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ر  ـــــــشك   و ء   ادــــــه إ

الحمد الله حمدا كثيرا منّ علينا رحمته لنتم هذا البحث خدمة لكتابه العزيز. 

" اللذين لولاهم ما وصلنا  الأولياء الكرامونتقدم بفـائق الشكر والامتنان والتقدير  " 

لهذا المقـام، ومهما قـلنا فـلا يوجد كلام يوفي قدرهم ويعبر عن فضلهم. 

ي صاحبنا طوال هذا  ذ" البولبينة جمال"  ه بأفضال الأستاذ المشرف الدكتوروونن

البحث بتوجيهاته وإرشاداته  وتصحيحاته، التي بفضلها جمعنا  هذه المادة العلمية. 

" التي وافقت على مناقشة بحثنا  الأساتذة أعضاء لجنة المناقشةونحيط بشكرنا أيضا  " 

المتواضع وتقييمه وإثراءه. 

" من عمال ومؤ طرين، وكل من علمنا حرفـا أو  ةيالأسرة الجامع"  دون أن ننسى شكر

كلمة أو أعطانا فكرة من قريب أو من بعيد طوال مشوارنا الدراسي ومسيرة بحثنا. 

كذلك نقدم جزيل الشكر والعرفـان إلى الإخوة والأخوات والأصدقـاء الكرام على  

تقديمهم لنا الدعم المادي والمعنوي. 

 "الأسرة العلميةونهدي ثمرة هذا الجهد إلى  "
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  مقدمــــة                                                                                                    
 

إن الفرد لا یمكنه العیش بمفرده من منطلق عدم قدرته على تلبیة جمیع حاجاته مع تنوعها، فلا  

 مسوقا ومستهلكا في الوقت نفسه ، فالناس یعتمدون على بعضهم  البعض جا ویمكن مثلا أن یكون منت

جل إیصال أفكارنا أویتصرفون بالطریقة التي تحقق التوافق، فجمیعنا نحاول أن نتحدث ونكتب من 

ومفاهیمنا وقیمنا ومعتقداتنا للآخرین، ولتحقیق ذلك نعتمد على المهارات الاتصالیة والأسالیب الإقناعیة  

بصورة بارزة لأنها تساعد على تحقیق الهدف المطلوب، واستمالة الرأي العام نحو فكرة أو هدف معین هو 

جل ذلك ینصب اهتمام القائمین بالإقناع على أفضل السبل وأقلها أهدف كل قائم بعملیة الإقناع ،ومن 

و لفت الجمهور نحو   أتكلفة، ووقتا وجهدا في سبیل تغییرات اتجاهات الرأي، أو بناء اتجاهات جدیدة، 

قضیة معینة. 

فالإقناع هو القوة الحقیقیة التي تحقق لنا ما نرغب الوصول إلیه وحتى نستطیع جذب أكبر عدد  

فاقتناع الآخرین بأفكارنا یعتبر دلیل على نجاح عملیة الاتصال.  ممكن ممن حولنا،

وتبرز أهمیة هذه العملیة في مختلف مجالات الحیاة كمجال التربیة والتعلیم والدعایة وكذلك في  

أن مؤسسة  مجال التسویق، باعتباره أداة أساسیة للتغییر الاجتماعي،وتعدیل السلوك الأفضل وعلى اعتبار

صالات والتي تاتصالات الهاتف النقال موبیلیس هي إحدى المؤسسات المحلیة العاملة في مجال الإ

قطعت شوطا كبیرا في هذا المجال وفي ظل المنافسة الشدیدة فكل مؤسسة تسعى إلى جذب أكبر عدد من 

خلال اعتمادها على الاتصال الاقناعي سواء في إعلاناتها  أو في طریقة تعاملها مع من المشتركین 

الإقناعیة  بهدف خلق  الزبائن ویظهر ذلك من خلال تطبیق المهارات الاتصالیة والأسالیب والاستمالات

وخلق علاقات طویلة  صورة ذهنیة إیجابیة لدى جمهور، فهي تؤثر فیهم للاستمرار في الاشتراك معها،

ومن جهة أخر كسب وتعزیز  لتضمن لنفسها البقاء والنمو وتحقیق الربحیة والتطور من جهة،، الأمد معهم

ولائهم لها. 

وتضمنت  " وتغییر سلوك المستهلك لإقناعياومن هنا حاولنا أن نهتم في هذه الدراسة "الاتصال  -

 دراستنا الحالیة جانبین:

  ویحتوي أربعة فصول أساسیة .الجانب النظري: -

 تمثل إشكالیة الدراسة وتحدیدها من خلال طرح التساؤلات وصیاغة الفرضیات الفصل الأول: -

اختیار الموضوع وأهمیة الدراسة وأهدافها، وكذلك تحدید مبررات العلمیة، بالإضافة إلى توضیح 

  أ
 



  مقدمــــة                                                                                                    
 

المفاهیم الأساسیة بشكل دقیق كما یتضمن الدراسات السابقة التي تناولت  موضوع الدراسة من 

 جوانب معینة.

 النظریة المفسرة للدراسة وقد استعرضنا فیه النظریات المفسرة مقاربات یتضمن الالفصل الثاني: -

 للاتصال لإقناعي، بالإضافة إلى النظریات المفسرة لسلوك المستهلك .

لإقناعي، وعناصر ومراحل العملیة الإقناعیة  ا ویتمحور حول نشأة الاتصال الفصل الثالث: -

 العوامل المؤثرة في عملیة الإقناع كذلك الأسالیب ولإستمالات المستخدمة في العملیة الإقناعیة.

ا الفصل نشأة  وتطور سلوك المستهلك وأسباب ظهور علم ذ وقد تناولنا في هالفصل الرابع: -

كما تطرقنا إلى  دراسة سلوك المستهلك، بالإضافة إلى أنواع وأهمیة دراسة سلوك المستهلك،

الخصائص والعوامل المؤثرة على سلوك المستهلك وكذا أنواع السلوك الشرائي وخطوات عملیة 

 اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك.

 لجانب النظري.مكملین  یینأساسفصلین  ویحتوي على الجانب المیداني: -

 لمحة عن مؤسسة موبیلیس اندرج فیها تقدیم مؤسسة موبیلیس بالإضافة  إلى الفصل الخامس: -

لمحة عن الوكالة التجاریة . ویتضمن كذلك الإجراءات المنهجیة للدراسة فیندرج تحتها منهج 

الدراسة وأدوات جمع البیانات وأسالیب المعاجلة البیانات وعینة الدراسة بالإضافة  إلى مجالات 

  .الدراسة (المجال الجغرافي ،المجال الزمني ، المجال البشري)

  تم فیه عرض وتفسیر وتحلیل البیانات الكمیة التي تحصلنا علیها من المیدان.الفصل السادس: -

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات ثم نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة        إضافة  إلى

 العامة ، ثم في ضوء الدراسات السابقة .

 الإقتراحات و التوصیات التي تثیرھا الدراسة و خاتمة. وأخیرا تطرقنا إلى بعض

  ب
 



 

 

 

 

 

دراسة ـــوع الــــموض ل الأول :ــــالفص
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شكالیة الإ: أولا

إختیار موضوع الدراسة  مبررات  :ثانیا

 أهداف الدراسة  :ثالثا

 الدراسة  همیةرابعا: أ

خامسا: تحدید المفاهیم  

: الدراسات السابقة  اسادس

  خلاصة

 

 

 



 الفصل الأول                                                  موضوع الدراسة
 

 تمهید:

یعد الإطار النظري من المرتكزات الأساسیة التي یستند علیها أي بحث اجتماعي، ومن أجل بناء 

خلاله إبراز أهم  وإعداد الإطار النظري لهذه الدراسة فإننا سوف نسعى إلى وضع إطار منهجي نحاول  من

الأسباب التي أدت إلى اختیار موضوع الدراسة، وتحدید الإشكالیة وكذا فروض الدراسة ومن ثم إبراز أهمیة 

وأهداف الدراسة، إضافة إلى تحدید جملة من المفاهیم التي تضمنها الدراسة من أجل إزالة اللبس عنها، وفي 

ختام الفصل تطرقنا  إلى جملة من الدراسات السابقة المشابهة لموضوع دراستنا. 
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 الفصل الأول                                                  موضوع الدراسة
 

 أولا: الإشكالیة

المختصین والباحثین في  یعتبر الاتصال من بین المواضیع  التي حظیت  باهتمام  كبیر من طرف

مجال السلوك الإنسان، كما  یعد من صور النشاط الذي رافق الحیاة الإنسانیة منذ البدایة، وباعتبار أن 

الإنسان كائن اجتماعي بطبعه فهو لا یستطیع أن یعیش بمعزل عن الآخرین وقد  اختلفت  الوسائل والسبل 

التي استخدمها في اتصاله مع بني جنسه، كالطبول والإشارات والرقص، أو في تفاعله مع الطبیعة من حوله 

كالدخان والنار، وذلك من أجل تلبیة حاجاته الیومیة وتحقیق الأمن والاستقرار. 

       ومع تطور المجتمعات والأهداف تطور معه النشاط الاتصالي وأسالیبه لیتماشى مع البناء الحضاري 

والثقافي الذي یمیز كل مرحلة عن أخرى، ولم یعد الاتصال مجرد نشاط إنساني بل أصبح ضرورة اجتماعیة 

تمس جمیع مؤسسات المجتمع وتنظیماتها المختلفة، إذ لا یمكن للإنسان أن یحي ویحافظ على استمراریته إلا 

من خلال تواصله مع الآخرین لیتبادل معه المعلومة وبالتالي تحقیق المصلحة والمنفعة بینهم ومن ثم تحقیق  

رغباته واحتیاجاته. 

وفي سبیل تحقیق هذه الحاجات فإن جزءا كبیرا من هذا التواصل یحتاج إلى جهد إقناعي، هذا 

الأخیر الذي یعد سلوك اتصالي معتمد یقوم به الفرد بقصد إحداث تأثیر في المتلقي وإقناعه بفكرة معینة أو 

موضوع ما. 

ولقد مارسه الإنسان منذ العصور القدیمة بدون سابق معرفة وتحت مسمیات مختلفة "كالخطابة" 

و"الاتصال" في جمیع المستویات والمجالات، بدءا من الأسرة ثم انتقل إلى الاهتمامات السیاسیة والاقتصادیة. 

ونظرا للأهمیة الاتصال الإقناعي في المجتمع كأداة ضروریة لبلورة الأفكار والآراء وجعلها تتماشى مع 

اتجاهات ومیولات الأفراد، أصبح الاقناع عملیة مدروسة ذات أسس وقواعد نفسیة واجتماعیة خاصة فیما 

یتعلق في التأثیر في الاتجاهات. 

        ولقد شهد میدان الإعلام والاتصال منذ الخمسینیات من القرن المنصرم اهتماما متزایدا بالدراسات 

المتعلقة بالاتصال الإقناعي حیث حاول " كارل هوفلند" من خلال أبحاثه الكشف عن الأسالیب 
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 الفصل الأول                                                  موضوع الدراسة
 

والاستراتیجیات  التي تؤدي إلى إحداث التأثیر المرغوب، فتوصل إلى وضع نظریة توضح أبعاد العملیة 

الإقناعیة المرتبطة بالواقع وكذلك الحجج والإستمالات التي تستخدمها ومدى قوتها، وبالتالي تكون الرسالة هي 

نتاج العدید من القرارات بالنسبة لشكلها ومضمونها والتي لا یملیها الهدف الإقناعي للرسالة فقط، بل تملیها 

خصائص الجمهور ومهارات التحدث. 

        ولا یقتصر الإقناع على الأفراد، إذ یحاول كل فرد إقناع الآخر إنما هناك جمعیات ومؤسسات تحاول 

إقناع الناس باتباع مواقفها وتسعى لدراسة سلوك المتعاملین واكتشاف رغباتهم احتیاجاتهم ومحاولة إشباعها. 

إن دراسة السلوك الإنساني عامة والاستهلاكي خاصة یعتبر من أصعب المیادین التي تتصف 

بالدینامیكیة والتعقید، لأن كل فرد یختلف عن الآخر من حیث الخصائص والصفات إضافة إلى أنه یؤثر 

ویتأثر بكافة المتغیرات البیئیة المحیطة به، لذا فالبحث في سلوك الفرد أصبح جوهرا ضروریا لدى الشركات 

والمنظمات ورجال التسویق والإنتاج وعلیهم أن یجدوا تفسیرا لحركة المستهلك وسلوكه، وتتبع حاجاته ودوافعه 

التي یحولها إلى اتجاه بالقبول أو الرفض لما یقدم له من سلع وخدمات، إضافة إلى العوامل الخارجیة التي 

تؤثر فیه، كالأسرة والطبقة الاجتماعیة، والمستوى الثقافي والجماعات المرجعیة. 

ولقد  شهد قطاع الإتصالات في الجزائر في الآونة الأخیرة تقدما هائلا لاسیما بعد افتتاح السوق 

م، والتي عمدت إلى 2000التجاري، حیث عرفت الجزائر تطورات عدیدة بعد الإصلاحات التي بدأت سنة 

فتح هذا المجال للمنافسة من أجل الإستجابة لحجم الطلب المتزاید في مجال الهاتف النقال. 

إذ لجأت مختلف المؤسسات منها مؤسسة اتصالات الجزائر "موبیلیس" إلى الإعتماد على أسالیب 

جدیدة تربط بین المنتج  والمتعامل  وتختصر  المسافة بینهما، ویكمن هذا الأسلوب في الإتصال الإقناعي 

الذي یعتمد على مهارات إتصالیة وأسالیب إقناعیة من أجل تحقیق الأهداف، والمتمثلة أساسا في التأثیر على 

السلوك الشرائي للمستهلكین من أجل تحقیق الربح الذي یضمن لها إمكانیة رفع رأس مالها، وبالتالي توسیع 

 نشاطها للصمود أمام المؤسسات الأخرى.
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وفي ضوء ما سبق نطرح التساؤل الرئیسي: 

ما علاقة الاتصال الإقناعي بتغییر سلوك المستهلك؟  -

ویندرج في ضوء هذا التساؤل  الرئیسي أسئلة فرعیة هي: 

- هل لمهارات الإقناع دور في تغییر سلوك  المستهلك؟ 1

-   هل للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك ؟ 2

- هل للإستمالات العاطفیة دور في تغییر سلوك المستهلك؟ 3

 الفرضیات:

ولما كان البحث العلمي یرتبط ارتباطا وثیقا بالفروض، وهذه الأخیرة تمثل تفسیرا مقترحا ومؤقتا 

للصعوبة أو المشكلة التي أحس بها الباحث بل وواجهها، فالفروض هي التي توجه البحث العلمي وتحدد 

الإطار العام للبحث لكي لا تتشتت جهود الباحث فهي التي تفتح المجال للتفكیر وهو ما جعل دیكارت یقول: 

"إني أرغب أن ینظر المرء إلى ما سأكتب على أنه فرض  وذلك لكي تكون له الحریة لیفكر فیما اعتقد". 

وقد اعتبر "موریس أنجرس "الفروض بأنها "تصریح یتنبأ بعلاقة بین عنصرین أو أكثر ویتضمن تحقیق 

أمبریقي"  

والفرضیة عنده هي "عبارة عن إجابة مقترحة لسؤال البحث یمكن تعریفها حسب الخصائص الثلاثة 

 )1(الآتیة: التصریح، التنبؤ، ووسیلة للتحقیق الأمبریقي" 

كما یمكن اعتبار الفرض" صورة دقیقة للمشكلة بعد تحقیقها ، فهو بمثابة تخمینات یثبت صحتها 

.  )2(ویبحث هذا الباحث في التحقق من صحتها من خلال خطوات منهجیة محددة ومتقنة یقوم بإجرائها"

 وعلیه فإن الفرضیة تبقى تفسیرا مؤقتا لمشكلة بحثیة ما، یحاول الباحث التحقق من صدقها إمبریقیا فإذا كانت 

صادقة تبقى معه إلى نهایة البحث، أما إذا أثبت خطأها تخلى عنها وانتقل إلى فرضیة أخرى، وهو ما جعل 

.151 ، 150 ص ص ،2006 ،2ط القصبة،   دار الإنسانیة، العلوم في العلمي البحث منھجیة: وآخرون صحراوي بوزید ترجمة أنجرس، موریس )  1)  
.157 ص ،2007 ،2ط الجزائر، عكنون، بن الجامعیة المطبوعات دیوان العلمي، والبحث المنھج في محاظرات: الجیلالي ناحس سلاطنیة، بلقاسم ) 2)  
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"كرلنجر" یقول أن الفرض "عبارة عن جملة تخمینیة تتضمن علاقة بین متغیرین أو أكثر، وهو جملة تخمینیة 

لأنها لم تثبت صحتها أو خطأها". 

وینطلق موضوع البحث من فرضیة عامة مؤداها:  

 للإتصال الإقناعي دور في تغییر سلوك المستهلك. -

ولما كان لكل بحث علمي متغیراته فإن لهذا البحث متغیرین رئیسیین:  

المتغیر المستقل والمتغیر التابع:  

 هو الذي یمثل العامل المفسر للظاهرة موضوع الدراسة وسببا افتراضیا للمتغیر التابع أ- المتغیر المستقل:

ویمثل في هذا البحث:  

- الاتصال الإقناعي.  

 هو النتیجة المتوقعة من المتغیر المستقل الذي یرید الباحث شرحه وهو في البحث:  ب- المتغیر التابع:

- سلوك المستهلك.  

وتنبثق عن الفرضیة العامة فرضیات فرعیة هي:  

الفرضیة الرئیسة: 

للإتصال الإقناعي دور في تغییر سلوك المستهلك.  -

 الفرضیات الفرعیة:

- تؤدي مهارات الإقناع إلى تغییر سلوك  المستهلك. 1

- للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك. 2

- للاستمالات  العاطفیة دور في تغییر سلوك المستهلك. 3
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ثانیا: مبررات اختیار موضوع الدراسة: 

إن اختیار موضوع الدراسة من طرف الباحث والقیام بدراسته والبحث في جوانبه لا یتم  وفق إرادته  

وإنما هناك مجموعة من الأسباب التي تحكم اختیار الموضوع، فكل موضوع له دوافعه وأسبابه المتعلقة 

بالشخص ذاتیة أو خارجة عنه موضوعیة، هذه الأسباب تعتبر بمثابة المسلك الذي یحدد للباحث النهج الذي 

یتبعه في بحثه وانطلاقا من ذلك یتم تقسیم الأسباب إلى التالي: 

  المبررات الموضوعیة:أ-

- قابلیة الموضوع للدراسة و البحث. 

- كون الموضوع یرتبط بطبیعة التخصص وهو علم الاجتماع العلاقات العامة. 

- محاولة تغطیة نقص في التراث النظري لهذا الموضوع ومن ثم إثراء المكتبة الجزائریة بمثل هذه الدراسة. 

- محاولة التعرف على أهم النتائج التي یمكن أن یحققها الاتصال الإقناعي في سبیل تغییر سلوك المستهلك. 

- موضوع الاتصال الإقناعي وتغییر سلوك المستهلك من المواضیع القابلة للدراسة العلمیة أي إمكانیة 

دراستها میدانیا بتطبیق إجراءات منهجیة معینة وأدوات البحث  في علم الاجتماع وذلك للوصول إلى نتائج. 

- اعتبار موضوع الاتصال الإقناعي وتغییر سلوك المستهلك من المواضیع التي لم یحظى بالقسط الكافي من 

الدراسة والبحث. 

ب- المبررات الذاتیة: 

- الرغبة في التوسع أكثر في معرفة الاتصال الإقناعي الذي أصبح یفرض نفسه في كافة المجالات سیاسیة 

اقتصادیة، اجتماعیة، وإبراز الوسائل والأسالیب المعتمدة في ذلك. 

- معرفة الدور الذي یؤدیه الاتصال الإقناعي في التأثیر على سلوك المستهلك. 

- اهتمامنا الخاص بموضوع الاتصال الإقناعي ودوره في تغییر سلوك المستهلك، ومن هنا  ظهرت الرغبة 
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في اختیار هذا الموضوع الذي یربط بین متغیرین هما: الاتصال الإقناعي وسلوك المستهلك. 

- محاولة  الإلمام بالموضوع وتسلیط الضوء على الاتصال الإقناعي والدور  الذي یلعبه في تغیر سلوك 

المستهلك. 

- قیامنا بتحضیر مذكرة التخرج ماستر في علم اجتماع علاقات عامة. 

 - الرغبة في التقرب من عالم الشغل من خلال الدراسة المیدانیة.

ثالثا: أهداف الدراسة: 

لكل بحث علمي أهداف یسعى الباحث إلى تحقیقها والوصول إلیها من خلال بحثه وهذا لكي یعطي  

الموضوع أهمیة أكثر وموضوعیة أكبر. 

فیقوم الباحث بالكشف عن الحقائق من خلال التشخیص الواقعي والاجتماعي للموضوع، من خلال  

تحلیله تحلیلا دقیقا وتفسیره لإعطاء اقتراح مناسب ویذهب كل باحث إلى هدف من الأهداف التي یراها 

مناسبة ویسعى من خلالها إلى غرض معین، وقد تكون علمیة أو تطبیقیة أو شخصیة. 

الأهداف العلمیة:  -أ

- إجراء بحث علمي والاحتكاك المباشر بالمیدان. 

- اكتساب بعض المهارات والخبرات  الفردیة. 

 - تعمیق المعارف المتعلقة بالدراسة موضوع الاختصاص

- معرفة الأسالیب الإقناعیة التي تؤثر على سلوك المستهلك. 

- الوقوف على بعض مهارات الإقناع التي یوظفها القائم بالعملیة الإقناعیة بهدف تغییر سلوك المستهلك. 

- ابراز مكانة الاتصال الإقناعي ودوره في تغییر سلوك المستهلك نحو السلع والخدمات. 
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- محاولة التحكم في تطبیق الإجراءات المنهجیة وتقنیات البحث في الاتصال الإقناعي وتغییر سلوك 

المستهلك. 

ب- الأهداف المجتمعیة: 

- استثمار النتائج المتوصل إلیها إجرائیا  بتعریف القائمین بالاتصال بأهمیة الاتصال الإقناعي  وتغییر 

سلوك المستهلك. 

- تبسیط وتقریب موضوع الاتصال الإقناعي للباحثین والمطلعین أكثر وأكثر. 

 رابعا: أهمیة الدراسة:

إن أهمیة أي بحث علمي أو دراسة علمیة یقوم بها الباحث تتوقف على مدى قیمة الظاهرة موضوع   

الدراسة  وجوهرها العلمي وما یمكن أن تحققه من فائدة أهمیة ویكتسب موضوع الاتصال الإقناعي في علاقته 

مع تغییر سلوك المستهلك  أهمیة  في وقتنا الحاضر، إذ أصبح الإقناع یفرض نفسه في مختلف المجالات 

بشتى الطرق والأسالیب، ویعتبر من أهم المواضیع التي سلط علیها الضوء في عصرنا الحالي، بعد أن أدرك 

المختصون أهمیته في إحداث التأثیر على الملتقي  الزبون أو المستهلك. 

وانطلاقا من هذا یمكن تحدید أهمیة مشكلة البحث في: 

 أ- الأهمیة العلمیة: 

-محاولة تقدیم تحلیل علمي للاتصال الإقناعي وعلاقته بتغییر سلوك المستهلك. 

- الوقوف على  دور الاتصال الإقناعي في تغییر سلوك المستهلك وذلك من خلال إتباع مهارات وأسالیب 

الإقناع. 

- المشاركة في إثراء التراث العلمي الخاص بعلم الاجتماع علاقات عامة. 

 ب- الأهمیة المجتمعیة:

- تحدید الأسالیب واستراتیجیات الاتصال الإقناعي وهو ما یساعد القائم بالعملیة الإقناعیة. 
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- التعرف على العوامل المؤثرة على العملیة الإقناعیة. 

 خامسا: تحدید المفاهیم:

تحدید المفاهیم من أهم الخطوات اللازمة في مسار أي دراسة أو بحث علمي فعن طریق هذا التحدید  

یمكن للباحث أن یحصر المعلومات التي علیه جمعها، ویمكن للقارئ منذ البدایة أن یعرف ماذا یقصد الباحث 

بهذا المفهوم أو ذاك، ذلك أن العدید من المفاهیم قد یكون لها أكثر من معنى أو یعطي لها تفسیرات مختلفة 

وفقا للمنطلقات الفكریة، السیاسیة، والدینیة، ومن هذا الأساس نحاول صیاغة مفاهیم الدراسة في ضوء التراث 

السوسیولوجي العام وتوضیح معنى هذه  المفاهیم ومحاولة إیجاد الخصائص المشتركة بین هذه التعاریف 

وصولا إلى إعطاء تعاریف إجرائیة لها علاقة بموضوع الدراسة ومن بین هذه المفاهیم نذكر ما یلي: 

- الاتصال. 

- الإقناع. 

-  الاتصال الإقناعي. 

- تغییر. 

- السلوك. 

- المستهلك. 

 - سلوك المستهلك.
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  مفهوم الاتصال: -1

كلمة اتصال واسعة الانتشار والاستخدام في الحیاة الیومیة وهي ذات معاني عدیدة وتختلف من مجال  

إلى آخر لذا یجب أن نحدد مفهومها من خلال معرفة أصلها ومن ثم تعریفها. 

لغة: 

اتصل الشيء : بمعنى التام ولم ینقطع. 

واتصل فلان بفلان أي اجتمع به وخاطبه وشكل حبل تواصل وعلاقات بینه، ویقال كان على اتصال 

 )1(أي على علاقة.

بمعنى عمومي وشائع comnnunis  مشتقة من الأصل اللاتیني  comminicationوكلمة اتصال 

 )2( أي مشترك أو اشترك في  الشيء.Comnunوفي اللغة الانجلیزیة ِ 

ومن خلال  التعاریف یتبین لنا أن الاتصال یتضمن المشاركة والتفاهم حول فكرة أو موضوع معین أو 

إحساس  اتجاه سلوك أو فعل ما. 

اصطلاحا: 

یعرف قاموس علم الاجتماع وعلم النفس الاتصال على أنه "انتقال المعلومات أو الأفكار أو 

الاتجاهات أو  العواطف من شخص أو جماعة إلى شخص أو جماعة أخرى من خلال الرموز، والاتصال 

) 3(هو أساس كل تفاعل اجتماعي فهو یمكننا من نقل معارفنا وییسر التفاهم  بین الأفراد".

نلاحظ  من خلال هذا التعریف أن الاتصال عملیة ضروریة في حیاة الأفراد، من خلاله یتبادل الأفراد 

المعلومات والآراء، وبالتالي یحدث التفاعل فیما بینهم. 

.73، ص2001، بیروت، 5 أحمد مختار: المنجد في اللغة العربیة المعاصرة، دار المشرق، ط  (1) 
 .1028، ص2001، بیروت، 5 یوسف شكري فرحات: معجم الطلاب، دار المجاني، ط)2(
 .24 ابراهیم جابر السید: قاموس عم الاجتماع  وعلم النفس، دار البدایة، دط، عمان، ص)3(
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-كما یعرفه "إنجل باركنسون" على أنه عملیة منظمة وعفویة تنطوي على إرسال وتحویل  معلومات وبیانات 

) 1(من جهة إلى جهة أخرى".

 یركز هذا التعریف على طریقة انتقال المعلومات من المرسل الى المستقبل.

- وتعرفه "منال طلعت محمود" بأنه:  العملیة أو الطریقة التي تنتقل بها الأفكار والمعلومات بین الناس داخل 

 )2(نسق اجتماعي معین یختلف من حیث الحجم، من حیث المحتوى العلاقات المتضمنة فیه".

- هذا ویعرفه "مایكل ویسثرون أنه " نقل المعلومات والمعاني وتبادلها بأي أسلوب یفهمه أطراف الاستهلاك  

 )3(ویتصرفون وفقه بشكل سلیم".

یركز هذا التعریف على طریقة نقل المعلومات بین الأفراد سواء عن طریق محادثة وجه للوجه أو عن 

 )4(طریق وسیط( كتابي، شفوي).

- ویعرفه الدكتور عاطف العبد أنه " نقل المعلومات والأفكار والاتجاهات من طرف إلى آخر من خلال 

عملیة دینامیكیة مستمرة ولیس لها بدایة ولا نهایة".  

- تعرفه الجمعیة القومیة لدراسة الاتصال بأنه" تبادل للحقائق أو الأفكار أو الآراء أو الأحاسیس ما یتطلب 

) 5(عرضا واستقبالا یؤدي إلى التفاهم المشترك بین كافة الأطراف بصرف النظر عن وجود انسجام ضمني".

عشوي بأنه " عبارة عن عملیة إرسال واستقبال  رموز أو رسائل  سواء كانت هذه الرموز   - ویعرفه مصطفى

شفهیة أو كتابیة  لفظیة أو غیر لفظیة ویعتبر أساس التفاعل الاجتماعي الذي یؤدي إلى نشوء علاقات 

  )6(متنوعة ومتعددة في مختلف المواقف  سواء تم ذلك بین شخصین أو أكثر".

.26، ص2010، عمان، 1علي فلاح الزعبي: الاتصالات التسویقیة مدخل منهجي-تطبیقي، دار المسیرة، ط (1)  

.70، ص2002 منال طاعت محمود: العلاقات العامة، الكتب الجامعي الحدیث، دط، مصر،  (2)  

.14، ص2009 بشیر العلاق: الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسة، دار الیازوري العلمیة، دط، عمان،  (3)  

.22، ص2007، القاهرة، 1 محمد منیر حجاب: الاتصال الفعال للعلاقات العامة، دار الفجر، ط  (4)  
.12، ص1990، 1یس عامر: الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لها، النهضة العربیة، ط  (5)  
.167، عمان، ص1عبد المجید أونیس: إدارة العلاقات الإنسانیة، مدخل سلوكي تنظیمي، دار الیازوري، ط  (6)  
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     تركز هذه التعاریف على إن الاتصال عبارة عن عملیة نقل المعلومات والخبرات بین الأفراد من اجل 

 بناء علاقات متنوعة وهادفة في مختلف المواقف التي یتعرض إلیها الأشخاص.

یعرفه علماء الاجتماع بأنه " العملیة الاجتماعیة التي لطالما كانت المعاني والأفكار التي تنتقل بواسطتها  -

) 1( مؤثرة في جمیع العملیات الاجتماعیة."

نلاحظ من خلال  هذا التعریف أن الاتصال  هو عملیة اجتماعیة تؤثر في جمیع العملیات الاجتماعیة 

الأخرى بواسطة المعاني والأفكار التي تعتبر تجسیدا للتفاعل بین الأفراد. 

-ركز علماء النفس على أن الاتصال هو "وسیلة للتأثیر حیث أنه السلوك اللفظي أو المكتوب الذي یستخدمه 

) 2(أحد الأطراف  للتأثیر في الطرف الآخر.

-أما علماء الإعلام والاتصال فقد عرفوا الاتصال "على أنه تبادل الأفكار والمعاني بین طرفین أو أكثر، وفق 

 )3(منظومة من الكلمات والصور والرسومات والإشارات من خلال قنوات متعددة.

نلاحظ  من خلال هذا التعریف بأنه الاتصال هو عملیة إرسال واستلام معلومات  ومعاني بین أطراف 

مختلفة وتكون هذه المعلومات في أشكال متعددة عبر مجموعة من القنوات. 

التعریف الإجرائي للاتصال: 

الاتصال عملیة حیویة تتسم بالدینامیكیة تحدث بین طرفین یتم من خلالها نقل المعلومات، الأفكار أو 

المعارف بطرق مختلفة ووسائل متنوعة بغض النظر عن الانسجام بین طرفي العملیة الاتصالیة. 

 

 

.08، ص1988محمد عودة: أسالیب الاتصال والتغییر الاجتماعي، دار النهضة العربیة، لبنان،   (1)  
.352، ص1997أحمد ماهر: السلوك التنظیمي، مدخل بناء المهارات، الدار الجامعیة، دط، مصر،   (2)  
.39، ص2006عبد ابراهیم الدسوقي: التلفزیون والتنمیة، دار الوفاء، دط، مصر،   (3)  
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مفهوم الإقناع: 

لغة 

 ذات الأصل اللاتیني Persuasionإذا رجعنا إلى أصل الكلمة في اللغة العربیة نجد أنها تقابل كلمة 

 بمعنى یحث أي تجعل شخصا یفعل أو Suadre وتعني عاطفي أو انفصالي وPerوتتكون من مقطعین 

) 1(یعتقد في شيء من خلال البحث العاطفي أو العقلي.

كما نجد في المعجم الوسیط تحدید أكثر لمعنى الإقتناع، بأنه القبول بالفكرة أو الرأي والإطمئنان إلیه، 

) 2(وهذا أدق من مجرد الرضا: ونجد الإقناع مشتق من الفعل اقتنع: قنع-بالفكرة أو الرأي وقلبه واطمأن إلیه.

أي رفعها مسترحما ربه، مستقبلا بها وجهه لیدعو، وفي الحدیث تقنع  ویقال أقنع الرجل یده في القنوت

) 3(یدك في الدعاء أي ترفعهما.

: یعرف الإقناع اصطلاحا بأنه: اصطلاحا

- "عملیة إحداث تغییر أو تعزیز لموقف أو لمعتقد أو سلوك ما، فهو عبارة عن نتیجة تصل إلیها من خلال 

تبني أسلوب اتصالي تستخدم فیه أدوات التأثیر". 

كما یعرف بأنه "الجهد المنظم المدروس الذي یستخدم وسائل مختلفة للتأثیر على آراء الآخرین 

وأفكارهم بحیث یجعلهم یقبلون ویوافقون على وجهة نظر في موضوع معین، وذلك من خلال المعرفة النفسیة 

) 4(والاجتماعیة لذلك الجمهور المستهدف."

وهو عملیة تحفیز فرد أو أكثر باستخدام المعلومات ، الشواهد، العلل والمؤثرات الوجدانیة نحو تغییر 

المعتقدات. 

  (1) .370، ص2003، القاهرة، 1محمد منیر حجاب: الموسوعة الاعلامیة، دار الفجر، المجلد الأول، ط 
.763المعجم الوسیط مادة قنع، الجزء الثاني، دار الفكر، ص  (2)  
.298ابن منظور: لسان العرب، مادة قنع، المجلد الثامن، دار صادر، دط، بیروت، ص  (3)  
.142، ص 2015، عمان، 1مصطفى یوسف كافي : هندسة الحوار والاقناع ، دار الحامد، ط  (4)  
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كما یعرف أیضا على أنه " جهد اتصالي مقصود وناجح في التأثیر على النواحي العقلیة في ظروف 

) 1(متاحة فیها الاختیار".

و"الإقناع هو استخدام المتحدث أو الكاتب للألفاظ والإشارات التي یمكن أن تؤثر في تغییر الإتجاهات 

) 2(والمیول والسلوكیات".

وجاء في المعجم الإعلامي على أنه "عبارة عن اتصال مكتوب أو منطوق أو بصري یهدف بشكل 

) 3(محدد إلى التأثیر على اتجاهات واعتقادات وسلوك المستهلك".

كما جاء في معجم مصطلحات الإعلام أن " الإقناع هو دفع القارئ أو المستمع أو المشاهد للاستجابة 

المطلوبة، بأن توفر له أسباب الإقتناع بالمزایا أو الفوائد التي یمكن أن تحققها له السلعة، أو الخدمة المعلن 

الفطریة والمكتسبة التي استثارها  )4(عنها، وكیف یمكن أن تؤدي إلى إشباع  الحاجة أو مجموع الحاجات

المعلن في مرحلة خلق الرغبة، ولا یمثل الإقناع الأسلوب العقلي فقط القائم على الحجج والبراهین     

 المنطقیة، بل یمتد لیشمل النواحي الأخرى مثل الأسلوب العاطفي.

الاتصال الإقناعي: 

هو عملیة تفاعلیة هادفة بین مرسل ومتلقي تجمعهم مجموعة من الرموز والإشارات، مكونة لرسائل 

تنتقل عبر وسیلة معینة. 

وقد عرّف "جودیت لازار" على أنه الفعل الذي یستند إلى مساع معلومة، من أجل تغییر السلوك عن 

) 5(طریق علاقات وتبادلات رمزیة.

كما  یعرف أیضا على أنه العملیة الاتصالیة، التي یخطط لها سلفا لاستهداف البنیات المختلفة 

.22، ص2009، السعودیة، 1 ركان  عبد الكریم حبیب: هندسة الاقناع في الاتصال الانساني، دار جدة، ط (1)  
 .02، ص2005 علي برغوت: الاتصال الإقناعي، مذكرة تعلیمیة لطلبة مستوى ثالث، غزة، )2(

.19، ص1994، لبنان، 1 علي رزق: نظریات في أسالیب الاقناع دراسة مقارنة، دار الصفوة، ط (3)  
 .53، ص1994، لبنان، 2أحمد زكي بدوي: معجم مصطلحات الإعلام إنجلیزي، فرنسي، عربي، دار الكتاب، ط) 4(
 .28، ص2007غالم عبد الوهاب: الإشهار والثقافة الاستهلاكیة في الجزائر، رسالة ماجستیر، قسم علوم الإعلام والاتصال، جامعة وهران،   )5(
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لشخصیة الفرد، بغیة إحداث تغییر أو تعدیل وحتى تعزیز السلوكات الإیجابیة، حتى لا نقول أنه یقتصر على 

النواحي السلوكیة كتهدیم البناء المعرفي أو المرجعیة العقائدیة. 

الاتصال الإقناعي هو إجادة مهارات الاتصال، والتمكن م فنون الحوار وآدابه، وتتداخل بعض الكلمات 

في المعنى مع الإقناع مع وجود فوارق قد تكون دقیقة إلى درجة خفائها عن البعض، ومن أمثال هذه 

الكلمات: الخداع، الإغراء التفاوض فبعضها تهییج للغرائز وبعضها تزییف للحقائق وبعضها مجرد حل وسط 

) 1(واتفاق دون إقتناع.

التعریف الإجرائي: 

: هو عملیة فكریة وشكلیة یحاول فیها المرسل التأثیر على المتلقي وإخضاعه لفكرة ما الاتصال الإقناعي

بهدف إحداث  تغییر أو تعدیل في سلوكه، باستخدام الوسائل والأسالیب الضروریة لذلك. 

التغییر: 

لغة: 

غیر الشيء أي بدله بغیره أو جعله على غیر ما كان علیه، وغیرت دابتي، وغیرت داري، بنیتها   

) 2(بناءا غیر الذي كان، وغیر فلان عن بعیره أي حط عن رحاله وأصلح من شأنه.

اصطلاحا: 

 یشیر مصطلح التغییر إلى حدوث عملیة تحویل في ظاهرة أو موضوع الذي یكون محرر الحدیث. 

كما عرّف التغییر بأنه عملیة تشمل سلوكات الأفراد وهیاكل التنظیم ونظم الأداء وتقییمها، والتكنولوجیا 

 )3(وذلك بغرض التفاعل والتكیف مع البیئة المحیطة.

 .3علي برغوت: مرجع سابق، ص  )1(
  (2) .91، عمان، ص1محمد بن یوسف النمران العطیات: إدارة التغییر وتحدیات العصریة للمدیر،دار حامد ، ط 

 .259، ص 1999عبد المعطي عساف: السلوك الإداري اتنظیمي في المنظمات المعاصرة، دار زهران ، دط، عمان،  )3(
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ویعرف التغییر بأنه عملیة التحول من الواقع الحالي للفرد أو المنظمة إلى واقع آخر منشود مرغوب 

 )1(الوصول إلیه خلال فترة زمنیة محددة بأسالیب وطرق معروفة لتحقیق أهداف معینة.

 بأنه الاستجابة للتغییر نتیجة لوضع استراتیجیة بهدف تغییر المعتقدات والقیم  Bennisكما عرفه 

الهیكل التنظیمي وجعلها أكثر ملائمة للتطور التكنولوجي وتحدیات السوق. 

 )2(أما" سعاد جبر سعید" ترى: أن التغییر هو السعي إلى تحسین نوعیة العمل باستمرار.

 هو عبارة عن تحول من حالة إلى حالة أخرى تكون أفضل بإتباع خطوات وأسالیب التعریف الإجرائي:

بواسطة مجموعة من الأدوات والوسائل. 

مفهوم السلوك: 

لغة: 

جمع سلك، السلوك سیرة الإنسان، وتصرفه واتجاهه، علم السلوك هو علم الأخلاق، یقال اختار سلوك 

) 3(طریق صعب معناه السیر في طریق صعب.

اصطلاحا: 

 )4(یعرف السلوك في علم النفس على أنه "استجابة التي یبدیها كائن حي إزاء موقف یواجهه."

ویعرف السلوك بوجه عام على أنه "الاستجابة الحركیة والفردیة أي أنه الاستجابة الصادرة عن 

 )5(عضلات الكائن الحي."

السلوك مصطلح یتعلق أساسا بالدراسات النفسیة ویمتد إلى المجالات الأخرى بامتداد وتقاطع العلوم 

 .93محمد یوسف النمران العطیات:  مرجع سابق، ص) 1(
 .05، ص2008، عمان، 1سعاد جبر سعید: سیكولوجیة الاتصال الجماهیري، عالم الكتب الجدید، ط )2(

 (3) www.aLmaany.com /12/03/2017;18:13. 
 .48، ص2001أمین  عبد العزیز حسن: استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرون، دار قباء، القاهرة،   )4(
  .16، ص2001الصمیدعي محمود جاسم: سلوك المستهلك، دار المناهج، الأردن، ) 5(
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الإنسانیة فیما بینها. 

ویعرف "سید صبحي" السلوك على أنه "كل ما یصدر عن الفرد من استجابات من تغیرات في مستوى 

) 1(نشاطه في لحظة ما.

ویعرفه قاموس علم الإجتماع على أنه "أي استجابة أو رد فعل للفرد لا یتضمن فقط الاستجابات 

 )2(والحركات الجسمیة بل یشمل على العبارات اللفظیة والخبرات الذاتیة."

وكذلك عرفه قاموس مصطلحات  علم إجتماع على أنه "سلوك موجه بطریقة مقصودة نحو معاییر 

 )3(اجتماعیة وأداء الآخرین أو هو سلوك تتحكم فیه معاییر الجماعة أو القیم الاجتماعیة."

التعریف الإجرائي: 

السلوك هو كل ما یصدر من الفرد في فترة زمنیة معینة من استجابات للمثیر أو مجموعة من 

المنبهات في البیئة التي یتواجد فیها. 

مفهوم المستهلك: 

لغة:  

 اسم المفعول من استهلك، اسم الفاعل من استهلك، استهلك استهلاكا فهو مستهلك والمفعول        

) 4(مستهلك، استهلك المال أنفقه، استهلك الطعام تناوله.

اصطلاحا: 

المستهلك هو الشخص الذي یشتري أو الذي لدیه القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبیع بهدف 

إشباع الحاجات والرغبات الشخصیة" ویعرف كذلك أنه "كل شخص  طبیعي أو معنوي یستعمل سلعة أو 

 .175، ص2011، عمان، 1 فاطمة حسین عواد: الاتصال والاعلام التسویقي، دار أسامة، ط )1(
 .34، ص2006قاموس علم اجتماع، دار المعرفة، دط، الاسكندریة، :  محمد عاطف غیث  )2(

 .140، ص 2003قاموس مصطلحات علم اجتماع، دار مدني، : فاروق مداس )3( 
 www.aLmaany.com مرجع سابق 2017/03/13، 10:58من الموقع الإلكتروني على الساعة  )4 (
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. )1(خدمة

. )2(ومن وجهة النظر التسویقیة المستهلك: هو المحور الأساسي لكل ما یتم إنتاجه أو توزیعه

ویعرفه زكي خلیل المساعد: " فالمستهلك هو الشخص الذي یقوم بشراء المنتجات لاستعماله الشخصي 

أو استعمال أفراد أسرته أو الأشخاص الذین یسكنون معه في نفس الدار، أو شرائها هدایا لأقربائه أو 

 )3(أصدقائه."

ویعرف "منیر توري" المستهلك على أنه "الشخص الذي یشتري ویستهلك واحد أو عدة سلع وخدمات 

 )4(من عند المنتج أو الموزع."

التعریف الإجرائي: 

هو مجموعة الأنشطة والتصرفات التي یقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم عن السلع والخدمات التي 

تماشى مع متطلباتهم واحتیاجاتهم المتباینة والمتغیرة. 

مفهوم سلوك المستهلك: 

یعرف سلوك المستهلك عل أنه "الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة 

 )5(والتي تتضمن اتخاذ قرار الشراء سلعة ثم استهلاكها."

یعرّف سلوك المستهلك  على أنه " ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن الشراء أو 

استخدام المنتجات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته وتلبي حاجاته وهذا حسب إمكانیته 

     )6(الشرائیة المتاحة." 

 .16، ص2003، الجزائر، 1 عنابي بن عیسى: سلوك المستهلك عوامل التأثیر البیئیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط)1(

.16عبد العزیز حسن أمین: مرجع سابق، ص   (2)  
 .113، ص1997التسویق  في المفهوم الشامل، مطابع الأرز، دط،  :زكي خلیل المساعد  )3(
 .53، ص2002، 3منیر نوري: سلوك امستهلك المعاصر، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط) 4(

 .276ردینة عثمان یوسف: الاتجاهات الكمیة والحدیثة في بحوث التسویق، دار زهران، دط، عمان، ص  )5( 
 .13، ص2004، عمان، 4محمد ابراهیم عبیدات: سلوك المستهلك  مدخل استراتیجي، دار وائل، ط )6(
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یشیر سلوك المستهلك إلى: "دراسة المستهلكین عندما یقومون بتبادل شيء ذي قیمة بالسلعة أو الخدمة 

التي تشبع حجاتهم." 

وهناك تعریف آخر یرى أن السلوك المستهلك هو: "السلوك الذي یقوم به المستهلك عندما یبحث 

 )1(ویشتري  ویستعمل ویقیم ویتخلص من السلع من السلع والخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاته."

ویعرف أیضا على انه "مجموعة الأنشطة والتصرفات التي یقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم عن السلع 

 )2(والخدمات بهدف إشباع حاجاتهم."

كما عرف بالتصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضه لمنبه داخلي أو خارجي نحو ما یطرح من 

سلع وخدمات أو أفكار تعمل على إشباع حاجاتهم بحسب  البیئات المختلفة للأفراد والأسر والمؤسسات 

 )3(الخاصة والعامة.

حسب "محمد عبد السلام أبو قحف" فیعرف سلوك المستهلك على أنه: "مجموعة الأنشطة الذهنیة 

والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة والحصول على السلع والخدمات والأفكار وكیفیة استخدامها. 

حسب محمد صالح المؤذن فإن سلوك المستهلك یعرف على أنه: "جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة 

وغیر المباشرة التي یقوم بها المستهلكون في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة في مكان معین وفي وقت 

 )4(محدد."

ویعرف محمد سعید عبد الفتاح "الأفعال و التصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة 

 )5(والتي تتضمن اتخاذ قرارات الشراء."

 

 .17، 16عنابي بن عیسى: مرجع  سابق، ص )1(
 .92، ص2011، عمان، 1 عنبر ابراهیم شلاش: إدارة الترویج والاتصالات، دار الثقافة، ط) 2(
  .158، ص2007، عمان، 1 حسام فتحي أبو طعیمة: الإعلان وسلوك المستهلك بین النظریة والتطبیق، دار فاروق للنشر، ط)3(
 .132، ص2011  سید سالم عرفة: الاتصالات التسویقیة، دار الرایة، دط، عمان، )4(
  .49، ص2007، اسكندریة، 5محمد سعید عبد الفتاح: التسویق ، المكتب العربي الحدیث، ط )5(
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التعریف الإجرائي لـ سلوك المستهلك: 

التعریف الإجرائي: 

یقصد بسلوك المستهلك أنه جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة وغیر المباشرة، التي قوم بها 

المستهلكون في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة في مكان معین وفي وقت محدد من أجل إشباع حاجاتهم 

ورغباتهم. 

 )1 (.السابقة الدراسات: سادسا

 إلا لیس بحثه لكون وذلك دراسة أي في الباحث مسار توجیه في بالغة أهمیة ذات السابقة الدراسات تعتبر

 عن فضلا دراسته، موضوع جوانب بمختلف والإحاطة الإلمام على تساعده فهي سابقة، بمحاولات متصلة حلقة

 الدراسات أهم عرض نحاول سوف هنا ومن المستخدمة الأدوات و العلمیة، المناهج من والاستفادة بحثه تدعیم

. الحالیة دراستنا من تقترب أو المشابهة

 تحلیلیة دراسة ،"الغزالي محمد الشیخ عند الإقناعي الإتصال مهارات "بعنوان :نورة حنیش دراسة 

. الوادي بجامعة 2015-2014 سنة أجریت وقد ،)نموذجا الإثنین حدیث (تطبیقیة

 في الدراسة مشكلة تمحورت و الغزالي الشیخ عند الإقناعي الإتصال مهارات حول الدراسة وتتلخص 

: التالي السؤال عن الإجابة

 الإثنین؟ حدیث تلفزیوني ببرنامج الدعوي خطابه في الإقناع مهارات بالإتصال القائم وظف هل- 

: التالیة الفرضیات الباحثة استنبطت ومنها الفرعیة، التساؤلات من مجموعة الرئیسي التساؤل من وانبثق

 حدیث التلفزیون بالبرنامج الدعوي خطابه في العقلیة و العاطفیة الإستمالات بالإتصال القائم القائم وظف- 

.  الإثنین؟

  2014/2015 الوادي، جامعة نموذجا، الإثنین حدیث تطبیقیة، تحلیلیة دراسة الغزالي، محمد الشیخ عند الإقناعي الإتصال مھارات: نورة حنیش  )1(
 .15 ص
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 )1 (.الشواهد و كالقرآن مضامینه عرض منها استمد التي المصادر في بالإتصال القائم نوع- 

. الإثنین حدیث التلفزیوني بالبرنامج الدعوي خطابه في الإقناعیة الأسالیب الغزالي محمد الشیخ وظّف- 

: مایلي الدراسة إلیها توصلت التي النتائج أهم ومن

 أكثر الإسلامیة المفاهیم و العقیدة بمواضیع اهتماما الأولى الدراسة محل البرنامج حلقات في بالإتصال القائم إن- 

 مواضیع تلتها ثم %25 بنسبة الأولى المرتبة الإسلامیة المفاهیم و العقیدة احتلت وقد الأخرى، المواضیع من

. %20 بنسبة التفسیر

 المصادر قائمة في الكریم القرآن جاء حیث مضامینه عرض منها استسقى التي المصادر في بالإتصال القائم نوع- 

. %55.73: ب تقدر بنسبة الشواهد و

 ما نوعا متقاربة بنسب جاءت العقلیة و العاطفیة فالإستمالات تعددت، و تنوعت المضامین صیاغة أسالیب- 

 الأولى المرتبة الإستنتاج أخذ فقد العقلیة الإستمالات أما ،%31.50 بنسبة الأسد حصة الترغیب نسب أخذت و

. %21.66 ب تقدر بنسبة فیها

. التحریر أسالیب من بمجموعة أخد و المضامین عرض أسالیب من بالإتصال القائم نوع- 

. جمالي بشكل بل فیه مبالغ غیر بشكل الصوت و الجسد بلغة بالإتصال القائم اهتم-

 المهارات هذه یمتلك بالإتصال القائم أن یؤكد مما واضح بشكل بالإتصال القائم في تجلت الإتصال مهارات- 

.  یحتاجها التي المهمة

: الحالیة بالدراسة الدراسة هذه علاقة •

 إلى التطرق دون بالإتصال  القائم طرف من المستخدمة الإقناعیة الأسالیب على الدراسة هذه ركزت 

 الإنسان، كیان تخاطب سامیة لغة باعتبارها بالإنسان علاقتها و الإقناع عملیة على ركزت كما الوسیلة، دراسة

 یتمتع أن یجب التي المواصفات إلى أشارت كما الإتصالیة، بالعملیة للقائم بالنسبة الإقناع أهمیة إبراز حاولت وقد

.150 ص السابق المرجع: نورة حنیش ) 1  )   
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 ساعدنا ما هذا و الإثنین، حدیث برنامج مضمون تحلیل على الإعتماد خلال من ذلك و. مقنعا خطابه لیكون بها

 بالإضافة للبحث الأساسیة المفاهیم تحدید خلال من النظري الجانب في أفادتنا و. دراستنا مؤشرات استخلاص في

 حیث من تختلف أنها من بالرغم هذا و الدراسة، فرضیات بعض و التساؤلات بعض صیاغة في أفادتنا أنها إلى

 )1 (.دراستنا في المتبع المنهج مع اتبعه الذي المنهج

 السلم میثاق (الجزائریة المكتوبة الصحافة في  الإقناعیة الأسالیب بعنوان :حانون نزهة دراسة 

 بجامعة 2007/2008 سنة أجریت وقد والخبر، النصر لجریدتي دراسة) نموذجا الوطنیة والمصالحة

 في الدراسة مشكلة وتمحورت. والاتصال الإعلام علوم في الماجستیر شهادة لنیل مكملة مذكرة قسنطینة،

: التالي السؤال عن الإجابة

 التساؤل من وانبثقت مضامینها؟ تحریر في الجزائریة المكتوبة الصحافة تستخدمها التي الإقناعیة الأسالیب هي ما

: التالیة الفرضیات الباحثة استنبطت منها و الفرعیة التساؤلات من مجموعة الرئیسي

 لمواضیع تحریرها في الإقناعیة للعملیة العلمیة الأسالیب كل الجزائریة المكتوبة الصحافة استخدمت 

. الوطنیة المصالحة

 تحریرها في علمیة غیر أسالیب العلمیة الإقناعیة الأسالیب جانب إلى الجزائریة المكتوبة الصحافة تستخدم 

. الوطنیة المصالحة لمضامین

 الجریدتین في أخر إلى موضوع من الإقناعیة الأسالیب استخدام نسب تتباین. 

 لمواضیع والكیفي الكمي التحلیل خلال من المضمون تحلیل منهج الدراسة هذه في استخدمت وقد 

" الخبر "و" النصر "جریدتي من اختیارها فتم الدراسة عینة أما. المحددة الزمنیة الفترة في المنشورة الوطنیة المصالحة

 ستة أي (جریدة، كل من أعداد) 06 (بستة العینة حجم وقدر منطقیة، وأسباب عوامل عدة نتیجة للتحلیل كعینة

. للتحلیل موجها عددا) 12 (وجود أي ،)النصر جریدة من أعداد وستة الخبر، جریدة من أعداد

 الأسالیب الإقناعیة  في الصحافة المكتوبة الجزائریة (میثاق السلم والمصالحة الوطنیة نموذجا)، جامعة منتوري،  قسنطینة، حانون، نزھة )1(

 .15 ص 2007/2008
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 الأسالیب عن للكشف" الخبر"و" النصر "جریدتي محتوى تحلیل أداة المنهجیة دراستها أثناء اعتمدت 

 )1 (.الوطنیة والمصالحة السلم میثاق لمواضیع تحریرها عند الجریدتین استخدمتها التي الإقناعیة

: التالیة النتائج إلى الدراسة توصلت وقد

. الوطنیة الصحافة لمضامین تحریرها في العلمیة الإقناعیة الأسالیب كل المكتوبة الصحافة تستخدم- 

. علمیة غیر أخرى أسالیب العلمیة الإقناعیة الأسالیب جانب إلى تستخدم الجزائریة المكتوبة الصحافة- 

. أخرى إلى جریدة ومن آخر إلى موضوع من استخدامها نسب تتباین الإقناعیة الأسالیب إن- 

: الحالیة بالدراسة الدراسة هذه علاقة •

 الدراسة اهتمت حیث الإقناع، في المتمثل الأول المتغیر في دراستنا مع تتشابه الدراسة هذه أن القول یمكننا 

 ذلك في الوطنیة والمصالحة السلم میثاق حول الجریدتین، استخدمتها التي الإقناعیة الأسالیب جملة في بالبحث

. للجریدتین المحتوى تحلیل أسلوب على

 الدراسة مشكلات تحدید في ساعدتنا أنها إلا العینة، و المنهج حیث من دراستنا مع اختلافها من وبالرغم 

. المؤشرات بعض كذا و البحث، استمارة محاور بعض إعداد في أعانتنا كذلك و فروضها و أهدافها تحدید و

 وشرم توماس دراسة thomass et chrum  :واقعیة حقیقة بناء في التلفزیون دور ")2(:بـــ الموسومة 

: the rol of television in the construction of consumer reality" المستهلك

 مرحلتین على جرت تطبیقیة الدراسة هذه ،"وشرم توماس "طرف من م 1997 سنة الدراسة هذه أجریت 

. مفردة 268 والثانیة مفردة 686 الأولى المرحلة في مقدارها عشوائیة عینة على الهاتف بواسطة

 .130 نزهة حانون: المرجع السابق ص) 1(

  mbc   الفضائیة على السلوك الاستهلاكي للمشاهدین في الأردن- علي أرشید مشاقیة: تأثیر الإعلانات في قنوات التلفزیون)2( 
 ص 2008 دراسة مسحیة مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الإنسانیة، قسم الإعلام جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، عمان، 

118.   
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 في الدیموغرافیة للمتغیرات أثر هناك وهل المستهلك واقعیة بناء في التلفزیون دور تحدید إلى الدراسة هدفت

 )1(.التلفزیون لمشاهدة المستهلكین استجابات

. بالعینة المسح على الباحثان اعتمد فقد العینة یخص فیما أما. التجریبي المنهج على الدراسة هذه اعتمدت 

:  یلي ما الدراسة إلیها توصلت التي النتائج أهم ومن

. المستهلكین استجابات على للسكان والتعلیم الدخل لمتغیرات أثر یوجد أنه- 

 قبولا أكثر تكون للمشاهدة مناسبة تكون التي والمعلومات التلفزیون یقدمها التي والمعلومات التلفزیون لمشاهدة- 

. الذاكرة في

 النابعة المستهلك واتجاهات إدراكات عن ناتجة وهي سلوكه، على تؤثر الفرد علیها یحصل التي المعلومات أن- 

.  الآخرین مع وعلاقته فیها، یعیش التي البیئیة أو الشخصیة خبراته من

 .الاستهلاكي سلوكهم یتضمن والذي للناس السلوكیة الحالة على یؤثر المتشكل الاجتماعي الواقع أن- 

: الحالیة بدراسة الدراسة هذه علاقة •

 حیث المستهلك، سلوك في المتمثل الثاني المتغیر في دراستنا مع تتشابه الدراسة هذه أن القول یمكننا 

 وهذا تأثیرا، الأكثر التلفزیون أن إلى وتوصلت المستهلكین، سلوك في تأثیرا الأكثر الوسیلة عن بالبحث اهتمت

 تحتوي التي الإشهارات من جملة في وتطبیقه الإقناعي الاتصال بدراسة اهتمت التي الحالیة دراستنا في یفیدنا

 على وإقبالهم المستهلكین انتباه لفت بغرض مختلفة إعلامیة وسائل في تعرض التي موبیلیس شریحة عن معلومات

. المنتوج

 توجیه في كثیرا ساعدتنا أنها إلا المنهج، وفي العینة في دراستنا مع تختلف الدراسة هذه أن من الرغم على 

. النتائج بعض واستخلاص المؤشرات بعض بوضع دراستنا مسار

 

.119علي أرشید مشاقیة: المرجع السابق ص  ) 1 )  
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 برون كاثرین دراسة: Kathryn broun)1(: ذاكرة على للإعلان السابقة التغیرات أثار حول 

. المستهلك

Past experience advetising effects of consumer memory م 1999 سنة الدراسة هذه أجریت .

. طالبا 111 والثانیة طالبا 150 مقدارها عینة على الأولى مرحلتین على اشتملت تجریبیة دراسة وهي 

: یلي ما الدراسة هذه إلیها توصلت التي النتائج أهم ومن التحلیل، في التجریبي المنهج على الدراسة هذه اعتمدت

 وخبرات اتجاهات وتكوین للمنتج المباشر الاستخدام عن ناتج فیها والحدیثة السابقة الخبرات طریق عن التعلیم أن- 

. مباشرة غیر وبطرق الذاكرة في ترسخت

. والدفع الإثارة طریق عن السابقة الخبرات تذكر على تحفیزه أو المستهلك تذكر في مهما دورا یلعب الإعلان أن- 

. عقلیة أو عاطفیة تكون قد الدوافع أن- 

 والخدمات السلع تثبیت في دورا وتلعب مهمة السابقة الخبرات من المتشكلة المعلومات أن الدراسة وبینت 

. الشرائیة المشكلة لحل مصدر أو طلب شكل في الإعلان فیكون

: الحالیة بدراسة الدراسة هذه علاقة •

 فهي دراستنا، مسار توجیه في ساعدتنا أنها إلا ما نوعا ومكانیا زمنیا بعیدة الدراسة هذه أن من الرغم على 

 هذا وأن الإعلانات، في الإقناع أسلوب إلى أشارت كما المستهلك، سلوك في والمتمثل الثاني المتغیر في تشترك

 في والعقلیة العاطفیة الاستمالات وظفت كما بالمنتوج، المستهلك تذكیر أجل من التكرار على یعتمد الأخیر

 هذه اختلفت وإن المؤشرات، وضع وكذا الاستمارة، أسئلة وإعداد الدراسة فروض بناء في ساعدنا ما وهذا الإعلان

 القرار اتخاذ إلى وتدفع تؤثر التي الدوافع معرفة في أفادتنا أنها إلا العینة وحجم المنهج في دراستنا مع الدراسة

. المستهلك طرف من الشرائي

 

.18علي أرشید مشاقیة: المرجع السابق  ص    (1)  
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 اللیبیین للمستهلكین الشرائي سلوك على التلفزیوني الإعلان أثر بعنوان )1 (:بوسنینة الدین عز دراسة 

 الاقتصاد بكلیة لیبیا" بنغازي "ب" قاریونس "جامعة في ماجستیر شهادة لنیل مكملة دراسة عن عبارة هي

 التلفزیونیة للعلامات أثار وجود حول الدراسة إشكالیة وتدور ،2004/2005 الجامعي الموسم خلال

 من الباحث انطلق وقد اللیبیین للمستهلكین الشرائي سلوك على محلیة غیر بث القنوات في الصادرة

: الآتي الرئیسي التساؤل

 اللیبیین؟ للمستهلكین الشرائي السلوك على محلیة غیر بث قنوات في الصادرة التلفزیونیة للعلامات أثر یوجد هل

: وهي الفرضیات من جملة على الباحث اعتمد وقد

. الأخرى الإعلانات أنواع من غیره عن التلفزیوني الإعلان بنغازي مدینة سكان من اللیبیون المستهلكون یفضل- 

 المستهلكین لدى السلع عن مفیدة معلومات مصدر محلیة غیر بث القنوات في الصادر التلفزیوني الإعلان یعد- 

. اللیبیین

. للمستهلك الشرائي السلوك توجیه في الایجابي بشكل التلفزیوني الإعلان یؤثر- 

 خاصة الشراء قرار اتخاذ قبل اللیبي المستهلك بها یمر التي السلوكیة المراحل في إیجابي دور التلفزیوني للإعلان- 

. حاجاته استثارة في

 عن عبارة والاستبیان المبحوثین من المعلومات لجمع أساسیة كأداة الاستبیان استمارة على الباحث اعتمد 

. علیها الإجابة بغیة للمبحوثین الموجهة الأسئلة من مجموعة تتضمن معلومات استمارة

 بنغازي مدینة سكان على الاستبیان استمارة توزیع خلال من التناسبیة الطبقیة العینة على الباحث اعتمد 

 المدینة لسكان التعداد بحسب وذلك فرد، 500 في تمثل فقد العینة حجم أما سنة 19 سنهم یفوق والذین اللیبیة

  .453209 بـــ والمقدر

بوشعل یوسف: الاعلان وسلوك المستهلك الجزائري ، مكملة لشهاذة الماجیستیر في علوم الاتصال ،تخصص علاقات عامة ،جامعة منتوري  )1(
  .19، ص 2010قسنطینة الجزائر ،
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 )1 (:یلي فیما فتمثلت الدراسة نتائج یخص فیما أما

 معلومات مصدر ویعتبرونه الأخرى، الإعلانات من غیره عن التلفزیوني الإعلان اللیبیون المستهلكون یفضل- 

. السوق في الجدیدة السلع وجود عن الإخبار في الخاصة السلع عن مفیدة

 ناحیة ومن.الحیاد إلى تمیل فهي والسلبیة الإیجابیة حیث من واضحة وجهة لها لیس اللیبیین المستهلكین أراء- 

. الاقتصاد وبناء دعم في تساهم الإعلان صناعة أن ترى% 28 المستهلكین من كبیرة نسبة هناك أخرى

 التعلیمي والمستوى المستهلك سلوك على التلفزیوني الإعلان أثر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد- 

. إیجابیة أكثر التلفزیوني بالإعلان تأثرهم وكان اللیبیین للمستهلكین

: الحالیة بالدراسة الدراسة هذه علاقة •

 یمكن التي الإقناعیة الأسالیب أو الوسائل أحد باعتباره الإعلان في التكرار على أكدت الدراسة هذه 

 اقتناء على المستهلكین لإقناع فقط الأساسي العنصر لیس التكرار أن إلا المستهلكین، على التأثیر في استخدامها

. المنتجات

 المنهج في تختلف أنها من بالرغم التابع، المتغیر في دراستنا مع تتشابه الدراسة هذه أن القول ویمكننا 

 أسئلة بناء خلال من المیدانیة الدراسة في عنه البحث یجب ما تحدید في ساعدتنا أنها إلا المختارة والعینة المستخدم

. دراستنا نتائج تحدید في لبحثنا أساسي كسند الدراسة هذه اعتبار یمكن وبالتالي الاستمارة،

 لنیل مكملة دراسة" النهائي المستهلك سلوك على العامة العلاقات أثر "بعنوان :بایة وقوني دراسة 

 الجامعي الموسم بومرداس، بجامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم في الماجستیر شهادة

 ومواقف قرارات صنع في العامة العلاقات مساهمة مدى حول الدراسة إشكالیة وتدور ،2007/2008

. النهائي المستهلك

 

  .20بوشعل یوسف: المرجع السابق ص  )1(
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 )1(: التالي الرئیسي التساؤل من الباحثة انطلقت 

 هذا من وانبثقت النهائي؟ للمستهلك بالنسبة الشراء ومواقف القرارات صنع في العامة العلاقات مساهمة مدى ما

: الآتیة الفرعیة التساؤلات التساؤل

 علیه؟ التسویقي المزیج یؤثر وكیف المستهلك؟ سلوك هو ما 

 منها؟ العامة العلاقات موقف ما و التسویقي؟ الإتصال أسالیب تتمثل فیما 

 النهائي؟ بالمستهلك الخاصة القرارات على تؤثر وكیف العامة؟ العلاقات نشاط وطبیعة مفهوم ما 

 العلاقات تأثیر مدى وما العامة؟ العلاقات من ناجحة سیاسة الجزائر لاتصالات أوراسكوم شركة تطبق هل 

 النهائي؟ للمستهلك السلوكیة الاستجابة على العامة

 العینة على الباحثة اعتمدت فقد العینة، یخص فیما أما التحلیلي الوصفي المنهج على الدراسة هذه اعتمدت 

. مبحوث 210 بـــ العینة حجم قدر وقد الحصصیة

: التالیة النتائج إلى الدراسة توصلت وقد

 إنفاق بشأن المتخذة القرارات خلال من الأفراد بها یقوم التي الكیفیة دراسة من أهمیتها المستهلك دراسة تكسب- 

. المنتجات مختلف على لدیهم المتاحة الموارد وتوزیع

 النفسیة العوامل وتتمثل النهائي المستهلك سلوك على للتأثیر داخلیة كعوامل والشخصیة النفسیة العوامل تدخل- 

.   والمواقف المعتقدات التعلم، الإدراك، الدافع، الحاجة، من كل في

 المفتوحة الزیارات منها المستهلكین جمهور إلى للوصول متعددة اتصال وسائل العامة العلاقات تستخدم- 

 .والمسابقات والنشرات التسجیلیة الأفلام إلى إضافة المختلفة، الإعلام وسائل المعارض، في المشاركة

 

محمد  بوضیاف حیاة، زعرة شادیة: أثر التلفزیون على سلوك المستهلك، شهادة الماستر، تخصص، علم الاجتماع علاقات عامة، جامعة  )1(
. 20 ص 2015الصدیق بن یحي، جیجل، الجزائر، 
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: الحالیة بالدراسة الدراسة هذه علاقة •

 من عنصر دراستها في عالجت قد الباحثة كانت وإن التابع المتغیر في دراستنا مع تشترك الدراسة هذه 

 العناصر تحدید في علیها الاعتماد یمكن ذلك من الرغم على لكن العامة، العلاقات وهو الترویجي المزیج عناصر

 على الاعتماد في دراستنا مع تتشابه الدراسة هذه. المستهلك بسلوك الخاص الجزء في تناولها یمكن التي الأساسیة

 سلوك في تؤثر التي العوامل معرفة في أفادتنا أنها إلا العینة حجم في اختلاف من بالرغم التحلیلي، الوصفي المنهج

. الحالیة لدراستنا كانطلاقة نتائجها تعتبر كما المستهلك،
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خلاصة الفصل: 

یعتبر الفصل الأول بمثابة نافذة نطل منها على الموضوع، حیث تمكنا من خلاله الإحاطة بأهم 

جوانب دراستنا وخصوصا الجوانب المنهجیة والمفاهمیة والمتمثلة في إشكالیة البحث وفرضیاته، بالإضافة إلى 

مبررات اختیار الموضوع وإبراز أهمیة وأهداف الدراسة. وكذا المفاهیم الأساسیة التي تحتویها دراستنا وصولا 

إلى الدراسات السابقة التي زودتنا بأفكار إضافیة عن موضوع الاتصال الإقناعي وسلوك المستهلك فتمكنا  

من التعرف على المناهج التي تم توظیفها، ومن أهم النتائج التي توصلت إلیها، مما فتح المجال أمامنا 

لمواصلة هذه الدراسة للإجابة على تساؤلاتنا وإشباع فضولنا العلمي الذي دفعنا إلى اختیار هذا الموضوع. 
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  للدراسة  ةـــريـات النظــاربــــاني: المقـــــل الثـــالفص                
  تمهید

أولا: النظریات المفسرة للاتصال الإقناعي 

الوظیفیة - نظریة البنائیة  -1

نظریة التفاعلیة الرمزیة   -2

الثلاث  نظریة التاءات -3

 نظریة التنافر المعرفي -4

 نظریة التحلیل المعرفي للإعلام -5

 نظریة التوازن المعرفي -6

 نظریة العلاقات الاجتماعیة   -7

 ثانیا: النظریات المفسرة لسلوك المستهلك

النظریة الاقتصادیة  -1    

النظریة النفعیة  -2   

و" لسانظریة الحاجات لـ "م -3    

نظریة الدوافع لـ "فروید"  -4    

نظریة "فبلین"  -5    

نظریة "دوزنبري".  - 6   

 خلاصة



النظریة المقاربات                                               الثاني الفصل  
 

تمهید: 

تعتبر المقاربات النظریة مدخلا هاما یمكننا من التعرف على وجهات نظر العلماء المختلفة  

والمتعددة،والتي تساعد في تقییم الموضوع المراد دراسته،إذ یمكن إعتبار النظریة تلك المحاولة لتقدیم 

العلاقات الكامنة الذي یفترض وجودها بین متغیرات الظاهرة. 

ومن خلال هذا الفصل سیتم عرض بعض النظریات التي ركزت على الاتصال الإقناعي، وكذا  

التطرق إلى بعض النظریات التي لها علاقة بسلوك المستهلك،هذا و إن استعراضنا لهذه النظریات یهدف 

إلى تقصي الحقیقة العلمیة وأن أي موضوع علمي لا یخلو من امتدادات له،وعلى هذا الأساس ارتأینا أن 

 نتطرق إلى بعض من هذه النظریات.
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نظریات الاتصال الإقناعي أولا: 

الإقناعي لا ینطلق من فراغ بل من قاعدة نظریة تتجسد من خلال العدید من الاتصال إن 

النظریات والتي نذكر أهمها فیما یلي: 

 )1 (الوظیفیة:- نیویة بالنظریة ال- 1

ي نهایة القرن التاسع عشر وبدایة القرن العشرین، وكانت ف  الوظیفیةلقد ظهرت النظریة البنیویة 

     .الوظیفیة ویة والنظریة يكل من النظریة البنلبمثابة رد فعل للمعوقات والانتقادات والمشكلات التي وجهت 

من البنیویة والوظیفیة ذلك أن عمال التي بدأت بها كل لأإن النظریة البنیویة الوظیفیة جاءت لتكمل ا

أنساق مجتمع أو مؤسسة أو منظمة بناء والبناء یتحلل إلى النظریة البنیویة - الوظیفیة تعترف بأن كل 

المجتمع أو المؤسسة أو المنظمة، استمراریة أو عنصر وظیفة تساعد على نسق وعناصر تكوینیة، ولكل 

أو الوحدات الاجتماعیة ویعترف  في الوقت ذاته  یوي الوظیفي یعترف ببناء الكیاناتنلذا فالفكر الب

بالوظائف التي تؤدیها الأجزاء والعناصر الأولیة للبناء أو المؤسسة ووظائف المؤسسة الواحدة لبقیة 

عتمد على النظریة تالمؤسسات الأخرى التي یتكون منها المجتمع، علما بأن النظریة البنیویة الوظیفیة 

جارلس" تناول دراسة الأجزاء  "  إذ أن ارون" في كتابه "أصل الأنواع " دالبیولوجیة التي جاء بها "جارلس

التي یتكون منها الكائن العضوي والترابط بینها ودرس وظائفها للكائن العضوي ككل. 

 استعمل  في علم النفس  في بدایة القرن العشرین فيوالجدیر بالذكر أن الاتجاه البنیوي الوظي 

رت أدوات تحلیلیة مختلفة تحاول أن تصف بدقة الأجزاء أو العناصر التي تتكون منها العملیات  هعندما ظ

الوظیفي لم یعین  غیر أن الإتجاه البنیويالخ. العقلیة كالإرادة والانفعال والدوافع والإحساس والإدراك....

العناصر الفرعیة.  الوحدة الأساسیة التي تربط

ء في مجال اومما سبق یمكن القول أن هذه النظریة جاءت نتیجة تظافر جهود العدید من العلم 

ما سبق هذا الإتجاه والبعض منها جاءت استجابة لمنبهات كثیرة أتى بعضها أعلم الإجتماع وعلم النفس، و

الآخر استجابة لدواعي ایدیولوجیة وواقعیة واهتمت بمواضیع معینة كالترابط والتوافق والعملیات العقلیة 

بارسونز" الذي یعد  الوكتتصحاب الاتجاه البنائي الوظیفي وعلى رأسهم "أنفعال...) ینظر لإ(الإدراك، ا

 .50، 49، ص ص 2005، عمان، 1 إحسان محمد الحسن:  النظریات الاجتماعیة المتقدمة ، دار وائل، ط)1(
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معالمها "بارسونز" تبلور  النظریة البنیویة الوظیفة في القرن العشرین. أن نظریة الحدث التي ةمن قاد

تدرس الأنساق الثلاثة وهي الثقافة والشخصیة والنظام الاجتماعي. علما بأن التكامل الموضوعي بین 

ي، وأن النظام عتماجنساق الثلاثة یعني بأن الثقافة لا یمكن فهمها إلا عن طریق الشخصیة والنظام الإلأا

 )1 (الإجتماعي لا یمكن فهمه بدون فهم ودراسة واستیعاب الثقافة والشخصیة.

مما سبق یمكن القول أن البنیویة الوظیفیة البارسونیة تكمن في النسق الاجتماعي الذي درسه  

لقاه أمام الجمعیة الأمریكیة أكد ذلك عن طریق الخطاب الذي أ"بارسوز" دراسة بنیویة وظیفیة إذ 

 عندما كان رئیسها، إذ أشار إلى متطلبات الوظیفیة للنظام الاجتماعي من 1947للإجتماعیین عام 

 :خلال

تحقیق وتهیئة الظروف الأساسیة التي تساعد النسق الإجتماعي على البقاء والإستمرار والتطور  -

 ومن هذه الظروف تنشئة الأطفال وتزویدهم بالمهارات والقابلیات والقیم التي یعتز بها المجتمع.

 وجود لغة مشتركة تساعد على التفاهم والإتصال بین الأفراد والجماعات. -

 )2 (أسئلة: ثلاث تجاه البنائي الوظیفي تدور في مجملها حوللإار ویشیر "ماریون لایفي" أن محاو

ماهیة الأنماط التي یمكن الكشف عنها أو إقرار وجودها في الظاهرة موضوع الدراسة؟ وعندما  -

 ندقق في هذا السؤال نجده یركز على البناء الاجتماعي، مكوناته وأنماطه.

ط؟ وعندما نتفحص هذا السؤال نماماهي الظروف والمصاحبات التي تنتج عن تفاعل هذه الأ -

 نجده یركز على الوظائف الإجتماعیة من خلال آثارها على النسق.

 جتماعي؟إبینها من تفاعل  ماهي الوظائف التي تدل على وجود هذه الأنماط وتبرهن على ما -

وعند التدقیق في هذا السؤال نجد أن البناء والوظیفة الإجتماعیة، وهما المفهومان الأساسیان اللذان تدور 

حولیهما المفهومات الأخرى التي یحویها هذا الإتجاه. 

ى لوعلى العموم تعد البنائیة الوظیفیة من بین النظریات الكبرى التي حاولت تقدیم تفسیرات شاملة ع

 جتماعيلإمختلف المجتمعات رغم اختلاف بناها الإجتماعیة، والبنائیة الوظیفیة تكرس مقولة أن الواقع ا

 .53، 52احسان محمد الحسن: النظریات الاجتماعیة المتقدمة ، المرجع السابق، ص ص) 1(
عبد الباسط عبد المعطي، عادل مختار الھواري: في النظریة المعاصرة في علم الاجتماع، دار المعرفة الجامعیة، دط ،الاسكندریة، مصر، ) 2(

 .98،ص1986
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یرتبط بظروف الحیاة التي یعیشها الفرد بكل تعقیداتها وأبعادها ومن ثم فإن هذه النظریة قد ساهمت في 

 )1(منها النسق الاتصالي.ضحركیته وما ینطوي علیه من أنساق ومن  فهم المجتمع و

أساسیات النظریة:  •

یتكون المجتمع من أجزاء ووحدات مختلفة على الرغم من اختلافها إلا أنها مترابطة ومتجاورة مع  

بعضها البعض. 

ویة والوظیفیة. يالبنائیة الوظیفیة جاءت لتكمل الأعمال التي بدأت بها كل من البن -

 النسق الإجتماعي من خلال تجزئة المجتمع إلى أجزاء وعناصر حجاءت هذه النظریة في توضي -

أولیة. 

كاملة وأن أي تغییر یطرأ على أحد الأجزاء لابد أن تلیها المجتمع هي أجزاء مإالأجزاء التي یحلل  -

یعرف بعملیة التغییر الاجتماعي.  ینعكس على باقي الأجزاء وهذا ما

النظریة: تقدیر  •

من النسق الإجتماعي أكثر من الإهتمام بالأبعاد  ى الجوانب الثابتةلركزت هذه النظریة ع 

للنسق الإجتماعي أكثر استخداما في التفسیر من غیرها من لثقافیة الدینامیكیة المتغیرة، وكانت الأبعاد ا

مكونات النسق. 

یأخذ على الإتجاه البنائي الوظیفي أنه أحادي النظریة، بمعنى أنه لایرى ویبحث في النسق  

الإجتماعي إلا أبعاد التوازن والوظائف وتحقیق الأهداف ولا یهتم بتحلیل أبعاد التوازن والوظائف الأخرى. 

الإجتماعیة الأخرى.  ر الرابط الأساسي بین الأنساقعتباعتمدت على النسق الإتصالي الذي ي

الإجتماعیة.  الأنساق وما یعاب على هذه النظریة أنها أهملت فكرة الصراع داخل

 

 

 

.98 عبد الباسط عبد المعطي، عادل مختار الھواري: مرجع سابق، ص ) 1) 
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 )1 (:النظریة التفاعلیة الرمزیة- 2

"   جورج هربرت مید"ظهرت التفاعلیة الرمزیة في بدایة الثلاثینیات من القرن العشرین على ید العالم 

G.H.Meadبعد تألیفه ونشره لكتاب "العقل والذات والمجتمع" وخاصة(Mead ,sell,andsociety) الذي

یحمل أهم الأفكار والمبادئ التي جاء بها "جورج" على التفاعلیة الرمزیة، وقبل قیامجورج بتأسیس التفاعلیة 

الرمزیة كان عضوا في المدرسة التفاعلیة التي یتزعمها "جارلسكوولي"، غیر أنه انشق على النظریة 

التفاعلیة وانتقدها ووضح نقاط الضعف والقصور التي كانت تعاني منها. ذلك أن "جارلسكوولي" كان یرى 

بأن عملیة التفاعل الإجتماعي بین الأفراد تنتهي بقیام كل فرد بتقییم الأفراد الآخرین الذین تفاعل معهم، 

والتقییم قد یكون ایجابیا أوسلبیا. 

وعندما یصل التقییم إلى الفرد فإن الأخیر یقیّم نفسه بموجب تقییم المجتمع أو تقییم الآخرین له. 

أما "جورج هربرت مید" فیعتقد بأن الفرد عند انتهائه من عملیة التفاعل مع الآخرین یكوّن صورة  

 كل فرد تفاعل معه، وهذا الرمز قد یكون محببا أو غیر محبب، وطبیعة الرمز الذي عنذهنیة أو رمزیة 

كما أن التفاعلیة الرمزیة تختلف عن ،  معهمهعطاه الفرد للآخرین هو الذي یحدد طبیعة وعمق علاقاتأ

أو الحیاة الداخلیة أو النفسیة للفرد وبین العالم في شيء آخر هو أن التفاعلیة الرمزیة تربط بین  التفاعلیة

 التفاعلیة ةیحتویه من لغة وحضارة ورموز. بینما لا تتعدى النظري طبیعة المجتمع الذي یعیش فیه وما

عملیة التفاعل الإجتماعي التي تقع في المجتمع والتي من خلالها یستطیع الفرد تكوین تقییماته نحو 

الأفراد الآخرین في الجماعة أو المجتمع. 

"  William wint""وقد تأثر "جورج هربرت مید" عند تأسیسه للتفاعلیة الرمزیة بأفكار "ولیم وینت 

خصص في علم النفس الفردي وعلم النفس الفیزیولوجي، كما تأثر مید بأفكار عالم تالعالم الألماني الم

 جتماعیةإ". أن التفاعلیة الرمزیة هي مدرسة William james " "الأمریكي "ولیم جیمسو المربي النفس 

مریكیة تحاول الربط بین الحیاة الداخلیة (الذات والعقل) وبین المجتمع وما ینطوي علیه من نظام قیمي أ

ن إصدارها على الفرد الذي یكون مصدر عملیة التفاعل مع الآخرین. إخلاقیة یمكن أحكام قیمیة وأو

  اهتمامات التفاعلیة الرمزیة تنصب على حقیقة أن الفرد یقیم ویقیّم من الآخرین بعد تفاعله معهم.

.80،81 احسان محمد الحسن: النظریات الاجتماعیة المتقدمة، مرجع سابق، ص ص ) 1) 
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فعند الإنتهاء من عملیة التفاعل یكون التقییم بشكل رمز یمنح لكل فرد تم معه التفاعل المستقبلي  

 )1(مع ذلك الشخص أو الشيء.

 وكل كلمة في هذا الإطار (أو الإشارة) تتباین الاتصالتنفصل عن عملیة  فالتفاعلیة الرمزیة لا 

 مختلفة تمكننا من ترمیز الحوادث ي ذاته، كما یمكن أخذها في معانالاتصالوفقا لشكل ومضمون مسار 

 )2(الاجتماعیة.

نها تفهم نموذج الإنسان عبر الدور الذي یحتله والسلوك الذي یقوم به نحو أة يمن مبادئ النظر 

لیة الرمزیة وجود شخصین علذا نفترض التفا، الفرد الآخر الذي كون علاقة معه خلال مدة زمنیة معینة

 فكل منهما یحاول أن یتعرف على سمات الفرد الآخر ،متفاعلین عبر الأدوار الوظیفیة التي یحتلونها

وخواصه عبر العلاقة التفاعلیة التي تنشأ بینهما. 

نحو الفرد  زیةموعبر عملیة التفاعل والتقویم المتبادل بینهما یكوّن كل فرد منهما التصورات الر 

 )3(دراكه.إالآخر، أي أن كل فرد یكون رمزا في تصور الفرد الآخر وخیاله و

أساسیات النظریة:  •

 من خلال الرموز، وقدرته على تحمیلها معاني وأفكار الاتصالالتركیز على قدرة الإنسان على  -

 غیره.لومعلومات یمكن نقلها 

 إن الحقیقة الإجتماعیة، حقیقة عقلیة تقوم على التخیل والتصور. -

 أن التفاعل  الإجتماعي بین الأفراد ینتهي بتقییم كل الفرد إلى فرد آخر. -

 التفاعل الرمزي جزء من عملیة التواصل بین الأفراد داخل مجتمع واحد. -

 

 

 

 

 

.80،81 احسان محمد الحسن: النظریات الاجتماعیة المتقدمة ، مرجع سابق، ص ص ) 1) 
سیف الإسلام شویة : سلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیة اقتراح نموذج للتطویر، كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة عنابة، )2(

 .50ص
 .86مرجع سابق، صالنظریات الاجتماعیة المتقدمة ، احسان محمد الحسن: )3(
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  النظریة: تقدیر

اعتمدت هذه النظریة على الرموز في تواصل وتفاعل الأفراد فیما بینهم،  وهذه الرموز تحمل 

احد، ویمكن نقلها من جیل إلى جیل آخر. ودلالات ومعاني  متفق علیها داخل النسق الإجتماعي ال

  الظروف أنماطلى إدت هذه النظریة على أن المجتمع تفاعل رمزي دون أن تشیر كوالجدیر بالذكر أ

مهما كان نوع التفاعل الذي یؤدي إلى ظهور أي نمط من أنماط التفاعل الإجتماعي. 

كما ركزت  التفاعلیة الرمزیة على الذات واعتبرتها محور دراسة لها، وبذلك تكون قد استبعدت 

والإقتصادي في مجال الدراسة.  النظام السیاسي والإجتماعي

ر الإشارة إلى أن هذه النظریة جعلت التفسیر الإجتماعي ینحصر في نطاق التغییر النفسي دوتج

الإجتماعیة الكبرى.  ) ولیس التغییر في الوحدات أو الأنساقبیولوجیةللأفراد (العوامل ال

 )1 (الثلاث: نظریة التاءات -3

إن الاتصال الإقناعي حسب "میشال لوني" والتأثیر في سلوك الأفراد یتم عبر ثلاث مراحل، وهي  

سمها. االتوعیة،التشریع، والتتبع أو المراقبة، فكلها تبدأ بحرف التاء ومن هنا جاء 

: هي التوعیة وتتضمن آلیات الإقناع اللساني والتوضیح وتعزیز كل ذلك بالبراهین المقنعة المرحلة الأولى

حتى یسهل فهمها  التي تنساب إلى عقول المتلقین ویشترط فیكل معلومات المرسل أن تكون بسیطة

وإدراكها، كما یشترط فیها عدم التناقض لتنال المصداقیة، كما یجب أن تكون صیاغة الرسالة وتحدید 

ون الحاجة إلى بذل جهد زائد من دة حتى تكون أكثر إقناعا، إذ یجب فهمها ضحمحاورها بصورة وا

 المتلقي.

كما یشترط في التوعیة  حتى تكون فعالة الموضوعیة وعدم التحیز أو الإنطلاق من أفكار ذاتیة أو 

ع  المرسل من الوصول إلى منمسبقة في التعامل مع الجمهور والتي یمكن أن تقف في مسار التوعیة وت

هدافه. أ

 الإعلامیة العمومیة، لكنها غیر ت: هي التشریع، تظهر أهمیة هذه المرحلة في الحملاالمرحلة الثانیة

مؤثرة في الاتصال الإشهاري، فهي تنص على إدراك أن التوعیة التي لا تلبي الغرض لوحدها فهي تبین 

 63،ص 2005،دط ،الجزائر،ظریة وآلیاته العلمیة، دیوان المطبوعات الجامعیةنالاجتماعي، خلفیته العامر مصباح: الإقناع ) 1(
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مخاطر الموضوع وفوائده، لكن التشریع یلعب دور إیجابیا في ممارسة نوع من الضغط على المتلقي من 

 )1(جل مسایرة المرسل فیما یدعوا إلیه.أ

لمرسل أن یعرف أین وصل من أهدافه، فحسب "میشال لوني" ل: هي مرحلة التتبع إذلابد المرحلة الثالثة

 بحاجة إلى التذكیر والتأكید  الإنسان فإن نجاح عملیة الإقناع مرتبط بالمتابعة والمراقبة للعملیة ككل، لأن

باستمرار حتى في أموره الیومیة البسیطة. 

 الإشهاري، فهي تمكن الاتصالإن  عملیة المتابعة على عكس  المرحلة السابقة نجد مكانها في 

المرسل من مواصلة  بث رسائله أو إلغائها واستبدالها بأخرى. 

الثلاث:  أساسیات نظریة التاءات •

حل وهي التوعیة والتشریع والمراقبة. رام الإقناعي یتم عبر ثلاثالاتصال  -

التوعیة تتضمن حسب "میشال لوني" آلیات الاقناع والتوضیح والبراهین.   -

همیة التشریع في الحملات الإعلامیة.  أتظهر  -

.  الاتصالیةعملیة الإقناع ومدى نجاحها مرتبطة بالتتبع والمراقبة للعملیة  -

  النظریة:  تقدیر

قناع الجمهور إجل ألى ثلاث مراحل من عالثلاث اعتمدت حسب "میشال لوني"  ن نظریة التاءاتإ

همها: أ نذكر صن هذه النظریة یتخللها بعض النقائألا إو موضوع معین، أبفكرة 

ن تطبق على كل فئات المجتمع خاصة الفئات غیر المعنیة بالقاعدة أهذه النظریة لا یمكن 

یهم دالقانونیة كالأطفال مثلا، وذلك نظرا لمحدودیة ادراكهم لمعنى السلطة والعقاب، وبالتالي لاتشكل ل

 )2(قناع بفكرة معینة.لإحافزا أو دافع على ا

 بذلك ناعتقإ یفرض بقوة دون حدوث ءة لكل شيض لطبیعة الإنسان النفسیة الرافتهاعدم مراعا -

سان یقاوم الأفكار التي نالة تملص كلما سمحت له الفرصة، بمعنى أن الإحعل الفرد في جي وهذا ما

فرضت علیه بالقوة. 

 .68، ص2010، عمان، ، دط بشیر العلاق: نظریات  الاتصال مدخل متكامل، دار الیازوري)1(
.64عامر مصباح:  مرجع سابق، ص) 2) 
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ع بهناك تضاد حاصل بین عملیة الإقناع كعملیة تقوم بتعدیل السلوك أو تغییره بشكل تلقائي ونا -

طار النفس المتمثلة في قوة إین تعدیل السلوك أو تغییره عن طریق قوة خارجیة عن بالفرد، وإرادة من 

رادته ولكن لأنه إالقانون، ففي هذه الحالة الفرد یعدل سلوكه أو یغیره،لیس لأنه مقتنع بذلك ویفعله بمحض 

 مخالفة القاعدة القانونیة. بیخاف من عواق

 )1(نظریة التنافر المعرفي:"فستنجر" - 4

 والمواضیع التي وآرائهى دائما إلى انسجام مواقفه عسي یسفتنطلق من فكرة أن الإنسان كیان ن 

النفسیة، فنظریة التنافر المعرفي ترمي إلى كون الإنسان یتعارض ویقاوم كل بنیته یتلقاها مع شخصیته و

 من دلمعرفي. نلاحظ أن هذه النظریة تركز على فكرة أن الفرد یحاول بذل مجهواشيء یتعارض وبنائه 

لعناصر أكثر توافقا، فالتنافر هو حالة من حالات اعل هذه جأجل الحفاظ على توازنه النفسي من خلال 

الدافعیة بحیث تدفع الفرد إلى تغییر سلوكاته وآرائه. 

لاثة أنواع من العلاقات بین ث" فان هناك LEON FESTINGERوفقا لصاحب النظریة " 

عناصر معرفتنا هي: 

-علاقة اتفاق بین هذه العناصر. 1

-قد لاتكون هناك علاقة اتفاق بین هذه العناصر. 2

 )2 (-قد تكون هناك علاقة تناقض وتعارض بین هذه العناصر.3

لغاء هذا التناقض أو التقلیل من حدته إما بتبني العنصر إطر الفرد في الحالة الأخیرة إلى ضوي 

خیل عن طریق دعن القدیم، أو عن طریق خلق نوع من الإنسجام أو مقاومة العنصر ال الجدید والإستغناء

التجاهل والتغافل عن مصدره أو تصنیفه ضمن العناصر غیر المنطقیة التي لایمكن التعاطي معها أو 

حتى التفكیر فیها. 

 .66عامر مصباح: مرجع سابق،ص)1(
 .70بشیر العلاق: مرجع سابق، ص) 2(
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في هذا الإطار، یطرح "فستنجر" ثلاثة أمثلة یظهر فیها التناقض المعرفي في أجل صوره وهي  

 )1 ( القرار، آثار الكذب، وآثار الإغراء.اتخاذ

 القرار اتخاذ: إن تخییر الإنسان بین شیئین یضطره إلى ترك بدیل واحد بالضرورة، لكن بعد  القراراتخاذ-

ته أمام دعلى هذا التعارض أو التقلیل من ح یرى بعض الخصائص الجیدة في البدیل المتروك، وللقضاء

الفرد حلین: الأول یحتم علیه إقناع نفسه بأن البدیل المتروك غیر جذاب وأن خصائص البدیل المختار لا 

عطاء مجموعة من العوامل إتملك قوة التأثیر في قراره، أما الثاني فیلجأ فیه إلى تبریر اختیاره من خلال 

  كالمبالغة في وصف خصائص البدیل المختار.یدهالتي تؤ

 العناصر والمواقف التي یؤمن ف: یظهر التعارض هنا إذا أقدم الفرد على القیام بما یخالآثار الكذب-

فر ا الشخصي كلما زاد التناعتقادهبهاوتتوقفقوة التنافر على عنصرین، الأول كلما تعارض قوله وقراره مع 

بینما في الثاني تقل قوة التنافر كلما سعى الفرد إلى تبریر رغم معارضته الداخلیة لها. 

دد هنا ع: في هذه الحالة یظهر لدى الفرد میولا داخلیا، أو فعل شيء یخالف اعتقاده وتت-آثار الإغراء

كل اأسباب النفور كأن یكون بعیدا المنال أو مخالفة صریحة لمعتقداته أو غیر مشروع أو یورطه في مش

لا نهایة لها. 

وفي هذا السیاق، یمكن توظیف نظریة التنافر المعرفي في الإقناع والتأثیر فإذا ما أردنا أن نغیر  

ي ذ لليلین حول موضوع معین، لا بد من البحث عن عنصر معرفي موازباعتقادات معینة لدى المستق

یملكه المستقبلون، ثم نقوم بالتقلیل من شأن العنصر القدیم، وتعزیز العنصر الجدید، وبهذا الشكل تكون 

عملیة الإقناع سهلة، إذ الفرد یكون علیه من السهل التخلي عن ما یملكه من معلومات، إذا ما وجد بدیلا 

عنها قویا وموضوعیا وذا مصداقیة. 

أساسیات نظریة التنافر المعرفي:  •

تؤكد هذه النظریة على سعي الإنسان الدائم  إلى الانسجام نفسي، بین مواقفه وأفكاره، والمعلومات  -

 التي یتعرض لها.

 .66مرجع سابق، ص، عامر مصباح:)1(
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زعاج النفسي، مما ن النظریة أن تواجد التنافر المعرفي یخلق لدى الإنسان نوعا من الإذهترى ه -

 یدفع الفرد إلى التقلیل  التنافر من خلال المبالغة في وصف خصائص الموضوع الذي تتبناه.

 بین الموضوعات التي یتلقاها وبین شخصیته ومعتقداته فإن ناقضمن أجل التقلیل من التنافر والت -

 الفرد یلجأ إلى بعض الحیل لتقلیل التناقض.

  لنظریة: تقدیر

 إقبالا من طرف  العلماء والمختصین، والفكرة الاتجاهإن هذه النظریة تعتبر أكثر نظریات تغییر 

 تتصلان بموضوع معلومتینن عدم  الاتساق بین أنظریة تتمثل في لالأساسیة التي ترتكز علیها هذه ا

 یؤدي مباشرة إلى توتر وضیق نفسي، الأمر الذي یجعل الفرد یخفض من هذا التنافر في تلك هالاتجا

ن هذه النظریة قد أثرت وفي نفس الوقت كانت بمثابة محرك البحث العلمي حیث سمحت أالعناصر ونجد 

بالوقوف على نتائج قیمة ساهمت بقدر كبیر في فهم السلوك الإنساني. 

ن هذه النظریة یتخللها بعض النقائص منها:  أإلا

عرفي قد تؤدي بالفرد إلى اضطرابات نفسیة خاصة إذا تزاحمت في داخله فكرتان منظریة التنافر ال -

اره السابقة والتي أفك ورفضها حتى یریح نفسه، ویقبل الفكرة التي تتوافق مع  أوفیحاول تجنب فكرة

 تتماشى مع قیّمه ومعتقداته.

 جدیدة تونظریة التنافر المعرفي قد تفوت على الأفراد الاستفادة من المعرفة الحدیثة وموضوعا -

 إذا رفض تقبل الموضوع الجدید.

 )1 (: للإعلامنظریة  التحلیل المعرفي- 5

النظریة تنطلق من كون الإنسان عاقل، بحیث یقوم العقل تلقائیا بالتفكیر في أي عنصر جدید  هذه

بوضعه في میزان المنطق والمعتقد من خلال تحلیل المعطیات والمعلومات المكونة للعنصر الجدید 

ها. فيلمعرفة مدى قوته ومنطقیته وموافقته للبیئة التي یعیش 

لقد أتى بهذه النظریة الباحث  "مارتن فیشباین" حیث یركز على العامل المعرفي في عملیة الإقناع 

دراك المتلقي هي التي إوتغییر الاتجاهات وتعدیلها، فالمعلومات المكونة للعنصر الجدید الذي یصل إلى 

تدفعه إلى التعامل معه أو إلغائه، وعملیة التأثیر  في سلوك الفرد متوقفة على كمیة المعلومات التي 
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یوفرها المصدر أو القائم بالعملیة الإقناعیة، ونوعیتها ومنطقیتها وبساطتها، ودرجة الإثارة التي تتوفر 

علیها. 

ات المتوفرة، وكل محاولة تستهدف تغییر اعتقادات الشخص أو مفعملیة الإقناع تتحكم فیها المعلو 

ولها، وانتقائها بعنایة حسلوكه، أو عاداته أو اتجاهاته، یجب أن تعتمد أولا على توفیر المعلومات الكافیة 

 )1 (وترتیبها في شكل منطقي وبالتالي یمكن للمتلقي أن یستوعبها.

إن نظریة "مارتن فیشباین" ترجع عملیة تكوین الاتجاهات وتعدیلها وحدوث عملیة الإقناع والتأثیر  

إلى كمیة ونوع المعلومات المتدفقة على الفرد لا إلى عوامل نفسیة. 

وتتضمن نظریة "مارتن فیشباین" مجموعة من المتغیرات وهي: 

 : ویقصد به تقییم الفرد سواء إیجابا أو سلبا لشيء معین.الاتجاهات -

 هو مجموعة من المعلومات لدى الشخص حول شيء معین.الإعتقاد: -

 نوعا من الإعتقادات عن علاقة بین الفرد نفسه باعتبارها: یمكن النظر إلیها النوایا السلوكیة -

 وبین السلوك.

أما السلوك الفعلي، فیقصد به الفعل الحقیقي الذي یقوم به الفرد ویمكن قیاسه وتحدیده وملاحظته. 

أساسیات نظریة التحلیل المعرفي للإعلام:  •

الذي یقوم تلقائیا بتحلیل المعلومات الخاصة بفكرة أو الموضوع الذي یتعرض له، ثم و العقل ه -

 یقیس مدى توافق الموضوع مع منطقه ومجتمعه.

 إن كمیة المعلومات ونوعها التي یتلقاها الفرد هي التي تؤثر في اتجاهاته. -

الإعتقادات، النوایا  وتجاهاتلإتتضمن نظریة التحلیل المعرفي مجموعة من المتغیرات ا -

 السلوكیة،السلوك الفعلي) والتي تؤثر في سلوك الفرد.
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 النظریة: قدیر ت

هذه النظریة ركزت على العامل المعرفي في عملیة الإقناع، واعتمدت بشكل كلي على كمیة 

ت لا تؤدي دورها إلا في ظل توفر شروط االمعلومات في إحداث التأثیر والإقناع، إلا أن هذه المعلوم

نفسیة واجتماعیة ومحیطیة وقیمیة معینة للفرد، وهذه الشروط تتفاعل مع بعضها البعض داخل النظام 

إزاء المعلومات المتلقاة. معینة الكلي للإنسان لتؤدي في النهایة إلى نتیجة 

 )1( :نظریة التوازن المعرفي- 6

شكلة من تناسق تإنسانیة باعتباره شخصیة م النظریة إلى مفهوم أساسي یشكل حاجةهذه یر شت

مجموعة من المركبات، هذه الأخیرة تفرض على الفرد خلق نوع من التوازن حتى یعیش حیاة طبیعیة، إذ 

همیة، یسعى الفرد إلى الحفاظ علیها وحتى إیجادها إن أیصبح معها التوازن حاجة نفسیة ومطلب له 

فقدت. 

ویرى صاحب هذه النظریة أن مفهوم حالة التوازن هو وجود مواقف معینة أین تصبح معها 

 بین والانسجامالوحدات الإدراكیة والتجارب الوجدانیة تعمل دون ضغط، أي أن یخلق الفرد التوازن 

مكونات شخصیته، أي التوازن بین المستوى الداخلي والسلوك العلني. 

 أول نماذج التوازن التي ترتكز عل العلاقات القائمة بین ثلاثة عناصر، شخص "هیدرفریتر"لقد قدم 

 "هیدر" بمدركات "ش" وما یمثله "ف" و"أ" اهتم"ش" وشخص آخر "ف" وشخص أو شيء آخر "أ" لقد 

ناصر الثلاثة. عوالعلاقات التي ترتبط ال

 :كما یركز "هیدر" من خلال نظریته  على نوعین من العلاقات  بین الناس والأشیاء 

 علاقات متصلة بالمشاعر. -

 علاقات متصلة بالوحدة. -

، 2004عبد ابراھیم الدسوقي: وسائل وأسالیب الاتصال الجماھریة والاتجاھات الاجتماعیة، دار الوفاء الدنیا، مصر، دط،  )1(
 .162ص
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حیث أن العلاقات المتصلة بالمشاعر هي نتیجة للطریقة التي نشعر ونقیم بها الأشیاء وتتضمن 

 العلاقات المتصلة بالوحدة تركز هذه ا أمّ ،مشاعر الحب والإعجاب والقبول ونقیض هذه المشاعر

 )1 (العلاقات على الوحدات التي تتشكل من خلال الربط بین مجموعة من العناصر.

 عبارة عن وحدة، شأنه في ذلك شأن الأستاذ وطلبته، وترتكز هذه ه      فعلى سبیل المثال الرجل وزوجت

 )2 (النظریة حسب "هیدر" على عدة أساسات كالتماثل أو الملكیة.

ویمكن القیام بعملیة الإقناع والتأثیر من خلال عملیة الإخلال بالتوازن أو في حالة التوازن في حد   

واستغلال هذا ، ذاته، ففي  حالة التوازن یمكن تمریر  الرسائل الإقناعیة التي تنسجم والاتجاهات السائدة 

الوضع لبث أفكار معینة، ولابد أن لا تتعارض الحملات الإقناعیة مع معتقدات الناس واتجاهاتهم، إذ یجد 

و أالمتلقون سهولة في التعاطي مع الرسائل التي تتماشى مع اتجاهاتهم ومیولاتهم، ویتبونها دون عناء 

جهد، لأن هذه الرسائل تحافظ على حالة التوازن لدیهم. 

الأفراد، ومادام الأمر كذلك ف أما في حالة الإخلال  بالتوازن، فإن الحفاظ على التوازن هو هد 

فلابد من الإخلال به لدفع الأفراد على البحث على توازن جدید الذي یتوافق مع الواقع الجدید، وهذا ما 

یدفعهم إلى تغییر قناعتهم واتجاهاتهم القدیمة، وبناء اتجاهات جدیدة للتكیف مع الوضع الجدید. 

ذه النظریة في الإشهار من خلال سعي الفرد إلى الحصول على الرضا المطلوب الذي  هوتتجسد 

رضاء نفسه بالدرجة الأولى، والمحافظة إدف بتعامله مع المنتجات إلى هیحقق له توازنه الداخلي، فهو ي

على العلاقات التي تربطه بمحیطه الخارجي. 

أساسیات نظریة التوازن المعرفي:  •

تقوم هذه النظریة على السعي الفرد للحصول على الرضا من خلال الإشهار حیث یسعى الإنسان  -

 عته الداخلیة وسلوكیاته المعلنة.اإلى تحقیق التوازن بین قن

النظریة نوعین من المشاعر من حب وإعجاب وكراهیة ونفور وغیرها وعلاقات تقوم على  تحدد -

 الوحدة وتقوم على أساس وجود التماثل أو الملكیة.

 .162 عبد ابراھیم الدسوقي: المرجع السابق، ص)1(
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موضوع معین ربما تتأثر باعتقاداته حول هذا الموضوع، من  إن اتجاهات وسلوكات الفرد نحو -

 خلال تقییمه الخاص.

اقترح "هیدر" أن العلاقات العاطفیة أو المشاعر، تكون متوازنة إذا كان مكون المشاعر والعاطفة  -

 في النظام یؤدي إلى نتیجة إیجابیة.

 النظریة: دیر تق

و حول ألقد قدمت هذه النظریة طرحا جدید لتفسیر كیفیة تشكل الآراء سواء كانت حول منتج ما  

قة مع بعضها البعض، مما یشكل سنسان وتكون  متلإقضیة رأي عام ؛حیث تتراكم  المعلومات في عقل ا

  اذا برزت معلومة تناقض ما یعرف فإن اضطرابإ والأفكار التي یؤمن بها، لكن یتلاءمتوازنا معرفیا  

 التوازن، كما ركزت نظریة ةة استعادولد حالة من عدم الارتیاح تدفعه لمحالیحصل في هذا التوازن ،مما یو

ر في تشكیل يثر بشكل كبؤالمحیطة والتي ت التوازن المعرفي على اتجاهات الفرد وألغت تأثیر الظروف

هاما في تغیر السلوك.   وتلعب دوراالاتجاه

 )1 (:الاجتماعیة- نظریة العلاقات 7

و أهمیة العلاقات الإجتماعیة بین الأفراد داخل جماعة واحدة،  افتراض أتنطلق هذه النظریة من 

ولیة في تعامل الفرد مع الرسائل الإقناعیة ،فهذه الرسائل تمر عبر العلاقات أحتى بین عدة جماعات 

الإطار ولإثبات دور الفئات الاجتماعیة هذا دراك الفرد في إلى إجتماعیة لتصل بصورة واضحة لإا

ختاروا لها  إقودین وبیرلسون"  بإعداد دراسة"د" ولوالعلاقات السائدة بینهما،حیث قام  كل من "لازار سفي

ضافیة إ شخص كما حددوا عینة 600ي" بولایة اوهایو الامریكیة حیث ضمت تعینة من مدینة "ایري كاون

لى معرفة میول إن الموضوع كان سیاسي یهدف  ألاّ إللحكم  على مدى صدق النتائج  المتوصل إلیها ،

ى عدة محددات، (كالسن والجنس والانتماء...)حیث توصلوا لثناء التصویت معتمدین في ذلك عأالأفراد 

 میولات لسلوك علني محدد. لى جماعة معینة لدیهإن الفرد بحكم انتمائه ألى إ

 التجاري، فالفرد الاتصال السیاسي في الاتصال  كما تظهر أهمیة هذه النظریة إلى جانب أهمیتها في 

معقول اتخاذ الفرد لته التي ینتمي إلیها فمن غیر اعین یقوم باستشارة أفراد جماعقبل أن یختار منتوج م

 )2(لقرارات نهائیة عشوائیة تدفعه إلى الندم.
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أساسیات نظریة العلاقات الإجتماعیة:  •

الجماعات  المرجعیة التي ینتمي إلیها الفرد هي التي تحدد استجابته للرسالة الإقناعیة بالقبول أو  -

 رفض.لا

ولیة التي ینتمي إلیها، لیختبر مدى لأقبل تبني الفرد سلوك فإنه یمرره عبر انتماءاته للمجموعة ا -

  الأفكار الجدیدة مع مجموعاته الأولیة.تیتعرض للندم  إذا تعارض توافقه معهم، حتى لا

 النظریة: دیرتق 

ت مصداقیتها لأن الفرد صثورة المعلوماتیة الحالیة تناقلتماعیة وفي ظل اجنظریة العلاقات الإ 

 تجتماعیة، والأكثر من ذلك تعددإأصبح یتعرض لتدفق إعلامي هائل دون رقابة قانونیة أو حواجز 

واحد أصبح من الممكن أن یتوفر أكثر من مصدر المصادر  الإمداد بالمعلومات، بحیث نجد في البیت 

، أصبح الانثرنتللمعلومات، والفرد یتلقى المعلومات في أي وقت، بمعنى أنه في ظل الفضائیات وشبكة 

یطرح دور العلاقات الإجتماعیة في تحدید اهتمام الناس، ومدى تدخل العلاقات الإجتماعیة في إدراك 

الرسائل الإقناعیة. 

 ثانیا: النظریات المفسرة لسلوك المستهلك

النظریة الإقتصادیة: -1

تركز  النظریة الإقتصادیة لسلوك المستهلك على مفهوم الرجل الإقتصادي أو الرجل الرشید 

ویفترض في هذا الرجل  أن یكون على علم تام بجمیع المشاكل التي تواجهه، أو أنه یعرف وقادر على 

ستخدام جمیع الحلول البدیلة المتاحة أمامه، كما أنه یعرف النتائج التي تنتج من استخدام البدیل، وبعد ا

كل ذلك یستطیع أن یتخذ القرار المناسب والرشید. 

والرجل الإقتصادي هو مستهلك مثله كبقیة المستهلكین قد یواجه بموقف معین ومثال ذلك أن یجد  

و ما یضطره لأن یختار بعض السلع المختلفة المعروضة أمامه هالمستهلك أن دخله محدود ولا یكفي، و

ن یختار بین البدائل من أوعندما  یتخذ قرار الشراء یجب أن یأخذ أسعارها في الحسبان، وفي ذلك علیه 
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 أي أن علیه توجیه دخله المحدود والمقارنة بین السلع والخدمات البدیلة بحیث أن كل دینار ،قرارات الشراء

 )1(.نفاقه یعطیه نفس المستوى من الإشباعإیقوم ب

ن هناك نوعین من سلوك المستهلك: أ وترى النظریة 

سلوك رشید  ویكون إیجابیا سواء أن المستهلك  قد قام بعملیة الشراء أم أنه لم یقم بها، ویسمى  

 یقوم بشراء واقتناء المنتجات التي تحقق رغباته وتتطابق منافعها  الذيالمستهلكبسلوك هذا السلوك كذلك 

الملائمة، ویتم هذا بناءا على  نتجات الأخرى غیرممع خصائصه وتوقعاته، وتجنبه اللجوء إلى ال

نجد هذا ، معلومات صحیحة وتامة یختارها المستهلك بدقة من بین المثیرات أو المحفزات  المتاحة أمامه

السلوك غالبا عند المستهلك  الصناعي الذي  یتخذ قرارات موضوعیة أو عقلانیة تحدد حسب حاجاته 

الحقیقیة، وتكون وفقا لتوفر معلومات كافیة عن المنتجات المختلفة. 

اء نتاقأما السلوك الثاني، وهو السلوك العشوائي (غیر الرشید) ینجم هذا السلوك  عن شراء أو  

منتجات دون أن یتوفر  معلومات كافیة عنها، فیترك هذا السلوك انعكاسات وانطباعات سلبیة لدى 

المستهلك، ونجد هذا النوع بكثرة لدى المستهلك الذي یندفع لتلبیة حاجاته في أقرب  وقت، أو نتیجة  

إغرائه أو تأثره بإعلان ما عن منتج معین أو قصد تجریب  منتج محدد، وغالبا ما یكون سبب هذا 

 )2 (داد دراسة دقیقة وفحص تام، لموقف أو معلومات مطروحة.عالسلوك هو عدم إ

وجدیر بالذكر أن هذه النظریة تقرّ بأن الرجل الإقتصادي یتصف بالقدرة  على التنبؤ بالمستقبل  

هذه الأسلحة المتمثلة في المعلومات مثل أي بنظرة ثاقبة إلى المستقبل، وإذا كان الإقتصادي مسلحا 

 :الكاملة والبصیرة  النافذة، سیصل حتما إلى القرارات الرشیدة بناء على فرضیین
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 یتنبأ بنتائجه. یستطیع الإقتصادي أن یختار بین قرار وأخر حسب ما -

 یختار غالبا القرار الذي یعظم أو یضاعف من نتیجة التي ینبغي الوصول إلیها. -

 ولقد اختلف الإقتصادیون أنفسهم- فیما بینهم- فیما یتعلق بالنقطة الثانیة، إذ یعتقد الأستاذ 

الإقتصادي "بنهام" أن الرجل الرشید لایتخذ باستمرار القرارات التي تعطیه أقصى منفعة وتسبب له أقل ألم 

بینما یقول الآخرون إن الرجل الإقتصادي (الرشید) یتخذ القرار الذي یعظم إشباعه أو یحقق أقصى منفعة 

 )1(وأحسن النتائج.

أساسیات  هذه النظریة:  •

ترى هذه النظریة أن المستهلك غالبا ما یتخذ قرارات شراء رشیدة أي أنها تعتمد على العقلانیة في  -

 اتخاذ القرار.

 تركز النظریة الإقتصادیة لسلوك المستهلك على مفهوم الرجل الاقتصادي (الرجل الرشید). -

 النظریة: دیرتق 

 سلوك المستهلك مما ساعدت رجل التسویق والقائم ةساهمت هذه النظریة بشكل فعّال في دراس 

لخ، بمعرفة حاجات الأفراد من إالإقناعي في جمیع المستویات الاقتصادیة والخدماتیة....بالاتصال 

 إلا أن هذه النظریة  ركزت  على العقلانیة أو الترشید ،مختلف  السلع والخدمات وطرحها  في الأسواق

 إلا إذا استند إلى الإعتبارات ،العقلاني  في اتخاذ القرار إذ لا یمكن أن تحكم على القرار بأنه رشید

الموضوعیة أو الخصائص الموضوعیة للقرار، ومن هذه الإعتبارات: السعر ، الحجم، سهولة الاستعمال 

 ولا تخضع للحكم الشخصي  أو التفضیل ةالصلاحیة، أي أنها خصائص یمكن تقییمها بمقاییس محدد

 إلى بعض الدوافع الشخصیة الإنفعالیة مثل الرغبة في التفاخر عالشخصي، أما المعاییر الشخصیة فترج

 .والامتیاز، فإن هذه الدوافع غیر رشیدة

 )2( النظریة النفعیة:- 2

دیة، ویرى حوالتي أطلق علیها نظریة المنفعة الالتاسع عشر شاعت هذه النظریة خلال القرن  

ي خاصیة عامة تشترك فیها جمیع السلع التي في میزانیة المستهلك هن المنفعة أالنظریة  أصحاب هذه

.53إیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فھید  القحطاني :  مرجع  سابق ص )1 (  
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ن یعین لكل سلعة یستهلكها رقم یمثل مقدار المنفعة أنه قادر على أومن ثم فالمستهلك الفرد یفترض فیه 

ن المنفعة المكتسبة من استهلاك إحدى السلع مستقلة عن أقها من استهلاكها، وافترض أیضا تالتي یش

 من السلع الأخرى. الاستهلاكمعدل 

والمستهلك تبعا لهذه النظریة یستهدف الحصول على أقصى إشباع ممكن من موارده النقدیة المحدودة 

نواع السلع الأخرى ألسلع المختارة وا فیفاضل بین الاقتصاديني أن المستهلك یتبع طریقة الرشاد عوهذا ي

 )1(ساس القیمة.أي هفالمنفعة إذن 

فالفرد هنا من حیث هو مستهلك له حاجاته ویسعى دائما إلى أن یصل إلى وضع التوازن  

 )2 (وتفترض هذه النظریة مایلي:

 لكمیات مختلفة لاستهلاكهأن المستهلك عقلاني یحاول الوصول إلى أكبر قدر من المنفعة وذلك  -

 من السلع.

عن دخل المستهلك محدود وأنه سینفق دخله بالكامل ، تفترض أن ذوق المستهلك وأذواقه ثابتة -

 على شراء السلع والخدمات دون أن یوفر شيء من دخله.

ن المستهلك لا یؤثر في الأسعار ولا الكمیات المطلوبة وأن الأسعار تتحدد نتیجة لقوانین العرض أ -

 والطلب في السوق.

أساسیات النظریة:  •

 لنظریة الاقتصادیة.اركزت على العقلانیة مثلها مثل  -

 اعتبرت أن المنفعة هي أساس القیمة. -

ن یعدل مشتریاته بحیث تتعادل المنفعة على الوحدة أیحاول  نسان راشدإن المستهلك  أاعتبرت -

 الحدیة من كل سلعة.

 النظریة: دیر تق

تعتبر النظریة  النفعیة  مقدار الإشباع المتحقق نتیجة لاستهلاك كمیة محددة من سلعة ما، وأن 

المستهلك یحاول أن یعادل بین المنافع الحدیة للسلع وأثمانها. 

 .53سیف الاسلام شویة: مرجع سابق، ص) 1(
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 تتفقان في النقطة وهي أن الاقتصادیة،ن النظریة النفعیة تتفق مع النظریة أوتجدر الإشارة إلى 

ا الدوافع ورغبات ت أو العقلانیة في اتخاذ القرار وكذاك أهملالاقتصاديالمستهلك یتبع طریقة الرشاد 

ه الیومي، وصفة العقلانیة لا تنطوي ل یتوافق مع دخالمنتجتهلك وكذلك الدخل أي سعر سوحاجات الم

میول نفسي . المثال لى جمیع السلع على سبیل ع

 )MASLOW )1 النظریة  الحاجات لـ "ماسلو"- 3

ساس وجود ترتیب للحاجات بحسب سلم أولویات محددة، حیث یقوم أتقوم هذه النظریة على  

أبراهام "المستهلك بإشباع الحاجات الأكثر إلحاحا، قبل إشباع الحاجات الأقل إلحاحا ، وهذا ما یوضحه 

هرم تسلسل الحاجات، وجود خمسة مستویات من الحاجات تسلسل ب) Abraham Maslow  ("ماسلو

ن الأفراد أ ب"ماسلو") إلى أعلى (الحاجات النفسیة)، ویرى ةهمیتها من الأسفل (الحاجات البیولوجيأحسب 

یسعون أولا لإشباع الحاجات في المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من 

 )2(:)1( رقمهرم الحاجات لهذا سماها بسلم الحاجات وذلك كما في الشكل
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 )1 (ن الحاجات مرتبة حسب أهمیتها على الشكل التالي:"أماسلو"ظهر في هرم يكما 

وتمثل الحاجات  الجسدیة الأساسیة للحیاة مثل :  )Physiological Needsالحاجات الفسیولوجیة ( -

الحاجة إلى الطعام والماء والهواء والجنس  والنوم والتدفئة....إلخ. 

 نینةأ): تمثل الحاجة الحمایة من الأخطار والشعور بالطمSecurity Needsالحاجة إلى الأمن( -

  وانتظامه الفرد في عمليكالاستقرارفسي والمعنوي نفیما یتعلق بالبیئة المحیطة به وكذلك الأمن ال كیدأوالت

 .دخله...إلخ

ن الآخرین یبادلونه الوّد والمحبة وأن أأن یشعر ب : كحاجة الفرد(SocialNeeds)الحاجات الاجتماعیة -

ن یكون له أصدقاء. أینتمي إلى الجماعة و

وتتمثل في شعور الفرد بأنه محل تقدیر سواء كان ذاتیا من : (Egoistic Needs)إلى التقدیر الحاجة -

. Publicesteem أو التقدیر الخارجي من قبل الآخرین  selfesteem قبل نفسه

ن ینطلق بقدراته أبر عن حاجة الفرد ع: وت)(Self ActualirationNeeds -الحاجة إلى تحقیق الذات

 والأنشطةن یكون وأن یمارس الأعمال أومواهبه ورغباته إلى آفاق تتیح له أن یكون  ما تمكنه استعداداته 

. بما یتفق والاستخدام الأمثل لإمكانیته ومواهبه

نه لا یمكن أیتضح مما سبق أن هذه النظریة تعكس حاجات ودوافع الأفراد بشكل تام بالرغم من  

قیاس هرم الحاجات بالتجربة إذ لا یوجد مقاییس واقعیة یمكن أن تستخدم بكفاءة عالیة لمعرفة مدى اشباع 

رات البیئة على الحاجات وتسلسلها وبخاصة العادات والتقالید ثحاجة ما قبل الأخرى، بالإضافة للمؤ

 حول "ماسلو"مع هذا فإنه یمكن تلخیص الفرضیات التي قدمها و، والأنظمة الاقتصادیة والاجتماعیة

:  في مایلي علاقة الحاجات بالدافعیة والسلوك

  یخضع لأولویة تعبر عن مدى أساسیة الحاجة ، فالحاجات الإنسانیةشباع الحاجات إإن  -

ولویة الإشباع تلیها حاجات الأمان، ثم الحاجات الاجتماعیة، ثم أولا في أتي أ تالفسیولوجیة

 حاجات التقدیر، ثم حاجات تحقیق الذات.

. 104،105، ص ص 2006، عمان، 1كاسر نصر المنصور: سلوك المستھلك مدخل الإعلان، دار حامد، ط)  1) 
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لها في  مجموعة الحاجات،في یترتب على إشباع الفرد لمجموعة معینة من الحاجات بروز وإثارة -

 )1 (ترتیب الأولویة.

تنشطه الحاجة غیر المشبعة فالسلوك هو محصلة لقوة أو درجة إلحاح الحاجة غیر  السلوك -

 نشطة الفرد ونقصد بها تصرفاته، لإنهاء حالة التوترأتي أفعال وأالمشبعة لدى الفرد، لذلك ت

ن القائم بالاتصال یعتمد على الإقناع كوسیلة فعالة إالناتجة عن الحاجة غیر المشبعة، وبذلك ف

 في تغییر سلوك الفرد بحاجات أخرى.

أساسیات النظریة:  •

المستهلك وهي: الحاجات الفسیولوجیة، حاجات الأمن والأمان  حاجات تعتمد هذه النظریة على 

الحاجات الاجتماعیة، الحاجات الذاتیة، الحاجة إلى تحقیق الذات وتجدر الإشارة هنا أن القائم بالعملیة 

قناعهم بحاجات متشابهة إلى درایة بحاجات ورغبات المستهلكین حتى یستطیع عالإقناعیة یجب أن یكون 

رات ایب أي استعمال مهغلحاجاتهم الفعلیة، وذلك بتوفیر جو ملائم بعیدا عن التوتر أو التهدید  أو التر

ن یكون في مجتمع ـأ منتوج معین، كما أن القائم بالعملیة الإقناعیة یجب منالإقناع في جذب المستهلك 

ینتمي إلیه یعرف عاداته وتقالیده وقیمه ودینه على سبیل المثال إقناع فرد بمنتوج ما وهذا الأخیر یتناقض 

قناع یجب احترام رغبات الفرد الإمع عقیدته وبالتالي فشل عملیة  الإقناع في إقناع المستهلك، وفي عملیة 

و الخارجیة اتجاه المنتجات المختلفة والحاجة الأخیرة وهي تحقیق الذات ولا یتم الوصول إلیها إلا أالداخلیة 

. سابقةعندما تتحقق الحاجات ال

  النظریة: تقدیر

و القائم بالعملیة أكدت هذه  النظریة في دراسة الحاجات الإنسانیة وبالتالي تساعد رجل التسویق  أ

كن من جذب أكبر قدر م التي تعرات الإقنااالإقناعیة في ترویج سلعة معینة للمستهلك وذلك بإجادة مه

فعهم إلى شراء السلع أو الخدمات. دممكن من المستهلكین و

هملت العوامل التي أنها تركز على نقطة واحدة وهي الحاجات وأما یعاب على هذه النظریة  

ثر أ أو الجماعات المرجعیة قد یكون لها الاجتماعیةتهلك مثلا الفرد یتأثر بالعلاقات ستتحكم في سلوك الم

نهذه النظریة تقر بفكرة انه لا یمكن للمستهلك الانتقال أكبیر في تحدید سلوك المستهلك الاستهلاكي، كما 
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شباع المستوى الذي یوجد فیه وهذه فكرة لا تنطبق مع سلوك الفرد، لأن الفرد إإلى مستوى الموالي قبل 

رم ه كلي، كما نجد في قمة الإشباعحقیق تیتغیر باستمرار فهو  ینتقل من حاجة إلى حاجة أخرى، دون 

 جهة ومن جهة نفرد طموح ملن اأتوجد الحاجة إلى تحقیق الذات حتى وإن وصل الفرد إلیها لا ننسى 

 والأمن والحاجات الفسیولوجیةیستطیع التخلي هن الحاجات  رم لأنه لاه إلى قاعدة الع یرجأخرى

الاجتماعیة والتقدیر والاحترام داخل مجتمعه. 

 یتلاءملا فقط فإنه ن ترتیب هذه الحاجات یتوافق مع الفرد الأمریكي أوتجدر الإشارة إلى  

ات الأخرى، على سبیل المثال إن أعلى الحاجات في المجتمع السوري في وقتنا تمعو المجأوالثقافات 

 تحقیق الذات. ى ولیس الحاجة إلالأمن والانتماءاتالراهن یحتاج إلى 

 )FROUID: ) 1نظریة الدوافع "لفروید" -4

تقوم هذه النظریة على التحلیل النفسي لرغبات وحاجات الأفراد اللاشعوریة، أي توجد في مستوى  

غیر مباشر لذلك یساعد التحلیل النفسي على الكشف عن هذه الحاجات اللاشعوریة التي لا یفطن الفرد 

إلى وجودها لكنها مع ذلك تحرك سلوكه وتوجهه على غیر علم وإرادة منه، ومن ثم فدوافع السلوك لا 

نسان  نفسه وأنه إذا كانت بحوث التسویق بأنواعها المختلفة یمكن  أن تفید للإتكون واضحة تماما حتى 

نها لا تقدر على تحدید ما أفي تصنیف الناس حسب عناصر مختلفة كالتعلیم، والدخل والعمر... إلا 

ولا أن الناس یكونون مدفوعین لشراء السلعة أ شيء یجب ملاحظته أهمن أعماق الناس وأیدور في 

بالمعنى المرتبط بالسلعة وثانیا بالوظیفة الاقتصادیة لها بمعنى أن تغییر شكل السلعة رغم ثبات محتویاتها 

بأن القائم  بالعملیة الإقناعیة  نه یمكن القولأأي  ، جتماعي أو عاطفي لدى المشتريإقد یكون له مغزى 

الإقناعیة منها العقلیة والعاطفیة في تحریك  سلوك  المشتري( المستهلك)  ومعرفة   یعتمد على الاستمالات

الحاجات الخفیة لدى المستهلك  ودفعه إلى التعرف علیها والإفصاح عنها على سبیل المثال: القائم  

الإقناعي یقنع المستهلك بشراء  شریحة موبیلیس  نجد أن المشتري متردد في الشراء، ربما لا  بالاتصال

مهارات  تتوافق مع رغباته الشعوریة لكن القائم  بالاتصال الإقناعي یعتمد على تطبیق  استراتجیات

قناعیة على المستهلك وهذا الأخیر یجد نفسه یرید شراء المنتوج (شریحة موبیلیس)  الإوالاستمالاتالإقناع 
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افع قوي في تحریك سلوك ي دالإقناعالاتصال وهذا لأن هناك شعور باطني یدفعه إلى الشراء، إذن 

 )1 (المستهلك ودفعه إلى الشراء.

ع، أفكار، خدمات هي رموز قسم منها جید وقسم آخر غیر لكما نجد أیضا هناك أشیاء منها س 

م الشراء، وهنا یأتي دور القائم دجید من جهة نظر المستهلك، وهذا الحال یؤذي إلى الشراء أو ع

بالاتصال الإقناعي الذي یعتمد على استخدام الأسالیب اللغویة وآداب الحوار قصد تأثیر على المستهلك 

 القرار الشرائي بمعنى أن القائم بالاتصال الإقناعي یعمد على تحریك الدوافع الشرائیة اتخاذودفعه إلى 

ة في اللاشعور وهذا یفسر لنا أن السلوك الاستهلاكي لیس اقتصادیا أو رشیدا. نالنفسیة الكام

 قسم العقل إلى ثلاث مستویات تشترك في اتخاد القرار الشراء "فروید"ة هنا بأن روتجدر الاشا 

 ي:وذلك على النحو التال

" یعتبر وعاء یخزن فیه الفرد بالرغبات التي Lepedoالعقل الباطن (اللاشعور) والمسمى "الهو -

ظهارها أي أن الهو مرتبط بالجسم ویعمل وفق مبدأ اللّذة مثل الغرائز إیمنعه المجتمع من 

 الجنسیة.

  منفذ لتلك الرغبات المكبوتة.لإیجاد یقوم بالتخطیط egoالعقل الذاتي الأنا  -

 تلك الرغبات وإشباع یحاول التنسیق بین قیود المجتمع super egoالشعور الطاهر الأنا العلیا  -

 وبذلك یمكن القول بأن هناك صراع مستمر بین غرائز الإنسان ورغباته، وظروف البیئة المكبوتة

التي ینتمي إلیها.  

 مبادئ هذه النظریة في ىالإقناعي یعتمدون عل ومن ثم فرجال التسویق أو القائم بالاتصال 

 تردد شخص بشراء أي منتوج، إذ یعمل القائم بالاتصال جاهدا إذامختلف التطبیقات السلوكیة للمستهلك، ف

عودة إلى معلومات عن العقل الإنساني وكیفیة التحكم فیه للمعرفة احتیاجات ورغبات المستهلك، وذلك با

. یةشعورلاوالتأثیر علیه بتحریك سلوكه ومعرفة باطنه أي رغبات ال
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: أساسیات النظریة •

 تعتمد هذه النظریة على التحلیل النفسي في تقسیم الحیاة النفسیة والمتمثل في: 

 الذي یشمل على الحالات العقلیة التي تدركها وتشعر بها في اللحظة الراهنة أو الوقت الشعور: -

 الحالي.

 وهو یشمل على كل الأشیاء التي تمثل خبرات الإنسان الماضیة المختلفة غیر تحت الشعور: -

 الموجودة في اللحظة الراهنة.

یمكن استرجاعها إلا بطرق خاصة،  وهو  مل على الحالات العقلیة التي لات ویش:اللاشعور -

 ة التي تنتقل إلیها رغبات الإنسان المكبوتة وذكریاته المؤلمة.طقالمن

 یمكن أن یعیش بمعزل عنهم. یتأثر المستهلك بالآخرین، إذ لا -

، الأنا وهي مركز تتوجد ثلاث مستویات للدوافع وعي "الهو" وتضم مختلف الحاجات والرغبا -

 التخطیط الواعي لكیفیة تحقیق هذه الرغبات. 

والمستوى الثالث یمثل: " الأنا الأعلى" وهو الموجه الحقیقي لتحقیق الأهداف بشكل یتناسب مع المجتمع 

من عادات وتقالید، وقیم.  

 النظریة: دیر تق

أكدت هذه النظریة على أهمیة دوافع المستهلك ومدى تأثیرها على قراره الشرائي، وبالتالي یمكن  -

 ورجال التسویق لمعرفة أحد العوامل المؤثرة بالاتصال الإقناعيالإعتماد علیها من قبل القائم 

 على القرار الاستهلاكي.

عتماد هذه النظریة على الدوافع كمحدد أساسي لتقییم السلوك الاستهلاكي وأهملت العوامل إ -

وتحدید تفسیر الأخرى سواء الطبقات الاجتماعیة أو الثقافیة كمحددات أساسیة وجوهریة في 

 السلوك الاستهلاكي.
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 )Vablen:) 1"نلفب"نظریة - 5

ن في نهایة القرن سیي التي وجهت من طرف الماركالانتقاداتجاءت هذه النظریة في موجة  

ائلات الفقیرة. عالعشرین لفكرة حریة الأشخاص في اختیار المنتوجات التي یستهلكونها خاصة لدى ال

في دراسة وتحلیل سلوك المستهلك   على أسس علم الإجتماعvablen"فبلن"لذلك اعتمد العالم  

 حاجاته ورغباته التي تتأثر تأثیرا كبیرا بالجماعات لإشباعوتبین في نظریته أن المستهلك یقوم بشراء سلعة 

، بیئة الثقافة الفرعیة والبیئة الثقافة الاجتماعیة منها الأسرة، الجماعات المرجعیة، الطبقات إلیهاالتي تنتمي 

 : )02 رقم (یوضحه الشكل العامة في المجتمع وهذا ما
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 الفرد

 الأسرة

 الجماعات المرجعیة

 الطبقات الإجتماعیة

 بیئة الثقافة الفرعیة

 بیئة الثقافة العامة في المجتمع
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 العناصر التي تؤثر على سلوك الاستهلاك إذ نجد أن "فبلن"من خلال هذا الشكل  وضح لنا  

 إلى الخلیة الرئیسیة وهي الأسرة التي تعلمه الأولىي بالدرجة تمي، فهو ینلالفرد جزء من المجتمع الك

أتي الجماعات المرجعیة والمتمثلة في المؤسسة ت أسرته، ثم أفرادكیفیة التعبیر عن حاجاته ورغباته مع 

بر جزء من الثقافة العامة في تاق...إلخ، وهنا یكتسب الثقافة الفرعیة التي تعفالعمل التي یتواجد فیها، الر

المجتمع الواحد وهذه الثقافة العامة یقصد بها القیم والمبادئ الحضاریة التي تسود في المجتمع ككل وهي 

تختلف من مجتمع لآخر كما یختلف الفرد من فرد لآخر، فالثقافة الفرعیة والطبقات الاجتماعیة 

 )1 (.الاستهلاكيوالجماعات المرجعیة والأسر لها تأثیر كبیر في بناء شخصیة الأفراد وفي تغییر سلوكهم 

لقد ازداد الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك بعد الحرب العالمیة الثانیة بالإعتماد على أسس علم  

الاجتماعیة  ف بین المستهلكین والسلوكاتلاىسلوكات التناظر والاختلى الاجتماع من خلال التركیز ع

 الجماعة الواحدة من جهة وبین المجموعات المتعددة من أفرادالاندماجیة إضافة إلى دراسة العلاقات بین 

 المركز والمكانة العلیا وهذا بشراء ن ثانیة، وأن سلوك المستهلك یتأثر بشكل واضح وكبیر بالبحث عةجه

السلع. 

وعلیه یجب على القائم بالاتصال الإقناعي بمعرفة مكانة المستهلكین اجتماعیا لضمان توافق مع 

فراد أن الأفراد یتأثرون مع من حولهم من أالمنتوج المعروض مع المكانة الاجتماعیة للأفراد كما نجد 

آخرین ویقومون بتقلیدهم مثلا في اللباس. 

أساسیات النظریة:  •

 اعتمدت هذه النظریة على أسس علم الاجتماع في تحلیل سلوك المستهلك. -

 و الخدمة التي تتوافق مع مكانته الاجتماعیة.أاعتماد المستهلك على السلع  -

 طبقته.الأعلى من مرجعیة أو الطبقات الاجتماعیة لالمستهلك یقوم بتقلید ومحاكاة الجماعات ا -

 النظریة: دیرتق 

رجیة اأضافت هذه النظریة مفهوم جدید، وهو مفهوم "الطبقة الاجتماعیة" وهي أحد العوامل الخ

الهامة التي تؤثر على سلوك الاستهلاكي وتتحكم فیه. 

.159، ص1980 راشد عادل احمد: مبادئ التسویق وإدارة المبیعات،دار النھضة العربیة، مصر، ) 1) 
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نماط الاستهلاك تختلف حسب الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها الفرد. أكدت هذه النظریة على أ

 على الأنماط الاستهلاكیة المختلفة تأثیرهاهمیة كبیرة للطبقة الاجتماعیة في أهذه النظریة أعطت 

كثر من الطبقة الاجتماعیة. أ تؤثر على قرار الشراء وأننها أ التي من شالأخرىمهملة في ذلك العوامل 

ن الفرد لدیه أ وركزت ب" فروید" مثل ما جاء بهاللإنسانتخلت على عامل الأساسي وهو الدوافع الداخلیة 

رغبة كبیرة في تقلید الآخرین. 

لت علم النفس الاجتماعي الذي یمكن الاستناد إلیه في همركزت على علم الاجتماع بصفة هامة وأ

تفسیر سلوك المستهلك. 

ن الطبقة المترفة الغنیة هي الطبقة المرجعیة أما فیما یخص الجماعات المرجعیة فقد اعتبر "فبلن"   أ

ن هناك طبقات مرجعیة أخرى. ألأفراد المجتمع، لكن بینت الدراسات الأخرى 

 )Duesenbry :)1نبريز-نظریة "دو6

ن یتأثر سلوكه أفرد لا یمكن أبدا عزله عن مجتمعه والثقافة السائدة فیه، فلابد من لترى أن ا

دت على ضرورة وجود ك أJ.Duesenbryنبري" زن نظریة "دوأالاستهلاكي بقیم المجتمع، والواقع 

 المستهلك حیث یواجه موقفا یتطلب وترى أن، الاستهلاكيمتغیرات السوسیولوجیة في تفسیر السلوك 

ودة السلع والخدمات التي ج في اتخاذ مثل هذا القرار تنحصر في تغییر هاتخاذ قرار استهلاكي فإن حریت

هلاكي لیس شراء كمیات معینة من السلع تیستخدمها لأي غرض، أي أن المظهر الأخیر للسلوك الاس

كما یفترض الاقتصادیون، وإنما اختیار مستوى الجودة المطلوبة في حدود میزانیة المستهلك ورغبته في 

جتماعي لظاهرة الاستهلاك فالمستهلك یسعى دائما إلى تحسین جودة السلع لا، وهنا نجد أن البعد االإدخار

الآتي: كوالخدمات التي استهلكها ومصدر هذه الرغبة في رأي دوزنبري یتحدد 

 إن طبیعة المجتمع الحدیث تجعل المتفوقین اجتماعیا یتمیزون على غیرهم من أفراد المجتمع. -

ا التمییز ینعكس في شكل مستویات معیشیة أعلى وأفضل من مستویات المعیشة السائدة ذإن ه -

 في المجتمع.

.54سیف الإسلام: مرجع سابق، ص  ) 1) 
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تفاع مستوى المعیشة الأفراد المتمیزین في المجتمع یتخذ شكل استهلاك سلع من جودة رإن ا -

 .أعلى

 إن رفع مستوى المعیشة هدف اجتماعي في حد ذاته یسعى إلیه الأفراد جمیعا. -

نماط أإن الأفراد الذین یرغبون تحسین معیشتهم یتمثلون بأفراد الطبقات المتمیزة اجتماعیا في  -

كبر أالاستهلاك فیصبح الاستهلاك سلعة من جودة أعلى هو مظهر السلوك الاستهلاك لكمیات 

 رض النظریة الاقتصادیة.تكما تف،من نفس السلع

 یتوفر على درجة معدل تكرار تعرض الفرد لسلع أفضل، "دوزنبري"وهكذا فإن قوة الدافع للاستهلاك حسب 

وهنا یتم اتخاذ القرار الاستهلاك السلع الأعلى جودة بناءا على التفاعل بین: 

 .الأفضلللسلع الفرد درجة تعرض  -

  في حدود میزانیة.الادخاررغبة الفرد في  -

 سیكولوجیة قد اوجد بعد آخر یكمن في نفسیة الفرد، فمن البدیهي أن لكل مستهلك نفسا له يكما

فلابد للسلوك الاستهلاكي من التأثیر بهذه المكونات  تختلف كثیرا أو قلیلا عن نفس شخص آخر وعلیه

الفردیة. 

 لقد تعددت النماذج في النظریة النفسیة بتعدد الزوایا التي عولجت منها العلاقة بین المؤسسة 

والمستهلك، فیوجد من فضل إبراز التكوین النفسي للمستهلك في حین یلح البعض على وجوب كشف 

المؤثرات في سلوك المستهلك واهتم البعض الآخر بالحاجات والدوافع التي تتحكم في السلوك الاستهلاكي 

 )1 (للفرد.

أساسیات النظریة:  •

 تركز هذه النظریة على ضرورة وجود متغیرات السوسیولوجیة في تفسیر سلوك الاستهلاكي. -

 ینحصر قرار المستهلك في جودة السلع أو الخدمات. -

 حصر في میزانیة المستهلك ورغباته.ناختیار السلع أو الخدمات ي -

 

 .55سیف الإسلام شویة: مرجع سابق، ص ) 1(
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 النظریة:دیر تق 

اعتمدت هذه النظریة على المتغیرات السوسیولوجیة في دراسة وتحلیل سلوك المستهلك إلا أنها 

ي بالمستهلك إلى أن یشتري سلعة دملت المتغیرات السیكولوجیة منها الدوافع الشرائیة العاطفیة التي تؤهأ

تي تنطوي على تبریر للك، والدوافع الشرائیة الرشیدة اذمعینة دون تفكیر في الأسباب التي تجعله یقوم ب

كدته النظریة الاقتصادیة التي تدعو إلى الترشید الاقتصادي في أ قبل اتخاذ قرار الشراء هذا ما يواع

 .و الخدماتأالاستهلاك السلع 
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خلاصة: 

بناء على ما سبق ذكره من عرض وتحلیل للنظریات المفسرة للاتصال الإقناعي من جهة وسلوك  

المستهلك من جهة أخرى، نلاحظ  أنها ذات أهمیة بالغة في إثراء التراث النظري للدراسة التي تعالج 

جوانب هذا الموضوع، وبالتالي الاستعانة بها كانطلاقة لدراستنا الحالیة . 
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تمهید: 

فهو بحاجة  الإنسان كائن إجتماعي لا یمكن أن یعیش بمفرده في المجتمع بأي حال من الأحوال ،

للتواصل مع الآخرین ،بهدف نقل المعلومات والخبرات قصد التأثیر في المعتقدات والقیم والسلوكیات 

،معتمدا في ذلك على الاتصال الإقناعي، هذا الأخیر الذي یحتل حیزا مهما في حیاتنا ویشمل جمیع 

المیادین (الإقتصادیة، الإجتماعیة، الثقافیة، السیاسیة ....) . بإتباع أسالیب وطرق تمكنه من إحداث 

التأثیر على المتلقي. وفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى الإقناع كعملیة ،ثم تنتقل إلى التطور التاریخي 

للإقناع ،فعناصر ومراحل العملیة الإقناعیة، وقواعد أساسیة في عملیة الإقناع بالإضافة إلى العوامل 

المؤثرة في العملیة الإقناعیة. 
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 )1 (التطور التاریخي للإقناع:

عرف الإقناع منذ القدیم كفن أتقنه الكثیر من الشعراء والخطباء والحكماء...وتداخل مع العدید من 

 " وحتى مصطلح الإتصال، لاسیما وأن هذه البلاغة  " و "الخطابةالمصطلحات عبر التاریخ كمصطلح " 

المصطلحات تستخدم للإشارة إلى فن استخدام اللغة للتأثیر على سلوكات الأفراد. 

والإقناع في وقتنا الحالي یستخدم من طرف وسائل الإعلام للتأثیر على أفكار وسلوكات الآخرین 

وقبل التطرق إلى الإقناع كعملیة إتصالیة یستوجب بنا الرجوع إلى الوراء للكشف عن فكرة الإقناع عبر 

التاریخ. 

  الإغریق وفن حسن الكلام: -1

في وقت كانت فیه القوانین غیر المكتوبة، أي القوانین الشفهیة تحكم جمیع جوانب النشاط 

الإنساني سواء في التجارة أو الإقتصاد، الإدارة أو التعلیم، حیث كان من المفروض على كل أفراد 

المجتمع الإغریقي أن یكون المحامي المدافع عن نفسه أمام المحلفین الذین یجب إقناعهم بعدالة القضیة 

وكانت المرافعات موجودة في كل مكان من " أثینا " ونتیجة لذلك ازدهر فن الإقناع الشفهي، وأصبح 

مهارة ثمینة للفوز في محاكم القانون، وقد عمد " تیسیاس " إلى وضع نظریة تناقش أسلوب المرافعة في 

 المحاكم، ذلك الأسلوب الذي كان یعد صناعة الإقناع.

كما انشغل " أفلاطون " بموضوع البلاغة وفن حسن الكلام، فكان یظن أن الإنسان الذي یحسن 

الكلام قد ینجح في إیصال المعلومات حتى وإن كانت خاطئة. إذ قد یجعل السيء حسن والحسن سيء 

ویذهب إلى اعتبار فن الإقناع ظاهرة طبیعیة ونوع من التمرین للعقل، ویرى أنّ فن حسن الكلام مهم جدا 

ومهمته لیست الإقناع ولكن ملاحظة الوسائل أو وسائل الإقناع المتوفرة في كل حجة، ویعطي مثالا على 

" إن هدف الطب لیس جعل كل الناس في صحة تامة، ولكن الإقناع بالمعالجة حتى  ذلك، حیث قال:

 )2(.  للأشخاص اللذین لا یتمكنون من استرجاع صحتهم. فالهدف هو أن تقنعه بحب الحیاة والتمسك بها"

 ذهبیة سیدهم: الأسالیب الإقناعیة في الصحافة المكتوبة، دراسة مكملة لنیل الماجستیر في علم الإجتماع، تخصص تنمیة الجزائر، )1(
 .86، ص 2004/2005

 محمد العمري: في بلاغة الخطاب الإقناعي مدخل نظري وتطبیقي لدراسة الخطابة العربیة، منتدیات صور الأزبكیة إفریقیا الشرق، )2(
 .24، ص 2002، لبنان، 2ط
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أما " أرسطو" فقد وصف الإتصال أنه عملیة تجري بین الخطیب أو المتحدث الذي یبتكر حجة 

یقدمها في شكل قول للسامعین والجمهور، وهدف المتحدث هو عكس صورة إیجابیة عن نفسه وتشجیع 

الجمهور على استقبال الرسالة، فالإتصال عند " أرسطو" هو نشاط شفهي، یحاول فیه المتحدث إقناع 

غیره، عن طریق صیاغة قویة ماهرة للحجج التي یعرفها وقد ذكر في كتابه " علم البلاغة" أن الإتصال 

وجد لیؤثر في اتخاذ القرارات فالمتحدث علیه أن لا یكتفي بأن تكون حجته واضحة وجدیرة بأن تصدق 

فحسب، بل ینبغي أن یبرز شخصیته الصحیحة وأن یضع مستمعیه في الإطار العقلي الصحیح. ومن 

الملاحظ أن كلام أرسطو قریب جدا إلى الإقناع الذي نقصده في وقتنا الحالي. 

 )1 (الفصاحة وعصر الجدال الشفهي في عصر الدعوة المحمدیة: -2

اشتهر العرب في الجاهلیة بالفصاحة واستخدام أشكال البیان في المحاججة من أجل الإقناع حیث 

كانت أسواق العرب منتدیات لتبادل الرأي سواء كان شفهیا أو كتابیا عن طریق المعلقات، أین كانت 

توظیف أسالیب الإقناع، من أجل تفنید مقولات الخصم، حیث كانت تتراوح بین التهویل والتخویف والصفح 

إضافة إلى الشعر. 

عرف الإقناع في فن الخطابة حیث ازدهر من أجل الحصول على تأیید الآخرین ورفع هممهم 

وكذلك إعدادهم للقتال والدفاع عن القبیلة، عن طریق الاستشهاد بالأمجاد الغابرة وتوظیف عنصر الزمن 

الماضي، وضرب المثل. واستمر الحال على ذلك إلى أن حدث الإنفراج التاریخي. وظهرت من جدید 

أهمیة الإقناع وذلك في عصر الدعوة المحمدیة، إذ وجد الرسول صلى االله علیه وسلم معارضة عنیفة 

واصطدمت الدعوة مع رد فعل قوي بسبب عدم الإنسجام بین الجدید والقدیم، لأنه لیس من السهل أن 

یتقبل أي مجتمع مضمون جدید خاصة إذا كان هذا المضمون یعلن الإنقلاب الجذري والتغییر الكلي على 

 كل ما هو موجود. 
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وبالرغم من ذلك حقق الرسول صلى االله علیه وسلم انتصارات مذهلة في حقل الدعوة استجابة 

لنداء ربه وتحقیقا للرسالة، وقد أنجز الرسول صلى االله علیه وسلم في مدة قصیرة ما عجزت عن إنجازه 

قرون من جهود المصلحین الیهود والنصارى. على الرغم من أنه كان أمام الرسول ( ص) تراث أجیال 

من الجهل والوثنیة والخرافات والحروب بین القبائل. وهذا ما یؤكد على نجاح رسول االله صلى االله علیه 

وسلم في التبلیغ بالرسالة، واعتمد في ذلك على الإقناع لا على الإكراه مستعملا الكلمة الطیبة والدعوة 

 )1 (بالحسنى، وتبلیغ الطرق السلیمة وتجنب العنف والإكراه.

ولقد شهد العصر الإسلامي ازدهار فن الخطابة، واستعمالها في الدعوة والفتوحات الإسلامیة عن 

طریق الخطباء اللذین أتقنوا أسالیب الإقناع لتمتعهم بالفصاحة وأشكال البیان. و اعتمدوا في ذلك على 

الآیات القرآنیة والأحادیث والحكم وأبیات الشعر للإقناع، والتأثیر في النفوس. 

وفي الأخیر یمكن القول أن فن الإقناع كان معروفا منذ القدم تحت مسمیات مختلفة " البلاغة " 

                                                                                                                                                                       .،"الدعوة" ،" الخطابة"

 )2 (ثانیا: مراحل العملیة الإقناعیة.
البحوث والدراسات الحالیة في الإقناع مستمدة من الإطار المفاهیمي الذي قدمه عالم النفس 

 "، حیث یضم هذا الإطار معظم النماذج الإقناعیة الموجودة حالیا. Havlandالإجتماعي " 

" الذي ینظر إلى العملیة الإقناعیة على أنها تمر بعدد من ماك غایرمن أبرز هذه النماذج نجد نموذج " 

المراحل وتنقسم إلى ستة مراحل أو عملیات جزئیة وهي: 

  أي تعرض المتلقي للرسالة الإقناعیة وذلك عبر الوسیلة المستخدمة.مرحلة التعرض: -1

 في هذه المرحلة یركز المتلقي على الرموز التي تحملها الرسالة مرحلة التركیز في محتوى الرسالة: -2

 وغالبا ما یمیل المتلقي إلى التركیز على بعض رموز الرسالة تبعا لدوافعه الشخصیة.

 في هذه المرحلة یتبین مدى فهم المتلقي للرموز سواء السمعیة أو البصریة التي مرحلة فهم الرسالة: -3

 تضمنتها الرسالة، لأن التركیز وحده غیر كاف.

    88 ذهبیة سیدهم: مرجع سابق، ص )1(
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 بعد التركیز وفهم الرسالة إما نرفضها أو نقلبها، وإما تكون فكرة مرحلة قبول أو رفض الرسالة: -4

مدعمة من المصدر أو متبناة من طرفه، ویدافع عنها في كلتا الحالتین تكون معرضة للقبول أو الرفض 

 )1 (بغض النظر عن فهمها.

 هنا یمكن قیاس درجة التأثیر في المتلقي بعد التعرض للرسالة طبعا، وهذه مرحلة تعدیل السلوك: -5

  المرحلة تطرح مشكلة وهي مدى دیمومة الأثر.

 تدل هذه المرحلة على حدوث الإقناع بالفعل، لأن المتلقي انتقل من مرحلة قبول مرحلة تبني الفكرة: -6

  الفكرة أو رفضها إلى مرحلة تطبقها ثم الدفاع عنها.

الإقناع عملیة تتقاسمها عدة مراحل تهدف إلى التأثیر في سلوك الفرد ذلك إما بتغییره أو تعدیله 

 " أن عملیة الإقناع تتم عبر مراحل التالیة: هربرت لیونبرجرأو بناء رأي جدید، ویرى " 

 وهي المرحلة التي یختبر فیها الفرد أو الجماعة لأول مرة الفكرة، أو التصور أو مرحلة إدراك الشيء: -1

 الإتجاه الجدید. و في هذه المرحلة یحتفظ الفرد مما قیل له، وقد یرفض ذلك.

 یحاول الفرد أو الجماعة في هذه المرحلة تلمس مدى وجود مصلحته في مرحلة المصلحة والاهتمام: -2

  هذا الأمر.

 وفیها یقارن الفرد بین ما یمكن أن یقدمه هذا الأمر أو الإتجاه الجدید، وبین مرحلة التقییم أو الوزن: -3

 ما تقدمه له ظروفه الحالیة.

 واختبار أو تجریب أو حبس نبض الشيء من قبل الفرد أو الجماعة من جهة مرحلة المحاولة: -4

 ومحاولة التعرف على كیفیة الإستفادة منها من جهة أخرى.

 في هذه المرحلة یصل الفرد أو الجماعة إلى حالة الإقناع الكامل بالفكرة الجدیدة مرحلة التبني: -5

  وتصبح جزءا من الكیان الثقافي والإجتماعي للفرد والجماعة.

 

 

 

 .21، 20 عامر مصباح: المرجع السابق، ص ص، )1(
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 )1 (ثالثا: عناصر العملیة الإقناعیة.
العملیة الإقناعیة عملیة اتصالیة بالدرجة الأولى، تحدث كنتیجة للتفاعل الدینامي بین عناصر 

مختلفة. تتحكم في نجاح أو فشل العملیة الإقناعیة، وهذه العناصر تكوّن الإطار العام لعملیة الإقناع، في 

حین أن التحلیل العلمي لموضوع الإقناع یقتضي بالضرورة عزل كل عنصر على حدا وتحلیله رغم 

اعترافنا « بأنه لا یمكن تفهم جانب من جوانب الإتصال إذا درسناها منفصلة وأبعدنها عن المكوّنات 

الأخرى المتصلة بها ذلك لأن التغیرات التي تطرأ على جانب واحد من جوانب عملیة الإتصال قد تؤدي 

إلى حدوث تعدیلات على الجوانب الأخرى».  

ومن هنا یتضح صعوبة الفصل بین هذه العناصر بل قد یلاحظ التداخل بینهما في أحیان كثیرة 

غیر أن هذا لم یمنع الباحثین من بدل الجهود لتفكیك العملیة الإتصالیة. حیث أبدى أرسطو اهتماما كبیرا 

بعناصر الحدیث المقنع ونظم دراسته تحت عنوان الخطیب، الخطبة والمستمع. 

" حیث یرى أنه من الممكن وصف السلوك الإتصالي هارولد لاسویل وهذا ما یتفق مع نموذج " 

من خلال الإجابة عن الأسئلة التالیة: 

  من                     المصدر -1

 ماذا یقول               الرسالة -2

 بأي وسیلة              الوسیلة -3

 لمن                     المستقبل -4

 بأي تأثیر              الهدف                -5

ومنه فالعملیة الإتصالیة یمكن تقسیمها إلى العناصر التالیة: المصدر، الرسالة، الوسیلة،المستقبل 

  والهدف أو التأثیر.

 

 

 

 .85-45، ص ص 1978 جیهان أحمد رشتي: الأسس العلمیة لنظریات الإعلام، دار الفكر العربي، د ط، القاهرة، )1(

73 
 

                                           



 الفصل الثالث                                                 الاتصال الإقناعي

 )1 (: المصدر -1

ویقصد به منشئ الرسالة وقد یكون المصدر فردا أو مجموعة من الأفراد وقد یكون مؤسسة أو 

شركة،وفي الإتصال الإقناعي یقصد به ذلك الطرف الذي یسعى إلى إقناع آخر بفكرة ما معتمدا في ذلك 

 )2(على العدید من المهارات والتقنیات.

وتعتبر شخصیة المرسل من أهم محددات نجاح العملیة الإقناعیة ویجب أن یتمیز بعدد من 

الخصائص حتى یتمكن من إقناع الآخرین. 

 حیث أثبتت أغلب الدراسات أن المصادر عالیة المصداقیة أكثر تأثیر في اتجاهات كالمصداقیة: −

المستقبل، لأن المتلقي لا یقبل الأفكار حتى یؤمن بها، فعندما توجه إلیه رسالة إعلامیة أو حتى رسالة 

 شخصیة، فإن اهتمامه الأول ینصب حول المصدر.

 وهي مدى معرفة المصدر للمعلومات أو الموضوع الذي یتكلم أو یكتب عنه وقد أثبتت الخبرة: −

التجارب بشكل متكرر بأن المصادر غیر الخبیرة، ومثال ذلك أن الطبیب أكثر إقناعا من الصحفي لأنه 

أهل للثقة ومصداقیته عالیة كما أنه خبیر بمواضیع الصحة كذلك الأمر بالنسبة لأهل الذكر فیما یخص 

 الفتاوى الشرعیة، أو المحامي في میدان القانون، فكل في مجال تخصصه یكون خبیرا.

 ثقة الجمهور بالمصدر لها دور كبیر في تحدید مستوى الإستجابة وهذا یتطلب جهدا متمیزا الثقة: −

 )3 (من المصدر في سبیل كسب ثقة الجمهور ونیل رضاه لتحقیق أهداف العملیة الإقناعیة.

 وتتحقق حین یكون القائم بالإتصال الإقناعي قریبا من الجمهور في النواحي جاذبیة المصدر: −

  النفسیة والإجتماعیة والإیدیولوجیة.

فدائما نحب المصدر الذي یساعدنا على التخلص من القلق والضغط وعدم الأمان ویساعدنا على 

الحصول على القبول الإجتماعي، وقد بینت معظم الدراسات الدور الذي یلعبه المظهر الخارجي للمرسل 

كالجمال، اللباقة والإشتراك مع المتلقي في العدید من الخصائص كالسن والجنس والمعتقد...الخ. 

 .137، ص 2011، الأردن، 1 بسام عبد الرحمان المشاقیة: نظریات الاتصال، دار أسامة، ط)1(
 .4 علي برغوت: مرجع سبق ذكره، ص )2(
 – 191، ص ص 2011، لبنان، 1 إبراهیم أبو عرقوب: الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الإجتماعي، دار مجدلاوي ، ط)3(
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وذلك في سبیل تعزیز أواصل القرابة بین طرفي الإتصال كما أن العواطف الإیجابیة التي یبعثها 

شخص نحبه، تحملنا على إعتناق آرائه وتبني أفكاره، ویرجع تأثیر الشخصیة الجذابة للمصدر على 

 )1 (المستهدف إلى الأمور التالیة:

 المستقبل یحب بطبیعته أن یقلد المصدر أو المرسل في لهجته وعاداته وسلوكه. −

ینظر المستقبل إلى المرسل الجذاب على أنه أكثر ثقة وخبرة وصدقا وحرصا على مصلحته من المرسل 

 )2 (غیر الجذاب، لأن الجاذبیة قد تخدع فلیس المظهر هو الجوهر دائما.

 نعني بها قوته الفكریة والعلمیة والأدبیة والمالیة والجسمیة والشخصیة، وفي بعض قوة المصدر: −

الأحیان یجد نفسه مرغما على أن یقوم بعمل ما رغم قناعته بأن هذا العمل ضد رغبته وقناعته ولكن لا 

 یملك الرفض لأن هناك قوة أو سلطة أعلى منه لا یستطیع مقاومتها.

 هناك اعتقاد بأن الإنسان الذي یكشف  عن نیته في إقناع الآخرین یتمتع بثقة أقل نیة الإقناع: −

من الإنسان الذي یرید إیصال رسالته أو مجرد الحدیث مع الآخرین وقد أجریت دراسات كثیرة لاختبار هذا 

الإفتراض. أسفرت تلك الدراسات عن نتائج مختلفة ومتناقضة، بعض الدراسات أظهرت أن معرفة نوایا 

المرسل الإقناعیة قد أدت إلى قلیل من التأثیر على المتلقي مما یؤدي إلى تغییر المواقف بنسبة قلیلة. 

مجموعة أخرى من الدراسات أظهرت أن لا تأثیر لهذا العامل في عملیة الإقناع، وعامل النیة في الإقناع 

 )3(یتأثر بمدى اهتمام الشخص المتلقي بمضمون الرسالة، وإلى أي مدى تؤثر الرسالة على حیاته

  الشخصیة.

وینبغي على القائم بالعملیة الإقناعیة الإعداد الجید والكامل للمادة التي یتم من خلالها إقناع الطرف 

 الآخر، وضرورة تحدید الوقت.

 

 

 .193 إبراهیم أبو عرقوب: مرجع سابق، ص )1(
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 )1 (المضمون ( الرسالة): -2

وهي المعنى أو الفكرة أو المحتوى الذي ینقله المصدر إلى المستقبل، وتتضمن المعاني والأفكار 

 )2 (والآراء التي تتعلق بموضوعات معینة، یعبر عنها في شكل رموز.

فهي بمثابة تحدي كبیر لدى القائمین بعملیة الإقناع، لأنها تعد البناء الذي یشكل من اللغة 

اللفظیة وغیر اللفظیة لإتمام المعنى، المراد توصیله للجمهور، وینبغي على القائم بالإتصال أن یقوم 

بصیاغة رسالة إقناعیة  بطریقة علمیة هادفة وهذا قبل توجیه الرسالة إلى المتلقي، مهما كانت الوسیلة 

التي نستعملها، لأن أي ضعف في الرسالة الإقناعیة أو أي ارتباك في إعدادها من شأنه إفشال العملیة 

 )3(الإقناعیة. 

لذلك یتوجب مراعاة العوامل التالیة لتحقیق فاعلیة الإتصال الإقناعي: 

 التنوع في المفردات وعدم التكرار الممل. −

 التعبیرات المجازیة. −

 التبسیط في استخدام لغة العبارات. −

 تقدیم المعلومات بجمالیة وامتاع فني. −

 اعتماد خصائص وسیلة الإتصالیة في المعلومات. −

 )4 (الوسیلة: -3

تعرف بأنها الأداة التي من خلالها یتم نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل وتختلف الوسیلة 

باختلاف مستوى الإتصال. 

 

، 2009، القاهرة، 1 منى سعید الحدیدي، شریف درویش اللبان: فنون الاتصال والإعلام المتخصص، دار المصریة اللبنانیة، ط)1(
 .26ص 

 .5 علي برغوت: مرجع سابق، ص )2(
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ونجاح العملیة الإقناعیة وحصول التغییر في المتلقي وأفكاره ومعتقداته لا یعتمد فقط على 

مضمون الرسالة وصیاغتها، ولا على مهارات المرسل والبناء العلمي للرسالة، بل هي مرتبطة أیضا 

بالوسیلة المستخدمة في نقل مضمون الرسالة، إذ لها أهمیة كبیرة في إقناع الطرف المتلقي وتغییر سلوكه 

 )1(والتأثیر علیه.

ومن المفترض أن یكون المصدر أو القائم بعملیة الإقناع على درایة بإمكانیات كل وسیلة ومدى 

تأثیرها على الجمهور الذي ینقسم إلى أنواع منهم النشط ومنهم الخامل ومنهم المثقفین، فبعض الوسائل 

تؤثر في جماهیر دون الأخرى. لذا یجب استخدام الوسیلة الأنسب لكل الجمهور من أجل تحقیق عملیة 

 )2(الإقناع.

وتدل نسبة كبیرة من الأبحاث الإعلامیة على أن لكل وسیلة اتصال مقدرة على الإقناع تزید أو 

تقل عن غیرها من الوسائل الأخرى، كذلك تشیر غالبیة الأبحاث إلى أنّ الإمكانیات النسبیة لمختلف 

 )3 (الوسائل الإعلامیة، تختلف بشكل واضح من مهمة إقناعیة  إلى أخرى ووفق للجمهور.

حیث  المقدرة الإقناعیة لوسائل الإتصال تختلف من وسیلة إلى أخرى بالنظر إلى خصائص 

الوسائل التي تنقل رسائلها وتؤثر على نظرة الجمهور، فإذا كانت الوسیلة تتمتع بثقة جمهورها تكون قدرتها 

الإقناعیة عالیة وتعرض الجمهور للرسالة من عدة مراكز یزید من فعالیتها وتشیر خلاصة العدید من 

 " إلى أن التأثیر الشخصي أكثر إقناعا على العموم من أیة وسیلة من وسائل كلابرالدراسات حسب " 

الإتصال الجماهیریة. أما عن أفضلیة الوسائل في تقدیر الجمهور فهي تختلف من مجتمع إلى أخر ومن 

  زمن آخر، إلا أنها تكمل بعضها البعض لأن المجتمع الجماهیري غیر متجانس.

 

 
 

 

 .329، القاهرة ، ص 1 محمد عبد الحمید: نظریات الإعلام واتجاهات التأثیر، عالم الكتاب، ط)1(
 .5 علي برغوت: مرجع سابق، ص )2(
 .37 نزهة حانون: مرجع سبق ذكره ص )3(
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 )1 (- المستقبل:4

هو من یتلقى الرسالة من المرسل ویترجمها إلى معنى معین قد یكون مطابقا لما قصده المرسل 

 )2 (أو مختلف عنه.

وهو الجمهور الذي یتلقى الرسالة الإقناعیة ویتفاعل معها ویتأثر بها وهو الهدف المقصود في 

عملیة الإقناع ولا شك أن فهم الجمهور وخصائصه وظروفه یلعب دورا هاما في إدراك معنى الرسالة 

ودرجة تأثیرها في ذلك الجمهور، ولا یمكن أن نتوقع أن الجمهور یصدق وینصاع تلقائیا للرسالة فهو قد 

یرفضها أو یستجیب لها. إذا كانت تتفق مع میولاته واتجاهاته. لذا ینبغي احترام الجمهور المستهدف من 

عملیة الإقناع من خلال دراسة حاجاته وطلباته واحترام عاداته وتقالیده، وكذا معرفة خصائصه 

الدیموغرافیة ( العمل، الجنس، الوضع الإجتماعي...) التي تعتبر مفاتیح لها قوتها في ید المرسل لیقنعه 

بما یرید، وأن كل تعارض یؤدي إلى خلق نفور من الرسالة ویقف عائق أمام تحقیق المرسل لأهدافه. 

 )3 (- التأثیر:5

هي المتغیرات في سلوك المستقبل التي تحدث نتیجة لنقل الرسالة، ومن ثم فإننا عندما نتحدث 

عن الإتصال الإقناعي فإننا نقصد به الإتصال الذي یحدث تغییرات في سلوك المستقبل التي كان 

 )4 (یقصدها المصدر إمّا تغییر المعتقدات أو توجیه الآراء أو تحویل الأفكار أو تعزیزها.

ومن ثم فإن التأثیر هو الهدف النهائي الذي یسعى إلیه المرسل والنتیجة التي یسعى إلى تحقیقها 

والتي تتم عبر خطوتین، الأولى هي تغییر التفكیر، والخطوة الثانیة هي تغییر السلوك. 

فالتأثیر الإقناعي في الاتجاهات یعتبر عملیة معقدة حیث یتضمن التعامل مع متغیرات مهمة 

كالخبرة الشخصیة، والبیئة الإجتماعیة والفروق الفردیة للمتلقین ( الجمهور). 

 .26 منى سعید الحدیدي، شریف درویش اللبان: مرجع سابق، ص )1(
 .6 علي برغوت: مرجع سابق، ص )2(
 .27 منى سعید الحدیدي، شریف درویش اللبان: مرجع سابق، ص )3(
 .32 سعاد جبر سعید: مرجع سبق ذكره ، ص )4(
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باختصار یمكن اعتبار العملیة الإقناعیة الفعالة هي التي تتمكن من تعدیل البناء النفسي الداخلي 

للفرد بحیث تؤدي تلك العلاقة الدینامیكیة النفسیة بین العملیات الداخلیة الكامنة مثل الدوافع والمواقف 

  )1(والأفعال المعلنة إلى أفعال مقصودة من قبل المتلقي الذي یتعرض للإقناع.

وفیما یلي توضع عناصر العملیة الإقناعیة في نموذج توضیحي یفحص العلاقة بین القائم 

بالإتصال ویستخدمها بفعالیة لتحقیق الأهداف الإقناعیة كما یمكن استخدامه في المجالات 

 )2(.لذي یمثل نموذج عملیة الاتصال الاقناعي)ا03الشكل رقم (المتنوعة.نوضح ذلك من خلال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .35، ص 1996، الریاض، 1 : عبد االله محمد الغوشن: كیف تقنع الآخرین، دار العاصمة ، طالمصدر

 

 
 

 .46 نزهة حانون: مرجع سابق، ص )1(

 

  تكوین الحجج الإقناعیة الدراسة التحلیلیة للجمهور  إعداد الرسالة

 ترمیز الرسالة تحدید الحوافز استجابة الجمهور

 الوسائل الإتصالیة المستخدمة في نقل الرسالة

 الجمهور

 المصدر

 الوسائل
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   )1 (رابعا: العوامل المؤثرة في عملیة الإقناع:
هناك عوامل عدیدة تؤثر على عملیة الإقناع في سبیل تحقیق الأهداف المسطرة من طرف القائم 

بالعملیة الإقناعیة نذكر منها: 

 التعرض الإختباري لعملیة الإقناع: -1

تتطلب عملیة الإقناع أن یكون تعرض الفرد للرسالة الإقناعیة اختیاریا، دون ممارسة أي نوع من 

الضغوط علیه، فممارسة الضغوط على المتلقي بهدف إقناعه بفكرة ما، تؤدي إلى استثارة عوامل الرفض 

الدّاخلي لمضمون الرسالة، مما یصعب مهمة القائم بالإقناع، لذلك یجب على القائم بالإقناع أن یركز 

على مساعدة المتلقي على الإستعداد الذاتي للإقناع. 

 تأثیر الجماعة التي ینتمي إلیها الفرد: -2

تقوم الجماعة الأساسیة التي ینتمي إلیها الفرد بدور قوي في التأثیر علیه وعلى قناعته، وعلى 

درجة إقتناعه بأفكار معینة، لذا یعمل المرسل أحیانا إلى تقمص دور أحد أفراد جماعة المتلقي للتأثیر 

علیه، وقد یستخدم أحد أفراد الجماعة في تمریر رسالته التي یرغب لإقناعه بها، ذلك لأن الإقتناع یكون 

أسهل إذا ما كان المقنع یمثل قریبا أو قائد الجماعة، أو غیر ذلك. 

 تأثیر قیادات الرأي: -3

 قیادات الرأي هم الأفراد ذوي التأثیر العام على الجماهیر، والذین یساعدون الآخرین، ویقدمون 

النصیحة لهم، ویتأثر بهم الأفراد أحیانا أكثر من تأثرهم بوسائل الإتصال، ولقادة الرأي دور مهم في تغییر 

اتجاهات الأفراد ویمكن للقائم بالإقناع استخدام قادة الرأي في التأثیر على المتلقي.                                                                       

 

 

 

 

 

 

 .10، 9 علي برغوت: مرجع سبق ذكره ، ص ص،)1(
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 )1 (خامسا: الأسالیب المستخدمة في العملیة الإقناعیة:

 وضوح الأهداف مقابل استنتاجها ضمنیا: -1
تمثل درجة الوضوح في الرسالة الإقناعیة أهمیة كبیرة في إقناع المستهدفین، فكلما كانت الرسالة 

واضحة ولا تحتاج لجهد في تفسیرها واستخلاص النتائج أصبحت أكثر إقناعا، لدى أنواع معینة من 

الجماهیر خاصة محدودي التعلیم. بینما یمكن أن یؤدي وضوح الرسالة مباشرتها إلى عدم إقناع أنواع 

أخرى من الجماهیر وربما مقاومتها بعض الأحیان، لأنهم قد یشعرون بأنها تستخف بقدراتهم العقلیة 

وقدراتهم العلمیة والمعرفیة خاصة المتعلمین والمثقفین ثقافة عالیة، وغموض الرسالة ووجود أهداف 

تضمینیة فیه ، یترك للمتلقي الفرصة لكي یعمل ذهنه ویستنتج الهدف بنفسه و قدراته، ویشعر بالإحترام 

من قبل المرسل بما یساعد على تحقیق الهدف المنشود من العملیة الإقناعیة. 

ویشیر كل من " حسن عماد مكاوي " و " لیلى حسین السید " في كتابهما " الإتصال ونظریاته 

المعاصرة " أنّ الإقناع یكون أكثر فعالیة عندما نذكر أهداف الرسالة أو نتائجها بوضوح فبدلا من أن 

نترك للجمهور عبء استخلاص النتائج بنفسه، وفي هذا الإطار وجد الباحثان " هوفلاند " و "ماندال " أنّ 

نسبة الأفراد الذین عدلوا اتجاهاتهم كما یتوافق مع أهداف الرسالة بلغت الضعف حینما قدم المتحدث 

نتائجهم بشكل محدد، وذلك بالمقارنة إلى نسبة الذین غیروا اتجاهاتهم بعد أن تعرضوا لرسالة ترك 

المتحدث نتائجها لیستخلصها. 

وهذا ما أكده " كاتز " و " لازسفلید "، حیث وجدا أنه كلما كان الإقتراح الذي یقدمه القائم 

بالإتصال محددا، ازداد احتمال اتباع النصیحة، ونجد أن هذه الإعتبارات تذهب إلى أبعد من مجرد 

مشكلة الوضوح والضمنیة وهي تتوقف على ظروف أخرى كثیرة مثل: 

 مستوى ذكاء وتعلیم المتلقي. −

 درجة صلة الموضوع بالمتلقي وأهمیته. −

  نوع القائم بالإتصال. −

 

 .193، ص 1998، القاهرة، 2 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: الاتصال والنظریات المعاصرة، الدار اللبنانیة، ط)1(
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فنسبة ذكاء المتلقي تعتبر عاملا هاما للإقناع، حیث یمكنه من استخلاص الهدف ضمنیا، إذا  −

كان یتمتع بالذكاء، في حین قد لا ینجح في الوصول إلى النتائج الصحیحة إذا كان أقل ذكاء، كذلك 

الأمر إذا كان المتلقى مهتما بالموضوع، وإذا كان الموضوع هاما بالنسبة له، هذا یجعله یدقق ویتمتع في 

فحص حجج القائم بالإتصال ونتائجه، مما ینبغي إمكانیة استخلاصه النتائج أمرا واردا وفي حالة أخرى 

 )1 (ربما یكون من الأفضل تقدیم النتائج بشكل محدد، إذا كان الموضوع معقدا.

نستنج مما سبق أن الرسالة تقدم سلسة من الحجج المعقدة وغیر المألوفة عن الموضوعات الغیر  −

شخصیة للأفراد الأقل ذكاءا، تصبح أكثر فعالیة حینما تقدم نتائجها بشكل محدد عما إذا تركت الجمهور 

 یخرج بنتائجها لوحده.

 تقدیم الرسالة لأدلة وشواهد: -2

من بین الأسالیب التي تحقق الإقناع وتضفي الشرعیة على الرسالة هو الإعتماد على الأدلة 

والشواهد، حیث یسعى أغلب القائمین بالإتصال إلى تدعیم رسائلهم الإقناعیة بتقدیم أدلة وشواهد وعبارات 

تتضمن معلومات واقعیة وآراء منسوبة إلى مصادر أخرى، ویمكننا تقدیم بعض التقییمات حول تقدیم 

الأدلة والشواهد ونذكر منها ما یلي: 

یرتبط استخدام الأدلة والشواهد في الرسالة بإدراك المتلقي لمصداقیة المصدر، فكلما زادت  −

 مصداقیة المصدر قلت الحاجة لمعلومات تؤید ما یقوله.

تحتاج بعض المعلومات لأدلة كثیرة من غیرها وخاصة لتلك الموضوعات غیر المرتبطة بالخبرات  −

 السابقة للمتلقي.

 یقلل التقدیم الضعیف للرسالة من وضع أي دلیل. −

تقدیم الأدلة یكون أكثر تأثیرا على الجماهیر الذكیة أي أولئك الذین یطمحون إلى إثبات للأفكار  −

 المعروضة علیهم.

 

 .193 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: المرجع السابق، ص )1(
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یتوقف تأثیر الدلیل على ما إذا كان المتلقون یعتبرونه صحیحا أو غیر صحیح، وعلینا أن ندرك  −

 )1(أن الدلیل الذي یقدم حقائق غیر الدلیل الذي یقدم آراء، فتأثیرهما مختلف.

 عرض جانب واحد من جوانب الموضوع أو عرض الجانبین المؤید والمعارض: -3

یؤكد الباحثون أن تقدیم الحجج المؤیدة و المعارضة في الموضوع الواحد أكثر فعالیة وأقدر على 

التغییر لدى الفرد المتعلم، وحین یكون الجمهور مترددا فإن تقدیم الجانبیین یكون أقوى أثرا. 

یقوم هذا الأسلوب على عرض الآراء النقدیة المتعددة للموضوع الواحد والكشف عن كافة أوجه 

النظر المتعلقة به، وعرض الآراء المؤیدة والمعارضة للفكرة أو الموضوع، وینبثق هذا الأسلوب على 

مجموعة من النقاط التي یمكن الإعتماد علیها في تقدیم الرسالة الإقناعیة وذلك بالإعتماد على طبیعة 

 )2 (ونوعیة وخصائص المتلقي:

من یؤدي عرض الجانب المؤید لرأي المتلقي إلى تدعیم رأیه والحصول على تفاعل مع فكرة  −

 المرسل.

الرسالة التي تعرض جانبا واحدا من الموضوع تكون قادرة على إقناع الأفراد ودفعهم إلى تبني  −

 وجهة النظر المعروضة.

تزداد احتمالات النجاح في عملیة الإقناع عن تقدیم الرأي المؤید والمعارض معا، بالنسبة للفرد  −

الخبیر فعندما یقوم المرسل بعرض وجهتي النظر بجهاد یمكن أن یكون التأثیر والإقناع القوي، ویصبح 

  لدى المستقبل لوجهة النظر درجة أعلى من القناعة من الوجهات النظر المضادة  بعد ذلك.

 م أن تقدیم وجهة النظر المؤید 1949 م و " سیفیلد " عام 1948وقد اكتشف " هوفلاند " عام 

 فقط أكثر تأثیرا في إحداث التحول الحالتین:

 حینما یكون المستمع مثقف أساسا مع الرأي الذي یدعو إلیه المتحدث. −

 حینما یكون المستمع قلیل الحظ من التعلیم. −

 .95 معتصم بابكر مصطفى: أسالیب الإقناع في القرآن الكریم، مجلة كتاب الأمة، الدوحة، العدد )1(
 .56 نزهة حانون:مرجع سبق ذكره ، ص )2(
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وینبثق من هذه الإستراتیجیة مجموعة من الأسالیب التي یمكن الإعتماد علیها في تقدیم الرسالة 

الإقناعیة، وذلك بالإعتماد على طبیعة ونوعیة وخصائص المتلقي ویؤدي عرض الجانب المؤید لرأي 

 )1(المتلقي الذي یعارض له جانبا واحدا من الموضوع وتكون قادرة على إقناع الأفراد.

وتؤكد " جهان أحمد رشتي " بأن « تقدیم جانب واحد للموضوع أكثر فعالیة حین یحاط بالجمهور 

 )2(وحین لا یكون مدركا للحجج المضادة وحین یكون الهدف مجرد أحداث تعبیر مؤقت في الرأي » 

 )3 (ترتیب الحجج الإقناعیة داخل الرسالة: -4
یقوم هذا الأسلوب على ترتیب الحجج والأفكار بطریقة منطقیة ومبنیة إحداهما على الأخرى 

فهناك أنواع من الجماهیر تحتاج إلى تحلیل الأفكار المطروحة في الرسالة وبیان حجمها، ویؤخذ بعین 

الإعتبار عند ترتیب الحجج والبراهین والأدلة عرض الحجج الأقوى في البدایة ثم التدرج في عرضها حتى 

الحجة الأضعف، أن المتعرض للرسالة یظل طوال الوقت یقارن بین الحجة الأولى " الأقوى " والحجج 

الأخرى " الأضعف "، ویظل طوال الوقت مستقر على قبول الحجة الأولى أي أن الحجج التالیة للحجة 

القویة تكون عاملا مساعدا في تعزیز الحجة الأقوى الأكثر تأثیر على المتلقي. 

بینما أظهرت دراسات أخرى نتائج عكس ذلك حیث یرى بعض الباحثین أن تأجیل الحجج الأقوى 

حتى النهایة أفضل من تقدیمها في البدایة. 

  استخدام الإحتیاجات والإتجاهات الموجودة: -5

یعتمد هذا الأسلوب على التعرف على احتیاجات واتجاهات وأهداف المتلقي وكذلك التركیز على 

تلك الموجودة لدیه أصلا حسب ما یعتمد علیها تكوین نسبة الرسالة الإتصالیة الإقناعیة، واستخدم تلك 

الإحتیاجات والأهداف في صیاغة الرسالة الإتصالیة یساعد كثیرا في تهیئة المتلقي لقبول المضمون الذي 

سعى القائم بالإتصال لإیصاله للمتلقي. 

 

 .67 معتصم بابكر مصطفى: مرجع سابق، ص )1(
 .204، 203، ص ص 1986، القاهرة، 2 علي عجوة: الأسس العلمیة للعلاقات العامة، كلیة الإعلام، ط)2(
 .68 ، 67مرجع سابق،ص ص  معتصم بابكر مصطفى:)3(

84 
 

                                           



 الفصل الثالث                                                 الاتصال الإقناعي

فإقناع أي فرد للقیام بعمل معین یجب أن یبدأ من إحساس الفرد بأن هذا العمل وسیلة لتحقیق 

  )1(هدف كان لدیه من قبل أو بدأ التفكیر فیه من قبل على الأقل.

ویري علماء الإجتماع أن الجمهور یكون لدیه استعداد لتدعیم احتیاجاته الموجودة عن طریق 

تطوریه لإحتیاجات جدیدة علیه تماما، أي أن الرسالة تكون أكثر فعالیة حینما تجعل الرأي والسلوك الذي 

تعرفه یبدو للجمهور على أنه وسیلة لتحقیق احتیاجاته الموجودة فعلا. 

 )2(التكرار بالتوزیع وتأثیر تراكم العرض:  -6

إن التكرار من العوامل التي تساعد على الإقناع، ویمكن أن یؤدي تكرار عرض الرسالة إلى 

تعدیل الإتجاهات العامة للجمهور نحو أیة قضیة أو موضوع إلا أن التكرار للرسالة تتأكد بإستخدام 

أسالیب متنوعة ومتعددة وجذابة واحتمالات الإقناع عن طریق التعرض المتراكم لموضوع أكبر من 

احتمالات الإقناع نتیجة التعرض لنفس الموضوع. 

 )3 (تأثیر رأي الأغلبیة: -7
المعلومات التي تتفق مع الرأي السائد یزید من احتمال تأیید الآخرین لها، في حین أن الرسائل 

التي تردد رأي الأقلیة لا یحتمل أن تجذب المؤیدین، فكلما بدت المعلومات وكأنها تتفق مع الرأي السائد 

ازداد احتمال قبول الفرد لها، فضلا عن ذلك نجد أنه كلما بدت الرسالة وكأنها تعكس رأي الخبراء زاد 

تقبل الجمهور لمضمونها، فالفرد یكون أكثر تقبلا للسلوك أو الرأي بإستخدام عبارات " الكل یجمع " "الكل 

یرى". 

وقد أظهرت نسبة كبیرة من الأبحاث أن الجماهیر تعتنق بعض الآراء لأنها تؤمن بأن تلك الآراء 

تتفق مع رأي الأغلبیة، وهذا ما یؤكد بأن طبیعة الإتصال ونجاحه یتأثر بالظروف التي یتلقى الفرد 

  المعلومات.

 

 .15 علي برغوت: مرجع سبق ذكره ، ص )1(
 2017/ 01/ 25 یوم Sa=tcd http://www.google.com/arl? عمر عبید حسنة: من أسالیب الإقناع في القرآن الكریم، )2(

 . 19:30الساعة 
 .197 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سابق، ص )3(
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 )1 (سادسا: الإستمالات المستخدمة في العملیة الإقناعیة.

الإستمالة هي العملیة التي نقوم بها بهدف التأثیر في الآخرین بإستخدام الأدلة والشواهد والأمثلة 

 )2 (والبراهین والمیول والرغبات لتقبل ما نقدمه لهم من أفكار وآراء بهدف تكوین اتجاهات محددة.

منبهات ویعرف " شدوان علي شیبه " في كتابه " الإعلان بین النظریة والتطبیق " الإستمالة بأنها 

ومثیرات ترفع في مستوى التحفیز سلبا أو إیجابیا بقبول توصیات أو توجیهات الرسالة الإقناعیة» ویعرفها 

أیضا بأنها « عملیة الحفر التي تستهدف إثارة المشاعر المتعلقة بالخوف والأمان بین المتلقین بهدف 

 )3(الحصول على إستجابة سلوكیة معینة ».

وتوجد ثلاثة أنواع أساسیة من الإستمالات المستخدمة في الرسالة الإقناعیة هي: 

 الإستمالات العقلانیة. −

 الإستمالات العاطفیة. −

 إستمالات التخویف. −

 توظف الإستمالات الإقناعیة لمخاطبة عقل المتلقي ومحاولة التأثیر فیه  الإستمالات العقلانیة: -1

وبالتالي تحتاج حجج وأدلة وبراهین وأحكام منطقیة مع تكذیب الآراء المضادة وإظهار سلبیاتها وتستخدم 

 في ذلك:

 الإستشهاد بالمعلومات والأحداث الواقعیة: ذكر ما یكون له أثر ووجود ملموس في الواقع.  −

 تقدیم الأرقام والإحصائیات: بمعنى استخدام لغة الأرقام. −

 بناء النتائج على مقدمات: بحیث إذا صحت المقدمات صحت النتائج. −

 تقدیم وجهة النظر الآخر. −

 

 

 .260 محمد منیر حجاب: مرجع سبق ذكره ، ص )1(
 .47 نزهة حنون: مرجع سبق ذكره ، ص )2(
 .190 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سابق، ص )3(
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 )1 (الإستمالات العاطفیة: -2

تستهدف التأثیر في وجدان المتلقي وإثارة حاجاته النفسیة والإجتماعیة ومخاطبة حواسه بما یحقق 

 )2 (هدف القائم بالإتصال، ویعتمد على توظیف الشعارات، الرموز، والأسالیب اللغویة.

« إن الحصى والحجارة قد تحطم عظمك أما  الكلمات وفي هذا المجال نجد " هاري میلز " یقول 

 )3(فتجعل دمائك تغلي في عروقك ».

هناك بعض الجماهیر یمكن إقناعها من خلال التأثیر العاطفي علیها، حیث یكون الأثر النفسي 

عالیا وبالتالي یكون المتلقي أكثر تهیئا وقبولا للأفكار التي تعرض علیه، ویعتبر التأثیر العاطفي من أكثر 

الإستمالات التي یمكن الإعتماد علیها في إقناع ذوي الثقافة المحدودة والبسطاء، والعامة یصعب استخدام 

مثل هذه الإستراتیجیة في حالة المثقفین ثقافة عالیة. 

وتعتمد الإستمالات العاطفیة على ما یلي: 

 )4 (استخدام الشعارات والرموز: أ-

توظیف لتبسیط الفكرة وإختزال مراحل التفكیر عن طریق إطلاق حكم نهائي في شكل مبسط مما 

یجعل المتلقي یتقبل هذه الشعارات دون أن یستغرق وقت طویلا، مثلا " جزائر العزة والكرامة "، انتخبونا 

وحاسبونا " وفیما یتعلق بدراستنا نجد شعار موبیلیس " موبیلیس أینما كنتم " وكذلك " موبیلیس والكل 

 یتكلم".وهي شعارات تحث المتلقي على تبني وتقبل الفكرة.

 )5 (الأسالیب اللغویة: -ب

تستعمل كل الأسالیب التي من شأنها تقریب وتحدید وجهة نظر القائم بالإقناع كالمحسنات البدیعیة 

( جناس، طباق، مقابلة،...) والصور البیانیة ( التشبیه، الكنایة، الإستعارات)  وكل الأسالیب البلاغیة 

التي من شأنها أن تقرب وجهة نظر القائم بالعملیة الإتصالیة. 

  سا.3odz-Justgo.com 03/02/2017 ،18:00 حسین خریف: الاتصال الإقناعي ونظریة التاءات الثلاث، )1(
 .115، ص 2000، السعودیة، 1 هاري میلز: فن الإقناع، مكتبة سرور، ط)2(
 .14 علي برغوت: مرجع سبق ذكره ، ص )3(
  حسین خریف: المرجع السابق.)4(
 .189 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سبق ذكره ، ص )5(
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ولنعطي مثالا على الإستعارة كأسلوب لغوي یسمح لنا بتشخیص الأفكار المجردة، ویساعد على 

الإقناع، فالإستعارة عبارة عن أسلوب مجازي لوصف شيء ما من خلال التعبیر عنه بشيء آخر كقولنا: 

 )1 (« الوقت من ذهب» فمن خلال ذلك كمفهوم موجه یمكن أن تقول:

  إنك تضیع وقتي. −

 سیوفر لك ذلك ساعات. −

 لیس لدي وقت لأمنحه لك. −

 كیف تقضي وقتك. −

 یكلفني ذلك التأخیر ساعة. −

 )2 (لقد بددت وقتا كبیرا من أجلك. −

 وهي من أسالیب تحریف الكلام عن مواضعه وذلك بالإعتماد على الألفاظ ج- دلالات الألفاظ:

المستخدمة ویمكن تطبیق ذلك من خلال كلمة أو صفة أو فعل، تكون محملة بمشاعر معینة قد تكون 

سلبیة تضفي نوعا من الرفض على الإسم أو الفعل المصاحب لها مثل استخدام صفات " التخریبیة " أو 

أفعال مثل ادعى، زعم، اعترف، وقد تكون إیجابیة مثل: المعتدل، النشط، ویلاحظ أن بعض هذه الألفاظ 

في أصولها الغوي، " محایدة " كلفظ " ادعى ". إلا أن الحكم هو ما جرى العرف علیه في استخدام اللفظ. 

وهو یطلق علیه علماء اللغة " الحقیقة العرفیة للفظ ". 

 )3 (الإستشهاد بالمصادر:د- 

تعمد الرسالة الإقناعیة إلى الإستشهاد بالمصادر، هذه العملیة تزید من مصداقیة الرسالة، وكلما 

تم تجاهل المصادر تقل مصداقیة الرسالة، بالإضافة إلى المصادر تستخدم الرسالة الإقناعیة من هم أكثر 

شهرة أو أعلى سلطة أو من یحظون بمصداقیة عالیة من جانب المتلقین بهدف جعل المتلقي یقتدي أو 

یقلد هؤلاء المشاهیر. 

 .130 ذهبیة سیدهم: مرجع سبق ذكره، ص )1(
 .189 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سابق، ص )2(
 .17:30 الساعة: 01/02/2017 یوم 3odz-Justgoo.com حسین خریف: الاتصال الإقناعي ونظریته التاءات الثلاث )3(
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 )1 (عرض الرأي على أنه حقیقة: ه-

حیث یستخدم لهذا الغرض عبارات مثل " لا شك " أنه في " الحقیقة ".وذلك على الرغم من عدم 

الإتفاق والإجماع علیها. 

 )2 (استخدام غریزة القطیع: و-

المقصود بها أن نشعر بضغط یجعلنا نتوافق مع مرجعیة وسلوك الجماعة التي تنتمي إلیها، ومعنى 

هذا أن لأي شخص إستعدادات أكبر لتقبل الأفكار والآراء المنسجمة مع مرجعیة وسلوك الجماعة التي 

ننتمي إلیها، ومعنى هذا أن لأي شخص إستعدادات أكبر لتقبل الأفكار والآراء المنسجمة مع مرجعیته 

السلوكیة وهو یعدل سلوكه أو اتجاهاته من خلال الجماعة المرجعیة، وهناك نوعان من الجماعات: 

 هي التي یتشكل داخلها سلوك وقیم ومبادئ الشخص والمتمثلة في الأسرة والمدرسة. الجماعات الأولیة:- 

 وهي التي یتخذها الشخص مرجعا له في سلوكه ویقیس علیه اتجاهاته وقیمه الجماعات المرجعیة:- 

 مثل: الأصدقاء، جمعة العمل...الخ.

فالشخص یسعى دوما لأن ینسجم مع مرجعیة جماعته حتى تقبله لأن العیش داخل الجماعة 

یجعله یحس بالأمان. 

 )3 ( إستمالات التخویف: -3

تعتمد هذه الإستراتیجیة على إثارة مشاعر الخوف والقلق لدى المتلقي، بهدف دفعه نحو قبول أراء 

وأفكار القائم بعملیة الإقناع وذلك بالإعتماد على التخویف والترهیب. 

وتؤكد التجارب أن نسبة كبیرة من المجموعات التي تتعرض لدرجة عالیة من التخویف تتأثر 

بالنصائح التي تستمع إلیها، وتقل هذه النسبة كلما زادت درجة التخویف فیها ویرجع السبب في ذلك إلى 

 .190 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سابق، ص )1(
  حسین خریف: مرجع سابق.)2(
. 8  علي برغوت: مرجع سبق ذكره ، ص )3(
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أن المستهدفین بالرسالة ترتفع درجة توترهم نتیجة للتخویف الشدید ویؤدي ذلك إلى التقلیل من شأن التهدید 

أو أهمیته أوقد یؤدي ذلك إلى الإبتعاد عن الرسالة بدلا من التعلم أو التفكیر في مضمونها. 

 )1(سابعا: إستراتیجیات العملیة الإقناعیة. 
تتعدد النظریات التي حاولت تفسیر الظاهرة الإعلامیة وتأثیراتها على الجمهور، واعتمدت في 

بدایتها المدخل النفسي لتفسیر مكونات الظاهرة ثم المدخل الإجتماعي، إلا أنه فشل كل من المدخل 

النفسي منفردا وكذلك المدخل الإجتماعي منفردا أدى إلى دمج المدخلین بهدف تحدید وظائف وتأثیرات 

وسائل الإعلام في المجتمع، وتعد إستراتیجیات الإقناع عبارة عن نماذج الإتصال الإقناعي وعرض 

 الباحثون ثلاث استراتیجیات نظریة للإقناع وهي:

 الإستراتیجیة الدینامیة النفسیة. −

 الاستراتیجیة الثقافیة الإجتماعیة. −

 إستراتیجیة إنشاء المعاني. −

 الإستراتیجیة الدینامیة النفسیة: -1

تعتبر هذه الإستراتیجیة أحد إستراتیجیات التي تعتمد علیها العملیة الإقناعیة والتأثیر في سلوك 

الفرد، بواسطة إثارة الجوانب الانفعالیة والعاطفیة فیه، وتوظیفها بشكل یؤدي بالفرد إلى تقبل كل ما یتلقاه 

أو على الأقل یتجاوب معه تجاوب إیجابیا، وإن إثارة هذه الجوانب یؤدي إلى التأثیر على المقومات 

الإدراكیة، مما یعي الفرد الرسائل الإقناعیة المتلقاة ، وإن تلك المقومات تمكن من تعدیل الرسائل أو قبولها 

أو تشویهها، ویعمد الواضعون لهذه الإستراتیجیة إلى تحدید مجموعة من المفاهیم المعبر عنها بالحاجات 

النفسیة والدوافع والمعتقدات والقیم والآراء والمواقف 

وهذه العناصر هي بواعث أساسیة لسلوك الفرد أو معیار لفهم خیارات السلوك لدى الفرد، أي أنها 

البوابة الرئیسیة لفهم أعمق لعملیة الإقناع والتأثیر. بمعنى أوضح إن القائم بعملیة الإقناع یعتمد على 

مهارات الإتصال من أجل تمریر الرسالة الإقناعیة دون مقاومة ذاتیة أو إلغاء نفسي أو إهمال إدراكي. 

وقد ذكر علماء النفس قائمة معبرة عن الحاجات النفسیة للفرد، كالحاجة للإنجاز والحاجة للقبول.  

 .51 عامر مصباح: مرجع سابق، ص )1(
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الإجتماعي والحاجة للمعلومات والحاجة إلى تأكید الذات والحاجة للطعام والتوافق الإجتماعي والحاجة 

 )1 (للسلطة.

ومن هنا یمكن القول إن جوهر الإستراتیجیة الدینامیة النفسیة هو استخدام رسالة إعلامیة فعالة 

لها القدرة على تغییر الوظائف النفسیة للأفراد حتى یستجیبوا لهدف القائم بالعملیة الإقناعیة، أي أن مفتاح 

الإقناع یكمن في تعلم جدید من خلال معلومات یقدمها القائم بالإتصال لكي یتغیر البناء النفسي الداخلي 

  ):04الشكل رقم (للفرد المستهدف مما یؤدي إلى السلوك العلني المرغوب فیه.وهذا ما یوضحه 

 

 

 

 .37معتصم بابكر مصطفى: مرجع سابق، ص  المصدر:

  )2 ( .الاستراتیجیة الثقافیة الإجتماعیة -2
بینما تقوم الإفتراضات الأساسیة لعلم النفس على أن السلوك یمكن السیطرة علیه من قوى داخل 

الفرد، فإن العلوم الإجتماعیة الأخرى تفترض أن قدرا كبیرا من السلوك الإنساني تشكله قوى من خارج 

الفرد. 

ویؤكد علم دراسة المجتمعات البشریة التأثیر القوي للثقافة على السلوك بینما یهتم علم السیاسة 

بدراسة هیاكل الحكم وممارسة السلطة، أما علم الإجتماع فإنه یدرس تأثیر النظام الإجتماعي على سلوك 

الجماعة. فهذه الأسالیب لها مزایا وكل منها یقدم أساسا شرعیا بطریقة ما للتنبؤ بطبیعة العمل البشري. 

ومنه فإن استراتیجیة ثقافیة اجتماعیة تتطلب تحدید رسائل الإقناع للفرد، قواعد السلوك الإجتماعي أو 

  المتطلبات الثقافیة للعمل التي سوف تحكم الأنشطة التي یحاول رجل الإعلام أن یحدثها.

وتعتبر هذه الإستراتیجیة هي تصور التوقعات الإجتماعیة للمجموعة التي سیحدث داخلها العمل 

مع تقدیم تعریفات ثقافیة عن أي التصرفات ستكون مناسبة وفي هذا الصدد یتطلب أن تجد الرسالة 

 .51،53 عامر مصباح: مرجع سابق، ص ص)1(
 .203 حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید: مرجع سابق، ص )2(

تؤدي إلى تعدیل أو  رسائل إعلامیة للإقناع

 تنشیط العامل الإدراكي

العامل الإدراكي المعدل 

 یثیر أو یشكل سوكا.
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المتلقاة تأییدا إجتماعیا بمعنى أن هذه الإستراتیجیة تعتمد على تأیید شریحة إجتماعیة معینة و على 

الصب الإقناعي المتعدد المصادر إذ نجد رسائل متلقاة وتفاعل إجتماعي لها. 

 )1( الآتي:)05 رقم (وتتخذ الإستراتیجیة الثقافیة الإجتماعیة الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 53 عامر مصباح: مرجع سابق، ص مصدر:

 

  إستراتیجیة إنشاء المعاني: -3
تقوم هذه الإستراتیجیة عن فكرة أساسیة مفادها أن المعاني ترتبط مباشرة باللغة والتي من خلالها 

یعبر الإنسان عما بداخله من معاني ومن ثم فإن الإنسان یتصرف حیال العالم الخارجي بناءا على ما 

یحمله من معاني وقد وسعت الطباعة هذه المعاني إلى حد كبیر، والآن في عصر وسائل الإعلام 

 .53عامر مصباح: مرجع سابق، ص ) 1(

 رسالة الإقناعیة

تحدد أو تعید تحدید متطلبات ثقافیة أو قواعد 

 سلوك للجماعة أو أدوار أو مراتب أو عقاب

صیاغة أو تعدیل تعریفات لسلوك 

 إجتماعي متفق علیه من قبل الجماعة

 تغییر في الاتجاه أو السلوك العلني
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والإتصال بالجماهیر تقدم وسائل الإعلام قنوات جاهزة لمجموعات هائلة من السكان بقصد الإنشاء 

  1المعتمد للمعاني.

وتستخدم هذه القنوات بواسطة عدد صادق من مصادرها المعلومات المتنافسة التي ترید أن تصوغ 

وتنظم أو تعدل المعاني التي خیرها الناس عن كل شيء من المنتجات التجاریة إلى الشؤون السیاسیة، 

فالمعرفة هي نتاج عملیة تراكم المعلومات وأن هذه الأخیرة تنتقل بین الأفراد لذلك یجب أن تكون فعالة 

قصد التأثیر وتغییر السلوك، وإذا أمكنا من إحداث التغییر أو تعدیل السلوك نحو الهدف من الإقناع یجب 

أن تأتي في أعقابها الإستراتیجیتین السابقتین ( الإستراتیجیة الدینامیكیة النفسیة – الإستراتیجیة الثقافیة  

  ) :06  وهذا  ما یوضح استراتیجیة إنشاء المعاني الشكل رقم (الإجتماعیة).

 

 

 

. 53 عامر مصباح: مرجع سابق، ص المصدر:

ویمكن تلخیص هذه الإستراتیجیات السابقة فیما یلي: 

الإستراتیجیة النفسیة تهدف إلى تعدیل أو تنشیط العامل الإدراكي بینما تهدف الإستراتیجیة  -

الثقافیة الإجتماعیة إلى صیاغة أو تعدیل التعریفات لسلوك إجتماعي متفق علیه من قبل الجماعة، أو 

تعید تحدید متطلبات ثقافیة أو قواعد سلوك للجماعة من خلال أدوار محددة أو مراتب أو عقوبات. 

وتهدف إستراتیجیة إنشاء المعاني إلى خلق معاني جدیدة أو تغییر معاني راسخة داخل أي مجتمع من 

 المجتمعات.

 

 

 

 .54 عامر مصباح: مرجع سابق، ص 1

تؤدي إلى معان جدیدة  رسائل إقناعیة

 أو تغییر في المعاني

 سلوك جدید
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خلاصة:  

وفي الأخیر یمكننا القول أن الإقناع یؤدي أعلى درجات التأثیر وإحداث التغییر في تصرفات 

وأفكار وسلوك الناس عندما نستخدم الإقناع عن علم ودراسة، بأسالیب وإستراتیجیات التأثیر ،وهذا لا یعني 

أننا جمیعا ننجح في عملیة الإقناع على أكمل وجه فهناك تفاوت في تأدیة التأثیر بیننا، إذ تعتمد قوة 

 الإقناع على الفروق الفردیة الموجودة بین الأفراد، حیث تتنوع وتتفاوت المهارات والخبرات من فرد لآخر

فلابدّ من وجود توافق بین نوع الإستعداد ومضمون الرسالة المقدمة التي تتضمن المعلومة الصحیحة 

والمعرفة الصادقة. 
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 كــهلـوك المستـــع: سلــل الرابـــالفص

 تمهید 

أولا : نشأة و تطور سلوك المستهلك 

ثانیا : أسباب ظهور علم دراسة سلوك المستهلك 

ثالثا : أنواع المستهلك 

رابعا : أهمیة دراسة سلوك المستهلك 

خامسا : خصائص سلوك المستهلك 

سادسا : أنواع سلوك المستهلك 

سابعا : العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك 

ثامنا : أنواع السلوك الشرائي 

تاسعا : دوافع السلوك الشرائي للمستهلك 

عاشرا : خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك 

 خلاصة 
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تمهید:                     

تعتبر دراسة سلوك المستهلك من المهام الصعبة والمعقدة التي تواجه المؤسسة بشكل عام وإدارة  

التسویق بوجه خاص، نظرا للتباین الموجود بین الأفراد في التفكیر والإعتقادات والسلوك والإتجاهات، التي 

تتغیر في الشخص ذاته ومن وقت إلى وقت آخر ،وعلیه وجب على المؤسسة معرفة حاجاته ورغباته وكذا 

معرفة العوامل التي تؤثر على سلوكه، بهدف إرضائه ودفعه إلى اتخاذ القرار الشرائي. 

فالمؤسسة تلجأ إلى استعمال عدة أسالیب تسویقیة تساهم في إقناع المستهلك بالمنتوج أو الخدمة 

المقدمة . إستنادا إلى ذلك یهتم بدراسة هذا الموضوع ثم أهمیة وخصائص سلوك المستهلك فالعوامل 

ننتقل إلى دوافع السلوك الشرائي وأخیرا خطوات عملیة اتخاذ القرار  المؤثرة على سلوك المستهلك، وبعدها

 الشرائي.
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 )1 (أولا: نشأة و تطور سلوك المستهلك:

 في عالم یشهد تغیرات و تطورات متسارعة برزت أهمیة التسویق و دوره الفاعل في تجسید رسالة 

المنظمة و إبراز رؤیتها و تحقیق أهدافها، ذلك أن أنشطة التسویق تبدأ بجمع المعلومات قبل أن تبدأ 

المنظمة بطرح و تقدیم منتجاتها في الأسواق، و یستمر هذا النشاط إلى ما بعد العملیة الإنتاجیة، لیشمل 

عملیات التوزیع و التعرف على ردود فعل المستهلكین حول هذه المنتجات، فمفهوم الأنشطة التسویقیة 

الذي تطور عبر مروره بعدة مراحل، بدأت بمرحلة المفهوم الإنتاجي ثم البیعي و التسویقي، لیبدأ التحول 

الحقیقي بهذا المفهوم بعد الحرب العالمیة الثانیة، عندما انطلقت إدارات المنظمات للبحث عن حاجات 

المستهلك   ورغباته المستقبلیة و العمل على تلبیتها، بل أن نشاط المنظمة تركز على تلبیة و إشباع 

حاجات المستهلكین و رغباتهم لتحقیق أعلى درجات الرضا فأصبح المستهلك محور أنشطة المنظمات. 

تطور سلوك المستهلك اتجاه السلع و الخدمات من خلال المراحل التالیة:  و یمكن رصد

) 1930-1900- مرحلة التوجه نحو الإنتاج (

 خلال هذه الفترة لم تكن السوق مشبعة و كان محور انشغال الإدارة و مهندسي الإنتاج في 

المنظمة حول استمراریة عملیة الإنتاج كونها الوسیلة الوحیدة لتحسین ربحیة المنظمات، و كان المفهوم 

السائد آنذاك هو المفهوم الإنتاجي الذي كان یعتمد على إنتاج السلع و الخدمات بأقل التكالیف، حیث 

كان التركیز و الاهتمام منصب بالدرجة الأولى، على كمیة الإنتاج دون أن یكون هناك توجه لقضایا 

نوعیة، أو الجودة في الإنتاج، و لم تكن هناك أي اهتمامات بحاجات و رغبات المستهلكین و لا حتى 

بالأنشطة التسویقیة، و قد كانت فلسفة رجال البیع بعد تدخلهم في قضایا الإنتاج تقوم على إقناع 

وقد اتسمت هذه المرحلة  المستهلك بأن ما أنتج إنما هو بالقدر الذي یشبع حاجات و رغبات المستهلكین

بما یلي: 

و انخفاض العرض عن الطلب، حیث أن المنتجات التي یتم صنعها تجد منفذا لها  ندرة المنتجات .أ

في السوق. 

 .40-37، ص ص  ذكره قب جلیل و آخرون: مرجع سأبو محمد منصور )1(
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ب - كان تفكیر المنظمات ینصب على الإنتاج و كیفیة تطویره و زیادة كمیاته لأن السوق كان سوق 

 )1 (العرض و العصر هو عصر سیادة المنتج.

ج - كانت السیاسة المنتهجة هي إنتاج لأن الاعتقاد السائد في تلك المرحلة هو أن المنتج الجید یبیع 

 بنفسه سواء السلعة أو الخدمة.

د - استجابة المستهلك الفوریة للمنتجات التي تقترحها المنظمة. 

 )2 (:)1950-1930- مرحلة التوجه نحو البیع (

 في هذه المرحلة استندت على استخدام وسائل الترویج المختلفة، والإعلان عن المنتجات لزیادة 

المبیعات، وبرزت بحوث التسویق كمصدر هام لتزوید الإدارة بالمعلومات التسویقیة اللازمة لترشید 

القرارات المتعلقة بالإنتاج و التخزین و التوزیع وغیرها من أنشطة المنظمة، قد اتسمت هذه المرحلة بما 

یلي: 

 أمام إلحاح رجل التسویق على فهم و دراسة كل المفاهیم المتعلقة بسلوك المستهلك من أجل 

تصمیم نموذج علمي خاص بمعالجة المشاكل التسویقیة كل على حدة، شهدت الستینات من القرن 

الماضي بدایة لعهد آخر في دراسة سلوك المستهلك و ظهر الكتاب الأول في سلوك المستهلك تحت 

، كما تزاید 1966 " و كان ذلك سنة Necosiaعنوان: " عملیات القرار الاستهلاكي" لمؤلفه " نیوكوسیا

الإهتمام بهذا المجال بعد هذا الكتاب، و هذا ما تفسره كتابات و بحوث كل من " جورج 

" Engel Kollat " بالإضافة إلى "أنجل كولاتJohonHouard" و "جون هواردGeargekatonaكاتنا

بحیث كان لهم الفضل في تحدید ملامح هذا العلم، و ذلك بعرضهم لنماذج علمیة لتفسیر سلوك المستهلك 

و بعد هذه المرحلة في البحث و الاكتشافات في سلوك المستهلك جاءت مرحلة أخرى و كان هذا في 

الثلاثینات الأخیرة، حیث أن تلك البحوث السابقة أصبحت تمثل الإطار النظري للباحثین و مرجع 

للدارسین في الجامعات و المعاهد، و هذا ما یعود إلى استحداث فروع و تخصصات تهتم بهذا المجال. 

 .40، 39سابق، ص ص المرجع ال جلیل و آخرون: أبومحمد منصور ) 1(
 .30، ص 2000أحمد علي سلیمان: سلوك المستهلك النظریة و التطبیق، الإدارة العامة للطباعة، المملكة العربیة السعودیة،  )2(
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 مما سبق یتضح أن دراسة سلوك المستهلك كانت و لا زالت ذات أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسة 

نظرا للطبیعة المعقدة للأسواق و تداخلها كان لابد أن تجد إطار عام تعمل من خلاله على دراسة سلوك 

المستهلك ومختلف الجوانب المتعلقة به بالإضافة إلى التعرف على الدوافع الشرائیة و الاستهلاكیة 

للمستهلكین والأهداف المراد تحقیقها من وراء عملیة الشراء، والتعرف على مختلف العوامل التي تؤثر في 

 )1 (تصرفات وسلوك المستهلكین الشرائیة والاستهلاكیة.

أ - تحول السوق من سوق البائعین إلى سوق المشتریین بسبب ندرة المستهلكین، حیث أصبح 

العرض یوازي الطلب نسبیا، و ظهر التوزیع الضخم لیكمل مهمة الإنتاج الضخم. 

 ب - لم تعد الأسواق مضمونة وأصبح من الضروري بذل جهود كبیرة لكسبها.

 ج - انصب الاهتمام على كفاءة المنتج التقنیة، وعلى السیاسات البیعیة و حول ترویج المبیعات.

د - كانت الفكرة السائدة هي " انتح أولا وانطلق مما أنتجت للبحث عن المستهلكین ثانیا"، لذلك كان 

 المنتجین یبحثون عن بیع أي شيء لأي مستهلك.

مما سبق نجد أن التوجه البیعي قد بني على أساس التوجه السابق، ذلك أن المستهلك سوف یقبل ما 

یعرض علیه من سلع، لذلك بدأ التوجه في هذه المصانع، إلى صنع سلع في غالب الأحیان عادیة 

ومتشابهة في خصائصها و ذلك بعد النظر جدیا و التفكیر في طریقة البیع للوصول إلى المستهلك و 

إقناعه بالشراء دون المنافسة، و هنا بدأ الاهتمام الأول بسلوك المستهلك. 

 )2 (:)1950- مرحلة التوجه بالمفهوم التسویقي (بعد عام 

 لقد فرضت طبیعة التطورات التكنولوجیة الهائلة تزایدا سریعا و كبیرا في كمیات الإنتاج و تجاوزت 

الكمیات المعروضة الطلب علیها، و نشأة حاجات و رغبات جدیدة لدى المستهلكین، و من هنا برزت 

فكرة التسویق و التي تهتم بحاجات و رغبات المستهلكین لتحقیق إشباعها، رجال التسویق و صلوا إلى أن 

معرفة طبیعة الحاجات ورغبات المستهلك یمكن أن تزید من حجم المبیعات و ضمان تسویقها 

 .40 جلیل و آخرون: مرجع سابق، ص أبومحمد منصور  )1(
 .30سابق ص   أحمد علي سلیمان : مرجع )2(
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 )1(ثانیا: أسباب ظهور علم دراسة سلوك المستهلك

 لم یكن في الماضي أیة صعوبة في التعرف على المشترین بسبب قربهم من مواقع الإنتاج، لكن 

مع التطور الهائل في جمیع المیادین بما في ذلك حقل سلوك المستهلك كنظام تسویقي، كما أدت كذلك 

بعض العوامل لزیادة الاهتمام بدراسة هذا السلوك و نذكر منها ما یلي: 

 التراكم في المخزون من السلع التي لم تلقى رواجا كبیرا من قبل المستهلكین و ذلك لقصر دورة −

حیاة هذه السلع و الفشل الكبیر الذي عرفه تسویقها بعد أن تم إنتاجها و تقدیمها للأسواق، دون 

دراسات لسلوك المستهلك و دون مراعاة لحاجات و میولات المستهلكین و مراعاة قدراتهم 

 الشرائیة.

التوجیه بالتسویق و انتشار المفهوم التسویقي، و هذا ما یعتبر أن المستهلك هو الحلقة الأساسیة  −

 لذلك فهم حاجاته و دراسة سلوكه.

و علیه فدراسة سلوك المستهلك تعتبر ذات أهمیة كبیرة لمعرفة احتیاجات و رغبات المستهلك  −

حول خدمة أو سلعة معینة و بالتالي التقلیل من نسب المجازفة و الخطر أو الخسارة و كساد 

 الإنتاج و تحقیق المنفعة لكل من المستهلك و المنظمة.

كما تمثل دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسة فرصة لتوزیع إمكاناتها المادیة و البشریة بما  −

 یخدم مصلحة المستهلك و المؤسسة على سواء.

تكثیف و ضبط نشاطات جمعیات حمایة المستهلك على المنتجین و المسوقین من أجل تقدیم  −

 الأفضل للمستهلك.

الحاجة المتزایدة أمام جمیع الشركات و خاصة الناجحة للانتشار في الأسواق الدولیة، و هذا ما  −

یقلل من النجاح إلا إذا كانت هناك دراسة دقیقة عن الأسواق المستهدفة بما في ذلك خصائص 

 مستهلكي هذه الأسواق.

 

 .97 ،96 ص ص  ذكره ،كاسر نصر المنصور : مرجع سبق  )1( 
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اهتمام المؤسسات غیر الهادف للربح بالتسویق، بحیث علمت هذه المؤسسات بأنه من أجل تحقیق 

أهدافها و وضع استراتیجیات تسویقیة و إعلامیة هادفة یلزمها تطبیق المفاهیم التسویقیة الحدیثة و 

 )1 (بالتالي إلقاء الضوء على سلوك المستهلك.

 التطور في الأسالیب الإحصائیة، حیث ساهم التطور السریع في أسالیب التحلیل الإحصائي  −

وتحلیل البیانات، و أنظمة معالجة المعلومات، في تسهیل عملیة في مجال سلوك المستهلك وذلك عند 

  جمع البیانات السابقة لمعرفة التغییرات التي تحدث في سلوك المستهلكین.

 )2 (ثالثا: أنواع المستهلك:

 المستهلك هو الهدف الذي یسعى إلیه منتج السلع أو الخدمة الذي تستقر عنده السلعة أو یتلقى 

خدمته، أي یكون محط أنظار جمیع من یعمل في مجال التسویق. 

و یمكن تقسیم المستهلكین حسب طبیعة الاستهلاك أو الاستخدام و هو تقسیم الأكثر شیوعا إلى: 

 هو الشخص الذي یقوم بشراء السلع أو الخدمة و ذلك بهدف إشباع حاجاته و رغباته المستهلك النهائي:

 )3 (.الشخصیة أو العائلیة

أو هو ذلك الفرد الذي یشتري السلع بغرض الاستخدام الشخصي لها، أي لا یعید تصنیعها أو إدخالها في 

 )4 (استخدام آخر غیر الاستخدام الشخصي لها.

هو كل فرد یقوم بشراء السلع و الخدمات بهدف استخدامها في إنتاج سلع وخدمات المستهلك الصناعي: 

أخرى أو من أجل استخدامها في أداء أنشطة أخرى. 

 

. 97 ،96سابق ص ص المرجع ال كاسر نصر المنصور : )1(
 .128، ص 2008، عمان، 1ریة و التطبیق، دار المسیرة، طظزكریاء عزام و آخرون: مبادئ التسویق الحدیث بین الن )2(
 .15، ص 2002محمد إبراهیم عبیدات: مبادئ التسویق " المدخل السلوكي"، دار وائل، عمان،  )3(
 .128زكریا عزام و آخرون: المرجع السابق، ص  )4(
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 و المستهلك الصناعي یضم كافة المؤسسات الخاصة و العامة، حیث تقوم هذه المؤسسات 

بالبحث و شراء السلع و المواد أو المعدات التي تمكنها من تنفیذ أهدافها المقررة في خططها 

واستراتیجیاتها، فالمستهلك الصناعي هو یعید استخدام السلعة أو أحد الأجزاء الصناعیة التي تم تصنیعها 

في مؤسسة أخرى، ثم یعتبرها أحد مدخلات تصنیع سلع أخرى في المؤسسة بالإضافة إلى مكونات أخرى 

. )1(أو أجزاء أخرى للحصول على منتج آخر یتم بیعه و تحقیق الربح

رابعا: أهمیة دراسة سلوك المستهلك: 

 إن دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام العدید من الأفراد و خاصة المستهلكینو الطلبة 

و الباحثین و رجال التسویق. و یمكن بیان الفوائد التي تحققها دراسة المستهلك لكل طرف كما یلي: 

- أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكین: 

تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملیة شرائه و استهلاكه للسلع والخدمات،و بالخصوص  

في معرفة ماذا یشتري و لماذا و كیف یحصل علیها. 

والتي  كما تساعده على إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي و الاستهلاكي 

تجعله یشتري أو یستهلك أو علامة أو خدمة معینة. 

- أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للطلبة: 

 تفید دراسة سلوك المستهلك الطلبة في فهم العلاقة بین العوامل البیئیة و الشخصیة أو النفسیة 

التي تؤدي إلى التأثیر في سلوك الفرد و تدفعه إلى اتخاذ تصرف معین، كما تسمح لهم بتفهم سلوك 

 الإنسان كعلم حیث إن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العام.

 

 

 .16محمد إبراهیم عبیدات: مبادئ التسویق " المدخل السلوكي"، مرجع سابق ص  )1(
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- أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسویق: 

 تساعد دراسة سلوك المستهلك رجال التسویق في تصمیم الإستراتیجیات التسویقیة التي لا تتم 

بدون الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المستهلك، كما تفیدهم في فهم لماذا و متى یتم القرار من قبل 

المستهلك و التعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي و الشرائي للمستهلكین. و أخیرا تساعدهم في فهم 

ودراسة المؤشرات على هذا السلوك، فرجل التسویق الذي یفهم سلوك مستهلكیه سیحقق أو یدعم مركز 

. )1(المؤسسة التنافسي في السوق

 )2 (- أهمیة دراسة سلوك المستهلك من الناحیة الثقافیة:

 إن دراسة ثقافة المستهلكین ( الدین، اللغة، العادات، التقالید، العرف السائدة)، تجعل المؤسسة 

 تنتج السلع و الخدمات التي لا تتعارض مع هذه المقومات الثقافیة.

بمعنى أن القائم بالعملیة الإقناعیة یجب أن یراعي الخصوصیة الثقافیة للمستهلكین عند اقتنائهم للسلع 

والخدمات. 

 )3 (أهمیة دراسة سلوك المستهلك من الناحیة الاجتماعیة:- 

 تفید دراسة سلوك المستهلك الفرد بإمداده بكافة المعلومات و البیانات التي تساعده في الإختیار 

الأمثل للسلع أو الخدمات، كما أن دراسة سلوك المستهلك تجعل المؤسسة توفر المعلومات اللازمة عن 

سعر و جودة المنتجات عن طریق الوسائل الإعلامیة المختلفة. 

 و من ثمة یجب على القائم بالاتصال أن یراعي الخصوصیة الاجتماعیة أو الهویة الاجتماعیة 

للمستهلكین حتى یحصل التوافق و التوازن بین أهداف القائم بالعملیة الإقناعیة أي إقناع المستهلكین بسلع 

 أو خدمات معینة، و بین رغبات و احتیاجات المستهلكین.

 .22، 21، ص ص ذكره  عنابي بن عیسى: مرجع سبق)1(
. 15، ص 2006أیمن علي عمر: قراءات في سلوك المستهلك، الدار الجامعیة ،د ط، الإسكندریة، ) 2(
. 17 ،ص2006 : الإعلان وسلوك المستهلك، دار النهضة العربیة ،د ط، القاهرة ،يالعدادل سلوى )3(
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 )1 (خامسا: خصائص سلوك المستهلك.

 رغم اختلاف أسالیب دراسة سلوك المستهلك فإنه من وجهة نظر رجال التسویق یكون من 

الضروري تحدید خصائص المستهلك بشكل دقیق، و كما سبق ذكره سابقا بوجود نوعین من المستهلكین 

فإن الدراسات التسویقیة حددت خصائص كل نوع منها على الشكل التالي: 

 ائص المستهلك النهائي:صأ - خ

- شراء السلع و الخدمات لاستهلاكه الشخصي بهدف إشباع حاجة و تحقیق منفعة أي أن سلوك 

المستهلك هو عملیة رشیدة هادفة. 

- القرار و التصرف و یقصد به قرار الشراء السریع و یبنى على معلومات قلیلة من مصادر 

مختلفة و تؤثر به العوامل النفسیة العاطفیة ( الرغبات، الدوافع...) 

- یتم الشراء عادة بدون مساومة باستثناء الحالات التي یكون فیها موضوع عملیة شراء السلع أو 

الخدمات ذات قیمة عالیة و أسعارها مرتفعة و تحتاج معلومات كبیرة مثل غسالة أو براد أو غرفة 

نوم أو سیارة. 

- مصادر الشراء لدى المستهلك النهائي تكون متعددة حیث یتم الشراء في كل مرة من مصادر 

مختلفة و حسب الظروف و عملیات الشراء تكون كثیرة و خاصة السلع ذات التسویق الواسع 

كالخضار و الفواكه و المواد الغذائیة و الصحف و المجلات. 

- الجهات التي تساعد في إعداد القرار إذ نجد المستهلك وحده و بناءا على خبرته و معلوماته 

 القلیلة، و یؤثر بالقرار العادات و التقالید المتبعة و عوامل داخلیة شخصیة.

ب - خصائص المستهلك الصناعي: 

یكون موضوع السلوك عند المستهلك الصناعي بشراء السلع و الخدمات ( كمواد) لعملیاته  

الإنتاجیة بهدف الإنتاج الجدید و تحقیق المنفعة. 

 .98كاسر نصر المنصور: مرجع سابق ص ) 1(
 

104 
 

                                                 



           سلوك المستهلك                      الفصل الرابع                  
 
- القرار و التصرف لدى المستهلك الصناعي یكون قرار الشراء بطيء عكس المستهلك النهائي، و یبنى 

على تخطیط مسبق دراسات مطولة و معلومات دقیقة، و السلوك هو سلوك اقتصادي یقوم على أسس 

 )1 (فنیة.

- المستهلك الصناعي یهتم بالتسهیلات التجاریة كالخصم التجاري و الخدمة بعد البیع و بالأسعار 

  المنافسة، لذلك یتم الشراء بعد إجراء عملیات مساومة على السعر و الخدمة.

- تكرار عملیات الشراء كثیرة لكن یمكن أن یتم الشراء من نفس المصادر و ذلك بهدف بناء علاقات 

جیدة مع المورّدین و للحصول على التسهیلات التجاریة منهم أو أن المشتریات محصورة في عدد من 

الموردین مثل: شراء المواد الأولیة و الخام و نصف المصنعة و قطع الغیار و یكون عدد مرات الشراء 

قلیل نسبیا. 

- یشارك في قرار الشراء عدد كبیر من الأشخاص و غالبا یتم ذلك بتشكیل لجان لهذه الغایة و ذلك 

بسبب ارتفاع حجم الأموال التي یتضمنها القرار إلى جانب تشابك الأمور الفنیة و الإنتاجیة و التسویقیة 

 للسلع.

سادسا: أنواع سلوك المستهلك 

 إن سلوكیات و تصرفات الإنسان متنوعة كغیرها من حقوق المعرفة فهي كثیرة 

ومتعددة و ذلك حسب رؤیة كل باحث و أهدافه،و كذلك الفترة الزمنیة التي ظهرت فیها تلك 

الآراء و الأفكار علیه، و منه سوف نلقي الضوء على أهم هذه التقسیمات و تلك الأنواع 

هي: 

و هنا نجد عدة سلوكیات على سبیل المثال سلوك ظاهر، سلوك باطن  :  - حسب شكل السلوك1

أو مستتر، فالسلوك الظاهر هو التصرفات و الأفعال الظاهرة و التي یمكن ملاحظتها من الخارج مثلا: 

 النوم و الأكل، الشراء، البیع بینما السلوك الباطن لا یمكن مشاهدته أو ملاحظته مباشرة.

 .98سابق ص المرجع الكاسر نصر المنصور: ) 1(
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 )1 ( تنقسم تصرفات الأفراد و الأفعال حسب طبیعتها إلى الأقسام التالیة:- حسب طبیعة السلوك: 2

و ذلك السلوك غالبا ما یصاحب الإنسان مند ولادته من دون الحاجة إلى أ- سلوك فطري:

التعلم أو التدریب، و بعض دوافع هذه التصرفات یكون الاستعداد لها مند وقت مبكر، في حین 

 نجد البعض الآخر من هذه السلوكیات یأخذ القیام بها إلى وقت معین.

هو ذلك السلوك الذي یكتسبه و یتعلمه الفرد بوسائل التعلیم و التدریب ب- سلوك مكتسب:

 المختلفة مثل: القراءة، السباحة، ركوب الخیل،...إلخ.

 تنقسم سلوكیات الأشخاص و تصرفاتهم حسب هذا المعیار نذكر فیما یلي:ج- حسب العدد:

هو سلوك یتعلق بالفرد و یتعرض له من مواقف خلال ساعات حیاته السلوك الفردي: −

 الیومیة.

و هو سلوك یخص الجماعة التي ینتمي إلیها مثلا في المنزل أو السلوك الجماعي: −

 النادي...إلخ

 سابعا: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك.

یتأثر المستهلك بمجموعة من العوامل الثقافیة و الاجتماعیة و الشخصیة و النفسیة، و جدیر  

بالذكر نجد أن المسوقین لا یستطیعون التحكم و السیطرة على معظم هذه العوامل. و لكن یجب أن 

یضعوها في حسبانهم عند القیام بأي تصمیم و تنفیذ برنامج، و هذه العوامل نذكرها بالتفصیل فیما یلي: 

 Cultural Factors- العوامل الثقافیة: 1
تؤثر العوامل الثقافیة بشكل كبیر على سلوك المستهلك، لذلك یلجأ رجال الأعمال و المسوقین 

إلى دراسة و فهم الدور الذي تلعبه العوامل الثقافیة، و الثقافة الفرعیة، و الطبقات الاجتماعیة في التأثیر 

  على الأفراد عند شرائهم السلع.

 .98 ص ،سابقالمرجع الكاسر نصر المنصور: ) 1(
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 )Culture )1 أ - الثقافة:

 تساهم الثقافة بشكل كبیر في التأثیر على حاجات الفرد و سلوكه، فالسلوك الإنساني یتم تشكیله 

من خلال المعلومات التي یتلقاها و یتعلمها داخل المجتمع المحیط به، و یتضح ذلك من خلال إدراكه 

لحاجاته و سلوكیاته من خلال الأسرة و المؤسسة التي ینتمي إلیها و الموجودة في مجتمعه ولذلك تعرف 

"الثقافة" على أنها تلك القیم و العادات و المدركات و السلوكیات الأساسیة و المشتركة التي یتعلمها 

   الأفراد داخل المجتمع الواحد. لذلك نجد أن كل مجتمع له خصائصه و سماته تختلف من مجتمع 

لآخر، و من ثم تتباین التأثیرات الثقافیة بین المجتمعات على سلوك الأفراد و سلوكهم الشرائي، لذلك 

 یسعى المتسوقون إلى إلقاء الأضواء على التغییرات الثقافیة التي تحدث 

في المجتمعات بغرض اكتشاف فرص تقدیم منتجات جدیدة یمكن أن تخلها تلك التحولات و التغیرات 

 الثقافیة.

  Subculture ب -الثقافة الفرعیة:

نجد أن كل ثقافة تحتوي على ثقافات فرعیة و هذه الأخیرة عبارة عن نظم للقیم یتشارك فیها مجوعة 

من الأفراد و تكون مأخوذة من المواقف و الخبرات الحیاتیة الشائعة و المشتركة التي یمرون بها، إذ 

تظهر الثقافة الفرعیة من خلال جماعات تشترك في الجنسیة أو الدیانة و العرق و حتى في المنطقة 

الجغرافیة، و هذه الثقافة الفرعیة تساهم في خلق قطاعات سوقیة هامة، لذلك یجتهد المسوقون غالبا في 

 تصمیم منتجات و برامج تسویقیة مفصلة عن حاجات الأفراد الموجودین داخل القطاعات.

  Social class الاجتماعیة: ج – الطبقات

 إن الطبقات الاجتماعیة ما هي إلا شرائح اجتماعیة تعتمدعلى نظام یتصف بالاستقرار النسبي 

ویشترك أعضائها في مجموعة من القیم و الاهتمامات و السلوكیات. و جدیر بالذكر بأن الطبقات 

الاجتماعیة لا یتم تحدیدها من خلال عامل واحد فقط مثل الدخل، و لكن یتم قیاسها و تعریفها من 

خلال عدة متغیرات منها المهنة و الدخل، و التعلیم، و الثروة،...إلخ. 

. 188، 187ص ص ،2011 عاطف زاهر عبد الرحیم: تسویق الخدمات، دار الرایة،د ط، عمان، )1(
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و تجدر الإشارة هنا إلى أن أعضاء الطبقات الاجتماعیة في بعض النظم الاجتماعیة یلعبون أدوارا 

محددة بشكل لا یمكنهم من تغییر أوضاعهم الاجتماعیة و من ثم التنقل من طبقة إلى أخرى. و قد 

یجد نفسه إما في طبقات اجتماعیة علیا أو یسقط إلى هاویة طبقات اجتماعیة أقل. 

 )Social Factors.)1الاجتماعیة: - العوامل2

یتأثر سلوك المستهلك أیضا بمجموعة من العوامل الاجتماعیة المحیطة به مثل الجماعات 

 المرجعیة الموجودة داخل مجتمعه، و الأسرة و كذلك الأدوار و المراكز الاجتماعیة.

  Reference Groups أ - الجماعات المرجعیة:

 یتأثر سلوك الفرد بالعدید من الجماعات الموجودة في مجتمعه و الجماعات المرجعیة ما هي إلا 

تجمع من شخصین أو أكثر یتفاعلون معا بغرض إنجاز و تحقیق بعض الأهداف الفردیة أو المشتركة. 

 و یمكن إبراز الجماعات المرجعیة التي تؤثر على المستهلك الفرد أو الأسرة على النحو التالي:

 ب - الأسرة:

 تعد الأسرة الخلیة الرئیسیة في المجتمع الأكثر تأثیرا على أنماط سلوك الأفراد، و تكمن أهمیة 

الأسرة في كونها تفرض على أفرادها تكراریة الاتصال مع بعضها البعض، الأمر الذي یؤدي إلى تكوین 

مواقف و قیم سلوكیة متشابهة نسبیا. 

 و تجدر الإشارة هنا أن أفراد الأسرة قد یؤثروا بقوة على السلوك الشرائي للفرد، لذلك نجد دور 

الزوج أو الزوجة أو الأولاد في شراء السلع و الخدمات تختلف بشكل كبیر باختلاف طبیعة المنتج ومرحلة 

اتخاذ قرار الشراء، فبصورة تقلیدیة نجد أن الزوجة كانت تقوم بدورمدیر في الشراء داخل الأسرة و بصفة 

خاصة عند الحدیث عن بعض السلع مثل الطعام و المنتجات المنزلیة أما في الوقت الحالي تغیر ذلك 

الدور التقلیدي عندما بدأت المرأة الدخول إلى میدان العمل، إذ أصبحت المرأة تلعب دورا مؤثرا جدا – إن 

لم یكن دور صانع القرار-  في بعض أنواع السلع و الخدمات التي لم یكن لها أي دور في شرائها من 

، 31، 30، 29، ص ص 2012، الإسكندریة، 1 محمد عبد العظیم أبو النجا: مبادئ دراسة سلوك المستهلك، الدار الجامعیة، ط)1(
32. 
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قبل مثل السیارات و أجهزة الحاسب الآلي و الخدمات المصرفیة. و جدیر بالذكر أیضا أصبح الأطفال 

یؤثرون على قرارات الأسرة الخاصة بشراء السلع و الخدمات حیث تتوفر لدیهم قدرات على حفظ و تذكر 

العدید من العلامات التجاریة نتیجة طول فترات التي یشاهدون فیها التلفاز و یدخلون فیها على شبكة 

الانترنت ویتعرفون من خلالها على إعلانات تلك السلع و الخدمات. 

 )1 (ج - الأدوار و المراكز:

 یتضح مما سبق أنانتماء الأفراد إلى العدید من الجماعات داخل المجتمع الذي یعیش فیه مثل 

الأسرة، النوادي الاجتماعیة، النقابات المهنیة... و غیرها، و یشار إلى وضعیة و مكانة الفرد داخل كل 

جماعة من هذه الجماعات بالأدوار و المراكز التي یشغل فیها. و تجدر الإشارة إلى أن غالبا ما یقوم 

 الأمر الذي )2(الأفراد باختیار المنتجات التي تعكس مراكزهم و مكانتهم التي یحتلونها داخل مجتمعاتهم،

یفرض على رجال التسویق معرفة تلك الأدوار و المراكز الخاصة بالمستهلكین في القطاعات السوقیة 

ومستهدف التعامل معها و تسویق منتجاتهم فیها. 

 Psychological Influences -العوامل السیكولوجیة (النفسیة)3

 تؤثر العوامل النفسیة في سلوك المستهلك لذلك یلجأ رجال الأعمال و المسوقین إلى تحدید نمط 

التعامل معه و بخاصة في انتهاج النمط أو الأسلوب الترویجي. المتوافق معه وتبعا العوامل المختلفة التي 

 :تقود للتأثیر على جانبه النفسي وهي

: Motivationالتحفیزأ - 

التحفیز یرتبط بوجود الحاجة لدى الفرد و التي یسعى إلى إشباعها. فهي تعتبر سبب جوهري 

لأنها تقوده أن یتخذ منحى و سلوك معین بهدف الوصول إلیها و اقتنائها. ومن المفید الإشارة هنا إلى 

أفضل تعبیر عن الربط مابین الحاجات و التحفیز هو ما عبر عنه سلم"ماسو" للحاجات والذي یصنف 

. 324 مرجع سابق، ص  مبادئ التسویق " المدخل السلوكي"،  محمد إبراهیم عبیدات :)1(
 .34، 33 محمد عبد العظیم أبو النجا :مرجع سابق ص ص )2(
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 و یرتب حاجات الفرد و تسللها على شكل هرمي و تبدأ في الحاجات الطبیعیة و وصولا إلى 

 )1 (.تحقیق الذات الموجودة في قمة الهرم

ومنه فإنه المسوق یدرس عملیة التحفیز التي تكون لدى الفرد لغرض جعله بحالة دائمة  لأن 

یكون ذواق لإشباع حاجات جدیدة و رغبات لأن یصل إلیها، و إن الطریقة المناسبة للوصول إلى 

 .المستهلك و التأثیر على محفزاته و تنشیطها لتحقیق التفاعل و من ثم الانتقال إلى مرحلة الشراء

 )Learning:) 2ب - التعلم

 یحدد مستوى التعلم إلى حد ما القدرة الإدراكیة للفرد. و التي بواسطتها یؤثر على مسار القرار 

وبصورة خاصة في مراحل البحث عن المعلومات وتقییم الخیارات. فكلما كان الفرد متعلما، كلما مال إلى 

 )3 (.البحث عن معلومات جدیدة

و تستخدم هذه المعلومات لفرض تقییمها قیاسا بالبدائل المعروضة أمامهم، و هذا ما ینتج عنه  

سلوك یقود إلى ما یصطلح علیه بالتعلم، و لعل المصدر المعتمد في المعلومات له أثر كبیر في تعلم 

المستهلك والتي تكون من خلال خبرته في عملیات الشراء، أو من خلال التفكیر المنطقي الموضوعي 

للحالة أو الحدث الذي یكون فیه المستهلك، أو أن یتحقق من خلال الإعلانات أو البیع الشخصي و 

 .العلاقات العامة وبالتالي النشاط الترویجي له أثر كبیر في خلق عملیة التعلم لدى المستهلك

ج - الإدراك: 

 لم یكن إدراك الأفراد للظاهرة إدراكا واحدا و متطابقا بل هو مختلف و متباین على الدوام، فما قد 

و ما یعتقده المستهلك  ،یكون مملا و كئیبا لشخص قد یكون في منتهى الروعة و الجمال لشخص آخر

في السعلة الیوم قد یكون غیر ذلك في الغد، و هذا هو السر في اختلاف وجهات النظر و الآراء و تجدر 

الإشارة هنا إلى أن الإدراك كغیره من الظواهر أصبح یتأثر بجملة من العوامل منها عوامل خاصة بالمثیر 

و عوامل خاصة بالفرد، فالأولى تكمن درجة تأثیرها على الفرد و جذب انتباهه من خلال خصائص 

 .174، ص 2006، عمان، 1ثامر البكري: الإتصالات التسویقیة و الترویج، دار حامد، ط )1(
 .45، ص 2008، لبنان، 1كاثرین قیو ترجمة وردیة واشد: مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات، ط )2(
 .176، 175المرجع السابق ص  ثامر البكري: )3(
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المثیرات منها التكرار أي تكرار الشيء من شأنه أن یجذب انتباه الفرد و یجعله مدركا له أكثر، و كذلك 

إحدى صفحات الكتاب لوجدنا أن الحروف الكبیرة تلفت نظرنا قبل الحروف حجم الشيء فلو نظرنا في 

الصغیرة و نجد أیضا الحركة تعتبر هذه الأخیرة الأكثر جاذبیة و إثارة مثلا الإعلانات المتحركة مثیرة 

للانتباه و غیرها من المثیرات الخاصة بالمثیر، أما الثانیة فتكمن في خصائص الفرد من بینها التوقع أي 

أننا أصبحنا نرى و نسمع ما نتوقع أن نراه أو نسمعه، من ذلك أننا نقرأ الكلمة الخطأ صوابا و كذلك 

الثقافة إذ أصبحت لهذه الأخیرة تأثیر كبیر في إدراك الفرد لما یحیط به من أشیاء و أفعال، فالسلوكیات 

والأعمال المحببة في بلد ما قد تكون منبوذة في بلد آخر. كما نجد من الخصائص أیضا الانفعالات حیث 

تؤثر في عملیة الإدراك الإنساني للظواهر و الأحداث و لذلك یمكن القول أن الإدراك یتشوه و تزداد 

میوعته في حالة الانفعال، كما نجد أیضا الخبرة السابقة هي الأخرى تؤثر في أسلوب إدراك و استجابة 

) 1 (الفرد للمثیرات المحیطة به، بمعنى أن الخبرة السابقة أصبح لها تأثیر في تحدید ما یدركه الأشخاص.

 )2 (د - الدافعیة:

تمثل الدوافع قوة داخلیة تضغط على الفرد باتجاه معین لإشباع حاجاته، و بذلك یمكن أن ینظر 

للدوافع على أنها حاجات غیر مشبعة توجه سلوك الفرد و یسعى لإشباعها بالطرق المناسبة، حیث یرى 

"إبراهیم ماسلو" الذي مثل الحاجات بهرم یبدأ في قاعدته بالحاجات الضروریة و أهمها الحاجات 

 )3( الفسیولوجیة، و ینتهي رأسه بحاجات تحقیق الذات الثانویة و فیما یلي توضیح هذه الحاجات:

 الحاجات الفسیولوجیة:هي الحاجات الضروریة للحیاة كالطعام و الشراب و الهواء. -

 حاجة الأمن: الحمایة و الاستقرار. -

 الحاجاتالاجتماعیة: العلاقات مع الآخرین و الانتماء لهم. -

 حاجة إلىالاحترام و التقدیر و المحبة من الآخرین. -

 حاجة إلى تحقیق الذات: الطموح و التطویر و تأكید الذات. -

. 251-247، ص ص 2008، عمان، 1، طةالثقاف: مبادئ التسویق، دار المؤذنمحمد صالح  )1(
 . 78، 77،ص ص 2013، عمان، 1سالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلیوح: مبادئ التسویق، دار جریر، ط ) 2(
 .72،73، ، ص ص2004، عمان، 3محمد عواد، فهد الخطیب: مبادئ التسویق مفاهیم أساسیة، مركز یزید، ط )3(
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 )1 (ه-المعتقدات و المواقف:
المعتقد عبارة عن فكرة وصفیة یحملها الفرد عن شيء ما، مثل أن تعطي صورة واضحة یمكن 

استخدامها في أصعب الظروف و غیرها من الخصائص، و یتم تشكیل هذه المعتقدات بناءا على المعرفة 

الحقیقیة و أحیانا قد یلعب العامل العاطفي دورا في تشكیل المعتقدات أما الموقف یصف تقییم و مشاعر 

و میول الفرد تجاه هدف أو فكرة، مثلا الشخص الذي یسعى لشراء آلة التصویر قد یحمل المواقف التالیة 

" شراء الأفضل" و بالتالي لابد أن تلاءم آلة التصویر هذه المواقف. 

 )2 (- العوامل الشخصیة:3
فهي تظهر من خلال تجارب الفرد و قدرته في تقبل الرسائل الإعلانیة المختلفة و إمكانیة 

تفسیرها و ترجمتها و بما یحقق الفائدة المتوقعة، و هذه المسألة تستند بالأساس على قدرات الفرد وإمكاناته 

العلمیة و تجربته في الحیاة و خبرته و التي یقدر من خلالها أن یحكم على الحالة أو المسألة المعروضة 

أمامه بالقبول أو الرفض مثلا. 

 فالشخصیة بمثابة تركیب داخلي، و الطریقة التي تم فیها تنظیم هذه العوامل و تجعل كل فرد 

  منفردا و متمیزا بشخصیة معینة.

و تؤثر العوامل الشخصیة للفرد على السلوك الشرائي، و تتمثل هذه العوامل فیما یلي: 

 أ - دور الحیاة و مراحل العمر:

في كل مرحلة و فئة عمریة هناك سلوك شرائي مختلف عن المراحل الأخرى، و یجب على المسوقین أخد 

هذه المراحل بعین الاعتبار من خلال هذه الأسئلة: 

 من الذي یؤثر على قرار الشراء؟ -

 من یتولى عملیة الشراء الفعلیة؟ -

 من یتخذ قرار الشراء؟ -

 من یستخدم السلعة؟ -

 .73المرجع السابق ،محمد عواد، فهد الخطیب:   )1(
 .53-49، ص ص 2005، عمان ، 1  تیسیر العجارمة: التسویق المصرفي ، دار حامد ، ط)2(
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 فالعائلة المكونة من أب و أم تختلف في احتیاجاتها و رغباتها نسبیا عن أسرة مكونة من زوجین وأطفال.

 )1 (ب - الوظیفة:

  حیث یؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للفرد، السلع و الخدمات التي یحتاجونها و مدى 

 ملائمتها مع وظائفهم.

 ج - نمط الحیاة:

 الأفراد الذین ینتمون و یشتركون في الثقافات الفرعیة أو الطبقة الاجتماعیة و الوظیفیة یمكن أن 

یكون لهم نمط الحیاة مختلف عن الآخر. و نمط الحیاة یصف بصورة خصائص الحیاة الیومیة للناس 

  وجمیع التفاعلات التي یقوم بها الفرد مع بیته یمكن أن تعبر عن نمط حیاتهم الیومیة.

 )2 (د - الحالة الإقتصادیة:
إن الحالة الاقتصادیة تلعب دورا في اقتناء الأفراد للسلع و الخدمات و بین المؤشرات الاقتصادیة التي 

تواجه الفرد لسلوك شرائي معین مثل الدخل و أسعار السلع، الوضع الاقتصادي العام من كساد و رواج  

و رخاء. و لذلك فإن الشخص الذي یحتاج لشراء سلعة ما سیقوم بشرائها إذا كان لدیه دخل قابل للإنفاق. 

  ه- الشخصیة و فهم الذات:

  و تبرز شخصیة الأفراد من خصائص موروثة و تجارب شخصیة تجعل منهم أفراد مستقلین

وكمثال على سمات الشخصیة، الطموح، حب المنافسة، القوة و السیطرة و سبب دراسة العوامل الشخصیة 

العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الشرائي، هو أن التسویقیین یجدون علاقة قویة بین برامجهم    من

وخططهم التسویقیة  و بین المستهلك خاصة لتلك المنتجات ذات العلامات التجاریة المشهورة و جودتها 

مثل: السیارات، أما الذات فهي كقاعدة داخلیة و أساسا لمستوى الحیاة و مستوى الحیاة یتكون من 

اهتمامات الأفراد، أفعالهم، و أنشطتهم...إلخ، و قد أشارت بعض الأبحاث أن  الأفراد یشترون المنتجات 

التي تعكس و تعزز مفهوم الذات. 

 

.141 ،140،ص ص  ذكره زكریا عزام و آخرون، مرجع سبق )1(  

. 158، ص 2002، عمان، 2نظام موسى سویدان، شفي إبراهیم حداد: التسویق مفاهیم معاصرة، دار حامد، ط )2(
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 )1(التالي ملخص للعوامل المؤثرة في السلوك الاستهلاكي :)1رقم(  الجدولویمثل

العوامل الشخصیة العوامل النفسیة الاجتماعیة  العواملالعوامل الثقافیة 

الثقافة العامة  −
الثقافة الفرعیة  −
 الطبقات −

الاجتماعیة 

الجماعات المرجعیة  −
العائلة (الأسرة)  −
الأدوار و المراكز  −

الدوافع  −
الإدراك  −
التعلم  −
المعتقدات  −
الاتجاهات أو  −

المواقف 

دورة حیاة  −
المهنة  −
الاقتصادیة  الحالة −
نمط الحیاة و  −

الشخصیة 

 )2 (ثامنا: أنواع السلوك الشرائي.

 یتخذ المستهلك یومیا العدید من قرارات الشراء لحصوله على المنتجات التي تشبع حاجاته و 
رغباته الحالیة و المستقبلیة، و لذلك فإنه یمارس سلوك شرائي معین، و یمكن تعریف السلوك الشرائي 
للمستهلك بأنه « عبارة عن تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضه لمنتجات داخلیة 

أوخارجیة من أجل حصوله على منتج محدد یشبع حاجاته و رغباته»و تجدر الإشارة هنا إلى أن هناك 

 :) 8 رقم (أربعة أنواع من السلوكیات الشرائیة المحتملة، تعبر عنها خلایا مصفوفة النموذج أو الشكل

(أ) 

سلوك شرائي معقد 

(ب) 

سلوك شرائي باحث عن التنوع 

(د) 

سلوك شرائي مخفض للاختلاف 

(ج) 

سلوك شرائي اعتباري 

 

              .135، ص 2007، الإسكندریة، 1 طارق طه: إدارة التسویق، دار الفكر الجامعي، طالمصدر:

 

. 21، ص 2005، عمان، 3 ناجي معلا: أصول التسویق،دار وائل، ط)1(
 .128 زكریا عزام و آخرون: مرجع سابق ص )2(
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 )1 (خلیة (أ) سلوك شرائي معقد:

یظهر هذا السلوك عندما یتدخل المستهلك بدرجة كبیرة في العملیة الشرائیة و یواجه باختلافات كبیرة بین 

العلامات التجاریة المطروحة في السوق للمنتج. 

وتتصف المنتجات التي ینتهج فیها المستهلك السلوك الشرائي المعقد بأنها منتجات مرتفعة الثمن وغیر 

متكررة الشراء و یجهل المستهلك الكثیر عن خصائصها الفنیة و یحتاج لتجمیع معلومات عنها قبل اتخاذ 

قرار الشراء فمثلا المنتجات التي یتبع فیها السلوك المعقد الحاسبات الآلیة، فهي مرتفعة الثمن نسبیا، و لا 

یشترى غالبا بصورة متكررة، كما أنه لا یتعرف بسهولة عن خصائصه الفنیة كسرعة الذاكرة المؤقتة لذا 

فهو یتداخل بشدة في العملیة الشرائیة، و یبذل جهدا في البحث عن المعلومات حول الاختلافات بین 

 مكونات تلك الأجهزة لأنه ببساطة لا یعلم عنها الكثیر.

خلیة(ب) السلوك الشرائي المتنوع: 

 نجد بعض المواقف الشرائیة بأنها قلیلة التضمین في القرار الشرائي للمستهلك، بسبب وجود 

اختلافات جوهریة في المنتج، و هي تدفع المشتري للتحول نحو منتجات أخرى دون استخدام الاعتقادات 

في عملیة تقییم المنتج و عند شراء منتجات أخرى فإن المستهلك یحصل على خصائص جدیدة للمنتج 

وبأسعار جدیدة، و هذا یزید من خبرة المستهلك في التعامل مع المنتج الجدید. 

الاعتیادي:  خلیة (ج) السلوك الشرائي

الاعتیادي في الحالات التي تتضمن مشاركة منخفضة للمستهلك في   یظهر السلوك الشرائي

عملیة الشراء و اختلافات مدركة بشكل منخفض بین العلامات التجاریة مثلا عند شراء ملح الطعام إذ لا 

تحتاج هذه العملیة إلى مشاركة الزبون في عملیة الشراء. 

 

 

. 230 ص  ذكره،سبق  إیاد عبد الفتاح النسور: مرجع)1(
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 )1 (خلیة (د) السلوك الشرائي المخفض للاختلاف:

 یظهر السلوك الشرائي في عملیة الشراء، و اختلافات مدركة بشكل منخفض بین العلامات 

التجاریة، و یشترك الزبون بشكل كبیر في حال شراء المنتجات الغالیة ،لـكنه لا یمیز في هذه الحالات 

بین العلامات التجاریة مثلا عند شراءه للكاربیت، فإنه یركز على ما توفر و بأسعار مقبولة. 

 )2 (تاسعا: دوافع السلوك الشرائي للمستهلك.

 من بین الدوافع التي تجعل المستهلك یتوجه إلى شراء المنتوج بغض النظر عن علامته التجاریة 

  :و ذلك لإشباع حاجاته و رغباته و هذه الدوافع هي

  :- الدوافع العقلانیة الرشیدة1

 هي تلك الدوافع التي تدفع المستهلك إلى شراء المنتجات بعد تبریر منطقي واعي و رشید، وحتى 

 یمكن إثارة هذه الدوافع لدى المستهلك یجب أن تحتوي المنتجات على منافع حقیقیة تدفعه إلى الشراء

نذكر منها الجودة العالیة أو السعر المنخفض ، أو الاستفادة من الخدمات و توفر قطع الغیار،أو سهولة 

الاستعمال و التوفیر في الوقت و الجهد. 

 )3( :- الدوافع العاطفیة2

وهي تلك الدوافع التي تجعل المستهلك یقدم على شراء المنتجات دون تبریر منطقي معقول، فهي دوافع 

یمكن إثارتها بالإیحاء أو الوصف، أو التخیلات و التهیؤات مثل شراء المنتجات لتقلید الآخرین أو التباهي 

والراحة.  أو حب الجمال، التمیز، التفاخر، التقلید، التسلیة، الرغبة

 

 

 

 .175، ص 2013، عمان، 1غسان قاسم داود اللامي: إدارة التسویق أفكار و توجیهات جدیدة، دار صفاء، ط )1(
 .133 ص  ذكره ،سبق منیر نوري: مرجع )2(
 .79، 78، ص ص 2002عصام الدین أمین أبو علفة: التسویق النظریة والتطبیق، مؤسسة حورس الدولیة ،الإسكندریة،  )3(
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 )1 (:الدوافع الأولیة -أ
وهي العوامل التي تدفع المستهلك الأخیر نحو شراء سلع معینة دون السلع الأخرى دون النظر إلى صنف 

معین منها أو ماركة معینة، على سبیل المثال رب الأسرة من الأسباب التي تدفعه إلى شراء غسالة 

 .كهربائیة و لیس مجفف كهربائي في هذه الحالة تسمى قرار الشراء أو دوافعه أي دوافع أولیة

  الانتقائیة: الدوافع -ب

تعتبر مرحلة تالیة لدوافع الأولیة، وتعرف بأنها العوامل التي تدفع المستهلك الأخیر نحو شراء ماركة 

 .معینة

  :دوافع التعامل -ج

 .هي العوامل التي تدفع المستهلك نحو التعامل مع متجر أو محل معین دون المتاجرة الأخرى

 )2 (عاشرا: خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك.
إن مراحل أو خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي هي مراحل متتالیة یمر بها المستهلك خلال حیاته 

الیومیة نذكرها فیما یلي: 

 :- الإحساس بالحاجة 1

تبدأ عملیة الشراء عندما یدرك المستهلك أن لدیه حاجة لابد من إشباعها و یمكن أن تثار الحاجة 

لدى الفرد بمثیرات داخلیة و خارجیة، لذلك على رجال التسویق التعرف على الحاجات التي یحتاج 

  المستهلك إلى إشباعها و كیفیة توجیهها نحو سلعة أو خدمة معینة.

 :- البحث عن المعلومات 2

هي البدائل المتاحة له للتعامل مع المشكلة التي أدرك وجودها.  المستهلك قد لا یعرف أحیانا ما

وفي هذه الحالة فإن الجزء الغالب من البحث عن المعلومات یركز على معرفة ما هو متاح من منتجات 

أو خدمات تؤدي إلى إشباع حاجاته و رغباته. وبطبیعة الحال فالمعلومات تختلف كمیتها و نوعها وأن 

 .الفرد یقوم بجمعها و فقا لنوع المنتج المراد القیام بشرائه ووفقا للمستهلك ذاته

 

 

. 37، 35ص ص  ،2006 نعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة : مبادئ التسویق، دار الیازوري، الطبعة العربیة، عمان، )1 (
. 109، ص 2006إسماعیل محمد السید و آخرون: التسویق، دار الفكر الجامعي، دط، الإسكندریة،  )2(
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 :- تحدید البدائل 3

إن اتخاذ القرار الصائب یتطلب بدائل عدة للاختیار بینها ، وسواء كان المدیر یختار من بین 

خطط بدیلة مرشحین لوظائف البیع و التوزیع أو وكالات إعلان حكومیة فإنه وجود بعض من الخیارات 

 )1(یعد شرطا لاتخاذ القرار الصائب.

 كما هو الحال بالنسبة للمستهلك عندما ینتهي من عملیة جمع المعلومات یصبح في موقف اتخاذ 

القرار وهنا تبدأ عملیة تحدید البدائل ( العلامات) والتي یمكن أن ینظر إلیها المستهلك عند اتخاذ القرار 

ویطلق على هذه المجموعة اسم المجموعة المثارة وحتى إذا كان هناك عدد كبیر من البدائل المتاحة أمام 

المستهلك فإنه عادة ما یقسمها على مجموعة صغیرة و محدودة للمقارنة بینها. كما یمكن أن یأخذ 

 المعاییر التالیة المقارنة بین البدائل المتاحة أمامه وهي: السعر، الموقع، الحجم.

 :- تقییم البدائل 4

بعد اختیار البدائل الممكنة یقوم المستهلك بعملیات تقییم لتك الحلول قبل اتخاذ قرار الشراء النهائي 

و عادة ما یوائم العمیل بین البدائل المتاحة في السوق و یقاوم بین مغریاتها البیعیة قبل أن یصدر قرار 

 .الشراء المناسب

 )2 (- قرار الشراء: 5

یقوم المستهلك باختیار البدیل الذي یعتقد أنه یحقق له أقصى إشباع و قراره هنا یتضمن مجموعة 

من القرارات الفرعیة و هي: 

 أ - قرار یتعلق بتحدید العلامة.

 ب - قرار یتعلق بتحدید البائع الذي ینوي الشراء منه.

 ج - قرار یتعلق بالكمیة.

 )3 (د - قرار یتعلق بالوقت الذي ینوي الشراء فیه.

 ه - قرار یتعلق بكیفیة الدفع

 .274، ص 2013، عمان، 1قحطان العبدلي، بشیر العلاق: إدارة التسویق ، دار زهران، ط )1(
 .130منیر نوري: مرجع سابق، ص  )2(
. 482، ص 2008 محمد عبد السلام : التسویق، دار الكتاب الحدیث، د ط، القاهرة، )3(
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 و إن أهمیة هذه المرحلة تبدو واضحة في الكیفیة التي یشتري بها الناس فعلى سبیل المثال 

أصبحت الزوجة لها دور مهم في عملیة الشراء من السوبر ماركت و ما دام الأمر كذلك، فإن على رجل 

 )1 (التسویق في المصانع الغذائیة أن یوجه برامجه التسویقیة إلى الرجل و الزوجة معا.

 و یجب علینا أن نتفهم فعل الشراء حیث أنه یؤثر على قرارات مثل حجم العبوة و اختیار متاجر 

التجزئة أو موقع المحلات...إلخ لیصل في الأخیر بالمستهلك إلى فعل الشراء. 

 )2(- تقییم بعد الشراء: 6

یقوم المستهلك بتقییم قرار الشراء و مدى استفادته من السلعة المختارة و الذي سوف یلعب دور 

یمثل خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي لدى ): 7الشكل رقم (و  كبیر في اتخاذ قرار الشراء القادم.

 )3(المستهلك.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .280، صذكره سبق   ردینة عثمان یوسف: مرجعالمصدر:

 

 

 

 

. 36 نعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة: مرجع سابق ص )1(
. 92، ص 2006، عمان، 1عبد العزیز مصطفى أبو نبعة : التسویق المعاصر، دار المناهج ،ط)2(
 

 تقییم البدائل تجمیع المعلومات الشعور بالحاجة

 الشعور بعد الشراء اتخاذ قرار الشراء

119 
 

                                                 



           سلوك المستهلك                      الفصل الرابع                  
 

خلاصة: 

 لقد تناول هذا الفصل سلوك المستهلك و القرار الشرائي و هو عملیة صعبة و معقدة و متداخلة 

حیث لاحظنا فیما تكمن دراسة هذا السلوك و الدوافع الشرائیة، لأن تحفیز المستهلكین على الشراء هو 

أحد الأهداف الرئیسیة للجهود التسویقیة، غیر أن دوافع الشراء لا یمكن ملاحظتها بالعین المجردة و یمكن 

 الشخصیة استنتاج السلوك الناتج عنها، كما تطرقنا إلى العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك منها الثقافیة

النفسیة، و تجدر الإشارة إلى عملیة تشخیص حاجات المستهلك و إقناعه على شراء السلعة أو استخدام 

خدمة تتوقف على مدى معرفة المؤسسة أو تطلعها على سیرورة اتخاذ القرار للمستهلك نفسه. 
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تمهید: 

تنطلق دراسة من إطار نظري یحدد طبیعة الموضوع المراد دراسته، وللتحقق من ذلك إمبریقیا  

یجب القیام بمجموعة من الإجراءات المنهجیة، التي هي من الأسالیب والطرق والأدوات العلمیة المحددة 

  لمحة عن مؤسسة موبیلیس لدراسة أي مشكلة علمیة، وفي هذا الفصل سوف نحاول التطرق إلى تقدیم

والتطرق هذه الخطوات المنهجیة المتمثلة في مجالات الدراسة انطلاقا من المجال الجغرافي والبشري 

والزمني، ثم العینة التي تم اختیارها بناءا على متطلبات الموضوع و المنهج بالإضافة إلى جملة من 

الأدوات التي تم الاستعانة بها في جمع البیانات والمعلومات كالملاحظة والاستمارة، وحساب ثبات وصدق 

هذه الأخیرة، مع الاعتماد على الأسلوب التحلیل الكمي والكیفي. 
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. أولا: تقدیم مؤسسة موبیلیس

لقد عرف قطاع الاتصالات السلكیة في الجزائر العدید من التغیرات والتطورات نتیجة لفتح الباب 

المنافسة في هذا القطاع، الأمر الذي أدى إلى ظهور مؤسسات جدیدة أولها مؤسسة موبیلیس التي تعد 

المتعامل التاریخي الأول للهاتف النقال في الجزائر. 

- لمحة تاریخیة عن وكالة موبیلیس –جیجل- 1

 ارتأینا سرد نشأة المؤسسة الأم – جیجل – قبل تسلیط الضوء على نشأة الوكالة التجاریة موبیلیس

 .موبیلیس

 موبیلیس العامة المؤسسة  - نشأة2

  GSMعلى مستوى الوكالات التجاریة لاتصالات الجزائر أي نقطة بیع 1997 نشأت المؤسسة سنة

 )،وكانت تشمل عملیة البیع شریحة مع هاتف نقال موتورولا الجیل الأول( 0661

 إل فتح قطاع البرید والاتصالات السلكیة 2000 أوت 05 المؤرخ في2000-  03 وقد عمد القانون

)1(واللاسلكیة للمنافسة مما رتب عنه:
 

 .تحول وزارة البرید والمواصلات إلى وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام والاتصال -

إنشاء سلطة الضبط البرید وتكنولوجیا الإعلام والاتصال وهي مكلفة بتنظیم السوق والسهر على احترام  -

 .قواعد المنافسة

 .الجزائر واتصالات الجزائر برید  : هما مستقلتین شركتین تأسیس -

 وتقدیم النقال الهاتف شبكة لوضع أوراسكوم لمجمع الأولى الرخصة منحت 2001 أوت شهر وفي -

 من الجزائر اتصالات شركة تداستفا 2002 سنة أي ذلك من سنة بعد ثم ، به المرتبطة الخدمات

 الفاتح من بدأ التطبیق حیز الرخصة ودخلت ،GSM والنقال الثابت الهاتف في نشاطها لتنظیم رخصة

 باستعمال الجزائریة اتصالات حیث أوكلت مهمة توفیر خدمات الهاتف النقال لشركة 2003 جانفي

 .عن وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال الموروثة GSMشبكة

تمت عملیة تفریغ شركة اتصالات الجزائر حیث تم تنصیب مدیریات جهویة  2003 وفي شهر أوت

،تم المشروع في إنشاء وكالات تجاریة على مستوى هذه المدیریات بمعدل وكالة تجاریة في كل ولایة، كما 

 ." وكالة جیجل " الوثائق الداخلیة لمؤسسة موبیلیس)    1(
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للهاتف النقال في شكل شركة ذات أسهم برأسمال قدره مائة ملیون دینار   A.T.M MOBILISنشاء إتم

سهم  1000 دج للسهم الواحد وهو مقسم إلى 100.000 ) وقیمة للسهم الواحد100000000جزائري (

 7 سیدار :حیث اختیر اسم موبیلیس كعلامة تجاریة للشركة وشعارها (الكل یتكلم). مقرها الاجتماعي هو

 .شارع بلقاسم أماني بارادو ، حیدرة ،الجزائر العاصمة

،وقد فرض  " الوطنیة للاتصالات " رخصة ثالثة للهاتف النقال تمنح للمتعامل 2003      في دیسمبر

دخول المتعامل الجدید إلى السوق الوطنیة سیادة جو من المنافسة بین الشركات الثلاثة ،دفع كل واحد 

 2004 موبیلیس دشنت مركز خدمة الزبائن ،و أوت 2004 وفي ماي إلى تقدیم أحسن العروض للزبائن

تم تدشین أول شبكة تجریبیة  2004 موبیلیس طرحت خدمة الدفع المسبق (موبیلیس البطاقة)،في دیسمبر

الصینیة للتكنولوجیا وقد أدت  " هاواوي " بالشراكة مع شركة UMTSلخدمة الهاتف النقال من الجیل الثالث 

 2004 في دیسمبر من نفس سنة  1000000 هذه الإنجازات إلى تحقیق المشترك رقم

     وفي إطار تطویر وتحدیث نشاطها اقترحت مؤسسة موبیلیس على زبائنها خدمة الأنثرنت عبر 

 ثم أطلقت العرض الجدید +Mobi.تحت اسم 2005 في فیفري GPRS / MMSالهاتف والرسائل المصورة 

 .(موبیلایت) 2005 للدفع المسبق في مارس

)1(وتسعى موبیلیس منذ نشأتها إلى تحقیق أهداف أساسیة منها:
 

 .تقدیم أحسن الخدمات -

 .التكفل الجید بالمشتركین لضمان وفائهم -

 .الإبداع -

تقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها من تحقیق أرقام أعمال مهمة توصلها  -

 .ملایین مشترك 10 في وقت قصیر إلى ضم

،كما شهد المتعامل التاریخي  2012  خلال سنة11.4%      حیث ارتفع رقم أعمال المؤسسة بنسبة

ملیون دینار جزائري من نفس السنة،وحققت مؤسسة  12 ارتفاعا ملحوظا في صافي الأرباح حیث بلغ

  .2012ملیون دولار سنة 295 ملیار دینار أي ما یعادل 22 موبیلیس استثمارات بقیمة

 

 

 .الوثائق الداخلیة للمؤسسة)  1(
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 - التعریف بالوكالة التجاریة محل الدراسة:3

وكالة موبیلیس هي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري، هدفها تقدیم خدمات للزبائن 

 بعد زیارة وزیر الاتصال 2005 وتحقیق الأرباح،تم تدشین وكالة موبیلیس لولایة جیجل في نوفمبر

،فهي وكالة محلیة تابعة إلى المدیریة الجهویة بسطیف، تقع وسط مدینة جیجل بشارع "بوجمعة هیشور"

 .عبد الحمید ابن بادیس

 م، تحتوي على ستة نقاط للبیع (الجمهور 180الوكالة مستأجرة من طرف أحد الخواص تتربع على

 الواسع) یترأسهم مشرف مبیعات متعدد الخدمات،وثلاث نقاط لتسییر خلفیة یترأسها مسؤول المخزون

 والموارد المالیة المحصل علیها،تتمتع الوكالة باللون الأخضر حسب علامتها التجاریة،وبدأت الوكالة

 موظف یعملون بنظام المناوبة بین فوجین من 17 موظفین أما حالیا فیبلغ عدد موظفیها 6 نشاطها بتعداد

 .مساء 8   صباحا إلى8 

 – جیجل – أ-  أهداف وكالة موبیلیس

 تسعى وكالة موبیلیس منذ ظهورها لأول مرة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف الأساسیة منها:

 .-  تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للزبائن ومستعملي الهاتف النقال

 .-  تنمیة حجم الأنشطة الخارجیة،خاصة في موسم الاصطیاف وقیامها بعرض أحسن الخدمات

 .- عرض أكبر حجم من الخدمات للطلبة الجامعیین مع منح تخفیضات لهم

 أي خدمات " أرسلي " - إجراء عدد ممكن من المسابقات خاصة فیما یخص نقاط البیع بالنسبة لخدمة

 .التعبئة ، وتوزیع هدایا على الفائزین تصل إلى رحلات خارج الوطن

 ب-  المبادئ التي تقوم علیها الوكالة

)1(     هنا ك مجموعة من المبادئ التي تقوم علیها وكالة موبیلیس هي:
 

 .-  التضامن،التوعیة،الشفافیة،الأخلاق،الإبداع،الجودة،العمل المتقن

 .- روح الفریق داخل الجماعة و خارجها

 .- احترام الأمانات و الصدق في الوعود

 .- الإصغاء وخدمة الزبائن

 .-استخدام التكنولوجیا لتحقیق الاستجابة للزبائن

 

 . -جیجل – وثائق مقدمة من طرف الوكالة التجاریة  موبیلیس)  1(
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 – جیجل – ج- شروط الالتحاق بالوكالة التجاریة موبیلیس

 )1(     تتمثل شروط الالتحاق بالوكالة التجاریة في:

 .- توفر شهادة جامعیة،أو شهادة معادلة لها في التخصص

- التمكن من الإعلام الآلي ومختلف تقنیاته. 

 .- التمكن من اللغات الرسمیة

 .- التمتع بحسن السیرة والسلوك والأخلاق

 .- التمتع بالمظهر الحسن واللیاقة وكذا حسن المعاملة

 .- الخبرة الكافیة

 –جیجل – د- الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس

 :     تقوم الوكالة التجاریة بممارسة نشاطها وفق الهیكل التنظیمي التالي
 

 

  الوثائق الداخلیة للمؤسسة.)1(
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 -جیجل –   لوكالة موبیلیس) الهیكل التنظیمي08الشكل رقم : (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتین: مقابلة مع السید بن عمر خالدالمصدر:

 رئیس الوكالة

 مسؤول المبیعات المباشرة مسؤول المبیعات المباشرة 
 

 مندوب إداري مندوب إداري

مكلف بتحصیل 
 المنازعات والعقود

 

 

مستشار 

 زبائن

مستشار 

 زبائن

مستشار 

 زبائن
 مستشارزبائن مستشار زبائن مستشار زبائن

مسؤول المبیعات  
 غیر المباشر

 

 عون أمن

 عاملة النظافة

 سائق الوكالة
 

 عون أمن
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)1(جیجل- : – وفیما یلي شرح للهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس

 

 - رئیس الوكالة

     هو الشخص المسؤول عن تحقیق أهداف الوكالة ومختلف البرامج المسطرة كما یسهر على تطبیق 

كل القرارات المسندة إلیه من الرئیس المدیر العام، وتتمثل مهامه في الإشراف على مستخدمي الوكالة 

 .مراقبة الأعمال الیومیة، ضمان سیر العمل جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن للوكالة

 )02 و01- مندوب المبیعات(

    هو الشخص المكلف بالناحیة التنظیمیة للوكالة، والذي یكون إشراف تقدیم أحسن الخدمات، توزیع 

المهام،   

مراقبة عملیة البیع، الاهتمام بالشكاوي المقدمة من طرف الزبائن ومحاولة إیجاد أنسب الحلول بالإضافة 

إلى السیر الحسن للأعمال الیومیة وكذلك تسییر المخزون، القیام بالعملیات المحاسبیة، حساب المبیعات 

الیومیة ومراقبة عملیة البیع، تسییر الأرشیف، إضافة إلى تسجیل البیانات، ضمان الأمن والتشخیصات 

الأمنیة، یتكفل بمشاكل المخزون ویهتم بالدرجة الأولى بالأهداف أي كل شهر وأهدافه، یقوم بعملیة تقسیم 

 رأس المال المقترح.

 )02 و01-  مسؤول البیع المباشر(

    هو الشخص المكلف بالتنسیق بین مستشار بالزبائن في الوكالة لتوزیع مختلف خدماتها، والإشراف 

 .علیهم وتمثیل الوكالة في الداخل

 -  مسؤول البیع غیر المباشر

هو الشخص المكلف بالتنسیق بین نقاط البیع المعتمدة والوكالة لتوزیع مختلف خدماتها، وتمثیل الوكالة 

 .في الخارج خاصة بالنسبة للأشخاص الذین یستطیعون الوصول إلیها

 - مستشار زبائن المكلف بالمنازعات والعقود

 هو الشخص المكلف بتغطیة المستحقات للزبائن الذین لم یقوموا بتسدید مستحقاتهم في الآجال المحددة

 .ومن مهامه إرسال إنذارات إلى الزبائن الذین لم یقوموا بالتسدید في الآجال المحددة

 )06 و05، 04، 03، 02، 01- مستشار الزبائن (

      هو الشخص المكلف بتقدیم مختلف الخدمات المطلوبة أو المراد الاستفسار عنها من طرف الزبائن،

 القیام بعملیة البیع لمختلف الخدمات وتقدیم خدمات ما بعد البیع، استقبال الشكاوي التقنیة أو الشكلیة عند

 .15: 14، على الساعة 14/04/2017 مقابلة مع السید بن عمر خالد ، یوم )1(
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الزبائن و محاولة إعطاء الحلول المباشرة، محاولة تحقیق الأهداف الكمیة و النوعیة للوكالة. 

 أعوان الأمن-  

 .     هم الأشخاص الذین یسهرون على السیر الحسن للوكالة وحمایة أملاكها

 - سائق الوكالة

 .    هو الشخص الذي یسهر على التنقل لتنفیذ مهامه

 عاملة التنظیف -

 .    تسهر على نظافة الوكالة

 – جیجل – ه- الخدمات المقدمة من طرف وكالة موبیلیس

 :     تقدم وكالة موبیلیس خدمات متعددة لزبائنها متمثلة في

 الخدمات الأساسیة •

)1(في: – جیجل – تتمثل الخدمات الأساسیة لمؤسسة موبیلیس
 

 :عروض الدفع المسبق -

 :وتتمثل في

 عبارة عن شریحة من شرائح الدفع المسبق،عند استخدام هذه الشریحة یمكنا لاستفادة من :مبتسم*

 :العروض التالیة

 200 %.هو الاستفادة من رصید إضافي بعد كل تعبئة یصل إلى :أول نحو موبیلیس

هذا العرض یمكننا لاستفادة من رصید نحو كل الشبكات على غرار العرض  :أول نحو كل الشبكات

 .دج 1000 الأول على أن تكون قیمة التعبئة

 .أیام 7 دج صالح لمدة 2000 رسالة و 200 دج یمكنا لاستفادة من 500 عند تعبئة :باطل

 .یمكن هذا العرضا لاستفادة من تخفیضات نحو المكالمات نحو ثلاثة أرقام مفضلة :قوسطو

 یعتبر هذا العرض الأول من نوعه عند موبیلیس، فموبیلیس تعرض كذلك في هذا السیاق  :موبیكارت

 المكالمات المزدوجة،تحویل المكالمات خدمة، GPRS،MMSمجموعة من الخدمات المرافقة  لهذه الخدمة

ROAMING  وغیرها،بالإضافة إلى توفر المجانیین في الیوم، مع العلم أن هذا العرض یتمنع بخاصیة

یعتبر هذا العرض ثمرة الشراكة بین مؤسسة  : موبیبوست.أساسیة وهو أن صلاحیة الرصید غیر محدودة

موبیلیس وبرید الجزائر، حیث یعتبر هذا العرض الوحید من نوعه في السوق الجزائریة، فهو مخصص 

www. Mobilis.Dz, vue le 15/ 04/ 2017 à 11:00.) 1( 
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 لمن له حساب جاري بریدي وهو من مشتركي موبیلیس، فعرض موبیبوست یحتوي على ثلاثة صیغ:

الصیغة الخضراء، الصیغة الصفراء والصیغة الحمراء، فكل شهر ینقص الحساب الجاري البریدي لصاحبه 

بصیغة أوتوماتیكیة لیعبأ في رصید الهاتف النقال للمشترك بنفس الصیغة المختارة من قبل هذا    

 .الأخیر، فإذا نفذ رصیده الهاتفي المعبئ له أن یزوده ببطاقات التعبئة

      ومع الإشارة إلى أن هذا العرض یقدم نفس الخدمات المقدمة فیعرض موبیكارت ویختلف عنه في

 .التعریفة

یعتبر هذا العرض موجها أساسا إلى كل من یرید مراقبة نفقاته الهاتفیة الشهریة دون أي  :موبي كونترول

 إزعاج اتجاه الفاتورة، وعلى هذا الأساس قامت مؤسسة موبیلیس بإطلاق هذا العرض في حدود المبلغ

الإجمالي المختار من قبل الزبون وبعد نفاده یمكن أن تزوده ببطاقات التعبئة، علما أنه لا یلزم هذا 

العرض أي مستحقات تخص الضمانات المقدمة ولا أي التزام، إضافة إلى ذلك فإن هذا العرض یتوفر 

 .على كل الخدمات التي تتوفر علیها عروض الدفع المسبق

 دج نحو أرقام شریحة 1 هو عبارة عن عرض موجه للطلبة، بحیث یمكن الاستفادة من مكالمات :توفیق*

 .توفیق

 هو عبارة عن عرض موجه للمحترفین (أصحاب المهن الحرة)، ویمكن الاستفادة منمهني:*

 .رسالة قصیرة 250 دج نحو الأرقام المختارة، وكذلك الاستفادة من 0 المكالمات ب

 :عروض الدفع البعدي -

 :وتتمثل في

 هو عبارة عن عرض موجه للزبائن بصفة عامة،حیث یشترط تقدیم شهادة: 0661عرض اشتراك-

 دج مع 5420 الإقامة وصورة عن بطاقة التعریف الوطنیة للحصول على الشریحة، سعر هذه الخدمة هو

 دج، ویمكن توضیح 4000 احتساب كل الرسوم على أن یسترجع الزبون عمولة في نهایة السنة قدرها

 .مختلف أسعار الاتصال لكل اشتراك على حدا

PRINUME TOP- :.هو اشتراك جاء كتكملة للعرض الأول 
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 :++3Gخدمة الجیل الثالث

 تسمح لأجهزة الموبایل بالاتصال بشبكات الأنثرنتWireless      هي تقنیة الشبكات اللاسلكیة نوع 

 .اللاسلكیة، بهدف الإبحار في عالم الأنثرنت وإجراء المكالمات الهاتفیة المرئیة

تقنیة الجیل الثالث هي خدمة الهاتف المتحرك ذو سرعة بیانات عالیة، مصممة لمواكبة الخدمات 

تقدم تقنیة الجیل الثالث أمانا أكثر بالنسبة  ،gpp3المتعددة الوسائط الواسعة النطاق التي تخضع مقاییس

(النظام العالمي للاتصالات بالهاتف المتحرك)،كما توفر هذه التقنیة سرعة نقل بیانات  GSMللبیانات 

 .ثانیة،وجودة جد عالیة، حیث یتم معالجة البیانات والصوت في آن واحد/میغابیت 2 بحد أقصى قدره

 الخدمات التكمیلیة •

 )1(: في –جیجل – تتمثل الخدمات التكمیلیة لمؤسسة موبیلیس

 :إظهار رقم المتصل -

 .تمكن هذه الخدمة بمعرفة رقم الشخص الذي یتصل بمستعمل خدمة موبیلیس

 :  إخفاء الرقم -

 ≠31≠06     یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس إخفاء رقمه وعدم إظهاره للشخص الآخر، وذلك بتشكیل

 .والرقم الذي یلیه ینتهي الإخفاء بمجرد انتهاء المكالمة

 : العلبة الصوتیة -

یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس في حالة وجوده خارج مجال التغطیة تسجیل المكالمات الواردة إلیه أو 

 .رسالة صوتیة 20 تحویلها، حیث تحتوي العلبة الصوتیة على

 :الاتصال المزدوج -

   یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس في حالة تلقیه لمكالمتین في نفس الوقت استقبالهما إذ یقوم بجعل أحد 

 .المتصلین في حالة الانتظار

 :تحویل الاتصال-

     تمكن هذه الخدمة مستعمل شریحة موبیلیس من تحویل المكالمات إلى هاتف آخر وذلك ضمان 

 .ضیاع الاتصال العدم

 

(1) www. Mobilis.Dz, IBID. 
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 :الثلاثیة المحاضرة 

 نفس في معهم والتكلم أشخاص بثلاثة الاتصال من موبیلیس شریحة مستعمل الخدمة هده      تمكن

 .الوقت

 :الدولیة المكالمات    -

 أي في هاتف أي إلىو العالم أنحاء بمختلف بالاتصال موبیلیس شریحة لمستعمل الخدمة هذه تسمح

 .وقت

 :الرسائل -

 :تتضمن

 أي إلى قصیرة رسالة إرسال من موبیلیس شریحة مستعمل تمكن الخدمة هذه SMS:القصیرة الرسائل

 .حرف 160 تتعدى لا حیث آخر، شخص

 فیدیو أو صورة أو صوت إرسال من موبیلیس شریحة مستعمل الخدمة هذه  تمكنMMS:المصورة الرسائل

 .الشبكة نفس من الزبائن إلى

 .صغیرة صورة أو أو شعار رموز من مكونة رسائل إرسال من الخدمة هذه تسمح :المحسنة الرسائل

 :-الأنظمة

 :وتتمثل في

 المكالمات تحویل بسرعة تمیز النقال،حیث الهاتف في الأنثرنت لخدمة جدید نظام  هوGPRS:نظام

KBIT/SEC400.12. دج 1 الوحدة وسعر KO 

 إرسال أو موبیلیس شریحة بمستعمل الخاص الإلكتروني البرید إلى بالدخول النظام هذا  یسمحWAP:نظام

 آخر.  زبون  إلىE-MAILإلكترونیة  رسالة

 نحو UMTSنظام  بفضل والصوت الصورة بإیصال الخدمة  هذه تسمح :الهاتف عبر صورة إرسال نظام

 .دج 10 بسعر فقط موبیلیس شبكة
 FAX :- الفاكس

 .آخر هاتف أي إلى النقال هاتف بواسطة فاكس بإرسال موبیلیس شریحة لمستعمل یسمح

 : DATA-داتاد

 .موبیلیس شبكة من آخر زبون أي إلى الحجم متوسطة المعلومات بإرسال     تسمح
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 :الرقم - تغییر

 .تسمح هذه الخدمة بتغییر رقم الزبون بطلب منه مع دفعه لكامل التكالیف

 :- تغییر البطاقة

 یمكن استرجاعها مع دفع تكالیف ذلك بالتقدم إلى SIM     في حالة ضیاع  أو سرقة  أو خلل في بطاقة 

 الوكالة.

 :-خدمة الرومنیغ

     تسمح هذه الخدمة لمستعمل شریحة موبیلیس من تلقي الرسائل القصیرة من خارج التراب الوطني 

 .وذلك بتقدیم طلب إلى الوكالة التجاریة موبیلیس

 :- خدمة كلمني

     تسمح هذه الخدمة لمستعمل شریحة موبیلیس من إرسال رسالة كلمني إلى مشتركي موبیلیس مجانا 

  OK.ثم* 606 * وذلك بتشكیل الرقم 

 :الفواتیر -

 :تتمثل في

تمكن مستعملي شریحة موبیلیس من معرفة ما استهلكه ونوع المكالمات التي   :الفواتیر المفصلة

 .دج 231 قامبها(السعر،تاریخ المكالمات،الرقم المتصلبه) بسعر

 تمكن مستعملي شریحة موبیلیس من معرفة مستحقاته بالدخول إلى موقع موبیلیس  :الفواتیر الإلكترونیة

 .الإلكتروني

 :-رصیدي

        هذه الخدمة تسمح حصریا لمشتركي موبیلیس بمعرفة الرصید البنكي من خلال هاتفه النقال، وذلك

 دج ثمن الرسالة 5 تحتوي على رقم الحساب الجاري، ویكون سعر الرسالة  603 بإرسال رسالة إلى الرقم

 .دج من رصیده 10 وأخذ

 :-بلاكبیري

      هي خدمة توفر الأنثرنت عبر الهاتف بإرسال رسالة إلكترونیة فوریة، ویكون ذلك من خلال اقتناء 

شهر  24 هاتف نقال من الوكالة التجاریة، وهي موجهة نحو كل مشتركي الدفع البعدي، مدة الالتزام هي

دج قیمة الهاتف على أن یستفید  3700.00 من خلال دفع الزبون كل شهرین فاتورة المكالمات بالإضافة

من كل خدمات الهاتف. 
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ثانیا: مجالات الدراسة. 

لكل دراسة مجالات رئیسیة تستند إلیها، فقد قسم معظم الباحثین هذه المجالات إلى ثلاث مجالات 

إلیها في  هي: المجال الجغرافي، المجال البشري، المجال الزمني، وقد تم تحدید هذه المجالات والإشارة

دراستنا. 

- المجال الجغرافي: 1

یقصد به الحیز أو النطاق المكاني لإجراء البحث المیداني، وقد تم التحدید في جامعة محمد 

الصدیق بن یحي بتاسوست، والتي تقع من الناحیة الشرقیة لمدینة جیجل، حیث تتربع على مساحة قدرها 

 هكتار یحدها من الجهة الشرقیة المنطقة العمرانیة تاسوست، ومن الجهة الشمالیة یحدها كل من 39.5

" لرابط بین ولایة قسنطینة و جیجل، ومن الجنوب بلدیة الأمیر عبد 43البحر المتوسط إلى الطریق رقم"

الأمیر، ومن الشرق بلدیة الطاهیر قد أنشئت "كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة" بناءا على المرسوم 

 22 المؤرخ في 03/258 أكتوبر المعدل والمتمم للمرسوم رقم 08 المؤرخ في 12/362التنفیذي رقم 

 نوفمبر 26 المؤرخ في 919 المتضمن إنشاء جامعة جیجل، وبناءا عل قرار الوزاري رقم 2003یولیو 

، والمتضمن إنشاء الأقسام المكونة لكیة "العلوم 2013 مارس 24 المؤرخ في 215 یتم القرار رقم 2013

الإنسانیة والاجتماعیة" لدى جامعة "جیجل". 

- ویتكون الهیكل التنظیمي " لكلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة" في الجانب البیداغوجي مما یلي: 

 أقسام بیداغوجیة إضافة إلى مكتبة 06العمالة، نواب العمادة، رؤساء الأقسام، نواب رؤساء الأقسام ، 

 طوابق، إضافة إلى وجود هیكل بشري وآخر إداري. 05وأمانة عامة، وأمانة عامة، وهي موزعة على 

- وقد تم اختیار " لكلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة" للقیام بدراستنا كون بعض طلابها أصحاب 

تخصص علم الاجتماع من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال " موبیلیس". 

- المجال الزمني: 2

یحدد المجال الزمني بالفترة التي تستغرقها الدراسة، بالنسبة لموضوع فقد استغرقت الدراسة مدة          

) إلى موزعة على النظري والمیداني. 2017 ماي 18دیسمبر 20من( 
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 كانت شهر دیسمبر، وتم من خلالها ضبط للعنوان وبدایة العمل في جمع المعلومات المرحلة الأولى:- 

الخاصة بالجانب النظري. 

 1954 نوفمبر1 بدأت بعد قیام بزیارتنا إلى فضاء موبیلیس جیجل والكائن مقره بشارع- المرحلة الثانیة:

، بهدف الحصول على البیانات الرسمیة والضروریة للدراسة. 2017 فیفري 20وذلك یوم 

المجال البشري:  -3

      یشمل المجال البشري جمهور البحث الذین شملتهم الدراسة ویتمثل المجال البشري لدراستنا في طلبة

ماستر علم الاجتماع " لكلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة" بجامعة محمد الصدیق بن یحي. 

 طالبا. 297وقد بلغ عدد الطلبة علم الاجتماع للسنة الأولى والثانیة ماستر 

ثالثا: عینة الدراسة. 

إن هدف كل باحث هو التوصل إلى استنتاجات سلیمة عن المجتمع الأصلي الذي نبعت منه 

المشكلة، ویتم ذلك عن طریق اختیار فئة ممثلة لهذا المجتمع تمثیلا صحیحا، وهذا ما یسمى بالعینة. 

فهي ذلك. 

فهي " ذلك الجزء من المجتمع الذي یجري اختبارها وفق قواعد وطرق علمیة بحیث تمثل المجتمع 

 )1(تمثیلا صحیحا".

وتعرف عینة على أنها " نموذج یمثل جزء من الوحدات المجتمع الأصلي المعني بالبحث وتكون 

 )2(ممثلة له بحیث تحمل صفاته المشتركة، وهذا الجزء یغني الباحث عن دراسة تلك الوحدات".

 )3(وهناك من یرى بأن العینة تمثل " مجموعة جزئیة ممیزة لها نفس خصائص المجتمع الكلي".

وبالتالي یمكن القول أن العینة هي ذلك الجزء المختارة من المجتمع البحث الكلي المراد دراسته 

بحیث تكون ممثلة له، والتي یتم اختیارها وفق إجراءات علمیة محددة. 

. 139، ص 2011، عمان، 4 كامل محمد المغربي: أسالیب البحث العلمي في العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، دار الثقافة، ط (1) 

.145، ص 2008 عامر قندیلجي، البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات، دار المسیرة، دط، عمان،  (2) 

.145، ص2007 سعید التل: مناهج البحث العلمي، دار المسیرة، دط، عمان،  (3) 
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وفي دراستنا هذه فان مجتمع الدراسة هو طلبة الكلیة علوم الإنسانیة والاجتماعیة، تخصص علم 

الاجتماع ماستر الأولى، وماستر الثانیة، موزعین حسب الأقسام التالیة: 

  طالب.54ماستر علم الاجتماع علاقة عامة  -

  طالب.76ماستر علم الاجتماع التربیة  -

  طالب.167ماستر علم الاجتماع تنظیم وعمل  -

نوع العینة: 

     إن تحلیلنا لموضوع الاتصال الإقناعي ودوره في تغییر سلوك المستهلك، سوف یكون منصبا على 

الأفراد الذین یملكون شریحة الهاتف النقال " موبلیس" وبذلك فقد كانت عینة الدراسة المعتمد علیها هي 

العینة الطبقیة القصدیة. 

 لا تبتعد عن المعنى ومضمون العشوائي، ولكنها تعنى أنه قبل الاختیار العینة الطبقیة تناسبیة :

العشوائي، یقسم الجمهور الأصلي إلى درجات أو فئات، ولهذا فهي أكثر دقة لأنها تعمل على تمثیل 

 )1(جمیع فئات الجمهور الأصلي في العینة.

 تتكون من مفردات تمثل المجتمع الأصلي، وهنا یقوم الباحث باختیار مناطق معینة العینة القصدیة:

تتمیز بوصفها لخصائص المجتمع ومزایاه، وذلك یعطیه نتائج أقرب ما تكون إلى الناتج التي قد یحصل 

علیها عند مسح المجتمع بأكمله. 

مما سبق یتضح أن العینة القصدیة لیست عینة عشوائیة بل  أنها مماثلة للعینة الطبقیة حیث یكون 

 )2(حجم المفردات في العینة متناسبا العدد الكلي الذي خصائص المجتمع الأصلي.

% من مجتمع الدراسة حیث أن المجتمع ینتمون من 20وفي دراستنا قمنا باختیار عینة بنسبة 

 أقسام، فقد قمنا باختیار عینة الدراسة كما یلي: 3موزعة ضمن   وحدة297

n×Nحجم العینة= 
100

 

.238 غریب سید أحمد: الإحصاء في البحوث الاجتماعیة والإعلامیة، دار المعرفة، دط، الإسكندریة، ص  (1) 

. 147 كامل محمد المغربي: مرجع سابق، ص  (2) 
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% وأحجام هذه 20بما أن المجتمع الدراسة مقسم إلى طبقات فقد كانت نسبة الاختیار في كل طبقة 

الطبقات موضحة كما یلي: 

ماستر علم الاجتماع علاقة عامة:  -

 

 

 

 ماستر علم الاجتماع التربیة: -

 

 

 ماستر علم الاجتماع تنظیم وعمل: -

 

 

ومنه فان حجم العینة یساوي: 

59= 33+15+11 
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رابعا: منهج الدراسة 

إن عملیة اختیار المنهج العلمي المناسب في أي بحث من البحوث، یتوقف على طبیعة وخصائص 

الدراسة، وكذا الأهداف المراد الوصول إلیها، ویعتبر المنهج الطریق الذي یسلكه الباحث، قصد تنظیم 

المعلومات والأفكار وتحلیلها وبالتالي الوصول إلى نتائج یمكن أن تعمم أو تصبح كبدایات لدراسات 

أخرى. 

ویعرف المنهج العلمي: بأنه" مجموعة المبادئ أو الخطوات المنظمة التي تتبعها من أجل الوصول 

 )1(إلى النتیجة العلمیة أو البرهنة علیها".

 )2(ویعرف أیضا: بأنه: " عبارة مجموعة العملیات والخطوات التي یتبعها الباحث بغیة تحقیق بحثه".

لهذا یعتبر المنهج أساسي ومهم في تصمیم البحوث الاجتماعیة، وبما أن الموضوع بحثنا یتناول 

الاتصال لإقناعي وتغییر سلوك المستهلك فان المنهج الملائم في هذه الحالة هو المنهج الوصفي الذي 

یعتمد على دراسته الظاهرة أو الحدث، من حیث المحتوى والمضمون والوصول إلى نتائج وتعمیمها تساعد 

 )3(في فهم الواقع وتطویره.

ویعرفه بلقاسم سلاطیة: بأنه المنهج الذي یهتم بوصف الظاهرة المدروسة وتصویرها كمیا، عن 

 )4(طریق جمع المعلومات المقننة عن المشكلة وتصنیفها وتخلیلها وإخضاعها لدراسة دقیقة.

ویعرف أیضا بأنه " استقصاء ینصب على ظاهرة، كما هي قائمة في الوقت الحاضر، یقصد 

تشخیصها وكشف جوانبها ولتحدید العلاقة بین عناصرها فالمنهج الوصفي لا یقف عند حدود وصف 

الظاهرة موضوع الدراسة، ولكنه یذهب إلى أبعد من ذلك، فیحلل ویفسر ویقارن ویقیم الأدلة، من أجل 

 )5(الوصول إلى تعلیمات ذات معنى، تزید من رصید معارفنا عن الظاهرة.

.30، ص2008، الجزائر، 1خالد حامد: منهجیة في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جسور للنشر، ط (1) 

.104، ص2004 رشید زرواتي: منهجیة في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، دار الكتاب الحدیث، دط، القاهرة،  (2) 

،2008، الأردن، 2 ریحي مصطفى علیان، عثمان غنیم: أسالیب البحث العلمي( الأسس النظریة والتطبیق العلمي)، دار صفاء، ط (3) 
.52ص  

.133بلقاسم سلاطیة، حسان الجیلاني: مرجع سابق، ص  (4) 
 

.100، ص 2012، القاهرة، 1جمال معتوق، منهجیة العلوم الاجتماعیة والبحث الاجتماعي، دار الكتاب الحدیث، ط (5) 
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ویعرف المنهج الوصفي بأنه " تلك الطریقة العلمیة المنظمة التي یعتمدها الباحث في دراسته 

لظاهرة اجتماعیة أو سیاسیة معینة وفق خطوات بحث معینة یتم بواسطتها تجمیع البیانات والمعلومات 

الضروریة بشأن ظاهرة وتنظیمها وتحلیلها من أجل الوصول إلى أسبابها والعوامل التي تتحكم فیها 

 )1(وبالتالي استخلاص نتائج یمكن تعمیمها مستقبلا.

والغرض من استخدام المنهج في دراستنا التي تتمحور حول موضوع الاتصال الإقناعي وسلوك 

المستهلك، هو لوصف الدور الذي یقوم به القائم بالعملیات الاتصالیة مستخدما في ذلك أسلوب الإقناع 

في التأثیر وتغیر سلوك المستهلك حول منتوج ما. 

المنهج الوصفي بمجرد وصف الظاهرة ، بل یسعى إلى تحلیل وتفسیرها للتعرف على الظواهر  لكن

المكونة لها والمؤثرة علیها باستخدام الطریقة الإحصائیة من خلال وضع الحقائق والبیانات في جداول 

بسیطة ثم حساب نسبتها المئویة ومقارنتها مع بعضها، والتعلیق علیها. 

خامسا. أدوات جمع البیانات. 

     تعتبر أدوات جمع البیانات من الأساسیات الواجب توفیرها في أي بحث علمي، فهي تسمح للباحث 

من الحصول على المعلومات المختلفة التي تسمح له بإثراء دراسته خاصة فیما یتعلق بالجانب المیداني 

ویتم اختیاره أو الاعتماد على أداة ما في أي دراسة علمیة وفقا لطبیعة الموضوع المراد دراسته وكذا نوع 

المعتمد من قبل الباحث. 

 

 

 

: - الملاحظة1

، الجزائر، ص ص2 عبد الناصر جندي، تقنیات ومناهج البحث في العلوم السیاسیة والاجتماعیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط (1) 
200 ،201.  
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إن أغلبیة الباحثین یجمعون على أهمیة الملاحظة، كأداة من الأدوات الرئیسیة التي تستخدم في 

البحث العلمي، ومصدر أساسي للحصول على البیانات اللازمة لوضوح الدراسة، فالملاحظة هي الرؤیة 

والفحص الدقیق للظاهرة المدروسة، إذ تعرف على أنها " عملیة مراقبة أو مشاهدة السلوك، والمشكلات 

والأحداث، والمكونات المادیة ومتابعة اتجاهاتها بأسلوب علمي منظم وهادف لتغییر وتحدید العلاقات بین 

 )1(المتغیرات والتنبؤ بتصرفات وسلوك الأفراد".

وقد تم استخدام الملاحظة البسیطة في دراستنا لجمع البیانات التي تخدم الموضوع وذلك من خلال 

، وقد تمت هذه )2(الملاحظة الظواهر كما تحدث تلقائیا في ظروفها العادیة دون إخضاعها للضبط العلمي

الملاحظة بدون المشاركة، حیث كان ذلك أثناء الزیارات المتكررة التي قمنا بها إلى المیدان، هذا وقد 

أفادتنا هذه الأداة في الملاحظة بعض السمات التي تمیز القائم بالعملیة الاتصالیة في المؤسسة، ومدى 

تأثیرها على سلوك المستهلك ومن أهم الملاحظات التي قمنا بتسجیلها ما یلي: 

 حسن الاستقبال واللباقة في التعامل مع الزبون. -

 تقدیم معلومات كافیة وواضحة عن العروض والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة. -

تحلي رجال البیع ببعض الصفات كالقدرة على الإقناع وحل المشكلات التي یواجهها الزبون.  -

- المقابلة: 2

تتكون المقابلة من أبسط صورها من مجموعة من الأسئلة أو البنود التي یقوم الباحث بإعدادها 

وطرحها على الشخص موضوع البحث وجه لوجه، ویقوم الباحث بتسجیل الإجابة علیها بنفسه. 

ویكمن تعریفها بأنها: " تفتعل لفظي یتم بین شخصین في موقف مواجهة حیث یحاول أحدهما وهو 

القائم بالمقابلة أن یستشیر بعض المعلومات أو التعبیرات لدى المبحوث والتي تدور حول آرائه 

 )3(ومعتقداته".

. 73، ص1999، الأردن، 1محمد عبیدات وآخرون: منهجیة البحث العلمي، دائرة المكتبة الوطنیة، ط (1) 

.300، ص 2003 محمد جبیري، فوائد النمر: التفكیر العلمي والتفكیر النقدي، المكتب الجامعي الحدیث، دط، الإسكندریة،  (2) 

.61، ص 2002، عمان، 3 فوزي غرایبة: أسالیب البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، دار وائل، ط (3) 
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وتعرف أیضا على أنها" جملة اتصال شخصي لفظي فعال تقوم على الثقة بین الباحث وأحد أفراد 

العینة بهدف الحصول على بیانات تساهم في تحدید جوانب مشكلة البحث بصورة عمیقة ودقیقة وواضحة 

 )1(وإیجاد الحلول المناسبة لها".

یعتمد إجراء المقابلة على إقامة اتصال أو تفاعل بین الباحث ومن تجرى معه المقابلة، فیعبر 

 )2(المستجوب عن أدارته للموضوع وعن تفسیراته أو تجاریة".

وبما أننا اعتمدنا في بحثنا على إشهارات مؤسسة موبلیس نموذجا فقد  قمنا بزیارة وكالة المؤسسة " 

 وقمنا بإجراء مقابلة مع مدیرها الذي زودنا بمعلومات حول المؤسسة بصفة 9/04/2017بجیجل" یوم 

عامة ووكالة موبلیس بالولایة بصفة خاصة. 

- الاستمارة: 3

تعتبر الاستمارة من أكثر الأدوات جمع البیانات شیوعا واستخداما في البحوث الاجتماعیة، وهي 

وسیلة أساسیة تستخدم في جمع البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة، إذ تعرف على أنها" مجموعة من 

 )3(الأسئلة المكتوبة والتي تعد بقصد الحصول على معلومات وأراء المبحوثین حول الظاهرة موقف معین".

والاستمارة هي التي من خلالها یمكن التعرف على أفكار المبحوثین، حول الموضوع البحث وتمتاز 

 )4(بكونها تساعد على جمع المعلومات الجدیدة والمستمدة مباشرة من الواقع.

ویتوقف نجاح الاستمارة وقدرتها على الوصول إلى البیانات والمعلومات إلي تخدم البحث بمدى 

التزامنا بجملة من القواعد المنهجیة، وصیاغتها بأسلوب واضح ومراعاة الارتباط المنطقي بین الأسئلة 

وتدرجها. 

 2007، عمان، 2وائل عبد الرحمن التل، عیسى محمد فحل: البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، دار حامد للنشر، ط(1)
89ص  

.256، ص 2005، المغرب، 3 عبد االله إبراهیم: البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة، المركز الثقافي العربي، ط (2) 

.82 ربحي مصطفى علیان، عثمان محمد غنیم: مرجع سابق، ص  (3) 

.118، ص1982 إحسان محمد الحسن: الأسس لمناهج البحث الاجتماعي، دار الطباعة، دط، بیروت،  (4) 
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 سؤال، صیغت أسئلتها وفق فروض الدراسة ومؤشراتها 31أما بالنسبة لاستمارة بحثنا فقد اشتملت على 

وقد حاولنا قدر الإمكان تبسیطها بأسلوب سهل وبسیط حتى تكون مفهومة لجمع أفراد العینة، وقد قسمت 

هذه الاستمارة ثلاث محاور بالإضافة إلى محور البیانات الشخصیة. 

 من أجل التعرف على 5 إلى 1المحور الأول: یتضمن البیانات الشخصیة البنود من  -

الخصائص العینة. 

 وهي متعلقة بالفرضیة الأولى وذلك لمعرفة مهارات 15 إلى 6المحور الثاني: البنود من  -

الإقناع ودورها في تغییر سلوك المستهلك. 

 وهي تتعلق بالفرضیة الثانیة من أجل معرفة الأسالیب 21 إلى 16المحور الثالث: البنود من  -

الإقناعیة ودورها في تغییر سلوك المستهلك. 

 وهي ترتبط بالفرضیة الثالث من أجل معرفة الاستمارات 31 إلى 22المحور الرابع: البنود من  -

 العاطفیة ودورها في تغییر سلوك المستهلك.

صدق الاستمارة:  •

لتأكد الباحث من صدق أداة دراسته قام بالاعتماد على الصدق الظاهري، الذي یقوم على فكرة 

مدى مناسبة الاختبار لا یقیس ولمن یطبق علیهم والذي یبدو في وضوح البنود ومدى علاقتها بالقدرة أو 

الخاصیة أو البعد الذي یقیسه الاختبار، وغالبا ما یقرر ذلك مجموعة من الأساتذة في المیدان الذي 

یفترض أن ینتمي إلیه ویطبق في المقیاس، حیث یؤخذ في الاعتبار التعلیمات والزمن المحدد ومدى اتفاقه 

مع إطار مجتمع الأفراد الذي صمم من أجله وإمكانیات المفروض توافرها من أجل تطبیق والتصحیح. 

وتحقیق الصدق الظاهري لأداة الدراسة قمنا بعرضها على المحكمین وهم أستاذة في میدان العلوم 

الاجتماعیة من جامعة بن یحي محمد الصدیق –جیجل-. 

( الأستاذ عادل شیهب، الأستاذ مصطفى شربال، الأستاذ جمال بوربیع)، حیث قدموا مجموعة من 

الملاحظات حول الاستمارة حیث تم مناقشة هذه الملاحظات وتعدیل ما یجب تعدیله لیتم بعد ذلك لإخراج 

الاستمارة في شكلها وصورتها النهائیة. 

ومن بین الملاحظات التي تم تقدیمها وأفادت من إسهامها في زیادة قیمة الاستمارة وتعزیز أهمیتها نورد 

ما یلي: 
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 حذف الأسئلة المفتوحة " أخرى تذكر" -

 في المحور الثاني من الصیغة هل تطلع على إعلانات مؤسسة 07إعادة صیاغة السؤال  -

 موبیلیس؟

  في المحور الثاني، هل واجهتك مشكلة في خطك الهاتفي.10كما تم حذف السؤال  -

 في المحور الثاني، هل قمت بزیارة فضاء مؤسسة موبیلیس إضافة السؤال 10السؤال  تعدیل -

 جزئي.

 في المحور الثاني، هل ترك هذا التعامل انطباعا فیك وإضافة سؤال 12قیام بتعدیل السؤال  -

 جزئي یتمثل في اختیارات.

  في المحور الثاني وإضافة سؤال جزئي.13كما تم تعدیل السؤال  -

، 16، 15 في المحور الثاني إلى أسئلة فرعیة أخرى تتمثل في سؤال 14قمنا بفصل السؤال  -

  وهذا الأخیر قمنا بإضافة سؤال جزئي له.17

 في المحور الثالث من الصیغة تؤثر طریقة تقدیم الرسالة الإعلامیة 19كما قمنا بتعدیل سؤال  -

 فیك إلى الصیغة: هل طریقة تقدیم الرسالة الإعلامیة تؤثر فیك؟

صدق المحتوى:  •

          یهدف الاستدلال على خاصیة الصدق لاستمارة دراستنا هذه اعتمدنا على صدق المحتوى وذلك 

من خلال استطلاع آراء المحكمین المتمثلة في توزیع الاستبیان على عینة من المحكمین، وقد قمنا 

بحساب صدق المحتوى وفقا للخطوات التالیة: 

قمنا بحساب صدق كل بند بصفة منفردة وفق المعادلة الإحصائیة التي اقترحها " لوشي" وهي: 

 

 

 

 

 

143 
 



للدراسة المنھجیة الإجراءات                                             الخامس الفصل  
 

بحیث: 

: عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند یقیس السلوك المراد قیاسه. 1ن

: عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند لا یقیس السلوك المراد قیاسه. 2ن

 ن: عدد المحكمین الإجمالیة.

بعدها قمنا بتجمیع كل القیم المتحصل علیها من البنود ویقسمه مجموع صدق البنود الإجمالي 

 وعلى اعتبار 0.66 تحصلنا على قیمة الصدق المساویة لـ 31على عددها والمقدر بـ 20.64والمساوي لـ

 أمكننا القول أن الاستبیان هو الفعل صادق فیما أعد لقیاسه هذا وبعد التحقق 0.60هذه القیمة أكبر من 

والاستدلال على صدق الاستبیان، قمنا بتوزیع الاستمارات على أفراد العینة، هذا وقد اعتمدنا على طریقة 

توزیع الاستمارة بالمقابلة وتأتي هذه الطریقة حرصا منا على عدم استبعاد أي من الاستمارات الموزعة 

بمعنى أن الاستمارة المسترجعة تكون مكتملة الإجابة وكذلك لمساعدة المبحوثین على الإجابة على 

مختلف محاور الاستمارة وإزالة الغموض حول الأسئلة. 
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 رأي المحكمین حول بنود الاستبیان وقیم صدق المحتوى. ):2جدول رقم (

 قیمة المحكمین رأي البنود الصدق قیمة المحكمین رأي البنود
 الصدق

  یقیس لا یقیس   یقیس لا یقیس

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

3 

2 

3 

3 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

2 

0 

1 

0 

0 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

0 

0 

0 

1 

1 

0.33 

1 

1 

0.33 

0.33 

0.33 

0.33 

0.33 

0.33 

1 

1 

1 

0 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

 

 31 البنود عدد

 20.64 المحتوى صدق مجموع

المصدر من إعداد الطالبتین. 

 ولمعرفة قیمة صدق 20.64یعد حساب المحتوى الكل، ومجموع صدق المحتوى الإجمالي والمقدرة بـ

المحتوى الكلي للاستبیان وجب التعویض في المعادلة التالیة: 
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 0.60ومنه نلاحظ أن قیمته أكبر من 

 0.6 < 0.60أي 

ومنه یمكن القول أن الاستبیان صادقا فعلا وفق ما تم قیاسه. 

السجلات والوثائق: 

تعتبر السجلات والوثائق من الأدوات التي تسمح للباحث بالحصول على المعلومات الإضافیة 

لبعض المحاور والتي لا یحصل علیها الباحث أثناء إجراء الملاحظة، ولا أثناء إجراء المقابلة وتوزیع 

الاستمارة ولا أدوات البحث الأخرى، فهي أداة مساعدة ومكملة ووظیفتها تبرز في التفسیر و التحلیل 

 )1(والتعلیل.

وتتمثل الوثائق والسجلات التي تم تجمیع البیانات منها في:  

  :الوثائق الخاصة بمؤسسة موبیلیس: وتتمثل المعلومات المجمعة منها ما یلي

 .لمحة عامة عن مؤسسة موبیلیس وهیكلها التنظیمي 

 .خدمات مؤسسة موبیلیس 

 .تقدیم لوكالة موبیلیس لولایة جیجل والهیكل التنظیمي الخاص بها 

  بیان حول عدد الطلبة علو اجتماع ماستر وتوزیعهم حسب تخصصات بحیث أنها تضم بیانات

 ضروریة لا یمنك الاستغناء عنها.

 

 

.52 رشید زرواتي: مرجع سابق، ص  (1) 
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سابعا: أسالیب التحلیل: 

عند انجازنا لهذه الدراسة اعتمدنا على أسلوبین للتحلیل:    

 وهو ذلك النوع من التحلیل الذي یسمح للباحث أن یستخرج إحصائیات تصف التحلیل الكمي: -

السلوك في موقف اجتماعي معین، ویستخدم هذا الأسلوب النسب المئویة في الكشف عن صحة 

الفرضیات من خلال إجابات المبحوثین عن الأسئلة المطروحة حول هذه الفرضیات، وقد استخدمنا 

 هذا الأسلوب بهدف تحویل البیانات إلى جدول وأرقام تعبر عنها.

 والذي یعنى بتحلیل البیانات وتفسیرها أي عن طریق عرض النتائج وتفسیر التحلیل الكیفي: -

المعطیات الكمیة، واكتشاف العلاقة بینها، ومحاولة ربطها بالإطار النظري الذي انطلاقنا منه 

 لمعرفة مدى تحقیق بعض الأفكار صدقها بالنسبة لموضوع الدراسة.
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خلاصة: 

      لقد تناولنا من خلال الفصل الجانب المنهجي للدراسة والذي تطرقنا من خلاله إلى مجالات الدراسة

الجغرافیة، البشریة، إلزامیة، وكذلك تحدید مجتمع الدراسة، كما تطرقنا إلى الأدوات التي استخدمت في 

جمع البیانات والمعلومات، وحساب ثبات وصدق الاستمارة، وتطرقنا إلى أسالیب التحلیل المستخدمة 

لتحلیل بیانات الدراسة وتفسیرها، وكذا المنهج في الدراسة، وكل هذه الخطوات والأدوات المنهجیة تساعد 

الباحث على اختیار والتحقیق من الفرضیات المصاغة بإثباتها أو إبطالها في فصل تحلیل البیانات. 
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  وتحلیــل البیــانــات وتفسیرالفصل الســـادس: عــرض 

 تمهید 

 أولا : عرض و تفسیر و تحلیل البیانات 

 ثانیا: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء فروض الدراسة 

 - مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثانیة 

 - مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثالثة 

 - مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة العامة 

 ثالثا: مناقشة نتائج في ضوء الدراسات السابقة 

 رابعا: الإقتراحات و التوصیات

 



  و مناقشة نتائج الدراسة وتحلیل البیانات وتفسیر     عرض  الفصل السادس  
 

 تمهیـــد:

بعد تحدیدنا للإجراءات المنهجیة للدراسة من مجالات ومنهج وأدوات جمع البیانات نأتي في هذا  

الفصل إلى دراسة البیانات التي جمعناها من میدان البحث لتفریغها في جداول، ونقوم بقراءتها وتفسیرها 

وتحلیلها بغرض الوصول إلى نتائج واقعیة وعلمیة للبحث، وتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل التي 

 یرتكز علیها البحث العلمي،كونها ترصد لنا مدى صحة وصدق أو خطأ ما جاء به في الفصول السابقة.
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 أولا: عرض و تفسیر و تحلیل البیانات

 خصائص العینة: -1

  یمثل أفراد العینة حسب الجنس المبحوثین.):01الجدول رقم(

 حسب المبحوثین                      
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 الذكور
 الإناث

10 
49 

16.95 %
83.05 %

% 100 59 المجموع

 إناث %83.05یوضح الجدول أعلاه توزیع أفراد مجتمع العینة حسب متغیر الجنس حیث نجد أن

  ذكور%16.95و

من خلال قرائتنا للجدول نجد أن عدد الإناث المنتمین إجمالا إلى الجامعة أكثر من عدد الذكور 

وهذا التفاوت راجع إلى كون أن الإناث عددهن مرتفع مقارنة بعدد الذكور في المجتمع الجزائري، كما أن 

العمل الاجتماعي والبیئة الاجتماعیة التي یعیشها الإناث حیث یقضین معظم أوقاتهن في المنزل وبالتالي 

یجدن أمامهن سوى الدراسة عكس الذكور، إضافة إلى ذلك أن الإناث یحرصن على التعلم والحصول  لا

على مؤهلات علمیة وذلك لظفر بوظیفة مناسبة لتأمین مستقبلهن الاجتماعي، كما أن فرص الزواج 

للفتیات الحاصلات على مؤهلات علیا تكون أكثر من نظیراتهن الحاصلات على مؤهلات متوسطة أو 

غیر متعلمة، ویرجع ذلك إلى اعتماد اجتماعي الذي یدعم فكرة ارتقاء وضرورة حصول الإناث على التعلم 

كامل وتدعیمها للحصول على أعلى الدرجات العلمیة، حتى تخولها للحصول على وظیفة ومكانة 

 اجتماعیة عالیة، وأحیانا لتحیق مبدأ المساواة مع الرجل في الحقوق، كحق العمل.

     في حین نجد أن الشباب لا یتابعون تعلیمهم بل یفضلون الحیاة العلمیة عن الحیاة العلمیة، ومعظمهم 

یلتحقون بعالم الشغل وشعورهم بالمسؤولیة والواجب اتجاه أسرهم، كما أن الذكور لدیهم العدید من الفرص 

التوظیف مثل الالتحاق بالعمل في المجال العسكري وكذلك فرص الدراسة في المدارس العسكریة، وهذه 

الوظائف تتماشى مع الرجل، والشباب بعد بلوغ مستوى یبدأ التفكیر والبحث عن الوظیفة استعداد لتكوین 

 أسرة.

151 
 



  و مناقشة نتائج الدراسة وتحلیل البیانات وتفسیر     عرض  الفصل السادس  
 

  یمثل أفراد العینة حسب سن المبحوثین.):02الجدول رقم(

 حسب المبحوثین                    
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 ]25 إلى أقل من 22[
 ]28 إلى أقل من 25[
 ]31 إلى أقل من 28[

  فما فوق31من 

27 
32 
/ 
/ 

54.76 %
54.24 %

/ 
/ 

% 100 59 المجموع

] حیث بلغت 28 إلى أقل من 25نلاحظ من الجدول أعلاه أن معظم الفئة العمریة[

 إلى 28 أما الفئتین الأخرى [%54.76] بنسبة25 إلى أقل من 22 لتلیها الفئة العمریة[%54.24نسبتها

  فما فوق فهي منعدمة في دراستنا.31] ومن 31أقل من 

] 28 إلى أقل من 25] و [25 إلى أقل من 22من خلال تحلیلنا للجدول نجد أن الفئتین العمریتین [

هما الفئتین الأكثر تواجد في السنة الأولى والثانیة ماستر وهذا العمر المنطقي لبلوغ هذه المرحلة من 

الدراسة وتعد هذه المرحلة هي مرحلة اكتساب، تتمیز بالحیویة والدینامكیة ووجود نوع من التحرر من 

القیود الأسریة وفیها یصبح الطالب أكثر نضجا من الناحیة العقلیة، ویهتم الشباب في هذه المرحلة بكل 

التطورات والتغیرات الحاصلة في مجال التكنولوجیا والاتصال في محاولة منه مواكبة كل ما یحصل في 

الواقع من التغیرات. في حین نجد أن الفئة العمریة المتبقیة هي منعدمة في دراستنا كما وضحنا في 

الجدول السابقة بسب توجههم إلى الحیاة العلمیة، وهذه الفئات تكون قد أنهت دراستها الجامعیة نظریا 

 وعلمیا في هذه المرحلة من العمر.
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  یمثل أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة للمبحوثین.):03الجدول رقم(

 حسب المبحوثین                  
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 أعزب
 متزوج

53 
6 

89.83 %
17 %

% 100 59 المجموع

من مجتمع الدراسة أعزب %89.83یبین الجدول أعلاه الحالة الاجتماعیة للمبحوثین، حیث نجد 

  متزوج، أما فئة الأرامل والمطلقین منعدمة في الدراسة.%17و

وتحلیلنا للبیانات الكمیة في هذا الجدول نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة عزاب وتقدر نسبتهما 

 وهذا راجع لكون معظم أفراد مجتمع البحث فئة %17ونسبة قلیلة متزوجین حیث بلغة نسبتهم %89.83بـ

الشباب كما أشرنا إلیه في الجدول السابق، في هذه الفترة العمریة عادة یكون الشباب في مرحلة التمدرس 

وهو شغوف بحب المعرفة والاطلاع عل كل ما هو جدید أكثر من غیرهم خاصة في عالم الاتصال، كما 

 أن عامل الوقت یساعدهم على اكتشاف كل ما هو جدید.

وللإشارة فان مؤسسة موبلیس تحاول من خلال إشهارتها وعروضها المقدمة استهداف هذه الفئة التي 

 واستراتجیات في سبیل تحقیق أهدافها. تعتبر سهلة الإقناع والتأثیر، بالاعتماد على استمالات
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  یبین أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي.):04الجدول رقم(

 حسب المبحوثین                        
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 1ماستر
 2ماستر

26 
33 

44.07 %
55.93 %

% 100 59 المجموع

 في حین أن طلبة السنة %55.93یوضح الجدول أن نسبة طلبة السنة الثانیة ماستر تقدر بـ 

  من أفراد مجتمع البحث.%44.07الأولى ماستر تقدر بنسبة 

تشیر البیانات الكمیة الواردة في هذا الجدول إلى أن طلبة السنة الثانیة أعلى نسبة من طلبة السنة 

الأولى على اعتبار أن عدد الطلبة المسجلین في السنة الماضیة كان أعلى منه في السنة الحالیة على 

هذا الأساس كانت نبتهم أكبر وأن الدین یمتلكون شریحة الهاتف النقال موبیلیس في السنة الثانیة أكبر 

 منه في السنة الأولى.

  یمثل أفراد العینة حسب التخصص المبحوثین.):05الجدول رقم(

 حسب المبحوثین                    
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 علم اجتماع علاقة عامة.
 علم اجتماع تنظیر وعمل

 علم اجتماع التربیة

20 
25 
14 

33.90 %
42.37 %
23.73 %

% 100 59 المجموع

یوضح الجدول أعلاه توزیع أفراد المجتمع بحثا حسب تخصصهم، حیث نلاحظ أن أعلى نسبة 

من عدد المبحوثین طلبة %33.90 بالنسبة علم اجتماع تخصص تنظیم وعمل، تلیها نسبة 42.37%

 .%23.73علم اجتماع علاقة عامة، أما علم الاجتماع التربیة فتقدر نسبتهم 

    من خلال قرائتنا الكمیة التي تحصلنا علیها في میدان، یتبین لنا أن أفراد المجتمع الدراسة ینتمون إلى 

قسم علم الاجتماع بتخصصاته الثلاثة وأن أعلى نسبة لطلبة تخصص علم اجتماع تنظیم وعمل وهذا 
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راجع إلى إقبال الطلبة على هذا التخصص، والرغبة في دراسته اعتقدنا منهم أنها الأوفر حظا في سوق 

العمل بینما نجد التخصصات الأخرى أقل طلبا وهذا في الحقیقة لا یعني أن الذین توجهوا إلى 

 التخصصات الأخرى لیست لدیهم الرغبة في ذلك وإنما معظمهم اختار هذا التخصص عن قناعة.

 - المعالجة الكمیة والكیفیة للبیانات المیدانیة.2

 المحور الثاني: لمهارات الإقناع دور في تغییر سلوك المستهلك.

  یوضح سبب اختیار أفراد العینة لمؤسسة موبیلیس.):06جدول رقم(

 سبب اختیار مؤسسة موبیلیس             
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 لأنها شركة وطنیة
 جودة الخدمة
 جودة التغطیة

 المیزة التنافسیة
 التسعیر

9 
14 
5 
10 
21 

15.25 %
23.73 %
8.47 %
16.95 %
35.59 %

% 100 59 المجموع

 من أفراد مجتمع العینة یجمعون على أن سعر المكالمات %35.59یبن الجدول أعلاه أن 

منخفض هو الدافع لاختبارهم لمؤسسة موبیلیس، أما الذین یرون أن جودة الخدمة هي الدافع لاختبارهم 

 دافعهم المیزة التنافسیة في حین برر اختیارها %16.92، تلیها نسبة %23.73كانت نسبة 

 من الذین اختاروا جودة التغطیة.%8.47لكونها شركة وطنیة أما نسبة 15.25%

وفي تحلیلنا لأرقام والنسب المئویة التي وردت في الجدول أعلاه نجد أن سعر المكلمات هو الدافع 

 لكون هذه المؤسسة اعتمدت على تخفیض أسعار الاشتراك %35.59لاختیار مؤسسة موبیلیس بنسبة 

من أجل زیادة عدد المشتركین حیث یستخدم السعر كقوة لزیادة مبیعات المؤسسة وجذب المشتركین، كما 

خاصة في سوق تسوده المنافسة بین المؤسسات  أن الأسعار التي تتمتع بها مؤسسة موبیلیس مقبولة

الأخرى، كما یرجع هذا من جانب أخر إلى عینة الدراسة المتمثلة في الطلبة الجامعیین باعتبارهم لازالوا 

یدرسون في طور التكوین وحالتهم المادیة متباینة من طالب إلى طالب أخر من حیث الإمكانیات المتاحة 
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لكل فرد منهم، وعلیه فهم یبحثون دائما عن خدمة أكثر وتكلفة أقل، كما أن جودة الخدمة تعتبر دافع 

وهذا لما تقدمه المؤسسات من خدمات ومزایا تنافسیة، أما المیزة %23.73لاختیار المؤسسة بنسبة 

وهي لم تحظي بالاهتمام من %15.25 ولأنها وطنیة بنسبة تقدر بـ %16.95التنافسیة فكانت النسبة 

طرف المبحوثین كونهم لا یهتمون بالشركة هل هي وطنیة أم أجنبیة وإنما یبحثون عن العروض 

 والخدمات التي تتناسب مع إمكانیاته المادیة ویشترك في المؤسسة التي تحقق له الرغبة.

  یوضح مدى اطلاع أفراد العینة على إعلانات مؤسسة موبیلیس.):07جدول رقم(

 موبیلیس الاطلاع على إعلانات          
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 دائما
 أحیانا

9 
50 
 

15.25 %
84.75 %

% 100 59 المجموع

من أفراد مجتمع العینة یطلعون على إعلانات مؤسسة موبیلیس %84.75یبن الجدول أعلاه أن 

ولكن بشكل غیر منظم حیث أجابوا أحیانا، أما الذین یطلعون على الإعلانات بشكل مستمر كانت نسبتهم 

15.25%. 

 من خلال تحلیلنا للبیانات الكمیة الموجودة على هذا الجدول تبین لنا أن أغلبیة أفراد العینة 

 وهذا راجع إلى انشغال %84.75یطلعون على إعلانات المؤسسة موبیلیس بشكل غیر منظم بنسبة 

المبحوثین بالدراسة بالإضافة إلى التزامات بیداغوجیة واجتماعیة، أما بالنسبة للمتبقیة من أفراد مجتمع 

 فیطلعون على الإعلانات بشكل دائم، وهذا راجع إلى أنها فئة مهتمة %15.25البحث والمقدرة 

بالإعلانات وكل ما هو جدید فیما یخص العروض والخدمات المقدمة، كم أن الإعلانات التي تقدمها 

 مؤسسة موبیلیس تمتاز بالانتشار والقدرة على الإقناع والسهولة في الوصول إلى الزبون والتأثیر فیه.
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  خاص بسبب الاطلاع على إعلانات مؤسسة موبیلیس.):08جدول رقم(

 سبب الاطلاع على إعلانات موبیلیس                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 معرفة الخدمات الجدیدة -
 معرفة الامتیازات الجدیدة -
 معرفة تغیرات الأسعار -
 مسابقة وجوائز قیمة -
 الخدمات الجدیدة +الامتیازات الجدیدة + -

 تغیرات الأسعار

23 
17 
2 
3 
 
14 

38.99 %
28.81 %
3.39 %
5.08 %
 

23.73 %
% 100 59 المجموع

 من أفراد المجتمع البحث یطلعون على إعلانات مؤسسة %38.99یتبین لنا من خلال الجدول أن 

 یطلعون لمعرفة الامتیازات التي تقدمها %28.81موبیلیس لمعرفة الخدمات الجدیدة في حین أن 

 یطلعون لمعرفة الخدمات الجدیدة والامتیازات وتغیرات الأسعار معا، في %23.73المؤسسة أما نسبة 

 من أفراد العینة كان سبب اطلاعهم من أجل معرفة تغیرات الأسعار %3.39 و %5.08حین أن نسبة 

 والمسابقات والجوائز القیمة التي تقوم بترویجها المؤسسة.

 من خلال تحلیلنا للبیانات الكمیة المتحصل علیها من المیدان تبین لن أن أفراد العینة یطلعون 

على إعلانات مؤسسة موبیلیس لمعرفة الامتیازات والخدمات الجدیدة بنسب متقاربة 

 وهذا راجع لكونهم تعتبرون الاستمارات وسیلة تمكنهم من الاطلاع على كل ما هو %38.99و28.81%

جدید من حیث الخدمات والامتیازات المقدمة، خاصة أن أفراد العینة من المشتركین في خدمات هي 

المؤسسة، وهذا ما یدفعهم للاطلاع علیها، أما أفراد العینة فیرون أن الاطلاع على الإعلانات راجع 

 التي لم %5.08ومعرفة المسابقات والجوائز التي تقدمها المؤسسة بنسبة %3.39لمعرفة الأسعار بنسبة 

تحظ باهتمام من طرف المبحوثین حیث یعتبرونها لیست دافع للاطلاع كما أنهم یتلقونها من مصادر 

 إعلانیة أخرى كالرسائل النصیة.
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  خاص بالوسیلة الإعلامیة المعتمدة في متابعة إعلانات مؤسسة موبیلیس.):09جدول رقم(

 خاص بالوسیلة الإعلامیة                           
 الاحتمالات              

 النسبة المئویة التكرارات

 التلفزیون
 الإذاعة

 الصحف
 اللافتات
 الأنثرنت

 التلفزیون+ الأنثرنت+ اللافتات

17 
0 
2 
7 
20 
13 

28.81 %
- 
3.39 %
11.87 %
33.90 %
22.03 %

% 100 59 المجموع

 من أفراد مجتمع البحث یعتمدون %33.90من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه نجد أن 

 یعتمدون على التلفزیون لمتابعة الإعلانات مؤسسة موبیلیس، في حین أن %28.81على الأنثرنت، أما 

 من عدد المبحوثین یعتمدون على كل من التلفزیون الأنثرنت اللافتات  لمتابعة إعلانات 22.03%

  یعتمدون على الصحف.%3.39  یعتمدون على اللافتات و %11.87المؤسسة، أما 

من خلال تحلیلنا للبیانات الكمیة الموجودة في هذا الجدول تبین لنا أن الوسیلة التي یعتمد علیها 

ن وهذا راجع إلى أن الأنثرنت في الآونة الأخیرة %33.90المبحوثین بنسبة كبیرة هي الأنثرنت وتقدر بـ 

هو الأكثر طلبا. لما یتمیز من خدمات وباعتبار أن عینة الدراسة هي فئة الشباب،  هذا الأخیر الذي 

 من أفراد مجتمع العینة یعتمدون على وسیلة %28.81یهتم بالأنثرنت والتكنولوجیا بشكل كبیر، في حین 

التلیفزیون لمتابعة إعلانات مؤسسة موبیلیس نظرا للخصائص التي یتمیز بها ( سمعیة بصریة) على 

 من عدد المبحوثین یتابعون الإشهارات من خلال %22.03عكس الوسائل الإعلامیة الأخرى، أما 

التلفزیون الأنثرنت اللافتات معا لأنها تعتبر من الوسائل الإعلامیة الأكثر تأثیرا وإقبالا من طرف أفراد 

 والتي قد یلاحظها الفرد في الشوارع %11.87مجتمع البحث، أما اللافتات الإعلامیة وكانت بنسبة 

 من أفراد العینة یطلعون على الإعلانات من خلال %3.39والطرقات مشاهدة قصدیة أو عفویة، أما 

الصحف وهي نسبة ضئیلة جدا، وهذا راجع إلى كون أن أفراد مجتمع العینة من فئة الشباب، الذین 

أصبحوا لا یهتموا بالصحف الورقیة وإنما توجههم إلى الجرائد الالكترونیة، أما الاطلاع من خلال الإذاعة 
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على الإعلانات كانت منعدمة وهذا راجع إلى خصائص أفراد العینة التي أصبحت لا تعتمد على الإذاعة 

 في حصولها على المعلومات في الوقت الحالي.

  زیارة أفراد العینة لفضاء مؤسسة موبیلیس.):10جدول رقم(

 النسبة المئویة التكرارات الاحتمالات
 

 نعم
 

 - الاهتمام 
 - التكفل بالمشكلة

 - اللامبالاة

26 
15 
8 

44.07 %
25.42 %
13.56 %

% 16.95 10  لا
% 100 59   المجموع

 من أفراد العینة قاموا بزیارة فضاء مؤسسة موبیلیس %83.05یشیر الجدول أعلاه إلى أن نسبة 

 تم تكفل بمشاركتهم، في %25.42من عدد المبحوثین بأنهم حظوا بالاهتمام، و%44.07حیث أجاب 

 من أفراد العینة أجابوا بأنهم لم یحظوا بالاهتمام وقد تعرضوا اللامبالاة في التعامل من %13.56حین 

  من أفراد مجتمع البحث لم یقوموا بزیارة فضاء مؤسسة موبیلیس.%16.95طرف المسؤولین، أما 

وفي قرأتنا وتحلیلنا للبیانات الكمیة الواردة في هذا الجدول، نلاحظ أن معظم أفراد مجتمع البحث 

 وحظوا بالاهتمام وذلك من خلال الاستماع %83.05قاموا بزیارة فضاء مؤسسة موبیلیس وكانت نسبتهم 

الجید لانشغالاتهم أو اقتراحاتهم ومحاولة التقرب من المستهلك وتكوین علاقات طبیة وهذا ما سیتطرق 

إلیه في الجدول اللاحق، من أجل الحفاظ على الزبون، والتكفل بالمشاكل التي تواجهه، وهذا یدل على أن 

مؤسسة موبیلیس تنتهج إستراتیجیة تسویقیة في سبیل الحفاظ على المستهلك من خلال السعي إلى تحقیق 

، الذین قاموا بزیارة فضاء المؤسسة %13.56احتیاجاته وطلباته، ونجد باقي أفراد العینة وكانت نسبتهم 

موبیلیس شعروا باللامبالاة وعدم التعامل معهم بجدیه من قبل مسؤولي المؤسسة، وهذا دلیل على وجود 

خلل في أسلوب الاتصال أو القائم بعملیة الاتصالیة، لم یقدم التفسیرات والمعلومات الواضحة في حین 

 لم یقوموا بزیارة فضاء المؤسسة وهذا راجع أنهم یعتمدون على %16.95نجد أن بقیة أفراد العینة نسبتهم 

مصادر أخرى للاستفسار عن الخدمات الجدیدة والامتیازات المقدمة، كالموقع الالكتروني للمؤسسة 

 والرسائل النصیة التي تقوم المؤسسة بإرسالها إلى زبائنها عبر الهاتف النقال.
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  الانطباع الذي تركه رجال البیع في أفراد العینة.):11جدول رقم(

 النسبة المئویة التكرارات الاحتمالات
 

 نعم
 

 الشعور بالارتیاح -
 عدم الارتیاح -
 زادت ثقتك بالمؤسسة -
شعور بالارتیاح والثقة  -

 بالمؤسسة

15 
6 
12 
8 

25.42 %
15.26 %
20.34 %
13.56 %

% 25.42 15  لا
% 100 59  المجموع

من عدد المبحوثین أجابوا بأن استقبال رجال البیع لهم ترك فیهم %74.58یوضح الجدول أن 

من أفراد العینة زادت ثقتهم %20.34 و%25.42انطباع، وذلك من خلال الشعور بالارتیاح بنسبة 

 فقد أجابوا بالارتیاح وزیادة %13.56أجابوا بعم الارتیاح، أما نسبة %15.26بالمؤسسة، في حین أن 

من أفراد جمع البحث أجابوا بأن الاستقبال لم یترك فیهم أي %25.42الثقة بالمؤسسة معا أما نسبة

 انطباع.

من خلال تحلیلنا للجدول تبین لنا أن المؤسسة تعتمد أثناء تعاملها مع المؤسسة على حسن التعامل 

والاستجابة لطلبات المستهلكین ومحاولة أرضهم، وتحسیسهم بأهمیته بالنسبة للمؤسسة وهذا ما یؤدي إلى 

 من أفراد العینة وبالتالي زیادة الثقة في المؤسسة والاستمراریة في %25.42الشعور بالارتیاح وذلك بنسبة 

التعامل معا، في حین أن اللامبالاة وعدم الرد على انشغالات المستهلك، وعدم معالجة المشكلة یؤدي به 

 من أفراد العینة الذین أجابوا بأن استقبال %13.56إلى الارتیاح المستهلك في المؤسسة، في حین نجد 

رجال البیع ترك فیهم انطباع والتمثل في الشعور بالارتیاح وزیادة الثقة بالمؤسسة، نظرا لأن كل ذلك یزید 

 لا یهتمون بطریقة %25.42من إقبال الزبون وتحقیق الرضا في حین نجد باقي أفراد العینة نسبتهم 

الاستقبال أو التعامل وذلك راجع إلى أن هدفهم من زیادة فضاء مؤسسة موبیلیس هو لقضاء مصالحهم 

 فقط ولا یهتمون بطریقة التعامل.
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 : یبین تمتع رجال البیع بالخبرة اللازمة.)12جدول رقم(

 النسبة المئویة التكرارات الاحتمالات
 

 نعم
 

 الجدیة -
 المهارة -
 حسن التصرف -
الجدیة والمهارة وحسن  -

 التصرف

9 
9 
21 
9 

15.25 %
15.25 %
35.60 %
15.25 %

% 18.65 11 لا
% 100 59 المجموع

من أفراد العینة أجابوا بأن رجال البیع یتمتعون بالخبرة اللازمة وذلك %35.60یوضح الجدول أن 

من خلال حسن التصرف في حین نجد أن نسب متساویة بالنسبة للمهارة في العمل والجدیة وتقدر 

في %15.25أما الذین أجابوا بأن حسن التصرف والمهارة في العمل والجدیة معا كانت نسبة %15.25بـ

   للذین أجابوا بـ لا.%18.65حین نجد أن 

 أجابوا بأن %35.60إن قراءة هذا الجدول یشیر إلى أن أغلبیة أفراد العینة التي تقدر نسبتهم 

رجال البیع یتمتعون بالخبرة اللازمة من خلال حسن التصرف وهذا راجع إلى اعتقاد رجال البیع على 

آداب الحوار وأسلوب الإقناع، والاهتمام بالزبون مما یترك لدیهم انطباع جید، أما الذین أجابوا بأن رجال 

 ویظهر ذلك من خلال الاهتمام بشؤون %15.25البیع یتمتعون بالمهارة في العمل كانت نسبتهم 

المستهلكین والعمل على حل المشاكل التي تواجهها في حظهم الهاتفي، والقدرة على إعطاء معلومات 

حول خدمات ومنتجات الخاصة بشركة موبیلیس. في حین نجد أن باقي العینة أجابوا بأن رجال البیع 

ویظهر ذلك من خلال أسلوب التعامل والقدرة على التأثیر من خلال قوة %15.25یتمتعون بالجدیة بنسبة 

الشخصیة هذه الأخیرة. التي تلعب دورا هاما في إحداث تغیر في أراء وتوجهات الزبون نحو الخدمة أو 

 المنتوج المقدم.
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 : یتمتع رجال البیع بالأناقة واللباقة في التعامل مع المستهلك.)13جدول رقم(

  صفات رجال البیع                             
 الاحتمالات

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

53 
06 

89.83 %
10.17 %

% 100 59 المجموع

من أفراد العینة أجابوا بأن رجال البیع یتمتعون بالأناقة واللباقة في %89.83یشیر الجدول إلى أن 

  من الذین أجابوا بـ لا.%10.17التعامل مع المستهلك في حین نجد 

في تحلیلنا یمكن أن نقول أن رجال البیع في مؤسسة موبیلیس یتمتعون بالأناقة في المظهر 

الخارجي والمتمثل في اللباس ( اللباس الرسمي) واللباقة في التعامل من خلال اعتمادهم على مهارات 

حنیش نورة بعنوان      ) �(التحدث وهذا ما أشرنا إلیه في عناصر العملیة الإقناعیة وكذلك الدراسة السابقة

" مهارات الإقناع" التي ركزت على مهارات الاتصال للقائم بالعملیة الإقناعیة، وبالتالي یؤدي ذلك إلى 

تأثیر في القرارات الشرائیة للمستهلك، ومن أهم نقاط التي یجب أن یتمتع بها رجال البیع الأناقة والمظهر 

الخارجي لأن معظم الزبائن الذین تتعامل معهم یحكمون علیك من خلال، مظهرك الخارجي( الذي 

الرسمي الذي یرتدیه الموظف) مما یجعل للأناقة دورا كبي في جذب انتباه المستهلكین، وبالتالي القابلیة 

للإقناع أن احترام المستهلك وتقدیره من الأمور المهمة التي یجب أن یراعها رجل البیع من خلال أداء 

مهامه وذلك من خلال عدم رفع الصوت والاستماع الجید والابتسام أثناء الحدیث وإبراز المحاولات الجادة 

 بمساعدته واختبار الألفاظ المناسبة في الحدیث حتى یشعر بالارتیاح في التعامل معه.

 

 

 

 

 .24  لدراسة السابقة حنیش نورة ، الفصل الأول، صلانظر  )�(
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 : یبین سعي رجال البیع إلى التعرف على متطلبات الزبائن.)14جدول رقم(

 التعرف على متطلبات الزبائن                           
 الاحتمالات

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

48 
11 

81.36 %
18.64 %

% 100 59 المجموع

من أفراد العینة أجابوا بنعم، على أن رجال البیع یسعون إلى %81.36یوضح الجدول إلى أن 

 من أفراد العینة أجابوا بـ %18.64التعرف على متطلبات الزبائن لغرض العمل على توفیرها، أما بنسبة 

 لا.

تشیر المعطیات الكمیة في هذا الجدول أن رجال البیع یسعون إلى التعرف على متطلبات الزبائن 

من خلال وضع برنامج یحتوي على خدمات جدیدة وامتیازات من أجل معرفة مدى إقبال الزبائن علیه 

موبیلیس- إجراء مقابلة معه، حیث نجد مثلا: قیام –وهذا ما أشار إلیه مسؤول شركة اتصالات الجزائر 

مؤسسة موبیلیس بوضع برنامج یتعلق بالشریحة موبیلیس" توفیق" مع طلبة جامعة محمد الصدیق بن 

یحي، وهذا البرنامج یحتوي امتیازات منها سعر المكالمة المنخفض وخدمات أخرى تهم فئة الشباب 

 (كخدمة الفیسبوك).

ومن خلال هذا البرنامج یتعرف رجال البیع عن رغبات واحتیاجات المستهلكین، وهذا ما أشارت 

 "التاءات الثلاث" التي تحتوى على ثلاث مراحل من أجل التعرف والتقرب من المستهلكین )�(إلیه نظریة

وهذه المراحل هي التوعیة، التتبع، التشریع.أما الذین أجابوا بـ لا وهذا راجع لعدم اهتمام رجال البیع بهم 

 ).11هذا وهو أشرنا إلیه في الجدول ( رقم 

 

 

 .36 أنظرة لنظریة التاءات الثلاث، الفصل الثاني، ص (*)

 

163 
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 : یبین تمتع رجال البیع بإمكانیة التأثیر على الآخرین وإقامة علاقة جیدة معهم.)15جدول رقم(

 النسبة المئویة التكرارات الاحتمالات
 

 نعم
 

 الاستماع الجید -
 القدرة على الاقناع -
 قوة الشخصیة -
 كلها مع -

11 
22 
4 
8 

18.64 %
37.29 %
6.78 %
13.56 %

% 23.73 14  لا
% 100 59  المجموع

 من أفراد العینة أجابوا بأن رجال البیع یتمتعون بالقدرة على %37.29یتضح من خلال الجدول أن 

من أفراد مجتمع البحث الذین أجابوا بأن رجال البیع یتمتعون بالاستماع %18.64الإقناع، في حین نجد

 كلها معا من أفراد العینة الذین كانوا لاختیارهم أكثر من اختیار واحد، في حین %13.56الجید، أما 

من %23.73 لأفراد مجتمع البحث الذین أجبروا بأن رجال البیع یتمتعون بالقوة الشخصیة أما 6.78%

 أفراد العینة الذین أجابوا بـ لا.

من خلال الجدول نلاحظ أن رجال البیع یسعون إلى إقامة علاقة ودیة مع الزبائن وكذلك إرضائهم 

ونیل استحسانكم معتمدین في ذلك قوة على الإقناع مثلا إظهار أن قیمة المنتوج تساوي أكثر من سعره 

لذلك یسعي المشترون دائما نحو إیجاد ما یدفعهم لقبول المنتوج أو الخدمة، وكذلك نجد أن رجال البیع 

یتمتعون بالصدق والصراحة والثقة بالنفس وأن جمیع أفكارهم مبنیة عل أساس التفكیر وإثبات الدلائل مما 

یسمح لهم القدرة على الإقناع، كما أنهم یبدلون جهودا كبیرة في إقناع المستهلكین ویظهر ذلك من خلال 

التكلم بلغة الجسد وأن یغیر نبرة صوته حتى تصبح حساسة مما یجعلهم واثقین من أنفسهم وبالتالي 

یستعطون إقناع من حولهم بسهولة، كما أن رجال البیع یتمتعون بالاستماع الجید وهذه الأخیرة الوجه 

الأخر لمهارة الحدیث، ومنها معا یتحدد طرف عملیة الاتصال والاستماع وسیلة أساسیة للحصول على 

المنبهات الخارجیة والاستماع الجید من عناصر العملیة الإقناعیة، فان رجال البیع عند تكوین علاقاتهم 

مع الزبائن فأنهم یمتلكون القدرة على الاستماع للآخرین بمعنى أن یكونوا على درایة بآراء الآخرین، كما 

نجد أفراد العینة الذین اعتبروا كما نجد بأن رجال البیع یتمتعون بقوة الشخصیة، فهناك مواقف تتطلب من 

رجال البیع أن تكون شخصیتهم قویة للتأثیر على المستهلكین، على سبیل المثال عند إجرائنا للمقابلة 
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لاحظنا فرق بین المسؤول والموظفین( رجال البیع) في مؤسسة موبیلیس عندما حضر زبون وطرح مشكلة 

إلى المسؤول العام (المدیر)، هذا الأخیر قام بإقناع الزبون بالرغم من أنه لم یضیف أي شيء عن ما قاله 

 الموظف للزبون وهذا ما نستنتجه في الأخیر أن قوة الشخصیة تلعب دورا مهما في عملیة الإقناع.

 المحور الثالث: للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك.

  یبین جاذبیة الرسالة الإعلامیة في إشهارات مؤسسة موبیلیس.):16جدول (

 النسبة المئویة التكرارات الاحتمالات
 

 نعم
 

 الموسیقى المستعملة -
 الصور والرسومات  -
 الألوان المستخدمة -
 الموسیقى المستعملة والصور -

19 
13 
7 
12 

32.20 %
22.03 %
11.87 %
20.34 %

% 13.56 8  لا
% 100 59  المجموع

 من أفراد العینة أجابوا بأن جاذبیة الرسالة الإعلانیة في %86.44من خلال الجدول نلاحظ أن 

أجابوا بأن الموسیقى %32.20إشهارات مؤسسة " موبیلیس" لها تأثیر في القرار الشرائي، حیث أن نسبة 

 من عدد المبحوثین أكد على الصور والرسومات المستخدمة، أما %22.03المستعملة لها تأثیر في حین 

، %20.34الذین أجابوا بأن الموسیقى المستعملة والصور والرسومات لها تأثیر كانت نسبتهم 

 من أفراد العینة أجابوا بأن جاذبیة الرسالة %13.56بالنسبة للألوان المستخدمة في الإعلانات، أما %7و

 الإعلامیة لم تؤثر في قرارهم الشرائي.

من خلال قرائتنا وتحلیلنا للجدول یمكن القول أنه لكي یكون الإعلان فاعلا ومنتجا لأثره یجب أن 

یكون في المقام الأول جذاب ومثیر الاهتمام، وبالتالي إقناع المستهلك بالشراء، وهذا ما أكده المبحوثین  

وتظهر جاذبیة الرسالة الإعلامیة  في الموسیقى المستعملة لأنها تعطي شعور للمتلقي بالمتعة لأنها 

تخاطب عواطف وتصبح الرسالة الإعلامیة أكثر جاذبیة ویكون احتمال انتباه المتلقي للإعلان الخالي من 

الموسیقى، كما أن إضافة الموسیقى للرسالة الإعلامیة تجعل المستهلك یربط في ذهنه بین الموسیقى 

المستعملة والعلامة التجاریة وتلعب الصور والرسومات ودورها ما في التأثیر على المستهلك وكذلك 

 الألوان المستخدمة، لأنها تلعب دورا في التأثیر على القرار الشرائي.
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  خاص بطریقة تقدیم الرسالة الإعلامیة في إعلانات مؤسسة موبیلیس):17(  رقم جدول

                 طریقة تقدیم الرسالة
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

48 
11 

81.36 %
18.64 %

% 100 59 المجموع

 علاناتإ%من أفراد العینة بأن الرسالة الإعلامیة الخاصة ب81.36من خلال الجدول. نلاحظ أن 

%من الذین أجابوا بلا یعنى عدم تأثرهم بالرسالة 18.64مؤسسة موبیلیس، تؤثر فیهم في حین نجد أن 

 الإعلامیة.

من خلال قرائتنا وتمثیلنا للبیانات الواردة في هذا الجدول یتبین لنا أن أغلبیة أفراد مجتمع البحث 

وهذا راجع إلى صدق الرسالة الإعلامیة، ومدى تفاوت وسائل %81.36وكانت نسبتهم أجابوا بنعم 

حیث ) 09 (رقمالإعلام في درجة تأثیرها على الجمهور بفعل عدة عوامل، هذا ما أشرنا إلیه في الجدول

ت بنسب أعلى عن باقي وسائل الإعلام، وأن التلفزیون من حیث لوالتلفزیون ما وجدنا أن نسبة الأنثرنت

رات فنیة عالیة ومن بعده تأتي ثقدرته الهائلة على التأثیر، لأنه یتعامل مع حواس الإنسان، ویستخدم مؤ

بقیة الوسائل حیث تختلف في قدرتها على التأثیر حسب نوع الرسالة التي تحملها ونوع الجمهور المتلقي 

الرسالة الإعلامیة  والأسالیب الفنیة المصاحبة للرسالة والقالب الذي تعرض من خلاله، كما أن عرض

بأكثر من ثوب بشكل مستمر، فني وجذاب ملفت للأنظار لیكون وقعه في الأذهان وأن غرض الرسالة 

الإعلامیة تقوم بوصف المنتوج المشهر به وتقدیمه معا یسهل معرفة كل جوانب المنتوج، وكأنها تحاول 

 خفیا وضمنیا، كما  على المستهلكونإقناع المستهلك وتدفعه إلى عملیة الشراء بطریقة غیر مباشرة فتأثیرها

المنتوج راسخ في ذهن   ، أن طریقة توظیف الموسیقى في إعلان تجعل)18(رقم لاحظنا في الجدول 

%یرجع في اعتقادنا لعدم 18.64المستهلك، في حین نجد باقي أفراد العینة الذین أجابوا بلا كانت نسبتهم 

تأثرهم بطریقة تقدیم الرسالة ویظهر ذلك من خلال عدم توافق الموسیقى المشار إلیها في الرسالة 

الإعلامیة مع أذواقهم، وكذلك في حالة تكرار الرسالة الإعلامیة بنفس الطریقة یسبب لهم الملل. 
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موبیلیس في إعلاناتها  مؤسسة تعتمده  خاص بالتكرار التي:)18جدول(

 موبیلیس إعلاناتفي التكرار                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

43 
16 

72.88 %
27.12 %

% 100 59 المجموع

من مجتمع %27.12 من أفراد العینة الذین أجابوا بنعم في حین نجد%72.88یوضح الجدول أن 

 .الدراسة الذین أجابوا بلا

اعتبروا   الذین%72.88 من خلال للبیانات الكمیة الواردة في هذا الجدول یتبین لنا أن أفراد العینة

علاناتها یزید الرغبة في الاستفادة من خدماتها، لأن التكرار إأن التكرار التي تعتمده مؤسسة موبیلیس في 

علامیة، كما أن فكرة أو إعلان عنها تجعل المتلقي ینتقل من مرحلة لإیعتبر تذكیر في مضمون الرسالة ا

الدین علي  عز)�(الشك بالمنتوج أو الفكرة إلى حالة الألفة وبالتالي القبول بها، وهذا ما أشارت إلیه دراسة

في حین نجد أن باقي أثر الإعلان التلفزیوني على سلوك الشرائي للمستهلكین اللیبیین" الموسومة:"نینةسبو

ناتها سبب لهم الملل لاموبیلیس في إع أفراد مجتمع البحث أجابوا بأن التكرار الذي تعتمده مؤسسة

وبالتالي تنقص الرغبة في الاستفادة من خدمة المعلن عنها في إعلاناتها. 

 یوضح تقدیم الإحصائیات والأدلة في إعلانات موبیلیس :)19الجدول(

تقدیم الإحصائیات في إعلانات موبیلیس                     
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

39 
20 

66.10 %
33.90 %

% 100 59 المجموع

 .29 انظر للدراسة السابقة، عز الدین بوسنینة، الفصل الأول، ص)�(
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من أفراد العینة یدفعهم تقدیم الإحصائیات والأدلة في إعلانات مؤسسة %66.10یوضح الجدول أن

 لا یدفعهم ذلك للاشتراك تقدر نسبتهم  %33.90للاشتراك في خدماتها، وفي حین أن  موبیلیس

66.10%. 

میلون إلى تصدیق ي%66.10تقدر نسبتهم   من خلال قرائتنا للجدول یتبین لنا أن غالبیة المبحوثین

ما هو مرفوق بالإحصائیات والأدلة حیث تعد من الأسالیب التي تحقق الإقناع وتضفي الشرعیة على 

الرسالة، لذلك تلجأ المؤسسة إلى تدعیم رسائلها الإقناعیة بإضافة أدلة وعبارات وأراء منسوبة إلى مصادر 

طیة، وهذا ما یؤدي إلى الإقبال على الخدمة أو المنتوج  وبالتالي لتغأخرى، مثل نسب المشتركین، ونسبة ا

 لا تؤثر فیهم تقدیم %33.90تحقیق أهداف المؤسسة، في حین أن بقیة أفراد العینة ومقدرة نسبتهم 

الإحصائیات وهذا راجع إلى أنهم لا یصدقون تلك الإحصائیات ویعتبرونها مجرد دعایة للمؤسسة لزیادة 

الإقبال علیها كما أنهم لا یهتمون بالإحصائیات وإنما بالخدمة المقدمة. 

 یوضح إقبال العینة على خدمات المؤسسة من خلال المعلومات  :)20جدول (

                      خاص بمعلومات موبیلیس
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

50 
09 

84.75 %
15.25 %

% 100 59 المجموع

أجابوا بأن تزویدهم بالمعلومات الكافیة %84.75القدرة ب  یوضح الجدول أن أغلبیة المبحوثین

 أي أن ذلك لا یدفعهم لاـ ب%15.25على الخدمات المعلن عنها یدفعهم للإقبال علیها في حین أجاب

 للإقبال علیها.

 یؤكدون على %84.75من خلال قرائتنا للجدول اتضح لنا أغلبیة المبحوثین التي تقدر نسبتهم 

أهمیة تزویدهم بالمعلومات، حیث أنها تساهم في دفعهم للإقبال عن الخدمة أو المنتوج المقدم، كما أنها 

تساهم في تكوین صورة واضحا عن الخدمات وبالتالي یجب أن تتصف المعلومات بالكفایة والدقة 

والمصداقیة حیث تساعد هذه المعلومات الدقیقة المستهلك في إجراء مقارنة والتقییم بین البدائل المتاحة 

ة من خلال تقدیم يستراتیجإتباع إوبالتالي یكون قادرا على اتخاذ قرار الشراء، وقد قامت المؤسسة ب
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معلومات صحیحة ومجانیة عن كل ما یتعلق بالخدمات التي تقدمها، أما بقیة أفراد العینة المقدرة ب 

فإن تزویدهم بالمعلومات لا یدفعه للإقبال على الخدمات المقدمة. 15.25%

یوضح إشهارات مؤسسة موبیلیس ومدى تحقیقها لطلبات ورغبات المستهلكین ): 21الجدول(

 إشهارات مؤسسة موبیلیس                       
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

52 
7 

88.14 %
11.86 %

% 100 59 المجموع

 من أفراد مجتمع البحث أجابوا بنعم، في حین %88.14یوضح الجدول أن

 لا.ـ د أجابوا باالأفر%11.86نجد

أفراد مجتمع  الكمیة الواردة في الجدول یتضح أن أغلبیة تاللبیان وتحلیلنا من خلال قرائتنا

أن ا التي تعتمدها مؤسسة موبیلیس تحقق طلباتهم ورغباتهم بم البحث أجابوا أن الإشهارات

هتمام الجمهور اارات بصفة عامة ( المرئیة، المكتوبة أو المسموعة) تساهم في جذب شهالإ

 حول طبیعة المنتوج الذي تم ةلصحیحاوذلك من خلال تقدیم مجموعة من المعلومات 

 المنتوج ( مثلا ىالإعلان عنه، كما أنه من خلال الإشهار یوضح التكالیف المترتبة عل

ت ضمن النشرات الإخباریة أو بموبیلیس) التي قد یتضمنها الإشهار، وهذا الأخیر یثة شریح

 تضمن ( المعلقات والشاشات الموجودة في الشوارع)اللافتات المسلسلات التلفزیونیة أو إشهار

لتذكیر بمجموعة من العروض الخاصة بمؤسسة موبیلیس، ومن بین أمثلة على  وماتلمع

شهارات إ% اعتبروا أن 88.14هذه العروض، البیع الممزوج لذلك نجد أغلبیة أفراد العینة 

مؤسسة موبیلیس قد حققت لهم طلباتهم ورغباتهم وذلك بالاستفادة من الامتیازات والعروض 

الطریقة المناسبة لتذكیر  فالاشهار ،الفایسبوك مجاني .3G,4Gالجدیدة ( الأنثرنث,

 اعتبروا أن الإشهارات%11.86واستقطاب المستهلكین التي تعرضها من أفراد مجتمع الدراسة
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تحقق لهم طلباتهم ورغباتهم وهذا راجع إلى أن المعلومات  التي تعرضها مؤسسة موبیلیس

غیر واضحة، وكذلك الموسیقى المستعملة والألوان المستخدمة  شهارلإالمقدمة من خلال ا

في لم تؤثر فیهم. 

 المحور الرابع: للإستمالات العاطفیة دور في تغییر سلوك المستهلك.

 یوضح شعار مؤسسة موبیلیس " أینما كنتم"  :22جدول

                         شعار مؤسسة موبیلیس
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

21 
38 

35.60 %
64.40 %

% 100 59 المجموع

من أفراد مجتمع البحث أجابوا بنعم، في حین %64.40بین أن يمن خلال الجدول 

 لا.ــ  من أفراد العینة أجابوا ب%35.60نجد

من خلال تحلیلنا للبیانات الكمیة الواردة في الجدول یتضح أن أغلبیة أفراد 

الذي تعتمد  علیه مؤسسة موبیلیس غیر مجسد  "أینما كنتم"  یرون أن  شعار %64.40العینة

الأماكن مثلا: المناطق الریفیة في  في الواقع وهذا راجع إلى عدم وجود تغطیة في بعض

یرون أن شعار الذي نعتمده مؤسسة موبیلیس   من أفراد مجتمع البحث%35.60حین نجد 

كن اعتبار الشعار أنه الناطق ملجذب مستثمریها ( شعار أینما كنتم) مجسد في الواقع وهنا ي

تباع السلوك المراد. إالرسمي عن المؤسسة یلامس وجدان المتلقي وبحثه على 
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شعار لمؤسسة - موبیلیس- كألوان العلم الوطني  بتأثیر  خاص:23جدول 

 خاص بألوان العلم الوطني لمؤسسة - موبیلیس-                      
 الاحتمالات               

النسبة  التكرارات
 المئویة

 نعم
 لا

55 
04 

93.22 %
6.77 %

% 100 59 المجموع

الذي تعتمده مؤسسة   أجابوا بأن ألوان العلم الوطني%93.22 الجدول إلى أن ریشي

 من %6.77موبیلیس في شعارها له تأثیر على أفراد العینة وهي نسبة مرتفعة، في حین نجد

 لا.ــ مجتمع الدراسة الذین أجابوا ب

یتأثرون  وتحلیلنا للبیانات الكمیة یتبین أن أغلبیة أفراد مجتمع البحث من خلال قرائتنا

 الذي یعتمد مؤسسة موبیلیس في إعلاناتها والعلم %93.22بألوان بالعلم الوطني وذلك بنسبة 

الوطني رمز من رموز السیادة الوطنیة، كما أن ألوانه لها دلالات، لذلك تستهدف مؤسسة 

عاطفیة في جذب  ستمالاتإإلى تحریك مشاعر المستهلك وهذه الطریقة تعتمد على  موبیلیس

لا یتأثرون  من عدد المبحوثین%6.77ولفت انتباه المستهلكین ودفعهم إلى الشراء في حین أن

 .باعتماد المؤسسة على ألوان العلم الوطني وهذا راجع إلى أنهم لا یهتمون بالألوان إطلاقا

 . تأثیر إعلانات موبیلیس باعتمادها على شخصیات مشهورة:24جدول

  المؤسسة على شخصیات مشهورة  داعتما                  
 الاحتمالات            

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

45 
14 

76.27 %
23.73 %

% 100 59 المجموع
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 من أفراد العینة أجابوا بأن اعتماد مؤسسة %76.27من خلال الجدول نجد أن 

 من عدد المبحوثین%23.73موبیلیس شخصیات مشهورة زاد من ثقتهم في المؤسسة أما 

 لا.ــ أجابوا ب

من خلال تحلیلنا للبیانات الواردة في الجدول نجد أن أغلب المبحوثین زادت ثقتهم 

بالمؤسسة حیث اعتمدت موبیلیس على شخصیات مشهورة إذ یمكن اعتبار هذه الشخصیات 

المشهورة مصدر ثقة الزبون وهي تؤثر في الأشخاص وتقنعهم، كما أن الاستحالة بهؤلاء 

 فلیس %23.73الشخصیات یساعد أكثر على جذب انتباه المستهلكین، أما بقیة أفراد العینة 

 لدیهم أي اهتمام حسب تصریحاتهم لا بهذه الشخصیات أو بغیرها.

 یوضح الاتفاقیات وعقود الرعایة التي تعتمدها مؤسسة موبیلیس :25جدول

 الاتفاقیات وعقود مؤسسة موبیلیس                    
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

36 
23 

61.02 %
38.98 %

% 100 59 المجموع

من أفراد العینة الذین أجابوا بنعم، في حین %61.02یوضح الجدول أن نسبة 

 لا. % من مجتمع الدراسة الذین أجابوا ب38.98نجد

یشیر الجدول إلى أن أفراد مجتمع الدراسة اعتبروا أن الاتفاقیات وعقود الرعایة التي 

  في خدماتهاللاشتراكفي إعلاناتها تزید لدى الجمهور الحماس  تعتمدها مؤسسة موبیلیس

 یرتدون لباس علیه رمز خاص المنتخب الوطني لاعبي ومن بین هذه العقود نجد أن 

 لا في حین نجد باقي أفراد العینة،استمالة المستهلك ودفعه للشراء هذا من أجلبالمؤسسة و

هذه العقود الإشهاریة مع المؤسسات أو الجمعیات أو غیرها. بطلاقا یهتمون إ
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خاص بالامتیازات التي تدفع أفراد العینة إلى اشتراك في مؤسسة موبیلیس. : 26جدول 

  مؤسسة موبیلیس                                                 امتیازات
 الاحتمالات               

النسبة  التكرارات
 المئویة

 سعر الاشتراك  -
 العروض المقدمة -
 البیع الممزوج ( شریحة + هاتف)+ ( شریحة+ لوحة القیمة) -
 سعر الاشتراك والامتیازات والعروض المقدمة والبیع الممزوج  -

 ( شریحة+ لوحة رقمیة)

21 
13 
6 
 
19 

35.60 %
22.03 %
10.17 %
 

32.20 %
% 100 59 المجموع

 من أفراد العینة الذین أجابوا أن سعر الاشتراك یدفعهم للاشتراك %35.60یشیر الجدول إلى أن 

 أفراد مجتمع البحث الذین أجابوا أن سعر الاشتراك %32.20في مؤسسة موبیلیس ، في حین نجد 

من أفراد العینة الذین أجابوا أن %22.03والامتیازات والعروض المقدمة والبیع الممزوج كلها معا، أما 

أفراد مجتمع البحث أجابوا بأن %10.17العروض المقدمة تدفعهم للاشتراك في المؤسسة في حین نجد 

وهذا الأخیر یمثل ل) سبب اشتراك هو البیع الممزوج ( شریحة+ لوحة رقمیة) أو ( شریحة + هاتف نقا

 حافز لجذب هؤلاء واستمالهم للاشتراك مع هذه المؤسسة.

یبین لنا الجدول أن مؤسسة موبیلیس لها قدرة على تقدیم خدمات وعروض متمیزة على الآخرین وهذا عائد 

إلى أسباب متعددة منها، إدراكها للفائدة الحقیقیة التي تقدمها هذه العروض للزبائن، كما أن خبرة المؤسسة 

في السوق تمكنها من جمع المعلومات التسویقیة، وكذلك نشاط وحیویة هذا القطاع مما أدى بالمؤسسة 

 .إلى التطلع إلى خدمات جدیدة وعروض متمیزة من أجل جذب الجمهور الخارجي
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 یمثل مصطلح " عرض محدود" في إعلانات مؤسسة موبیلیس. :)27رقم (جدول 

  لمؤسسة موبیلیسمصطلح " عرض محدود"                     
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

51 
8 

86.44 %
13.56 %

% 100 59 المجموع

%من أفراد العینة الذین أجابوا بأن مصطلح عرض محدود تساعدهم على 86.44یشیر الجدول أن

 لا.ـ %أجابوا ب13.5الإقبال على الخدمة، أما نسبة 

وفي قرائتنا وتحلیلنا للمعطیات الواردة في هذا الجدول نجد أن أغلبیة أفراد مجتمع الدراسة أجابوا 

بأن مصطلح " عرض محدود" الذي تعتمده مؤسسة موبیلیس في إعلاناتها یجعل إقبال الزبائن بشكل كبیر 

وهذا راجع إلى تطبیق نوع من الإستمالات العاطفیة، فمن خلال هذا المصطلح یتم إغراء الزبون ودفعه 

للاطلاع عن باقي المعلومات التي یتضمنها هذا العرض، خاصة إذا تعلق العرض بالسعر المنخفض، أو 

فایسبوك مجاني طیلة شهر رمضان الكریم، في حین نجد ثلا: بعض العروض المجانیة المحددة زمنیا، م

% أي أنهم لا یتأثرون بهذا المصطلح وأنه مجرد كتابة على الورق 13.56لا بنسبةـــ باقي العینة أجابوا ب

 أي عدم التصدیق، لذلك لا یتحمسون للاطلاع على معلومات كافیة عن هذا العرض.

محدود" تدافع قوي لتحریك مشاعر المستهلكین وإقبالهم على الشراء وهذا ما  هذا المصطلح " عرض

 .موند فروید"غ نظریة الدوافع" لس)�(أشارت إلیه

 

 

 

 

 

.57الفصل الثاني، ص ، موند فروید"غ لس"أنظر نظریة الدوافع * 
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 .في الإعلاناتالمفضلة یوضح اللغة  :)28 رقم (جدول

                    اللغة في إعلانات موبیلیس
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 العامیة
 العربیة

 الفرنسیة
 اللغة العربیة والفرنسیة

 اللغة العربیة والعامیة والفرنسیة

9 
35 
3 
7 
5 

15.25 %
59.32 %
5.08 %

11.87 %
8.48 %

% 100 59 المجموع

مؤسسة موبیلیس  ب% من أفراد العینة یفضلون الإعلانات الخاصة59.32یوضح الجدول أعلاه أن 

%في حین نجد الذین یفضلون 15.25، أما الذین یفضلون اللغة العامیة وكانت نسبتهم ةعربيالباللغة 

%أما باقي أفراد العینة فیفضلون اللغة الفرنسیة 11.87المزج بین اللغة العربیة والفرنسیة نسبتهم 

 %.5.08بنسبة

المبحوثین یفضلون اللغة العربیة في إعلانات مؤسسة  من خلال تحلیلنا الجدول تبین لنا أن أغلبیة

موبیلیس ، وهذا راجع إلى أن أفراد مجتمع البحث من الطلبة الجامعیین فهم یتمتعون بمستوى تعلیمي 

عالي، كما یؤكدون على أهمیة اللغة العربیة التي تعد لغتنا الوطنیة، وهي بعد لغتنا القومیة التي نعتز 

% من 15.25كما أن اللغة الرسمیة الأولى المعتمدة في الجزائر والأكثر تأثیرا وإقناعا تفضل  ونفتخر بها

یستوعبون الإعلانات باللغة  عدد المبحوثین العامیة وهذا لأنها  بسیطة وسهلة الفهم وجمیع فئات المجتمع

فیفضلون المزج بین اللغتین  %11.87العامة خاصة الأفراد الذین مستواهم التعلیمي متوسط أو أمیین، أما

العربیة والفرنسیة هذه الأخیرة تعتبر اللغة الثانیة في البلد بعد اللغة العربیة، أما الذین یفضلون المزج بین 

% للذین یفضلون 5.08%، النسبة الأخیرة هي 5.48اللغة العربیة والعامیة والفصحى كانت نسبتهم 

الإعلانات بالفرنسیة. 
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 یبین تأثیر أفراد العینة بخدمات مؤسسة موبیلیس :)29رقم (دول ج

 خدمات مؤسسة موبیلیس                          
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 الأسرة -
 الأصدقاء -
 الثقة بالمؤسسة -
 قناعة الشخصیة -
 قناعة الشخصیة وأصدقاء -

5 
20 
4 
21 
9 

8.47 %
33.90 %
6.78 %
35.59 %
15.26 %

% 100 59 المجموع

%من مجتمع الدراسة الذین أجابوا بأن سبب الاشتراك في 35.59من خلال الجدول یوضح أن

% من أفراد العینة الذین أجابوا أن 33.90مؤسسة راجع إلى قناعتهم الشخصیة، في حین نجد أن 

الذین أجابوا بأن القناعة الشخصیة  %15.26اشتراكهم في مؤسسة موبیلیس راجع للأصدقاء، أما 

%من أفراد العینة الذین أجابوا 8.47والأصدقاء معا كانت دافعهم للاشتراك في المؤسسة، في حین نجد 

أن سبب اشتراكهم راجع إلى الأسرة، أما باقي أفراد مجتمع العینة أجابوا بأن سبب اشتراكهم راجع إلى الثقة 

 %.6.47بالمؤسسة وذلك بنسبة

من خلال قرائتنا  وتحلیلنا للبیانات الواردة في هذا الجدول یتبین لنا أن سبب اشتراك أفراد مجتمع 

العینة راجع إلى القناعة الشخصیة وتظهر من خلال الفئة العمریة، في هذه المرحلة ترید تكوین شخصیة 

لة وكذلك إثبات الذات ولدیها الحریة في اتخاذ القرار الشرائي، في حین نجد أن أفراد مجتمع البحث افع

% أي أن الفرد في مرحلة 33.90الذین أجابوا أن سبب اشتراكهم في المؤسسة راجع إلى الأصدقاء بنسبة

الشباب یتأثر بالجماعات المرجعیة التي تغیر في سلوكه الشرائي، كما نجد بعض أفراد العینة المقدرة 

% أجابوا أن اشتراك في مؤسسة موبیلیس راجع إلى القناعة الشخصیة 15.26نسبتهم على الجدول 

، أي أن )الأنثرنت (3Gوالأصدقاء معا، فالأولى تعني باستغلال للامتیازات مثلا شریحة موبیلیس
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النظریة النفعیة التي )�(المؤسسة تسعى إلى تحقیق أكبر قدر من المنفعة للمستهلكین، وهذا ما أشارت إلیه

تعتبر أن المستهلك عقلاني یحاول الوصول إلى  أكبر قدر من المنفعة ، أما الثانیة سبب الاشتراك  

كاة في حین نجد أن أفراد البحث من أجابوا أن سبب ایرجع إلى المكالمات المنخفض أو التقلید والمح

 في نظریته "  فبلن(*)%وهذه الأخیرة أشار إلیها8.47الاشتراك في مؤسسة موبیلیس راجع إلى الأسرة بنسبة

التأثیر الاجتماعي" واعتبر أن الأسرة لها تأثیر كبیر في بناء شخصیة الفرد وتغییر سلوكهم الاستهلاكي 

% فأرجعوا سبب الاشتراك راجع إلى ثقتهم بالمؤسسة ویظهر 6.78بــ أما باقي أفراد العینة الذین یقدرون 

ذلك من خلال ما تقدمه من عروض وامتیازات  البیع الممزوج سعر المنخفض المكالمة وذلك من أجل 

تلبیة احتیاجات ورغبات المستهلكین. 

  یوضح مدى رضا أفراد العینة عن سیاسة مؤسسة موبیلیس في التعامل مع زبائنها.):30جدول رقم ( 

                                      رضا أفراد العینة
 الاحتمالات               

 النسبة المئویة التكرارات

 نعم
 لا

33 
26 

55.94 %
44.06 %

% 100 59 المجموع

 أفراد العینة راضین عن سیاسة مؤسسة موبیلیس في التعامل مع %55.94یوضح الجدول أن 

  من المبحوثین غیر راضیین عن سیاستها.%44.06زبائنها في حین أن 

من خلال قرائتنا للجدول تبین لنا أن نسبة كبیرة من أفراد العینة راضیین عن سیاسة مؤسسة 

موبیلیس، وهذا راجع إلى اهتمام المؤسسة بزبائنها ومحاولة الحفاظ علیهم خاصة في ظل المنافسة التي 

یشهدها سوق الهاتف النقال في الجزائر، فان كل مؤسسة تسعى إلى تقدیم الخدمات والعروض إلى كل 

فئات المجتمع وتحقیق طلباته ورغباته، كما أن المؤسسة تمكنت من كسب رضا مستهلكیها  من خلال 

السیاسة التي تعتمدها في جذب المستهلكین والحفاظ علیهم. في حین أن بقیة أفراد مجتمع البحث غیر 

 راضیین عن سیاسة المؤسسة لأن الخدمات المقدمة من طرفها لا تتوافق مع ما یتطلعون إلیه.

 .52 أنظر نظریة النفعیة الفصل الثاني، ص (*) 
.60  انظر نظریة فبلن، الفصل الثاني، ص) *) 
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  یوضح مدى رأي أفراد العینة عن سیاسة مؤسسة.):31جدول( 

                      رأي أفراد العینة من  سیاسة مؤسسة     
 الاحتمالات     

 النسبة المئویة التكرارات

 سأبقى وفیا للمؤسسة -
 سأغیر إذا لم تتوافق مع احتیاجاتي  -
 أغیر ولكن أبقي هذا الخط -

12 
27 
20 

20.34 %
45.76 %
3.90 %

% 100 59 المجموع

من أفراد العینة سیقومون بتغییر المؤسسة إذا لم تتوافق %45.76من خلال الجدول یظهر لنا أن 

من عدد المبحوثین سیبقون %20.34 یتغیرون ولكن یبقون هذا الخط، و %33.90مع احتیاجاتهم، و 

 أوفیاء للمؤسسة.

یتبین لنا من خلال الجدول أن غالبیة أفراد العینة سیغرون خطهم الهاتفي إذا لم تتوافق مع 

احتیاجاتهم وهذا راجع إلى أن المبحوثین اهتمامهم الأول هو تلبیة حاجاتهم وتحقیق رغباتهم كما أن 

اهتمامهم ینصب حول المؤسسة التي تستطیع أن تحقق لهم طلباتهم، وأن أي تغییر في سیاسة المؤسسة 

من حیث العروض والخدمات سیؤدي بهم إلى تغییر الخط، أما بقیة أفراد المبحوثین فیؤكدون على إبقاء 

الخط والبقاء أوفیاء للمؤسسة وهذا یدل على أن مؤسسة موبیلیس استطاعت أن تحافظ علیهم وتكسبهم 

 كمستهلكین دائمین وأوفیاء.

 ثانیا: مناقشة النتائج في ضوء فروض الدراسة.

 - مناقشة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة الأولى:

انطلاقا من الفرضیة الأولى والتي مفادها: تؤدي مهارات الإقناع إلى تغییر سلوك المستهلك ومما 

 سبق من تحلیل للبیانات نجد أن:

) أكدوا على أن سعر المكالمات المنخفض وهو السبب لاختیار 06 من الجدول (رقم 35.59%- 

مؤسسة موبیلیس، وفي محاولة معرفتنا مدى اطلاع المبحوثین على إعلانات موبیلیس نجد أن غالبیة 
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) یطلعون على إعلانات المؤسسة ولكن بشكل غیر منتظم 7من الجدول (رقم%84.75أفراد العینة بنسبة 

 بحكم الانشغال بالدراسة والتزامات اجتماعیة أخرى.

 من عدد %38.99) یوضح أن نسبة 08أما فیما یتعلق بسبب الإطلاع فإن الجدول (رقم 

المبحوثین یطلعون على الإعلانات الخاصة بالمؤسسة بهدف معرفة الخدمات الجدیدة، أما بالنسبة للوسیلة 

 من المبحوثین یعتمدون %33.90) یوضح أن 09المعتمدة لمتابعة إعلانات موبیلیس فإن الجدول (رقم 

 ذلك أنهما الوسیلة الأكثر طلبا في الآونة الأخیرة من %28.81على الأنثرنت وكذا التلفزیون بنسبة 

 طرف الشباب.

 من أفراد %44.07 ) یوضح نسبة 10أما فیما یتعلق بزیارة فضاء المؤسسة فإن الجدول ( رقم 

العینة الذین قاموا بزیارة فضاء المؤسسة حظوا بالاهتمام من طرف المسؤولین وهذا ما یؤكد على أن 

المؤسسة تهتم بزبائنها أما فیما یتعلق بالانطباع الذي تركه رجال البیع في المبحوثین لاحظنا أن 

 ) أكدوا على الشعور بالارتیاح أثناء استقبال رجال البیع لهم.11 من الجدول (رقم25.42%

من أفراد العینة زادت ثقتهم بالمؤسسة وهذا یدل على حسن التعامل من طرف رجال % 20.34 و

 من %35.60البیع واستجابة لطلبات المستهلكین وتلبیتها أما فیما یخص الخبرة اللازمة فإن نسبة 

) أقروا أن رجال البیع في مؤسسة موبیلیس یتمتعون بالخبرة اللازمة وذلك من خلال 12الجدول (رقم 

 حسن التصرف مع الزبائن.

) یرون أن رجال البیع في 13 من الجدول (رقم %89.83أما فیما یخص الأناقة واللباقة فإن نسبة 

 مؤسسة موبیلیس یتمتعون بالأناقة واللباقة في التعامل مع المستهلك.

وفیما یتعلق بسعي رجال البیع إلى التعرف على متطلبات الزبائن فإن غالبیة أفراد العینة وبنسبة 

 ).14 یؤكدون على سعي رجال البیع إلى التعرف على متطلبات الزبائن في الجدول (رقم 81.36%

) یرون أن رجال البیع 15من الجدول( رقم %37.29وفیما یتعلق بقدرة رجال البیع على التأثیر فعن نسبة 

 یتمتعون بالقدرة على الإقناع وإمكانیة التأثیر على الآخرین وإقامة علاقات جیدة معهم.
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وخلاصة القول فإننا نجد عموما بعض المؤشرات من هذه الفرضیة قد تحققت وهي ممثلة في 

اللباقة والأناقة، وحسن التصرف وإقامة علاقات طیبة، والتمتع بالخبرة اللازمة، كذلك القدرة على الإقناع 

 وعلیه فإننا نجد (الفرضیة الأولى صادقة إلى حد كبیر).

 - مناقشة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة الثانیة:

 التي مفادها للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك وقد أوضحت البیانات التي جاءت 

) یرون أن جاذبیة الرسالة الإعلانیة في إشهارات مؤسسة 16 من الجدول (رقم%32.20في المیدان أن 

 موبیلیس المتمثلة في الموسیقى تؤثر في قرارهم الشرائي.

) أكدوا 17 من الجدول( رقم %81.36 أما فیما یتعلق بطریقة تقدیم الرسالة الإعلانیة نجد أن 

على أن طریقة تقدیم الرسالة الإعلانیة في إعلانات المؤسسة تؤثر فیهم، وعلیه فقد صرحت نسبة 

) أن التكرار المعتمد في الإعلانات الخاصة بمؤسسة موبیلیس یزید من 18 من الجدول ( رقم 72.88%

 الرغبة في الاستفادة من خدماتها باعتبارها أداة للتذكیر.

 من عدد المبحوثین یؤكدون على أن تلك %66.10 وفیما یتعلق بالإحصائیات والأدلة فان نسبة 

 ).19الإحصائیات والأدلة المقدمة في إعلانات موبیلیس هي الدافع للاشتراك في خدماتها الجدول(رقم 

) یؤكدون 20 من الجدول (رقم %84.75 أما فیما یتعلق بالمعلومات المقدمة فإننا وصلنا أن 

على أن تزویدهم بالمعلومات عن الخدمات المعلن عنها یدفعهم للإقبال علیها وهذا یؤكد على أهمیة 

) أكدت أن إشهارات مؤسسة موبیلیس 21 من الجدول (رقم %88.14المعلومات وعلیه فقد صرحت نسبة 

 تحقق طلباتهم وتزویدهم بالمعلومات الكافیة التي یرغبون في الحصول علیها.

 وخلاصة القول أن لنتائج البحث تؤكد صدق هذه الفرضیة فجاذبیة الرسالة الإعلامیة وطریقة 

تقدیمها واعتمادها على التكرارات والإحصائیات وتقدیم معلومات كافیة عن الخدمات التي توفرها مؤسسة 

 موبیلیس یجعل الزبون یتأثر ویقتنع بالرسالة الإعلامیة المقدمة وبالتالي دفعهم إلى اتخاذ قرار الشراء. 

 -مناقشة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة الثالثة:

 التي مفادها "أن الإستمالات العاطفیة تؤدي إلى تغییر سلوك المستهلك" حیث بینت البیانات التي 

)أن شعار مؤسسة موبیلیس"أینما كنتم" 22 من الجدول( رقم%64.40حصلنا علیها من المیدان أن نسبة 

 غیر مجسد في الواقع.
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) صرحوا بأن 23من الجدول (رقم %93.22 أما فیما یخص تأثیر ألوان العلم الوطني نجد نسبة 

 اعتماد المؤسسة ألوان العلم الوطني في شعارها كان له تأثر في قراراتهم الشرائي.

) یرون أن اعتماد 24 من الجدول (رقم %76.27 فیما یتعلق بالشخصیات المشهورة نجد النسبة 

 مؤسسة موبیلیس لشخصیات مشهورة زاد من ثقتهم في المؤسسة.

) صرحوا 25من الجدول (رقم %61.02 أما فیما یتعلق بالاتفاقیات والعقود المبرمة نجد أن نسبة 

 بأن العقود والاتفاقیات التي تقوم بها المؤسسة زاد من حماسهم في الاشتراك.

) أكدوا على 26 من الإقبال علیها الجدول (رقم %35.60 وفیما یخص الامتیازات نجد أن نسبة 

 أن سعر الاشتراك المعتمد من طرف موبیلیس یعد مؤشر ایجابي حافز للاشتراك في خدمات موبیلیس.

) یرون 27 من الجدول ( رقم %86.44 أما فیما یخص مصطلح "عرض محدود" نجد أن نسبة 

أن هذا المصطلح یعتبر دافع قوي لجذب المستهلكین  وحثهم على شراء وعدم التأخیر لأن هذه الأخیرة 

 یمكن أن یحرمهم الاستفادة من موبیلیس.

) أكدوا على تفضیلهم اللغة العربیة في إعلانات 28 من الجدول (رقم %59.32 أما فیما یخص 

المؤسسة موبیلیس باعتبارها اللغة الأم وهي اللغة الرسمیة الوطنیة الأولى المعتمدة في المجتمع وبإمكان 

 كل الأفراد فهمها وإدراكها.

 من عدد المبحوثین %35.59 أما فیما یخص سبب اشتراك في خدمات المؤسسة نجد نسبة 

یصرحون على أن السبب الاشتراك راجع إلى قناعتهم الشخصیة وأنهم اتخذوا قرار بمحض إرادتهم نظرا 

 لجودة الخدمة بالإضافة إلى التسهیلات التي یستفید منها المشترك (الزبون) كما أشرنا إلى ذلك سلفا.

من الجدول (رقم %55.94 أما فیما یتعلق برضا المبحوثین عن سیاسة المؤسسة نجد أن نسبة 

 ) یؤكدون على أنهم راضیین عن سیاسة المؤسسة في التعامل مع زبائنها.30

خلاصة القول بان النتائج البحث تؤكد صدق هذه الفرضیات فالإستمالات العاطفیة التي تعتمده  -

مؤسسة موبیلیس للتأثیر على سلوك المستهلك كاستعمال الألوان والشخصیات المشهورة والامتیازات التي 

 تساعد وتساهم بشكل كبیر في تغییر سلوك المستهلك.
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 - النتیجة العامة:

) واستنادا إلى النتائج المتوصل إلیها بعد التحلیل یمكن 3.2.1 بعد مناقشتنا للفرضیات الجزئیة (

نستنتج أن الفرضیات العامة هي بدورها صحیحة إلى حد ما، وهو أن " للاتصال الاقناعي دور في تغییر 

سلوك "المستهلك" حیث أوضحت نتائج الدراسة المتحصل علیها من معطیات الواقع استنادا لقراءاتنا 

 الكمیة، ما یؤكد على أن للاتصال الاقناعي دور في تغییر سلوك المستهلك.

 اعتمادا على جملة من المهارات الاتصالیة والإستمالات العاطفیة والأسالیب الإقناعیة التي یعتمد 

 علیها القائم بالعملیة الإقناعیة.

  كما نجد أن الفرضیات الثلاث الفرعیة تحققت انطلاقا من مجموعة المؤشرات التي صیغت في 

 شكل أسئلة في الاستمارة وقد طرحت على مجموعة أفراد البحث من الجمهور والتعامل مع المؤسسة.

                                                             : مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقةلثاثا

 الإقناعي الاتصالتم التعرف في هذه المرحلة على نتائج الدراسات السابقة التي تناولت موضوع 

وتغییر سلوك المستهلك و مقارنة ما استخدمته مختلف الدراسات السابقة من مناهج و أدوات لجمع 

البیانات و ما توصلت إلیه من نتائج و مقارنتها بنتائج الدراسة الحالیة: 

 بالنسبة للنتائج: -أ

قناعي و تغییر سلوك المستهلك"، إذ أن الإ تصاللإلقد اختلفت الدراسات التي تناولت موضوع "ا

، في التكرار في العملیة الاقناعیةهناك من ركز على الأسالیب الإقناعیة العلمیة و منهم من ركز على 

حین نجد من اهتم بالعوامل النفسیة و الشخصیة للمستهلك، واهتم آخرون بالإستمالات العاطفیة و العقلیة 

 في تغییر سلوك المستهلك

و تغییر سلوك المستهلك و توصلنا من خلالها إلى مجموعة  الإقناعي ودراستنا اهتمت بالإتصال

من النتائج أهمها: 

الوسیلة الإعلامیة التي یعتمدها المستهلكون لمتابعة إعلانات مؤسسة موبیلیس هي الأنترنت والتلفزیون  -

 إعلانات% من أفراد مجتمع البحث یفضلون 33.90أن بنسب متقاربة، حیث توصلت نتائج دراستنا إلى 

 التلفزیون ینة یفضلون إعلانات مؤسسة موبیلیس عبرع% من أفراد ال28.80عبر الأنترنت، في حین نجد 
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(وهذا الأخیر) و هو ما توصلت إلیه دراسة عز الدین علي بوسنینة الموسومة بأثر الإعلان التلفزیوني 

 إعلانعلى السلوك الشرائي للمستهلكین اللیبیین، و التي أكدت على أن المستهلكین اللیبیین یفضلون 

التلفزیوني على غیره من الإعلانات الأخرى، ویعتبرونه مصدر معلومات مفید عن السلع الخاصة في 

خبار عن وجود السلعة الجدیدة في السوق، كما أن الإعلان عن سلعة أو منتوج یكون أكثر ایجابیة لإا

 عبر التلفزیون وفي الأخیر توصلنا إلى أنه توجد علاقة بین الإعلان و سلوك المستهلك.

وهذا ما وقفنا علیه في المیدان حیث إعلاناتها اعتمدت مؤسسة موبیلیس على أسلوب التكرار في  -

%ىمن عدد المبحوثین صرحوا بان التكرار المعتمد في 72.88توصلت نتائج دراستنا إلى أن نسبة 

الإعلانات الخاصة بالمؤسسة یزید من الرغبة في الإستفادة من خدماتها باعتباره أداة للتذكیر، و توصلنا 

% و كذلك كیفیة 32.20بیة الرسالة الإعلانیة بالنسبة ذكذلك إلى أن أفراد العینة یتأثرون من خلال جا

 و ما تحتویه من معلومات و أدلة الإعلانیة%، كما أن صدق و وضوح الرسالة 81.50تقدیمها بنسبة 

% و هذا ما یدفع بالمشتري للإشتراك في خدمات موبیلیس، و هذا 66.10وإحصائیات كان تأثیرها بنسبة 

 في الصحافة الجزائریة المكتوبة، إلا ما توصلت إلیه دراسة نزهة الحانون الموسومة بــ "الأسالیب الإقناعیة

العلمیة في تحریرها لمضامین المصالحة الوطنیةـ و تستخدم كذلك إنها تستخدم الأسالیب الإقناعیة 

الموسومة بــ " أثار الخبرات السابقة للإعلان على ذاكرة  الأسالیب غیر العلمیة، كما وصلت كاثرین برون

المستهلك" إلا أن الإعلان یلعب دورا مهما في تذكیر المستهلك من خلال التكرار للرسالة الإعلانیة حول 

ضیة الثانیة "للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر رمنتوج، و هذا ما توصلنا إلیه في تحلیل و مناقشة الف

 سلوك المستهلك".

اعتمدت مؤسسة موبیلیس على الإستمالات العاطفیة حیث توصلنا من خلال تحلیلنا للفرضیة  -

من أفراد مجتمع البحث صرحوا بأن اعتماد المؤسسة لألوان العلم  93 %.22الجزئیة الثالثة إلى أن

الوطني كان له تأثیر في قرارهم الشرائي، و توصلنا كذلك إلى أن توظیف أو اعتماد الشخصیات المشهورة 

 زاد من ثقة مشتركیها، بالإضافة إلى أن توظیف مصطلح "عرض محدود" أدى إلى إقبال إعلاناتهافي 

  .% 86.44المستهلكین على الخدمة 

وهذا ما وقفت علیه دراسة "كاثرین برون" حیث أشارت إلى أن الدوافع قد تكون عاطفیة أو عقلیة  -

 التي تدفع المستهلك للشراء.هي 
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 في بالاتصال" إلى أن القائم إقناعيالموسومة "بمهارات اتصال  "حنیش نورة "كما توصلت دراسة  -

حلقات البرنامج محل الدراسة أولى اهتمام بالأسالیب المستخدمة في صیاغة مضامین، فقد نوع فیها وأخذ 

بمجموعة من أسالیب التحریر و المقدمات بحسب ما یخدم الموضوع، أما الإستمالات العاطفیة و العقلیة 

 %.21.66%، و الإستنتاج بنسبة 31.50فقد اهتم بها بنسب متقاربة من خلال أسلوب الترغیب بنسبة 

توصلنا في دراستنا إلى أن سبب اشتراك أفراد العینة في خدمات مؤسسة موبیلیس راجع إلى قناعة  -

) و هذا ما وقفنا علیه في دراسة "توماس 29% من الجدول (رقم 15.26شخصیة و الأصدقاء بنسبة 

وشرم" الموسومة بدور التلفزیون في بناء حقیقة واقعیة المستهلك إلى أن الواقع الإجتماعي یؤثر على 

استجابات المستهلكین، و أن مشاهدة التلفزیون و ما یقدمه من معلومات تؤثر على سلوك المستهلكین 

 سواء في اتجاهاتهم النابعة من خبرات شخصیة أو بیئیة و علاقاتهم مع الآخرین.

إذن نلاحظ أن أغلبیة النتائج التي توصلت إلیها دراستنا توافق مع النتائج التي توصلت إلیها 

الدراسات السابقة التي اعتمدنا علیها. 

 بالنسبة للمنهج و العینة:  -ب

د أنه المنهج الذي تقة الحالیة المنهج الوصفي الملائم لموضوع البحث و لأننا نعاساستخدمت الدر

یمكننا من جمع المعلومات أكثر في مثل هذا الموضوع، و لأن أفراد مجتمع البحث مقصود فقد استخدمنا 

ي بایة" تتشابه مع نالعینة الطبیعیة القصدیة، وبعد اطلاعنا على الدراسات السابقة وجدنا أن دراسة "وقو

دراستنا في المنهج. 

شرم، دراسة كاثرین برون) و كذلك نجد من اعتمد ووهناك من استخدم المنهج التجریبي (دراسة توماس 

 ).على أداة تحلیل المضمون (دراسة حنیش نورة، دراسة نزهة حانون

 استعمالها من حین لآخر فهناك ممن استخدم المسح بالعینة، اختلفأما فیما یخص العینة فقد 

العینة المنتظمة، كما في دراسة "نزهة حانون" و هناك من اعتمد على العینة الطبقیة لدراسة "عز الذین 

ة'، كما نجد في دراسة "وقوفي بایة" اعتمدت على العینة الحصصیة. نعلي بوسني

 و بما یوافق هوعموما فإن كل دراسة استخدمت العینة التي تتناسب مع مجتمع البحث و درجة تمثیل

أهداف الدراسة. 
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ج- أدوات جمع البیانات: 

 دراسة استخدمت استمارة الإستبیان سواء تلك التي لوفیما یتعلق بأدوات جمع البیانات فإن ك

استخدمت المنهج الوصفي أو التي استخدمت المسح بالعینة أو المنهج التجریبي. 

إذ نجد دراسة "توماس و شرم" وهي دراسة تطبیقیة جرت على مرحلتین بواسطة الهاتف و هدفت إلى 

 في استجابات المستهلكین الدیموغرافیةتحدید دور التلفزیون في بناء واقعیة المستهلك و أثر المتغیرات 

لمشاهدة التلفزیون. 

ة" فقد اعتمد على استمارة الإستبیان كأداة أساسیة لجمع نینأما دراسة "عز الدین علي بوس

المعلومات. 

ضیات و بعض المؤشرات واستخلاص روعموما أفادتنا هذه الدراسات كثیرا فیما یخص وضع الف

بعض النتائج و كذلك تساؤلات البحث و صیاغة أسئلة استمارة و مقارنة أسئلة بحثنا بأسئلة و بحوث 

ة" و "قوني بایة" ، "حنیش نورة"، "نزهة حانون"، "توماس شرم"، "كاترین نينأخرى مثل "عز الدین علي بوس

برون". 

سة إلى دراسة أخرى حسب حجم العینة و طبیعتها حیث دراأما الفترة الزمنیة فقد تباینت مدتها من 

أن بعض الدراسات اعتمدت على عینة كبیرة (دراسة توماس و شرم) بینما كانت الدراسات أخرى صغیرة 

و هذا راجع لحجم مجتمع البحث الذي تمت فیه الدراسة. 
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الإقتراحات و التوصیات: رابعا: 

في ضوء النتائج التي توصلنا إلیها یمكن أن نقترح  مجموعة من الإقتراحات و التوصیات 

لمعالجة قضیة تتمثل فیما یلي: 

 لإقناعیة أكثر تأثیرا في سلوك المستهلك.االعمل على تنویع الإعلانات و اختیار أسالیب  -

 العمل على عرض و تقدیم الرسالة الإعلامیة بحسن إبداعي أكثر. -

 ضرورة التكرار للرسالة الإعلانیة من أجل ترسیخها في ذهن المتلقي. -

 الإكثار من الدراسات و البحوث حول الإقناع. -

    على كل مؤسسة من أجل كسب رضا زبائنها معرفة رأي الزبون واحتیاجاته و العمل على تحقیقها -

 ( سبر الأراء، والبحوث التسویقیة). 

  بجمیع جوانبه من طرف القائم بالعملیة الإتصالیة.والإلمامالإقناع فنون مهارات التعمق أكثر في  -

 فالتدریب یخدم الأهداف العامة ، بدورات التكوین و التدریب للقائمین بالعملیة الإتصالیةمالقیا -

 للمؤسسة.

 إثراء مكتبة الجامعة  بمراجع و مصادر حول طرق و أسالیب الإقناع. -
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:  خلاصة

من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل من عرض بیانات الجانب المیداني والمتمثلة 

في عرض وتحلیل نتائج هذه الدراسة ومناقشة هذه النتائج في ضوء الفرضیات المحددة 

سابقا،وفي ضوء الدراسات التي تناولت موضوع بحثنا مبرزین أهم نقاط الإختلاف والتشابه 

 وأخیرا قمنا باستخلاص النتائج الهامة للدراسة .
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اتمةــــخ  
 

       لقد حاولت هذه الدراسة أن تبین من خلال جانبها النظري والمیداني دور الاتصال 

الإقناعي في تغییر سلوك المستهلك من خلال تسلیط الضوء على إشهارات مؤسسة 

موبیلیس،فالإقناع في مجال التسویق له أهمیة قصوى إذ یعد من العملیات الكلامیة التي 

تستهدف التأثیر العقلي والعاطفي لدى المتلقي أو الجمهور،قصد تفاعله إیجابیا مع الفكرة 

المعروضة علیه بالإعتماد على الحجج والبراهین التي تثبت هذا الأثر ،كما یتطلب الإحاطة 

بأسالیبه وفنونه وكیفیة التعامل مع المتلقي أو المستهلك،هذا الأخیر الذي یتمیز بالدینامیكیة 

والتغییر،وعلى القائم بالعملیة الإقناعیة أن یهتم بالعوامل الثقافیة والنفسیة والبیئة الاجتماعیة 

للمستهلك ،على إعتبار أن إقتناع المستهلك بالسلعة أو الخدمة هو الهدف التي تسعى إلیه 

المؤسسة خاصة في ظل المنافسة الشرسة بین مختلف المؤسسات،وعلى هذا الأساس نرى الكم 

الهائل من الإعلانات التي تستهدف استمالة جمهور المستهلكین،وبناءا على ذلك یعتمد القائم 

بالإقناع والتأثیر أسالیب واستمالات عاطفیة وعقلیة وكذلك مهارات إقناعیة متعددة من أجل 

التذكیر وجذب الإنتباه والوصول إلى إقناع المستهلك(الزبون). 

لقد انطلقت دراستنا من خلفیة نظریة  تناولت مختلف الإتجاهات الفكریة والعلمیة واهتمت 

بهذا الموضوع،كما تناولنا في هذه الدراسة مختلف النظریات المفسرة للاتصال الإقناعي وكذلك 

النظریات المفسرة لسلوك المستهلك،ثم انتقلنا إلى المیدان لمحاولة البحث في هذه الظاهرة وهذا 

استنادا إلى خطة منهجیة وفق مجموعة من الخطوات واعتمادا على مجموعة من الأدوات 

والوسائل التي تمكن من جمع المعلومات وتحلیلها لنصل في الأخیر إلى مجموعة من النتائج 

نعتقد أنه یمكن استخدامها لفهم الأسالیب و الإستمالات الإقناعیة التي تؤثر في سلوك المستهلك 

أو الزبون. 

وقد بینت هذه الدراسة أن للاتصال الإقناعي دور في تغییر سلوك المستهلك،كما تبین لنا 

من خلال الدراسة المیدانیة أن مؤسسة موبیلیس للهاتف النقال تستخدم الأسالیب الإقناعیة وكذلك 

توظف مهارات الاتصال الإقناعي من أجل الوصول إلى أهدافها،ومن أجل الحفاظ على 

متعاملیها وكسب متعاملین جدد وهذا من خلال التكثیف من الإعلانات وتقدیمها بحس إبداعي 

مستخدمة في ذلك استمالات وأسالیب مختلفة لجذب المتلقي ودفعه للإشتراك. 
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اتمةــــخ  
 

واستندت هذه الدراسة میدانیا إلى التحلیلات الكمیة والكیفیة لتحلیل وتفسیر مؤشرات 

الفرضیات التي صیغت في شكل أسئلة لاستمارة،حیث تبین لنا من خلالها أن نسبة تحقیق 

الفروض كانت كبیرة عموما والتي أثبثت لنا دور الاتصال الإقناعي في تغییر سلوك المستهلك. 
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ملخص الدراسة: 

قناعي و تغییر سلوك المستهلك" و یعتبر الإ ان " الإتصالوتتناول هذه الدراسة موضوعا تحت عن

الإقناعي یؤثر في الآراء  هذا الموضوع في غایة الأهمیة في العلاقات العامة نظرا لأن الإتصال

والإتجاهات و كذا تعدیل السلوك وفقا للأهداف التي یسعى إلى تحقیقها القائم بالعملیة الإتصالیة. 

الإقناعي یشمل جمیع المهارات الإتصالیة و الأسالیب الإقناعیة و كذلك الإستمالات  والإتصل

العاطفیة و العقلیة، التي یتم عرضها في الرسالة الإعلامیة بأسلوب قوي التأثیر تمزج بین العقل و الخیال 

لجدب أكبر عدد ممكن من المشتركین و اقناعهم للتعامل معها، و ترسیخ صورة المنتج  المعلن عنها 

وبالتالي التأثیر في القرار الشرائي. 

قناعي من وجهة نظر الإ ونسعى من خلال هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على موضوع الإتصال

طلبة الماستر شعبة علم الإجتماع بالقطب الجامعي تاسوست جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل. 

وقد تم تقسیم البحث إلى بابین: الباب الأول نظري و یتضمن أربع فصول و الباب الثاني میداني 

 فصلین.ویتضمن 

الإقناعي بتغییر سلوك المستهلك؟  تصالالإقة لاكما انطلق البحث من تساؤل رئیسي و هو "ما ع

وقد انبثقت من التساؤل الرئیسي ثلاث تساؤلات فرعیة مفادها: 

  بتغییر سلوك المستهلك؟الإقناع دورهل لمهارات  -

 الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك؟ هل للأسالیب -

 هل للإستمالات العاطفیة دور في تغییر سلوك المستهلك؟ -

وللإجابة على هذه التساؤلات السابقة قمنا بصیاغة ثلاث فرضیات جزئیة على الشكل التالي: 

 .تؤدي مهارات الإقناع إلى تغییر سلوك المستهلك -

 .للأسالیب الإقناعیة دور في تغییر سلوك المستهلك -

 للإستمالات العاطفیة دور في تغییر سلوك المستهلك. -

قناعیة التي تؤثر الإولأجل تحقیق أهداف الدراسة التي كانت تدور حول التعرف على الأسالیب 

الإقناعي التي یوظفها القائم بالعملیة  تصالالإعلى سلوك المستهلك، وكذلك الوقوف على بعض مهارات 



قناعي و دوره في تغییر سلوك المستهلك نحو السلع الإ الإقناعیة، مع محاولة إبراز مكانة الإتصال

ه الدراسة، كما استخدمنا مجموعة من الأدوات لجمع ذاستخدمنا المنهج الوصفي الملائم لهووالخدمات، 

 ،ثم اعتمدنا علىالبیانات كالإستمارة و الملاحظة و المقابلة لتحلیل البیانات التي ثم جمعها من المیدان

أسلوب التحلیل الكمي و أسلوب التحلیل الكیفي. 

السابقة توصلت  ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات وفي ضوء الدراسات وبعد تحلیل البیانات 

الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها: 

 .قناعي یعتمد على مهارات اتصالیة في جذب المستهلكینالاإن الإتصال  -

 الأخرى التي تبث إعلاناتیفضل المستهلكون الإعلانات عبر الأنترنت و التلفزیون عن غیره من  -

 .إعلامیةفي باقي الوسائل 

 .الإقناعي یعتمد على الأسالیب الإقناعیة من أجل لفت انتباه المشتري الإتصال -

تدخل العوامل النفسیة و الشخصیة كعوامل داخلیة للتأثیر على سلوك المستهلك (الدوافع،  -

 .الإدراك، المعتقدات و المواقف)

 . المستهلك بالمنتوجیلعب التكرار دورا هاما في تذكیر -

 . القرار الشرائيذلإستمالات العاطفیة تعمل على تحریك مشاعر المشتري و دفعه على اتخاا -

 

 

 

 

 

 

 

 



 
Résumé 
 
 Cette étude porte sur le sujet de « la communication persuasive et le 
changement du ou la modification du comportement du consommateur », ce 
sujet est d’une importance capitale dans les relations générales car la 
communisation persuasive agit sur les avis, les orientations et modifie le 
comportement selon les buts tracés par le chargé de l’opération de 
communication. La communication persuasive inclue toutes les compétences de 
communication et les méthodes de persuasion ainsi que l’attirance émotionnelle 
et intellectuelle qui sera exposé d’une façon très forte dans le message 
communicatif liant la raison et l’imaginaire pour attirer le plus grand nombre 
d’adhérant et le persuader à faire avec, et ancrer l’image voulue du producteur et 
ainsi agir sur la décision d’achat. Nous cherchons à travers cette étude à jeter la 
lumière sur la communication persuasive selon le point de vue des étudiants en 
Master filière Sociologie au Pôle Universitaire de Tasssout –Université 
Mohamed Seddik Benyahia Jijel. 
 

  Cette étude comporte deux chapitres : un premier chapitre théorique 
composé de quatre sections et un deuxième chapitre pratique composé de deux 
sections; cette étude aussi a débuté par une question principale « qu’elle la 
relation à la communication dissuasive avec le comportement du consommateur 
? » De ce questionnement principal, trois sous-questions sont créées : 
 -est ce que les compétences de persuasives ont un rôle dans le changement du 
comportement du consommateur ? 
 - est ce que les méthodes persuasives ont un rôle dans le changement du 
comportement du consommateur ? 
 - est ce que les attirances émotionnelles ont un rôle dans le changement du 
comportement du consommateur ? 
 Pour répondre à ces questions nous avons procédé à l’élaboration de trois 
hypothèses partielles suivantes : 
 - les compétences de persuasions pousse à au changement du comportement du 
consommateur. 
 - les méthodes persuasives ont un rôle dans le changement du comportement du 
consommateur. 
 - les attirances émotionnelles ont un rôle dans le changement du comportement 
du consommateur. Afin d’atteindre les buts de cette étude qui a pour objectif 
d’identifier les méthodes de persuasion qui agissent sur le comportement du 
consommateur et d’exposer quelques compétences de la communication 
persuasive employées par le chargé de l’opération de persuasion, avec une 
tentative de montrer l’importance de la communication persuasive et son rôle 
dans le changement du comportement du consommateur vers les produits et les 
services, nous avons employé une méthodologie descriptive convenable à cette 
étude, on a aussi employé un ensemble d’outils pour collecter des données tels 



que les formulaires, les observations et la interview pour analyser les données 
collectées sur le terrain, on a aussi compté sur l’analyse quantitatif et la méthode 
de l’analyse qualitative. Après l’analyse des données et la discussion des 
résultats obtenus à partir des hypothèses et des études précédentes, l’étude est 
parvenue à des conclusions dont les plus importantes sont : 
 - La communication persuasive s’appuie sur les compétences communicatives 
pour attirer les consommateurs. 

 - Les consommateurs préfèrent les publicité via l’internet et la télévision que 
celle montrées via les autres médias. 

 - La communication persuasive s’appuie sur les méthodes de persuasion pour 
attirer l’attention de l’acheteur. 

 - Les facteurs psychologiques et personnels sont considérés comme facteurs 
intérieurs qui agissent sur le comportement du consommateur ( motifs, 
conscience, croyances et positions ) 

 - La répétition joue un rôle important dans le rappel du consommateur du 
produit. 

 - Les attirances émotionnelles activent les sentiments de l’acheteur et le 
poussent à prendre la décision d’achat. 
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 یتعلق باللغة التي تعتمدها مؤسسة موبیلیس. 

29 
 سبب اشتراك في خدمات مؤسسة موبیلیس 
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 قسم علم الإجماع

 استمارة بحث بعنوان:     

 

 

 

 

                 مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر علم اجتماع علاقات عامة

 

 إعداد الطالبتین:                                                                إشراف الأستاذ:

 كزعي سهام                                                               بولبینة جمال 

 بوالبرهان راضیة 

 ملاحظة:

المعلومات الواردة في هذه الاستمارة سریة لا تستخدم إلا لأغراض علمیة، یرجى منكم التعاون والإجابة 

 على كل الأسئلة بكل موضوعیة ومصداقیة.

 

   

 2016/2017:الموسم الجامعي 

 لإقناعي وتغییر سلوك المستهلك           الاتصال             

  موبیلیس-              –      دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

 -نموذجا – كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة –      طلبة جامعة جیجل 



 .المحور الأول: البیانات الشخصیة للمبحوثین 

 -الجنس:1

                ذكر                                              أنثى     

 -السن:2

  فما فوق30من  30-28                   من 27-25من  24-22من

 -الحالة الاجتماعیة:3

 أرمل مطلق متزوج أعزب

 -المستوى التعلیمي:4

 2                           ماستر 1ماستر

 :القسم الذي تدرس فیه-5

 علم اجتماع علاقات عامة -

 علم اجتماع تنظیم وعمل -

 علم اجتماع التربیة -

 المحور الثاني: مهارات الإقناع و تغییر سلوك المستهلك.

 -ماهو سبب اختیارك لمؤسسة "موبیلیس" من بین مختلف المؤسسات الاتصالیة الأخرى؟6

 لأنها شركة وطنیة                       - جودة التغطیة                   - التسعیرة    -

 جودة الخدمة                            - المیزة التنافسیة  -

 -هل تطلع على إعلانات مؤسسة موبیلیس؟7

 دائما                         أحیانا                                  أبدا

 



 - ماهو السبب الذي یدفعك إلى الاطلاع على إعلانات مؤسسة "موبیلیس"؟8 

 معرفة خدمة جدیدة                             -  معرفة تغییرات الأسعار -

 معرفة الامتیازات الجدیدة                      - مسابقات وجوائز قیمة -

 - ما هي الوسیلة الإعلامیة التي تعتمدها لمتابعة إعلانات مؤسسة "موبیلیس"؟9

 التلفزیون                              الإذاعة                        الانترنت -

 اللافتات                              الصحف -

 - هل قمت بزیارة فضاء مؤسسة موبیلیس؟                                 10

                     لا                 نعم      لا

 -إذا كانت الإجابة "نعم": كان استقبال رجال البیع لك ب:

   - الاهتمام                   التكفل بالمشكلة                       اللامبالاة   

 - هل ترك هذا التعامل انطباعا فیك؟11

 نعم                    لا

 -إذا كانت الإجابة بـ "نعم" من خلال:

 الشعور بالارتیاح                                   -  زادت ثقتك بالمؤسسة -

 عدم الارتیاح -

 - هل یتمتع رجال البیع في مؤسسة "موبیلیس" بالخبرة اللازمة؟12

 نعم                  لا

 -في حالة الإجابة بـ "نعم" یظهر ذلك من خلال:

 الجدیة                            -  حسن التصرف -

 المهارة في العمل -



 - هل یتمتع رجال البیع بالأناقة  واللباقة في التعامل مع المستهلك؟13

   نعم                   لا

 - یسعى رجال البیع إلى التعرف على متطلبات الزبائن لغرض العمل على توفیرها.14

 نعم                    لا

 - یتمتع رجال البیع بإمكانیة التأثیر على الآخرین وإقامة علاقات جیدة .15

 نعم                    لا

         إذا كانت الإجابة بـ "نعم" یظهر ذلك من خلال:

 الاستماع الجید                   - القدرة على الإقناع              - قوة الشخصیة -

 

 المحور الثالث: الأسالیب الإقناعیة و تغییر سلوك المستهلك.

 - هل لجاذبیة الرسالة الإعلانیة في إشهارات مؤسسة "موبیلیس" تأثیر في قرارك الشرائي؟16

   نعم                    لا

 - فیما تتمثل جاذبیة الرسالة الإعلانیة في إشهارات مؤسسة "موبیلیس" من خلال:

 الموسیقى المستعملة -

 الصورة والرسومات -

 الألوان المستخدمة -

 - هل طریقة تقدیم الرسالة الإعلانیة تؤثر فیك؟17

   نعم                  لا

 

 



 - هل التكرار الذي تعتمده مؤسسة موبیلیس في إعلاناتها یزیدك الرغبة في الاستفادة من خدماتها؟18

   نعم                           لا

 - تقدیم الإحصائیات والأدلة في إعلانات مؤسسة "موبیلیس" یدفعك للاشتراك في خدماتها؟19

 نعم                             لا

 - تزویدك بالمعلومات الكافیة على الخدمات المعلن عنها یدفعك للإقبال علیها؟20

 نعم                             لا

 - هل استطاعت إشهارات مؤسسة "موبیلیس" أن تحقق لك طلبك ورغباتك.21

 نعم                            لا

 المحور الرابع:الإستمالات العاطفیة و تغییر سلوك المستهلك.

 - هل ترى أن  شعار مؤسسة "موبیلیس " أینما كنتم" مجسد  في الواقع؟22

 نعم                          لا

 - هل  أثر فیك اعتماد مؤسسة "موبیلیس" ألوان العلم الوطني كألوان خاصة بها؟23

 نعم                         لا

 - اعتماد مؤسسة "موبیلیس" لشخصیات مشهورة من خلال إعلاناتها زاد من ثقتك في المؤسسة؟24

 نعم                        لا

 - من خلال الاتفاقیات وعقود الرعایة التي تقوم بها المؤسسة تزید من حماستك في الاشتراك.25

 نعم                       لا

 

                       



 - ما هي الامتیازات التي تدفعك للإشراك في خدمات مؤسسة  "موبیلیس" ؟26

 - سعر الاشتراك                     - الامتیازات                - العروض المقدمة

 - البیع الممزوج(شریحة+لوحة رقمیة) شریحة+هاتف نقال)

- من خلال مصطلح عرض "محدود" تعتمده مؤسسة موبیلیس في الإعلانات تزید من إقبالك على 27

 الخدمة.

 نعم                       لا

 - ما هي اللغة التي تفضلها في الإعلانات؟28

- العامیة                    -  اللغة العربیة                  -اللغة الفرنسیة                          

 - اللغة العربیة و الفرنسیة     

 - هل اشتراك في خدمات مؤسسة "موبیلیس" راجع إلى:29

 - الأسرة                      - الأصدقاء                     -  الثقة بالمؤسسة

 - قناعة  شخصیة

 - هل أنت راض عن سیاسة مؤسسة "موبیلیس" في تعامل مع زبائنها؟30

 نعم                لا

 - إذا غیرت هذه المؤسسة من سیاستها.31

 - سأبقى وفیا للمؤسسة

 - سأغیر إذا لم تتوافق مع احتیاجاتها

 - أغیر ولكن أبقي هذا الخط
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