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الحمد االله حق حمده، والحمد االله على آلائه كله، له الشكر 

على ما وهبنا إیاه من نعم  لا یحصیها العد والحسبان، 

لسلام على خیر الأنام سیدنا محمد صلى االله والصلاة وا

  .علیه وعلى آله وسلم

فنتوجه بخالص الشكر والعرفان إلى الأستاذ : أما بعد   

الذي أشرف طیلة " غالم عبد الوهاب" الفاضل الدكتور 

مرورنا بكل مراحل بحثنا وأفادنا كثیرا بتوجیهاته  ومساهمته 

كما . شد و رأیه السدیدفي إثمار جهدنا وهذا نسبة لتفكیره الرا

لا یفوتنا أن نتقدم بالشكر والتقدیر إلى كافة موظفي 

وموظفات قسم علوم الإعلام والاتصال وموظفي المكتبة 

  .الجامعیة

كمالا ننسى أن نتقدم بالشكر الجزیل إلى دكاترة وأستاذة كلیة 

 .العلوم الإجتماعیة والعلوم الإنسانیة 

كل من ساعدنا في إنجاز وفي الأخیر نتقدم بالشكر إلى  

  .هذا البحث حتى ولو بكلمة



                                                                                                                                                

 
 

 لتي أنارت دربي ودفأتني بحنانها، إلى الصدر الذي یضمني كل ما إلى الشمس ا

إلى الشمس التي أنارت دربي ودفأتني بحنانها، إلى الصدر الذي 

یضمني كل ما ضاقت بي الدنیا وأحاطت بي المخاط، إلى من أوجب االله 

  تعالى على برها والإحسان إلیها،     

جلي إلى من تعطي دون مقابل، إلى من تجرعت كأس الشقاء من أ 

  .إلى أغلى وأعز مخلوق عندي إلى أمي أطال االله في عمرها. أنا

إلى من تجرع مرارة الحیاة لیسقیني رحیق السعادة إلى من ضحى 

  .بالكثیر من أجلي، إلى العزیز الغالي أبي أطال االله في عمره

إلى سندي ومصدر قوتي بعد االله إلى من أفتخر بهم جدي وجدتي 

  .عكم الدائم دفعني لمواصلة الطریق حفظكم االلهحبا وعرفانا ومودة فتشجی

إلى كل أفراد عائلتي كبیرهم وصغیرهم ، إلى كل من یحملون لقب 

  لمسعودي وأخص بالذكر فر یا –ماحي  - بحار

  إلى كل من ضاقت الصدور من ذكرهم فوسعهم قلبي

  محمد ، جمال ، عبد القادر ، محمد: إلى أصدقائي

  حسنیة ، خدیجة نادیة ، حنان ، : إلى صدقاتي

 إلى كل طلبة السنة الثانیة ماستر إتصال وعلاقات عامة 

                                                              

 ةتوفيقـا في الحيا راجيا من االله تعالى

             .االلهعبد                                                         
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 : ملخص الدراسة 

سة موضوع  فعالیة الاتصال التسویقي في التأثیر على سلوك المستهلك، وأملا منا تناولت الدرا

في تحقیق أهداف الدراسة إعتمدنا على المنهج المسح الإجتماعي من خلال التركیز على دراسة 

ولقد حاولنا ربط الاستمارة بإشكالیة " الاستبیان"عینة من المبحوثین، مستعینین بأداة البحث 

  .راسةوفرضیات الد

كما یعتبر الاتصال التسویقي عنصر مهم من عناصر المزیج الترویجي، تسعى من خلاله 

المؤسسات معاصرة إلى التعریف بنفسها وبمنتجاتها لضمان زیادة حجم مبیعاته وبالتالي تحقیق 

الاستمراریة، ومن أجل ضمان فعالیة العملیات الترویجیة لابد على المؤسسة وضع خطط 

للاتصال التسویقي مبنیة على أسس علمیة وفق ما تم تخصیصه  لدراسة سلوك  وإستراتیجیات

  .المستهلك والعوامل المؤثرة فیه

 .تأثیر، الاتصال التسویقي ، سلوك المستهلك، الفعالیة الإتصالیة:الكلمات المفتاحیة

 

ABSTRACT: 

The study dealt with effectivennes of marketing communication in influenecing 
consumer behavoir, and in order to achieve the objectives of the study,we have 
relied on the social survey method by focusing the study on a sample of 
respondents,and we used the questionnaire as a search tool and we try to linking 
the questionnaire to the problem and hypothesse of the study 

And we can say also that the marketing communication is an important component 
of the promotional mix through which contemprary istitutions seek to introduce 
themselves and there products to incease their sales volume and achieve continuity 
in order to ensur the effectivenesse of promotional operations,the organization 
must devlop palns and strategiesfor marketig communication based on scientific 
foundations,acording to what has been devoted to the study of consumer behavior 
and the factors affcting it 

Key words : effect- marketing communication – consumer s behaviour – 
communication effctvieness. 
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  مقدمة

وفر المؤسسة على مجموعة الموارد المادیة، المالیة والبشریة التي تعمل ككل متفاعل لتشكل 

اصة الموارد البشریة حیث یجب تكوینهم وتدریبهم وحدة متنافسة یجب علیها تجنیدها كلها، خ

حتى یكون مستوى أدائهم للمهام الموكلة إلیهم جید وینعكس إیجابا على مردودیة، ربحیة 

  .وإنتاجیة للمؤسسة

تهدف المؤسسة على وجه الخصوص لإرضاء المستهلك وتلبیة حاجاته ورغباته قدر المستطاع، 

واق، الحاجات، الدوافع بالشكل الذي یؤثر على قرارتهم حیث أن المستهلكین مختلفون في الأذ

الشرائیة، لهذا یجب علیها التركیز  على كیفیة إقناعهم نحو منتجاتها، إتباع وسیلة لنجاح ذلك 

 .واعتماد سیاسة اتصالیة توصل الرسائل الموجود للجمهور المستهدف

ة والتغیر في سلوك أدت التطورات السریعة المحیطة ببیئة المؤسسات خاصة المنافس

المستهلكین إلى إدراك المؤسسات ضرورة الاهتمام بسیاسات الاتصال التسویقي ومن خلال 

التعرف على المستهلكین وحاجات ورغبات في محاولة إمكانیة تقدیم السلع والخدمات التي 

ه وقرارته تناسبه، وكذا التعرف على الطرق والوسائل الأكثر فعالیة وكفاءة في التأثیر على سلوك

كما تشمل السیاسات الاتصال التسویقي على مجموعة من العناصر متكاملة التي تتولى عملیة 

الاتصال بالمستهلكین الحالین والمحتملین فأهمیة الاتصال التسویقي برزت بشكل كبیر خاصة 

فإن اختیار مع اشتداد المنافسة وازدیاد الثقافة الاستهلاكیة للمستهلكین وتعدد اختیاراتهم، لذلك 

ووضع السیاسات التسویقیة یعد أمرا أكثر من ضروري فالمؤسسات تهدف بشكل كبیر إلى 

تحقیق تأثیر أكثر فعالیة بالنسبة للجمهور من خلال جعل محتوى ومضمون الرسالة الاتصالیة 

یحضى بقبول وقناعة أكثر من ذلك حدوث استجابة، والاستفادة من المعلومات الراجعیة للعملیة 
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 ب 
 

لاتصال من أجل تعدیل رسالتها الاتصالیة وتقسیمها بالإضافة إلى إمكانیة اكتشاف الفرص ا

التسویقیة الناتجة عن بروز حاجات ورغبات غیر مشبعة والعمل على إشباعها بالطرق التي 

 .تناسب كل فئة

 وقد جاءت دراستنا معنونة بتأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك مقسمة على النحو

التالي، الإطار المنهجي وقمنا فیه بالتعریف بموضوع الدراسة من حیث تحدید مشكلة الدراسة 

وطرح التساؤل الرئیسي والفرضیات، أهمیة الموضوع، أسباب اختیار الموضوع وأهدافه وتحدید 

المفاهیم وعرض الدراسات السابقة ثم قمنا بعرض المنهجیة المتعبة في هذه الدراسة من حیث 

ج أدوات جمع البیانات، وشرح العینة المختارة، أما الإطار النظري تطرقنا من خلاله إلى المنه

فصلین هما فصل الأول بعنوان المفاهیم الأساسیة حول الاتصال التسویقي، وتطرقنا إلى 

تعریف الاتصال التسویقي، مبادئ الأساسیة للتسویق، المفاهیم الأساسیة مرتبطة بالتسویق، 

أما الفصل الثاني كان بعنوان دراسة سلوك . یقي وعناصره، مفهوم مزیج التسویقيالمزیج التسو 

المستهلك، حیث تناول فیه تعریف سلوك المستهلك، خصائص وأهمیة سلوك المستهلك، 

  .العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

فرضیات أما في الإطار النظري، قمنا بعرض وتحلیل البیانات المیدانیة، مناقشة وتفسیر ال

  .الدراسة، لتنتهي إلى نتائج الدراسة وخاتمة



 

 
 

  

  

  

  

  

  
  

  

  

ار ـــــالاط

  يـالمنھج
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  :تحدید الموضوع

موضوع دراستنا یتمحور حول الاتصال التسویقي وتأثیر غلى سلوك المستهلك، ساعینا من  

خلاله معرفة كیفیة تأثیر عناصر الاتصال على سلوك المستهلك، ومحاولة معرفة أهم الوسائل 

 .الاتصالیة التي تؤثر علیه

    : أهمیة الموضوع

یة عنصرا من عناصر المزیج التسویقي، الذي یتصل بموجبها المنتج تعتبر الاتصالات التسویق

بالمستهلك، ویحثه على شراء المنتج، أذا أن الاتصالات التسویقیة من أهم الوظائف الحیویة 

التي تحقق الاتصال بین المؤسسة ونشاطها، وبذلك معرفة حاجات ورغبات المستهلك، وبالتالي 

 .تحقق أهدافها التسویقیة

تنوعت الأسباب التي دفعت إلى الخوض في هذا الموضوع بین  :اختیار الموضوع سبابأ

 :الأسباب الموضوعیة والذاتیة

 أسباب موضوعیة : 

  همیة المتزایدة للاتصال التسویقي كعنصر رئیسي في المزیج التسویقالأ 

 معرفة فعالیة الاتصال التسویقي في التأثیر على سلوكیات المستهلك  

 أسباب شخصیة :   

 ثیره على سلوك المستهلكأهمیة الاتصال التسویقي و مدى تدراكنا  للأإ. 

 الرغبة في التعرف على مختلف المفاهیم و نظریات سلوك المستهلك.  

 : هداف الدراسةأ

  كثر عناصر الاتصال التسویقي تاثیر على المستهلكأمعرفة. 

  لدى المستهلك همیة وسائل الاتصال التسویقي في تعزیز المعلوماتأالتعرف على . 

 التعرف على دور الاتصال التسویقي في عملیة اتخاذ القرار الشراء وكیف یؤثر فیه. 

  



 الاطار المنهجي

 

13 
 

  :الإشكالیة

وهذا التغیر  المتصارعةیتمیز المحیط الاقتصادي بالتغیر الدائم و الدینامیكیة وكذا بالتطورات 

یثا بتوجه هلكا حدالتطور ویفرض على المؤسسة مسایرته و محاولة التعایش معه ویخلق مست

خلال الاتصال الذي یعتبر عملیة متكاملة  یتم من خلاله استخدام  نجدید و بنظرة مغایرة م

وهو ضرورة من ضروریات  أخرو  إنسانالة لتحقیق التفاهم  بین التغیر بطریقة فع أسالیبجمیع 

شهدت  أین هاأهدافالحیاة كما تعبر احد الوسائل الرئیسیة التي تستخدمها المؤسسات لتحقیق 

توفر تقنیات الاتصال  إلىذلك  وأدىالتكنولوجیا  في عالم الاتصال و تطورا هائلا  الأخیرالفترة 

سرته وتحویل المعلومات في الوقت المناسب بالجودة أفي  أساسيالحدیثة لتساهم بشكل 

المنتج كان بشكل عام بناءا على اتخاذ القرارات السلیمة ف الأداءیساعد في تحسین  المناسبة مما

التطورات دامة نسبیا تحدث فیها التغیرات و في الماضي یمارس نشاطاتها التجاریة في بیئة مست

في شكل یمكن لمنتج من التعامل بالوقت المناسب لجمع المعلومات بشكل دوري ومدروس على 

یعیش المنتج في الحاضر في بیئة متغیرة شهدت تطورات سریعة من حیث تغیر حاجات 

ودخول منافسین جدد في السوق بشكل مستمر ومفاجئ لان  لأخركین من وقت المستهل

خدمة جیدة وتسعرها بشكل بجذب المستهلك  أومن تطور المنتج  بأكثرالتسویق الحدیث ینادي 

التي تمارسها المؤسسة ارتباط البیئة لها  الأنشطة الأكثروتسویقها بشكل مقبول والتسویق من 

  .خاصة عامة المتمثلة بالمستهلك

تفاعل المنظمة  ثیر حجمأتالاتصالات التسویقیة في التغیر الاكثر حداثة ومغامرة في  أصبحت

قي مع البیئة والتعبیر بوضوح اكبر من جوهر النشاط الترویجي الذي یمثل المزیج التسوی

التأثیر على سلوكه و  وإقناعهالداخلي مع الجمهور للاختبار للمنظمة في اتصالها الخارجي و 

یفرض على  كار وهذا ماأفالتفاعلي  على ما تطرحه المؤسسة من سلع وخدمات و شرائي و ال

ذلك المستهلك الذي لم یعد  ،علیه التأثیرالمستهلك و  إلىللوصول  ةجدید أسالیب إیجادمؤسسة 
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، لا وعقلانیاا قواثمستهلكا ، أصبح مصدرها أوشكلها  مهما كانمستهلكا ساذجا یتقبل المنتجات 

  .بالمیزانیة، بل لدیه اهتمامات أخرى محددة لسلوكه الشرائي والاستهلاكي یتهم فقط

شمولیة واستجابة لتغیرات  الأكثرهي  ألانالاتصالات التسویقیة التي عدت بحق  أصبحت  

لة اخل وخارج المؤسسة وهذا ما اثر حوانعكاساتها دا أثارهاالحاصلة في السوق والتي تمتد 

   د استراتیجي في التخطیط و التنفیذالبع وإعطاءهاتكامل فیها 

اعل في یر فأثتحقیق ت إلىتهدف المؤسسة بشكل مركزي في عملیة الاتصال التسویقي     

 أمرمحتوى الاتصال المتحقق وهذا  أواستجابة بمضمون وخلق قناعة وقبول و  الأخرالطرف 

الة یتم استلامها من رس أكثرهناك  لأنهاعتباطا بل وفق عملیة مخططة  لیحدثبطبیعة الحل 

وفعلا  خرینمن معلومات یتطلب نقلها للآ أكثرو ف في عملیة الاتصال من طرف مستهد أكثرو 

عن الاتصالات التسویقیة في  لینالمسؤو  أصبحمن وجوب الاستجابة الدقیقة لكل ذلك  لذلك 

صالیة عملة في هذا العملیة الاتالمست الأدواتالمؤسسة یبحثون عن المزیج الملائم بین تلك 

المستهلك والدوافع التي تودي لعملیة محیط بالمؤسسة بما فیها  ماهومحاولة فهم ودراسة  كل و 

  .اتخاذ القرار

  :التالیة الإشكالیةوعلیه یمكن طرح 

  ؟ثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلكتأمدى ما

المؤقتة، للإجابة عن هذه الإشكالیة، تم وضع مجموعة من الإجابات  :صیاغة الفرضیات

  :صیغت في شكل فرضیات ذات المتغیرین لاختبار العلاقات بینها، حیث تمثلت في

  .فعالیة الاتصال التسویقي ترتبط بفعالیة كل عنصر من عناصره .1

  .فعالیة الاتصال التسویقي ترتبط بالخصوصیات السوسیوثقافیة للمستهلك .2

 .لیة من المؤسسةسلوك المستهلك له علاقة مباشرة بما یتلقاه من رسائل اتصا .3
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مناسب في المنهج الباعتباره  المسح الاجتماعيمنهج الاعتماد على  لقد تم :المنهج وأدواته

  .دراسة هذا النوع من المواضیع

 :لقد اعتمدنا في هده الدراسة على

تعد أداة أساسیة لجمع المعطیات البیانیة، وهي أكثر الأسالیب شیوعا  استمارة: الاستمارة

نها تسمح بالحصول على المعلومات دقیقة لا یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه في واستخداما لأ

  .1المجال المبحوث لكونها معلومات لا یملكها إلا صاحبها 

نموذج یضم مجموعة من الأسئلة توجه إلى الأفراد من أجل  :وتعرف الاستمارة أیضا على أنها

تم توزیع الاستبیان أما عن طریق الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة البحث، وی

  .2البرید أو بالمقابلة الشخصیة

وحتى تحقق الاستمارة الهدف المرجو منها لابد أن تتضمن أسئلة ذات مواصفات خاصة، 

بحیث تكون هذه الأسئلة معبرة بحق عن الموضوع المبحوث، وتتیح من ناحیة أخرى أجوبة 

  .یمكن التعامل معها فیما بعد

منها المغلقة، ومنها المفتوحة، ولقد تضمنت استمارة البحث : لاستمارة متنوعةوجاءت أسئلة ا

هذا التنوع في الأسئلة وذلك لتفادي بعض سلبیات الاستمارة وخاصة ما یترتب عن الأسئلة 

 .المفتوحة والإجابات علیها من تحلیل قد یعقد مهمة البحث ویبعده عن أهدافه الحقیقة

 .أسئلة 05ت العامة ویضم محور السما: المحور الأول -

 .أسئلة 07:خاص بفعالیة الاتصال المتكامل وعناصره ویضم: المحور الثاني -

                                                             
  .97، ص2010، دیوان المطبوعات الجا معیة، الجزائر، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال، يلاحمد بن مرس   1

 2 إبراھیم عبد العزیز الدعلیج، مناھج وطرق البحث العلمي ، دار الصفاء للنشر، الأردن، 2010، ص 97.
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خاص بفعالیة الاتصال المتكامل والخصوصیات السوسیوثقافیة : المحور الثالث -

 .أسئلة 04: للمستهلك ویضم

  .لةأسئ 05خاص بسلوك المستهلك والمجهود الاتصالي للمؤسسات ویضم: المحور الرابع -

إذن یعتبر الاستبیان الوسیلة الأساسیة التي تخدم هذه الدراسة من جهة، واللازمة لجمع 

  .المعلومات من جهة أخرى

العناصر التي لها خصائص  أو فرادالأیعرف مجتمع البحث على انه مجموع  :مجتمع البحث

 1.مشتركة و التي یهتم به الباحث

مجتمع  إلىسمات متقاسمة تجعلهم ینتمون  اعناصر له أو فرادأیشتمل مجتمع البحث على 

 ،أخرىعناصر لها خصائص أو  أفرادتجمع  أخرىمجتمعات بحث بحث ما،مختلفین بذلك عن 

اعتماد على مضمون المكونین لمشكلة الدراسة و  الأفرادمجتمع البحث یمثل مجموع  إنبما 

نتشرین عبر ولایة مستغانم، مجموع المستهلكین المفإن مجتمع هذه الدراسة یتمثل في  الإشكالیة

حیث یكون المجتمع هنا مجتمعا متجانسا، خاصة في ظل سعي المؤسسات إلى تنمیط عملیة 

  .الاستهلاك

تشكل العینة في البحث العلمي دعامة أساسیة لامناص منها كمصدر  :عاینةالعینة والم

بالحصول في  لاستسقاء المعلومات والمعطیات من الواقع من المنطلق أن العینات تسمح

حالات كثیرة إلى المعلومات المطلوبة مع اقتصاد ملموس في الموارد البشریة وفي الوقت دون 

كما تعتبر العنیه مجموعة من العملیات . 2أن یؤدي ذلك إلى الابتعاد عن الواقع المراد معرفته

لاعتماد في تم ا، وعلیه 3تسمح بإتنقاء مجموعة فرعیة من المجتمع البحث بهدف تكوین العینة

                                                             
1 Bonneveilel, luc ,grosjean, sylvie, lagace, maetine, (1974)dynamique de la recherche en science saciale, 
canada ,caetam marin editedur, p88 

، 2000، یوم دراسي  حول مذكرات التخرج قسم علوم الاجتماع، جامعة منتوري، انات في العلوم الاجتماعیةالتحلیل الإحصائي لبیدلیو فضیل،  2 
  .14ص 

  3 ربیحي مصطفى علیات، عثمان محمد غنیم، أسالیب البحث العلمي الأسس النظریة والتطبیق العلمي، دار الصفاء لنشر، عمان، ص 142.
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عرضي، وهي نوع من العینات التي تندرج ضمن المعاینات غیر دراستنا على العینة 

 .الاحتمالیة

  :مفاهیم الدراسة

  :التأثیر1

فقد تلفت الرسالة انتباهه .یمكن تعریف التأثیر بأنه التغیر الذي یطرأ على مستقبل الرسالة كفرد

، وقد تجعله یكون اتجاهات جدیدة، أو یعدل ویدركها، وقد تضیف إلى معلوماته معلومات جدیدة

  .2اتجاهاته القدیمة، وقد تجعله یتصرف بطریقة جدیدة، أو یعدل سلوكه القدیم

 :مفهوم الاتصال

الاتصال بمجموعات و  أو أفرادیمكن تعریف الاتصال على انه وقع جسور بین عدة   

ن الشخص الذي یقوم كة بیتبادل وهو عملیة یتم من خلالها تحقیق معاني مشتر  أیضایستلزم 

 .3الأخرالشخص الذي سیتقبلها من جانب ار الرسالة ومن جانب و دصإبالمبادلة ب

  :مفهوم التسویق

التسویق هو الجهد الإداري للمنظمة لتحدید المنتج وتسعیره وترویجه وتوزیعه وتسهیل   

لمختلفة، وخاصة استخدامه وتبادله في الوقت والمكان المناسب، بما یحقق رغبات جماهیرها ا

الجمهور المستهدف الحالي والمرتقب لتحقیق الأرباح المالیة أو لاجتماعیة لهذه المنظمة 

 .4والمجتمع معا بأقل تكلفة ممكنة

                                                             
1  

  2 الدكتور، محمد منیر حجاب، الموسو عة الإعلامیة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، 2003، ص 533
  .4، ص 1996زهران للنشر والتوزیع، الاردن،  ، دارلتسویق اساسیات ومبادئقحطان عبدلي، ا 3
  .29، ص 2010، دار اسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، الاتصال والإعلام التسویقيفاطمة حسین عواد 4
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 :الاتصال التسویقي

عرفت الاتصالات التسویقیة بأنها هي عملیة تنمیة وتعبیر مجموعة من برامج   

  .1زمنیة محددة لك عبر قنوات وذالاتصالات المقنعة الخاصة بالمستهلكین 

وهذه الاتصالات تهدف إلى التأثیر المباشر في سلوك مجموعة من الأفراد الذین توجه   

إلیهم هذه الاتصالات، ومن هنا فإن مفهوم یبدأ أول بالمستهلكین الحالیین والمحتملین ثم بعد 

خدامها للوصول إلى ذلك تحدید ماهو الإشكال وطرف وبرامج الاتصال المقنع الذي یمكن است

  .هؤلاء المستهلكین

وإن كل مصادر الخاصة بالاتصالات مع العملاء بشأن الشركة ومنتجاتها هي وسائل   

لتوصیل رسائل محددة مع هؤلاء العملاء وتستخدم في ذلك كافة أشكال الاتصال ذات العلاقة 

  .بالمستهلكین والتي یمكن أن یعیروها اهتماما

نستنتج بأن الاتصال التسویقي هو عبارة عن مجموعة الأعمال  ومن التعاریف السابقة  

التي تقوم بها المؤسسة للتعریف بنفسها أو منتجاتها وذلك لخلق ظروف جیدة لشراء منتجاتها 

 .من طرف المستهلكین

 :مفهوم السلوك

هو مصطلح یتعلق أساسا بالدراسات النفسیة ویمتد إلى مجالات الأخرى بامتداد وتقاطع    

  : السلوك على أنه" سید صبحي"لوم الإنسانیة فیما بینها، ویعرف الع

  2.هو كل ما یصدر عن الفرد من استجابات، من تغیرات في مستوى نشاطه في لحظة ما

                                                             
  .375، ص1999، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر،مبادئ التسویق لسید،اسماعیل ا 1
  .29فاطمة حیسن عواد، مرجع سابق، ص  2 
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  :مفهوم المستهلك

هو ذلك الشخص العادي والاعتباري الذي یقوم بشراء السلع والخدمات من لاستهلاكه   

حیث یقوم المستهلك بعملیة الشراء . في الشراء والاستهلاكالشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة 

والتي تشبع من خلال حمله على السلع والخدمات من ’ الرشیدة لإشباع حاجاته ومتطلباته

  .1السوق عن طریق عملیات مختلفة

  :مفهوم سلوك المستهلك

تلخص هو ذلك السلوك الذي یقوم به المستهلك عندما یبحث ویشتري ویستعمل ویقیم وی  

  .2من السلع والخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاته

لمعلومات التي تم اهذا البحث مرتبط بحجم المراجع و  ن مستوى مصداقیةإ :الدراسات السابقة

 :دراسات التي تم اطلاع علیها نذكرال أهممن الحصول علیها و 

   :1الدراسة رقم 

ؤسسة على إتخاذ قرار الشراء جاءت تحت عنوان تأثیر المزیج الاتصال التسویقي  للم  

من طرف المستهلك، من إعداد الباحثة طیبي أسماء وإشراف د بن حبیب عبد الرزاق، جامعة 

  .2017-2016أبو بكر بلقا ید تلمسان، السنة الجامعیة 

  :عالجت الباحثة الإشكالیة التالیة      

المؤسسة على  إلى أي مدى تؤثر وسائل الاتصال التسویقي على المستعملة من قبل  

  اتخاذ المستهلك الجزائري لقرار الشراء منتج كهر ومنزلیة؟

                                                             
  .15، ص 2006، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، مصر، قراءات في سلوك المستهلكأیمن علي عمر ،  1
  .17، ص2010دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ، 1،ج"عوامل التأثیر البیئة"سلوك المستهلك، عنابي بن عیسى 2
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  :وطرحت التساؤلات التالیة

 ماذا نعني باتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلك؟ -

إلى أي مدى یمكن اعتبار الاتصال التسویقي عنصر من أهم العناصر النشاط  -

 التسویقي بالمؤسسة؟

 وك المستهلك واتخاذه لقرار الشراء؟كیف یؤثر المزیج التسویقي على سل -

مامدى اعتماد مؤسسات المنتجات الكهرومنزلیة بالجزائر على الاتصال التسویقي كأداة  -

  التأثیر على قرار الشراء؟

  :وقد قدمت الباحثة فرضیة واحدة تتمثل في

  ؟تؤثر وسائل الاتصال التسویقي على اتخاذ قرار شراء منتج كهر ومنزلیة بمستویات مختلفة

اعتمدت الباحثة على منهج الوصفي التحلیلي في الإطار المنهجي، أما الجانب النظري   

اعتمدت الباحثة على دراسة حالة، مستخدمة أداة جمع البیانات المتمثلة في الاستمارة والمقابلة 

  :الشخصیة، متوصلة إلى النتائج التالیة

 . عملیة التسویقیةالمستهلك هو سید السوق لأنه الأساس التي تقوم علیها  -

 . وسائل الاتصال التسویقي المختلفة تمثل محفزا للمستهلك وتدفعه لاتخاذ قرار الشراء -

 هناك اختلاف لدرجات التأثیر وسائل الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك -

  :2الدراسة رقم 

جاءت تحت عنوان تأثیر الاتصال التسویقي غیر المباشر على سلوك المستهلك، من   

داد الطالب رابحي أحمد وإشراف الأساتذة بوشوشة هبة، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي  إع

  .2013السنة الجامعیة 
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 :عالج الباحث الإشكالیة التالیة      

  مامدى تأثیر الاتصال التسویقي غیر المباشر على سلوك المستهلك؟

 :للإجابة عن هذه الإشكالیة قدم الباحث مجموعة من الفرضیات

  یؤثر الاتصال غیر المباشر على سلوك المستهلك إیجابا؟ .1

  ربما تؤثر الحاجات و الدوافع على سلوك الشرائي المستهلك؟ .2

 ربما الإعلان هو الوسیلة الأكثر نجاعة في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك؟ .3

إلى النتائج  متوصلا اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي مستخدما الأداة الاستمارة

  :   التالیة

 .تعتبر الرسائل الاتصالیة العمود الفقري للاتصال التسویقي وأساس نجاحه -

 هناك عدة عوامل تؤثر على عملیة اختیار الوسائل الاتصالیة  -

 .مراعتها عند القیام بالعملیة الاتصالیة التسویقیة، ویجب

المباشر ووسائله حیث أدى التطور التكنولوجي إلى تطور الاتصال التسویقي غیر  -

أصبح هناك وسائل مرئیة ومسموعة ومطبوعة، وهناك وسائل نجدها في الطرق 

  ووسائل النقل، الإضافة إلى العدید من الوسائل الأخرى

  :التعقیب

من خلال ما تم تناوله من الدراسات السابقة فأنها تتلخص مع دراستنا من حیث تناولها لبعض 

أیضا اعتماد الدراسات السابقة على نفس أدوات جمع " المستهلك التسویق، السلوك،" لمفاهیم 

  ".الاستبیان"البیانات 
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في حین أنها تختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في أنها تناولت أهداف وأسباب مختلفة 

وذلك حسب موضوع المراد دراسته، كما تختلف الدراسات في المناهج حیث اعتمدت الدراسة 

  .سة الثانیة على نفس المنهج الوصفي التحلیليالأول والدرا

  .أیضا من خلال حجم الدراسة الحالیة تختلف عن الأحجام وعینات الدراسات السابقة

 :یلي لبحثنا حدود تتمثل فما : حدود البحث

  .2021شهر جوان  غایة  إلى 2021امتدت دراستنا من بدایة شهر جانفي :الزمنیةالحدود  _ 

أعد الدراسة بولایة مستغانم، حیث كان الهدف معرفة تأثیر المجهودات  :الحدود المكانیة

  .التسویقیة والاتصالیة في توجیه سلوك المستهلك المستغانمي
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 :تمهید

التمیز،فنجد أن كل یعد النشاط التسویقي القلب النابض لأي مؤسسة تسعى إلى النمو و    

عنصر من عناصر هذا النشاط یساهم في تطور وتفوق المؤسسة، ولایمكن تصور وجود نشاط 

  .تسویقي بدون اتصال

فالتعریف بالمؤسسة وكذلك جذب الزبائن وخلق الرغبة والحاجة لدیهم یعتمد على وجود   

لمؤسسة،لكن فكل عنصر من عناصر المزیج الترویجي له دور في ا. وسائل اتصال فعالة

الإعلان، تنشیط المبیعات، : تكامل وتفاعل العناصر الأربعة للمزیج الترویجي والمتمثلة في

البیع الشخصي الذي یعتمد على التوزیع وكذا العلاقات العامة لتحقیق مایسمى باتصال 

  .التسویقي، الذي یعتبر همزة وصل بین المؤسسة ومحیطها الخارجي

دراسة في مختلف جوانبه، قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة ولتعمق أكثر في الموضوع و 

  : مباحث هما

  ماهیة التسویق :المبحث الأول

  المزیج التسویقي وعناصره :المبحث الثاني

  الاتصال التسویقي: المبحث الثالث
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  ماهیة التسویق: الأول المبحث

  تعریف التسویق : المطلب الاول 

نه نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة من الأنشطة التي یعرف ستانتون التسویق بأ     

  .1تعمل بهدف التخطیط وتسعیر وترویج السلع والخدمات للمستهلكین الحالین والمرتقبین

التسویق على أنه عملیة إقتصادیة، اجتماعیة وثقافیة هدفها تلبیة " bartels"ویعرف الاقتصادي 

  .2 سعار مقبولةحاجات المستهلكین لمنتجات وخدمات مقبولة وأ

ویبن تعریف كوتلر أن النشاط التسویقي هو نشاط بشري اجتماعي یقوم على إشباع   

الحاجة ولا یكتفي بذلك بل یبحث في رغبات الفرد ویعمل على تلبیتها، وهو ما یجعله نشاط  

یقوم على البحث الدائم والمستمر طالما أن هذه الحاجات والرغبات تتمیز بالتغیر والتطور 

 .التالي یبحث عن خلق قیمةوب

وكخلاصة لما سبق فإن التسویق هو فلسفة ومجموعة التقنیات الموجة إلى إشباع     

حاجات ورغبات الأفراد عن طریق عرض السلع والخدمات والأفكار في إطار یضمن أولا بناء 

  .علاقة دائمة تربط المؤسسة بجمهورها وثانیا تحقیق أهدف المؤسسة

  .ساسیة للتسویقالمبادئ الأ: المطلب الثاني 

فهي عوض . إن المقاربة التسویقیة تعكس أساسا المنطق الذي یعتمده مقاربة البیع  

). مقاربة غیر مركزیة(الانطلاق من منتوج المؤسسة وترقیته من أجل الوصول إلى رقم الأعمال 

لأولى على تنطلق من الزبون من منطلق الاستجابة لحاجاته ورغباته، فهي تسهر بالدرجة ا

خدمة مصالحه التي تعني خدمة مصالحها، فالحصول على رضا الزبون یعني دفعه إلى 

                                                             
 1 محمد سعید عبد الفتاح، التسویق، المكتب العربي، الطبعة الخامسة، الاسكندریة، 1995، ص 25.

32ص   نفس المرجع، فاطمة حسین عواد،  2 
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التعامل مع المؤسسة وهو الغرض من العملیة التسویقیة، لذلك فهذه المقاربة ترتكز أساسا على 

  :أربعة ركائز هي

  .اختیار السوق المراد الاستثمار فیه -1

  .طلاقتوجه یرتكز على الزبون كنقطة ان -2

  .تسویق یرتكز على التنسیق بین عناصر ومصالح المؤسسة في الداخل و الخارج -3

  .الربحیة والتي تقوم على تقییم أداء كل نقطة من النقاط السابقة -4

كما أن وضع الإستراتیجیة الترویجیة تتشابه مع ما حدده مارتن بل، حیث قسمها إلى أربع 

  :مراحل متكاملة تتجسد من خلال

  .ید الأهداف التي یسعى رجل التسویق إلیها من خلال الخطةتحد  -1

 . تحدید القضایا الأساسیة في استرتیجیة التسویق  -2

 .حسم هذه القضایا لوضع الاستراتیجیة المناسبة  -3

  .1إدراج الخطة الترویجي في الاستراتیجیة التسویقیة الشاملة  -4

  رتبطة بالتسویق المفاهیم الأساسیة الم: المطلب الثالث

إن التسویق عبارة عن مقاربة تجمع الكثیر من المفاهیم المهمة التي تشكل في تكاملها   

 .إستراتیجیة تسویقیة تمكن المؤسسة من تحقیق أهدافها

  :السوق المستهدف والتجزئة .1

من المتفق علیه بین الناشطین في مجال التسویق أن رجل التسویق لا یمكنه إرضاء جمیع     

شخاص لایحبون بالضرورة نفس الأشیاء، لذلك وجب علیه العمل على فالأ. القطاع السوق

التجزئة السوق، تجزئة یمكنه من خلالها التعامل مع مجموعات لها نفس درجة الاهتمام 

  .والحاجات الخاصة بالمؤسسة

                                                             
  .92، ص 2010ان، دار أسامة للنشر والتوزیع، عم، الاتصال التسویقي بین النظریة والتطبیقأحمد النواعرة،   1
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كما یمكن لرجل التسویق الاعتماد على عدة معاییر لتجزئة السوق، مثل المعیار   

یكولوجي، السلوكي، كما أن المؤسسة من حقها اختبار الجزء المهم الذي السوسیودمغرافي، الس

یمكننا معه الوصول إلى أفضل النتائج، أي إشباع حاجاته بالصورة الكافیة والفعالة، وبالتالي 

 .خدمة أهداف المؤسسة

  :المستهدفرجل التسویق و  .2

إجابة تتجسد من خلال رجل التسویق هو المكلف في بناء الهیكلي في المؤسسة بالبحث عن   

تحصیل اهتمام، تبني فعل الشراء، تصویت عند طرف ثان في العملیة التسویقیة وهو 

كما أن هناك تبادلا للأدوار بین الطرفین فكلاهما یحاول من خلال تعامله مع . المستهدف

  .الآخر أن یبیع له شیئا آخر، فكلاهما یقوم في الأصل بالتسویق

  :باتالطلو  الرغباتو الحاجات  .3

على رجل التسویق أن یفهم حاجات ورغبات وطلبات الجمهور من خلال عملیة     

التسویق، فالحاجات هي مفهوم مرتبط على العموم بالأشیاء التي تتطلبها البقاء على قید الحیاة، 

  . وبالتالي تتحول هاته الحاجات إلى رغبات

لكن الرغبات تختلف . ومن هنا فإن الحاجات هي واحدة بالنسبة لجمیع الأفراد    

أما الطلبات فنتحدث . باختلاف المجتمعات، بل باختلاف الثقافة بعناصرها في المجتمع الواحد

  .عنها عندما تتولد لدى الفرد رغبة مفروقة بإرادة قویة وقدرة على تبني فعل الشراء

  :المنتوج والعرض .4

تحصیل منتوج معین، إن أي فرد یعمل على إشباع حاجاته وتلبیة رغباته من خلال     

  .فهذا الأخیر في مفهومه الواسع یشیر إلى كل مایمكنه إرضاء رغبة أو إشباع حاجة
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كما أن تعدد المنتجات والماركات في سوق أو قطاع معین یشكل ما یطلق علیه في الأدبیات   

  . التسویقیة بالعرض العام الذي یقابل الطلب العام

  :القیمة والإشباع .5

توج أن ینجح في السوق إذا لم یحمل قیمة إیجابیة ویعمل على إرضاء لایمكن لأي من  

  .1فالزبون یختار كما من بین العلامات والمنتجات مما یحقق له ذاته ویرضي رغباته. المستهلك

  المزیج التسویقي وعناصره  :المبحث الثاني

ي التأثیر یقرر رجال التسویق بأن هناك العدید من الوسائل التي تعتمدها المؤسسة ف  

على استجابة السوق، ومن هنا أتى مفهوم المزیج التسویقي، هذا الأخیر یشیر إلى مجموعة من 

كما .  المسائل التي تستعملها المؤسسة في الوصول إلى أهدافها على مستوى السوق المستهدف

عبارة عن تعتبر المزیج التسویقي بعناصره الأربعة أهم مواضیع إدارة التسویق، هذه الأخیرة هي 

عملیة دینامیكیة من التحلیل والتخطیط والتنفیذ لما تقدمه المؤسسة لتلبیة حاجات ورغبات 

 .الزبائن

  مفهوم المزیج التسویقي : المطلب الأول

هو عبارة عن مجموعة من المتغیرات التي بإمكان أي متغیر منها أن یكون مفتاحا   

  .لإستراتیجیة تسویقیة

نظرا لبدایتها ) p4(ه المتغیرات في أربعة عناصر، أطلق علیها لقد قام ماكرتي بجمع هذ  

  :بنفس الحرف وهي

  

                                                             
  92، ص ابق، مرجع سأحمد النواعرة 1
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 عناصر المزیج التسویقي: المطلب الثاني

  المنتج .1

یعتبر هذا العنصر أول عنصر من عناصر المزیج التسویقي، وهو یشیر إلى العرض   

من طرف المؤسسة، المتوفر في أي سوق، إذا عرف في المفهوم التقلیدي على أنه سلعة تباع 

حیث فهم على أنه سلعة مادیة تنتج وتسوق، یرتكز على تصمیم وتسیر المنتوج من ورشة 

أما المفهوم المعاصر فهو یشیر إلى كل العرض الموجود على مستوى . تصنعیه إلى السوق

السوق من أجل تلبیة طلب معین، سواء أكان سلعة مادیة أو خدمة، فهذا المفهوم جاء لیقول 

 .1المنتوج لیس مرادفا للسلع ذات الاستهلاك الواسع بأن

السعر هو العنصر الثاني في المزیج التسویقي من حیث نظرة الجماهیر، فهو   :السعر .2

یحدد تعامل الجمهور معه أو رفضه، لكن بالنسبة للمؤسسة هو مؤشر مداخلیها الذي یضمن 

ب أكبر شریحة ممكنة من الزبائن فهو عبارة عن تضحیة منها في سبیل اكتسا. البقاء من جهة

المستهدفین، لذلك یرى رجال التسویق أن المنتجین لا یمكنهم تحدید أسعار بیع منتجاتهم 

  .بحریة، ذلك أن الوسطاء هم من یحددون السعر النهائي في السوق

  :التوزیع .3

ثقافیة تتطلب عملیة إیصال السلع إلى المستهلك النهائي أو الصناعي مراعاة الممیزات ال    

فعلى سبیل المثال تختلف العادات الشرائیة من بلد إلى بلد . للسوق الذي ینتمي إلیه المستهلك

  .فكل بلد لها خصائص تمیزه عن أخر. أخر

  

  

                                                             
  .150أحمد النواعرة، مرجع سابق، ص   1
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  :الترویج .4

لا یكتفي رجل التسویق الدولي بتقدیم السلع والخدمات التي تتماشى وحاجات ورغبات    

بل یجب علیه تقدیم كل المعلومات الضروریة عن المستهلك المستهدف في السوق الخارجي 

  .السلعة حتى یسهل عملیة اقتنائها

: ویعتبر النشاط الترویجي من أكثر المجالات تعرضا للمشاكل الثقافیة ومن أهمها  

  .1اختلافات اللغة، اختلاف العلامات التجاریة، اختلاف الأذواق والاتجاهات

  يالاتصال التسویق مفهوم: لثالمبحث الثا

إن الاتصال التسویقي یساعد المستهلك على اتخاذ القرار الشراء من خلال توفیر   

المعلومات اللازمة على كل المنتج حیث سوف نتطرق في المبحث إلى تعریف الاتصال 

 .التسویقي، نموذج العملیة الاتصالیة، إستراتیجیات الاتصال التسویقي

  تعریف الاتصال التسویقي :ولالمطلب الأ 

وضع جسور ربط بین عدد أفراد أو المجموعات، :  "ن تعریف الاتصال على أنهیمك  

عملیة یتم من خلالها تحقیق معاني مشتركة : " وهو. 2"والاتصال یستلزم أیضا تبادل المعلومات

بین الشخص الذي یقوم بالمبادرة بإصدار الرسالة من جانب، والشخص الذي یستقبلها من 

  ".جانب أخر

تدفق المعلومات من المؤسسة إلى الجمهور ومن " لتسویقي فیعرف على أنه أما الاتصال ا

ویعرف أیضا على أنه ". الجمهور إلى المؤسسة عن طریق مختلف الوسائل الاتصال التسویقیة

                                                             
.131عنابي بن عیسى، نفس المرجع، ص   1  

 2  فرید كورتل، الاتصال التسویقي، دار الكنوز المعرفة العلمیة لنشر والتوزیع عمان، 2008، ص 46.
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عملیة تنمیة وتنفیذ مجموعة برامج الاتصالات المقنعة الخاصة بالمستهلكین وذلك عبر فترات "

  ". زمنیة محددة

مجموعة الأعمال " اریف السابقة نستنج بأن الاتصال التسویقي هو عبارة عن ومن التع  

التي تقوم بها المؤسسة لتعریف بنفسها أو منتجاتها وذلك لخلق ظروف جیدة لشراء منتجاتها من 

  .1"طرف المستهلكین 

   نموذج العملیة الاتصالیة:  المطلب الثاني

رئیسیة تنظمها وتجعلها تؤدي المغزى  یتكون نموذج عملیة الاتصال من أربعة عناصر  

من ورائها فهو اتصال المعلومة أو الرسالة المستهدف من طرف المؤسسة واضحة ودقیقة، هذه 

، المستقبل، ویعبر هذا الترتیب عن مرحل تدفق )القناة( المرسل، الرسالة، الوسیلة: العناصر هي

    .الرسالة

باعة أو الشركة أو أیة مجموعة أخرى تكون هادفة یتمثل بالمسوق أو مجموعة ال: المرسل–أولا 

  .2إلى إیصال فكرة أو معلومة أو متنج أو خدمة معینة إلى جمهور مستهدف

وهو من یقوم بإرسال المعلومات إلى المستقبل ویحاول التأثیر علیه من خلال اختباره لرسالة  

  .والوسیلة الملائمة

  :الترمیز–ثانیا 

ي عملیة الاتصال، والتي تستخدم لتحدید وفهم مشترك عند وهي مجموعة من المعاني ف  

بحیث یكون . إیصال الرسالة واستلامها، وقد تكون هاته الرموز هي لغة، إشارات، حروف

  .3فهمها مقبول من الطرفین

                                                             
.  62فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  

1  
  .47، ص قارید كورتل، مرجع سبف 2

 ثامر البكري، إدارة التسویق، دار إثراء لنشر والتوزیع، الأردن ، 2010، ص286.
3 
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  :)القناة ( الوسیلة–ثالثا 

ذه والتي یتم عن طریقها نقل الرسالة من المتصل أو المرسل إلى المستقبل، وتختلف ه  

الوسیلة وفقا لهذه الرسالة وطبیعة المتلقي لتلك الرسالة، ویتوقف اختیار وسیلة الاتصال على 

موضوع الرسالة، الهدف منها، طبیعة مستقبل الرسالة، مستوى فهم المستقبل : عددة عوامل منها

  . وإدراكه على استیعاب الرسالة  والتفاعل معها

  :ین هماوتنقسم إلى الوسیلة الاتصالیة إلى نوع

  الوسائل الشخصیة – 1

  الوسائل غیر الشخصیة  – 2

فنقصد به هنا الطرف المعني بالرسالة سواء كان ذلك شخصا أو مجموعة  :المستقبل–رابعا 

أشخاص أو جماعات، وعلیه فالمستقبل یقع علیه دورا هاما في عملیة الاتصال حیث یستقبل 

ا مرجعي محاولا فهم الفكرة التي أراد المرسل الرسالة المرسلة ویقوم بفك رموزها وفق لإطاره

إرسالها والتي تتوفق مع الهدف منها، إن كان هناك تتطابق بین فكر المرسل والمستقبل بالنسبة 

لرموز الرسالة بحیث أصبحا مشتركان في الفكرة وتكون العملیة الاتصالیة  في  هاته الحالة 

 .ناجحة وفعالة

  :الرسالة–خامسا 

نات العملیة وأكثرها فعالیة مثل مضمونه الذي ینتظم من خلال متصل، تعد أهم مكو   

یترجمه في مجموعة رموز یرسلها إلى المستقبل من خلال قناة أو عدة قنوات، ویحاول تلقي 

التغذیة العكسیة الخاصة بها، لتأكد من أن رموزها قد ترجمت لدى مستقبل بنفس المعنى الذي 

 .صیغت به من قبل المرسل
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  :حل الرموز – سادسا

وهي العملیة استخلاص الفكرة من الرسالة بعد استقبالها من طرف الجمهور المستهدف كي 

یقوم بحل الرموز وتفكیكها عند عملیة استلام المستقبل لرسالة من الوسیلة المستعملة فإنه 

  . مرسلیعطي معاني محددة لهذه الرسالة أي أن المستقبل یفهم الرسالة بطریقة التي یرغبها ال

  :الاستجابة–سابعا 

وتتمثل في رد فعل المستقبل لرسالة، فعند استقبال الرسالة وإعطائها المعنى محدد فإن   

المستقبل یقوم باستجابة، وتكون الاستجابة بفعل الشراء المنتج المعلن علیه، أو قد تتمثل في 

  .1تغیر سلوك المستهلك

  :التغذیة العكسیة –ثامنا 

سیة ركنا مهما في عملیة الاتصال التسویقي لكونها توفر المعلومات تعد التغذیة العك  

التي یتم من خلالها تأثیر على مستوى التفاعل والفهم المحقق من قبل مستقبل الرسالة المرسلة 

 .2إلیه، وهي بنفس الوقت تمثل مقیاس لمستوى الأداء التسویقي المتحقق في عملیة الاتصال

  :الضوضاء–تاسعا 

مر الرسالة في قناة الاتصالیة ومهما كان شكلها فإنها ستتعرض إلى درجة طالما ت   

معینة من التشویش والتأثیر السلبي على مسار المطلوب في عملیة الاتصال المستهدف، 

وتحصل عملیة الضوضاء في أي جزء من أجزاء عملیة الاتصال التسویقي، حیث أنها تؤثر 

  .  سلبا على كل الأجزاء

                                                             
.49-48فرید كورتل، المرجع السابق، ص ص   1 

.74، صالمرجع السابق، ثامر البكري  2 
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وضوع یمكن القول بأن هذه العناصر الاتصال التسویقي مجتمعة أو وخلاصة للم   

منفردة یكون لها دور أساسي وحاسم في عملیة الاتصالیة سالب أو إیجابیا للوصول إلى الهدف 

المطلوب من العملیة الاتصالیة وإن أي خلل یمكن أن یحدث في أي عنصر من عناصرها 

  .1الاتصالیةسوف یؤثر على بقي العناصر الأخر لعملیة 

  إستراتیجیات الاتصال التسویقي : المطلب الثالث

هناك إستراتیجیتان یمكن أن تعتمد علیها الاتصال التسویقیة في المنظمة وفي علاقتها   

  :مع الجمهور أو الأطراف المتعاملة مع القناة التسویقیة هما

البیع الشخصي وتنشیط تعتمد على الطرق الشخصیة في الترویج من  استراتیجیة الدافع: أولا

  .2المبیعات لدفع السلع من خلال القنوات من المنتج إلى التاجر التجزئة وأخیرا إلى المستهلك

  استراتیجیة الجذب :ثانیا

تستخدم هذه الإستراتیجیة من طرف المنتج للتأثیر على طلب في الأسواق من الإعلان    

ذلك وجود طلبات الحصول على السلعة  الواسع النطاق وأدوات تنشیط المبیعات، ویترتب على

من المستهلك إلى تاجر التجزئة الذي یطلبها من تاجر الجملة والذي بدوره یحصل علیها من 

  .المنتج

وتقوم إستراتیجیة الجذب على إقناع المستهلك المحتمل بأن المنتج یفوق كثیرا المنتجات   

نافع الناتجة عن خصائص التي المتنافسة، وأنه یلبي حاجاتهم ورغباتهم من خلال الم

  .3یتضمنها

                                                             
  .75ثامر البكري، مرجع سابق، ص  1

  
. 83- 82فاطمة حسین عواد، مرجع سبق ذكره،  ص ص   3 
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  :خلاصة الفصل

إلا المعنى الغالب یصب . تعدد المفاهیم الاتصال التسویقي وتنوعت من باحث إلى أخر  

المصدر فیها هي المؤسسة، أما المستقبل هم : في مجال واحد بأنه وسیلة اتصالیة بین طرفین

  .مجموعة أطراف المشكلة للسوق والمستهلكین
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  :تمهید

لمستهلك مفتاح المؤسسات، إذ أصبح النجاح مرهونا بفهم المستهلك وسلوكه یعتبر ا  

ومعرفة حاجاته ورغباته والعمل على تلبیتها، فقد احتل المستهلك وفقا للمفهوم التسویقي الحدیث 

نطلاق لأي المكانة الأولى وشكل محور الأساسي في الأنشطة التسویقیة المختلفة، ونقطة الا

  .عملیة اتصالیة

أصبحت بذلك دراسة سلوك المستهلك تشكل مركز اهتمام المؤسسة، وذلك لأهمیتها   

الكبیرة ولتداخل العوامل التي تحدد سلوكه وتؤثر على قراراته وتسبب تنوعها، لذا كان لابد من 

إلى ما ارتكازها على أسس عملیة تسمح بإعطاء تحلیلات وتفسیرات صحیحة تمكن من وصول 

یدور داخل ذهن المستهلكین، إضافة إلى بناء نماذج تزید من فهمه وتسمح بالتنبؤ بسلوكه، 

وبذلك تستطیع المؤسسة تحدید كیف یجب التأقلم معه ومتى یجب التأثیر فیه وكیف تتعامل 

  .معه مستقبلا

ثة ولتعمق أكثر في الموضوع ودراسة مختلف جوانبه، قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلا  

  :مباحث هما

  .مدخل إلى دراسة سلوك المستهلك: المبحث الأول

  .العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك:المبحث الثاني

  .علاقة سلوك المستهلك بعناصر الاتصال التسویقي :ثالمبحث الثال
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  مدخل إلى دراسة سلوك المستهلك :البحث الأول

امة لمعرفة تطلعات ورغبات ومعاناة تعتبر دراسة سلوك المستهلك من الموضوعات اله   

هذا المستهلك، وأیضا عاداته وتقالیده في شراء ومیوله واتجاهاته ودوافع الشراء لدیه، وكیف 

یمكن من إشباع هذا الرغبات والدوافع وتكوین تصورات عن رغبات هذا المستهلك ثم إعداد 

تجددة لكافة أنماط وطبقات الخطط التسویقیة تتلاءم مع هذا الرغبات ولإشباع الحاجات الم

  .المستهلكین

 تعریف سلوك المستهلك :ولالمطلب الأ 

یمكن تعریف سلوك المستهلك بأنه مجموعة من التصرفات الأفراد المتعلقة بصورة    

مباشرة للحصول على السلع والخدمات واستعمالها بما في ذلك القرارات التي تسبق وتحدد هذه 

  . 1على سلوكه الاستهلاكيالتصرفات والتي تؤثر بالطبع 

و ذلك التصرف النابع لدى المستهلك من مجموعة من المؤثرات والدوافع والمحفزات أ  

الداخلیة والخارجیة والموجهة نحو إشباع حاجاته من سلعة أو خدمة أو فكرة على وافق مجموعة 

  .2من المعاییر والاختلافات التي تمیزه عن غیره

لأنشطة وأفعال التي یقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم عن سلوك المستهلك هو مجموعة ا  

  .3الخدمات والسلع بغیة إشباع حاجاتهم رغباتهم

هو مجموعة الأنشطة الذهنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة للحصول   

  .4على السلع والخدمات واستخدامها في الواقع العملي

                                                             
.16ص ،نفس المرجع ایمن علي عمر،  1 

 2 طیب سعید،أهمیة المستهلك الأخضر في ظل العولمة الإقتصادیة، مجلة سداسیة الاقتصاد المعاصر، العدد 10، خمیس ملیانة، 2010اكتوبر
 3 شلال عنبر إبراھیم، إدراة الترویج والاتصالات، دار الثقافة للنشر والتوزیع، 2011، عمان، ص 92

  45ص 2006، دار المیسرة للنشر والتوزیع، العراق ، مدخل إلى الأسالیب الكمیة في التسویقفضل المؤید، ال  4
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سلوك المستهلك عبارة عن مختلف التصرفات والأفعال نستنج من التعاریف السابقة أن ال  

التي یقوم بها الشخص ما عندما یتعرض لمنبه داخلي یمس حاجة غیر مشبعة لسلعة أو خدمة 

  .معینة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

  خصائص سلوك المستهلك :المطلب الثاني

سلوك المستهلك وتصرفات على رغم من اختلاف الرأي ومدراس الفكر في تفسیر دوافع    

المستهلكین، غیر أن جمیعها تتفق على الخصائص والممیزات العامة للسلوك الإنساني ومن 

  :أهمها نذكر مایلي

إن السلوك الإنساني هو سلوك هادف، بمعنى أنه موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینة  .1

  .1وبالتالي فلا یمكن تصور سلوك بدون هدف 

الأفراد لیس سلوك منعزلا وقائما بذاته بل یرتبط بأحداث وأعمال  إن السلوك الذي یقوم به .2

 .تكون قد سبقته وأخرى قد تبعته

 .من كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن یكون هناك سلوك أو تصرف بشري .3

یكون نتیجة لدافع أو سب واحد بل هو في أغلب الحالات  إن السلوك الإنساني نادرا ما .4

 .یتظافر مع بعض بعضها أو یتنافر بعضها مع بعضمحصلة لعدة دوافع وأسباب 

إن سلوك الإنساني عملیة مستمرة ومتصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدئ كل سلوك  .5

ونهایته، فكل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها ومنتمیة 

 .لبعضها

عوامل الخارجیة، إن سلوك المستهلك یكون ناتجا عن التفاعلات العوامل الداخلیة وال .6

حیث أن المستهلك تتحكم به قوى داخلیة كالشخصیة والتعلم، بالإضافة إلى قوى خارجیة 

  .كالثقافة

                                                             
  .98، ص 1997، عمان دار الثقافة لنشر و التوزیع، ،سلوك المستهلك ،نمحمد صالح المؤذ 1
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  دراسة سلوك المستهلكوأهداف  أهمیة :المطلب الثالث

إن دراسة سلوك المستهلك نشاط جد مهم داخل المنظمة، تقوم به الإدارة التسویقیة وذلك    

. الخاصة بالمستهلك نفسه ومن جهة وبالمنظمة من جهة أخرى لتحقیق جملة من الأهداف

  :ویمكننا تلخیص أهمیة وأهداف دراسة المستهلك بالنسبة للمنظمة في مایلي

إن المفهوم التسویقي الحدیث یقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البدایة والنهایة في  .1

أثبتت فشلها مع ) نتاجیة والبیعیةالإ(العملیة التسویقیة، إذ أن فلسفات التسویقیة السابقة 

 .مرور الزمن

تمكن المستهلك من فهم مایتخذه یومیا من قرارات شرائیة وتساعده على معرفة الإجابة  .2

 :على الأسئلة التالیة

  ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع والخدمات موضع الشراء التي

 .تشبع حاجاته ورغباته

  أي التعرف على الأهداف التي من أجلها یقدم الشراء أو المؤثرات التي لماذا یشتري؟

 .تحثه على شراء سلعة أو خدمة

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

 .تساعد على تصمیم الحملات الإعلانیة التي تقدمها المؤسسة .3

 .1سبة التي یمكنها التأثیر علیهاتساعد على اختیار شریحة السوق المنا .4

تمكن الباحث من فهم العوامل أو المؤثرات الشخصیة والعوامل والمؤثرات الخارجیة التي  .5

تؤثر على سلوكیات المستهلكین، حیث یتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك 

 .2الإنساني بصفة عامة 

                                                             
الاقتصاد المعاصر  ،كمیة على مساحیق الغسیلدراسة  ،أثر المزیج التسویقي في سلوك المستهلك صدیقي نوال سمیر بهاء الدین ملیكي، 1

  .49ص  ،2010أكتوبر ،المركز الجامعي خمیس ملیانة ،10،العدد

  .34ص  نفس المرجع، بن عیسى، نابيع 2
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لوك المشترین الحالین تمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسویق من معرفة س .6

والمحتملین والبحث عن الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم مع والتأثیر علیهم وحملهم 

  .1التصرفات بطریقة تتماشى وأهداف المؤسسة

  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المبحث الثاني

بحاث مع ظهور التسویق الحدیث تطور مفهوم المستهلك وذلك من خلال الدراسات والأ  

والأنشطة الانفعالیة والأنشطة ) الذهنیة والفكریة(الأكادیمیة التي سمیة یتمیز النشاطات العقلیة

المادیة ، وبعدها كانت نشاطات المستهلك تقتصر على دراسة المستهلك على النشاطات 

الاستهلاكیة وتتمثل هذا العوامل الشخصیة في العوامل النفسیة التي، تشتمل كل من الدوافع 

الإدراك التعلم الاتجاهات ، أما العوامل الشخصیة فتتمثل في السن، الوظیفة،الدخل ،ونمط 

  .الحیاة والشخصیة ،أما العوامل الاجتماعیة والثقافیة فتتمثل في الثقافة،قادة الرأي ،والأسرة

  العوامل النفسیة :المطلب الأول

 :عالدواف - 

دي إلى توجیه سلوك الفرد لتحقیق أهداف الحالة النشطة التي یكون علیها الفرد والتي تؤ   

  . محددة قد یكون شراء سلعة أو خدمة أو تقدیم شكوى للوصول إلى معلومات

الدافع عبارة عن الحاجات والرغبات والغرائز الداخلیة للفرد حیث أن جمیع حركاته سواء 

عن كانت شعوریة أو لا شعوریة تعتبر محركات داخلیة للسلوك، وهي بالتالي تختلف 

 .2الحوافز التي تعتبر عوامل خارجیة

  

                                                             
  .35، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ص سلوك المستھلك عوامل تأثیر النفسیةعنابي بن عیسى،  1
  .63،ص 1999،دار زھران للنشر عمان ،الاردن،لمستھلكا سلوكمحمد الغدیر،رشادالساعة، 2
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 :الإدراك -

هو العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة لمؤثر معین داخل حدود معرفة المستهلك، ویدرك 

  . 1المستهلك سلعة معینة ویدرك خصائصه عندما یجرب هذه السلعة

 :التعلم -

ذ یلزم لإیضاح أسرار تعتبر نظریة التعلم ذات أهمیة كبیرة في دراسة وتفسیر المستهلكین، إ

التعلم بأنه « bduxphilippes » المستهلكین والتعرف على الدوافع الكامنة وراء هذا السلوك

التغیر الدائم في السلوك الذي ینتج عن الخبرة المكتسبة عن التجاریة السابقة والتي یتم تدعیمها 

 .2بصورة أخرى

 : الاتجاهات -

بق والمعروف للاستجابة بشكل ثابت أما إیجابیا أو ویعرف الاتجاه على أنها لاستعداد المس

  .سلبیا أمام حالة ما

  العوامل الشخصیة :المطلب الثاني

 السلوك المستهلك وقراراتها الشرائیة بعوامل شخصیة تتعلق بالشخص في حد ذاته، یتأثر

یضا ضمن سن المستهلك أو مرحلة العمریة التي یمر بها والحالة الاقتصادیة أي الدخل وأتتو 

 .نمط الحیاة وشخصیة المستهلك، وسنتطرق إلى ذلك

 

  

                                                             
  .146، ص 2006، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق والترویجإبراھیم الشریف، 1

 2 أحمد محمد سلیمان،سلوك المستھلك، الادارة العامة للطباعة والنشر، المملكة العربیة السعودیة،2001،ص 138.
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 :السن -

تختلف حاجات المستهلك باختلاف عمره،فیحتاج الشخص إلى سلع مختلفة باختلاف سنه من 

الطعام كما یتغیر ذوقه اتجاه بعض السلع بتقدم سنه، ویؤدي السن دورا محددا في شراء 

ا مثل السیارات والملابس وغیرها، كما تختلف المنتجات أو العلامات التجاریة التي یرغب فیه

  .احتیاجات قرارات الشرائیة الأسرة عن العزاب

 :الدخل -

یختلف الأشخاص في قدراتهم الشرائیة حسب المستوى الدخل، فكلما كانت الظروف الاقتصادیة 

  .للشخص قویة یقوم المستهلك باقتناء المنتجات ذات المواصفات العالیة

 :نمط الحیاة -

طریقة تعبر عن شخص بالنسبة له أو لباقي الأفراد، قیمته وشخصیته وهو ما یؤثر على هو ال

  .1أنشطته واهتماماته أیضا المنتجات التي یقوم بشرائها

 : الشخصیة -

تؤدي الشخصیة دورا كبیر في توجیه سلوك المستهلك،ولذا فإن تفهم هذا السلوك یتطلب 

  .یها للتعرف على أنماط المختلفة لهابالضرورة التطرق إلى الدراسة الشخصیة وتحل

محمود الحناوي بأنها جملة المعطیات البیولوجیة الفطریة والأهواء والدوافع . د: ویعرفها

 .2والرغبات والغرائز لفرد ما وجملة الاتجاهات المكتسبة بفضل التجربة

  

                                                             
، مذكرة ماجستر،كلیة التجارة، الجامعة الاسلامیة یقیة على سلوك الشرائي للمشتركینى تأثیر الاتصالات التسومدھشام عبداللطیف ، 1

  .85،ص2010غزة،
  .119، ص2010، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان ،سلوك المستھلك مدخل إلى الإعلانكاسر ناصر المنصور،  2
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  العوامل الاجتماعیة والثقافیة : المطلب الثالث

والثقافیة من الجوانب الخارجیة المحیطة بالفرد والقریبة إلیه ومؤثرة تعتبر العوامل الاجتماعیة  

في سلوكه الشخصي والشرائي وقد تكون مصاحبة على مدار حیاته،وبالتالي فهي تمثل بحقیقتها 

تراكم معرفي متواصل لانتهاج سلوك محدد للفرد ولا تنحصر في حدود الشراء فقط، بل إلى أبعد 

  :امل فیما یليمن ذلك وتتمثل هذه العو 

 :الثقافة -

من العوامل الأساسیة والرئیسیة التي تؤثر على سلوك المستهلك الثقافة التي ینتمي إلیها، 

وتعرف الثقافة على أنها ذلك الكل المركب الذي یشمل المعرفة، والمعتقدات، الأخلاقیات، 

بة، نشترك فیها مع فالثقافة مكتس.والتشریع، والعادات والتقالید التي اكتسباها في المجتمع

الآخرین، وتؤثر لیس فقط على تصرفاتنا ولكن على توقعاتنا في الكیفیة التي یجب أن یتصرف 

 .1بها الآخرین

 :قادة الرأي -

هؤلاء هم امتداد الطبیعي للجماعات المرجعیة حیث أن في كل مجموعة لابد أ، یكون هناك   

من غیره في المجموعة ویكون لرأیه أو سلوكه قائد لها أو أكثر،وبعبارة أخرى یكون أكثر تأثیرا 

المجموعة، یعتمد  وقد تكون قادة الرأي لیس من ذات. تأثیر على الآخرین وأنهم یحاولون تقلیده

قادة الرأي لتحقیق التأثیر الأوسع في الجمهور المستهدف وأن یكون قادة الرأي بمثابة الأداة 

 .2الترویجیة للوصول إلى المستهلكین

  

                                                             
  .174، ص 2009دار الحامد لنشر والتوزیع، عمان، ، الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،  1

.175ثامر بكري، مرجع سابق، ص  
2 
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 :الأسرة -

إن تأثیر الأسرة على تكوین القیم والاتجاهات وأنماط الشراء للأـفراد وشيء لایمكن تجاهله، 

فالعدید من الأفراد یتبعون نفس أنماط الاستهلاكیة الأساسیة السائدة على مستوى الأسرة والتي 

ترة وینطبق ذلك بصورة أكبر على السلع التي لاتأخذ ف. التعود علیها لفترة طویلة من الزمن

  .طویلة في اتخاذ القرارات الخاصة بها

ویمكن اعتبار الأسرة كوحدة شرائیة ووحدة استهلاكیة على حد سواء ولهذا فعلى رجال التسویق 

أن یقوموا بالتمیز بین أدوار الأسرة خاصة تلك المتعلقة بكیفیة اتخاذ قرار الشراء وكیفیة 

  .1استخدام الوحدات المشتراة

  ر عناصر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك      تأثی: المبحث الثالث

یتوقف النجاح في عملیة الاتصال التسویقي على ما یتمتع به عناصر الاتصال   

التسویقي وهذا ما یجعله یكتسب ولاء المستهلكین وثقتهم، وتمكنه من إقناعهم بالعروض التي 

أثیر على المستهلك من خلال عدة یقدمها إلیهم، إذ یعتبر ذلك أكبر تحدي یواجهه، ویتم الت

  : طرق ووسائل یستخدمها نذكر منها مایلي

  الإعلان والإشهار : المطلب الأول

یعتبر الإعلان من المؤثرات التي لها وقع نفسي قوي على سلوك المستهلك، إذ یؤكد   

الة علماء النفس على مجموعة الاستجابات النفسیة التي تتحقق لدى المستهلك جراء تلقي الرس

الاشهاریة، وتشیر الدراسات في میدان علم النفس إلى أنه هناك خمسة أهداف نفسیة یسعى 

جذب الانتباه، إثارة الاهتمام، خلق الرغبة، الإقناع، : الإعلان إلى تحقیقها هي على التوالي

  .الحث على الاستجابة

                                                             
   .144ص ،2003عة لنشر والتوزیع، مصر، ، دار الجامالتسویقفرید الصحن،  دمحم 1
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  .  جذب الانتباه: 1

یة اتخاذ قرار الشراء، وأهم هدف تعتبر مرحلة جذب الانتباه أول خطة تقود إلى عمل  

یسعى إلى تحقیقه الإعلان، وأخطر مرحلة ذلك أن نجاح أو فشل الخطوات الخمس اللاحقة 

  .مرهون بمدى نجاح أو فشل هذه المرحلة بالذات

  .إثارة الاهتمام: 2

عتبر كل من جذب الانتباه وإثارة الاهتمام عملیتان متداخلتان بحیث یصعب وضع حد ی  

الإعلان فإن الاهتمام یرتبط بمضمون  هما إذ بینما یرتبط الانتباه بالنواحي الشكلیة فيفاصل بین

الإعلان، وتمثل خطوة إثارة الاهتمام لدى المستهلك المرحلة الثانیة للإعلان الناجح، حیث 

یتطلب نجاح الإعلان ضرورة تحول إدراك المستهلك للسلعة أو الخدمة المعلن عنها من مجرد 

  . 1معلن عنهاجذب الانتباه إلى إدراك أهمیة الشراء السلعة أو الخدمة ال

  خلق الرغبة:3

بعد اجتیاز المرحلة السابقة یكون الإعلان قد جذب انتباه المعلن إلیه وأثار اهتمامه   

وتأتي هذه المرحلة المتعلقة بخلق الرغبة، وذلك عن طریق التعرف بشكل دقیق على احتیاجات 

عل المستهلك یفكر أن المستهلك الأساسیة والثانویة،لكي یستند علیها في مسألة خلق الرغبة وج

  .السلعة أو الخدمة لا غنى عنها في الوصول إلى مستوى من الإشباع المقبول

  الإقناع: 4

بعد أن یتم جذب انتباه الجمهور المستهدف وإثارة الاهتمام وتحقق الرغبة لدیه،یبدأ   

فوائد التي یمكن المعلن في دفعه إلى الاستجابة المطلوبة، بأن یوفر له أسباب الإقناع بالمزایا وال

                                                             
 -2014جامعة عین الدفلى، ، مذكرة التخرج لنیل شهادة  الماستر  في العلوم التجاریة أتر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلكسهام مقشوش  1 

  .31، ص 2015
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أن تحققها له السلعة أو الخدمة المعلن عنها، والمقصود بالإقناع أن تتكون لدى الجمهور 

  .المستهدف الاتجاهات الایجابیة والمؤیدة للسلعة أوالخدمة المعلن عنها

  الحث على الاستجابة: 5

لرغبة في بعد أن ینجح الإعلان في جذب انتباه المتلقي ویثیر اهتمامه ویخلق لدیه ا  

الشراء،ویعمل على إقناعه بأهمیة المنتج ومزایاه، یمر إلى خطوة مهمة جدا وهي حث المستهلك 

  .وتحفیزه لاتخاذ موقف إیجابي، وهو یعبر عنه بالاستجابة لموضوع الإعلان

  البیع الشخصي : المطلب الثاني

ب تجعله یتوقف النجاح في عملیة البیع على ما یتمتع به رجل المبیعات من مواه  

إذ یعتبر ذلك أكبر .یكتسب ولاء المستهلكین، وتمكنه من إقناعهم بالعرض التي یقدمه إلیهم

تحدي یوجهه، ویتم التأثیر على المستهلك من خلال عدة طرق ووسائل یستخدمه رجل البیع 

  .1أثناء المقابلة البیع ونذكر منها مایلي

  : عالمقابلة البیالتأثیر من خلال الإعداد الجید -  1

یتضمن الإعداد للمقابلة البیعیة تجهز مكان العرض، تجهیز وسائل العرض، وكذا   

  .الاستعداد المسبق للمقابلة

  : تأثیر من خلال إجراء المقابلة البیعیة – 2

یؤثر رجل البیع على المستهلك من خلال تقدیمه لعرضه البیعي، حیث یسعى رجل البیع   

فیها بأن هناك ثغرات في وضعه الحالي، وأن العرض  إلى إیصال العمیل إلى مرحلة یتعرف

  .المقدم أمامه هو البدیل المناسب

                                                             
  .74، ص 2014، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الجزائر،خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیةنبیلة میمون،   1
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  :تأثیر رجال البیع على سلوك المستهلك باستخدام تكنولوجیا المعلومات  – 3 

إن انتشار الواسع والسریع لتكنولوجیا المعلومات وتطورها، زاد من قوة تأثیر رجال   

قرار الشرائي، حیث ساهمت هذه الأخیرة في رفع مستوى المبیعات على سلوك المستهلك و 

التكوین والأداء لرجل المبیعات الذي أصبح یتم عن بعد، دون الحاجة إلى التنقل إلى الأماكن 

  .البعیدة

  العلاقات العامة:المطلب الثالث

تهدف المؤسسة من خلال هذا النشاط إلى بناء علاقات مع الجمهور المستهلكین وذلك   

ل الاتصال بهم والتعرف على مشاكلهم ووجهات نظرهم تجاه المؤسسة ومدى ولائهم لها من خلا

عن طریق القیام بالندوات والأبواب المفتوحة وغیرها من الأنشطة التي من خلالها تستطیع أن 

تكتسب مجموعة من المستهلكین، الذین یصبحون بمرور الزمن شركاء في الرأي وتقدیم 

هدف تحسین المنتج أو تقدیم منتوجات أخرى مما یجعل هؤلاء النصائح والمقترحات ب

  .1المستهلكین یشعرون كأنهم جزء من المؤسسة

ولذلك نجذ العلاقات العامة تمثل عملیة اتصال مباشر مع مجموعة من المستهلكین   

ومن بین النماذج الموضحة لكیفیة استجابة المستهلك للرسائل الاتصالیة في العلاقات العامة 

  .(aida)كر نموذج أیدانذ

 : نماذج ایدا - 

یتجسد نموذج أیدا في أربعة مراحل التأثیر النفسي، وعلى ممارس العلاقات العامة   

الناجح صیاغة رسالة قادرة على التأثیر في المستهلك من خلال تأثیرها على خطوات هذا 

العلاقات العامة في  النموذج المتمثلة في الانتباه، اهتمام الرغبة والتصرف، وبذلك فإن نجاح

                                                             
  .111، ص 2016، دار الصفاء للنشر، عمان، إدارة إستراتیجیة العلاقات العامةعلى عبودي نعمة الجیوري،   1
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التأثیر على سلوك المستهلك یمكن في نجاحها في جذب الانتباه وإثارة الاهتمام وخلق الرغبة 

  .المطلوب) السلوك(وتحقیق التصرف

تتوجد المثیرات الشكل النهائي من حولنا والمستهلك یتعرض للعدید منها : الانتباه .1

تم تحویل هذه المعلومات من باستعمال واحدة أو أكثر من حواسه الخمس، حیث ی

  .الحواس إلى المخ حتى یتمكن من إدراكها من طرف الجهاز العصبي

نعني به الاهتمام المتلقون بمضمون الرسالة، ولعل أنجع وسیلة لخدمة هذه  :الاهتمام .2

حتى تنجح في إثارة  الغرض، وهي مخاطبة الرسالة لاهتمامات الأفراد ومصالحهم،

  .نطباع الأولي و الصورة الذهنیة عن المؤسسةالاتمامهم الذي یصاحبه اه

أما فیما یتعلق بخلق الرغبة فإن العلاقات العامة مساهمة بشكل كبیر في خلق : الرغبة .3

قتناء منتجاتها، من خلال تركیزها على سیاسة الاتصال ارغبة التعامل مع المنظمة و 

لك عن طریق أنشطة تمس المفتوح وإقامة العلاقات الطیبة مع الجماهیر المختلفة، و ذ

  .العقل والوجدان

عادة ما تقاس نجاح حملات العلاقات العامة الموجهة إلى المستهلك : )التصرف(السلوك .4

النهائي باستجابة السلوكیة للحملة التي توضحها الزیادة في المبیعات والوفاء لمنتجات 

عامة العمل على المنظمة، لذلك یتوجب على المخطط برامج الاتصالیة في العلاقات ال

  .1لضمان استجابته لأكثر من مرة واحدة كسب رضا المستهلك وولائه

ومن خلال النماذج نستنتج أن العلاقات العامة تمارس تأثیرا على ادراكات   

من خلال السعي إلى زیادة التعرض وجذب الانتباه وإثارة الاهتمام ودعم ) المستهلكین(الأفراد

  .الفهم الجید للرسالة

 

                                                             
، دراسة میدانیة حول مؤسسة موبیلیس عرض توفیق، رسالة ماجستیر فرع تسویق لمبیعات و تأثیره على سلوك المستھلكتنشیط اأیوب بوھلال ،  1

  .14، ص 2013 – 2012خدمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و علوم التسیر، جامعة مرباح ورقلة،
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  : الفصل ةخلاص

من خلال دراستنا للفصل الثاني وتطرقنا لمفهوم المستهلك، وأهم المؤثرات الداخلیة   

والخارجیة فیه وصعوبة دراسة هذا المجال لما یكتنفه من الغموض وعدم الاستقرار المتعلقة 

  .ابصفات شخصیة مكبوتة أحیانا ومتذبذبة أحیانا أخرى، فتبقى نتائجها نسبیة لا وجود للدقة فیه

كذلك اتضح لنا أن سلوك المستهلك علم غیر محدود لما یطرأ على الحیاة الیومیة من تطورات 

 .سریعة تتطور معها الصفات والمیول الشخصیة للأفراد



 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

  

  

ار ــــالإط
 ي ـالتطبیق
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   :عرض وتحلیل النتائج

ي شكل جداول مع سیتم من خلال هذا المطلب عرض النتائج التي تم التواصل إلیها ف  

إشكال بیانیة وتحلیها بهدف إثبات أو نفي الفرضیة القائمة على وجود تأثیر الاتصال التسویقي 

  .على سلوك المستهلك

.المعلومات الشخصیة: المحور الأول  

           عرض وتحلیل نتائج الشخصیة  - 

مستهلك، لابد من قبل عرض وتحلیل النتائج المتعلقة تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك ال

  .تشخیص عینة الدراسة أولا

:الجنس - أ   

  یوضح توزیع المبحوثین حسب الجنس)  1(الجدول رقم 

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 43 %43

 أنثى 57 %57

 المجموع 100 %100

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

وعدد  %43أن عدد الذكور قدر بنسبة نلاحظ )  1(من خلال معطیات الجدول رقم   

  .%57الإناث بنسبة

نلاحظ أن الإناث أكثر من الذكور وهذا رجع إلى أن الإناث تعرف أكثر ما الذي   

 .تحتاجه من لوازم منزلیة
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  یوضح توزیع المبحوثین حسب الفئة العمریة)  2( رقمالجدول 

  النسبة  التكرار  الفئة العمریة

  %39  39  سنة 30سنة إلى  20من 

 %33  33  سنة 40سنة إلى  30من 

  %28  28  سنة 40أكثر من 

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

 30إلى  20نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة من أفراد العینة التي تتراوح أعمارهم من  

سنة بنسبة قدرت ب  40سنة إلى  30وتلیها  الفئة العمریة مابین  %39سنة قدرت بنسبة 

  . %28سنة قدرت بنسبة   40، بینما الفئة العمریة أكثر من 33%

  یوضح المستوى التعلیمي للمبحوثین) 3( الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي

 %10  10  غیر متمدرس

  %12  12  ابتدائي

  %20  20  متوسط

  %23  23  ثانوي

  %35  35  جامعي

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

من مفردات العینة ذات تحصیل علمي  %35أن نسبة ) 3(یتضح من الجدول رقم   

من مفردات  %20من مفردات العینة ذات تحصیل علمي ثانوي، نسبة  %23جامعي، نسبة 

ت العینة ذات تحصیل علمي من مفردا %12العینة ذات تحصیل علمي متوسط، وأخیرا نسبة 

  .ابتدائي
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  یوضح توزیع المبحوثین حسب الوضعیة المهنیة) 4( الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الوضعیة المهنیة

 37%  37  موظف

 29%  29  متقاعد

 %43  34  دون عمل

 %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

، في حین قدرت 37%دول أعلاه أن نسبة الموظفین بلغت نسبة نلاحظ من خلال الج  

  .%43، وكانت نسبة فئة دون عمل ب 29%نسبة المتقاعدین ب 

  یوضح توزیع المبحوثین حسب الوضعیة الاجتماعیة ) 5( الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الوضعیة الاجتماعیة

  38%  38  أعزب

  %32  32  متزوج

  30%  30  رب عائلة

 %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

، أما بالنسبة 38%العزاب تقدر ب نلاحظ من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن نسبة  

، وذلك راجع أن  30%، في حین بلغت نسبة رب العائلة ب%32للمتزوجین تقدر النسبة ب 

ى الأغلب وهم مسؤولین عن توفیر سنة متزوجین عل 30معظم الأشخاص الذین تجاوزوا 

 .الحاجیات الأساسیة للأسرة
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  فعالیة الاتصال المتكامل ترتبط بفعالیة كل عنصر من عناصره: المحور الأول

 یوضح تعرض المبحوثین للإشهار) 6(الجدول رقم

  التعرض للإشهار          

  الإقناع

  نادرا  أحیانا  دائما 

  النسبة  تكرارال  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  %03 03 %16  16  %05  05  مقنعة جدا

  %05  05  %19  19  %03  03  مقنعة

  %17  17  %09  09  %02  02  غیر مقنعة 

  %07  07  %10  10  %04  04  نعة تماماقغیر م

  %32  32  %54  54 %14  14  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

بیة المبحوثین لا یهتمون بمتابعة الإشهار باعتباره آلیة یظهر من خلال الجدول أن أغل  

من المبحوثین لا یشاهدون  % 54من آلیات التعریف بالمنتجات، حیث كشفت الدراسة عن أن 

منهم فقط هم الذین یعتقدون أن الرسائل الإشهاریة مقنعة  % 35الإشهار إلا أحیانا، كما أنه 

  .ن الإشهار لا یعتبر مقنعا في نظرهممنهم أ % 19جدا أو مقنعة، بینما أعرب 

من هنا یتضح أنه لیست هناك بالضرورة علاقة بین متابعة الإشهار والحكم على   

إمكاناته الإقناعیة، خاصة في ظل تحول الرسائل الإشهاریة إلى وصلات یجبر المشاهد أو 

عامل معهم المتصفح على متابعتها تطبیقا لشروط وضعها منتجو الإشهار والشركات التي ت

  .وحتى الوسائط التي ینشر عبرها

من المبحوثین لا یشاهدون الإشهار إلا نادرا،  %32في السیاق ذاته كشفت الدراسة أن   

وهو ما یمكن ربطه بالعروض الكثیرة التي یمكن  أن یلجأ إلیها المستهلك للهروب من الرسائل 

أن الكثیر من المتابعین یعتقدون أن  الإشهاریة، على اعتبار أنها لا یحضى بالقبول لدیه، ذلك

  .الإشهار هو منتج یقطع علیهم الاستمتاع بما یشاهدونه
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من المبحوثین یشاهدون الإشهار دائما، وهو  %14في نفس السیاق كشفت الدراسة أن   

ما یمكن ربطه بما یتلاقى المستهلك من الرسائل الإشهاریة، ذلك أن الكثیر من المتابعین 

  .ر بعین الاعتباریأخذون الإشها

  یوضح كفاءة المؤسسة بالتعریف بمنتجاتها عن طریق الإشهار) 7(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %36  36  نعم

 %64  64  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

ا أن الإشهار الذي تتبعه نلاحظ أن عدد الأفراد الذین قالو ) 7(من خلال الجدول   

  .%64، أما الذین إختارو الإجابة الثانیة فقد بلغت نسبة ب %36المؤسسة كافي قدر ب نسبة 

من خلال الجدول یتضح أن الإشهار غیر كافي للتعریف بالمؤسسة، ماركاتها ومختلف   

كافیا، حیث المنتجات التي تسوقها، ذلك أن أغلبیة المبحوثین أجابوا بأن الإشهار لا یعتبر 

منهم أنه یعد كافیا  % 36، بینما أشار "لا"من المبحوثین باختیارهم الإجابة  % 64أجاب 

قیاسا إلى الوظائف التي یمكن أن یقوم بها بالنسبة للمؤسسة ولدى الجمهور المستهدف، أتعلق 

أو تقدیم الأمر بتوفیر المعلومات الكافیة لحمل المستهلك على اتخاذ القرار النهائي للشراء، 

  .معلومات حول المؤسسة، الماركة، المنتج وكل ما یتعلق به من معلومات تسویقیة
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  یوضح رأي المبحوثین حول أخذ الإشهار قبل عملیة الاختیار )8(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %26  26  نعم

  %74  74  لا

  %100  100  المجموع

  ج البحث المیدانيبناء على نتائ  المصدر من إعداد الطالب

نلاحظ أن أغلبهم لم یأخذوا بعین الاعتبار الإشهار قبل القیام ) 8(من خلال الجدول   

، في حین أن الذین قالوا یأخذون الإشهار بعین %74بعملیة الاختیار وتقدر النسبة ذلك ب

 .%26الاعتبار قبل القیام بعملیة الاختبار ب نسبة 

المبحوثین لم یأخذ بعین الاعتبار الإشهار قبل القیام من خلال الجدول یتضح أن أغلبیة   

بعملیة الاختیار وذلك بأن الإشهار الجزائري لا یحقق كافة الرغبات، فكانت إجابة المبحوثین ب 

بأن أخذ الإشهار قبل القیام بعملیة الاختیار وذلك أن  %26بینما أشار . %74ب نسبة " لا"

 .ما یتعلق بالتسویقالإشهار یحقق لهم كافة الرغبات وكل 

في السیاق ذاته یمكن إرجاع ذلك إلى غیاب الرابط المباشر بین التعرض للإشهار   

والقیام بعملیة الاختیار، خاصة ضمن السیاق الثقافي الجزائري الذي یربط بین الإشهار والكساد 

لإعلامیة كمشكلة اقتصادیة، كما أن الإشهار الذي یبث عبر مختلف الوسائط الإعلامیة وغیر ا

لا یراعي الآلیات الإقناعیة الأساسیة التي یمكن أن تحمل المستهلك من التعرض إلى مرحلة 

الفعل، على أن الفعل هو آخر مراحل القرار بالنسبة للمستهلك والذي یكون مؤشرا على فعالیة 

  .الإشهار من عدمها
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  یوضح العوامل التي تتخذ قبل عملیة الشراء  )9(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  بارةالع

 14,86%  11  حدیث الأصدقاء

08%  06  تجربة الشخصیة  10,  

 25,67%  19  ثقافة المتعامل

 32,43%  24  التخفیضات

 04,05%  03  الرسائل الترویجیة

 10,81%  08  العلاقات العامة

 04,08%  04  أنشطة تسویقیة

  %100  74  المجموع

  البحث المیدانيبناء على نتائج   المصدر من إعداد الطالب

یعطون عامل  %32,43أن أغلبیة المبحوثین نسبتهم ) 9(نلاحظ من خلال الجدول   

ثم عامل  25,67%التخفیضات أهمیة قبل عملیة الشراء تلیها عامل ثقافة المتعامل بنسبة

في حین  % 10,81بینما جاء عامل العلاقات العامة بنسبة %86،14حدیث الأصدقاء بنسبة 

ومنه أخیرا  % 04,08تلیها الأنشطة التسویقیة ب   % 08,10الشخصیة نسبة أخذت التجربة 

  .% 04,05جاءت الرسائل الترویجیة بأقل نسبة وهي 

وبالتالي یتضح لنا من خلال النتائج المتحصل علیها أن عامل التخفیضات أخذ نسبة   

ستهلك، فهو كبیرة من حیث الأهمیة قبل عملیة الشراء لأن السعر یلعب دور في جلب الم

  .المتغیر الأساسي من المتغیرات التي تكون المزیج التسویقي التي تهم المستهلك

یكشف الجدول أهمیة العلاقات الاجتماعیة في القیام بعملیة الاختیار ومنه عملیة   

الشراء، حیث كشف المبحوثون أن علاقاتهم مع الأصدقاء هي المتغیر الثاني الذي دفعهم إلى 

ار، ذلك أن الثقة التي تبنى بین الأصدقاء تكون علاقة مؤثرة في عملیة التفكیر عملیة الاختی

وفي مختلف المراحل التي یمر عبرها القرار الشرائي، خاصة في ظل القیام بعملیة الشراء في 
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حضور الأصدقاء أین یتم أخذ استشاراتهم بعین الاعتبار قبل عملیة التنفیذ، فالعلاقات   

لعلاقة القائمة بین السلوك الشرائي وبین الموقف العام الذي یجمع بین الاجتماعیة تؤسس ل

 .الأصدقاء في مختلف مناحي الحیاة الاجتماعیة

  یوضح وجود العلاقات العامة في المشهد الاتصالي الجزائري) 10( الجدول رقم

  العبارة          

  الدرجة

  لا  نعم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  %05  05 %18  18  كافیة جدا

  %07  07  %22  22  كافیة

  %11  11  %09  09  كافیةغیر 

  %17  17  %11  11  تماما غیر كافیة

 %40  40 %60  60  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب             

هد یظهر من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یقرون بوجود العلاقات العامة في المش  

من المبحوثین أكدوا على وجود العلاقات  %60الاتصالي، بحیث كشفت الدراسة على أن 

منهم هم الذین یعتقدون أن العلاقات العامة موجود في المشهد الاتصالي  %40العامة، كما أن 

  .أن العلاقات العامة غیر كافیة أو غیر كافیة تماما %20ٍكافیة جدا أو كافیة، بینما أعرب 

ل قراءة الجدول یتضح أن المبحوثین غیر ملمین أصلا بمفهوم العلاقات العامة، من خلا  

فهم یختصرونها في العلاقة القائمة بین البائع والمستهلك في مكان البیع، كحسن الاستقبال، 

  .المفاوضات، والنقاش الذي یدور غالبا قبل أي عملیة شراء

ن لا یقرون بوجود العلاقات العامة من المبحوثی %40و نفس السیاق كشفت الدراسة أن   

في المشهد الاتصالي، حیث ترجع هذه النسبة إلى وجود مجموعة الأفراد الذین درسوا على 

مستوى الجامعة ولدیهم معرفة مسبقة بمفهوم العلاقات العامة وأهم الممارسات المرتبطة به، 
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م والاتصال خاصة بالنسبة للطلبة الذین اشتغلوا في تخصصات مثل علوم الإعلا  

والتسویق، وهو ما یتضح من خلال طبیعة العینة التي شملها البحث والموضحة من خلال 

  .الجدول المرتبط بالمستوى التعلیمي

  یوضح تأثیر التخفیضات على السلوك الشرائي) 11(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

 %72  72  نعم

  %28  28  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  داد الطالبالمصدر من إع

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم الأفراد تهمهم التخفیضات بحیث بلغت نسبة ذلك 

  .%28، في حین الأفراد الذین لا تهمهم التخفیضات بلغت 72%

من خلال قراءة الجدول یتضح أن المبحوثین یأخذون التخفیضات بعین الاعتبار وذلك   

لسعر یلعب دور الأساسي في جلب المستهلك فهو المتغیر الأساسي من المتغیرات التي لأن ا

تكون المزیج التي تهم المستهلك، خاصة إذا أخدنا بعین الاعتبار أن أغلب الدراسات تشیر إلى 

عدم قدرة المستهلك على التفكیر إن كانت العروض المرتبطة بالتخفیضات حقیقیة أم لا، كما 

ت تكون خاضعة نظریا لقرار السلطات التي تشرف على الأعمال التجاریة مثل أن التخفیضا

  .مدیریات التجارة والسلط المكلفة بالرقابة

فهي على الغالب تمثل المستهلكین الذین یكون قرار الشراء لدیهم مرتبط  % 28أما عن   

یم العروض والتفكیر بقرار عقلي، أي یفكرون جیدا قبل القیام بعملیة الشراء وذلك من خلال تقی

  .في الجدوى من عملیة الشراء
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  یوضح مدى إقناع التسویق المباشر لفعل الشراء )12(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %68  68  نعم

 %32  32  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

ثین یؤكدون أن التسویق المباشر مقنع لفعل الشراء نلاحظ من خلال الجدول أن المبحو   

  .%32بینما نسبة إجابتهم بلا هي  %68بحسب إجابتهم بنعم بنسبة 

وبالتالي یتضح أن أغلبیة المبحوثین یعتبرون أن التسویق المباشر للمنتوج الذي تقوم به   

باشر لا یستخدم المؤسسة مقنع ومؤثر على المستهلك في عملیة الشراء، ذلك أن التسویق الم

وسائل الإعلام والإعلانات المطبوعة، بحیث یركز التسویق المباشر على قیاس قابلیة الفرد 

والمجتمع على المنتج المسوق، بحیث یعتمد على الرسائل المباشرة عبر البرید الإلكتروني 

   . والاتصال عن بعد من صفحات ومواقع خاصة فهو نشاط تفاعلي بین المؤسسة والمستهلك

یعتمدون في شرائهم أو یقتنعون ویشترون المنتج بطرق تسویق غیر  %32أما عن   

التسویق المباشر و هذا راجع لأنه یجب الأخذ بعین الاعتبار أن لیس جمیع المستهلكین یتبعون 

المنتجات عبر المواقع و الوسائل الإلكترونیة المباشرة التفاعلیة ولیس كلهم یمتلكون أجهزة 

  .رونیةووسائل إلكت
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  یوضح قیام رجل البیع بالتعریف بالمنتجات إقناع المستهلك بالشراء ) 13(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %54  54  نعم 

  %46  46  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

أن رجل البیع یقوم بالتعریف  یظهر من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یقرون  

بالمنتجات، فهو یقوم بإجراء مقابلة مع المشتري النهائي وجها لوجه بغیة تعریف بالمنتجات 

حتى یتمكن من إقناع المستهلك للقیام بعملیة الشراء، في هذا الإطار وصلت النسبة إلى 

یدي، خاصة بالنسبة ، حیث تعد هذه الممارسات مهمة عند المستهلكین في الاقتصاد التقل54%

للمستهلكین الذین لم یتخذوا قرارات تتعلق بالاختیار قبل القیام بعملیة الشراء بوقت كافي للتعرف 

  .على الأسعار والبدائل المتاحة في السوق

وهذا  %46في حین كانت نسبة الذین قالوا أن رجل البیع لا یقوم بالتعریف بالمنتج    

ك من جهة، وإلى كفاءة البائع من جهة أخرى، فالإصرار على یمكن إرجاعه إلى طبیعة المستهل

الدخول في عملیة اتصال مع المستهلك كثیرا ما یفهم على أنه محاولة لاستغلاله، خاصة في 

ظل عدم تمكن البائعین من التقنیات الحدیثة في البیع والتسویق وعدم معرفتهم المسبقة بطبیعة 

 .المستهلكین الذین یتعاملون معهم
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  ارتباط فعالیة الاتصال المتكامل بخصوصیات السوسیو ثقافیة للمستهلك:المحور الثاني

  یوضح ارتباط فعالیة الأنشطة الاتصالیة للمؤسسات بثقافة المجتمع) 14(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %80  80  نعم

  %20  20  لا

  %100  100  المجموع

  نتائج البحث المیدانيبناء على   المصدر من إعداد الطالب

أجابوا أنه یوجد ارتباط بین ثقافة المجتمع  % 80نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین بنسبة   

أجابوا بلا بمعنى أنه لا یوجد ارتباط  % 20والأنشطة الاتصالیة التي تتبعها المؤسسة بینما 

  .بین المتغیرین

لاقة بین فعالیة الأنشطة ومنه یتضح أن النسبة العالیة التي تدل على الارتباط والع  

الاتصالیة والثقافة السائدة في المجتمع تلعب دور مهم في عملیة الاتصال التسویقي عموما 

حیث یجب الأخذ بعین الاعتبار على المؤسسة أن تنشط في وسط مجتمع تدرك ثقافته وقیمه 

ستهلكیها ومیوله قصد یكون نشاطها فعال ولا یتجاوز الخطوط غیر المسموحة بها اتجاه م

وجمهورها بصفة عامة بدءا من نوع المنتوج وحتى طریقة تسویقه وعرضه فمثلا في المجتمع 

الجزائري هناك بعض المنتجات غیر المسموح بتسویقها وعرضها وإشهارها لأنها تتنافى وثقافة 

  .المجتمع
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  یوضح خصوصیات المجتمع وأثرها على المجهود الاتصالي) 15(الجدول رقم 

  العبارة          

  العناصر

  لا  نعم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 %05 05 %09  09  الدین 

  %07  07  %24  24  العادات والتقالید

  %03  03  %04  04  الأعراف

  %02  02  %11  11  مكان الإقامة

  %04 04 %31  31  المعاییر والقیم

  %21 21 %79  79  المجموع

  نتائج البحث المیدانيبناء على   المصدر من إعداد الطالب    

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون على أن خصوصیات مجتمع له   

من المبحوثین أكدوا  على  %79أثر على المشهد الاتصالي، بحیث كشفت الدراسة على أن 

أن الخصوصیات  %21أن الخصوصیات المجتمع تؤثر على المشهد الاتصالي، بینما أعرب 

  . تؤثر على المشهد الاتصاليالمجتمع لا

من خلال قراءة الجدول یتضح أن المبحوثین یقرون على أن المشهد الاتصالي یرتبط   

بخصوصیات المجتمع، ومن العوامل الأساسیة التي تؤثر على سلوك المستهلك الثقافة التي 

  .في المجتمع ینتمي إلیه، التي تشمل المعارف والمعتقدات والعادات والتقالید التي اكتسباها

من المبحوثین أن الرسائل التي تعمل المؤسسات على نقلها  % 09فالبنسبة لعنصر الدین، رأى 

لجمهورها تحتوي مضامین دینیة أو إشارات ترتبط بالممارسات الدینیة، في حین كشفت الدراسة 

رتبط من المبحوثین أن الدین لا علاقة له بالأداء الاتصالي للمؤسسات، بل الأمر ی 05%

  .بالمنفعة والبراغماتیة التي تربط المؤسسة بجمهورها
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من المبحوثین أن الرسائل التي تعمل المؤسسات  %24أما عن عنصر العادات والتقالید، رأى 

من %07على نقلها تحتوي على مضامین تخص العادات والتقالید، في حین كشفت الدراسة 

  .المجهود الاتصالي للمؤسساتالمبحوثین أن العادات والتقالید لا علاقة له 

أما فیما یخص الأعراف والتي تعني مجموعة ما تعارف علیه مجموعة من الأفراد للتأسیس 

من المبحوثین أن الأعراف لها علاقة بالمجهود  % 4لعلاقاتهم الاجتماعیة، فقد رأى 

ذلك أن  الاتصالي، حیث یمكن أن تكون إما عاملا مساعدا في عملیة الشراء أو معیقا لها،

الكثیر من العملیات التي تؤثث لعملیة التبادل ترتبط بما یحمله المستهلك والمسوق من أفكار 

یرون أنه لا یوجد بینهما علاقة حیث القواعد السائدة والمتفق علیها من نظم  %3مسبقة، بینما 

  .و قوانین تؤثر بشكل طفیف على المجهود الاتصالي

، خاصة عندما %11تباط بالمجهود الاتصالي للمؤسسة ب في حین نجد مكان الإقامة له ار 

یكون الأمر یرتبط بالتجزئة التي تعتمدها المؤسسات أو حتى طبیعة المنطقة، إن كانت تجاریة 

أم لا، هذه الأخیرة ترتبط بتوفر المنتجات من جهة وبالجهد الذي یبذله المستهلك للحصول على 

هناك علاقة بین منطقة الإقامة والمجهود الاتصالي منهم لا یرون أن  % 2المنتجات، بینما 

الذي یبذله المسوق لإقناع المستهلك بعملیة الشراء، الأمر الذي یمكن تبریره على أن قرار 

الشراء إذا اتخذ لا یمكن للمنطقة أن تكون عاملا معیقا لتنفیذه، خاصة في ظل التقنیات الحدیثة 

  .ل كآلیة لتنفیذ عملیة التبادلللتسویق التي أصبحت تتبنى خیار التوصی
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یوضح تحكم عملیة التفاعل للخصوصیة الثقافیة للمستهلك مع نشاط ) 16(الجدول رقم 

  الاتصال للمؤسسة

  النسبة  التكرار  العبارة

  %76  76  نعم

  %24  24  لا 

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

البیة المبحوثین جاءت إجابتهم بأن الخصوصیة الثقافیة للمستهلك تؤثر نلاحظ أن غ  

لا یجدون علاقة بین  %24بینما  % 76على التفاعل مع نشاط الاتصال المؤسسة وهذا بنسبة 

المتغیرین وهذا ما یدل على أن تأثیر النشاط الاتصالي للمؤسسة یخضع لمدى تحكمها  وأیضا 

ن ثقافة ومیول حیث یكون أكثر تفاعلیة وتجاوب بین المؤسسة مراعاتها لخصوصیة المستهلك م

  .والمستهلك عند مراعاتها لثقافته وخصوصیاته

  سلوك المستهلك یرتبط بالمجهود الاتصالي للمؤسسات: المحور الثالث

  یوضح تطلع المستهلك بالأنشطة الاتصالیة للمؤسسات) 17(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  العبارة

  %74  74  نعم

 %26  26  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

من إجابة المبحوثین ترى أن المستهلك یتطلع إلى  % 74أن  ظ من خلال الجدولنلاح  

لا یهتمون بالأنشطة التي تقوم بها  % 26الأنشطة الاتصالیة التي تقوم بها المؤسسة بینما 

ل على أن المستهلك یرغب ویهتم بكیفیة ونوع الأنشطة وأیضا له میول التطلع المؤسسة ما ید
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إلى ما تقدمه المؤسسة من منتوج وسلع عبر رسائل وأنشطة اتصالیة مختلفة قصد تتبعها   وهذا 

یدل على القیمة التي تلعبها الأنشطة الاتصالیة التي تهدف إلى طموح المؤسسة اتجاه زبائنها 

  .المستهلك اتجاه المؤسسة  وكذا ما یطمح له

  یوضح ارتباط زیادة وتیرة الشراء بالتخفیضات التي تقوم بها المؤسسات) 18(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

 %90  90  نعم 

  %10  10  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

یة المبحوثین یرون أن التخفیضات تؤثر إیجابا على نلاحظ من خلال الجدول أن غالب  

یرون أن التخفیضات لا ترتبط بزیادة الشراء وحسب هذه   %10بینما  % 90عملیة الشراء ب 

النتائج یتضح أن المستهلك لدیه رغبة أكثر في الشراء عند وجود تخفیضات في السعر وهذا 

ة حیث یعمل المستهلك بإتباع نظام یرجع طبعا لعدة عوامل منها انخفاض القدرة الشرائی

التخفیضات التي تقوم بها المؤسسة وهذا یكون إما بشكل موسمي أو سنوي حسب كل مؤسسة 

 .وطریقتها وبالتالي یلعب عامل التخفیض دور یؤثر إیجابا في الشراء

  یوضح القیام بالشراء نتیجة قیام المؤسسة بعروض ترویجیة) 19(الجدول رقم 

  النسبة  رالتكرا  العبارة

  %76  76  نعم

 %24  24  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب
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من المبحوثین یرون أن قیام المؤسسة لعروض  %76نلاحظ حسب النتائج المحصل علیها أن 

الشراء هو نتیجة لا یعتبرون أن القیام ب % 24ترویجیة له علاقة إیجابیة للقیام بالشراء بینما 

قیام المؤسسة بعروض ترویجیة ومنه یتضح بأن المستهلك یتأثر إیجابا بعملیة  وقیام المؤسسة 

بعروض ترویجیة وكل ما یجذب المستهلك وإقناعه بالشراء وذلك بین الفترة  والفترة فهي 

  .إستراتیجیة تسویقیة كالخصم من السعر والهدیة المجانیة بجانب اقتناء منتوج ما

  یوضح علاقة السلوك الشرائي للمستهلك وما یشاهده من إشهار) 20(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة

  %56  56  نعم

  %44  44  لا

  %100  100  المجموع

  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

ك الشرائي نلاحظ من خلال الجدول أن إجابة المبحوثین بنعم فیما یخص علاقة السلو   

جاءت بلا ومنه نسبة غیر  % 44بینما  % 56للمستهلك وما یشاهده من إشهار جاءت ب 

متباعدة إلا أنها ترجح كفة أن للسلوك الشرائي له ارتباط بمشاهدة الإشهار ما یوضح أن 

للإشهار تأثیر نوعي على سلوك المستهلك لقیامه بالشراء فالإشهار كوسیلة تقوم بها المؤسسة 

 . التعریف بمنتوجها لها دور مؤثر على المستهلكبغرض 

یوضح علاقة السلوك الشرائي بالمعاملة التي یتلقاها المستهلك على ) 21(الجدول رقم 

  مستوى المؤسسة

  النسبة  التكرار  العبارة

 %92  92  نعم

  %08  08  لا

  %100  100  المجموع
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  بناء على نتائج البحث المیداني  المصدر من إعداد الطالب

حیث یرون أن  % 92نلاحظ من خلال الجدول أن إجابة المبحوثین بنعم قدرت ب   

لا یجدون  %08السلوك الشرائي له علاقة والمعاملة التي یجدها على مستوى المؤسسة بینما 

علاقة بین المعاملة التي یتلقاها المستهلك على مستوى المؤسسة وعلاقته بسلوك الشراء حیث 

غالبیة المبحوثین یعطون أهمیة بالغة لمدى حسن المعاملة التي یتلقاها یتضح وفق النتائج أن 

الزبون على مستوى المؤسسة من طرف مسیریها وموظفیها فالمعاملة الطیبة واحترام المستهلك 

والابتسامة اللطیفة یمكن أن تجعل المستهلك یحس بالرضى والراحة وبالتالي یجد نفسه یقوم 

 .التأثیر والإقناع بالشراء فهي طریقة من طرق

  :مناقشة الفرضیات في ظل النتائج

  .فعالیة الاتصال التسویقي ترتبط بفعالیة كل عنصر من عناصره: الفرضیة الأولى

أظهرت لنا نتائج الدراسة أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن الاتصال التسویقي یرتبط بفعالیة  كل 

ین الوسائط المختلفة والرسائل المتكاملة عنصر من عناصره، بحیث یكون الاتصال المتكامل ب

بتكامل الأنشطة الاتصالیة لتحسین نتائج الحملات التسویقیة، وینقل نحو قرار الشراء، وهذا ما 

  .یؤكد صحة الفرضیة

  .فعالیة الاتصال التسویقي ترتبط بالخصوصیات السوسیوثقافیة للمستهلك: الفرضیة الثانیة

افة المبحوثین أكدوا على ارتباط فعالیة الاتصال المتكامل أظهرت لنا نتائج الدراسة أن ك  

بخصوصیات السوسیوثقافیة للمجتمع، حیث ساهمت هاته الدراسة في فهم التأثیر لمختلف 

العوامل السوسیوثقافیة على موقف المستهلك وبالتالي تخضع فعالیة التأثیر الإیجابي للمؤسسة 

والمستهلك  مامها واحترامها لثقافة المجتمعفیما یخص جلب المستهلك لمدى تحكمها واهت

  .خصوصا، وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة
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  .سلوك المستهلك له علاقة مباشرة بما یتلقاه من رسائل اتصالیة من المؤسسة :الفرضیة الثالثة

أظهرت لنا نتائج الدراسة أن كافة المبحوثین أكدوا على أن السلوك المستهلك یرتبط بالمجهود 

للمؤسسات و بالتالي فإنه كلما كان المجهود الاتصالي نشط و متنوع كلما كان له الاتصالي 

أثر إیجابي وفعال على سلوك المستهلك فحركیة المؤسسة ونشاطها الاتصالي اتجاه المستهلكین 

 .یساهم في التأثیر على سلوك المستهلك، وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة

  :الخاصة بالجانب النظري نتائج الدراسة

  المستهلك هو سید السوق لأنه الأساس الذي تقوم علیه العملیة التسویقیة فمنه تبدأ وإلیه

 .تعود كل النشاطات التسویقیة

  هناك مجموعة من العوامل الداخلیة وكذلك العوامل الخارجیة التي تؤثر على سلوك

 .المستهلك واتخاذه قرار شراء منتج معین

 لأهمیة في تحدید سلوك المستهلك واتخاذه لقرار شراء تلعب العوامل النفسیة دورا بالغ ا

 .المنتج معین أو الابتعاد عنه

  للتسویق أهمیة بالغة في المؤسسة مهما كان نشاطها لأنه یمكنها من التعرف على

 .حاجات ورغبات المستهلكین

  وسائل الاتصال التسویقي المختلفة تمثل محفزا للمستهلك وتدفعه لاتخاذ قرار شراء

 .تجالمن

 هناك اختلاف في درجات التأثیر وسائل الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك. 
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  :نتائج الخاصة بجانب التطبیقي

من خلال دراستنا حول تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك تمكنا من   

 :الوصول إلى العدید من النتائج والاستنتاجات التالیة

 بیة المبحوثین یتعرضون إلى الإشهار أحیاناتشیر نتائج الدراسة أن أغل. 

  كشفت لنا الدراسة أن أغلبیة المبحوثین لا یأخذون بعین الاعتبار الإشهار قبل عملیة

 .اختیار السلع والخدمات

  أظهرت لنا نتائج الدراسة أن معظم المبحوثین أكدوا على وجود العلاقات العامة في

 .المشهد الاتصالي الجزائري

 لدراسة أن التخفیضات كافیة لتعزیز سلوك الشرائي لدى المستهلككشفت لنا ا. 

 تبین لنا من خلال نتائج الدراسة أن معظم المبحوثین مقتنعیین بالتسویق المباشر. 

  تشیر نتائج الدراسة أن معظم المبحوثین یقرون بأن رجل البیع یقوم بالتعریف

 .بالمنتجات

  ثین یتطلعون إلى الأنشطة الاتصالیة أظهرت لنا نتائج الدراسة أن معظم المبحو

 .للمؤسسة

  كشفت لنا نتائج الدراسة أن أغلبیة المبحوثین یرون أن السلوك الشرائي له علاقة

  .بالطریقة التي یتم التعامل معه بها على مستوى المؤسسة

  

 



  :خاتمة
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ط یعتبر قرار الشراء من أهم القرارات التي تلیها المؤسسة الكثیر من الأهمیة عند التخطی  

قرارتها التسویقیة، حیث أنه یعتبر النتیجة التي تسعى كل المؤسسات الإقتصادیة لبلوغها    

ولهذا تخص بالكثیر من العنایة والدراسة من قبل الباحثین والمختصین في مجال التسویق، 

وباعتبار المستهلك هو نقطة الانطلاق في النشاط التسویقي فمنه تبدأ العملیة التسویقیة من 

یرضي ویشبع حاجاته من  ل معرفة وتحدید حاجاته ورغباته، بحیث یتم العمل على تقدیم ماخلا

المنتجات والخدمات بسعر الذي یلائمه وتوفیرها في الزمان والمكان المناسبین له وكذلك تعریفه 

بها بطریقة التي تناسبه فإنه صار الشغل الشاغل للمؤسسات لضمان البقاء والاستمرار في 

  .السوق

ولهذا كان الاتصال التسویقي من بین العوامل الأساسیة التي تحدد قرار شراء      

المستهلك، حیث أن هذه الوسیلة تعتبر بمثابة همزة وصل بین المؤسسة ومستهلكیها المستهدفین 

لأنه الوسیلة التي تستعملها المؤسسة بغیة تعریف المستهلك بمنتجاتها و ترغیبه ودفعه والى 

   .شرائها

من خلال دراستنا التي تطرقنا إلیها التي عالجت إحدى الإشكالیات الحدیثة المتعلقة و   

بمجال الاتصالات التسویقیة، التي أصبحت من أهم انشغالات المؤسسات  التي لها نظرة 

مستقبلیة حول ضمان البقاء والاستمراریة، بحیث أصبح الاتصال التسویقي یلعب دورا هاما في 

للمؤسسات، لما لها من أهمیة بالغة التأثیر على سلوك المستهلك وإقناعه  خلق میزة تنافسیة

 . بالشراء

ومن هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة لتكون بمثابة مسعى إضافي لإثراء المكتبة   

 .الجامعیة وهذا بمعرفة مدى تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك، واتخاذ قرار الشراء
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  )01(ملحق رقم 

 الدیمقراطیة الشعبیة الجزائریةالجمھوریة 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  وم الاجتماعیةكلیة العل

  قسم الإعلام والاتصال

  تخصص اتصال وعلاقات عامة

في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصـال، تخصـص 

یشــرفني أن أضــع بــین أیــدیكم اســتمارة البحــث المیــداني المســماة بتــأثیر  اتصــال وعلاقــات عامــة

  .الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك

 .مكم بأن ما تدلون به من معلومات لن یستغل إلا لأغراض علمیةوأعل

  أمام الإجابة المناسبة) ×(یتم الإجابة بوضع 

الإشراف                                                                 : الطلبة دإعدا   

غالم عبد الوهاب . د_ .                                                  بحار عبد االله -  

.رویغیة أحمد  -  

  

  



 

 
 

 محور السمات العامة:  

 أنثى      ذكر       :الجنس 

 40أكثر من (     )   40إلى  30(      )30إلى  20(     :الســن( 

 متوسط      ابتدائي    غیر متمدرس    :المستوى التعلیمي 

 جامعي        ثانوي 

 دون عمل      متقاعد      موظف   :الوضعیة المهنیة 

 رب عائلة      متزوج      أعزب   : الوضعیة الاجتماعیة 

  :فعالیة الاتصال المتكامل ترتبط فعالیة كل عنصر من عناصره: المحور الأول

  نادرا     أحیانا      دائما   هل تتعرض للإشهار ؟ .1

 هل تعتقد أن الإشهار الذي تتبعه المؤسسة لمنتجاتها كافي للتعریف بها ؟ .2

 لا        نعم   

 م هل تعتقد أن الرسائل الإشهاریة ؟إذا كان نع

  غیر مقنعة تماما      غیر مقنعة       مقنعة     مقنعة جدا 

  لا        هل تأخذ بعین الاعتبار الإشهار قبل القیام بعملیة الاختیار ؟   نعم  .3

  ........................................إذا كان نعم لماذا ؟ 



 

 
 

  تهمك قبل عملیة الإشراء ؟إذا كان لا وماهي العوامل التي 

التخفیضات   ثقافة المتعامل     تجربة شخصیة     حدیث الأصدقاء 

     أنشطة تسویقیة        العلاقات العامة       الرسائل الترویجیة

  هل تعتقد أن العلاقات العامة موجودة في المشهد الاتصالي الجزائري ؟  نعم        لا .4

ـــــــــــــــــــــــر               غیر كافیة       كافیة        ة جدانعم هل هي ؟ كافی إذا كان غی

 كافیة تماما

  لا    هل التخفیضات كافیة لتعزیز السلوك الشرائي لدیك ؟        نعم  .5

 لا      هل التسویق المباشر مقنع لك للشراء ؟         نعم  .6

  لا    هل رجال البیع یقوم بالتعریف بالمنتجات وإقناعك بشراء المنتج ؟    نعم .7

 ارتباط فعالیة الاتصال المتكامل بخصوصیات السوسیو ثقافیة للمستهلك: المحور الثاني

  لا       هل ترتبط فعالیة الأنشطة الاتصالیة للمؤسسات بثقافة المجتمع ؟ نعم .1

 هل تعتقد أن خصوصیات المجتمع لها أثر على المجهود الاتصالي للمؤسسات ؟ .2

 لا      نعم  

 .......................................؟ إذا كان نعم كیف ذلك 

  ماهي العناصر التي بإمكانها أن تؤثر على فعالیة الاتصال ؟ .3

   الأعراف        العادات والتقالید      الدین        

  المعاییر والقیم    مكان الإقامة   



 

 
 

صـال هل الخصوصـیات الثقافیـة للمسـتهلك تحكـم عملیـة تفاعلـه السـلوكي علـى نشـاط الات .4

     لا    نعم   للمؤسسة ؟

  سلوك المستهلك یرتبط بالمجهود الاتصالي للمؤسسات: لمحور الثالثا

  لا          نعم  هل تتطلع كمستهلك بالأنشطة الاتصالیة للمؤسسات ؟  .1

 لا             في حالة قیام المؤسسات بتخفیضات هل تزید وتیرة الشراء ؟  نعم .2

   یام المؤسسة بعروض ترویجیة ؟  نعم       لا هل سبق وقمت بالشراء نتیجة ق .3

 لا                  نعم  هل السلوك الشرائي له علاقة بما تشاهده من الإشهار  ؟ .4

 هل سلوكات الشرائي له علاقة بالمعاملة التي تتلقاها على مستوى المؤسسة ؟ .5

  لا        نعم

 

  

 

 



 

 
 

  02(ملحق رقم 

الإشهار المبحوثین یوضح تعرض:  06جدول رقم  

 النسبة التكرار العبارة

 %14 14 دائما

 %54 54 أحیانا

 %32 32 نادرا

 %100 100 المجموع
 

  ) 03(ملحق رقم

  یوضح وجود العلاقات العامة في مشهد الاتصالي الجزائري) : 10(جدول رقم

 النسبة التكرار العبارة

 %60 60 نعم

 %40 40 لا

 %100 100 المجموع
 

)04(الملحق رقم  

یوضح خصوصیات المجتمع وأثرها على المجهود الاتصالي) : 15(جدول رقم  

  النسبة  التكرار  العبارة

 79%  79  نعم

  21%  21  لا

  %100  100  المجموع
 

 


