا ى س عامة ع علاقات ا ي باية، اثر ا و وق

2008 
غة الاجنبية - 2  :با

56- Chochan Lionel, Flahault Jean-François: Les relation publique, Puf, Paris, 

France, 2003 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 ملاحق



 استبانة البحث

رة  جامعة محمد خيضر بس

تجارية تخصص تسويق شامل وم ا ع  قسم ا

 

ريم  ريمة...اخي ا ب اختي ا طا يم: ا  شبري ابرا

وان  رة ماستر تخصص تسويق شامل بع مذ ك في اطار الاعداد  ومات وذ ى مع حصول ع ة  : استبا
ك مست وك ا عامة في س علاقات ا  .اثر ا

ة  ك شر خاصة بمست ومات ا مع ى جمع ا دف ا تي ت ة ا ذ الاستبا م  ضع بين ايدي يسرا ان 
علاقات  شراء، وابراز دور ا قرار ا ى اتخاذ  تي تساعد ع عوامل ا م ا و وا دراسة س ك  يس وذ موبي
بيرا في  عب وسائل الاعلام دورا  مؤسسة، وت طيبة حول ا جيدة وا ية ا ذ صورة ا وين ا عامة في ت ا

ا  تي تقوم ب ية الاتصال ا ك من خلال عم صورة وذ ذ ا وين  خص ت خارجي و ا ا ور مؤسسة مع جم ا
ك مست ر ا ذ  .با

م وضع علامة  ما xرجو م م ع حيط يس، و م حول متعامل موبي م وراي س موقف تي تع  امام الاجابة ا
و بقبول  ا، تفض ى صاحب مي فقط دون الاشارة ا ع بحث ا ن تستخدم الا لاغراض ا م  ان جميع اجابات

تقدير  .فائق الاحترام وا

يا: تحت اشراف الاستاذة  امي  يزغش 
 
 
 
 
 

جامعية  ة ا س  2016/2017ا



 

يس   - ة موبي خاص بشر ك ا مست وك ا دراسة س ة بحث  استبا

 امام الخيار الذي يمثل وجهة نظرك  xالرجاء وضع علامة 

س - 1 ج ر         ا ثى          ذ         ا

سن - 2 ى 20من         سن20اقل من   : ا ى 35 من       34 ا ثر من 50 ا  51  ا

يمي- 3 تع مستوى ا وي          جامعي                     متوسط    ابتدائي           ا     ثا

ية - 4 م وضعية ا ب       :ا ن حرة         عامل    بطال       طا        متقاعد         م

يس - 5 موبي محددة في اختيارك  عوامل ا ي ا اسب    :ما دخل ة واسعار م خدمات ا وع ا  ت

خدمات     ي             اخرى    جودة ا .....               تغطية واسعة              متعامل وط

ريا - 6 ك ش يقدر دخ

ى 15000       من    15000اقل من    ثر من 30000 ا  30000        ا

 اتصال المؤسسة بالمستهلك :الجزء الثاني 

شراء - 7 د ا ات في قراراتك ع عم      ل تؤثر الاعلا    لا          

ف وسائل الاعلام -8 يس في مخت ة موبي ك من طرف شر مست ة  موج ات ا ل تثق بمصداقية الاعلا

عم       لا              

ا - 9 تي تعرض ات ا ارات والاعلا ك من خلال الاش مست ى ا ثر تاثيرا ع ية ا تا : برأيك اي وسائل الاعلام ا

فزيون         ت لافتات            الاذاعة وا صقات وا م مجلات       ا صحف وا جوال      ا ترت ورسائل ا الا

يس  - 10 تجات موبي تي ساعدتك في شراء م ومات ا مع ت مصدر  ا ية  تا خيارات ا ثر من )اي من ا ن اختيار ا يم
 : (اجابة

ية فزيو ت ات ا مجلات                  الإذاعة                            الإعلا صحف وا ترت             ا الا

معارض            دين                        ا وا ر  الأصدقاء او ا .......  اخرى        اذ

مؤسسة عن طريق - 11 ت تفضل الاتصال با : ا

اتف      مباشر      ا شخصي ا ترت    الاتصال ا مطويات          الا ر            ا ..... اخرى       اذ

 



ية - 12 تا وسائل ا ك  :  حدد درجة استعما

يس  - 13 تي تجذبك من بين ما تستعم موبي ترويجية ا رسائل ا ي ا ما

دايا          عاب وا مميزة           تخفيض الاسعار       الا ترت ا ر            عروض الا .... اخرى       اذ

يس - 14 موبي ية اثرت في قرار شرائك  تا معايير ا  ?اي من ا

ترويجي      يس     عرض ا ثرة لإعلان    عرض موبي تجاري ذا سمعة جيدة         تجاري ب     اسم ا

ة         شر ذ ا ة ب عائ ...    اخرى      حدد           اعجاب احد الاصدقاء او افراد ا

يس  - 15 ة موبي ا شر تي ترعا برامج ا ي ا ية ما تا برامج ا من بين ا

حان وشباب           جوية               ا رياضية          الاحوال ا برامج ا حفلات     ا        ا

ر      .... اخرى       اذ

متعامل - 16 طباعك عن ا وين ا ثر تاثيرا في ت عوامل الا ية، حدد ا تا عوامل ا من بين ا

 

 
فاز  ت :     ا

 
: الاذاعة
ترت :   الا

     
صحف :   ا

 
معارض :      ا

ية            عا
 

عدمة ضعيفة          متوسطة         جيدة           م

ل متوسط               اثرت بقوة              م تؤثر اطلاقا         اثرت بش
تغطية     جودة ا

مقدمة  خدمات ا    طريقة ا
   الاخذ بالاراء والاقتراحات 

اوى  ش    الاستماع 
معارض  محاضرات وا    ا

خيرية     الاعمال ا
صقات  م    ا



ثلاث  - 17 ين ا متعام طباعك ورايك عن ا و ا : ما

 
جيزي   

ضعيفة متوسطة  جيدة 

   اوريدو    
يس     موبي

 

سلوك المستهلك : الجزء الثالث 

ية   ذ صورة ا قة برسم ا ة متع اسئ

موافق  
تماما 

غير موافق غير موافق محايد موافق 
تماما 

ك  تبا فت ا ى  يس ا ات موبي      تؤدي اعلا
ا  دت وقت طويل بعد مشا يس  ات موبي ر اعلا      تتذ

يس  تعامل مع موبي رغبة  يس يقوي ا ات موبي رار إعلا      ت

ا  فائت يس و ت تثق في موبي      ا
ين الاخرين  متعام ثر من ا يس ا ت تحب موبي      ا

يس  تعامل مع موبي      تشجع اصدقائك 
ا  ك  مست يس  تم بك موبي ل ت      في رايك 

حتك  ى مص يس حريصة ع      ل تظن ان موبي
ت ان - 26 ك فض يس فا تجات موبي دما قررت شراء احد م : ع

ة        تشتري بمفردك   عائ      بصحبة اصدقائك او احد افراد ا

تجارية لائق - 27 الات ا و ل مستوى الاستقبال في ا

      غير لائق                  لائق          لائق جدا               

يس- 28 تعامل مع موبي ك ستستمر في ا عم                       تعتقد ا   لا                      

ل اجابتك  ... ع

ك- 29 ا من متعام تظر تي ت ات ا تحسي ي ا  ما
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