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:عامةمقدمة

:التمهید

یتمیز المحیط الاقتصادي الیوم  بالتغیر الدائم و الدینامیكیة، و كذا بالتطورات المتسارعة، هذا 
التغیر و التطور یفرض على المؤسسة مسایرته و محاولة التعایش معه، و یخلق مستهلكا جدیدا بتوجه 

جدید، و نظرة مغایرة، و احتیاجات جدیدة 
هذه الاحتیاجات تفرض أیضا طرق جدیدة لإشباعها، مما یجعل لزاما على المؤسسة إیجاد أسالیب جدیدة 
للوصول إلى المستهلك و التأثیر علیه، ذلك المستهلك الذي لم یعد مستهلكا ساذجا یتقبل المنتجات مهما 

كان شكلها أو مصدرها، و لا مستهلكا رشیدا 
لأنه المحدد الأول و " ملك اختیاراته"یزانیة، إنما أصبح كما یسمى الآن وعقلانیا قیده الوحید هو الم

الأخیر لاحتیاجاته و لكیفیة تلبیتها، خاصة و أن العرض لم یعد یتمیز بالكمیة فقط و إنما بالتنوع في 
و حتى التماثل، فتجد مجموعة من العلامات لدیها نفس ) السعر، الجودة، العلامات(مختلف المجالات 

عر، نفس النوعیة، و هذا ما یصعب على المستهلك الاختیار بین مختلف المنتجات المتداولة في الس
السوق، فهي عدیدة و متنوعة و یدفعه لتساؤل أیضا أیها أفضل، أو أي منها یجب أن أثق فیه دون 

هو الدافع الآخرین؟ هذا ما یدفع المستهلك نحو إشكالیة أخرى، وهي على ماذا سیرتكز في اختیاره و ما 
الذي یجعله یختار منتجا دون الآخر أو علامة دون الأخرى، هنا یظهر دور العناصر الأساسیة للمنتج و 

مواصفته التقنیة لكنها متماثلة في جمیع الحالات، فما هو معیار التفضیل؟

ییز معیار التفضل هو بكل بساطة، ثقة المستهلك في المؤسسة، لكن هذه الثقة لا تأتي إلا بتم
المستهلك لمنتجات المؤسسة، فیجب علیه أن یتعرف على منتجاتها لیتمكن من اختیارها، و لتساعد 

المؤسسة المستهلك على تمییز منتجاتها، یجب علیها أن تنفرد بخصائص تجعله یتعرف علیها بسهولة، و 
أن تشمل جوانب یمیزها عن المنافسین، هذه الخصائص لن تكون متعلقة بالسعر و الجودة، إنما یجب 

.أخرى

من هنا بدأ اهتمام المؤسسات بعنصر الاتصال، الذي یساعدها على الوصول إلى المستهلك، و من 
في البدایة باعتباره ) إشهاري أو غیر إشهاري(ثم تعریفه بنفسها و منتجاتها و الاعتماد على الإعلان 

م یعد كافیا لإیصال الوسیلة الأكثر وصولا إلى المستهلكین و الأكثر تأثیرا علیهم، لكن الإعلان وحده ل
رسائل المؤسسة للجمهور، فاستخدمت عدة وسائل للوصول لجمهورها، و تحقیق التمییز، هذه الوسائل 

و تعددت و جعلت المستهلك یتساءل هل حقا هذه المؤسسة تؤمن بالمبادئ ) من ألوان و شعارات(تنوعت 
التي تتبناها 
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عارات، و هو محاولة صیاغة إستراتیجیة عامة و تعبر عنها؟ ما جعل المؤسسة تسعى لأكثر من الش
لتحسین صورتها، و السعي لإیصالها لمختلف أنواع الجمهور و إثبات مواطنتها لتنال رضا مستهلكیها و 

مثل (تحقق وفائهم و ذلك عن طریق سعیها للمساهمة في مختلف النشاطات الاجتماعیة و الترفیهیة 
).الحفاظ على البیئة

, الجزائري سوقا فتیا تحاول المؤسسات فیه أن تصنع لنفسها مكانا وتحتل حصة منهو یعتبر السوق
واستخدام مختلف الوسائل التسویقیة هنا یعتبر شیئا جدیدا كما أنّ كسب وفاء المستهلك یتمیز بالصعوبة 

اعتبارها لذا سعت نجمة ب. و التعقید كونه یسعى إلى تجریب كل المنتجات والعلامات المتواجدة في السوق
أحد المؤسسات المهمة المتواجدة في السوق إلى إرضاء المستهلك وتحقیق وفاءه باستخدام وسائل تسویقیة 

ومدى تأثیرها ooredooمختلفة ولمعرفة مدى استخدامها لمكونات الصورة المختلفة ومدى فعالیة صورة 
:لیة التالیةعلى سلوك المستهلك قمنا بالاعتماد على حالتها للإجابة على الإشكا

:الإشكالیة

على السلوك الاستهلاكي للفرد و تدفعه لاختیار علامة ooredooإلى أي مدى تؤثر صورة المؤسسة 
دون الأخرى أو خدمة دون الأخرى؟

:الإشكالیات الفرعیة

:و تتفرع هذه الإشكالیة الرئیسیة إلى مجموعة من الإشكالیات الجزئیة، تتمثل في* 

الرئیسیة للسلوك الاستهلاكي، وما هي أهم محدداته؟ما هي الأبعاد-1

إلى أي مدى تؤثر الصورة على السلوك؟-2

الناشطة في الجزائر ؟ooredooهل یتأثر فعلا المستهلك الجزائري بصورة مؤسسة -3

مؤثر رئیسي على السلوك؟ooredooهل تعتبر صورة -4

موعة من الفرضیات سنقوم باختبارها أثناء و للوصول إلى إجابات عن الإشكالیة قمنا بصیاغة مج
.الدراسة

:الفرضیات

:تتمثل أهم الفرضیات التي تبنیناها في دراستنا هذه في* 

.یتأثر السلوك الاستهلاكي بعدد لا منتهي من العوامل التي تدفعه لاختیار منتج دون الآخر- 1

.المستهلك یختار منتجا دون الآخرصورة المؤسسة هي الدافع الرئیسي و الوحید الذي یجعل - 2

.تساهم صورة المؤسسة بصفة واضحة ومباشرة في التأثیر على السلوك الاستهلاكي للجزائریین- 3
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:أسباب اختیار الموضوع

أما أسباب اختیارنا لهذا الموضوع بالذات، و دون غیره من المواضیع المتعددة في مجال * 
:التسویق فتتمثل أساس في

المراجع التي تتناول الصورة و خاصة المراجع باللغة العربیة، بالإضافة إلى انعدام المراجع قلة -1
.التي تربطها بسلوك المستهلك

التطور الحالي في مجال التكنولوجیات و المنافسة یجعل المؤسسات بصفة عامة و الجزائریة -2
سة الشدیدة مثل قطاع خاصة تبحث عن التمیز عن طریق الصورة، خاصة في قطاعات المناف

.الاتصالات

محاولتنا التعرف على مدى تأثیر الصورة على المستهلك الجزائري و تسجیل مستوى وعیه و -3
).تحریر السوق، المنافسة(مدى تطوره في ظل الأوضاع الحالیة 

:تتمثل أهمیة هذه الدراسة أساسا في*

.المجال وخاصة باللغة العربیةإضافة مرجع جدید إلى المكتبة لمساعدة الباحثین في -1

محاولة ترسیخ ثقافة ووعي لدى المستهلك لخلق اهتمام أكثر بالصورة وتسهیل تمییز المؤسسة -2
.وعلامتها

. تنبیه المؤسسات الجزائریة إلى ضرورة الاهتمام بالصورة لتحقیق التمیز-3

:و أماّ أهداف هذا البحث فیمكن أن تظهر من خلال هذه العناصر

لطرق الاتصالیة السابقة لم تعد كافیة و ظهرت الحاجة إلى استخدام طرق جدیدة تصل ا-1
.للمستهلك أفضل، و لدیها قدرة على إقناعه بطریقة أسرع

تطور المستهلك من مستهلك یبحث عن أقل سعر إلى مستهلك یبحث عن أحسن جودة ثم -2
.مستهلك یبحث عن مؤسسة مواطنة لیتعامل معها

میة الصورة و ضرورة امتلاك كل مؤسسة إستراتیجیة متعلقة بها و خاصة في ظل تزاید أه-3
.المنافسة الشدیدة

:ةدراسات سابق

أمّا الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع فلیست كثیرة خاصة في مجال الصورة، فعدد هذه * 
.منعدمةالدراسات قلیل و خاصة دراسات الماجستیر والدكتوراه التي تعتبر 
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وقمنا باختیار المنهج التحلیلي الوصفي بحیث یظهر جانب التحلیل في الفصل الأول و الثاني حیث * 
قمنا بدراسة و تحلیل كل من صورة المؤسسة و سلوك المستهلك، و ذلك بالتطرق إلى أهم العناصر 

ثل أساسا في المشكلة لهما و العلاقة التي تربط هذه العناصر بعضها ببعض، أما جانب الوصف فیتم
.الفصل الثالث

و من ثم القیام بوصفها، كما ooredooحیث قمنا بجمع مختلف المعلومات المتوفرة عن مؤسسة 
تم الاعتماد على الاستقصاء و ذلك لدراسة مدى تأثیر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك و توجهاته، 

.و ذلك باختیار عینة عشوائیة

صورة المؤسسة " لى ثلاث فصول رئیسیة، الفصل الأول تحت عنوان و قد قمنا بتقسیم دراستنا إ* 
و ذلك من خلال دراسة مفهوم الصورة ، و بعد ذلك تطبیقها في مجال التسویق و الإشارة إلى مختلف " 

.أنواعها، ثم دراسة أهم مكوناتها و كیفیة بناءها

یف المستهلك و سلوكه و الفصل الثاني خصصناه لدراسة سلوك المستهلك ، فبعد أن قمنا بتعر 
.التطور التاریخي لهذه الدراسة قمنا بالتعرض لأهم المحددات والعوامل المتحكمة فیه 

أما الفصل الثالث فخصصناه لدراسة الحالة و بالتالي دراسة أثر الصورة على سلوك المستهلك و 
و قد قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى هو أساس دراستنا لأننا من خلاله قمنا بالإجابة عن إشكالیتنا الرئیسیة، 

مبحثین رئیسیین الأول خصصناه للتعریف بالمؤسسة و ممیزاتها أما المبحث الثاني ، فخصصناه للدراسة 
.المیدانیة، بحیث قمنا باستقصاء لعینة من الأفراد و في الأخیر تطرقنا إلى نتائج الدراسة المیدانیة
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:ول الأ صل ــالف

صورة المؤسسة
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: تمهید 

تعبر صورة المؤسسة عن مجموع الإنطباعات والتصورات الذهنیة التي یكونها الفرد عن المؤسسة ، 
هذه الإنطباعات قد تكون جیدة فیكون الفرد صورة مناسبة عن المؤسسة ، وقد تكون سیئة و بالتالي یكون 

لذا تسعى المؤسسة لإیصال أحسن صورة لها إلى بناء إستراتیجیة خاصة ترتكز أساسا صورة سیئة عنها ،
رموز : على الإتصال الداخلي والخارجي ، وذلك إنطلاقا من مكونات الصورة الأساسیة والتي تتمثل في 

الخ ،... المؤسسة علاماتها ، شاراتها ، شعارها 
من إستقبال ، دیكور ، وكیفیة الرد على ( ها مع زبائنها ظافة إلى شكلها الخارجي و كیفیة تعاملإ

بالإضافة إلى أن الإعلام سواء كان إشهاري أو غیر إشهاري یساعد المؤسسة في ) الخ ... الهاتف 
إیصال أحسن صورة لها ، كما نعتبر مختلف الأحداث التي تساهم فیها المؤسسة سواء كانت ریاضیة أو 

من أهم مكونات صورتها ، وتتوجه الإستراتجیة التي تسعى ( Mécénat et sponsoring )خیریة
لبنائها المؤسسة إلى جمهور متنوع یتكون عادة من الزبائن ، المنافسین ، المتعاملین ، الإقتصادیین وحتى 

.المستهلك النهائي
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حول صورة المؤسسةعمومیات: المبحث الأول

ماهیة صورة المؤسسة:المطلب الأول

بمعنى یحاكي أو یمثل limitariالمتصلة بالفعل imageتعود الى أصل لاتیني هو Imageان كلمة 
)1(على المحاكاة و التمثیلimageو بذلك تدل كلمة 

صورة بانها تشیر الى التقدم imageفي طبعته الثانیة قد عرض تعریف كلمة wibsterوعن قاموس 
لاي شیئ لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل مباشر، او هي احیاء او محاكاة لتجربة حسیة، كما انها العلمي 

او تخیل لما , قد تكون تجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة، و هي أیضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة
أدركته حواس الرؤیة او السمع او اللمس او الشم او الذوق

في طبعته الثانیة بانه مفهوم عقلي شائع بین wibsterورد في قاموس وهناك مصطلح أكثر شیوعا 
)2(افراد جماعة معینة، یشیر الى اتجاه هذه الجماعة الاساسي او اي شیئ آخر

مجموعة التمثیلات و الادراكات التي یوحى لها منتوج او علاقة او مؤسسة الى '': وتعرف الصورة بأنها
.''جماهیرها

سة من الاهداف الاساسیة التي تعمل كمؤسسة من خلال سیاستنا الاتصالیة على تحقیقها فصورة المؤس
و تحدد هذه الدراسة بدرجة وضوحها و بالخصائص الایجابیة و السلبیة التي تكونها

ویعرفها اخر بانها مجموعة التمثیلات الموضوعیة و وقائع مادیة و انجازات و نتائج لرموز وصفات 
)3(ا شخص أو أشخاص عن منتوج أو مؤسسة مامسبقة یحمله

167ص 2007الاردن , دار الفجر للنشر و التوزیع عمان, الاتصال الفعال للعلاقات العامة, محمد منیر نجیب)1(

62.61ص ،1999الطبعة الثالثة ،كلیة الاعلام جامعة القاهرة , الصورة الذهنیةالعلاقات العامة و , علي فجوة)2(

(3) Yves chiraza: psychologie sociale France 1er édition ،2003 P63
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:و ھناك تعاریف للصورة منھا كذلك

 على انھا استمرار انطباعي حسي راجع الى نشاط النسیج العصبي المركزي كما تعتبر التمثیل

او مدى قدرتھ على البقاء و الاستمرار من خلال المادي و الذھني بلا ادراك الحسي للشیئ

الفضاء و الزمن و كذا قابلیة اعادة خلقھ بالاستذكار او الاستحصاء

 و تعرف كذلك على انھا انطباع صورة الشیئ في ذھن المستھلك و یعرفھا البعض على انھا

)1(الخریطة التي یستطیع الانسان من خلالھا ان یفھم و یدرك و یفسر الاشیاء

من خلال التعاریف السابقة نستطیع القول ان الصورة ذاتیة في مجملھا بحیث أنھا متعلقة بادراك كل 

شخص فكل یظھر بطریقة منفردة و یرى الاخرین بطریقتھ الخاصة و لیس من الضرورة أن نفس 

الشخص الصورة لشخص أو لشخص آخر

انما یمكن ان یغیر نوعیة صورتھ من شخص بمعنى ان الشخص لا یظھر في نفس الصورة لكل الناس

بحیث نلاحظ ان الارتباط جد وثیق بین الصورة و التمثیل , لشخص اخر اي لكل شخص تعامل خاص

فالصورة ماھي الا تمثیل لشیئ ما في الذھن

بینما لا تتعدى ان تكون الصورة تمثیلا مادیا عند علماء النفس فانھا تختلف نوعا ما اذا اربطناھا 

)2(بالمؤسسة

ونحن في دراستنا نركز على صورة المؤسسة التي یعرفھا كلود روبستون و ولتربیرلو بانھا تعني 

ببساطة الصورة العقلیة التي تتكون في اذھانالناس عن المؤسسات المختلفة و قد تتكون على الادلة و 

ة الامر تمثل واقعا صادقا من وجھة الوثائق او على الاشاعات و الاقوال غیر الموثوقة و لكنھا في نھای

)3(نظر من یحملونھا في رؤوسھم 

(1) http://islamweb.net/Media/indexphp?/page=articleflang=qbid=122172 19:50       17/02/2015

ة هنكل الجزائر ؤسسدراسة حالة م،على سلوك المستهلكاستراتیجیة صورة المونة و اثرها ،مذكرة تخرج ماجستر: الزهراءفاسي فاطمة )2(

18ص ،2006/2007سنة ،جامعة الجزائر

77ص،2001اتراك للنشر و التوزیع ،تنمیة مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة: السید علیوة)3(
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نلاحظ من خلال التعریف انه قد تتطابق اولا تتطابق الصورة التي تتكون لدى الجماهیر مع الصورة 
الفعلیة للمؤسسة و یتوقف هذه على مدى صدق المعلومات التي تعتمد علیها من خلال التعاریف السابقة 

:استطعنا الوصول الى هذین التعریفین المبسطین لصورة المؤسسة

التعریف الاول:

مجموعة من الانطباعات المنطقیة و العاطفیة المرتبطة بشخص ''تعرف الصورة المؤسساتیة على انها 
''ما او مجموعة من الاشخاص عن مؤسسة ما

التعریف الثاني:

و یرى اخرون ان صورة المؤسسة هي ارسال اشارات مختلفة من طرف المؤسسة الى جمهور ما یعني 
ان هناك مجموعة من الاشارات تمثل المؤسسة و تساعد على خلق صورة لها لدى الجمهور و تعتبر في 

)1(نفس الوقت العنصر الاكثر فعالیة و قابل للبقاء أكثر 

لمؤسسةوظائف صورة ا: المطلب الثاني

I.2(:وظائف الصورة على المستوى الفردي(

:الوظائف المعرفیة المرغوبة-أ

مما یعتبره بمعنى توفیر الوقت و الجهد اللازمین لفهم و تفسیر حدث ما او شیئ: الاقتصاد في المجهود
.الانسان جدیدا فالصورة تساعد الافراد على تفسیر الاحداث في ضوء خبراتهم القدیمة و صورهم المعهودة

تقلیل عدد المنبهات المحیطة بالفرد و یحدث ذلك عند دمج الاشیاء الجدیدة في الفئات القدیمة و اعطائها 
.المعنى ذاته الذي تأخذه هذه الفئات

الادراك و هي نتیجة مترتبة على الوظیفة السابقة اذ یؤدي الى تقلیل عدد المنبهات المحیطة تسهیل عملیة 
.على فهمها و استعابها) الظاهرة(بالفرد الى تسهیل ادراكه لهذه المنبهات الى زیادة قدرته 

19ص،استراتیجیة المونة و أثرها على سلوك المستهلك , مرجع سبق ذكره, فالي فاطمة الزهراء)1(

91ص 2004برس , المدینة, السعودیة, عوامل التتكیل و استراتجیات التغیر, الصورة الذهنیة و الاعلامیة: أیمن منصور ندا)2(



6

انتقال الصورة من حاجة الفرد الى معایشة الاخر و تمثیل المعلومات : توفیر أحكام تقییمیة جاهزة للفرد
) الظاهري(توفر له اطار یستطیع من خلاله الفهم المتعلقة به في كل لحظة و تمنحه في المقابل أو

لتصرفات الاخرین و افعالهم

اعطاء الفرد معنى موضوعیا للعالم اذ توفر الصورة للفرد تصور للعالم یعتقد في صحته و في موضوعیته 
فهو لا یجد عن طریق الصورة الموجودة لدیه أي تعارض بین عالمه الذي یعتقد في موضوعیته و العالم 

الخارجي

)1(:الوظائف المعرفیة الغیر مرغوبة- ب

الوسیط الزائد للاحداث فالصورة عادة ما ترتكز على جانب أو جزء أو خصیصة للحدث و تغفل بقیة 
الجوانب و الاجزاء و الخصائص و في هذا التركیز من ناحیة أخرى یتم تبسیط بصورة قد تكون في 

غالبیة الاحیان مخلة بطبیعته

في التعلیم اذ قد تؤدي الصورة بصاحبها الى اطلاق حكم عام جماعة واحدة او على كل المبالغة 
الجماعات الخارجیة نتیجة تعامله مع فرد  واحد منها و قد یطبق حكما استمده من صورة لدیه عن جماعة 

.على كل افراد هذه الجماعة دون ادراك الفروق الفردیة بینهم

II.ات الفرعیةوظائف الصورة على مستوى الجماع:
:الوظائف المعرفیة المرغوبة-أ

تعتبر احد الوظائف المهمة للصورة انها تمد الجماعات المرجعیة بمعنى : وضع نظام البیئة الاجتماعیة- 
ذاتي للواقع و هي تعدد الجماعات لمعلومات هائلة كما تمدها بتغییرات ضمنیة العلاقات المفترض 

.فهي تساعدهم على وضع نظام للعلاقات و البیئة التي یعیشون فیهاوجودها بین الاشیاء المختلفة و لهذا

و تقلیلها للمنبهات اذن فالصورة بتبسیطها للاحداث: تقلیل عدد المثیرات و الاخطار المحیطة بالجماعة- 
و دمجها في الصورة القدیمة قد تؤدي الى تقلیل عدد المؤثرات أو الاخطار التي تتوقع الجماعة ان تقابلها 

أو تحیط بها مما سیساعد على الاستقرار 

92ص، أیمن منصور ندا مرجع سابق )1(
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فالصورة الجماعیة المشتركة لدى افراد الجماعة :تسهیل الصورة عملیة التفكیر الجماعي داخل الجماعة- 
تقترب من تصوراتهم و تجعلهم مشتركین في كثیر من الرؤى و الاهداف

:الوظائف المعرفیة الغیر مرغوبة- ب

فكما یمكن للصور ان تشوه الادراك للافراد اللواقع الاجتماعي فانها: تشویه الواقع الاجتماعي الفعلي- 
یمكن ایضا ان تشوه ادراك الجماعات المختلفة لحقیقة واقعهم الذي یعیشون فیه و ما یترتب علیه ذلك من 

مخاطر 

قد تؤدي الصور الى تقلیل قدرة الجماعة على الاستجابة للاحداث الطارئة أو المتغیرات الجدیدة و - 
وریة و تصبح المعلومات التي لدیها یحدث ذلك عندما لا تجد صورها و لا تراعي التغیرات المجتمعیة الد

)1(.غیر مناسبة لمواجهة هذه الاحداث الطارئة أو المتغیرات الجدیدة

III.وظائف الصورة على مستوى النظام ككل:
:الوظائف المعرفیة المرغوبة-أ

خلق توقعات عن سلوك الانظمة الاخرى و ممارستها و ایجاد تفسیرات و تقییمات جاهزة لهذه - 
السلوكیات و التغییرات 

و تبنى هذه المخططات و السیناریوهات بناءا :  خلق مخططات فكریة للتعامل مع الانظمة الاخرى- 
لاحظة العینیة  و المباشرة للاحداثعلى التوقعات المعتمدة على الصورة و الاستنتاجات المبنیة على الم

:الوظائف المعرفیة الغیر مرغوبة- ب

فالسیاسات المبنیة على الصور قد تكون : قد تؤدي الصورة الى تجمید سیاسات النظام و عدم تطویرها- 
جامدة للجهود النسبي للصورة و ثابتة للثبات النسبي لها

فقد یؤدي , نظام نتیجة المرات المعرفیة الغیر المتوقعةقد تؤدي الصور الى انهیار النظام المعرفي لل- 
احتفاظ النظام  ببعض الصور القدیمة من الانظمة الاخرى و عدم محاولة تحدیثها أو تعدیلها الى حدوث 

صدمات معرفیة و هزات قد لا یستطیع النظام أن یعالجها أو یقلل من آثارها السلبیة 

)2(رعة الاستجابة للتغیرات الدولیة قد تضعف الصور قدرة النظام على س- 

93ص سبق ذكرهمرجع )1(

94,95ص سبق ذكره ،صمرجع )2(
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:أنواع صورة المؤسسة: المطلب الثالث

:هناك تصنیفان هامان لانواع صورة المؤسسة نوردهما كالتالي

و ینقسم الى: التصنیف الاول:
أثناء الاتصال بمحیطها أي , نفسهاو هي الصورة التي تعطیها المؤسسة عن :الصورة المعطاة

المرفوقة لعنصرها البنائي و المعلومات التي , و المقاسة بطریقة موضوعیة, المنتقلة عن طریقها
إلخ...تصدرها تعلیقاتها 

هي الصورة المحصلة من طرف الجمهور اتجاه المؤسسة و هي البناء المكون :الصورة المحصلة
یتقاسمون نفس عملیة التمثیل و هذه الصور المفهومة من طرف مجموعة من الافراد عندما

المحولة عن طریق القیم و الافكار و الاتجاه الخاص بكل فرد
 و هي الصورة التي تود المؤسسة ان تكونها لنفسها في أذهان ): المرغوبة(الصورة المرادة

مؤسسة الاخرى و الجماهیر و هي أمثل صورة یمكن ان تتحقق اذا اخذنا في الاعتبار منافسة ال
جمهورها في التاثیر على الجماهیر و الصورة المرادة تسمح للمؤسسة بتحدید صورتها و بناءها 

)1(. على مدى ثلاث أو خمس سنوات

و تنقسم بدورها الى عدة لأصناف و هي: التصنیف الثاني:
العام و تتكون على المستوى الوطني و الدولي من جهة و تخص الجمهور: الصورة المؤسسیة

من جهة ثانیة و هي تتطور بفضل اتصال یعتمد على القیم التي تمثلها المؤسسة و تعبر عنها و 
خاصة في المجالین الاجتماعي و الاقتصادي

و ترتبط بطبیعة نشاط المؤسسة و بكیفیة أدائها لها: الصورة المهنیة
ع جمهورها الداخلي و و تتطور من خلال تواصلها القبلي أو البعدي م: الصورة العلاقاتیة

الخارجي
و تشخصها نوعیة العلاقات التي تربط الجمهور بالمؤسسة بغیة تنمیة الرأسمال : الصورة العاطفیة

)2(. التعاطفي و الودي بینهما

130ص 1993ط .القاھرة ، د, دار الفكر العربي‘الرأي العام, الاتصال: عاطف علي عبید)1(

53ص 2003الطبعة الاولى , القاھرة, دار الفجر للنشر و التوزیع,اتصال المؤسسة: فضیل دلیو)2(
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:  طبیعة صورة المؤسسة: المبحث الثاني

:أهمیة صورة المؤسسة و خصائصها: المطلب الأول

: أهمیة صورة المؤسسة.1

هناك عدة اسباب تدفعنا للبحث عن احسن صورة للمؤسسة فلهذه الاخیرة اهمیة في تحدید مستقبل نشاط 
المؤسسة كما انها تعتبر اساس عملیة الاتصال في المؤسسة و یمكننا ان نمیز مجموع العناصر التي 

:تمثل اهمیة المؤسسة كما یلي

كون المستهلك لا یهمه , تسعى المؤسسة للعمل على تحسین صورتها بكل ما تستطیع من قوة
حالات لا نستطیع التمییز بین المنتج بقدر ما تهمه المؤسسة التي قامت بانتاجه ففي كثیر من ال

منتج و اخر لا في الشكل و لا في الحجم و لا حتى في طریقة الاستخدام و باستبعاد عنصر 
السعر ما یدفعنا لاختیار منتجاتها هو معرفتنا بالمؤسسة التي قامت بانتاجه  و علمنا بان تلك 

منتج دون اخر هو صورة إلخ بمعنى ان سبب اختیار...المؤسسة تعني الجودة او الاستمرار 
المؤسسة لدى المستهلك

فان المؤسسة تسعى وراء تحسین صورتها من خلال تجنید جمیع طاقتها  , بالاضافة الى ما سبق
الداخلیة و هذا یعني ان جمیع عمال و اطارات المؤسسة یبذلون جهدا اكبر لتحقیق نفس الهدف 

ة بمعنى ان صورة المؤسسة توحد المستخدمین و توحد هدفهم بجعلهم اكثر اتحاد و انتماء للمؤسس
تحسین (داخل المؤسسة و تجعلهم أكثر انتماء وهذا ما سیسوق صورة جدیدة عن داخل المؤسسة 

.و بالتالي تحسیس صورتها الخارجیة) صورة المؤسسة الداخلیة
اهمین و كما ان الصورة الجیدة لا تؤثر على المستهلكین و العمال فقط انما تتعداهم الى المس

شركاء المؤسسة بحیث انها تزید من ثقتهم في المؤسسة و تقربهم منها اكثر بالاضافة الى انها 
فثقة الجمهور في المؤسسة ) ان كانت منتمیة الیها(تدعم وضع المؤسسة في السوق العالمیة 

یدفعها نحو الطلب المستمر على اسهم و سندات المؤسسة و هذا ما یؤدي الى ارتفاع قیمة 
)القیمة المادیة و المعنویة(اسهمها 

 و في الاخیر تستطیع القول ان امتلاك المؤسسة لصورة جیدة یجعلها عنصرا اقتصادیا و
لكن على المؤسسة ان تسهر دائما , اجتماعیا فاعلا في المجتمع كما یجعلها تحظى بثقة عامة

ي المكونات المختلفة لصورتها و كما یجب ان تراع, على انتقاء الرسالة التس توجهها بعنایة كبیرة
)1(.تحاول تطویرها بما یتماشى مع التغییرات الیومیة المتسارعة
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:و یكمكننا ان نعرض أهمیة صورة المؤسسة بشكل مبسط كما یلي

العام حیث تكتسب الصورة الذهنیة اتجاه المنظمات اهمیة خاصة من خلال تاثیرها في الراي
الساعد نحو مختلف الجوانب ذات العلاقات بالمؤسسة حیث تقوم الصورة من خلال تادیتها 
لوظائفها النفسیة و الاجتماعیة بدور رئیسي في تكوین الراي العام و توجیهه باعتباره مصدر اراء 

الناس و اتجاهاتهم و سلوكهم
 العام للمجتمع فانه یتحتم على المؤسسة و انطلاقا من العلاقة بین الصورة الذهنیة و تكون الراي

ان تهتم بدراسة الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات المجتمع لوضع الاستراتیجیات الكفیلة 
بایجاد صورة ذهنیة ایجابیة عن هذه الجهات تكفل بوجود راي عام مناصر لقضایا و مواقفها و 

)2(دعمها بشتى انواع الدعم في الضروف المختلفة

:ص صورة المؤسسةخصائ.2

)3(:هناك العدید من السمات و الخصائص نذكر منها ما یلي

:عدم الثقة) 1- 2

ذهب الكثیر من الباحثین الى ان الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة و لعل مرجع ذلك اساسا هو ان الصورة 
عادة ما یلجئون الى الذهنیة مجرد انطباعات لا تصاغ بالضرورة عن الواقع الكلي لاسیما و ان الافراد 

تكوین فكرة شاملة عن الاخرین من خلال معلومات  قلیلة یحصلون علیها لعدم القدرة على جمع 
المعلومات الكاملة

:المقاومة للتغییر) 2- 2

 فالصورة الذهنیة تمیل الى الثبات و التغییر و تتعدد العوامل التي تحد و تؤثر في كم و كیف
الذهنیة و بعض هذه المتغیرات یتعلق بالصورة ذاتها و البعض التغییر المحتمل في الصورة 

)4(: الآخر یتعلق بالرسائل الواردة  من خلالها حیث یمكن حصر هذه العوامل في

تتمثل في اللمسات الذاتیة للشخصیة للمعلومات متعلقة بالتعلیم و الثقافة و القیم  : عوامل شخصیة
له بتفسیر المعلومات الخاصة بالمؤسسة و بالتالي تكوین كما أن الاتصالات الذاتیة للفرد تسمح 

.و درجة دافعیة الفرد و اهتمامه بما یخص المنظمة, ملامح الصورة الذهنیة
و منها ما یؤثر على الفرد المستقبل للمعلومات و لاسیما الجماعات الاولیة : عوامل اجتماعیة

تأثیر قادة الرأي العام على , اثناء تبادلهم المعلومات الخاصة بالمؤسسة)الاسرة و الاصدقاء(
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ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الافراد و القیم المتحكمة تأثیرالى بالإضافةاتجاهات الجماهیر 
فیه
تكمن هذه العوامل في استراتیجیة ادارة المنظمة التي تعكس فلسفة و ثقافة : عوامل تنظیمیة

الاعمال الحقیقیة للمنظمة كذلك سیاستها و منتجاتها فهي كلها تدخل في اطار المنظمة و 
المكون للصورة كذلك شبكة الاتصالات الكلیة للمنظمة التي تشتمل على الاتصالات الداخلیة و 

الى الرسائل الاتصالیة عن المنظمة المنقولة عبر وسائل بالإضافةالخارجیة مع جماهیرها 
كما ان للاتصالات الشخصیة دورا كبیرا في تحسین الاعمال الاجتماعیة , الاعلام الجماهیریة

التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع و هذه الاتصالات التي تكون بین العاملین بالمنظمة و 
.الجماهیر

:التعمیم و تحامل الفروق الفردیة) 3- 2

فالافراد یفترضون بطریقة الیة ان كل فرد من تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه و نظرا لذلك 
الافراد الجماعة موضوع الصورة یفترضون بطریقة الیة ان كل فرد من افراد الجماعة موضوع الصورة 
تنطبق علیه صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود اختلافات و فروق فردیة و الافراد یستسهلون في 

یفهم ضمن جماعات اخرى و یترتب على ذلك ان الفئات و اصدار الحكم على الافراد من خلال تصن
الجماعات و المهن المختلفة یكون عنها الجمهور صورة ذهنیة تتسم بالتعمیم و تتجاهل الفروق و 

الاختلافات التي تكون في بعض الاحیان جوهریة و اساسیة

:تؤدي الى الادراك المتحیز) 4- 2

متحیزة لدى الافراد فالصورة الذهنیة تبنى اساسا على درجة من تؤدي الصورة الذهنیة التي تكون ادراكات
درجات التعصب لدیها فانها تؤدي الى اصدار احكام متعصبة و متحیزة فمن خلال الصورة الذهنیة یرى 

جوانب من الحقیقة و یهملون جوانب أخرى لانها لا تتماشى مع معتقداتهم و لا تتسق مع اتجاهاتهم

دراسة میدانیة بمؤسسة ،دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة،كرة مكملة لشهادة الماجسترمذ: لقصیر رزیقة)1(

129ص 2007/2006،جامعة منتوري , نطینةسالاملاح بق

(2) http://www.islamweb.net/media/index.php?pagearticle 19:50     17/02/2015

131مرجع سبق ذكره ص , لقصیر رزیقة)3(

180مرجع سبق ذكره ص , محمد منیر نجیب)4(
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:التنبؤ بالمستقبل) 5- 2

و القضایا و تسهم الصورة الذهنیة في التنبؤ بالسلوك و التصرفات المستقبلیة للجمهور و اتجاه المواقف 
الازمات المختلفة فالصورة الذهنیة المستقبلیة للجمهور اتجاه المواقف و القضایا و الازمات المختلفة 
فالصورة الذهنیة المنطبعة لدى الافراد باعتبارها انطباعات و اتجاهات لدى الافراد حول الموضوعات و 

)1(ن الجماهیر مستقبلاالقضایا و الاشخاص یمكن ان تنبأ بالسلوكیات حتى قد تصدر ع

: تخطي حدود الزمان و المكان) 6- 2

تتسم الصورة الذهنیة لحدود الزمان و المكان  فالفرد لا یقف في تكوینه لصورة الذهنیة عند حدود معینة 
بل تتخطاها لیكون صور عن بلدة ثم عن العالم الذي یعیش فیه بل و تمتد الصور التي یكونها الى ما 

حاضر و الماضي اضافة یكون صورا عن الفالإنسان, و على مستوى الزمان, وراء المجرة التي یسكنها
الى المستقبل و بذلك یتضح ان الانسان یكون صورة ذهنیة عن الازمنة و الاماكن المختلفة وفقا لمعارفه 

و مدركاته و مشاهداته اضافة الى قدرته على التخیل و الاستنتاج

ا  فیما كما یمكن لنا في هذا السیاق ان نلمح عدة سمات و خصائص أخرى للصورة الذهنیة یمكن ذكره
:یلي

 الصورة عملیة دینامیكیة متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما سبقها و تؤثر فیما
كما انها متطورة و متغیرة و تأخذ أشكال عدیدة و قوالب مختلفة, یلحق بها

د الصورة الذهنیة عملیة نفسیة مما یعني كونها عملیات داخلیة لها أبعاد شعوریة الى جانب الابعا
المعرفیة

الصورة الذهنیة تتكون و تتطور في اطار ثقافي معین أي انها لا تنشأ في فراغ و تتأثر بالمحیط

كما یمكن ان نقول ان الصورة الذهنیة تتمیز بصعوبة بالغة في بنائها حیث تتطلب جهود و وقت طویل 
)2(.مها فهو سریع جدا و دون تكلفةبالاضافة الى تدفقات مالیة اما عن هد

145ص ) مرجع سبق ذكره(لقصیر رزیقة )1(

146ص سبق ذكرهمرجع )2(
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وسائل تكوین الصورة ومصادرها: المطلب الثاني
تلجأ المنظمات العامة والخاصة إلى القیام ببعض الأنشطة الاتصالیة من خلال وسائلها الخاصة 

وأحیانا تكتفي ببعض المنضمات بالوسائل ،بالإضافة في استعانتها ببعض الوسائل الجماهیریة العامة
الخاصة أمّا نعجز مواردها عن تغطیة نفقات الوسائل العامة أو لعدم رغبتها في الإنفاق على هذه الوسائل 
التي تتطلب نفقات مالیة تفوق الوسائل الخاصة أو لأنّ طبیعة الأنشطة بعض المنضمات لا تحتاج إلى 

ائل الخاصة مطبوعات المنظمة على اختلاف أنواعها بالإضافة إلى ما إستخدام هذه الوسائل وتشمل الوس
وتنظیم الزیارات ،تنتجه من مواد إذاعیة أو تلفزیونیة أو سینمائیة وكذلك إقامة المعارض أو الاشتراك فیها

واستقبال قادة الرأي وتدعیم الصلة بالمجتمع المحلي وتندرج تحت هذه الوسائل أیضا تنظیم المسابقات 
لفنیة والریاضیة والثقافیة والأیام أو الأسابیع الخاصة والاتصال الشخصي بأشكاله المختلفة بالإضافة إلى ا

.أعیاد إنشاء المنظمة وافتتاح المشروعات الجدیدة

:وسائل تكوین الصورة: ـ أولا

عنایة ویمكن القول أنّ الأحداث الخاصة إذا أحسن إعدادها والتخطیط لها ب:ـ الأحداث الخاصة1
تلعـب دورا كبیـرا وهامـا في تحسیـن صورة المنظمـة عند جمـاهیرها لأنّـها تــستطیع بمـا تتضمـنه مــن 
عناصر الجذب والتشویق أن تثیر إهتمام الأفراد وتشغل تفكیرهم فترة أطول من قراءة موضوع مكتوب 

الذین شهدوها أو شاركوا فیها أو الاستماع إلى برنامج مداع كما أنّ هذه الأحداث تظل عالقة بفكر 
وقد تؤذي بها ،واستمتعوا بها فترة غیر قصیرة تتمكن خلالها من التأثیر على الصورة الحالیة للمنظمة

.إلى الاقتراب كثیرا من الصورة المرغوبة

وتعمد هذه الأهداف الخاصة إلى تنشیط الاتصال بالجمهور العام أو بعض الجماهیر النوعیة 
الصلات الشخصیة وتأكید دور المنظمة الاجتماعي بهدف تحقیق السمعة الطیبة وكسب ثقة وتوطید 

وتشبع هذه الأحداث رغبة الكثیرین في المشاركة في أي مناسبة أو حدث اجتماعي ،الجماهیر وتأییدها
تعرف للاستمتاع بالأضواء والألوان والأصوات التي تصاحب التجمعات الجماهیریة هذا بالإضافة إلى ال

فكثیرا ما یرغب الأفراد ،عن أنشطة المنضمة واكتساب المزید من المعلومات عن المجال الذي تنتمي إلیه
.في معرفة خطوات إنتاج السیارات أو الأقمشة القطنیة

ولا شك أنّ الزیارات طالما توافرت الظروف المساعدة لها تعتبر فرصة طیبة لإدارة العلاقات العامة 
.ض أهدافها لكفاءة عالیةلتحقیق بع

إحتفظ الاتصال الشخصي بمكان الصدارة بین وسائل الاتصال الأخرى في :ـ الاتصال الشخصي2
:ویمكن تجسید وسائل الاتصال الشخصي فیما یلي،قوة التأثیر على مر العصور
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تعتبر الخطب الرسمیة من أسرع الوسائل لنقل المعلومات إلى جماهیر :الخطب الرسمیة
.علاقات العامةال
یتحتم استخدام الأسلوب إذا تعددت جوانب الموضوع وتعددت :مناقشات المتخصصین

حیث أنّ هذا الأسلوب مفید في مناقشة الخلافات الناشئة بین الإدارة ،الإدارة المعنیة به
.والمستخدمین

تلجأ بعض المؤسسات إلى عقد اجتماعات دوریة لجمهورها الداخلي :المناقشات المفتوحة
.وأحیانا تدعو المجتمع المحلي للقاءات مع قیادات المؤسسة

تتضمن مطبوعات المنضمة النشرات أو الكتیبات أو المجلة أو :أو صحیفتهاـ مجلة المنظمة3
الصحیفة الخاصة بها وكذلك التقاریر السنویة والدوریة

حیث تتناول النشرة غالبا موضوعا واحدا في صفحات قلیلة تتضمن مثلا :والكتیباتالنشرات
.عدة أسالیب تقدیم خدمة أو سلعة بشكل مختلف عما اعتاد علیه العملاء

ویعتبر هذا التقریر الفرصة السنویة التي تستطیع فیها المنشأة أن تقول :التقاریر السنویة
:خلال العام المنصرم ویحتوي علىللمساهمین وغیرهم ماذا تم إنجازه

.الخ...بیانات المیزانیة،وضع مالي،دیون:معلومات مالیة-
.إختراعات جدیدة،معدات،أجهز:معلومات إنتاجي-
.إعلان،ومحلیة،صفقات خارجیة،حجم المبیعات:،معلومات تسویقي-
.اع العملتغیرات أوض،تعریف لرجال الإدارة العاملین:معلومات شخصي-
.والمشكلات الاقتصادیة،والتشریعات العمالیة،كالعلاقات الحكومیة:معلومات متنوعة-

تحرص بعض المنشات على تصویر الانجازات التي تحققها : ـ الوسائل السمعیة البصریة الخاصة4
اناتها الفنیة في مختلف المجالات وخاصة المتعلقة بالعملیات الإنتاجیة والتي تؤكد تفوق المنشاة وإمك

كما تسجل هذه المنشات اللمحات الإنسانیة والاجتماعیة وتؤكد اهتمامها بالعنصر الإنساني ،الحالیة
)1(.بقدر لا یقل عن الاهتمام بالعملیات الإنتاجیة

.100، 92ص، ص 2003،القاهرة ،عالم الكتاب،العلاقات العامة والصورة الذهنیة: علي عجوة-)1(
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تعد وسائل الإعلام أهم القنوات التي تسهم في تشكیل الصورة الذهنیة في أذهان الناس وتكوینها 
وتكتسب هذه الوسائل أهمیة كبرى في تكوین الصورة الذهنیة في حیاتنا المعاصرة بسبب انتشارها الواسع 

طناعیة وتعددیة القنوات وخاصة بعد انتشار الأقمار الاص،وقدرتها البالغة على الإبهار والاستقطاب
.الفضائیة والانتشار المذهل للصور في العالم اوجد الآن ما یسمى بدستوریة الرؤیة

إنّ وسائل الإعلام المختلفة تؤثر في سلوك الأفراد من خلال تقدیمها أفكار للفرد عن بیئته متطورة 
تكوین الاتجاهات وصناعة لنفسه لذلك ظهرت في العصر الحدیث مؤسسات إعلامیة أنشئت من اجل 

.مثل مكاتب العلاقات العامة،الرأي العام

إذ ،تسعى المؤسسات الصناعیة والتجاریة كذلك أین رسم صورة ذهنیة ایجابیة عنها لدى عقول الأفراد
وتعتمد هذه المؤسسـات على... أنّ الصورة الذهنیة لأي مؤسسـة تجاریة هي بمثابة الشخصیة للإنسان

وظهر إعلان خاص أطلق ،لإعلام المختلفة في نشر هذه الصورة وذلك عن طریق الإعلاناتوسائل ا
الذي یسعى إلى تحقیق فهم بین المؤسسة والمجتمع وتوثیق صلتها بها ،)إعلان الصورة الذهنیة(علیه 

وهي ولیس لبیع منتجاتها وثمة من یضع عملیة إنتاج الصورة الذهنیة في مقدمة وظائف وسائل الإعلام 
:ثلاث وظائف أساسیة

تتمثل في كونها أداة أساسیة یتم من خلالها إنتاج المعرفة الاجتماعیة واستهلاكها وهي :ـ الوظیفة الأولى
بذلك تكون مسؤولة عن تجهیز القاعدة التي تبنى علیها الجماعات والطبقات الأخرى، وتزوید الصور 

.والأفكار التي یحتاجها المجتمع

فهي تسهم في تحقیق التعددیة التي یتصف بها المجتمع المعاصر، وهنا ترتب وتنظم :الثانیةـ الوظیفة 
الأنواع المختلفة من المعرفة الاجتماعیة تبعا لسیاقاتها المرجعیة ضمن خرائط الواقع الاجتماعي المفصلة 

.مما یوضح انتقائیة وسائل الإعلام التي تقوم على قواعد معیاریة

.وهنا تنظم وتقود وتجمع معا ما قامت بتمثیله إنتقائیا وما صنفته انتقائیا:لثةـ الوظیفة الثا

: إنّ الأسالیب التي تستعملها وسائل الإعلام في صنع الصورة الذهنیة هي

إنّ توجیه القائمین على وسائل الإعلام للمعلومات هي إحدى الطرق المؤثرة في :انتقاء الأحداث-أ
.قول الآخرینتكوین الصورة الذهنیة في ع

حیث تقدم وسائل الإعلام للمتلقین عالما معینا موضوعا من :إستخدام عبارات ومصطلحات خاصة- ب
.الكلمات
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تشیر نتائج الدراسات والبحوث الإعلامیة أنّ الرسائل التي تكرر بتنویع :التركیز على أحداث معینة-جـ 
ذا التكرار فإنها تلجأ إلى تنویع المضمون نفسه یتذكرها الفرد أكثر من غیرها، ولكي لا یمل الناس من ه

)1(.بأشكال مختلفة

:مصادر تكوین الصورة الذهنیة: ـ ثانیا

Direct expérience: الخبرة المباشرة- 1
إنّ احتكاك الفرد الیومي بغیره من الأفراد والمؤسسات والأنظمة والقوانین یعد مصدرا مباشرا ومؤثر 
لتكوین الانطباعات الذاتیة عن شخص أو منظمة أو فكرة أو دولة، وهذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثیرها 

ملها المباشر حیث یقوم رجال على عقلیة الفرد وعواطفه وهذه مهمة أجهزة العلاقات العامة في تعا
العلاقات العامة، ومقدمي الخدمات في الوزارات والهیئات والمنظمات الرسمیة وغیر الرسمیة دورا مهما 

.في تكوین هذه الإنطباعات التي تشكل الصورة الذهنیة لدى الآخرین

Médiate expérience:الخبرة الغیر مباشرة- 2
إنّ ما یتعرض له الفرد من رسائل شخصیة یسمعها من أصدقاء أو عبر وسائل الإعلام من 
مؤسسات وأحداث وأشخاص ودول لم یرهم ولم یسمع منهم مباشرة، تعد خبرة منقولة وفي هذا النوع من 

ل لها الناتج الخبرة تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئیة دورا أساسیا في تكوین الإنطباعات التي یشك
)2(.النهائي للصورة الذهنیة

إنّ الهدف من الخوض في غمار الصورة الذهنیة ومكوناتها یدفعنا إلى القول أنّ هناك واقع حقیقي 
وواقع مصنع بأدوات الإعلام، فالفرد یحتاج دائما إلى الحقیقة لیبني خیالاته الذهنیة على أساس هذه 

.نهیار الصورة المفبركة إعلامیاالحقیقة حتى لا یفاجأ في وقت ا

إن الصورة الذهنیة اتجاه أي مؤسسة أو هیئة لها أهمیة كبیرة من خلال التأثیر في الرأي العام 
للجماهیر التي ترتبط مصالحها بالهیئة أو المؤسسة لأداء الوظیفة النفسیة والاجتماعیة لتعلیق وصایة 

ونظرا للإرتباط بین الصورة ومعطیاتها ودورها مع ذهن سلوكیـــات الأفراد بالاهتمام والسلوك الایجابي لها،

لكل هیئة أو مؤسســة أن یكون لها درایــة عن الصــورة السائدة حولهــا في المحیط المجاور .……المتلقي 
والبعید،من اجل بلورة إستراتیجیة كفیلة في خلق تواجد انساني صادق مبرهن بالدلیل وكل هذا یقوم على 

لإدارة الجیدة وإمكانیة التطویر الإداري ووضوح الخدمة والنزاهة، و إنّ مصادر تكوین الصورة الخبرة ا
المباشرة من خلال تعامل المؤسسة أو الهیئة مع أفراد المجتمع أو مع مؤسسات مناظرة، بإقامة 

ي والتي تخزنها المؤتمرات، والورش، والندوات، والخبرة غیر المباشرة عبر وسائل الإتصال الجماهیر 
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الذاكرة بالتقاط صورها نظرا لإمتلاك الإنسان كامیرا علیها یبنى التصور الذهني مع القدرة على استخدام 
)4(.المعرفة في توظیف ذلك لمهمتها الایجابیة

إدارة صورة المؤسسة وخطوات بنائها: المطلب الثالث

:إدارة صورة المؤسسة- 1

جمع العدید من الحالات العملیة التي تؤكد على أهمیة إدارة 1993Gottschalkحاول سنة 
ذهنیة ایجابیة في الصورة الذهنیة، وخاصة في مواجهة الأزمات والتعامل معها ویعتبر التخطیط لصورة

الحملات الدعائیة غیر كافي ما لم تعمل المنظمة على إدارتها لضمان ایجابیتها أي الحملات الدعائیة 
2001Reidتعمل المنظمة على إدارتها لضمان ایجابیتها، أمّا في حال الأزمات فیرى غیر كافي ما لم 

بأنّ تجاهل أو محاولة تضلیل الإعلام قد یكون له اثر سلبي، ویرى كذلك بأنه وفي أسوأ الظروف فإنّ 
ذلك لن الإعتراف بالذنب، ثم الإعلان عن الإجراءات الواجب اتخاذها لحل هذه المشكلة ثم الإقرار بأنّ 

بأن تبقى العواطف بعیدة وان یعین في Aeidیتكرر سیكون أفضل سبیل لتعزیز الصورة الذهنیة وینصح 
وأن یرسل رسالة واضحة ودقیقة ومتقنة Punch 2001هذه الحالة المتحدث الرسمي للشركة كما یرى

.وان تكون بشفافیة عالیة

ب المصلحة، فإنّ المنظمات تكافح من أجل تطویرها بما أنّ الصورة الذهنیة تؤثر في سلوك أصحا
:وإدارة صورها الذهنیة وذلك للعدید من الأسباب والتي تشمل

تنشیط المبیعات، ترسیخ النوایا الحسنة للمنظمة، خلق هویة الموظفین، التأثیر في المستثمرین 
ت المصلحة الخاصة وقادة والمؤسسات المالیة، تعزیز علاقات ایجابیة مع المجتمع والحكومة ومجموعا

.الرأي وآخرون من أجل تحقیق وضع تنافسي

(1)- thefreepen.files.world press.com/2012/01/new.media.pdf:    20:33pm    06/2/2015
ص، ص 2011كتاب الإعلام الجدید، الطبعة الأولى، : دكتور انتصار عبد الرزاق، د صف حسام الساموكأ، د موسى جواد الموسوي،: نقلا عن

76 ،82.
(2)- www.adegs.org/aportal/post/show? Id=19072 & formid=23      22:39pm 06/02/2015
(3) http://articles.islamweb.net/Media/index.php?page=article&lang=A&id=122172
(4)-http://www.almothaqaf.com/index php? Option =, com., conten & article & id=14984%a20 10-06-08.
11:22am    08/02/2015
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الإستثمار في إدارة الصورة الذهنیة هو الحصول أنّ السبب الرئیسي في Sandosky ،1999یعتقد 
على المیزة التنافسیة حیث أنّ الصورة الذهنیة الجدیدة تجلب الاستثمارات والمستهلكین واستقطاب نوعیة 

فإنّ واحد من الغایات الأساسیة لخدمة Himhelstein1997جیدة من الموظفین، ومن جهة نظر 
ومحببة مع المجتمع الخارجي وإیجاد نوع من المصداقیة، كما أنّها الإنسانیة هو إیجاد علاقة ایجابیة

.Lokie1999)(تهدف إلى تحقیق الإهتمام والإحترام من المنظمات التابعة للمجتمع الخارجي 

قد توصل والى نظریة المستهلك إلى المنظمة وما تقدم من ،وآخرونGold Smitوفي دراسة لـ 
الإعتقاد بصدق الشركة وأمانتها، : (مصداقیة هذه المنظمة التي تعرف على أنّهامنتجات وخدمات تتأثر ب

وأنّ هذه المـصداقیة ). ومقـدار الخـبرة والمـقدرة علـى توفیـر المنتج الخدمة التي یرغـب فیها المستـهلك

)1(.ستؤثر بالنهایة على نیة المستهلك في الشراء

Shettوضع الباحثان  & Abrah نموذج تطبیقي یوّضح مراحل عملیة إدارة الصورة الذهنیة
: للمنظمة

.وهي تقدم فرصة للإدارة لتنمیة فلسفة المنظمة،هي مرحلة تمثیل شخصیة المنظمة:المرحلة الأولى

.وتحدد فیها الأهداف الاتصالیة على أساس الهداف الكلیة،هي مرحلة هویة المنظمة:المرحلة الثانیة

)2(.نقطة الالتقاء والتداخل بین الجماهیر والمنظمة،هي مرحلة صورة المنظمة:الثالثةالمرحلة 

:إنّ نظریة إدارة صورة المنظمة تحدد ثلاثة مراحل على الإدارة أن تمر بها وهي
 الصورة حیث تبدأ عندما تكون المنظمة غیر معروفة أو جدیدة) تكوین(إیجاد.
تمثل في المحافظة على هذه الصورة وهذه عملیة تحتاج إلى تواصل مخطط له أمّا المرحلة الثانیة ت

:مع الجمهور حیث یمر بعدة خطوات
وضع الأهداف والمیزانیة-1
).الموقع( تحدید الوضع الحالي -2
.البحث وجمع المعلومات-3
.اختیار جمهور التواصل المستهدف-4
.أهداف التواصل-5
.الإستراتیجیة الإبداعیة-6
.الإعلام والتواصل التسویقي المتكاملإستراتیجیة-7
التقویم والمراجعة-8
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 أماّ المرحلة الثالثة فهي مرحلة استعادة الصورة وهي تحدث عند مرور المنظمة بأزمة أو مشكلة تؤثر
)3(.على الصورة الذهنیة

:خطوات بناء صورة المؤسسةـ2
تحقیق التفاهم بین المؤسسة وجماهیرها تقوم العلاقات العامة في معظم المؤسسات بأداء رسالتها في

الداخلیة والخارجیة، من خلال البرامج الاتصالیة المختلفة، وتشرك هذه البرامج مع سیاسات المؤسسة، 
وسلوك جمهورها الداخلي، فضلا عن طبیعة وضع المؤسسات الأخرى في تكوین صورة معینة للمؤسسة 

فلسفة الاجتماعیة للمؤسسة متفقا مع التطبیق الفعلي، في أذهان الجماهیر، ولابد أن یكون مضمون ال
وتتأثر تلك الفلسفة بالأوضاع البیئیة، وسیاسات المؤسسات الأخرى، وذلك بالصورة الحالیة في أذهان 
الجماهیر، وتتمثل الخطوة الأولى في التخطیط للصورة الذهنیة التي تسعى المؤسسة إلى تدعیمها أو 

ة والضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة، ویتطلب ذلك دراسة المعالم الأساسیة خلقها في تحدید نقاط القو 
والهامشیة لهذه الصورة والأسس التي تستدعیها، وتتمثل الخطوة الثانیة في وضع تخطیط مكتوب لمعالم 

ار الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة في طبعها في أذهان جمهورها، أما المرحلة الثالثة فتقوم على ابتك
الأفكار والموضوعات لنقل الصورة المرغوبة إلى الجماهیر وهنا یتوجب تحدید البرامج الاتصالیة 
الإعلامیة التأثیریة التي تستهدف تقدیم المؤسسة إلى الجماهیر حیث تلك البرامج اهتمامات الجمهور، 

ها للجماهیر وهذه هي كما تنقل المعلومات المتعلقة بانجازات المؤسسة وتقوم بتفسیر سیاستها وأهداف
رأي عام مستنیر في نطاق الجمهور البدایة الصحیحة لتشكیل أراء الجماهیر نحو المؤسسة داخلیا و

.الخارجي
وتلعب برامج الصورة الذهنیة دورا خطیرا في إقناع الجماهیر واستمالتها نحو المؤسسة، ویؤكد كل من 

بة ناتج طبیعي للاتصالات المستمرة بین المؤسسة أنّ الصورة الذهنیة الطی" روبنسون و بارلو " 
وجماهیرها، وینبغي أنّ یتضمن التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة وسائل التقویم المناسبة للتعرف على 

:الأثر الفعلي لتلك البرامج، ویجب عند وضع خطط وبرامج الصورة الذهنیة مراعاة الاعتبارات التالیة

أنشطة العلاقات العامة تعمل في إطار العملیة الاجتماعیة مما یتطلب معه خبرة بالظروف إنّ -أ
.المحیطة بالمؤسسة والمتغیرات المؤثرة علیها

1( )- kenana online.com/user/…/posts1277452-Egypte.          10:21pm 08/04/2015
.190، 189ص، ص ،مرجع سبق ذكره: محمد منیر حجاب-)2

3( )- www.4 sharect.com. مرجع سبق ذكره



20

.تكوین الصورة الذهنیة یتسم بأنّه ذو طابع تراكمي- ب

برامج الصورة الذهنیة شانها شان سائر أنشطة العلاقات العامة تسیر في مجال غیر ملموس إنّ -جـ
مما یحتاج معه خبرة أو حكمة في تصمیم وتقسیم تلك البرامج ویجب أن تكون تلك البرامج مبنیة على 

)1(.أسس علمیة سلیمة

وب یكون هذا الأخیر عبارة عن إنّ المرحلة الثانیة التي تعتمد فیها المنظمة على وضع تخطیط مكت
:أسئلة واستفسارات، والتي یجب الإجابة علیها بدقة كاملة

من نحن؟
ماذا نرید؟
لماذا نتمیز عن غیرنا؟
وعلى أي نحو نوّد أن یفكر فینا الآخرون؟

هذه الأسئلة المطروحة تحتم على المؤسسة معرفة حقیقة الأوضاع داخل المنظمة لأّنّ الصورة المرغوبة 
.إذا كانت بعیدة عن الواقع فإنّ احتمال تحقیقها سوف تتعرضه المصاعب

إنّ المرحلة الثالثة التي تقوم على ابتكار الأفكار في تخطیط برامج الصورة فهي بدورها تمر بعدة 
:احل یمكن اختصارها على النحو التاليمر 
تحدید المضمون أي ما تدور حوله الموضوعات من أفكار لوضع نظرة أمام الجمهور.
إعلان، علاقات عامة، أخبار، منشورة، تحقیق صحفي"تحدید الطرق المستعملة لإیصال الموضوع"..
تحدید الوسائل المستخدمة في نقل المعلومات.
المستخدمةتحدید أنواع البرامج.
 جدولة الحملة من خلال تحدید المادة الإعلامیة عدد مرات التكرار أي الإستمراریة، مدة الحملة زمنیا

".المدة التي ستشغلها " 
2(.بالإضافة إلى الشكل الذي تتخذه الحملة المخصصة لبرنامج الصورة(

توجه إستراتیجیة الإدارة العلیا في العمل أداء كل إدارات المنظمة من خلال ما تنقله عن فلسفة العمل 
تتشكل الثقافة التنظیمیة التي تحكم عمل أعضاء المنظمة من ناحیة، كما أنّ تحكم مضمون الرسائل 

ل جهاز العلاقات العامة رسائلالاتصالیة التي توجهها للعلاقات العامة إلى الجماهیر الخارجیة حیث ینق
اتصالیة تحمل معلومات عن المنظمة، فلسفتها، أعمالها، والتي تؤثر في الجماهیر الخارجیة في بناء 

)3(.الصورة الذهنیة
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.یوضح نموذج للعلاقات بین فلسفة وثقافة المنظمة وصورتها الذهنیة: )1(شكل رقم

.191مرجع سبق ذكره، ص : المصدر ا د محمد منیر حجاب

إنّ دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة جد مهم، فالتخطیط لبناء الصورة الذهنیة یخضع 
لنفس الأسس العلمیة التي یخضع لها التخطیط لكافة البرامج العلاقات العامة وهذا النوع من البرامج یتسم 

انیهما أنه یخدم كافة البرامج التي أولهما أنه أكثر هذه البرامج صعوبة وتعقیدا، وث: بصفتین أساسیتین
.تنفذها العلاقات العامة ویزید من فعالیتها ویضاعف في تأثیرها

وتكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في أذهان جمهورها الداخلي أو الخارجي یتكون ویتشكل من عوامل 
.تؤثر داخلیا وخارجیا في المنظمة

المنظمات، السیاسات الرسمیة للمنظمة، هذه الثلاث تشمل الرؤیة، ثقافة: فالعوامل الداخلیة
في ) الجمهور الداخلي( عوامل تؤثر في الصورة الذهنیة التي یحملها الموظفون العاملون 
.المنظمة والموظفون بدورهم یعكسون هذه الصورة إلى الجمهور الخارجي

.  289، 288ص، ص 2003،القاهرة ،مرجع سبق ذكره،العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق: شدوان علي شیبة-)1(

.191، 190مرجع سبق ذكره، ص، ص : محمد منیر حجاب-)2(
.78، 77إدارة العلاقات العامة بین الإدارة والاستراتیجیات والأزمات، مرجع سبق ذكره، ص، ص : علي عجوة، كریما فرید-)3(

الصورة الذھنیة 
لمنظمة

المنظمةھویة 

فلسفة الإدارة العلیا

الثقافة التنظیمیة

خبرات 
الجمھور 
الداخلي

خبرات 
الجمھور 
الخارجي

السیاق الخارجي
السیاق الداخلي
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تساعد على تكوین الصورة الذهنیة عند جمهورها الخارجي فهيأمّا العوامل التي :
التواصل التسویقي وعرض الخدمات التي تسارعتها المنظمة.
الدعایة والتواصل الشفهي.
المعرفة السابقة بالمنظمة.
الدعم من الجهات الرسمیة والشبه رسمیة.
الصورة العامة عن المنضمات العاملة في البلد.
مجلس إدارة المنظمة وما یعرفه الناس عنهمأعضاء.

لا بد أن نؤكد أنّ بناء صورة ایجابیة عن منضمة لا یعتمد على الإعلان والنشاط :ملاحظة هامة
الاتصالي فقط بل لابد أن یصاحب هذا الإعلان والنشاط الاتصالي إصلاح وتطویر داخلي للمنظمة،
وإذا كان هناك قصور في أداء المنظمة فلا تتوقع أن یكون لها صورة ذهنیة ایجابیة فهناك اصوات مثلا 

أداء جید مع نشاط إتصالي مدروس یكون على مر الزمان صورة ذهنیة ایجابیة عن المنظمة، : زمان
قسم العلاقات العامة في فهذا الأمر یدعونا إلى القول أنّ بناء الصورة الذهنیة الایجابیة لا یكوّنها فقط

المنظمة، بل یساهم في بناءها كل الإدارات والأقسام كل في تخصصه، ویكون دور العلاقات العامة 
)1(.إبراز وإظهار الإیجابیات بشكل إعلامي ناجح

2(:وتتمثل في : برامج مقترحة لبناء وتحسین الصورة الذهنیة عن المؤسسة(

:یة للمؤسسات و التنفیذ الفعال لها یتطلب ما یلي إن التخطیط لبرامج الصورة الذهن

:من خلال ) حاضرها , ماضیها ( جمع و تحلیل المعلومات الخاصة بالمؤسسة -1
نظرة باحثة إلى الخلف لتحدید صورة المؤسسة في الماضي و العوامل المؤدیة إلى -

.تكوین الصورة الحالیة 
الآراء التي یجب أخذها بعین الاعتبار نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق و -

عند تحدید نقاط القوة و الضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة بمكوناتها وعناصرها 
كفاءة , المؤسسة كمكان للعمل , أداء العاملین , الإدارة , المنتج أو الخدمة : ( المختلفة 

) .الاتصالات 
العوامل البیئیة و المجتمعیة السائدة نظرة واسعة إلى الظروف المحیطة بالمؤسسة لدراسة -

, اجتماعیة , سیاسیة , عوامل اقتصادیة : ( و المؤثرة على صورة المؤسسة حالیا 
) .تنافسیة و تكنولوجیة 

نظرة طویلة إلى الأمام حتى یمكن تحدید ملامح الصورة التي ترغب المؤسسة في -
و نوعیة الصور الجزئیة , قادمة تكوینها و التي تصلح لتقدیمها للجماهیر في السنوات ال
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مع تحدید , و ذلك لوضع إستراتیجیة طویلة المدى لبرنامج الصورة , المساندة لها 
و بوجه عام فإن , الرسائل و الوسائل المستخدمة ودرجة التكرار للوسائل في كل مرحلة 

: ه التخطیط للصورة الذهنیة یجیب على عدة تساؤلات بدقة كاملة حتى یحقق الهدف من
من نحن ؟ ماذا نرید ؟ ماذا نتمیز عن غیرنا ؟ و على أي نحو نرید أن یرانا و یفكر ( 

)فینا الآخرون ؟
:تحدید القوة و الضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة -2

و هي بحوث الصورة لتوفیر , یبدأ التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة للمؤسسة بمرحلة هامة أساسیة 
حیث , اللازمة لمعرفة ملامح الصورة الحالیة للمؤسسة كما یراها الجمهور البیانات و المعلومات

فیما إذا كانت ایجابیة أو , توفر هذه البحوث البیانات التي توضح نوع الصورة الحالیة للمؤسسة 
و الأسباب المؤدیة إلى ) الایجابیة ( و نسبة نقاط القوة ) السلبیة(سلبیة ونسبة نقاط الضعف  

:الیة و الدوافع التي تحكمها و ذلك من ثلاثة جوانب الصورة الح
.مدى معرفة الجمهور بالمؤسسة -
.درجة الشعور الطیب نحوها و أسبابه -
.مدى فهم الجمهور للصفات التي تمیزها -

وضع تخطیط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها لدى -3
::الجماهیر

التي أشارت إلیها نتائج الفحص و ) نقاط القوة (إن هذه المرحلة تستلزم مراجعة الجوانب الایجابیة 
وهذا یتضمن مكوناتها الفعلیة كمؤسسة من , الدراسة الشاملة لتاریخ المؤسسة و الواقع الحالي لها 

و , ة أخرى ناحیة إلى جانب الظروف المحیطة في المجتمع و نشاط المؤسسات المماثلة من ناحی
:ذلك على النحو التالي 

سیاستها و , جهودها و أعمالها الحقیقیة , التعریف بها , تحدید ماهیة المنظمة -أ
.فلسفتها و دورها في المجتمع , أهدافها , أنشطتها 

.تحدید الهدف الأساسي لبرنامج الصورة بناء أو تغییر أو تعدیل -ب
.من المؤسسات المزایا التي تنفرد بها المؤسسة عن غیرها-ت
.تحدید الصورة المرغوبة الرئیسة -ث
.وضع تخطیط مكتوب للحملة الإعلانیة - ج

:تنفیذ البرنامج الإعلامي -4
بعد جمع البیانات الضروریة و تحلیلها و تحدید نقاط القوة و الضعف و تحدید الأهداف 

حدید المكونات الاتصالیة تأتي الخطوة الأخیرة في التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة و هي ت
)الوسائل –الرسائل –قنوات الاتصال –المرسل ( الأساسیة للعملیة الاتصالیة 
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3(.المستهدفین في بناء الصورة الذهنیة(

عامة الناس، رجال الأعمال وأصحاب الأموال، السیاسیون والنظام الحاكم، قادة الرأي، القائمون على - 
.وسائل الإعلام المحلیة

1( )- knol.google.com /k/. مرجع سبق ذكره

(2)- www.islamweb.net/media/index.php?page.(2). 12:45pm    11/02/2015

3( )- www.djelfa.info/vb/archive/index.php/t-227593.html.       00:05pm 11/02/2015

)1983:القاهرة : الطبعة الأولى : عالم الكتب .(العلاقات العامة والصورة الذهنیة .علي عجوة ) 4(
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: خلاصة الفصل 

إن إعتماد افدارة التسویقیة على بناء صورة المؤسسة یتم على المعرفة الجیدة لأهم القواعد الواجب 
إتباعها في ممارسة هذا النشاط فصورة المؤسسة تعتبر من بین العناصر الأكثر أهمیة في الإتصال 

سیها بلإضافة الى أنها تساعد التسویقي حیث تعمل كمرجع لإختیار التي تمیز المؤسسة عن مناف
المستهلك في معالجة المعلومات لذلك كان من الواجب على إدارة المؤسسة الحرص على تصمیم الصورة 
المناسبة التي تتماشى مع أهداف المؤسسة نظرا لذلك لإستمراریة المؤسسة في ترك إنطباعات جیدة عنها 

ات هؤلاء الزبائن بإختلاف أنواعهم ودرجاتهم لدى الزبائن لذا وجب علیها الحرص على حاجات ورغب
.وتوجهاتهم والعمل على تحسینها وتطویرها بأفضل السبل 

بالإضافة الى القیام بعملیات الإتصال المستمر معهم وإیصال رسالة المؤسسة بإستغلال مختلف 
الصحافة والإعلان الوسائل الإتصالیة المناسبة والطرق الإتصالیة البحثیة التي تمثل في الإعلام و 

. والرعایة
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:الفصل الثاني 

وتحلیل أساسیات حول دراسة
سلوك المستهلك
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: تمهید 

لم یعد الإستهلاك في وقتنا الحالي مجرد عملیة تأتي في مؤخرة الدورة الإقتصادیة تتعلق أساسا بالمستهلك 
إنما هي أكثر من ذلك فمع بدایة القرن العشرین ،وظهور التسویق الحدیث أصبح توجه وحاجیاته،

المؤسسات متعلقا بالمستهلك بحیث أن أغلب المؤسسات غیرت إستراتیجیاتها بما یتناسب مع هذا 
المستهلك الجدید، الذي أخذت شروطه ورغباته تتزاید وتتعقد یوما بعد یوم ، فمن إشتراط النوعیة بأقل 
الأسعار ، إلى السعي إلى الحفاظ على المحیط والبیئة ، وحتى رغبته في أن تكون المؤسسات عنصرا 

.سیاسیا وإجتماعیا فعالا

وامام هذه اللتطورات ، وهؤلاء المستهلكین المتطلبین كان لابد على المؤسسة من الإهتمام أكثر 
كجزء من علم الإجتماع لسد هذا الفراغ ، بالمستهلكین ، نظرا لهذه الحاجة ظهرت دراسة سلوك المستهلك

وأخذت المؤسسات تسعى لفهم المستهلك أحسن فهم ، ومن ثم محاولة التأثیر علیه بمختلف الوسائل ، 
.صورة المؤسسة من علامة تجاریة وصورة حسنة لدى الجمهور 

وقراراته، لیسهل لذا سنحاول في هذا الفصل معرفة أهمیة واهداف دراسة سلوك المستهلك وكذا رغباته
علینا معرفة أهم المؤثرات على سلوكه، بمعنى أننا سنخصص هذا الفصل لدراسة كل مایتعلق بالمستهلك 

: وسولكه وأهم النظریات المفسرة لهذا السلوك وذلك بالإجابة على السؤال التالي 

ماذا نقصد بسلوك المستهلك وماهي أهم العوامل المؤثرة في هذا السلوك ؟ 

وماهي مراحل إتخاذ قرار الشراء ؟  
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مدخل إلى سلوك المستهلك : المبحث الأول

نشأة وتطور سلوك المستهلك : المطلب الأول

تعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جدیدا نسبیا للبحث، ولم یكن له جذور أو أصول تاریخیة ، بما أنه 
لذا فقد أصبح على الباحثین . تبعت الحرب العالمیة الثانیةنشأ في الولایات المتحدة خلال السنوات التي

الاعتماد على إطار نظري كمرجع یساعدهم في فهم التصرفات والأفعال التي تصدر عن المستهلك في 
كل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي أو الاستهلاكي ، وكذلك في التعرف على كل العوامل 

وقد مثلت . ة المؤثرة في سلوك المستهلك وتدفعه إلى اتخاذ تصرف معینالشخصیة أو النفسیة و البیئی
، علم الاجتماع ،علم )الفردي والاجتماعي ( المفاهیم العلمیة المأخوذة من بعض العلوم مثل علم النفس 

الأنتروبولوجیا الثقافیة ، علم الاقتصاد حیث مثلت هذه العلوم المرجع الأساسي إلا أنها لا تكفي لوحدها
على تفسیر سلوك المستهلك وإنما قد یتطلب من رجال التسویق الاعتماد كذلك على خبراتهم وأحكامهم 

.الخاصة 
وأمام هذا الأسلوب الإستعاري ، أصبحت مهمة رجال التسویق تتمثل في فهم وحصر كل المفاهیم 

تصمیم نموذج علمي والنظریات التي لها علاقة بسلوك المستهلك وربطها ببعضها بهدف الوصول إلى
وقد شهد البحث العلمي في هذا المجال في ذلك الوقت . خاص بمعالجة كل مشكل تسویقي على حدة 

للمؤلف " عملیات القرار الاستهلاكي"بعنوان 1966ظهور الكتاب الأول في سلوك المستهلك في سنة 
Nicosia من تألیف كل من 1968في سنة " سلوك المستهلك"، وبعده كتابKollat and

Blackwell Engel من تألیف 1969في سنة " نظریة سلوك المشتري"وتلى ذلك ظهور كتاب بعنوان
Howard and Sheth.

وقد بدأ بعض الباحثین العرب مؤخرا في الاهتمام بهذا الحقل، ومن بین المراجع العربیة المهمة التي 
حمد الغدیر و .من تألیف د1999في سنة " مدخل متكاملسلوك المستهلك  "الكاتب، كتاب حازت انتباه

منهج : سلوك المستهلك والإستراتیجیات التسویقیة "كتاب 1997وتلى ذلك في عام . رشاد الساعد. د
)1(.عایدة نخلة . من تألیف د1998في سنة " بیئي اجتماعي

:لك وأسباب تطورهاوفیما یلي سنحاول توضیح وشرح أهم مراحل نشأة وتطور سلوك المسته

:أسباب تطور وزیادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك- 1
:هناك مجموعة من العوامل التي ساهمت ومازالت في تطویر سلوك المستهلك وهي كما یلي

:قصر دورة حیاة السلعة..11
دفع التقدم التكنولوجي بالمنتجین إلى تقدیم العدید من المجموعات السلعیة التي غالبا ما تكون إما 
معدلة أو محسنة والقلیل منها ما كان جیدا أو انه یطرح لأول مرة في السوق المستهدف، والذي ینجح 
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یقة، وما كان موافقا لحاجات فعلا من هذه السلع من أي نوع ما كان معتقدا على نتائج دراسات وافیة ودق
.وأذواق المستهلكین المتجددة وإمكاناتهم الشرائیة

فقد واكبها ویواكبها الفشل في المرحلة - سواء كانت معدلة أو محسنة - أمّا الغالبیة من السلع المقدمة 
كون سببه الأساسي الأولى من مراحل تقدیمها للأسواق المستهدفة، كما أنّ النسبة العالیة للفشل قد كان وی

.القصور الكبیر في دراسة سلوك المستهلك

:الاهتمامات البیئیة.2.
كما أدّى الاهتمام الحالي المتزاید بقضایا البیئة وتلوثها ومصادر النقص المتزایدة في الطاقة والمواد 

ض السلع وطرق القرار لإدراك بعض الآثار السلبیة لإنتاج بعيننعالخام بالمنتجین والمسوقین وهنا 
توزیعها  كالمنظمات الكیماویة ، العبوات، المخلفات والنفایات على بیئة الإنسان الداخلیة والخارجیة على 
حد سواء، والحقیقة أنّ أبحاث المستهلك التي تم إنجازها هنا أو هناك كشفت العدید من التجاوزات 

بیر بإجراء دراسات وأبحاث المستهلك حول كل والممارسات المضرة بحیاته، كل هذا أدّى إلى الاهتمام الك
ما یهمه في حیاته الحالیة والمستقبلیة، ولعل الجهود التي تقوم بها الجمعیات البیئیة هي خیر مؤشر على 

. إدراك العالم لأهمیة دراسة سلوك المستهلك

:الاهتمام المزاید بحركات حمایة المستهلك. 1.3
ستهلكین في العالم وخاصة الغربي منه إلى وجود حاجة ملحة لفهم لقد أدّى نمو حركات حمایة الم

كیف یتخذ المستهلكون قرارات الاستهلاك الخاصة بهم؟ بالإضافة إلى تحدید كافة العوامل التي تؤثر في 
قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة من هذه الماركة السلعیة أو الخدمیة تلك، كما أنّ التطبیق المتزاید للتوجه 

. لاجتماعي للتسویق فرض على الكثیرین من الممارسین والأكادیمیین التسویقیین إتباع المنهجیة العلمیة ا
في تنفیذ دراسات سلوك المستهلك وذلك بهدف إنتاج وتقدیم ماركات سلعیة وخدمیة بالكمیات و النوعیات 

یة المستهلك أفضل مثال على والأسعار المناسبة، ولعل الجهود التي تقوم بها المنظمات العالمیة لحما
الاهتمام المتزاید لحمایة المستهلك من نفسه عن طریق إرشاده وتوعیته حول أفضل طرق الاستخدام 
والاستهلاك للمواد والسلع التي یحتاجها، بالإضافة إلى حمایته من غیره عن طریق التصدي لدراسة 

.مشاكله وقضایاه والدفاع عنها من اجل حیاة أفضل له

13، ص 2010سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة الجزء الثاني، الطبعة الثانیة : عنابي بن عیسى-)1(
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:الاهتمامات الحكومیة المركزیة. 1.4
ومن الأمور الأخرى التي أدّت إلى تطور سلوك المستهلك أیضا الاهتمامات التي أبدتها وتبدیها 

.ت الأكثر التصاقا بمصالح المستهلكینبعض الأجهزة المركزیة وخاصة الوزارا

:تزاید عدد الخدمات وتنوعها. 1.5
كما أدّى تزاید عدد الخدمات وتنوعها إلى تحول معظم دول العالم، وخاصة النامیة منها إلى اقتصاد 
السوق حیث أصبح من الواضح أنّ لدى مقدمي الخدمات والسلع الكثیر من المشاكل والأمور التي یجب 

مل معها بموضوعیة، وذلك من خلال إجراء دراسات وافیة ودقیقة لإمكانات الشراء من المستهلكین التعا
نكیمفي الأسواق المستهدفة، ذلك أنّ خصائص الخدمات كونها غیر ملموسة ولا ترى ولا تسمع ولا 

إنتاجها أو تخزینها مقدما یقتضي توافر معلومات شبه مؤكدة عن المدركات الحسیة للمستهلكین 
.والمستهدفین واتجاهاتهم  وأذواقهم نحو ما یطرح لهم منها

:انهیار الفكر الشیوعي في الاتحاد السوفیاتي ودول أوربا الشرقیة. 1.6
فیاتي سابقا ودول أوربا الشرقیة، إلى مبادرة تلك كما أدّى انهیار الفكر الشیوعي في الاتحاد السو 

الشركات الصناعیة والتسویقیة العملاقة في العالم إلى إجراء دراسات معمقة للعوامل الدیموغرافیة والنفسیة 
للمستهلكین المستهدفین في تلك الدول التي تحاول تطبیق اقتصاد السوق الحر وكذلك تحریر الأسعار، 

بیة لرجال التسویق من أكادیمیین وممارسین لتطبیق مفاهیم التوجه الحدیث للتسویق والذي یمثل فرصة ذه
في الأجلین القصیر أو المتوسط وتلك الدول التي تتجه الآن إلى تبني مفهوم المنافسة الحرة في تبادلاتها 

)1(.المختلفة من الدول الأخرى

:Jenkinsیرى وهناك سببین آخرین للاهتمام بدراسة سلوك المستهلك كما 

حیث تتكون العملیة الاقتصادیة من منتج یبدأ باستثمار أمواله بهدف :طبیعة العملیة الاقتصادیة- 1
الربح، ومستهلك یهدف للحصول على السلع والخدمات التي ینتجها هذا المنتج، ولن یتحقق هدف هذا 

وبالتالي لا بد إذن من التعرف على ما یحتاجونه هذا المستهلك المنتج إلاّ ببیع سلعته لهذا المستهلك،
).الربح(وباستمرار لتلبیة حاجاته وتحقیق أهداف المنتج 

.19ص،25، ص2004سلوك المستهلك، مدخل استراتیجي، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الرابعة، : محمد إبراهیم عبیدات-)1(
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حیث یعتمد المفهوم التسویقي أساسا على تحدید رغبات :وتقبل المفهوم التسویقيانتشار- 2
المستهلكین وإتباعها وبالتالي فهو یبدأ بتحدید الاحتیاجات الحالیة والمرتقبة للمستهلكین وتحدید البرامج 

)1(.هالتسویقیة والمنتجات اللازمة لإشباع هذه الحاجات، فالتسویق یبدأ بالمستهلك وینتهي إلی

مفهوم سلوك المستهلك: لمطلب الثانيا

:السلوك/ 1
تفاعله مع البیئة المحیطة فيالإنساننشاطیعنيوھالنفس، ولعلمالأساسيالموضوعوھالسلوك

كامنهوماأیضابه لیتمكن من التكیف معهما، والسلوك یتضمن ما هو ظاهر ویمكن ملاحظته ، و
. التفكیر، التخیل ، التذكر مثلملاحظتهیمكنلاوالفردداخل

یعرف السلوك الإنساني بأنه ذلك التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضه إما إلى :  السلوكتعریف
منبه داخلي أو خارجي یواجه الفرد، والذي یسعى من خلاله على تحقیق توازنه البیئي أو إشباع حاجاته 

)2(. ورغباته

یعد المستهلك حجر الزاویة في التسویق الحدیث، ویتوقف نجاح المؤسسات على مدى :المستهلك/ 2
إشباعها لحاجات ورغبات المستهلكین، ولهذا لا بد على المؤسسة دراسة ظاهرة اتخاذ قرار شراء المنتوج

.المقترح ومحاولة معرفة الأسباب التي أدّت إلى أنّ مستهلك أخر یعدل عن عملیة الشراء
دالأفرا.
المنظمات.

: یمكن تعریف المستهلك بصفة شخصیة بطرق مختلفة وفیما یلي واحدة منها:الأفراد.1.2

شراء صابون (المستهلك الفردي هو الشخص الذي یقوم بشراء السلع والخدمات للاستعمال الشخصي - 
.، أو شراء هدیة لصدیق ما)شراء الشوكلاطة(أو للاستهلاك ألعاملي ) الوجه

المستهلك كذلك على أنه الشخص الذي لدیه القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبیع ویعرف - 
.بهدف إشباع الحاجات الشخصیة أو العائلیة

:المنظمات أو المستهلكون  الصناعیون أو التنظیمیون.  2.2

في هذه الحالة تكون الوحدة المشتریة عبارة عن أي منظمة كانت تهدف للربح أو لا تهدف للربح أو 
منظمة حكومیة، أو منظمة دینیة وتعلیمیة، ویتم اتخاذ قرار الشراء في المنظمات من طرف عدد من 

عملیة الشراءالأفراد، بحیث یكون كل واحد منهم دور معین في كل من عملیتي اتخاذ قرار الشراء و 
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.ویتمثل الدافع الأساسي للشراء بالنسبة للمنظمات في الشراء بهدف الإنتاج أو تقدیم خدمات أخرىنفسهـا،
)3 (

: ویمكن تعریف المستهلك بشكل أعمق واشمل كما یلي
ذلك الفرد الذي یسعى دائما لسد حاجیاته العادیة : " فالمستهلك من وجهة نظر اقتصادیة هو

".قصد تلبیة رغباته، مرتكزا في ذلك ثنائیة الدخل وأسعار السلع والخدمات المعروفة والمعنویة 
 أمّا من الناحیة الاجتماعیة فهو ذلك الفرد الذي یتعایش مع طبقته الاجتماعیة فیتأثر بها من

ومن خلال هذین خلال علاقات یسعى من ورائها لإشباع حاجاته وسد رغباته إلى أقصى درجة ممكنة،
: التصورین یمكن أن نقول

ـ المستهلك هو ذلك الشخص أو المعنوي الذي یقوم باقتناء أو شراء المواد واللوازم التي توفر 
.له إشباع حاجاته وسد رغباته السلعیة والخدماتیة

ـ المستهلك هو ذلك الشخص الذي یمارس نشاطه التسویقي باستمرار وذلك باتخاذ قرارات 
)4(.للشراء من اجل اختیار مواد تحترق منفعتهرشیدة

 ،كما یمكن القول أنّ المستهلك هو ذلك الشخص الذي یقوم بتكوین وخلق حلقة تسویقیة منتظمة
. بدایة من المنتج، مرورا بالمشتري وصولا إلى المستهلك، وهذه الحلقة لها تأثیر على العناصر المكونة لها

ص تعریفا عاما للمستهلكوبناءا على ما سبق یمكن استخلا

المستهلك هو كل شخص طبیعي أو معنوي یقوم بسلوك معین في إطار حلقة : المستهلكتعریف
والتي تسویقیة، منطقها دراسة سلوك المستهلك، ومضمونها تحدید أهداف وغایات العناصر المشكلة لها،

)5(.تتمیز بالحركیة والتجدد حسب درجة تأثیر مختلف العوامل وطبیعة فرص الانتقاء أو الشراء

.14مرجع سبق ذكره، الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك ،ص : برنجي أیمن-)1(

.65،ص1989دار المستقبل للنشر،عمانمحمد إبراهیم عبیدات ،سلوك المستهلك،-)2(

.16، 15، ص، ص 2010سلوك المستهلك، عوامل التأثیر البیئیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : عنابي بن عیسى-)3(

.27، ص 2000التسویق الناجح وأساسیات البیع، دار الهلال للطباعة والنشر ، بیروت، : عبد الكریم راضي الجبوري-)4(

.478، ص 2002دار الجامعات للطباعة والنشر، الجزائر، التسویق،: عبد السلام أبو قحف-)5(
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:سلوك المستهلكتعریف/3
جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة وغیر المباشرة التي یأتیها ویقوم : ( یعرف سلوك المستهلك على أنه

)1().بها الأفراد في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة معینة، من مكان معین وفي وقت محدد

أو هو ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام السلع أو الخدمات أو 
)2(.  الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أو حاجاته وحسب الإمكانات الشرائیة المتاحة

أهمیة وأهداف دراسة سلوك المستهلك : المطلب الثالث
أهمیة دراسة سلوك المستهلك - 1

إن دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام العدید من الأفراد وخاصة المستهلكین و الطلبة 
)3(: ویمكن بیان الفوائد التي تحققها دراسة سلوك المستهلك لكل طرف كما یلي. والباحثین ورجال التسویق

أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكین 1- 1
تساعد المستهلك على التصبر في فهم عملیة شرائه و استهلاكه للسلع والخدمات، وبالخصوص 

. وكیف یحصل علیهاولمذافي معرفة ماذا یشتري 
كي والتي تجعله كما تساعده على إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي والاستهلا

.یشتري أو یستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معینة
أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة طلبة2- 1

تفید دراسة سلوك المستهلك الطلبة في فهم العلاقة بین العوامل البیئیة والشخصیة
معین، كما تسمح التي تؤدي مجتمعة إلى التأثیر في سلوك الفرد وتدفعه إلى اتخاذ تصرف) أو النفسیة(

. لهم بتفهم سلوك الإنسان كعلم حیث إن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العام
أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسویق 1- 1

دراسة سلوك المستهلك رجال التسویق في تصمیم الإستراتیجیات التسویقیة التي لا تتم بدون تفید
الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المستهلك، كما تفیدهم في فهم لماذا ومتى یتم القرار من قبل 

فهمو أخیرا تساعدهم في. المستهلك والتعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي والشرائي للمستهلكین
فرجل التسویق الذي یفهم سلوك مستهلكیه سیحقق أو یدعم مركز . ودراسة المؤشرات على هذا السلوك

.المؤسسة التنافسي في السوق

.58،ص2002دار الثقافة للنشر والتوزیع،عمان،مد صالح المؤذن ،مبادئ التسویق، مح-)1(

.125محمد إبراهیم عبیدات ،مرجع سبق ذكره ،ص-)2(

.عنابي بن عیسى سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة مرجع سبق ذكره: نقلا عن 12_11رشاد الساعد، ص.حمد الغدیر،د.د-)3(
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أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لمسؤولي المؤسسات2- 1
: دراسة سلوك المستهلك تساعد مسؤولي المؤسسات في المیادین التالیة

سبة اكتشاف الفرص التسویقیة المنا-أ
في ظل المنافسة القویة التي تشهدها الأسواق، یمكن للمؤسسة أن تستفید من الفرص التسویقیة المتاحة 

وهذا یتم بواسطة بحوث. أمامها في السوق بهدف تحقیق التكیف بینها وبین المحیط

یدة في تقدیم منتجات جدیدة أو إیجاد استعمالات أو استخدامات جد: التسویق، ومن الفرص الممكنة
)1(.أسواقها الحالیة

تقسیم السوق - ب
یهدف تقسیم السوق الى تجزئة السوق إلى مجموعات أو قطاعات متمیزة من المستهلكین الذین 

ویمكن للمؤسسة أن تختار . یتشابهون فیما بینهم داخل كل قطاع ولكنهم یختلفون من قطاع إلى آخر
ویمكن أن تعتمد المؤسسة في تقسیم السوق . المستهدفةواحدة أو أكثر من هذه القطاعات لتكون سوقها 

. على عدة معاییر مثل المعاییر النفسیة والمعاییر السلوكیة
فإن المؤسسات مطالبة بتحلیل أسواقها و الإلمام بخصائص المستهلكین ومما لاشك فیه،

والتعرف على حاجاتهم ورغباتهم وسلوكهم الشرائي و الاستهلاكي بصفة منتظمة حتى تضمن 
.بقاءها ونموها في السوق 

تصمیم الموقع التنافسي لسلع المؤسسة - ت
تقسیم السوق إلى قطاعات لا یضمن بقاء المؤسسة في السوق وإنما یجب علیها أن تختار إن

وقد . ولن تأتي ذلك إلا بالفهم الكامل والدقیق لسلوك قطاعها المستهدف. موقعا تنافسیا لسلعها
تلجأ المؤسسة إلى الرسائل الإعلانیة أو أي وسیلة أخرى لإخبار المستهلكین عن مدى تمییز 

.بصفات معینة قادرة على إشباع حاجاتهم ورغباتهم أحسن من غیرها سلعها 
الاستجابة السریعة للتغیرات التي تحدث في حاجات ورغبات المستهلكین - ث

من الضروري أن تقوم المؤسسة بدراسة سلوك المستهلك الشرائي والاستهلاكي بصفة منتظمة 
.لكینبهدف مسایرة التغیرات التي تطرأ على حاجات المسته

تطویر وتحسین الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها -ج
من الطبیعي أن یتأثر سلوك المستهلك بالسیاسات التسویقیة التي تصممها المؤسسات، إذ 
تحاول كل مؤسسة على جذب أكبر عدد ممكن من المستهلكین إلیها دون غیرها من المؤسسات 

سعى إلى تقدیم المنتجات التي تشبع حاجات ورغبات ولتحقیق ذلك، فإن كل مؤسسة ت. المتنافسة
)2(:المستهلكین مع تطویر وتحسین الخدمات المصاحبة لها، مثل

.وتتمثل في التركیب ، التدریب وتوفیر قطع الغیار والصیانة: الخدمات الفنیة .1
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: ومنها مایلي : الخدمات غیر الفنیة .2
.تقدیم تسهیلات ائتمانیة وشروط سداد میسرة_ 
.توفیر خدمة نقل وتوصیل المشتریات إلى المنازل مجانا_ 
.و استبدالها بوحدات أخرى أو رد الثمن للمشتريتجعاتنقبول الم_ 
متابعة المستهلك بعد الشراء كشكره على قیامه بالشراء والتأكد من رضائه عن _

.المنتجات والخدمات المقدمة له
العائلة في عملیة اتخاذ القرارتفهم أدوار-ح

تفید دراسة سلوك المستهلك في فهم الأدوار المختلفة التي یلعبها كل فرد من أفراد العائلة 
ولقد تغیرت الأدوار التقلیدیة لأعضاء العائلة . الواحدة عند اتخاذ قرار شراء السلع والخدمات

لذا یحتاج رجال التسویق إلى معرفة بصورة مدهشة خلال العشریة الأخیرة في مجتمعاتنا، 
التغیرات التي طرأت في هیكل الأدوار في العائلة و إجراء التعدیلات المناسبة لبرامجهم التسویقیة 
مما یكفل لهم مسایرة هذه التغیرات بصفة عامة وتصمیم الرسائل الإعلانیة المناسبة بهدف 

.ي اتخاذ القرارمخاطبة كل عضو من أعضاء العائلة حسب دوره وأهمیته ف

التعرف على أثر تفاعل واحتكاك الفرد بجماعات عدیدة -خ
یتأثر الفرد بجماعات كثیرة مثل العائلة والطبقات الاجتماعیة والجماعات المرجعیة، ویظهر هذا التأثیر 

للمؤسسة أن تقوم بتصمیم سیاساتها التسویقیة ویمكن. في القرارات الشرائیة الیومیة التي یتخذها المستهلك
.وفقا لهذه التأثیرات

7صمرجع سبق ذكره  -)1(

التعلیم مفتوح ،دراسات بكالوریوس التجارة في المعاملات المالیة : جامعة القاهرة :القاهرة " (سلوك المستهلك"محمود فؤاد محمد، .د-)2(
. 330-228ص) 1993والتجاریة،
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أهداف دراسة سلوك المستهلك - 2
إن سبب دراسة سلوك المستهلك یعود إلى الأهداف الموجودة منه للباحثین والمستهلك ورجل 

)1(:التسویق وهي تتمثل فیما یلي

تمكین المستهلك من خلال فهم اختیاراته وتفضیلاته الشرائیة ، ومساعدته على معرفة الإجابة .1
ماذا یشتري؟ أي التعرف على أنواع مختلفة من السلع : لدیهعلى التساؤلات المعتادة 

.موضوع الشراء التي تشبع حاجاته ورغباته.والخدمات
 أي التعرف على الأهداف التي من أجلها یقدم على الشراء،أو المؤثرات ؟ لماذا یشتري

.التي تحثه على شراء السلع و الخدمات
أي التعرف على العملیات و الأنشطة التي تنطوي علیها عملیة الشراءكیف یشتري؟.
التي . المؤثرات الشخصیة أو المؤثرات الخارجیة أو البیئیةتمكین الباحث من فهم العوامل أو.2

تؤثر على تصرفات المستهلكین حیث یتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك 
.هاذین العاملینالإنساني بصفة عامة، نتیجة تفاعل 

وتمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین والمحتملین .3
التأثیر علیهم وحملهم على التصرف والبحث عن الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم معهم أو

بطرق تتماشى وأهداف المؤسسة، وتستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمة، 
وتبقى عملیة فهم سلوك . بالتالي وضع إستراتیجیات تسویقیة منافسة للتأثیر في المستهلك و 

: المستهلك معقدة لعدة أسباب منها 
 إن السلوك الشرائي یتأثر بالعدید من العوامل أو المؤثرات المتداخلة مما : تعقد الظاهرة

.قد یؤدي إلى تفسیرات مختلفة لنفس الظاهرة 
ت التي حاولت تفسیر سلوك المستهلك على أساس علمي بعیدا عن اختلاف النظریا

.التخمینالارتجال و

یعتبر علم سلوك المستهلك من العلوم الحدیثة نسبیا، فمثلا ترجع بدایة الاهتمام بسلوك المستهلك النهائي 
وهذا . ستیناتبینما لم یبدأ التفكیر في سلوك المستهلك الصناعي إلا في منتصف ال. إلى أول الخمسینیات

ما جعل البعض یقول أن المعرفة المتحصل علیها لحد الآن غیر كافیة لعمل التعمیمات أو وضع قواعد 
نهائیة یمكن الإعتماد علیها في كل الحالات على الرغم من أن مؤیدي كل علم یعتقدون أن نظریاتهم تقدم 

.الأساس الصحیح لتفسیر هذا السلوك

جامعة الدكتور ،" الخطر المدرك لسلوك المستهلك " العربي هاجر مذكرة لنیل شهادة لیسانس في العلوم التجاریة فرع التسویق بغدیر سامیة ،-)1(
.2010- 2009یحي فارس المدیة ،السنة الجامعیة 
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:نظریة سلوك المستهلك: المبحث الثاني
ة ثلاث محاور أساسیة و المتمثلة في إن لدراسة نظریة سلوك المستهلك یتحتم علینا التطرق إلى معرف

مراحل أتخاذ قرارات الشراء و التي من , أنواع سلوك شراء المستهلك, العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك
.خلالها نستطیع معرفة أثر سلوك المستهلك على قرارات الشراء

:العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الأول

المؤثرات الداخلیة و المؤثرات الخارجیة و :  هناك نوعین من المؤثرات التي تحدد سلوك المستهلك هي
على أثر هذا التفاعل بین المؤثرات الداخلیةو الخارجیة یتحدد سلوك المستهلك و عن طریق ملاحظة 

.فرادأنماط التفاعل بین هذه العوامل یمكن لمدیري التسویق التنبؤ بالسلوك المرتقب للأ

I -1(:و تتمثل فیما یلي:العوامل الداخلیة(

II -و یمكن إیجاز العوام:العوامل النفسیة
 الحاجات: و یقصد بها تلك العوامل المتعلقة بالانسان ذاته ل النفسیة في العناصر التالیة ,

المعتقدات و المرافق, التعلم, الادراك, الدوافع

: الحاجة: أولا

هي عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشیئ معین و عمدا النقص و العوز یدفع الفرد لأن یسلك 
مسلكا یحاول من خلاله سد هذا النقص أو اشباع الحاجة 

یتضح من هذا التعریف أن الاحتیاج یتولد نتیجة للحرمان الذي یولد عدم الاستقرار لدى الافراد و 
.التوازن المطلوبالسعي نحو اشباعه و تحقیق 

:بتقسیم الحاجات الى أنواع موضحة في الشكل التالي'' ابراهام ماسلو''و قد قام 

(1) www.tas-wiki.com /tw2512.html 20.30 10/03/2015
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www.kantakji.com/fiqh/files/markets:المصدر

وفي رأیه أن الأفراد ،الأعلى لى إل حسب أهمیتها من الأسفلحاجات ال وقد اهتم ماسلو بتسلس
.)1(المستویات العلیاإشباعها في ل قبلدنیا المستویات جات في الحاإشباع االى عون ـیس

و و تشكل في نظریة هرم الحاجات أدنى مستویات من الحاجات: الحاجات الفیزیولوجیة)1
أوى و الم, الماء, یعتبر هذا النوع من الحاجات مطلوبا للابقاء على حیاة الافراد كالطعام

الحاجات الجنسیة فالافراد الذین یشعرون بالجوع لا یفكرون في اشباع أیة حاجات أخرى قبل 
إلخ و یمكن التعرف بسهولة على السلع ...أن یشبعوا حاجاتهم من الطعام و الشراب

.الاستهلاكیة التي تشبع هذه الحاجات
ول من الحاجات تصبح بعد ان یتم اشباع المستوى الا: الحاجة الى الأمن و الاستقرار)2

الحاجة الى اشباع و تحقیق حاجة الامان و الاطمئنان القوة الدافعة وراء سلوك المستهلك 
مثل بروز الحاجة للتأمینات و الضمان الاجتماعي و التامین الصحي للمنتسبین للضمان 

.الاجتماعي

، دراسة حالة شركة "،مذكرة لنیل شهادة في قسم العلوم التجاریة في أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي قوتي بایة)1(
6ص2006/2007جامعة أحمد بوقرة بومرداس، " أوراسكوم تیلیكوم للإتصالات الجزائر،
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مثل الحاجة الى و تت, و هي المستوى الثالث من هرم الحاجات لماسو:  الحاجات الاجتماعیة)3(
المحبة و التقبل المجتمع و الانتماء الیه و التعامل مع من یعیش معه فیلجأ الفرد الى التسجیل في 

احدى النوادي أو الجمعیات الریاضیة أو الثقافیة لاشباع حاجات الانتماء الى المجموعة

ضعیة متمیزة في المجتمع و هي عندما یرید الفرد الوصول الى و : الحاجة الى الاحترام و التقدیر)4(
تولد لدیه الحاجة الى التألق و التقدیر و مثال التصرفات التي تؤدي الى ذلك هي التعاظم و التفاخر 
و ذلك في سبیل أن یفرض على نفسه أو على الأخرین الصورة النفسیة التي یعتبرها أجدر للتقدیر و 

انتها المرموقة و المحترمة بسبب تحقیق مكانة اجتماعیة محترمة أو الظهور كشخصیة لها مك
الانجازات و النجاحات التي حققتها هذه الذات 

و من قیمة التطلعات الانسانیة و لن یحقق أو یتبع هذا النوع من : الحاجة الى تحقیق الذات)5(
ذلك ان یحقق هذه الحاجة یكون غالبا من ,الحاجات الانسانیة ضئیلة جدا من الافراد في أي مجتمع

العلماء أو المحترمین او من ذوي المساهمات التي لا تنسى على كافة الأصعدة الاجتماعیة و 
.)1(الوطنیة و الاقتصادیة او العلمیة

:الدوافع: ثانیا

:هناك عدة تعریفات للدوافع

اد و التي تدفعهم للسلوك باتجاه معین و یمكن تعریف الدوافع بانها القوة المحركة الكامنة في الافر -
)2(هي عوامل داخلیة لدى الفرد و توجه و تنسق تصرفاته و تؤدي الى انتهاج سلوك معین

و یجب على مدار التسویق ان لا یقتصر اهتمامهم فقط على مجرد التعریف على هذه الدوافع و -
الوقوف على أنواعها و لكن یجب أن یمتد اهتمامهم الى كیفیة استشارة الدوافع و توجیهها الوجهة 

)3(التي تریدها المؤسساتو تسعى الیها و هذا بالفعل ما ینبغي على الاعلان أن یقوم به

عرف الدافع انه عنصر تفاعلي یعمل على توجیه سلوك الفرد نحو تحقیق بعض الاغراض و و ی-
قد یكون هذا العنصر خارجیا هنا یصبح الدافع هدفا یعمل الفرد على تحقیق رغبته في الوصول 
الى حالة من التوازن النفي و قد یكون داخلیا و هنا یصعب تحدیدها نظرا لارتباطه بمجموعة من 

الداخلیة للفردالعوامل 

في تاثیر المزیج التسویقي على سلوك ،في قسم العلوم التجارة تخصص تسویق،سمیة مامي و اخرون مذكرة لنیل شهادة اللیسانس)1(
65.64ص 2007/2008،جامعة الدكتور یحي فارس المدیة،دراسة حالة السلع الاستهلاكیة،المستهلك

76ص 2002مبادئ التسویق مدخل سلوكي دار وائل عمان الاردن محمد ابراهیم عبیدات)2(
196ص 2001ثامر البكیري الاتصالات التسویقیة و الترویج دار حامد عمان )3(
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و حسب هذا التعریف یمكن أن نحدد خصائص الدوافع و التي هي 

الدوافع لیست المنشئة للسلوك لكنها توجهه و تحدد قوته-1
ا مباشرة فهي عبارة عن هیكل متداخل یعرف على أساس اشتراطات الدوافع لا یمكن ملاحضته-2

سابقة و سلوك لاحق

)1(:و قد قسم الباحثون الدوافع الى

مرتبطة بالتدابیر قبل اتخاذ قرار الشراء كشراء السیارة أما العاطفیة فهي لا تتولد : الدوافع العقلیة-أ
عن أي تفكیر او تدبیر و یتم الشراء نتیجة الاندفاع في اتخاذ قرار رغبتنا في التفاخر و التمیز 

حیاة المتعة أي الرغبة في الاستمتاع بال: ب دوافع المتعة و دوافع الذات و دوافع التعبیر الذاتي- ب
)2(و دوافع لتكریس الذات أي الرغبة في عمل الخیر

:الادراك: ثالثا- ت
یعرف الادراك بانه ذلك العملیة التي یقوم الفرد بفضلها باختیار و تنظیم و تفسیر ما -ث

)3(یحصل علیه من معلومات لتكوین صورة واضحة عن الاشیاء المحیطة به 

و مؤثراتها عن طریق انطباعاته عن الاسم و الملاحظ أن المستهلك یدرك السلع المختلفة - ج
التجاري فالعدید من المستهلكین مستعدون لدفع أسعار أعلى لسلعة تمتاز بشهرتها و قدرتها على 

)4(اشباع النواحي النفسیة 

و الادراك هو استقبال الذهن بصورة الاشیاء و الافكار او الاحداث المدركة كما تبدو و كما - ح
أي تفسیر الاشیاء كما یتصورها الفرد و لیس كما في الواقع و من تنقلها الحواس الخمس 

الطبیعي ان لا یوجه الفرد انتباهه لجمیع المثیرات في نفس الوقت انما تمر المعلومات القادمة 
.و یدرك المهمة منها فقط , الى اجهزته الحسیة بمرحلة تصفیة

: یمكن أن تمثل عملیة الادراك في الشكل التالي

6،7صمرجع سبق ذكره ص, قنوتي بایة)1(
175ص ) مرجع سبق ذكره(رثامر البكري )2(
382ص 2007بشیر عباس علاق و علي محمد رباعیة الترویج و الاعلان التجاري دار الیازوري عمان )3(
221مرجع سبق ذكره ص )4(
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عملیة الادراك) 3(الشكل رقم 

5بن عیسى عنابي سلوك المستهلك ص: المصدر

و یتمیز الادراك بعدة خصائص منها نطاقه المحدود حیث أن الفرد لا یدرك محتوى مشهد ما 
مثلا

الفرد یتوقف على نوعیتها و أیضا من النظرة الاولى و كذلك اعتماده على المثیرات ذلك لان ادراك
)1(اعتماده على شخصیة الفرد اضافة الى ما سبق اعتماده على المعلومات القادمة الى أجهزته الحسیة

:و یتأثر الادراك بعدة عوامل و هي

)إلخ...و حدته, و شدته, حجم المثیر(جزء منها متعلق بالمثیرات -
....)الخبرة,الحالة الذهنیة(جزء متعلق بالفرد -
و عوامل متعلقة بالبیئة الاجتماعیة-

و بالرغم من ان الادراك یؤثر جزئیا في سلوك المستهلك الا انه یساعد رجل التسویق في معرفة السلوك 
الثرائي المستقبلي للمستهلك و یتحكم أكثر في الادراك

:التعلم: رابعا

التغیر الدائم في السلوك ''و یعرف على أنه , تهلكیعتبر التعلم أحد أهم العوامل  المؤثرة في سلوك المس
''الذي ینتج عن الخبرة المكتسبة عن التجارب السابقة و التي یتم تدعیمها بصورة او باخرى

تراكم المعرفة عن طریق الخبرات المكتسبة بتكرار التجربة و غیر ذالك بما یؤثر ''أو بعبارة أخرى فهو 
على السلوك اتجاه الغیر و منه فان التعلم یبرز تأثیر الخبرة المباشرة و غیر المباشرة في سلوك الفرد و 

التي تفید في تعدیل سلوكي حتى هو یشمل عنصر التغییر الناتج عن التجارب الیومیة المختلفة للفرد و
)2(یتلائم مع ناتج السلوكیات السابقة كما یمكن أن یتضمن تعلیم مهارات عقلیة أنشطة بدنیة

180ص2010سلوك المستهلك دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر , بن عیسى عنابي)1(
383ص ) مرجع سبق ذكره(بشیر عباس العلاق و على محمد رباعیة )2(

المثیرات 
للمثیر

اختیار 
الحواس
للمثیر

تنظیم ,ادراك
و تفسیر 
المثیرات 

السلوك
الاستجابي
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:المعتقدات و المواقف:خامسا

من خلال العمل و التعلم یكتسب الفرد معتقدات و مواقف و هذه من شأنها أن تؤثر بالتالي على سلوكهم 
في الشراء و المعتقد هو توظیف لفكرة یحملها فرد عن شیئ ما أما الموقف فهو التقییم الثابت لدى الفرد 

او اي شیئ و الافراد یمتلكون مواقف حول اي شیئ الذي قد یكون ایجابیا او سلبیا نحو فعل او فكرة
و جمیع هذه المواقف یمكن ... یمكن ان یحیط بهم كالادیان السیاسة الملابس الثقافة الطعام الموسیقى 

أن توضع في ذهن الانسان لیحب او یكره اي شیئ محیط به و قد یتحرك نحوه او بالعكس قد یبتعد عنه 
في هذه الحالة أن تضع منتجاتها بما یتفق مع اتجاهها الافراد لا ان تعمل و المنظمات التسویقیة علیها

على تغییر اتجاههم نحو السلع التي تتعامل بها لان الكلفة المحتملة في الحالة الثانیة هي أكثر بكثیر من 
)1(الحالة الاولى

في الشكل الموالي باعتبار و یرى العلماء النفس و الاجتماع أن المواقف تتكون من ثلاثة أجزاء موضحة 
ان الموضوع الذي یبني علیه الموقف هو المنتج

یوضح مكونات الموقف: 4الشكل رقم 

10مذكرة قنوتي بایة ص : المصدر

(1) http://www.djelfa.info/VB/showthread/php?t=241873 21/03/2015   15:08
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1(:العوامل الشخصیة(

: ي مل شخصیة مختلفة متمثلة في الآتیتأثر المشتري بخصائص و عوا

یشرك الفرد خلال حیاته العدید من السلع و الخدمات و التي تختلف تبعا الى مرحلة : العمـــر- 1
السوق ان یتعامل مع كل فئة عمریة باسلوب ''و على العمریة التي یعیشها و ما یعتقده من سیاله

:مختلف عن الفئة الاخرى التي یمكن تقسیمهاالى الاتي
تمتاز هذه المرحلة بالحركة السریعة و النمو في : طبیعة الطفولة حتى العاشر من العمر-أ

ة حجم الجسم مما یتطلب من السوق كتابعة السوق بالكمیات المناسبة و الاحجام المتقارب
حیث انه من الممكن أن یكون في العمر الواحد للاطفال تفاوت في الحجم 

تتكون اهتماماتها بفئات معینة من الحاجات و : سنة15مرحلة المراهقة حتى سن - ب
الملابس و یسعى المسوق لایصالها لهم و اختیار الوصلة المؤثرة في تحفیزهم للضغط على 

.أولیائهم في شرائهم
تمتاز بسعي الشباب لمتابعة ما هو جدید و محاولة : ى سن الثلاثینمرحلة الشباب حت- ت

اقتنائه قبل الاخرین لذلك على المسوق ان یجید التصرف معهم و یتخذ الوسائل المناسبة في 
امداد جسور التواصل معهم

و تتمثل حالة استقرار نفسي لدى الفرد و السعي لان تكون جمیع : مرحلة الكبر حتى الستین- ث
ه الشرائیة في درجة من التعقل قدر المستطاع و یكاد یختفي الجانب العاطفي في ذلكقرارات

و تمتاز بمواصفات هي على العكس تماما له لما هو علیه في المراحل : مرحلة الشیخوخة- ج
)2(الاولى حیث الثبات و الاستقرار و عدم الرغبة في التجدید

:المنصب-2

في سلم عملهم و ینعكس ذلك على السلع و الخدمات التي یتأثر الاشخاص بالمناصب التي یحتلونها
یحتاجونها و مدى توفقها مع وظائفهم فالعامل یشتري الملابس الخاصة بالعمل و الاحذیة التي 
تتماشى مع طبیعة عمله بینما المدیر في الشركة فهو یهتم بشراء الاثاث و الانتساب الى النوادي 

لثمنالاجتماعیة و الملابس المرتفعة ا

:نمط الحیاة- 3

الافراد یمكن ان یتكاثروا في ذات الثقافة و الطبقة الاجتماعیة و الوظیفیة و لكنهم قد یختلفون في أنماط 
حیاتهم و نمط الحیاة الفردیة یمكن ارجاعه الى معیشة الفرد المحیط به و الانشطة المختلفة التي تقوم بها 

ارائه فنمط الحیاة لا یمكن أن یفسر طبیعة الفرد ككل و تفاعله مع البیئة المحیطة به و و اهتماماتهو
علیه فان المسوقین یبحثون في العلاقة القائمة بین المنتجات و أنماط الحیاة لهذه المجامیع و على سبیل 
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راستهم لانماط المثال وجد منتجي الحاسوب بان التوجه لشراء الحاسوب هو لانجاز العمل و لكن في د
الحیاة لمجموعة من الافراد وجدت في الحاسوب یمكن أن یمثل لهم نمط اجتماعي خاص لذلك اتجهت 

الى وضع اضافات و تطویرات مختلفة للحاسوب تتوافق مع النمط الحیاتي

غالبا ما تتردد هذه الكلمة بین الافراد اتجاه الاخرین لغرض التمییز بینهم و وضع : الشخصیة- 4
ر التقییمي للفرد على أساس التصرف الذي یقوم به في معالجة الحدث الذي یكون أمامه و المعیا

التفاعل معه فأصبحت الشخصیة احدى أهم المثیرات في تقییم السلوك للفرد و مدى حسن 
التصرف من عدمه فالشخصیة اذن هي بمثابة استجابة الفرد المتمیز للمثیرات أو الاحداث 

)3(توافقه معها في البیئةالاجتماعیة و كیفیة 

III -العوامل الخارجیة:
 یقصد بها تلك العوامل المحیطة بالانسان و التي تؤثر على تصرفاته الشرائیة و غیر مرتبطة

)4(:بذاته و تتمثل في 

: عوامل ثقافیة)1

على رجل التسویق أن یدرك التفاوت الموجود بین ثقافات المجتمع عن المجتمعات الاخرى و حتى بین 
المناطق داخل المجتمع الواحد كالاختلاف في مفاهیم الوقت و المسافة

 و یمكن تعریف الثقافة بانها مركب من المعرفة و العقائد و الفنون و الاخلاقیات و القوانین و
العادات و القیم و التقالید المختلفة التي یكتسبها الفرد باعتباره عضوا في المجتمع و بالتالي یمكن 

.)5(نمط للسلوك یتبعه أعضاء المجتمع الواحداعتبارها 

،جامعة أحمد بوقرة بومرداس،الخدمات السیاحیة و أثرها على سلوك المستهلك،مذكرة تخرج لنیل شهادة ماجستر: برنجي أیمن)1(
121ص . 2008/2009

نفس الصفحة, مرجع سبق ذكره)2(
, أثر دراسة سلوكیات الشرائیة للمستهلكین على فعالیة السیاسة التوزیعیة للمونة, مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستر, حیادي عبد الوهاب)3(

25ص 2005/2006جامعة المسیلة 
نفس الصفحة, مرجع سبق ذكره)4(

(5) hoebal. A Man Culture and Society.oxford university press New york 1960 P150
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 لمستوى النضج و التعلم و السلوك الواعي في كما أن الثقافة تعد على مدى العصور مؤثرا هاما
التعامل مع الاخرین أو ما یحیط الفرد من أحداث و بالتالي فان الثقافة ستكون عنوانا كبیرا 

)1(للتعبیر عن سلوك الفرد بعامة و المستهلك بخاصة في تعاملاته الیومیة مع الاخرین

تنبؤ سلوك المستهلك و من بین هذه و تمتاز الثقافة بعدة خصائص تسساعد رجل التسویق على 
الخصائص نذكر 

ان الثقافة تعلم و لا تتوارث-
الثقافة مواتیة تهدف الى اتباع حاجات الافراد الذین ینتسبون الیها و تقترح علیهم نماذج لاشباعها-
الثقافة تشارك ذالك لان قبول نفس المعتقد أو القیمة من نسبة كبیرة من أفراد المجتمع الواحد -

عتبر شرط أساسي لاعتبارها جزء من ثقافة المجتمع ی
الثقافة دینامیكیة حیث أنها تتكیف و تتطور في المجتمع حتى یمكن أن تقوم بوظائفها و تمكین -

أفراد المجتمع من اشباع حاجاتهم
الثقافة طبیعیة و تلقائیة-
الثقافة هي طریقة للتفكیر-
التي تسمح لأعضائها بالتمایز و الانتهاء بطریقة داخل كل ثقافة عدد كبیر من الثقافات الفرعیة-

تغییر عن خصوصیة القیم و الافكار و ''دقیقة  الى نموذج معطي للسلوك و یمكن تعریفها بأنها 
المعتقدات التي یحملها جزء من المجتمع عن بقیة عموم المجتمع الذي یعیش فیه و یوجد عدد 

الثقافة الجزئیة منها الجنسیات و الدیانات و كبیر من المعاییر التي تساعد كأساس لتحدید
إلخ...المناطق الجغرافیة

)2(:عوامل إجتماعیة)2

تلك المجموعة من الافراد التي حیث تعرف بانها: مجموعات الانتماء و الطبقات الاجتماعیة
لدیها نسبیا نفس القیم و الاهتمام و التطلعات و الانماط المعیشة و التي تمارس أنماط سلوكیة 
متقاربة و من المحددات المتعارف علیها للطریقة الاجتماعیة مستوى الداخل المستوى التعلیمي 

د هذه المحددات رجل التسویق في الوظیفة الثروة الموروثة منطقة السكن نوع السكن و تساع
.تقسیم السوق الى قطاعات أیضا

170ص ) مرجع سبق ذكره(ثامر البكري )1(
(2) http://www.startimes.com/f.aspx?t=29420485 21/03/2015   15:30
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تأثیرا كبیرا على سلوك أفرادها من الناحیتین الشرائیة و من المعروف ان للاسرة:الأسرة
الاستهلاكیة ذلك ان الاسرة تعلم أفرادها استهلاك أو استخدام ما یجب استهلاكه أو استخدامه من 

وحدة اجتماعیة تتكون من الشخصین أو أكثر ''و یمكن تعریفها على أنها , السلع و الخدمات
اج مع امكانیة تبني هذه الاسرة لافراد آخرین كأبناء أو بنات یكون أفرادها علاقة شرعیة كالزو 

)2(: و من الناحیة الاجتماعیة تقوم الاسرة بأربعة وظائف هي, )1(''یسكنون في بیت واحد

الرفاهیة الاقتصادیة حیث تسعى الاسرة الى ضمان الرفاهیة لكل افرادها -
النفسیة حیث تساعد أفرادها على مشاكلهم النفسیة المساعدة-
تحدید مستوى مناسب من المعیشة -
تربیة الاطفال من خلال تعلیمهم و زرع القیم التي تتلائم مع ثقافة المجتمع و تهتم الاسرة بتوزیع -

وظائفها على انفراد
تمثل احدى العوامل الهامة و المؤثرة على السلوك الاستهلاكي للافراد و : الجماعات المرجعیة

الاسرة في كافة المجتمعات الانسانیة فغالبا ما یقوم الافراد بتكییف سلوكهم و تصرفاتهم لتنسجم و 
تتماشى مع المعاییر الرسمیة للجماعات التي ینتمون الیها أو یتطلعون الى الانتماء الیها و یمكن 

شخصین او اكثر قد یحدث بینهم نوع من انواع التبادل او التفاعل لتحقیق اهداف '' ا أنها تعریفه
بانها المجموعة التي یربط بها الفرد بعلاقة ''و یمكن تعریفها أیضا ،  )3(''فردیة او شركة لهم جمیعا

.)4(''قویة تكون كافیة لان تضع معاییر محددة للسلوك

بما یحیط به من مجموعة من الافراد و قد تكون في محیط العمل أو وهذا یعني بان الفرد یتأثر
الجامعة او المنطقة السكنیة أو النادي 

و الجماعة المرجعیة ...)الاسرة الجیران الاصدقاء جماعات السوق(و قد نجد في الجماعات المرجعیة 
)5(الاستهلاكيتلعب دورا هاما في التأثیر على قیم الفرد و اتجاهاته و سلوكه 

204ص) مرجع سبق ذكره(محمد ابراهیم عبیدات )1(
293صمرجع سبق ذكره)2(
322صمرجع سبق ذكره)3(
172ص) مرجع سبق ذكره(ثامر البكري )4(
172صمرجع سبق ذكره)5(
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)2(:و یشترط أن یكون تأثیر الجماعات تأثیرا كبیرا على سلوك الاستهلاكي للفرد ما یلي

الاستهلاكات بارزة تلفت الانظار و لا یمتلكها معظم الناسان تكون السلعة موضوع -1
ان تكون الجماعة مترابطة بدرجة كبیرة مما یشجع على الاتصال بین أفرادها و یتوقف نفوذ -2

الجماعة المرجعیة على بعض العوامل منها الصدق و الجاذبیة و یوضح الجدول لتالي تاثیرات 
ك الجماعات المرجعیة على قرارات المستهل

یوضح تأثیرات الجماعات المرجعیة في قرارات المستهلك): 1(جدول 
تأثیر ضعیف للجماعات المرجعیة على قرار 

الشراء
تأثیر قوي للجماعات المرجعیة على قرار 

الشراء
الضروریات العلنیة:
ضعیف على المنتوج و قوي : التأثیر-

على العلامة 
ملابس, سیارات, ساعات الید: أمثلة

الكمالیات العلنیة
قوي على المنتوج و قوي على : تأثیر-

العلامة
المراكب الشراعیة : أمثلة

الضروریات الخاصة:
على المنتوج و ضعیف على : التأثیر-

العلامة 
غرف النوم, ثلاجات أثاث: أمثلة

الكمالیات العلنیة
قوي على المنتوج و ضعیف : تأثیر-

على العلامة
الالعابأجهزة الفیدیو و: أمثلة

http://www.djelfa.info/VB/showthread/php?t=241873: المصدر

2008/2009،جامعة المدیة،الوسائل الاعلانیة و تاثیرها على سلوك المستهلك, مذكرة لنیل شهادة لیسانس , رزیقة متسنتلو أخرون)1(
91ص
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:عوامل إقتصادیة)3

)1(:تتعدد العوامل الاقتصادیة المؤثرة في سلوك المستهلك نذكر منها في النقاط التالیة

: العوامل النقدیة المؤثرة في سلوك المستهلك-أ

"و هناك نوعان من العوامل النقدیة التي تؤثر في سلوك الاستهلاك و هما

العوامل النقدیة المباشرة:
سعر الفائدة -
المستوى العام للاسعار-
)طریقة توزیع الافراد لثرواتهم من خلال النقود(كمیة النقود -
العلاقة بین الاستهلاك و طریقة توزیع الدخل-
عنصر الزمن-
العوامل النقدیة الغیر مباشرة:
و هیكل هذه الزیادة أي نقصد حجم السكان و تعد الزیادة في السكان من أهم العناصر الحقیقیة-

تركیبته العمدیة و المهنیة
التغیرات التكنولوجیة و الاختراعات التي تؤدي دورا حاسما في زیادة الاستهلاك و تعدیل التغییر -

في الانماط الاستهلاكیة
ة و سلوك الفردالانماط السلوكیة و العادات الاجتماعیة المرتبطة بدینامیكیة الجماعات الاقتصادی-
:عناصر الدخل الفردي- ب

لقد قسم فریدمان دخل الفرد الى عنصرین هما

و هذا النوع من الدخل یستطیعالمستهلك من خلاله '' الدخل المتوقع المستقبلي''أي : الدخل الدائم
أن یقدر بطریقة معقولة و شبه مؤكدة ما یمكن أن یتحصل علیه من دخول لعدة سنوات مستقبلیة

و هو عبارة مكونة من احتمالیة تتمثل في الاضافات أو المصروقات الغیر : الاحتماليالدخل
.متوقعة من الدخل

72ص) مرجع سبق ذكره(سمیة مامي و أخرون )1(
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أنواع سلوك شراء المستهلك: المطلب الثاني

السیارة الجدیدة فماذا یختلف سلوك الشراء بشدة لمعجون الأسنان أو مضرب التنس أو الكامیرا الرقمیة أو 
تشمل القرارات الأكثر تعقیدا أكثر مشارك الشراء و أكثر من مشتري و یبین الشكل الاتي أنواع سلوك 

الشراء المستهلك بناء على درجة شمول المشتري و درجة الاختلافات بین العلامات التجاریة

یوضح الانواع الاربعة لسلوك شراء المستهلك ): 5(الشكل 

التدخل المرتفعالمنخفضالتدخل
تجسید الفروقات بین الماركاتسلوك الشراء المركبسلوك الشراء الساعي للتنوع

بعض الفروقات بین الماركاتسلوك الشراء تقلیل التنــافرسلوك طبقا للعادة

)1(:سلوك الشراء المركب- 1

ن بقوة في الشراء و ادراك الاختلافات المعنویة یسلك المستهلكون سلوك شراء مركب عندما یكون مشمولی
و یمكن أن یكون المستهلكون مشمولین بقوة عندما یكون المنتج مرتفع الثمن و , بین العلامات التجاریة

المخاطر و لا یتكرر شرائه و مرتفع التكلفة الذاتیة و تقلیدیا على المستهلك أن الكثیر من فئة المنتج 
و في النهایة , لال عملیة تعلم أولا تطویر معتقدات عن المنتج و بعد ذلك موافقسیمر هذا المشتري من خ

و یجب أن یفهم مسوقو المنتجات التي لها شمول مرتفع سلوك جمیع , عامل إختیار شراء مدروس
المعلومات و تقویمها للمستهلكین مرتفعي الشمول و یحتاج أن یساعدوا المشتري في معرفة خواص المنتج 

كما یحتاجوا أن یمیزوا سمات علامتهم التجاریة و قد یكون ذلك عن طریق , و أهمیتها النسبیة, قةو الطب
وصف منافع العلامة التجاریة باستخدام أوساط مطبوعة مع نسخة طویلة و یجب أن یحفزوا أفراد مبیعات 

. اریةالمحل و المعتادین على المشتري للتأثیر على الاختیار النهائي على العلامة التج

:سلوك شراء تقلیل التنافر- 2

یحدث سلوك شراء تقلیل التنافر عندما یكون المستهلكین مشمولین بصورة مرتفعة في شراء مكلف أو غیر 
مثال ذلك یمكن أن یواجه , متكرر أو محفوف بالمخاطر لكنهم یروا اختلافا بسیطا عبر العلامات التجاریة

فع الشمول سبب ارتفاع تكلفة السجاد و ذات التكلفة و في هذه المستهلكون الذین یشرون سجادا قرار مرت
یمكن أن یسعى المشترون لمعرفة ما الذي , الحالة نظرا لاختلافات العلامة التجاریة المدركة لیست كبیرة

لكنهم یشتروا بسرعة نسبیا و یمكن أن یستجیبوا للسعرالجید أو راحة الشراء في المقام الاول , یكون متاحا
ا فان سلوك المستهلك في المواقف التي تتسم بشمول مرتفع لكن مع قلة من الاختلافات المدركة بین و لهذ

عیوب معینة (بعد الشراء یمكن أن یمر المستهلكون بتنافر ما بعد الشراء , العلامات التجاریة المختلفة
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المسوق دلیلا بعد و لمواجهة هذا التنافر یجب أن توصل اتصالات) للسجاد أو أشیاء محببة للسجاد
.و دعما یساعد المستهلكین في الشعور بالارتیاح لاختیار هذه العلامة, البیع

:سلوك الشراء طبقا للعادة- 3

یحدث هذا السلوك تحت ظروف الشمول المنخفض للعمیل و الاختلاف البسیط معنویا بین العلامات 
نتج هذه فیذهبوا الى المحل و یصلوا الى الملح للمستهلكین شمول بسیط في فئة الم: التجاریة مثال ذلك

العلامة التجاریة ببساطة فاذا استمروا في الوصول الى نفس العلامة التجاریة فهذا بسبب العادة و لیس 
بسبب الولاء القوي للعلامة 

ان المشترین لا یكونوا مرتفعي الالتزام باي علامة تجاریة عادة یستخدم مسوقوا المنتجات منخفضة 
ترویجات المبیعات للتحفیز على , مع اختلافات طفیفة بین العلامات التجاریة المختلفة السعرالشمول

تجربة المنتج و في الاعلان عن المنتج منخفض الشمول یجب أن تركز نسخة الاعلان على قلة من 
.النقاط الرئیسیة فقط

:سلوك الشراء  الساعي للتنوع- 4

تنوع في المواقف التي تتسم بشمول منخفض للمستهلك لكن مع ینتهج المستهلكون سلوك شراء الساعي لل
اختلافات مدركة معنویة بین العلامات  التجاریة في مثل هذه الحالات عادة یغیر المستهلكون العلامات 

یمكن أن یكون لدى المستهلك بعض المعتقدات و یختار , عند شراء كعكات: التجاریة بكثرة و مثال ذلك
و بعد ذلك یجري تقویما لهذه العلامة التجاریة أثناء , كات دون الكثیر من التقویمعلامة تجاریة للكع

الاستهلاك لكن في المرة التالیة یمكن أن یلتقط المستهلك علامة تجاریة أخرى من نفس المجموعة أو 
یجرب شیئا أخر مختلفا و یحدث التغییر بین العلامات التجاریة بهدف التنوع بدلا من عدم الرضا

في مثل فئات المنتج هذه یمكن أن تختلف استراتیجیة السوق و العلامات التجاریة الصغیرة فسیحاول قائد 
و , و المحافظة على امتلاكه, السوق أن یشجع سلوك طبقا للعادة عن طریق سیطرته على مكان الرف

ع عن طریق تقدیم و سوف تشجع الشركات المتحدیة على السعي بالتنو , تشغیل اعلانات تذكیریة متكررة
أسعار أقل و صفقات خاصة و عینات مجانیة و اعلانات تقدم أسبابا لتجربة شیئ جدید

المستهلك الفرد و ثانیهما : عملیا تستخدم كلمة مستهلك لوصف نوعین مختلفین من المستهلكین أولهما
لبحث عن سلعة أو خدمة  أما المستهلك الفرد هو ذلك الفرد الذي یقوم با, المستهلك الصناعي أو المؤسسة

أما النوع الثاني من ) Consumer Ultimate(ما و شراؤها لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلي
حیث تقوم هذه , المستهلكین فهو المستهلك الصناعي الذي یضم كافة المؤسسات الخاصة و العامة
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ن تنفیذ أهدافها المقررة في خططها المؤسسات بالبحث و شراء السلع و المواد أو المعدات التي تمكنها م
أو استراتیجیتها 

, و یجدر الاشارة الا أنه هناك فرق بین المشتري و المستخدم ذلك أن الشخص الذي قد یشتري سلعة ما
لیس هو في كل الاحوال التي سیستخدمها بشكل نهائي كما أنه لیس من الضروري أن یكون الشخص 

نفس الشخص الذي سیستهلكها أو سیستخدمها أو في المشتري الفعلي الذي یتخذ قرار شراء سلعة ما هو 
لها

:لقد صنف بعض العلماء السلوك الانساني بشكل عام الى نوعین

) بكاء الطفل من أجل الحصول  على الطعام: السلوك الفطري غریزي ینشأ مع ولادة الانسان مثل-
یهدف الى اشباع الحاجات الفطریة

رد من خلال تفاعله مع البیئة التي یعیش فیها و خلال مراحل حیاته سلوك مكتسب یتعلمه الف-
)2(لاشباع الحاجات المكتسبة ) ممارسة الریاضة, التدخین: (المختلفة مثل

:كما یمكن تصنیف السلوك الانساني من ناحیة الشكل من ثلاثة أنواع و هي على التوالي

و یمثل استجابة الفرد لمنبه خارجي معین و هذه الاستجابة من فرد الى آخر و :السلوك الفردي-أ
تختلف عند الفرد نفسه و ذلك حسب مراحل عمره و تفاعله مع البیئة

و یتمثل بقدرة الجماعة على تطویر قواعد و عادات سلوكیة بصورة تلقائیة : السلوك الجماعي-ب
ى علماء الاجتماع أن السلوك الجماهیري یمثل و یر , تخالف ماهو مقبول و شائع في المجتمع

.نموذجا أساسیا للسلوك الجماعي
و هو السلوك الشائع بین الجماعات الانسانیة و یعبر عن علاقة الفرد مع : السلوك الاجتماعي-ت

.غیره من أفراد الجماعة و هذا السلوك مكتسب

320,324المملكة العربیة السعودیة ص , الكتاب الأول دار المریخ للنشر,كتاب أساسیات التسویق: فیلیب كوتلو و جاري مستروبح)1(

16,15ص : محمد إبراھیم عبیدات)2(
60, 59ص , 2006،الطبعة الأولى, جامعة عمان الأھلیة, كتاب سلوك المستھلك في مدخل الإعلان الحامد: كاسر نصر المنصور)3(
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ئيقرار الشراالإتخاذ عملیةمراحل: المطلب الثالث 

تعتبر عملیة اتخاذ القرار الشرائي المرحلة الفعلیة و الواقعیة لعملیة الشراء فبعد مجمل المؤثرات التي 
یتعرض لها المستهلك و التي تمت الاشارة الیها سابقا یصل الى شراء المنتج و یختلف القرار الشرائي 

كون أكثر تعقیدا أو صعوبة في فیكون سهلا بسیطا لبعض المنتجات بینما ی, باختلاف نوع المشتریات
سنحاول التطرق الیها من , حالات أخرى و عادة تمر عملیة إتخاذ القرار الشرائي بثلاث مراحل رئیسیة

خلال هذا المبحث و الاشارة الى أهم العناصر المحددة لهذا القرار و عملیة القرار الشرائي تستهلك فترة 
)1(و تستمر الى ما بعد الشراء الفعلي طویلة فتبدأ قبل صنع القرار بفترة طویلة 

:مرحلة ماقبل الشراء )1

تعتبر هذه المرحلة هي تلك التي تسبق عملیة الشراء التي یتم فیها تقریر الشراء و تبدأ عادة هذه المرحلة 
بالشعور بالحاجة أو المشكلة و من ثم یبدأ المستهلك في البحث عن الشراء و ذلك یجمع المعلومات 

)2(بالمنتج الذي یرغب في شرائه و سنتطرق لمختلف عناصر هذه المرحلةالمتعلقة 

):بالمشكلة(الشعور بالحاجة -أ

ینشأ الشعور بالحاجة حیث یبدأ المستهلك بادراك الفرق بین الوضع الذي هو علیه و الوضع الذي یرغب 
.في الوصول الیه

المرغوبة و تلك بشعوره بحاجة یجب اشباعها بصیغة أخرى حینما یدرك الفرق بین الحالة الحالیة و الحالة 
و یعتبر الشعور بالحاجة نقطة البدایة في القرار الشرائي فكلما تزاید حجم الحالة كلما قرب موعد الشراء 

أكثر

و قد ندرك هذه الحاجة أي اننا نكون واعین بوجودها و بضرورة اشباعها في أقرب الآجالمثل الجوع و 

:قدرة الاستهلاك الحالي على اشباع الحاجات و من أمثلتهاالعطش و تكون نتیجة عدم

فبمرور الوقت من الممكن أن تظهر حاجات جدیدة لم نتعود علیها من : ضهور حاجات جدیدة-1

إلخ....قبل و یكون ذلك نتیجة التطور التكنولوجي أو تقدم العمر
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السوق ظهور عادة ما یصاحب ظهور منتجات جدیدة في: ظهور منتجات جدیدة في السوق-2

حاجات جدیدة بحیث یعجب المستهلك بالمنتج و یقتنع بضرورة الحصول علیه كما أن تناقص 

.)3(جودة المنتج الذي نستهلكه حالیا یدفعنا مباشرة للبحث عن منتج جدید

و تتمیز هذه المرحلة بكثیر من الاهمیة كونها تدفع المستهلك لاقتناء منتج دون الآخر و یتمثل دور 

یق و الاتصال خاصة هنا في ایقاظ هذه الحاجة الكامنة و تحویلها الى حاجة ظاهرة و من ثم التسو 

التي تقدمها ) الاعلان(قیادتها نحو علامة أو منتج معین و ذلك عن طریق الرسائل المختلفة مثل 

المؤسسة و هنا تظهر أهمیة التركیز على أن تكون مختلف الرسائل الاتصالیة للمؤسسة و خاصة 

لاعلان محفوظة من طرف المستهلكا

اذا لم تسعى المؤسسة للاستفادة من هذه المرحلة أو فشلت في ذلك فإن المستهلك یجد نفسه في مواجهة 

.إشكالیة جدیدة بعد شعوره بالحاجة و هي البحث عن المعلومات

:البحث عن المعلومات-ب

تسهل على المستهلك عملیة الاختیار أما في حالة ما اذا لم عندما تقوم المؤسسة بالتعریف بمنتجاتها فانها
تقم بذلك فهو مظطر للسعي بمفرده لفهم كلما یتعلق بالمنتج الذي یریده استهلاكه و البحث عن كل 

)4(المعلومات اللازمة لتقریر الشراء من عدمه 

71, 70ص 1997دائرة المكتبة الوطنیة ,أصول التسویق, ناجي معلا رائف توفیق)1(
(2) Alain milon, luc marcenac, stratégies publicitaire, Boréal édition Paris 2002 O82

15ص 1998, مكتبة عین الشمس القاهرة،2الطبعة ،)المفاهیم و الاستراتیجیات(سلوك  المستهلك , عائشة المناوي)3(
22ص2000،المملكة العربیة السعودیة،دارة العامة للطباعة و النشرالا, سلوك المستهلك, أحمد علي سلیمان)4(
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و یعرف البحث عن المعلومات بحد درجة العناء التي یخصصها المستهلك للحصول على معلومات 
البحث الدائم أو البحث المؤقت : و یمكننا التمییز بین نوعین من البحث) سلعة أو خدمة(متعلقة بمنتج ما 
ولى مستمرة دائمة و لا تتعلق بفترة دون الأخرى كاشتراك المستهلك في جریدة متخصصة بحیث تكون الأ

بحیث یكون على إطلاع دائم ما یتعلق بجدید , في السیارات أو زیارته للصالونات و المعارض التي تقام
ق الشراءهذا المجال أما البحث المؤقت فهو یتعلق بفترة زمنیة معینة عادة ما تكون الفترة التس تسب

)1(و یمكننا التمییز بین نوعین أساسیین من مصادر البحث عن المعلومات

وهي المصادر التي تتمتع بثقة المستهلك نظرا لسهولة و سرعة اللجوء :المصادر الداخلیة)1
الیها و تربط بالمستهلك نفسه و ذلك عن طریق مراجعة المعلومات التي قام بتخزینها في 
ذاكرته و البحث عن كل ما یتعلق بالمنتج و بالحاجة التي یسعى لاشباعها و یشمل هذا 

, الاصدقاء, تي تجمعت لدیه بواسطة العائلةالنوع من المعلومات كل المعلومات ال
إخ و اذا كان البحث في هذه المرحلة مرضي فان المستهلك سیتوقف هنا و ...الاعلان 

لكن یكون مظطرا لمواصلة البحث الخارجي أما إذا كانت نتیجة البحث سلبیة فانه یظطر 
للانتقال للبحث الخارجي 

بالبحث عن المعلومات المتعلقة بالحاجة بعد أن یقوم المستهلك: المصادر الخارجیة)2
المراد اشباعها في ذاكرته و بین المعلومات التي خزنها ینتقل البحث في محیطه اذا لم 

ینجح بحثه الاول و هذا البحث یختص أساسا بالبیئة التي یعیش و یتفاعل فیها هذا 
لمرتبطة ببیئة هذا المستهلك و یمكننا التمییز بین نوعین أساسین من مصادر المعلومات ا

)2(:الأخیر و هي

تتمثل هذه المصادر أساسا في كل المصادر التي تقوم بنشر : المصادر الرسمیة
معلومات متعلقة بالمنتجات المتداولة في السوق  و التي تساعد المستهلك في 

:إتخاذ القرار الشرائي المناسب و یمكن إجمال هذه المصادر في
و تتمثل كل المعلومات التي تصدرها المؤسسة عن طریق :المصادر التجاریة-أ

اعلاناتها و مندوبي البیع و النشریات و الكتیبات التي تصدرها بالاضافة الى 
المعلومات التي توفرها عند نقاط البیع و كذا المعلومات التي تتواجد فوق 

إلخ...المكونات, طریقة الاستعمال: العبوات و الأغلفة مثل
بحیث تقوم بعض الهیئات الحكومیة بنشر : حكومیة للمعلوماتالمصادر ال-ب

معلومات دوریة تهم المستهلك أو تصدر بیانات متعلقة ببعض المنتجات من 
مجلة المستهلك التي : حیث إستخدامها و علاقتها بصحة المستهلك و من أمثلتها

.تصدر في دول الخلیج
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الحكومیة و التي لا تهدف و هي الجمعیات و الهیئات غیر: المصادر المستقلة-ت
أیضا الى الربح تسعى الى القیام باختبارات الجودة و نشر نتائجها لیتمكن 

جمعیة المستهلكین بالولایات المتحدة : المستهلك من الاستفادة منها و من أمثلتها
الأمریكیة

:و سلوك الفرد في رحلته للبحث عن المعلومات قد یأخذ ثلاث حالات أساسیة هي

و یتمثل هذا السلوك أساسا في إعادة نفس القرار : >>الآلي<<ك الأوتوماتیكيالسلو )1
الشرائي السابق و ذلك بدون محاولة البحث عن المعلومات مرة أخرى و إعادة 

الاختیار و انما شراء نفس المنتج الذي تم شراءه في المرة السابقة و عادة ما یرتبط 
یةمثل هذا السلوك بالمواد الغذائیة الأساس

هنا المستهلك لا یستعین الا بمعارفه الخاصة و : أسلوب حل المشاكل المحدودة)2
عملیة الشراء تتم وفق عناصر محددة سابقا و یتم هذا السلوك مباشرة في نقاط البیع 

بحیث أن المستهلك لا یجد علامته المعتادة و یظطر لاختیار علامة أخرى 

ة تفترض بحیث أكثر عن المعلومات و تكون متعلقة أساسا في هذه الحال: أسلوب حل المشاكل الممتدة
بالمنتجات الجدیدة أو بالمنتجات التي یخاطر فیها المستهلك و هنا المعلومات تكون مصادرها أساسا 

)3(.خارجیة

)4(: تقییم البدائل-ج

بعد رحلة البحث عن المعلومات التي یخوضها المستهلك ینتقل  الى مرحلة جدیدة لان كل المعلومات 
المتعلقة بالمنتج متوفرة الان بین یدیه الا ان عدد المنتجات المتوفرة في السوق و الموجهة لاشباع نفس 

متاحة و معاییر الاختیار الحاجة لا منتهي لذا على المستهلك اختیار بدیل واحد من بین كل البدائل ال
تختلف من فرد لآخر الا أنها تتعلق أساسا بخصائص المنتج جیدة كانت أو سیئة و ترتبط مباشرة 

إلخ ....السعر الجودة العلامة توفر المنتج: بالعناصر التالیة

(1) Denis Darpy Pierre Volle OP CIT P 123 P 124
59ص2003دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر ) الجزء الاول(عنابي بن عیسى سلوك المستهلك )2(
33ص أحمد علي سلیمان مرجع سبق ذكره)3(
51ص1997دار الصفاء للنشر و التوزیع عمان الأردن 2التسویق من المنتج الى المستهلك ط , طارق الحاج و آخرون)4(
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یعتمد علیها المستهلك في تحدید البدیل الذي یختاره هو السعر الا ان هناك و رغم أن أهم المعاییر التي 
معاییر تكون لها الاولویة في حالات كثیرة و بعض المستهلكین یفضلون شراء ماركات معروفة مهما كان 

اذ لا یمكن القول أن السعر) خاصة في مجال الآلآت الكهربائیة(سعرها مرتفعا نظرا لجودتها و متانتها 
هو المعیار الوحید أو الرئیسي في اختیار بدیل دون الآخر و لكن یجب المفاضلة بین الخیارات بالأخذ  

السلع البدیلةو : بالحسبان دون إلغاء أي معیار و قد تدخل أیضا في المفاضلة عناصر أخرى مثل
.طرق الشراء البدیلة مثل الشراء بالتقسیط, المتاجر البدیلة, أنواعها

المعاییر المختلفة و الموازنة فیما بینها دون إلغاء أي إحتمال یصل المستهلك ألى ضرورة بعد دراسة
الادراك الحسي و رأي المستهلك الشخصي فقد یستخدم إثنین من المستهلكین نفس معاییر التفضیل الا أن 

.ل الأفضلسلوكهما قد یختلف عن الاختیار بمعنى أن معیار الذاتیة قد یدخل كذلك في تحدید البدی

و بعد جمع المعلومات و تقییم مختلف البدائل یصل المستهلك الى مرحلة الاختیار و بعد الاختیار و 
.القرار النهائي یجد المستهلك نفسه مباشرة أمام الشراء

:القرار الشرائي* 

عند نهایة تقییم البدائل ینتقل المستهلك الى مرحلة أخرى و هي مرحلة القرار الشرائي و هنا نبدأ الحدیث 
عن الشراء الفعلي و هي المرحلة الثانیة بعد مرحلة ما قبل الشراء و هنا تكون نیة الشراء قد تكونت الا أن 

ل بین المستهلك و عملیة الشراء و قد تساعد و قد تحو , هناك عوامل  تتوسط بین نیة الشراء الفعلي
و تكون العلامة التي من , الملاحظ أن المستهلك یكون قد رتب العلامات المختلفة حسب تفضیلاته

المفروض أن یشتریها هي تلك التي یفضلها لكن هناك عوامل من الممكن أن تؤثر على قراره النهائي و 
:اليقد تحوله و یمكن أن تأخذ  هذه العوامل الشكل الت

العوامل التي تتوسط بین تقییم البدائل و اتخاذ القرار: یمثل) 06(رقم الشكل

تقییم البدائل 
المختلفة

تقییم البدائل 
المختلفة

العوامل الظرفیة 
غیر المتوقعة

إتجاھات الآخرین 
المؤثرین

تقییم البدائل 
المختلفة



57
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Source: KOTLERET du bois, Marketing Management, 9eme éditions Publi
Union, 1998 P 219

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

من خلال الشكل السابق یمكن القول أن القرار الشرائي متسلسل یمر بمراحل محددة للوصول الى العزم 
الفعلي على الشراء فبعد تقدیم البدائل المختلفة و الموازنة فیما بینها یجب أن یتوفر تركیز المستهلك و 

:تؤثر علیه هذه العوامل تتمثل في

ففي كثیر من الأحیان یعتزم المستهلك شراء سلعة ما لكن أهله أو أصدقاءه :  تأثیر الأخرین-1
یتدخلون في قراره الشرائي و قد یحولون بینه و بین المنتج المراد شراءه كما و قد یدفعونه لشراء 

علامة أخرى 
عوامل لم و قد تحول بین تقریر الشراء و العزم الأكید على الشراء: العوامل الظرفیة الغیر متوقعة-2

إنخفاض دخله بصفة غیر متوقعة : یأخذها المستخدم بعین الاعتبار و لم یحسب لها حسابا مثل
یدفعه لتغییر رأیه بصفة غیر متوقعة و بذلك لا , أو عدم توفر المنتج أو العلامة المراد شرائها

نستطیع اعتبار العزم على الشراء دلیل أكید على السلوك
و الغاء قرار شرائي قد یتعلق بحجم المخاطرة و درجتها بالمقارنة مع سعر كما أن التعدیل تغییر أ

الشراء و هنا یكون المستهلك بحاجة الى معلومات إضافیة لذا على مسؤولي التسویق الاستفادة  
من حالة عدم التأكد و ذلك بتوفیر بیانات كافیة حتى یتمكن المستهلك من إتخاذه قراره بثقة أكبر

ذكر هو أن المستهلك باتخاذه لقرار الشراء لا یتخذ قرارا واحدا انما مجموعة قرارات و الجدیر بال
نقاط البیع الكمیة , متعلقة بالابعاد المختلفة للشراء و عادة ما یتعلق بحد العلامة المراد شراءها

المراد شراءها طریقة الدفع و تسلسل هذه القرارات یختلف من فرد الى آخر كما أن الوقت 
خصص لهذه القرارات یختلف من فرد الى آخر كما أن الوقت المخصص لهذه القرارات یختلف الم

باختلاف الافراد و في المنتجات المراد اقتناؤها 
نستطیع القول في الأخیر أن القرار الرئیسي لیس حتمي و نهائي بل هو قابل للتغییر كما تختلف 

شرائها كما أن هنالك عوامل خارجیة قد تدفعنا لتغییر مراحله بالاختلاف الافراد و المنتجات المراد 
قرارنا في آخر لحظة منها الاشخاص المحیطین بنا الذین یمتلكون قدرة التأثیر و تغییر رأینا في 

آخر لحظة فالقرار الشرائي لیس حتمیا انما یتأثر بعوامل خارجیة
ي السلعة للآخرین و لیس لنفسه و الا أن المشتري لا یعتبر في كل الحالات مستهلكا فهو قد یشتر 

:یمكننا هنا التمییز بین
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الطفل هو : و هو الشخص أو الاشخاص الذین یتخذون قرار الشراء مثل: متخذو القرار الشرائي-
هنا الطفل یتخذ القرار الشراء لكنه لا یقوم  بالشراء , الذي یحدد لوالدیه اللعبة التي یشترونها له

عند : من یقومون بالشراء الذین لیسوا بالضرورة متخذوا القرار نفسه فمثلاو هم : القائمون بالشراء-
شراء ملابس تكون الزوجة هي متخذة القرار لكن الزوج هو الذي یقوم بعملیة الشراء 

و هم الأشخاض الذین یستعملون السلعة أو الخدمة المشتراة ): المستهلكون(مستعملوا السلعة -
الشخص الذي یتسلم هدیة: مثل

و لكن مراحل القرار الشرائي لا تنتهي بعملیة شراء و تقریر المستهلك الشراء من عدمه و لكن تستمر 
لذا لابد من دراسة مرحلة أخرى هذه الرحلة , حتى بعد الشراء بحیث هناك مشاعر قد تلحق عملیة الشراء

.هي التي تلي مرحلة الشراء

)1(:مرحلة ما بعد الشراء) 2

لا یعتبر القرار الشرائي الحلقة الاخیرة لسلسلة الشراء أنها تمتد الى مرحلة أخرى جدیدة الا و هي مرحلة 
ما بعد الشراء أو ما یسمى أحاسیس ما بعد الشراء و هي مرحلة یجب أن یتبعها رجل التسویق و یهتم 

بالتأثیر على المستهلك فیها

أو استعمالها تبدأ المقارنة بین الاداء الفعلي لهذه السلعة و فبمجرد أن یقوم المستهلك باستخدام السلعة 
الاداء الذي كان یرجوه المستهلك من استخدام مثل هذه السلعة و بالتالي یستقبل رد فعل لهذه التجربة

و رد فعل هذا قد یكون ایجابي أو سلبي فاذا نجح المنتج أو السلعة في اشباع حاجة المستهلك على 
آخر كان الاداء الفعلي للسلعة مساویا أو یفوق الاداء المرجو فرد الفعل یكون ایجابي أحسن وجه بمعنى

و سیقوم المستهلك في المستقبل بشراء السلعة و سیقوم حتى بذكر محاسنها للمحیطین به و هذا ما یسمى 
بحالة الرضى و التي ستخلق مستهلكا وفیا

ستوى المطلوب فان هذا سیولد سخطا لدى المستهلك و أما اذا كان الاداء الفعلي للسلعة لا یرقى للم
سیبعده عن اقتناء السلعة و سیدفعه لذكرها بطریقة سیئة أمام المحیطین به هذا أن لم یرفع شكوى یطالب 

فیها بتعویض و ربما لن یقوم أبدا باختیار هذه السلعة و هذه الحالة تسمى حالة عدم الرضى

ء الفعلي للمنتج أكبر من أن یساوي توقعات المستهلك عنه و یتحقق و یتحقق الرضى عندما یكون الادا
عدم الرضى عندما یكون الاداء الفعلي للمنتج أقل من توقعات المستهلك عنه

بأنه حصیلة التقییم التي یقوم به للبدیل المختاربعد استهلاكه و <<:كما یكون تعریف رضى المستهلك 
نتج یساوي التوقعات المفقودة علیه أو یتوقف علیها بینما تعرف حالة ینتهي فیه الا ان الاداء الفعلي للم
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عدم رضى المستهلك بانها حصیلة تقییمه للبدیل المختار و الذي یسمى فیه الى ان اداءه الفعلي أدنى من 
>>توقعاته عنه

:و یمكن أن نأخذ حالة عدم الرضى على المنتج وما یتبعه من اجراءات الشكل التالي

:المختلفة للتعبیر عن عدم الرضىالطرق -
:عدم رضى المستهلك-

یوضح حالة عدم الرضا عند المستهلك) : 07(الشكل رقم 

كتاب التسویق كمدخل إستراتیجي أحمد الشاكر العسكري:المصدر

بحیث انها قد تدفعه للوصول الى , هذا الشكل یوضح بصفة  مباشرة حالة عدم الرضا عند المستهلك
قد تساهم )و هي النتیجةالاقل ضررا للمؤسسة(كما أن نقل صورة سیئة عن العلامة ) رفع دعوى(ابعد حد 

في فقدان عدد من المستهلكین المستقبلیین لذا على رجل التسویق الاهتمام لهذه و ذلك بمحاولة تخفیف 
تقوم المؤسسة بدعایة تلي الشراء توضح أهمیة وفائدة ومدى حین, من أثر خیبة أمل لدى المستهلك

.یاره صواب إختیار المستهلك كما من الممكن أن تبعث له برقیة تهنئة على إخت

ففي حالة عدم الرضى أو توفر كم مناسب من المعلومات یحسس المستهلك بصواب أي خیاره
المستهلك فانه قد یكره العلامة التي قام بشراءها أو قد یبحث  عن المعلومات تؤكد حسن اختباره لذا فعلى 

المؤسسة توفیر هذا النوع من المعلومات

الغاء یقترح , )اعادة المنتجات الى الموزعین(التي قد تلحقها و لتفادي حالة عدم الرضى و النتائج-
اجرائها على المنتجات من الممكن أن نقوم المؤسسة باعلام  المستهلكین بالاضافات و 

التحسینات التي تجري على المنتج من خلال تنشیط نوادي استخدام

74ص2000،عمان الاردن ،دار الشروق للنشر و التوزیع )كمدخل استراتیجي(التسویق , أحمد الشاكر العسكري ) 1(

ذكر العلامة بالسوءأمام 
المحیطین بالمستھلك

التجلي عن العلامة 
المنتج

اجراء علني رد فعل
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من الضروري أیضا على المؤسسة وضع حیز التطبیق میكانیزم یساعد على الاتصال المباشر -
فتح خط هاتفي أخضر من هنا یكون رد الفعل في أغلب الأحیان : بینها و بین المستهلكین مثل

لرضى التي قد تصیب المستهلك لا تكون یساهم في احداث تحسینات مباشرة في حالة عدم ا
فعدم ) بمعنى أنه لا یكون بسببها الرئیسي بل یكون سببها الرئیسي المحیطین به(متعلقة به 

رضاهم عن سبب عدم رضا المستهلك یؤثر علیه سلبا
اما اذا حاز المنتج على رضى المستهلك و رضى المحیطین به فان ذلك سیعود بالفائدة الكبیرة -

لا یمكننا أن نجد بائعا أحسن من زبون <<:نتجات و المؤسسة و صورتها بحیث یقالعلى الم
>>راض

إذن المستهلك الراضي سیكون احسن مسوق  لمنتجات المؤسسة لذا على هذه الاخیرة البحث عن -
ارضاء هذا المستهلك بأي طریقة

أخرى و هي مرحلة بالاضافة الى مراحل القرار الشرائي التي تم ذكرها هناك من یضیف مرحلة-
استخدام المنتجات و هي مرحلة أیضا یجب إستغلالها لكسب المستهلك و ذلك بتقدیم طریقة 

استخدام جدیدة للمنتج أو شرح طریقة الاستخدام بطریقة أفضل من المنافسین و یمكن توضیح 
:أهم المراحل التي یسلكها المستهلك للوصول الى القرار الشرائي في الشكل الموالي

مراحل القرار الشرائي: 8الشكل 

ظھور الحاجة و الرغبة في إشباعھا

الخوف من الخیار السیئ

البحث عن المعلومات

تقییم مختلف البدائل المتاحة

)تنفیذ عملیة الشراء(قرار الشراء 

تقییم ما بعد الشراء
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یوضح الشكل عملیة اتخاذ القرار بأكثر تفاصیل بمعنى آخر كل ما یمر به المستهلك حتى القیام -
:بالشراء و هي كل التصرفات التي قسمناها الى ثلاث مراحل أساسیة

مرحلة ما قبل الشراء : مراحل التي تم التطرق الیها فیما سبق3یمر اتخاذ القرار الشرائي ب 
المعلومات ثم یقوم بتحلیل البدائل و تقییمها و المفضلة فیها بینها ثم حینما یبحث المستهلك عن 

مرحلة  اتخاذ القرار الشرائي و بالتالي القیام بعملیة الشراء حینما یختار المستهلك البدیل المناسب 
لكن عملیة الشراء و ما یحیط بها لا تنتهي هنا بل تشمل مرحلة جدیدة هي مرحلة ما بعد الشراء 

عر و الاحاسیس التي یصاحبها من رضى أو عدمه كما أن هناك من مختصي التسویق و المشا
من یضیف مرحلة أخرى یجب على المؤسسة أن تتبع خلالها المستهلك لكن ما تجدر الاشارة الیه 

هنا هو ان هذه المراحل لیست مقیاسا ثابتا انما تختلف من منتج الى آخر كما أنها تختلف من 
... ذلك حسب قیمة المنتج و أهمیته و كذا حسب مستوى المستهلك و دخله مستهلك الى آخر و

إلخ فشراء سیارة مثلا لا یشبه بأي حال من الأحوال شراء علبة الكبریت أو جریدة فلیس من 
الضرورة أن یمر المستهلك بالمراحل السابقة فهذا التقسیم یمثل فقط نموذجا تقلیدیا للمستهلك 

كل بطریقته الخاصة و سنحاول في الجزء القادم من , فسر هذا السلوكو هنالك عدة نماذج ت-
.بحثنا هذا الاشارة الى أهم النماذج المفسرة لسلوك المستهلك

221مرجع سبق ذكره ص –عنابي بن عیسى )  1(
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: الفصل خلاصة

من خلال هذا الفصل تناولنا مختلف جوانب المستهلك وذلك بدراسة مختلف النقاط التي ترتكز علیها 
أي  مؤسسة للوقوف عن حاجات ورغبات ودوافع المستهلك التي تحركه و التمسنا لضرورة الإهتمام به 

.ومعرفة سلوكه 

لتسویق هو العمل على إبراز الملامح إنَّ من أهم واجبات الباحثین والمؤسسات الاقتصادیة  ورجال ا
الرئیسة لسلوك المستهلك ، وكیفیة تصمیم استراتیجیة سلیمة تعمل على تحقیق أهداف المؤسسة من جهة 

ولایمكن لأي منظمة أن تحقق أهدافها بنجاح دون وتحقیق حاجات ورغبات المستهلك من جهة أخرى ،
هم والسعي لتفهم خصائصهم وأسباب تصرفاتهم و أنماط تحدید مستهلكي منتجاتها بدراسة حاجاتهم ورغبات

.تفكیرهم 
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:الفصل الثالث 
مؤسسة أوریدو تأثیر صورة

للإتصالات على سلوك 
المستهلكین
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تمهید

بعد التطرق في الجانب النظري من الدّراسة إلى بعض التعریفات والنقاط الخاصة بصورة المؤسسة 
.وتأثیرها على السلوك المستهلك 

في الفصل الأول والفصل الثاني وكذلك بعض المفاهیم والخصائص والأهداف ، نحاول من خلال 
.هذه الدّراسة التطبیقیة أن نختبر فرضیات البحث والتأكد من مدى صحتها بتطبیقها على أرض الواقع 

مؤسسات والتي تعد من الooredooفكانت دراستنا التطبیقیة تقتصر على مؤسسة خدمة الإتصالات 
الخاصة في تدعیم ورعایة النشاطات الریاضیة والثقافیة في الجزائر ، خاصة الدعم المادي التي توفره 

.المؤسسة برعایة الریاضة في الجزائر والتي كانت حصة الأسد للإتحادیة الجزائریة لكرة القدم 
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ooredooنظرة شاملة على مؤسسة : المبحث الأول 
وإعطاء لمحة عن تاریخ تأسیسها ooredooسنحاول في هذا المبحث التعریف بمؤسسة 

.والمساحات التي تعمل فیها المؤسسة عبر التراب الوطني 

:تعریف بمؤسسة الوطنیة للإتصالاات وتاریخ تأسیسها: المطلب الأول 

عة الشركة الوطنیة هو الإسم التجاري لمؤسسة الإتصالات بالهاتف النقال ، وهي فرع من مجمو -
لإتصالات الكویتیة ، وهي مؤسسة تعمل في الجزائر في مجال الإتصالات بالهاتف النقال ، یبلغ 

ألف مشترك مما یجعلها تحتل المرتبة الثالثة في سوق الهاتف 245ملیون و 8عدد مشتركیها 
.من مجموع الحصص ℅25,2في سوق النقال ooredooالنقال بالجزائر وبلغت حصة 

تحصلت الوطنیة تیلیكوم  الكویتیة على رخصة إستغلال الهاتف النقال في 2003دیسمبر 2في -
تم 2004أغسطس 25ملیون دولار ، وفي 421: الجزائر بعد عرضها المالي المقدر ب 

مات الإطلاق التجاري لعلامتها التجاریة المسماة نجمة بمختلف التشكیلات من المنتجات والخد
معاییر جدیدة لعالم الإتصالات في ooredooغیر المسیوقة في الجزائر ، حیث أدخلت

.الجزائر ، حیث كانت أول متعامل یدخل خدمة الوسائط المتعددة السمعیة البصریة 

ooredooمجالات : فرع الأول ال

الكثیرة في قطاع على أن تكون أقرب إلى عملائها من خلال الفضاءاتooredooتعمل مؤسسة 
حیث یمكن المستهلكین من دفع فواتیرهم ، وتسویة أیة مشاكل مع خطوطها ، كما تقدم حزم التجزئة،

℅91موقع تقني ، مكّن من تغطیة 3000: ولایة بـ 43حالیا ooredooوتغطي الفضاء والهواتف،

فضاء خدمات 270محل عبر التراب الوطني و 70على ooredooمن المكان ، كما تحتوي 
ooredoo 40منهم جزائریون ، ℅99عامل  1900ألف نقطة بیع وأن تشغل  50، وأكثر من℅

.سنة 30: من العنصر النسوي  ویقدّر متوسط سن العمال بـ 
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ooredooالجزائـــر : ooredooشركة 

النوع 
تاریخ التأسیس 

المالك
أهم الشخصیات 
المقر الرئیسي 

الشركة الأم 
عدد الموظفین 
مناطق الخدمة 

الصناعة 
المنتجات 

الموقع الإلكتروني 

شركة خاصة
2004
كیـوتل 

.جوزیف جاد رئیس مدیر عام 
الجزائر العاصمة 

الشركة الوطنیة للإتصالات 
جزائریون ℅190090

الجزائر 
الإتصالات 

خدمات الهاتف المحمول 
Ooredoo . dz

ArM.WIKIPEDIA.ORG/WIKI℅D8℅A3℅D9℅88℅D8℅B1℅D9℅8A℅D8℅
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:ooredooخدمات وممیزات شركة : المطلب الثاني 

 ببطاقة ستار –أرقام الأحباب والعایلة–
202إلى الرقم أس أم أسأرسل رسالة ) : خاصة ببطاقة ستار ( لمعرفة أرقام الأحباب والعایلة -

.رسالة مجانیة star)(وأكتب 
أرسل رسالة أس أم أس إلى : )خاصة ببطاقة ستار ( : كیفیة إدخال أرقام الأحباب والعایلة -

: وأكتب فیها الرقم المراد إضافته إلى مجموعة الأحباب والعایلة مثلا 202الرقم 

.خمس الأرقام الأولى المجانیة 055× ×× × × × × 

 بالنسبة لممیزات نجمة:
.نحو خط نجمة في فترة الصلاحیة 17:00إلى 05:00دقائق مجانیة كل یوم من -1
.نحو جمیع الشبكات ) ثانیة30( للوحدة/ دج 4سعر الوحدة معقول نوعا ما -2
. دج للرسالة النصیّة القصیرة نحو جمیع الشبكات 3-5
.دینار100إبتداءا من STORMإمكانیة التعبئة بجمیع البطاقات المتوفرة وحتى -4
.یوم14كل دج200مدّة الصلاحیّة أي -5
 55نجمة:

.إحتساب التسعیرة بالثانیة إبتداءا من الثانیة الأولى - 
 -MMS 3مجاني وانترنیت مجاني أیضا حتىM یوم الجمعة.

.دقیقة نحو جمیع الشبكات وحتى الثابت / دینار 10التسعیرة 
.دینار100إبتداءا من STORMإمكانیة التعبئة بجمیع البطاقات المتوفرة في السوق وحتى  -
. دینار نحو الشبكات الدولیة 14دینار نحو جمیع الشبكات و 6: الرسائل النصیة القصیرة بـ -
.یوم 15كل دج200مدّة الصلاحیة -
 نجم ستار:
.للوحدة دج 7,5سعر الوحدة -
للوحدة وذلك بكتابة كل رقم على شكل رسالة دج4: رقام مفضلة تتصل بها بـأ5یمكنك إدخال -

.202نصیّة قصیرة وأرسلها إلى 
.الخدمة المجانیة في حالة إدخال الأرقام لأول مرة لكنها مدفوعة الثمن إذا أردت التغییر -
.رصید مجاني على المكالمات الواردة تحصل علیه بدایة كل شهر -
 توام شریحة نجمة:
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.هذه الشریحة إتباع في الأسواق أو حتى في مراكز نجمة -
تمنح نجمة هذه الشریحة لزبائنها المخلصین والدائمین أي یجب أن یكون الشخص مشتركا بالخط -

أن یكون المشترك كثیر الإتصال كثیر التعبئة كثیر تلقي + على الأقل سنوات3بحوالي 
بارةن عن هدیة وتكمن خصائصها تقریبا مثل نجمة ستار الإتصالات وبذلك تكون هذه الشریحة ع

: هي كمایلي 
: عند تلقي المشترك للهدیة یحصل على - 1
.دج1000بطاقة تعبئة ذات -
) .شریحتي توام( بطاقتي سیم -
. للوحدة دج3: الإتصال من الشریحتین یقدر بـ - 2
.للوحدة  دج7,5: بـ الإتصال من الشریحتین إلى باقي الشبكات بمن فیهن نجمة یقدر - 3
.دج3: الإتصال من الشریحتین توام إلى الشریحة الأصلیة یقدّر كذلك بـ - 4
.℅50فیها بونیس  دج250كل تعبئة في الشریحتین أقل من - 5
.℅100فیها بونیس دج250كل تعبئة في الشریحتین أكثر من -
نحو شریحة توام الأخرى سس م10000كل تعبئة في إحدى الشریحتین یستفید المشترك من - 6

.والشریحة الأصلیة 
 خدمة عاودلي :
وهي موجهة لكل شرائح نجمة الموجودة في السوق الالیمیتي والإستفادة من هذه الخدمة یجب أن -

أنت غیر معني بهذه الخدمة كود دینار50، فوق دینار50و 00یكون في رصیدك بین 
أشكال من الرسائل إختار واحدة وأرسلها إلى أي 4وستجد ) إتصال ( *444# الإستعمال 

.وهي طبعا رسائل مجانیة ... رسالة أسبوعیا 15رقم نجمة ویمكنك إرسال 

www.Tassilialgerie.com / vb/showthread.phpzt.=4135
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:أهداف المؤسسة : المطلب الثالث 
: تطمح المؤسسة إلى تحقیق جملة من الأهداف في السوق الجزائریة أهمها 

.تلبیة حاجیات مختلف القطاعات السوقیة لسد العجز في مجال الإتصالات -
تطویر الإتصال الهاتفي ، وكذا تنویع الخدمات الملحقة به وإستخدام أحدث التقنیات في هذا -

.المجال 
بأسعار مقبولة لتوسیع مجال الإستفادة منها خلق تواصل قوي بین طرح خدمات الإتصال-

المؤسسة والعمیل بإعتباره أصلا ثمینا من أصولها وفق المفهوم الحدیث للتسویق ، والعمل على 
.كسب ولاء العملاء حاضرا ومستقبلا 

.ذات جودة عالیة ترتكز على بنیة تحتیة جد متطورة GSMالعمل على إنشاء شبكة -
:أوریدوالهیاكل التنظیمیة لمؤسسة : طلب الرابع الم

أوریدوالهیاكل التنظیمیة لمؤسسة ): 09(الشكل رقم 

المدیریة العامة

مدیریة العاملاتالمدیریة المالیةالمدیریة التجاریةالإدارة

وسائل عامة 

الأمندیریة العامة

الموارد البشریة 

المستشارون 
القانونیون

التسویق

المبیعات

لمدیریةا

المشتریات

المحاسبة

عائد التامین

القسم تقني

التكنولولجیا

خدمة العملاء
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للمدیریة عدة وظائف منها : وظائف كل مدیریة

 تقوم هذه الأخیرة بالتوظیف ، توفیر الأمن ، صیانة العتاد المكتبي ، تهیئة نقاط البیع :الإدارة العامة
.ومراكز الخدمات وتقدیم المساعدة المادیة لجمیع المدیریات الأخرى لضمان السیر الحسن للعمل 

 الرئیس المدیر العام:

تولى مع مساعدیه مهمة تحقیق هو رئیس مجلس الإدارة ویعد المسؤول الأول عن العمال القائمة حیث ی
: ما یلي 

: الأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة ومن مهامه -
.السهر على الحفاظ على الحصص في السوق -
.الحفاظ على الحصص في المنافسة -
.تطویر ثقافة الشركة في السوق -
.تطویر التسویق العملي -
.والتنسیق بین المصالح السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها -
مراقبة تسییر النشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقاریر التي تصل إلیها من المصالح -

.المختلفة 

.النظر في الإقتراحات المقدمة من طرف المصالح المختلفة داخل المؤسسة - 

.المحافظة على السیر الحسن والعادي للشركة -
وصیانتها وتسیر مركز النداءات وضمان سریة المعلومات GSMتهتم بوضع شبكة :التقنیة المدیریة 

.وكذا تقدیم الدعم التقني لمصلحة التسویق لتصمیم وتنفیذ العروض الترویجیة 
:وهي القلب النابض للمؤسسة ، وأهم مدیریة فرعیة بها وهي تضم المصالح التالیة :المدیریة التجاریة 

والتي تتابع حركة تطور المبیعات وكذا أنشطة الترویج : یعاتمصلحة المب.
: والتي تشمل الأقسام الفرعیة التالیة : مصلحة العلاقات العامة 

.الإتصالات الدّاخلیة 
.رعایة الأحداث 

.تصمیم وتحدیث موقع المؤسسة على شبكة الأنترنیت 
.خلیة المعلومات 

 وهي أكبر المصالح حجما وأكثرها حیویة نظرا للقیمة والمكانة التي تتمتع بها في :مصلحة التسویق
.المجال التجاري للمؤسسة 
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OOREDOOالهیكل التنظیمي لمصلحة التسویق في مؤسسة 
الهیكل التنظیمي لمصلحة التسویق أوریدو) : 10(الشكل رقم 

مدیــــریـــة التســویـــــق

المدیـــرنائـب مسؤول الإتصالات التسویقیة 

مسؤول التنسیقمــــــــمترج

قسم التخطیط 
الإستراتیجي

قسم الرعایة 
العامةوالعلاقات

قسم الإتصالات قسم بحوث التسویق

قسم تطویر المنتجقسم تطویر السوق

الإشتراك الشھري مسؤول تسویق خدمة 

مسؤول تسویق خدمة الدفع المسبق 

مسؤول التسویق للمتعاونین 
الإقتصادیین

قسم ولاء المستھلك
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 الهیكل التنظیمي لمصلحة التسویق:

: مدیریة التسویق مكلفة بـ 

.المشاركة في إعداد المخططات السنویة للشركة -
.بالخصوص تحدید التقنیات ، التخطیط العملي تسییر المشاریع المضبوطة ،-
، التحقیق وخاصة التطویر إستقبال المراجع ، تأدیة الخدمات وإرسالها إلى التشغیل والعقود-

.والدقة
.تسییر المراكز الملحقة -

:وتتكون من أربع مدراء هم على التوالي 

.مدیر الصفقات التجاریة الدولیة -
.ونوعیة مدیر التسییر التجاري -
.مدیر الحسابات الكبرى -
.مدیر الدّراسات والبرمجة -
یهتم هذا القسم بالمناسبات المرتبطة بحیاة المؤسسة تاریخ : قسم الرعایة والعلاقات العامة

بالإضافة إلى رعایة التظاهرات وتمویل الفرق ... تأسیسها ، طرح المنتوج ، معرض المبیعات 
.في مختلف المناسبات الریاضیة ، وتنظیم برامج خاصة

لجعل علامة الخدمة أكثر مردودیة ، فإنه یتطلب إشهار فعالا ودعما قویا ، : قسم الإتصالات
وعلى ذلك یقوم هذا القسم بالإتصالات مع الوككالات الإشهاریة من أجل كل طرح لأي منتوج 

عمال جمیع وسائل جدید وأیضا التواجد الدائم في السوق من خلال الحملات الإعلانیة ، بإست
.الإتصال المتاحة 

حتى تكون المؤسسة في موقع الریادة ، لابد لها من معرفة ما یحدث في : بحوث التسویق
محیطها الخارجي ، لذا فإن مهمة هذا القسم تكمن في جمع المعلومات المتعلقة ، بمختلف 

افسة ، إضافة إل تتبع الإقتصادي والإجتماعي والتكنولوجي وخصوصا المن: المیادین التالیة 
.تطور المنتجات والخدمات بالتعاون مع المساهمین والموزعین وحتى العملاء 

 ویهتم هذا القسم بتحدید المیزانیات المالیة حسب تصمیم كل منتج أو :التخطیط الإستراتیجي
ة وتبقى الترویج له وقد تكون هناك فروقا في المبالغ المحددة وهذا لأغراض إستراتیجیة وتنافسی

.وظیفة هذا القسم مرنة ومتكیفة مع جمیع المتغیرات 
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یهتم هذا القسم بتقدیم خدمات متنوعة كالرسائل القصیرة ، الرسائل الصوتیة من أجل : تطویر المنتج
أحسن مردودیة لخدمة الإتصال وتطویر هذه الخدمة یجب الإعتماد على التقنیات الحدیثة مثل التكنولوجیا 

 :GPRS.
یهدف هذا القسم إلى ترقیة وتنقیط المبیعات ومراقبة كل المنتجات : مصلحة تطویر السوق

المتواجدة في السوق ، والتي یجب أن تستجیب لرغبات العملاء ، وتلخص المخططات السنویة 
الموضوعة من طرف المؤسسة أو المقترحة لدراسة تسویقیة ویهتم أساسا بجعل المنتجات التي تكون 

من طرف قسم تطویر المنتجات أكثر مردودیة في السوق ولكن أیضا خلق حركیة دائمة ومستمرة مقترحة 
لكل الخدمات لمختلف القطاعات السوقیة مع الأخذ بعین الإعتبار المناسبات الإجتماعیة ، الدینیة 

: والوطنیة ، ویتمثل دور هذا القسم بإختصار في 
.معرفة حاجات العملاء ورغباتهم -
.الخدمات في الأسواق تطویر -
.طرح الخدمات الجدیدة في الأسواق -
.متابعة نمو وتطور المنتجات -
التنسق بین الأهداف الموضوعة من طرف المسیرین-
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الإستقصاء: المبحث الثاني
:تفریغ البیانات وتحلیلها

:معلومات خاصة بالمستقصى عنه : المحور الأول 

:  الجنس- 

یوضح التوزیع النسبي لجنس أفراد العینة: 02رقمالجدول 

المجموع أنثى ذكر البیان

30 11 19 التكرار

100% %36,66 %63,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة أما الإناث 63,33وجدنا أن نسبة الذكور تمثل : 2من خلال تحلیل بیانات الجدول رقم 
.، فنسبة الذكور تحتل الرتبة الأولئ بالمئة 36,66فنسبتهم تمثل 

:     الحالة الاجتماعیة- 

یوضح التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة: 03الجدول رقم

المجموع أعزب متزوج البیان

30 19 11 التكرار

100% 63,33% 36,66% النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة ،وأما 63,33أن نسبة الأفراد الغیر متزوجین قد بلغت : 03یتضح من خلال الجدول رقم 
.بالمئة 36,66المتزوجین فنسبتهم قد بلغت 

:مكان الإقامة - 
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التوزیع النسبي لمكان الإقامة: 04الجدول رقم 

المجموع منطقة ریفیة منطقة نصف 
حضریة

منطقة حضریة البیان

30 فرد1 أفراد10 فرد19 التكرار

100% %3,33 %33,33 %63,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة 63,33أن نسبة القاطنین في المناطق الحضریة قد بلغت: 04یتبین من عرض نتائج  الجدول رقم
القاطنین بالمنطقة الریفیة بینما تأتي فئةبالمئة33,33ویلیها فئة القاطنین بالمنطقة نصف حضریة بنسبة 

بالمئة ، ویرجع الإرتفاع الموجود في المنطقة الحضریة لكون أن دراستنا جرت بمنطقة 3,33بنسبة 
.حضریة بولایة میلة بلدیة میلة 

:          السن- 

یوضح التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب السن: 05الجدول رقم

المجموع 45أكبر من  45ـ30من 30ـ18من  البیان

30 02 12 16 التكرار

100% %6,66 %40 %53,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

سنة هي الأكبر 30- 18أن الفئة العمریة من نجد : 05یتبین من خلال تحلیل بیانات الجدول رقم
40سنة في المرتبة الثانیة بنسبة 45- 30وتلیها الفئة العمریة التي تتراوح بین بالمئة53,33بنسبة 

بالمئة، ویعود سبب هذا الإرتفاع لسهولة 6,66سنة بنسبة 45بالمئة وتأتي أخیرا الفئة العمریة أكبر من 
.إستجواب الفئة الأولى وسهولة إقناعهم 
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:   المستوى الدراسي-

یوضح التوزیع النسبي للمستوى الدراسي:06الجدول رقم 

المجموع جامعي ثانوي متوسط إبتدائي البیان
30 18 11 01 0 التكرار

100% %60 %36,66 %3,33 %0 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

یلیه المستوى الثانوي بالمئة،60أن المستوى الجامعي جاء أولا بنسبة :06یتبین من بیانات الجدول رقم 
. بالمئة بینما لم یكن هناك ولا فرد من الإبتدائي3,33بالمئة ویلیه مستوى المتوسط ب 36,66ب نسبة 

.وهذا راجع لأن أغلبیة سكان المدن ذو مستوى تعلیمي حسن 

: المهنة- 

یوضح التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب الوظیفة: 07الجدول رقم

المجموع طالب بطال متقاعد بالقطاع 
الخاص

بالقطاع    
العام 

البیان

30 06 03 0 05 16 التكرار

100% %20,00 %10,00 %0 %16,66 %53,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

یلیها في بالمئة53,33أن أعلى نسبة سجلت عند القطاع العام ب : 7تبین بیانات الجدول رقم
بالمئة وفي المرتبة الثالة جاء طلاب الجامعة بنسبة قدرت ب 16,66المرتبة الثانیة القطاع الخاص ب 

بالمئة، وترجع هذه النتائج الى الزیادة في مناصب الشغل 10بالمئة وفي المرتبة الأخیرة البطالون ب 20
.  للطلبة  بالإضافة إلى استفادة المدینة لجامعة داخل الولایة بالنسبة
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: الدخل- 

یوضح التوزیع النسبي لأفراد حسب الدخل : 08الجدول رقم

المجموع أكبرمن  
دج58000

-38000من
دج58000

-18000من
دج38000

أقـل من
دج18000

البیان

21 01 04 14 2 التكرار

100% 4,76% 19,04% 66,66% %9,52 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

دج 38000- 18000أن أعلى نسبة سجلت عند فئة دخل مابین :  08تبین بیانات الجدول رقم
13,33دج بنسبة 58000-38000بالمئة ،ویلیها في المرتبة الثانیة فئة ذات الدخل 46,66بنسبة 

في المرتبة بالمئة، ویأتي6,66دج بنسبة 18000بالمئة ، وفي المرتبة الثالثة الفئة ذات الدخل أقل من 
بالمئة وترجع هذا للزیادة المحسوسة في الأجر في 3,33دج بنسبة 58000الأخیرة الفئة ذات أكبر من 

.الأعوام الأخیرة 

أثر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك :  المحور الثاني 

تأثیر صورة المؤسسة في جمع المعلومات - 1

؟       منذ متى وأنت متعامل مع أوریدو :1س

یوضح التوزیع النسبي لفترة الإشتراك مع أوریدو : 09الجدول رقم

سنةالبیان
2007

سنة 
2008

سنة 
2009

سنة 
2010

سنة 
2011

سنة 
2012

سنة 
2013

سنة 
2014

سنة 
2015

المجمو 
ع

01010704010406060030التكرار 
3,33النسبة 

%
3,33
%

23,33
%

13,33
%

3,33
%

13,33
%

20%20%00%100%

من إعداد الطلبة: المصدر

2015أن أفراد العینة الذین تبدأ مدة اشتراكهم منذ سنة : 09یتضح من خلال بیانات الجدول رقم
2011و 2008و 2007بالمئة كأدنى نسبة ،بینما تأتي فئة الأفراد المشتركین منذ سنة 0نسبتهم تمثل 

بنسیة قدرت ب 2012و سنة 2010وبارتفاع بسیط سنتي  بالمئة لكل سنة منهم ،3,33بنسبة 
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حیث عرفت نسبة المشتركین من 2009وسنة 2014بالمئة  ، وبارتفاع جد ملحوظ تأتي سنة 13,33
بالمئة على التوالي وترجع هذه الزیادة المستمرة للإستراتیجیة 23,33بالمئة و 20أفراد العینة بنسبتي 

.  مؤسسة أوریدو في السنوات الأخیرةالتسویقیة المتبعة من طرف

؟  هل تتبع نظام الدفع المسبق أو ألبعدي :2س

یوضح التوزیع النسبي لنظم الدفع المتبع :10الجدول رقم

المجموع بعدي مسبق البیان

30 06 24 التكرار

%100 %20 80% النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة من أفراد العینة یتبعون نظام الدفع 80أن نسبة: 10یتضح من خلال بیانات الجدول رقم
بالمئة یتبعون نظام الدفع البعدي ،نرى أن النسبتین متفاوتتین وهو مایفسر نجاح عرض 20المسبق و

.الدفع المسبق أحسن من البعدي 

؟   ما نوع العرض الذي تقتنیه  : 3س

یوضح التوزیع النسبي لنوع العرض : 11رقمالجدول 

المجموع La 55 star plus Bonus البیان

30 00 15 12 03 التكرار

100% %00 %50 %40 %10 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر
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40نوع الخط  ستار جاء في المقدمة بنسبة : 11یتبین لنا من خلال عرض معطیات الجدول رقم
بالمئة ،وفي الأخیر 10بالمئة ، بعدهما نوع الخط بونیس بنسبة 40بالمئة ،یلیه نوع الخط بلوس بنسبة 

بالمئة ، وتعتبر المؤسسة نجمة هذه العروض دائمة تعتمد علیها في الإحتفاظ 00بنسبة 55نوع الخط 
. بزبائنها 

؟كیف تعرفت على نجمة : 4س

یوضح التوزیع النسبي لوسیلة التعرف على أوریدو: 12الجدول رقم

المجموع أصدقاء صحافة الأنترنت البیان

30 18 11 01 التكرار

100% %60 %36,66 %3,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة من أفراد العینة تعرفوا على نجمة عن 60أن نسبة : 12من خلال عرض بیانات الجدول رقم
بالمئة ،بعدها نسبة تأتي من تعرفو علیها عن طریق 36,66طریق الأصدقاء، یلیها الصحافة بنسبة 

جید لدى الزبائن بالمئة، وهذا راجع لنوعیة الخدمة التي تقدمها مما ترك إنطباع3,33الأنترنت  بنسبة 
.وحدیث الزبائن عنها في كل فضاءات الإلتقاء

هل تظهر صورة مؤسسة أوریدو من خلال موقعها ؟:05س

.یوضح التوزیع النسبي لظهور صورة مؤسسة أویدو في موقعها الإلكتروني :13الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 08 22

التكرار
100% %26,66 %73,33 النسبة

من إعداد الطلبة : المصدر
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یظهر لنا أن نسبة من یرون ظهور صورة أوریدو في موقعها : 13من خلال معطیات الجدول رقم
بالمئة من أفراد العینة ، فیما تمثل نسبة من یرون العكس ان الصورة لا73,33الإلكتروني قدرت ب 

.من أفراد العینة بالمئة26,66تظهر في موقعها الإلكتروني 

هل تعمل أوریدو على تحقیق رغبات جمهورها  ؟:06س

.یوضح التوزیع النسبي لكون أوریدو تعمل على تحقیق رغبات جمهورها:14الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 00 30

التكرار
100% %00 %100 النسبة

من إعداد الطلبة : المصدر

بالمئة من أفراد العینة یقرون بكون  نجمة 100یظهر لنا أن نسبة : 14من خلال معطیات الجدول رقم
تعمل على تحقیق رغبات جمهورها ، بینما لم نجد ولا فرد واحد من هذه العینة قال العكس  ،وهذا نتیجة 

العلاقة مع زبائنها من لكون نجمة تعمل على البقاء في السوق في ظل المنافسة الشدیدة وتسعى لتوطین 
.   خلال تلبیة رغباتهم

؟أو التصمیم القدیم هل تعمل أنت معجب بالتصمیم الجرافیكي :07س

.یوضح التوزیع النسبي ل الإعجاب بالتصمیم القدیم أو الحدیث:15الجدول رقم

المجموع البیان

30 12 18
التكرار

100% %40 %60 النسبة
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من إعداد الطلبة :المصدر

بالمئة من أفراد العینة معجبون بالتصمیم 60یظهر لنا أن نسبة : 15من خلال معطیات الجدول رقم
وهذا راجع لنوعیة التصمیم الجدید الذي یلقى . بالمئة40الجرافیكي الجدید ، أما التصمیم القدیم بنسبة 

.رواجا بین أفراد المجتمع وتوحیده في سائر أقطار العالم 

تأثیر صورة المؤسسة في إتخاذ قرار الشراء  - 2

هل إشتریت العرض أم قدم لك كهدیة  ؟:08س

.یوضح التوزیع النسبي اذا اشتریت العرض أو قدم كهدیة لك  :16الجدول رقم

المجموع قدم  لي كهدیة  إشتریت البیان
30 08 22

التكرار
100% %26,66 %73,33 النسبة

من إعداد الطلبة : المصدر

بالمئة من أفراد العینة إشترو العرض ، أما 73,33تبین لنا أن نسبة : 16من خلال معطیات الجدول رقم
الإختلاف الكبیر بأن الزبائن قاموا بشراء العرض عن یعوذا هذا . بالمئة قدم لهم كهدیة26,66نسبة 

.قناعة منهم 

هل تأثر صورة مؤسسة نجمة على سلوكك الشرائي تجاهها ؟:09س

یوضح التوزیع النسبي لكیفیة تأثیر الصورة على السلوك الشرائي: 17الجدول رقم

المجموع سلبي إیجابي البیان

123 02 28 التكرار

100% %6,66 %93,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر
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یظهر لنا أن نسبة من یرون أن تأثیر الصورة إیجابي على سلوكیاتهم : 17من خلال معطیات الجدول رقم
بالمئة یرون العكس والإختلاف الظاهر في النسب 6,66بالمئة ، بینما یرى93,33الشرائیة قدرت ب 

.   صورة الحسنة التي كونتها أوریدو من خلال جهود كبیرةلصالح التأثیر الإیجابي نتیجة ال

هل لصورة مؤسسة نجمة تأثیر في خلق ولائك لها ؟: 10س

یوضح التوزیع النسبي لتأثیر صورة مؤسسة أوریدو في خلق الولاء  : 18الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 14 16 التكرار

100% %46,66 %53,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

یظهر من یرون أن هناك تأثیر ودور لصورة المؤسسة أوریدو في : 18من خلال معطیات الجدول رقم
بالمئة العكس ،وهذا نتیجة 46,66بالمئة، بینما یرى ما نسبتهم 53,33خلق الولاء لها تقدر نسبتهم ب  

. في سوق الاتصالات بالجزائرلقیمة صورة المؤسسة أوریدو

المسابقات والرعایة التي تقوم بها نجمة تهدف إلى ؟ :  11س

یوضح التوزیع النسبي لهدف المسابقات والرعایة التي تقوم بها أوریدو: 19الجدول رقم

الربح المادي تكوین صورة 
حسنة

اللعب بعقول 
الجماهیر البیان

04 25 01
التكرار

%13,33 %83,33 3,33% النسبة
من إعداد الطلبة: المصدر
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أن نسبة الأفراد الذین یرون أن الهدف من المسابقات والرعایة : 19یتضح من خلال الجدول رقم 
بالمئة و هي أعلى نسبة ،أما ،83,33التي تقوم بها نجمة تهدف إلى تكوین صورة حسنة قدرت ب 

بالمئة من أفراد العینة، ومن یرون أن 13,33بینما تمثل نسبة من یرون أن الهدف هو الربح المادي 
.بالمئة3,33الهدف یتمثل في اللعب بعقول الجماهیر فقدرت نسبتهم ب 

هل صورة المؤسسة لها دور في تفضیل المنتج ؟: 12س

صورة مؤسسة لتفضیل المنتج  یوضح التوزیع النسبي لتأثیر: 20الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 07 23 التكرار

100% %23,33 %76,66 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

وتفضیل المنتج عن یظهر أن هناك تأثثیر كبیر لصورة المؤسسة في إختیار: 20عند تحلیل الجدول رقم
بالمئة، والعكس جاءت  76,66باقي المنتجات حیث أن نسبت من یرون ان لها دور كبیر قدرت ب  

. بالمئة ،هذا نتیجة لقیمة صورة المؤسسة أوریدو في سوق الاتصالات بالجزائر23,33نسبتهم 

) ردة الفعل ( مابعد الشراء - 3

خ صورة المؤسسة ؟هل ساهمت جودة منتجات أوریدو في ترسی: 13س

.  یوضح التوزیع النسبي لمساهمةالمنتجات في ترسیخ  صورة مؤسسة : 21الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 00 30 التكرار

100% 00% 100% النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر



84

ساهمت بشكل كبیر في ترسیخ صورة یظهر أن جودة منتجات أوریدو: 21عند تحلیل الجدول رقم
. بالمئة 100المؤسسة  بنسبة 

؟هل هناك تأثیر لصورة مؤسسة نجمة على إستمرارك معها : 14س

یوضح التوزیع النسبي لتأثیر الصورة على الاستمرار مع أوریدو  : 22الجدول رقم

المجموع لا نعم البیان
30 11 19 التكرار

100% %36,66 %63,33 النسبة

من إعداد الطلبة: المصدر

بالمئة تؤثر صورة 63,33أن أغلب أفراد العینة بنسبة : 22یتضح من خلال بیانات الجدول رقم 
فلا یرون أن صورة المؤسسة تجعلهم بالمئة36,66المؤسسة على استمرارهم معها،أما النسبة الدنیا 

یستمرون معها،وهذا نظرا لقوة الصورة التي قامت نجمة بصنعها على مدى السنوات التي تعاملت فیها في 
.السوق الجزائریة

؟كیف ترى نوعیة التغطیة لـ أوریدو: 15س

ویوضح التوزیع النسبي لنوع التغطیة أورید: 23الجدول رقم

المجموع ردیئة متوسطة جیدة البیان
30 00 8 22 التكرار

100% %0 %26,66 %73,33 النسبة

من إعداد الطلبة  : المصدر

بالمئة من أفراد العینة یرون أن نوعیة التغطیة لــ 73,33أن : 23من خلال معطیات الجدول رقم
بالمائة متوسطة ،فیما لم نجد من أشار للتغطیة ب الردیئة في عینتنا،و 26,66بینما یراها أوریدو جیدة،

.یرجع هذا الإختلاف الى نوعیة المنطقة التي یسكن بهكا كل فرد من أفراد العینة 
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هل ساهمت جهود نجمة الساعیة لتوطید علاقتها مع الزبائن في تكوین صورة حسنة ؟:16س

ضح التوزیع النسبي لتكوین صورة حسنة نتیجة الجهود المبذولة من المؤسسة یو :24الجدول رقم 

المجموع لا نعم البیان
30 02 28

التكرار
100% %6,66 %93,33 النسبة

من إعداد الطلبة : المصدر

من خلال جهودها الساعیة لتوطید یظهر لنا أن نسبة من یرون أن أوریدو: 24عند تحلیل الجدول رقم
بالمئة من أفراد العینة ، فیما تمثل 93,33علاقاتها بهم قد ساهمت في تكوین صورة حسنة قدرت ب 

بالمئة من أفراد العینة ،ویرجع هذا لنوعیة الخدمات التي تقدمها أوریدو 6,66نسبة من یرون العكس 
. لزبائنها والإمتیازات

رضا إتجاه العرض ماهي ردة فعلك ؟عند شعورك بعدم ال:17س

یوضح التوزیع النسبي للمشاعر اللاحقة بعد إستعمال العرض :25الجدول رقم 

المجموع أخرى التخلي عن العلامة 
التجاریة

التخلي عن العرض  البیان

30 01 4 25
التكرار

100% %3,33 %13,33 %83,33 النسبة

من إعداد الطلبة : المصدر

بالمئة من لم تعجبهم الخدمات المقدمة یتخلون عن 83,33وجدنا أن نسبة : 25عند تحلیل الجدول رقم
العرض وفقط ویتجهون لعرض آخر، ومن یتخلون عن العلامة التجاریة نهائیا جاؤوا في المرتبة الثانیة 

بالمئة من أفراد 6,66ى  بالمئة من أفراد العینة ، فیما تمثل نسبة من أجابوا بإجابات أخر 13,33بنسبة  
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العینة  والتي ذكر صاحبها بأنه یبقى مع العرض حتى ولم یعجبه ،رأینا أن النسبة الأكبر تغیر العرض 
.وفقط وذلك للصورة الحسنة الموجودة في مخیلتهم عن أوریدو والثقة بها 
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:الخلاصة

یتضح لنا من خلال هذا الفصل أن استمرار أورید یتأثر بدرجة كبیرة بإستراتیجیتها التسویقیة ، وهذا 
.ما توصلنا إلیه بعد تحلیل نتائج الاستقصاء

وعلیه یمكن القول أن سلوك المستهلك المحلي یتأثر بعناصر المزیج التسویقي وعوامل داخلیة 
وأهم هذه المؤثرات وضعیة ...) كیة، التأثیرات الأسریة، الدخلالثقافة الاستهلا(وعوامل خارجیة 

.المؤسسة من المنافسین

حیث تنتج المنافسة للمستهلك عدة بدائل، مما یصعب علیه إتباع سلوك معین، ویكون للإعلان 
.دور في تسهیل عملیة اتخاذ القرار

لوكه ومن ثمة تتشكل انطباعیة حول وتساهم مرحلة ما بعد الاستخدام  لدى المستهلك في تقییم س
المنتج محل الاستخدام، وتمكن رجال التسویق ترجمة هذه الانطباعات واستخدام نتائجها في تفسیر 
أسباب عدم استحواذ المؤسسة على نسبة أعلى من سوق الاتصالات بالجزائر  وتدارك النقائص، 

.قصد الوصول إلى قرارات ناجحة

طبیقیة لاحظنا نقص في الدراسات المتعلقة بسلوك المستهلك فیما یخص ومن خلال الدراسة الت
اهتمامات المؤسسة نجمة ، وهذا ما كان له الأثر السلبي على بلوغ النجاح التام ، إذ تعتبر الدراسات 
المتعلقة بسلوك المستهلك من أهم العوامل الأساسیة في تحدید مقاسات و مستویات جودة المنتجات  

.لتي تعتبر میزة أو مؤشر من مؤشرات نجاح المؤسسات على المدى البعیدوالخدمات ا
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:الخاتمة 

من خلال دراستنا التي تظمنت جانبین الجانب النظري والجانب التطبیقي ، حاولنا أن نتعرف إلى 
من خلال التعریف بنفسها ومنتجاتها وكسب ثقة . اهمیة وكیف تأثر صورة المؤسسة في سلوك المستهلك

منها بتوسیع نشاطات المؤسسة فتبین أن المؤسسة تحاول قدر الإمكان جمهورها ، خاصة ماماتعلق
المحافظة على مكانتها التي تحتلها في السوق وكذا تأیید جماهیرها الخارجیة خاصة في مجال التداعیات 

.الحاصلة في مجال إقتصاد السوق 

ء التي تبقى في ذهن صورة المؤسسة هي مجموعة التمثیلات و المعلومات و الأفكار و الآراإن 
الجمهور عن المؤسسة و التي تدفعه لتكوین فكرة معینة عنها، و سلوك المستهلك هو ذلك السلوك البشري 

المعقد الذي لا یمكن ضبطه و لا قیاسه و لكنه یتأثر بعدد لا منتهي من المتغیرات حاولنا حصرها و 
.الإشارة إلى جزء منها من خلال دراستنا هذه

دراستنا، و تسهیل تعیین الأثر قمنا بدراسة میدانیة و التي اعتمدت أساسا على استقصاء ولتدعیم
.میلةعینة عشوائیة من الأفراد بولایة 

ورغم أن الصورة أصبحت عنصرا مهما في ثقافات المؤسسات الیوم، و هدفا تعمل من اجل تحقیقه 
ئریة بعیدة عن هذا التطور و یدعمها في ذلك، جمیع وسائل الاتصال المؤسساتیة، تظل المؤسسة الجزا

حداثة المنافسة في السوق و كذا قلة وعي المستهلكین، و مع أن مؤسسة نجمة في العالم هي مؤسسة 
رائدة، و لها صورتها و مبادئها، إلا أن نجمة لا زالت تخطو خطواتها الأولى في سبیل بناء استراتیجیة 

ور المستهلكین و مع أنها رائدة في سوق الاتصال إلا أن هذا لا لإیصال أحسن و أقوى صورة إلى جمه
یعني أنها تتبنى استراتیجیة واضحة لدفع صورة المؤسسة إلى الأمام إنما تتعلق أساسا استراتیجیتها 
بتحسین صورة علاماتها دون الاستفادة من ذلك في تحسین صورة المؤسسة عامة، كما توصلنا في 

.خطأ الفرضیات التي تبنیناها في البدایةالأخیر إلى مدى صحة أو

بالسلوك البسیط إنما یتمیز بدرجة كبیرة من التعقید تجعله صعب السلوك الإنساني لیس-1
.الأولىقمنا بتأكید صحت الفرضیةالتحلیل و التحدید و غیر خاضع لحسابات ریاضیة محددة وهكذا

تم نفي الفرضیة المتعلقة بأن صورة المؤسسة هي الدافع الرئیسي و المؤثر الوحید لجعل كما-2
المستهلك یختار سلعة دون الأخرى، فالصورة لیست أبدا الدافع الوحید إنما هنالك عدد من العوامل و 

.المؤثرات التي تحدد السلوك الاستهلاكي



95

اشرة نسبیا  في تحدید سلوك المستهلك إن للصورة دور مهم فهي تساهم بصفة واضحة ومب-3
وهكذا الجزائري، وذلك راجع لنمو الوعي والاهتمام  في مجال صورة المؤسسة  لدى المستهلك الجزائري،

.قمنا بتأكید صحت الفرضیة الثالثة

:توصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمهاالمیدانیة والتطبیقیة و من خلال دراستنا

.الأهداف الرئیسیة للاتصالات التسویقیةالصورة هي أحد-1

.تعتبر الصورة الواجهة التي تقابل بها المؤسسة محیطها الخارجي و تعرف مختلف جماهیرها بها-2

:صورة المؤسسة هي مجموعة الصور المختلفة التي تقدمها المؤسسة مثل-3

.إلخ...صورة العلامة، صورة المنتج

الاقتصادیة المالیة و الاجتماعیة، و هذه الجوانب هي التي بحالتهاصورة المؤسسة متعلقة أساسا -4
.تحدد النظرة العامة عن المؤسسة

وفاء المؤسسة بالوعود التي تقدمها من خلال إعلاناتها و شعاراتها یدعم موقعها و یحسن -5
.صورتها

فیما یخص النتائج المیدانیة المتعلقة ھذه النتائج المتعلقة بدراستنا النظریة والتطبیقیة عامة،أما
:بالمؤسسة فهي

مؤسسة رائدة في السوق و خدماتها تغطي كافة أنحاء الجزائر و تحظى أوریدورغم أن مؤسسة - 6
.مدیریة التسویق فیها بموقع مهم، إلا أنها لا تهتم كثیرا بتحسین صورتها

.و تسعى دوما لإرضاء الزبائنتفي بوعودها،أوریدو-7

تهتم كثیرا بدراسة المستهلك و الاعتماد على رأیه و رغبته في كل التعدیلات و التغییرات التي -8
.تحدث على المنتج من حیث أدائه

دائما للمقارنة بین منتجاتها و منتجات المنافسین و تترك الزبون یدرك الفرق و ذلك أوریدو تسعى -9
.القیام باختبارات لمنتجاتها ثم منتجات المنافسة من طرف الزبونعن طریق 

.بالكثیر من الخبرات الشابة و الكفؤة في مجال التسویقأوریدوتتمتع -10

. لا تعتبر أن هناك دور مباشر للصورة-11

أوریدوصورة المؤسسة لیست المؤثر الأساسي على سلوك المستهلكین، فقد اكتشفنا أن زبائن 
یستفیدون من خدماتها ، و یدركون في نفس الوقت عروض المنافسین من حیث  السعر و جودة الخدمات 
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، لأن الخدمات والعروض في النهایة تؤدي نفس الغرض سواء أوریدوو لكنهم یواصلون التعامل مع 
.أو المنافسینأوریدوكانت من نجمة

أخرى من البحث والدراسة ،تصب في خانة الإهتمام بهذا هذه الدراسة تفتح آفاق واسعة على مجالات 
المیدان الحدیث النشأة وهو میدان تحسین صورة المؤسسة عن طریق دراسة عمیقة ومفصلة عن سلوكیات 

.المستهلك وذلك من أجل تحسین وتطویر البحث العلمي 
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الملاحق 



II

:للإتصالاتOOREDOOستبیان حول شركة ااستمارة 

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

_ میلة_عبد الحفیظ بالصوف كلیة العلوم الإقتصادیة           المركز الجامعي 

قسم العلوم التجاریة                         

سنة ثالثة تسویق 

على سلوك ) تصالات لإأوریدو ل(ا الاستبیان هو معرفة مدى تأثیر صورة مؤسسة ذإن الهدف من ه
مع العلم أنها تندرج في إطار , ا یرجى منكم ملئ الإستمارة كل حسب منظوره الخاصذالمستهلكین ل
.و شكراالبحث العلمي

:معلومات خاصة بالمستقصى عنه: المحور الأول 

أنثى-ذكر        -:  الجنس
أعزب-متزوج         -:  الحالة الاجتماعیة
ریفیة-نصف حضریة     -منطقة حضریة -:مكان الإقامة
45أكبر من -45إلى30من -30إلى18من -:السن
جامعي -ثانوي       -متوسط       -ابتدائي       -:المستوى الدراسي
بطال-متقاعد-في القطاع الخاص  -موظف في القطاع العام -:المهنة

طالب-
دج  38.000و 18.000مابین  -دج      18.000أقل من -:الدخل

دج  58.000أكثر من -دج      58.000و 38.000مابین -



III

بمعنى رسم أو شكل أو صورة، وتعني IMAGEالصورة لفظ لاتیني :تعریف صورة المؤسسة 
أو فكرة أو مشاعر ترسلها المؤسسة إلى جمهورها لتساعد على خلق صورة لدى باللغة العربیة إنطباع

.الجمهور 

:أثر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك: المحور الثاني

:) مرحلة ماقبل الشراء(تأثیر صورة المؤسسة في جمع المعلومات وتقییم مصادرها- 1

؟هل أنت من متعاملي أوریدو : 1س

نعم-لا        -

واصل الإجابة...........................   ؟متىذكانت الإجابة نعم منن إ

؟هل تتبع نظام الدفع المسبق أوالبعدي : 2س

بعدي     -مسبق      -

؟الذي تقتنیه العرضما نوع : 3س

Bonus-Plus -Star -La55 -

؟كیف تعرفت على أوریدو : 4س

أصدقاء - صحافة           -الأنترنت - 

؟هل تعتبر تسعیرة  أوریدو تنافسیة  :5س

لا- نعم         - 

هل عروض أوریدو بالنسبة للمنافسین ؟ : 6س

سباقة-مقلدة- 

؟ المؤسسة من خلال موقعها الإلكترونيتظهر صورة هل : 7س



IV

لا - نعم         - 

؟الموقع الإكترونيهل استفدت من : 8س

لا - نعم           - 

هل تعمل أوریدو على  تحقیق رغبات جمهورها ؟: 9س

لا-نعم       - 

؟OOREDOOكیف تشكلت في ذهنك صورة مؤسسة : 10س

الأصدقاء                            -ملصقات-وسائل الإعلام- 

، أو التصمیم القدیم أنت معجب بالتصمیم الجرافیكي للعلامة التجاریة الحالیةهل : 11س

؟أحسن  

 --

؟ساعدك هذا التصمیم الجرافیكي للتعرف على العرض بسهولة هل : 12س

لا-نعم       - 

:تأثیر صورة المؤسسة في إتخاذ قرار الشراء - 2

؟إشتریت العرض أم قدم لك كهدیة  هل : 13س

قدم لي كهدیة-إشتریت - 

؟أوریدو ـسبب إختیارك لما: 14س
..............................:أخرى- مجبر           - قناعة شخصیة             - 



V

؟ماهي الخدمات التي تستفید منها بشكل كبیر: 15س

الویب       -رسائل نصیة - المزدوج النداء-رسائل صوتیة   - 
........................أخرى حدد-الإتصال         إخفاء الرقم عند - 

؟ما سبب التركیز على إستخدام  خدمة عن باقي الخدمات :16س

حاجة  لهاال- سبب سعرها        ب- كثرت التعامل بها        - 

؟                                                     قبل أو بعد التعامل مع المنافسین كانأوریدوخدماتاشتراكك في هل : 17س
بعد  - قبل          -

18أجب عن س " بعد"إن كانت الإجابة 

؟ما سبب تحولك إلى أوریدو : 18س

إعجابا بصورتها- إعجابا بأسعارها      - إعجابا بخدماتها          - 

تأثر صورة مؤسسة أوریدو على سلوكك الشرائي تجاهها ؟هل:19س

سلبي- إیجابي          - 

هل لصورة مؤسسة أوریدو تأثیر في خلق ولائك لها ؟: 20س

لا- نعم              - 

المسابقات والرعایة التي تقوم بها أوریدو تهدف إلى ؟ :  21س

الربح المادي         - تكوین صورة حسنة         -اللعب بعقول الجمهور           - 

22أجب عن س) 2(إن كانت الإجابة 

هل تعتقد أن أوریدو ؟:22س

فشلت- بعیدة عن النجاح          - قریبة من النجاح          - نجحت في ذلك        - 



VI

؟صورة المؤسسة لها دور في تفضیل المنتج هل : 23س

لا-نعم       - 

:) ردة الفعل بعد الشراء( مابعد الشراء - 3

؟هل ساهمت جودة منتجات أوریدو في ترسیخ صورة المؤسسة: 24س

لا- نعم- 

؟هل تفي أوریدو بوعودها : 25س

أبدا     -أحیانا            -ا دائم- 

؟كیف ترى العلاقة التي تربطك مع أوریدو : 26س

ردیئة -متوسطة          -جیدة          - 

؟ هل تنوي الاستمرار مع أوریدو : 27س

28لا               إن كانت الإجابة نعم أجب عن س- نعم          - 

؟أوریدو على استمرارك معها هل هناك تأثیر لصورة مؤسسة : 28س

لا- نعم         - 

؟كیف ترى نوعیة التغطیة لـ أوریدو : 29س

ردیئة-متوسطة      -جیدة- 

هل تلقیت رسائل من أوریدو حول عروضها ؟: 30س

لا - نعم           - 

؟منحت أهمیة لهذه الرسائلهل : 31س

لا- نعم        - 



VII

ه الرسائل على سلوكیاتك الشرائیة ؟ذهل تؤثر ه: 32س

لا- نعم        - 

هل أداء أوریدو موافق لتصوراتك ؟: 33س

غیر موافق   -محاید            -موافق            -

ما درجة رضاك عن أوریدو؟: 34س
راضي-محاید           -غیر راضي        -

هل تسعى أوریدو للمحافظة على العلاقة معك ؟                                                                        : 35س
36أجب عن س''نعم''لا                      إن كانت الإجابة-نعم           -

؟تسعى أوریدو للمحافظة على العلاقة معككیف : 36س

BONUS- رسائل تهنئة         - إتصالات من خدمات الزبائن       -

37أجب عن س) 1( إن كانت الإجابة 
فیما تتمثل أهم المواضیع التي دارت حولها  ؟ : 37س

...........................................................................................................

اعیة لتوطید علاقتها مع الزبائن في تكوین صورة حسنة ؟هل ساهمت جهود أوریدو الس:38س

لا- نعم      - 

؟عند إستخدامك للعرض هل كان الآداء الفعلي مساوي لتوقعاتك: 39س

أكبر -مساوي-أقل- 

؟عند شعورك بعدم الرضا إتجاه العرض ماهي ردة فعلك : 40س

التخلي عن العلامة التجاریة نهائیا -التخلي عن العرض - 

.....................................................................أخرى أذكرها - 
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