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 شكر وعرفان

  نحمد االله عز وجل على توفيقه لنا لانجاز هذا العمل المتواضع وإخراجه إلى النور ونسأله  

  .على دوام النجاح والتوفيقالمولى  

   

على التوجيهات القيمة  " ماطي مريم  "نتقدم بالشكر الخاص والجزيل إلى الأستاذة المشرفة  

  .التي قدمتها لنا لانجاز هذا العمل والى  لجنة المناقشة التي ستناقش هذا الموضوع  

  

  رية وعلوم التسيير  كما نشكر كل من الأساتذة والإداريين بكلية العلوم الاقتصادية والتجا

  ".جيـــــجل  "والى كل مسئولي وموظفي مؤسسة اتصـــالات الجـــزائر  

والى كل من ساعدنا على انجاز هذا العمل سواء من قريب أو من بعيد أو من الناحية  

  .العلمية والمعنوية  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  
  الإھــــــــــــــــــداء

على انجاز هدا العمل والصلاة والسلام على  ناناوأعالحمد الله الذي وفقنا 

سیدنا محمـد الذي تنحل به العقد وتنفرج به الكرب وتقضى به الحوائج 

وبوجهه الكریم ، صلاة كاملة وسلاما تاما علیه وعلى أله و صحبه وسلم 

  .أجمعین

أهدي ثمرة جهدي إلى من ربتني وشقت في تربیتي وسهرت اللیالي على 

ى من كانت سندي وعمادي في الدنیا أمي العزیزة راحتي وصحتي ، وإل

  .،إلى روح أبي رحمه االله عز وجل وأسكنه فسیح جناته 

إلى إخوتي وأخواتي الأعزاء على قلبي  حفظهم االله وراعهم إلى كل 

  .عائلتي

  .إلى كل صدیقاتي وزمیلاتي وزملائي في الدراسة

 االذین لم یبخلو  رالتسییوالى كل أساتذة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم 

  .علینا بالتوجیهات والنصائح

  .إلى كل من ساعدنا في انجاز هدا العمل سواء من بعید أومن قریب 
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  الإهداء

  جهدي إلى أعز ما أملك في الوجودأهدي تمرة 

  " فضهما االله  وأعانهما في الحیاة الدنیا حالغالي  "أبي"الحبیة "أمي "

  .التوأمأختي إلى حبیبتي 

  .كل العائلة الكریمةإلى 

  .صدقاءالأو  حباءإلى جمیع الأ

  .سند في الحیاة  كل من كان لي إلى

  .2021إلى خرجي الدفعة 
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كما تعتبر  ، یشهد الاقتصاد العالمي تطورا وانفتاحا كبیرا للمنتجات واقتحامها لمختلف أسواق العالم         

ویرجع ذلك إلى ، التي ظهرت وحققت قبولا كبیرا خاصة في الدول المتقدمة الإدارةالعلاقات العامة أحد مجالات 

تزاید الاهتمام بالأعمال التجاریة  والصناعیة التي تساهم في تكوین صورة حسنة للمؤسسة  في أذهان الجماهیر،  

یرها، حیث ظهرت العلاقات العامة كنشاط  متخصص في إقامة وتدعیم العلاقات الجیدة مع المؤسسة وجماه

  . وذلك من خلال تطبیق المبادئ والمفاهیم التسویقیة  في مختلف المؤسسات على اختلاف أنواعها 

فالعلاقات العامة تقوم على اعتبار المستهلك الهدف الأساسي للمؤسسة من خلال البحث على حاجاته ورغباته  

ة تنافسیة في ظل الأسواق التي تتسم وذلك من خلال تقدیم أفضل الخدمات  لتحقیق میز ، والتأكید على جودتها

بشدة الصراع التنافسي، لذلك أصبح من الضروري إیجاد وسیلة ترابط بین المؤسسة والمستهلك ومن هنا أصبح 

كما ،   الاتصال وسیلة ضروریة لاغني عنها في التعامل البشري وفي تشكیل روابط بین المؤسسة والمستهلك

لك بعدة وسائل مختلفة، بهدف جلب أكبر عدد من المستهلكین وطبع تعمل على التأثیر على سلوك المسته

  .سمعة جیدة لدیهم

 ةالإشكالیة الرئیسی:  

  :ومما سبق یمكن صیاغة إشكالیة الدراسة من خلال التساؤل الرئیسي التالي

 .؟ الجزائر جیجل تثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي في مؤسسة اتصالاما مدى تأ

  :  لإجابة على هذه الإشكالیة یمكن الاستعانة بمجموعة من التساؤلات الفرعیة التالیة لو 

 .؟هي مبادئها وأهدافها وما ؟العامةما المقصود بالعلاقات  -

 .؟ علیه ثرةتهلك وما هي العوامل المؤ ما المقصود بسلوك المس -

سیاسة العلاقات العامة لتؤثر على سلوك المستهلك  - جیجل -تطبق مؤسسة اتصالات الجزائر كیف -

 .؟ النهائي

على الوسائل المسموعة والمرئیة في تطبیق العلاقات  - جیجل–هل تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 .العامة

 الفرضیة الرئیسیة 

  :اعتمدنا على الفرضیة الرئیسة التالیةللدراسة الموضوع وتحلیل إشكالیة الدراسة ومعالجتها 
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تؤثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجل وذلك  -

  .من خلال الاعتماد على عدة وسائل

  الفرعیةالفرضیات 

 .النهائيتدرجیا على سلوك المستهلك  اقات العامة أثر لعلاالوسائل المباشرة لتمارس  -

 .النهائيتدرجیا على سلوك المستهلك  اقات العامة أثر لعلاالوسائل المكتوبة لتمارس  -

 .یتأثر سلوك المستهلك النهائي بالوسائل المسموعة والمرئیة للعلاقات العامة -

 .النهائيسلوك المستهلك  في ریثعلى التأقات العامة لعلاعمل الوسائل الالكترونیة لت -

 : أسباب اختیار الموضوع  -

  :  اختیار هذا الموضوع قیما یلي  إلىتتمثل أهم الأسباب التي دفعت بنا 

 همیة العلاقات العامة ومدى تأثیرها على سلوك المستهلك في تحسین صورة المؤسسة أ ةمعرف. 

 الرغبة الشخصیة في تناول هذا الموضوع . 

  تماشي موضوع الدراسة مع تخصصنا. 

  أهمیة الدراسة :  

  : هناك أهمیة بالغة وقیمة لهذا الموضوع وتتمثل فیما یلي 

  اللبستقدیم دراسة جیدة عن العلاقات العامة وإزالة. 

 تفكیره  بالمستهلك وفهم كیفیة زیادة الاهتمام. 

 التعرف على دور العلاقات العامة داخل المؤسسات. 

  أهداف الدراسة:  

 :یلي وتنحصر فیما  

  جلالعامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة اتصالات الجزائر جیتوضیح مدى أهمیة العلاقات . 

  لأنشطة العلاقات العامة –جیجل –معرفة كیفیة تطبیق مؤسسة اتصالات الجزائر. 

 التعرف على دور أنشطة العلاقات العامة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي. 

  حدود الدراسة 

 :في ة موضوع دراستتمثل حدود 
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 والمتمثلة في الدراسة المحصورة في التأثیر العلاقات العامة على سلوك المستهلك  : المكانیة الحدود

 .النهائي للمؤسسة اتصالات الجزائر جیجل 

 2020/2021هذه الدراسة في خلال السداسي الثاني من السنة الدراسیة  إجراءتم :  الزمنیة الحدود 

  .2021جوان  10إلى غایة   2021ماي  11من 

 الدراسات السابقة : 

، تم إجراء مجموعة من الدراسات والأبحاث العلمیة الأكادیمیة لمتغیرات الموضوع خاصة بجوانبها النظریة

  :ونستعرض أبرز الدراسات التي لها علاقة بموضوع هذا البحث وهي كمایلي

قدمة لنیل شهادة الماجستر في علوم أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، مذكرة م:وقوني بایة - 1

 - جامعة أحمد بوقرة ، فرع الإدارة التسویقیة كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، التجاریة

 .2008-2007، السنة الجامعیة، بومرداس

  :ومن أهم النتائج التي خارجة بها الباحثة

سلوك المستهلك النهائي من خلال تحسین صورة المنظمة  تؤثر العلاقات العامة تأثیرا غیر مباشر على -

 .التي تؤثر على مراحل القرار الشرائي للمستهلك النهائي

 .تؤثر العلاقات العامة المباشرة على مختلف مراحل التأثیر النفسي للمستهلك النهائي -

، مذكرة "حالة مجمع ورد دور العلاقات العامة وأهمیتها في الاتصال التسویقي، دراسة "الیاس الشاهد،  - 2

 .2006ماجیستر غیر منشورة، فرع التسویق، جامعة الجزائر،

 :وتعتبر من الدراسة التي ألمت بالعلاقات العامة ونذكر مایلي

 یعتبر الاتصال التسویقي أداة مؤسسة للسد فجوة المعلومات بینها وبین مختلف الجماهیر -

یؤدي حتما إلى التأثیر على الرأي العام ، عملیة الاتصال الدور الممیز الذي تلعبه العلاقات العامة في -

 .ورسم صورة المؤسسة لدي الغیر

عدم الاهتمام بسیاسة الاتصال التسویق بقدر كافي، والخلط بین الوظیفة التسویقیة والإداریة بشكل عام،  -

 .وهذا رغم القدرات التي یتوفر علیها المجتمع
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اتجاه المنتجات المقلدة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستر في العلوم سلوك المستهلك : لسود راضیة  - 3

قسنطینة ،السنة الجامعیة  -جامعة منتوري، التجاریة، فرع التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر

،2008 – 2009. 

  :ومن أهم النتائج التي خارجة بها الباحثة -

لم وهي تمس معظم دول العالم وجمیع القطاعات دون عرفت ظاهر التقلید انتشار كبیر في العا -

 .استثناء

تبین أن المستهلك قادر على التفریق بین المنتجات الأصلیة والمنتجات المقلدة وأخذ بعین  -

 .الاعتبار السعر المنخفض كمعیار أساسي للتفریق ویلیه مكان البیع

 المنهج المستخدم: 

الذي سمح لنا بإعطاء وصف شامل ودقیق ، المنهج الوصفي التحلیليلقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على 

وذلك بالرجوع إلى مختلف المراجع من كتب ورسائل جامعیة التي تناولت ، للموضوع من الناحیة النظریة

استعملنا فیها المقابلة والاستبیان ، مع منهج دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل، موضوع الدراسة

  .ى المعلومات والمعطیات إلى التي تساعدنا في الحصول على أفضل النتائج  للحصول عل

  هیكل الدراسة : 

الفرعیة و للإحاطة بكل جوانب الموضوع قسمت الدراسة  تللإجابة على التساؤل الرئیسي وكذلك التساؤلا

  :إلى ثلاث فصول

بحثین،  المبحث الأول یضم ماهیة والذي یتناول م حول العلاقات العامة عمومیاتبعنوان  :الفصل الأول 

  .العلاقات العامة ثم المبحث الثاني الذي سیكون حول آلیات العلاقات العامة

حیث سنتطرق فیه إلى  ، سلوك المستهلك النهائي وعلاقته بالعلاقات العامةبعنوان  :الفصل الثاني  

مبحثین ،المبحث الأول بعنوان مدخل إلى سلوك المستهلك النهائي والمبحث الثاني تأثیر العلاقات العامة 

  .على سلوك المستهلك النهائي



 مقدمـــة

 

 

 ه 

تأثیر العلاقات العامة على سلوك المستهلك فقد خصص للدراسة المیدانیة والمتمثلة في : الفصل الثالث 

و من خلال الدراسة التي تمت في الفصول الثلاثة توصلنا  ، - جیجل  –الات الجزائر النهائي للمؤسسة اتص

  .المؤسسة وتوجیهها إلى بعض النصائح التي یمكن أن تستفید منها  هإلى الخاتمة والتي تهدف إلى لفت انتبا

 صعوبات الدراسة: 

دور العلاقات العامة وأهمیتها "الشاهد، الیاس  :لقد وجهنا عدة عراقیل خلال إعدادنا لهذه الدراسة أهمها  -

، مذكرة ماجیستر غیر منشورة، فرع التسویق، جامعة "في الاتصال التسویقي، دراسة حالة مجمع ورد 

 .2006الجزائر،

 

  قلة المراجع التي تتناول العلاقات العامة من ناحیة الجانب التسویقي  

  التي تخص موضوع الدراسة المیدانیةعدم الحصول على الوثائق الكافیة من طرف المؤسسة و. 

 عدم تعاون بعض المستهلكین مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل في الإجابة على استمارة الاستبیان. 



 

 

  

  : ل الأولــــــالفص

 عمومیات حول العلاقة العامة
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  :تمهید

تعتبر العلاقات  العامة من بین التقنیات الاتصالیة التي تهتم بالدرجة الأولى في إقامة علاقات طیبة بین       

حیث یبرز الدور البالغ لأهمیة العلاقات العامة في تأسیس أسس ، )المستهلك النهائي(المؤسسة وجمهورها 

والاحترام بین المؤسسة ومستهلكیها وذلك بالتأثیر الإیجابي على مشاعرهم وكسب تأییدهم لها، من خلال التقدیر 

الاهتمام المتواصل بمتطلباتهم ومصالحهم الاجتماعیة، من أجل تكوین صورة ذهنیة جیدة لدیهم تجاه المؤسسة 

  .م لمنتجاتهاوالذي یؤدي بهم إلى زیادة الرغبة في استمراریة تعاملهم معها ووفائه

  :لذلك سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى  المباحث التالیة 

 ماهیة العلاقات العامة: المبحث الأول. 

 آلیات العلاقات العامة :المبحث الثاني.  
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  ماهیة العلاقات العامة: المبحث الأول

استخدامها في العصر تعتبر العلاقات العامة قدیمة للإنسان نفسه، ولیست ولیدة هذا العصر، وقد تنمى 

الحدیث بسب الزیادة الكبیرة للسكان والتطور الهائل في الرسائل الاتصالیة مع زیادة الرغبة في التأثیر على الرأي 

  .العام

وبالرغم من شیوع مصطلح العلاقات العامة في أوساط الأعمال إلا أن فهمنا خطاء معرض للخلط بین 

  .یة والإعلانعدة مفاهیم كالإعلام والتسویق والدعا

  تطور العلاقات العامةنشأة و : المطلب الأول 

إن العلاقات العامة نشاط قدیم عند البشر فقد مارسها الإنسان منذ أقدم العصور، كوسیلة للتعاون مع باقي    

عام أفراد المجتمع الذي یعیش فیه، وعلى مر التاریخ فقد تفهم القادة والزعماء مدى أهمیة التأثیر على الرأي ال

  .للجمهور، من خلال إقناعهم بأفكارهم وآرائهم

 1700وجدت لأول مرة في العراق حیث یعزز علماء الآثار وجودها بالعراق إلى نشرات ترجع إلى عام 

 .تتضمن هذه النشرات إرشاد الزراعیین إلى كیفیة بذر محاصیلهم وریها ومعالجتها من الآفات، قبل المیلاد

ظهورها إلى قدماء مصر حیث كان المصریون القدماء یقومون بتسجیل ووصف وهناك من یرجع أول 

كالمعارك الحربیة والانتصارات المختلفة والبعثات التجاریة والمشروعات ، الأحداث الهامة في حیاة المجتمع

وغیر ذلك  كحفر النزع وإقامة الجسور التي تحمي القرى من الفیضان وتعبید الطرق، الكبرى التي تتولها الحكومة

من الأعمال، التي كانت تهدف الدولة من وراء عرضها والأعلام بهما لكسب تأیید الجماهیر أو إقناعهم، وكذلك 

استخدمت مصر الفرعونیة أوراق البردي في النشرات التي كان یصدرها فرعون والأوامر لمحاربة أشیاء الضارة 

  1.راء الجهود لتفخیم الحكام وترویج لهمأو إظهار محاسن مواقف أشیاء أخرى وقد كانت الهدف و 

وقد شهدت العلاقات العامة في الحضرة الرومانیة قفزة نوعیة جراء النظام الدیموغرافي الذي ساهم كثیرا في 

) مجلس الشیوخ والشعب الروماني(تطور العلاقات العامة، فقد كتب على واجهة مجلس الشیوخ الروماني عبارة 

  2).صوت الشعب الصوت االله(ي على السلطة وكتب على واجهة المجلس حیث سیطر الدین المسیح

                                                           
، ص 2018عمان، لنشر والتوزیع،لالأولى، دار الإعصار العلمي  ، الطبعةالإعلام والعلاقات العامةعلي فلاح الضلاعین وآخرون،   1

  .112ص

  .17، ص2000، عمانللنشر والتوزیع والطباعة،  ، دار المسیرةمدخل العلاقات العامةسعاد راغب الخطیب،   2
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كما أن العلاقات العامة انتشاره في العصور الوسطى و التي یطلق علیها العصور المظلمة وهي أسوء 

العصور التي مرت بها البشریة، حیث تمیزت المجتمعات في  ظلمات التعصب والجهالة نتیجة الجهل والفساد 

كما اتصفت هذه العصور بالانحلال الاقتصادي والاجتماعي وانتشار النفوذ الإقطاعیة، لذلك ، ینيوالتعصب الد

كانت المسیحیة في أوروبا خلال عصور الوسطى من دور هام وأساسي في شؤون الدعوة الدینیة وخاصة عندما 

راحوا ینشدون الخلاص منه  ظهر المذهب البروتستاني الذي أعدوه الكاثولیك آنذاك خروجا على المسیحیة لذلك 

عن طریق دعواتهم وعلاقاتهم وعن طریق قیام الكرادلة تحت رعایة البابا بمسائل الإعلام والنشر وإعادة الثقة 

 .بالكنیسة

شهدت العلاقات العامة تطورا ملحوظا بفضل الشعراء والخطباء والكتاب الذین كانوا یحثون على الالتحاق 

لذلك نجد أن الدعوة الإسلامیة لم تأخذ نهج الفرض بل أنها ، جهاد في سبیل االلهبالدعوة الإسلامیة وعلى ال

اعتمدت على البرهان والإقناع والحجة في نشرها كما استخدم أسالیب الاتصال بنوعیها الشخصي والغیر 

  1.الشخصي

إثر  19ن لقد استخدم مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحدیث الأول مرة في سنوات الأخیرة في القر 

 1882محاضرة ألقاها محامي في نیویورك یدعى دورمان إیبون في قاعة كلیة الحقوق جامعة نیل في مستهل 

استخدم تیدور فیل رئیس شركة التلفون  1908وكان موضوعها العلاقات العامة وواجبات القانونیة وفي عام 

العام، وقد أصبح المصطلح شائعا ومألوفا بعد والتلغراف هذا التعبیر لأول مرة على رأس التقریر الشركة لذلك 

  2.ذلك في العشرینات

اعتبر إیفلي لي أول مؤسسة لمكتب خاص باستشارات العلاقات العامة، وقد كانت سیاسته تقوم على تفكیر 

جمهور المنظمات وإرشادها على السیاسات والخطط الواجب تطبیقها لتتفق واتجاهات الرأي العام، بعدها انتشرت 

 1949والنرویج سنة  1946وفي إنجلترا  1946وكالات للعلاقات العامة فظهرت في هولندا وفرنسا سنة ال

  3.في كل من إیطالیا بلجیكا السوید 1950وظهرت بعد سنة 

                                                           
  .114على فلاح الظلاعین وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1

، 65، ص2007، الطبعة الأولى، دار النشر، الفجر للنشر والتوزیع، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثةمحمد منیر عجاب،   2

  .69ص

  .نفس المرجع السابق  3



 عمومیات حول العلاقة العامة                           :                         الفصل الأول

 

 

10 

 1948وبعد الحرب العالمیة الثانیة تم إنشاء الجمعیة الأمریكیة والمعهد البریطاني للعلاقات العامة سنة 

معیة العلاقات العامة التي نظمت عدة مؤتمرات بهدف مناقشة أسس ومبادئ العلاقات أنشأت ج 1955وفي 

  1.العامة، وتقییم مستوى ممارسة  مشاكلها

  .أهم التغیرات التي أدت إلى ظهور العلاقات العامة

ر من ازدیاد كبیر في قوة ونفوذ الرأي العام، خاصة في المجتمعات الدیموقراطیة وهذا التطور في تزاید مستم - 

 .عالم لآخر

 .تزاید حجم المنظمات الصناعیة والتجاریة وازدیاد التنافس بینهما - 

ضخامة عدد الأفراد العاملین بالمنظمات الكبرى وسعیهم نحو إسماع صوتهم عن طریق إنشائهم لنقابات  - 

 .وقیامهم بالإضرابات للضغط على أصحاب الأعمال

أسالیبها في المنظمات وتمارس بشكل یومي في الحیاة العملیة تدریس العلاقات العامة في الجامعات وتطبق  - 

 .لأفراد

  مفهوم العلاقات العامة:المطلب الثاني

إن العلاقات العامة هي محاولة تشكیل انطباع جید عن المؤسسة لدى جماهیرها دون إهمال أهدافها 

  :وسنعرض فیها ما یلي ولقد تعددت التعاریف العامة بتعدد وجهات النظر المتخصصین في هذا المجال

  تعریف العلاقات العامة :أولا

  : والمكون من pulic Relation إن العلاقات العامة ترجمة العربیة الشائعة للمصطلح الإنجلیزي الأصل 

Puplic :تعني الجمهور.  

Relatio : الجمهور صاحب العلاقة، العلاقة مع (تعني أن المصطلح یشیر إلى ثلاثة عناصر أساسیة هي

  2).الجمهور

  

                                                           
  .70محمد منیر حجاب، مرجع سبق ذكره، ص  1

، الجزائر، 3، مجلة الباحث، جامعة الجزائر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة على سلوك النهائيأثر إیزیتي خدیجة،   2

  .106ص
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  :یمكن شرح  مصطلحین

وباعتبارها ، وتعني حصیلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بین المؤسسة والجماهیر المتعاملة معها: العلاقات

  1.هكذا فهي ذات اتجاهین وطرفین

، ةونعني به عموما وكافة الجماهیر المختلفة التي یتصل عملها أو ترتبط مصالحها ونشاطها بالمؤسس :العامة

سسة ومختلف الجماهیر وبذبك فإن العلاقات العامة اصطلاحا هي مجموعة الاتصالات التي تحدث بین المؤ 

  . 2 المتعلقة بها

  :منها مایلي العلاقات العامةوقد اختلف الباحثون في تعریف 

العلاقات العامة أنها وظیفة إداریة متمیزة تساعد على تكوین وبناء ودعم وبقاء الاتصال " هارلو" عرف - 

الفعال، والفهم المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بین المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي وتعمل على 

مما یجعلها متجاوبة مع ، لبیاناتوإمدادها المستمر بالمعلومات وا، مواجهة المشكلات التي تواجه الإدارة

الرأي العام، وتحدد وتؤكد مسؤولیة الإدارة اتجاه الجماهیر وتساعد على مواكبة التغیر وتستفید منه بكفاءة،  

كما تستخدم نظام التنبؤ الذي یساعدها على التعرف على الاتجاهات وتوقعاته وتستخدم في ذلك بحوث 

  3.أخلاقیة لتحقیق هذه المهمات الأساسیةوأسالیب وطرق وسائل اتصال على أسس 

أنها اتجاه عقلي وفلسفة عامة تحرص المنظمات على : وهناك من یضیف بأنها علم وفن حیث یقول - 

التمسك بها في سلوكها وتعاملها لتضمن تحقیق التفاهم والثقة المتبادلة مع الجمهور أو مع المنظمات 

  4.الأخرى

بأنها الجهود المخطط للتأثیر في الرأي العام من خلال الصفات : اأما سكوت كتلب وآلان سنتر فیعرفنه - 

  5.الجیدة والسلوك المسئول والمعتمد على اتصال متبادل مزدوج وكاف

تهدف عن  ،وظیفة إداریة ذات طابع مخطط ومستمر(أما الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة فقد عرفتها بأنها  - 

والحفاظ على ، ة إلى كسب تعاطف وتأیید أولئك الدین تهتم بهمطریق المنظمات والهیئات العامة والخاص

                                                           
  .30ص ،2000،الإسكندریة ، المكتبة الجامعیة، العلاقات العامة الناسالبخشونجي حمدي عبد الحارس،   1

  .30نفس المرجع السابق، ص  2

  .328، ص2000، الإسكندریة، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة للنشر والتوزیع، سة الإعلان والعلاقات العامةهندأبو قحف عبد السلام،   3

  .23، ص20004، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، أسس علاقات العامةعبد المعطي محمد عساف ومحمد فالح صالح،   4

  .32، ص2005، الطبعة الأولى، دار الحریر للنشر والتوزیع، عمان، العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمد الدلیمي،   5
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جل ومن أ ،ثقتهم عن طریق تقویم الرأي العام المتعلق بها من أجل ربط سیاستها وإجراءاتها قدر الإمكان

مقابلة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة عن طریق تخطیط المعلومات  تحقیق تعاون مثمر أكثر بهدف

  1.ونشرها

بین بناء وتدعیم علاقات سلیمة ومنتج جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة فقد عرفتها بأنها نشاط موجه لأما  - 

المؤسسة وجمهورها كالعملاء والموظفین والمساهمین والجمهور بوجه عام بهدف تسهیل عملیة صیاغة 

  2.سیاستها حسب الظروف المحیطة بها وشرح هذه السیاسة للمجتمع

  :علاقات العامةأهمیة ال: ثانیا

  : مایلي تحقق العلاقات العامة فوائد عدیدة لأي منظمة إداریة ومن هذه الفوائد

تسعى العلاقات العامة إلى دعم ثقة الجمهور بالمنظمة وبناء سمعة طیبة لها عن طریق زیادة فهم  - 

 .وخدماتها اوتقدیر الجمهور لرسالة المنظمة وإنجازاته

في سیادة علاقات العمل الجیدة بالمنظمة، مما ییسر تدبیر احتیاجات تسهم العلاقات العامة الجیدة  - 

المنظمة من أفراد القوى العاملة ذوي الكفاءة والمقدرة، واستقرار أفراد القوى العاملة بالمنظمة، 

 .وبالتالي التخفیض من معدل دوران العمل فیها

الإداریة سواء من قبل العاملین تسهم العلاقات العامة الجیدة في تحسین تقدیر وتفهم المشكلات  - 

الذین یكونون على درایة بحقیقة المواقف وأحوال المنظمة، أو من قبل الجمهور الذي یتعامل مع 

وبإمكانات المنظمة وإنجازاتها ومشكلاتها أو من  المنظمة، حیث یكون على درایة بالحقائق الخاصة

ر الذي  تقوم به المنظمة في الاقتصاد حیث یكون على بینة من الدو ، قبل المجتمع المحلي بصفة

 .القومي وفي رفع مستوى هذا المجتمع ،والتي تحقق الأهداف الاجتماعیة للعلاقات العامة

تسهم العلاقات العامة الجیدة في توجیه وإرشاد الإدارة إلى تطلعات الجمهور واتجاهاته التي تخدمها  - 

تحت نظر المنظمة عند وضع الخطوط  المنظمة، وبالتالي تكون هذه الاتجاهات والتطلعات

 3.والسیاسات والبرامج

                                                           
  .14، ص 2014، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الصورة الذهنیة في العلاقات العامةیاقر موسىن ،  1

  .18نفس مرجع السابق، ص  2

  .38، ص2012، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبیقيفریحة محمـد كریم،   3
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العلاقات العامة الجیدة التي تمارس بطریقة مهنیة مخططة تساعد على الاتصال الفعال بمختلف  - 

تأییدهم  تكسب الصداقة معهم، وتنمي ثقة المنظمة من قبل هؤلاء الذینو جماهیرها وتدعم صلة 

 .للمنظمةومؤازرتهم 

لعامة في تهیئة الرأي العام لنقل الأفكار وأراء جدیدة وإیجاد جمهور هذه الهیئات تسهم العلاقات ا - 

والجماهیر ویوفر تعاونا بینهما ویساعد على تماسك المجتمع ،كما توضح بحوث العلاقات  للهیئات 

والتنظیمات والمؤسسات الاتجاهیة الحقیقیة للجماهیر وكذلك رغباتهم واحتیاجاتهم وهذا ما یساعد 

ى إحداث التعدیلات المناسبة في السیاسات والخطط كما تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم عل

المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر وهو ما یؤدي إلى معاونة المجتمع والتنظیمات على التغلب 

 .على العقبات التي توجهها

لزم أن تستمر الحكومات في ازدیاد أهمیة الرأي العام خصوصا في البلاد الدیموقراطیة لذلك ی - 

السلطة للحصول على تأیید الرأي العام ولكي تنجح المنظمات الإداریة،لابد من كسب تأیید 

 .الجماهیر التي تتعامل معها

تضخم وتعقد المؤسسات والمنظمات والشركات لكي تنجح هذه الأجهزة ،لابد من تحقیق الاتصال  - 

ك لابد لها أن تنضم برامج العلاقات العامة وترسم لها بینهما وبین الجماهیر المتعامل معها، لذل

 .خطط حتى یمكن التواصل لكسب تأیید الجماهیر متعاملة معها

  :خصائص العلاقات العامة :ثالثا

  :في ضوء تحدید تعریف العلاقات العامة یمكننا القول أن أهم خصائص العلاقات العامة هي

وهذه الفلسفة تفرض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقیق ، أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة - 

وإنما ینبغي أیضا أن تلعب دورا اجتماعیا ولهذا ، الأهداف المالیة التي تنص علیها قانونها فحسب

 .فعلیها أن تضع صالح الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوك المنظمة

طة الثانویة الأهمیة بلا تشكل عنصرا أساسیا في أنشطة أن العلاقات العامة لیست من الأنش - 

 .المنشآت فهي ضرورة یفرضها المجتمع الحدیث

أن تستخدمه في ،ویجب على الإدارة فهي نشاط تمارسه كل إدارة  أن العلاقات العامة وظیفة إداریة  - 

یات الكبرى لكل لو ،ویعتبر أحد المسئكل ما تقوله أو تفعله والوصول إلى العلاقات العامة طیبة 

 .مدیر في المنظمة
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أن العلاقات العامة عملیة اتصال دائم ومستمر بین طرفین أساسیین هما المؤسسات والجماهیر  - 

في نفسه الوقت ومن  و الخارجیة وكلاهما مؤثرسواء جماهیر داخلیة للمؤسسة أ، التي تتعامل معها

 .نطرفیلاستمراریة وقوة الفاعلیة بین الواتم فإن العلاقات العامة تتسم بالدینامیكیة والحیویة 

یجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السیاسات ما یعكس فلسفة الخدمة الصالح العام لا  - 

 .اللكلمات جوفاء وإنما على أساس الأفععلى أساس ا

القصدیة فالعلاقات العامة نشاط مخطط  ومرسوم لأحداث التأثیر المرغوب ،في وقت محدد  - 

 .ب معین مختاروبأسلو 

وهذا الاتصال ضروري یتفهم ، العلاقات العامة هي همزة الوصل بین الفلسفة المشروع والجمهور - 

عندما یتصورن أن الجمهور لا یهتم بما تفعله  الأنشطة المنظمة ویرتكب كثیر من المدربین خطأ

 .المنظمة

أنها تدیر بمهارة  أي ،یرتحقیق الرضا العام وانتزاع موافقة الجماهتستهدف العلاقات العامة  - 

 .الصاعد والهابط من أجل إحداث التوافق والتكیف والتعاون الأسلوب التأثیر

هي أن الإنسان اجتماعي بطبیعته ولا یمكن أن یعیش ، ترتكز العلاقات العامة على حقیقة علمیة - 

ش في لا تستطیع أن تعیالأخرى فهي وكذلك الأمر بالنسبة للمؤسسات ، في عزلة عن المجتمع

 .ذلك یعتبر الإنسان هو محور اهتمام العلاقات العامةلو عزلة عن المجتمع  الذي توجد فیه، 

التي ،ترتكز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة وطرق البحث العلمي  - 

هذه ونقل  ،تساعد على تلمس الاحتیاجات الجماهیر ودراسة أرائها واتجاهاتها وتحسس مشكلاتها

 .لهذا فهي لا تعتمد على الارتجال أو الصدفة،الدراسات بأمانة وصدق إلى مستویات إداریة العلیا 

تتصف العلاقات العامة بالشمولیة في نشاطها ولا یقتصر على میدان دون آخر، بل یمتد ویشمل  - 

وأنواعها كما تخدم كافة المیادین السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة، وكافة المؤسسات بأشكالها 

 .أصحاب الحرف والمهن المختلفة

العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة والسلوكیة لأنها تتعامل مع كائنات حیة ذات  - 

طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة ولذلك تحتاج هذه الوظیفة إلى متخصصین لممارسة أنشطتها 

 .المختلفة
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نوع من السحر یشفي العلل ویداري العیوب ،ولیست وظیفة للدفاع عن أخطاء العلاقات العامة لیس  - 

المؤسسة إنما السمعة الحسنة التي تبنتها، ولا یمكن بناءها إلا مع مرور الزمن عن طریق الأداء 

 .الطیب في الأولي ثم الإعلام الجید عنه بعد ذلك

تخدم وسائل الاتصال المختلفة لكي العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي، فهي تس - 

تنشر المعلومات والأفكار وتشرحها وتفسرها لجماهیر، كما تتعرف على اتجاهات الجماهیر عن 

طریق البحوث التي تجریها لجمع المعلومات، وذلك بعرض التوفیق بین المؤسسة ومصلحة 

 .الجماهیر التي تتعامل معها

یة لتدعیم وبناء الثقة المؤسسة وجماهیرها ولهذا فهي تبتعد ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاق - 

عن كافة أسالیب أشكال الغش والخداع والتضلیل والدعایة المزیفة، وتقدیم الحقائق والوقائع 

 .للجماهیر  لكسب ثقتها وتأییدها

قتیا وهذا یعني أنها لیست نشاط عشوائیا ولیست نشاط و ، العلاقات العامة نشاط قائم على التخطیط - 

یبدأ تقع المؤسسة في أزمة وینتهي بنهایة الأزمة، وذلك لأن أنشطتها طویلة المدى ونتائجها بعید 

وإنما النتیجة تحدث تدریجیا ، الأثر ولا یمكن أن تنتظر نتیجة سریعة من برامج العلاقات العامة

ل تغییرها بین فهي تتعامل مع إنسان وآراءه ومواقفه واتجاهاته ولیس من السه، وعلى مدى طویل

 .وهنا سبب جوهري لضرورة التخطیط في العلاقات العامة ةیوم واللیل

العلاقات العامة نشاط موقوت بمعنى أن اختیار الوقت المناسب لتنفیذ برامج العلاقات أمر ضروري  - 

وحیوي لنجاح هذا البرنامج، بل إن التقصیر في توفیر هذه القاعدة قد یعني فشل البرنامج كله أو 

ف أثاره ونتائجه على أقل تقدیر، ولا یعني هذا المماطلة والتردد أو التسرع والعجلة عند تحدید ضع

الوقت المناسب للبرنامج معین، أن اختیار الوقت المناسب یعتمد على الإدراك وكثرة المران وطول 

 1.الرأس، وكلها صفات مطلوبة في حیز العلاقات العامة

  علاقات العامةأسس وأهداف ال: المطلب الثالث

  أسس العلاقات العامة: أولا

  :إن العلاقات العامة مثل غیرها من بقیة العلوم تمتد على أسس ومرتكزات عدیدة وهي

                                                           
،ص ص 2007الإسكندریة،  ، دار الفجر للنشر والتوزیع، المداخل الأساسیة للعلاقات العامةمحمد منیر حجاب، سحر محمـد وعبي،   1

35 - 37.  
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  انطلاق نشاطها من داخل المؤسسة .1

، إن جمیع العاملین في أي مؤسسة یساهمون في تكوین السمعة الطیبة والانطباع الجید عن هذه المؤسسة

مؤسسة أن تبدأ بتحسین علاقاتها مع الجمهور الداخلي حتى تستطیع تكوین علاقات جیدة ولذلك لابد لأي 

مع الجمهور الخارجي، ویجب أن تكون العلاقات بین الجمهور الداخلي مبنیة على الاحترام والتقدیر مما 

لائق لتكوین یبعث الثقة والحماس  والاندفاع لتحسین صورة المؤسسة، في الوسط الخارجي وتقدیم كل ما هو 

  .السمعة الجیدة والانطباع الحسن

  طبیعة الاستمراریة .2

علیك أن تعرف اكتسب بثقة الجماهیر سواء الداخلیة أم الخارجیة لا یتحقق دائما إلا عن طریق العمل المستمر 

اء والمخلص للعلاقات العامة في كافة الأوقات ودون انقطاع ،من أجل الحفاظ على صلة  التواصل لتبادل الآر 

والذي دائما تخضع حاجاته ورغباته للتغیر والتبادل المستمر  ، ولمعلومات والسعي لتحقیق ما یطلبه الجمهور

   1.وهذا التغییر والتبدیل هو الذي یعتم استمراریة العلاقات ودیمومتها

  التعاون المتبادل بین المؤسسات .3

یكفي في أكثر من أحیان لنجاحها في تأدیة إن ممارسة مؤسسة نشاطها وتوطید علاقاتها مع جماهیرها لا 

ولأن هذا التعاون یفیدها في نجاحها وتواصلها ، رسالتها وخاصة إذا أغفلت تعاونها مع المؤسسات الأخرى

  .مع جماهیرها

  شمولیة العلاقات العامة .4

وعلى  العلاقات العامة ضروریة في كل المیادین التجاریة والصناعیة والتعلیمیة والإداریة والصحیة،

المستویین العام والخاص وعلى الصعیدین الداخلي والخارجي، وفي المجتمعات المتقدمة والمتخلفة لذلك 

  .یجب أن یشمل نشاطها جمیع المجالات وألا یقتصر مجالات محدودة

  

  

                                                           
  .326، ص2011، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان،مدخل إلى العلاقات العامةالعبد الرزاق محمد لیمي،   1
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  أخلاقیات العلاقات العامة .5

المتبادل بین المؤسسات إن العلاقات العامة كما لاحظت سابقا تقوم على أسس من الثقة والاحترام 

وجماهیرها، وهذا یتطلب منها أن تقوم على مبادئ أخلاقیة أي أن تبتعد على التحیز والتفرقة والعنصریة والحزبیة 

وعن وسائل الغش والتضلیل والدعایة المزیفة والخداع وأن تتعامل مع كافة الجماهیر بصدق وأمانة ، والدینیة

  .و الحالة الاجتماعیة أو الاتجاهات العامة والخاصة لدى الفردبصرف النظر عن الدرجة الثقافیة أ

  حیویة العلاقات العامة .6

یجب أن تقوم العلاقات العامة على أساس الأخذ والعطاء وعلى أساس التلقي والاستجابة ویعني  ردود 

یحقق مصلحة كل  الفعل الناتجة عن ما قدمته وما أعطته ،والاستجابة المباشرة والإیجابیة لهذه الردود بشكل

  1.الطرفین

  إنسانیة العلاقات العامة .7

أي  التركیز على الجانب الإنساني واعتباره أن الإنسان هو محور كل نجاح في أیة مؤسسة، وذلك من 

  :العلاقات العامة بالأمور التالیةخلال اهتمام 

،وذلك عن طریق تحسین  الاهتمام بالعاملین كافة دون تمییز واعتبارهم الحجر الأساسي في أیة مؤسسة - 

ظروف عملهم وتأمین مطالبهم المتزایدة كالرعایة الصحیة والاجتماعیة والثقافیة والترفیه مما یجعل عاملین لهذه 

 .المؤسسة یتمسكون بها ویقدموا كل طاقاتهم لخدمتها

اهم عن طریق إتاحة الفرص للابتكارات وعرض المقترحات وفسح المجال الواسع أمام الروح العالیة والتف - 

استخدام الدیموقراطیة في المؤسسة ،وعدم السماح للفردیة وسیطرة الأقلیة والإنفراد في اتخاذ القرارات مما یشجع 

  .الجانب الإنساني عند الأفراد لتحمل مسؤولیاتهم

  .توفیر مقومات الحیاة الكریمة للعاملین وتحقیق العدالة بین صفوفهم - 

والمحاباة في معاملة الأطراف التي تتعامل مع هذه المؤسسة وإشعارهم بالمساواة الابتعاد عن سیاسة التحیز  - 

  .في تعامل معهم

                                                           
  .328نفس المرجع السابق، ص  1
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  اجتماعیة العلاقات العامة  .8

یجب أن تقوم العلاقات العامة على قواعد وأسس اجتماعیة من أجل تحقیق عنصر التماسك والتضامن 

ریق قیامها بتدریب الجمهور الداخلي للمؤسسة بین المنظمة والجمهور من أجل تحقیق أهداف اجتماعیة، عن ط

من خلال تعریفهم بإمكانها وسیاستها على تحمل المسؤولیة بالعقاب الصعاب ، على تحمل المسؤولیة الاجتماعیة

  .التي تواجهها

  تناسب العلاقات العامة مع الظروف والمستجدات .9

دائما في تزاید وتجدد مستمر، وأن من المعروف لدیك ولدینا جمیع أن حاجات الجماهیر ومطالبهم 

النفس البشریة في حاجة إلى التشویق والإقناع وأن التحدید بعد من أهم وسائل الإغراء وجذب الانتباه وإثارة 

 .الاهتمام

  للآراء الجمهور وإیمانها بمعتقداتهماحترام العلاقات العامة .  10

مهامها یتوقف على إرضاء الجماهیر من أجل لقد أوضحنا سابقا أن نجاح العلاقات العامة في تنفیذ 

ومن الواضح لك أن ذلك لن یتحقق إلا إذا عدت برامجها في ضوء تیارات الرأي العام، ولتعرف ، كسب تأییدهم

أن هذا یتم فقط بها العلاقات العامة على احترام العادات الموروثة والتقالید المعروفة التي تحتل مكان مرموق في 

  . المجتمع

  :أهداف العلاقات العامة: اثانی

لكل نشاط أو الوظیفة لابد أن تكون لدیها أهداف تسعى إلى تحقیقها وتستمد هذه الأهداف من المجال 

  :الأوسع لها التي تعمل به لذلك فإن الأهداف العلاقات العامة هي كما یلي

  :یمكن تلخیصها في: الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي .1

المؤسسة وتأییدهم لها بإمدادهم بالمعلومات الصحیحة والحقائق اللازمة لهم عنها كسب ثقة العاملین في  - 

 .وعن سیاستها وأنشطتها وظروفها

 .الارتقاء بالمستوى الثقافي والاجتماعي للعاملین في المؤسسة - 

 .نشر الوعي المهني وتنمیة الإحساس بالمسؤولیة والالتزام لدى العاملین - 

 .الإیجابیة بین العاملین وخلق روح التفاهم والتعاون بینهمتنمیة العلاقات الاجتماعیة  - 
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 .رفع الروح المعنویة للعاملین بغرض زیادة انتمائهم المؤسسي ورفع الكفایة والإنتاجیة - 

  .رفع المستوى الثقافي والاجتماعي للعمال - 

  :أهمها ما یلي :الأهداف الخاصة بالجماهیر الخارجیة .2

وتأییده وتعاونه وإمداده بالمعلومات الصحیحة والحقائق اللازمة عن كسب ثقة الجمهور الخارجي وتفهمه  - 

 .المنظمة من حیث الأهداف والسیاسات والبرامج والظروف والتحدیات

 .توضیح أهمیة دور المنظمة في خدمة المجتمع المحیط وتقدمه - 

 .یجابیة مع أفراد المجتمع المحیط ومؤسساته المختلفةإقامة علاقات إ - 

 1.ومیوله واتجاههالتعرف على حاجات الجمهور الخارجي  - 

 أنواع العلاقات العامة: المطلب الرابع

حتى تتمكن العلاقات العامة من بلوغ الأهداف المسطرة علیها أن تتخذ أشكال لها تتناسب مع المواقف 

  :فیما یليالعامة تمثل أهم أنواع العلاقات ،و یالمراد تحقیقها

  :داخلیةالامة عالالعلاقات  :أولا

كما یجب أن لا یتم نسیان المساهمین ، تتمثل العلاقات العامة داخل المنظمة من خلال زبائنها وعملائها

  .في دعم أهداف المؤسسة والموردین للمؤسسة

كما أنها تعمل على كسب ، ویجب معرفة أن العلاقات العامة الداخلیة تعمل على صیاغة الأفكار الجدیدة

لدیها وزیادة الإبداع لدیهم ،وبالتالي زیادة الإنتاجیة ومن الضروري على المنظمة استخدام نظام ولاء العاملین 

  .اتصال داخلي فعال من أجل التواصل بین العاملین داخل المؤسسة

كما یجب أن یكون هناك نظام اتصال فعال في المنظمة من أجل التعرف على ما سیحدث داخل المنظمة 

الأساسیات لتحقیق أهداف المنظمة والمنظمات التي ترفض التواصل الداخلي مع وتعد هذه الأمور من 

  2.مستخدمیها ستضطر إلى أن تواجه عواقب وخیمة

                                                           
1
  .405- 404، ص ص2007الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  أسس العلاقات المعاصرة،علیان یحي،   

- 150، ص ص2011، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، العامة رؤیة معاصرةالعلاقات د الدلیمي، ـعبد الرزاق محم 2

152.  
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  العلاقات العامة الخارجیة: ثانیا

من المهم إیجاد نظام تواصل خارجي على زیادة التفاعل بین المنظمة ومجتمعها ،ومن واجب المنظمة 

تحدید المجتمع ،الذي سوف تقوم بتقدیم الخدمة أو المنتج إلیه وأن تكون قادرة على على أن تكون قادرة على 

  :التواصل معه والجمهور الخارجي ویمكن تقسیمه إلى ما یلي

لكل مؤسسة زبائن خاصین بها إذ تقوم ببیع منتجاتها أو تقدیم خدمتها لهم لذا علیها أن تتبع : الزبائن .1

 .ف على الآراء الجدیدة حول المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمةالجودة في تقدیم خدمتها،و التعر 

 .وهم المساهمین المالكین للشركة لذلك لا تستطیع الشركة تجاهل مصالح مساهمیها :المساهمین .2

یلعب القادة الدور الأساس في المنظمة من خلال إتباع استراتیجیات وخطط تعمل على التأثیر  :القادة .3

 .تهدف للمنظمةفي الجمهور المس

یجب على المنظمة إتباع أسلوب إعلامي فعال من أجل زیادة وكسب ولاء  :وسائل الإعلام المختلفة .4

 .عملائها واستخدام الوسائل الإعلامیة الحدیثة

إذ یجب على المنظمة أن تتفاعل مع المجتمع والاستماع والتعرف على اقتراحاتهم  :المجتمع ككل .5

كما یجب أن تقوم المنظمة بوضع برامج تعمل على التنمیة ، والتعرف على المشاكل التي یواجهونها

 .المستدامة للمجتمع

س هذا الولاء یجب على المنظمة كسب ولاء الحكومة لما تمثله وما یمكن أن تشكله انعكا :الحكومة .6

، على المجتمع، كما یجب المساهمة مع الحكومة في  زیادة رفاه المجتمع ومحاولة الحد من عانتهم

 1.والعمل مع الحكومة في هذا الاتجاه لصالح المجتمع

الهدف من التواصل في العلاقات هو كسب ثقة المساهمین والمستثمرین الجدد، كما  :العلاقات المالیة .7

أن تحصل على الدعم المالي من قبل الجمهور، وهذا أساسي من أجل نمو الأعمال  یجب على المنظمة

 .التي تقوم بها المؤسسة

ینبغي أن تعتمد المنظمة المبادئ الدیموقراطیة في التعامل مع موظفیها والمحافظة  :مجموعات العمل .8

تج عن ذلك، كما یجب على الاتصال المنتظم والحوار الفعال من أجل تجنب الشكاوي التي یمكن أن تن

على المنظمة الاستجابة لاحتیاجاتها والتعرف على مقترحاتها وآرائهم ومحاولة تقدیم  المشورة لهم في 

 .حال حدوث مشاكل

                                                           
  .152نفس المرجع السابق، ص  1
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إذا یجب إرضاء المجتمع ككل ویتم ذلك من خلال عدة معاییر في مقدمتها  :المجتمع بمختلف أطیافه .9

ور والاستجابة لآرائهم والتأكد من ردود أفعالهم على المعلومات كما یجب التعرف على آراء الجمه

 1.الإدارة

  آلیات العلاقات العامة: المبحث الثاني 

تسعى وظیفة العلاقات إلى الاتصال المؤثر والفعال والهادف إلى إعطاء صورة جیدة عن المنشأة وتحسین 

العامة في ممارسة نشاطها أدوات علاقتها مع المتعاملین معها وهذا من أجل هذا تستخدم إدارة العلاقات 

  .اتصالیة مختلفة

  مبادئ ومحددات العلاقات العامة: المطلب الأول

  مبادئ العلاقات العامة: أولا

  :هناك العدید من المبادئ والركائز التي یسترشد بها في العلاقات العامة وتتلخص هذه المبادئ في

یجب أن یكون هناك تفاهم متبادل بین المؤسسة بمعنى أنه : العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة .1

والعاملین بها على اختلاف مستویاتهم وتحسین العلاقة الجمهور الداخلي،  وهو بدایة العلاقة الناجحة مع 

الجمهور الخارجي ،حیث أن الصورة الذهنیة التي تنطبع في أذهان الجمهور الخارجي ما هي إلا انعكاس 

   2.داخليللصورة الذهنیة للجمهور ال

بتنویر الجماهیر وإعلامهم بما تقوم به من أنشطة ذلك بأن تقوم المؤسسة  و:نشر الوعي بین الجمهور .2

  3.وأعمال وأن تشرح سیاستها لجمهورها والأهداف التي تسعى إلى تحقیقها

العلمیة، ق مع برامجها ونشاطاتها من منهجیة ب أن تنطلأي أن العلاقات العامة یج :إتباع أسلوب علمي .3

ت العامة وخاصة في الجامعات والمنح الشهادات ویتطلب ذلك تطویر مناهج البحث في مجال العلاقا

وتوسیع مجالات  العلمیة وتطویر مناهج العلاقات العامة في الجامعات ومراكز البحث العلمي المتخصصة

  4.التدریب على الأعمال العامة للعاملین

                                                           
  .120، صنفس مرجع السابق  1

  .58، ص2007، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیقشدوان علي تنبیه،   2

  .122، السابقمرجع النفس   3

  .131، ص2007، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان الجوایدة،   4
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والتوعیة سواء على مستوى  الإرشادیة إن العلاقات العامة من المهن: العلاقات العامة وظیفة استشاریة .4

الجمهور الداخلي أو الخارجي حیث تضع الحقائق على مستوى الإدارة والمسئولین عنها وترشید الجمهور 

  1.الخارجي والتحذیر من السیاسات الخاطئة

مؤسسة واتخاذ مبدأ الصدق والأمانة یهتم باتساع أعمال ال:والأمانة في إبلاغ المعلومات الصدق مراعاة .5

تقوم على تنمیة الثقة والاحترام المتبادل بینهما وبین جمهورها فیجب أن تتسم برامج أن وتنفیذ العدالة أو 

في مؤسسات الخدمات إذ یجب أن توضح  بالصدق والبعد عن وسائل الخداع والغش بها  العلاقات العامة

التي تقدمها وهذا یؤكد عنصر أساسي في الهدف الأخلاقي للعلاقات أسباب النجاح أو الفشل في الخدمات 

  2.العامة باعتبارها أداة قویة في تنمیة الضمیر الاجتماعي

إن الأساس السلیم للعلاقات العامة هو الإفصاح ولیس إخفاء الحقائق عن  :إتباع سیاسة الإفصاح .6

ت بصفة عامة وجدنا أنه لیس هناك ما یئاهالجماهیر حیث أننا أو أمعنا النظر في أعمال المؤسسات وال

ولقد كان تطور الأبحاث أو الدراسات المرتبطة بالتسویق أكبر أثر  تخفیه عن الجمهور الداخلي أو الخارجي

  3.معرفة الحقائق عن المؤسسات والهیئات أمر میسورافي أن تصبح 

ؤدي رسالتها بربط أن ت ح أي منظمة في المجتمع علیهالنجا: تعاون المؤسسات مع مؤسسات أخرى .7

تهمل  علاقاتها مع المنظمات الأخرى فلا یمكن مثلا أن تمارس نشاطها وتوطد علاقاتها بجماهیرها و

 لاتفاقبین المنظمات وبعضها  تعاونها مع المنظمات الأخرى ومن هنا نشأت الحاجة إلى تنظیم الاتصال

  4.ةلاسیما في برامج العلاقات العام على أسس التعاون بینها

  محددات العلاقات العامة: ثانیا

یتوقف نجاح العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة أمام جمهورها الداخلي والخارجي على 

  5:عنصرین أساسیین هما

                                                           
  .131مرجع السابق، ص العبد الرحمان علي شبه، نفس   1

  .6مجلة الباحث، جامعة الشرق الأوسط لدراسات العلیا، عمان، ص العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة،حریم سالم الخالدي،   2

  .6سابق، صالمرجع النفس   3

  .7نفس المرجع السابق، ص  4

5
  . 17، ص2006مؤسسة لورد العلمیة لشؤون الجامعیة لنشر و التوزیع، البحرین، ، إدارة العلاقات العامة أسامة كامل، محـمد الصیرفي،   
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مدى فاعلیة وكفاءة المنظمة في تحقیق أهدافها ویتوقف ذلك بدرجة الأولى على كفاءة القیادات الإداریة في  .1

 .الموارد المتاحة للمنظمة ،لتحقیق أهدافها وتلك مسؤولیة مشتركة لجمیع الإدارات داخل المنظمةحسن إدارة 

الطریقة التي تستخدم في شرح إنجازات المنظمة وهذا یتوقف على كفاءة العاملین لإدارة العلاقات العامة، في  .2

جماهیر المتفاعلة مع المنظمة استخدام الأسالیب العلمیة في توصیل الحقائق وشرح وجهات نظر الإدارة لل

 :ویسهم الشكل التالي في إیضاح ما سبق

 نجاح العلاقات العامة تمحددا) 01:(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  . 18سامة كامل، محـمد الصیرفي،  نفس المرجع، صأ: المصدر

    وظائف العلاقات العامة: المطلب الثاني

  1:العدید من الكتاب وظائف العلاقات العامة كالآتي یلخص

وهي إجراء الدراسات المرتبطة بقیاس الاتجاهات والرأي العام المتعلقة بالجمهور  :البحث عن المعلومات .1

عموما والذي یتعامل مع المؤسسة، وهذه الوظیفة تهتم بدراسة الآراء والأذواق ومختلف المتطلبات التي 

 .تقدمها المؤسسة

یقصد به رسم سیاسة العلاقات العامة والإستراتیجیات قصیرة وطویلة المدى للعلاقات العامة  :التخطیط .2

 .،إضافة إلى رسم البرامج الإعلامیة لتي تهدف إلى تعریف وترویج وتسویق المنتجات التي تنتجها المؤسسة

                                                           
  .44-43، ص ص 2004- 2003، سكندریةللنشر والتوزیع، الإ الدر الجامعة، )مبادئ التطبیق( العامة العلاقاتد فرید، ـحن محمالص  1

الإنجازات 

 ونتائج الأعمال

الطریقة التي 

 تشرح بها

الصورة الذهنیة 

 للمنظمة

كفاءة وفعالیة جمیع 

 الإدارات في المنظمة

كفاءة وفعالیة 

العلاقات إدارة  

رأي العام مؤید للمنظمة 

 ونجاح العلاقات العامة
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لفة والمناسبة لكل ونعني به الاتصال بجماهیر المستهدفة وتحدید الوسائل الإعلامیة المخت: الاتصال  .3

 .جمهور

یقوم خبراء العلاقات العامة بالتنسیق المستمر سواء بین الوحدات التنظیمیة داخل المؤسسة ذاتها، : التنسیق  .4

أو خبراء العلاقات العامة والجمهور الخارجي أو بین الجمهور الداخلي والخارجي، بشكل یساعد المؤسسة 

 .عامةعلى تحقیق أهدافها، وتطبیق سیاستها ال

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

  1.فاعلیتها وتحقیق أهدافها

  مجالات تطبیق العلاقات العامة: المطلب الثالث

  :هناك عدة مجالات رئیسیة لتطبیق العلاقات العامة سنأتي على ذكر أهمها

ویكون على مستوى الأحداث السیاسیة والسیاسیین وجماعات الضغط وخاصة  في الدول : المجال السیاسي .1

التي تأخذ بالنظام الحزبي سواء الحزب الواحد الحاكم أو تعدد الأحزاب السیاسیة ،ویكون هنا للعلاقات 

واتهم في العامة دور كبیر في مجالات استقطاب الجماهیر والتأثیر علیهم بهدف الحصول على تأییدهم وأص

 .وتعتبر العلاقات العامة هنا بنشاطها وخبراءها حلقة وصل بین السیاسیین وبین الجماهیر، الانتخابات

ففي هذا المجال تسعى العلاقات العامة  إلى توعیة الجماهیر وإرشادها : مجال الوزارات والدوائر الحكومیة .2

ومن أجل كسب تأیید السیاسات   عن طریق شرح وتفسیر القوانین والأنظمة بهدف مصلحة الجمهور

والقوانین الحكومیة، وقد تتصدى العلاقات لدحض بعض الشائعات أو تبریر الموقف معین عن طریق إبراز 

 .الحقائق المتعلقة بهذا الموقف

وتمارس العلاقات العامة هنا دورا هاما في كل ما یتعلق بالشؤون البلدیة والمجالس : مجال الإدارة المحلیة .3

 2.ة والتي تدبرها مجالس البلدیة أو المحلیةالمحلی

حیث تعتبر المؤسسات العامة أجهزة إداریة تتمتع بنوع الاستقلال الإداري المالي : مجال المؤسسات العامة .4

 .ودور العلاقات العامة هنا یشابه دور العلاقات العامة في شركات القطاع الخاص

المؤسسات الخاصة وشركات الأشخاص وشركات  والقطاع الخاص یشمل كافة: مجال القطاع الخاص  .5

ودور العلاقات یتمثل في إقامة العلاقات جیدة مع المستهلكین ، الأموال المنتشرة في كافة أنحاء الدولة

                                                           
  .36،صمرجع السابقالنفس   1

  .32، ص2007، الطبعة الرابعة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، العلاقات العامةمحفوظ أحمد جودة،   2
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والموظفین والموردین والمؤسسات المالیة والمجتمع ،ویجب استعمال الأمانة والصدق للحصول على رضا 

 .الجمهور وثقته

ویشمل مجال الجمعیات التعاونیة بكافة أشكالها والتي تسعى لتقدیم الخدمات لأعضائها : المجال التعاوني .6

بسعر التكلفة وبدون ربح ،ویتضمن دور العلاقات العامة هنا في الحصول على تأیید ودعم أعضاء هذه 

  1.الجمعیات ،ومعرفة متطلباتها فیما یتعلق بنوعیة الخدمات المقدمة لهم وجودتها

  الوسائل الاتصالیة في العلاقات العامة: ابعالمطلب الر 

  : الاتصالیة  للعلاقات العامة فیما یلي وسائلأهم التتمثل       

  :الوسائل الاتصالیة المباشرة: أولا

یعرف المعرض على أنه نشاط متعلم ذو جوهر اقتصادي مباشر وغیر مباشر وبأبعاد غیر : المعارض .1

  2.مختلفة، تعرض خلاله المنتجات والإنجازات والمعلومات والأفكار اقتصادیة متعددة الأطراف ذات أهداف

تستخدم العلاقات العامة الاجتماعات كوسیلة اتصال بین رؤساء الإدارة وبین العاملین من :  الاجتماعات .2

خلال تنظیم لقاءات بینهم النقاش حول موضوعات التي تطرح للبحث، قصد الوصول إلى حلول وقرارات 

 3.بشأنها

، تساهم الزیارات والأبواب المفتوحة في التعرف أكثر على المؤسسة :الزیارات والأیام والأبواب المفتوحة .3

وتقدیم تفسیرات وتوضیحات لزائرین عن طریق السیر الحسن للعمل ووسائل الإنتاج المستعملة، كما یتم 

وتجدر الإشارة إلى أن تنظیم هذه تقدیم هدایا تذكریة تساعد في ترسیخ صورة المنظمة في أذهان الزائرین، 

، الزیارات والأیام والأبواب المفتوحة یتطلب عذرا مقبول مرتبط بنشاط المؤسسة ویهم الجماهیر كالمناسبات

 4.أعیاد المیلاد، افتتاح مقر جدیدة

                                                           
  .20 -19، ص ص،عمان2006، مؤسسة لورد العالمیة للشؤون الجامعیة، إدارة العلاقات العامةد الصیرفي، ـممحأسامة كامل و   1

  .343، ص2000الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان،   التسویق،سویدان نظام موسى، حداد شفیق إبراهیم،   2

  .150، صحجاب محمـد منیر، مرجع سبق ذكره  3

وعلوم  الاقتصادیةكلیة العلوم ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجیستیرعلى سلوك المستهلك النهائي،  العلاقات العامةأثر وقوني بایة، 4 

   .  114- 110ص، 2008-2007والعلوم التجاریة، جامعة أحمد بوقرة بومرداس،  التسییر
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تقوم بعض المنظمات بتخصیص جزء من نفقاتها على بعض الأنشطة الثقافیة  :الرعایة والأعمال الخیریة .4

لاجتماعیة والریاضیة التي تهتم بها الجمهور، من خلال دعمه المالي الكلي أو الجزئي لهذه الأنشطة على وا

 .شكل رعایة وأعمال خیریة

تسعى المنظمة من خلال هذه الأعمال إلى تحسین صورتها والإعلان الغیر مباشر عن أنشطتها وخدمتها 

تعداد لتقبل من قبل الجمهور ،مما یجعل لرسالة العلاقات للجمهور في إطار جو یتسع للتثقیف والترفیه والاس

  .العامة تأثیر كبیر

 الوسائل الاتصالیة  المكتوبة: یاثان

تلعب دور مهم في تكوین الرأي العام حتى لقبت بالسلطة الرابعة بعد التشریعیة والقانونیة والتنفیذیة  :الصحف .1

 .وتخدم الصحف أربعة الوظائف

 إخبار القارئ عما یحدث في المجتمع والعالم الخارجي  - 

 التأثیر على الرأي العام - 

 التسلیة من خلال قراءة القصص ورؤیة الصور - 

 1.وسیلة للإعلان عن السلع - 

 المطبوعات .2

وتتضمن هذه المطبوعات التقاریر ، تعتمد المؤسسة بشكل كبیر على مواد الاتصال للوصول إلى المستهلكین

  2.الكتیبات ،المقالات وللملصقات ، السنویة

رها لإدارة في مؤسسة الأعمال سواء كانت حكومیة أو مجلة المؤسسة هي مجلة دوریة تسخ :المجلات .3

  3.خاصة

  

                                                           
  .20، ص،عمان2015، والتوزیع، دار الأیام للنشر العلاقات العامة في الصحافة والإعلامعلي كنعان،   1

، دراسة میدانیة مقارنة، أطروحة دكتوراه في علوم دور الاتصال تسویقي في المؤسسات الاقتصادیة وأسالیب  تطویرهفرید كورتل،   2

  .462ص، 2005-2004إدارة أعمال، جامعة الجزائر ،الاقتصادیة، تخصص 

، المركز الجامعي تمنراست، 7، مجلة نور للمدرسات الاقتصادیة، العدد البنكیةالعلاقات العامة ودورها في المؤسسات زینب حمدي،   3

  .146، ص2018
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  :الوسائل المسموعة والمرئیة: ثالثا

یة نشعبیة لدى فئات الجماهیر، لما تتمیز به من اختراق لحواجز الأمتعتبر وسیلة الإعلام الأكثر : الإذاعة .1

تأثیرا أكبر على الكلمة المسموعة لها  ووالعقبات الجغرافیة والاستماع لها في أوقات العمل والفراغ 

مستمع یدخل طرف في المنافسة ویتابعها بشغف الجعل الإذاعي ب الحوارمستخدمها و بذلك یسمح 

  1.واهتمام

على رغم من كونه وسیلة أساسیة ومهمة ضمن نشاط الإعلام إلا أنه یمكن استخدامه في مجال  :التلفزیون .2

وذلك من خلال الاشتراك في برامج معینة وحوارات تخص في الغالب شریحة واسعة من العامة، العلاقات 

  2.للمؤسسة المجتمع أو الأطراف المتفاعلة في العملیة التسویقیة

  : الوسائل الإلكترونیة: رابعا

تعتبر من أهم وسائل لدى كثیر من المؤسسات بمختلف أشكالها لما تقدمه من معلومات هائلة  :الإنترنت .1

قوم بعرض بمختلف اقع خاص بالمؤسسة تومن فهي تسمح بإنشاء مو ،تصدر من مختلف أنحاء العالم 

الزبائن ما تمكنها من جمع المعلومات الخاصة بكعلى مدار ساعة ،منتجاتها وخدماتها وإیصالها للجمهور 

بناء و للتقرب أكثر من المستهلك  وذلك وتقدیم خدمات أفضل ،والتي تساعدها في إمكانیة تطویر المنتج

  3.علاقات جیدة معه

حیث تحمل هذه ، هو عبارة عن مجموعة من الصفحات المتصلة ببعضها البعض: قع الالكتروني االمو  .2

مكتوبة ومصورة یتم إدخالها من خلال المخول له بالدخول إلى ذلك الموقع، كما یمكن الصفحات مواد 

 4.الدخول إلى المواقع الالكترونیة من خلال أي جهاز حاسوب أو هاتف ذكي متصل بالانترنت

  

  

  

 

                                                           
  .295، ص2011دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،  الاتصال والإعلام التسویقي،عواد فاطمة حسین،   1

  .190،ص 1996زیع، عمان، طبعة الثانیة، دار زهران للنشر والتو  الاتصالات التسویقیة والترویج،ثامر البكري،   2

  .298، ص2011، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، والإعلام التسویق الاتصالعوائد فاطمة حسین،   3
4
 WWW Blog. Ar abiaw ebsite. Com 29/06/2021.  
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  :خلاصة 

الداخلي  في نهایة هذا الفصل یمكن القول أن العلاقات العامة هي الجهاز الذي یربط المؤسسة بجمهورها

والخارجي وللاتصال دور في زیادة فعالیة هذا الجهاز، حیث ازداد الطلب في الآونة الأخیرة على تطویر أقسام 

على هذا الفرع من فروع الإدارة وهو الدور الذي تلعبه العلاقات العامة وأهمیتها  لالعلاقات العامة، وسبب الإقبا

ى إعطاء صورة حقیقیة عن المؤسسة لجمهورها وفي نفس لكل مؤسسة حیث تقوم بدور مزدوج فهي تعمل عل

الوقت إعطاء صورة حقیقیة عن رأس احتیاجات الجمهور للمؤسسة وتنمیة الفهم المشترك بین المؤسسة 

  .وجمهورها ذلك تستخدم مجموعة من الوسائل لكي تساعد على كسب الجمهور الداخلي والخارجي



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  :نيالفصل الثا

   سلوك المستهلك النهائي وعلاقته بالعلاقات العامة
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  : تمهید

یعتبر المستهلك أساس العملیة التسویقیة، وهو المعیار الذي یمكن من خلاله الحكم على نجاح أو فشل       

السلع والخدمات، لذا تحاول معظم المؤسسات الحدیثة تبني مفهوم العلاقات العامة في التأثیر على سلوك 

  .باتهالمستهلك ومعرفة أسالیب ودوافع الشراء عنده والاهتمام بحاجاته ورغ

فلا یمكن لأي مؤسسة أن تتجاهل حاجات ورغبات المستهلكین فنجاحها یتوقف على مدى تطبیق 

العلاقات العامة في الاستجابة لحاجات ورغبات المستهلك وجذبه نحو هده المؤسسة من أجل التأثیر علیه من 

    .خلال فهم سلوكه، ومعرفة كل العوامل المؤثرة على قراراته الشرائیة المختلفة

  :لذلك سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى  المباحث التالیة 

 مدخل إلى سلوك المستهلك النهائي: المبحث الأول.  

 على سلوك المستهلك النهائي العلاقات العامة تأثیر: المبحث الثاني. 
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   مدخل إلى سلوك المستهلك: المبحث الأول

یعتبر المستهلك الحلقة الأساسیة في العملیة التسویقیة، فعنده تبدأ هذه الحلقة وعنده تنتهي، لذا یزداد  

الاهتمام به لأنه یعتبر المحرك الأساسي لعملیة الإنتاج وغایتها الأساسیة، ومن هنا یسعى رجال التسویق إلى 

  . معرفة حاجاته ورغباته  والعمل على تلبیتها

  مفهوم سلوك المستهلك  :المطلب الأول

ا المفهوم تطورا عبر عرف هذ وقد وكذلك من فترة لأخرى، یختلف مفهوم المستهلك من باحث إلى أخر

  :الزمن ومن هنا سنتطرق إلى التعریفات التالیة

  تعریف سلوك المستهلك :  أولا

، الموزعمنتج أو یعرف المستهلك على أنه الشخص الذي یشتري ویستهلك سلعة أو عدة سلع من عند ال"

یستخدم لفظ ، وقد كما یمكن تعریفه على أنه العنصر الذي یسعى إلى استخدام السلع والخدمات لإشباع حاجاته

المستهلك للتمیز عادة بین نوعین من المستهلكین، هما المستهلك النهائي والمستهلك التنظیمي أو الصناعي، 

و الأسرة كوحدة استهلاكیة یختلف في سلوكه والعوامل المؤثرة وهنا نشیر إلى أن المستهلك النهائي هو الفرد أ

لأهمیة دراسة سلوك المستهلك فان الكثیر من ، ونظرا علیه عن المستهلك التنظیمي المتمثل في المنظمات

  .الباحثین قدموا عدة تفسیرات لسلوك المستهلك 

سلوك المستهلك على أنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول على المنتج أو  Engelعرفه - 

  1".الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء 

على أنه التصرفا والأفعال التي یسلكها الأفراد في تخطیط وشراء المنتج ومن تم " فقد عرفه  Molinaأما - 

   2." استهلاكه

على أنه سلوك للشراء و یتمثل في  مجموعة من الإجراءات ولا نستطیع مشاهدتها باستمرار " Augustوعرفه - 

   3."وإنما یكون التعبیر عنه فقط عند اتخاذ قرار الشراء

                                                           
   .116، ص2007الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، ، التسویق إدارة، محمـد رشاد یوسف 1

  .18،ص2008، عمان، الطبعة الأولى ،دار المناهج للنشر والتوزیع، المستهلك سلوك، ردینه عثمان یوسف، محمود حاسم الصمیدعي2
    .19ص المرجع نفسه، 3
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  : ومن خلال هذه التعریف یمكن أن نستنج مایلي

 .تعتبر عملیة الشراء النتیجة النهائیة لإجراءات قرار الشراء  - 

 . منتج أو خدمة تهدف إلى إشباع حاجاته ورغباتهأن المستهلك یبحث عن  - 

 .یجب على المستهلك جمع المعلومات الكافیة حتى یتمكن من اتخاذ قرار الشراء - 

 .قرار الشراء المتخذ ویقرر إذا كان هذا القرار مرضي أو لا میقوم المستهلك بتقیی - 

   خصائص سلوك المستهلك :ثانیا

  1:وتتمثل فیما یلي 

أنه یهدف إلى إشباع حاجة معینة، فالإنسان لا یتصرف دون وجود هدف معین قد سلوك هادف بمعنى  - 

 .یكون ظاهریا أو ضمنیا وهذا ما یحقق التوازن العام لشخصیته

 .سلوك متنوع ومتعدد حتى یتمكن من التوافق مع المواقف التي تواجهه  - 

 ونة تختلف من شخص لأخر سلوك مرن قابل للتعدیل وفقا للظروف والمواقف المختلفة، علما أن المر  - 

 .سلوك ناتج عن شي مسبب ولا یظهر - 

  : أسباب دراسة سلوك المستهلك : ثالثا

 2: وتنحصر فیما یلي

 .طبیعة النظام التجاري والتسویقي والاقتصادي والذي یمثل المستهلك فیه الأساس  - 

 .سویقيتقبل المفهوم التسویقي كفلسفة في المؤسسة واعتبار المستهلك نقطة التركز الت - 

 ارتفاع معدل فشل الكثیر من السلع الجدیدة - 

 .انتشار الصعوبات في مجال تسویق الخدمات والتسویق الدولي  - 

 . استخدام الكمبیوتر والأسالیب الإحصائیة الخاصة بدراسة سلوك المستهلك - 

  

                                                           
  .62، ص، 2013دیوان المطبوعات الجامعیة للنشر والتوزیع، الجزائر، ، سلوك المستهلك المعاصر، منیر نوري1
الطبعة الأولى،دار الكنوز للمعرفة العلمیة للنشر ،النهائي المستهلك سلوك على وأثرها الزبون ولاء وبرامج سیاسات، معراج هواري وآخرون2

  .179،ص،2012والتوزیع، عمان،
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   1: بالإضافة إلى أسباب أخرى منها 

 . تعقد عملیة اتخاذ قرار الشراء الخاصة بالمستهلكین

 .  زیادة وعي المستهلكین وتغیر بعض العادات - 

 .زیادة المعرفة والوعي أثناء عملیة استهلاك السلع و الخدمات - 

إدراك المؤثرات على سلوك المستهلك التي تؤدي إلى إقناعه في عملیة اختیار القرار  أو الاختیار  - 

 .الأنسب للسلع والخدمات 

 . رجیة التي تؤثر على سلوك الأفراد أثناء عملیة الشراءوالخا ةفهم العلاقة بین المؤثرات الداخلی  - 

  أهمیة دراسة سلوك المستهلك : رابعا

   2:وتظهر أهمیة دراسة سلوك المستهلك من زوایا متعددة نذكر منها مایلي 

 ینبغي على مسئولي التسویق جمع وتحلیل : دراسة سلوك المستهلك للمسئولین التسویق  أهمیة

واستخدام هذه ، المرتبطة بالتغیرات في الأذواق والأنماط المعشیة للأفراد والعائلات البیانات والمعلومات

 .التغیرات في وضع الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة 

  على طلبة إدارة الأعمال دراسة سلوك  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك للطلاب إدارة الأعمال

والمعرفة ووضع مناهج وطرق البحث الحدیثة وجمع  المستهلكین و خصائصهم وحاجاتهم وتزود بالعلم

 .ومخططین في المستقبل  نالمعلومات والأسالیب العلمیة اللازمة لنجاحهم كمسئولین تسویقیی

  إن دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك لعموم المستهلكین

ة في التعرف على الدوافع والأسباب الكامنة خلف هذه القرارات، في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكی

كما تساعد هذه الدراسة على تفهم العوامل التي تؤثر على فكرهم و اختیارهم لمنتج معین أو علامة دون 

 .أخرى

  

                                                           
ص  ،2013الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، الشرائیة القرارات واتخاذ المستهلك سلوك، محمـد منصور أبو جلیل وآخرون1

  .32 -31ص

   . 19 -18، ص ص2007الثانیة، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ، الطبعة المستهلك سلوك في قراءات، أیمن علي محمـد 2
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 أنواع وأهداف دراسة سلوك المستهلك : المطلب الثاني

  أنواع دراسة سلوك المستهلك : أولا

  1:تحدید أنواع المستهلكین اعتماد ا على مجموعة من الأسس والمتمثلة فیما یلي وهنا یمكن   

  وتتمثل في أنواع المستهلكین وفقا للغرض من الشراء ونوع السوق التي ینتمي إلیها المستهلك:  

وهو المستهلك الذي ینتمي إلى ما یعرف بسوق الأسرة والعائلات، فهو : المستهلك النهائي أو الأخیر - 

من العائلة ویقوم بشراء السلع و الخدمات بغرض استخدمها أو استهلاكها، فمعظم مشتریاته تكون فرد 

 أو تخص عائلته  ) شخصیة(آما فردیة 

  الخ.....شراء الأدوات المنزلیة أو الملابس  :مثلا

وهو المشتري الذي ینتمي إلى السوق الصناعیة أو سوق مؤسسات الأعمال، وقد : المستهلك الصناعي -

یكون فرد أو جماعة وهو بقوم بشراء السلع أو الخدمات التي تستخدم لإنتاج سلع أخرى، فقد یشتري 

منتج تام الصنع، أو مادة خام ،بغرض استخدامها في إنتاج أو تقدیم سلعة أو خدمة من أجل بیعها 

 بهدف تحقیق الربح

أو التاجر كنوع مستقل من یدرج الاقتصادیین الموزع أو الوسیط : الموزع أو الوسیط أو التاجر -

المستهلكین فقد یكون فرد أو منظمة،  یقوم بشراء السلع أو الخدمات بغرض إعادة بیعها لتحقیق منفعة 

 . معینة

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .42،ص 2013الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان ،، المستهلك سلوك، إیاد عبد الفتاح النسور، مبارك فهد القحطاني 1
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  مقارنة لأهم خصائص أنواع المشترین والمستهلكین) 01:( الجدول رقم 

  الوسیط            المشتري الصناعي        المستهلك النهائي     

  یشتري بكمیات كبیرة   یشتري بكمیات كبیرة   یشتري بكمیات محدودة

  لدیه معلومات كاملة عن المنتج  لدیه معلومات كاملة عن المنتج   عن المنتج لدیه معلومات محدودة

  طلبه من النوع المشتق  طلبه من النوع المشتق  طلبه من النوع المباشر

عدد محدود من الأفراد یؤثر على 

  القرار

كبیر من الأفراد یؤثر على  عدد

  القرار

یتوقف قرار الشراء على طبیعة 

  الوسیط 

عدد المنتجات یحكمها نوع الطلب   عدد محدود من المنتجات  عدد لا نهائي من المنتجات 

  وحجم المساحة للتخزین 

  تحكمه دائما الدوافع الرشیدة  تحكمه دائما الدوافع الرشیدة  تحكمه الدوافع الطبیعیة

یتوقف قرار الشراء على مال   تحكمه إجراءات وقواعد الشراء  تحكمه إجراءات وقواعد الشراءلا 

  المنظمة 

  یتأثر بالمنتجات المنافسة والكلمة  یهمه تعاون المورد  لا تؤثر علیه عملیة تعاون المورد

  .42ص  ،مرجع نفسه إیاد عبد الفتاح النسور، مبارك فهد القحطاني،:المصدر       

  أنواع المستهلكین وفقا لتكرار عملیة الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة الشراء  

  :تتضمن مایلي 

وهم الأفراد الذین لیس لهم الرغبة والحاجة إلى بعض المنتجات : المستهلكین الغیر محتملین -

 المعروضة، ومن غیر المتوقع أن تنشأ لدیهم هذه الحاجة أو الرغبة في المستقبل 

شخص محدود الدخل لا یكون مستهلكا للمجوهرات والسیارات الفاخرة أو المعاطف المصنوعة من : مثلا

  . الفراء

وهم الأفراد الذین تكون لدیهم نیة أو رغبة شراء المنتجات المعروضة في : المستهلكین المرتقبین - 

 .معلومات كافیة عنه المستقبل ،لكن الشعور بالحاجة إلى المنتوج المعروض یكون ضعیف أولیس لهم 

وهم الأفراد الذین یشترون بشكل منتظم ویتكرر شرائهم للمنتج أو  :المستهلكین الفعلین والمنتظمین -

لذلك یجب على المؤسسات إدراك ولاء هؤلاء المستهلكین الذین یتمیزون بصفات ، تعملهم مع المؤسسات

 . معینة یجب الحفاظ علیها بهدف إشباع رغباتهم وحاجاتهم
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  أهداف دراسة سلوك المستهلك : ثانیا

إن الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك من قبل المنظمات أصبح أمر ضروري وذلك من أجل تحقیق عدة   

 1 :أهداف منها 

 الشرائیة المتمثلة في هفهم المستهلك ومعرفة قرارات: 

 .ماذا یشتري ؟ أي معرفة مختلف السلع والخدمات  التي تشبع حاجاته - 

 .یشتري ؟ أي معرفة الأهداف التي من أحلها یقدم على الشراءلماذا  - 

 .كیف یشتري ؟ وهنا تكمن في التعرف على العملیات والأنشطة التي تنطوي علیها عملیة الشراء - 

 فهم العوامل والمؤثرات الشخصیة والعوامل الخارجیة التي تؤثر على تصرفات المستهلكین. 

 مشترین الحالین والمحتملین والتأقلم معهم والتأثیر علیهمتمكن رجال التسویق من معرفة سلوك ال .  

  الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلك )  02:(الجدول رقم                

  :ماهي

 حاجات ورغبات المستهلكین ؟ -

 ؟ المؤسسة سلع حیاة دورة -

 المنافع التي تحققها سلعنا ؟ -

 الوظائف الممكن أن تؤدیها؟ -

 بین سلعنا وسلع المنافسة؟أوجه الاختلاف  -

 حاجات ورغبات المستهلكین غیر المشبعة؟ -

الأشیاء التي تحدد هل سیشتري   -

 المستهلكون سلعنا أم لا ؟

 العوامل المؤثرة على الطلب ؟ -

 الخدمات المطلوبة من قبل المستهلكین؟ -

 مزایا سلع المنافسة؟ -

 الأشیاء الممكن القیام بها لتحسین سلعنا؟  -

  :لماذا

 یشتري المستهلكون سلعنا ؟ - 

 یفضل المستهلكون علامة دون أخرى ؟ - 

 یغیر المستهلكون السلع أو الخدمات ؟ - 

 یختار المستهلكون مصدرا خاصا للسلعة ؟ - 

 یعیدون الشراء من نفس السلعة أو الخدمة ؟ - 

  : كیف

 ینظر المستهلكون لسلعنا ؟ - 

 یقارن المستهلكون السلع ؟ - 

 ینفق أمواله على السلع ؟ - 

 یتأثر المستهلكون بالعوامل التسویقیة؟ - 

 یستعمل المستهلكون سلعنا وخدماتنا ؟  - 

یعرف المشترون المعلومات عن السلع  - 

                                                           
1
  .23 -21،ص ص2003وزیع،  الجزائر،، الجزء الأول، دیوان المطبوعات للنشر والت)عوامل التأثیر البیئیة(عنابي بن عیسى،سلوك المستھلك  
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 نمط الاستهلاك ؟ -

 مخاطرة المستهلكین في الشراء؟ -

  :أین

یبحث المستهلكون عن المعلومات المتعلقة  - 

 بالسلعة ؟

 هو موقع المستهلكین ؟ - 

 یشتري المستهلكون سلعنا ؟ - 

 یجد المستهلكون الخدمات المتعلقة بسلعنا؟  - 

  :متى

 یأخذ المستهلكون قرار الشراء؟  - 

 یشتري المستهلكون سلعنا؟ - 

 یستعمل المستهلكون سلعنا؟ - 

  

والخدمات والعلامات المختلفة للمؤسسة 

 والمنافسین ؟

یتصرف المستهلكون عندما تكون السلع  - 

 المفضلة غیر متوفرة ؟

  :من

 هم مستهلكي سلعنا أو خدمتنا ؟ - 

 لمكونون لكل قطاع ؟هم الأفراد ا - 

 یؤثر على مشتریات المستهلكین؟  - 

 هو الذي یقوم بالشراء ؟ - 

 یؤثر على اتخاذ قرار الشراء؟  - 

 هم منافسي مؤسستنا ؟ - 

  هو الذي یستهلك سلعنا؟ - 

 .23ص، عنابي بن عیسى، مرجع نفسه: المصدر          

  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الثالث

التي تؤثر على سلوك المستهلك وذلك بهدف وضع برامج  ى معرفة العواملالتسویق إلیسعى رجال     

  . تسویقیة تكون قادرة على استقطاب المستهلك ،وإثارة انتباهه واهتمامه ودفعه للشراء

  1:وتتمثل في العناصر التالیة :المؤثرات الداخلیة: أولا

حو إتباع سلوك معین، بهدف تلبیة حاجاته ورغباته وتؤذي وهو القوى الكامنة التي تحرك الأفراد ن :الدافع  - 1

  . بالإنسان إلى أن یتصرف بطریقة ما من أجل الحصول على سلعة أو خدمة ما تشبع هذه الحاجة

  

  

  

                                                           
  . 87- 79- 76، ص ص2002، الإسكندریة، ، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیعالتسویقعصام الدین أمین أبوعلفة،  1
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  دوافع الشراء) 2:(الشكل رقم                              

  

  

  

  

 

  

  

  

  . 87،ص مرجع نفسه،عصام الدین أمین أبوعلفة،  :المصدر

 :ویتم توضیح الشكل من خلال مایلي 

 المجموعة الأولى:   

یقوم المستهلك الأخیر بدراسة عقلیة للأمور المتعلقة بالشراء من حیث أولویته هنا : الدوافع العقلیة -

  .ومیزانیته والبدائل المتاحة، وذلك من أجل اتخاذ قرار الشراء ویسمى شراء عقلي

وهي العوامل التي تدفع المستهلك للشراء دون دراسة واعیة أي أن العاطفة عي التي :الدوافع العاطفیة - 

  .ة الشراءتتحكم في عملی

 المجموعة الثانیة :  

  .وهي دوافع تدفع المستهلك الأخیر إلى شراء سلعة معینة دون السلع الأخرى: الدوافع الأولیة -

وهب مرحلة تالي الدوافع الأولیة التي تدفع المستهلك الأخیر إلى شراء ماركة معینة : الدوافع الانتقائیة -

  .دون الماركات الأخرى

 دوافع عاطفیة

 المجموعة الثانیة

 دوافع انتقائیة

 المجموعة الأول 

 دوافع عقلیة

 دوافع شراء المستهلك                            

 دوافع أولیة 

 دوافع التعامل
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وهي الدوافع التي تدفع المستهلك نحو التعامل مع متجر أو محل معین دون المتاجر : دوافع التعامل -

  . الأخرى

یتعلق التعلم بعملیة الحصول على المعلومات والخبرات المختلفة نتیجة للتعرض للمواقف المتشابهة : التعلم - 2

  :نتیجة النهائیة وتتم بالخطوات التالیةالتعلم إلا إذا حدث ترابط بین كل من المؤثر والاستجابة لإحداث ال جولا ینت

  ) .الجوع، التعب :(وجود حاجة غریزیة للفرد یتطلب الاستجابة لها مثل  - 

  .المؤثر مثلا قد یكون الإعلان عن المأكولات الشهیة ولاستجابة تكون بالحاجة للأكل - 

  .الاستجابة وهو ما یفعله الفرد كرد فعل للمؤثر - 

  . توصل إلى عملیة التعلمتكرار المؤثر یسمح بال - 

هذه العوامل على التأثیر في السلوك الشرائي عند المستهلك والمتمثلة حیث تعمل : العوامل الشخصیة  - 3

  1:فیمایلي 

  ترتبط عملیة اختیار السلع والخدمات بالفئات العمریة المختلفة أثناء حیاة : دورة الحیاة ومراحل العمر

یاة على السلوك الشرائي وهي المراحل التي تمر من خلالها العائلة في الفرد كما تؤثر مراحل دورة الح

،لذا یجب على المسوقین أخد هذه المراحل )الخ....عائلا دون أطفال ،عائلات مع الأطفال (تطورها 

بعین الاعتبار من خلال هذه الأسئلة المستقلة  والتي تستدعي استخدام استراتیجیات مختلفة في كل 

 .مرحلة

 ذي یؤثر على قرار الشراء ؟من ال - 

 من یتولى عملیة الشراء الفعلیة؟ - 

 من یتخذ قرار الشراء ؟ - 

 من یستخدم السلعة ؟ - 

 یؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للأفراد في اختیارهم للسلع والخدمات التي یحتاجونها : الوظیفة

،ومن تم تستطیع الشركات  ةفیومدى ولائمتهم  وظائفهم، وهنا یستطیع المسوقون تحدید الجماعات الوظی

 . أن تتخصص بإنتاج السلع لتلك الجماعات المهنیة المحددة

                                                           
  . 144 -140،ص ص 2008الطبعة الأولى،دار المیسر للنشر والتوزیع،عمان،،  الحدیث التسویق مبادئ، زكریاء أحمد وآخرون1
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  تؤثر الحیاة الاقتصادیة للفرد على خیاراته للمنتجات المتاحة في الأسواق ولذلك  :الحالة الاقتصادیة

للفرد تتكون من یقوم المسوقون بمراقبة ورصد الاتجاهات الخاصة بالدخول الأفراد، فالحالة الاقتصادیة 

الدخل القابل الإنفاق  ،كما توجد العدید من المؤثرات الاقتصادیة التي توجه الفرد لسلوك شرائي معین  

 .مثل الدخل وأسعار السلع، الوضع الاقتصادي العام 

  وهنا یكون نمط الحیاة عبارة عن وصف لخصائص الحیاة الیومیة للناس وجمیع التفاعلات  :نمط الحیاة

العمل، (التي یقوم بها الأفراد مع بیئتهم لإعطاء صورة شاملة والمتعلقة بالأبعاد الأساسیة التالیة 

حیاة یسمح ادن فنمط ال) المنزل، الأزیاء، الطعام  ( بالإضافة إلى اهتماما ته ) الهوایات، التسوق 

 . بكشف العلاقة المتبادلة بین الإنسان والعالم الخارجي

  إن الصفات الشخصیة والخصائص النفسیة الممیزة للفرد تؤثر على السلوك  :الشخص ومفهوم الذات

الشرائي للمستهلك فكل شخص یمتلك صفات ممیزة تؤثر على سلوكه الشرائي ،ادن فالشخصیة هي 

 ).الثقة بالنفس ،السیطرة ،الاستقلالیة (ت والمتمثلة في مجموعة من السمات والتصرفا

وهي العملیة التي یقوم من خلالها الفرد باختیار وتنظیم وتفسیر المعلومات التي یتعرض لها  :الإدراك - 4

 .  لتشكیل صورة ذات معنى للعالم الخارجي

  العلاقة الفعلیة والمرتبطة بحاجاته وهنا یمیل الفرد إلى الاهتمام بالمنبهات ذات :  يالإدراك الاختیار

 .وتوقعاته 

  ویتمثل في میل الأفراد إلى تفسیر وتكیف المعلومات بما یتفق مع المعاني  :التشویه الاختیاري

 . بحیث تؤكد وتدعم الرأي السائد، الشخصیة التي یرغبونها

  وهنا یمیل الفرد إلى تذكر المعلومات التي تنسجم وتدعم مواقفه ومعتقداته المتعلقة  :التذكر الاختیاري

 . من السلع التي تم اختیارها لبالبدائ

هو حالة ذهنیة حیادیة للاستعداد الاستجابة ،تنظم من خلال الخبرة وتترك : المواقف أو الاتجاهات  - 5

لعدید من العوامل التي یتم اتخاذها لتكوین موقف أو اتجاه تأثیرا دینامیكیا موجها على السلوك ،وهنا توجد ا

   1:ایجابي أو سلبي اتجاه سلع المعلن عنها وتشمل مایلي 

                                                           
  .  381 -378،ص ص 2008، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، التجاري والإعلان الترویج، على محمـد ربایعة، العلاقبشیر عباس  1
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 تشیر الدراسات أن الرسالة الإعلانیة التي تركز على العواقب السلبیة تكون فشلة لأن : مغریات الخوف

  .المكثف في الرسالة الإعلانیة الخوف

المصممة لتشجیع المدخنین على ترك التدخین خوفا من الإصابة بسرطان الرئة هي الحملات : (مثلا

  ).حملات غیر ناجحة 

 تؤكد الأبحاث أن الرسالة الإعلانیة ذات اللمسات الفاكهیة تتفوق في جدب انتباه : مغریات الدعایة

 .المستهلك 

 موقف ،ألان المستهلكون یضعون توجد علاقة ایجابیة بین مصداقیة المصدر وتغییر ال: مصداقیة المصدر

 .ثقة أكبر في المصدر الموثوق فیه 

  ونكون في ، ویتمثل في الرسالة الإعلانیة الباردة وغالبا ما تكون غیر منظمة ومرتبة: الاستنتاج الذاتي

شكل قصة أو جزء من القصة ویترك لتخیلاتهم التوصل إلى استنتاج حول ما دار في الرسالة الإعلانیة 

أدوات الزینة أو ، العطور( بناء صورة طویلة المدى لبعض السلع ذات الطابع العاطفي  مثل ویصلح ل

 ). المجوهرات 

  تؤكد الدراسات أن الرسالة الإعلانیة ذات : رسالة إعلانیة باتجاه واحد مقابل رسالة باتجاهین اثنین

تحدث تغیر في الموقف مقارنة الاتجاهین بمعنى تحمل معلومات ایجابیة وسلبیة حول السلعة أو الخدمة 

  .مع الرسالة الإعلانیة  ذات الاتجاه الواحد 

  1وتتمثل فیمایلي :المؤثرات الخارجیة : ثانیا 

 وهي تقسیمات ثابتة في المجتمع وتكون في شكل فئات تشترك في القیم والعادات : الطبقة الاجتماعیة

  :ویمكن تمیز هذه الطبقة بثلاث معاییر أساسیة هي

 وخارجیة  ةهجرات داخلی :العوامل الدیمغرافیة  -

 الریف، المدینة : حجم السكان وتوزیعه الجغرافي -

  الأعمار ،الجنس ،نمط السكن : التركیبة السكانیة -

كل هذه العوامل تؤثر على السلوك الشرائي لكل طبقة اجتماعیة وعلى طبیعة السلع المطلوبة من طرف       

  .هذه الطبقات 

                                                           
  .165 -161ص  ص، 2005 عمان،وائل للنشر والتوزیع،  ردا، الطبعة الثانیة، التسویق مبادئ، رضوان المحمود العمر 1
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 ل الأسرة جماعة مرجعیة للمستهلك فقرار الشراء لا یؤخذ من طرف شخص واحد، فهناك تشك :الأسرة

 منتجات تحتاج إلى مشركة عدة أشخاص في الأسرة  ویختلف دور كل فرد في عملیة الشراء حیث نجد 

 هو الذي یطرح فكرة الشراء : الموصف - 

 )الأب، الأم ( وهو من یؤثر على بقیة أفراد العائلة :  المؤثر - 

 هو من یقوم بجمع المعلومات : المعلن - 

 )الأب، الأم ( من یأخذ قرار الشراء : المقرر - 

 هو من یقوم بعملیة الشراء : المشتري - 

  ) لأب، أم، أطفا(هو المستخدم للسلعة :المستهلك - 

بیت  زلذا یتوجب على رجال التسویق أخد هذه العوامل بعین الاعتبار عند دواسة سلوك المستهلك، والتمی

 .ف الأدوار وخاصة تلك المتعلقة بكیفیة اتخاذ قرار الشراء واستخدام المنتجات المشتراةمختل

  على سلوك الأفراد ،إلى أن هذا السلوك یتأثر  الرغم من التأثیر الكبیر للأسرة على: الجماعات المرجعیة

بمجموعات أخرى تسمى بالجماعات المرجعیة كالأصدقاء ،الجیران ،وزملاء العمل والدراسة، وبشكل عام 

فهناك جماعات أولیة ذات اتصال رسمي أو جماعات ثانویة یكون الاتصال بها غیر رسمي إذن 

باشر، والأفراد غالبا ما یتأثرون بالجماعات التي ینتمون إلیها فالجماعات المرجعیة لها تأثیر مباشر وغیر م

 .أو الجماعات التي یعتبرونها قدوة لهم 

كرغبة لاعب كرة قدم في الانتماء إلى فریق مشهور حتى وان لم یكن هناك اتصال مباشر بینه وبین : مثلا

  .الفریق

ومن هنا یسعى رجال التسویق لتحدید الجماعات المرجعیة لأسواقهم المستهدفة لأنها تضع المستهلك أما        

   1.سلوكیات معینة تدفعه إلى اختیار منتج ما أو علامة تجاریة معینة 

 ینتمي  وهي مجموعة القیم الأساسیة والمعتقدات والسلوكیات التي یتعلمها الفرد من المجتمع الذي: الثقافة

ویتضح أثر الثقافة على السلوك الشرائي من خلال ما یشتریه الفرد من ) العائلة ،المؤسسات:(إلیه مثل 

ملابس، مكان السكن والسفر ،كما یمتد تأثیر الثقافة إلى طریقة استخدمنا للمنتجات ومدى الرضا على هذه 

                                                           
  . 144- 143،ص ص 2006، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الحدیث للتسویق العلمیة الأسس، حمید الطائي وآخرون 1
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رجال التسویق إلى اكتشاف التحولات  المنتجات والتي تختلف من مجتمع لأخر ومن بلد لأخر، ومنتم یسعى

   1.الثقافیة من أحل مسایرة حاجات ورغبات الأفراد المستهلكین

  القرار الشرائي للمستهلك : المطلب الرابع

یسعى المستهلكون دائما إلى إشباع حاجاتهم وإنفاق مواردهم : تعریف عملیة اتخاذ القرار الشرائي : أولا

خدمات التي تشبع رغباتهم المتنامیة، والتي تتم بصورة عقلانیة وفق عملیة منطقیة المحدودة على شراء السلع وال

   2. لمستهلكا یقوم بها

  یوضح مراحل عملیة اتخاذ القرار)03:(الشكل رقم                     

  

  

  

  .57، ص، 2012، ة، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریالمستهلك سلوك دراسة ئمباد محمـد عبد العظیم أبو النجار، :المصدر

  3وتشمل مایلي  :مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي  : ثانیا

  بادراك الحاجة ،أي إدراك المشتري لرغباته ومشكلته وقد تكون هذه تبدأ عملیة الشراء : إدراك المشكلة

كما أنها قد تصدر عن منبه خارجي مثلا ) الجوع والعطش(الحاجة من منبه داخلي كالحاجات الطبیعیة 

 .من خلال الإعلان أو المناقشة مع صدیق قد یشعر الفرد بحاجته إلى سلعة أو خدمة معینة 

 ا بقوم المستهلك بالبحث عن مصادر المعلومات بما فیها المعلومات المخزنة وهن :البحث عن المعلومات

 : في ذاكرته، ویحصل المستهلك على هده المعلومات من خلال المصادر التالیة

  .نكالأسرة، الأصدقاء، الجیرا :المصادر الشخصیة -

  .الالكترونیة عالبیع، المواق لالإعلانات، رجا: المصادر التجاریة -

                                                           
  . 148-147، ص ص2013الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان ن، التسویق إدارة، غسان قاسم اللامي 1
  .  76، ص 2006دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، المستهلك سلوك، كاسر ناصر المنصور2

،ص 2010عمان، ، دار الورق للنشر والتوزیع، معاصر ومعرفي فلسفي منظور وفق التسویق،باس العبادي جلاب،هاشم فوزي د داهشأحسن  3

  .  225- 221ص

إدراك وجود 

حاجة أو 

  مشكلة

البحث عن 

 المعلومة

  قرار    

 الشراء    

  تقیم      

 البدائل   

سلوك مبعد 

 الشراء
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  .وسائل الاتصال العامة، منظمات حمایة المستهلك: المصادر العامة -

  .المستعملین للسلعة، التجربة مع السلعة: المصادر التجریبیة -

 هنا یقوم المستهلك باستعمال المعلومات التي حصل علیها من مختلف المصادر من أجل تقیم : تقیم البدائل

 .بین بدیلین أو أكثرالبدائل المتاحة أمامه، وهذه العملیة تكون 

أنه حصل  اعندما یقوم أحد الزبائن بشراء هاتف نقال یكون أمام عدد كبیر من العلامات التجاریة، علم:مثلا

هنا یكون التأثیر على القرار  نعلى معلومات سابقة من أصدقائه حول العلامات التجاریة المختلفة، وم

  .الشرائي للمستهلك

 یحاول المستهلك أن یضع تصرفا محدد خاصة في اختیار السلع  مفي مرحلة التقیی :اتخاذ القرار الشرائي

ویكون هذا التصرف وفقا لأهمیة السلعة المستخدمة، كما توجد عدة عوامل توقر على القرار الشرائي منها 

 .الآخرین في جودة السلعة يسلوك الآخرین، رأ

  ة أقسام هي وتنقسم هذه المرحلة إلى ثلاث :سلوك مابعد الشراء: 

یشتري المستهلك السلعة الأفضل حسب رأیه الإشباع حاجاته وبعد : تقیم المنتوج أثناء الاستهلاك وبعده  - 1

ذلك یقوم بتقییم أداء الخدمات ویقارنها بتوقعاته ،وهنا یكون المستهلك أم راضى أو غیر راضى عن السلعة أو 

یكون لدیه ولاء أیحابي أو موقف  سلبي اتجاه السلعة أو الخدمة الخدمة بعد الشراء والاستهلاك وبالتالي أما أن 

 . أو العلامة التجاریة

ویكون في حالة وجود بدیلین وثلاث بدائل متقاربة مع بعضها ومتساویة في المیزات :الصراع النفسي  - 2

نه  ینتج عن تضارب والخصائص ،ویزداد هدا الصراع كلما ارتفعت درجة المخاطرة المالیة أو الاجتماعیة ،كما أ

المعلومات التي بحوزة  المستهلك ویكون بعد اتخاذ قرار الشراء ،وهنا یسعى المستهلك إلى تخفیض هذا الصراع 

 :بعدة وسائل منها مایلي 

  .تجاهل المعلومات الجدیدة - 

  .إقناع نفسه بأنه اتخذ القرار الشرائي الصحیح - 

  .تفسیر المعلومات بطریقة انتقائیة - 
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  . البحث عن الإعلانات التجاریة ومصادر المعلومات الأخرى التي تدعم صحة اختیاره - 

وهي الخطوة الأخیرة لعملیة اتخاذ القرار الشرائي والمتمثلة في استعمال السلعة أو : التخلص من المنتج - 3

ة للتخلص من السلعة الخدمة والتخلص منها أو ما تبقى منها بعد الاستهلاك، ویستخدم المستهلك وسائل مختلف

  .أهمها إلقاء السلعة أو ما تبقى منها في صندوق القمامة ،أو استعمالها في مجالات أخرى أو بیعها كخردة 

    یوضح طرق التخلص من المنتوج بعد الاستهلاك) 04(الشكل رقم                     

  

  

  

  

  

  

  

                                                                              

  بیعه مباشرة للمستهلك                                                                                      

  بیعه من خلال الوسطاء                                                                                      

  بیعه للوسطاء                                                                                      

  . 225،ص مرجع نفسهباس العبادي، جلاب،هاشم فوزي د داهشأحسن :المصدر

  

 المنتوج                                   

 التخلص من المنتوج  الاحتفاظ بالمنتوج 

 استخدمه في غرض جدید إهداءه لأخزین

 مؤقتا التخلص منه

 تأجیرهاستخدمه في غرضه 

  إقراضه 

 إلقاءه في القمامة

 مبادلته بمنتوج أخر تخزینه

 بیعه
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   1:التالیةوتتمثل في القرارات : أنواع القرار الشرائي :ثالثا

 یتضمن هدا النوع من القرارات قیام المستهلك بالاختیار بین : القرارات المتعلقة بتخصیص الموارد المتاحة

 .إنفاق كل الموارد المالیة المتاحة له أو ادخار بعضها

  السلعة أو یتعلق هذا النوع من القرارات بالاختیار بین أنواع : القرارات المتعلقة بشراء المنتجات من عدمه

 .الخدمة المعروضة في السوق 

 تشیر هده القرارات إلى الاختیارات الخاصة : القرارات المتعلقة بشراء علامة تجاریة بعینها أو بطراز معین

  .بالمستهلك قیما یتعلق الأمر بالعلامات التجاریة التي یقرر شراؤها من بین عدة علامات تجاریة متنافسة

  في هذا المجال تتنافس المحالات التجاریة في جدب :باختیار المحلات التجاریةالقرارات الخاصة

   .المستهلكین لإقناعهم بشراء المنتجات والعلامات التجاریة الأزمة لهم

  : وهناك من صنف القرارات الشرائیة إلى ثلاث أنواع هم

   ومن أهم صفاته مایلي) : الصعب(قرار الشراء المعقد . 1

  .علومات الكافیة عن المنتج عدم توفر الم - 

  .ارتفاع سعر المنتج  - 

  .وجود مخاطرة ومجازفة  - 

  .عدم وجود تجربة وخبرة - 

  .یحتاج إلى جهد كبیر - 

  ومن بین خصائصه ):المعتاد(قرار الشراء الروتیني . 2

  .لا یحتاج إلى معلومات كثیرة  - 

  .أسعار منخفضة - 

  .یكرر یومیا أو شبه یومي  - 

                                                           
  .  132- 131، ص ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، التسویق وأسالیب مبادئ، ألزغبيعلي فلاح  1



 سلوك المستهلك النهائي وعلاقته بالعلاقات العامة                             : الفصل الثاني

 

 

47 

  .جزء من الدخل یحتاج إلى  - 

  .كلفة الشراء منخفضة - 

  .لایحتاج إلى جهد كبیر - 

  :ومن بین ممیزاته مایلي : قرار شراء المنتجات الجدیدة . 3

  .عدم توفر المعلومات الكافیة - 

  .یحتاج إلى جهد في البحث عن المعلومات  - 

  .الخبرة والتجربة السابقة معدومة  - 

  .كلفة الشراء مرتفعة  - 

  . الیةالأسعار ع - 

إذن فنجاح المؤسسة یقوم على تحدید نوع المستهلك والتعرف على حاجاته ورغباته والاهتمام به من        

  .خلال معرفة العوامل المؤثرة علي سلوكه في اتخاذ القرار الشرائي الذي یتخذه والذي یختلف من شخص لأخر

   لنهائيتأثیر العلاقات العامة على سلوك المستهلك ا: المبحث الثاني

تقوم العلاقات العامة في المؤسسة بعدة أنشطة وأعمال تهدف إلى تحسین علاقتها بالمستهلك والتأثیر       

  . علیه وجذب انتباهه لها وذلك باستعمال عدة أسالیب مختلفة

  الخاصة بالمستهلكینالوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة :المطلب الأول 

  1:فیما یلي  یة للعلاقات العامة بالمستهلكینلتصاوتتمثل أهم الوسائل الا      

في الواقع تتوافق خطة العلاقات العامة مع  :الاتصال المباشر بین موظفي الشركة والمستهلكین : أولا

المستهلكین وذلك اعتمادا على تصرفات موظفي وعمال المؤسسة معهم، فمهما كانت السیاسات التي تطبیقها 

جیدة، فان سوء تصرف الموظفین والعمال قد یفسد العلاقة بالمستهلكین، لذلك یجب أن الشركة نحو مستهلكیها 

                                                           
  . 150-149، ص ص 1994الطبعة الثانیة دار النهضة الحربیة للنشر والتوزیع، بیروت، ، العامة العلاقات، عادل حسین 1
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یدركوا أهمیة تعاملهم مع الجمهور المستهلك، ومن تم تقع على إدارة العلاقات العامة مسؤولیة تزوید العمال 

ء والتعامل معهم والإجابة بالمعلومات الكافیة والمختلفة التي تهم المستهلك وإرشادهم إلى كیفیة كسب ثقة العملا

  . على استفساراتهم

وذلك بدعوتهم لزیارة المصانع حتى یشاهدوا بأنفسهم أنواع المواد الأولیة : دعوة العملاء لزیارة المصانع : ثانیا 

الداخلة في العملیات الصناعیة وكمیاتها ودرجة جودتها، وكیفیة تصنیعها دون أن تتعرض للتلوث بالمكروبات 

ت السلعة تؤكل، وتهتم الشركات بصفة خاصة بالترحیب بأعضاء الأندیة وتلامیذ المدارس وطلبة إذا كان

  .الجامعات ورجال الهیئات المختلفة وأعضاء النقابات وغیرهم فهم یمثلون عینة مختارة من مستهلكي سلعهم 

ت لأخر للاستطلاع على رأیهم وذلك من خلال زیارة المدرین لعملائهم من وق :زیارة المدیرین للعملاء : ثالثا 

والتأكید لهم على اهتمام المؤسسة بهم، من خلال كسب ثقتهم وتؤیدیهم وخاصة بالنسبة للشركات التي تتعامل 

مع عدد كبیر من العملاء، حیث یذهب المدیر بنفسه إلى أماكن البیع ویتعرف على عملائه ومشاكلهم ،ومن تم 

ؤمهم ،ولا شك أن هدا التصرف یزید من قوة العلاقة في التعامل مع هذه قد یقدم لهم بعض الاقتراحات التي تلا

  .الشركة 

ویتم ذلك من خلال المشركة في المعارض العامة أو إقامة معارض خاصة بهدف التعریف : المعارض : رابعا 

یتولى الخبراء بمنتجاتها للجمهور المستهلك بالصور أو الرسومات أو النماذج المجسمة لطریقة تصنیع المنتج، و 

  .والمدرین شرح النواحي الفنیة لهم بأسلوب مبسط بلائمهم 

والتلفزیون،  وویمكن تحقیق الاتصال بالمستهلكین عن طریق الصحافة، الإعلان في الرادی: وسائل أخرى: خامسا

  .أو النشرات الدوریة والرسائل ةالأفلام السینمائی ماستخدا

  العامة على سلوك المستهلك النهائيتأثیر العلاقات : المطلب الثاني

هدا النموذج من النماذج المهمة في تفسیر استجابة المستهلك النهائي للرسالة  یعد: نموذج هیراركیة التأثیر: أولا

الاتصالیة والتي یفترض أن تمر بالمراحل التالیة التي تقع ما بین بث الرسالة والاستجابة لها ،والتي توضح من 

  : اليخلال الشكل الت
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 نموذج هیراركیة التأثیر )05:(الشكل رقم                    

  

  

  

  

الدار المصري اللبنانیة، ، الطبعة الأولى، استراتجي مدخل العامة العلاقات إدارة، الجمال راسم محمـد عیاذ خیرات معوض: المصدر

  . 224، ص 2005، سكندریةالإ

  : التعرض .1

ویعني تعرض المستهلك النهائي للرسالة العلاقات العامة التي تبث عبر وسائل الاتصال المتاحة وفي        

هدا الإطار تعمل إدارة العلاقات العامة على المساعدة في زیادة تعرض الأفراد للرسالة، من خلال اختیار الوقت 

  . والمكان المناسبین للعرض الرسالة

  المفتوحة  بسمیة المناسبات العامة والأحداث الخاصة بالمنظمة لتنظیم أیام الأبوافمثلا اختیار العطل الر       

  .استغلال المعارض لتوزیع المطبوعات، تكرار نشر البیانات الصحفیة

  : الانتباه .2

تتواجد المؤثرات بشكل لا نهائي من حولنا والمستهلك یتعرض للعدید منها باستعمال واحدة أو أكثر من          

حواس الخمس، حیث یتم تحویل هده المعلومات من الحواس إلى المخ لكي یمكن إدراكها من طرف الجهاز 

   1. العصبي

  2: ي لها علاقة بالمؤثر الخارجي وفیما یلي أهم العوامل التي تساهم على جذب الانتباه والت        

 .شدة أو قوة المـؤثر الخارجي كضخامة الصوت أو شدة الاضاء والألوان الغامقة  - 

 .حجم المؤثر الذي كلما كبر حجمه كلما كانت فرصة إدراكه أكبر - 

 .نال درجة من الانتباه اكان المؤثر الخارجي ضد الأشیاء المألوفة أو المتوقعة، كلم االتباین في المؤثر، فكلم - 

 . تكرار المؤثر من خلال عرضه لأكثر من مرة قصد جدب الانتباه و إدراكه بدرجة أكبر - 

                                                           
  .58، ص1998الدار الجامعیة، الاسكنداریة،، )المهارات بناء مدخل( التنظیمي السلوك، ماهر أحمد1

2
  .51، ص2002الدار الجامعیة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، ،  المنظمات في الفعال كالسلو ، الباقي صلاح الدین محمـدعبد  

 التدعیم السلوك  الدافع 

تكوین   الاهتمام    التعرض الفهم

 الاتجاه

الذاكرة واسترجاع 

المعلومات 

 الانتباه 
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حركیة المؤثرات الخارجیة لجعلها أكثر جاذبیة، فالأفراد یعیرون انتباههم بدرجة أكبر للأشیاء المتحركة 

 .ویرونها بدرجة أكبر من الأشیاء الثابت

  : الاهتمام .3

ولعل أنجح وسیلة لخدمة هدا الغرض هي مخاطبة الرسالة ، ه اهتمام المتلقون بمضمون الرسالةونعني ب

ولكي تنجح في إثارة اهتمامه الذي یصاحبه تكوین الانطباع الأولي للصورة ، لاهتمامات الأفراد ومصالحهم

ارة الاهتمام ادا ما وجهة الذهنیة عن المنظمة ومنتجاتها، مثلا أن تكون الرعایة وسیلة اتصالیة ناجحة في إث

  . لبرنامج أو حدث ممیز یخاطب اهتمامات العدید من الأفراد

  :الفهم .4

تسعى إدارة العلاقات العامة إلى دعم الفهم الجید لها، و ذلك بالاستعانة بالشرح والتوضیح والتفسیر لنقاط 

أو استخدام المنتج وتوضیح مختلفة تمس موضوع الرسالة، كتقدیم مختلف المعلومات الخاصة بكیفیة إنتاج 

  .أماكن تواجده

  : تكوین الاتجاه .5

  .یعتبر الاتجاه خطوة ضروریة في عملیة الإقناع، وان كانت غیر كافیة ادا لم ترتبط بسلوك فعلي 

  : الذاكرة واسترجاع المعلومات .6

تفاعل الأفراد یتعرض الأفراد دائما إلى رسائل عدیدة من مصادر متنوعة تسعى إلى إثارة اهتمامهم ،وحتى ی

معها فإنهم بحاجة إلى تذكرها واسترجاعها عند الضرورة و لذلك  فالفرد بحاجة إلى تخزین معلومات معینة 

لهدا لابد من احتواء الرسالة على عناصر تسهل ، في ذكرته، وهدا لیس أمرا سهلا في ضل محدودیة الذاكرة

مشهورین كما یساهم تكرار الرسالة في  تذكرها  مثلا ربط الرسالة بحدث معروف أو ربطها بأشخاص

  . استرجاع المعلومات من الذكر

  : الدافع .7

تتعلق الدوافع بالأسباب التي تجعل المستهلك یستجیب للبرنامج الاتصالیة، ویتخذ قراره الشرائي كما تساهم 

العلاقات العامة في توفر أسباب الشراء والقیام بالسلوك المطلوب من خلال تدعیم صورة المنظمة التي 

  . تساهم في زیادة تحقیق قبولها ومن تم اقتناء منتجاتها

  

  

  



 سلوك المستهلك النهائي وعلاقته بالعلاقات العامة                             : الفصل الثاني

 

 

51 

  ): التصرف(السلوك  .8

عادة ما یقاس نجاح حملات العلاقات العامة الموجهة إلى المستهلك النهائي بالاستجابة السلوكیة للحملة 

لذلك یتوجب على مخطط البرامج الاتصالیة ، التي توضحها الزیادة في المبیعات والوفاء لمنتجات المنظمة

  . ضمان استجابته لأكثر من مرة واحدةل، في العلاقات العامة العمل على كسب رضا المستهلك وولائه

  : التدعیم .9

وقد یرجع ذلك إلى خبرة جدیدة مع المنظمة بعد الشراء ، قد یواجه المستهلك أحیانا ما یعرف بندم المشتري      

،مثلا عدم تقدیم إیضاحات أو تخلى المنظمة عن مسؤولیتها بمجرد الشراء، وهدا ما یؤدي إلى نتائج سلبیة تمس 

لهدا لابد من إدارة العلاقات العامة أن تواصل برامجها الاتصالیة مع المستهلكین ، تكرار الشراءإمكانیة 

المستهدفین الحالین والمرتقبین، وتوجیه جزء من البرنامج الاتصالي بتدعیم سلوك مبعد الشراء كإتباع سیاسة 

سلعة، الالتزام بالوعود وإعداد برامج استرداد قیمة الشراء في فترة معینة إذا لم یكن المستهلك راضىا على ال

  .خاصة بالوفاء كالهدایا وغیرها

  .نموذج أیدا: ثانیا

یتجسد نموذج أیدا في أربعة مراحل لتأثیر النفسي للمستهلك، و لذلك على ممارس العلاقات العامة الناجح       

صیاغة رسالة قادرة على التأثیر في المستهلك من خلا ل تأثیرها على خطوات النموذج السابق والمتمثلة في 

التركیز على تغییر اتجاهات المستهلكین ومواقفهم الخ ،حیث یسعى نموذج أیدا إلى ...الانتباه، الفهم، الاهتمام

اتجاه المنظمة ومنتجاتها ،أي التركیز على مكونات الاتجاه النفسي والمتمثلة في المكون المعرفي، المكون 

  :الوجداني، وأخیرا المكون السلوكي، والتي یمكن توضیحها فیما یلي 

  فكار والمعتقدات الذهنیة التي یمكن التفكیر فیها بشكل ویتعلق  بالآراء والأ) : الإدراكي (المكون المعرفي

عقلي والتي تعمل العلاقات العامة علیها من أجل تزوید المستهلك بمختلف المعلومات  حول منتجات 

 1.المنظمة 

 بناء على معرفة ومعتقدات الفرد، تتكون مشاعر وعواطف تظهر في شكل تفضیل أو  :المكون الوجداني

 2.أو استیاء اكراهیة، إعجاب أو عدم إعجاب، رض أو بعدم تفضیل، ح

                                                           
   .55، ص  1997، كندریةالإسولى،المكتب الجامعي الحدیث، ، الطبعة الأوالإنتاج لإدارة مجال في السلوكیة العلوم، لقذافي رمضان ا محمـد1

  .192، ص،2003، سكندریةالإ، الدار الجامعیة الجدیدة، التنظیمي السلوكأنور،سلطان محمـد سعید  2
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 المیل أو التصرف بطریقة  يیتعلق بممارسة النشاط السلوكي الذي یتماشى مع المعتقد، أ :المكون السلوكي

معینة نحو الشيء المحدد، ویمثل هدا المكون بالنسبة للمستهلك النهائي السلوك الفعلي للشراء والوفاء 

 . للعلامة

  : وضیح من خلال الشكل التالي والذي یتم ت

  الاتجاهات وارتباطها بالاستجابة ) 06:(الشكل رقم                                   

  

   

  الاتجاهات

  

  

    .94، ص1998، سكندریةلطبعة الأولى ،مكتبة عین شمس، الإا، )والاستراتیجیات المفاهیم(المستهلك سلوك، عائشة مصطفى يالمنیاو  :المصدر

  أسالیب واختبارات قیاس أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي : المطلب الثالث

  أسالیب قیاس أثر العلاقات العامة على استجابة المستهلك : أولا

 ): القبلي( التقویم السابق .1

عندما تتجه النیة إلى تنفیذ برامج إعلامیة كبیرة أو تطبیق سیاسة جدیدة تتعلق بالمنظمة، یكون من        

ها وتعمیمها وهدا باكتشاف الضروري اختبار تأثیر شكل ومضمون الرسالة التي ستوجه إلى المستهلك قبل نشر 

الأخطاء والنقائص وإدخال التعدیلات اللازمة قبل تنفیذ البرامج التي غالبا ما تكلف نفقات كبیرة، لهدا لابد من 

التأكد أن هده النفقات لن تذهب هباء بسب بعض الأخطاء التي قد تحدث في عملیة التخطیط للبرنامج أو 

  . 1ناسبة أو توقیت إذاعته أو نشره وربما فاختیار الوسیلة الم، مضمونه

                                                           
  .    266ص مرجع سبق ذكره، ،)والتطبیق المبادئ( العامة العلاقات، الصحن محمـد فرید 1

 ) الشراء(التصرف    

 المكون الوجداني      الاستجابة الوجدانیة  

 الاستجابة الاداركیة    المكون المعرفي     

 المكون السلوكي    
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ویتم الاختیار القبلي بعرض البرنامج على عینة من أفراد الجمهور المستهدف لتحدید أثرهم علیهم قبل تنفیذه 

بهدف معرفة درجة التناسق الموجود بین البرنامج وبین استجابة الجمهور المعني بهذا ، على المدى الوسع

  . 1البرنامج 

 ): الجزئي(ي التقویم المرحل .2

ومن الطبیعي أن تتخلل ، تتطلب بعض برامج العلاقات العامة فترات زمنیة طویلة للانتهاء من تنفیذها       

فترة البرنامج بعض التغیرات الغیر متوقعة في الظروف المحیطة مما یستدعي إجراء تعدیلا لتدارك الموقف 

قبل استفحال  اومن تم معالجته، لأخطاء  ساعة وقوعهاوبذلك فان التقویم المرحلي یعمل اكتشاف التقصیر وا

  . 2الأمر وتفدیها في المراحل اللاحقة 

 ): البعدي( التقویم اللاحق  .3

یتم التقویم اللاحق بعد الانتهاء من مرحلة التنفیذ لتحدید الآثار الفعلیة للبرنامج، من خلال التعرف على        

القصیرة  االموضوعة، وهو ضروري للتحدید نتائج الخطط بأنواعهالنتائج التي حققها في ضوء الأهداف 

  .والمتوسطة وطویلة المدى

ویزداد التقویم النهائي أهمیة حینما یخرج بمعلومات محددة لحجم التأثیر الفعلي للبرنامج والخطة       

  . 3الموضوعة 

  هائياختبارات قیاس أثر العلاقات العامة على استجابة المستهلك الن: ثانیا

تتنوع الاختبارات التي یمكن استخدامها في مجال قیاس الأثر الناجم عن الأنشطة المختلفة للعلاقات        

  : العامة على سلوك المستهلك النهائي والتي تتمثل فیمایلي

یتعلق الأثر المعرفي بجملة من المعلومات والمعتقدات التي یكونها : اختبارات قیاس الأثر المعرفي  .1

  . المستهلك عن المنظمة الساعیة لجذب انتباهه وإثارة اهتمامه وتدعیم فهمه لمختلف الرسائل الاتصالیة

                                                           
  .    182ص  ،1994،سكندریةالمكتب الحدیث للنشر والتوزیع،الإ،)يبیئ مدخل(العامة العلاقات ،ـدالنجار عبد العزیز محم 1

  .   284ص ،2002، سكندریةالإ، المكتب الجامعي الحدیث للنشر والتوزیع، والتطبیق النظریة بین العامة العلاقات ،محمود منال طلعت 2

  272مرجع سبق ذكره، ص ،فرید ـدالصحن محم3
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وفي هذا الإطار تركز إدارة العلاقات العامة جهودها لمعرفة مدى تعرض المستهلك المستهدف لرسالة 

  : العلاقات العامة ،ومدى فهمه لها من خلال عدة اختبارات نذكر منها مایلي 

  : اختبارات قیاس مدى التعرض .2

، هناك أكثر من طریقة لقیاس مدى تعرض المستهلك النهائي للبرامج الاتصالیة في العلاقات العامة    

  . 1وفیما یلي بعض الطرق الموجهة لعینة الدراسة

 .برامجحیث یحتفظ الأفراد اللذین یجري علیهم البحث بمفكرة لیدونوا فیما سمعوه أو شاهدوه في : المفكرة -

وهي أجهزة تركب على جهاز التلفاز تقوم بتسجیل المحطات التي یتم مشاهداتها  :العدادات السمعیة -

 .للتعرف على مدى التعرض لبرامج معینة كبرامج العلاقات العامة 

یتم تركیب هذا العداد في كل بیت من بیوت العینة، ویقوم الفرد بتشغیله عند متابعة : العدادات الشخصیة  -

مج التلفاز، وذاك بالضغط على زر معین في العداد فیقوم الجهاز بتسجیل المعلومات عن البرامج التي برا

 .یتم مشاهدتها

مع فترة إذاعة أو عرض البرنامج، وتقوم هذه  نیتم إجراء مقابلات شخصیة تتزام: المقابلات الشخصیة -

اهدونها أو یستمعون إلیها في ذلك الوقت المقابلات على سؤال المستهلكین المستهدفین عن البرامج التي یش

 . لمعرفة مدى تعرضهم للبرنامج المسطر

وفق هذه الطریقة تعرض على المستجوبین قائمة عن البرامج المتنوعة ویطلب منهم  :التذكر الشخصي -

 .تحدید تلك التي تعرضوا لها خلال الفترة التي یتم عندها القیاس

هذه الطریقة على المقابلات الشخصیة وسؤال المستجوبین عن  تعتمد :التذكر الشخصي بدون مساعدة  -

البرامج التي تعرضوا لها في الفترة السابقة، وتختلف هذه الطریقة عن سابقتها في أنها لا تعتمد على القوائم 

 . وإنما على قدرة المستجوبین على التذكر دون مساعدة

  : اختبارات قیاس جدب الانتباه والاهتمام .3

الاختبارات الموجهة لقیاس درجة الانتباه والتعرض للرسالة ومدى مخاطبتها الاهتمامات من بین     

المستهلك نجد اختبارات التعرف التي تقوم على اختیار عینة من قراء مجلة معینة تحتوي عل مقالات أو 

د العینة ویطلب إعلانات خاصة بالمنظمة التي ترید إجراء الاختبار بعدها تعرض المجلة على كل فرد من أفرا

وإثناء الاطلاع یطلب الباحث من المستقصى منه تحدید الإعلانات ، منهم الاطلاع بدقة على محتویات المجلة

                                                           
  .288 -287ص  ص، سبق ذكره عطلعت، مرجمحمود منال  1
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وتسجل هذه ، التي سبق أن شاهدها من قبل ولم یقرءاها والإعلانات التي شاهدها أو قراءها أو قرأ جزء منها

   1:لى تحدید النسب التالیة البیانات حسب خصائص المستقصى منه، فیتم التوصل إ

 .نسبة اللذین شاهدوا الإعلان في المجلة من قبل - 

 .نسبة اللذین استطاعوا تحدید المنتج والمعلن بدقة - 

 .نسبة اللذین قرؤوا جزء من الإعلان - 

  . نسبة اللذین قرؤوا كل الإعلان - 

  قیاس درجة الفهم للرسالة تاختبارا .4

 هالمستهلك للرسالة التي تخاطب اهتمامه یعني فهممه واستیعابكثیرون هم اللذین یظنون أن تعرض   

للرسالة الموجهة إلیه  ولكن أثبتت التجارب أن المستهلك أو الجمهور بصفة عامة قد یهتم بالرسالة دون الفهم 

فقراءة السطور لا یعني الفهم التام والصحیح للمضمون أو الاستماع لخطبة معینة لا یعني ، الصحیح لها

، المضمون بلتدعیم قدرته على فهم واستیعا، لهذا لابد من مخاطبة الجمهور باللغة التي یفهمها اعابهاستی

  : فالطفل یفهم الرسومات والألوان أكثر من الكلمات ومن بین الاختبارات المتعلقة بقیاس الفهم للرسالة نجد 

ءته یتم طرح بعض الأسئلة المتعلقة منح أفراد عینة الدراسة لبیان صحفي تود المنظمة نشره، وبعد قرا - 

 .بالموضوع لمعرفة درجة الفهم

توزیع إعلان إعلامي یخص المنظمة على أفراد عینة معینة یطلب منهم كتابة كل ما استطاعوا فهمه عن  - 

 .الموضوع أو المعلومات التي جمعوها من خلال النص

 .إعداده سؤال المستجوبین مباشرة عن فهمه للنص أو البرنامج التي تم

یعبر الأثر الوجداني عن ردود الأفعال العاطفیة وشعور الفرد وأحسسه : اختبارات قیاس الأثر الوجداني  .5

وتركز اختبارات قیاس ، وقد یكون هذا الأثر ایجابي أو سلبي ،مؤید أو غیر مؤید، نحو موضوع معین

وشراء منتجاتها ومدى ، المنظمةالأثر الوجداني على معرفة مدى رغبة المستهلك في التعامل مع 

  . 2وما مدى ولائه لها، تفضیله لهذه المنتجات وما شعوره اتجاه المنظمة

                                                           
  .250ذكره،صالمیناوي عائشة مصطفى ،مرجع سبق  1
2 ، 2003بن عكنون، الجزائر ،الجزء الثاني، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، )النفسي التأثیر عوامل( المستهلك سلوك ،بن عیسى عناني 

  .179ص
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یتعلق الأثر السلوكي للمستهلك بالشراء الفعلي للمنتجات التي تشكل : قیاس الأثر السلوكي  تاختبارا .6

ختبار في صعوبة عزل تأثیر والمشكلة الأساسیة التي تواجه الا، مبیعات المنظمة خلال فترة البرنامج

برامج العلاقات العامة على الجمهور عن تأثیر المتغیرات الأخرى التي یتعرض لها سواء كانت هذه 

المتغیرات ذات علاقة بالمنظمة مثل تأثیر الإعلان وتنشیط المبیعات، أو لم یكن لها علاقة بالمنظمة 

  . 1ت البیئیة مثل الأنشطة التسویقیة الخاصة بالمنافسین والتأثیرا

إذن فالمنظمات تسعى من أجل تحقیق هدفها في البقاء والنمو والاستمراریة والتمیز في السوق التنافسیة   

  وذلك بإتباع عدة أسالیب اتصالیة مع المستهلك بهدف التأثیر على سلوكه و جذبه نحو المؤسسة

                                                           
  .318الجمال راسم محمـد، عیاد خیرت معرض، مرجع سبق ذكره ،ص  1
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  :خلاصة

من خلال استعرضنا لجمیع جوانب سلوك المستهلك والعلاقات العامة التي تبین لنا أن نجاح المؤسسة       

یتوقف على مدى إشباعها لحاجات ورغبات المستهلكین، حیث تعد العلاقات العامة أسلوب إداري فعال في 

الیة المختلفة، ولكي تضمن إدارة التأثیر الایجابي على الرأي العام اتجاه المنظمة من خلال وسائلها الاتص

العلاقات العامة نجاحا في أداء أعمالها والوصول إلى تحقیق أهدافها وذلك بتقویم أنشطتها المتنوعة لقیاس أثرها 

على جمهور المنظمة بما فیه المستهلك مستعملة  في ذلك عدة أسالیب تتنوع بتنوع أثرها القیاسي، وبما أن 

ى تكوین صورة حسنة عن المنظمة فإنها تؤثر بشكل غیر مباشر على سلوك المستهلك العلاقات العامة تسعى إل

وعلى مراحل القرار الشرائي له، وبذلك فان لممارسة العلاقات العامة أثرا كبیرا على سلوك المستهلك و التي 

ت الأساسیة تتجلى  من خلال النجاح القائم في التأثیر على مختلف مراحل التأثیر النفسي وعلى المكونا

  .للاتجاهات المختلفة

  



 

 

دراسة حالة  :الفصل الثالث

 مؤسسة اتصالات الجزائر
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    : تمهید

بعد أن تعرفنا على مختلف الجوانب المتعلقة بالعلاقات العامة وسلوك المستهلك في الفصلین النظریین       

توصلنا إلى إدراك أهمیة العلاقات العامة ومدى تأثیرها على سلوك المستهلك النهائي، والتي تعتبر المفتاح 

  .ف على حاجات ورغبات المستهلكین، بالإضافة إلى سلوكهم اتجاه سلعة أو خدمة معینة الأساسي للتعر 

وسنحاول في الجانب التطبیقي إبراز أهمیة العلاقات العامة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي، 

في مجال ، والتي تعتبر من أهم المتعاملین -جیجل - وذلك من خلال التركیز على مؤسسة اتصالات الجزائر

الاتصال في الجزائر، حیث یتم التعرف على مدى قدرتها في الاتصال بالمستهلك والتأثیر علیه بإتباعها لمختلف 

  .الوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة

  :لذلك سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى  المباحث التالیة 

  جیجل-الجزائر تنبذة تاریخیة عن مؤسسة اتصالا: المبحث الأول  - .  

 الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني. 

 عرض وتحلیل بیانات الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث.  
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  نبذة تاریخیة عن مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

إن قطاع الإعلام والاتصال أصبح في الآونة الأخیرة ذو أهمیة كبیرة وقد عرف هذا القطاع إصلاحا كبیرا      

–م بهدف مواكبة الجزائر للتطور العالمي، حیث یتم هنا عرض حالة مؤسسة اتصالات الجزار 2000منذ سنة

  .التنظیمي للمؤسسةمن خلال إبراز أهدافها ومهامها مع إعطاء شرح مفصل عن الهیكل  -جیجل

    - جیجل-تعریف مؤسسیة اتصالات الجزائر:المطلب الأول 

إن مؤسسة اتصالات الجزائر هي مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسهم ورأس مال عمومي عملي في سوق      

 أوت 05المؤرخ في  2000\03الشبكات والخدمات الاتصالیة الالكترونیة، نشأتها كانت بموجب قرار وزاري رقم

، المتعلق والمتضمن بإعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات ومن خلال هذا القانون تم فصل قطاع البرید 2000

 05عن قطاع الاتصالات والتي أعید بعثها تحت تسمیة اتصالات الجزائر،ویقع مقرها بالطریق الوطني رقم 

  .الدیار الخمس المحمدیة الجزائر العاصمة

وذلك بالاعتماد على أهداف في  2003جانفي01مارسة نشاطها ابتداءمندخلت المؤسسة رسمیا في م

  ). الربحیة، الفعالیة، جودة الخدمة (عالم تكنولوجیا الإعلام والاتصال، والمتمثلة في 

وتعتبر المؤسسة حالیا المتعامل الوحید لقطاع الاتصال في الجزائر فیما یخص الهاتف الثابت والاستجابة إلى 

  :أن المؤسسة أنشأت فروع أخرى وهي اائن، كماحتیاجات الزب

  ) .موبیلیس (فرع الهاتف النقال  -

  .فرع خدمات الانترنت - 

  ). ATS(اتصالات الجزائر الفضائیة  - 

  :ومن بین أهم أنشطتها مایلي

  .تركیب الشبكات والمراكز الكهربائیة والهاتفیة - 

  .شبكات الموصلات السلكیة و اللاسلكیة - 

  استغلال خدمات الانترنت  - 
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  . العامة والخاصة تإنشاء واستمرار وتسییر الاتصالا - 

  .إنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكات الاتصالات  - 

  .تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات الرقمیة - 

  :  یة جیجل عدة وكالات تجاریة موزعة كالتاليكما توجد في ولا

 وكالة في الطاهیر. 

 وكالة في المیلیة. 

 وكالة في الزیامة المنصوریة. 

مركز التضخیم، مركز الخطوط الهاتفیة، مركز الطاقة، مركز ( مراكز في جیجل وهي 05بالإضافة إلى وجد 

 ).الصیانة، مركز الدراسات

  الهكیل التنظیمي: المطلب الثاني

، بتحدید مختلف الوظائف وأنواع الأنشطة )وكالة جیجل( یسمح الهیكل التنظیمي الاتصالات الجزائر     

  :والمهام الموجودة فیها والمتمثل فیما یلي

ویضم الشخص الذي یعطي الأوامر وهو المسئول الأول عن كل تطورات المؤسسة والذي : مكتب المدیر -

  :تتدرج ضمنه مجموعة من الأقسام وهي

  :وهو الذي یهتم بمجموعة من الأمور والتي تتمثل في : قسم البیع  -

 دراسة طلبات الهاتف والانترنت وتسجیلیه. 

 بیع بطاقات التعبئة الخاصة بالانترنت. 

 استخراج فاتورة الهاتف والانترنت. 

 تجدید الاشتراك بالانترنت. 

 دراسة الشكاوي الخاصة بالهاتف والانترنت ومعالجتها . 

بعد أن یقدم الزبون طلبه وعرضه یقوم القسم التجاري بدراسة إمكانیة تلبیة طلبه بناء على : القسم التجاري - 

  : دراسة میدانیة من طرف العامل التقني من خلال 
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  .مدى توفر الشبكة الهاتفیة في المنطقة وغیرها - 

  .دراسة ملفات الهاتف وتفعیلیها - 

  . و إصلاحهاwwLمعالجة مشاكل الهاتف - 

  . مراقبة عمل قسم البیع إذا كان هناك أخطاء وتسویقها - 

  . وضع ملفات الهاتف في الأرشیف - 

  .دراسة طلبات التنازل عن خط الهاتف والقیام بالخطوات الضروریة - 

حالیا لا یوجد قسم المحاسبة بوحدة جیجل، حیث یقوم بتولي محاسبة الوحدة : قسم المحاسبة والمالیة -

یعمل في الوحدة الجهویة لولایة سطیف، وتبقى مهمة هذا القسم هي تسدید رواتب العمال المحاسب الذي 

  .والمتربصین

مهمته في التحصیل المالي من خلال الفاتورة إضافة إلى الطبع والموافقة على عملیات الشراء  وتتمثل: الصندوق

  .من خلال الختم
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  الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ) 07:(الشكل رقم                          

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                              WWW.algerietelecom.dz.12/06/2021. :   المصدر  

                              

           

 قسم البیع  قسم المحاسبة والمالیة 

 مكتب المدیر                     

 القسم التجاري الصندوق

دراسة طلبات - 

الهاتف والانترنت 

  وتسجیلیهم

بیع بطاقات - 

التعبئة الخاصة 

  بالانترنت 

استخراج فاتورات - 

  الهاتف والانترنت 

تحدید الاشتراك  - 

  بالانترنت 

دراسة الشكاوي - 

الخاصة بالهاتف 

والانترنت 

  ومعالجتها 

دراسة ملفات الهاتف - 

  وتشغلیها

معالجة مشاكل الهاتف - 

wll وإصلاحها  

مراقبة عمل قسم البیع إذا - 

  كان هناك أخطاء وتسویقها 

وضع ملفات الهاتف في - 

  الأرشیف

عن  دراسة طلبات التنازل- 

خط الهاتف والقیام 

 بالخطوات الضروریة

مراقبة الأموال 

 ودراستها

قبض الأموال من  مهمتها

 طرف الزبائن
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  م وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر مها: المطلب الثالث

تسعى بها إلى تحقیق جملة من الأهداف التي تقدمها و لمؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة من المهام      

  .المختلفة

  مهام المؤسسة:أولا

  :تشرف مؤسسة اتصالات الجزائر على مجموعة من المهام أهمها      

  .تزوید كافة الأنحاء والمناطق بخدمات الاتصال - 

  .تقوم بتنمیة استغلال وتسییر الشبكات العمومیة و الخاصة للاتصالات - 

  .وتنفیذ جمیع الخطط الإستراتیجیة الموضوعة من قبل الإدارة العامة للمؤسسةتعمل على متابعة  - 

  .الرسائل المكتوبة - 

  .المعطیات الرقمیة المرئیة والصوتیة- 

  أهداف المؤسسة : ثانیا

  :وتتمثل أهداف المؤسسة في مایلي      

صال وعلى الخصوص الأكبر الزیادة في عرض الخدمات الهاتفیة وتسهیل عملیات المشاركة في خدمات الات - 

   .عدد المستعملین في المناطق النائیة

  .الزیادة في جودة ونوعیة الخدمات المقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصال - 

  .تنمیة وتطویر الشبكة الوطنیة الاتصالات، وفعالیة توصیلها بمختلف طرق الإعلام - 

  .الجزائرفتح برامج تطویر لمؤسسة الإعلام في  - 

  .السلكي ولا سلكي، وتغطیة كل الأقطار الوطنیة بخدمتها المساهمة في تطویر حقل الاتصال-

  .العمل على البقاء والاستمرار والحفاظ على مكانتها في الإعلام والاتصال في الجزائر - 
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 العلاقات العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الرابع

  لمؤسسة اتصالات الجزائرطبیعة العلاقات العامة : أولا

یهدف نشاط العلاقات العامة إلى جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن نحو المؤسسة، وتوطید علاقتها بهم      

وإیصال أحسن صورة لها إلى الجمهور الحالي والمستهدف، كما تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر عدة أدوات  

  :للتطبیق العلاقات العامة منها ما یلي

لكبیرة من بینها، وزارة البرید وتبرز هنا علاقة المؤسسة مع مختلف المؤسسات ا: برامج الرسمیةال- 1

وزارة الدفاع، وزارة المجاهدین الجامعات، المستشفیات وغیرها، وتظهر هذه العلاقة من خلال  الموصلات،و 

  .ربطها بشبكات الهاتف الثابت والانترنت

یعد من الطرق الناجحة لتوطید العلاقة مع الزبائن وتعتمد الوكالة على هذا الأسلوب و: الاستقبال والمعاملة -2

  : من خلال مایلي

  .حسن الاستقبال والإصغاء، وإظهار الاهتمام والاحترام للزبائن - 

  .مناقشة الزبائن في مختلف مشاكلهم والعمل على إیجاد الحلول لها - 

  .سرعة الرد على مكلمات الزبائن - 

  .اد طریقة الدفع بالتقسیط للفواتیر المرتفعةاعتم - 

تقوم المؤسسة بتمویل النشاطات الریاضیة، الاجتماعیة و الثقافیة، ورعایة الحصص : التمویل والرعایة -3

  .والحفلات وغیرها

  .كرعایة حفل الفنك الذهبي والمشاركة في تمویل مسابقة رمضان - 

 .على الأقمصة الریاضیة وللافتات في الملاعبتمویل بعض الأندیة الریاضیة وإظهار شعارها  - 

  أهداف نشاط العلاقات العامة لمؤسسة لاتصالات الجزائر: ثانیا

  :تسعى المؤسسة من خلال الاعتماد علر العلاقات العامة الى تحقیق جملة من الأهداف منها  

  .تعریف الجمهور بالمؤسسة ومحاولة كسب ثقتهم - 
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  .للمؤسسة لدى جمهورهاتحسین الصورة الذهنیة  - 

  .بناء اتجاه ایجابي لدى المؤسسة - 

  .تلبیة حاجات ورغبات الزبائن -

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

یتناول هذا المبحث وصفا لمنهج الدراسة وإجراءاتها بداء بدراسة أفراد العینة وخصائصها، والأدوات 

راءات التأكد منها وفي الأخیر تمت المعالجة الإحصائیة التي استخدم فیها تحلیل المستخدمة في هذه الدراسة وإج

  . نتائج هذه الدراسة

  تحدید مجتمع وأدوات الدراسة:المطلب الأول

هنا سنتطرق إلى مجتمع وعینة الدراسة بالإضافة إلى نوع الأدوات المستخدمة في جمع البیانات وكذالك المحاور 

  . التي تتضمنها

  مجتمع الدراسة  :أولا

نظرا لطبیعة هذه الدراسة التي تستهدف معرفة أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي في 

حیث تم الاعتماد في هذه الدراسة على مستهلكي  المؤسسة والذین یعبرون " اتصالات الجزائر جیجل "مؤسسة 

  .یا، والتي تساهم في تطویر الواقع وتجسیدهعن الظاهرة الاجتماعیة المراد دراستها تعبیرا كمیا وكیف

  عینة الدراسة : ثانیا

بناء على أهداف الدراسة تمت صیاغة استبیان یستهدف عینة من مستهلكي مؤسسة اتصالات الجزائر       

شخص، وقد تم اختیارهم بشكل عشوائي  50جیجل، والذي تم توزیعه على مجموعة من المستهلكین تتكون من

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك، بحیث تم استرجاع كافة الاستبیانات الموزعة على  وهذا لمعرفة

  .المستهلكین
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  أدوات الدراسة: ثالثا

  : لقد تم في هذا البحث المیداني جمع مختلف البیانات المساعدة في هذه الدراسة و ذلك من خلال

  .المصادر والمراجع النظریة التي تم الحصول علیها - 

  .المقابلات التي أجریت مع عمال شركة اتصالات الجزائر جیجل - 

  .الوثائق والسجلات التي أمكن الاطلاع علیها - 

  .الاستبیان - 

وتعرف على أنها تفاعل لفظي یتم عن طریق موقف مواجهة یحاول فیه الشخص القائم أن یأخذ : المقابلة- 1

  .حصول على بعض البیانات الموضوعیةمعلومات أو أراء معتقدات شخص أخر وأشخاص آخرین لل

تضمن هذا الاستبیان تعریف موضوع الدراسة، وحث أفراد العینة على التعاون المدرك والواعي : الاستبیان - 2

في ملاء الاستمارة على أنها نموذج یضم مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجل  الحصول على معلومات 

  .حول موضوع أو مشكلة الدراسة

 على أسئلة حول البیانات الشخصیة المتعلقة بأفراد العینة والمتمثلة في الجنس، الاستمارة تضمنت كما

  . المؤهل العلمي، الوظیفة، الدخل، وأسئلة تضم المعلومات التطبیقیة السن،

  :وقد صمم الاستبیان وفقا لمقیاس لكرت الخماسي والموزع كما یلي  

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  

  .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مقیاس لكرت: المصدر

تم الاعتماد في إعداد أسئلة الاستبیان على شكل مغلق، والذي یعتمد على طرح عبارات لها إجابات  وقد

  .محددة
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  أسالیب المعالجة الإحصائیة : المطلب الثاني

وذلك بتفریغ ) spss(على برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لتحلیل بیانات الاستبیان اعتمد 

  : وتحلیلیها إحصائیا من خلال الأسالیب الإحصائیة التالیة یع البیانات فیه وترمیز الإجاباتجم

حیث ) 4=1- 5(تم حساب المدى بین أكبر وأصغر قیمة لدرجات مقیاس لكرت الخماسي  وهنا: المدى - 1

  :لنحو التاليفئات على ا5تمثل 

  0,8=4/5عدد الدرجات         /عدد الفئات )= المدى(طول الفئة 

  إجابات الأسئلة ودلالتها وفق مقیاس لكرت الخماسي):03(الجدول رقم

  الوزن النسبي   الدلالة  الفئة  الرمز   المستوى 

 %36أقل من   منخفضة جدا  1,80الى أقل من 1من  1  غیر موافق تماما

  %52أقل من إلى%36  منخفضة  2,60إلى اقل من 1,80من   2  غیر موافق

  %68إلى أقل من%52  متوسطة  3,40الى أقل من 2,20من   3  محاید

  %84إلى أقل من%68  مرتفعة  4,20الى أقل من3,40من   4  موافق

  فأكثر% 84  مرتفعة جدا  5الى4,20من   5  موافق تماما

، الطبعة الأولى، دار خوارزم لنشر والتوزیع، spssمقدمة في الإحصاء الوصفي باستخدام عبد الفتاح العز، : المصدر

  .540،ص2007

یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لمعرفة تكرار فئات متغیر  :التكرارات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي- 2

  .ما ویتم الاستفادة منه في وصف عینة الدراسة

  .لمعرفة ثبات فقارات الاستبیانمد یعت: معامل ألفا كرونباخ- 3

یعتبر من أكثر مقاییس التشتت أهمیة لأنه مفهوم جبري محدد بدقة ومن أقواها حسابیا : الانحراف المعیاري- 4

  .وأكثر شیوعا

یستعمل لقیاس درجة الارتباط ویقوم هذا الاختبار بدراسة العلاقة بین المتغیرین، : معامل الارتباط بیرسون- 5

  .خدامه لحساب الاتساق الداخلي والصدق البنائي للاستبیانوقد تم است
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  .لمعرفة نوع البیانات إذا كانت تتبع توزیع طبیعي أولایعتمد : اختبار التوزیع الطبیعي- 6

ویتم ذلك لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى الدرجة المتوسطة أم : test(t(اختبار- 7

  . زادت أو قلت عن ذلك

  اختبار صدق و ثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث

بعد تصمیم الاستبیان وإجراء التعدیلات اللازمة علیه، تأتي مرحلة التأكد من صلاحیتها لقیاس ما تهدف إلیه 

  : هذه الدراسة، حیث تم الاعتماد على نوعین من الاختبارات هما

  )الاستبیان(صدق أداة الدراسة: أولا

  :الاستبیان أن تقیس الأسئلة ما وضعت لقیاسه، وقد تم التأكد من صدق الاستبیان بطریقتینیقصد هنا بصدق 

  )صدق المحكمین(الاتساق الظاهري للأداة  - 1

عرضت أداة الدراسة على محكمین من أعضاء الهیئة التدریسیة في كلیة العلوم التجاریة والاقتصادیة وعلوم     

حي بجیجل، واستنادا إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها المحكمون التسییر بجامعة محمـد الصدق بن ی

  .أجریت التعدیلات التي أتفق علیها المحكمین، حیث تم تعدیل صیاغة العبارات وحذف أو إضافة أخرى

  )الصدق البنائي(الصدق الداخلي لأداة الدراسة  - 2

ق البنائي لها وذلك بتحدید مدى التجانس الداخلي لتأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تم إجراء الصد    

"  pearsonبیرسون "ومدى انتماءها للبعد الذي وضعت لقیاسه، وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط 

  .لمعرفة الاتساق الداخلي بین كل العبارات والدرجة الكلیة للمحور

  .لمواليومن هنا یمكن تلخیص نتائج اختبار الصدق الداخلي في الجدول ا
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  صدق الاتساق لعبارات المحور الثاني : أ

  یوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني): 04(الجدول رقم

مؤشر 

  العبارات

معامل   العبارات

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

الوسائل 

  المباشرة

  .تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر برعایة الأنشطة الریاضیة والثقافیة- 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر في الحمالات الخیریةتساهم - 

  .تشارك مؤسسة اتصالات الجزائر في التظاهرات الاقتصادیة- 

  .تعرض مؤسسة الجزائر خدمتها في المعارض و الصالونات الوطنیة - 

.             تنظم مؤسسة اتصالات الجزائر أبواب مفتوحة لاستقبال جماهیرها- 

0,782   

0,813  

0,773 

0,711 

0,787 

0,000  

0,000  

0,000  

0,000  

0,000  

  الوسائل

  المكتوبة

الاطلاع في الصحف والمجلات عن معلومات مؤسسة اتصالات - 

  .الجزائر

  .المطبوعات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر تتسم بالوضوح- 

  .مصداقیة الملصقات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر عن خدمتها- 

الحصول على المعلومات المكتوبة الخاصة بمؤسسة اتصالات سهولة - 

  .الجزائر

0,748 

 

0,835 

0,691 

0,667 

0,000  

  

0.000  

0,000  

0,000  

  الوسائل

  المسموعة

  والمرئیة

تقدم الإعلانات التلفزیونیة كل التفاصیل حوا خدمات مؤسسة اتصالات - 

  .الجزائر

  .اتصالات الجزائر بالوضوحتمتاز الاشهارات التلفزیونیة للمؤسسة - 

تقوم البرامج الإذاعیة للمؤسسة اتصالات الجزائر بعرض الخدمات - 

  .الجدیدة

  .یسمح الحوار الإذاعي للمؤسسة اتصالات الجزائر بنقل كافة الأخبار- 

0,708 

 

0,737 

0,677 

 

0,614 

 

0,000  

  

0,000  

0,000  

  

0,000  
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  الوسائل

  الالكترونیة

اتصالات الجزائر مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل تستخدم مؤسسة - 

  .مع زبائنها

  .بتلقي الهنیئات في مختلف المناسبات smsتسمح رسائل - 

  .یقدم الموقع الالكتروني للمؤسسة اتصالات الجزائر كافة العروض - 

  

  

0,744 

  

0,691 

0,739 

  

  

0,000  

  

0,000  

0,000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات : المصدر

یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط لبیرسون وكل عبارة من عبارات المحور الثاني  للعلاقات العامة حیث 

حور یتراوح بین ، كما أن الارتباط بین كل عبارة من عبارات الم0,05یتضح أن أغلب القیم الاحتمالیة أقل من 

وهذا یدل على أنها صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه في ) 0,835و 0,614(

 . الدراسة

  صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثالث: ب

  صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثالث): 05(الجدول رقم

رقم 

  العبارة

معامل   العبارات

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0,629 0,000  .أشعر بالرضا في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  1

  0,871 0,000  .أتحدث بشكل ایجابي عن مؤسسة اتصالات الجزائر  2

  0,858 0,000  .الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر جیدة  3

  0,305 0,031  .اتصالات الجزائرأرتقب باستمرار العروض الخاصة بخدمات مؤسسة   4

كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر في تقدیم خدمتها تسمح بالاستمرار في التعامل   5

  .معها

0,593 0,000  

  0,674 0,000  .الأسعار الطبقة على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ترضیني  6

  0,827 0,000  .اقتني خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بكل ثقة  7

  0,775 0,000  .مصداقیة مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلني أنصح بالتعامل معها  8
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  0,500 0,000  .یزود موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر زبائنهم بمختلف الخدمات والعروض المقدمة  9

  0,871 0,000  .تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات مطابقة لتوقعاتي  10

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات : المصدر

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط لبیرسون بین كل عبارة من عبارات المحور الثالث  

ة من ، كما أن معاملات الارتباط بین كل عبار 0,05لسلوك المستهلك النهائي، هي ذو قیم احتمالیة أقل من 

،وهذا یدل أن جمیع العبارات صادقة لما وضعت لقیاسه و ) 0,871و 0,305(عبارات المحور تتراوح مابین 

  .بالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه في الدراسة

  ثبات الاستبیان: ثانیا

یقصد بثبات الاستبیان أن یعطي هذا الأخیر نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه على أفراد العینة أكثر من      

  .مرة تحت نفس الظروف و الشروط، بمعنى الاستقرار في نتائجه المحصل علیها

الثبات مرتفعا، ومعامل الثبات یأخذ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان 

وكلما اقترب من الصفر كان الثبات منخفضا، وقد تم التحقق من ثبات الاستبیان من خلال معامل الارتباط ألفا 

  :كرومباخ والنتائج موضحة في الجدول الموالي

  أداة الدراسة ألفا كرومباخ لثبات): 06(دول رقمالج

رقم 

  المحور

معامل ألفا   العنوان 

  كرومباخ

  0,852  العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر جیجلالعلاقات   1

  0,904  سلوك المستهلك النهائي في مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل  2

  0,648  "جیجل " العلاقات العامة وسلوك المستهلك النهائي في مؤسسة اتصالات الجزائر  3

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر 

  :الجدول السابق أن نلاحظ من خلال 

معامل ألفا كرومباخ بالنسبة إلى المحور الثاني، العلاقات العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر جیجل فاق معدل  - 

  .أي أن معدل ثبات المحور الثاني یتمتع بدرجة ثبات مرتفعة  %85,2حیث بلغ 85%
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ئي لمؤسسة اتصالات الجزائر جیجل فاق معامل ألفا كرومباخ بالنسبة للمحور الثالث، سلوك المستهلك النها - 

  .بمعنى أن ثبات المحور الثالث یتمتع بدرجة ثبات مرتفعة %90,2أي ما یعادل %90معدل 

مما یدل على أن معدل  %64,8حیث بلغ %60معامل ألفا كرومباخ للمحور الثاني والثالث قد فاق المعدل  - 

لقول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات تبرز استخدمها الثبات الكلي یتمتع بدرجة مرتفعة، وبالتالي یمكن ا

  .لأغراض هذه الدراسة، وبذلك یكون الاستبیان في صورته النهائیة 

  عرض وتحلیل بیانات الدراسة واختبار الفرضیات  المبحث الثالث

والشخصیة لأفراد عینة  ةتقوم هذه الدراسة على عدد من المتغیرات الدیمغرافیة المتعلقة بالخصائص الوظیفی   

وفي ضوء هذه المتغیرات یمكن وصف ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، المهنة، الدخل(الدراسة والمتمثلة في 

  :عینة الدراسة على النحو التالي

   خاصة بأفراد العینةالشخصیة تحلیل البیانات ال: المطلب الأول

  .ة، و التي سیتم التطرق لها وتحلیلیهاوهنا یتم عرض البیانات المتعلقة بالبیانات الشخصی

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس - 1

  :یتوزع أفراد الدراسة حسب الجنس كما هو موضح في الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس) : 07(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الجنس

 %46  23  الذكر

  %54  27  الأنثى

  %100  50  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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  توزیع أفراد العینة حسب الجنس

والشكل السابقین أن نسبة الإناث المستهلكین للمؤسسة اتصالات الجزائر 

فردا أي  23في حین بلغ عدد الذكور %

من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، وبالتالي یمكن القول أن النسبتین متقاربتین، وهذا ما یفسر أن 

للاستفادة من خدماتها عدد الإناث أكثر توجها إلى مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل  مقارنة بعدد الذكور 

  :یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات السن كما هو موضح في الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب السن

  النسبة المئویة
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توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 08(الشكل رقم 

  Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات

والشكل السابقین أن نسبة الإناث المستهلكین للمؤسسة اتصالات الجزائر  نلاحظ من خلال الجدول

%54فردا أي بنسبة  27الذكور، حیث بلغ عدد الإناث 

من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، وبالتالي یمكن القول أن النسبتین متقاربتین، وهذا ما یفسر أن 

عدد الإناث أكثر توجها إلى مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل  مقارنة بعدد الذكور 

  توزیع أفراد العینة حسب السن 

یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات السن كما هو موضح في الجدول التالي

توزیع أفراد العینة حسب السن): 08(الجدول رقم

  .spssبالاعتماد على  مخرجات الطالبتین

النسبة المئویة  التكرار  السن 

  %26  13  30إلى 20من 

  %44  22  40إلى 31من

  %12  6  50إلى41من

  %18  9  50أكثر من

  %100  50  المجموع

46%

54%

الجنس

الذكر

الأنثى
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من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

نلاحظ من خلال الجدول

الذكور، حیث بلغ عدد الإناث جیجل تفوق نسبة 

من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، وبالتالي یمكن القول أن النسبتین متقاربتین، وهذا ما یفسر أن  %42مانسبته

عدد الإناث أكثر توجها إلى مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل  مقارنة بعدد الذكور 

  .المتاحة

توزیع أفراد العینة حسب السن - 2

یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات السن كما هو موضح في الجدول التالي

  

  

  

  

  

الطالبتین من إعداد: المصدر

                  



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

  توزیع أفراد العینة حسب السن

سنة  40الى 31السابقین أن أكبر فئة عمریة تنتمي إلى الفئة من 

 26سنة بنسبة مئویة تقدرب 30الى 20فردا، ثم تلیها الفئة العمریة من

سنة والتي تقدر نسبتهم ب  50الى 41سنة والفئة  من

أفراد من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، ویعود ذلك إلى أن أغلبیة الشباب هم 

  .لأخرى

  :یتوزع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي كما هو موضح في الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي

  النسبة المئویة
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توزیع أفراد العینة حسب السن): 09(الشكل رقم 

 Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

السابقین أن أكبر فئة عمریة تنتمي إلى الفئة من یتضح من خلال الجدول والشكل 

فردا، ثم تلیها الفئة العمریة من 22أي ما یعادل   %

سنة والفئة  من 50فردا، ثم الفئتین العمریتین أكثر من 

أفراد من الحجم الإجمالي لعینة الدراسة، ویعود ذلك إلى أن أغلبیة الشباب هم  6و 9أي ما یعادل 

لأخرىمن یتوجهون إلى مؤسسة اتصالات الجزائر  مقارنة بالفئة العمریة ا

  توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي

یتوزع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي كما هو موضح في الجدول التالي

توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي): 09(الجدول رقم

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

النسبة المئویة  التكرار  المؤهل العلمي 

  %00  0  ابتدائي

  %6  3  متوسط

  %14  7  ثانوي

  %8  4  مهني تكوین

  %60  30  جامعي

  %12  6  دراسات علیا

  %100  50  المجموع

32%

54%

14% 0%

السن

30الى20من 

40الى30من 

50الى40من

50أكثر من
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من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر      

یتضح من خلال الجدول والشكل 

%44بالنسبة مقدرة ب

فردا، ثم الفئتین العمریتین أكثر من  13أي بعدد  %

أي ما یعادل  %12و18%

من یتوجهون إلى مؤسسة اتصالات الجزائر  مقارنة بالفئة العمریة ا

توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي- 3

یتوزع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي كما هو موضح في الجدول التالي

  

  

  

  

  

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر 



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

  یوضح التوزیع الأفراد حسب المؤهل العلمي

الجدول والشكل السابقین أن أكبر نسبة من أفراد عینة الدراسة لدیهم مستوى تعلیمي 

 %14فردا، ویلیه المستوى التعلیمي الثانوي والدراسات العلیا بنسبة 

أفراد من 3يأ%6أفراد من عینة الدراسة، ثم یلیه المستوى التعلیمي المتوسط بنسبة

مؤسسة اتصالات الجزائر استطاعت استقطاب الأشخاص من مختلف المستویات 

  :یتوزع أفراد الدراسة حسب متغیر الدراسة كما هو موضح في الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب المهنة

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر :                                            
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یوضح التوزیع الأفراد حسب المؤهل العلمي): 10(الشكل رقم

  .Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

الجدول والشكل السابقین أن أكبر نسبة من أفراد عینة الدراسة لدیهم مستوى تعلیمي  یتضح من خلال

فردا، ویلیه المستوى التعلیمي الثانوي والدراسات العلیا بنسبة  30أي ما عدده  

أفراد من عینة الدراسة، ثم یلیه المستوى التعلیمي المتوسط بنسبة 6و 7

مؤسسة اتصالات الجزائر استطاعت استقطاب الأشخاص من مختلف المستویات   العینة، وبهذا نجد أن

  توزیع أفراد العینة حسب المهنة

یتوزع أفراد الدراسة حسب متغیر الدراسة كما هو موضح في الجدول التالي

توزیع أفراد العینة حسب المهنة): 10(الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  المهنة

  %46  23  موظف

  %42  21  عامل

  %00  0  طالب

  %12  6  متقاعد

  %00  0  بطال

  %100  50  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

0% 7%

16%

9%68%

0%

المؤھل العلمي

ابتدائي

متوسط

ثانوي

تكوین مھني

جامعي 

دراسات علیا
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من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر      

یتضح من خلال

 %60جامعي بنسبة 

7أي  مایعادل%12و

العینة، وبهذا نجد أن

  .التعلیمیة

توزیع أفراد العینة حسب المهنة - 4

یتوزع أفراد الدراسة حسب متغیر الدراسة كما هو موضح في الجدول التالي

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

  یوضح توزیع الأفراد حسب المهنة

نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقین أن أكبر نسبة من أفراد عینة الدراسة هم موظفون حیث بلغ عددهم 

أفراد  6و21أي ما یعادل % 12و21%

  .دراسة شملت جمع مستویات المجتمع

  :عینة الدراسة حسب متغیر الدخل كما هو موضح في الجدول التالي

  النسبة المئویة

34%  

22%  

14%  

30%  

100%  
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یوضح توزیع الأفراد حسب المهنة:  )11(الشكل رقم

  .Excelعلى مخرجاتمن إعداد الطالبتین بالاعتماد 

نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقین أن أكبر نسبة من أفراد عینة الدراسة هم موظفون حیث بلغ عددهم 

21، ثم تلیهم فئة العامل وفئة المتقاعدین بنسبة 46%

دراسة شملت جمع مستویات المجتمعمن العدد الإجمالي لعینة الدراسة، وهذا یدل على أن ال

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل

عینة الدراسة حسب متغیر الدخل كما هو موضح في الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب المهنة

  التكرار

  17  

  11  

  7  

15  

50  

    .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

46%

42%

0%
12% 0%

المھنة

موظف

عامل

طالب

متقاعد

بطال
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من إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقین أن أكبر نسبة من أفراد عینة الدراسة هم موظفون حیث بلغ عددهم 

46موظف بنسبة  23

من العدد الإجمالي لعینة الدراسة، وهذا یدل على أن ال

توزیع أفراد العینة حسب الدخل - 5

عینة الدراسة حسب متغیر الدخل كما هو موضح في الجدول التالي یتوزع أفراد

توزیع أفراد العینة حسب المهنة): 11(الجدول رقم

  الدخل

)20000 -30000(  

)30000 -40000(  

)40000 -50000(  

  )50000أكثر من (

  المجموع

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

  

  



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

  یوضح توزیع الأفراد حسب الدخل

أي ) 30000- 20000(لدخل  %34تقدر ب

 15بعدد ) 50000أكثر من ( لدخل  %

أفراد من العینة والذي یقدر دخلهم  7و 

  عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة

یمثل نتائج تحلیل عبارات المحور الثاني المتعلق بالعلاقات العامة لمؤسسة 

المتوسط 

  الحسابي 

الانحراف 

  المعیاري 

درجة 

  الموافقة

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر برعایة الأنشطة الریاضیة 

تشارك مؤسسة اتصالات الجزائر في التظاهرات 

تعرض مؤسسة الجزائر خدمتها في المعارض و 

3,50  

  

3,52  

3,48  

  

3,96  

1,129  

  

1,035  

1,092  

  

0,903  

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  مرتفعة

  

  مرتفعة
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یوضح توزیع الأفراد حسب الدخل:  )12(الشكل رقم

    .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

تقدر ب السابقین أن أكبر نسبةنلاحظ من خلال الجدول والشكل 

%30فردا من العدد الإجمالي لعینة الدراسة، ثم تلیها نسبة 

 11أي ما قیمته  %14و  %22في حین تقدر أخر نسبتین ب

 ).50000- 40000(و )40

عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة

  تفسیر وتحلیل عبارات المحور الثاني  المتعلق بالعلاقات العامة

یمثل نتائج تحلیل عبارات المحور الثاني المتعلق بالعلاقات العامة لمؤسسة : )12(الجدول رقم 

  جیجل اتصالات الجزائر

  العبارات

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر برعایة الأنشطة الریاضیة 

  والثقافیة

  تساهم مؤسسة اتصالات الجزائر في الحمالات الخیریة

تشارك مؤسسة اتصالات الجزائر في التظاهرات 

  الاقتصادیة

تعرض مؤسسة الجزائر خدمتها في المعارض و 

34%

22%
14%

30%

الدخل

(20000-30000)

(30000-40000)

40000-50000)

50000أكثرمن 
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من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

نلاحظ من خلال الجدول والشكل 

فردا من العدد الإجمالي لعینة الدراسة، ثم تلیها نسبة  17ما یمثل 

في حین تقدر أخر نسبتین ب فردا،

40000- 30000(مابین

عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة: المطلب الثاني

تفسیر وتحلیل عبارات المحور الثاني  المتعلق بالعلاقات العامة:أولا 

الجدول رقم 

مؤشر 

  العبارات

العبارات

الوسائل 

  المباشرة

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر برعایة الأنشطة الریاضیة - 

والثقافیة

تساهم مؤسسة اتصالات الجزائر في الحمالات الخیریة- 

تشارك مؤسسة اتصالات الجزائر في التظاهرات - 

الاقتصادیة

تعرض مؤسسة الجزائر خدمتها في المعارض و - 

)

)
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  الصالونات الوطنیة 

تنظم مؤسسة اتصالات الجزائر أبواب مفتوحة لاستقبال - 

  .             جماهیرها

  

3,82  

  

  

1,119  

  

  مرتفعة

الوسائل 

  المكتوبة

الاطلاع في الصحف والمجلات عن معلومات مؤسسة - 

  .اتصالات الجزائر

المطبوعات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر تتسم - 

  .بالوضوح

مصداقیة الملصقات التي توفرها مؤسسة اتصالات - 

  .الجزائر عن خدمتها

سهولة الحصول على المعلومات المكتوبة الخاصة - 

  ئربمؤسسة اتصالات الجزا

3,98  

  

4,30  

  

4,18  

  

3,94  

  

1,020  

  

0,735  

  

0,850  

  

1,038  

  

  مرتفعة

  

مرتفعة 

  جیدا

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  

الوسائل 

المسموعة 

  والمرئیة

تقدم الإعلانات التلفزیونیة كل التفاصیل حوا خدمات - 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر

تمتاز الاشهارات التلفزیونیة للمؤسسة اتصالات الجزائر - 

  .بالوضوح

تقوم البرامج الإذاعیة للمؤسسة اتصالات الجزائر بعرض - 

  .الخدمات الجدیدة

یسمح الحوار الإذاعي للمؤسسة اتصالات الجزائر بنقل - 

  .كافة الأخبار

3,92  

  

4,16  

  

3,92  

  

3,52  

  

1,122  

  

0,889  

  

1,066  

  

1,074  

  

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  

الوسائل 

  الالكترونیة

اتصالات الجزائر مواقع التواصل تستخدم مؤسسة - 

  .الاجتماعي للتواصل مع زبائنها

بتلقي الهنیئات في مختلف  smsتسمح رسائل - 

  .المناسبات

یقدم الموقع الالكتروني للمؤسسة اتصالات الجزائر كافة  - 

    .العروض

4,04  

  

4,04  

  

4,20  

  

1,068  

  

1,009  

  

0,808  

  مرتفعة

  

  مرتفعة

  

  مرتفعة 

  جدا

والانحراف المعیاري لمحور العلاقات مجموع المتوسط   

  العامة

  مرتفعة  0,53501  3,9050

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات: المصدر
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تشیر النتائج في الجدول  أعلاه إلى أن إجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور الثاني المتعلق 

وهو یشیر إلى درجة  3,9050متوسط حسابي قدر ببالعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر قد حقق 

موافقة مرتفعة من قبل أفراد عینة الدراسة، ویدل هذا على وجود اهتمام لدي المستهلكین بالعلاقات العامة كونه 

والذي یدل  0,53501یحقق حلقة تواصل بین مؤسسة اتصالات الجزائر والمستهلكین، وانحراف معیاري قدره 

في ) 7(انس في إجابات أفراد العینة، أما من حیث درجة الأهمیة فقد جاءت العبارة رقمعلى وجود اتساق وتج

، حیث نجد أن أفراد عینة الدراسة 0,735وانحراف معیاري قدره  4,30المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ 

الات الجزائر المطبوعات في مؤسسة اتص" موافقین بدرجة مرتفعة جدا على مضمون العبارة والتي تنص على أن

، 0,808وانحراف معیاري  4,20في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي ) 16(تتسم بالوضوح، وتلیها العبارة رقم 

حیث نجد أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على هذه العبارة وهذا ما یدل على تتبع المستهلكین للمعلومات 

أما بالنسبة للعبارات الأخرى فهي تحضي بدرجة  موافقة مرتفعة المتعلقة بمؤسسة اتصالات الجزائر في موقعها، 

من قبل أفراد عینة الدراسة وهذا ما یدل على أن أغلبیة الأفراد یمارسون العلاقات العامة في التواصل مع 

  .المؤسسة

  تحلیل وتفسیر عبارات المحور الثالث : ثانیا

  رات وقد تم توزیع الاستبیان على أفراد عینة الدراسةعبا10تم جمع بیانات محور سلوك المستهلك النهائي في 

نتائج تحلیل عبارات المحور الثالث المتعلق بسلوك المستهلك بمؤسسة اتصالات الجزائر ):13(الجدول رقم 

  جیجل 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي 

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  مرتفعة   1,050  3,86  اتصالات الجزائرأشعر بالرضا في التعامل مع مؤسسة   1

  مرتفعة  1,197  3,58  أتحدث بشكل ایجابي عن خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر   2

  متوسطة  1,249  3,30  الخدمات التي تقمها مؤسسة اتصالات الجزائر جیدة  3

أرتقب باستمرار العروض الخاصة بخدمات مؤسسة اتصالات   4

  الجزائر

  مرتفعة  1,082  3,82

كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر في تقدیم خدماتها تسمح   5

  بالاستمرار في التعامل معها

  مرتفعة  ض0,947  4,04
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الأسعار المطبقة على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر   6

  ترضیني

  متوسطة  1,259  3,08

  مرتفعة  1,093  3,90  .اقتني خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بكل ثقة  7

اتصالات الجزائر تجعلني أنصح بالتعامل مصداقیة مؤسسة   8

  .معها

  مرتفعة  1,021  3,76

یزود موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر زبائنهم بمختلف   9

  .الخدمات والعروض المقدمة

  مرتفعة  0,895  3,88

  متوسطة  1,185  3,06  .تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات مطابقة لتوقعاتي  10

والانحراف المعیاري لمحور سلوك المستهلك مجموع المتوسط   المجموع 

  النهائي

  مرتفعة  0,76905  3,6280

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات: المصدر

یبرز من خلال الجدول أعلاه أن إجابات أفراد العینة حول المحور الثالث المتعلق بسلوك المستهلك 

یشیر إلى درجة موافقة مرتفعة من قبل أفراد عینة  وهو 3,6280النهائي قد حقق متوسط حسابي قدر ب 

الدراسة، وهذا ما یفسر اهتمام مؤسسة  اتصالات الجزائر بالمستهلكین بتوفیر خدمات وعروض مناسبة وذلك 

والذي یدل على اتساق وتجانس في إجابات لأفراد العینة، أما من حیث  0,76905بانحراف معیاري قدر 

وانحراف معیاري قدرب  4,04في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ) 5(رقم الأهمیة فقد جاءت العبارة

كفاءة " حیث نجد أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة والتي تنص على 0,947

في ) 7( ، وتلیها العبارة رقم"مؤسسة اتصالات الجزائر في تقدیم خدماتها تسمح بالاستمرار في التعامل معها

حیث یكون أفراد عینة الدراسة 1,093وانحراف معیاري یقدره ب  3,90المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي یقدر

،بالإضافة إلى العبارات " أقتني خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بكل ثقة"موافقین بدرجة مرتفعة والتي تنص

اربة بدرجة موافقة مرتفعة، في حین تلیها بمتوسطات حسابیة وانحرافات معیاریة متق)   1,2,4,8,9(الأخرى

  .والتي تحصلت على متوسطات حسابیة وانحرافات معیاریة متقاربة وبدرجة موافقة متوسطة) 3,6,10(العبارات 
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  اختبار فرضیات  الدراسة: المطلب الثالث

  :سنتطرق في هذا المطلب إلى اختبار الفرضیات من خلال ما یلي    

  التوزیع الطبیعي للبیاناتاختبار :أولا

  اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات): 14(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة Zمعامل   متغیرات الدراسة

  0.575  0.781  العلاقات العامة

  0.598  0.767  سلوك المستهلك النهائي

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 sigوالقیمة الاحتمالیة ) 0,767و 0,781( بالنظر إلى الجدول أعلاه یتبین أن قیمتي اختبار المحورین 

، وبذلك فان توزیع البیانات یتبع التوزیع الطبیعي، ومن تم یمكن استخدام )0,05(هي أكبر من مستوى الدلالة 

  .اختبارات المعاملات للإجابة على فرضیات الدراسة

  اختبار فرضیات الدراسة : ثالثا

تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد الاختبار فرضیات الدراسة المیدانیة في مؤسسة اتصالات یوهنا     

  .الجزائر جیجل

  اختبار الفرضیة الرئیسیة  - 1

  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة) 15(الجدول رقم

  القرار  )sig(  القیمة الإحصائیة  R2  ةالفرضیة الرئیسی

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على سلوك  یوجد أثر

  المستهلك النهائي

  مقبولة  0,003  0,293

α	مستوى المعنویة المعتمد ≤ 0,05  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر :                                            الفصل الثالث

 

 

83 

أي  0,293د بلغ ق R2من خلال قراءة نتائج الجدول أعلاه واستنادا إلى قاعدة القرار فان معامل التحدید 

وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل  0,05وهي أقل من  0,003، كما أن القیمة الإحصائیة تساوي 29,3ما یعادل 

للعلاقات العامة على سلوك المستهلك  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة"الفرضیة  الرئیسیة التي تنص على أنه 

  .في مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل" النهائي 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى- 2

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى): 16(الجدول رقم

  القرار  )sig(  القیمة الإحصائیة  R2  الفرضیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الوسائل المباشرة على 

  سلوك المستهلك النهائي

  مرفوضة  0,242  0,157

  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

كما أن   15,7أي ما قیمته  0,157قد بلغ  R2نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید 

وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة  الفرعیة الأولى  0,05وهي أكبر من  0,242القیمة الإحصائیة تساوي 

في " لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي " التي تنص على أنه 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل

  ة الثانیة اختبار الفرضیة الفرعی - 3

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 17(الجدول رقم

  القرار  )sig(القیمة الإحصائیة  R2  الفرضیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الوسائل المكتوبة في 

  سلوك المستهلك النهائي

  مرفوضة  0,505  0,111

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات: المصدر

أي ما قیمته   0,111قد بلغ  R2من خلال  قراءة نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید 

11,1 وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة   0,05وهي أكبر من 0,505 كما أن القیمة الإحصائیة تساوي
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العامة على سلوك المستهلك  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات" الفرعیة الثانیة التي تنص على أنه 

  .في مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل" النهائي 

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالث): 18(الجدول رقم

  القرار  القیمة الإحصائیة  R2  الفرضیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الوسائل المسموعة 

  والمرئیة على سلوك المستهلك النهائي

  مقبولة  0,029  0,391

  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كما  39,1أي ما قیمته  0,391قد بلغ  R2نلاحظ من خلال قراءة الجدول أعلاه أن معامل التحدید 

وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضیة  الفرعیة الثالث  0,05وهي أقل من  0,029اوي أن القیمة الإحصائیة تس

في مؤسسة " یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي " على أنه  التي تنص

  .اتصالات الجزائر جیجل

 نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابع): 19(الجدول رقم

  القرار  القیمة الاحصائیة  R2  الفرضیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الوسائل الالكترونیة على 

  سلوك المستهلك النهائي

  مرفوضة  0,915  0,017

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كما أن   1,7أي مایعادل 0,017قد بلغ  R2نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید 

وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة  الفرعیة الرابع  0,05وهي أكبر من  0,915القیمة الإحصائیة تساوي 

في " لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي " التي تنص على أنه 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل
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   :خلاصة  

تعرفنا من خلال هذا الفصل على نتائج الدراسة المیدانیة حیث اعتمد في انجاز هذا العمل على استبیان       

شخص، ومن هنا تم التوصل إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر     50تم توزعه على عینة عشوائیة تتكون من 

ي تم استخدمها لجلب أكبر عدد من تعتمد على مختلف الوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة، والت  - جیجل- 

، حیث تبن من خلال هذه الدراسة أن الوسائل المسموعة والمرئیة هي الأكبر تأثیر على سلوك نالمستهلكی

  .المستهلك النهائي، في حین أن الوسائل الأخرى كانت أقل تأثیر على سلوكه

كالنسبة المئویة، المتوسط الحسابي، كما تم تحلیل بیانات الاستبیان باستخدام أسالیب إحصائیة عدیدة  

الانحراف المعیاري، اختبار ألفا كرومباخ، معامل الارتباط بیرسون، اختبار التوزیع الطبیعي ثم تم عرض وتحلیل 

  .وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة واختبار الفرضیات ومناقشتها 

ى سلوك المستهلك النهائي في كما تم التوصل إلى وجود مستوى مقبول لأثر العلاقات العامة عل 

  ).0,05(مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل عند مستوى الدلالة 
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من خلال الدراسة التي قمنا بها تبین أن العلاقات العامة هي الجهاز الذي یربط المؤسسة بجمهورها        

الداخلي والخارجي، فهي تلعب دورا  كبیرا في زیادة فعالیة هذا الجهاز، حیث ازداد الطلب في الآونة الأخیر 

في كل مؤسسة ، حیث أصبح من الضروري على تطویر أقسام العلاقات العامة وذلك راجع إلى أهمیة دورها 

 . التكیف بین الأفراد المستهلكین والمنظمات الاقتصادیة  بهدف خلق مجتمع متجانس

كما أن العلاقات العامة في المؤسسة تعمل على تطویر و تحسین خدمتها المقدمة لتكوین صورة ذهنیة 

كان داخلیا أو خارجیا وخلق الولاء لعلامة  جیدة عن المؤسسة وذلك من أجل كسب أكبر عدد من الجمهور سواء

  .المؤسسة

وبالملاحظة فان مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على تقدم مستوى مقبول للعلاقات العامة كما أنها 

تسعى إلى تطویرها والاهتمام بها أكثر وجعلها المحرك الأساسي لتنشیط وتسویق خدماتها المقدمة، وهي تعمل 

ل الخدمات التي تكون في مستوى توقعات الزبائن ، بالإضافة إلى العمل على تلبیة على تقدیم أحسن و أفض

حاجاتهم و رغباتهم والاستجابة السریعة لطلباتهم مع التنوع في تقدیم الخدمات  بمختلف أنواعها بهدف كسب ثقة  

  . الجمهور المتعامل معها

مستهلك النهائي توصلنا إلى بعض النتائج وبعد دراستنا إلى موضوع أثر العلاقات العامة على سلوك ال

  : وهي كما یلي توالاقتراحا

  :نتائج الدراسة النظریة - 1

العلاقات العامة هي عامل أساسي في كل مؤسسة من أجل خلق التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجمهورها  - 

  .سواء كان داخلیا أو خارجیا

  .والانسجام بین المؤسسة وجمهورهاتسمج العلاقات العامة بزیادة التفاهم  - 

التأثیر الایجابي للعلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي من خلال تحسین صورة المؤسسة أمام  - 

  .جمهورها

الوسائل المباشرة ، (استخدام العلاقات العامة لمختلف الوسائل بهدف الوصول والتأثیر على الجمهور منها  - 

  ).الخ.......ة، الوسائل الالكترونیةالوسائل المرئیة المسموع

  .یعتبر سلوك المستهلك من الأنظمة المفتوحة التي تؤثر وتتأثر بالبیئة الخارجیة المحیطة به - 
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الدراسة العامة لسلوك المستهلك لها أهمیة كبیرة في التعرف على احتیاجاته و رغباته ، والعمل على تلبیتها  - 

  .من طرف المؤسسة

ي للمستهلك یمر بعدة مراحل مختلفة مع تغیرها من فترة إلى أخرى حیث تسعى المؤسسات القرار الشرائ - 

  .الاقتصادیة إلى فهمها والعمل على التكیف مع هذه القرارات والتأثیر علیها بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة

  :نتائج الدراسة التطبیقیة- 2

ي مؤسسة الاتصالات الجزائر جیجل، وذلك من فتظهر الدراسة أن هناك مستوى مقبول للعلاقات العامة  - 

  .خلال استعمال عدة وسائل 

تسمح الوسائل المرئیة والمسموعة بالتأثیر على سلوك المستهلك النهائي بدرجة الأولى في مؤسسة اتصالات  - 

لة والتي تكون ذو دلا%39،1حیث  تحصلت على أكبر نسبة وهي  المیدانیة الجزائر جیجل، وذلك وفق للدراسة 

  .0،05وهي أقل من 0،029احصائیة تقدر ب 

  .تستقطب مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل زبائنها من مختلف فئات المجتمع - 

تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل على تقدیم أفضل  الخدمات التي تتلاءم حاجات ورغبات  - 

  .المستهلكین

  :تالاقتراحا- 3

  :التالیة تراحامن خلال إجراء الدراسة  یمكن  تقدیم الاقت

 .العمل على زیادة الاهتمام بالعلاقات العامة من أجل التأثیر على  المستهلكین - 

وضع المستهلكین ضمن أولویات المؤسسة بهدف جلب أكبر عدد من المستهلكین مع كسب رضاهم  - 

 .وولائهم للمؤسسة

 .السعي وراء طبع صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة لدى جمهورها - 

 .في مؤسسة اتصالات الجزائر جیجل تساهم في خلق التفاهم بین أطراف العلاقة العلاقات العامة - 
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 قــــالملاح



 

 

  الاستبیان): 01(الملحق رقم 

  الجـــــمهوریة الجزائـــــــــــریة الدیــــــمقراطـــــــــیة الشعبــــــیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد الصدیق بن یحیي

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم علوم التجاریة

  الاستبـــیان

  أختي الكریمة / الكریم أخي

  

اد  لبحثنا  العلمي الذي یدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة      في إطار الإعد

  نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع نتخصص تسویق الخدمات  ، یسرنا أ

  ". جیجل الجزائر اتصالات حالة دراسة."أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي 

نرجو منكم  التكرم بالإجابة على فقرات الاستبیان ونؤكد بأن جمیع المعلومات التي سیتم جمعها ستتعامل بسریة 

  .تامة ولن تستخدم إلا الأغراض البحث العلمي

  

 في الأخیر تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدیر

 

                                                       اشراف الأستاذة          شلوش صبرینة 

 جرفي صبرینة                                                                  ماطي مریم 

  .أمام الإجابة المناسبة (+) یرجى وضع العلامة 



 

 

  :المحور الأول البیانات الشخصیة 

 :الجنس -1

 أنثى         ذكر                                                    

  : العمر -2

           ]20-30 ]                                                        ]30-40 ]  

[                                          فأكثر 50[                                                           [40-50[          

 : العلمي المؤهل -3

  متوسط                          ثانوي          ابتدائي               

 تكوین مهني                   جامعي                     دراسات علیا                    

   المهنة -4

  طالب     موظف                            عامل                                  

  متقاعد                            بطال

  : الدخل -5

  )    دج40000- دج30000)                                         (دج 30000- دج 20000(

  )دج50000أكثر من (                                          )دج50000- دج40000(

  

  

  

  العلاقات العامة : يالمحور الثان



 

 

مؤشرات  

  العبارة

موافق   العبارة

  تماما

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  تماما

 الوسائل

  المباشرة

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر برعایة الأنشطة الریاضیة - 

  والثقافیة

  تساهم مؤسسة اتصالات الجزائر في الحملات الخیریة - 

  التظاهرات الاقتصادیةتشارك مؤسسة اتصالات الجزائر في  - 

تعرض مؤسسة اتصالات الجزائر خدمتها في المعارض - 

  والصالونات  الوطنیة 

  تنظم مؤسسة اتصالات الجزائر أبواب مفتوحة لاستقبال جماهیر- 

          

الوسائل 

  المكتوبة

عن معلومات المؤسسة في الصحف والمجلات  عالاطلا- 

  اتصالات الجزائر  

المطبوعات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر تتسم  - 

  بالوضوح 

مصداقیة الملصقات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر عن - 

  خدمتها 

سهولة الحصول على المعلومات المكتوبة الخاصة بمؤسسة  - 

  اتصالات الجزائر

          

الوسائل 

المسموعة 

  والمرئیة

التفاصیل حول خدمات مؤسسة تقدم الإعلانات التلفزیونیة كل - 

  اتصالات الجزائر

تمتاز الاشهارات التلفزیونیة لمؤسسة اتصالات الجزائر - 

  بالوضوح والبساطة

تقوم البرامج الإذاعیة لمؤسسة اتصالات الجزائر  بعرض  - 

  الخدمات الجدیدة

یسمح الحوار الإذاعي لمؤسسة اتصالات الجزائر بنقل كافة  - 

  الأخبار

  

          

          تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر مواقع التواصل الاجتماعي   - الوسائل 



 

 

  للتواصل مع زبائنها  الالكترونیة

  بتلقي التهنئات في مختلف المناسبات smsتسمح رسائل - 

یقدم الموقع الالكتروني للمؤسسة اتصالات الجزائر كافة  - 

  العروض 

  سلوك المستهلك النهائي: المحور الثالث

موافق   العبارة  العبارةرقم 

  تماما

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  تماما

            أشعر بالرضا في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر    1

            أتحدث بشكل ایجابي عن خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  2

            الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر جیدة  3

أرتقب باستمرار العروض الخاصة بخدمات  مؤسسة اتصالات   4

  الجزائر 

          

كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر في تقدیم خدماتها تسمح   5

  بالاستمرار في التعامل معها

          

الأسعار المطبقة على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر   6

  ترضیني 

          

            ثقةاقتني خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بكل   7

            مصداقیة مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلني أنصح بالتعامل معها  8

یزود موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر زبائنهم بمختلف الخدمات   9

  والعروض المقدمة

          

            تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات مطابقة لتوقعاتي  10

  

  

 

  جدول یمثل قائمة الأساتذة المحكمین للاستبیان  )02:( الملحق رقم



 

 

  الكلیة والجامعة  اسم ولقب الأساتذة المحكمین

  -جامعة جیجل- كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  تبوب یوسف

  -جامعة جیجل- كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  سالمي سمیر

  -جامعة جیجل- لاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم ا  بوعكریف زهیر

  -جامعة جیجل- كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  زعرور سمیر

  

معامل ثبات الاستبیان ):  03(الملحق رقم   

 الأولمعامل ثبات المحور . 1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,852 17 

 

 معامل ثبات المحور الثاني. 2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,904 11 

 معامل ثبات الاستبیان ككل. 3

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,648 2 

 

 

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ) 04(الملحق رقم 

  الأولالمحور . 1



 

 

Statistiques descriptives 

N Moyenne Ecart type 

Q1 50 3,50 1,129 

Q2 50 3,52 1,035 

Q3 50 3,48 1,092 

Q4 50 3,96 ,903 

Q5 50 3,82 1,119 

Q6 50 3,98 1,020 

Q7 50 4,30 ,735 

Q8 50 4,18 ,850 

Q9 50 3,94 1,038 

Q10 50 3,92 1,122 

Q11 50 4,16 ,889 

Q12 50 3,92 1,066 

Q13 50 3,52 1,074 

Q14 50 4,04 1,068 

Q15 50 4,04 1,009 

Q16 50 4,20 ,808 

 53501, 3,9050 50 المحورالأول

N valide (listwise) 50  

 
المحور الثاني. 2  

Statistiques descriptives 

N Somme Moyenne Ecart type 

Q17 50 193 3,86 1,050 

Q18 50 179 3,58 1,197 

Q19 50 165 3,30 1,249 

Q20 50 191 3,82 1,082 

Q21 50 202 4,04 ,947 

Q22 50 154 3,08 1,259 

Q23 50 195 3,90 1,093 

Q24 50 188 3,76 1,021 

Q25 50 194 3,88 ,895 

Q26 50 153 3,06 1,185 

 76905, 3,6280 181,40 50 المحورالثاني

N valide (listwise) 50   

 

:لابعاد ومحاول الاستبیان  الاتساق الداخليصدق :  )05(الملحق رقم   

البعد الأول . 1  



 

 

Corrélations 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 البعدالأول 

Q1 Corrélation de Pearson 1 ,629
**
 ,447

**
 ,480

**
 ,444

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q2 Corrélation de Pearson ,629
**
 1 ,605

**
 ,416

**
 ,488

**
 ,813

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,003 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q3 Corrélation de Pearson ,447
**
 ,605

**
 1 ,372

**
 ,539

**
 ,773

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,008 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q4 Corrélation de Pearson ,480
**
 ,416

**
 ,372

**
 1 ,558

**
 ,711

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,008 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q5 Corrélation de Pearson ,444
**
 ,488

**
 ,539

**
 ,558

**
 1 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,782 البعدالأول
**
 ,813

**
 ,773

**
 ,711

**
 ,787

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
البعد الثاني .2  

Corrélations 

Q6 Q7 Q8 Q9 البعدالثاني 

Q6 Corrélation de Pearson 1 ,552
**
 ,287

*
 ,307

*
 ,748

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,043 ,030 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q7 Corrélation de Pearson ,552
**
 1 ,663

**
 ,345

*
 ,835

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q8 Corrélation de Pearson ,287
*
 ,663

**
 1 ,198 ,691

**
 

Sig. (bilatérale) ,043 ,000 ,169 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q9 Corrélation de Pearson ,307
*
 ,345

*
 ,198 1 ,667

**
 

Sig. (bilatérale) ,030 ,014 ,169 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,748 البعدالثاني
**
 ,835

**
 ,691

**
 ,667

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

البعد الثالث. 3  
 

Corrélations 

Q10 Q11 Q12 Q13 البعدالثالث 

Q10 Corrélation de Pearson 1 ,525
**
 ,199 ,188 ,708

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,165 ,192 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q11 Corrélation de Pearson ,525
**
 1 ,380

**
 ,189 ,737

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,189 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q12 Corrélation de Pearson ,199 ,380
**
 1 ,269 ,677

**
 

Sig. (bilatérale) ,165 ,007 ,059 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q13 Corrélation de Pearson ,188 ,189 ,269 1 ,614
**
 

Sig. (bilatérale) ,192 ,189 ,059 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,708 البعدالثالث
**
 ,737

**
 ,677

**
 ,614

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  

  البعد الرابع .4

Corrélations 

Q14 Q15 Q16 البعدالرابع 

Q14 Corrélation de Pearson 1 ,169 ,392
**
 ,744

**
 

Sig. (bilatérale) ,241 ,005 ,000 

N 50 50 50 50 

Q15 Corrélation de Pearson ,169 1 ,315
*
 ,691

**
 

Sig. (bilatérale) ,241 ,026 ,000 

N 50 50 50 50 

Q16 Corrélation de Pearson ,392
**
 ,315

*
 1 ,739

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,026 ,000 

N 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,744 البعدالرابع
**
 ,691

**
 ,739

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



 

 

  المحور الثاني .5

Corrélations 

  Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 المحورالثاني 

Q17 Corrélation 
de 

Pearson 

1 ,586
**
 ,593

**
 ,031 ,252 ,317

*
 ,379

**
 ,406

**
 ,329

*
 ,466

**
 ,629

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

  ,000 ,000 ,829 ,077 ,025 ,007 ,003 ,020 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q18 Corrélation 
de 

Pearson 

,586
**
 1 ,741

**
 ,161 ,537

**
 ,578

**
 ,716

**
 ,667

**
 ,238 ,738

**
 ,871

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000   ,000 ,264 ,000 ,000 ,000 ,000 ,096 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q19 Corrélation 
de 

Pearson 

,593
**
 ,741

**
 1 ,192 ,369

**
 ,490

**
 ,620

**
 ,617

**
 ,507

**
 ,759

**
 ,858

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000   ,182 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q20 Corrélation 
de 

Pearson 

,031 ,161 ,192 1 -,013 -,004 ,261 ,145 ,251 ,136 ,305
*
 

Sig. 
(bilatérale) 

,829 ,264 ,182   ,930 ,977 ,068 ,316 ,079 ,347 ,031 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q21 Corrélation 
de 

Pearson 

,252 ,537
**
 ,369

**
 -,013 1 ,425

**
 ,438

**
 ,517

**
 ,150 ,489

**
 ,593

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,077 ,000 ,008 ,930   ,002 ,001 ,000 ,298 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q22 Corrélation 
de 

Pearson 

,317
*
 ,578

**
 ,490

**
 -,004 ,425

**
 1 ,540

**
 ,428

**
 ,135 ,626

**
 ,674

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,025 ,000 ,000 ,977 ,002   ,000 ,002 ,348 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q23 Corrélation 
de 

Pearson 

,379
**
 ,716

**
 ,620

**
 ,261 ,438

**
 ,540

**
 1 ,710

**
 ,300

*
 ,730

**
 ,827

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,007 ,000 ,000 ,068 ,001 ,000   ,000 ,034 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q24 Corrélation 
de 

Pearson 

,406
**
 ,667

**
 ,617

**
 ,145 ,517

**
 ,428

**
 ,710

**
 1 ,280

*
 ,619

**
 ,775

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,003 ,000 ,000 ,316 ,000 ,002 ,000   ,049 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q25 Corrélation 
de 

Pearson 

,329
*
 ,238 ,507

**
 ,251 ,150 ,135 ,300

*
 ,280

*
 1 ,411

**
 ,500

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,020 ,096 ,000 ,079 ,298 ,348 ,034 ,049   ,003 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q26 Corrélation 
de 

Pearson 

,466
**
 ,738

**
 ,759

**
 ,136 ,489

**
 ,626

**
 ,730

**
 ,619

**
 ,411

**
 1 ,871

**
 

Sig. ,001 ,000 ,000 ,347 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003   ,000 



 

 

 

  الأولأبعاد المحور .  6

Corrélations 

الأول البعد الثاني البعد  الثالث البعد  الرابع البعد  الأول المحور   

Corrélation de Pearson 1 ,307 البعدالأول
*
 ,234 ,196 ,698

**
 

Sig. (bilatérale) ,030 ,102 ,173 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,307 البعدالثاني
*
 1 ,604

**
 ,501

**
 ,779

**
 

Sig. (bilatérale) ,030 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,234 ,604 البعدالثالث
**
 1 ,592

**
 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,102 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,196 ,501 البعدالرابع
**
 ,592

**
 1 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,173 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,698 المحورالأول
**
 ,779

**
 ,775

**
 ,689

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 
  التكرارات والنسب المئویة للبیانات الشخصیة): 06(الملحق رقم 

(bilatérale) 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation المحورالثاني
de 

Pearson 

,629
**
 ,871

**
 ,858

**
 ,305

*
 ,593

**
 ,674

**
 ,827

**
 ,775

**
 ,500

**
 ,871

**
 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,031 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



 

 

 الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 46,0 46,0 46,0 23 ذكر 

 100,0 54,0 54,0 27 أنثى

Total 50 100,0 100,0 

 السن

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide (20-30) 13 26,0 26,0 26,0 

(30-40) 22 44,0 44,0 70,0 

(40-50) 6 12,0 12,0 82,0 

( 50أكثر من   ) 9 18,0 18,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

 

 

العلمي_المؤھل   

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,0 6,0 6,0 3 متوسط 

 20,0 14,0 14,0 7 ثانوي

 28,0 8,0 8,0 4 تكوین مھني

 88,0 60,0 60,0 30 جامعي

 100,0 12,0 12,0 6 درسات علیا

Total 50 100,0 100,0 

 



 

 

 المھنة

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 46,0 46,0 46,0 23 موظف 

 88,0 42,0 42,0 21 عامل

 100,0 12,0 12,0 6 متقاعد

Total 50 100,0 100,0 

 

 الدخل

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide (20000-30000) 17 34,0 34,0 34,0 

(30000-40000) 11 22,0 22,0 56,0 

(40000-50000) 7 14,0 14,0 70,0 

( 50000أكثرمن ) 15 30,0 30,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
التوزیع الطبیعياختبار : ) 07( الملحق رقم  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 المحورالثاني المحورالأول

N 50 50 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,9050 3,6280 



 

 

Ecart-type ,53501 ,76905 

Différences les plus extrêmes Absolue ,110 ,108 

Positive ,069 ,043 

Négative -,110 -,108 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,781 ,767 

Signification asymptotique (bilatérale) ,575 ,598 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 
اختبار الفرضیات): 08(المحلق رقم   

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,541
a
 ,293 ,230 ,67482 

a. Valeurs prédites : (constantes), البعدالثالث ,البعدالثاني ,البعدالأول ,البعدالرابع 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 8,488 4 2,122 4,660 ,003
b
 

Résidu 20,492 45 ,455 

Total 28,981 49 

a. Variable dépendante : المحورالثاني 

b. Valeurs prédites : (constantes), البعدالثالث ,البعدالثاني ,البعدالأول ,البعدالرابع 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,836 ,725 1,153 ,255 

 242, 1,186 157, 124, 147, البعدالأول

 505, 672, 111, 191, 128, البعدالثاني

 029, 2,256 391, 189, 425, البعدالثالث

 915, 108, 017, 176, 019, البعدالرابع

a. Variable dépendante : المحورالثاني 

 

 



 

 

        ملخص     

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي في مؤسسة  

،  فممارستها العلاقات العامة بكفاءة یحقق لها مزایا ومكاسب تنعكس بشكل أو بأخر -جیجل–اتصالات الجزائر 

  .ن المؤسسةفي الإقبال على خدماتها وكسب ثقة جماهیرها بالإضافة تكوین صورة ایجابیة ع

من أهم القرارات، التي یجب على  –جیجل –كما یعتبر تحسین الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر   

  .  المؤسسة أخدها بعین الاعتبار بهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلكین

تقدم مستوى مقبول للعلاقات العامة -جیجل–وقد توصلت الدراسة إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر   

  .ن خلال تحسین خدماتها المقدمة من أجل إرضاء الزبائن والمحافظة علیهم ثم تقدیم بعض التوصیات وذلك م

سلوك  - القرار الشرائي للمستهلك - الوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة – العلاقات العامة: الكلمات المفتاحیة

  .المستهلك النهائي 

Abstract: 

The aim of this study is to identify the impact of public relations on the final consumer behavior of 

Jijel Communications, whose efficient exercise of public relations has the advantages and benefits 

that are reflected in one way or another in the demand for its services and the confidence of its 

public, as well as a positive image of the institution. 

One of the most important decisions that the company must take into account in order to satisfy the 

needs and wishes of consumers is the improvement of its services. 

The study found that Jijel offers an acceptable level of public relations by improving its services for 

customer satisfaction and preservation and making some recommendations. 

Keywords: Public Relations - Operational Means of Public Relations - Consumer Procurement 

Decision - Final Consumer Behavior. 

 


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي
	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
	قسم العلوم التجارية 


