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مقدمة



ب

:ةـــــــدمـمق
تتعاظم أهمية التسويق في الحياة الاقتصادية والاجتماعية عقدا بعد آخر، بل وسنة بعد أخرى، ولم يعد 

التسويق وظيفة إدارية من وظائف المؤسسات فحسب، بل أصبح كذلك 
بل تعدى ذلك إلى زيادة دور ما لم يعد يقتصر على زيادة توزيع السلع والخدمات،كالإنتاجية منها والخدمية،

.
تي يمكن أن تنطوي بداخلها عمليات فرعية أو أوجه ثل العملية الأم أو الرئيسية الّ ولذلك أصبح الاتصال يم

تي تمثل في مجملها ا عمليات الاتصال، والّ 
المباشر والعلاقات العامة، التسويقي، وهي الإعلان، تنشيط المبيعات، البيع الشخصي، التسويق عناصر الاتصال

حيث أصبحت هذه الأخيرة تمارس كوظيفة إدارية داخل العديد من المؤسسات في مختلف الدول والحكومات وفقا 
تي لأسس منهجية وعلمية سليمة، كما أصبح ينظر إليها في الوقت الحاضر كسلاح من أقوى الأسلحة الّ 

.المستهلك النهائيتستخدمها المنظمات للتأثير على جمهورها، وخاصة
بممارسة وظيفة العلاقات العامة لإيجاد وضمان الاهتماملهذا جميع المؤسسات مجبرة بجميع أنواعها على 

.علاقات جيدة ومستمرة مع الجماهير الّ 
:ومن هنا نطرح الإشكالية

الأطلسذلك بالنسبة لمؤسسةوما واقع؟ات العامة على سلوك المستهلك النهائيمدى تأثير العلاقما
بيبسي ؟لمشروبات 

الأسئلة الفرعية للبحث:

:نستعين بمجموعة من الأسئلة الفرعية التاليةبصورة واضحة من أجل الإجابة عن إشكالية البحث 
؟وما هي العوامل المؤثرة على قراره الشرائي ؟النهائيالمستهلكسلوكالمقصودما
هي مبادئها وأهدافها ؟العامة ؟ وماما المقصود بالعلاقات
؟العامةالعلاقاتفيناجحةبيبسي سياسةشركةتطبقهل
دراسةفرضيات ال:

:قمنا بصياغة مجموعة من الفرضيات سنقوم باختبارها أثناء الدراسة،للوصول إلى إجابات عن الإشكالية
.يكون اتخاذ قرار الشراء لدى المستهلك عند الشعور بالحاجة وينتهي عند شرائها واستهلاكها



ج

الة في العلاقات العامة من خلال مجموعة من بيبسي سياسة جد فعّ الأطلس تطبق شركة .1
.يساهم في تعزيز الثقة بينها وبين جماهيرهاالوسائل بما 

.أهم أداة العلاقات العامة المستعملة في شركة بيبسي هي الرعاية.2
دراسةأهمية ال:

:لبحثنا أهمية وقيمة إضافة تتمثل في النقاط التالية
مرجــع جديــد إلى المكتبــة لمســاعدة البــاحثين في مجــال العلاقــات العامــة وإزالــة اللــبس عــن هــذاإضــافة

. المصطلح
إثراء المعرفة المتعلقة بسلوك المستهلك ومعرفة كيفية تفكيره واتخاذه لقرار الشراء.
 ّوكسب الرأي العامزتنبيه المؤسسات الجزائرية إلى ضرورة الاهتمام بالعلاقات العامة لتحقيق التمي.
دراسةأهداف ال:

:إلى
الاتصال التسويقيإبراز دور العلاقات العامة في عملية.
 في وقتنـا الجزائريـةالتعرف على أهمية العلاقات العامة ودورها الكبير في ضـمان اسـتمرارية المؤسسـات

.الجزائريالراهن، وأثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي
بيبسي كولا"الأطلس إعطاء نظرة شاملة حول واقع العلاقات العامة في شركة".
 الموضوعتياراخأسباب:

:يليتي كانت وراء اختيارنا لهذا الموضوع يمكن حصرها في ماإن أهم الأسباب الّ 
النهائيالمستهلكمواقفعلىالتأثيرإهمال معظم المؤسسات دور العلاقات العامة في.
 سـواء  إدراكنـا أهميـة العلاقـات العامـة الـتي تمثـل إحـدى الركـائز الأساسـية لنجـاح وديمومـة أي مؤسسـة

.كانت إنتاجية أو خدمية
.
تماشي موضوع الدراسة مع تخصصنا.



د

دراسةحدود ال :

:تتمثل أبعاد دراستنا الحالية فيما يلي
المكانيالبعد:

والجامعات المكتباتمختلفمنرئيسيبشكلالمعلوماتجمععلىالنظريةالدراسةاعتمدت
.جامعة آكلي محند أولحاج بالبويرةمنوأيضاالجزائر وبومرداسبولايةالمتواجدة

لكترونية الإواقع الممنعليهاالمتحصلالمعلوماتعلىاعتمدتفقدالميدانية،الدراسةأما
من ولاية 165علىالموزعةالاستبيانقائمةإلىعن شركة بيبسي، بالإضافة

.البويرة
الزمنيالبعد:

.2013ماي15إلى 2012ديسمبر05من الموضوعلهذادراستنافترةامتدت
المنهج المتبع:

تم الاستناد في تحليلنا لهذا الموضوع من أجل التحقق من صحة الفرضيات والوصول إلى الهدف، اعتمدنا 
واستعملنا المنهج التحليلي في التعقيب . لعرض ووصف المفاهيم الخاصة بالموضوععلى المنهج الوصفي 

على ما تم وصفه ولتحليل الأشكال والجداول الواردة في البحث خاصة المتعلقة منها ببيانات 
.، إلى جانب استخدام منهج دارسة حالة فيما يخص الجانب التطبيقيالاستبيان

الدراسات السابقة:
ونتيجة لبروز أهميتها بدأ الدارسون في ،العلاقات العامة من المواضيع التي انتشرت حديثايعتبر موضوع

:البحث في هذا الموضوع، ومن الدراسات التي ألمت بالعلاقات العامة نذكر
، "دراسة حالة مجمع ورود: دور العلاقات العامة وأهميتها في الاتصال التسويقي"إلياس الشاهد، .1

ومن أهم النتائج التي . 2006التسويق، جامعة الجزائر،:، فرعير منشورةغمذكرة ماجستير 
:

يعتبر الإتصال التسويقي أداة المؤسسة لسد فجوة المعلومات بينها وبين مختلف جماهيرها.
 إن الـــدور المميـــز الـــذي تلعبـــه العلاقـــات العامـــة في عمليـــة الاتصـــال، يـــؤدي حتمـــا إلى التـــأثير

.الرأي العام و رسم صورة المؤسسة لدى الغيرعلى 
 عــدم الاهتمــام بسياســة الاتصــال التســويقي بالقــدر الكــافي، والخلــط بــين الوظيفــة التســويقية

.



ه

دراسة حالة شركة أوراسكوم : أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"باية وقنوني،.2
جامعة الإدارة التسويقية،:، فرعغير منشورة، مذكرة ماجستير "جازي- لاتصالات الجزائر 

:2007/2008أمحمد بوقرة، بومرداس، 
مسـاهمتهاخـلالمـنالنهـائيالمسـتهلكسـلوكعلـىمباشـرغـيرتأثيراالعامةالعلاقاتتؤثر

.النهائيللمستهلكالشرائيالقرارمراحلعلىتؤثرالتيالمنظمةتحسين صورةفي
النهائيللمستهلكالنفسيالتأثيرمراحلعلى مختلفمباشرةتؤثر العلاقات العامة.

دراسة :ممارسة العلاقات العامة "حسينة سعيدة، سعيدة شيخ،.3
، مذكرة لنيل "باب الزوار، موبيليس–حالة تطبيق العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

إدارة أعمال إستراتيجية، المركز الجامعي آكلي محند :شهادة ماستر في علوم التسيير، تخصص
:تائج التي تم التوصل إليها، ومن أهم الن2011/2012أولحاج بالبويرة، الجزائر، 

 تلعـــب العلاقـــات العامـــة دورا مهـــم في المؤسســـات الخدميـــة نظـــرا لكـــون هـــذه الأخـــيرة تلعـــب

.تشكل حلقة وصل وأداة تفاعل نشطة داخل المؤسسة وخارجها
امـــة أحـــد الوســـائل الاتصـــالية الهادفـــة إلى إحـــداث تـــأثير إيجـــابي في ســـلوك تعتـــبر العلاقـــات الع

.الطرفين المؤسسات وجماهيرها
تقسيم البحث:

فصلين للجانب النظري ،من أجل التحكم في الموضوع قمنا بتقسيم البحث إلى مقدمة وثلاث فصول
:وقد خصصنا . وفصل للجانب التطبيقي

المستهلك،ـ ويضم أربع مباحث كما يليدراسة سلوك : الفصل الأول:
وفيه تم التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك وأنواعه، أهدافه وأهميته دراسته: المبحث الأول.
متمثــل في أهـم العوامــل النفسـية، الاجتماعيــة، التسـويقية، والموقفيــة الـتي تــؤثر : المبحـث الثـاني

.على القرارات الشرائية للمستهلك
المبحـث الثالـث:

.في قراره الشرائي
تطرقنـــا فيــه إلى نمـــاذج دراســـة ســـلوك المســتهلك المتمثلـــة في النمـــاذج الشـــاملة : المبحــث الرابـــع

.والجزئية



و

وقـــد تم تقســـيمه هـــو الآخـــر إلى أربـــع العلاقـــات العامـــة وســـلوك المســـتهلك النهـــائي،: الفصـــل الثـــاني
:مباحث كالآتي

تناولنا فيه إلى مفهوم الاتصال التسويقي ونموذجه وإستراتيجياته: المبحث الأول.
تعرضــنا فيــه إلى نشــأة العلاقــات العامــة وتطورهــا، وكــل مــن مفهــوم العلاقــات : المبحــث الثــاني

.العامة ووظائفها
ط العلاقات العامة ووسائل الاتصـال في مجـال العلاقـات تطرقنا فيه إلى تخطي: المبحث الثالث

.العامة، وعلاقة العلاقات العامة بالأنشطة الاتصالية
كــان حــول دور العلاقــات العامــة في تحقيــق التوافــق بــين المؤسســة وجمهورهــا، : المبحــث الرابــع

وين وأثــــر الصــــورة الذهنيــــة علــــى ســــلوك المســــتهلك النهــــائي و دور العلاقــــات العامــــة في تكــــ
.الصورة

دراسة حالة شركة الأطلس لمشروبات بيبسي، ويضم ثلاث مباحث كما يلي: الفصل الثالث:
تناولنـا فيـه نبـذة تاريخيـة عــن شـركة بيبسـي العالميـة، الأهميـة والأهـداف، المــزيج : المبحـث الأول

.التسويقي لشركة بيبسي العالمية
لمشروبات بيبسيتطرقنا فيه تقديم لشركة الأطلس : المبحث الثاني.
تناولنـــا في الدراســـة الميدانيـــة اســـتبيانا شمـــل عينـــة مـــن المســـتهلكين النهـــائيين : المبحـــث الثالـــث

.للمشروبات الغازية في ولاية البويرة، وفي الأخير تناولنا تحليل ونتائج البيانات
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:مدخل

وهو المعيار الذي يمكن من خلاله الحكم على نجاح أو  فشل ،يعتبر المستهلك المحور الأساسي للعملية التسويقية
السلع والخدمات، لذا تحاول معظم المؤسسات الحديثة التي تتبنى مفهوم التسويق الاستفادة من دراسة سلوك المستهلكين، 

.ملمعرفة أسالي

نجاح أي مؤسسة سواء كانت إنتاجيةرّ مؤسسات أن تتجاهل حاجات ورغبات المستهلكين، فسللفلا يمكن 
ولا يمكن أن يحدث ذلك بدون الدراسة والفهم ،لى الاستجابة لحاجات المستهلكع،أو خدماتية

العميقين لدوافع هذا الأخير، 

: ول ما يليالذا سنحاول في هذا الفصل تسليط الضوء على سلوك المستهلك وذلك من خلال تن

؛ماهية سلوك المستهلك:المبحث الأول
؛العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك:المبحث الثاني
؛مراحل قرار الشراء:المبحث الثالث
.نماذج دراسة سلوك المستهلك:المبحث الرابع
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ماهية سلوك المستهلك : المبحث الأول
تعتبر دراسة سلوك المستهلك وفهم دوافعه الشرائية من الأمور المساعدة في بناء استراتيجي تسويقية سليمة، وذلك 

.مما لها من دور بارز وتأثير كبير على مقادير
.سنحدد في هذا المبحث مفهوم سلوك المستهلك، أنواعه ن أهميته، وأهدافه على الترتيب

مفهوم سلوك المستهلك وأنواعه : المطلب الأول

، ومن ثم "المستهلك"و" السلوك"صطلحين المكونين لسلوك المستهلك ألا وهما المسنتعرف في هذا الفصل إلى 
:كما يلي" سلوك المستهلك"المصطلح الشامل

: مفهوم السلوك.1
:هناك عدة تعاريف للسلوك نجد منها ما يلي

»؛1»هو ذلك التصرف الذي يبرزه شخص نتيجة تعرفه إما إلى منبه داخلي أو خارجي
 كل استجابة لفضية أو حركية للمؤثرات الداخلية والخارجية التي يواجهها الفرد والتي «:أنهكما يعرف أيضا على

؛2»يسعى من خلالها إلى تحقيق توازنه البيئي
الاستجابة الحركية والفردية، أي أنه الاستجابة الصادرة عن عضلات الكائن ويعرف السلوك بوجه عام على أنه

.سمهالحي أو عن الغدد الموجودة في ج
:خصائص السلوك.1.1

:3تتمثل أهم خصائص السلوك في
؛)سلوك مسبب(أي أنه رد فعل ولا يظهر من فراغ :أنه نتيجة شيء
بمعنى أنه يسعى لتحقيق هدف أو إشباع حاجة؛:أنه سلوك هادف
السلوك محكوم بغرض معين؛ :أنه سلوك غرضي
يظهر السلوك بصور متعددة حتى يمكنه التوافق مع المواقف التي تواجهه؛:أنه سلوك متنوع
السلوك يعدل ويتبدل تبعا للظروف والمواقف المختلفة:أنه سلوك مرن قابل للتعديل.

.55، ص 1979، مكتبة القاهرة، مصر، 1، طمدخل سلوكي: مبادئ التسويقمحمد إبراهيم عبيدات، -1
.47، ص 2007، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، 1، طسلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، -2
.59-58ص ص ،2006ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، ، دار1، طمدخل الإعلان: سلوك المستهلككاسر نصر المنصور، -3
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:1مبادئ السلوك.2.1

:هي،الشخص المواقف المختلفة التي تتفاعل مع ظروف بيئته التي يعيش فيها وهذا السلوك تحكمه ثلاثة مبادئ أساسية
السلوك الإنساني لا ينشأ من العدم، وإنما ينشأ نتيجة لمؤثرات مختلفة للتغير في الظروف الشخص : مبدأ السببية

في ظروف البيئة الخارجة عن ذاته، تؤدي إلى حالة التوازن أو لتغيراتالذاتية، فسيولوجية كانت أو سيكولوجية
لإشباع السلوك المناسب الذي يعيده إلى حالة ) دوافع(الأمر الذي يدفع الفرد ،نتيجة نقص في الحاجات

.التوازن
لدى إن السلوك يبنى بالإضافة إلى السبب إلى دافع يواجهه ويحركه، والدافع هو القوة الأساسية :مبدأ الدوافع

الفرد التي تتأثر بعوامل داخلية وخارجية، وتثير السلوك، وتحدد اتجاهاته، وذلك سواء كان الدافع فسيولوجي  
،كدافع الجوع أو سيكولوجي 

.ة التوازن للفردحالة إعادفي في توجيه السلوك لتحقيق الأهداف والمتمثلة 
سلوك صادق من أجل تحقيق هتحقيق هدف محدود، ومن هنا فإنهيالسلوك الإنساني غاية إن :مبدأ الهدف

.الفرد لشيء معين أو يحصل من منفعة أو يتجنب ضررا له أو لغيره
:مفهوم المستهلك.2

التسويقية هو المحور من وجهة النظر ، و كل شخص طبيعي أو معنوي يستعمل سلعة أو خدمة«المستهلك هو 
؛2»الأساسي لكل ما يتم إنتاجه أو توزيعه
الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق «كما يعرف المستهلك بأنه 

؛3»بطريقة رشيدة في الشراء والاستهلاك،لاستهلاكه الشخصي أو لغيره
."المستهلك الصناعي"، و"المستهلك النهائي": ف التسويق بنوعين من المستهلكين همايعرّ 

أو استخدام ،: المستهلك النهائي

....الرياضة أو الترفيه أو العلاج
.4إنه يخضع لحالة من حالات الولاء وسمي عميلاالمستهلك بالشراء لهذه الاحتياجات بصفة منتظمة ف

.61نفس المرجع السابق، ص -1
.65، ص 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، 4، ط مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك محمد إبراهيم عبيدات، -2
.94كاسر ناصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص-3
، مكتبة الشقري، 1، طالمفاهيم العصرية والتطبيقات: سلوك المستهلك ، ، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد الخزندارالحميد طلعت أسعد عبد-4

.19، ص2005السعودية، 
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هو  المستهلك الذي يضم كافة المؤسسات الخاصة والعامة، حيث تقوم هذه :المستهلك الصناعي
المؤسسات بالبحث وشراء السلع والمواد أو المعدات التي تمكنها من تنفيذ أهدافها المقررة في خططها أو 

.
ومكونات أخرى نصف مصنعة أو مصنعة، وذلك ،الصناعية تقوم بشراء المواد الخام الأوليةكما أن المؤسسات 

.1إنتاجمن أجل 
: مفهوم سلوك المستهلك.3

:تعاريف له من بينهاأدى الاهتمام الكبير بدراسة سلوك المستهلك من طرف الباحثين والكتاب إلى ظهور عدة 

مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد، والمرتبطة بشراء واستعمال «سلوك المستهلك هو :التعريف الأول
.2»السلع والخدمات، وبما في ذلك عملية اتخاذ القرار التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

والجماعي الذي يرتبط بتخطيط واتخاذ قرارات السلوك الفردي «يعرف سلوك المستهلك بأنه :التعريف الثاني
نتيجة دافع داخلي تحركه منبهات ،الشراء للسلع والخدمات واستهلاكها، أي هو التصرف الذي يبرزه شخص ما

.3»رغباته وتحقق أهدافهمواقف تشبع حاجاته وحول أشياء وخارجيةداخلية أو 
باختيار وشراء واستخدام ،فرد ما أو جماعة من الأفرادتلك العملية المرتبطة بقيام «هو :التعريف الثالث

.4»والتخلص من سلعة أو خدمة بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات
تصرف الأفراد أثناء الاختيار والشراء للسلع والخدمات من «من خلال هذه التعاريف، نستنتج أن سلوك المستهلك هو 

«.
:5يتميز سلوك المستهلك النهائي بعدة خصائص منها

؛السلوك الاستهلاكي هو محصلة دافع أو عدة دوافع
؛السلوك الاستهلاكي سلوك هادف، متنوع ومرن، يتعدل ويتبدل حسب الظروف ويختلف من فرد لآخر
؛كثيرا ما يتدخل اللاشعور في إحداث السلوك الاستهلاكي
؛يرتبط سلوك المستهلك النهائي بتجارب تكون قد سبقته وأخرى تتبعه وأخرى قد تتبعه
صعوبة التنبؤ بسلوك المستهلك وتصرفاته بأغلب الأحيان.

.15مرجع سبق ذكره، صسلوك المستهلك، مدخل استراتيجي،محمد إبراهيم عبيدات، -1
.11-10، ص ص2، ج2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تأثيرية، نفسيةسلوك المستهلك عوامل عنابي بن عيسى، -2
.58كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص -3
.234، ص 2001، الدار الجامعية، مصر، 1، طالتسويقمحمد فريد الصحن، -4
،2004، دار وائل للنشر، الأردن، 1، طالمفاهيم، الأسس، والوظائف: التسويقإستراتيجية-5
.219ص
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:أنواع سلوك المستهلك. 1.3
حسب كل من شكل وطبيعة وحداثة السلوك وعدد الأفراد ،يمكن أن يتجزأ سلوك المستهلك إلى عدة أنواع

:1المشتركين في السلوك كما يلي
حسب شكل السلوك:

يضم التصرفات والأفعال الظاهرة التي يمكن ملاحظتها كالشراء؛:السلوك الظاهر
التأمل، الإدراك والتصور، وغيره،ويتمثل في التفكير :السلوك الباطن.

وينقسم إلى:حسب طبيعة السلوك:
؛وهو السلوك الذي غالبا ما يصاحب الفرد منذ ميلاده دون الحاجة إلى التعلم:السلوك الفطري
هو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التعلم المختلفة؛: السلوك المكتسب

وينقسم إلى:حسب حداثة السلوك:
باعتباره يحدث لأول مرة؛هو السلوك الناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة :السلوك المستحدث
هو السلوك المعاد دون تغيير أو بتغيير طفيف لما سبق من تصرفات وأفعال:السلوك المكرر.

وينقسم إلى:حسب العدد:
هو السلوك الذي يتعلق بالفرد في حد ذاته؛:السلوك الفردي
هو السلوك الذي يخص مجموعة من الأفراد،  وهو يمثل علاقة مجموعة من الأفراد، وهو :السلوك الجماعي

.يمثل علاقة الفرد بغيره من الأفراد، كأفراد الجماعة التي ينتمي إليها مثلا

أهمية دراسة سلوك المستهلك:المطلب الثاني
الباحثين ، الطلبة، خاصة المستهلكين، ذت على اهتمام العديد من الأفرادإن دراسة سلوك المستهلك استحو 

:ورجال التسويق ويمكن بيان المزايا التي تحققها دراسة سلوك المستهلك لكل طرف كما يلي
:أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكين.1

تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملية شرائه واستهلاكه للسلع والخدمات، بالخصوص في معرفة ماذا 
سلوك الشرائي الكما تساعده على إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على ؟وكيف يحصل عليها؟لماذا؟شتريي
.2والتي تجعله يشتري أو يستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معينة، الاستهلاكيو 

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة تنشيط المبيعات ودورها في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائيسمية حجوطي، حميدة نامون، -1
.57-56، ص ص 2012المركز الجامعي آكلي محند أولحاج، الجزائر، الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق،

.21عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص -2
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:أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للأسرة كوحدة استهلاكية.2
لدراسات سلوك المستهلك على مستوى الأسرة، حيث قد يتمكن المؤثرون على قرار الشراء تبرز الأهمية الكبيرة 

من إجراء كافة التحليلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف البدائل السلعية أو الخدمية المتاحة، واختيار هافي
.البديل من السلعة أو الخدمة التي تحقق أقصى إشباع ممكن للأسرة

دراسات سلوك المستهلك في تحديد مواقع التسوق الأفضل، للأسرة وأماكن التسويق الأكثر تفضيلا، كما تفيد
.1وهذا حسب الطبقة الاجتماعية للمشتري أو المستهلك أو المستخدم

:أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للطلبة.3
ئية والشخصية التي تؤدي إلى التأثير على تفيد دراسة سلوك المستهلك الطلبة، في فهم العلاقة بين العوامل البي

سلوك الفرد وتدفعه إلى اتخاذ تصرف معين، كما تسمح لهم بتفهم السلوك الإنساني كعلم، حيث أن سلوك المستهلك هو 
.2جزء من السلوك الإنساني العام

:أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسات الصناعية والتجارية.4
تتبنى المؤِسسات الك

في اختيار المزيج التسويقي السلعي أو الخدمي ودوافعهم، كما أن مثل هذه النتائج لدراسة سلوك المستهلك تساعدهم
.من جهةالأكثر ملائمة وإمكانية اكتشاف أية فرصة تسويقية متاحة يمكن استغلالها بنجاح

من جهة أخرى فالدراسات الأولية لدراسة سلوك المستهلك فيد المؤسسات التجارية والصناعية في تجسيد أولويات 
الإنفاق وتوزيع الموارد المتاحة لدى تلك المشروعات الإنتاجية والتسويقية، بما يضمن لهم الاستثمار  من ناحية وأوليات 

.3الأرباح الكافية، التي تمكنهم من استمرارية العمل والقيام بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالهم

:أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسويق.5
:وتتجلى فيما يلي

تساهم دراسة سلوك

.18-17، مرجع سبق ذكره، ص ص مدخل استراتيجي: سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيدات، -1
.21عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص -2
.64كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص -3
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وى كفاءة اختيار شريحة السوق المناسبة من خلال تقسيم المستهلكين إلى شرائح متجانسة بما يمكن من رفع مست
النشاط التسويقي للمؤسسة ويتلاءم مع خصائص مستهلكيها؛

 تحديد اتجاهات الأسواق والتنبؤ بحجم النشاط وتحديد الحصة السوقية للمنتجات وتحديد الأسواق الحاكمة
والرئيسية؛

؟ وماذا يشترون؟ ؟ أينتى ؟ م؟ أينلماذا؟تحديد أنواع المستهلكين وطبيعة كل منهم، دوافعهم الشرائية، كيف
 المساهمة في تحديد طرق الترويج الممكنة بما في ذلك الوسائل و الحملات الإعلانية والترويجية وتمثل الشريحة

السوقية من المستهلكين الطريق الوحيد لتحديد وسيلة الإعلان المناسبة وفعالية الإستراتيجية التسويقية؛
مجالات جديدة أمام رجال التسويق نتيجة دراسات حاجات تمثل دراسات سلوك المستهلك الطريق إلى فتح

المستهلكين غير المشبعة وتحديد الفرص الخاصة بتقديم منتجات جديدة كما تسعى المؤسسات إلى التأكد من أن 
تصميم المنتج يتناسب مع احتياجات ومنافع المستهلكين؛

ء المنتجات، وتحديد شكل المنتجات والعبوة، وما تعتبر دراسة سلوك المستهلك الأساس الذي يبنى عليه قياس أدا
والعمل على إسقاط المنتجات التي لا ،يمكن أن تتركه من آثار نفسية، وتحديد تشكيلة المنتجات ومتابعتها

تصلح؛
 ّالتغلغل بكفاءة في السوق وفهم متغيراته وأسلوب تفاعلها وطريقة التعامل من ن دراسات سلوك المستهلك تمك

ين أداء منافذ التوزيع، ونقاط البيع بالتجزئة باعتبارها الحلقة الأخيرة في الاتصال بالمستهلك كما معها، وتحس
يمكن الوقوف على أفضل المنافذ الممكنة؛

 المساهمة في رسم السياسات البيعية، وتقييم البدائل المتاحة واختيار وسائل وأساليب البيع الجديدة، هذا ويفيد
لسكان في تقسيم وتحديد المناطق البيعية وتحديد الحصص السوقية؛التوزيع الديمغرافي ل

 ّن من دراسة كافة عوامل البيئة الخارجية ودورها في ميول تعنى دراسة سلوك المستهلك بالبيئة والمحيط، حيث تمك
ادي المستهلك، حيث يؤثر الواقع السياسي على ميول المستهلك اتجاه بعض المنتجات،كما يلعب المناخ الاقتص

؛1وحالات الرواج والكساد دورا واضحا على مستويات إنفاق المستهلكين
العمل على إعداد استراتيجيات المزيج التسويقي للسلعة أو الخدمة،

تتفق وتتكامل مع الإستراتيجية العامة للمؤسسة؛
 ة في قياس الأداء التسويقي للإستراتيجية التسويقية، ومدى تساعد دراسات سلوك المستهلك المؤسسات المعاصر

.2القصور عند تصميم وتنفيذ الإستراتيجيات التسويقية العامة للمؤسسات في السنوات القادمة

.25-23ص ص مرجع سبق ذكره، طلعت أسعد عبد الحميد، -1
.31، مرجع سبق ذكره، ص مدخل استراتيجي: سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيدات، -2
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أهداف دراسة سلوك المستهلك : المطلب الثالث
لفهم سلوك المستهلك بات من الضروري على رجل التسويق القيام ببحوث التسويق وقد اقترح ويليام لازير 

»William lazer« في هذا الشأن قائمة من الأسئلة التي يتوجب الإجابة عنها لفهم سلوك المستهلك من جهة وإعداد
: والجدول الموالي يوضح أهم الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلكى التسويقية المواتية من جهة أخر السياسات 

الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلك: )01(الجدول رقم 
:هيما 
حاجات ورغبات المستهلكين؟-
دورة حياة سلع المؤسسة؟-
المنافع التي تحققها سلعها؟-
سلعها والسلع المنافسة؟أوجه الاختلاف بين -
حاجات ورغبات المستهلكين الغير مشبعة؟-
العوامل المؤثرة على الطلب؟-
الخدمات المطلوبة من قبل المستهلكين؟-
مزايا السلع المنافسة؟-
-
نمط الاستهلاك؟-
مخاطرة المستهلكين في الشراء؟-
:أين
عن المعلومات؟يبحث المستهلكون -
هو موقع المستهلكين؟-
يشتري المستهلكون سلع المؤسسة؟-
يجد المستهلكون الخدمات المتعلقة بسلع المؤسسة؟-

:متى
يأخذ المستهلكون قرار الشراء؟-
يشتري المستهلكون سلع المؤسسة؟-

:لماذا
يشتري المستهلكون سلع المؤسسة؟-
يفضل المستهلكون علامة دون الأخرى؟-
المستهلكون السلع والخدمات؟يغير -
يعيدون الشراء من نفس السلعة أو  الخدمة؟-

:كيف
ينظر المستهلكون لسلع المؤسسة؟-
يقارن المستهلكون السلع؟-
ينفق المستهلكون على السلع؟-
يتأثر المستهلكون بالعوامل التسويقية؟-
عن السلع والخدمات المعلوماتالمشترونيعرف-

للمؤسسة والمنافسون؟والعلامات المختلفة 
يتصرف المستهلكون عندما تكون السلع المفضلة غير -

متوفرة؟
:من
-
هم الأفراد المكونون لكل قطاع؟-
يؤثر على مشتريات المستهلكين؟-
هو الذي يقوم بالشراء؟-
يؤثر على اتخاذ قرار الشراء؟-
هم منافسو مؤسستنا؟-

.22ص،1، ج2003ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، يئية،بيةعوامل تأثير : سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، :المصدر
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العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي :المبحث الثاني

معلوم أن التصرفات التي كما هو 
يقوم به المستهلك من تصرفات وسلوك اتجاه سلعة ما قد تختلف هذه التصرفات من السلوك الذي يقوم به مستهلك آخر 

ثانية، وهذا كله يعود حيال نفس السلعة قد تكون تصرفات نفس المستهلك اتجاه سلعة ما مختلفة عن تصرفاته اتجاه سلعة 

عوامل داخلية في ذات المستهلك متمثلة الدوافع والحاجات، الإدراك، التعلم، الاتجاهات والشخصية، وعوامل : وهي
.تسويقية وغير تسويقيةخارجية محيطة بالمستهلك 

العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك النهائي: الأولالمطلب

تتمثل العوامل الداخلية في تلك المؤثرات النفسية، والتي تعبر عن مختلف العناصر المكونة والموجودة عند كل فرد، 
التي يسعى إلى تحقيقها كل واحد منهم وتتمثل 

.هذه العوامل في العوامل النفسية والعوامل الشخصية

:العوامل النفسية.1
.الحاجات، الدوافع، الإدراك، التعلم، المعتقدات، والمواقف: يمكن إيجاز العوامل النفسية في العناصر التالية

: الحاجات.1.1
 لشيء معين، وهذا النقص أو العوز يدفع الفرد لأن يسلك مسلكا يحاول الشعور بالنقص أو العوز«الحاجة تعني

.1»من خلاله سد هذا النقص
 2»النقص والحرمان النفسي من شيء ما ذا قيمة ومنفعة للمستهلك النهائي«كما تعبر الحاجة عن.

:3يمكن التمييز بين الحاجة عبر نوعين أساسيين هما

 هي التي لا يستطيع الإنسان أن يبقى على قيد الحياة بدون إشباعها، ):الفطرية(الحاجات الأساسية
ومعظم هذه الحاجات تتعلق بالنواحي الفسيولوجية وهي ... لطعام، الماء، الهواء، اللباسفي اوتتمثل الحاجة 

.تمثل حاجات أولية

.18، ص1988، الدار الجامعية، مصر، 1، طالسلوك التنظيميأحمد ماهر، -1
.113نزار - 2
.48، ص1998، مكتبة عین شمس، مصر،2، طالمفاھیم الإستراتیجیة: سلوك المستھلكعائشة مصطفى المنیاوي، -3
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للإنسان أن يضل على قيد ، ويمكن »ناتج ما يتعلمه الفرد من البيئة المحيطة«تمثل: الحاجة المكتسبة
الحياة بدون إشباعها وتشمل الحاجة للآخرين والحاجة للاحترام والثقة بالنفس، معظم هذه الحاجات تتعلق 

.بالنواحي النفسية وتعتبر حاجات ثانوية
خمسهرم تسلسل الحاجات موضحا وجود "إبراهام ماسلو"قدم الأمريكي أكثر الحاجات مفهوم من أجل إيضاح 

ويرى ) الحاجات النفسية(إلى الأعلى ) الحاجات البيولوجية(مستويات من الحاجات تتسلسل حسب أهميتها من الأسفل 
بأن الأفراد يسعون إلى إشباع الحاجات في المستويات الدنيا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستويات العليا "ماسلو"

."سلم الحاجات"ـ رم لذا سماها بالهمن 
: ما يوضحه الشكل المواليوهو 

هرم ماسلو لتدرج الحاجات الإنسانية: )01(الشكل رقم

Source: Claude demeure, marketing, édition  dollaz, 4ème édition, France, 1998, p 105.

الذاتتحقیق 

.انفتاح الذات 

الحاجة إلى الإحترام، 
.الإعتبار

الحاجات الإجتماعیة، الإنتماء، الحنان، 
.الصداقة، تكوین أسرة 

الحاجة إلى الأمن و الإستقرار، الحمایة الجسمانیة، 
.الإجتماعیة، النفسیة

.الأكل، الشرب، التنفس) الحاجة الحیاتیة(الحاجات البیولوجیة 
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على تسلسل الحاجات الإنسانية، بحيث يرى أن لكل مستهلك "ماسلو"يعبر ،من خلال الشكل السابق
حاجات عديدة ليس لها نفس الأهمية، وبالتالي يمكن أن تكون متسلسلة، فيسعى المستهلك إلى إشباع الحاجات الأكثر 

.1أهمية في نظره فكلما أشبعت حاجة معينة تطلع هذا المستهلك إلى إشباع حاجة أخرى

:الدوافع.2.1
القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معين، وتتولد هذه القوة «يمكن 

.»اجاتمن التوتر، تدفعهم إلى محاولة إشباع تلك الح
–أي الأفراد- كما أنّ 

.2والمقبولة منهم
:عليه في عملية الدوافع فهو ما يوضحه الشكل التاليوفيما يخص النموذج الذي يعتمد

نموذج عملية الدوافع: )02(الشكل رقم

.107نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص ركاس:المصدر

1 - kotler et Dubois , marketing management , 9 éme édition , ed – publi union , France , 1998 , p 105.
.76، مرجع سبق ذكره، ص مدخل استراتيجي: سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيدات، -2

حالة نفسية  
توتر 

TENSIO
N

حاجة أو رغبة 
غير مشبعة 

)أهداف أولية (

هدف أو إشباع سلوك
حاجة

حافز                  
DRIVE

التعلم 

تقليل التوتر 

عملية إدراكية 
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وضعه الإنسان لإشباع حاجته، وهذا الهدف أيضا هو نتاج عملية التفكير، الذييرتبط السلوك بالهدف 
أن تفصل بين دراسة الدوافع وبين سلوك المستهلك، حيث أن يمكنوالتجارب المتوافرة لدى متخذ قرار الشراء ولا 

البداية في ةوتعتبر الدوافع نقط،
ه دافع وقدتحليل سلوك المستهلك، فلكل إنسان حاجته الأساسية التي تدفعه لأن يسلك سلوكا ما، ولابد أن يكون وراء

.يكون هذا الدافع شعوريا أو لا شعوريا
أثبتت الدراسات في كثير من الأحيان أن المستهلك ذاته لا يعرف الدافع الحقيقي وراء استهلاكه، أو إقباله على 

شكل  زمنية طويلة فإن الأفراد لا يدركون بفترةاقتناء سلعة أو خدمة معينة، وعلى الرغم من أن هذه الحاجات تنشأ عبر 
.1كامل أسباب قيامهم بشراء أو عدم شراء منتج ما

أنواع الدوافع :
:تنقسم الدوافع إلى عدة أنواع يمكن تقديمها من خلال الشكل الموالي

أنواع الدوافع: )03(الشكل رقم

.59ص، 1ج، 2002، مؤسسة حورس الدولية، مصر، مفاهيم استراتيجيات: التسويقة، قعصام الدين أبوعل:المصدر

.128، ص 2006، دار النهضة العربية، مصر، 1، طالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي، -1

التصنیف 
الثاني 

دوافع التعامل دوافع ثانویة 
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.59ص، 1ج، 2002، مؤسسة حورس الدولية، مصر، مفاهيم استراتيجيات: التسويقة، قعصام الدين أبوعل:المصدر

.128، ص 2006، دار النهضة العربية، مصر، 1، طالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي، -1

دوافع الشراء 
لدى المستھلك 

دوافع ثانویة  دوافع أولیة

التصنیف 
الأول

دوافع عاطفیة دوافع رشیدة 
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ه دافع وقدتحليل سلوك المستهلك، فلكل إنسان حاجته الأساسية التي تدفعه لأن يسلك سلوكا ما، ولابد أن يكون وراء

.يكون هذا الدافع شعوريا أو لا شعوريا
أثبتت الدراسات في كثير من الأحيان أن المستهلك ذاته لا يعرف الدافع الحقيقي وراء استهلاكه، أو إقباله على 

شكل  زمنية طويلة فإن الأفراد لا يدركون بفترةاقتناء سلعة أو خدمة معينة، وعلى الرغم من أن هذه الحاجات تنشأ عبر 
.1كامل أسباب قيامهم بشراء أو عدم شراء منتج ما

أنواع الدوافع :
:تنقسم الدوافع إلى عدة أنواع يمكن تقديمها من خلال الشكل الموالي

أنواع الدوافع: )03(الشكل رقم

.59ص، 1ج، 2002، مؤسسة حورس الدولية، مصر، مفاهيم استراتيجيات: التسويقة، قعصام الدين أبوعل:المصدر

.128، ص 2006، دار النهضة العربية، مصر، 1، طالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي، -1

التصنیف 
الأول

دوافع رشیدة 
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التصنيف الأول:
:1قسم الدوافع إلى ما يليت

وهي عبارة عن تلك الأسباب الموضوعية التي تدفع المستهلك لشراء السلعة أو الخدمة :الدوافع الرشيدة
.الخ.... السعر، الجودة، العمل: مثل
الموجودة بالسلعةوهي أسباب الشراء التي ترتبط بالنواحي الشكلية أو المظهرية :الدوافع العاطفية

أو الخدمة، وقد ترتبط تلك الأسباب بالمركز الاجتماعي للفرد أو ترتبط بدواعي التفاخر والتباهي والتميز 
.على الآخرين

التصنيف الثاني:
:2هييشمل ثلاثة أنواع من الدوافع 

بغض النظر عن أنواعها أو عن المستهلك لشراء سلعة معينة هي الدوافع التي تدعو:الدوافع الأولية
.العلامات المختلفة منها مثل شراء كتاب لزيادة ثقافته

شراء علامة تجارية دون وهي الأسباب الحقيقية التي تدفع المستهلك نحو:الدوافع الثانوية الانتقائية
إجراء ، ويتطلب ذلك"توشيبا"وليس "سوني"شراء راديو: العلامات التجارية الأخرى من السلع مثل

مقارنة بين العلامات التجارية المختلفة والمعروضة من حيث العديد من النواحي والتي قد تكون موضوعية، 
الشكل، الاسم، : نقاء الصوت، قوة الجهاز، مميزاته، والبعض الآخر النفسي والعاطفي، مثل: مثل

.والشهرة
التعامل مع متجر معين دون المتجر وهي الأسباب التي تؤدي إلى تفضيل المستهلك ب:دوافع التعامل

الموقع، أسعار السلع المعروضة للبيع، الراحة : الأخرى، وتشمل هذه الأسباب أيضا أسباب موضوعية مثل
.البيع وغيرهارجالالنفسية للتعامل مع 

: الإدراك.3.1
يحصل عليه من المعلومات تلك العملية التي يقوم الفرد بفضلها باختيار وتنظيم وتفسير ما «: يعرف الإدراك بأنه

.3»لتكوين صورة واضحة في الأشياء المحيطة به

.216، الدار الجامعية، مصر، ص 1، طمدخل معاصر: إدارة التسويقمحمد عبد العظيم أبوالنجا، -1
.115-114، ص ص 2006، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1، طسلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتيةسيف الإسلام شويه، -2
.217، مرجع سبق ذكره، ص بيئيةعوامل تأثيرية : سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، -3
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عملية تلقي وتنظيم واستيعاب وتأويل المعلومات والمغريات البيعية عن طريق الحواس «:كما يمكن تعريفه بأنه
.1»الخمسة

:2النحو التالي وتمر عملية الإدراك بعدة خطوات والتي هي أساس تشكيل العملية الإدراكية، وذلك على 
؛التعرض لبعض المؤثرات
؛استقبال المعلومات وتسجيلها وتنظيمها
؛تفسير المعلومات وإعطاء مدلولات خاصة بكل منها
الاستجابة السلوكية وردود الفعل وتكوين مفاهيم شاملة وعامة.

أنواع الإدراك:
:3إن عملية الإدراك تأخذ شكلين

المستهلك للمحيط بشكل بسيط من خلال المحاكمات والتحليلات هو عملية فهم : المجردالإدراك
؛

هيعرف الإدراك الحسي بأنه عملية فهم الأحداث والوقائع الحياتية من خلال عناصر : الإدراك الحسي :
.ث ووقائع حقيقية تؤثر على سلوك الفردالسمع، البصر، الذوق، ويكون موضوعه أحدا

العوامل المؤثرة في الإدراك:
:4لى الإدراك على قسمين رئيسيين هماإم العلماء العوامل ذات الأثر قسّ 

الحجم ، التي أصبح يسميها البعض بالعوامل الخارجية مثل التكرار:عوامل ذات العلاقة بالمثير ذاته
.الخ... الحركة والموقع،
 يها تسمية العوامل الداخلية مثل الحالات لالتي يمكن أن تطلق ع:ذات العلاقة بالفردعوامل

.الخ... الفسيولوجية، التوقع، الميول، الخبرة، الانفعالات

.217طلعت أسعد عبد الحميد وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -1
.84ص ،مرجع سبق ذكره، ة عصام الدينقأبوعل-2
.89يدة نامون، مرجع سبق ذكره،ص حمسمية حجوطي، -3
.83، ص 1997، مكتبة دار الثقافة للتوزيع، الأردن، سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن، -4
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: التعلم.4.1
ويقصد به .1»عملية تغيير في تصرفات الشخص نتيجة للمعلومات والخبرة والتدريب«يعرف التعلم على أنه 

أو لتغير في  أنماط السلوك الحالية، فالتعلم يعكس ،تحدث في سلوك الفرد نتيجة للخبرة والتجربة المتراكمةالتغييرات التي 
.2عوامل البيئة وردود الفعل، الحوافز، لى السلوك نتيجة لتفاعل المؤثراتع

مبادئ التعلم :
:وهي،للتعلم أربعة مبادئ

يستطيع أن يتعلم، فإذا لم يتوفر هذا الدافع فيجب يجب أن يتوفر الدافع لدى المتعلم حتى :الدوافع
إن كشف دوافع المستهلك هي من أهم فتسويقيا و خلقه إما أن يكون دافع داخلي أو دافع خارجي،

.3ته ورغباتهالسلع أو الخدمات التي تشبع حاجالمستهدف تجاه العلامات من اللفرد
تقديمها أو توفيرها له حتى يتعلم وتتكون لديه فيجب لابد أن يتلقى المستهلك للمعلومات :الإيحاءات

.خاصية المعرفة
الذي يتعرض له، والتي من الممكن أن تكون ) المنبه(متعلقة بردة فعل المستهلك للدافع :الاستجابة

، حيث يأمل رجال التسويق أن تكون استجابة )الرفض(أو استجابة سلبية ) قبول(ة استجابة إيجابي
.المستهلك إيجابية وفعالة للمنبه

4يتم تعزيز المعرفة والتعلم لديهلأي تثبيت المعلومات التي تعلمها المستهلك في ذهنه،:التعزيز.

شروط التعلم:
:5لدى الأفراد هيأهم  الشروط التي تسمح بتحقيق عملية تعلم فعالة 

أو أشياء يسعى في يءأن الفرد الذي يتعلم لابد أن يكون له هدف أو أهداف محددة،أي أن هناك ش
؛الحصول على غيرها

ما كانت عملية لأن يتوفر لدى الفرد الرغبة في تغيير سلوكه الحالي، فكلما زادت رغبة الفرد في التعلم ك
؛التعلم أسرع وأجدى

.81، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، أصول التسويقناجي معلا، رائف توفيق، -1
.144، ص 2008، دار الميسرة للنشر والتوزيع، الأردن، التسويق بين  النظرية والتسويقمبادئزكريا عزام وآخرون، -2
.153صكاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره،-3

.128-127، ص ص 1996، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن، 1، طمبادئ التسويقحمد الغدير وآخرون،- 4

.104، 103محمد صالح المؤذن، مرجع سبق ذكره ص ص - 5
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 وما هي ،تنطوي عليه التجربة أو الخبرة من أضرار الاستمرار على نمط السلوك الحاليأن يدرك الفرد ما
؛احتمالات الحصول على مزايا وفوائد عند تغيير السلوك

 ّتتأثر عملية التعلم بالتكوين العضوي للفرد، والذي في مقدمته الجهاز العصبي، إذ أثبتت الدراسات أن
ليس هذا فقط بل أصبح النضج يؤثر كثيرا في ،ق العصبيإلى التفوّ ق قدرة الفرد على التعلم يرجعتفوّ 

؛عملية التعلم
 ّفه البعض يمكن القول أن درجة تعلم الفرد تتأثر بما لديه من استعدادات عقلية وخاصة الذكاء الذي يعر

؛بأنه القدرة على التعلم
ه الفرد من صراع وإحباط يؤثران نيا يعايؤثر الاستقرار النفسي والشعور بالأمان كثيرا على تعلم الفرد، فم

البيئة التي يعيش فيها الفرد تأثيرا كبيرا السائدة فيالعلاقات الاجتماعية وعكما أن لنعلى عملية تعلمه،
.في تحديد أنماط السلوك التي يتعلمها وفاعلية هذا التعلم

:المعتقدات والمواقف.5.1
من خلال الاختلاط وعملية التأثير والتأثر بالمحيط ، ومن خلال الإدراك والتعلم يكتسب الأفراد المعتقدات 

فكرة، سلعة، ( الاعتقاد صفة أو فكرة يمتلكها الفرد اتجاه موضوع معين و يمثل والمواقف التي تؤثر على سلوكه الشرائي، 
.لمنتجات التي يميل الأفراد للتصرف بناء عليهال، وتمثل المعتقدات الصورة الذهنية )الخ... خدمة،

أو على أساس البيئة المحيطة كالأسرة ) خبرة سابقة(والاعتقاد يبنى إما على أساس معرفة حقيقية بالمنتج 
والأصدقاء أو نتيجة لما يتلقاه من معلومات من خلال الرسائل الترويجية التي تقوم بتدعيم وتعزيز المعتقدات، وللمعتقدات 

.1دور أساسي في تكوين ميول ومواقف الأفراد اتجاه موضوع معين
ذلك الميول الناتج عن التعلم والذي يجعل الفرد «:

.2»مانحو شيءالمستهلك يتصرف بطريقة إيجابية أو سلبية 
:موضح في الشكل الموالي، وهذا كما هو3ثة أجزاءيرى علماء النفس والاجتماع أن المواقف تتكون من ثلا

.149محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  -1
.169، مرجع سبق ذكره ص مدخل استراتيجي: تهلكسسلوك الممحمد إبراهيم عبيدات، -2
.95- 94ص ص، ،، مرجع سبق ذكرهبيئيةعوامل تأثير : سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،-3
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مكونات الموقف): 04(الشكل رقم 

.94، مرجع سبق ذكره، ص بيئيةعوامل تأثير : سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، :المصدر

 المعتقدات والآراء التي يتبناها الفرد اتجاه أشياء ومواضيع معينة نتيجة ،يتعلق بالمعارف:الإدراكيالمكون
ودراسات ومعلومات مختلفة، فيتكون هذا البعد الذي يأتي نتيجة التعلم والمعرفة بشكل ،خبرات معينة

.رئيسي
 ردود الأفعال وشعور الفرد وأحاسيسه نحو الشيء موضوع عنهو يعبرو ):العاطفي(المكون الوجداني

أو سلبي ) تفضيلي(سواء اتجاه إيجابي ) منبه(الاتجاه، وهذا المكون يحدد التقدير العام للاتجاه نحو الشيء 
أريد أو لا "، مؤيد أو غير مؤيد، ويمكن تحديد العنصر العاطفي عن طريق إيجابيات من النوع )غير تفضيلي(

".حب أو أكرهأ" "أريد
وهو يعبر عن الميل أو التصرف الذي يقوم به الفرد نحو الشيء موضوع الاتجاه، ويمثل :المكون السلوكي

سن بديل حوتعتبر نية الشراء أ). نية المستهلك للشراء(هذا المكون السلوك الفعلي ويقيس نية التصرف 
.وصول إليهعلى رجل التسويق الالواجبللشراء الذي يبقى الهدف الرئيسي 

الموقف
)شخصمنتج،(نحو

مجموعة المكون الإدراكي
التي الاعتقاداتالمعارف و

يحملها اتجاه منتج ما

المكون السلوكي
نية التصرف بطريقة معينة اتجاه 

المنتج

)العاطفي(المكون الوجداني 
مجموعة العواطف التي

الفرد اتجاه المنتج
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:العوامل الشخصية.2
تعتبر الشخصية عاملا أساسيا ومتغيرا مهما ونافعا لفهم وتحليل بعض الأبعاد المرتبطة بالسلوك الشرائي 

.والاستهلاكي للفرد

:تعريف الشخصية. 1.2
مجموعة من السمات البشرية التي تميز كل فرد وتختلف من شخص لآخر تبعا لعوامل وراثية داخلية«:هي

.1»أو عوامل خارجية

: أركان الشخصية.2.2
:2وتتمثل في

يقصد به أن الشخصية تختلف من فرد لآخر، لذلك الشخص يتميز بخصائص شخصية وسمات تختلف :التميز
.عن غيره من الأشخاص

إن الشخصية هي نتيجة تفاعل الفرد مع البيئة المحيطة به وتعتبر نتيجة التفاعل الاجتماعي بين الأفراد:الحركية.
ن الشخصية تنظم سمات وخصائص الفرد وتلعب دورا أساسيا في تصرفات وردود أفعاله واستعداده إ:الشمول

.للقيام بالفعل في المواقف المختلفة
: النهائي بعوامل وخصائص شخصية يمكن توضيحها بإيجاز فيما يليتأثر القرار الشرائي للمستهلكوي

العمر والجنس:
، فعلى المسوق أن يتعامل مع كل فئة عمرية بأسلوب )ذكر أو أنثى(فالشيخوخة، وباختلاف صنفهم الجنسي 

.عن الفئة الأخرىيختلف
تتمثل الحالة الاقتصادية في الدخل القابل للإنفاق، والذي يؤثر بدوره على القرار الشرائي :الحالة الاقتصادية

.للمستهلك النهائي
تتحدد الوضعية الاجتماعية من خلال عدة عناصر منها العزوبية، الزواج، حجم الأسرة :الوضعية الاجتماعية

.وهذه العناصر تؤثر على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي
يعتقد رجال التسويق بأن الشخصية تؤثر على السلوك الشرائي للفرد وعلى العلامات التجارية التي :الشخصية

تعكس جانبا من ، الخ...:يختارها وعلى سبيل المثال
.جوانبه الشخصية

.150، 148محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
.106، ص 2007، الدار الجامعية، مصر، 1، ط التسويق المعاصرعلاء الغرباوي وآخرون، -2
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العوامل الخارجية المؤثرة في السلوك النهائي للمستهلك :المطلب الثاني

يلي أهم تعتبر العوامل الخارجية من المتغيرات التي تؤثر على سلوك المستهلك وتوجه تصرفاته الشرائية، وفيما 
:العوامل الخارجية المؤثرة على المستهلك النهائي

:العوامل الثقافية.1
المعتقدات، المبادئ، والأفكار التي تسود مجتمعا ما في فترة زمنية معينة، و مجموعة المعارف «

.1»والتي تؤثر على سلوك الفرد وتصرفاته منذ سنوات حياته المبكرة
تتنوع الثقافة بين الثقافة الفرعية والثقافة الأصلية، ويقصد بالثقافة الفرعية تلك الثقافة التي دخلت وتعايشت مع 

.لهجرة أو العمل المؤقتا
ل واحد منا مثلا فك. 

يتأثر تقييمه للسلع والخدمات المعروضة بالثقافة، لذلك تحتم على المؤسسات التسويقية  تقديم حلول مقبولة على شكل 

القيم والعادات الأكثر 
.الإستراتيجيات التسويقية المختلفة

:الطبقة الاجتماعية.1.1
تؤثر الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها المستهلك تأثيرا كبيرا على سلوكه بصفة عامة وعلى قراراته الشرائية بصفة 

اصة، إذ أن المستهلكين الذين ينتمون إلى نفس الطبقة الاجتماعية يشتركون في القيم والاتجاهات وطرق المعيشة خ
.

مجموعة متجانسة من الأفراد الذين لهم نفس القيم والاهتمامات والسلوك «
.2»أو يجدون أوجه متقاربة فيما يخص سلوكهم وآراءهم

من التعريف يتضح أن الطبقة الاجتماعية ما هي إلا محاولة لتبويب أفراد مجتمع ما إلى مجموعات متجانسة ومن 
:3خصائصها نذكر ما يلي

حيث أن الطبقة الاجتماعية ترتب في هرم متدرج من الطبقة الدنيا إلى الطبقة العليا مرورا بالطبقة :متدرجة
؛الوسطى

.81، ص 2008، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر، 1، طأسس التسويقإبراهيم بلحيمر، -1
.91، مرجع سبق ذكره، ص مبادئ التسويقعبيدات محمد إبراهيم، -2
.144، مرجع سبق ذكره، ص بيئيةعوامل تأثيرية : سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، - 3
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؛تنتج سلوكا متجانسا، وتساعد في تقسيم السوق إلى قطاعات:الطبقة الاجتماعية
تتغير بتغير الوقت( فهي ليست ثابتة :ديناميكية(.

: الجماعات المرجعية.2.1
التي يتخذها ) الخ...العائلة، الجيران، الأصدقاء، زملاء العمل،(في حياته اليومية بعدد كبير من الجماعات يتأثر الفرد 

.وتسمى هذه الجماعات بالجماعات المرجعية،أو إطارا مرجعيا لاتخاذ قراراته الشرائيةانموذج
و كمرجع الفرد في تكوين قيمه أي شخص أو جماعة تستخدم كنقطة للمقارنة أ«

.1»واتجاهاته وسلوكه سواء كانت عامة أو خاصة
: 2حسب شكل اللقاء إلىافهذه الجماعات تؤثر على سلوك الإفراد الشرائي ويمكن تصنيفه

وذلك لصغر حجم هذه الجماعات مثل ،تتصف بوجود اتصال دائم ومباشر بين أعضائها:جماعات أولية
.الخ. ..الأسرة، الأصدقاء

الأحزاب ، النوادي:هي الجماعات التي تتصف بالاتصال المباشر والدائم بين أعضائها مثل:جماعات ثانوية
.وجمعيات حماية المستهلك

العوامل الاقتصادية .2
الأجر يتأثر القرار الشرائي للمستهلك النهائي بالوضعية الاقتصادية السائدة، فمثلا في مرحلة الرواج الاقتصادي يرتفع 

.

العوامل التكنولوجية .3
ترتب على التطور التكنولوجي العديد من الآثار والتغييرات الجديدة التي انعكست على سلوك المستهلكين، فظهور 

الشراء (تكنولوجيا جديدة أدى إلى ظهور خدمات ومنتجات جديدة وكذلك أدى إلى ظهور طرق جديدة للشراء والدفع 
عن ول على السلع في أي وقت ومن أي مكان، فضلا ، كما أصبحت الفرصة متاحة للحص)الإلكتروني والدفع  الآلي

تواجد السلع التي تصنع بالطلب وليس فقط السلع النمطية أي أن المستهلك أصبح أكثر حرية الآن عن الماضي و تعاظم 
.3بسبب التقدم التكنولوجي

.175المرجع السابق، ص -1
.87، مرجع سبق ذكره، ص الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي،-2
.236، ص 2003، الدار الجامعية، مصر، 1، طتعلم من التجربة اليابانية: تسيطر على الأسواقكيف عبد السلام أبوقحف، -3
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العوامل التسويقية والموقفية المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الثالث

:التسويقية المؤثرة في سلوك المستهلكالعوامل .1
تعتبر العوامل الخارجية التسويقية أو ما يطلق عليها بعناصر المزيج التسويقي من العوامل المهمة في التأثير على 

تعمل على التأثير فيه وعلى تلبية حاجاته وسلوك المستهلك وعلى اتخاذ قراره الشرائي، تقع خارج إطار سيطرة المستهلك،
اته، فالمزيج التسويقي هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة التسويقية المتكاملة والمترابطة تعتمد على بعضها البعض ورغب

. رض أداء الوظيفة التسويقية المخطط لهاغب
إن عملية تحقيق أهداف المستهلكين وتحقيق أهداف المنظمة يتطلب من هذه الأخيرة التركيز على أربعة 

د وتوجب سلوك المستهلك الشرائي و المنتج، السعر، الترويج، : هيإستراتيجيات أساسية
.حتمياً 

:المنتـج.1.1
يمثل المنتج العنصر الأساسي في المزيج التسويقي ومجال التعامل للمنظمات التي تسعى إلى التخطيط له وبناء 

.المستهلكإستراتيجية مناسبة تمكنها من إشباع حاجات ورغبات 
«: يمكن تعريف المنتج على أنه

.1»تعبر عن حاجة ورغبة المستهلك
خصائص ملموسة وغير ملموسة، يهدف إلى التأثير على عليه فإن المنتج هو كل شيء يمكن تقديمه للسوق ذوو 

.للمستهلك من خلال اقتنائه واستهلاكهالقرارات الشرائية 
يمثل المستهلك نقطة الانطلاق في تصميم وإيجاد المنتجات، لهذا فإن أي إستراتيجية تسويقية ناجحة يجب أن تبدأ 

الطبقة و بالتركيز على معرفة دوافع الشراء لديه وخصائصه المختلفة باختلاف الأسس المعتمدة كالدخل، الجنس، 
، وتفيد هذه المعرفة في خلق وتوفير المنتجات التي تلبي احتياجات المستهلك في الوقت والمكان الخ....الاجتماعية

.المناسبين، كما تفيد في اتخاذ قرارات تسويقية فاعلة ومثمرة
تلعب المنتجات دورا أساسيا في التأثير على سلوك المستهلك الحالي والمرتقب، حيث أن المشتري يقوم بشراء المنتج 

يتوقع بأنه سيلبي حاجاته ورغباته، فإذا تحقق الإشباع والرضا المطلوب فإن المستهلك سوف يكرر قرار شراء نفس الذي 
.2المنتج، وربما يتحول إلى درجة الزبون الوفي

.165محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص- 1

.150، ص 1998، مكتبة عين الشمس، مصر ، 2، طالمفاهيم الإستراتيجية: المستهلكسلوك عائشة مصطفى المنياوي، -2
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:السعـر. 2.1
تأثير  مباشر لها من يعتبر التسعير أحد أهم القرارات الإستراتيجية التي تؤثر على نجاح المؤسسة واستمراريتها، لما

على ربحية المؤسسة وعلى باقي عناصر المزيج التسويقي، كما أن السعر يعتبر عنصرا فعالا ومؤثرا في كسب مستهلكين 
.جدد والمحافظة على المستهلكين الحاليين

القيمة التي يدفعها الفرد مقابل المنفعة التي تحصل عليها من استخدام السلع أو «:يعرف السعر على أنهو 
.1»دمات، والتي تجعله قادرا على إشباع حاجاته ورغباتهالخ

ورغم أهمية السعر في المزيج التسويقي، ودوره في جذب مستهلكين جدد، والمحافظة على المستهلكين الحاليين 
وتحقيق الأرباح للمؤسسة، إلا أنه يعتبر من الخصائص السلبية للسلعة، حيث أنه كلما زاد سعر السلعة كلما انخفض 

.لطلب والعكس صحيحا
لذلك فعلى رجال التسويق تجنب وضع الأسعار التي تفوق القدرات الشرائية للمستهلكين، لأنه سيؤدي إلى عدم 

.علاقة طردية بالجودةهذه السلع، فالسعر من وجهة نظر المستهلك له

:الترويج.3.1

.التي تنتجها الشركة، والتأثير فيه لقبولها واستخدامها
لأنه يتكون من عدة أنظمة اتصالية ممثلة في المزيج الترويجي، فنجد ،فالترويج هو أداة الاتصال التسويقية للشركة

:2سلوك المستهلكعلى البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، النشر، الإعلان، وفيما يلي إبراز تأثير كل من  هذه العناصر 

دل، تقوم هو عبارة عن اتصال شخصي بين البائع والمشتري في محاولة لإتمام عملية التبا:البيع الشخصي
البيعية التي تعمل لديها ويلعب رجل البيع دورا هاما في ترويج ى 

.منتجات الشركة وعادة يشمل البيع الشخصي التأثير والإقناع معا على القرار الشرائي للمستهلك النهائي
المستهلك، والأكثر استخداما من طرف الشركات من طرفهو أكثر الوسائل انتشارا ومعرفة :الإعلان

فهو وسيلة غير شخصية لترويج الأفكار والسلع والخدمات بواسطة جهة معلومة . 

.الخ... والتلفزيون

.151، مكتبة عين الشمس، مصر، ب ت، ص 1، طالأسس العلمية والتطبيق : ، التسويقالمصريمحمد عصام -1
.270عائشة مصطفى المنياوي، مرجع سبق ذكره، ص -2
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ن للتأثير على النواحي الإدراكية والتأثيرية للمستهلك، بالإضافة إلى معلوماته ومعتقداته يهدف الإعلا
.وتقييمه واتجاهاته والتصور الذهني لأنه يخلق ويحافظ على هذا التصور ويعطي معاني في ذهن المستهلك

ل تنشيط يهدف هذا النشاط إلى زيادة مبيعات الشركة في الأجل القصير من خلا:تنشيط المبيعات
عة الجديدة، وذلك باستخدام الكوبونات والمسابقات وتقديم لوحث وإثارة وتحريك المستهلك على تجربة الس

.ومين على استهلاك سلع الشركةاالحوافز للمستهلكين والمد
الهدف الأساسي لتنشيط المبيعات هو تحريك المنتج في الأجل القصير، فهو يساعد المستهلكين على التقاط 

لة محاو وبالتالي فالتأثير الرئيسي لأساليب تنشيط المبيعات هو . نتج من متجر التجزئة وتجربته بالاستعمالالم
.تغيير سلوك المستهلك وقت الشراء

يهدف النشر إلى إنعاش الطلب على السلعة أو الخدمة عن طريق تقديم أخبار في وسيلة من :النشر
، ويعتبر النش)مجلة جديدة(وسائل النشر 

اتح
.الذهنية عن الشركة لدى المستهلك

ستهلك لقراره الشرائي وبالتالي يكون تأثير النشر على سلوك المستهلك أكثر وضوحا في أول مراحل اتخاذ الم
.وهي مرحلة جمع المعلومات

:التوزيع. 4.1
معلن عنه ، متميز، لأي منتج، حيث أن وجود منتج جديديعتبر التوزيع من العناصر الهامة في المزيج التسويقي 

.ويباع بسعر جذاب، قد لا يعني أي شيء للمستهلك إذا لم يكن متاح في المكان والوقت الذي يطلبه
عملية إيصال المنتجات إلى المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي، وذلك عن طريق «:التوزيع بأنهيعرفو 

.1»المكانية والحيازية للسلع، م عن طريقها خلق المنافع الزمنيةمجموعات الأفراد والمؤسسات التي يت
المنتج إلى المستهلك في الوقت ذلك النشاط الذي يسمح بتصريف السلع والخدمات من «:منه فإن التوزيع هو 

.2»والمكان المناسبين
:3كن التفرقة بين نوعين من التوزيع همايم

.241ناجي معلا وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص - 1

.198محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص - 2

.203- 199المرجع السابق، ص ص  -  3
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هو قيام المنتج بتوزيع منتجاته دون الاعتماد على الوسطاء وهذا يعني قيام المنتج : التوزيع المباشر
جال البيع، البيع الآلي، بالاتصال المباشر بالمستهلكين النهائيين، ويمكن أن يتم بعدة طرق مثل طواف ر 

.الخ...متاجر التجزئة يملكها المنتجون
هو استخدام الوسطاء كحلقة وصل بين المنتج والمستهلك من أجل تصريف : التوزيع غير المباشر

.المؤسسة
:1يمكن حصر أثر التوزيع على سلوك المستهلك فيما يلي

  ،كلما ساعد ذلك على جذب أكبر كلما كان موقع المتجر في الأماكن التي تزدحم بالمارة
.

 أصبح المستهلك يميل نحو متاجر الأقسام، والتي تعرض مزيج من المنتجات وهذا ربحا للوقت
بير على ولشراء كل ما يحتاج إليه من نفس المكان، وبالتالي فإن تخصيص المتاجر لها تأثير ك

.جذب المستهلك
الإضاءة، ، الحائط، جمال الأرضيةيؤثر الجو العام للمتجر على السلوك الشرائي للمستهلك ف

إدراك وإقناع المستهلك بجودة المنتجات ، وطريقة ترتيب السلع تؤثر بشدة في إثارة انتباه
. المعروضة في هذا المتجر

:العوامل الموقفية المؤثرة على سلوك المستهلك.2
عوامل الزمان والمكان المحيط بالموقف الشرائي والاستهلاكي التي تؤثر بصفة مؤقتة في «: 

سلوك الفرد دون أن يكون لها علاقة بخصائصه الشخصية أو بعناصر المزيج التسويقي للمؤسسة، ونظرا لأن الظروف 
الموقفية عديدة ومتنوعة، فإن سلوك الأفراد في ظل تلك الظروف قد يتخذ اتجاهات متشبعة، مما يجعل من الصعب التنبؤ 

«2.
:3تتمثل العوامل الموقفية فيما يلي

تتضمن موقع المتجر والتصميم الداخلي والخارجي للمتجر من ديكور، :البيئة المادية المحيطة بالشراء
السائدة في المحل، طريقة التنسيق وعرض السلع، حجم الموسيقى المذاعة داخله، وأسلوب ألوان، الروائح 

.معاملة رجال البيع للزبائن، مما يجعل المشتري يشعر بالراحة أثناء التسوق داخل المحل التجاري

، ص 2009جامعة الحاج لخضر، الجزائر، ، تخصص تسويق،غير منشورةماجستير ، مذكرة ،مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكإكرام مرعوش- 1
139.
.268مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستهلك عوامل تأثيرية بيئية،عنابي بن عيسى، -  2

.140العربي الحديث، مصر، ب ت، ص ، المكتب 1،  طالإعلانإسماعيل السيد محمد، -  3
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الظروف الاجتماعية المحيطة بعملية الشراء:
.تأإذا قام الفرد بالتسوق مع أصدقائه فإن سلوكه الشرائي سي: لمستهلك بالتسوق مثلاا

يختلف قرار الشراء باختلاف الوقت مثل أيام الأسبوع، ساعات اليوم، فصل معين في :المؤثرات الزمنية
.السنة

ملية الشراءأي دوافع الشراء والأهداف التي يصبو إليها المستهلك من جراء ع:غرض الشراء.
وجود : :الحالة المسبقة للفرد قبل الشراء

الخ، قبل اتخاذ قرار الشراء فتلك الحالات لا تمثل أي صفات دائما ...الشعور بالسعادة أو الحزن أو المرض
.يوجد عليها الفرد عند قيامه بالشراءفي الفرد لكنها تشير إلى بعض الأوضاع المؤقتة التي

:يمثل الشكل الموالي عملية اتخاذ قرار الشراء ومختلف العوامل المؤثرة في هذه العملية
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قرار الشراء ومختلف العوامل المؤثرة فيهااتخاذعملية :)05(الشكل رقم 

.118على إسماعيل السيد، مرجع سبق ذكره، ص بالاعتمادمن إعداد الطالبتين :المصدر

:العوامل الاقتصادية
 الحالة الاقتصادية
 الدخل
السعر

:عوامل المزيج التسويقي
 المنتج
 التسعير
 الترويج
التوزيع

:العوامل التكنولوجية
 التطور التكنولوجي

:العوامل النفسية
الدوافع
 الإدراك
الحاجات
المعتقدات والمواقف
التعلم
الشخصية

:العوامل الموقفية
 البيئة المادية
الظروف الاجتماعية
المؤثرات الزمنية
غرض الشراء
 الحالة المسبقة للفرد قبل

الشراء 

:العوامل الاجتماعية والثقافية
الثقافة
 الأسرة
الطبقات الاجتماعية
 الجماعات المرجعية

العوامل المؤثرة في عملية اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي

العوامل المؤثرة في عملية اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي

البحث عن الشعور بالحاجة
المعلومات

تقييم البدائل 
المتاحة

الشعور اللاحق قرار الشراء
للشراء
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مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء:المبحث الثالث

 .
 :

نموذج لمراحل عملية اتخاذ قرار الشراء): 06(الشكل رقم 

.17ص،2، ج2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تأثير النفسيةالعوامل : سلوك المستهلكعنابي بن عيسى،:المصدر

لبحث عن المعلوماتا

تقییم البدائل المتاحة
منتجات
علامات
الخ...نقاط البیع

نق

اختبار البدیل الأفضل

قرار الشراء
ماذا ؟ كم ؟ متى ؟ أین ؟

الشعور اللاحق للشراء

:عدم الرضا
تعدیل مراحل القرار،)البدیل ( رفض المنتج 

:الرضا
الثقة في مرحلة القرار،إعادة الشراء

منبھات خارجیةحاجة غیر مشبعة التعرف على المشكلة

قیودبدء الرغبة في الشراء قیود
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مرحلة ما قبل الشراء: المطلب الأول
هي تلك المرحلة التي تسبق عملية الشراء، يتم فيها تقرير الشراء، وتبدأ عادة هذه المرحلة بالشعور بالحاجة

أو المشكلة ومن ثم يبدأ المستهلك في البحث عن الحل وذلك بجمع المعلومات المتعلقة بالمنتج الذي يرغب في شرائه، 
:ما يليفيوسنتطرق لمختلف عناصر هذه المرحلة 

:التعرف على المشكلة.1
لية كالجوع والعطش، تبدأ عملية اتخاذ القرار الشرائي بالتعرف على الحاجات غير المشبعة عند التعرض لمنبهات داخ

أو خارجية كالإعلانات، وتظهر المشكلة عندما يشعر المستهلك بوجود فارق بين الموقف الأمثل والموقف الفعلي الذي 
يوجد فيه في وقت محدد، وعندما يدرك الفرد أن لديه حاجة معينة فإن تلك الحاجة غير المشبعة  تتحول إلى دافع يحركه 

، ومن ثم تحقيق الاستقرار والتوازن المطلوب، ويسعى رجال التسويق إلى معرفة ما الذي تهالبيالقيام بسلوك معين لتنحو 
الرغبة أجل من و من أجل التأثير عليها وجعله يحس بالنقص وعدم التوازن، ) الحاجات غير المشبعة(يحرك دوافع المستهلك 

من ثم إشباع ، نتجات التي تشبع ذلك النقصالمقي القضاء على المشاكل من خلال الاتجاه إلى الشراء واستهلاك
.1الحاجة

:البحث عن المعلومات.2
بعد أن يتعرف  المستهلك عن الحاجة غير المشبعة لديه، يقوم بالبحث عن المعلومات كخطوة ثانية من أجل 
تحديد السلع والخدمات التي تتناسب مع حاجاته، وتبدأ عملية البحث عن المعلومات عن طريق بحث إدراكي داخلي ، 

.2ة، والتي تساعد في اتخاذ القراراتالعقلية التي تتمثل في البحث في المعلومات المخزنوهي العملية
) الحاجة(والتي عادة ما تكون بمتناول المستهلك والمتمثلة بخلاصة خبراته وتجاربه السابقة عن مثل تلك المشكلة 

:، ثم تأتي عملية البحث الخارجي وفق المصادر التالية3ونوع السلع والخدمات التي يمكن أن تشبعها

الأقارب والجيران، وتحتل أهمية خاصة لدى ،المصادر أفراد العائلةتشمل هذه :المصادر الشخصية
.

الموزعين وكل الكتيبات التي تصدرها و مندوبي البيع،تشمل هذه المصادر الإعلانات:المصادر التجارية
هامة عن السلعة، يمكن للمستهلك أن يعتمد على المؤسسات، بالإضافة إلى التعبئة وما تحمل من معلومات 

.هذه المصادر بدون بذل مجهودات كبيرة

.91، مرجع سبق ذكره، صالتسويقمحمد فريد الصحن،-1
.31عائشة مصطفى الميناوي، مرجع سبق ذكره، ص-2

.60كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص- 3



دراسة سلوك المستهلك:الفصل الأول

30

المقالات والنشرات الحكومية التي تنشر معلومات ،الجرائد، لات:المصادر العامة
بخدمة المستهلكين 

.1وحمايتهم عن طريق اختبارات الجودة والتغليف لمختلف المنتجات

:تقييم البدائل المتاحة.3
بعد الحصول على المعلومات الكافية من المصادر المختلفة، تأتي الخطوة الثالثة في مرحلة ما قبل الشراء وهي تقييم 

، وذلك بالمقارنة بين العلامات 2من بين هذه البدائل) الأفضل(واحد البدائل المتاحة، حيث يقوم المستهلك باختيار بديل 
المتاحة عن أي يقوم بتقييم البدائل. 3

قيمة إلا إذا استخدم في تقييم السلع أو الخدمات المحددة، ومما يتضح أن البحث عن المعلومات والحصول عليها ليس له 
.4البدائل المتاحة

:5ر عملية تقييم البدائل بالخطوات التاليةتم

تحديد معايير التقييم :
يتم هنا تحديد المعايير التي على أساسها يتم اختيار البديل من البدائل المتاحة لديه، أي الخصائص التي 

: من سلعة إلى أخرى، فمثلا معايير التقييم للسيارات هيتحدد قرار الشراء، حيث نجد هذه المعايير تختلف
.الخ... السرعة، الراحة، السلامة، السعر

تحديد أهمية المعايير:
هنا يقوم المستهلك بتحديد أهمية كل معيار، فبالرغم من أن السعر أساسي لمعظم المستهلكين، إلا أن 

.أصحاب الدخل المرتفع يعتبرونه عنصر ثانوي

مة المنتج للمستهلكتحديد قي:
خلال هذه الخطوة يتم التركيز على قيمة المنتج لكل مستهلك، حيث نجد أن لكل مستهلك وجهة نظر 

.مختلفة عن المنتج رغم وجود البعض من المستهلكين لهم نفس معايير التقييم

. 60، مرجع سبق ذكره، صعوامل تأثيرية بيئية:سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، - 1

.67، مرجع سبق ذكره، صمدخل إستراتيجي: سلوك المستهلكإبراهيم عبيدات،محمد - 2

.53محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص- 3

.53عبد الحميد طلعت أسعد وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص-4
.34-33عائشة مصطفى المنياوي، مرجع سبق ذكره، ص ص-5
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القيام بعملية الشراءمرحلة: المطلب الثاني
يل واحد من بين البدائل المتاحة، الذي يحقق له أقصى إشباع في نظره، هنا يقوم المستهلك النهائي باختيار بد

ويكون قراره الشراء للمستهلك هو شراء العلامة الأفضل من بين العلامات البديلة، وهناك عوامل تتوسط بين نية الشراء 
. 1قد تساعد أو قد تحول بين المستهلك وعملية الشراء ، قرار الشراءلدى المستهلك واتخاذ

:وهذا حسب الشكل الموالي

العوامل التي تتوسط بين نية الشراء واتخاذ قرار الشراء): 07(الشكل رقم 

Source: Kotler et Dubois, marketing management, 7ème édition, publi union, paris, 1996, p219.

من خلال الشكل أعلاه يمكن القول أن القرار الشرائي متسلسل يمر بمراحل  محددة للوصول إلى العزم الفعلي 
لكن حتى وإن توفر هذا بينها يجب أن يتوفر تركيز أو نية الشراء، ا معلى الشراء، فبعد تقييم البدائل المختلفة والموازنة في

:2الأكيد على الشراء فإن هناك عوامل قد تغير المستهلك وتأثر عليه وهذه العوامل تتمثل فيالعزم

في كثير من الأحيان يقوم المستهلك بشراء سلعة ما، لكن أهله أو أصدقاؤه يتدخلون في :اتجاهات الآخرين.1
.ه، كما قد يدفعونه لشراء علامة أخرىؤ شرائي، وقد يحولون بينه وبين المنتج المراد شراقراره ال

.134، 133زكريا عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص - 1
. 76-75سمية حجوطي، حميدة نامون، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2

تقدیم البدائل 

المتاحة

) نیة(تركیز 

الشراء 

تقریر الشراء

اتجاھات الآخرین
المؤثرین

العوامل الظرفیة
غیر المتوقعة
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قد تحول بين تقرير الشراء والعزم الأكيد على الشراء عوامل لم يأخذها : العوامل الظرفية غير المتوقعة.2
العلامة المراد شرائها المستهلك بعين الاعتبار، مثل انخفاض دخله بصفة غير متوقعة أو عدم توفر المنتج أو 

.تدفعه لتغيير رأيه بصفة غير متوقعة، وبذلك لا نستطيع اعتبار العزم على الشراء دليل على السلوك
هنا يظهر دور المسوقين في التأثير على المستهلك لاتخاذ قرار الشراء الفعلي وبصورة سريعة، وذلك من خلال 

يب رجال البيع في المتاجر، وتحفيزهم للتحدث بشكل إيجابي عن السلعة،التكرار الإعلاني، برامج تنشيط المبيعات، تدر 
.الخ...

عدد الوحدات التي يتم :وعند اتخاذ المستهلك لقرار الشراء تظهر بعض القرارات الفرعية المرتبطة بعملية الشراء مثل
.شرائها من السلعة، التوقيت، وطريقة الدفع

مرحلة ما بعد الشراء: المطلب الثالث
إن القيام بعملية الشراء لا تنتهي بقرار الشراء بل تمتد إلى شعور ما بعد الشراء، فإذا نجحت السلعة التي تم شراؤها 
في توفير الإشباع المتوقع، فإن ذلك يقوي درجة تفضيلها في المستقبل، وسيثق في نفس مصادر المعلومات التي لجأ إليها 

.لعلامة وحتى لنقطة البيعا،قد يصبح مشتريا وفيا للسلعةحتى أنه يم، سابقا، وسيستخدم نفس المعايير في التقي
أما إذا فشلت السلعة في إشباع حاجاته وأن أدائها لا يتناسب مع توقعاته، فإن المشتري سيخفض من اتجاهه 

يطلب الإيجابي نحوها، وسيعيد النظر في عملية اتخاذ قراره الشرائي، وسيبحث عن مصادر أخرى للمعلومات، وس
أنه ضمانات أكثر قبل اتخاذ قراره، وربما حتى 

المشكلة الرئيسية تكمن في استهلاك الكهرباء فسوف يشعر بعدم الطمأنينة لاستعماله لهذه الثلاجة، أنّ إلاّ قوة محركها 
ويطلق على عدم الرضا اللاحق للشراء حالة عدم التوازن النفسي . تصادية في المستقبلويحاول عندئذ شراء علامة أخرى اق

.أو الصراع النفسي بعد الشراء
عدم التوازن النفسي الناتج من تلقي المشتري «:على ذلك، يمكن أن يعرف الصراع النفسي بعد الشراء بأنه

.1»لى محاولة تخفيضهلمعلومات متضاربة بعد اتخاذه لقرار الشراء، مما يدفعه إ

:أو تخفيض الصراع النفسي الذي يحدث لديه، ويمكن توضيح هذه الطرق في الشكل التالي

.165، ص2006الثقافي، الأردن،ق، دار أسامة المشر 1، طمبادئ التسويق والترويجإبراهيم الشريف،  1
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الطرق المختلفة للتعبير عن عدم الرضا): 08(الشكل رقم 

.94، مرجع سبق ذكره، صنفسيةالتأثير السلوك المستهلك عوامل عنابي بن عيسى، :المصدر

:1من الشكل السابق، نلاحظ أن ثمة بعض المستهلكين من يعبر عن عدم رضائه بإحدى الطرق التالية

يتمثل في تقديم شكوى أو احتجاج عن السلعة للجهة الرسمية المختصة، أو رفع الأمر إلى القضاء :إجراء علني
.لمنتجة سواء كان ذلك بصفة شخصية أو بالاستعانة بإحدى جمعيات حماية المستهلكينضد المؤسسة ا

إجراء غير علني:
وعدم شرائها مرة أخرى، أو إقناع الأصدقاء والأفراد بفعل  نفس الشيء في المستقبل، وقد اقترح كل من 

"Dietvorsat"و"Berning Jacoby"ي إلقاؤه في في إحدى المقالات أربع وسائل للتخلص من المنتج، وه
.صندوق القمامة أو الإبقاء عليه وتخزينه، أو بيعه أو إهدائه للآخرين

:منهاقد تلجأ بعض المؤسسات إلى التقليل من عدم رضا المستهلكين من خلال بعض الإستراتيجيات 
التأكيد من ضمان السلعة التي تم شراؤها.
 لهالسلعة وإظهار الصفات المميزة اإرسال كتيبة الاستعمال تشرح الطريقة الصحيحة لاستخدام.
 .
...الخ.

.156- 153،ص ص2004الدار الجامعية، مصر، ،1ط، مبادئ التسويقمحمد فريد الصحن، نبيلة عباس،-1

حالة  عدم 
الرضا

عدم اتخاذ 
أي إجراء

اتخاذ 
إجراء

إجراء غیر 
علني

إجراء 
علني

تقدیم شكوى للشركة

شعار جمعیة إ
المستھلكین 

رفع دعوى

التخلص من العلامة

كلمة منطوقة غیر مؤذیة
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ونشير في الأخير إلى أنه ليس شرطا أن يمر المستهلك بمراحل الشراء الخمس السابقة بطريقة متعاقبة وإنما يتمثل 
فقط 

.الذي يواجهه، فسلوك المستهلك لشراء سيارة يختلف تماما عن سلوكه في شراء جريدة أو علبة سجائر

دراسة سلوك المستهلك نماذج: المبحث الرابع

ام بدراسة سلوك المستهلك في الفترة الأخيرة بدرجة كبيرة، حيث برزت العديد من النماذج لقد ازداد الاهتم
ولت دراسة سلوك المستهلك وتفسيره، وقبل الدخول إلى استعراض أهم النماذج لابد من توضيح معناه، االسلوكية التي ح
، بمعنى أن عدد العناصر المكونة للظاهرة وطبيعة العلاقات بينهما »تقليد أو محاكاة لظاهرة موضوع البحث«فالنموذج هو 

:المتمثلة فييمكن التمييز بين نوعين من هذه النماذج لذلكهي التي تفسر السلوك المشاهد وتتنبأ بأشكاله المحتملة 
 النماذج الشاملة
لنماذج التقليدية ا

النماذج الشاملة :المطلب الأول

حاولت هذه النماذج إدخال عدد كبير من العوامل التي تختلف باختلاف النموذج الواحد من حيث أهميته ومدى 
بأن المستهلك فرد يقوم بدراسة وتحليل المعلومات ويبحث تجدتأثيره على سلوك المستهلك، ولكن أغلب هذه النماذج 

:ه النماذج نجدومن بين هذ. عن الحلول المناسبة من أجل اتخاذ قرار الشراء

):NICOSIA(نموذج نيكوسيا .1
، وهو نموذج مستوحى من برنامج 1966سنة »FRANCESCO NICOSIA«اقترح النموذج من طرف

.1لم يلق تطبيقه تأييدا علميا ولم يحظ بأي تطويرهالحاسوب ورغم تضمنه للعديد من الدراسات والبحوث إلا أن
متميزا يتم التعرف عليه من خلال المخرجات والتي تظهر على شكل إجابات هذا النموذج يعتبر المستهلك نظاما و 

:2هي ،نتيجة للمنبهات التي تمثل المدخلات ولقد مثل تكوين سلوك المستهلك على شكل  مخطط يحوي أربعة أجزاء
؛مصادر المعلومات والرسائل التي يتلقاها المستهلك وتأثيرها على مواقفه
 ؛يمهاتقيالبحث عن البدائل و
؛قرار الشراء
عمليات ما بعد قرار الشراء.

.273-272، مرجع سبق ذكره، ص ص سلوك المستهلك عوامل تأثيرية نفسيةعنابي بن عيسى، -1
.64محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -2
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NIKOSIAنموذج نيكوسيا ) 09(الشكل رقم 

65محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

، وهذا  لإجراءات التي تتم داخلهاوفق هذا النموذج، تكون المخرجات متأثرة بالمنبهات التي يتلقاها المستهلك من 
:كما يلي

يتألف من مجالين هما خصائص المؤسسة وخصائص المستهلك، ويبدأ هذا النموذج من :المجال الأول
لتكوين موقف نحو السلعة أو الخدمة ليصبح الرسالة الإعلانية الصادرة من المؤسسة لتصل إلى المستهلك 

.ذلك مدخلا للمجال الثاني
فيه الرسالة، بالإضافة إلى تيضم عملية البحث عن المعلومات وتقييم المنتج الذي قدم: المجال الثاني

: المنتجات الأخرى وعلى هذا الأساس يتكون محفز خاص بالعلامة التي تتأثر بمجموعة من العوامل، مثل
.1إذ قد يتحول هذا الحافز إلى عملية الشراء) الخ... ن عن نقطة البيع، مواقف وسلوكيات البائعينالإعلا(

تحويل وتوجيه الدوافع وتجسيدها من خلال اتخاذ قرار الشراء:المجال الثالث.

.273، مرجع سبق ذكره، ص عوامل تأثيرية نفسية: سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، -1

البحث عن العلاقات 
المتبادلة وتقییمھا 

مصدر معلومات 
المؤسسة خصائص 

المؤسسة
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والتي تقوم) المعلومات المرتدة(يمثل ردود فعل المستهلكين بعد اتخاذ قرار الشراء : المجال الرابع

.1بالشكل الذي يحقق أهدافها
وتسمح هذه العملية بإثراء تجربة المؤسسة، بحيث تؤدي هذه التجربة إلى تغيير خواص المستهلك واستعداداته 

.2ة الإيجابية تقريبا نحو المنتج والمؤسس

: ANGELنموذج أنجل .2
:3هي،وفق هذا النموذج فإن سلوك المستهلك يستند إلى ثلاث إجراءات

إن معرفة وتحديد الاحتياج يستند إلى إدراك المستهلك للمنبهات:المعرفة.
وذلك من أجل تحقيق التوازن المطلوب من خلال إشباع الحاجات: التعرف على المشكلة.
تقديم الشراء يقود إلى سلوك قادم لأن السلوك السابق سوف يؤثر بشكل كبير حيث أن : نتيجة الشراء

على السلوك المستقبلي للفرد، فإذا حقق قرار الشراء الرضا والإشباع المطلوب بالنسبة للمستهلك فإنه 
سوف يقوم بتكراره، أما إذا لم يحقق ذلك فإنه سوف يقوم بالبحث عن المعلومات حول المشكلة ومن ثم 

.اذ قرار جديداتخ
بأن هناك الكثير من المدخلات التي تمثل المنبهات لنظام الفرد وتؤثر على الاحتياج، وهذا التأثير " ANGEL"يجد

.حة أمامهمختلف الحلول المطرو 

:HOWARD AND SHETHوشيث واردهنموذج .3
يعد من أكثر النماذج شمولا لاحتوائه على عدد كبير من العوامل والمتغيرات المختلفة التي اتفق عليها أكثر الباحثين 

ولقد فرق بين راره في شراء مختلف السلع والخدمات ق
ثلاثة أنواع من المواقف الشرائية التي يواجهها المستهلك عند شعوره بوجود حاجات أو رغبات غير مشبعة تتمثل فيما 

:يلي

وهي المواقف التي يقوم فيها المستهلك بالشراء لأول مرة ولا يكون له أي خبرة سابقة :المواقف المحتدة
.

.66-65محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
.275، مرجع سبق ذكره، ص عوامل تأثيرية نفسية: سلوك المستهلكعنابي بن عيسى، -2
.66محمود جاسم الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -3
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تي يقوم فيها المستهلك بالشراء بناء على خبرة شراء سابقة، ولكن هذه الخبرة وهي ال:المواقف المحددة
.ليست كافية

هي المواقف التي يبذل فيها المستهلك أي جهد في التفكير أو البحث :المواقف المتكررة أو الأولية
.عن المنتج، ولكن يتخذ قرار شراء المنتج بطريقة آلية نظرا لقرار الشراء

النموذج نجد عملية الإدراك أو استيعاب مختلف المثيرات من المحتمل أن تتكون وتشكل تبعا لاتجاهات وفقا لهذا 
الفرد وخصائصه النفسية الأخرى، وهذا يعني أن الأفراد يميلون إلى رؤية ما يريدون رؤيته، لذلك فإن الأبعاد المختلفة 

.ة مختلفة من قبل الأفراديتم إدراكها بطريق) الخدمة و السعر، الجودة( للبدائل
: هي،يتكون من أربعة عناصر أساسية" HOWARD AND SHETH"بشكل عام فإن نموذج

وتمثل المنبهات التي يستلمها الفرد من البيئة الاجتماعية والتسويقية، والتي لها تأثير مباشر:المدخلات
.أو غير مباشر على سلوك المستهلك

وتنقسم هذه المتغيرات إلى نوعين:المتغيرات الفرضية:
 ـــــتي تستحضـــــر في ذهـــــن ـــــدوافع والعلامـــــات ال ـــــة في ال ـــــالتعلم والمتمثل ـــــرتبط ب ـــــتي ت المتغـــــيرات ال

.المستهلك
عوامل الكبح أو المنع ومستوى الرضا بعد شراء العلامة.

 هنالك مجموعة من الأجوبة المحتملة من قبل المشتري تقابل الإستراتيجيات ):المخرجات(الجواب
الترويجية يظهر لنا بوجود اختلافات كبيرة بين ردود الأنشطةالتسويقية المختلفة، حيث أن قياس فاعلية 

عنوان أفعال المشترين اتجاه هذه الأنشطة، لذلك يقوم المختصون بترتيب وتنظيم هذه الأجوبة المختلفة تحت 
:والتي تتخذ الأشكال التالية،المخرجات
يعتمــد علــى درجــة بوالجــوا،يــرتبط مســتوى الانتبــاه بمــدى إدراك وتمييــز المعلومــات:الانتبــاه

.تقبل واستقبال هذه المعلومات من قبل المشتري
يرتبط الفهم بمجموع المعلومات الـتي يمتلكهـا المشـتري عـن العلامـة المعروضـة، والـذي :الفهم

.ثل الإدراك الذي يختلف من فرد لآخر باختلاف الجانب الدافعي للسلوكيم
الموقف تجاه العلامة يعـني أو يمثـل الحكـم الـذي يعطـي مـن قبـل إنّ :الموقف تجاه العلامة

لأخص فيما يتعلق بالخصائص التي يعطيهـا المشـتري أهميـة  وعلى ا،العناصر الإدراكية للعلامة
.كبيرة وتؤثر عليه بالشكل الذي يجعله مهيئا لاتخاذ قرار الشراء
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 إنّ ):النيــة(القصــد
م هـــذا بشـــكل واســـع في ويســتخد،الكــوابح أو الموانـــع الـــتي أدت إلى عــدم اتخـــاذ قـــرار الشـــراء

.شراء السلع المعمرة
للمعلومات المرتدة آثارا عديدة وكبيرة على سلوك الشراء فإذا كانت تمثل إشباع إنّ :المعلومات المرتدة

المشتري لجودة المنتج وتفهمه لها فإنه سيكون لها تأثير كبير على تكوين اتجاهات ومواقف للمشتري تجاه 
.المؤمل أن يقوم بتكرار الشراءالمنتج وتثير اهتمامه ومن

التي يجب أن تأخذ بعين الاعتبار قبل التحفظاتعلى الرغم من شمولية هذا النموذج إلا أن هناك بعض 
: 1استخدامه في تفسير سلوك المستهلك وهي

؛أن المشكلة الرئيسية في هذا النموذج تتمثل في الوصف المختصر لأجزائه
؛ادات الجماعية تختلف من فرد لآخرالقيم والاتجاهات والع:وجود العوامل الوصفية مثل


.المتغيرات التي يحتاج كل منها إلى معالجة مختلفة

النماذج التقليدية :المطلب الثاني
اأوائل البيعتبر الاقتصاديون من 

:بمبدأ الرشد الاقتصادي، ومن أهم النماذج التقليدية نجد

: LANCASTERنموذج لانكاستر .1
،لسلوك المستهلكظهر هذا النموذج بداية  السبعينات، حيث أورث تطورا كبيرا ومهما في التحليل الاقتصادي 

يقوم المستهلك بتقسيم المنتجات، وذلك من خلال المنافع حيثولقد اعتبر هذا النموذج كنظرية حديثة للطلب 
ومن ثم يقوم بتقدير مستوى هذه المنافع بمستوى الإشباع والرضا ،والخدمات التي سوف يحصل عليها من هذه المنتجات

.ويعتمد في ذلك على،الذي سوف يحصل عليه
إن المستهلك وفق هذا النموذج يقوم بالبحث على الخصائص المطلوبة التي تحقق له مستوى الرضا والإشباع، وعلى 

:2ومن هذا نجد ما يلي. ضوئها يتحدد سلوكه الاستهلاكي ولا يقوم بالبحث على المنتج
 الكلاسيكية فإن المنفعة تكون على النحو التاليبالنسبة إلى النظرية:

U =U(x)

.80، ص 2003ازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، يال، دار مدخل شامل: الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد الطائي، -1
.62-61، ص ص2008، دار الثقافة والتوزيع، عمان، 1، طمبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن، -2
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(Xn…..Xi)تمثل الكمية المستهلكة من كل منتج.
بالنسبة للنظرية الاقتصادية الحديثة المنفعة تكون على النحو التالي:

U = U(z)

(Zn …..Zi)تمثل كمية الخدمات التي يحصل عليها الفرد من المنتجات.
:النماذج التقليدية قد تمكنت من استخلاص جملة من المبادئ، والتي من أهمها ما يليمما تقدم نجد بأن 

كلما انخفض سعر السلعة زادت المبيعات منها.
كلما انخفضت أسعار السلع البديلة قلت المبيعات من السلع الأصلية.
 فترة زمنية معينة، كما هو الحال كلما زاد الإنفاق على السلعة أو الخدمة زادت المبيعات المتوقعة منها خلال

.بالنسبة للإعلان وبحوث التسويق
 كلما زاد الدخل الحقيقي للأفراد زادت مبيعات المنتجات بشكل عام وخاصة السلع والخدمات الكمالية

.منها
ادة ورغم كل ما يقدم فإن المبادئ التي تم استخلاصها من النماذج التقليدية لم تصمد أمام التحدي الفكري لق

الرأي في مجالات المعرفة الأخرى، فقد طالب هؤلاء بضرورة الحذر والحيطة عند استخدام هذه المبادئ، وذلك بسبب أثر 
:العوامل التالية

مما يترتب على ،قد ينتج عن ارتفاع سعر سلعة أو  خدمة معينة زيادة حقيقية في الدخل: أثر الدخل
بالضرورة زيادة كمية المشتريات من السلعة أو  الخدمة إلى شراء منتجات أخرى وليسالانتقالذلك 

.التي انخفض سعرها
أثر التطلع:

.
يكون ،من الأحيان يعتقد المستهلك أن تخفيض السعر كوسيلة لزيادة المبيعاتفي الكثير :أثر الجودة

إلا أن وكما هو معلوم فكيفية ،وهذا قد يكون مجرد شعور وليس واقع الحال في العديد من المواقف
.ستهلك للبرامج التسويقية المقدمة له هو العامل المؤثر في سلوكه وتصرفاته الشرائيةإدراك الم

أثر التموقع:
إذا نجده يؤجل شراء ما يحتاجه من سلع وخدمات رغم انخفاض أسعرها على أمل حصول تخفيضات 

.أخ
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1:
 رفض عدد كبير من المسؤولين في الشركات الاعتراف بتطبيق هذه النماذج بشكلها المطلق، وذلك

والاجتماعية في تفسير سلوك وتصرفات المستهلك الشرائية وتركيزها على لإهمالها الجوانب النفسية 
التفكير الرشيد المنطقي والذي لا يتوفر في الحياة العملية إلا بعدد قليل من المستهلكين وفي مواقف 

.شرائية محدودة
 تحديد درجة التفضيل والإشباع لدى المستهلكين طالما أن أوإن الاقتصاديين لم يهتموا بكيفية قياس

الاختياركيفية المعلومات المتاحة لهم، وحرية الأشخاص في : ذلك يتوقف على عوامل عديدة منها

.تستند على الواقع
مزاياها النسبية ومصادر ،خصائص المنتجات، لديه معرفة كاملة عن ظروف السوقستهلك تتوفرإن الم

.إنتاجها، وبالتالي قدرته على اختيار ذلك السبيل الذي يحقق له أفضل النتائج الاقتصادية المستهدفة

: النموذج النفسي.2
المتعلقة بالطلب على السلع والخدمات والسعر رغم أن النموذج الاقتصادي اهتم بتحليل عدد كبير من الجوانب 

ولا يتأثر ،إلا أنه أهمل عوامل أخرى تدخل ضمن المؤثرات على سلوك المستهلك الرشيد والعقلاني،وكيفية تحديده
.بالعوامل النفسية

ن خلال ، وذلك مهو نظرية الحوافززة في التأثير على سلوك المستهلكيعتبر أول تيار نفسي يساهم مساهمة بار 
الذي أعتمد على الناحية الجنسية لتبرير السلوك منذ ولاء الطفل ومرورا بمراحل حياته "Freuid""فرويد"ةمساهم

.، وفي كل قراراته الشرائية)الخ ...لباسه، طعامه،(المختلفة من خلال 
"ديكتر"اب آخرون اعتبروا الحوافز المحرك الأساسي للسلوك من بينهم ومساهماته هناك كتّ "فرويد"بالإضافة إلى 

"dicter"بحث في توأن نظرية الحوافز ،، وحاولوا على عكس الكلاسيك الذين يعتبرون المستهلك عقلاني ورشيد
بسرعة، وعي عن جذور السلوك وتفسيره، وقد عرفت سنوات الخمسينات قمة تطور هذا التيار، الذي ظهرت حدودهاللا

إلا أن استخداماته تميزت بالصعوبة كون العينة التي يتم اختيارها هي عينة صغيرة ما يجعل النتائج عشوائية بعد استخدام 
»Evans«"إيفانس"حث النفساني انظرية الحوافز في تفسير السلوك، توجهت البحوث نحو جانب آخر على يد الب

استخدام أساليب قياسية كمية في تحديد الأبعاد الأساسية للشخصية ه وذلك من خلال دراسته الشخصية وكذا محاولت
le mode de"وذلك بغير تفسير السلوك الإنساني، وقد شهد هذا التيار تطورا خاصا بتوجيه العمل والبحث نحو،الفردية

vie".

.63- 62صنفس المرجع السابق، ص-1
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على معلومات ومعالجتها من إن أحدث توجهات التيار النفسي هي المتعلقة بالمراحل المعرفية، بمعنى آخر الحصول 
إلا ،طرف الفرد، فقد ساهمت البحوث المتعلقة بالإدراك والتذكر والتصور الذهني في تحقيق تقدم في مجال سلوك المستهلك

أن هذا التوجه ورغم تناوله للمستهلك مكن جانب جديدة مهمة قد تساهم في التأثير على سلوك المستهلك تتعدى 
.1صية، وهي المؤثرات الاجتماعية لأن المحيط يمثل أحد أهم الدوافع نحو اختيار دون آخرالمؤثرات النفسية والشخ

: النموذج الاجتماعي.3
يركز علم الاجتماع على أثر الجماعات على سلوك المستهلك وخاصة الطبقات الاجتماعية، وقد انطلق هذا التيار 

"باسني"و"تيقر والس"في الولايات المتحدة الأمريكية في بداية سنوات السبعينات من القرن الماضي على يد كل من 
"pessenie"et"tigre Wells"يع من محيطه، جحيث يتبنى الفرد طريقة عيش معينة تحت تأثير الشخصية، وكذا بتش

كما أن هناك . طريقة العيش هذه هي التي توجه فيما بعد اختياراته الاستهلاكية بالإضافة إلى العلامات التي يطلبها

إلا أن هذا النموذج كغيره ركز على جزء واحد هو  الجانب الاجتماعي أو  ) مجموعات الإنماء، الجماعات المرجعية(
.

وإيجاد بالإضافة إلى، الاقتصاد، علم النفس، وعلم الاجتماع، هناك علوم أخرى حاولت تفسير سلوك المستهلك 
، حيث SEMOTIQUESالأنتربولوجيا، اللسانيات،: الأسباب والدوافع التي تجعله يتوجه نحو منتج دون الآخر من بينها

أشارت هذه العلوم إلى أهمية الثقافة في تحديد السلوك الاستهلاكي، بالإضافة إلى اللغة ومدى تأثيرها في الوصول إلى 
.2المستهلك بسرعة، دون أن ننسى الإشارة

، كلية العلوم الاقتصادية تسويقغير منشورة تخصص، مذكرة ماجستير إستراتيجية صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلكفاطمة الزهراء فاسي ، -1
.113-112، ص ص2007التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

. 113نفس المرجع السابق، ص-2
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:خلاصة

يتبين لنا أن المستهلك يعد حجر الزاوية في التسويق ،من خلال استعراضنا لجميع جوانب سلوك المستهلك
الحديث، ويتوقف نجاح المؤسسة على مدى إشباعها لحاجات ورغبات المستهلكين، ولذلك لابد على رجل التسويق فهم 

تأثير مجموعة من العوامل يةهمأتعين عليه أن يكون واعيا بالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي والاستهلاكي للأفراد، لذا ي
الشخصية والعوامل التسويقية كالمنتج، السعر، ،التعلم، الاتجاهات، وافعالد،منها العوامل النفسية الداخلية كالحاجات

.راء أو الامتناع عنهالتوزيع، والترويج، والعوامل الاقتصادية والاجتماعية، والتي تساهم كلها إما في اتخاذ قرار الش



: الثانيالفصل  
العلاقـات العامة وسلوك  

المستهلك
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:تمهيد
مما أدى إلى اتساع نشاطها وتعدد أدوارها وامتداد ،عرفت البيئة التسويقية التي تعيش فيها المؤسسة تطورا كبيرا

والذي يتضمن عدة أساليب أو ،التسويقي في المؤسسة الحديثة ضرورة لا مفر منهاالاتصال
مهمة وظاهرة إنسانية اجتماعية وحضارية في آن واحد توجد ،عناصر من بينها العلاقات العامة التي تعتبر وظيفة حيوية

ن ، لأين يمكن الاستغناء عن العلاقات والروابط الإنسانية ب
بالمستهلك هو سيد السوق والركيزة الأساسية للنشاط التسويقي، اهتمت المنظمات 

وهكذا أصبح للعلاقات العامة ودورها الرئيسي الفعال.ذهنه، من خلال الأنشطة المختلفة للعلاقات العامة والتسويق معا
.تطوير وإنجاح المؤسسات العصريةفييكون

التسويقي وقد الاتصالسنتناول من خلال هذا الفصل من هذه الدراسة هذه الوظيفة الحيوية ومدى ارتباطها ب
:يليقسمنا الفصل كما

.التسويقيالاتصالمدخل إلى : المبحث الأول
.مةماهية العلاقات العا:المبحث الثاني
.الاتصالالعلاقات العامة ووسائل :المبحث الثالث
.دور العلاقات العامة في التأثير على سلوك المستهلك النهائي:المبحث الرابع
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التسويقي الاتصالمدخل إلى : المبحث الأول
مع العملاء سواء الحاليين أو المحتملين، لأن الإنتاج الاتصالمن المهم أن نوجه بعض اهتمامنا إلى معرفة كيفية 

.الاتصالالرئيسي الذي يلعبه 

التسويقي الاتصالمفهوم :لالمطلب الأوّ 
التسويقي واسعة الانتشار والاستخدام وهي ذات معاني عديدة ومختلفة لذا يجب أن نحدد مفهوم الاتصاللمة ك
.التسويقيالاتصال، و من ثم مفهوم الاتصال

:مفهوم الاتصال. 1
وهو يعني التشييع عن "communicate"مشتقة من الأصل اللاتيني للفعل"communication"إن كلمة اتصال

:له عدة تعاريف من بينها. 1طريق المشاركة
» 2»خر باستعمال الرموزآعقل فيهوالاتصال.
»3»الاتصال يعني التبادل مع الآخرين، وهو يعني النقل والتفاعل مع فرد أو جماعة.
» تقنية، مثل الهاتف، التلفزيون، الاتصال هو التفاعل المباشر بين اثنين أو أكثر من الناس باستعمال وسائط

.4»الخ، وما توفره هذه الوسائط من صوت، صورة، معلومة عن الشيء المتصل من أجله... الراديو، المعلوماتية
يتم من خلاله تبادل ،خلاصة للتعريفات السابقة يمكن إعطاء مفهوم للاتصال وهو كل تفاعل بين اثنين أو أكثرك

من أجل تكوين علاقة بين المتصل ،تعتمد على الأفراد أو الوسائل التقنية،ل وسائط متعددةالمعلومات والأفكار باستعما
.والطرف الآخر

:التسويقيالاتصالمفهوم . 2
المقنعة الخاصة بالمستهلكين، وذلك تالاتصالاعملية تنمية وتنفيذ مجموعة من برامج «التسويقية هي تالاتصالا

.5»عبر فترات زمنية محددة
:التسويقي على أنهالاتصال"BERNARD DUBOIS"و" PHILIP KOTLER"يعرف 

.19، ص1999،مصر،المكتب العلني للنشر و التوزيع،الاجتماعيالاتصالأساليب ،محمد صبري فؤاد النمر- 1
.12ص، 1999مصر، ،دار الفكر العربي،و الرأي العامالاتصال،عاطف عدلي العبد- 2
34،ص2001،لبنان،دار النهضة العربية،الدوريات و التحديات: في عصر العولمةالاتصال،عبد االله سنومي- 3
.49صالمرجع السابق، - 4
.375صمرجع سبق ذكره، ،مبادئ التسويق،إسماعيل السيد- 5
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» المرسلة من طرف المؤسسة الموجهة إلى متعامليهاالإرسالاتمجموعة،
.1»المرجوالاتجاهاتسلوكهم في 

 حسب"CLAUDE DEMEURE"من طرف المؤسسة مجموعة معلومات، رسائل وإشارات «:هوالاتصال
.2»موزعيها وأصحاب الرأي وإلى جميع الفئات المستهدفة بغية تحقيق هدف تجاري،نحو زبائنها

الاتصالمن التعاريف السابقة نستنج بأن 
.المستهلكين،

:3التسويقية بالخصائص التاليةتالاتصالاتتسم 
 تمثل اتصالا ذو اتجاهين، حيث أن المعلومات تتدفق من المنظمة إلى الجمهور ومن الجمهور إلى المنظمة

؛)المعلومات المرتدة(
القرارات يتم من خلاله تحقيق أهداف كل من المنظمة والمستهلكين، حيث تسعى المنظمة إلى التأثير على

.ورغباته
 التسويقي بعوامل الشوشرة الاتصاليتأثر(bruit) التي تؤدي إلى تحريف معنى الرسالة، ومن بين هذه العوامل

:نجد ما يلي
؛أو مستقبل الرسالة من مرض أو إرهاق أو مزاج متعكرالحالة النفسية للمرسل إليه
 المؤثرات المختلفة التي تتنافس على جذب انتباه مستقبل الرسالة مثل الإعلانات المنافسة

؛ومؤثرات البيئة الخاصة بمستقبل الرسالة
ة المناسبة، أو حدوث خلل في البث أو النشرلعدم اختيار الوسي.

:التسويقيةالاتصالاتأهداف .1.2
:Pelsmaker"4"تنحصر في ثلاث مجاميع رئيسية كما صنفها 

الاتصالاتوهي تغطية أهداف :التغطية
.ومؤثر

1 - Philip Kotler, Bernard  Dubois, op-cit,p559.
2 - Claude Demeure, marketing, 2ème édition, Dalloz, france, 1992,p165.

.32ص،2003، مركز القاهرة للتعليم المفتوح، مصر،الإعلان و الترويج،سعيد هناء عبد الحميد-3
الجامعة ،تخصص إدارة أعمالمذكرة ماجستير غير منشورة،، التسويقية على السلوك الشرائي للمشتركينتالاتصالامدى تأثير هشام عبد االله  البابا، -4

.17-16ص، ص 2011دفعة،فلسطين،الإسلامية
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عليها بنىتالمتحقق معهم، يمثل القاعدة العريضة التي الاتصالهو إدراك المشتري لمضمون :خلق الإدراك
.التسويقيالاتصالالخطوات اللاحقة في 

يتمثل بتشجيع الجمهور على التقدم لشراء المنتج أو التعامل معه، ونركز هنا على المنتج ذاته :تحفيز الطلب
الخ أكثر مما يتم التركيز ... وأماكن توزيعه؟يفية استخدامه، أين يمكن شراؤهك،وخصائصه من حيث ماهيته

.جاريةعلى العلامة الت

:العمليات. 2.2
إلىلوصول لالتسويقية، بما يؤول تالاتصالاهي مجمل الإجراءات المتحققة في نظام 

:الجمهور عبر الفعاليات الترويجية المعتمدة في ذلك لتحقيق الآتي

فإنه من ،تبني المنتجعندما تسعى الشركة إلى إيصال المشتري لمرحلة :التشجيع على تجربة المنتج
بالمنتج عبر استخدام الرسائل الترويجية المختلفة، وبما فيها تقديم الاهتمامالمناسب ابتداء أن تخلق لديه 

للحكم عليه ومطابقة ذلك مع فحوى ،
.تصالالاومضمون الرسالة الترويجية التي تمت عبر عملية 

يكون في الغالب أمام المشتري العديد من العلامات التجارية للمنتج الذي يرغب في :الولاء للعلامة
التسويقي الاتصالومن خلال عملية ،الحصول عليه، ولكن تجريد المنتج والتعرف على خصائصه وصفاته

.جيب لرغباتهتمكنه من إقرار العلامة التجارية لذلك المنتج الذي يرى بأنه يحقق ويست
في وقت من الأوقات قد يستخدم المسوق الترويج كوسيلة من : مواجهة الجهود الترويجية للمنافسين

لذلك ،وسائل مواجهة المنافسين لتقليل الآثار التنافسية المترتبة على برامجهم الترويجية واتصالهم مع المسوق
التسويقية على وفق هذه الحالة تنصب نحو منع المنافسين من اقتطاع بالاتصالاتتكون العمليات المتعلقة 

.تقدير في ظل حالة السوق التنافسية القائمة

:الفاعلية.  3.2
بما يتوافق مع الأهداف المخطط لها ،التسويقيةتالاتصالاهي قياس مدى دقة وصول الرسالة الترويجية عبر عملية 

.المختارة وعلى وفق الظروف المحيطة بالمنظمةالاتصالو ذلك عبر استخدام وسائل ،أساسا

 صالها عبر الرسالة ذلك يستند إلى البحث عن الحقائق والبيانات المطلوب إيو:للاتصالاتالتخطيط
.الموجهة للطرف الآخر، وأن يكون مضمون الرسالة واضح ودقيق ليس فيه غموض
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فإنه يتوجب ،لكي تكون الرسالة ذات معنى واهتمام من الطرف الآخر:حاجة المستلم للمعلومات
أن تثير الحاجة الحقيقية للتعرف والتفاعل مع مضمون الرسالة، وذلك باتجاه أن يكون هناك رد فعل

، ويجب أن تكون اللغة والرموز الاتصالأو استجابة لها بما يتوافق مع الهدف المطلوب من عملية 
تمكن بالتالي من القدرة في الرد عليها المستخدمة في الرسالة قابلة للفهم تماما من قبل المستلم، وأن ي

.الاستيعابوبذات المستوى من 
فلعلاقة الشخصية مع الطر لتحقق عندما يكون تعزيز الاتصالإن فعالية :تعزيز العلاقة الشخصية

.1) المشتري(المستهدف 

ت التسويقية الاتصالانموذج: المطلب الثاني
و تحديدا في الفاعل الخارجي للمنظمة مع ت،الاتصالات التسويقية الجزء الأكبر والمهم من هذه الاتصالاتمثل 

ت التسويقية تسعى إلى تحقيق أهداف المنظمة الإستراتيجية، والمتعلقة ببلوغ الاتصالاإذ أن . 
.الخ... ، تحسين وارتفاع مستوى الأرباح، زيادة مكانة وقوة المنظمة في السوقمستوى المبيعات والحصة السوقية

ت التسويقية تمثل اشتراك متفاعل ما بين الطرفين وتحقيق فهم مشترك لمضمون وأبعاد ورموز الاتصالاكما أن 
:والشكل الموالي يوضح ذلكالاتصالالمعتمدة في تحقيق ذلك الاتصالالرسالة المستخدمة عبر وسيلة 

عناصر نظام الاتصالات التسويقية:)10(الشكل رقم 

.86، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، ص1، طالاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري، :المصدر

.18صالمرجع السابق، -1

الوسیلة، القناة
)الرسالة(

الإستجابةالتغذیة العكسیة

المستقبل التفسیر الترمیز المرسل

الضوضاء
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): Sender(المرسل. 1
التسويقي فقد الاتصال، أما في 1هو عبارة عن  فرد أو منظمة لديه فكرة أو معلومة يريد مشاركتها مع الآخرين

يكون للسوق أو مجموعة الباعة أو الشركة أو أية مجموعة أخرى تكون هادفة إلى إيصال فكرة أو معلومة أو منتج
.أو خدمة معينة إلى جمهور مستهدف في السوق

أن يدرك ، و الاتصالوالنقطة الجوهرية في هذا الأمر هو أن يكون هنالك هدف، والذي يعد نقطة البدء لعملية 
.2هذهالاتصال

أن يحدد الاتصالكما أن اتجاهات المصدر تؤثر على اتصاله بشكل مباشر، وعلى الباحث المهتم بدراسة تأثير 
لضمان .نحو نفسه، ونحو الرسالة ونحو الجمهور، سلبية أم إيجابيةالاتصالبمنذ البداية ما إذا كان تأثير الاتجاهات القائم

:ن يراعي عددا من المسائل، وهيأيجب عليه الاتصالنجاح المرسل في تحقيق هدفه في عملية 

والحضارية والاقتصاديةالاجتماعيةوثقافته وظروفه ) المتلقي(بطبيعة ) القائم بالاتصال(أو ) المرسل(معرفة -أولا
؛صياغة ملائمة) المتلقي(صياغة رسالته إلى ) القائم بالاتصال(والفكرية، لكي يستطيع 

مع ملاءمة هذه الوسيلة المختارة من الناحية ) للمستقبل(دراسة الوسيلة المناسبة، ومدى توافر هذه الوسيلة -ثانيا
؛، والنفسية، لدى المستقبلالاقتصادية

من المرسل، التي سيستقبلهاونجاحه في إقناعه بأهمية الرسالة ) المستقبل(مهارة المرسل في إشباع احتياجات -ثالثا
؛علاوة على اكتساب الثقة في المرسل والرسالة

.3اختيار التوقيت المناسب للمستقبل، والظروف المناسبة له لتلقي الرسالة- رابعا

: ترميز الرسالة. 2
دون أن تحتوي على رموز أن تفهم من الطرف الآخر أو يتم مناقلتها بشكل شفهي أو تحريريلا يمكن للرسالة 

الكاف من الجانب والاستيعابمن جانب، ومحققة الفهم الاتصالمعينة ومختارة بشكل متوافق مع الهدف من عملية 
يجب ف، 4ل المعنى المقصود من الرسالة ويعني إعطاء رموز للرسالة، إما بالكلمات أو بالصور أو بالألوان، لإيصا.الآخر

.أن تكون هذه الرموز مفهومة لتسهيل تفسيرها من طرف المستقبل

1 - Jacques Lendervie et Denis Lindon , Mercator, 6eme édition, Dalloz, 2000, p413.
70، ص2009الأردن،،، دار الحامد للنشر و التوزيع2ط،ت التسويقية و الترويجالاتصالا،ثامر البكري- 2
. 19-18، ص ص2010، مصر، 1، طالاتصالات والعلاقات العامةصالح أبو أصبع، تیسیر أبو عرجة، -3
.349، ص2003د للنشر و التوزيع، الأردن،، دار الحاممفاهيم معاصرة: التسويق،شفيق إبراهيم حداد،سويدان نظام موسى-4
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البريد،الفاكساتف،تلعب الوسيلة الناقلة فيما إذا كانت محادثة شفهية ووجها لوجه، أو عن طريق استخدام اله
شخصية إيماءاتوبخاصة إذا ما صاحبها .

.الخ، والتي قد تؤكد على تلك الرموز أو تحرفها عن هدفها المقصود.. .من إشارات اليد أو تعابير الوجه
ل من استخدام وسيلة بسيطة بينها، وذلك يعود لسببين المباشر بين البائع والمشتري هو أفضالاتصالوعليه يعتبر 

لمعنى المطلوب لالشخصي أكثر مرونة في تحديد وإعطاء الرموز المقصودة الاتصالالأول يتمثل بكون :هما،رئيسيين
لبيع بين المتقابلة في عملية االاستجابةبلوغه، والثاني هو أن الرسالة المنقولة من البائع تكون أكثر قدرة على تحقيق 

الطرفين نتيجة للحوار التفاعلي المتواصل عبر رموز وإشارات مشتركة ما بينها، لذلك تعد الرموز المستخدمة في عملية 
الفعال ونقطة البدء الصحيحة لمناقلة الأفكار المطلوب إيصالها إلى الطرف الآخر الاتصالق يأساس مهم في تحقالاتصال

.1وبشكلها الصحيح

: média:الوسيلة. 3
لحمل )وسيلة(فإنه يستوجب استخدام قناة اتصال ،الفاعل ما بين طرفي العملية التسويقيةالاتصاللكي يتحقق 

، إذ الاتصالوتعد عملية اختيار الوسيلة من الأمور المهمة لإنجاح عملية . الرسالة المطلوب إيصالها إلى الطرف الآخر
فضلا عن ذلك لابد من الأخذ بعين . 2الوصولو الانتشارالمصداقية، المرونة، الكلفة، لاعتباراتيتوجب أن تخضع 

وبشكل كفء، ومدى توافقها أيضا مع الرسالة المطلوب إيصالها، الاتصاللية ممدى طاقة القناة لاستيعاب عالاعتبار
استخدام النماذج استوجبير ذلك إذا ما فقد يكون الهاتف مثلا وسيلة فعالة لاتصال الباعة مع المشترين، ولكنها تعد غ

وتحقق الهدف المطلوب من وراء ذلك، هناك الاتصالو 
.3المستعملة من طرف المؤسسة  وهما التصنيف التقليدي والتصنيف الحديث الاتصالتصنيفان اثنان من وسائل 

:الاتصاللوسائل التقليدي التصنيف.1.3
:حسب هذا التصنيف إلى قسمين، وهماالاتصالينقسم 

الصحف، التلفزيون، : الذي يعتمد على الوسائل التاليةالاتصالهو ذلك :الإعلاميالاتصال
.المعلقات، الإذاعة، السينما

يحتوي على الوسائل المتمثلة فيالاتصالهذا :علاميالإغير الاتصال :
؛هو التسويق الذي يتم عن طريق الهاتف أو استخدام خط أخضر:التسويق المباشر

.71صثامر البكري، مرجع سبق ذكره،- 1
2 -Stantion William , marketing , 3rd édition, prentice hall, new jersey,1997,p433.
3 -Jaque  Landrevie, Denis  Lindon, op-cit, p423.
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الترويج عن طريق السعر أو المنتج أو عن طريق الألعاب، مثل:ترويج المبيعات :
؛الخ... المسابقات، الإشهار في أماكن البيع

؛الخ... أو مسلسلمباراةرعاية : والتي تمارسها المؤسسات، مثل:الرعاية
وذلك بتنظيم أيام مفتوحة، زيارات المؤسسة من طرف الزبائن، :العلاقات العامة

؛علاقات مع الصحف والمحيط المهني، تقديم الخدمات للزبائن مثل الرحلات والتكوين
الخ... صالات العرض:المعارض.

:الاتصالالتصنيف الحديث لوسائل .2.3
بأتم معنى الكلمةالاتصالوسائل - أولا :

وينقسم إلى قسمين:الإشهار:
 الانترنيت؛الإشهار باستعمال وسائل الإعلام أو استعمال
الإشهار في أماكن البيع.

ويتمثل في الأنواع التالية:شهاريالإغير الاتصال:
 العلاقات مع الصحفRelation presse؛
؛العلاقات العامة
صالات العرض، المعارض(في المناسبات الاتصال...(
 ؛المقدمة للمستهلكينالخدمات
 الانترنيتمواقع.

1التسويقيالاتصالالوسائل الأخرى المهمة في -ثانيا:
المنتج :

؛اسم العلامة ورمزها
 تقنيات التغليف)Packaging(؛
شكل المنتج.

أدوات البيع:
؛قوة البيع
 تقنيات عرض البضاعة)merchandising(؛
؛الترويج

1 IBID, p424.
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التسويق المباشر.
اتصال المؤسسة مع موظفيها-ثالثا :

؛
؛اتصال مسيري المؤسسة فيما بينهم
 تعتبر شكل من أشكال ) الخ...محلات، عقارات(المظاهر الخارجية للمؤسسة

.اتصال المؤسسة
المصادر الخارجية للمؤسسة-رابعا:

الخ.. .اسيةالشخصيات المرموقة مثل الشخصيات الرياضية والسي.
الموزعين.
الصحف.
الانترنيت.
من الفم إلى الأذن.

: Messageالرسالة . 4
الاتصالالتسويقي، تتكامل مع قناة الاتصالالاتصالهي جوهر عملية 

الخ، لكن ... ،وتتوافق معها، ويمكن أن تكون الرسالة الموجهة إلى الطرف الآخر على شكل كلام، إشارات، سلوك، كتابة
من المهم جدا أن تكون واضحة وذات معنى للمستلم، فعندما توجه رسالة إلى المستهلك عن منتج معين عبر وسائل 

ن يجده، يالمنفعة التي سيحصل عليها المستهلك من هذا المنتج، أالإعلان يجب أن يكون الإعلان بما يكفي لتوضيح مدى 
.1الخ...ما هو سعره، وما هي الخدمات المصاحبة له عند الشراء أو بعد الشراء

أن الرسالة لكي تنجح :1981الاتصال سنةمقدمة إلى وسائل "edward wakin""إدوارد واكين"قد أوضح 
: 2نقاط الآتيةفي تحقيق أهدافها يلزمها مراعاة ال

الإشارات والصور بحيث تكون في قالب ملائم يصلح لعملية ،الرموز،الألفاظ،التدقيق في صياغة الكلمات
الإرسال من ناحية، وتكون محددة وواضحة فلا تحمل مدلولات مختلفة أو متناقضة أو تثير اللبس والإضراب 

.والحيرة لدى المستمع أو المشاهد أو القارئ
 المرسل الوسيلة الأكثر ملائمة لنقل رسالته، فالصفحات المطبوعة تختلف عن شاشات السينما،أن يختار

. أو التلفزيون، أو موجات الإذاعة المسموعة، كما تختلف عن صالات العرض المسرحي

.72ثامر البكري، مرجع سبق ذكره،ص-1
.20-19صصالح أبو أصبع،تيسير أبوعرجة،مرجع سبق ذكره،ص - 2
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ريفيج
أو للتأويل أو التشويه، أو لقيود تفرضها الرقابة سواء كان ذلك من خلال أجهزة الرقابة المباشرة،أم بطريقة 

).الموجهبالاتصال(غير مباشرة من خلال ما يعرف 

:decoding)التفسير(حل الرموز . 5
الجمهور المستهدف الذي يقوم بحل الرموز تتم عملية استخلاص الفكرة من الرسالة بعد استقبالها من طرف 

.1وتفكيكها
وأن تتوافق )المرسل والمستلم(وهي تعبير عن الرموز والعبارات والإشارات القابلة  للفهم المشترك ما بين الطرفين 

،تلك الرموز
وأن لا يكون المستلم قادر على ،لكي يفهم مستلم الرسالة، إذ ما جدوى أن تتكامل كل المواصفات والشروط المطلوبة

.
كن أن يموالقيم المشتركة ما بين المرسل والمستلم والاتجاهاتنب إلى أن الخبرة والإدراك تشير الدراسات في هذا الجا

التسويقي الاتصالوأن تحقق الرسالة من ثم عملية ،تحقق الفهم والتوافق لوضع الرموز وتفسيرها المتقابل من قبل الطرفين
.2والنجاح  المستهدف من ورائها

: RECEIVER)المستلم(المستقبل . 6
هو الجمهور الذي يستقبل الرسالة ويقوم بتفسيرها، وما تتضمنه من ألفاظ ورموز، يتفهم ما تحمله من معاني 

خلاصة خيارات frame of referenceومدلولات، ويتوقف ذلك على الإطار المرجعي للجمهور ويمثل الإطار المرجعي 
، والتي الاتصالهو المستهلو ،3الإنسان المتجمعة على مر الأيام والسنوات

.4التسويقي المتحققةالاتصالفي الأفكار أو الأعمال التي يريدها من وراء عملية ايرغب البائع أو المنظمة بإشراكه

: الاستجابة. 7
ابية من خلال التفكير في الشراء يجن هذه الردود إو تتمثل في ردود فعل مستقبل الرسالة، ويأمل المصدر في أن تك

.في القريب العاجلوأفوراً 

.349مرجع سبق ذكره،صشفيق إبراهيم حداد،،سويدان نظام موسى- 1
.73-72صثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص -2
.21صتيسير أبو عرجة، مرجع سبق ذكره،صالح أبو أصبع،- 3
.73مرجع سبق ذكره،ص،ثامر البكري- 4
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تمثل في حقيقتها قبول أو رفض الرسالة من قبل المستلم، والتي يعبر عنها بفعل واضح، كأن يكون ذلك بإقدام 
فض عملية أو بالعكس  عندما ير الاتصالأو كونه كان محور عملية ،رسلالمستهلك على شراء المنتج الذي أعلن عنه الم

. 1عن ذلك لأسباب مبررة بالنسبة لهالامتناعالشراء و
التسويقي بل يمكن أن الاتصالفهذا لا يعني الفشل الكلي في عملية ،لم يحقق هدفه المطلوبالاتصالوإن كان 

الطرف الآخر ربما يحتاج لوقت أو تذكير لاحق لخلق الإقناع لديه في عملية الشراء وتحقيق التفاعل الإيجابي في مرحلة 
.لاحقة

:التغذية العكسية. 8
م من الاتصالتسمى أيضا المعلومات المرتدة، وتعد ركنا مهما في عملية 

خلالها تحديد مستوى التفاعل والفهم المتحقق من قبل المستقبل للرسالة المرسلة إليه، وهي في نفس الوقت تمثل مقياس  
.2الاتصاللمستوى الأداء التسويقي المتحقق في عملية 

: الضوضاء. 9
ية للعديد من العوامل الخارجية التي يمكن أن تتداخل مع استقبال الرسالة أثناء عملية الاتصالتتعرض الرسالة 

ية أو إعادة ترجمتها من جانب المستقبل وكذلك الاتصالكالأخطاء والمشكلات التي تحدث أثناء ترجمة الرسالة الاتصال
عند استقبال الرسالة من جانب المستقبل أيضا التحريف الذي يحدث في رموز إعلانات الراديو والتلفزيون أو عدم التركيز 

بسبب تداخل مجالات الخبرة عند المرسل والمستقبل، كذلك عدم وجود قاعدة عامة بين المرسل والمستقبل، وقد ينتج عن 
. 3تشفير خاطئ للرسالة الإعلانية

.72المرجع السابق، ص- 1
.73-72المرجع نفسه، ص ص-2
.29ص، مطبعة النيل، مصر، 2، طت التسويقية المتكاملةالاتصالاطلعت أسعد عبد الحميد، - 3
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ت التسويقية الاتصالاإستراتيجية: المطلب الثالث
»BERNARD DUBOIS«التسويقي تعتمد على ثمانية مراحل حددهاالاتصالإن إستراتجية 

:حسب الشكل التالي»PHILIPKOTELR«و

مراحل صياغة إستراتيجية الاتصال التسويقي:)11(الشكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على: المصدر
Phillip kotler, Bernard Dubois, marketing management, op-cit, p 559.

تنسیق مختلف أنشطة الإتصال

قیاس نتائج الإتصال التسویقي
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ت التسويقية الاتصالاإستراتيجية: المطلب الثالث
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:حسب الشكل التالي»PHILIPKOTELR«و

مراحل صياغة إستراتيجية الاتصال التسويقي:)11(الشكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على: المصدر
Phillip kotler, Bernard Dubois, marketing management, op-cit, p 559.

تنسیق مختلف أنشطة الإتصال

قیاس نتائج الإتصال التسویقي

اختیار المزیج الإتصالي

تقییم المیزانیة

اختیار وسائل الإتصال

تصمیم الرسالة 

تحدید الأھداف 

الجمھور المستھدف 
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تحديد الجمهور المستهدف، تحديد :التسويقي هيالاتصاليتضح من خلال الشكل السابق أن مراحل إستراتيجية 
، تقييم الميزانية، اختيار المزيج الاتصالوسائل اختيار، تصميم الرسالة،الاتصالالأهداف، تصميم الرسالة، اختيار وسائل 

: 1وسنتعرض لكل مرحل على حدة فيما يليتصالالا، قياس النتائج، تنسيق مختلف أنشطة الاتصالي

:  الجمهور المستهدف. 1
أن يكون التسويقي البدء بتعريف وتحديد الجمهور الذي يريد أن يتوجه إليه، إذ يمكن ولؤ المسيتوجب على 

.الخ.. .الجمهور من المشترين الحاليين أو المرتقبين أو الباعة أو الموزعين
والهدف من هذا  التحديد ينتج الاتصال،إن اختيار الجمهور هو الذي يؤثر بعمق على ما يجب أن تحتويه رسالة 

.

: تحديد الأهداف. 2
ي تحديد الإجابة التي ينتظر تحقيقها من الجمهور 

فيما الاتصالالقائم، وعموما يمكن تمثيل مختلف أهداف الاتصالفإن الهدف يختلف باختلاف نوع .المتلقي للرسالة
:يلي

التسويقي هو القيام بتعريف المنتج من خلال للاتصالإن أول هدف : الأهداف الخاصة بالإدراك
. الخ... الإعلام بوجوده والتعريف بخصائصه وطريقة استعماله

يلات ومواقف خاصة بالمستهلك لصالح ضيتعلق الهدف الثاني بتكوين تف:الأهداف المتعلقة بالوجدان
. ، وإثارة رغباته في الشراء)المصدر(المنظمة 

التسويقي إلى الاتصاللهدف الأهم الذي يسعى إليه رجل التسويق، ويهدف هو ا:هدف القيام بالشراء
الاتصالفإن اتنفيذ القرار الشرائي للمستهلك وتحقيق رضاه لأجل تكرار الشراء، بالإضافة إلى هذ

.التسويقي يهدف إلى الإخبار، التذكير، وإقناع المستهلك بمنتجات المنظمة

): إعداد الرسالة(تصميم الرسالة . 3
يهدف تلقي رد إيجابي من الجمهور يتوجب على مسؤول التسويق إعداد الرسالة المناسبة لهذا الجمهور تتميز 

: 2بالمواصفات التالية

1 -Philip kotler, bernard dubois, marketing, p560.
2 -H.KONTIZ, C.’o, Donnel: management, principes et  méthodes de  gestion, bibliothèque
nationale, 1998, p347 .
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لا فالاتصالتعتبر الرسالة واضحة إذا تم استقبالها بشكل جيد ومفهوم، ورغم وضوح الرسالة :الوضوح
، لكن من العسير التمكن من ذلك والانتباهالاهتماملا بعد فهم مضمون الرسالة، مما يتطلب يكون كاملا إ

؛المحدودة للأفرادالاستماعنظرا لعدد الرسائل الكبير وقدرة 
؛حيث تمنح له ميزانية خاصةبالاتصالاتوهذا عن طريق وضع قسم خاص :الإرادة
؛يجب أن تكون وسائل نقل المعلومات بسيطة ومتعارف عليها:البساطة
تتناقص حاجة المرسل للرسالة مع مرور الوقت، لذلك يجب أن تصل الرسالة في أقرب وقت :السرعة

؛ممكن
التي بحوزة الاتصاللكي تكون الرسالة مسموعة يجب أن تظهر في كل وسائل :نشر واسع للرسالة

.المؤسسة
تصالاتالا:الواقعية

؛إلا على المدى البعيدمردوديتهاالثقيلة التي لا تظهر الاستثماراتمن الاتصالات
يجب أن تتكيف مع طبيعة ثقافة المؤسسة، وفي هذا الإطار يتساءل الاتصالات:التكيف"LASWEL"

قبل وضع أي رسالة عن الجهة المستقبلة، وكذلك عن الهدف من الرسالة، حيث أن خصوصية الرسالة لها 
. تأثير مباشر على الطرف المستقبل الذي يجب تكييف الرسالة معه

:وفي هذا الصدد يجب على المسؤول التسويقي تحديد الإجابة الدقيقة على الأسئلة التالية
 ؛)ون الرسالةمضم(ماذا يجب أن أقول ؟
 ؛)هيكل الرسالة(كيف أقوله من الناحية المنطقية ؟
 ؛)شكل الرسالة(كيف أقوله من الناحية التعبيرية ؟
مصدر الرسالة(؟ من الذي سيقوله(.

: الاتصالاختيار وسائل . 4
التي يمرر الاتصالبعد تحديد الجمهور المستهدف والرسالة الإعلانية على مسؤول التسويق التفكير في اختيار قناة 

التلفاز، الراديو، :من بينهاالاتصالمن خلالها رسالته،وكذلك اختيار وسيلة من بين مختلف الوسائل التي تستعمل في 
.الخ.. .الصحافة، المعرض، الزيارات المفتوحة، الكتالوجات،

: تقييم الميزانية. 5
للاستثمارإن أحد القرارات الواجبة على مسؤولي المؤسسة اتخاذها بعناية شديدة هي تحديد المبلغ الإجمالي 

.را لأن مردوده لا يتحقق إلا في الأجل المتوسط والطويلالاستثماراتمن الاتصال، ويعتبر الاتصالي
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: 1هيالاتصالوهناك أربع طرق لتحديد ميزانية 

وفقا لما الاتصالتعتمد هذه الطريقة على تخصيص ميزانية :الطريقة القائمة على الموارد المتوفرة
الموجه لهذه الطريقة هو عدم الأخذ بعين والانتقادتستطيع توفيره المصالح المالية للمؤسسة من الأموال، 

والمبيعات المحققة، مما يضفي نوعا من اللاتأكد بخصوص فعالية المبلغ الاتصاليالاعتبار
؛الاتصالاتالمنفق ويعيق أي مخطط طويل الأجل من أجل تطوير 

من خلال حساب نسبة الاتصالاتالعديد من المؤسسات تحدد ميزانية :نسبة مئوية من رقم الأعمال
من ميزات هذه الطريقة هو تناسب حجم . 2)عادة من المؤسسات الأوروبية%2(معينة من رقم الأعمال 

الإنفاق الاتصالي مع حجم المؤسسة ومداخيلها، مما يرضي الإدارة المالية، لكن ومن وجهة النظر التسويقية 

في حالة تدني حجم الاتصاليلتي تشجع أية محاولة لزيادة الإنفاق ، وبالتالي فهذه الطريقة االاتصالية
،

د المدى من اجل التطوير، وبالإضافة إلى ماسبق فهذه الطريقة لا تحدد أي معيار منطقي في كيفية تحدي
؛للاتصالالنسبة المئوية التي تخصص 

بحسب ما تقوم به المؤسسات الاتصالفي هذه الحالة يتم اعتماد ميزانية :أسلوب المنافسينإتباع
: المنافسة وتقوم هذه الطريقة على بعض التبريرات مثل

؛
 الاتصالتجنب كل حرب تجارية بين المتنافسين على أساس ميزانية.

أفضل طريقة في تحديد في الحقيقة إن كلا التبريرين ليس لهما أي أساس منطقي فلا يمكن التأكد بأن المنافسين لهم
.الميزانية

 بكل تفرض هذه الطريقة على مسؤول التسويق تحديد أهداف الاتصال :الوسائل/ طريقة الأهداف
من الاتصالدقة، ومن خلال ذلك يقدر الوسائل الضرورية من أجل تحقيق أهدافه، حيث تتشكل ميزانية 

.المبالغ الإجمالية الضرورية لتوفير الوسائل التي تم اختيارها

تخصص إدارة ،غير منشورة، أطروحة دكتوراه دراسة ميدانية مقارنة: و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور ،فريد كورتل- 1
.41،ص2004/2005معة الجزائر، دفعة اج،أعمال

2 -Philip kotler et Bernard dubois, Marketing, op-cit,p572.
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: الاتصالياختيار المزيج . 6
:1التسويقي المناسب، هيالاتصالبصفة عامة هناك خمسة عوامل تساعد على تحديد مزيج 

كانت أالتسويقي تختلف باختلاف طبيعة المنتجات الاتصالإن توزيع ميزانيات :السوق/التوليفة المنتج
.الواسع أو من المنتجات الصناعيةالاستهلاكمن المنتجات ذات 

الإستراتجية المختارة :
الدفعإستراتيجية"Push": استخدام قوة البيع وشبكة التوزيع تركز هذه الإستراتيجية على

.من أجل ترقية فعالة للمبيعات ودفع المنتج نحو المستهلك النهائي
السحبإستراتيجية"Pull": تركز كثيرا على الإشهار كوسيلة تعمل على تحسين صورة

. المنتج وترغيب المستهلك فيه
قوة البيع في بداية مراحل عملية إن مصلحة المؤسسة اقتصاد الإنفاق على :درجة استجابة المشتري

الشراء من أجل تركيزها أثناء عملية الشراء، أما بالنسبة للإشهار فله تأثير أثناء محاولة بناء صورة المؤسسة 
 .

2مراحل حياة المنتوجباختلافالاتصالتختلف درجة فعالية وسائل :دورة حياة المنتوج:
 مكثف قصد باتصالالهدف هو التعريف بالمنتج من خلال القيام :الانطلاقمرحلة

كما تساهم ،تحسين صورة المؤسسة من خلال قنوات الإشهار والعلاقات العامة أساسا
ترقية المبيعات في إمكانية تجريب المنتج، بينما تحاول قوة البيع ضمان التغطية الواسعة في 

.لتوزيعا
يتمثل الهدف في التوسيع حجم السوق ومواصلة اقتحام قسم كبير منه، :مرحلة النمو

لذلك يجب الاستمرار في الإشهار وتركيز قوة البيع قصد إقناع الزبائن بدلا من تكثيف ترقية 
.المبيعات

الهدف هو البقاء أطول مدة ممكنة في السوق، لذلك يجب تكثيف :مرحلة النضج
لمتعلقة بترقية المبيعات وتوسيع شبكة التوزيع بغرض مواجهة المنافسة الشديدة الأنشطة ا

.وتنويع استعمالات المنتج

.43–42صمرجع سبق ذكره،ص ،دراسة ميدانية مقارنة: و أساليب تطويرهالاقتصاديةدور الاتصال التسويقي في المؤسسات ،فريد كورتل- 1
2- Chantal Ammi, Le Marketing Un Outil Diésions Face A L’incertitude, edition Telecom
Marketing, France,1993, P157.
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 ككل، حيث يقلص الاتصالخلال مرحلة خروج المنتوج تقل ميزانية :الانحدارمرحلة
المبلغ المخصص للعلاقات العامة لأدنى حد، فلا يهتم الباعة بالمنتوج، ويكون الهدف 

لإشهار هو صيانة المنتوج وتمديد حياته لفترة أطول، والنشاط الذي يبقى منتظما الوحيد
التسويقي مقارنة الاتصالهو ترقية المبيعات، والشكل الموالي يوضح قياس فعالية مزيج 

.بدورة حياة المنتج

التسويقي مقارنة بدورة حياة المنتجالأنصالقياس فعالية مزيج ): 12(الشكل رقم 

p158.,cit-OPl  Ammi,aChant:Source

: التسويقيالاتصالقياس نتائج . 7
يجب استكمال هذه المرحلة بمطابقة النتائج المحققة مع ما هو مقدر لها من ،المناسبالاتصاليبعد اختيار المزيج 

ناحية الأهداف المراد تحقيقها، بالإضافة إلى التعرف على تأثيرها على المستهلكين المستهدفين، وكذلك تقدير الفعالية 
تيجية المناسبة، وفقا لطبيعة المتغيرات الجديدة على عنصر من العناصر المختارة، ثم تصحيح الأخطاء وإعادة صياغة الإسترا

.التسويقيالمؤثرة على القرار 

: الاتصالتنسيق مختلف أنشطة . 8
، بينما تتطلب درجة )المتغيرات(على عدد محدود من العناصر الاتصالالعديد من المؤسسات تركز جهودها في 

، فعدد متزايد حاليا من المؤسسات الرائدة في العالم تتبنى تنوع الأسواق إجابات متعددة ومتكيفة مع كل نوع على حدة
بأنه مخطط شامل تحدد فيه الأدوار المختلفة لعناصر «: التسويقي المتكامل الذي يمكننا تعريفهالاتصالمفهوم مزيج 

. »ويؤلف فيما بينها من أجل تحقيق التناسق والفعاليةالاتصال،

الانطلاقنمــوالالنضجالانحدار

فعالیة مزیج
الاتصالوسائل  الإشھار و العلاقات

العامة

ترقیة المبیعات

قوة البیع
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، الاختصاصيينالاتصالإن مفهوم مزيج 
ثانية ما يمكن 30قد لا يستغرق إشهاريفمثلا مدير المبيعات كان يستغرب دوما  ولا يتفهم لماذا تنفق المؤسسة في حملة 

يعتبر دوما أن المؤسسة لم تخصص أن توظف به رجل مبيعات جديد بأجر سنة، كذلك فمسؤول قسم العلاقات العامة 
.له المبلغ الكافي

:1ــالتسويقي المتكامل يحدث العكس، وذلك من خلال القيام بالاتصالعند تبني مفهوم مزيج 
 ؛الذي يكون مسؤولا على وضع الإستراتيجية اللازمة للاتصال،التسويقيالاتصالإنشاء منصب مدير
 ؛التي بحوزة المؤسسةالاتصالوضع فلسفة عامة تحدد الدور والحجم النسبي لكل وسيلة من وسائل
؛توجنمرحلة من حياة المو منتوج، نشاط، : القيام بتحليل وقياس فعالية كل الأنشطة الترويجية حسب كل
 وبرمجتها مكانيا وزمانياالاتصالالتنسيق بين مختلف أشطة.

هية العلاقات العامة ما: المبحث الثاني
تحتل العلاقات العامة أهمية بالغة في النظم الإدارية الحديثة، وتستند إليها أدوارا حيوية تتعلق بإبراز الصورة المشرقة 

هي بذلك تشكل حلقة اتصال وتواصل وأداة تفاعل نشيطة داخل ف
المؤسسة لا يتوقف على ما تحققه من إنجاز إذا لم تتمكن من إبراز هذا الإنجاز إلى الفئات نجاح و المؤسسة وخارجها، 

المستهدفة من جمهورها والمتعاملين معها من خلال عرض الخدمات المقدمة وبرامج التطوير، هذه المهمة يتحملها رجال 
.العلاقات العامة بما لديهم من خبرات متميزة وما يتوفر لهم من إمكانات

نشأة العلاقات العامة وتطورها :المطلب الأول
استخدامها في العصر الحديث مع الزيادة الكبيرة التي ىتعتبر العلاقات العامة قديمة قدم الإنسان نفسه، وقد تنام

.حدثت في السكان والتطور الهائل في وسائل اتصال وزيادة الرغبة في التأثير على الرأي العام
: 2ور التاريخي للعلاقات العامة إلى قسمين رئيسيين هماكن تقسيم التطيم

تشمل النشاطات التي يمكن اعتبارها البذور الأولى لها، والتي تمتد منذ وجود :العلاقات العامة القديمة
. الإنسان البدائي حتى القرن التاسع عشر

هي النشاط والعلم الذي ولد مع مطلع القرن العشرين وتطور إلى ما هو :العلاقات العامة الحديثة
. عليه الآن

.46، مرجع سبق ذكره،صدراسة ميدانية مقارنة: و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، -1
.20-19ص،ص 2001، دار صفاء للنشر و التوزيع، الأردن، 1، طمبادئ العلاقات العامة،عبد الغفور عبد السلام،زياد محمد الشرمان-2
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: العلاقات العامة القديمة. 1
:العلاقات العامة في العصور البدائية. 1.1

همة إلى رئيس القبيلة أو العشيرة، الذي كان يجتمع بأفراد قبيلته للتداول في الشؤون التي تخص القبيلة، حتى يتمكن على الم
الوفاة،الزواج،ضوء ذلك من اتخاذ القرارات المناسبة في شؤون قبيلته، كما كان يقوم بالإبلاغ عن أخبار الحروب

لون الملابس ونوعيتها، إضافة إلى الكلمات والحركات ، الرقص،رسالته على الطبولأو العمل معتمدا في توصيل
. 1الجسمانية

:العلاقات العامة في الحضارات القديمة. 2.1
حضارة وادي الرافدين ووادي النيل في الشرق، تقدمت أساليب ممارسة العلاقات العامة لدى القدماء في كل من

، فقد عرف العراق هذا النشاط أيضا، ووجد علماء الآثار نشرة زراعية يعود 2والرومانية في الغربوالحضارتين اليونانية 
قبل الميلاد، ترشد المزارعين إلى كيفية بذر بذورهم والتخلص من فئران الحقل، ثم على كيفية حصاد 1800تاريخها إلى 

ولا يختلف هذا الجهد الإعلامي في جوهره عن النشرات التي تصدرها الدوائر المسؤولة عن الإرشاد الزراعي ،محصولهم
. 3اليوم

الذي ساهم كثيرا في تطور الديمقراطيوشهدت العلاقات العامة في الحضارة الرومانية قفزة نوعية جراء النظام 
، حيث سيطر الدين )مجلس الشيوخ والشعب الروماني(ماني عبارة العلاقات العامة، فكتب على واجهة مجلس الشيوخ الرو 

. 4)صوت الشعب صوت االله(و المسيحي على السلطة، 
أساليب عدة  بإتباعأما قدماء المصريين فقد اهتموا بالسيطرة على أفكار الجمهور وتحريك مشاعره، وذلك 

عابد والقبور على شكل أهرامات كل ذلك من أجل إظهار هيبة الحكام كتقديس الكهنة واستبداد فرعون وتشييد الم
.5والتأثير على عقول وأفكار الجماهير

:لعلاقات العامة في الإسلاما. 1.3
الفرد وكرامته ورغباته لاحترامأسهم ظهور الإسلام مساهمة كبيرة في تطوير العلاقات العامة فقد طبق الإسلام مبدأ 

وتفكيره، حيث اتبع أسلوب الحجة والبراهين والإقناع، وقد اعترف بأهمية الرأي العام، مما يعتبر اليوم من أهم مبادئ 

.14-13ص، ص 2007، دار الفجر للنشر و التوزيع، مصر، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب، -1
.20صعبد الغفور عبد السلام، مرجع سبق ذكره،،زياد محمد الشرمان- 2
.16صذكره،محمد منير حجاب، مرجع سبق - 3
17ص،2000، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، الأردن،1،طمدخل العلاقات العامة،الخطيبسعاد راغب- 4
.21صعبد الغفور عبد السلام، مرجع سبق ذكره، ،زياد محمد الشرمان- 5
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العلاقات العامة الحديثة، تمثل ذلك بمبدأ الشورى في الحكم، حيث كان مجلس الشورى يمثل رأي الجمهور ويقوم الخليفة 
. 1بالتشاور معه في 

: العلاقات العامة الحديثة. 2
، حيث يذكر أن الرئيس الأمريكي الثالث  1802تعود جذور العلاقات العامة بشكلها ومعناها الحديث إلى عام 

أول من استخدم مصطلح العلاقات العامة في رسالته السابعة "THOMAS JEFFERSON""توماس جيفرسون"
العلاقات "، وذلك في عنوان محاضرته "DROMEN EIPTON""درومان إبيبتون"الموجهة إلى الكنغرس، وبعده المحامي

ن م»IVY LEE«»إيفي لي«، ويعتبر 1882والملقاة في مدرسة بيل للقانون عام ،"العامة وواجبات المهنة الشرعية
أبو "الذي ساعد على تطوير وإرساء قواعدها ومبدئها فهو يستحق فعلا لقب و ،أشهر المستغلين بالعلاقات العامة

.2"العلاقات العامة
و كانت ،1906أول مؤسس لمكتب خاص باستشارات العلاقات العامة في نيويورك سنة "إيفي لي"يعتبر 

وإرشادها إلى السياسات تقوم على دراسة تفكير جمهور المنظمات سياسته تقوم على دراسة تفكير جمهور المنظمات 
وإرشادها إلى السياسات والخطط الواجب تطبيقها، لتتفق واتجاهات الرأي العام، بعدها انتشرت وكالات العلاقات العامة 

إنشاء كلا من ، وفي نفس السنة تم1948، وفي إنجلترا سنة 1946في معظم أنحاء العالم، فظهرت في هولندا وفرنسا 
التي ،1955المعهد البريطاني للعلاقات العامة، وجمعية العلاقات العامة الدولية سنة ،جمعية العلاقات العامة الأمريكية

.19553و في بلجيكا أنشئت أول جمعية للعلاقات العامة سنة ،1950ة نشاط العلاقات العامة سن
:4بنشاط العلاقات العامة نذكر ما يليالاهتمامومن أسباب تزايد 

،؛وتوجه الاهتمام نحوه اعتباره هدف الحياة ووسيلتها
 ؛وتزايد الحاجة إلى المعارف والمهارات،سسيالتغيير الثقافي على الصعيدين الفردي والمؤ
؛دد المؤسسات التعليمية وأنواعهاارتقاء المستوى التعليمي من حيث ع
؛
ابية التي تدافع عن بروز التناقض وتعارض المصالح بين المؤسسات والأفراد، وبروز المؤسسات المهنية والنق

؛

.47ص،2011التوزيع، الأردن، ، دار أسامة للنشر و 1ط،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة،فهمي محمد العدوي- 1
.19ص،2009الأردن،،، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيعأسس العلاقات العامة بين النظرية و التطبيقلبنان هاتف الشامي، ،عبد الناصر جرادات-2

3 - Chouchau Lionel, Jean François, les relations public, 1er édition, puf, paris, 2005,p19.
.22محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص-4
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 الحاسوب وغيرها، ،الأقمار الصناعية،التلفزيون،الجماهيري كالمذياعالاتصالالتطور الكبير في أساليب
التي أدت إلى زيادة هائلة في سرعة نقل المعلومات ودقتها بما يوفر إمكانيات جيدة للأفراد في وحدات 

؛العلاقات العامة في مختلف المؤسسات
التي تعنى بدراسة سلوك الفرد الاجتماعيوعلم النفس الاجتماععلم ،تطور العلوم السلوكية كعلم النفس

؛والجماعات وتطور العلوم الإنسانية الأخرى التي استفادت منها العلاقات العامة كثيرا
هناك أعداد أصبحمن خلال وسائل عديدة كالتدريب، بحيث ،تعزيز قاعدة المهارات في العلاقات العامة

.متزايدة من المتخصصين فيها والراغبين في ممارستها

مفهوم العلاقات العامة :لب الثانيالمط

تعريفها، (
) خصائصها، أهميتها، وأهدافها

:تعريف العلاقات العامة. 1
عملية ترويجية تستهدف إيجاد علاقات وصلات واسعة «:1948فها المعهد البريطاني للعلاقات العامة سنة عر 

.1»لتفاعلواالاتصالعلى تقييم ردود الفعل الناتجة عنه ذات 
الثقة والمحافظة على ،الجهود المخططة والمقصودة والمدعمة لإيجاد التفاهم«:

.2»المنظمة وجمهورهاالتفاهم المتبادل بين
الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى «: 

.3»باحترامه
:»

«4.

.194ص،2008، إثراء للنشر و التوزيع، 1، طمفاهيم و مبادئ و سياسات: إدارة العلاقات العامةطارق يونس شريف، -1
.19مرجع سبق ذكره، ص،محمد فهيم العدوي-2
.29ص، 1989مطبعة جامعة القاهرة، مصر، ،العلاقات العامة، محمد عبد االله عبد الرحيم-3
.248ص، 2009دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن، ،مدخل شامل: مبادئ التسويق الحديث،بشير العلاق،حميد الطائي-4
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يمكن القول أن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية متميزة تساعد في إقامة وإدامة خطوط اتصال متبادلة بين ،ماعمو 
:المؤسسة وجماهيرها وذلك لتحقيق الآتي

؛التوافق أو التعاون بين المؤسسة وجماهيرها
؛إشراك الإدارة بالمشكلات والقضايا التي تواجه المؤسسة
؛مساعدة الإدارة في الإطلاع على الرأي العام والاستجابة له
؛تأكيد وتحديد مسؤولية الإدارة في خدمة مصالح الجمهور
 مساعدة الإدارة على متابعة التغييرات التي تحدث بالإضافة إلى إحداث التغيرات الضرورية بشكل فعال

؛ومؤثر
قبلية التي يمكن أن تحدث في العلاقة بين المؤسسة العمل كجهاز إنذار مبكر لتوقع الاتجاهات المست

؛وجماهيرها
 بشكل أخلاقيالاتصاللأجل القيام بذلك لابد من استخدام البحث العلمي وأساليب .

أن العلاقات العامة هي علم وفن في آن واحد، فهي فن "CATHY CAMLBELL" "كاتي كاملبل"وترى 
مساعدة الناس على فهم المؤسسة وتحفيزها

التي ستربطها مع تلك الجماهير التي ترغب المؤسسة في الاتصالوالمعلومات التي ستنتقل إلى الجماهير واختيار أساليب 
.

ختلاف مفهوم العلاقات العامة من نظرة إلى لاعتبر أبلغ تعبير تالإطالة في عرضها، هذه التعريفات التي قصدنا 
أخرى، وتعبر بالتالي عن مدى مرونة وغموض ذلك المصطلح، والفكرة الرئيسة للعلاقات العامة عموما هي كما يقول 

بقوله أن العلاقات العامة الطيبة "إدوارد بيرنز"وفي نفس المعنى يعبر "اعمل جيدا وعرف بما تعمل""جان شومبلي"
:ها بالمعادلة الآتيةنيمكن التعبير ع

: خصائص العلاقات العامة. 1.1
:1تتميز العلاقات العامة، بالخصائص التالية

؛إن الاتصال هو أساس العلاقات العامة مع جماهيرها

.327ص،2001،، مطبعة الإشعاع الفنية، مصرهندسة الإعلان و العلاقات العامةعبد السلام أبو قحف، -1

علاقات عامة طيبة= الإعلام الصادق + الأداء الجيد 
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 العلاقات العامة في نشاطها الاتصالي على الإعلام ونشر الحقائق، وتوخي الصدق والأمانة في تعتمد
؛التعامل مع فئات لجماهير التي تتعامل معها

؛تستخدم العلاقات العامة في اتصالها مع الجماهير كافة الوسائل وأشكال الاتصال الممكنة
 نشاطها على الأسلوب العلمي الذي يعتمد على الدراسة تعتمد العلاقات العامة في تحقيق أهدافها وأوجه

وكذلك إعداد الخطط والبرامج والتقييم المستمر لنتائج الأداء في ضوء معايير ،وإجراء البحوث المستمرة
.معينة

.نظمةتنظيمي داخل الم

: أهمية العلاقات العامة في المنشآت الصناعية والخدمية.2.1
بالنسبة للصناعية :

؛تنتج سلع متعددة تصل بجميع المستهلكين
؛تقوم بالعمليات الصناعية التي ترتبط بالعديد من الموردين والمنشآت الأخرى المتعاونة معها
؛
 لها

.وإخلاصهم لها
بالنسبة للخدمية:

أهمية العلاقات العامة للمنشآت الخدمية أكثر أهمية منها للمنشآت الصناعية،لأنه في الوقت الذي تسوء فيه 
العلاقات العامة بين المنشآت الصناعية 

الخدمية فقد تكون الخدمة التي تقدمها غير ضرورية للفرد أو آتوجود غيرها، ولأن مزاياها تفوق غيرها، أما المنش
.1توجد بدائل عديدة أخرى يسهل التعامل معها

: أهداف العلاقات العامة. 3.1
:2يليامة  إلى ما

 تجسيد الفجوة بين الأفراد والجماعات وتحقيق الإدماج، وخلق حالة من المعرفة والفهم لتوحيد الاتجاهات
؛والقناعات

.38ص، 2002، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن،الترويج و الإعلان التجاريعلي ربايعة، ،بشير العلاق-1
.02/03/2013:الإطلاعتاریخ،www.policemc.gov.bhreportshttp:متاح على-2
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؛
 ؛التواصلزرع الثقة بين المؤسسات والأفراح من خلال مد جسور


؛السائدة التي تنظم الحياة العامة
 التأثير على الرأي العام والعمل على المحافظة على وجود رأي عام مرغوب فيه اتجاه المؤسسات والاستفادة

؛ها في ترشيد القراراتمن البيانات بعد تحليل
 التي تساعد المؤسسات على تنفيذ برامجها والتخطيط ستشاريةلااتقديم المهمات الإدارية والخدمات

؛لمشاريعها وفق تصور كاف ودراسة متأنية
 يمكن القول أن دور اختصاصي العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية شرح أنشطة هذه المؤسسة

ئل الإعلام في تغطية أنشطة هذه المؤسسات، وبالتالي فإن العلاقات العامة تسعى للمواطنين ومساعدة وسا

.العامة في هذا المسعى تقدم خدمة للمجتمع من خلال المشاركة في البحث ومد جسور الثقة

وظائف العلاقات العامة :المطلب الثالث
تختلف وظائف العلاقات العامة على حسب اختلاف آراء واتجاهات المفكرين، حيث أن كل رأي يركز جانب 

البحث، التخطيط، التنسيق، :معين للعلاقات العامة، فهناك من يقسمها على أساس وظائف الإدارة، والتي تشتمل
.الإدارة والإنتاج وآخرون يقس

: التقسيم على أساس وظائف الإدارة. 1
:البحث. 1.1

يقصد بالبحث كوظيفة من وظائف العلاقات العامة تلك الدراسات المتصلة بقياس اتجاهات الرأي بين جماهير 
العامة وعموما يمكن حصر مسؤوليات قسم المؤسسة في الداخل والخارج وتعتبر هذه الوظيفة أهم وظائف العلاقات

: 1البحوث فيما يلي
؛إعطاء الإدارة صورة دقيقة عن اتجاهات الرأي العام للجماهير المختلفة
؛تقييم وتقرير مدى نجاح المادة الإعلامية والتعاون مع أقسام الإعلان لاختبار الوسيلة المناسبة
؛ؤسسةجمع المعلومات والحقائق التي تتصل بنشاط الم

.82- 81صص ،2010الأردن، ،للنشر و التوزيع،دار كنوز المعرفة العلمية 1ط،التسويقيالاتصال،فريد كورتل- 1
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لجماهير وبيان اتجاهاته تحديد الجماهير النوعية للمؤسسة تحديدا دقيقا، ودراسة كل جمهور من هذه ا
.وخصائصه

:التخطيط. 2.1
يقصد به تخطيط ورسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة، وذلك لتحديد الهدف، الجماهير المستهدفة،

.1تصميم البرامج الإعلامية، توزيع الاختصاصات، تحديد الميزانية وتوزيعها على الأنشطة 

:التنسيق. 3.1
:بالهيئات والأفراد في الخارج، وذلك على الوجه التاليالاتصالبالمسؤولين في الداخل وكذا الاتصاليقصد به 

 ورؤساء الأقسام وكبار الموظفين بالمنشأة، ويقدم يقوم المدير أو خبير العلاقات العامة بالاتصال بالمديرين
.إليهم الأخبار والمعلومات والنصائح المتعلقة بالعلاقات العامة

2يقوم الخبراء أيضا بالاتصال بقادة الرأي في المحيط الخارجي ممن يِؤثرون على الرأي العام حتى يكسبوا:
؛تأييد هذه الجماهير للمؤسسة
لعامة مع الإدارات الأخرى المتنوعة المهام المختلفة الوظائف في تنسيق إدارة العلاقات ااشتراك

.دولاب العمل بينها حتى لا تتضارب أو تتفكك مهام تلك الإدارات

:الإدارة. 4.1
وهي تقوم بما،3

:يلي
؛تساعد إدارة الموارد البشرية في اختيار القوى البشرية وتدريبهم وإعداد ما يلزم للعناية بصحتهم وثقافتهم
؛تسهل لقسم التسويق مهمة إنشاء علاقات طيبة بالموزعين والمستهلكين
؛تسهل مهمة إدارة الشؤون القانونية في عرض الحقائق المتصلة بالقضايا المختلفة على الرأي العام
؛تشترك مع الإدارة المالية في إعداد التقارير السنوية عن المركز المالي للمنشأة
إقامة علاقات طيبة بالمتعهدين وغيرهم من مصادر التوريد.

غير ماجستير مذكرة،مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكليات التقنية بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملين،شذا سليم أبو سليم- 1
.57ص، 2006دفعة ،الجامعة الإسلامية غزة، فلسطين،تخصص إدارة الأعمال،منشورة
.82ص،، مرجع سبق ذكرهالتسويقيالاتصالفريد كورتل، -2
.57،صمرجع سبق ذكره،شذا سليم أبو سليم- 3
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: الإنتاج. 5.1
:نتاجالإ
 ؛الصحفية وإصدار البياناتالقيام بالاتصالات
؛عقد المؤتمرات الصحفية
إنتاج الأفلام السينمائية الموجهة لجماهير المستخدمين والعمال والمساهمين...
؛إنتاج صحيفة المؤسسة وإنتاج الإعلان الإعلامي الذي يقوم بالإرشاد والتوجيه
 تنطوي على روح العلاقات العامة

؛المتسمة بالود والصداقة والصلات الطيبة
؛يقوم كذلك قسم الإنتاج بأعمال التصوير والتحميض والتكبير وغيرها من العمليات الفنية
؛ات في الأعياد والمناسبات الخاصةإقامة الحفلات وإعداد المهرجان
 1الندوات والمحاضرات والأحاديث والمناظراتإعداد زيارات للمنشأة وإقامة المعارض وتنظيم.

:التقسيم على أساس الجمهور والمنظمة وإدارة الأعمال. 2
:2هناك من يرى أن العلاقات العامة تقوم بمجموعة من الوظائف، يمكن معالجتها من خلال ثلاث محاور

:وظائفها بالنسبة للجمهور بصفة عامة. 1.2
 ؛كسب تأييد جماهير المنظمة، عن
؛إعلام الجمهور بأي تغيير أو تعديل يطرأ على سياسة المنظمة، من أجل تقبله لها والتعاون معها
 العمل على إعطاء معلومات صحيحة وهادفة لجمهور، حتى يتسنى له تكوين نظرة إيجابية وسليمة مبنية

؛على أسس واقعية وحقيقية
؛لتحقق من صحة المعلومات المنشورة عن المؤسسةا
إحداث تكيف بين الأفراد والمنظمة.

: وظائفها بالنسبة للمنظمة ككل. 2.2
؛تزويد المنظمة بجميع المستجدات الداخلية والخارجية الخاصة بالرأي العام
 ؛فئات مختلفةالتأكد من أن أهداف المنظمة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من
تحصين المؤسسة من ادعاءات وإشاعات باطلة.

.352-342ص،ص 2006الإسكندرية، ،، الدار الجامعيةت التسويقيةالاتصالاالترويج و العلاقات العامة مدخل ،شريف أحمد شريف العاصي-1
.84ص، مرجع سبق ذكره، التسويقيالاتصال،فريد كورتل-2
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: وظائفها بالنسبة لإدارة المنظمة. 3.2
؛
؛معرفة رد فعل الجمهور على سياسة المنظمة وتبليغها للإدارة العليا
؛الدنيا والعليا في الإدارة والعكسإحداث وخلق التفاعل بين المستويات
 التنسيق بين الإدارة المختلفة في المنظمة لتحقيق التكامل فيما بينها من جهة، وبين الجمهور الداخلي

.والجمهور الخارجي من جهة أخرى

الاتصالالعلاقات العامة ووسائل :المبحث  الثالث
مما يمكنها من الاتصال

.
في العلاقات العامة  وعلاقة لالاتصافي هذا المبحث سنتطرق إلى كل من تخطيط العلاقات العامة، وسائل 

.يةالاتصالالعلاقات العامة بالأنشطة 

تخطيط العلاقات العامة :المطلب الأول
إن تخطيط العلاقات العامة عملية مستمرة ومتجددة لأن طبيعة المشكلات التي تتعامل معها تتغير وتختلف 

:1باختلاف المواقف ولهذه تقسم إلى خمسة أنواع من التخطيط، وهي
؛التخطيط العلاجي
؛التخطيط الوقائي
؛التخطيط على أساس الوحدات الزمنية
؛التخطيط على أساس المناسبات
التخطيط للطوارئ.

: التخطيط الوقائي.  1
هو التخطيط المبني على دراسات مستفيضة وبحوث رشيدة، ويستهدف غايات بعيدة تدور في محيط إقامة علاقات 
ودية بين المنظمة وجماهيرها المختلفة، وذلك عن طريق العمل الدائب لإزالة كل ما يتسبب عنه سوء الفهم أو تعارض 

. »كالتكتيك«ير المدى المصالح، وقد يكون طويل المدى وشبيه بالإستراتيجية، أو قص

.112ص،المرجع السابق-1
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:التخطيط العلاجي. 2
يتصف التخطيط العلاجي بالسرعة والحزم، وهذا ما يتطلب نوعا من الإعداد الأولي ويختلف باختلاف طبيعة عمل 
المنظمة وأنواع الأخطاء التي يتوقع حدوثها في أي وقت، وتبعا للموقف الذي يحدث، يصبح من اليسير وضع وتنفيذ 

.1ودقة، ودون أن تتعرض المؤسسة للارتباك ومحاولة إخفاء الحقائق عن الجمهورالخطة بسرعة 

: التخطيط على أساس الوحدات الزمنية. 3
الذي قد يوضع لخمس سنوات أو أكثر، وهو ضرورة لازمة لتحقيق الأهداف :التخطيط الطويل المدى

.نة واحدةالطويلة، أما التخطيط المتوسط، فهو الذي يوضع في الغالب لمدة س
تتراوح مدته في الغالب بين ثلاثة وستة شهور، وقد يرتبط بالإعداد لمناسبة خاصة :التخطيط القصير الأمد

أو حدث يستغرق وقتا أقل من ذلك، ويتضمن هذا النوع من التخطيط الإجراءات المدروسة لتحقيق 
ه أن الأهداف المحددة التي تؤدي  إلى التنفيذ المرحلي للأهداف العامة العريضة بالخطة الطويلة، ويشترط في

.2يكون إيجابيا وفعالا وواقعيا، بعيدا عن النظريات العامة والفلسفات المتعددة 

:التخطيط على أساس المناسبات. 4
استغلال المناسبات الوطنية والاجتماعية فضلا عن المناسبات الخاصة بالمؤسسة، وهناك كم كبير من الأيام السنوية 

لأنه لأساس فإنه من المحظور على العلاقات العامة أن تمهل فرصة حقيقية وعلى هذا ا. 
.خلالها تنشيط وتوثيق العلاقة بين المؤسسة وجمهورهامن يمكن 

:التخطيط للطوارئ. 5
تتعلق بكيفية أداء تعامل المؤسسة مع هذه المشاكل، ،على العلاقات العامة أن تكون قد أنجزت خطط طوارئ

.  سواء على صعيد الجمهور أو على صعيد وسائل الإعلام

.206صفهمي محمد العدوي، مرجع سبق ذكره، -1
.207–206صص السابق،المرجع -2
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في مجال العلاقات العامة الاتصالوسائل :المطلب الثاني
في العلاقات العامة هي الوسائل التي تعمل على توصيل ما يود خبير العلاقات العامة نقله إلى الاتصالوسائل 

مشاعر واتجاهات، وتختلف هذه الوسائل فيما بينها من حيث درجة المواجهة الشخصية التي تنتجه ، جماهيره من أفكار
.ومن حيث رجع الصدى

: وسائل الاتصال الشخصي. 1
الشخصي في الاتصالي بالقدرة على عملية الإقناع والتأثير لما يتميز به من مرونة، ويأخذ الشخصالاتصاليتميز 

: المؤسسات أشكالا عدة منها

: الزيارات. 1.1
تعتبر إحدى وسائل إدارة العلاقات العامة للاتصال بالجمهور، حيث يتم دعوة عدد من الجماهير الخارجيين لزيارة 

المؤسسة والإطلاع على نشاطا
واتصالات  مع المؤسسات الأخرى لتقديم الكتيبات، والنشرات التي توضح أهداف ونشاطات مؤسستهم،  وتساهم هذه 

لومات المطلوبة وكسر الحاجز النفسي بين الزيارات بأنواعها المختلفة في التعرف على حقيقة المؤسسة دون وساطة على المع
.1المؤسسة وجماهيرها

: الاجتماعات. 2.1

والسلوك بينهم، لهذا اهتم خبراء العلاقات الفرصة للتبادل الفكري بين الأعضاء، فتساعد بذلك على تحقيق وحدة الفكر 

.2يتسنى لها رسم سياستها على أسس واقعية
،يمكن أن تخلق انطباعا حسنا أو العكسوتنظيم الاجتماعات والإعداد لها عمل من أعمال العلاقات العامة التي 

ف
. 3طبيعتها فيجب أن يخطط لها بشكل جيد وتنفذ ما هو مخطط بشكل صحيح ودقيق وبشكل عام

.88صمرجع سبق ذكره، ،عبد الغفور عبد السلام،زياد محمد الشرمان-1
.244ص،2007مصر،،الفجر للنشر و التوزيع، دار 1، طالفعال للعلاقات العامةالاتصال،محمد منير حجاب-2
.93- 92ص، ص 2000،مكتبة الرائد، مصر،1، طفي العلاقات العامةالاتصالوسائل ،محمد ناجي الجوهر-3
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د تكون تنظيمية لمناقشة الأمور الإدارية المختلفة، أو تكون للتخطيط أو قفومن ناحية أخرى تتنوع الاجتماعات، 
،للتدريب أو مع فئات الجماهير النوعية ذات المصالح أو الاجتماعات

.1لمناقشة دور المنشأة بالنسبة للبيئة المحلية

: المقابلات.  3.1
لمهمة التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة في مختلف االشخصي المباشر الاتصالالمقابلة إحدى وسائل 

المنشآت، وهي عبارة عن مواجهة بين اثنين أو أكثر ويدور بينهما حديث أو نقاش حول موضوع أو مسألة معينة 
.لتحقيق هدف أو غرض محدد

قابلات العارضة التي تتم في كل وقت ومكان بالمنشأة بين العاملين وتختلف المقابلة التي نقصدها هنا عن الم

تتيح الفرصة 
.

المقابلات التي يجريها خبير العلاقات العامة عديدة، فهناك مقابلات الإرشاد النفسي، وهناك المقابلات الإقناعية، 
. 2ومن أنواع المقابلات المهمة لخبير العلاقات العامة مقابلات الشكاوي وكذلك هناك المقابلات الشخصية

: وسائل الاتصال الجماعي. 2
هي الوسائل الكتابية التي تستعملها إدارة العلاقات العامة، بغية توصيل الرسالة إلى جمهورها عن طريق الكتابة، 

:ونجد منها

: صحف الحائط. 1.2
اللفظية المكتوبة التي تستخدم في كثير من المؤسسات والمنشآت المختلفة، الاتصالتعتبر هذه الوسيلة من وسائل 

.وتوجه إلى العاملين داخل المنشأة أكثر من اهتمامها بالجمهور الخارجي
سم، وتضم هذه 90* 70وهي عبارة عن صفحة واحدة من الورق المقوى ذات مساحة تتراوح عادة ما بين 

.،إرشادات،أخبار،الصفحة معلومات
تعرض صحف الحائط في مداخل الشركات وأماكن تجمعات العاملين، وتعرض في أماكن مرتفعة أو على حامل 
وينبغي أن تجدد المعلومات التي تتضمن كل فترة زمنية، بحيث تتضمن دائما آخر الأخبار والمعلومات والتعليمات 

.فة للمنشأةوالأنشطة المختل

.244صمرجع سبق ذكره،،الفعال للعلاقات العامةالاتصال،محمد منير حجاب-1
.430-428صالمرجع السابق، ص -2
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:1يراعي مسؤول العلاقات العامة عند إعداد صحيفة الحائط مجموعة من الاعتبارات، هي
؛تحديد الهدف أو الأهداف التي يرد تحقيقها عن طريق هذه الوسيلة
؛الانتظام في الصدور وتحديد اسم مناسب للصحيفة يعبر عنها ويرمز لها
 ؛المستخدمةأن تتنوع من حيث الأنماط الصحفية
؛تكتب بأسلوب يتناسب مع القارئ الموجه إليه
أن نختار الموضوعات التي ستتناولها الصحيفة من زاوية الاهتمامات المباشرة للجمهور.

: مجلة المؤسسة. 2.2

:2وانتشارا، وتنقسم إلى

هي مجلات تخصص أساسا للعاملين فيها إلا أن توزيعها يمكن أن يمتد : مجلة المؤسسة الداخلية
.ليصل إلى الجماهير الخارجية

تخصص للجمهور الخارجي وتحتوي على موضوعات تثير اهتمامات :مجلة المؤسسة الخارجية
 .

 موجهة لكل من الجمهور الداخلي والخارجي:موجهة للجمهورين معامجلة.

: النشرات.3.2
مع المؤسسة ومواقع عملها والخدمات والسلع الاتصالتعتبر من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في إتمام 

. 3التلفزيوني وغيرهاالاتصالالاتصالالتي تقدمها وأنسب طرق 

:الكتيبات.4.2
اتصالهي وسيلة 

.4المؤسسة، ومنها ما يوزع على رجال الصناعة والتجارة وغيرهم

.437-435صالمرجع السابق، ص -1
، تخصص غير منشورةماجستير مذكرة ، دراسة حالة مجمع صيدال: أثر الاتصال خارج وسائل الإعلام في تحقيق رضا العميلمليكة طيب سليمان، - 2

.87- 86، ص ص2008يدة، الجزائر، دفعة تسويق، جامعة سعد دحلب البل
.67ص، مرجع سبق ذكره،دراسة ميدانية مقارنة: و أساليب تطويرهالاقتصاديةدور الاتصال التسويقي في المؤسسات فريد كورتل،-3
.126ص، مرجع سبق ذكره،وآخرونعبد الناصر جرادات-4
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:الملصقات.5.2
يتضمن الكلمات المكتوبة والإشارات ذات الدلائل، والتي تعتبر بكليتها وسيلة نقل الاتصالهذا النوع من وسائل 

المعلومات إلى الجمهور الداخلي المتمثل في مجموعة العاملين، وإلى الزبائن وتبين هذه الوسائل كيفية التعامل مع الآلات 
والطرق السليمة الواجب إتباعها في تأدية العمل، والشيء الهام في المل

.1الأسهم العريضة الملونة التي تلفت النظر وتساعد على تكوين المعرفة

:البيان الصحفي. 6.2
يقة الصادرة عن المنظمة، وتتضمن توضيحا لموضوع أو موقف ما يخص المنظمة، ويتطلب توضيح يقصد به تلك الوث

من رجال العلاقات استعمالاتصدره العلاقات العامة، وهو الأداة الأكثر الحقائق حوله من وجهة نظر المنظمة، وغالبا ما
مطبوع عليها اسم وشعار ) صفحة(ارة عن ورقة العامة، ويجب إجادة إعدادها وصياغتها، وقد تطور شكلها الآن وهي عب

.المنظمة خاصة لتدوين تاريخ تحريرها
حتى يضمن رجل العلاقات العامة أن ينتقيه المسؤول ،بصفة عامة، يجب أن يكون البيان الصحفي واضحا ومختصرا

.2الصحفي، ويدرجه ضمن أخبار صحيفته أو مجلته، أو حتى إدراجه ضمن نشرة التلفزيون

:المعارض. 7.2
تعد المعارض جزء من النشاط المعتمد في ترويج المبيعات، إلا أنه يمكن استخدامها أيضا في العلاقات العامة، حيث 

الجمهور، فقد لا يمكن وميزة هذه الوسيلة تحقق اللقاء مع أطراف مختلفة، مثل الموزعين، الوسطاء،لتبادل الأفكار والآراء، 
هو الأمر في إقامة المعارض الدولية أو المعارض المقامة خارج 

.3حدود الدولة للمؤسسة

:المؤتمرات. 8.2
بالجمهور العام لتأكيد الاتصالأصبحت المؤتمرات 

الصلات الشخصية معه، وتأكيد دور المنشاة الاجتماعي والثقافي إلى جانب تحقيق السمعة الطيبة وكسب ثقة الجمهور 
.وتعاطفه

.343-342صص ،1999مؤسسة الوراق، الأردن،،1، طمدخل وظيفي:العلاقات العامة و إدارتهاإبراهيم وهبي فهد، -1
.209- 208ص، ص 2008، مصر، مؤسسة الطوبجي للتجارة و الطباعة و النشر، 1ط،الأسس و المهارات: وظيفة العلاقات العامة،حمدي شعبان- 2
.403-402ص، ص 2008، دار المسيرة للنشر و التوزيع، الأردن، 1، طمبادئ التسويق الحديثزكريا عزام، - 3
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والمراسلين لتلقي معلومات عن حدث أو مناسبة أو ومن المتفق عليه أن المؤتمر الصحفي هو اجتماع الصحفيين 
إعلان نبأ هام، وللمؤتمرات أهمية خاصة للعلاقات العامة للاتصال بقادة الرأي العام لنشر المعلومات والأحداث المهمة 

.1مة

:وسائل الاتصال الجماهيري. 3
وتمثل أهمية خاصة لدى المؤسسة ،الجماهيري مجموعة الوسائل الأكثر شهرة وانتشارالاتصاليقصد بوسائل 

:باعتبارها تساعد في بناء سمعة وصورة المؤسسة وتساهم في تشكيل رأي عام حولها، ومن أهم هذه الوسائل نذكر

:التلفزيون. 1.3
إلا أنه يمكن استخدامه في مجال العلاقات العامة، ،من كونه وسيلة أساسية ومهمة ضمن نشاط الإعلامعلى الرغم 

وذلك من خلال الاشتراك في برامج معينة وحوارات تخص قضية أو هدف محدد، فيمكن أن تعبر المؤسسة من خلاله عن 
منهجها وتصورها واشتراكها في ذلك الهدف، والذي يخص في الغالب شريح

.2العملية التسويقية

:السينما. 2.3
وطريقة عرض السلعة وإظهار ،المهمة في تعليم الموزعين وموظفيهم أحدث طرق البيعالاتصالتعتبر من وسائل 

3.
وجه العاملين في العلاقات العامة لاستخدام هذه العروض لوسائل ومع زيادة توجه المتلقين نحو العروض المرئية زاد ت

إلى تالإعلام ونشر المعلومات عن المؤسسات المختلفة ولتحقيق أغراض العلاقات العامة فيها إلا أن هذه الزيادة قاد
م التعليمية أو أفلام تبيان التسميات التي تطلق على هذه الأفلام فالبعض يطلق عليها اسم الأفلام الوثائقية أو الأفلا

العلاقات العامة، وهي أداة من أدوات العلاقات العامة التي تستعملها مثلا لتوثيق زيارة شخصية للمؤسسة أو افتتاح 
.4مشروع جديد أو إنتاج منتج جديد

ي إعداده وبصفة عامة، فالفيلم السينمائي يمكن عرضه في مناسبات وأماكن مختلفة، لكن المشكلة في الفيلم أنه ينبغ
علمي ومدروس بحكمة، أكثر بكثير من غيره من المواد في الوسائل الأخرى، ولا يعود هذا فقط لتأثيره ،بشكل دقيق

.5بل أيضا التكلفة العالية التي تعتبر الارتجالية إزاءها نوعا من إهدار مال المؤسسة،الكبير في الجمهور

.186- 177ص، ص 2001، دار النهضة الشرق، 1، طالاتصالالعلاقات العامة بين التخطيط و فؤاد البكري، -1
.296صمرجع سبق ذكره، ،ثامر البكري-2
.256صفؤاد البكري، مرجع سبق ذكره، -3
.110صمحمد ناجي الجوهر، مرجع سبق ذكره، -4
.510،مرجع سبق ذكره،صالفعال للعلاقات العامةالاتصال،محمد منير حجاب-5
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:الإذاعة.3.3
استطاعت أن تصل إلى جمهورها في أي مكان متخطية حواجز الأمية وعقبات هي الوسيلة الإعلامية الأولى التي 

أوساط المثقفين، كما تقوم بتنوير إلى  المساهمة في نشر الثقافة بين الأوساط الشعبية وتقوية النشاط الفكري والفني في
الرأي العام وتزويده بالأنباء الداخلية والخارجية وطرحها لمختلف التيارات العالمية، وتؤدي الإذاعة وظيفة هامة تتمثل في 

.1ربط أبناء الوطن الواحد مهما كان تباعهم الجغرافي وتقوية روح الانتماء بينهم

:العلاقات مع الصحافة. 4.3
الصحافة أكثر الوسائل استعمالا، لذا على المؤسسة أن تقوم بتسوية علاقتها مع الصحافة، وذلك من خلال تعتبر 

:2إعطائهم أكبر قدر ممكن من المعلومات عن المؤسسة، ويمكن للمكلف بالصحافة أن ينتهج عدة أساليب، منها

يعلن فيه عن تطوير منتج هو بلاغ يكتبه المكلف بالصحافة على شكل مقال صحفي :البلاغ الصحفي
.معين أو أية تجديدات أدخلت عليه

عبارة عن تنظيم مقابلات مع المسؤولين وكبار المؤسسات حتى يتسنى للمكلف :المقابلة والمحادثة
.بالصحافة تأدية واجبه على أحسن وجه

عبارة عن بلاغ خاص برسائل للصحافة مكتوب بشكل واضح وكامل وبصفة جيدة:المراسلة.
صحفيين عن طريق استضافةهي تنظيم ندوات بدقة من طرف المؤسسة تتمثل في :لندوات الصحفيةا

.دعوة خاصة تشمل موضوع الندوة

:الانترنت. 5.3
من خلال مجموعة أجهزة الحاسب الآلي ،الاتصالعابرة للحدود تسمح بتبادل المعلومات و اتصالتعتبر وسيلة 

في الاستخدامات، حيث يمكن تحديد هذه للانترنتالعلاقات العامة استخداماتالبعض، وتتعدد بعضهابالمتصلة 
التواصل مع فئات متنوعة من جماهير المؤسسة، إدارة سمعة المؤسسة، التعامل مع الأزمات، متابعة ما ينشر عن المؤسسة، 

.3الاجتماعية

.70ص،ت.، إيتراك للنشر و التوزيع، مصر،بتنمية مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة،سيد عليوة-1
.90صمليكه طيب سليمان، مرجع سبق ذكره، -2
.08/04/2013: تاريخ الإطلاعhttp://www.parabic.com/site/p:337:، متاح علىللانترنتالعلاقات العامة والإعلام استخدامات-3
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يةالاتصالالعلاقات العامة بالأنشطة علاقة: المطلب الثالث
ية الأخرى، الاتصالالمتميزة بالغموض والخلط بينهما وبين الأنشطة الاتصالتعتبر العلاقات العامة أحد فنون 

لتجنب الخلط وتدعيم الفهم لمصطلح ية القريبة منها الاتصاليلي توضيح الفرق بينها وبين المفاهيم وسنحاول فيما
.العلاقات العامة

:العلاقات العامة والتسويق. 1
وسائل الأنشطة التسويقية، ويصل هذا التداخل و هناك تداخل ظاهري في العلاقة بين أنشطة العلاقات العامة 

أما من . تمان بكل ما يتعلق بمجال السوق، اتجاهات، أفكار وسلوك المستهلك وكيفية تكوينه لقرار الشراءهمنهما ي
:يليحيث الأهداف فقد ترتب على وحدة الهدف التي تجمع بينهما ما

؛أن كثيرا من أنشطة العلاقات العامة تؤدي إلى مساندة مهمة البيع
 ؛لمكانة المنشأة في السوقىدالمةليفي تحقيق إستراتيجية البيع، وذلك بوضع خطط طو المساعدة
 من فرص السوق من خلال بحوث الرأي للاستفادةالتعاون في كشف الحقائق كلها أو بعضها التي تمهد

؛العام
؛الإسهام في التخطيط السلعي من خلال التعريف بآراء جمهور المستهلكين
ل من العلاقة العامة والتسويق في الهدف من شأنه أن يقوم أراء أكثر فاعلية ونضجا لاشك أن مشاركة ك

تفيد مستقبل المنشأة ومكانتها الحالية والمتوقعة في السوق، مما يؤكد أهمية التأثير المتبادل بينها، فمثلا إذا 
يفيد رجال التسويق لاحظ خبير العلاقات العامة زيادة شكوى الجمهور من سلعة أو خدمة معينة ذلك قد

المبيعات من هذه الأصناف، ومن ثم تساهم العلاقات العامة في مساعدة إدارة التسويق في انخفاضفي توقع 
الجمهور تجاه السلعة أو الخدمة، كما يمكن للعلاقات العامة تحسين الكفاءة التسويقية فعل التعرف على رد 

.1من خلال العلاقة مع الموردين أو الموزعين

:العامة والإعلاماتالعلاق.  2
يقصد بالإعلام تزويد الجماهير بالأخبار والمعلومات والحقائق الثابتة التي تساعدهم على تكوين رأي سليم عن 

، ويعد الإعلام وظيفة هامة من وظائف العلاقات العامة 2واقعة  من الوقائع أو مشكلة من المشاكل أو قضية من القضايا

.165صمكتبة نجلو المصرية، مصر، ،ووظائفمفاهيم : العلاقات العامة في المؤسسات الصناعيةحسين محمد علي،  -1
.76ص، مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب، -2
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ق وسائل للعمال والموظفين داخل المؤسسة، وخدمات إعلامية للمستهلكين والممولين والجماهير الأخرى، وذلك عن طري
.1الإعلام المختلفة كالصحافة، الإذاعة، التلفزيون، المعارض، الحفلات وغيرها

:العامة والإعلاناتالعلاق. 3
الوسيلة غير الشخصية لتقديم الأفكار والترويج عن «:عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق على أن الإعلان هو

.2»السلع والخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع
:3وهناك فروق جوهرية بين كل من العلاقات العامة والإعلان، أهمها

:من حيث الجمهور المستهدف.  1.3
العلاقات العامة وسيلة مختارة للاتصال بشريحة محددة من الجمهور، ومن خلال رسالة مفصلة ومدعمة، وفيما 

.الجمهور بأقل تكلفةيتعلق بقضية معينة، بينما الإعلان يهدف للوصول إلى أكبر عدد من 

:من حيث مجال الاهتمام. 2.3

.أما الإعلان فإنه يركز اهتمامه على المشترين الحاليين أو المرتقبين للمنتجات التي تتعامل فيها المنشأة

:من حيث اتجاه الاتصال. 3.3

.ثم التأثير في سلوكه، بينما الإعلان يسعى إلى تحقيق نفس الهدف ولكن من خلال اتصال في اتجاه واحد

:من حيث محتوى الاتصال. 4.3
، )السعر، مكان البيع، نوع السلعة، المزايا السلعية وغير ذلك(أكثر من فكرة علىتحتوي الرسالة الإعلانيةغالبا ما 

.أما رسالة العلاقات العامة فهي تركز على موضوع واحد في الغالب
أيضا ورغم اختلاف الإعلان عن العلاقات العامة، إلا أن أنشطة الإعلان تساعد وتدعم أنشطة العلاقات العامة،

فإن هذه الأخيرة توفر خدمة كبيرة إلى أنشطة الإعلان تتمثل في أن العلاقات العامة تمد الناس بالمعلومات التي تمكنهم 
.من الحكم الصحيح على ما يرد في الإعلانات

.209ص،2000، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، الأردن، 1، طمدخل العلاقات العامةسعاد راغب أحمد الخطيب، -1
.244مرجع سبق ذكره،صالتسويق،محمد الصيرفي، -2
.128-127ص، مرجع سبق ذكره، ص التسويقيالاتصالفريد كورتل، -3
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:العلاقات العامة والدعاية. 4
الجهود التي تبذل لتغيير ودعاية هتختلف العلاقات العامة عن الدعاية اختلافات جوهرية، حيث أن المقصود بال

.آ
فالدعاية تحاول السيطرة عل عقول الجماهير ودفعها إلى سلوكا معينا يخدم أغراض الجهة التي تقوم بالدعاية دون أن 

العامة فتقوم أساسا على خدمة المصلحة العامة ووضع مصلحة جماهير تراعي مصلحة تلك الجماهير، أما العلاقات 
.

الدعاية لا تتوانى عن تزوير الحقائق واستغلال عواطف الجماهير وغرائزها، مما يؤدي إلى تخدير الجماهير وشل إن 
لام الصادق أي نشر الحقائق والمعلومات بدقة وأمانة، مما يؤدي إلى بينما العلاقات العامة تعتمد على الإع. تفكيرهم

1.

:العلاقات العامة والاتصال. 5
، وتعتبر الاتصالإرسال واستقبال معلومات بين طرفين على الأقل من خلال وسيلة من وسائل الاتصاليقصد ب

ية الهادفة إلى إحداث تغيير إيجابي في سلوك الطرفين المرسل والمستقبل، والملاحظ أنه الاتصالأحد الوسائل العلاقات العامة 
:2وتقوم بعدة مهام منهاالاتصالفي عدد من البلدان تحل إدارة العلاقات العامة محل خلية الإعلام و 

؛كتابة وتوزيع المواد الإعلامية في الصحف
؛والاستقبالات والزياراتتنظيم المؤتمرات الصحفية
؛ترتيب المقابلات الصحفية لوسائل الإعلام مع المسؤولين
؛
؛إقامة المهرجانات والمعارض وتنظيم الرحلات والزيارات داخل المؤسسة
؛المؤسسة عبر وسائل الإعلام
إجراء البحوث المفيدة للمؤسسة.

.72-71ص، مرجع سبق ذكره، ص و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، -1
اتصالاتدراسة حالة تطبيق العلاقات العامة في مؤسسة : ممارسة العلاقات العامة و تطبيقاتها في المؤسسة الخدميةحسيبة سعيدة، سعيدة شيخ، -2

، تخصص إدارة الأعمال الإستراتيجية، المركز الجامعي العقيد آكلي محند أولحاج، الجزائر، دفعة غير منشورةمذكرة ماستر ،"موبيليس بباب الزوار"الجزائر 
.16ص، 2011/2012
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دور العلاقات العامة في التأثير على سلوك المستهلك:المبحث الرابع
تمثل العلاقات العامة جسر العبور لجماهير الداخلية والخارجية عند العديد من المنظمات باختلاف أهدافها، ولأن 

المستهلك هو سيد السوق والركي
.ذهنه، من خلال الأنشطة المختلفة للعلاقات العامة والتسويق معا

دور العلاقات العامة في تحقيق التوافق بين المؤسسة وجمهورها: المطلب الأول
ولابد أن تبدأ هذه الثقة من ،بناء الثقة بين المؤسسة وجماهيرها

.الداخل لتصل إلى الخارج

:جمهور العلاقات العامة. 1
جماعة من الناس تتميز عن غيرها بصفات خاصة، كما يرتبط أفرادها بروابط معينة، وهذه «يعرف الجمهور على أنه

تؤثر عليه وتتأثر به، أي أن هناك تفاعلا متبادلا بين الطرفين، كما أن الجماعة من الناس تقع في محيط نشاط المنظمة، 
.1»هناك مصلحة مشتركة بين هؤلاء الناس

ويتشكل هذا يتكون جمهور المؤسسة من فئات مختلفة تجمعها غاية واحدة، وهي التعامل مع سلعة أو خدمة معينة،
:2الجمهور من قسمين رئيسيين، هما

بالإضافة إلى جمهور المساهمين)العمال(يشمل جمهور المستخدمين حيث: الجمهور الداخلي ،.
حيث يشمل كل من الموردين، الموزعين، المستهلكين، البنوك، السلطات العمومية، :الجمهور الخارجي

.وجماعات الرأي

:الجمهور الداخلي. 1.1
والأفراد الذين يساهمون في رأسمالها،و نميز يقصد بالجمهور الداخلي جميع الأفراد الذين يعملون داخل المنظمة، 

:عموما بين نوعين من الجماهير الداخلية
ن، العاملون في الإنتاج داخل المؤسسة، والذين يعملون و وهم الموظفون، الإداريون، الفني:جمهور المستخدمين

احات المستمرة خلال أداء على توجيه وتنشيط الخطط الفنية الإدارية، وذلك عن طريق التقارير المقدمة والاقتر 

الموجودة بين القوى الحية الداخلية للمؤسسة، يجب أن يكون من بين أهم أهداف العلاقات العامة الداخلية، 
يع المعلومات والبيانات التي بحوزة المسؤولين على الأجراء، واستقبال يأتي إلا عن طريق توز وهذا طبعا لا

.80صمرجع سبق ذكره،،الفعال للعلاقات العامةالاتصال،محمد منير حجاب1
.61ص، مرجع سبق ذكره، و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، 2
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الاقتراحات والاحتجاجات الصادرة من أعضاء المؤسسة في القاعدة، وهذا بغرض تحسين المناخ الاجتماعي لأن 
.العكس سيؤدي بالتأكيد إلى خلق سلطة مضادة للمؤسسة

تعني برامج العلاقات العامة :جمهور المساهمين

والعمل أيضا على توطيد أواصر العلاقة الرابطة بين كافة ،
.المساهمين عن طريق جمعهم وتزويدهم بكافة المعلومات الضرورية

:الجمهور الخارجي. 2.1

:1يليتأييدهم إلى ما
عنها في الإنتاج وفي سير العمل إن ضرورة إقامة علاقات جيدة بالموردين يضمن المؤسسة لاغنى:الموردون

وانتظامه، كما يضمن لها أيضا سهولة التموين بالمواد الأولية، وفي حالات صعوبة أو عجز المؤسسة على تسديد 
الدين تجاه مورديها،وانطلاقا من العلاقات الطيبة القائمة بين الفئتين قد يمكنها من الحصول على المساندة 

العواقب الممكن حدوثها، وعليه فإن العمل على تلقي ملاحظات الموردين وإبداء والتسهيلات اللازمة لتخطي 

لمستهلكين لأنه سواء كان تكنولوجيا أو في ا،على إطلاع الموردين على كل تغيير يصاحب عمليات الإنتاج
.يساعد بصورة أو بأخرى على تمديد أواصر العلاقة بين المؤسسة ومورديه

يعتبر المستهلكون من أهم جماهير أي منظمة، لأن بقائها مرتبط بمدى رضا هذه الجماهير عنها :المستهلكون
في مدى إقبالهم على 

.ممنتجات المنظمة،ومدى تمتع المنظمة بصورة ذهنية طيبة في أعينه
:2وفيما يلي أهداف العلاقات العامة من الاتصال بالمستهلكين

؛كسب ثقة المستهلكين ودعم المصالح المتبادلة معهم
.

.62ص، المرجع السابق- 1
ماجستير غير منشورة، ،"جازي" الجزائر لاتصالاتأثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي دراسة حالة شركة أوراسكوم باية وقنوني، -2

.89ص، 2007/2008الادارة التسويقية، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، دفعة : تخصص
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.هذه الأهداف، تقوم وظيفة العلاقات العامة باستعمال وسائل اتصالية متنوعةلتحقيق 

جمهور الموزعين:
ء، ولأجل في ذلك تجار الجملة، نصف الجملة والتجزئة، مع إمكانية إدراج فئة السماسرة والوسطاالمستهلكين بما

:1ــــــإنجاح هذه العلاقة وجب على أخصائي العلاقات العامة أن يعتني ب


؛المستهلكين عليها
 بطريقة التعبئة والتغليف

؛وطريقة العرض والتشكيل
 عناية المؤسسة بمعرفة حالة موزعيها سواء المالية أو من ناحية سمعتهم الأدبية أو مدى رسوخهم في

الاقتصادي؛
،إلى غير ذلك...الاهتمام باختيار الأشخاص الذين يحسنون تمثيل المؤسسة.

علومات اللازمة للبنوك من أجل القيام بتشخيص للوضعية المالية، أيضا من يجب تقديم كافة الم:جمهور البنوك
.2أجل تمكين تمويل المشاريع والاستثمارات المخططة

العلاقات مع الجهات الحكومية:
مختلف الجهات الحكومية التي تتدخل في الحيا

.التشريعية
الاتصالتستخدم العلاقات العامة في ذلك وسائل اتصال متعددة ك

.3غير الشخصي عن طريق الإعلان والنشر في وسائل الإعلام المختلفةالاتصالوتفقد أعمالها،إضافة إلى 
جماعة الرأي:

4.

:تحقيق التوافق بين المؤسسة وجمهورها. 2
الاتصاللكي يتحقق التوافق والانسجام المستمر بين أي مؤسسة وجماهيرها، فمن الضروري أن لا تتوقف عملية 

الصاعد والهابط، ويتمثل الاتصاليسمى بالمزدوج أو ماالاتصالهنا،الاتصالبين المؤسسة والجمهور المقصود بعملية 

.62ص، مرجع سبق ذكره، و أساليب تطويرهديةالاقتصاالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، -1
.63صالمرجع السابق، -2
.89صباية وقنوني،مرجع سبق ذكره،- 3

.63ص، مرجع سبق ذكره، و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، -4
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الصاعد في عملية جمع البيانات والمعلومات الأالاتصال
.والحلول التي تطمع أن يكون للمؤسسة دور معين فيها، وهذه هي المرحلة الأولى ونقطة البدء في أنشطة العلاقات العامة

تقوم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة بدراسة البيانات وتبادل الرأي والمشورة مع الإدارة العل
بما يحقق التوافق بين سياسة المؤسسة ورغبات الجماهير التي تتعامل معها، وهذه هي المرحلة الثانية في ،وتضع أهدافها

.1عملية العلاقات العامة
ا أو إعلاميالاتصالالهابط من إدارة المؤسسة إلى جماهيرها سواء كان هذا الاتصالوتأتي في المرحلة الثالثة ووظيفة 

.تأثيريا أو متضمنا للناحيتين الإعلامية والتأثيرية معا
كالقرارات الجديدة أو التعديلات ،الإعلامي يقدم للجمهور الشيء الجديد والمهم الذي يرغب في معرفتهالاتصالف

هم بشكل مباشر،  
عن كسب تأييد الجمهور الداخلي في نفس الوقت الذي يحرص فيه على تكوين صورة طيبة الاتصالكما لا يغفل هذا 

.2للمؤسسة في أذهان الجماهير التي تعمل معها
بة للقرارات أو أما المرحلة الرابعة في عملية العلاقات العامة، والتي تسمى بالتقويم فيها أو التعرف على رد فعل بالنس

تتوقف أنشطة تقدمه المؤسسة من خدمات أو تسهيلات في إجراءات العمل، ولاالسياسات الجديدة أو المعدلة أو ما
وصول إلى هذه المرحلة، حيث يكون من الملائم في بعض الأحيان إجراء بعض التعديلات في الخطة أو الالعلاقات  عند 

الهابط، معبرا عن هذه التعديلات أو التغيرات، وقد لا تكون هناك الاتصالإحداث تغيرات أساسية فيها، ثم يكون 
.3ضروري للحفاظ على ثقة الجمهورالاتصالحاجة حالية لإحداث تعديلات أو تغيرات ومع ذلك يصبح 

ى إن البحث في أهمية العلاقات العامة على جميع المستويات يتطلب دراسة مستفيضة وتركيز دقيق بغية الوقوف عل
هذه الأهمية، لذلك فإن وجود نظام العلاقات العامة بالمؤسسة يعتبر أمر ضروري، لأن المؤسسة جزء من المحيط تتأثر به 

.
ذلك تعريفهم بالنشاط الذي تقوم به، ولهذا فالعلاقات العامة تسمح لكل واحد بتطوير الفهم حول المؤسسة، وك

.4هي بذلك تكتسي أهمية بالغة بالنسبة لهاو تعتبر أحد الدعائم التي تعتمد عليها المؤسسة، 

.402ص، 2004مصر،للنشر و التوزيع،،دار الفجر دليل العلاقات العامة،عبد الحكم الخزامي-1
.74ص، مرجع سبق ذكره، و أساليب تطويرهالاقتصاديةالتسويقي في المؤسسات الاتصالدور فريد كورتل، -2
تسويق، جامعة : ، ماجستير غير منشورة، تخصصدراسة حالة مجمع ورود: التسويقيالاتصالدور العلاقات العامة و أهميتها في إلياس الشاهد، -3

.124-123صص، 2006الجزائر، 
.75صفريد كورتل،مرجع سبق ذكره، -4
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أثر الصورة الذهنية على سلوك المستهلك: المطلب الثاني
من الأهداف طويلة تعد الصورة الذهنية من بين العناصر التي تكتسي أهمية بالغة، بحيث أصبحت تمثل هدفا

الأجل للاتصال التسويقي، ولهذا السبب عمل الإداريون على تصميم صورة خاصة، تنطلق من حقيقة المؤسسة وتعكس 
.الوجه الذي من شأنه أن يجلب استحسان الجماهير واكتساب ثقتهم

:مفهوم الصورة الذهنية. 1
، ويصلح"والتر ليبمان"إن مفهوم الصورة الذهنية ظهر كمصطلح متعارف عليه في أوائل القرن العشرين وأطلقه 

1.
"IMAGE"ولهذا . 2بمعنى رسم أو شكل أو صورة

:يليالمصطلح عدة تعاريف نذكر منها ما
" 3"الذهنية المتعلقة بمنظمة علامة منتج أو فكرةاتستحضار الإهي مجموع.
" هي الصورة الفعلية التي تتكون  في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه

غير رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة أو غير المباشرة، وقد تكون عقلانية أوالصورة من التجربة المباشرة 
،والوثائق أو الإشاعات والأقوال غير الموثقة

.4"رؤوسهم
" سم انطباعا معينا هي مجموعة المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تتشكل في ذهن الجمهور وتر

،،وترتبط هذه المعارف المتراكمة بعواطف الأفرادأو مؤسسة ما،
.5"الاجتماعية

يترتب عن ذلك من أفعال سواء سلبية ماموضوع معين، و
.أو إيجابية

العلاقات العامة، الأكادمية السورية مذكرة ماجستير غير منشورة، تخصصتكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة فيها، ،صالح الشيخ-1
.6ص،2009،سوريا،الدولية

.167، مرجع سبق ذكره،صالفعال للعلاقات العامةالاتصالحجاب محمد منير، -  2

.172ص،نفس المرجع-  3

.6-5،ص ص1983، عالم الكتاب، مصر،العلاقات العامة و الصورة الذهنية،علي عجوة-  4

.5صصالح الشيخ، مرجع سبق ذكره، -  5



كالعلاقـات العامة و سلوك المستهل:    الفصل الثاني

86

،ومنه
ه الصورة ذاستحضار

.أو غير رشيدة، صادقة أو زائفة وتختلف من شخص لآخرعقلية
:1يليتتمثل خصائص الصورة الذهنية فيما

ن العوامل الصورة الذهنية ذات طابع ديناميكي فهي قابلة للتغير بظروف الزمان والمكان ويحكمها مجموعة م
كالعادات والتقاليد والبيئة وهوية الشركة وثقافتها والطريقة الاتصالية (المؤثرة الثقافية والاجتماعية في تكوينها 

؛)الخ... لصاحب الصورة مع الجماهير
 الصورة الذهنية ذات طابع معرفي متأثر بالمعارف والمعلومات التي تبث للجماهير بطرق مختلفة وهي بالتالي

وصول المعلومة ومن ثم تحليلها ثم إدراكها و القيام بسلوك (لعمليات متسلسلة من المراحل المعرفية تخضع 
؛)تجاه المؤسسة) سلبي أو إيجابي(
فهي لا تتكون عند الجماهير إلا بعد تكامل الجهود المنظمة للشركات ،الصورة الذهنية ذات طابع متكامل

.وعلى جميع المستويات التي ينتظرها الجمهور
:أنواع الصورة. 2

:2، فإنه يمكن تقسيم الصورة إلى ثلاثة أنواع، وهي"WESTPHALEN"حسب 
المستخدمة، وتتكون في إيصالها إلى الفئة في هي الصورة التي ترغب المنظمة : الصورة المرغوبة

؛
؛العلامةو هي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي للمنظمة، المنتج، :الصورة الحقيقية
هي الصورة التي تدركها الفئة المستهدفة:الصورة المدركة.

:3يليومن أنواع الصورة كذلك ما
؛رى المؤسسة من خلالهاهي التي تُ :الصورة المرآة
 ؛:الحاليةالصورة
؛هي التي تود المؤسسة أن تكون في أذهان الجماهير:الصورة المرغوبة
هي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار  المنافسة وتسمى الصورة :الصورة المثلى

؛المتوقعة

.8، 7صالمرجع السابق، ص -  1

.127صمرجع سبق ذكره، ،باية وقنوني-  2

.85ص،مرجع سبق ذكره،سيد عليوة-  3
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أن لاهي كل الانطباعات التي يبديها الجمهور حول المؤسسة، ومن الطبيعي :الصورة المتعددة
.تستمر لتتحول إلى صورة إيجابية أو سلبية

: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمنظمة. 3
:1وتتمثل العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية  للمنظمة في النقاط التالية 

وتتمثل في:شخصيةعوامل . 1.3
 ؛...)التعليم، الثقافة، القيم(السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات
 قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة ودرجة دافعيته واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن

.المنظمة

:وتتمثل في:عوامل اجتماعية. 2.3
 ؛المستقبل للمعلوماتتأثير الجماعات الأولية على الفرد
؛تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير
.

:يليوتتمثل في ما:عوامل تنظيمية. 3.3
؛
 ؛المختلفةالاتصالية الخاصة بالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الاتصالالرسائل
 ؛ية المستخدمة لنقل الرسائلالاتصالنوعية الوسائل
؛ت الشخصية المباشرة بين العاملين بالمنظمة والجماهيرالاتصالا
.

في تكوين الصورة الذهنية للمنظمة، فتتجسد هذه المؤثرات في واجهات وتلعب المؤثرات التسويقية دورا هاما 
.الخ...بعد البيعالمحلات والملصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما

.181-180ص، مرجع سبق ذكره، ص الفعال للعلاقات العامةالاتصال،محمد منير حجاب- 1
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أثر الصورة على سلوك المستهلك. 4
الشراء، 
والهدف من ذلك معرفة متى تتدخل صورة العلامة أي في أي مرحلة من مراحل الشراء يمكن أن تتدخل الصورة ويمكن أن 

؟1تؤثر على قرار الشراء
:مرحلة الإقرار بالحاجة. 1.4

الشراء، وبمجرد هي مرحلة التعبير عن الحاجة إلى الاستهلاك، وهي المرحلة الأساسية الأولى التي تولد الرغبة في 
.الإقرار بوجود هذه الحاجة فإن المستهلك سيتوجه إلى البحث عن المعلومات

:مرحلة البحث عن المعلومات. 2.4
عين، وكذلك المساوئ التي يمكن أن تنجر عن منتج متتمثل في البحث عن المزايا التي تتحقق من خلال استهلاك 

أو خياليا أي ما يمكن أن ،مستوى الخصائص الفنية الموضوعية للمنتجذلك، ويكون هذا البحث إما موضوعيا، أي على 
يحققه من إشباع على المستوى السيكولوجي، ففي هذه المرحلة تلعب الصورة دورا في مساعدة المستهلك على معالجة 

.
:مرحلة تقييم الإمكانيات3.4

تظهر أهمية الصورة، فقد تصبح الصورة التي ) لمنتجلللعلامة، (في مرحلة تقييم الإمكانيات أي مرحلة انتقاء المزايا 
.يستحضرها المستهلك عن المنتج أو العلامة معيار تفضيل المنتج أو العلامة والمرور إلى قرار الشراء

:مرحلة الشراء. 4.4
المرحلة أيضا تظهر أهمية الصورة، لكن الصورة التي نقصدها هي صورة نقطة البيع أو المحل التجاري التي في هذه 

موضوع تدخل أيضا كعامل إضافي يعني صورة المنتج أو العلامة بمعنى أن هناك علاقة تأثير متبادل مابين العلامة والمنتج
.يليها قرار الشراءالشراء ومكان البيع في تكوين الرغبة في الشراء التي

:مرحلة تقييم نتائج الشراء. 5.4
حالة الإشباع أو الرضا أو حالة عدم الرضا، وعلى أساس : بعد عملية الشراء يمكن أن يوجد المستهلك أمام حالتين

هذا الإحساس تتقرر عملية الشراء من عدمه في المستقبل، آنذاك تكون الصورة كاستحضار لتجارب سابقة كمعلومات 
.2اللاحقة ساعد المستهلك في اختياراته الشرائية ت

تخصص ، غير منشورة، مذكرة مقدمة ماجستير مؤسسة بريد الجزائر: ، تقييم صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المستهلك دراسة حالةمحمد وهاب-1
.67ص،2006تسيير، جامعة الجزائر، 

.68ص،المرجع السابق-  2
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دور العلاقات العامة في تكوين الصورة: المطلب الثالث
ها على نقاط مشتركة من خلال 

. 1العامة في تشكيل الصورةيف العلاقات العامة نوردها حتى نبين دور العلاقات تعار 
مرسل : العلاقات العامة في الأساس وظيفة تواصلية اتصالية، وهذه الوظيفة بطبيعتها ذات اتجاهين

؛ومستقبل
 هتم العلاقات العامة بتحقيق حالة من التفاهم المشترك بين المؤسسات والأفراد المعنيين وتحافظ على

؛ديمومتها
فهي تقوم بتحليل وتفسير القضايا التي تظهر في وسط المحيط بالمؤسسة للعلاقات العامة وظيفة توضيحية

.ودراسة ما يترتب عليها من عواقب محتملة بالنسبة للمؤسسة والأفراد


.الاجتماعي، وبذلك تحقق توازنا بين مص
يتبين لنا من خلال المفاهيم السابقة أن دور العلاقات العامة يبدأ مع بداية التفكير بطريقة تشكيل الصورة لدى 
الجمهور ويتابع خط مسيره بالتزامن مع كل خطوة من خطوات بناء الصورة وتدعيمها في عقول الناس وعليه فإن نجاح 

امة في تكوين صورة ذهنية جيدة للمنظمة لدى الجماهير يتوقف على مدى فعالية جميع الإدارات داخل العلاقات الع
.2المنظمة كل في تخصصه وليس على إدارة العلاقات العامة بمفردها

إن تكوين صورة إيجابية للمؤسسة عمل من أهم أعمال العلاقات العامة، فهي حلقة الوصل الحيوية التي تصل 
الشركة 

.3جماهيرها الداخلية والخارجية
:4وفيما يلي مجموعة من الأنشطة العلاقات العامة والتي تسهم في تكوين صورة إيجابية للمؤسسة 

 ؛والخارجيالتعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي
؛نقل اتجاهات الرأي العام للإدارة العليا
؛إقناع الجمهور بضرورة تعديل السلوك السلبي وإيجابي
؛تنمية التعاون بين المؤسسة وجماهيرها
 ؛)الإشاعات والأخبار الكاذبة(حماية المستهلك من أي هجوم عليها

.23مرجع سبق ذكره،ص،صالح الشيخ-  1

.129،صمرجع سبق ذكره،باية وقنوني- 2

.24صمرجع سبق ذكره، ،صالح الشيخ 3

.9-8صصمرجع سبق ذكره، ،علي عجوة 4
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؛تزويد  الجمهور بالمعلومات الصحيحة
؛لمؤسس
؛دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها
؛تعزيز  ثقة الجمهور بالمؤسسة
؛
)؛)سلع، خدمات، أفكار
؛تحقيق المزيد من الرواج لمنتجات الشركة
 ؛)، الألوان، السمات العامة»المكتوب والمرسوم«الاسم، الشعار (بناء عناصر هوية المؤسسة
؛
.

ؤثرة في تكوين الصورة أثناء مراحل دور العلاقات العامة في تكوين الصورة يظهر باعتبارها عامل من العوامل المإن
ية المختلفة الاتصاللدى الفئات المستهدفة من خلال وسائلها إدراكحيث تساهم العلاقات العامة في تشكيل ،تكوينها

الهادفة إلى نشر المعلومات والحقائق عن المؤسسة وسياستها، أهدافها والأعمال الحقيقية التي تم إنجازها في ضوء تحقيق 
.            الجميعمصلحة
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:ةـــخلاص
فهي بحاجة ،وجود نظام للعلاقات العامة بالمؤسسة يعتبر أمر ضروري، فالمؤسسة جزء من المحيط تتأثر وتؤثر فيهإنّ 

التسويقي بمثابة متحدث رسمي باسم المؤسسة إذ أنه يوصل الاتصالماسة إذن إلى اتصال دائم ومستمر وفعال، لهذا يعد 
الصورة إلى المستهلكين، ويتحقق ذلك بالاعتماد على مزيج ترويجي ملائم يحتوي على مختلف أساليب الجذب والإغراء 

.والتي نجد من بينها العلاقات العامة
،هاوبما أن العلاقات العامة تسعى إلى تدعيم صورة المنظمة وتحسين سمعت

.المستهلك، حيث أن العلاقات العامة تؤثر على بريق الصورة والصورة تؤثر على مراحل القرار الشرائي للمستهلك النهائي
بذلك فإن للعلاقات العامة أثرا ممارسا على سلوك المستهلك النهائي، يظهر من خلال تدخل الصورة كوسيط لنجاح 

.التأثير



دراسة حالة  : الفصل الثالث
لمشروبات  شركة الأطلس  

بيبسي
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:تمهيد

بعد التعرض في الجانب النظري من الدراسة بقدر من التفصيل إلى أهم المفاهيم والجوانب المحيطة بكل من 
د من تطبيق واستعمال النتائج المتوصل العلاقات العامة وكذلك سلوك المستهلك، أصبح من الضروري البحث والتأكّ 

الجانب النظري من الدراسة على أرض الواقع، أي من طرف شركات عالمية وناشطة في السوق الجزائرية، وتحديدا إليها في 
.في ميدان نشاط المشروبات الغازية
شركة الأطلس "وقع الاختيار على ، بين الشركات في سوق المشروبات الجزائريةالموجودة وبحكم المنافسة الشديدة 

ف على هذه الشركة الحاملة لعلامة تجارية دولية، وكذا البحثالدراسة التطبيقية، ومن ثم التعرّ لإجراء"لمشروبات بيبسي
.نتائج ميدانية يمكن الاستفادة منهاإلى من أجل الوصول العلاقات العامة المنتهجة من قبلهاوالدراسة والتحليل في 

. اط لمنهج الدراسة وطبيعة الموضوع والهدف منهتمثل وثيقة الارتبيتطلب كل بحث وسائل وأدوات لجمع البيانات،
تشمل على و المبحوث، و التي تمثل وسيلة اتصال بين الباحث و كتقنية أساسيةقائمة استقصاء  لذا كان اعتمادنا على و 

مجموعة من الأسئلة تخص المشاكل التي من خلالها ينتظر من المبحوث معلومة وقد تتعلق هذه الأسئلة بالحقائق، كما 
.حسب البيانات المرجوة، وكذا قدرة الباحث ومدى إلمامه بحيثيات الموضوع المدروسمفتوحة ومغلقة أنقد تكو 

انطلاقا من هنا أعددنا استمارة تحتوي على مجموعة من الأسئلة، بعضها مغلقة تماما وبعضها الآخر اختيارية 
وتدرس أثرها على المستهلك العلاقات العامةأساسا مظاهر ل بدورها عن عدة أبعاد تمثّ وأخرى مفتوحة تماما، تعبرّ 

.الجزائري
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تقديم شركة بيبسي العالمية : الأولالمبحث 
الخفيفة،والمأكولاتالمشروباتإنتاجفيالعالمفيالرائدةالشركاتوأهمأكبرتعتبرالعالميةبيبسيكوشركةإنّ 

،العلاماتمنمجموعةالشركةوتضم،العالميةالساحةفيوجودهافترةخلالكبيرةإنجازاتتحقيقاستطاعتحيث
مراحلبعدةالعلامةهذهمرتولقد، لهاوالتميزالشهرةحققتالتيالرئيسيةالعلاماتأهممن"بيبسي"وتعتبر

.العالميالمشروبعلامةأصبحتحتىوتطورات

العالمية بيبسي نبذة تاريخية عن شركة: المطلب الأول
بالولايات "نيوبرن"في 1876الصيدلي المولود عام "كاليب برادهام"ـ بيبسي كولا هي فكرة بسيطة خطرت ل

بمزج الوصفات والشاربات الطيبة من أجل ) بولوك(والذي بدأ من خلال عمله في صيدليته الخاصة ،المتحدة الأمريكية
والذي انتهى به المطاف بمزجه لخلطة شراب بنكهة الفواكه مع ماء الصودا ونبات الكولا والفانيليا وزيوت ،الأدويةاختراع 

.نسبة إليه صانعه"براد"رف آنذاك باسم شراب وعُ ،كان هذا المشروب يقدم إلى زبائن صيدليته فقط. نادرة أخرى
دواء بسبب ظنه بأن هذا الشراب هو"سي كولابيب"تسمية شرابه المميز باسم "كاليب برادهام"قرر بعد ذلك 

،وارتفاع حجم مبيعاتهمما أدى إلى زيادة الطلب عليه،"DYSPEPSIA"والذي يعرف باسم، لمعالجة مرض سوء الهضم
،مسجلةعلامةوتسجيل اختراعه ك1902سنة " PEPSI COLAبيبسي كولا"ما أقنع صانعه بفتح شركة لتسويق 

.1من مكتب تسجيل العلامات التجارية في الولايات المتحدة الأمريكية1903يونيو16ليحصل على براءة الاختراع في 
وبدأ كذلك بيع حقوق كولا ، "ومهضم...مقوي...منعش...بيبسي كولا"قام بأول دعاية لمنتجه تحت عنوان 

عقد حصري 40بيع 1907إلى سنة 1905من سنة ليحقق في ظرف سنتين "بيبسي كولا"الامتياز لتعبئة مشروب 
.ولاية في الولايات المتحدة الأمريكية24أصبح لدى الشركة فروع في أكثر من 1910، للتعبئة

طور من طرق ، و 1909سنة "بيبسي كولا"لإنتاج مشروبات "نيوبرن"مقرا جديدا في "كاليب برادهام"فتح 
اشرب بيبسي كولا "وزاد كذلك من حجم دعايته ليطرح إعلانا جديدا بعنوان ، العربة إلى السيارةوسيلةتوزيعه لمنتجه من

".فهي حتما سترضيك
أي بعد الحرب العالمية الأولى شركة بيبسي للبيع بسبب انخفاض حجم ، 1921سنة "كاليب برادهام"عرض

وكذلك انخفاض أسعار المواد الأولية بأضعاف أضعاف ا، المبيعات
.2ويعلن إفلاسه

، ]http://hanifares.net/index.php/2012-08-27-19-31-06/2012-08-27-19-38-55/131-2012-10-03-11-10-38[:متاح على-1
.20/04/2013: تاريخ الإطلاع

.18/04/2013: ، تاريخ الإطلاع]http://www.islammemo.cc/2009/10/19/88915.html[:متاح على-2
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والذي تعاقب بعده أربعة مالكين فشلوا جميعا في ، "روي ميغل"تم شراء شركة بيبسي من طرف السيد ولقد 
مالك مجموعة مصانع شوكولاطة الناجح"تشارلز غوث"إلى أن جاء منقذها السيد ،إلى بر الأمان"بيبسي كولا"إيصال 

وصلت في يومنا ومتميزة إلى أنوإعلانات جديدةوشعاراتوعادت للإقلاع بعد الحرب العالمية الثانية بأفكار جديدة
)01أنظر الملحق رقم (..1وأصبحت شركة عالمية متعددة الجنسيات، هذا إلى ما هي عليه

والأهدافالإنجازات: المطلب الثاني
علىوللحفاظ، العالمفيالخفيفةوالمأكولاتالمشروباتصناعةفيكبيرنجاحالدوليةبيبسيكوشركةعرفتلقد

: 2الآنحتىالتي حققتهاالانجازاتفيوالاستمرارللبقاءلتحقيقهاتسعىأهدافالمؤسسةوضعتالمكانةهذه
الأهداف:

فمن خلال،الغازيةالمشروباتسوقفيخاصةالعالم،فيالريادةلتحقيقالعالميةبيبسيكوشركةتسعى
أكثروتوفيرالمستعملةنسبة المياهكثافةتحسينإلىالمؤسسةكمادائم،بشكلمحفظةتوسيعإلى

بقضاياالاهتمامعلىتعملكماالنامية،في البلدانخاصةالمشروباتإنتاجفينقيةمياهلاستعمالدولارمليون16من
،2006بسنةمقارنة2007سنةلكذالطاقةمنواطمليون كيلو500منيقاربمابتوفيروذلكالمستدامة،التنمية
دونللأطفالعنهاالإعلانوتحديد، الغازيةالمشروباتلاستهلاكومبادئ عالميةتوجيهاتإتباعإلىالشركةكما
داخلسواءمستقبليةورؤيابرامجوإعدادالشركة،وعملنشاطفيالداخلةالجوانبعلى جميعالمستمروالعملسنة،12

الأولمنافسهاكولاكوكاعلىالتفوقإلىكماالأمريكية،المتحدةالولاياتخارجفروعهافيالشركة أوإدارات
للتغليفسياسةالمؤسسةوضعتفلقدالتغليفجانبمنأماالدائم،والتقدمالريادةإلىالوصولومحاولة، في المشروبات
.البلاستيكقاروراتحجممنللتقليصبرنامجبوضعوذلك، الايكولوجي

جذب أكبر قدر من المستهلكين وكسب ولائهم من خلال تحقيق رضاهم هوفهدفهاالتسويقيللجانببالنسبة
،النوعيةحيثمنالشركةعلاماتغلافتشكيلةفيالمستمرالإبداع والتغيير

للموادالأمثلالعبوات والاستخداماستعمالالمستهلك وتسهيلسؤولية حمايةكذلك تقوم بمو ،الأشكالالألوان،
ةثقوزيادة، الشركةلمنتجاتالترويجفيالتشكيلاتهذهلاستعمال وذلكالجودة العالمية،معاييرطبقالمستعملة

جهة،منوالطويلالقصيرالمدىفيوتطويره، للغلافالخارجيالمظهرجاذبيةخلالمنالمستهلكين
.عالم المنافسةفيوالتميزللبقاءوالتقدمأهدافهاتحقيقإلىالشركةتسعىلذلك.ثانيةجهةمنالمشروبوجودة

.18/04/2013: ، تاريخ الإطلاع]/https://ar.wikipedia.org/wiki[:متاح على-1
.19/04/2013: ريخ الإطلاع، تا]www.pepsico.com[:متاح على-2



حالة شركة الأطلس لمشروبات بيبسيدراسة  : الفصل الثالث

96

المحققةالإنجازات:
من التوسعوتمكنت، معتبرةوإنجازاتكبيراتقدماالعالميةبيبسيكوشركةحققتنشاطها،وبدايةتأسيسهامنذ

سنوينموحققتولقدمختلف الدول،فيالتراخيصوعقودفروعهاطريقعنالعالمفيالجغرافينطاقهاوزيادة
علىسياستهافيكثيرابيبسيكوشركةفتعتمد، 2008سنة 5%حققتالتيكولابكوكامقارنة3%بـقدرللحجم
سنةدولارمليون43251بـ قدرأعمالرقموحققت، والتقدمالنمولزيادةجديدةأسواقعلىللعثورالناشئةالدول

مليون22900ـبقدرإجماليوهامش، 9.6%ـ بزيادةنسبةأي، 2007سنة دولارمليون39474بـمقارنة2008
، الصافيةللنتيجةبالنسبةأما.6.8%ـ بتغيربنسبةأي، دولارمليون21436بـقدرحيث، 2007بسنةمقارنةدولار
سوق فيجديدةمشروباتتشكيلةإطلاقفيالعالميةبيبسيكوشركةتأخرإلىراجعوذلك، 9.1%انخفضت بفرقفلقد
ربحإلىللوصول2009سنة خلالمستقبلاتخططلذلكللشركة،بالنسبةواعدعالميسوقأهمباعتبارهأمريكاشمال
دولارمليار1.2بـالإنتاجيةلتخفيض تكاليفهاخطةعنالشركةأعلنتولقدأورو،مليون400إلى350بينيتراوح
.المقبلةسنواتثلاثمدىعلى

للولاياتالبيئةحمايةوكالةمن طرفبيبسيكوشركةكرمتكما
الطاقة نجمةعلىوحصولها، 2008و2007لسنتيالأمريكيةالمتحدة
مكاسبلتحقيقجاهدةتعملوالشركةسنةمئةمنفلأكثرللعام،
أحدالجزائروتعتبر، العالمفيمختلف الدولفيوالتموقعللاستمراروأرباح
بيبسي"علاماتلإنتاجبيبسيكوشركةمعتعاقدتالتيالدولهذه
.الوطنيالترابعبروتوزيعها" كولا

دولة في العالم أقيمت من خلال عقود التراخيص الّتي 195كإنجازات أخرى نذكرها للشركة مصانع في أكثر من 
مطاعم بيتزاهت،

ر من نصف مليون شخص في ث، من بينوسلسلة مطاعم تاكو بلكنتاكي فرايد كيتشن،
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المزيج التسويقي لشركة بيبسي العالمية : المطلب الثالث
على مزيج تسويقي فعال جعلها تتميز في السوق العالمية و يتمثل هذا المزيج فيما بيبسي العالميةتعتمد شركة 

:يلي
: جالمنتَ .1

تشكيلة المنتجاتهذهوتمثلللبيع،السوقإلىتوجهالتيالمختلفةالمنتجاتمنمجموعةبإنتاجالمؤسسةتقوم
: )02أنظر الملحق رقم (.أنواع منتجات بيبسي العالميةهم أوالجدول التالي يبين . مختلفة من المشروبات المعروفة عالميا

أهم منتجات شركة بيبسي العالمية: )02(رقمجدولال
منتجات الخطخط المنتجات

بيبسي
Pepsi Max, Pepsi Natural, Pepsi Next, Pepsi One, Pepsi Throwback, Pepsi Wild
Cherry, Caffeine Free Pepsi, Diet Pepsi, Diet Pepsi Lime, Diet Pepsi Vanilla,
Diet Pepsi Wild Cherry, Caffeine Free Diet Pepsi.

.Fiesta Mirinda Mango, Fiesta Mirinda Pinaميرندا

up’7سفن آب

بروبل

Propel Zero Powder - Berry, Propel Zero Powder – Grape, Propel Zero Powder
- Kiwi Strawberry, Propel Zero Powder - Lemon, Propel Zero Powder -
Raspberry Lemonade, Propel Zero Powder - Cherry Lime with Calcium, Propel
Zero Powder - Citrus Punch with Calcium, Propel Zero Powder - Lemonade
with Calcium, Propel Zero – Berry, Propel Zero - Black Cherry, Propel Zero -
Blueberry Pomegranate, Propel Zero – Grape, Propel Zero - Kiwi Strawberry,
Propel Zéro – Lemon.

ليبتون

100% Natural Lipton Iced Tea - Green Tea with Citrus, 100% Natural Lipton
Iced Tea - Green Tea with Passionfruit Mango, 100% Natural Lipton Iced Tea -
Iced Tea with Lemon, 100% Natural Lipton Iced Tea - Iced Tea with Blueberry
Pomegranate, Lipton Iced Tea - Diet Green Tea with Citrus, Lipton Iced Tea -
Green Tea with Watermelon, Lipton Diet Green Tea with Citrus, Lipton Diet
Green Tea with Mixed Berry, Lipton Diet Iced Tea with Lemon, Lipton Diet
White Tea with Raspberry, Lipton Green Tea with Citrus, Lipton Iced Tea
Lemonade, Lipton Iced Tea with Lemon, Lipton PureLeaf - Diet Lemon, Lipton
PureLeaf - Diet Peach, Lipton PureLeaf - Extra Sweet, Lipton PureLeaf - Green
Tea with Honey, Lipton PureLeaf – Lemon, Lipton PureLeaf - Peach, Lipton
PureLeaf – Raspberry, Lipton PureLeaf – Sweetened, Lipton PureLeaf –
Unsweetened, Lipton Sweet Iced Tea, Lipton White Tea with Raspberry.

بريسك

Brisk Fruit Punch, Brisk Green Tea with Mango Dragonfruit, Brisk Green Tea
with Peach, Brisk Iced tea with Lemonade, Brisk Lemonade, Brisk Lemon Iced
Tea, Brisk No Calorie Lemon Iced Tea, Brisk No Calorie Green Iced Tea with
Peach, Brisk Orangeade, Brisk Pink Lemonade, Brisk Raspberry Iced Tea,
Brisk Strawberry Melon, Brisk Sugar Free Lemonade, Brisk Sugar Free
Orangeade, Brisk Sweet Iced Tea.
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فرابوكينو
Frappuccino - Caramel, Frappuccino – Coffee, Frappuccino - Dark Chocolate
Mocha, Frappuccino - Light Vanilla, Frappuccino - Light Mocha, Frappuccino -
Mint Mocha, Frappuccino – Mocha, Frappuccino – Vanilla.

دوبل شوت
DoubleShot Coffee Drink, DoubleShot Light Coffee Drink, DoubleShot Energy
- Coffee, DoubleShot Energy - Mocha, DoubleShot Energy - Vanilla,
DoubleShot Energy - Vanilla Light.

أكوافينا
Aquafina, Aquafina FlavorSplash - Grape, Aquafina FlavorSplash - Lemon,
Aquafina FlavorSplash - Peach Mango, Aquafina FlavorSplash - Raspberry,
Aquafina FlavorSplash - Strawberry Kiwi, Aquafina FlavorSplash - Wild Berry.

SoBe

SoBe Energize Citrus Energy, SoBe Energize Green Tea, SoBe Energize
Mango Melon, SoBe Energize Power Fruit Punch, SoBe Lean Fuji Apple
Cranberry, SoBe Lean Cranberry Grapefruit, SoBe Lean Honey Green Tea,
SoBe Lean Raspberry Lemonade, SoBe Lifewater with Coconut Water - Mango
Mandarin, SoBe Lifewater with Coconut Water - Pacific Coconut, SoBe
Lifewater with Coconut Water - Pomegranate Nectarine, SoBe Lifewater Acai
Fruit Punch, SoBe Lifewater Agave Lemonade, SoBe Lifewater B-Energy
Black Cherry Dragonfruit, SoBe Lifewater B-Energy Strawberry Apricot, SoBe
Lifewater Black and Blue Berry, SoBe Lifewater Blackberry Grape, SoBe
Lifewater Cherimoya Punch, SoBe Lifewater Fuji Apple Pear, SoBe Lifewater
Macintosh Apple Cherry, SoBe Lifewater Mango Melon, SoBe Lifewater
Orange Tangerine, SoBe Lifewater Pomegranate Cherry, SoBe Lifewater
Strawberry Dragonfruit, SoBe Lifewater Strawberry Kiwi, SoBe Lifewater
Strawberry Kiwi Lemonade, SoBe Lifewater Yumberry Pomegranate, SoBe
Pure Black Cherry, SoBe Pure Golden Pineapple, SoBe Pure Watermelon,
SoBe Smooth Orange Cream, SoBe Smooth Pina Colada, SoBe Smooth
Strawberry Banana, SoBe Smooth Strawberry Daiquiri, SoBe Vita-Boom
Cranberry Grapefruit, SoBe Vita-Boom Orange Carrot.

AMP
AMP Energy, AMP Energy – Elevate, AMP Energy – Lightning, AMP Energy
- Lightning Sugar Free, AMP Energy – Overdrive, AMP Energy - Sugar Free,
AMP Energy – Traction, AMP Energy Juice – Orange.

]http://www.gerasanews.com/index.php?page=article&id=13982[:من إعداد الطلبة بالإستعانة بـ : المصدر

:التسعير.2
وكذلك ، والاتصالاتقد تتأثر بشدة من جراء تكنولوجيا المعلومات"بيبسي كولا"استراتيجيات التسعير لمشروب 

وكل منتجات شركة بيبسي العالمية فيمكن أن ترجع الأسباب إلى هناك أسباب أخرى تأثر على أسعار المشروبات الغازية
فهي تواصل دائما الضغط على صناعة ،وكذلك العمالةوالمواد الأوليةوالمكوناتوالمتعلقة بالنقل،النفقات كلها
المحافظة على الأسعار الحالية عن طريق خفض تسعى الشركة للخفض أوولهذا ، سعارزيادات في الأالمشروبات نحو
.وإعادة هندسة عملية التصنيعالنفقات العامة

والاتصــالات مــن طــرف شــركة بيبســي العالميــة خاصــة مــن أجــل صــنع يــتم التوســع في اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات
ولكـن رغـم ذلــك تموضـع بعــض هــذا للتخفـيض مـن التكــاليف،،دة التـدويروقابلـة لإعــاالبلاسـتيكية غــير مكلفـةالزجاجـات
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.نفس المكان-2
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، ويمثل هذا الشعار في "Nowيلا "شركة بيبسي عن الإعلان أمثلةمن و 
، والذي يشجع المستهلكين الدائمين لمشروبات كرة قدم وغيرهمإعلانات الكثير من النجوم المشهورين من مغنين ولاعبي

هو أيضا "سيبيبيلا .. يلا شباب"بيبسي على الاستمتاع الآن والمشاركة في رسم معالم ثقافة الجيل الجديد من الشباب،
بأشهر اللاعبين وقد ربطت شركة بيبسي مالعربية،العالمية و ي بث عبر كثير من القنوات ذ، والشعار لبيبسي

دو، ياسر القحطاني، ديفيد رونالدينيو، رونال: مشاهير كرة القدم في العالم من أمثالمع عقود لهاعيقوهذا بتو ، الرياضيين
، تيري هنري، ميسي وغيرهم، بيكهام

فيما يشربونهالإقتداء بالرياضيين حتى 
عندما قدمت أحد أشعر المغنين في العالم في إعلان تلفزيوني، لتكون بذلك أول من يستخدم التسويق الغنائي عامة 

.والإعلان الغنائي خاصة
جوائز بقيمة بتقديم 2011شركة بيبسيكو العالمية في صيف قامت،تنشيط المبيعاتما تقدمه في مجالبين من 

كرة قدم من الذهب بوزن كيلو جرامين 45، منها"يوما90كرة ومن الذهب في 90اربح "خمسة ملايين دولار في حملة 
أطلقت ثر فأكثرللكرة الواحدة، وإلى جانب كرات الذهب هناك العديد من الجوائز الأخرى

إلعبها مع "مسابقة 2011و2009االله للتميز لعاميعلى جائزة الملك عبدفيها تحاز التي الأردن في شركة بيبسي 
وستتاح فرصة المشاركة أمام الشباب . في كرة القدم بالتعاون مع الاتحاد الأردني لكرة القدم1"بيبسي وإتعرّف على ميسّي

)03(أنظر الملحق رقم .2عاماً للمشاركة ولإبراز مواهبهم في رياضة كرة القدم24و14الذين تتراوح أعمارهم ما بين
تــــدعيم مــــن بــــين الأمثلــــة عنهــــا مشــــاريع عــــن العلاقــــات العامــــة  أيضــــا 

م وصولاً ــــــــــــتالنجوم الناشئين الجدد والمشاهير على حد سواء من خلال منحه
تطلق برنامج "The Pepsi Opening Act"منصة بين هذه المشاريع بموارد مبتكرة، منعالمياً ودعماً ترويجياً وتزويدهم 

بيبسي هي الراعي الرسمي لكأس ات العامة وكذلك فيما يخص العلاق،هداف العلاقات العامةأوهذا من بين ،العالم
وبقارورة %100طبيعيالديد بيبسي الجشروب أيضا كآخر ما أنتجت شركة بيبسي العالمية الم،"بطولة العرب"العرب 

، أيضاالحفاظ على البيئة والمستهلكمن أجل الاجتماعيةالمسؤوليةما تضعه ضمن ما تقوم به في مجالقابلة للتدوير هذا 
شركة بيبسي تتبرع بأدوية ومستلزمات طبية لأمانة عمان، شركة بيبسي تتبرع بأدوية وكأمثلة أخرى من بين ما تقوم به 

.ومستلزمات طبية لأمانة عمان

.25/04/2013: ، تاريخ الإطلاعhttp://alshahidnews.net/news/index.php][:متاح على-1
.25/04/2013: ، تاريخ الإطلاعhttp://www.youm7.com/News.asp?NewsID=663658, 25/04/203/13][:متاح على-2
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تقديم شركة الأطلس لمشروبات بيبسي: المبحث الثاني
تحتلإذالوطنية،السوقفيوالبارزةالديناميكيةالمؤسساتأهممن"كولابيبسي"لمشروباتالأطلسشركةتعتبر

جودةحيثمنالمتميزةوالمحليةالدوليةالعلاماتبينالمنافسةقوةظلفيالغازيةالمشروباتصناعةفيرائدةمكانة
عقدشكلفيالجزائردخلتسنة،مئةمنأكثرإلىجذورهاتعوددوليةلعلامةمنتجةمؤسسةوهيوأغلفتها،

العلامةهذهتطورومراحلتاريخإلىالتطرقيجبلذلكالوطني،القطرفيوتوزيعها"كولابيبسي"علامةلإنتاجترخيص
الوطني،للسوقدخولهاكيفيةعرضبعدهاالغازية،للمشروباتالعالميالسوقفيالأمالشركةحققتهاالتيوالانجازات

بالجودةتتميزمنتجاتبتشكيلةتموقعهاخلالمنلتحقيقهاتسعىالتيوالأهدافللمشروباتالأطلسشركةوتأسيس
.العالية

نبذة تاريخية عن شركة الأطلس لمشروبات بيبسي: المطلب الأول
، 1995/ 06/ 06يوم" ABCATLAS BOTLING CORPORATION"الأطلس تم تأسيس شركة 

والتعبئة بين شركة عقب اتفاق امتياز حصري بتوقيع عقد ترخيص للإنتاجS.A.R.Lكمؤسسة ذات مسؤولية محدودة 
.مالك مجموعة مهري عبر كل التراب الجزائري"مهري جمال"والسيد بيبسي العالمية

والتعبئة للمنتوج العالمي بالاستفادة من الخبرة عن كيفية الإنتاج" ABC"الامتياز الحصري لــ سمح هذا الاتفاق ذو
.واكتساب المهارات التجارية من شركة بيبسي العالميةوذلك عن طريق الحصول على المعرفة الفنية، "بيبسي كولا"

وهي مشيدة على ، الجزائر العاصمة،المنطقة الصناعية الرويبة، 05في الطريق الوطني رقم الأطلس تقع شركة 
.دج2605000000هوالاجتماعيرأسمالها ،مغطاة²متر17000على ، ²متر60.000مساحة إجمالية قدرها 

1:
 والتعبئة لمشروبات بيبسيإمضاء عقد الترخيص للإنتاج: 1995سنة.
 في إنجاز المشروعالانطلاق: 1996سنة.
 تنفيذ الهندسة المدنية للشركة: 1997سنة.
 وكذلك توزيعه عبر ، وتعبئته" بيبسي كولا"البدء في انتاج المشروب الغازي تحت اسم : 1998سنة

.مستوى التراب الوطني ككل
 موقع جد مميز في السوق الوطنية للمشروبات الغازية"بيبسي كولا"أخذت مشروبات : 1998بعد سنة ،

.وأذواقهوجودة هذا المنتج بمختلف أشكالهوهذا راجع إلى نوعية
 تحصلت على جائزة أفضل شركة تعبئة لمشروب بيبسي: 2000سنة.

1 - Baali khaled, Kasraoui Azeddine, Management integre des processus logistique (supply chain management)
pour ABC-Pepsi, Mémoire de fin d’etudes en vue de l’obtention  du diplome d’etudes superieures specialisees (Dess)
en management, Chambre Algérienne de commerce et d’industrie, Promotion : 2010, P P 180-184.
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الهيكل التنظيمي لشركة الأطلس لمشروبات بيبسي   :المطلب الثاني
وتنقسم كل ، ومديريتان مساعدتان لهامن الإدارة العامة" بيبسي كولا"الأطلس يتكون الهيكل التنظيمي لشركة 

، و ومصلحة الإنتاجبينها المصلحة التجاريةمن، وأقسام فرعية أخرىإلى مصالحمنهما
:والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي للشركة ككل. ومختلفة عن مهام المصالح الأخرى

التنظيم الهيكلي لشركة الأطلس لمشروبات بيبسي): 13(رقم كل الش

SOURCE: khaled Baali, Azeddine Kasraoui, management intègre des processus logistique,
(supply Chain management) pour abc-pepsi, P70.

الإدارة العــــــــامــــــــة
نيوانـــــاعد القـــــالمس

المدیریة العامة المساعدة
)02(رقم 

المدیریة العامة المساعدة
)01(رقم 

مكلف الاعد ــــمسال
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قسم الصیانة
دةوقسم إدارة الج
قسم الإنتاج

المحلیة قسم المشتریات
قسم المشتریات الأجنبیة

ترة وقسم الف
ن وقسم إدارة المخز
جستیة وقسم المبیعات الل

قـــدقـــــاعد المـــــالمس
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الإدارة العامة:
ومساعديه المتمثلين في  المساعد القانوني، المساعد المدققالأطلس لمشروبات بيبسي المدير التنفيذي لشركة يرأسها

.والبيئةوالسلامةوالمساعد المكلف بالصحة
:وظائفها نجد ما يليمن بين أهمو 

 بمستقبل الشركةاتخاذ أهم القرارات الخاصة.
التسيير الإستراتيجي للشركة.
هياكل الشركةعضمان التنسيق بين جمي.
وتحديد الإستراتيجية العامةالتحكم في النشاط السنوي للعمال.
 01(المديرية العامة المساعدة رقم(:

: هما،وتقسم إلى مصلحتين
:والإمدادمصلحة النقل.1

:هي،ثلاثة أقساممهمة هذه المصلحة هي التنسيق بين 
: قسم إدارة المخزون-أ

:يقوم عمال هذا القسم بـــ 
والتغليفوالتعبئةوتخزين المواد اللازمة للإنتاجاستقبال.
والإشراف على تأمينهاتسيير المخزونات.
وتصنيفهااستقبال المنتجات التي تصنعها الشركة.

: قسم المبيعات اللوجستية-ب
.بصفة مستمرة، وهذا وصيانتها الجيدةوالسياراتوتوجيه الشاحناتوتفريغيتم فيها تحميل

: قسم الفوترة-ج
:أي ،يدعم هذا القسم خدمة الفواتير

إعداد الفواتير للعملاء بعد استلام الطلبية.
تحصيل الحقوق من الزبائن.
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: مصلحة الإنتاج.2
:، هيأقسام03وتتفرع أعمالها حول ، 

: قسم الإنتاج-أ
:يضمن هذا القسم

وخطوط الإنتاج  التشغيل الصحيح
.كلها
الإشراف على تحويل المواد الأولية إلى منتج يسمى بمشروب بيبسي كولا النهائي حسب الطلبية.
لعمال في تركيب هذه المنتجاتومساعدة رؤساء ا، الخطة الإنتاجيةتحضير.
والضرورية لعملية الإنتاجوتجديد المعدات المهتلكة، الجيد للتجهيزاتالاستعمال.

: قسم إدارة الجودة-ب
.الآخر الامتثال لمعايير الجودة التي تفرضها شركة بيبسي العالمية في جميع مراحل الإنتاجويضمن هو

: قسم الصيانة-ج
وجود وصيانتها في حالةوالتجهيزات،الحفاظ على معدات الإنتاجالقسم هوالرئيسي لهذا الهدف

.عطب فيها
 02(المديرية العامة المساعدة رقم(:

:هما،وتجمع بين مصلحتين
):إدارة المبيعات(المصلحة التجارية .1

شركةأي المشروبات الغازية بيبسي التي تقدمها ، تضمن هذه المصلحة الدعاية
،ووسائله بالتعاون مع الشركة الأموفيما يخص الترويج فيتم تعيين طرقه، في جميع أنحاء البلادالأطلس 

.وتشاركها في ميزانيتها الترويجية
:مصلحة المالية.2

البيانات المالية، كما وتحليل ومخرجاتوتتمثل مهمتها في تدوين جميع التدفقات للشركة من مدخلات
.أن لها دور جد كبير في تغطية تكاليف الشركة
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مصلحة الموارد البشرية :
ATLAS"مهمتهــــــــــــا الرئيســــــــــــة هــــــــــــي تطبيــــــــــــق كــــــــــــل مــــــــــــا جــــــــــــاء في القــــــــــــانون الــــــــــــداخلي لشــــــــــــركة BOTLING

CORPORATION":
وموظفي  الشركةواتخاذ القرارات المتعلقة بشؤون عمالالاجتماعية، وتنفيذ سياسات الشؤون متابعة.
والسلامةوالصحةالإشراف على الأمن.
،وكذلك تعويضاتات، وخصومتنفيذ القرارات المتعلقة بالعمال من عقوبات، ترقيات.

: هي، وتنقسم هذه لمصلحة إلى ثلاثة أقسام
قسم إدارة شؤون الموظفين.
قسم نظام التعويضات.
وحماية الممتلكاتقسم إدارة السلامة.
 المشترياتمصلحة:

مهمتها في المقام الأول هي ضمان المشتريات لتلبية احتياجات الإنتاج من مواد خام، مواد التعبئة والتغليف، قطع 
.وجميع احتياجات الإدارة من المعدات المكتبية،والمعداتالاستهلاكيةالغيار، المواد 

:هما،ينقسم نشاطها بين قسمينو 
: قسم المشتريات المحلية.1

.والمواد المختلفة المتاحة محلياوالمعداتيتولى هذا القسم تلبية احتياجات قطاع الأعمال من المواد الخام
:قسم المشتريات الأجنبية.2

أي خارج الحدود الجزائرية من أجل طلب ،يتم على مستوى هذا القسم الاتصال بالموردين الأجانب
.

 واللاسلكيةوالاتصالات السلكيةالإعلام(مصلحة النظم( :
: من بين مهامها ما يلي

ضمان صيانة الحواسيب.
الشركةبين جميع هياكلالانترنيتوجود شبكة ضمان.
وجود شبكة هاتف جيدةضمان.
وتوفيرها في جميع الهياكل، حوسبة جميع نظم المعلومات بالشركة.
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"ATLAS BOTLING CORPORATION"التسويقي لشركةالمزيج: لثالثاطلب الم
عليهيطلقماوهو. التوزيعوالترويج،التسعير،المنتج،هي، أساسيةأنشطةأربعمنالتسويقيالنشاطيتكون

المستهلك،إلىالمنتجمنالمنتجاتعملية انسيابتسهيلفيالحيويالنشاطهذالأهميةونظراالتسويقي،المزيجتسمية
عندالوقوفوبغرضالعامة،سياستهاضمنأهمية معتبرةالتسويقيللنشاطشركة الأطلس لمشروبات بيبسيأولتفقد
.1التسويقيالمزيجعناصرمنعنصربكلالمتعلقةالسياساتنبرز فيما يليالمؤسسة،التسويقيةالوظيفةواقع
:المنتج.1

تشكيلة، فهناكفي الجزائرللمشروبات الغازيةالمنتجةالمؤسساتأكبرتعتبر شركة الأطلس لمشروبات بيبسي من
.الأخرىعنومختلفةبهخاصةوكل نوع من هذه الأنواع له تشكيلة، وسفن آبميرندا،بيبسي،منهاالمتنوعةالمنتجاتمن

بيبسيشروباتنتجات شركة الأطلس لممتشكيلة:
والرغباتالحاجاتتلبيةوهذا بغرض، بيبسيمشروباتمنأصنافشركة الأطلس للمشروبات ثلاثةتنتج

:ذلكيوضحوالجدول التاليالوطنية،السوقفيالمختلفة

تشكيلة منتجات شركة الأطلس للمشروبات): 03(رقم جدولال
منتجات الخطخط المنتجات

بيبسي كولا
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

قارورة بلاستيك ، ل0.5بلاستيك قارورةبيبسي ماكسPET1ل0.24معدنيةقنينة، ل.

قارورة بلاستيك ، ل0.5بلاستيك قارورةبيبسي لايتPET1ل0.24معدنيةقنينة، ل.

 برتقالميرندا
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

ميرندا ليمون
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

، كليةغير منشورةماجستيرمذكرة، "كولابيبسيلمشروباتالأطلسشركة"حالةدراسة: للمؤسسةالترويجيالنشاطفيالتغليفدورليلى، مصباح-1
.27ص، 2010دفعة ، الجزائر،منتوريجامعة، تسويق:تخصص، التسييروعلومالإقتصاديةالعلوم
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ميرندا فراولة
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

ميرندا تفاح
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

ميراندا توت
قارورة ، ل0.5بلاستيك قارورة، ل1زجاج *RBقارورة،ل0.3زجاج*RBقارورة

معدنيةقنينة، ل2بلاستيك قارورة، ل1.5بلاستيك قارورة، لPET1بلاستيك 
.ل0.24

قارورةسفن آبRB*قارورة بلاستيك ، ل0.5بلاستيك قارورة،ل0.3زجاجPET1ل ،
.ل0.24معدنيةقنينة

.140مرجع سبق ذكره، ص ليلى،مصباح: من إعداد الطلبة بالإعتماد على: المصدر

علامةأهمها، والتي"كولابيبسي"علاماتتنتجللمشروباتالأطلسأن شركةنستنتج،من خلال الجدول السابق
فراولة،تفاح،برتقال،ليمون،منأذواقهابمختلفوميرندا، لايتوبيبسيبيبسي ماكسأيضاتتضمنوالتي، بيبسي
الجزائري،المستهلكطرفمناستجابةتلقيهالعدمتنجح،لملكنهاالاستوائيةميرنداأطلقت المؤسسةكما. وتوت

وبيبسي ماكسكولا،لكوكاالأولالمنافسوهوللمشروباتالأطلسلشركةالرئيسيالمنتجهو"بيبسي"ويعتبر مشروب
فالصراعولهذاالدولية،المحلية أوالسوقفيسواءسبرايتمعآبوسفنفانتا،مقابلوميرندازيرو،لكوكاكولاالمنافسهو
لشركةيمكنكما.العالمأنحاءجميعالغازية فيالمشروباتفرعفيقائمامازال"كولابيبسي"و" كوكاكولا"العملاقينبين

اللازمةالماديةالإمكاناتتوفربمجردوذلك، المبرمحسب الاتفاقجديدمنتجإطلاقلهاالمرخصللمشروباتالأطلس
الثلاثفيالشركةأطلقتهاالتيالمنتجاتأهمومنكولا،بيبسيالمرخصة لعلامةالشركةومواصفاتشروطحسب
مواكبتهلعدمإنتاجهعنتوقفتماسرعانالأخيرهذا". تويستبيبسي"و" ماكسبيبسي"مشروبيهوالأخيرةسنوات

الذوقحيثمنسواء، كولا زيروكوكالمنافسةتموقعماسرعانلذيا" ماكسبيبسي"عكسب،المنافسة والذوق الجزائري
.الغلافتصميمأو

: التسعير.2
تحديدعمليةأنإلاالأخرى،العناصرمعبالمقارنةمرونةوأكثرهاالتسويقيعناصر المزيجمنواحدالتسعيريعتبر

التيأفضل الأسعارتحديدفيتؤثرالتيالمتغيراتبسبب تعدد وذلكصعوبة،التسويقيةالمشكلاتأكثرتعد منالسعر
التسعيرأنذلكللغاية،ودقيقةقرارات مهمةاتخاذتتضمنمؤسسةأيتنتهجهاالتيالسعريةوالسياسةالبيعينبغي
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المؤسسةوبقاءمستقبلعلىبلالإنتاج،عواملمجملأيضا علىوإنما، التسويقيةالجوانبعلىفقطليسهوآثاريترك
.نفسها

الربح،علىومباشركبيربشكلتؤثرعوامل التيالثلاثةمنواحدأنهفيالعمليةالناحيةمنالتسعيرأهميةوتبرز
تحديدعندبالغةبيبسي أهميةلمشروباتشركة الأطلس توليهذامنوانطلاقاوحجم المبيعات،السعر، التكلفةوهي

.الأهدافمنمجموعةلتحقيقبذلكتسعىوهيأسعار
لشركة الأطلسالسعريةالسياسةأهداف:

المستهلك،يدركهماأولفهوالمؤسسة،عليهاتتحصلالمبيعات التينسبةعلىبيراكتأثيراالسعريشكل
الجزائريةالعائلاتأغلبمتناولفيأسعارشركة الأطلس تضعما جعلوهذاالجزائري،المستهلكخاصة

للمؤسسةالأهداف التسعيريةفإنوبالتاليللأسعار،وضعهاعندالشرائيةتراعيكماوالمتوسطة،الغنية منها
:يليفيماتتمثل

الأسواقالمشروبات فيبتوفيرإرضاؤهويكونالمستهلك،يرضيبشكلالمبيعاتمنعاليةنسبةتحقيق
.الجميعوفي متناولمناسبةوجعلهاالأسعارتعديلمحاولةإلىبالإضافةالمطلوبة،وبالكميات

عنيقل أحيانابسعرالمنتجاتبعرضوذلكبالمستهلكين،للفوزالتنافسأشكالمنشكلالسعريعتبر
.المبيعاتترويجالمنافسين،أسعار

الأهدافمنوغيرهاالمبيعاتحجمارتفاعخلالمنالأرباحتعظيم.
الأعمالحقلالبقاء فيو الاستمرارإلىالتسعيريةسياستهاالشركة منتسعىماك.
مشروبات بيبسيأسعارتحديدأساليب:

تمالتيالمصاريفكلالاعتباربعينفي أخذهاتتمثلتسعيريةسياسة"بيبسي"شركة الأطلس لمشروبات تنتهج
يتضحوبالتالي،)الخ...أجور العمالالضرائب،الأولية،الموادأسعارالإشهار،نفقاتمثل(الإنتاجفي عمليةإنفاقها

.التكلفةأساسعلىتسعير فيأسلوبللمؤسسةأن
:يليفيماالسعرحسابويتم

الشرائيةجوانب القدرةمختلفتراعيبحيث،أسعارتحديدعندبالغةأهميةالمؤسسةتوليعمليا
فهناكللإنتاج،الإجماليةالاعتبار التكلفةبعينالأخذإلىإضافةالسوق،فيالسائدةالمنافسةوطبيعةللمستهلك،

وبعيداالمؤسسةإدارةنظرفىطبعاهذاويبقىالمقررالأسعارومستوياتالمنتجاتطبيعةبينكبيرتكامل
.الجزائريالمستهلكواقععن

الواحدةالوحدةربحهامش+للوحدةالإجماليةلتكلفةا=المنتو جمنالو احدةالو حدةسعر
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:التوزيع.3
دوراصورة العلامةوتلعب، شديدةالمنافسةتكونأينالواسع،للاستهلاكمنتجللمشروباتالأطلسشركةتنتج

60وكبيرةشاحنة15الشركة وبحيازةالمنتجات،تسويقعمليةفيإيجابيعاملالتوزيعويصبح،في ذلكجداهاما
فيأحسنللتوغلآبوسفنبيبسي، ميرندا،منالمنتجاتبصورمغلفةتوزيععنمسؤولةمتوسطةشاحنة
وتحفيزهالأحجامبمختلفالأوقاتكلوفيمختلف الأماكن،فيعليهابالحصولللمستهلكوالسماحالمشروباتسوق
:، هيرئيسيةمناطقثلاثةإلىقنوات التوزيعالأطلسشركةتقسملذلك. الشراءإعادةعلى
الأولىالمنطقة:

:المنطقة الأولىتضم، و للعاصمةالولاياتأيللجزائر،الوسطىالمناطقويشمل، مباشرةالبيعفيهايتم 
،الكبرىوالمراكزلتجار التجزئةالتوزيعويتم، قصيرةالتوزيعحلقةوتكون، وتيبازةبومرداسالبليدة،العاصمة،الجزائر

الشركةطرفمنالمنتجاتلضمان تسليموذلكالجامعية،الأحياءالمطارات،العسكرية،الثكناتالفنادقمثل
معفعاليةبأكثروللتعاونالمستهلكولمعرفة احتياجات، السوقمعالمباشرالتعاملولتسهيلالبيع،مواقعفيبنفسها

.المبيعاتترقيةأنشطةأثناءالتجزئةتجار
غيرالتوزيعتكاليفولتقليص، مربحةبطريقةالشركةمنتجاتتدفقتسييرمهمتهافعالةقوة بيعوجودومع

.للشركةالإجماليالأعمالرقممن32%بنسبةالتوزيعهذاويساهم، المباشر
الثانيةالمنطقة:

ومهمتهمبعقد،للمشروباتالأطلسشركةمعالمتعاملينشبكةوتضم، المباشرغيرالبيعالمنطقةهذهتشمل
توفيرالشركةوهدف. وضواحيهاالعاصمةالجزائرماعداالوطني،الترابكافةوتغطيةالشركة منتجاتجميعتوزيع

لتوزيعهاوالبشريةالماديةالإمكاناتكلوتوفيرظروفبأحسنالمنتجاتتسويقعلىللعملولايةكلفيمستودعات
التيمضيئةولافتاتثلاجاتهؤلاء منيستفيدكما،  العمليةهذهسيربمراقبةالأطلسشركةوتقومالجغرافي،نطاقهفي

رقممن40%الشبكةهذهطريقعنالمباشرغيرالبيعويمثل، البيعفيالمساعدةأدواتمنالمودعينلعملائها قدمها
.للشركةالإجماليالأعمال
الثالثةالمنطقة:

133ويوجد، الشركةمعهمتتعاملالذينالجملةتجارشبكةيضموالذي، المباشرغيرالبيعالمنطقةهذهتشمل
عمليةوتحققبمختلف أحجامها،فقطالبلاستيكيةالقاروراتبتسويقيقومون،الشركةعلاماتلتوزيعجملةتاجر
الأطلسشركةطرفمنالإجمالي المحققالأعمالرقممن23%الجملةتجارشبكةطريقعنالمباشرغبرالبيع

.للمشروبات
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طريقالعملية عنهذهومتابعةمراقبةعنولةؤ والمسالمهام،بالاهتمامالشركةفيالتجاريةالمديريةوتقوم
تحميلعملياتوحضور، البيعتقاريروإعداد، المبيعاتتسييرودورهمللشاحنات،مراقبينمنالمتعاملينمنمجموعة
، الجملةتجارأوالمودعينسواءممثلي لزبائنوأيضاوالعكس،الشاحناتإلىالمخزنمنالمشروباتصناديقوتنزيل
عنالمشرفينأيضانجدكماالزبائن،بينوالنزاعاتالمشاكلكلوحل، للبيعالمساعدةالأدواتتوزيعبتسييروالقيام
يواحتوالتجارالمستهلكينشكاويواستقبالللبائعينالشركةتحدي أهدافمهمتهمالبيعمواقعفيالبيع

.الغازيةالمشروباتسوقفيالبيععملياتالخروج لمراقبةعملياتوتنظيم
:الترويج.4

معوعند تكامله، السليمالعلميالتخطيطعلىاعتمادهعنديساعدبحيث،فعالاعنصراالترويجيالنشاطيعتبر
الترويجأهميةعندالوقوفيجب لذلكللشركة،التسويقيةالأهدافتحقيقفيالأخرىالتسويقيالمزيجعناصرباقي

عنالمستهلكإلىوصولهغايةإلىإطلاق المنتجمتابعةعلىتعملفهيحققتهوماللمشروبات،الأطلسلشركةبالنسبة
ولذلكالأسعار،وحتى، والجودةالأذواق،الحجم، التغليف،حيثمنللمستهلكعنهالمعلوماتكلتوصيلطريق
الميزانيةمن40%ـبللترويجالمخصصةالميزانيةنسبةوتمثلالفئات المستهدفة،مختلفمعترويجيةوسائلةعدّ علىتعتمد
فهي تساهم بنسبة من الميزانية المخصصة للترويج التي ،وكذلك فإن لشركة بيبسي العالمية دور في هذاللتسويق،العامة

:يليفيماالترويجيةالعناصرأهم هذهوتتمثل. تقوم به شركة الأطلس لمشروبات بيبسي
الإعلان:

منالأم استطاعتالمؤسسةمعللمشروباتالأطلسشركةمضتهالذيالحصريالترخيصعقدخلالمن
للعلامةوالترويجالفضائية القنواتعبربيبسيكوتقومالتيالاشهاريةالومضاتمنالمباشرةالاستفادة

المركزيوجدأينبيروتإلىبالشركة بالتوجهالتسويققسممسؤوليقومالجزائرففيالمستهلك،لدىوتحسين
لهاحيثالعربية،بالدولالخاصةالتلفزيونيةوترجمة الحملاتإعدادفيمتخصصةوكالةوهيللإعلانات،الرئيسي

التيالاشهاريةالحملاتعلىوالاتفاقالوكالةهذهفيمع المسؤولالتشاورويتمالانترنت،شبكةفيخاصموقع
تستهدفالتيالاتصال،عمليةفيللمشروباتالأطلسشركةومع إستراتيجيةالجزائريالسوقومتطلباتتتناسب
.الفضائيةالقنواتفيخلال الإعلاناتمنالشبابفئةخاصة

رياضيينونجومومغنيينفنانين عربمنالمشاهيرإعلاناتطريقعنالعلامةشهرةمنالشركةتستفيد
استعمالعندوالطاقةوالحيويةالانتعاشعن فكرةتعبروالتي، والحركةالألوانالصوت،:مثلالمؤثراتكافةباستعمال
بالعلامةللتواصلإعلاميةالجرائد كوسيلةفيالإعلانعلىالشركةاعتمدتكماالمشروب،

، الفرنسيةباللغةالناطقتين " El Watan"و" Le Soir d’Algérie"تيجريدنجدالصحفهذهأهمومن.الترويجية
الأماكنوفيالسريعالطريقفيالموضوعةالاشهاريةواللافتاتوالملصقات، العربيةباللغةالناطقة" لخبرا"وجريدة 
، الترقويةالأنشطةفتراتفيخاصةالجدرانوعلىالملاعبوفيالعامةوالأحياء
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فيوضع إعلان مصور،"وكريم مطموربوقرةمجيد"
.ةعلانيوالملصقات الإوفي اللافتاتوكذلك في الصحف، وتموضعه في القنوات الجزائرية

المبيعاتترقية:
كانت لهاولقدكولا،كوكاغريمتهامعخاصةالقويةالمنافسةظلفيترقويةحملاتبعدةالشركةمتقا
فيسوق المشروباتفيالطلبوتنشيطلتحفيزموجهةالمستعملةالتقنياتوهذهمبيعات،حجمعلىكبيرةتأثيرات
شهروفيالصيففي فصلخاصةوتطبق، المتعاملينأوالنهائيللمستهلكسواءموجهةوتكونالقصير،المدى

فيالمدرسيالدخولخلالالمقدمةوالهداياوالجوائز، دج25إلىزجاجل1القارورةسعرتخفيضكعروضرمضان
.الهدايامنوغيرها،2003سنة)لاو طومب(لربح السياراتالمسابقاتفيوالمشاركةوكراريس،محافظمن2001

صندوقيقدمالمشروبمنصناديقعشرةشراءفعند،المؤسسةمعإلى المتعاملينالموجهة2007سنةترقويةوعروض
العالمبكأسخاصةوعروضدج،6.5بسعر) مجانا0.25+(ل2.25بحجمقارورةالنهائي شراءوللمستهلكمجانا،
.ةالعلامصورةلتحسينوالهداياالجوائزمنوغيرها، 2006سنة

بعض منوالاستفادةالمستهلكينمنجديدةفئةاكتسابمحاولةالترقوية،الحملاتمنالهدفوكان
هذهوكانت فكرةالزبائن،ولاءولضمانالمبيعاتحجملزيادةالعلامةشهرةواستغلال، العالمكأسمثل،الأحداث
الخاصة2006المتعلقة بسنةالحملاتهذهأهمويعدجوائز،وربحالألعابفيللمشاركةالمستهلكدفعهوالأنشطة
كرة100000ظهر،حقيبة100000: امنه،هدية450000شملتحيث،القاروراتأغطيةتحتالمرسومةبالهدايا
.رياضيقميص50000و، كأس200000و، رياضية
العامةالعلاقات:

معمهمة كالعلاقاتمجالاتتخصوسيلةفهيللشركة،بالنسبةمهمآخرترويجينشاطالعامةالعلاقاتتعتبر
خلالمنوالاجتماعيدورها الاقتصاديبإبرازوذلكالعام،والرأيالجمهورلإعلاموالمسموعةالمكتوبةالصحافة
وذلكالصحفية،والمؤتمراتاللقاءاتطريقوعن، الشركةفيوالمسؤولينالإدارةمجلسرئيسمعوالحواراتاللقاءات
النشاطاتإلىإضافة،"تويستبيبسي"معحدثمامثل،في إطلاقهاالشركةترغبالتيالجديدةالمنتجاتلمساعدة

الحصصوبعضالوطنية،البطولةفيالرياضيةالنواديوبعضلكرة القدم، الجزائريةالفيدراليةتمويلمثل، تمولهاالتي
ومختلفوبطاقاتوأقلامأجنداتبتصميمالشركةتقومكما. الموسيقيةالحفلاتبعضوكذلكالقدم،لكرةالرياضية

وسمعةصورةلبناءوذلك، والخارجيالداخليجمهورهاعلىوتوزيعهابيبسي،وشارةعلامةتحملالتيالأدوات المكتبية
الثقةوزيادة، مع زبائنهاقويةصلةتكوينإلىالشركةتسعىلذلك،المستهلكينمعروابطوإقامةالعلامة،عنجيدة

.جيدةذهنيةصورةلبناءمتعامليهامع
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''OAV''(البيععلىالمساعدةالوسائلتسميهاالترويجعمليةفيأخرىوسائلالشركةتستعملكما

les outils d’aide à la vente( ،والمقاهيالمحلاتلأصحابالشركةتمنحهاامتيازاتشكلفيوسائلعنعبارةهي
:يليمابينهامننجدحيثشراءيقبلونالذينالأوفياءوالمطاعم
المنتجة وخاصةالتشكيلاتمختلفعنالمعبرةالتجاريةالعلامةووضعالمحلطلاءيتم:المحلطلاء

وسفنميرندا،بيبسي،(كولا بيبسيعلامةمثلمنهاالمشهورة
.)آب
والمقاهيالمحلاتأصحابيستفيد:الثلاجاتتصليح

لكيللشركةملكيتهاثلاجات تبقىمنأيضاالأوفياءوالمطاعم
طازجةالمنتجةالتشكيلاتمختلفعلىالحصولللزبائنيتسنى

لزمإنتصليحهاإمكانيةمنيستفيدونكماكل الأوقات،في
.الحال
ترسيخأجلمنتمنحالتيالهداياوهي:الهداياتقديم

والمقاهيالمحلاتأذهان أصحابفيالتجاريةالعلامات
والطاولاتالكراسيمنح:مثلمباشرةغيربطريقةوالمطاعم

اسمعليهاالمضيئة والشمسيات،مجانا مكتوبواللوحات
.التجاريةالعلامة

المستهلكينلتذكيرالبيعمواقعأهمتحددها،وفيالتيالأماكنفيتواجدهامتابعة ومراقبةإلىدائماالشركةتسعى
.لديهمجيدةصورةبناءو بالعلامةدائما

عنذهنية جيدةصورةلبناءذلكوالمختلفةالجماهيرمعجيدةعلاقاتبناءفيالعامةالعلاقاتتتمثلو أخيرا 
الشركاتضمنمكانة الشركةعلىوالمحافظةجديدةمنتجاتلتقديمالتسهيلفيالعلاقاتهذهتساهمحيثالشركة،
.المنافسة

مختلففيخلال المشاركةمنأفرادمعالعامةبتنميةكثيرابيبسيلشركةبالنسبة
المسؤوليةتجسيدأجلكله منوهذاالمختلفةالخيريةللأعمالبالمالكالتبرعالتي ذكرناها سابقاالمختلفةالأنشطة

.تجاهالاجتماعية
مؤسسة الشروق اتفاقية تعاون، توفر من خلالها هذه الأخيرة دعما أخرى عن العلاقات العامة توقيع عقد معكأمثلة 

.عرض على شاشة الشروقالذي ي" توب سكاتش"البرنامج الفكاهي الجديد إنتاجفي 
، ممارسةالعامةالعلاقاتأنو من خلال المعلومات التي وجدناها عن شركة الأطلس لمشروبات بيبسي، نستنتج

.وجهأكملعلىوظائفهابتأديةتقوممتخصصةإدارةليس لها لكن
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، ممارسةالعامةالعلاقاتأنو من خلال المعلومات التي وجدناها عن شركة الأطلس لمشروبات بيبسي، نستنتج

.وجهأكملعلىوظائفهابتأديةتقوممتخصصةإدارةليس لها لكن
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''OAV''(البيععلىالمساعدةالوسائلتسميهاالترويجعمليةفيأخرىوسائلالشركةتستعملكما

les outils d’aide à la vente( ،والمقاهيالمحلاتلأصحابالشركةتمنحهاامتيازاتشكلفيوسائلعنعبارةهي
:يليمابينهامننجدحيثشراءيقبلونالذينالأوفياءوالمطاعم
المنتجة وخاصةالتشكيلاتمختلفعنالمعبرةالتجاريةالعلامةووضعالمحلطلاءيتم:المحلطلاء

وسفنميرندا،بيبسي،(كولا بيبسيعلامةمثلمنهاالمشهورة
.)آب
والمقاهيالمحلاتأصحابيستفيد:الثلاجاتتصليح

لكيللشركةملكيتهاثلاجات تبقىمنأيضاالأوفياءوالمطاعم
طازجةالمنتجةالتشكيلاتمختلفعلىالحصولللزبائنيتسنى

لزمإنتصليحهاإمكانيةمنيستفيدونكماكل الأوقات،في
.الحال
ترسيخأجلمنتمنحالتيالهداياوهي:الهداياتقديم

والمقاهيالمحلاتأذهان أصحابفيالتجاريةالعلامات
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.التجاريةالعلامة

المستهلكينلتذكيرالبيعمواقعأهمتحددها،وفيالتيالأماكنفيتواجدهامتابعة ومراقبةإلىدائماالشركةتسعى
.لديهمجيدةصورةبناءو بالعلامةدائما
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ة ميدانيالالدراسة:المبحث الثالث
وواقعية، فإنه يستحسن إجراء من أجل إعطاء الموضوع مصداقية أكثر، وجعل المعلومات الواردة فيه أكثر تمثيلا

)03أنظر الملحق رقم ( .من الميدانوالانطباعاتلرصد الآراء استقصاءعملية 
بـــالنظر إلى الـــرواج الكبـــير الـــذي يشـــهده قطـــاع المشـــروبات الغازيـــة في الجزائـــر، مـــن منافســـة حـــادة بـــين المؤسســـات و

أكــبر، ســوقيةوتســابق كــل مــنهم نحــو تقــديم الأفضــل لكســب حصــص،)إلخ...كــولا، حمــود بــوعلام، إفــري بيبســي، كوكــا(
مـــن خـــلال تحليـــل أراء ء البحـــوث وإســـقاط الفرضـــيات ثم الحصـــول علـــى نتـــائج موضـــوعية،نـــه حقـــل خصـــب لإجـــراأتبـــين 

.وتطلعات المستهلكين

الاستبيانمنهجية إعداد : المطلب الأول
:لإنجاز بحثنا الميداني، قمنا بإتباع الخطوات التالية

تحديد مشكلة البحث:
يعتبر تحديد مشكلة الدراسة الخطوة الرئيسية الأولى في هذا

.ثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائيأإبراز النتائج، والتي تتمثل في
تحديد مجتمع وعينة الدراسة:

م عدة المستهلكين النهائيين للمشروبات الغازية فقط، لأن قطاع المشروبات في الجزائر يضفييمثل مجتمع الدراسة
والطلب على المشروبات الغازية هو ،ويعتبر الطلب على المشروبات  ككل مرتفع في الجزائر،فروع ذات حركية كبيرة

. الأكثر حركية في شمال إفريقيا وفي الجزائر خصوصا
.

وذلك لما تتميز به من في إعطاء لكل ،نا إلى العينة العشوائية البسيطةأما فيما يخص نوع العينة المختارة، فإننا لجأ
وكذلك محدودية الوقت المخصص لإعداد المذكرة ،وحدة دراسة من مجتمع البحث فرصة متساوية ومستقلة في الظهور

.ونقص الإمكانيات المادية المتاحة للدراسة
: العلاقة التاليةعلىالاعتمادحجم العينة، يمكننا اختياروفيما يخص 

= ʓ . . ( − )
:يمثلحيث

؛حجم العينة:
؛سةمجتمع الدرافي المدروسة الخاصية رنسبة تواف: 

ʓ : جدولية مرتبطة بدرجة الخطأ؛قيمة
ea:سموح به،عشوائي الممستوى الخطأ ال



حالة شركة الأطلس لمشروبات بيبسيدراسة  : الفصل الثالث

114

:مايلي، يمكن أخذP، وفي ظل عدم توفر معلومات عن واستنادا للعلاقة السابقة
,)P= 0,5(,)ea=0,08(:درجة ثقة ʓ = 1.96 ,( = 95%)

== ʓ . . (1 − )
= 1,96 . (0,5). (0,5)0,08

n=150
:من حجم العينة الأصلية، وهذا كما يلي10%ويمكن أخذ عينة تكميلية قدرها 

n = 150 + 15 = 165
الاعتماد على ذلك بو ،بتوزيعها في أماكن مختلفة من ولاية البويرةتم الاعتماد على استمارة الاستبيان، وذلك لقد و 
:ويوضح الجدول الموالي خصائص العينة.لصدفةأسلوب ا

خصائص عينة الدراسة):04(رقم جدولال
الدقةمستوى الثقة)n(حجم العينة 

150%95%92
.من إعداد الطلبة: المصدر

بما أن مجتمع البحث هم المستهلكين النهائيين، فهو سوق واسع، لذلك اعتمدنا على دراسة عينة من المستهلكين 
: استمارة، حيث كان165للمشروبات الغازية، وقد تم توزيع 

استمارة156: والقابلة للتحليلعدد الاستمارات المسترجعة.
استمارة18: عدد الاستمارات الملغاة.

 الاستبيانوصف:
م دراستنا ككل مشروع بحث ضمن التسويق جمعا للبيانات الذي يمكن أن يكون حصيلة طرق متعددة، فوقع ز تستل

اختيارنا على إحداها وهي الوسيلة الأكثر شيوعا واستخداما ضمن بحوث التسويق، وتتمثل في الإستبيان كوسيلة لجمع 
البحث، فاعتمدنا على منهج احصائي يؤسس على استجابات التي يحصل عليها اتفرضيمنللتحققاللازمةالبيانات

.ومن ثم الإسهام في الإجابة على الإشكالية قيد الدراسة، المسحيةالاستبياناتالباحث من نتائج تطبيق 
: تاليوهي كال،عند تصميم الاستقصاءاعتمادهاوبأنواع مختلفة تم ،على مجموعة من الأسئلةالاستبيانيحتوي 

بإجابات متعددة/ ببدائل مختلفة وإجابة واحدة:أسئلة مغلقة.
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تم اعتماده باعتبار أسئلته من النوع الذي يترك للباحث الاختيار بين :أسئلة مغلقة مفتوحة
.إجابة واحدة من بين الأجوبة المعطاة أو إعطاء جواب آخر بأسلوبه

نوع من الأسئلة الذي يترك فيه الحرية للمستقصى منه اباعتبارهاتم اعتماده: أسئلة مفتوحة
.عرف على اقتراحات المستهلكتباليسمح أسلوبه، وهو ما بلاختيار شكل الإجابة بلغته و 

:الاستبيانهذه الأسئلة معتمدة في مجموعة من المحاور تضمنها 
تقديم تعريف مختصر للدراسة والهدف منها: أولا.
بالمشروبات الغازية العلامات، وكيفية التعرف عليهايتضمن أسئلة خاصة : ثانيا.
والعوامل الأكثر تأثيرا على قرارهم ، في دراستنا وانطباع المستهلكين حولهاالمختارةالشركةيحدد:ثالثا

.الشرائي
تقييم مدى مساهمة العلاقات العامة في بناء صورة جيدة للشركة: رابعا.
غيير السلوك الشرائي للمنتج وتقديم التحسينات المنتظرةتوضيح معدلات الرغبة في ت: خامسا.
الجنس، السن، المستوي التعليمي، الدخل(تحديد البيانات الشخصية للمستجوبين : سادسا(.

أساليب المعالجة الإحصائية :
الاستبيانات وتفريغها التي تم جمعها من خلال تساؤلات الدراسة قد تمت المعالجة الإحصائية للبياناتعلىللإجابة

.)04أنظر الملحق رقم (والأشكالبالاعتماد على التوزيع التكراري من خلال الجداول
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تشخيص عينة الدراسة : المطلب الثاني
المستهلكين لمشروبات بيبسي بتشكيلتها سلوكعلىالعامةالعلاقاتتأثيربمدىالمتعلقةالنتائجوتحليلعرضقبل

.الشخصيةالبياناتوجدولةتفريغخلالمنالدراسةعينةتشخيصمنلابدالمتنوعة
الجنس:

:المواليالشكلخلالمنالجنسحسبالعينةأفرادتوزيعتوضيحيمكن

توزيع أفراد العينة حسب الجنس):14(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

من %36.23من المستقصى منهم من جنس الإناث، و%63.77نلاحظ أن نسبةأعلاه، من خلال الشكل 
.،الذكور
السن  :

الآتيالجدولويوضح،الدراسةعينةفي السن فيوجود فئات مختلفةعنالاستمارةبياناتتحليلنتائجأسفرت
: التفصيلمنبشيءالنسبهذه

أنثى
63.77%
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ذكر 
36.23%

أنثى
63.77%
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توزيع أفراد العينة حسب السن):15(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

18من الشباب الذي تتراوح أعمارهم من %67.39نلاحظ أن العينة متكونة من ، السابقمن خلال الشكل 
سنة بنسبة 18، ثم فئة الأعمار الأقل من %22.46سنة بنسبة 50إلى 31سنة، تليها فئة الأعمار من 30إلى 

، وهذا ما يدل على أن الشباب هم %3.62نسبةكانت لا تتجاوز سنة ف50، أما فئة الأعمار الأكثر من 6.52%
.لمشروبات الغازية في ولاية البويرةالشريحة الأكثر استهلاكا ل

المستوى التعليمي :
:التاليالشكلفينسبهاالموضحةالتعليميةالمستوياتمختلفمثلتفالعينةالتعليمي،ىللمستو بالنسبة

توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي):16(رقم شكلال

.تحليل الاستبيانمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

منأقل سنة18

0,72

مستوىبدون
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6.52%

67.39%

22.46%

3.62%

18من إلىسنة 30 سنة 30من إلىسنة 50 منأكثر 50 سنة

15,22

32,61

40,57

10,87

أساسي ثانوي جامعي علیادراسات
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10,87

علیادراسات
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وتتمثل هذه الأقسام في قسم ،مل خمسة أقسامتأن المستوى التعليمي للعينة يشأعلاه، نلاحظ من خلال الشكل 
فكانتالأساسيذو المستوى ، أما نسبة %32.61، ليأتي بعدها الثانويين بنسبة %40.57الجامعيين التي كانت نسبتهم 

لا نسبة بفي الأخير الأفراد بدون مستوى ، و %10.87ـ نسبة الأفراد الذين لديهم دراسات عليا با، يليه%15.22تمثل 
.%0.72تتجاوز
مستوى الدخل :

:نسب المختلفة من أفراد العينة المدروسة حسب مستويات الدخلالالمواليالجدوليوضح

توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل):05(رقم جدولال
دج50000أكثر من دج50000إلى 30000من دج30000أقل من الدخلمستوى 

%15.94%23.19%60.87النسبة
.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

تقدر ، وهذا بنسبة دج30000أقل من همأن أغلبية المستهلكين المبحوثين دخلأعلاه،يظهر من خلال الجدول
وأخيرا أقل نسبة تتمثل في،دج50000و30000بين محصورة ما ولهم خلمن د%23.19نسبةتليها،%60.87ـب

.دج50000تتجاوز لمن دخولهم 15.94%

تحليل وعرض النتائج : المطلب الثالث
الدراسة فیتطرق إلى دوافع الشراء للمستھلك الجزائري والعوامل لنتائجالوصفيالتحلیلالمطلبھذایتناول

: المؤثرة في سلوكھ، كما یلي

المشروبات الغازيةاستهلاك:
:يبين الشكل الموالي استهلاك المشروبات الغازية عند أفراد العينة
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لدى أفراد العينةالمشروبات الغازية استهلاك ):17(رقم شكلال

.إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيانمن : المصدر

بينما لا تتجاوز،لمبحوثين يستهلكون المشروبات الغازيةمن ا%88.46نستنتج أن السابق،من خلال الشكل 
المستهلكين الجزائريين يستهلكون المشروبات أغلبيةمن هنا نستنج أن %11.54نسبة 

.الغازية نظرا لأهميتها في 
معروفة لدى المستهلكعلامات المشروبات الغازية ال:

:يمكن توضيح علامات المشروبات الغازية التي يعرفها المستهلك في ولاية البويرة من خلال الشكل الموالي

معروفة لدى أفراد العينةلامات المشروبات الغازية الع):18(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

كوكاكولا

نعم 86,23%

لا 13,77%
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88.46%

11.54%

كوكاكولا كولابیبسي بوعلامحمود إفري أخرى

86,23% 73,19% 90,57% 74,64% 47,10%

13,77% 26,81% 9,42% 25,36% 52,90%
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أن العينة المدروسة تعرف المشروبات الغازية المعروضة في السوق بدرجة كبيرة جدا، أعلاه،يظهر من خلال الشكل
يظهر الشكل أيضا أن علامة حمود بوعلام تصدرت العلامات كما ما يدل أن المنافسة في المشروبات الغازية قوية،  هذا و 

%74.64، تليها علامة إفري ثم بيبسي كولا بنسبتي %86.23كوكاكولا بنسبة علامة  متبوعة ب، %90.57الأخرى بـ
.تيبعلى التر %73.19و

فانتا، ميرندا، سبرايت، ، بن هارون، موزاوي،ةمرحبا، حنفي، فرح: أهمها، أخرىالمبحوثون علامات كما ذكر 
.إلخ...سفن آب
للمشروبات الغازيةتعرف على العلامات التجاريةاليةكيف:

المشروبات الغازية عن سوقفيلتعرف المستهلككأسبابوتتحولتتدخلأنيمكنالتيالعواملمنالكثيرهناك
:المواليالجدولفيالموضحةالعواملمنهاعلامات معينة دون الأخرى،

توزيع العينة حسب طريقة تعرفهم على علامات المشروبات الغازية):06(رقم جدولال
لانعم

%84.06%15.94رجال البيع
%42.1%57.9الإعلان

28.26%71.74%
%81.16%18.84الأصدقاء والأقارب

%91.31%8.69التقليد
%42.1%57.9العرض بالمحلات

%86.23%13.77مسايرة الحال
%65.94%34.06تلازم المائدة

%90.58%9.42أخرى
.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

المشروبات الغازيةعلاماتبرفهم تعرى أن مصدر من أفراد العينة ت%57.9نجد أن نسبة أعلاه، ل دو من خلال الج
للذين يرون %34.06ونفس النسبة ترى أن المصدر هو الإعلان، يتبعها ،هو العرض بالمحلات

عرف على العلامات تم بالتمثل مجموع المبحوثين الذين يعتبرون تاريخ العلامة هي التي سمحت لهالتي%28.26نسبة 
.وهي العائلة،أن معرفتهم ترجع إلى إحدى مركبات الجماعة المرجعية) هممن%18.84(يرى آخرون كما باختلافها،  

، التجاريةلعلاماتبامن المبحوثين الذين يجدون أن رجال البيع لهم دور في معرفتهم %15.94وتلي هذه النسبة نسبة 
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نسجل أيضا الدور المحدود لكل من كما ،  %13.77لعلامات من خلال مسايرة الحال هي ونجد نسبة المتعرفين على ا
.على التوالي%9.42و %8.69التقليد وطرق أخرى للتعرف على العلامات بنسب متقاربة هي 

الغازيةلمشروباتازيادة استهلاكأسباب أهم:
الاستبيان في رأيك ما هو أهم مؤثر في زيادة الاستهلاك يمثل الشكل الموالي إجابة عن السؤال المطروح في استمارة 

:لهذه المشروبات

لدى أفراد العينةالمشروبات الغازية أهم أسباب زيادة استهلاك ):19(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

وهذا ما تثبته ،نجد أن أهم مؤثر في زيادة الاستهلاك في نظر المبحوثين هو جودة المنتجأعلاه،من خلال الشكل
من المبحوثين الإعلان %29.71لسعر المنتج، بينما اعتبرت نسبة %30.42تليها نسبة%77.54ةنسب

، فيما يخص العروض الخاصة والأعمال %21.73هام في مؤثر 
.%18.84، %13.77، %11.59الخيرية وأسباب أخرى كانت على التوالي 

ىل مشروبات بيبسي عن المشروبات الأخر يتفض:

، فتفضل %56.52أمّا النسبة الباقية والمقدرة بـ ، %43.48ات بيبسي بلغنسبة المبحوثين المفضلين للمشروبإن
:نوضحه في الشكل المواليوهذا ما . نافسةالملمشروبات الغازية ا

0%
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حسب تفضيلهم لمشروبات بيبسيتوزيع أفراد العينة):20(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

عن شركة بيبسيالمستهلكين اتنطباعلاا:
:المواليالشكلخلالمنعن شركة بيبسيانطباعات أفراد العينةتوضيحيمكن

توزيع أفراد العيّنة حسب انطباعهم عن شركة الأطلس لمشروبات بيبسي):21(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

نجد أفراد العيّنة من %38.33أن أعلاه،يتضح من الشكل
من المستهلكين 23.33%20%

دة عنها وعن يصال صورة جيّ اثبت نجاح شركة بيبسي الكبير في وهذا ما ي.يجدها سيئة) منهم%18.33(أفراد العينة من
 .

56.52%
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الأسبوعخلالمشروب بيبسي المستهلكين لءشرا:
:يمثل الشكل الموالي نسب أفراد العينة حسب تكرارها لشراء واستهلاك مشروبات بيبسي خلال الأسبوع

توزيع أفراد العيّنة حسب تكرار الشراء لمشروبات بيبسي خلال أسبوع):22(رقم شكلال

.تحليل الاستبيانمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج : المصدر
، بينما  %51.66نلاحظ أن أفراد العينة المدروسة يستهلكون مشروبات بيبسي أكثر من مرة في الأسبوع بنسبة 

.في الأسبوعمن النسبة العامة للمبحوثين %11.66يستهلكف%36.66

.منافسةوهذا ما يسمح لنا بالقول أن شركة بيبسي تشهد 
الشرائيالمستهلك ر الوسائل الاتصالية المستعملة في الشركة بسلوكيثأت:

لنجاح الشركات في إيصال المعلومات إلى المستهلكين عنهلا غنىمهماجزءاتمثلالاتصالوسائلأصبحتلقد
:المبحوثينطرفمنالوسائلالتأثردرجةالتاليويوضح الجدولوالتواصل معهم،

درجة تأثير وسائل الاتصال على سلوك المستهلك الشرائي):07(رقم جدولال
لا تؤثرتؤثر قليلابشدةتؤثر الاتصاليةالوسائل 

%10%36.67%52.33الإعلان
%36.67%31.67%31.67تنشيط المبيعات
%55%23.33%21.67البيع الشخصي
%25%38.33%36.67العلاقات العامة

%20%33.33%46.67الدعاية
.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر
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علىبشدةأثرتحيث،على سلوك أفراد العيّنة الشرائيللإعلانالكبيرةالتأثيردرجة، السابقالجدوليوضح
من أفراد %55علىالبيع الشخصييؤثرولم،متوسطبشكلالعلاقات العامةأثرتحينفيالعينة،من أفراد52.33%
.)سلعة استهلاكيةَ(نوع المنتَج إلىراجعوهذاالعينة، 

هذا ما يسمح لنا بالقول بأن الإعلانات التي تضعها شركة بيبسي لها قدرة كبيرة على التأثير في المستهلك الجزائري مقارنة 
.الأخرىالاتصاليةبالوسائل 
 البرامجشركة بيبسي فيمشاركة:

 :

توزيع أفراد العينة حسب صورتهم للبرامج التي تشارك فيها شركة بيبسي):23(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

من المبحوثين يرون أن شركة الأطلس لمشروبات بيبسي تشارك في %46.67نجد أن نسبة أعلاه،حسب الشكل 
وكذلك حملات التوعية وحفلات الاجتماعية،الأعمال الخيرية والخدمات لكل من%41.67المعارض، تليها نسبة 

فهي نسب المبحوثين الذين يجدون أن الشركة تشارك %15، و%20، %21.67التكريم، أما النسب الأخرى المقدرة بـ 
، وبرامج الإرشاد والتوعية والتوجيه على )إلخ...المسابقات الرياضية(برامج أخرى في المهرجانات والندوات والمحاضرات،

.التوالي
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وكذلك حملات التوعية وحفلات ،السبب هنا راجع إلى أن المستهلك الجزائري لا يهتم بحضور المحاضرات والندوات
.التوجيه مقارنة باهتمامه لحضور المعارضالتكريم، وبرامج الإرشاد والتوعية و 

 من وجهة نظر المستهلكشركة بيبسيالرعاية في:
منعلمهم بما تقدمه شركة بيبسي من رعاية لمختلف البرامج والأنديةحسبالعينةأفرادتوزيعتوضيحيمكن

:المواليالشكلخلال

توزيع أفراد العينة حسب انطباعاتهم عن الرعاية في شركة بيبسي):24(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

شركة بيبسي ترعى مختلف بأنّ يرون)منهم%78.33(نجد أن الأغلبية من المبحوثينأعلاه،من خلال الشكل
.البرامج والأندية

من بين البرامج التي تقوم برعايتها شركة بيبسي الأفلام وجدنا أنّ ،إجابات المبحوثينمن أهم ما جاء في و 
المسابقات ،)ARAB IDOL, STAR ACADIMY, X FACTOR: مثل(ة، الفنية البرامج الرياضيوالمسلسلات،
.الأندية الرياضيةا الثقافية، وكذ
 وبتحقيق رضاهمدى إحساس المستهلك الجزائري باهتمام شركة بيبسي به:
53.33% أما نسبة

وهذا ما يوضحه 46.67%
:الشكل التالي
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توزيع أفراد العينة حسب احساسهم باهتمام شركة بيبسي بهم):25(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

)منهم%53.33(نجد أن أغلبية المبحوثين ،من خلال الشكل أعلاه
.يرون عكس ذلكالمبحوثين من %46.67نسبة ، في حين نجد الجزائري

وبالتالي فهدف العلاقات ،امنه نستنج أن شركة بيبسي لم تنجح في تكوينها للعلاقة الجيدة مع مستهلكي
.

مدى شعور المستهلك الجزائري بالاهتمام الذي توليه شركة بيبسي له:
والجدول . العينة هناك من شعر باهتمام شركة بيبسي به وبتحقيق رضاه، وهناك من لم يشعر بذلكمن بين أفراد

:الموالي يبين ذلك

إحساس المستهلك باهتمام شركة بيبسي):08(رقم جدولال
"لا"بـ بالنسبة للأفراد الذين أجابوا"نعم"بـ بالنسبة للأفراد الذين أجابوا 

 شيئا فشيئاتعمل على تحسين المنتج.
توفر المعلومات الخاصة بمختلف منتجاته للمستهلك.
كون مشروبات بيبسي منتجات ذات جودة .
تنوع منتجات شركة بيبسي.
 .

شركة بيبسي بالمستهلك العالمي أكثر مقارنة بالجزائري.
ات المنافسة الأخرىلا.
 تســـعى دائمـــا لتحقيـــق الـــربح ولـــيس لتحقيـــق حاجـــة ورغبـــة

.
.
تزيد بصفة مستمرة في أسعارها.

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

% 53,33; لا
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% 46,67; نعم 

% 53,33; لا
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توزيع أفراد العينة حسب احساسهم باهتمام شركة بيبسي بهم):25(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

)منهم%53.33(نجد أن أغلبية المبحوثين ،من خلال الشكل أعلاه
.يرون عكس ذلكالمبحوثين من %46.67نسبة ، في حين نجد الجزائري

وبالتالي فهدف العلاقات ،امنه نستنج أن شركة بيبسي لم تنجح في تكوينها للعلاقة الجيدة مع مستهلكي
.

مدى شعور المستهلك الجزائري بالاهتمام الذي توليه شركة بيبسي له:
والجدول . العينة هناك من شعر باهتمام شركة بيبسي به وبتحقيق رضاه، وهناك من لم يشعر بذلكمن بين أفراد

:الموالي يبين ذلك

إحساس المستهلك باهتمام شركة بيبسي):08(رقم جدولال
"لا"بـ بالنسبة للأفراد الذين أجابوا"نعم"بـ بالنسبة للأفراد الذين أجابوا 

 شيئا فشيئاتعمل على تحسين المنتج.
توفر المعلومات الخاصة بمختلف منتجاته للمستهلك.
كون مشروبات بيبسي منتجات ذات جودة .
تنوع منتجات شركة بيبسي.
 .

شركة بيبسي بالمستهلك العالمي أكثر مقارنة بالجزائري.
ات المنافسة الأخرىلا.
 تســـعى دائمـــا لتحقيـــق الـــربح ولـــيس لتحقيـــق حاجـــة ورغبـــة

.
.
تزيد بصفة مستمرة في أسعارها.

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

% 46,67; نعم 
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 لمشروبات بيبسيولاء المستهلك:
:الولاء لمشروبات شركة بيبسي حسب أفراد العينة حسب الشكل التالييمكن توضيح درجة 

توزيع أفراد العيّنة حسب درجة الولاء لعلامة بيبسي):26(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

ليسـوا أوفيـاء لمنتجـات بيبسـي، %36.67والـتي تقـدر بــ ،نجد أن أكبر نسبة من المبحوثين،من خلال الشكل أعلاه
يعتـــبرون جـــابوا للـــذين أ%28.33فيمـــا تبقـــى نســـبة ا،%35ثم تليهـــا نســـبة 

ويريــد ،مــا يــدل علــى أن المســتهلك الجزائــري غــير راض علــى منتجــات شــركة بيبســيوهــذا .شــركةعلامــة الأوفيــاء لأنفســهم 
.التغيير

:الشكل الموالي العلامة التي يفضها أفراد العينةويوضح

توزيع أفراد العيّنة غير الأوفياء حسب نوع العلامة المفضلة لديهم):27(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

لا
36.67%

68,18

4,55

27,27
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 لمشروبات بيبسيولاء المستهلك:
:الولاء لمشروبات شركة بيبسي حسب أفراد العينة حسب الشكل التالييمكن توضيح درجة 

توزيع أفراد العيّنة حسب درجة الولاء لعلامة بيبسي):26(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

ليسـوا أوفيـاء لمنتجـات بيبسـي، %36.67والـتي تقـدر بــ ،نجد أن أكبر نسبة من المبحوثين،من خلال الشكل أعلاه
يعتـــبرون جـــابوا للـــذين أ%28.33فيمـــا تبقـــى نســـبة ا،%35ثم تليهـــا نســـبة 

ويريــد ،مــا يــدل علــى أن المســتهلك الجزائــري غــير راض علــى منتجــات شــركة بيبســيوهــذا .شــركةعلامــة الأوفيــاء لأنفســهم 
.التغيير

:الشكل الموالي العلامة التي يفضها أفراد العينةويوضح

توزيع أفراد العيّنة غير الأوفياء حسب نوع العلامة المفضلة لديهم):27(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

نعم
28.33%

35%ممكن

لا
36.67%

كوكاكولا بوعلامحمود أخرىعلامات
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 لمشروبات بيبسيولاء المستهلك:
:الولاء لمشروبات شركة بيبسي حسب أفراد العينة حسب الشكل التالييمكن توضيح درجة 

توزيع أفراد العيّنة حسب درجة الولاء لعلامة بيبسي):26(رقم شكلال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

ليسـوا أوفيـاء لمنتجـات بيبسـي، %36.67والـتي تقـدر بــ ،نجد أن أكبر نسبة من المبحوثين،من خلال الشكل أعلاه
يعتـــبرون جـــابوا للـــذين أ%28.33فيمـــا تبقـــى نســـبة ا،%35ثم تليهـــا نســـبة 

ويريــد ،مــا يــدل علــى أن المســتهلك الجزائــري غــير راض علــى منتجــات شــركة بيبســيوهــذا .شــركةعلامــة الأوفيــاء لأنفســهم 
.التغيير

:الشكل الموالي العلامة التي يفضها أفراد العينةويوضح

توزيع أفراد العيّنة غير الأوفياء حسب نوع العلامة المفضلة لديهم):27(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

أخرىعلامات
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أرادوا التغيير نحو منتجات شركة%68.18نجد بأن المبحوثين الذين تقدر نسبتهم بـ أعلاه، من خلال الشكل 
تبقى نسبة منتجات حمود بوعلام، و يريدون التغيير نحو ) هممن%4.55(من المبحوثين ىآخر كما أنّ فئة كولا،  كوكا

أهم وأكبر منافس لشركة ما يدل على أنّ وهذا . في مقدمتها العصائرمنتجات أخرى للأفراد الذين يفضلون 27.27%
.شركة كوكا كولاوهزائرية في السوق الجبيبسي 
المشروبات نحو علامة بيبسيستهلاك اتغيير:

نتجات لا ينوون التغيير من ) %57.69والذين تقدر نسبتهم (المبحوثين غلبية أإنّ 
يريدون تغيير قرارهم %14.1و،بيبسيعلامة يمكنهم التغيير نحو هممن المبحوثين %28.8بينما نجد بيبسي،

:وهذا ما سيوضحه الشكل الموالي. نحو منتجات شركة بيبسيوالاتجاهالشرائي 

توزيع أفراد العيّنة حسب رغبتهم في التغيير نحو علامة بيبسي):28(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر
بيبسيمشروبات دوافع استهلاك:

:المواليالشكلخلالمنأهم أسباب تغيير القرار الشرائي للمستهلك نحو مشروبات بيبسي توضيحيمكن
توزيع أفراد العيّنة حسب السبب الذي يدعو إلى التغيير نحو علامة بيبسي):29(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

لا
57.69%

بمستھلكیھااھتمامھا عنھاالجیدةالمعلومات

32,83

67,16

للتفضیلالمبحوثیدعولاسبب
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أرادوا التغيير نحو منتجات شركة%68.18نجد بأن المبحوثين الذين تقدر نسبتهم بـ أعلاه، من خلال الشكل 
تبقى نسبة منتجات حمود بوعلام، و يريدون التغيير نحو ) هممن%4.55(من المبحوثين ىآخر كما أنّ فئة كولا،  كوكا

أهم وأكبر منافس لشركة ما يدل على أنّ وهذا . في مقدمتها العصائرمنتجات أخرى للأفراد الذين يفضلون 27.27%
.شركة كوكا كولاوهزائرية في السوق الجبيبسي 
المشروبات نحو علامة بيبسيستهلاك اتغيير:

نتجات لا ينوون التغيير من ) %57.69والذين تقدر نسبتهم (المبحوثين غلبية أإنّ 
يريدون تغيير قرارهم %14.1و،بيبسيعلامة يمكنهم التغيير نحو هممن المبحوثين %28.8بينما نجد بيبسي،

:وهذا ما سيوضحه الشكل الموالي. نحو منتجات شركة بيبسيوالاتجاهالشرائي 

توزيع أفراد العيّنة حسب رغبتهم في التغيير نحو علامة بيبسي):28(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر
بيبسيمشروبات دوافع استهلاك:

:المواليالشكلخلالمنأهم أسباب تغيير القرار الشرائي للمستهلك نحو مشروبات بيبسي توضيحيمكن
توزيع أفراد العيّنة حسب السبب الذي يدعو إلى التغيير نحو علامة بيبسي):29(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر

نعم
14.1%

ممكن
28.21%

لا
57.69%

عنھاالجیدةالمعلومات مستھلكیھامصلحةعلىحرصھا الأخرىالمنتجاتعنمنتجاتھاتمیز

22,39 31,34 35,82

77,61 68,66 64,18

للتفضیلالمبحوثیدعولاسبب للتفضیلالمبحوثیدعوسبب
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أرادوا التغيير نحو منتجات شركة%68.18نجد بأن المبحوثين الذين تقدر نسبتهم بـ أعلاه، من خلال الشكل 
تبقى نسبة منتجات حمود بوعلام، و يريدون التغيير نحو ) هممن%4.55(من المبحوثين ىآخر كما أنّ فئة كولا،  كوكا

أهم وأكبر منافس لشركة ما يدل على أنّ وهذا . في مقدمتها العصائرمنتجات أخرى للأفراد الذين يفضلون 27.27%
.شركة كوكا كولاوهزائرية في السوق الجبيبسي 
المشروبات نحو علامة بيبسيستهلاك اتغيير:

نتجات لا ينوون التغيير من ) %57.69والذين تقدر نسبتهم (المبحوثين غلبية أإنّ 
يريدون تغيير قرارهم %14.1و،بيبسيعلامة يمكنهم التغيير نحو هممن المبحوثين %28.8بينما نجد بيبسي،

:وهذا ما سيوضحه الشكل الموالي. نحو منتجات شركة بيبسيوالاتجاهالشرائي 

توزيع أفراد العيّنة حسب رغبتهم في التغيير نحو علامة بيبسي):28(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر
بيبسيمشروبات دوافع استهلاك:

:المواليالشكلخلالمنأهم أسباب تغيير القرار الشرائي للمستهلك نحو مشروبات بيبسي توضيحيمكن
توزيع أفراد العيّنة حسب السبب الذي يدعو إلى التغيير نحو علامة بيبسي):29(رقم شكل ال

.من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان: المصدر
الأخرىالمنتجاتعنمنتجاتھاتمیز

35,82

64,18
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يتوجهون إلى استهلاك من أفراد العينة %35.82نجد بأن نسبة ،النتائج المحصل عليها في الشكل أعلاهمن خلال 
بسبب اهتمام شركة بيبسي منهم 32.83%

هي نسبة ) %22.39(آخر نسبة و ،استهلكيصلحة مبسبب حرصها على م%31.34ها، ثم نسبةزبائنب
.ادة عنه

 بيبسيالمستهلك في مشروباتريدها يالتحسينات التي:
:ما يليمشروبات بيبسي فيأفراد العيّنة في تركزت التحسينات التي يريدها 

نتَج؛تطوير الم
 ؛بصحة المستهلك وذوقهالاهتمام
 َ؛ج بيبسي العالميج ليصبح كمنتَ تحسين جودة المنت
؛تحسين طريقة التوزيع للمنتج وفتح قنوات توزيع جديدة
، وكذلك الهدايا التي

؛تقدمها
؛زيادة نسب السكر، الغازات، والكافيين
إضافة نكهات جديدة.
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:الفصللاصةخ
في ميدان إنتاج وتسويق المشروبات الغازية، الحاملة لعلامة بيبسي في لمشروبات بيبسيتنشط شركة الأطلس 

الهيكل التنظيمي للشركة بعد دراسته رغم أنالسوق الجزائرية، تتمتع بطاقات إنتاجية كبيرة وتحقق رقم أعمال معتبر، 
النهائيين صورة جيدة في أذهان المستهلكينولكنها تسعى دائما إلى بناءلوحظ عدم احتوائه على قسم العلاقات العامة،

.للتأثير على سلوكهذلك من خلال وضع سياسات اتصالية قوية وفعالةو 

مة هي من بين أهم المؤثرات على سلوك المستهلك الشرائي ومن خلال الدراسة التطبيقية وجدنا أن العلاقات العا
. الوسائل الاتصالية كونه المصدر الفاعل للمعلومات التجاريةجميعيتصدربعد الإعلان الذي 



خاتمـة
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:خاتمــــــة
وبالرغممؤسسة، داخل أيعنهاغنىلاأضحت ضرورةالتيالإدارةأنشطةمنحيويانشاطاالعامةالعلاقاتتعد

مكانلإيجادالمؤسسةنجاحفييؤثراتصالاباعتبارهالعنايةيلقىبدأأنهإلاالإنسانيةالمعرفةفروعمنالنوعهذاحداثةمن
.جماهيرهابينوقوية ومستمرةجيدةعلاقاتلها ودعمصورةبناءأو امحيطهفيلها

من خلال ثلاثة فصول ، خصصنا فصلين منها للدراسة أن نلم بجوانب هذا الموضوع المهمفي هذه الدراسة حاولنا 
معرفة أثر النظرية، وفصل ثالث أسقطنا دراستنا النظرية على شركة  الأطلس لمشروبات بيبسي، حيث هدفت دراستنا إلى

.العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي الجزائري
: ومن خلال دراستنا لهذا الموضوع تم التوصل للنتائج التالية

نتائج الدراسة النظرية:

: تتمثل أهم نتائج الدراسة النظرية فيما يلي
قراراتــه في توزيــع باتخــاذ

؛ات المختلفةوإنفاق الموارد المتاحة لديه على المنتج
 عنــد تعرضــه لمنبــه داخلــي

؛قرار الشراء المختلفةاتخاذ، ويتضمن إجراءات وأخر خارجي  لمنتج معينّ 
مراحـل تبـدأ مـن الشـراء بعـدة عمليـةتمـرالشـرائي، إذالقـراراتخـاذعمليـةمـنفقـطجزءالفعليالشراءيعتبر

ينفـي صـحة الفرضـية وهـذا مـا،بعـد الشـراءالشعور بالحاجـة وجمـع المعلومـات وتقييمهـا، وتنتهـي بسـلوك مـا
؛الأولى

 تتدخل العوامل النفسية والشخصية كعوامل داخلية للتأثير على سلوك المسـتهلك النهـائي، وتتمثـل العوامـل
أمّـا العوامـل الشخصـية، فتتمثـل . لم، المعتقـدات والمواقـفالنفسية في كل من الحاجة، الـدافع، الإدراك، الـتع

في العمر، الجنس، الحالة الاجتماعية، الاقتصادية الخاصة بالمستهلك؛
 تســـاهم العوامـــل الثقافيـــة والاجتماعيـــة والاقتصـــادية والتكنولوجيـــة، وأخـــيرا العوامـــل الموقفيـــة في التـــأثير علـــى

الاستجابة السلوكية للمستهلك النهائي؛ 
 يلعــب الاتصــال التســويقي دورا مهمــا في التــأثير علــى ســلوك المســتهلك، وهــذا عــن طريــق إغــراءه، وبالتــالي

التأثير على سلوكه الشرائي؛



133

 تعتــبر العلاقــات العامــة أحــد الوســائل الاتصــالية الهادفــة إلى  إحــداث تــأثير إيجــابي في ســلوك الطــرفين ســواء
المرسل أو المرسل إليه؛

عامة عـن طريـق وسـائل اتصـال متعـددة للوصـول إلى الجمهـور المسـتهدف، منهـا الزيـارات تمارس العلاقات ال

والدعم المالي للمشاريع والأعمال الخيرية؛
 الموجهـــة لخلـــق أو المحافظـــة علـــى الفهـــم المشـــترك والثقـــة

ســواء كانــت المقيــاس الحقيقــي لنجــاح العلاقــات العامــة هــو درجــة مســ
ف، ومطابقتهــا لمنطــق الــرأي يــتســويقية أو غيرهــا، بالإضــافة 

.العام، بالإضافة إلى إقامة الصلات الطيبة مع جماهيرها المختلفة

نتائج الدراسة الميدانية:

: تتمثل أهم نتائج الدراسة الميدانية فيما يلي
 الدراسـة، وهـذا يتضـح مـن خـلال عـدم وجـود هيئـة لا تحظى العلاقات العامة بمكانة هامة في المؤسسة محـل

أو إدارة مستقلة لها، كما أنه لا توجد إستراتيجية محكمة من مجال العلاقات العامة؛


ــــة مــــن خــــلال عــــدم إدراج خليــــة الاتصــــال في الهيكــــل التنظ يمــــي، وغابــــت مصــــلحة العلاقــــات العامــــة جمل
وتفصيلا؛

 نقـص الاهتمــام بنشـاط العلاقــات العامـة عــل مسـتوى شــركة الأطلـس لمشــروبات بيبسـي خاصــة فيمـا يتعلــق
بتقــديم التحفيــزات والهــدايا والمســابقات، وعليــه فــإن الفرضــية الثانيــة خاطئــة لأن ممارســة العلاقــات العامــة في 

ستوى المطلوب، فهي بحاجة إلى المزيد من الاهتمام والتحسينات والتطورات؛الشركة لم تصل  إلى الم
 إن أهــم أداة للعلاقــات العامــة المســتعملة في شــركة بيبســي اســتنادا علــى النتــائج المتوصــل إليهــا في الاســتبيان

الثالثة؛صحة الفرضية يؤكدوهذا ما،هو الرعاية
تحسين صورةفيمساهمتهاخلالمنالنهائيالمستهلكسلوكعلىمباشرغيرتأثيراالعامةالعلاقاتتؤثر

مباشـرةتـؤثر العلاقـات العامـةالنهـائيللمسـتهلكالشـرائيالقـرارمراحـلعلـىتؤثرالتيالمنظمة
.النهائيللمستهلكالنفسيالتأثيرمراحلعلى مختلف
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توصيات الدراسة:

:فإنه يمكن اقتراح مجموعة من التوصيات نوجزها فيما يليعلى ضوء ما خلصت إليه الدراسة من نتائج، 


والمنتج معا؛
 العمل على انتهاج الأساليب العلمية في إقامة علاقـات عامـة مـن حيـث أداء هـذه الوظيفـة، ومـدى بلوغهـا

المسطرة، والتي وجب تكميمها بالشكل الذي يسمح بتقييمها؛لأهدافها
 ضـرورة إقامــة قســم خــاص بالعلاقــات العامــة في المديريــة العامــة لشــركة الأطلــس لمشــروبات بيبســي، وهــذا مــا

المهمة؛
ة العلاقات العامة في المؤسسة، وجعلها تتناسب مع الدور الذي تقوم به والبرامج التي تعدها؛دعم ميزاني
خاصـة للمنظمـات،الخـدمات الضـروريةلتقـديمالجزائـرفيالعامـةبالعلاقـاتخاصـةلاتاوكـفـتحضـرورة

.أثناء الأزمات
آفاق البحث:

ومتشعب نطرح بعض المحاور لإمكانية مواصلة البحث نظرا لأهمية موضوع العلاقات العامة باعتباره موضوع حديث
:في جوانب أخرى تحتاج إلى التعمق

دور التسويق والعلاقات العامة في الشركات الصناعية؛
إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامية؛
العلاقات العامة والصورة الذهنية للمؤسسة؛
 الصورة الذهنية للمؤسسة؛دور الرعاية والأعمال الخيرية في تحسين
دور العلاقات العامة وأهميتها في الاغتراب البيئي؛
فعالية العلاقات العامة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة؛

.العلاقات العامة بين اتصال المؤسسة واتصال المنتج



الملاحق
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مراحل تطور العلامة بيبسي: )01(الملحق رقم  
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تشكيلة منتجات بيبسي: )02(الملحق رقم
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تنشيط المبيعات في شركة بيبسي  : )03(الملحق رقم  
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استمارة الإستبيان:)04(الملحق رقم

...كریم ، الأخت الكریمة ، تحیة عطرة و بعد الأخ ال
في إطار إعداد بحثنا العلمي الذي یدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر في التسویق و التجارة الدولیة، 

.أیدیكم یعالج موضوع أثر العلاقات العامة على سلوك المستھلك النھائي و من خلال وضعنا ھذا الاستبیان بین 
في الخانة التي تتفق مع ) x(نأمل مساھمتكم بالإجابة على أسئلة استمارة الاستبیان و ذلك بوضع الإشارة 

.رأیك الشخصي أو ملئ الفراغ الموجود 
لعلمي فقط و لیس مطلوبا منكم ذكر أسمائكم أو نعلمكم أن إجابتكم تحاط بالسریة التامة و لغایات البحث ا

.بیانات شخصیة أخرى لكم 
.نشكركم مسبقا على حسن تعاونكم و جھودھم المباركة 
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ھل تستھلك المشروبات الغازیة ؟.1

لانعم 

تعرفھا ؟ماھي علامات المشروبات الغازیة التي .2

إفريحمود بوعلام         بیبسي    كوكا كولا 

...................................................................علامات أخرى أذكرھا 

كیف تعرفت على ھذه العلامات التجاریة ؟.3

الإعلان                 تاریخ العلامة و شھرتھارجال البیع                          

الأصدقاء و الأقارب                التقلید                    العرض بالمحلات

مسایرة الحال                        تلازم المائدة

.............................................................................أخرى أذكرھا 

في رأیك ما ھو أھم مؤثر في زیادة الاستھلاك لھذه المشروبات ؟.4

سعر المنتج                جودة المنتج              الھدایا و المسابقات

الإعلانات               العروض الخاصة        الأعمال الخیریة

..................................................................أسباب أخرى أذكرھا

ھل تفضل مشروبات بیبسي عن المشروبات الأخرى ؟.5

نعم                                          لا

20،و 19، 18، 17، 16، 14،15إذا كانت إجابتك لا نرجو منك الإجابة على الأسئلة رقم 

، وحسب رأیك الشخصي 14أما إذا كنت إجابتك نعم أجب على كل الأسئلة التالیة ما عدا 

ماھو انطباعك عن شركة بیبسي ؟.6

ممتاز                  جید                    متوسط                  سيء

كم یتكرر شراؤك لمشروب بیبسي في الأسبوع ؟.7

مرة                      أقل من مرةأكثرمن مرة                 
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كیف تؤثر الوسائل الإتصالیة المستعلمة في الشركة على سلوكك الشرائي ؟.8

درجة التأثیرالوسیلة

لا تأثرتأثر قلیلاتأثر بشدة

الإعلان

تنشیط المبیعات

البیع الشخصي

العلاقات العامة

الدعایة و النشر

ھل تشارك شركة بیبسي في ؟.9

المعارض                                       الأعمال الخیریة و الخدمات الإجتماعیة              

المھرجانات الندوات والمحاضرات                حملات التوعیة وحفلات التكریم

برامج الإرشاد و التوعیة و التوجیھ

.............................................................................أخرى أذكرھا 

ھل ھناك برامج و أندیة ترعاھا شركة بیبسي ؟.10

نعم                                              لا

بنعم ما ھي ھذه البرامج ؟إذا كانت إجابتك

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

ھل تحس أن شركة بیبسي تھتم بالمستھلك الجزائري و تسعى دائما إلى تحقیق رضاه ؟.11

نعم                                             لا

؟كیف ذلك .12

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

ھل ستبقى وفیا لمشروبات علامة بیبسي ؟.13

نعم                                   لا                      یمكن أن أغیر
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اإذا كان جوابك لا ما ھي العلامة التي ترید الإتجاه إلیھ

كوكا كولا                         حمود بوعلام                

:، أذكرھاعلامة أخرى

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

الأیام ؟إذا كنت تفضل علامة أخرى غیر بیبسي ھل تنوي استھلاك ھذا المنتج في أحد .14

نعم                                 ممكن                                  لا

ما ھو السبب الذي یدعوك لذلك ؟.15

اھتمامھا بمستھلكیھا                       حرصھا على مصلحة مستھلكیھا        

معلوماتك الجیدة عنھا                          تمیز منتجاتھا عن المنتجات الأخرى

.............................................................................................:أخرى أذكرھا

ھي التحسینات التي تریدھا من  كشركة بیبسي كولا في المستقبل ؟ما.16

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

:معلومات خاصة

:الجنس .17

ذكر                                             أنثى

:السن .18

سنة50إلى 31سنة              من 30إلى 18سنة               من 18أقل من 

سنة50أكثر من 

:المستوى التعلیمي .19

بدون مستوى                              أساسي                         ثانوي

جامعي                       دراسات علیا

:مستوى الدخل .20

دج50000إلى دج30000دج                              من 30000أقل من 

دج50000أكثر من 
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