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  الحمد الله حمدا كثیرا طیبا مباركا فیه.     
  والصلاة والسلام على حبیبنا، شفیعنا، قرة أعیننا سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم     

نحمد االله  العظیم المستعان الكریم على عظیم فضله وسخاء عطائه على إنارة دربنا الشائك بصبر وسعة  -
  صدر.

 ياتها القیمة وتفانیها في مساعدتللأستاذة المشرفة "خلوف زهرة" على توجیه يص شكر تقدم بخالأكما  -
 .يورفع معنویات

 على مساندتها لي. "قاضي نجاة  "كما أشكر الأستاذة  -
رشاداته.أكما  -  شكر الأستاذ "سعید منصور" الذي لم یبخل بنصائحه وإ
 من قریب أو من بعید ولو بكلمة طیبة. يشكر كل من ساعدنأو  -
  كل من قیل فیهم "كاد المعلم أن یكون رسولا" .إلى  -
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  أهدي هذا العمل المتواضع إلى:
إلى أعز ما لدي في الوجود و قال االله فیهما ( فلا تقل لهما أف و لا تنهرهما و قل لهما قولا كریما ) صدق االله 

  الكریمین أطال االله في عمرهما لي بالصحة و العافیة إن شاء االله. االعظیم.  إلى والدی
  الغالي بن عابد .إلى أمي الغالیة دنیة و إلى أبي 

  : محمد، عبد الرزاق، محمد أمین، سفیان ، أحمد، مرزوق، مصطفى، رشید.إخوتيإلى 
  مة، رقیة.یإلى أخواتي: عائشة ،عزیزة ،فاط

  تي: فاطیمة، فاطمة الزهراء، فاطمة، أم هاني، إیمان.اإلى زوجات إخو 
  إلى أزواج إخواتي: عبد الحق، جیلالي.
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  إلى بهجة العائلة الصغار: محمد، أدم، لامیة، لطیفة، تسنیم، إسراء، معاذ، إسحاق عبد الإله.

  إلى ابنة خالي حكیمة و إلى إبنة عمتي حوریة.
 ، ریحانة، فاطمة الزهراء.إلى صدیقاتي: مباركة، رشیدة، سناء، فریدة، خیرة، رحمة، فاطیمة

 . بعید أو قریب من عرفني من كل والى
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  ملخص :
تسعى من خلاله المؤسسات المعاصرة یعتبر الاتصال التسویقي عنصر مهم من عناصر المزیج التسویقي،    

إلى التعریف بنفسها و بمنتجاتها لضمان زیادة حجم مبیعاتها و بالتالي تحقیق الاستمرار و البقاء، و من أجل 
ضمان فعالیة العملیات الترویجیة لابد على المؤسسة وضع خطط و استراتیجیات للاتصال التسویقي مبنیة على 

و العوامل المؤثرة فیه و ذلك عند دراسة السوق كون لدراسة سلوك المستهلك  أسس علمیة وفق ما تم تخصیصه
أننا في عصر التكنولوجیا. یتطلب على المؤسسات الراغبة في الاستمرار و التفوق البحث عن أكثر الوسائل 

ة من تأثیرا على سلوك المستهلك من أجل كسبه في السوق، سواء عن طریق الإعلان الذي یستهدف شریحة كبیر 
المجتمع، أو عن طریق البیع الشخصي الذي تزداد أهمیته في حالة المنتجات ذات التركیبة المعقدة من أجل 

وكذا التسویق المباشر الذي یقوم بتسهیل عملیة الشراء و التبادل مع العملاء من  بعض الاستفسارات المستهلكین
حالة انخفاض  فيالكبیر لتنشیط المبیعات خاصة ، كما یلمس التأثیر خلال إمكانیة الرد المباشر و السریع

الطلب على بعض المنتجات و خاصة الموسمیة منها، إضافة إلى العلاقات العامة و الدعایة و النشر التي 
  .خلي و الخارجيتسعى من خلالها المؤسسة إلى بناء و تعزیز سمعتها لدى جمهور الدا

زء التطبیقي فقد تم التوصل إلى نتائج عدیدة أهمها أن و من خلال إسقاط مفاهیم الجزء النظري على الج
 .تأثر نوعا ما بالاتصال التسویقيالمستهلك بمدینة عین الدفلى أصبح ی

 Abstract: 
The marketing communication is an important element of the marketing mix. Through which it 
seeks contemporary institutions to introduce themselves and their products to ensure increased sales 
volume and thus continue and survive in the fierce competition. and to ensure the effectiveness of 
promotional activities to be the institution plans and strategies to marketing based on scientific 
grounds according to what has been allocated from the budget for a marketing communications 
after studying the market. 
The fact that we are in the knowledge age and the age of technology. Requires institutions wishing 
to continue and excel search for the most means of influence on purchasing decisions to the 
customer in order to gain competitive position between the powerful in the market. Whether  by 
advertisement. Which targets a large segment of society. or by sale profile increasingly important in 
the case of products with complex structure in order to explain some of the queries of the customers 
 as we see also the significant impact to stimulate sales. Especially in the case of organizations new 
product was not known to the market. As well in the case of low demand for some products. 
Especially seasonal ones. in addition to public relations organization which seeks to build and end 
enhance its reputation among its internal and external.   
and  through the overturn of the concepts of the theoretical part on the practical part, we reaches 
numerous results the most important one was that . the consumer in ain defla sity affected sometime 
 by the marketing communication.    
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 المقدمة العامة
 

  أ 
 

 :تمهید
 و  ینمو بدوره هو المستهلك و سلیم، الاقتصاد یتشكل حتى تنجح و تستمر و تنمو أن لابد المؤسسات إنَّ    
  الطرفین هذین بین التوافق من المستوى ذلك لتحقیق و أمامه، یعرض لما أفضل هو ما إلى یتطلع و یعي

  حاجات تلبیة و إشباع على أساسا تقوم التي الحدیثة التسویقیة الفلسفة تبني إلى جاهدة المؤسسة تسعى
  ثورة تعاظم و المنافسة حدَّة ازدیاد إبَّان التجدَّد و بالتعدَّد تتَّسم التي المحتملة و الحالیة رغباتهم و المستهلكین
 إلى الوصول بهدف باستمرار تطورها و التواصل تكنولوجیا كثافة و المعلومات حرب و الهائلة الاتصالات
  المستهلك. رضا من علیا مستویات

الإدارة  أنشطة لمختلف الاستراتیجي الموقع و الأساسي المحور و الأولى المكانة یحتل حالیا فالمستهلك    
 الذي یتأثر المستهلك هذا یبدیه الذي بالسلوك مرهون الأخیرة هذه أنشطة نجاح أنَّ  حیث المؤسسة، في التسویقیة

  تصرفاته، تحدید في ومتشابك متداخل بشكل تعمل التي النفسیة و الاجتماعیة الضغوطات و العوامل بجلِّ 
یرتكز النشاط التسویقي على إستراتیجیة المزیج التسویقي التي تعتمدها المؤسسة و التي تعتبر نشاط  و   

ویقي الاتصال التسویقي أحد ركائزها. فهو أحد الأدوات المستخدمة بكثافة مع المستهلك. و یشمل الاتصال التس
البیع  ،دعایة و النشر، التسویق المباشرعدة عناصر من بینها الإعلان، العلاقات العامة، تنشیط المبیعات، ال

، وهذه العناصر تعمل كنظام متكامل یهدف إلى التعریف بالمنتجات المعروضة في السوق بهدف بناء الشخصي
سمعة طیبة عن المؤسسة و عن منتجاتها الأمر الذي جعل من الضروري توفر وجود وسیلة فعالة للربط بین 

الأبحاث  و موضوعأساسي في العملیة التسویقیة و محور النشاط التسویقي  المنتج و المستهلك الذي یعد عنصر
، الأمر الذي اظهر إلى استخدام الوسائل و الأنشطة الترویجیة التي تحقق عملیة الاتصال و الدراسات التسویقیة

  بین المنتجین و المستهلكین. 
 الأخر الطرف في تأثیر فاعل تحقیق ىإل التسویقي الاتصال عملیة في مركزي بشكل تهدف المؤسسة أن كما

 اعتباطا، یحدث لا الحال بطبیعة أمر وهذا الاتصال المتحقق، ومحتوى لمضمون واستجابة وقبول قناعة وخلق
 الاتصال، عملیة في مستهدف طرف من وأكثر استلامها یتم رسالة من هناك أكثر لأنه مخططة عملیة وفق بل

 لذلك أصبح ذلك، لكل الدقیقة الاستجابة وجوب عن فضلا الآخرین، إلى نقلها یتطلب من معلومة وأكثر
 في المستعملة الأدوات بین تلك الملائم المزیج عن یبحثون المؤسسة في التسویقیة الاتصالات عن المسؤولین

  . المستهلك فیها بما محیط بالمؤسسة هو ما كل ودراسة فهم ومحاولة الاتصالیة العملیة هذه
  : التالیة الإشكالیة طرح یمكن وعلیه

  ؟ الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك تأثیر مدى ما
 : منها فرعیة أسئلة عدة الإشكالیة هذه تحت وتندرج

  ؟ التسویقي الاتصال حقیقة ما -
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الوسائل الاتصالیة الواجب توفیرها من أجل تحقیق أداء أحسن في الاتصال التسویقي المنتهجة من  ماهي -  
  قبل المؤسسات ؟

 ؟ فیه المؤثرة العوامل هي وما ؟ المستهلك سلوكماهو  -
  عین الدفلى من انتهاج سیاسة اتصال تسویقي تتلاءم مع نشاطها ؟ UNOهل تمكن المركز التجاري  -
  : الفرضیات 

  : في المتمثلة و الفرضیات من مجموعة طرح تم التساؤلات هذه ضوء على
   .المستهلك سلوك دراسة على أساسي بشكل تعتمد المؤسسة في والاتصالیة الترویجیة الحملات إعداد -
  .قي عناصر المزیج التسویقي الأخرىلكي یكون اتصال تسویقي ذا أداء أحسن یجب تنفیق بینه و بین با -
 من أجل الخدمات و السلع على للحصول مباشرة بصورة الأفراد یتبعها التي التصرفات یمثل المستهلك سلوك-

  .ورغباتهم حاجاتهم إشباع
  .عدة عوامل تؤثر في سلوك المستهلكهناك  -
  .انتهاج سیاسة الاتصال التسویقيعین الدفلى في المرحلة الابتدائیة من  UNOمازال المركز التجاري  -

  : الموضوع اختیار مبررات
  : یلي ما إلى فیه البحث و الموضوع هذا اختیار إلى بنا دفعت التي الأسباب أهم تتمثل

  .محاوره أهم من المستهلك سلوك دراسة یعتبر الذي التسویق، هو و إلیه أنتمي الذي التخصص مجال طبیعة -
  .المستخدمة بكثافة مع المستهلك لوسائلاأحد  باعتباره للاتصال التسویقي البالغة الأهمیة -
  . الموضوع حول جدیدة بمراجع المكتبي الرصید إثراء -

  : الدراسة أهداف
  : یلي فیما الدراسة أهداف تتمثل 
   .ال التسویقي تأثیرا على المستهلكمعرفة أكثر عناصر الاتص -  

  :میة الدراسة في المبررات التالیةتكمن أه :أهمیة الدراسة
  .انة الاتصال التسویقي في المؤسسةإبراز المك -
 الدور الذي یلعبه الاتصال التسویقي في تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة. -

  : یلي فیما نوجزها حدود لبحثنا: البحث حدود
 ،لاتصال التسویقي و سلوك المستهلكا الجوانب مختلف إلى الموضوع هذا في التطرق تم:الموضوعیة الحدود-
  . بعناصر الاتصال التسویقي الأخیر هذا یتأثر كیف تناولنا ثم
   : الزمانیة الحدود-

 .2015ماي  18غایة  إلى 2015شهر مارس بدایة من الموضوع لهذا دراستنا امتدت
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   : المكانیة الحدود-
  .بعین الدفلى UNOالتجاري  المركز رواد مستهلكي على المیدانیة دراستنا اقتصرت
  : المتبع المنهج
 تحدید واضحا تتطلب التي المشكلة طبیعة ضمن وذلك التحلیلي الوصفي المنهج على الدراسة هذه اعتمدت
 تحلیل في المنهج الاستقرائي وكذلك‘ النتائج واستخلاص تحلیلها ثم ومن البیانات وجمع الدراسة هذه لمتغیرات
  .لتحلیل نتائج الاستبیان SPSSبرنامج  باستخدام الوصفي الإحصاء طریق عن الدراسة معطیات

 الدراسات السابقة :
 الدراسات  أهم ومن علیها الحصول تم التي المعلومات و المراجع بحجم مرتبط البحث هذا مصداقیة مستوى إن

  : نذكر علیها الاطلاع تم التي
دراسة حالة مؤسسة اتصالات (تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة "مذكرة ماجستیر بعنوان 

  .2008ّ/2009جامعة ورقلة،   فؤاد بوجنانة، الطالب إعداد )الجزائر موبلیس
  : الدراسة صعوبات

 وهذهو النظري التطبیقي  بالجانب تعلقت الدراسة هذه إعداد عند عدیدة وصعوبات مشاكل واجهتنا لقد
  : یلي فیما حصرها یمكن الصعوبات

  .بعین الدفلى UNOعلى المعلومات من المركز التجاري  الحصول صعوبة-
  .بموضوع البحث أكثر التعمق من نتمكن لم أساسه وعلى به الارتباط علینا یجب كان حیث الوقت محدودیة-

  : البحث تقسیمات
 فصلین للجانب ، فصول ثلاثة یشمل بحث هیكل على الاعتماد تم البحث ومتطلبات بحیثیات الإلمام قصد

في عمومیات حول الاتصال التسویقي،  إلى الأول الفصل في سنتطرق حیث ,التطبیقي للجانب وفصل النظري
و المبحث لتسویقي، ماهیة الاتصال اثم المبحث الثاني إلى  ،مدخل إلى الاتصالالمبحث الأول سنتطرق إلى 

في  سة سلوك المستهلكإلى درا فسنتعرض الثاني الفصل ، أماناصر الاتصال التسویقيالثالث سنتطرق إلى ع
ثیر عناصر تأو المبحث الثالث سنتطرق إلى  ،فیه المؤثرة العوامل وثم المبحث الثاني إلى  المبحث الأول،

  ، و الفصل الثالث إسقاط النظري على التطبیقي.الاتصال التسویقي علیه
 باستبیان خلال القیام من الواقع على النظریة الدراسة إسقاط على (التطبیقي) الثالث الفصل في سنعمد حین في
  . الدفلى عین لمدینة المستهلك سلوك على الاتصال التسویقي تأثیر مدى عن
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  تمهید: 
، فنجد أن كل عنصر من ي مؤسسة تسعى إلى النمو و التمیزیعد النشاط التسویقي القلب النابض لأ       

. اتصال، و لا یمكن تصور وجود نشاط تسویقي بدون اط یساهم في تطور و تفوق المؤسسةعناصر هذا النش
. فكل عتمد على وجود وسائل اتصال فعالةفالتعریف بالمؤسسة و كذلك جذب الزبائن و خلق رغبة و الحاجة لدیهم ی

ة للمزیح الترویحي ، لكن تكامل و تفاعل العناصر الأربعمزیج الترویجي له دور في المؤسسةعنصر من عناصر ال
، البیع الشخصي الذي یعتمد على منافذ التوزیع و كذا العلاقات العامة في: الإعلان، تنشیط المبیعات و المتمثلة

، الذي یعتبر همزة  وصل بین المؤسسة و محیطها الخارجي الذي یتمیز لتحقیق  ما یسمى باتصال التسویقي
  بالدینامكیة و العدائیة .

  :سنتطرق في هذا الفصل إلى مایلي
   .: عمومیات حول الاتصاللالمبحث الأو 
  .: عمومیات حول الاتصال التسویقيالمبحث الثاني 
  .: عناصر الاتصال التسویقيالمبحث الثالث 
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 : عمومیات حل الاتصالالمبحث الأول
، إذ تمثل عملیة بین المتصلین من أفراد و مجموعاتو تحقیق التفاهم و التعاون تعد الاتصالات مهمة لنجاح    

المؤسسات إحراز  استطاعتالاتصال أحد العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني و عن طریق أنظمة الاتصالات 
  ، حضریا ).اقتصادیا ،موس في نمو المجتمعات ( اجتماعیاتقدم مل

  : تعریف الاتصالالمطلب الأول
، و ) وتعني عام أو مشتركcommunes (ة مأخوذة من الأصل اللاتیني لكلم communication)إن كلمة (  

، أي الترویج لفكرة أو بادل الحقائق و الأفكار و الآراءللاتصال وظیفة دقیقة و محددة ، ألا و هي المشاركة في ت
أو المواقف من شخص  فكارموضوع أو سلعة أو خدمة أو قضیة أو فرد ...الخ عن طریق انتقال المعلومات أو الأ

  :معنى موحد و مفهوم لدى الطرفین ، باستخدام رموز ذاتأو جماعة، إلى أشخاص أو جماعات
  ) receiver) و المستقبل (Senderالمرسل (

فقد عرف مایكل ویسترون الاتصال بأنه " نقل المعاني وتبادلها أي أسلوب یفهمه أطراف الاتصال و یتصرفون وفقه 
  بشكل سلیم "

آخرون أن الاتصال یعني " مجموعة الأفعال و التعبیرات و الأشكال التي تتم بین بني البشر بغرض الإبلاغ  ویرى
، و نقل المعاني المشتركة لأغراض الإقناع المبني على الحقائق و الأدلة حاء و الإملاء للعواطف و الأفكارو الإی

  1و الشواهد"
ومن مرسل إلى  –منبه  –یة التي یتم من خلالها إرسال رسالة معینة بشكل عام یمكن تعریف الاتصال بأنه " العمل 

  2" ، ومن خلال وسائل اتصالیة محددةقبل مستهدف، وباستخدام أكثر من أسلوبمست
  یتضح من التعاریف أعلاه أن الاتصال هو:

 ؛ وسیلة لنقل المعاني من جهة إلى أخرى باتجاه واحد أو باتجاهین  
  ؛ ساكنة تنطوي على أفعال و ردود أفعالعملیة دینامیكیة و لیست  
  و التأثیر ....الخ البیانات لتحقیق أهداف معینة مثل: الإبلاغ، و الإقناعتبادل المعاني و المعلومات و ،  

  
  
 
  

                                                
 .18،ص 2009، لیازوري العلمیة لنشر و التوزیع  عمان، دار انماذج و مهاراتأساسیات الاتصال ، بشیر العلاق 1
  .253، ص2004، دار وائل لنشر و التوزیع، عمان، مدخل استراتیجيسلوك المستهلك  ،محمد إبراهیم عبیدات 2
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  1: أنواع الاتصال المطلب الثاني
تتضمن فعالیات الاتصال الجاریة داخل المنظمة أنواعا متعددة تعكس التفاعلات الرسمیة و الغیر الرسمیة السائدة 

  :یمایليفیها و تتمثل ف
  :الاتصالات الرسمیة أولا:

  تقسم الاتصالات الرسمیة إلى أربعة أنواع رئیسیة هي :
  : الاتصالات العمودیة-1

  وتنقسم بدورها إلى اتصالات نازلة و صاعدة تتمثل فبما یلي :
  :الاتصالات النازلة- أ

ملین بطبیعة ، حیث یحقق هذا النوع من الاتصالات تعریف العاالاتصالات بین الرئیس و مرؤوسیه و تتضمن
. المذكرات و اللقاءات الجماعیةثل ، مید من الصیغ المألوفة في الاتصال. و هي تتم عادة بالعدالعمل و كیفیة أدائه

، إذا أنها لیة التغذیة العكسیة فیها منخفضة، و هكذا غالبا ما تكون فاعشة الموازنات. و منشورات المنظمةو مناق
  .تنفیذها من قبل المرؤوسین عملیا تتكون أساسا من تسلم الأوامر و

  :الاتصالات الصاعدة -ب
المعوقات و  ، و شرحؤوسین إلى الرئیس، و تضم نتائج تنفیذ الخططالصادرة من المر تتضمن نشاطات الاتصال  

اسة الباب المفتوح ، و هي تعزز عن طریق سیات و الآراء الصاعدة  إلى الرئیس، و الملاحظالصعوبات في التنفیذ
  .وغیرها من قبل المدیر، و صنادیق المقترحات

  :الاتصالات الجانبیة -2 
، و یعزز هذا النوع من الاتصالات و الجماعات في المستویات المتقابلةتمثل الاتصالات القائمة بین الأفراد أو  

، و تؤدي الثقة المتبادلة بنجاح المنظمة في تحقیق الأهداف بین المستویات الإداریة المختلفةالعلاقات التعاونیة 
  المطلوبة  إلى تعزیز هذه الاتصالات.

  :المتقابلة أو المحوریةالاتصالات -3
، و یحقق هذا النوع من في إدارات غیر تابعة لهم تنظیما تتمثل الاتصالات بین المدراء و جماعات العمل 

 .بین مختلف التقسیمات في المنظمة الاتصالات و التفاعلات الجاریة
  :الاتصالات الخارجیة -4

  ،و المستهلكین ،الأخرى خارج المنظمة مثل المجهزینو تهتم الاتصالات الجاریة بین المدراء و الأطراف    

                                                
  . 209 208، ص ص 2007 دار المسیرة لنشر والتوزیع، عمان، ،نظریة المنظمة، خلیل محمد حسن الشماع، حضیر كاظم حمود 1
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، و تحقیق في زیادة فاعلیة و كفاءة الأداء و المستعملین الصناعیین و غیرهم و تساهم الاتصالات الخارجیة 
  1 .الغرض المتاح، و الاستثمار الأفضل للموارد

  : : الاتصالات الغیر الرسمیةثانیا 
، و تمتاز ن عادة بدون قواعد محددة و واضحةبین الأفراد و الجماعات و تكو  وهي بمثابة الاتصالات التي تتم  
  رغبتها قیاسا بالاتصالات الرسمیةب
  : مكونات الاتصال  لثالمطلب الثا 

  ) مكونات الاتصال . 1 -1الشكل ( 
                    

                     
  
  
  
  

، 2004التوزیع، عمان، ، دار وائل لنشر و مدخل استراتیجي،سلوك المستهلك،المصدر : محمد إبراهیم عبیدات 
  254ص 

  ومن هنا یمكن حصر عناصر أو مكونات الاتصال الأتي
  : المرسل - 1

المصدر أو المرسل  بمصدر الاتصال و هو الذي یبدأ أو یستهل عملیة الاتصال و قد یكون هذا أو ما یعبر  عنه
. و للمرسل دور كبیر في إنجاح الرسالة الإعلامیة من خلال إیمان المرسل و ثقته بالمعلومات شخصا أو مؤسسة

  التي ینقلها للجماهیر.
  :  المستلم - 2

الجهود  أو فشل نجاحنتهي إلیه عملیة الاتصال و من خلاله یتحدد به مستقبل الاتصال، و هو الذي ت و یقصد
  .المبذولة في هذه العملیة

  :الرسالة -3 
، و الرسالة الناجحة لا بد أن معناه إلى طرف ثان و هو المستلم نقلإن الرسالة تعبر عن مضمون معین یراد به 

  2.حقیقه و إلا فإنها ستفقد أهمیتهاتتضمن هدفا معینا یراد ت

                                                
  209 ، صنفس المرجع السابق ،خلیل محمد حسن الشماع، حضیر كاظم حمود 1
 دار الیازوري لنشر و التوزیع، ،أسس العلاقات العامة بین النظریة و التطبیق ،عبد الناصر أحمد جرادات لبنان هاتف الشامي، 2

 . 210،211،ص ص 2009عمان،

 المرسل

 التغذیة العكسیة

 المستقبل الاتصال قناة

 الرسالة



 الفصل الأول : الاتصال التسویقي
 

6 
 

  : الوسیلة -4
    1 المعلومات و الأفكار بین أطراف عملیة الاتصال.و هي الأداة التي استخدمها لإیصال 

  :ترمیز الرسالة -5
، بحیث تكون هذه لإیصال المعنى المقصود بالرسالة وهي إعطاء رموز الرسالة إما بالكلمات أو بالصورة أو الألوان

  .من قبل مصدر الرسالة و مستقبلها الرموز أو الكلمات مفهومة
  :  حل الرموز -6

الفكرة من الرسالة ، فإنهم بهذه الحالة یمرون بعملیة یطلق عندما یقوم الأفراد من الجمهور المستهدف باستخلاص 
  علیها حل الرموز أو فك أو فك الشیفرة وهي عكس عملیة ترمیز الرسالة .

  :التشویش -7
دون وصول الرسالة و مضمونها إلى المستقبل بالكیفیة التي یرغبها مصدر الرسالة و هو أي الشيء یحدث یحول 

، اختلاط الألوان  بطریقة عشوائیة في إعلان مطبوع أو انقطاع بث لصوت الخارجي أثناء إلقاء محاضرةمثال ا
  2 .بسبب خلل فني في جهاز التلیفزیونالإعلان 

  :العكسیةالتغذیة - 8
و فهمه و تفسیره لها بالرد على  ما تلقاه من معلومات و  إدراكهى ما تلقاه من معلومات و یقوم المستقبل بناءا عل

  3.هنا" ینقلب المستقبل إلى مرسل لرسالة معینة مستخدما وسائل معینة و یتكرر الأمر في الإرسال و الاستقبال"
  معوقات الاتصال الطلب الرابع:

ي إلى التشویش على عملیة ، و هذه المعوقات تؤدتقلل من كفاءتهعض المعوقات التي تتعرض عملیة الاتصال لب
ات الاتصال إلى معوقات في المرسل،  ، وعلیه یمكن تقسیم معوقالاتصال، و على عناصر للاتصال نفسها

 4، و معوقات في بیئة الاتصال.تقبل، و معوقات في المسومعوقات في الرسالة، و معوقات في وسیلة الاتصال
 ؛عدم استخدام المرسل اللغة أو الرموز التي تتناسب مع متطلبات الموقف  -
 ؛عدم وجود ترابط منطقي في الرسالة  -
 ؛ عدم اختیار وسیلة الاتصال المناسبة -
 ؛، اللطف في الرسالة عدم توافر الوضوح، الدقة، الشمول -
 ؛ تعالي المرسل على المستقبل -
 ؛المستقبل تبین مدى فهمه الرسالة  عدم الحصول على تغذیة راجعة من -

                                                
 .211ص ،هاتف الشامي، عبد الناصر أحمد جرادات، نفس المرجع السابق لبنان 1
 .349،350، ص ص 2009، عمان ،دار الحامد لنشر و التوزیع ،التسویق مفاهیم معاصرة، شفیق إبراهیم حداد، نظام سویدان 2
رسلة  دراسة حالة مؤسسة موبلیس، ،تأهیل قوى البیع و تنمیة قدراتها الاتصالیة في تفعیل التعامل مع الزبونبن عروس جمال،  3

 .79ص ،2006 ،2005 ،جامعة الجزائر ،، فرع تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییرماجستیر
 .360،361،، ص ص2003، دار الجامعیة لنشر و التوزیع، الإسكندریة، سلوك التنظیمي مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر،  4
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 ؛عدم اهتمام المستقبل بالرسالة أو عدم انتباهه لها  -
 ؛الحالة النفسیة السیئة لدى أي من المرسل أو المستقبل  -
  .عدم تعاون المستقبل مع المرسل -

   : عمومیات حول الاتصال التسویقي المبحث الثاني
أو تهتم بهم كزبائن حالیین  عادات و سلوك مختلف شرائح المجتمع التيتلجأ المؤسسة من أجل التأثیر على   

یستخدم هذه الطرق في توصیل المعلومات التسویقیة الخاصة  فرجل التسویق .مستهدفین محتملین إلى عدة طرق
یر و تذك . فمهمة الاتصال التسویقي هي إخبار و إقناعإلى القطاعات السوقیة المستهدفة بالشركة و منتجاتها

و الاستجابة  ،تقوم الشركة بتقدیمها لهم المستهلكین حتى یقوموا بالاستجابة للمنتجات من سلع وخدمات التي
تأخذ عدة أشكال أو صور ابتداء من المعرفة بالمنتج و انتهاء بعملیة القیام  المطلوبة من قبل المستهلكین یمكن أن

  بشرائها.
  : تعریف الاتصال التسویقي المطلب الأول

معینة تهدف إلى تغییر سلوك   و استقبال معلوماتعلى أنه " أداة إرسال  یعرف الاتصال في المجال التسویقي  
  المشترین بهدف اتخاذ قرار و لكن لا بد أن یتم ذلك من خلال الفهم  المتبادل بین أعضاء العلاقة "

و الاتصال بهذا المعنى إنما یمثل عنق الزجاجة بالنسبة لوظائف مدیر التسویق سواء منها التخطیط أو التنظیم أو 
 و البیانات فلا یمكن أن یمارس مدیر التسویق وظائفه الأساسیة دون یكون لدیه من المعلومات التوجیه أو الرقابة 

  1 .ما یسمح له بممارسة هذه الوظائف
 وخلال قبل معهم علاقات وتكوین وعملائها المؤسسة بین حقیقي حوار تنمیة عملیة فهو التسویقي الاتصال أما  

  وبعدها. الاستهلاك مراحل خلال وكذلك البیع، عملیة
 وكیفیة ووظائفه ومزایاه وخصائصه بالمنتج المستهلك تعریف عملیة":بأنه أیضا التسویقي الاتصال عرف كما

قناعه وحثه  المستهلك على التأثیر محاولة إلى بالإضافة وأسعاره، السوق، في وجوده وأماكن استخدامه،  بشراء وإ
 بالقیام الإقناع بهدف وخدماتها ومنتجاتها المؤسسة عن والمعلومات بالأخبار الخارجیة الأطراف مد یعني ،"المنتج
  2 .بهم الاتصال یتم من وسلوك اتجاه على التأثیر أو معین، بعمل
قناع شریحة مستهدفة من  سبق مامن خلال     تعرف الاتصالات التسویقیة بأنها الوسائل التي تستخدم في إعلام وإ

أن  شراء منتج بعینه أو الاستمرار في شرائه مع وجود منافسین، ومن المعلوم الناس بقصد التأثیر على سلوكهم نحو
التي یحتاجها وما منافعها له وكما  تسویقیة تجعل المستهلك جاهلاً وغیر مدرك لطبیعة السلع اتصالاتعدم وجود 

                                                
 .236، ص2005الطبعة الأولى،، الإسكندریة ،، دار مؤسسة طیبة لنشر و التوزیعإدارة التسویق، محمد الصیرفي 1
رسالة  ،ت الجزائر موبلیس، دراسة حالة مؤسسة اتصالاتقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة ،فؤاد بوجنانة2

 .32، ص2008،2009جامعة ورقلة، ، ماجستیر، فرع تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر
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ام فاعل للاتصالات تصنع وتبیع نفسها إذ من المهم للمنتج إیجاد نظ یقول رجال التسویق فإن أفضل السلع لا
    .التسویقیة

 : خصائص الاتصالات التسویقیة المطلب الثاني
  1 :التسویقیة بالخصائص التالیةالات تتسم الاتص

  تمثل اتصالا ذات اتجاهین تتدفق فیه المعلومات من المنظمة إلى الجمهور و من الجمهور إلى المنظمة. - 1
  :كل من المنظمة و العملاء إذا أن جانب إلىتمثل اتصالا هادفا ذو غرض معین  - 2

 جاتها عن المنتجات البدیلة ؛ه لمنتو تفضیلتهدف المنظمة إلى التأثیر على اختیار العمیل  -
ا على مقدرتها على التأثیر على سلوك كل من المنتج و المستهلك مم تتوقف فعالیة الاتصالات التسویقیة  -

 یؤدي إلى تحقیق الهدف كل منهما.
 تتأثر بعوامل الشوشرة وهي العوامل التي تعوق عملیة الاتصال بأن تجذب الفرد بعیدا عن الرسالة أو تؤدي إلى- 3

  تحریف معنى الرسالة وتتمثل فیما یلي :
 ؛مرض أو إرهاق الحالة النفسیة للمرسل إلیه أو مستقبل الرسالة من  -
 المؤثرات المختلفة التي تتنافس على جذب انتباه مستقبل الرسالة مثل الإعلانات الأخرى المنافسة و مؤثرات -

 .البیئیة الخاصة بمستقبل الرسالة
  :یات الاتصال التسویقي: إستراتیج المطلب الثالث

هناك إستراتیجیتان یمكن أن تعتمد علیهما الاتصالات التسویقیة في المنظمة و في علاقتها مع الجمهور أو 
  الأطراف المتعاملة مع القناة التسویقیة هما :

   : إستراتیجیة الدفعأولا : 
على الطرق الشخصیة في الترویج من البیع الشخصي و تنشیط المبیعات لدفع السلع خلال القنوات من  تعتمد
  2 .جر التجزئة و أخیرا إلى المستهلكإلى التا المنتج

  
  
  
  
  
  

                                                
 2002الإسكندریة، ، ة الحورس الدولیة لنشر و التوزیع، مؤسسالترویج مفاهیم الاستراتیجیات العملیات، عصام الدین أبو أمین علفة 1

 24، 23،ص ص 
 .396ص ،2000 ، تویتا،الشامیة ذات السلاسل لنشر و التوزیع، ،مبادئ التسویق منى راشد الغیص، 2
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  :یة الدفعجإستراتی 2-1( و الشكل
  
  

 

  
  ـــــــــخــــــــــــــــصــــــــــيالبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع الــــــــــــــــــــــــــــشــــــ                           
  

الطبعة  ،2001 قاهرة، لنشر والتوزیع،، المكتبة الأكادیمیة حمود صادق بازرعة، إدارة التسویقمالمصدر : 
  .403ص ،الأولى

  : إستراتیجیة الجذبثانیا : 
تقوم المنظمة فیها بتوجیه الطلب المباشر من المستهلك عن طریق الترویج و بالتالي یتم الضغط على تاجر التجزئة 

إلى تاجر الجملة ثم  یر الطلبلتشجیعه بتوفیر المنتوجات المطلوبة مباشرة من المستهلك فیقوم تاجر التجزئة بتحر 
  1، و هي إستراتیجیة مألوفة لدى المنظمات و التي تسعى إلى جذب المستهلك لطلب منتوجاتها . إلى المنظمة
  :إستراتیجیة الجذب)  3 – 1و الشكل (

  
  إعـــــــــــــــــــــــــــــــــلان            

  
    

 
 
 

 أوامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر                             
 

الطبعة  ،2001 والتوزیع،قاهرة،، المكتبة الأكادیمیة لنشر ود صادق بازرعة، إدارة التسویق: محمالمصدر
 .403ص ،الأولى

  
 

                                                
، الطبعة الأولى، دار وائل وظائف-أسس-إستراتیجیات التسویق مفاهیمنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البزرنجي،  1

 .225، ص 2004لنشر والتوزیع، عمان، 

 تاجر الجملة تاجر التجزئة المستهلك الأخیر المنتج

 المنتج تاجر التجزئة المستهلك الأخیر تاجر الجملة
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  :یة الاتصالات التسویقیة: فاعل المطلب الرابع
  .الفاعلیة معنى :الأول الفرع

 مسبقا ومدى المخططة لأهدافها المؤسسة تحقیق مدى لقیاس المعتمدة المؤشرات أبرز بین من الفاعلیة مفهوم یعد  
  ابهذو  له، مخطط هو ما إلى وصولا المتاحة للمواد استثمارها حیث من تعمل بها التي البیئة مع وتكیفها انسجامها

 ظل في المختارة الوسائل" تعني الفاعلیة أن إلى القول في الإدارة رواد أبرز أحد برنارد تشستر أشار فقد المعنى
 أهدافها تحقیق المؤسسة فیها تستطیع التي الدرجة یعني بذلك ،وهو" النهائي الهدف لتحقیق ككل الظروف الموجودة

 المخططة أهدافها تحقیق من تمكنت إذا فاعلة تعد المؤسسة فإن وبالتالي تمارسها التي والوظائف عبر الأنشطة
  1. أهدافها تحقق لم إن فاعلیتها عدم في من ذلك وبالعكس

  التسویقیة الاتصالات فاعلیة :الثاني الفرع

دارة بعامة المؤسسة إدارة تستطیع  المتحققة المتكاملة التسویقیة الاتصالات فاعلیة وتقیس تقیم أن بخاصة التسویق وإ
  2التالیة: أو المجالات الجوانب إلى الرجوع خلال من المؤسسة في
 النشاط هذا على فعلا إنفاقه تم وما التسویقیة الاتصالات إلى المؤسسة قبل من المرصدة المالیة الموازنة تدقیق - 1

  : في تتمثل محددة فقرات على دقیق وبشكل الإنفاق ذلك ویتم احتساب
  ؛ ذلك في المعتمدة الترویج ووسائل المستخدمة الاتصال أدوات-
  ؛ لها والترویج الاتصال محور كانت التي المنتجات -
 ما لإجمالي أو الأخرى المنتجات بقیة إلى قیاسا ، حیاته مراحل مختلف وفي المنتج على المتحقق الإنفاق مقدار -

  ؛ سابقة في مرحلة انفق
  . المعتمدة التسویقي الاتصال وسائل لتطویر مسبقا تحدیدها الممكن المالیة المخصصات ماهیة- 
  سلوك على التأثیر في التسویقي الاتصالات نظام فاعلیة مستوى لقیاس المناسبة الكمیة الأسالیب اعتماد- 2

 في قیاس مهم كأساس Return On Investment (ROIالاستثمار( على العائد مؤشر اعتماد ویمكن الشرائي
  ؛ التسویقیة الاتصالات مجال في الاستثماریة بالكلفة قیاسا الاتصال في المتحقق الجهد نتائج

 المستثمرین، العاملین، ،المستهلكین وهم وزبائنها المؤسسة بین العلاقة وفهم للإدارة بیانات قاعدة وتطویر بناء -3
  ؛  التسویقیة الاتصالات في المعتمدة الخطة خطوات كل في ذلك یتم وأن الخ،...، المشترین

 الرسالة لصیاغة به تتعامل الذي المنتج أساس ،وعلى الآخرین مع المؤسسة نهاتكو  التي الالتقاء نقاط تحدید - 4
 المستهلك یرغب أو یرید وكیف وأین بمتى المتعلقة التساؤلات على والتأكید المناسب، وبالشكل المطلوب إیصالها

  ؛ بذلك
                                                

 Toyota، دراسة حالة منتجات مؤسسة ، تأثیر النشاط الترویجي في عملیة اتخاذ قرار الشراء للمنتجات المعمرةنشاد عزدین 1
، جامعة یحي فارس بالمدیةفرع إدارة أعمال و تسویق، كلیة العلم الاقتصادیة و علوم التسییر،  ،رسالة ماجیستیر ،الجزائر للسیارات

  .39ص 
 .330، ص 2009، دار الحامد لنشر و التوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیة و الترویج ،ثامر البكري 2
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 المعتمدة الوظائف كل في والضعف القوة مكامن لإقرار بالمؤسسة المحیطة البیئة في العامة الاتجاهات تحلیل - 5
 الأهداف تحقیق إلى للوصول الترویجي المزیج من متاح هو ما كل واستخدام التسویقیة نظام الاتصالات في

  ؛  المخططة التسویقیة
  وما المؤسسة به تعمل الذي الحالي السوق في المعتمدة التسویقیة الاتصالات خطط في التكامل من نوع إ یجاد -6

  ؛  أخرى أسواق إلى مستقبلا به تدخل أن یحتمل
الترویج  وأنشطة التسویقیة الاتصالات في المعتمدة الوسائل كافة لتقییم والنوعیة الكمیة المقاییس اعتماد وجوب - 7

  المختلفة ؛
  خارجها أو المؤسسة داخل المختلفة الإداریة والأنشطة التسویقیة الاتصالات أنشطة بین ما التكامل مدى قیاس -8

  1. للمؤسسة الكلیة الإستراتیجیة تحقیق في إسهامها ومستوى
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 331مرجع سبق ذكره ص ،ثامر البكري 1



 الفصل الأول : الاتصال التسویقي
 

12 
 

  : : عناصر المزیج الاتصال التسویقي المبحث الثالث
عناصر المزیج الترویجي هي مكونات تتكامل و تتفاعل معا لكي یمكن تحقیق الأهداف الترویجیة للمنشأة على 

  .ل إلى الأهداف التسویقیة للمنشأةبینهما للوصو تكامل الشاكلة عناصر المزیج الترویجي التسویقي حیث یوجد 
  1.بالشبكة الترویجیة تشكل ما یسمى ) یمثل عناصر المزیج الترویجي و هي 4 – 1(و الشكل

  ) : عناصر المزیج الترویجي. 4 – 1الشكل ( 
  

 المعلن                   ق                                                               المستهلك
 الإعلان.   - 1
 البیع الشخصي.   - 2
 الدعایة و النشر.   - 3
 العلاقات العامة.   - 4
 المبیعات. تنشیط   - 5

   
 
 

، ، عمانلنشر والتوزیع، دار المسیرة رویج التجاري مدخل تحلیلي متكامل، وسائل التعبد الرزاق: سمیر المصدر
 .27، ص  2011، الطبعة الأولى

   الإعلان: المطلب الأول
   تعریف الإعلانأولا: 

وف و ، مدفوعة الأجر بواسطة معلن معر غیر شخصیة، حیث لا یكون الاتصال وجها لوجههو وسیلة اتصال 
، ویتم تنفیذه من خلال وسائل أو قنوات واسعة الانتشار مثل المجلات أو الصحف أو التلیفزیون أو الإذاعة محدد

هي الوصول إلى حجم  . و الصفة الممیزة للإعلانویج لقبول سلع أو خدمات أو أفكارأو الملصقات من أجل التر 
 2  .بأسواق كبیرةكبیر من الجمهور و هو ما یجعله أداة قویة و فعالة للاتصال 

 
  

                                                
، 2011، الطبعة الأولى ،عمان ،، دار المسیرة لنشر والتوزیعوسائل الترویج التجاري مدخل تحلیلي متكامل، سمیر عبد الرزاق 1

  .27ص
 
 .313، ص  2006،  الإسكندریة،المكتب الجامعي الحدیثة لنشر والتوزیع، ،التسویقعبد السلام ابو قحف  2

 قنوات الاتصال

 الرســــــــــــالة التــــــــــــــــــرویجیة
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  1 :خصائص الإعلانثانیا : 

  : أنه یمكن ملاحظة الصفات الآتیة، إلال العدید من الصیغ و الاستخداماتلكون الإعلان یمث
، یعتبر الإعلان من أكثر أدوات الاتصال جماهیریة " أو السلع انتشارا " فطبیعة الإعلان أداة توضیحیة للعامة - 1

  یفهم دوافع المشترین عند العامة ؛ ، وبذلكالشرعیة للمنتوجتمنح نوعا من 
 الأخرى، كما تسمح للمشتري استقبال و مقارنة الرسائل للبائع إن یكرر رسالته عدة مرات التتابعیة هذه تسمج - 2

  ه ونجاحه ؛، فالإعلان ذو التكراریة الكبیرة من قبل البائع یعطي انطباعا جیدا عن حجم البائع وقوتمن المنافسین
  تخدام فن الطباعة والصوت و اللون ؛الإعلان الفرصة لتمثیل المنظمة ومنتجاتها من خلال اسأداة تعبیریة یوفر - 3
  بإعطاء انتباهه أو استجابته له ؛ ورأداة غیر شخصیة فالإعلان موجه لقطاع من الجمه - 4

 إلىللوصول  كفاءةوسیلة  فالإعلان.  أخرىصورة السلعة على المدى الطویل من ناحیة  إن للإعلانكما یمكن 
  بأقل تكلفة .موزعة جغرافیا  إعداد

  أهداف الإعلان :ثالثا : 
، و اتجاهات و سلوك المستهلكین هو تغییر المیول للإعلانالهدف الرئیسي  أنو في الإطار نستطیع القول 

 300 ، و كندا على عینة منحدة الأمریكیةأجریت في الولایات المتالتي  الأبحاثالمحتملین و لقد بینت نتائج احد 
لإعلاني عدیدة و متنوعة  ، أن أهداف التي تنشدها هذه الشركات من النشاط اشركة تعمل في قطاعات مختلفة

  2 :أبرزها
  ؛ستمرة في المبیعات تحقیق زیادة م - 1
  ؛خلق صورة ذهنیة مستحبة لسمعة الشركة  - 2
  ؛تخصیص الوقت اللازم لتحقیق صفقات البیع  - 3
  ؛دعم الروح المعنویة لرجال البیع . - 4
  ؛إنشاء حالة تفضیل للماركة المعلن عنها  - 5
  .ذكیر المستمر بخصوص شراء السلعةالت- 6

  المباشر : البیع الشخصي و التسویقالمطلب الثاني
  : البیع الشخصي الفرع الأول

یعرف البیع على أنه النشاط الشخصي الذي یتضمن إجراء مقابلة بین رجل البیع و بین المشتري  :: تعریفأولا
  3.بالخدمة و محاولة إقناعه بشرائهاالنهائي  وجها لوجه بغیة تعریفه بالسلعة أو 

                                                
 336،  335ص ص حداد ، مرجع سبق ذكره . إبراهیم، شفیق  نظام موسى سویدان 1
،ص ص 2007،دار الیازوري العلمیة لنشر والتوزیع،عمان،الأسس العلمیة لتسویق الحدیث مدخل شاملحامد الطائي و آخرون، 2

308،309.  
 
 364، ص  2005،دار وائل لنشر و التوزیع ، عمان ، مبادئ التسویقرضوان المحمود العمر،  3
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  1:أهداف البیع الشخصي ثانیا :
  :مثلأهداف نوعیة   -1

  ؛البیع الكامل 
  ؛خدمة المستهلكین 
  ؛جمع المعلومات عن الزبائن 
  ؛الإعلام بالتغیرات عن المنتج 
  ؛البحث عن عملاء جدد 
 . تدریب رجال البیع 

  : أهداف الكمیة -2
  ؛تحقیق الأهداف الربحیة 
  ؛الحصول على الحصة السوقیة 
  ؛الاحتفاظ بمستوى معین من المبیعات 
 البیع الشخصي في حدود معینة . الإبقاء على تكلفة 

  2:مزایا و عیوب البیع الشخصيثالثا : 
 :مزایا البیع الشخصي - 1
 عن السلعة و الرد عن استفساراته ؛ إمكانیة تزوید العمیل بالمعلومات الكافیة 
 ل العمیل مباشر و التكیف حسب ذلك ؛یمكن ملاحظة رد فع 
  ؛یمكن معرفة العملاء الذین لدیهم استعداد للشراء و تركیز الجهود علیهم 
 دورا هاما في اتخاذ قرار  عن طریق المقابلة الشخصیة یشعر العمیل باهتمام و هنا یلعب العامل الشخصي

 .الشراء
    :عیوب البیع الشخصي  -2

  ؛القدرة المحدودة في خدمة عدد كبیر من العملاء في نفس الوقت لأن عملیة البیع تستغرق وقتا طویلا 
  ؛زیادة التكالیف البیع الشخصي بسبب ارتفاع أجور و عمولات رجال البیع 
 . قد یكون هناك تأثیر سلبي من قبل بعض رجال البیع 

 
                                                

الطبعة  ،، دار صفاء لنشر و التوزیع ،عمان إدارة الترویج و الاتصالات التسویقیة مدخل تطبیقي إستراتیجيعلي فلاح الزعبي ،  1
  47، ص 2009الأولى ، 

 
الیازوري العلمیة لنشر و ، دار ، مدخل متكاملیج و إعلان أسس نظریات، تطبیقاتالترو ، بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة 2
 .61، ص 2007 ،وزیع، عمانالت
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  : التسویق المباشر الفرع الثاني
:حسب جمعیة التسویق المباشر على أنه اتصال مباشر للمستهلك أو لشركة مصمم للحصول على  أولا : تعریف

لعمل لشراء ، طلب معلومات إضافیة و / أو زیادة لمحل أو لمكان أخر لتجاوب على شكل طلب ( طلب مباشر )
  1.منتج أو منتجات معینة

، و ستهدفین بعنایة ، استخدام الهاتفالأفراد الم: أنه اتصالات مباشرة مع العملاء لتسویق المباشر تعریف أخر
 2.اسوخ عن بعد و البرید الالكتروني، و الإنترنت، و أدوات أخرى، مع مستهلكین محددینالن

  3:مزایا التسویق المباشرثانیا : 
  ؛یحقق التفاعل المباشر بین المنظمة و العمیل و خلق علاقة شخصیة معه   - 1
  ؛ الوصول إلى عدد كبیر العملاء في أي مكان و زمان یمكن  - 2
تسهیل عملیة الشراء و التبادل مع العملاء من خلال إمكانیة الرد المباشر و السریع أو الاستجابة إما بالبرید   - 3

  ؛أو الفاكس أو الإنترنت 
على تجزئة السوق بطریقة أفضل حیث یمكن تقسیم السوق لقطاعات ، و تحدید المتطلبات الخاصة  یساعد  - 4

  .بكل قطاع ثم تصمیم المزیج التسویقي المناسب لكل قطاع
  العلاقات العامة و الدعایة و النشر  المطلب الثالث :

  الفرع الأول : العلاقات العامة:
، من خلال نشر ء علاقات جیدة مع جماهیر المنظمةالترویجیة الهادفة للبناتشیر إلى كافة الجهود  :أولا : تعریف

لجة إشاعات و أخار السلبیة ، و منع أو معالدى تلك الجماهیر إیجابیة عنها، أو تحسین صورتها الذهنیةأخبار 
  4. منها

  :ثانیا : أهداف العلاقات العامة
العلاقات العامة قد أصبحت في الآونة الأخیرة وظیفة من وظائف الإداریة و التي تمارس في كافة مستویات  إن

  5:  حقیقها العلاقات العامة من أهمهاالإداریة في المنظمة و هنالك عدة أهداف تسعى إلى ت
 ؛تعریف جماهیر المنظمة بأهدافها و سیاستها و منتجاتها من السلع و الخدمات   - 1
 ؛لحصول على تأیید الجماهیر و رضاها عن نشاطات المنظمة من منتجاتها و خدماتها ا  - 2
 ؛إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات المناسبة و وضع السیاسات السلیمة نصح أو   - 3

                                                
 .385، ص2005، ، دار حامد لنشر و التوزیع، عمان، التسویق الالكترونيمجمد طاهر نصیر 1
الكتاب الثاني، دار المریخ لنشر و التوزیع،  ،أساسیات التسویقجاري أرمسترونخ،  ،فلیب كوتلر، تعریب د.م سرور علي إبراهیم 2

 .968، ص2007، المملكة السعودیة
 . 222، 221، ص ص2007، ، دار الجامعیة لنشر و التوزیع، الإسكندریةالتسویق المعاصر، علاء الغرباوي و آخرون 3
  .717، ص 2008، الجامعیة الجدیدة لنشر و التوزیع، مصر، دار ، إدارة التسویقطارق طه 4
 .26، ص2008، ، الطبعة الأولىالتوزیع، عمان، دار زهران لنشر و العلاقات العامة مفاهیم و ممارسات، محفوظ أحمد جودة 5
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 ؛مساعدة إدارة البیع على زیادة مبیعات المنشأة أو تحسین خدماتها للجمهور و دعم سمعتها  - 4
النصح للمنشأة عند تحدید سیاستها حتى تراعي فیها اتجاهات الرأي العام بین الجماهیر المتصلة  تقدم  - 5

 .بالمنشأة و الاستعانة في ذلك بالمعلومات المرتدة من كتل الجماهیر في توقع مستوى نجاح تلك السیاسات
  :الفرع الثاني : الدعایة والنشر

  :أولا : الدعایة
، أو سیاستها و تستهدف الدعایة ما اني لأمور تتعلق بأنشطة منظمة ماالنشر المج تعرف على أنها:  تعریف -1

   1 .منظمة ما إلى جماهیر محددة سلفا حمل المعلومات المقنعة عن
  :وسائل الدعایة  -2

فإننا ، و لهذا ض الدعایة التجاریة فستكون طویلةإذا أردنا وضع قائمة شاملة بالوسائل التي یمكن استخدمها لأعرا
  :سنورد هنا أهم هذه الوسائل

  :الوسائل المطبوعة  -
  و تشمل كافة أنواع الصحف و المجلات الكتب و أیة مواد إعلامیة منشورة .

  : الوسائل السمعیة -
 Word of Mouthe، أو ما یطلق علیه و تشمل الإذاعیة ( الرادیو )، مكبرات الصوت، كلمة الفم المنقولة

communication   
  :الوسائل السمعیة البصریة -
 ،، المشاهد و العروضفاز، المسرح، الاستعراضات، المواكب، و الاحتفالات، التلو تشمل السینما ( أفلام )  

، ة التي تبث من خلال التلفاز كذلك، و المقابلات الشخصیالسباقات، المسابقات، اللقاءات، المؤتمرات الصحفیة
، و هو ما یمیزها عن الإعلان تصالیة ( مباشر أو الغیر مباشر )كافة الوسائل الایمكن أن تنفذ الدعایة من خلال 

و أخیرا فإنه ینبغي على مصمم الحملة الدعائیة أن یراعي ، هیریةالذي ینفذ فقط من خلال وسائل الاتصال الجما
   2.تي یستطیع أن یبث مادته الدعائیةوجود عدد كبیر من وسائل الاتصال ال

  :النشر ثانیا :
مكونات الأساسیة للاتصال في مجال العلاقات العامة ، كما یعتبر أیضا واحدا من الیعتبر النشر بمثابة الأداة  

  .الأساسیة للمزیج الترویجي
: أي رسالة أو معلومات خاصة بالمنظمة تظهر في وسائل الإعلام ( مثل الصحف و و یعرف النشر عادة بأنه

  دة أخبار عن المنظمة أ السلع التي تنتجها دون أ تتحمل المنظمة أي نفقات.المجلات ) في شكل خبر أو ع

                                                
 .327، مرجع السابق صالأسس العلمیة لتسویق الحدیث، حمید الطائي و آخرون 1
 .347، ص2007، دار وائل لنشر و التوزیع، عمان، الترویج التجاري مدخل اتصالي ،تسویق متكامل، ناجي معلا 2
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المكونات الأخرى و لنشر باعتباره أحد أشكال الترویج له بعض الخصائص التي تمیزه عن غیره من الأشكال أو 
  .للمزیج الترویجي

  1: و التاليحو یمكن تلخیص هذه الخصائص على الن
  :خصائص النشر -
  ؛مجاني ( لا تتحمل المنظمة أي نفقات ) و یمكن من نشر المعلومات مثیرة عن المنظمة في نفس الوقت  - 1
  ؛الصدق ( یمكن الثقة بالأخبار أو المعلومات المنشورة بدرجة كبیرة )  - 2
  ؛أو المقاومة من قبل المستهلك نحو الإعلان یحل مشاكل العداء  - 3
  ؛لمنظمة على / في النشر بمقارنة بباقي عناصر المزیج الترویجي انخفاض درجة سیطرة أو تحكم ا - 4
  2 ضمان السرعة في إعداد الخبرة و نشره . - 5

  .: تنشیط المبیعات المطلب الرابع
تتضمن كافة الأنشطة التسویق غیر الشخصیة ، و التي تهدف إلى استمالة المستهلك لشراء منتج و : أولا : تعریف

لعرض الخاص في ، و او رفع حجم المبیعات، و من أمثلة ذلك، العروض في المعارض لیة الموزعینزیادة فعا
، ، تغییر عادات الشرائیةى تجریب المنتج الجدید أو المطورو تهدف إل ،المتاجر، و عرض كیفیة استخدام المنتج

  3.جذب زبائن جدد، زیادة الطلب، دعم تعاون تجار التجزئة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
 . 531، ص2003الجامعیة الجدیدة لنشر و التوزیع، الإسكندریة، ، دار أساسیات التسویق، عبد السلام أبو قحف 1
، 2006، ، دار الجامعیة لنشر و التوزیع، إسكندریةمحاضرات في هندسة الإعلان و الإعلان الإلكتروني ،عبد السلام أبو قحف 2

  .49ص
 
 رع، رسالة ماجیستر  ف في مؤسسة عمومیة الإذاعة المسموعة  تحلیل النشاط التسویقي للخدمات الإشهاریة، میلودي أم الخیر 3

 .17، ص2002 ،جامعة الجزائر كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، ،إدارة أعمال
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  1: أهداف تنشیط المبیعات ثانیا :
 ؛حث المستهلك على تجربة المنتجات الجدیدة و المنتجات المطورة  - 1
 ؛استبقاء ولاء المستهلك للمنتجات التي یستخدمها  - 2
 ؛مجابهة النشاطات الترویجیة للمنافسین  - 3
 ؛ حث المستهلك على زیادة استخدامه للمنتجات التي یشتریها من قبل و لم یكن یستخدمها باستمرار - 4
 و حفزهم لتنشیط الطلب على السلعة ؛استنفار الوسطاء و رجال البیع  - 5
 لإعلان و الدعایة و البیع الشخصي.مساندة النشاطات الترویجیة الأخرى ل - 6

  :یط المبیعات المستخدمة فمثلا نجدهذا و یلاحظ أن هذه الأهداف السابقة تختلف و تتنوع باختلاف أدوات تنش
 ؛العینة المجانیة تحفز اختیار المستهلك  -
 ؛الخدمة المجانیة توثق العلاقة مع المستهلك  -
خصومات السعر تجذب المستهلكین الذین لدیهم استعداد لتغییر الماركات حیث أنهم یبحثون عن السعر  -

 المنخفض و الجودة الجیدة .
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
  

                                                
الطبعة  ،2005، الإسكندریة، سسة حورس الدولیة لنشر و التوزیع، دار مؤ مبادئ التسویق دراسة نظریة تطبیقیة، محمد الصیرفي 1

  .551ص ،الأولى
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  خلاصة الفصل :
مفاهیم الاتصال التسویقي و تنوعت من باحث إلى أخر. إلا أن المعنى في الغالب یصب في مجال تعددت     

، أما المستقبل هم مجموعة أطراف المشكلة فیها هي المؤسسة: المصدر أنه وسیلة اتصال بین الطرفین" واحد 
  للسوق من موزعین و مستهلكین ...، 

ر شكل من أشكال مزیج التسویقي المتمثل في الترویج الذي یعتبهذا العنصر یمثل العنصر الرابع من عناصر ال
، و لبلوغ هذه الأهداف تسویقیة بغرض تحقیق أهداف، نجد المؤسسة تهتم بالاتصال التسویقي الاتصال التسویقي

مع توافقة لابد من تخطیط للاتصال التسویقي من قبل المؤسسة و ذلك باختیار الأدوات المناسبة في الاتصال و الم
، حیث نجد هناك عدة طرق في ملائمة حسب نوع المنتجات المؤسسة، و الإستراتیجیة المزیج الاتصال التسویقي
  .لتسویقيتحدید میزانیة الاتصال ا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 



 دراسة سلوك المستھلكالفصل الثاني : 
 

21 
 

  تمهید :
، إذ أصبح النجاح مرهونا بفهم المستهلك و سلوكه و معرفة حاجاته و یعتبر المستهلك مفتاح المؤسسات   

رغباته و العمل على تلبیتها ، فقد احتل المستهلك وفقا للمفهوم التسویقي الحدیث المكانة الأولى و شكل المحور 
  .لأي عملیة اتصالیة الانطلاق، و نقطة ي في الأنشطة التسویقیة المختلفةالأساس

، و ذلك لأهمیتها الكبیرة و لتداخل العوامل مستهلك تشكل مركز اهتمام المؤسسةأصبحت بذلك دراسة سلوك ال  
، لذا كان لابد من ارتكازها على أسس علمیة تسمح تؤثر على قراراته و تسبب تنوعها التي تحدد سلوكه و

، إضافة إلى بناء إلى ما یدور داخل ذهن المستهلكینمن وصول  بإعطاء تحلیلات و تفسیرات صحیحة تمكن
التأقلم معه و متى ، و بذلك تستطیع المؤسسة تحدید كیف یجب د من فهمه و تسمح بالتنبؤ بسلوكهنماذج تزی
  .یر فیه و كیف تتعامل معه مستقبلایجب التأث

  :الفصل إلى ثلاثة مباحث هما م هذا، قمنا بتقسیفي الموضوع و دراسة مختلف جوانبهو لتعمق أكثر 
  .المبحث الأول: مدخل إلى دراسة سلوك المستهلك

  .عوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: الالمبحث الثاني
  .لمستهلك بعناصر الاتصال التسویقي: علاقة سلوك االمبحث الثالث
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  : مدخل إلى دراسة سلوك المستهلكالمبحث الأول
، و ت و رغبات و معاناة هذا المستهلكسلوك المستهلك من الموضوعات الهامة لمعرفة تطلعاتعتبر دراسة    

، و كیف یمكن إشباع هذه الرغبات و و اتجاهاته و دوافع الشراء لدیه أیضا عاداته و تقالیده في الشراء و میوله
لاءم مع هذه الرغبات و التسویقیة لت الدوافع و تكوین تصورات عن رغبات هذا المستهلك ثم إعداد الخطط

  .لكافة أنماط و طبقات المستهلكین لإشباع الحاجات المتجددة
   : تعریف سلوك المستهلكالمطلب الأول

لدى المستهلك من مجموعة من المؤثرات و الدوافع و  ذلك التصرف النابع" یمكن تعریف سلوك المستهلك بأنه 
اع حاجاته من سلعة أو خدمة أو فكرة و على وفق مجموعة المحفزات الداخلیة و الخارجیة و الموجهة نحو إشب

    1  "من المعاییر و الاختلافات التي تمیزه عن غیره 
أو هو مجموعة من التصرفات الأفراد المتعلقة بصورة مباشرة للحصول على السلع و الخدمات و استعمالها بما 

 2 .ؤثر بالطبع على سلوكه الاستهلاكيفي ذلك القرارات التي تسبق و تحدد هذه التصرفات و التي ت
و یعرف أیضا على أنه الأفعال و التصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول على المنتج أو الخدمة و 

  3 .ضمن إجراءات اتخاذ قرارات الشراءیت
 شخص بها یقوم التي والأفعال التصرفات مختلف عن عبارة المستهلك سلوك أن نستنتج من التعاریف السابقة 

 إجراءات معینة ویتضمن خدمة أو لسلعة مشبعة غیر حاجة یمس خارجي أو داخلي لمنبه یتعرض عندما ما
  .الشراء قرار اتخاذ

  
  
 
  
  
  
  
  

                                       
، خمیس 10العدد الاقتصاد المعاصر، ، مجلة علمیة سداسیة أهمیة المستهلك الأخضر في ظل العولمة الاقتصادیة، طیب سعید 1

 .289،  ص أكتوبر2011ملیانة، 
 .16، ص 2006لنشر و التوزیع، الإسكندریة،  ، الدار الجامعیةقراءات في سلوك المستهلك، أیمن علي عمر 2
، مجلة العلوم الإنسانیة، العدد السادس، جامعة فرحات دور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیة، بن یعقوب طاهر 3

 .6، ص2004عباس سطیف، 
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 خصائص سوك المستهلك  :المطلب الثاني
، غیر أن جمیعها دوافع سلوك و تصرفات المستهلكین على رغم من اختلاف الرأي و مدارس الفكر في تفسیر

  :اني و التي ن أهمها نذكر ما یأتيعلى الخصائص و الممیزات العامة للسلوك الإنستنفق 
  ؛من كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن یكون هناك سلوك أو تصرف بشري من غیر ذلك  - 1
إن السلوك الإنساني نادرا ما یكون نتیجة لدافع أو سبب واحد بل هو في أغلب الحالات محصلة لعدة  -  2

  ؛ بعض ، أو یتنافر بعضها مع البعض سباب یتظافر بعضها معدوافع و أ
الي فلا یمكن ، بمعنى أنه موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینة و بالتهو سلوك هادفإن السلوك الإنساني  - 3

، و إن بدت بعض الأهداف في بعض الأوقات و الأحوال غامضة و غیر واضحة تصور سلوك بدون هدف
 1 .نفسهم أو منشآت الأعمال ذاتهاد أسواء بالنسبة للأفرا

بذاته بل یرتبط بأحداث و أعمال تكون قد سبقته إن السلوك الذي یقوم به الأفراد لیس سلوكا منعزلا و قائما  - 4
  ؛و أخرى قد تبعته 

إن سلوك الإنساني عملیة مستمرة و متصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدئ كل سلوك و لا نهایته فكل  - 5
  ؛سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها و منتمیة لبعضها 

أن  كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا مهما في تحدید سلوك الإنسان إذ في الكثیر من الحالات لا یستطیع الفرد - 6
 2یحدد الأسباب التي أدت به إلى أن یسلك سلوكا معینا.

    : أهمیة دراسة سلوك المستهلك.المطلب الثالث
تقوم به الإدارة التسویقیة و ذلك لتحقیق جملة من  ،إن دراسة سلوك المستهلك نشاط جد مهم داخل المنظمة    
. حیث یمكننا تلخیص أهمیة و فوائد بالمنظمة من جهة أخرى واف الخاصة بالمستهلك نفسه من جهة، الأهد

  مستهلك بالنسبة للمنظمة في ما یلي:دراسة سلوك ال
بشكل یضمن  إن دراسة سلوك المستهلك و معرفة حاجاته و رغباته یساعد المنظمة في تصمیم منتجاتها- 1

و هو ما یقود إلى رفع حجم مبیعاتها و  ،الأمر الذي یؤدي إلى ازدیاد معدلات اقتنائها قبولها لدى مستهلكیها،
فكلما كانت المنظمة على درایة و فهم بما یجول و  .بالتالي زیادة عوائدها مما یمكنها من البقاء و الاستمرار

یحیط بمستهلكیها كانت اقدر على الاقتراب منهم لخدمتهم و إشباع حاجاتهم و رغباتهم لتحقیق أهدافها و 
 3؛ أهدافهم على حد سواء

                                       
 .68ص، 1997، ، دار الثقافة لنشر و التوزیع، عمانسلوك المستهلك، محمد صالح المؤذن 1
، 2005 ،ولىالطبعة الأ الإسكندریة، الحورس الدولیة لنشر و التوزیع، ، مؤسسةكتاب الثاني ،مبادئ التسویق، محمد الصیرفي 2

 .126ص 
 http://www.2jaar.com                                                            19:28على الساعة  09/04/2015أطلع علیھ یوم  3
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و النهایة في العملیة التسویقیة،  إن المفهوم التسویقي الحدیث یقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البدایة -2
  ؛إذ أن الفلسفات التسویقیة السابقة ( الإنتاجیة و البیعیة ) أثبتت فشلها و قصورها مع مرور الزمن

تسمح دراسة سلوك المستهلك باكتشاف وجود حاجات و رغبات غیر مشبعة لدیه مما یعطي للمؤسسة قد  - 3
  فرصة التفكیر في عرض منتجات جدیدة ؛

  تقدیم السلعة أو الخدمة في الوقت و المكان و بالكمیة المناسبة ؛ - 4
  تساعد على تصمیم الحملات الإعلانیة التي تقدمها المؤسسة ؛ - 5
 1.علیهاتساعد على اختیار شریحة السوق المناسبة التي یمكنها التأثیر  - 6

  : المفاتیح الرئیسیة لفهم سلوك المستهلك المطلب الرابع
إن اختیار المستهلك لسلع أو خدمات من بین علامات وأنواع متعددة یرتبط بمجمل التغیر أو المؤثرات التي 

یمكن لأي مؤسسة كانت أن تنجح في تحقیق أهدافها إلا إذا قامت  لا تحدد سلوكه في الاختیار والانتقاء، لذا
بدارسة جمیع المفاهیم المتعلقة بهذا السلوك والتي یعبر عنها بالمفاتیح الرئیسة للفهم والوصول إلى سلوك 

  2مایلي: المستهلك، ومن ضمنها نذكر
  :سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز) 1

عن دوافع وحوافز، أما الدوافع فهي عوامل داخلیة أو محركات داخلیة لسلوك إن سلوك المستهلك ناتج 
المستهلك، وأما الحوافز فهي عوامل خارجیة تشیر إلى المكافآت التي یتوقعها المستهلك نتیجة القیام بعمل 

  ما،وهنا عدة أنواع من الدوافع منها:
  ظیفي.هو الدافع الشرائي من أجل القیام بعمل و  الدافع الوظیفي:
  دة والمحبة بواسطة شراء هدیة ما.و : هو الدافع  الشرائي من أجل التعبیر عن المالدافع التعبیري
 هو الدافع الشرائي المركب من أكثر من هدف واحد یراد تحقیقه من هذا العمل الشرائي. الدافع المركب:
 خرین، وهو أسهل دافع شرائي.  : هو الدافع الشرائي المعروف والواضح لدى المستهلك والآالدافع المعرف

   یحتوي على مجموعة أنشطة:المستهلك  سلوك) 2
النهایة هي التي تكون الأساس في في أي أن سلوك المستهلك متكون من مجموعات نشاطات وهذه الأنشطة 

  هذا المستهلك، وهذه الأنشطة هي على النحو التالي: هالقرار الشرائي الذي یتخذ

                                       
 صدیقي نوال ،سمیر بهاء الدین ملیكي ،أثر المزیج التسویقي في سلوك المستهلك ، دراسة كمیة على مساحیق الغسیل ، 1

 .49، ص  2010أكتوبر، المركز الجامعي خمیس ملیانة ،  10العدد  الاقتصاد المعاصر،
  .5، 4، ص ص1997، ، دار الزهران لنشر و التوزیع، عمانسلوك المستهلك مدخل متكامل، حمد الغدیر، رشاد الساعد 2
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  السلعة أو الخدمة ؛في نشاط فكري یتمثل في التفكیر  
  على الحافلات أو على سطح مشاهدة اللوحات الإعلانیة سواء الموضوعة في الشوارع أو

 المنازل ؛
 .مناقشة هذا الأمر مع الأصدقاء وفي بعض الحیان أخذ الشورى منهم أو من العائلة 
 اتخاذ قرار الشراء ؛      
 تي تعرض وتقدم السلعة أو الخدمة لارض أو الأماكن ازیارة المخازن والمع. 

  :   سلوك المستهلك هو عبارة عن خطوات متتالیة )3
ویقصد بهذا أن سلوك المستهلك علاوة عن قرار یتكون ویتجزأ إلى ثلاثة أجزاء في شكل خطوات أو مراحل   

  متتالیة هي:
  قرار ما قبل الشراء. المرحلة الأولى:
  قرار الشراء. المرحلة الثانیة:
  قرار مابعد الشراء. المرحلة الثالثة:

  :  سلوك المستهلك یختلف حسب الوقت والتركیبة )4
حیث أن هذه  ؛ي یتم  فیه الشراء یختلف من خلال عدة عوامل ذیتم الشراء؟ مدة الشراء ؟ والوقت ال ىأي مت

  بهذه العوامل. ثر، كما أن مدة الشراء هي الأخرى تتأىالعوامل تختلف من فترة إلى أخر 
حل التي تتم فیها عملیة الشراء امر ال أما من حیث التعقیدات أو التركیبات فهي ما یتعلق بعدد خطوات الشراء، أي

ذا فإن الوقت و التركیبة في الشراء أمران ـن هذه المراحل ، لـة مـوكذلك مجموعة الأنشطة التي تتم في كل مرحل
  متلازمان .

  :مختلفة رأدوا ىیحتوي علسلوك المستهلك ) 5
ى الأدوار التي یؤدیها هذا المستهلك عل ىخر، وهذا یعتمد بالدرجة الأولیختلف سلوك مستهلك من مكان لآ

  بط ارتباطا وثیقا بسلوكه ، وهناك عدة أدوار یمكن أن تتمثل في سلوك المستهلك، وهي : ت،والتي بالنهایة تر 
إیجاد فكرة الشراء و ربما یكون هذا المستهلك هو الذي یجمع ویتم من خلال دور خلق فكرة الشراء :  -

  المعلومات بخصوص هذه الفكرة.
الآخرین ،  ىو هو ناتج عن سلوك المستهلك إذا كان من المجموعات المرجعیة التي تؤثر عل دور المؤثر : -

  یلعب دور المؤثر .أو أن یكون هو صاحب القرار بالشراء أو عندما یتم استشارته من قبل الآخرین فإنه 
  1 هو الدور الذي یلعبه الشخص أو المستهلك من خلال كونه صاحب قرار الشراء .دور المقرر: 

                                       
، دراسة حالة ملبنة عریب، رسالة أهمیة التسویق بالمؤسسة الإنتاجیة في ظل التحولات الاقتصادیة الراهنة، سعید الطیب 1

  . 113،112ص ص ، 2003/2004جامعة الجزائر ،، قتصادیة و علوم التسییر،كلیة العلوم الا، فرع إدارة أعمالماجستیر
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یتم هذا الدور بعد الاقتناع بسلعة أو خدمة سائدة.حیث یقوم هذا المستهلك بشراء هذه السلعة  دور المشتري :-
   أو استخدام هذه الخدمة .

بعد الشراء مباشرة،فإذا كانت هذه السلع تخص المشتري فبطبیعة الحال سیستعملها وهذا یتم دور المستخدم :  -
  ،وحتى إذا كانت السلعة المشتراة تخص الجمیع .

  1 : سلوك المستهلك یتأثر بعوامل خارجیة) 6
نظرا لأن المستهلك متواجد ضمن بیئة معینة وهذه البیئة من الطبیعي أن سوف یؤثر بها و یتأثر بها و 

على طبیعة قراره و هناك عدة  تؤثرما یهمنا هنا هو البیئة الخارجیة و التي تؤثر في سلوك المستهلك و بالتالي 
   : جیة تؤثر على سلوك المستهلك منهاخار عوامل 
 ة الفرعیةالثقافة و الثقاف.  
 الجماعات المرجعیة. 
 الطبقات الاجتماعیة.  
 العائلة. 
 الظروف الخارجیة. 
 وسائل التسویق. 
  التأثیرات الوضعیة. 
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  :العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك نيالمبحث الثا
 خارجیة محیطة بهسلوك المستهلك لا یأتي من فراغ بل هو نابع من متغیرات و عوامل داخلیة في ذات الفرد و 

الثقافیة و ، و تتعقد هذه المتغیرات و تتداخل تبعا لطبیعة الفرد و خلفیته تقوده لأن یتخذ سلوك شرائي معین
الاجتماعیة و الذاتیة فضلا عن خصوصیة و حالة السوق التي یتعامل معها و متغیراتها المحیطة بالسلوك 

  الاستهلاكي المعتاد فیها .
  :العوامل الاجتماعیة و الثقافیة   المطلب الأول

الخارجیة المحیطة بالفرد و القریبة إلیه و المؤثرة في سلوكه تعتبر العوامل الاجتماعیة و الثقافیة من الجوانب 
الشخصي و الشرائي و قد تكون مصاحبة له على مدار حیاته. و بالتالي فهي تمثل بحقیقتها تراكم معرفي 

لك و تتمثل هذه للفرد و لا تنحصر في حدود الشراء فقط ، بل إلى أبعد من ذ متواصل لانتهاج سلوك محدد
  :العوامل فیما یلي

  :الثقافیة - 1
تعرف الثقافة على . و لمستهلك الثقافة التي ینتمي إلیهامن العوامل الأساسیة و الرئیسیة التي تؤثر على سلوك ا

، و العادات و التقالید التي ت ، الأخلاقیات، و التشریععرفة ، و المعتقداأنها ذلك الكل المركب الذي یشمل الم
لیس فقط على تصرفاتنا و لكن على ، نشترك فیها مع الآخرین، و تؤثر مكتسبةالثقافة ف .في المجتمع اكتسباها

  1 .ة التي یجب أن یتصرف بها الآخرینتوقعاتنا في الكیفی
  : الشرائح الاجتماعیة- 2

أشار إلى أن هیكلة المجتمع یمكن أن تقسم إلى ست شرائح ( طبقات )  lioyd Warnerفي دراسة قام بها 
رائح یعود إلى عوامل متعددة ، و لعل أساس التمیز مابین هذه الشعیة تبدأ من أعلى إلى أدنى شریحةاجتما
الاجتماعیة   على الرغم من أن الاعتقاد السائد بأن الشریحة مكان الإقامة...الخ، المهنة، : الدخل،التعلم،منها

كن  مترتبط إلى حد كبیر مع عامل الدخل إلا أن ذلك لا یمنع من التأثیر الواضح للعوامل الأخرى في الأمر.و ی
  2 .تعریف الشریحة الاجتماعیة على أنها " التجانس لأجزاء المجتمع و المرتبة بشكل هرمي و یشترك أعضاءها

  بأن المسوق یمكن أن یستخدم أسلوب أو طریقة ترویجیة یمكن بقیم و اهتمامات و سلوك متشابهة " و هذا یعني 
  مشاعر و أحاسیس تلك توجیهها و تحدید هدفها إلى شریحة معینة دون غیرها ،فضلا على قدرته في مخاطبة 

  .بطریقة مختلفة عن الشریحة الأخرىالشریحة 
  
  

                                       
الطبعة  ،عمان ،، دار المناهج لنشر و التوزیعالتسویق المعاصر المبادئ النظریة و التطبیقعبد العزیز مصطفى أبو تیعة،  1

 .103،102، ص ص 2006، الأولى
 .174مرجع سابق، ص  ،الاتصالات التسویقیة و الترویجثامر البكري،  2
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  قادة الرأي :-
، و د أن یكون هناك قائد لها أو أكثركل مجموعة لا ب امتداد طبیعي للجماعات المرجعیة حیث أن فيهؤلاء هم 

یكون أكثر تأثیرا من غیره في المجموعة و یكون لرأیه أو سلوكه تأثیرا على الآخرین و أنهم بعبارة أخرى 
یحاولون تقلیده. و قد تكون قادة الرأي لیس من ذات المجموعة ، یعتمد قادة الرأي لتحقیق التأثیر الأوسع في 

  1 .الترویجیة للوصول إلى المستهلكینالمستهدف و أن یكون قادة الرأي بمثابة الأداة الجمهور 
  :الأسرة-

فالعدید من  .اء للأفراد و شيء لا یمكن تجاهلهإن تأثیر الأسرة على تكوین القیم و الاتجاهات و أنماط الشر 
تعود علیها لفترة طویلة تم ال رة و التيالأفراد یتبعون نفس أنماط الاستهلاكیة الأساسیة السائدة على مستوى الأس

  وینطبق ذلك بصورة أكبر على السلع التي لا تأخذ فترة طویلة في اتخاذ القرارات الخاصة بها. .من الزمن
ولهذا فعلى رجال التسویق أن یقوموا  سواءالویمكن اعتبار الأسرة كوحدة شرائیة و وحدة استهلاكیة على حد 

  2.ةابالتمییز بین أدوار الأسرة و خاصة تلك المتعلقة بكیفیة اتخاذ قرار الشراء و كیفیة استخدام الوحدات المشتر 
   : العوامل النفسیة المطلب الثاني

  .النفسیة في سلوك المستهلك تتضمن: الدوافع، الإدراك، التعلم، الشخصیة إن المؤثرات
  :دوافعال-

الحالة النشطة التي یكون علیها الفرد و التي تؤدي إلى توجیه سلوك الفرد لتحقیق أهداف محددة قد یكون شراء 
، لذا فإن الدوافع تنتج عادة بسبب حاجات لم تتحقق و و تقدیم شكوى للوصول إلى معلوماتسلعة أو خدمة أ

  .المثیرهناك فرق بین الدوافع و 
، و المثیر یحفز نشاط الفرد و یمكن إن لذي یحدث حین یشعر الفرد بالحاجةالفسیولوجي افالدافع هو المثیر 

یقاس من خلال بعض المقاییس مثل معدل ضربات القلب أو ضغط الدم أو حجم الاستهلاك عند الفرد فالدافع 
  3ببساطة هو التصرف الذي یحث شخصا ما أو النفس على الرغبة في السلوك بطریقة معینة. 

  : لتعلما-
تعتبر نظریة التعلم ذات أهمیة كبیرة في دراسة و تفسیر سلوك المستهلكین إذ یلزم لإیضاح أسرار سلوك 

  .الدوافع الكامنة وراء هذا السلوكالمستهلك التعرف على 
  التعلم على أنه : bernard و kotlerفیعرف كل من  

                                       
 .175ص مرجع سبق ذكره  ثامر البكري  1
 . 144، ص 2003، دار الجامعیة لنشر و التوزیع، مصر، التسویق، محمد فرید الصحن 2
لة ، رساSIM، دراسة حالة منتجات الترویج و تأثیره على سلوك المستهلك النهائي، حركات فاطمة الزهرة ، هانو خلیدةبن  3

، جامعة خمیس ملیانة كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر،،مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر، فرع تسویق
 .33، ص 2013/2014
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  1یكون قد خاضها "مجموعة من التغیرات التي تطرأ على تصرفات الشخص بعد التجربة التي "
  الإدراك:-

لمؤثر معین داخل حدود معرفة المستهلك ، و یدرك المستهلك سلعة هو العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة 
یفها تأثیر واضح عند معینة و یدرك خصائصها عندما یجرب هذه السلعة ، كما أن لتصمیم السلعة و تغل

  2الاختیار.
  : الاتجاهات-

و یعرف الاتجاه على أنه : " الاستعداد المسبق و المعروف للاستجابة بشكل ثابت إما ایجابیا أو سلبیا أمام 
  3حالة ما "

  : العوامل الشخصیة  المطلب الثالث
  ، و أسلوب المعیشة و الشخصیة .و من أمثالها السن، الوظیفة

  :السن - 1
اتجاه بعض السلع بتقدم سنه مثل فیحتاج الشخص إلى سلعة مختلفة باختلاف سنه من الطعام كما یتغیر ذوقه  

السیارات و الملابس و الأثاث و غیرها.كما تختلف احتیاجات القرارات الشرائیة الخاصة بالأسرة عن الأعزب و 
  صة بأسرة مكونة من طفل واحد مثلا.القرارات الشرائیة لأسرة مكونة من ستة أطفال تختلف عن تلك الخا

  : الوظیفة - 2
یحتاج الشخص إلى سلع مختلفة حسب نوع و مستوى الوظیفة. فیحتاج العامل الفني إلى ملابس أكثر عملیة 

إلى ملابس غالیة الثمن لتساعده على الحركة من موظف المكاتب كما یحتاج موظفي المستویات الإداریة العلیا 
  .دارة العلیاالإنسبیا عن موظفي 

   :الدخل - 3
یختلف الأشخاص في قدراتهم الشرائیة حسب مستوى الدخل ، فكلما كانت الظروف الاقتصادیة للشخص قویة 

  من دخل عالي و حساب توفیر كبیر...الخ كلما كانت قدرته الشرائیة عالیة. 
  الشخصیة : - 4

هي العوامل التي یتمتع بها الشخص من الطموح و القوة و العزم و الاحترام و الطاعة و حب المخاطرة و حب 
  4التغییر و حب كل ماهو  جدید. 

  

                                       
1Philip kotler.bernarddubois.maketing management .editiondearsen.education 11eme  edition.paris.2004.p221.               

 .146، ص 2006الطبعة الأولى،  ،عمان، ، دار أسامة لنشر و التوزیعمبادئ التسویق و الترویج، إبراهیم الشریف 2
3Denis darpy.pierre volle-comportement du consommateur.concept et outils.edition dunod.paris.2003.p95.  

 .165، ص 2000، الطبعة الرابعة، الكویت،ورات ذات السلاسل لنشر و التوزیع، منشمبادئ التسویق، منى راشد الغیص 4



 دراسة سلوك المستھلكالفصل الثاني : 
 

30 
 

  : العوامل الاقتصادیة  المطلب الرابع
لدخل، ائي و التي ذكرت سابقا مثل اهناك العدید من المؤثرات الاقتصادیة التي توجه سلوك سلوك الفرد الشر 

  ، أسعار الفائدة ، الوضع الاقتصادي العام من كساد أو رخاء ...أسعار السلع و الخدمات
و یستند النموذج الاقتصادي قي تفسیر السلوك الإنساني على كون الإنسان یتصرف برشد لأنه یمتلك 

 یحصل علیها و العملیةبعملیة الشراء یوازن بین المنافع التي المعلومات الكافیة عن السوق و أنه عند قیامه 
حكم . لذلك و المستهلك الرشید یقیم ما یشتري وفق مقاییس محددة تخضع للالشرائیة و التضحیة التي یقدمها
  ، الاعتمادیة .....الخالموضوعي مثل السعر ، الكمیة

  1 فالمستهلك الرشید هو الذي یحصل على أقصى قدر من الإشباع و المنفعة مقابل أقل سعر.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                       
  .41،42، ص ص 2006ري لنشر و التوزیع، عمان، ، دار الیازو مبادئ التسویق، نعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة 1
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 بعناصر الاتصال التسویقي: علاقة سلوك المستهلك  المبحث الثالث
یتوقف النجاح في عملیة الاتصال التسویقي على ما یتمتع به عناصر الاتصال التسویقي و هذا ما یجعله 

بر تحدي ناعهم بالعروض التي یقدمها إلیهم. إذ یعتبر ذلك أك، و تمكنه من إقو ثقتهمیكتسب ولاء المستهلكین 
  و یتم التأثیر على المستهلك من خلال عدة طرق ووسائل یستخدمها نذكر منها مایلي : ،یواجهه

  .: أثر الإعلان على سلوك المستهلك المطلب الأول
 مجموعة على علماء النفس یؤكد إذ ،كالمستهل سلوك على قوي نفسي وقع لها التي المؤثرات من الإعلان یعتبر

 في الدراسات وتشیر إعلانیة معینة، لرسالة تعرضه جراء من المستهلك لدى تتحقق التي النفسیة الاستجابات
 الانتباه، جذب :التوالي على هي إلى تحقیقها الإعلان یسعى نفسیة أهداف ستة هناك أنه إلى النفس علم میدان
 واحدة كلمة في اختصارها تم وقد بالذاكرة، الاستجابة والتثبیت على الحث الإقناع، الرغبة، خلق الاهتمام، إثارة
 التأثیر جراء من المستهلك لدى تحصل التي النفسیة الأبعاد تلك بعد من لكل عرض یلي وفیما AIDCAMهي 

 :الإعلاني
 الانتباه. جذب  :أولا

 الإعلان، تحقیقه إلى یسعى هدف وأهم الشراء، قرار اتخاذ عملیة إلى تقود خطوة أول الانتباه جذب مرحلة تعتبر
 المرحلة هذه فشل  أو نجاح بمدى مرهون اللاحقة الخمس الخطوات فشل أو نجاح أن ذلك مرحلة وأخطر
  .بالذات المرحلة هذه على التركیز المعلنون یشدد لذا علیها، قائم ككل الإعلانیة العملیة نجاح وأن بل بالذات،

  الاهتمام. إثارة :ثانیا
ثارة الانتباه جذب من كل یعتبر  بینما إذ فاصل بینهما حد وضع یصعب بحیث متداخلتان عملیتان الاهتمام وإ
 الاهتمام إثارة خطوة وتمثلالإعلان،  بمضمون یرتبط الاهتمام فإن الإعلان في الشكلیة بالنواحي الانتباه یرتبط
 للسلعة المستهلك إدراك تحول الإعلان ضرورة نجاح یتطلب الناجح،حیث للإعلان الثانیة المرحلة المستهلك لدى
  1عنها. المعلن الخدمة طلب أو السلعة أهمیة شراء إدراك إلى الانتباه جذب مجرد من عنها المعلن الخدمة أو

   الرغبة خلق ثالثا:

   المتعلقة هذه المرحلة وتأتي اهتمامه وأثار إلیه المعلن انتباه جذب قد الإعلان یكون السابقة المراحل اجتیاز بعد
  لكي یستند والثانویة، المستهلك الأساسیة احتیاجات على دقیق بشكل التعرف طریق عن وذلك الرغبة، بخلق
 في عنها غنى لا الخدمة أو أن السلعة في یفكر المستهلك وجعل وتنمیتها، الرغبة خلق مسألة في علیها

 .السلعة استخدام سهولة توضیح .المقبول  الإشباع من مستوى إلى الوصول
  

                                       
دراسة حالة مؤسسة موبیلیس، رسالة ماجستیر فرع  ،ي بین أثر الإعلان و جودة الخدمةسلوك المستهلك النهائ ،خطار وهیبة 1

  .32،34، ص ص 2009/2010 ،جامعة دالي إبراهیم  الجزائركلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، ، تسویق
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  الإقناع رابعا :
ثارة المستهدف الجمهور انتباه جذب یتم أن بعد  إلى في دفعه المعلن یبدأ لدیه، الرغبة واستثارة اهتمامه وإ

 الخدمة أو له السلعة تحققها أن یمكن التي والفوائد بالمزایا الإقناع أسباب له یوفر بأن المطلوبة، الاستجابة
 أو للسلعة والمؤیدة الإیجابیة الاتجاهات المستهدف الجمهور لدى تتكون أن بالاقتناع والمقصود عنها، المعلن
 .عنها المعلن الخدمة

  الاستجابة على الحث :خامسا  
 إقناعه على الشراء،ویعمل في الرغبة لدیه ویخلق اهتمامه ویثیر المتلقي انتباه جذب في الإعلان ینجح أن بعد

 ما وهو إیجابي، موقف لاتخاذتحفیزه و  المستهلك حث وهي جدا مهمة خطوة إلى یمر ومزایاه، المنتج بأهمیة
 .الإعلان لموضوع بالاستجابة عنه یعبر

  بالذاكرة التثبیت:  سادسا
 المتلقي، ذهن في الإعلان تثبیت أجل من الأساسیة، المبادئ من تعد الإعلاني النشاط في الاستمراریة إن

 بعین المعلن یأخذ أن وتذكره،ویجب الإعلان تثبیت عملیة في علیه یعتمد الذي الأساسي العنصر الذاكرة وتعتبر
  للإعلان. عند عرضه العادیة الذاكرة ذوي المستهلكین من مجموعات یخاطب أنه الاعتبار

  : أثر البیع الشخصي على سلوك المستهلك المطلب الثاني
 المستهلكینولاء  یكتسب تجعله مواهب من المبیعات رجل به یتمتع ما على البیع عملیة في النجاح یتوقف
 التأثیر ویتم ، تحدي یواجهه أكبر ذلك یعتبر إذ. إلیهم یقدمها التي بالعروض إقناعهم من وتمكنه ، ثقتهم ویحوز

  . مایلي منها ونذكر المقابلة البیعیة أثناء البیع رجل یستخدمها ووسائل طرق عدة خلال من المستهلك على
   :البیعیة للمقابلة الجید الإعداد خلال من التأثیرأولا : 

 للحدیث الاستعداد  المسبق ،وكذا العرض وسائل تجهیز ، العرض مكان تجهیز البیعیة للمقابلة الإعداد یتضمن
  . البیعي
  البیعیة: المقابلة إجراء خلال من التأثیرثانیا : 

 یسعى العمیل، حیث لمشاكل الحل أنه على ألبیعي لعرضه تقدیمه خلال من المستهلك على البیع رجل یؤثر
 أن و الحالي، في وضعه قصور و ثغرات هناك بأن فیها یتعرف مرحلة إلى العمیل إیصال إلى البیع رجل

  . الشراء قرار اتخاذ على اهتماماته، فیقدم و لاحتیاجاته الملبي هو و المناسب البدیل هو أمامه المقدم العرض
  :المعلومات تكنولوجیا باستخدام المستهلك سلوك على البیع رجال تأثیر ثالثا :

 سلوك المبیعات على رجال تأثیر قوة من زاد ، وتطورها المعلومات لتكنولوجیا السریع و الواسع الانتشار إن
 1الذي المبیعات لمندوبيوالأداء  التكوین مستوى رفع في الأخیرة هذه ساهمت ،حیث و قرار الشرائي المستهلك

                                       
 .35ص   سبق ذكرهالمرجع ، خطار وهیبة 1
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 على البائع أصبح كما. المخصصة للتكوین البعیدة إلى أماكن التنقل إلى الحاجة دون ، بعد عن یتم أصبح
  : یتم مثلا الإنترنیت طریق ،فعن لأداء عمله اللازمة المعلومات و التطورات بكل ویومي مباشر إطلاع

البیع) ما  ،خدمات التغلیف ، التصمیم ، الفوائد ، السعر ، (الجودة بالسلع الخاصة المعلومات بكافة تزویده -
قناعه المستهلك على التأثیر على یساعده مما   الجید لسلعة . ؛ عرضه خلال من بالشراء، وٕإ
  المقابلة البیعیة  ؛ أثناء لاستغلالها ، لدیها القوة و الضعف ونقاط المنافسة عن اللازمة المعلومات بكافة تزویده-
 ، باختیار معهم التعامل طریقة علیه یسهل الذي الأمر ، معهم المتعامل الزبائن طبیعة عن بمعلومات تزویده-

  1. معهم یتوافق الذي البیعي الحدیث
  : أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك. المطلب الثالث

 في العلاقات الاتصال برامج ومصممي لمخططي تحدیا یمثل أنه حین في سهلا، التأثیر مصطلح یبدوا قد
نما أوتوماتیكیة، بطریقة یتم لا للرسائل الجمهور تلقي أن باعتبار العامة،  حتى أذهانهم مراحل في بعدة یمر وإ
 العلاقات في الاتصالیة للرسائل المستهلك استجابة لكیفیة الموضحة النماذج بین ومن المطلوب، التأثیر یحقق
  (AIDA).أیدا  نموذج و (Hierarky of Effet Model)التأثیر  هیراركیة نموذج نذكر العامة

  :التأثیر هیراركیة نموذج :أولا
 الرسالة أن ویفترض الاتصالیة للرسائل المستهلك استجابة كیفیة تفسیر في المهمة النماذج من النموذج هذا یعد
  المراحل: لهذه شرح یلي فیما و لها السلوكیة والاستجابة الرسالة بث بین ما تقع مراحل بعشرة تمر
  :التعرض- 1

 هذا المتاحة وفي الاتصال وسائل عبر تبث التي العامة العلاقات لرسالة النهائي المستهلك تعرض ویعني
 الوقت خلال اختیار من للرسالة، الأفراد تعرض زیادة في المساعدة على العامة العلاقات إدارة تعمل الإطار
  .الرسالة لعرض المناسبین والمكان

  :الانتباه- 2

 حواسه أكثر من أو واحدة باستعمال منها للعدید یتعرض والمستهلك حولنا من لانهائي بشكل المثیرات تتواجد
  العصبي. طرف الجهاز من إدراكها یمكن لكي المخ إلى الحواس من المعلومات هذه تحویل یتم حیث الخمس،

مخاطبة  هي الغرض، هذا لخدمة وسیلة أنجع ولعل الرسالة، بمضمون المتلقون اهتمام به ونعنيلاهتمام:ا- 3
  الانطباع الأولي تكوین یصاحبه الذي اهتمامهم إثارة في تنجح حتى ومصالحهم، الأفراد لاهتمامات الرسالة

                                       
كلیة العلوم ، قدمة لنیل شهادة ماستر فرع تسویقم ، مذكرةتأثیر قوى البیع على سلوك المستهلك، ناصري بختة، قدور عفاف 1

  .51،  48، ص ص 2013/2014جامعة خمیس ملیانة، الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، 
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 الاهتمام في إثارة ناجحة اتصالیة وسیلة الرعایة تكون أن یمكن مثلا ومنتجاتها، المنظمة عن الذهنیة والصورة 
  الأفراد.  من العدید اهتمامات ویخاطب ممیز حدث أو لبرنامج وجهت ما إذا
  :الفهم- 4

 الرسالة، بإثارة الاهتمام تكتفي لا العامة العلاقات إدارة أن حیث التأثیر، هیراركیة نموذج في خطوة رابع وهو
نما  موضوع تمس عدة والتفسیر لنقاط والتوضیح بالشرح بالاستعانة وذلك لها، الجید الفهم دعم إلى تسعى وإ

  تواجده. أماكن المنتج وتوضیح استخدام أو إنتاج بكیفیة الخاصة المعلومات مختلف كتقدیم الرسالة،
  :الاتجاه تكوین- 5

ن الاقتناع، عملیة في ضروریة خطوة الاتجاه یعتبر   .فعلي بسلوك ترتبط لم إذا كافیة غیر كانت وإ
  :المعلومات واسترجاع الذاكرة- 6

 بحاجة الأفراد فإنهم یتفاعل وحتى اهتماماتهم، إثارة إلى تسعى متنوعة مصادر ومن عدیدة رسائل الأفراد یتلقى
 وهذا ذاكرته، في معلومات معینة تخزین إلى بحاجة فالفرد ذلك، وعلى الضرورة، عند واسترجاعها تذكرها إلى
  .تذكرها من تسهل على عناصر الرسالة احتواء من بد لا لهذا الذاكرة، محدودیة ظل في سهلا أمرا لیس

  :الدافع-7 
 العلاقات الشرائي وتساهم قراره ویتخذ الاتصالي، للبرنامج یستجیب المستهلك تجعل التي بالأسباب الدوافع تتعلق
 زیادة في تساهم التي صورة المنظمة تدعیم خلال من المطلوب بالسلوك والقیام الشراء أسباب توفیر في العامة
  .منتجاتها اقتناء ثم ومن قبولها تحقیق

  : (التصرف)  السلوك- 8
 التي السلوكیة للحملة بالاستجابة النهائي المستهلك إلى الموجهة العامة العلاقات حملات نجاح یقاس ما عادة

 في البرامج الاتصالیة مخطط على یتوجب لذلك المنظمة، لمنتجات والوفاء المبیعات في الزیادة توضحها
  مرة واحدة . من لأكثر استجابته لضمان وولائه، المستهلك رضا كسب على العمل العامة العلاقات

  :التدعیم 9-
 مثل الشراء، المنظمة بعد مع جدیدة خبرة عن ذلك یرجع وقد المشتري، بندم یعرف ما أحیانا المستهلك یواجه قد

 تمس سلبیة نتائج یؤدي إلى ما وهذا الشراء، بمجرد مسؤولیاتها عن المنظمة تخلي أو إیضاحات تقدیم عدم
 1المستهلكین مع برامجها الاتصالیة تواصل أن العامة العلاقات إدارة من بد لا لهذا الشراء، تكرار إمكانیة

                                       
رسالة ، أوراسكوم الاتصالات الجزائر جازي، دراسة حالة أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، وقنوني بایة 1

،  2007/2008، جامعة أمحمد بوقرة بومرداسكلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، ، ارة تسویقیةماجستیر فرع إد
 .134،  133ص ص 
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 سیاسة كإتباع الشراء بعد ما لتدعیم سلوك الاتصالي البرنامج من جزء وتوجیه والمرتقبین، الحالیین المستهدفین
عداد بالوعود الالتزام السلعة،عن  راضیا المستهلك یكن لم إذ معینة فترة في الشراء قیمة استرداد  خاصة برامج وإ
  .     وغیرها كالهدایا بالوفاء

  أیدا: نموذج :ثانیا
 قادرة صیاغة رسالة الناجح العامة العلاقات ممارس وعلى النفسي، للتأثیر مراحل أربعة في أیدا نموذج یتجسد
 الرغبة، الانتباه الاهتمام، في المتمثلة النموذج هذا خطوات على تأثیرها خلال من المستهلك في التأثیر على

 جذب في نجاحها یكمن في المستهلك سلوك على التأثیر في العامة العلاقات نجاح فان وبذلك والتصرف،
ثارة الانتباه  نموذج في الخطوات هذه شرح وقد تم السلوك )المطلوب، التصرف( وتحقیق الرغبة وخلق الاهتمام وإ

 مع التعامل رغبة خلق في كبیرة العامة مساهمة للعلاقات فان الرغبة بخلق یتعلق فیما أما التأثیر، هیراركیة
قامة المفتوح سیاسة الاتصال على تركیزها خلال من منتجاتها، واقتناء المنظمة  الجماهیر مع الطیبة العلاقات وإ

 فئة لصالح الإنسانیة الأعمال ببعض كالقیام معا العقل والوجدان تمس أنشطة على بالاعتماد وذلك المختلفة،
  .المجتمع من معینة

 (المستهلكین) من خلال الأفراد ادراكات على تأثیرا تمارس العامة العلاقات أن نستنتج النموذجیین، خلال من
ثارة الانتباه وجذب التعرض زیادة إلى السعي   1 .للرسالة الجید الفهم ودعم الاهتمام وإ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                       
  .136ص ، وقنوني بایة 1
، رسالة ؤسسة موبلیس عرض توفیق، دراسة میدانیة حول متنشیط المبیعات و تأثیره على سلوك المستهلك، أیوب بوهلال 1

  14، ص  2012/2013، جامعة مرباح ورقلةكلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر،  تسویق خدمات، فرعماجستیر 
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  : أثر تنشیط المبیعات على سلوك المستهلك. المطلب الرابع
لتجربة  المستهدفین للمستهلكین التجربة إمكانیة خلال من المستهلك سلوك على المبیعات تنشیط تأثیر نلمس   

 كلما ، للتجربة كبیرة فرص هناك كان فكلما معروفة، وقواعد محددة زمنیة فترة خلال الجدیدة السلعة أو الماركة
 تقوم علیه وبناء اكبر، ایجابیاتها أو سلبیاتها بشكل تقییم المستهدفین المستهلكین على الأسهل كان من

 قادة من لعدد التجربة إتاحة مع والجوائز، المسابقات وتنظیم العینات المجانیة، بتوزیع المؤسسات  التسویقیة
 درجة إنقاص على تعمل المبیعات تنشیط في الوسائل هذه أن ذلك .الجدیدة السلعة أو غیرهم للماركة أو الرأي

 الأداء ونوعیة العملیة المعلومات بكافة تزویدهم إلى بالإضافة المحتملین، المستهلكین الكامنة لدى المخاطر
 السلعة هذه كون الاستهلاكي السلوك على التأثیر في دورها للماركة النسبیة تلعب المیزة وكذلك لها، المتوقع
  للسلع النسبیة المیزة على الأمثلة أفضل ومن المتاحة بدائلها أو الحالیة الماركات المنافسة من غیرها على متفوقة

 التخفیضات العینات المجانیة،– الكبیرة الترویجیة الحملات تأثیر مع إضافة الالكترونیة الأجهزة في نجدها 
  .مثیلتها بسلع مقارنة المعقولة
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  خلاصة الفصل الثاني :
 فیه والخارجیة الداخلیة المؤثرات وأهم ، المستهلك سلوك لمفهوم وتطرقنا الثاني للفصل دراستنا خلال من      

 أحیانا مكبوتة شخصیة بصفات ،لتعلقه وعدم الاستقرار غموض من یكتنفه لما المجال هذا دراسة وصعوبة
  . فیها للدقة وجود لا نسبیة نتائجها فتبقى ، أخرى أحیانا ومتذبذبة

 تتطور تطورات سریعة من الیومیة الحیاة على یطرأ لما محدود غیر علم المستهلك سلوك أن لنا اتضح كذلك
  . للأفراد الشخصیة المیولات و الصفات معها

  المستهلك  لسلوك الفصل هذا في و الاتصال التسویقي لمفاهیم الأول الفصل في دراستنا خلال ومن       
 إلیه التطرق تم ما سنقوم  بإسقاط ،فقط حاصل تحصیل وهيعلى ذلك مزیج الاتصال التسویقي  تأثیر وكیفیة

  بعین الدفلى .  unoالمركز التجاري على تطبیقیة دراسة في سابقینال ینالفصل في
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  تمهید: 
بعدما تطرقنا في الجزء النظري من هذا البحث إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالاتصال التسویقي  و سلوك     

  ، الاتصال التسویقي في ذلك من خلال إبراز ،المستهلك و كیفیة تصمیمها و إیصالها إلى الجماهیر المستهدفة
لاتصال التسویقي على بهدف معرفة مدى تأثیر ا أونوانأتي الآن إلى إسقاط هذه المفاهیم على المركز التجاري 

 ىكز الأولاالمر من بین لكونه بعین الدفلى  أونوا. و تم اختیار إجراء الدراسة في المركز التجاري سلوك السلوك
ر رائد  في توزیع المنتجات عبر الوطن و من المؤسسات إذ یعتب  ،توزیع المنتجات الواسعة الاستهلاكفي وطنیا 

الوطني, كونه یتمیز بالحجم الكبیر و بإمكانیات كبیرة تسمح له  الاقتصادالتي لها شأن كبیر في تطویر 
  التسویقي.  الاتصالفي جانب  بالاستثمار

  :ل هذا الفصل ثلاث مباحث تتمثل فيو یتناو 
  .)(CEVITAL) فرع مجمع سیفتال NUMIDISس (یمید: تقدیم عام لشركة نو المبحث الأول
   .:تقدیم عام للمركز التجاري أونوا عین الدفلىالمبحث الثاني
   .عرض مراحل الدراسة المیدانیة: المبحث الثالث

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  



 الفصل التطبیقي : دراسة حالة المركز التجاري أونوا بعین الدفلى
 

40 
 

  )(CEVITAL) فرع مجمع سیفتال NUMIDIS: تقدیم عام لشركة نومیدیس ( المبحث الأول
) من بین الشركات المتخصصة في التوزیع الواسع في الجزائر وهي فرع NUMIDIS( نومیدیستعتبر شركة     

، لذا سوف نتطرق في هذا المبحث إلى تعریف المجمع و أهم فروعه ثم نقوم )(CEVITALمن مجمع سفیتال 
  .)NUMIDIS(بتقدیم شامل لشركة نومیدیس 

  )(CEVITAL : تعریف مجمع سیفیتال المطلب الأول
هو و ، 1971سعد ربراب سنة ألى ید السید مجمع سیفیتال أول مجمع خاص بالجزائر تم تأسیسه ع یعتبر

مبني على تاریخ، مسیرة و قیم أدت إلى نجاحه وشهرته. مؤسس على رؤوس أموال خاصة، هو أول مجمع 
إلى الحجم هذا المجمع بمراحل تاریخیة هامة للوصول ، مر مؤسسة خاصة جزائریة تستثمر في عدة قطاعات

  1.والشهرة اللذان وصل إلیهما الیوم بمواصلة العمل في خلق مناصب الشغل والثروات
  )Cevital: فروع مجمع سیفیتال(  المطلب الثاني

من خلال الاستثمارات معتمدا على فكرته القویة لبناء كتلة اقتصادیة. و التي تتكون الیوم  تأسس مجمع سیفیتال 
  ، و هذه الفروع كالتالي :مشارك 10200على أكثر من 

  :: و تتكون من ثلاثة فروع هيقطاع الصناعات الغذائیة -1
 . )Cevital Agro-Industrie(سیفیتال للصناعات الغذائیة  -  
 . )Ceviagroسیفي أغرو(  -
  : من أهم فروع القطاع : قطاع المركبات و الخدمات -2

  .) KIA () ، كیاFIAT) ، فیات (ACTS، أكتس ()Volvoهیونداي ، فولفوا (
  ).Cevital Mineralsسیفیتال للمعادن(  ،)MFG، SAMHA: سامها(  قطاع الصناعة -3
  و هو أخر قطاع و یتكون من ثلاثة فروع هي :قطاع التوزیع :  -4
 المخزن و ، و تسییر وهي متخصصة في النقل البري، التخزین 2007 ): تأسست سنةNumilogنومیلوغ ( -  

 . التعبئة    
  .) وهي شراكة بین مجمع سیفیتال سونا سیفیتال Sierra Cevital ( سییرا سیفیتال -    
    -  )Sonae Sierra. تختص في إنشاء و تسییر المراكز التجاریة ، ( 
 .ق إلى تعریفها في المطلب المواليو التي سوف نتطر  )NUMIDIS(وأخیرا شراكة نومیدیس  -    

  ):NUMIDIS(: تعریف شركة نومیدیس  لثالمطلب الثا
) بالجزائر وهي شركة (CEVITALسیفیتال   ) إحدى فروع المحمع الخاص NUMIDIS( تعتبر شركة نومیدیس

 جزائري وهي متخصصةدینار  2.500.000.000، برأس مال قدره 2006، تم تأسیسها عام SPAمساهمة 

                                                
        http://www.cevital.com                                                                                                   14/04/2015أطلع علیھ یوم      1
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تنشط هذه الشركة تحت متعاون ، و حالیا  1000، تتكون الیوم من أكثر من ألف الواسع النطاق في التوزیع
 :علامتین هما

و العلامة التجاریة أونوا سیتي أنظر الملحق  .) وهي تخص المتاجر المركزیة Unocityأونوا سیتي ( -  
  )4-1(رقم
 و هي تخص متاجر التموین الكبرى . UNOأونوا  -    
و هدف الشركة هو أن تصبح علامة المرجع بالنسبة للعائلات الجزائریة ، بتقدیم خیارات واسعة المنتجات   

  ذات نوعیة و بأسعار جیدة و خدمات لا تشوبها شائبة .
: متجر مركزي الشروع في تطویر التوزیع بالجزائر بفتح سلسلة من المحلات ذات أشكال مختلفة  - 1
)Supermarché تمویل كبیر( ) و متجرHypermarché(،  و العلامة التجاریة) 3-1أنظر الملحق رقم(  
  تلبیة توقعات العملاء على الصعیدین الإقلیمي و الوطني . - 2
  استراد و توزیع الماركات العالمیة الحصریة . - 3
  إنشاء و تطویر العلامات التجاریة الخاصة . - 4

  ربراب المدیر العام لشركة .) سلیم NUMIDIS(و یدیر حالیا شركة نومیدیس 
  )NUMIDIS(: المتاجر التابعة لشركة نومیدیس  رابعالمطلب ال

 : ائصه الممیزة و هذان النوعان هماتتكون شركة نومیدیس من نوعین من المتاجر و لكل نوع خص
  )supermarché: ( المتاجر المركزیة - 1

متر مربع و علامتها التجاریة هي  2000حتى  500عن مساحات تجاریة تتراوح مساحتها بین هي عبارة 
(unocity)  صنف من المنتجات بین الغذائیة و الغیر غذائیة تجمع بین  6000و تحتوي في الغالب على

  :همامتجرین من هذا النوع ) NUMIDIS(، و تملك شركة نومیدیس الجودة والحداثة و السعر المنخفض
  ):unocity Rouibaأونوا سیتي الرویبة ( -

، وهو أول متجر من سلسلة محلات السوبر ماركت تحت العلامة التجاریة 2007نوفمبر  10في تم افتتاح هذا 
(unocity) و لدیه قوة عاملة مشكلة من متر مربع، و یقع في منطقة الرویبة 500احة بیع تقدر بــــ ، و بمس ،

  .صنف من المنتجات 3200 أكثر منشخصا تبیع  21
  :(Unocity Garidi) :أونوا سیتي قاریدي -

متر مربع تم  2000، تقدر مساحة البیع فیه بــــ (unocity)هو أحد متاجر السوبر ماركت تحت علامة تجاریة 
 1.و یقع في منطقة القبة 2008جوان  10افتتاحه في 
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  ) (Hypermarchéمتاجر تموین كبیرة الحجم  - 2
 متر مربع تختص بصفة عامة في  2500بیع تفوق هي عبارة عن متاجر للخدمة الذاتیة أو الحرة ذات مساحة 

 ، و علامتها التجاریة هي سیة مع قسم الموارد غیر الغذائیةتقدیم أصناف المنتجات الغذائیة بأسعار تناف
)UNO(نومیدیس  ، و تمتلك شركة)NUMIDIS (و هي أربعة متاجر من هذا النوع:  
  :)Uno Bab Ezzouarأونوا باب الزوار :( -

وهو أول متجر من سلسلة محلات  2010أوت  5هو عبارة عن متجر خدمة ذاتیة كبیرة الحجم تم افتتاحه في 
Hypermarché) (  علامة المتجر التجاریة هي ،)UNO تر مربع یقع في م 5000) ، و مساحة بیع تقدر بــــ
  1.صنف 35000ذا المتجر على أكثر من یحتوي هو  ،منطقة باب الزوار

  ) :Uno Bouiraأونوا البویرة ( -
متجر تقدر بــــــ ، مساحة البیع في هذا ال2011سبتمبر  13لة تم افتتاحه في هو ثاني متجر في هذه السلس

  صنف . 35000، كذلك یحتوي على أكثر من ویرة، یقع في منطقة البمتر مربع 5900
  :)Uno Ain Deflaالدفلى (أونوا عین  -

  .ل لهذا المتجر في المبحث المواليسوف نتطرق إلى تعریف شام
  ):Uno Mostaganemأونوا مستغانم ( -

تر مربع، یقع في م 6150، تقدر مساحة البیع فیه بـــــ2012سلسلة تم افتتاحه في جویلیة هو رابع متجر في ال
  .صنف 35000مستغانم، و یحتوي على أكثر من 
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   عین الدفلى) UNO(: تقدیم عام للمركز التجاري  المبحث الثاني
) عین الدفلى و إلى هیكله الإداري و سوف UNOفي هذا المبحث سوف نتطرق إلى تعریف المركز التجاري (

  نتحدث عن تصمیم المركز التجاري و عناصر الاتصال التسویقي التي یتعامل بها .
  ) عین الدفلى UNO: تعریف المركز التجاري ( المطلب الأول

 UNO Shopping"المركز التجاري ثاني مركز تجاري جهوي " المركز التجاري أونو عین الدفلى "  یعتبر
centr و لقد قامت هذه الشركة بتكلیف شركة أخرى بإنشاء ن الدفلى و التابع لشركة نومیدیسالمنشأة بولایة عی ،

، اكة بین مجمع سیفیتال و سوناسیراالتجاري و هي شركة سیرا سیفیتال و هي عبارة عن شر و تسییر هذا المركز 
أما  ،داد التصمیم لهذا المركز التجاريو هذه الشركة هي التي قامت بدراسة السوق و إمكانیة الإنجاز و إع

انطلقت الأشغال ، و لقد ) و هي ملحقة لمجمع سیفیتالIMMOBISعملیة البناء فقامت بها شركة إیموبیس( 
  شهرا . 24و تمت في غضون  2009بهذا المركز في سنة 

، أما متر مربع مغطاة 16960مربع منها  متر 68000أما المساحة الإجمالیة لهذا المركز التجاري تقدر بــــــ  -
ت المحلا، و إن المركز التجاري أونو بعین الدفلى مجهز بعدد معتبر من متر مربع 6000ساحة البیع فتقارب م

  .متر مربع 3666موزعة على مساحة 
أخذ وقتهم في التسوق بكل مكان لركن السیارات تم تهیئتها للسماح للزوار ب 1000و یتوفر هذا المركز على  -

  .اطمئنان
و  )NUMIDIS() التابعة لشركة Hypermarchéو یعتبر المركز التجاري ثاني متجر من سلسلة محلات ( -

 .)UNO Ain Deflaعلامة التجاریة (
  صنف من المنتجات . 35000و یحتوي هذا المركز التجاري على أكثر من  -
أفریل  16منذ ، و یشتغل هذا المتجر موظف 250إلى  200كز فریق عمل من و یتطلب استغلال هذا المر  -

  .تاریخ افتتاحه 2012
 1 أما موقع المتجر فهو بشارع سیدي یحي عین البیضاء بلدیة عین الدفلى . -
  

  ) عین الدفلى.UNOالمركز التجاري (: تصمیم المطلب الثاني
هناك مجموعة من التفاصیل یقوم مسؤولو المتجر بالاهتمام بها من أجل جعله أكثر جمالیة و جذب الزبائن إلیه 
و جعل المنتوج یبیع بنفسه  و تراعي هذه التفاصیل في كل من التصمیم الداخلي و الخارجي للمتجر و كذلك 

  تصمیم مساحة البیع .
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  . ) عین الدفلىUNOالخارجي للمركز التجاري ( التصمیم - 1
لقد اعتنت الشركة التي قامت ببناء المتجر بجمیع تفاصیل التصمیم الخارجي بما فیها شكل البناء و حظیرة 

ن خاصین بدخول ، فنجد للمركز التجاري ثلاثة مداخل خارجیة رئیسیة مدخلیالسیارات و مداخل و أبواب المتجر
، أما المدخل الثالث فهو خاص بدخول و الأخر في الجهة الغربیة للمتجرالزبائن أحدهما في الجهة الشرقیة 

. و بعد المداخل الرئیسیة الثلاثة نجد مباشرة حظیرة السیارات  وردین و الشاحنات الخاصة بالمتجرشاحنات الم
)، وهي المبنى، وغرب جر من ثلاثة جوانب ( جنوب، شرقاء المتو التي تنقسم إلى ثلاثة أقسام تحیط ببن

  .أجذ وقتهم في التسوق بكل اطمئنانمكان مجاني لركن السیارات تم تهیئتها من  1000بجملتها تحتوي على 
، باب في الجهة الجنوبیة للمبنى و الآخرین في كل من الجهة مداخل المبنى فهناك ثلاثة أبواب أما فیما یخص

بمجرد اقتراب الزبائن  الغربیة للمبنى و كلها مزودة بجهاز استشعار مما یجعلها تفتح بصورة تلقائیةالشرقیة و 
  .من عتبتها

  :التصمیم الداخلي للمتجر -2
  :مراعاتها في تصمیمه الداخلي و هيهناك عدة أمور قام مصممو المتجر ب

حركة الدخول و الخروج إلى مساحة البیع ) عین الدفلى تنظیم UNOیراعي التصمیم الداخلي للمركز التجاري (
بداخله فنجد هناك مدخل واحد إلى منطقة عرض المنتجات بجوار مصلحة الاستقبال وفي حالة دخول منطقة 

عن حالات البیع وعدم اقتناء أي سلعة یتم الخروج من باب صغیر مزود بجهاز سكانیر  من أجل كشف 
  .دي فیتم الخروج عبر نقاط التحصیلء العا، أما في الحالات العادیة أي الشراالسرقة

  :أماكن نقاط التحصیل داخل المتجر-2-1
، و قد تم تجمیع كل نقاط التحصیل بالمتجر من أجل تسهیل عملیة مرور الزبائنلیست قریبة جدا من المدخل  

  .في صف واحد على طول مساحة العرض و هذا من أجل تسهیل عملیة الدفع لزبائن المتجر
  تقسیم مساحة البیع داخل المتجر : -2-2

) وكل جناح یكون Rayon) عین الدفلى إلى عدة أروقة (UNO( تقسم مساحة البیع داخل المركز التجاري
  :عها المتجر في تقسیم مساحة البیعمخصص لنوع من المنتجات و هناك عدة معاییر یتب

  1ع .نسبة المساحة التي یأخذها كل رواق من المساحة الإجمالیة للبی  - أ
  أن تترك نسبة من المساحة من أجل سیر و تحرك الزبائن . - ب    
  تحدید أماكن الأروقة ، و هناك عدة قواعد یأخذها المتجر بعین الاعتبار من أجل هذا العرض وهي : -ج    
  تقریب الأروقة أو الأجنحة المخصصة للمنتجات المتكاملة . -    
       التنسیق بین الأجنحة فنجد مثلا الجناح المخصص للملابس داخل المتجر بعید عن جناح بیع اللحوم و  -    

  الأسماك.
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 و على محاور المرور الأساسیة وضع الأروقة المخصصة لعرض السلع الإغرائیة بجنب المدخل الرئیسي أ -  
  ) عین الدفلى UNO( : الهیكل الإداري للمركز التجاري لثالمطلب الثا

) عین الدفلى مثله مثل كل المنشآت التسویقیة ،إذ یضم العدید من الأقسام التي UNOیعتبر المركز التجاري (
في تسییره و إتمام مختلف نشاطاته ، و هذه الأقسام یمكن لنا عرضها في الشكل الموالي و الذي یمثل تساعد 

  ى.) عین الدفلUNOالهیكل الإداري للمركز التجاري (
  ) عین الدفلىUNOالهیكل الإداري للمركز التجاري () 1-3الشكل رقم ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  28استقبال المتعاملین الجدد ص  المصدر : كتیب

  : و یقوم بالمهام التالیة: مدیر المتجر -1
  .كل مجریات النشاط الیومي للمتجر مسؤولیة علىله : إدارة المتجر -
  .ر و هذا یخلق جو عمل سلیم و محفزضمان التماسك و التناسق بین مختلف المسؤولین بالمتج -
  .تجر لتلبیة توقعات أصحاب المصلحةتنسیق نشاطات العاملین بالم-
  .اء و تعزیز صورة المتجر و علامتهإنش -
  .العملاءتحدید و توقع احتیاجات  -
  .ضمان سلامة السلع و الأشخاص -
  .ة التجاریة للمتجرالتعریف بالسیاس -
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  .الإبداع و الخیال لتطویر المتجر إظهار -
  :مساعد المدیر -2
  .المراقبة و تتمیم عمل المدیر -
  .ق المعلومات داخل المتجر و خارجهتدفنقل التقاریر بین مختلف المصالح و إدارة  -
  .ترتیب المواعیدتلقي البرید و  -
:وهو الذي یقوم بتسییر مهام المشرفین على الأروقة التي تعرض فیها  مسؤول المنتجات الغذائیة -3

  المنتجات الغذائیة .
ئیة و :یدیر أروقة المتجر و الأرفف الخاصة بالمنتجات غیر الغذا مسؤول المنتجات غیر الغذائیة -4

  1.یراقب عمل رجال البیع فیها
هو المسؤول عن دیكور المتجر كما أنه هو الذي یقوم بتصمیم الملصقات و  :الدیكورمسؤول  -5

، و بفضله تصبح الأنشطة الترویجیة للمتجر أكثر فاعلیة علانیة و لوحات العلامة التجاریةاللافتات الإ
ان أنه المسؤول عن تناسق الألوان داخل المتجر و ألو ، كما ل الطرح الجمیل لحملات الترویجیةبفض

  .مما یعطي انطباع جید لدى العملاءأرفف العرض و هذا من أجل تحسین الجو الداخلي للمتجر 
ضمان تركیب و إصلاح المعدات التقنیة و السهر على  هي مهمته و : للمتجر التقني المسؤول - 7

  .لیات تفتیش منتظمة لمعدات المتجرحسن سیر عملها و هذا عن طریق القیام بعم
لخدمة التي :یسهر على دیمومة العمل لهذه المصلحة و على نوعیة ا الاستقبال ؤول مصلحةمس -8

  .تقدمها لعملاء المتجر
  :البشریة الموارد مسؤول - 9
  .النظام الداخلي و الخارجي للمتجرالسهر على احترام  -
  .تنظیم و مراقبة سجلات الموظفین -
  .مساعدة الإداریة لكل عمال المتجرضمان ال -
  .في إعداد و تنفیذ خطة التدریب كةالمشار  -
  .یذ سیاسة الأجور و كشوف المرتباتتسییر الكفاءات و تنف -

  :مراقب التسییر للمتجر  - 10
  .ضمان الإدارة السلیمة للمتجر -
  ضمان حسن سیر أعمال المتجر و المراقبة الأسبوعیة و الشهریة و السنویة لنتائجه . -
  لمدیر المتجر .إعداد مؤشرات الأداء و تقدیمها  -

  : مسؤول الأمن بالمتجر - 11

                                                
 وثائق من المركز التجاري أونو عین الدفلى  1
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  ضمان و توفیر الأمن داخل المتجر و سلامة العملاء و معدات المتجر . -
  القیام بعملیات التفتیش و الرقابة . -

  : مسؤول الإعلام الآلي - 12
  1 مساعدة المستخدمین في أنشطة التشغیل . -
  الاتصال ، و برامج نقاط الصرف ......الخ. تشغیل و صیانة أنظمة مختلفة للمتجر مثل أنظمة -

  ) عین الدفلى . UNO: عناصر الاتصال التسویقي في المركز التجاري  ( المطلب الرابع
 یستخدملاحظنا بأنه لا  ) عین الدفلىUNOمن خلال دراسة التطبیقیة التي تطرقنا إلیها في المركز التجاري (

الإعلان و تنشیط المبیعات  فقط یستخدمها ألا وهي عنصرینهناك  المزیج الاتصال التسویقي بلكل العناصر 
  :صرینالعن یني سنقوم بشرح بسیط لهذفیما یل

 : الإعلان -1
. و الوسائل الإعلانیة التي ن الدفلى كوسیلة اتصال غیر شخصیة) عیUNO( المركز التجاريیستعمل الإعلان 

، الملصقات و ذلك  من أجل الترویج الهداف ، الخبر )خدمها المركز التجاري هي التلفاز، الصحف ( یست
  2لمنتجاتها .

  تنشیط المبیعات : -2
یستخدم المتجر عدة أسالیب من أجل تنشیط مبیعاته و إعطاء حیویة لخدماته و لعروضه المختلفة و جعلها 

  هذا الغرض .أكثر ربحا و یستخدم المتجر كل من التقنیات الفیزیائیة و السیكولوجیة من أجل تحقیق 
  التقنیات الفیزیائیة : - 1

وهي الوسائل و المعدات التي تستخدم من أجل الترویج للمبیعات داخل المتجر و التي تسمى بالدعائم أو 
  :و التي من بینها) (Les supportsالحاملات 

  : اللافتات المستخدمة من أجل إیقاف حركة المشترین داخل أروقة المتجر - أ
اللافتات من أجل لفت انتباه المشترین إلى عرض ترویجي خاص بأحد المنتجات الموضوعة و تستخدم هذه 

  ) .5- 1) ( أنظر الملحق رقم Les stop rayonعلى الأرفق داخل المتجر و تسمى بــــ (
  :)Les panneaux TG (بــــ اللوحات الإشهاریة المستخدمة في العرض الرأسي التي تسمى  - ب

اللوحات عند مقدمة الممرات أو في رأس الأثاث المستعمل في عملیة العرض ( أنظر الملحق و تعلق هذه 
و الشخص الذي یقوم بإعداد و تعلیق هذه الملصقات و اللافتات هو مسؤول الدیكور في المتجر وهو  )5- 1رقم

كة نومیدیس من أجل هذا الذي یقوم بتصمیم شكلها بمقاسات و الألوان التي تستخدمها جمیع المتاجر التابعة لشر 
  الغرض ، و یتم تصمیم هذه اللافتات و الملصقات باستخدام برنامج الكمبیوتر .

  و یراعي مسؤول الدیكور عند التصمیم ما یلي :
                                                

 مرجع سبق ذكره. 1
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  على الصور و الألوان .احتواء التصمیم  -
  مراعاة تناسق الألوان . -
  محاولة إثبات فكرة الإعلان . -
  1مفهومة لدى الجمیع .استعمال لغة بسیطة و  -
  : التقنیات السیكولوجیة -2
  : الأثمنة المثیرة -2-1

  :تعمل نوعان منها داخل المتجر هماو تمثل إحدى التقنیات السیكولوجیة في تنشیط المبیعات و یس
  :)(Le prix barréالسعر المشطوب  - أ

و هو یعبر عن السعر القدیم الذي یشطب و یستبدل بسعر جدید أقل منه ، و تستخدم هذه التقنیة على نطاق 
  ) 7-1) عین الدفلى خاصة على مستوى الأجهزة الكهرومنزلیة ( أنظر الملحق رقمUNO(واسع داخل متجر 

  :) Le prix chocالسعر الصادم أو المفاجئ ( -ب
بسعر لم یكن یتوقعه المتسوق داخل المتجر ، وهو یعبر عن تخفیض كبیر في  و هو تقدیم المتجر لسلعة ما

  ). 6- 1السعر. (أنظر الملحق رقم
  :) Les offres groupéesالعروض المجتمعة ( -2-2

منتجین متكاملین أو أكثر معا في ، وهي أن یقوم بتقدیم ) هذه الطریقة في تنشیط مبیعاتهUNOیستخدم متجر (
شراء عرض واحد و بسعر مغري و كمثال عن إحدى العروض المجتمعة التي قدمها المتجر العرض الخاص  

  ألة طهي زائد سخان كهربائي .
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  عرض مراحل الدراسة المیدانیة . المبحث الثالث :
  سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى عرض مراحل المیدانیة 

  الاستبیان إعداد خطوات : الأول المطلب
 من عبر مجموعة المیدان من الأولیة البیانات جمع باتجاه البحث في المستخدمة الأدوات أحد هو الاستبیان إن

 إجاباتهم الأفراد لاستخلاص من معینة مجموعة إلى موجهة و محدد لموضوع مخصصة استمارة تحتویها الأسئلة
 یتم التي و إلیها، بحاجة یكون الباحث التي للمعلومات ترجمة عن عبارة فهو. أساسا الدراسة إلیه تهدف ما حول

 مشكلة تحدید یجب الاستبیان إعداد لكن قبل و للمستجیب توجه منسقة و متخصصة أسئلة شكل على صیاغتها
  العینة المناسبة. لاختیار بدراسته تقوم سوف الذي المجتمع و البحث،
  الدراسة عینة و مجتمع : الثاني المطلب

 الملامح، مجتمع محدد هو و الباحث بدراستها یقوم التي الظاهرة مفردات جمیع بأنه البحث مجتمع تعریف یمكن
 معالم تحدید بعد ونتائجها علیه  تصمیم و إجراء دراسة  إمكانیة ازدادت كلما الملامح، هذه تحدیدازداد  كلما و

 هذه تعریف یمكن و الدراسة علیهم لتطبیق تمهیدا منه مناسبة عینة اختیار إلى الباحث یلجأ البحث مجتمع
 یتمثل و ممیزاته وخصائصه و صفاته نفس لها الكلي الأصلي المجتمع من جزئیة مجموعة بأنها الأخیرة

 مما بها نقطن التي المدینة الدفلى، باعتبارها عین مستهلكيل المیدانیة الدراسة هذه علیه طبقنا الذي المجتمع
 و كبیرة أعباء تسبب التي المادیة و الكلفة الوقت، و الجهد، لنا یوفر و التنقل، صعوبات من علینا یسهل

 و دوائر مختلف من الزوارو  المستهلك إلیه الذي یتوافد UNOالتجاري  المركز على احتوائها إلى إضافة باهظة،
 و ،المستهلكین من مختلفة فئات توفر لنا الذي سیضمن الأمر المجاورة، الولایات من حتى و الولایة، بلدیات
 البحث عینة ضمن الدفلى للدخول عین المجتمعأفراد  لجمیع الفرصة تتیح لأنها ،صدفیة العینة أسلوب انتهجنا
  . ذلك في منا مباشر تدخل أو تحیز دون و متكافئة بصورة

  البیانات جمع و الدراسة أسلوب  :الثالث المطلب
 هي المسح الرئیسیة أداة كانت وقد ، المستهدفة للعینة المیداني المسح على الأساس في الدراسة هذه اعتمدت
 خصص المحور الأول ، محاور ثلاثة من مكونة استقصاء استمارة بتصمیم قمنا حیث.الاستبیان استمارة

 الثاني المحور و ،الحالة المدنیة و الدخل، الجنس، السن، وتشمل منه المستقصي للفرد الشخصیة بیاناتلل
 أسئلة ثمنیة یتضمن و الثالث المحور أخیرا و  بعناصر الاتصال التسویقي، متعلقة سؤال عشرة یتضمن تسعة

  .المستهلك بسلوك مرتبطة
 المذكرة لإعداد الوقت المخصص لمحدودیة ذلك و عشوائیا، اختیروا فرد 100 على الاستمارات هذه وزعنا قد و
بولایة عین  UNOللمركز التجاري  الأفراد الزائرین في تمثلوا و للدراسة المتاحة المادیة الإمكانیات نقص و

  الدفلى.
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 اعتمدنا المنهج ،كما للتعمیم قابلة نتائج إلى الوصول و الحالة دراسة في التحلیلي الوصفي المنهج اعتمدنا لقد و
 النسب التكرارات و حساب اجل من SPSS V 16  ببرنامج استعنا حیث ، البیانات تفریغ في الإحصائي

  . الفرضیات صحة لإثبات المئویة
  النتائج عرض و تحلیلالمطلب الرابع : 

 تحلیلها وبیانیة  إشكال مع جداول شكل في إلیها التوصل تم التي النتائج عرض المطلب هذا خلال من سیتم
 التسویقي على سلوك المستهلك.الاتصال  تأثیر وجود على القائمة الفرضیة نفي أو إثبات بهدف

  المحور الأول : المعلومات الشخصیة .
  الشخصیة المعلومات نتائج تحلیل و عرض -

  عینة من تشخیص لابد الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك ، تأثیر  المتعلقة النتائج تحلیل و عرض قبل
  .الدراسة أولا

  : الجنس– أ
  الجنس. حسب العینة مفردات توزیع :) 01 -03رقم (  الجدول
  النسبة  التكرار  الجنس

  %46  46  ذكر
  %54  54  أنثى

  %100  100  المجموع
 SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

  الإناث عدد و %46 بنسبة قدر الذكور عدد أن نلاحظ  ) 01 - 03(    رقم الجدول معطیات خلال من
  % .54 بنسبة

  الإناث أكثر من الذكور و هذا راجع إلا أن الإناث تعرف ما الذي تحتاجه من لوازم منزلیة .نلاحظ أن 
  العمریة الفئات حسب العینة مفردات ) : توزیع 02-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  الفئة العمریة 

  %7  7  سنة 20أقل من 
  %15  15  سنة 25سنة إلى  20من 
  %37  37  سنة 35سنة إلى  26من 
  %33  33  سنة 45سنة إلى  36من 

  %8  8  سنة 45أكثر من 
  %100  100  المجموع
 SPSS برنامج على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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بنسبة قدرت بــ  سنة 35سنة إلى  26من  أعمارهم تفوق العینة من أفراد نسبة أن الجدول خلال من نلاحظ
 سنة 25 إلى سنة 20 من و ،%33بنسبة قدرت بــ   سنة 45 إلى سنة 36 بین ما العمریة الفئة و تلیهم37%

  سنة . 20، و تلیهم أخیرا الفئة العمریة الأقل من %15ـب قدرت بنسبة
  الحالة المدنیة. حسب العینة مفردات ) : توزیع 03-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  الحالة المدنیة

  %44  44  أعزب
  %55  55  متزوج
  %01  01  أرمل

  %100  100  المجموع
 SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

 44بـــ  النسبةقدر ت،  أما بالنسبة للعازبین % 55المتزوجین تقدر بــــ  نسبةمن خلال معطیات الجدول نلاحظ أن 
 26 تجاوزوا الذین الأشخاص معظم أن إلى رجع ذلك و ،%01و تقدر النسبة بـــــــــ، و یوجد أرمل واحد فقط %

 الملبس و المشرب و المأكل من للأسرة الأساسیة الحاجیات توفیر عن مسؤولین و الأغلب متزوجین على سنة 
  بعین الدفلى. UNOالتجاري  المركز خاصة یوفره ما و هذا . إلخ ...

  الدخل حسب العینة مفردات ) : توزیع 04-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  الفئة العمریة 

  %18  18  دج 1000.000أقل من 
  %23  23  دج 2000.000دج إلى  1000.000من 
  %28  28  3000.000دج إلى  2000.000من 

  %31  31  دج 3000.000أكثر من 
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

أكثر  یترواح دخلهم الذین الأفراد تخص هي الأعلى و النسبة ) أن04- 03نلاحظ من خلال الجدول رقم (
 إلى دج 2000.000مابین دخلهم یتراوح الذین الأفراد یلیها ثم %،31بـــ تقدر النسبة  دج 3000.000من

تلیها الأفراد الذین تتراوح دخلهم  ثم، في المجتمع الوسطى الطبقة یمثلون هم % و28بنسبة   دج3000.000
 قبل ما عقود إطار في هم الذین یعملون%23دج بنسبة تقدر بــ  2000.000دج إلى  1000.000من 

 لم الذین الجامعیین و الشباب یمثلون و 1000.000أقل من  دخلهم یتراوح الذین الأفراد یلیها ، ثمالتشغیل
  دائمة. مناصب على یحصلوا
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  UNOثانیا :تحلیل الأسئلة التي تخص المركز التجاري 
  ؟ UNO هل لدیك معرفة عن الخدمات المقدمة من المركز التجاري السؤال الأول :
  UNOالمقدمة من المركز التجاري حسب الخدمات  العینة أفراد ) : توزیع 05-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %57  57  نعم
  %33  33  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

 نلاحظ أن عدد الأفراد الذین قالوا بأن لدیهم معرفة عن خدمات المقدمة من) 05-03من خلال الجدول رقم (
، بینما الذین  % و هذا یدل على أنهم زبائن دائمون للمركز التجاري 57بــ  النسبةیقدر  UNOالمركز التجاري 

   %  33بـــ  النسبةیقدر الإجابة الثانیة و هي لیس لدیهم معرفة عن خدمات المقدمة من المركز التجاري  اختاروا
  هي رقم واحد بالإیطالیة ؟ UNOالسؤال الثاني : هل تعلم بأن كلمة 

  هي رقم واحد بالإیطالیة . UNOعلى علم بأن كلمة   العینة أفراد ) : توزیع 06-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %46  46  نعم
  %54  54  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

هي رقم واحد  UNO) نلاحظ أن عدد الأفراد الذین لدیهم علم بأن كلمة 06-03من خلال الجدول رقم (
وهذا راجع إلى ثقافة بعض  UNO% وهذا یدل على أنهم تساءلوا ماذا تعني كلمة  46بالإیطالیة یقدر عددهم بــ 

هي رقم واحد بالإیطالیة   UNOعلم بأن كلمة الإجابة الثانیة و هي لیس لدیهم  اختاروا، بینما الذین الأفراد
  .  % 54یقدر عددهم بـــ 

  اصر الاتصال التسویقي .المحور الثاني : عن
  الاتصال التسویقيب المتعلقة النتائج تحلیل و عرض -

 تأتي مرحلة ، و الحالة المدنیة ، الدخل ، السن ، الجنس حیث من المدروسة العینة ووصف تشخیص بعد
  . الاتصال التسویقي  المتعلقة النتائج تحلیل و عرض
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    :التسویقي التي تؤثر فیكأي من عناصر الاتصال : الأول السؤال
 حسب تأثیر عناصر الاتصال التسویقي.  العینة أفراد ) : توزیع 07-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %30  30  الإعلان

  %9  9  البیع الشخصي
  %17  17  العلاقات العامة
  %12  12  الدعایة و النشر
  %19  19  تنشیط المبیعات
  %13  13  التسویق المباشر

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

، وهذا %30عدد الأفراد الذین اختاروا الإعلان تقدر النسبة بـــ ) نلاحظ أن 07- 03من خلال الجدول رقم (
و  %19راجع إلى أن الإعلان له دور فعال في جذب الزبائن ، ثم یلیه تنشیط المبیعات و التي تقدر بالنسبة 

بعین الدفلى ، بعدها  UNOالتي تعمل على جذب الزبائن من خلال التخفیضات التي یقوم بها المركز التجاري 
تكوین علاقة طیبة مع عملائها ، أما دور في و التي لها  %17تأتي العلاقات العامة و التي تقدر بنسبة 

  على التوالي .%13% و 12الدعایة و النشر و التسویق المباشر تقدر بنسبة 
    ؟ UNOماهي الوسائل الإعلانیة التي عرفتك على خدمات : الثاني السؤال

 حسب الوسائل الإعلانیة .  العینة أفراد ) : توزیع 08-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %19  19  الصحف
  %5  5  المجلات

  %42  42  التلفاز
  %10  10  الإذاعة

  %24  24  الملصقات
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

وهذا راجع  %42تقدر النسبة بـــ  تلفاز) نلاحظ أن عدد الأفراد الذین اختاروا ال08-03من خلال الجدول رقم (
و التي  الصحفتأتي  ، %24و التي تقدر بالنسبة  الملصقات، ثم یلیه إلى أنها الوسیلة أكثر توفرا عند الجمیع 

  . على التوالي%5% و 10،ثم تلیها الإذاعة و المجلات بنسبة  %19تقدر بنسبة 
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 ؟    UNO السؤال الثالث : هل الإعلان له فعالیة في زیادة شهرة المركز التجاري 
  .  UNO أن الإعلان له فعالیة في زیادة المركز التجاري  العینة أفراد ) : توزیع 09-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %54  54  نعم
  %46  46  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

) نلاحظ أن عدد الأفراد الذین قالوا بأن الإعلان له فعالیة في زیادة شهرة 09- 03من خلال الجدول رقم ( 
و أما الذین قالوا بأن الإعلان لیس له فعالیة في زیادة شهرة ،  % 54 نسبةتقدر بـــ UNOالمركز التجاري 
  .%46تقدر بـــنسبة بعین الدفلى  UNOالمركز التجاري 

 دفعك لشراء المنتج المعروض  ؟  السؤال الرابع : هل مشاهدة الإعلانات ت
  حسب مشاهدة الإعلانات.  العینة أفراد توزیع ) : 10-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %50  50  نعم
  %50  50  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

و هذا  .% قالوا لا 50% قالوا نعم و 50) نلاحظ الاختیار كان متساوي أي 10-03من خلال الجدول رقم ( 
  إلى عرض ممیزات المنتج من ناحیة الجودة و السعر وهذا یكون مغري بالنسبة للمستهلك .راجع 

 ض  ؟  : هل الإعلان له دور في تغییر میولك و اتجاهاتك نحو المنتج المعرو  الخامسالسؤال 
حسب دور الإعلان في تغییر میول و اتجاهات نحو المنتج   العینة أفراد توزیع ) : 11- 03الجدول رقم ( 

  المعروض.
  النسبة  التكرار  العبارة

  %40  40  نعم
  %60  60  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

بــــ بنسبة ) نلاحظ عدد الأفراد الذین لا یغیر الإعلان میولهم و اتجاهاتهم یقدر 11-03من خلال الجدول رقم ( 
  . %40بنسبة بــــ  ا  أكثر من الذین قالوا بأن الإعلان یغیر اتجاهنا نحو المنتج المعروض% 60
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 ؟    UNO: هل العلاقات العامة لها دور في تحسین صورة المركز التجاري  السادسالسؤال 
  دور العلاقات العامة في تحسین صورة المركز التجاري.  العینة أفراد توزیع ) : 12- 03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %67  67  نعم
  %33  33  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

أن عدد الأفراد الذین قالوا بأن العلاقات العامة لها دور في تحسین   ) نلاحظ12-03من خلال الجدول رقم ( 
عین الدفلى  UNOو هذا راجع إلى أن المركز التجاري  % 67بنسبة بــــ یقدر  UNOصورة المركز التجاري 

  . % 33بنسبة بــــ الإجابة الثانیة فیقدر  اختارواا الذین ، أم یعزز العلاقة بینه و بین المستهلك
 ؟  علاقة طیبة مع عملائها: هل یعمل المركز التجاري على خلق محفزات من أجل تكوین  السابعالسؤال 

  حسب تكوین علاقة طیبة مع العملاء.  العینة أفراد توزیع ) : 13- 03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %58  58  نعم
  %42  42  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

) نلاحظ أن عدد الأفراد الذین قالوا بأن المركز التجاري یعمل على خلق 13-03من خلال الجدول رقم (
وهذا راجع على أن المركز التجاري  % 58بــــ  النسبةمحفزات من أجل تكوین علاقة طیبة مع عملائها یقدر 
 %  42بــــ  النسبةأما الذین اختاروا الإجابة الثانیة یقدر یهتم بالمستهلكین من خلال استقبال و المعاملة الجیدة ، 

  : هل یشارك المركز التجاري في الحملات التضامنیة؟   الثامنالسؤال 
  مشاركة المركز التجاري في الحملات التضامنیة.حسب   العینة أفراد توزیع ) : 14-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %33  33  نعم
  %67  67  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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) نلاحظ أن أغلبهم لا یعلمون بأن المركز التجاري یشارك في الحملات 14- 03من خلال الجدول رقم (
% و هذا راجع على أن المركز التجاري یقوم بمساعدة المرضى الذین 33النسبة بــ التضامنیة حیث یقدر 

  . % 33بــــ  النسبةیقدر اختاروا الإجابة الثانیة أما الأفراد الذین  یتواجدون في المستشفى ، 
  ؟  صورة جیدة عن المركز التجاري: هل الدعایة و النشر لهما دور في إعطاء  التاسعالسؤال 

حسب دور الدعایة و النشر في إعطاء صورة جیدة عن   العینة أفراد توزیع ) : 15- 03الجدول رقم ( 
  المركز التجاري.

  النسبة  التكرار  العبارة
  %82  82  نعم
  %18  18  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

) نلاحظ أن أغلبهم قالوا بأن الدعایة و النشر لهما دور في إعطاء صورة جیدة 15-03من خلال الجدول رقم (
معلومات مقنعة عن و هذا راجع إلى أن الدعایة و النشر یحمل  % 82بـــــ  النسبةقدر تعن المركز التجاري و 

  .% 18بــــ  النسبةقدر تأما الذین اختاروا الإجابة الثانیة  المركز التجاري ،
  : هل المركز التجاري ینشر معلومات مقنعة و جیدة لدى المستهلكین ؟   العاشرالسؤال 

  المستهلكین.جیدة لدى حسب نشر المركز معلومات مقنعة   العینة أفراد توزیع ) : 16-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %62  62  نعم
  %38  38  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

أن أغلبهم قالوا بأن المركز التجاري ینشر معلومات مقنعة و جیدة  ) نلاحظ أن16-03من خلال الجدول رقم (
وهذا راجع إلى الثقة بالأخبار و المعلومات المنشورة بدرجة كبیرة  % 62بـــــ  النسبةلدى المستهلكین و التي یقدر 

  .% 38بــــ  النسبةأما الذین اختاروا الإجابة الثانیة  یقدر ،
   طنیة و الدینیة لتخفیض الأسعار ؟: هل یستغل المركز التجاري المناسبات الو  الحادي عشرالسؤال 
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  حسب استغلال المركز التجاري المناسبات الوطنیة و الدینیة.  العینة أفراد توزیع ) : 17- 03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %61  61  نعم
  %39  39  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ینیة و دالمركز التجاري یستغل المناسبات ال ) نلاحظ أن أغلب الأفراد قالوا بأن17- 03من خلال الجدول رقم (
  .% 39بــــ  النسبة، أما الذین اختاروا الإجابة الثانیة یقدر  % 61بــــ  النسبة الوطنیة لتخفیض الأسعار و یقدر

عشر : هل تتقدم لشراء المنتجات و باستمرار دون حاجتك إلى انتظار العروض التي یقوم بها  الثانيالسؤال 
  تجاري  ؟  المركز ال

  حسب تقدم المستهلك لشراء دون انتظار العروض.  العینة أفراد توزیع ) : 18-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %29  29  نعم
  %71  71  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

) نلاحظ أن معظم الأفراد یتقدمون لشراء المنتجات دون انتظار العروض التي 18-03من خلال الجدول رقم (
و هذا راجع إلى ارتفاع الأسعار المنتجات في المركز  % 71بـــ  النسبةیقدمها المركز التجاري حیث یقدر 

  .% 29بــــ  النسبةقدر ت، أما الذین اختاروا الإجابة الثانیة التجاري
 من خلال عروض ترویج المبیعات ما الذي یؤثر فیك ؟  عشر : الثالثالسؤال 

  حسب عروض ترویج المبیعات.  العینة أفراد توزیع) :  19-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %14  14  منتج مجاني
  %15  15  هدایا

  %71  71  تخفیض الأسعار
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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) نلاحظ أن معظم الأفراد یهمهم السعر لذلك اختاروا تخفیض الأسعار حیث 19-03من خلال الجدول رقم (
، أما بالنسبة للهدایا و المنتج و هذا یدل على أن أغلب الأفراد یهمهم السعر فقط  % 71بــــ  النسبة قدرت

  على التوالي . 14%و  %15بــ  النسبةقدر تالمحاني 
  عین الدفلى ؟   UNOعشر : هل سبق لك و إن تلقیت عرض خاص في المركز التجاري  الرابعالسؤال 

  حسب تلقي المستهلك لعرض خاص.  العینة أفراد توزیع ) : 20- 03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %29  29  نعم
  %71  71  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

أغلبهم لم یتلقوا عرض خاص من المركز التجاري عین الدفلى و ) نلاحظ أن 20-03من خلال الجدول رقم (
  .  % 29بــــ  النسبةقدر تأما الذي تلقوا عرض خاص  % 71بــــ  النسبةقدر ت

  بالتعریف بالمنتجات و إقناعك بشراء المنتج ؟  یقوم عشر : هل رجال البیع  الخامسالسؤال 
  تعریف رجل البیع بالمنتجات.  العینة أفراد توزیع ) : 20-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %39  39  نعم
  %61  61  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

 یعرف بالمنتج  من هو البیع رجل بأن قالوا الذین العینة أفراد عدد) نلاحظ أن 20-03من خلال الجدول رقم (
و هذا شخص  61بینما الذین قالوا بأن رجل البیع لا یقوم بالتعرف بالمنتج و إقناعه بشراء هم  ، شخص 39 هم

  .عین الدفلى  UNOراجع للقلة الكبیرة لرجال البیع داخل المركز التجاري 
  عشر : هل یقوم رجال البیع بإجراء اتصالات مع العملاء من خلال مغریات بیعیة ؟   السادسالسؤال 

  حسب إجراء رجل البیع للاتصالات مع العملاء.  العینة أفراد توزیع ) : 21-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %27  27  نعم
  %73  73  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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) نلاحظ أن معظم الأفراد قالوا بأن رجل البیع لا یقوم على إجراء اتصالات مع 21-03من خلال الجدول رقم (
و هذا راجع إلا أن رجال البیع لا یقومون بمهامهم فردا  73العملاء من خلال مغریات بیعیة و یقدر عددهم بــــ 

 فردا . 27للذین اختاروا الإجابة الثانیة عددهم یقدر بــــ ، أما بالنسبة اتجاه المستهلك 
  عشر : ماهي الطرق التي یستعملها المركز التجاري لتسهیل عملیة الشراء ؟   السابعالسؤال 

  الطرق التي یستعملها المركز التجاري.حسب   العینة أفراد توزیع ) : 22-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %07  07  الإنترنت
  %07  07  الهاتف

  %86  86  طریقة مباشرة
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

المباشرة التي یستعملها المركز التجاري ) نلاحظ أن أغلبهم اختاروا الطریقة 22-03من خلال الجدول رقم (
شخصا، أما الأشخاص الذین اختاروا الانترنت و الهاتف قدر  86لتسهیل عملیة الشراء حیث قدر عددهم بــــ 

  أشخاص على التوالي . 7و  7عددهم بــــ 
    ؟عین الدفلى بالوسائل الدفع الحدیثة UNOهل یتعامل المركز التجاري  عشر : الثامنالسؤال 

  حسب تعامل المركز التجاري بوسائل الدفع الحدیثة.  العینة أفراد توزیع ) : 23-  03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة

  %26  26  نعم
  %74  74  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

الأفراد قالوا بأن المركز التجاري لا یتعامل بوسائل الدفع الحدیثة و  ) نلاحظ أن23- 03من خلال الجدول رقم (
، أما الذین اختاروا الإجابة تخلف المركز التجاري لوسائل الدفع الحدیثةو هذا راجع  % 74بـــــ  النسبةقدر ت

  . % 26بـــــ  النسبةقدر تالثانیة 
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  عشر : ماهي وسیلة الدفع التي تفضلها عند التسدید؟   التاسعالسؤال 
  حسب وسائل الدفع التي یفضلها المستهلكین عند التسدید.  العینة أفراد توزیع ) : 24-  03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %13  13  بطاقة الائتمان

  %87  87  نقدا
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

وذلك  % 87بــــ النسبة قدر ت) نلاحظ أن معظم الأفراد یفضلون التسدید نقدا و 23-03من خلال الجدول رقم (
بـــــ  النسبة، أما الأفراد الذین یفضلون بطاقة الائتمان عند التسدید یقدر بوسائل الدفع الالكترونیة راجع لعدم الثقة 

13 % ،  
  الثالث : دراسة سلوك المستهلكالمحور 

  ؟ مقارنة مع المراكز الأخرى عین الدفلىUNOالسؤال الأول :كیف تقیم علاقتك مع المركز التجاري 
حسب تقییم المستهلك للمركز التجاري مقارنة بالمراكز   العینة أفراد توزیع ) : 25-  03الجدول رقم ( 

  الأخرى.
  النسبة  التكرار  العبارة
  %23  23  جیدة

  %56  56  متوسطة
  %21  21  سیئة

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

عین UNOمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد الأشخاص الذین كان تقییمهم متوسط للمركز التجاري 
شخص ، أما الذین  23الذین كان تقییمهم جید قدر عددهم بــــ  بالنسبةشخص ، أما  56الدفلى قدر عددهم بــــ 

  شخص . 21عین الدفلى قدر عددهم بـــــ UNOكان تقییمهم سيء للمركز التجاري 
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السؤال الثاني : یسعى المركز لخلق علاقة جیدة مع المستهلكین و تكوین صورة جیدة عنه من خلال وسائل عدة 
  ما تقییمك لهذا العمل ؟

  حسب خلق المركز التجاري علاقة جیدة مع المستهلكین.  العینة أفراد توزیع ) : 26- 03الجدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  العبارة
  %16  16  كافي

  %17  17  غیر كافي
  %67  67  ننتظر المزید

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

شخص ، أما  67أعلاه نلاحظ أن معظم الأفراد قالوا ننتظر المزید حیث قدر عددهم بــــ من خلال الجدول 
 فردا . 16فردا و الذین اختاروا كافي قدر عددهم بــــ  17ختاروا غیر كافي قدر عددهم بــــ ا

  السؤال الثالث : هل تحس بأن المركز التجاري یهمه رغبات المستهلكین ؟
  حسب اهتمام المركز التجاري لرغبات المستهلكین.  العینة أفراد توزیع ):27 – 03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %54  54  نعم
  %46  46  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

همه رغبات المستهلكین تالأفراد العینة الذین یحسون بأن المركز التجاري  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن
، أما الذین اختاروا الإجابة تلبیة كل رغبات و حاجیات المستهلكین و هذا راجع إلى  % 54بــــ  النسبةقدر ت

  . % 46بـــ  النسبةیقدر رغبات المستهلكین  لاتهمهالثانیة وهي أن المركز التجاري 
  الرابع : هل العامل النفسي له تأثیر على قرارك الشرائي ؟السؤال 

  تأثیر العامل النفسي على قرار الشراء.حسب   العینة أفراد توزیع ):28-03الجدول رقم (
  النسبة  التكرار  العبارة

  %66  66  نعم
  %34  34  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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و هذا  % 66بــــ  النسبةقدر تمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأفراد العینة الذین یؤثر فیهم العامل النفسي 
  . % 34بـــ النسبة ، أما الأفراد الذین اختاروا الإجابة الثانیة یقدر على حسب مزاجه 

  المنتج ؟ اختیارالسؤال الخامس : هل الأسرة لها دور فعال في 
  حسب دور الأسرة في اختیار المنتج.  العینة أفراد توزیع ):29-03(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %71  71  نعم
  %29  29  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

شخص  71من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذین تؤثر فیهم الأسرة في اختیار المنتج یقدر عددهم بــــ 
وهذا راجع إلى أن الزوجة لهل دور في اختیار المنتج و الأطفال كذلك لأن كل واحد فیهما له ذوقه الخاص في 

  شخصا . 29عددهم بــــ  المنتج دون تدخل الأسرة یقدر یختارون، أما الذین الاختیار
  .تأثیر قوي على سلوك الاستهلاكي  السؤال السادس :هل الثقافة لها

  حسب تأثیر الثقافة على سلوك المستهلك.  العینة أفراد توزیع ):30-03الجدول رقم (
  النسبة  التكرار  العبارة

  %78  78  نعم
  %22  22  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

تؤثر علیهم الثقافة وهذا راجع إلى عاداتهم و تقالیدهم و یقدر الأفراد معظم من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
  ا.% 22بــــ  النسبةا ، أما الذین لا تؤثر فیهم الثقافة یقدر % 78بـــ  النسبة

  التجاري هل تأخذ بعین الاعتبار؟ السؤال السابع : في حال تقدیم انشغالاتك و رأیك للمركز
  حسب تقدیم انشغالات للمركز التجاري .  العینة أفراد توزیع ):31-03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %37  37  نعم
  %63  63  لا

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معظم الأفراد قالوا بأنه لا تأخذ بعین الاعتبار انشغالات و أراء المستهلكین 
اختاروا الإجابة الثانیة ، أما الذین ربما طرحوا انشغالاتهم و لم تأخذ بعین الاعتبار % 63بـــ  النسبةقدر تحیث 

  ا .% 37بــــ  النسبةقدر تالاعتبار و هو أنه تأخذ انشغالات و أراء المستهلكین بعین 
  السؤال الثامن : ما رأیك في معاملة الموظفین لك ؟

  حسب رأي في معاملة الموظفین للمستهلك.  العینة أفراد توزیع ) : 32- 03الجدول رقم (  
  النسبة  التكرار  العبارة

  %54  54  جید
  %36  36  متوسطة

  %10  10  سیئة
  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

شخص ،  54قالوا بأن معاملة الموظفین جیدة یقدر عددهم بــــ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذین 
شخص ، أما الأفراد  36أما الأفراد الذین یرو بأن معاملة الموظفین تكون متوسطة بنسبة لهم یقدر عددهم بــــ 

  أشخاص . 10بأن معاملة الموظفین تكون سیئة بنسبة لهم یقدر عددهم بـــ الذین یرو 
سیتم تقدیم خدمة جدیدة متمثلة في بطاقة الولاء التي تمنح نقاط إضافیة عن كل عملیة شراء عروض مستقبلیة:

  دج ما رأیك في هذا العرض ؟ 5000تفوق 
  المستقبلیةحسب العروض   العینة أفراد توزیع ) : 33- 03الجدول رقم ( 

  النسبة  التكرار  العبارة
  %73  73  جید

  %19  19  متوسطة
  %08  08  سیئة

  %100  100  المجموع
  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

قالوا بأن هذا  % 73بـــ  النسبةقدر تنلاحظ أن معظم الأفراد أعجبهم العرض حیث من خلال الجدول أعلاه 
  على التوالي . %8و  %19بـــ  النسبة تالعرض جید ، أما الذین كان العرض بنسبة لهم متوسط و سیئ قدر 
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  اختبار الفرضیات : -
 H0  :لا یوجد علاقة ارتباط  

 H1یوجد علاقة ارتباط : 
 الإعلان  

X2  
 العلاقات العامة

X3  
 الدعایة و النشر

X4  
 تنشیط المبیعات

X5  
البیع الشخصي 

X6  
 التسویق المباشر

X7  
  

سلوك 
 Yالمستهلك

R=0.20 
Sig=0.043  

R=0.68 
Sig=0.000  

R=0.25 
Sig=0.012  

R=0.54 
Sig=0.000  

R=0.28 
Sig=0.004  

R=0.17 
Sig=0.079  

  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
  : یتضح أن)  34-03( من خلال الجدول 

  : 1الجزئیة الفرضیة 
H0  سلوك المستهلكبین العلاقات العامة و  0.01ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  علاقة توجدلا 

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  سلوك المستهلكبین العلاقات العامة و  0.01ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة علاقة  توجد 

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو  0.68یساوي  عین الدفلى UNOمعامل الارتباط بین العلاقات العامة و مستهلكي المركز التجاري  أن 
و منه نقبل الفرضیة  0.01وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.000أن القیمة الاحتمالیة و ارتباط قوي ، 

. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة H0العدم فرضیة  ،و نرفض H1البدیلة 
 عین الدفلى. UNOوهي علاقة طردیة بین العلاقات العامة و سلوك المستهلك المركز التجاري   0.01

  : 2الفرضیة الجزئیة 
H0  و سلوك المستهلك  المبیعاتتنشیط بین  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  و سلوك المستهلك تنشیط المبیعات بین  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو  0.54عین الدفلى یساوي  UNOو مستهلكي المركز التجاري  تنشیط المبیعات أن معامل الارتباط بین 
و منه نقبل الفرضیة  0.01وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.000، و أن القیمة الاحتمالیة  متوسطارتباط 
. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة H0و نرفض، فرضیة العدم  H1البدیلة 
  عین الدفلى. UNOو سلوك المستهلك المركز التجاري  تنشیط المبیعات ي علاقة طردیة بین وه 0.01



 الفصل التطبیقي : دراسة حالة المركز التجاري أونوا بعین الدفلى
 

65 
 

  : 3الفرضیة الجزئیة 
H0  و سلوك المستهلك  البیع الشخصيبین  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  و سلوك المستهلك البیع الشخصي بین  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو  0.28عین الدفلى یساوي  UNOو مستهلكي المركز التجاري  البیع الشخصي أن معامل الارتباط بین 
و منه نقبل الفرضیة  0.01وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.004قیمة الاحتمالیة ، و أن ال ضعیفارتباط 
. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة H0و نرفض، فرضیة العدم  H1البدیلة 
  عین الدفلى. UNOو سلوك المستهلك المركز التجاري  البیع الشخصي وهي علاقة طردیة بین  0.01

  : 4الفرضیة الجزئیة 
H0  بین تنشیط المبیعات و سلوك المستهلك  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  بین تنشیط المبیعات و سلوك المستهلك  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو  0.54عین الدفلى یساوي  UNOأن معامل الارتباط بین تنشیط المبیعات و مستهلكي المركز التجاري  
و منه نقبل الفرضیة  0.01وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.000ارتباط متوسط ، و أن القیمة الاحتمالیة 

. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة H0فرضیة العدم و نرفض،  H1البدیلة 
  عین الدفلى. UNOوهي علاقة طردیة بین تنشیط المبیعات و سلوك المستهلك المركز التجاري   0.01

  : 3الفرضیة الجزئیة 
H0  و سلوك المستهلك  النشر الدعایة و بین ا 0.05علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  و سلوك المستهلك  الدعایة و النشربین  0.05علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو  0.25عین الدفلى یساوي  UNOو مستهلكي المركز التجاري  الدعایة و النشر أن معامل الارتباط بین 
و منه نقبل الفرضیة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.012ارتباط ضعیف ، و أن القیمة الاحتمالیة 

. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة H0و نرفض، فرضیة العدم  H1البدیلة 
  عین الدفلى. UNOو سلوك المستهلك المركز التجاري  الدعایة و النشر علاقة طردیة بین  وهي 0.05
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  : 4الفرضیة الجزئیة 
H0  بین الإعلان و سلوك المستهلك المركز  0.05علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالتجاري 
H1  بین الإعلان و سلوك المستهلك المركز  0.05علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالتجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(و من الجدول 

و هو ارتباط  0.20عین الدفلى یساوي  UNOأن معامل الارتباط بین الإعلان و مستهلكي المركز التجاري  
و منه نقبل الفرضیة البدیلة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.043مالیة ضعیف ، و أن القیمة الاحت

H1  و نرفض، فرضیة العدمH0 0.05. و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
  عین الدفلى. UNOوهي علاقة طردیة بین الإعلان و سلوك المستهلك المركز التجاري  

  : 5 الفرضیة الجزئیة
H0  بین التسویق المباشر و سلوك المستهلك  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  بین التسویق المباشر و سلوك المستهلك  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
  یتضح أن:)  32- 03(من الجدول  و

و هو  0.17عین الدفلى یساوي  UNOأن معامل الارتباط بین التسویق المباشر و مستهلكي المركز التجاري  
و منه نقبل الفرضیة  0.01وهي أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.079ارتباط ضعیف ، و أن القیمة الاحتمالیة 

و هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة . H0و نرفض، فرضیة العدم  H1البدیلة 
  عین الدفلى. UNOوهي علاقة طردیة بین التسویق المباشر و سلوك المستهلك المركز التجاري   0.01

  :الرئیسیة الفرضیة
H0  بین الاتصال التسویقي و سلوك المستهلك  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجدلا

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
H1  و سلوك المستهلك الاتصال التسویقي بین  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  توجد

  عین الدفلى .  UNOالمركز التجاري 
 سلوك المستهلك. والاتصال التسویقي  الارتباط بین معامل :) 33- 03(رقمالجدول 

  معامل الارتباط بیرسون  
علاقة الاتصال التسویقي 

  بسلوك المستهلك
0.47  

Sig=0.000 
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  SPSSبرنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
مستهلكي المركز سلوك أن معامل الارتباط بین الاتصال التسویقي و  ) نلاحظ 33- 03(خلال الجدول رقم من

وهي  Sig=0.000و هو ارتباط متوسط ، و أن القیمة الاحتمالیة  0.47عین الدفلى یساوي  UNOالتجاري  
التي تنص على  H1نقبل فرضیة البدیلة ، و H0 لعدمالفرضیة ا نرفضو منه  0.01أقل من مستوى الدلالة 

  .بین الاتصال التسویقي و سلوك مستهلكي عین الدفلىوجود علاقة 
  ): الانحدار الخطي البسیط34-03الجدول رقم(

H0 الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك. یوجد تأثیر:لا  
H1: الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك. یوجد تأثیر 
  الثابت Fالقیمة الاحتمالیة فیشر  R²معامل تفسیري  B بیتا معامل  

  0.90  0.000  0.22  0.47  الاتصال التسویقي
  0.90        ثابت

  0.47        معامل الانحدار
و مستهلكي المركز الاتصال التسویقي أن معامل الارتباط بین  ) نلاحظ 34- 03(خلال الجدول رقم من

وهي  Sig=0.000، و أن القیمة الاحتمالیة  متوسطو هو ارتباط  0.47عین الدفلى یساوي  UNOالتجاري  
د یوج و بالتالي. H0فرضیة العدم  ، و نرفضH1و منه نقبل الفرضیة البدیلة  0.01أقل من مستوى الدلالة 

  عین الدفلى. UNOو سلوك المستهلك المركز التجاري  الاتصال التسویقي بین  تأثیر
 عین الدفلى یمكن التعبیر UNOبین الاتصال التسویقي و سلوك المستهلك المركز التجاري   تأثیربمأن توجد 

  .التالیة خطیةالمعادلة الب التأثیر اعن هذ
  

  . 0.90الاتصال التسویقي زائد  0.47سلوك المستهلك یساوي أي 
  . 0.47المستهلك بــــ ومن المعادلة نستنتج أنه كلما زاد الاتصال التسویقي بوحدة واحدة زاد سلوك 

  
 
 
 
 
 
  
  

Y= 0.47X + 0.90 
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  : خلاصة الفصل التطبیقي
دورا هاما في جذب الزبائن إلیه نظرا لشكله الممیز و حجمه  UNOیلعب التصمیم الخارجي للمركز التجاري 

  الكبیر الذي یوحى باكتمال .
  داخل المتجر .و لقد اهتم مصممو المتجر أیضا بتصمیمه الداخلي و الذي له دور في تسهیل عملیة التسوق 

بنجاحه فلا بد من توفر عدة عوامل منها طرق الاتصال داخل المتجر ،  و لا یعتبر تصمیم المتجر وحده كفیلا 
  فنجد مصلحة الاستقبال و التي لها دور كبیر في الاتصال مع الزبائن .

وع طرق تنشیط نت فنجد عین الدفلى UNOفي المركز التجاري  أما فیما یخص عناصر الاتصال التسویقي
الوسائل و التقنیات بما فیها  و ذلك من خلالمن أجل زیادة مبیعاته  و التي یستخدمهاالمبیعات داخل المتجر 

یكون تواجدهم قلیل اللافتات ، أما الإعلان فنجده في الصحف و التلفاز و الملصقات ، أما بالنسبة رجال البیع 
  داخل المتجر .

 على سلوك الاتصال التسویقي أثر لدراسة خصص لال الدراسة المیدانیة والذيخ من له التعرض تم ما ضوء في
 أصبح الدفلى عین بمدینة المستهلك أن أهمها عدیدة نتائج إلى التوصل تم فقد ، الدفلى عین بمدینة المستهلك

  .بعناصر الاتصال التسویقي ما نوعا  یتأثر
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 سیاسات تبني وتطور أن علیها لابد وجه، أحسن على الاقتصادیة نشاطاتها مزاولة المؤسسة تستطیع لكي   

 المحددین المستهلكین أذهان وعقول إلى الوصول من المؤسسة تتمكن السیاسات هذه وبفعل فعالة، اتصالیة
 المستهلك بهذا الاهتمام خلال من إلا یتأتىلا  هذا وكل. لعلامتها والولاء إتباعها على فتحفزهم نشاطها لمجال
 الاتصال سیاسات بناء في التفكیر عند الاعتبار بعین قرار الشراء لاتخاذ تقوده التي والحاجات الدوافع وأخذ

  .التسویقي
 المتعلقة الحدیثة الإشكالیات إحدى معالجة إلى هذا بحثنا في إلیها تطرقنا التي الثلاثة الفصول خلال ومن    

 یحدث ما حول حدیثة لها نظرة  التي المؤسسات انشغالات أهم من أصبحت التي التسویقیة، الاتصالات بمجال
 المیزة خلق في هاما  دورا یلعب الاتصال التسویقي أصبحو   فیها، تنشط التي بیئتها مستوى على وقائع من أمامها

قناعه المستهلك سلوك على في التأثیر بالغة أهمیة من لها لما للمنظمة، التنافسیة  الكم إلى إضافة بالشراء، وإ
  .لمستهلكینا وأذواق رغبات للمنظمة عن تنقلها التي المعلومات من الهائل

تبین أن المركز التجاري . عین الدفلى UNOفي المركز التجاري  بها من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا و    
  .مفهوم الاتصال التسویقيمن تطبیق مازال في المرحلة الابتدائیة 

  :الدراسة النظریة نتائج
   :هي النتائج من مجموعة إلى توصلنا النظري الجزء خلال ومن

 فهو نشاطها، وسوق مجال المؤسسة بین الاتصال تحقق التي الحیویة الوظائف من التسویقي الاتصال یعتبر -
  .المنتج شراء  على یحثه بالمستهلك، المنتج بموجبه یتصل الذي النشاط

 تحقیق اجل من بعضها البعض مع تتفاعل عناصر عدة من متكون نظام عن عبارة التسویقي الاتصال عملیة -
  .الاتصالي النشاط بهذا القیام من المطلوبة الفعالیة

وصول المؤسسات إلى الأهداف و نتائج المخطط لها من وراء انتهاج سیاسة اتصال تسویقي مع تنویع في  -
  .صال و الاختیار الجید لهایب الاتأسال

 خارجي أو لمنبه داخلي تعرضه عند ما شخص بها یقوم التي التصرفات من مجموعة هو ، المستهلك سلوك-
  .معین لمنتج

  .به المحیطة البیئة مع وتتأثر تؤثر التي المفتوحة الأنظمة من المستهلك سلوك یعد -
  .في سلوك المستهلك  تحكم الخ.. ثقافیة اجتماعیة،  ، نفسیة عوامل عدة هناك- -
  .أكثر بالمركز التجاري و بمنتجاتهإعطاء أهمیة أكبر لعناصر المزیج الاتصال التسویقي بهدف التعریف  -
 
 
 



 :الخاتمة العامة
 

71 
 

  :لتطبیقیةا الدراسة نتائج
  :من خلال قیامنا بالدراسة التطبیقیة توصلنا إلى النتائج التالیة  -

لزاما على المؤسسات الاقتصادیة إیجاد وسیلة فعالة لإیصال مع انفتاح السوق و اشتداد المنافسة أصبح 
  .منتجاتها و صورتها للزبائن و هذه الوسیلة هي الاتصال التسویقي 

  :من خلال تحلیل درجة التأثیر عناصر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك توصلنا إلى النتائج التالیة 
، و ثیر على سلوك مستهلكي عین الدفلىمن حیث درجة التأ تحصلت العلاقات العامة على المرتبة الأولى -

 هذا راجع إلى بناء علاقات جیدة مع المستهلكین و تحسین صورتها الذهنیة لدیهم كما أنها تراعي المناسبات
  .الوطنیة و الدینیة

و هذا راجع إلى تخفیضات في الأسعار من حیث درجة التأثیر و تنشیط المبیعات جاءت في المرتبة الثانیة  -
عین الدفلى ، و أیضا المنتجات و الخدمات المجانیة تحفز و  UNOالتي تجذب مستهلكي المركز التجاري 

  .عین الدفلى UNOتوثق العلاقة بین المستهلك و المركز لتجاري 
لى تزوید العمیل بالمعلومات و هذا راجع إمن حیث درجة التأثیر و البیع الشخصي جاء في المرتبة الثالثة  -

، و یبقى اتجاههعن المنتجات المعروضة و المقابلة الشخصیة التي یقوم بها رجل البیع تشعر العمیل بالاهتمام 
  .فلى لم یرقى إلى المستوى المطلوبعین الد UNOأداء رجل البیع في المركز التجاري 

أن مستهلكي المركز و هذا راجع إلى درجة التأثیر من حیث تحصلت الدعایة و النشر على المرتبة الرابعة  -
  .نشر معلومات مقنعة و جیدةعین الدفلى لا یرون بأن المركز التجاري ی UNOالتجاري 

تحصل الإعلان على المرتبة الخامسة من حیث درجة التأثیر و هذا راجع إلى أن مستهلكي المركز التجاري  -
UNO  عند الشراءلا یؤثر فیهم الإعلان عین الدفلى.  

و التسویق المباشر جاء في المرتبة الأخیرة من حیث درجة التأثیر و هذا لا یلغي دوره المهم إلا أننا في  -
  .عین الدفلى UNOیصبح التسویق المباشر من الضروري توفره في المركز التجاري قد عصر التكنولوجیا 

  :توصیات
  :یلي ما اقتراح یمكن علیها المحصل النتائج على بناء
 بدراسة سلوك القیام یجب المستهلك لعناصر الاتصال التسویقي على سلوك إیجابي تأثیر هناك یكون لكي-

  .فیه المؤثرة العوامل و ، الشرائیة ودوافعه المستهلك
 حصتها من تزید الشراء لكي في ودوافعه لخصائصه ومعرفتها بالزبون اهتماماتها من تزید أن المؤسسة على -

  .لها المستهلك ولاء تعزیز من وتزید السوقیة
  .تي تقوم بهااهتمام بكسب ولاء المستهلكین الحالیین و جذب مستهلكین جدد من خلال الحملات الاتصالیة ال -
  .صصین و مؤهلین في مجال الاتصالاتاعتماد أفراد متخ -
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  :أفاق الدراسة 
 لم أننا إلا الاتصال التسویقي وسیاسات المستهلك سلوك یخص ما في الجوانب لمختلف التطرق من بالرغم

 هذا على المسجلة النقائص تستدرك مختلف أن لها یمكن التي المواضیع بعض نقترح لذا بالكامل، حقه نستوفي
  :الموضوع

  .التسویقي الاتصال سیاسة فعالیة على السوقیة المعرفة أثر -
  .الشخصي البیع عنصر تفعیل في مساهمتها ومدى الأخرى الترویج عناصر بین العلاقة دراسة-
  .ر الإلكتروني على تكالیف التسویقتأثیر الإشها -
  .جدید أسالیب تنشیط المبیعات في حالة إطلاق منتج -
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  المراجع : قائمة
  : العربیة باللغة المراجع : أولا
 : الكتب-1
 ، 2003، دار الجامعیة لنشر و التوزیع ، الإسكندریة ،  سلوك التنظیمي مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر،  - 1
 ، 2006، الدار الجامعیة لنشر و التوزیع ، الإسكندریة ،  قراءات في سلوك المستهلكأیمن علي عمر ،  - 2
الطبعة الأولى ،  عمان ،، دار أسامة لنشر و التوزیع ،  مبادئ التسویق و الترویجالشریف ، إبراهیم  - 3

2006 . 
، دار الیازوري العلمیة لنشر و التوزیع ، عمان ،  أساسیات الاتصال نماذج و مهاراتبشیر العلاق ،  - 4

2009   
  ،  2009، دار الحامد لنشر و التوزیع ، عمان ،  الاتصالات التسویقیة و الترویجثامر البكري ،- 5
،دار الیازوري العلمیة لنشر الأسس العلمیة لتسویق الحدیث مدخل شاملحامد الطائي و آخرون، - 6

  ،2007والتوزیع،عمان،
  ، دار الزهران لنشر و التوزیع ، عمان ،  سلوك المستهلك مدخل متكاملحمد الغدیر ، رشاد الساعد ،  - 7

1997 ،  
،دار المسیرة لنشر والتوزیع ، عمان ،  نظریة المنظمةخلیل محمد حسن الشماع ، حضیر كاظم حمود ، - 8

2007  ،  
  ، 2005،دار وائل لنشر و التوزیع ، عمان ، مبادئ التسویقرضوان المحمود العمر،  - 9

 عمان ، لتوزیع ،لنشر واسمیر عبد الرزاق ، وسائل الترویج التجاري مدخل تحلیلي متكامل ، دار المسیرة  -10
  .2011الطبعة الأولى ، 

  ،  2008، دار الجامعیة الجدیدة لنشر و التوزیع ، مصر ،  ، إدارة التسویقطارق طه  -11
، دار الجامعیة الجدیدة لنشر و التوزیع ، الإسكندریة ،  أساسیات التسویقعبد السلام أبو قحف ،  -12

2003  
، دار الجامعیة لنشر و  في هندسة الإعلان و الإعلان الإلكتروني محاضراتعبد السلام أبو قحف ،-13

   2006التوزیع ، إسكندریة ، 
، دار المناهج لنشر و  التسویق المعاصر المبادئ النظریة و التطبیقعبد العزیز مصطفى أبو تیعة،  -14

 . 2006الطبعة الأولى ،  عمان ،التوزیع ،
  ،  2006،المكتب الجامعي الحدیثة لنشر والتوزیع،الإسكندریة ،  ،التسویقعبد السلام ابو قحف -15
، دار صفاء لنشر  إدارة الترویج و الاتصالات التسویقیة مدخل تطبیقي إستراتیجيعلي فلاح الزعبي ،  -16

  ، 2009الطبعة الأولى ،  ،، عمانو التوزیع 
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، مؤسسة الحورس الدولیة لنشر و  العملیات الترویج مفاهیم الاستراتیجیاتعصام الدین أبو أمین علفة ،  -17
  2002التوزیع ، الإسكندریة ، 

   2007، دار الجامعیة لنشر و التوزیع ، الإسكندریة ،  التسویق المعاصرعلاء الغرباوي و آخرون ،  -18
، دار المناهج لنشر و  التسویق المعاصر المبادئ النظریة و التطبیقعبد العزیز مصطفى أبو تیعة،  -19

  . 2006الطبعة الأولى ،  ،عمان التوزیع ،
،الكتاب الثاني ،  أساسیات التسویقفلیب كوتلر ، تعریب د.م سرور علي إبراهیم ،جاري أرمسترونخ ،  -20

  .2007دار المریخ لنشر و التوزیع ، المملكة السعودیة ، 
،دار  س العلاقات العامة بین النظریة و التطبیقأسلبنان هاتف الشامي،عبد الناصر أحمد جرادات ،-21

  ،2009الیازوري لنشر و التوزیع،عمان،
،الطبعة الأولى ، دار زهران لنشر و التوزیع ،  العلاقات العامة مفاهیم و ممارساتمحفوظ أحمد جودة ،  -22

  ، ص  2008عمان ، 
، دار مؤسسة حورس الدولیة لنشر و التوزیع ،  مبادئ التسویق دراسة نظریة تطبیقیةمحمد الصیرفي ،  -23

  ، 2005الطبعة الأولى ، الإسكندریة ، 
  .1997، دار الثقافة لنشر و التوزیع  ، عمان ،  سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن ،  -24
  .2005، دار حامد لنشر و التوزیع ، عمان ،  ، التسویق الالكترونيمد طاهر نصیر حم -25
  ،  2003، دار الجامعیة لنشر و التوزیع ، مصر ،  التسویقالصحن ، محمد فرید  -26
 ،  2004، دار وائل لنشر و التوزیع ، عمان ،  سلوك المستهلك مدخل استراتیجيمحمد إبراهیم عبیدات،  -27
  2005،الطبعة الأولى، ، الإسكندریة، دار مؤسسة طیبة لنشر و التوزیع ، إدارة التسویقمحمد الصیرفي ، -28
  2001محمود صادق بازرعة، إدارة التسویق ، الطبعة الأولى ، المكتبة الأكادیمیة لنشر والتوزیع،قاهرة،-29
، دار وائل لنشر و التوزیع ، عمان ،  الترویج التجاري مدخل اتصالي ،تسویق متكاملناجي معلا ، -30

2007 ،  
،دار  وظائف- أسس-إستراتیجیات التسویق مفاهیمالبزرنجي،نزار عبد المجید البرواري ،أحمد محمد فهمي -31

  2004، الطبعة الأولى ،وائل لنشر والتوزیع ، عمان 
،دار الحامد لنشر و التوزیع ،عمان  التسویق مفاهیم معاصرةنظام سویدان ، شفیق إبراهیم حداد ،  -32

،2009  
  2006، دار الیازوري لنشر و التوزیع ، عمان ،  مبادئ التسویقنعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة ،  -33
  ،2000،ذات السلاسل لنشر و التوزیع،الشامیة ، تویتا،مبادئ التسویقمنى راشد الغیص، -34
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  : المذكرات-2
، دراسة میدانیة حول مؤسسة موبلیس  تنشیط المبیعات و تأثیره على سلوك المستهلكأیوب بوهلال ،  -1

،جامعة مرباح  رالعلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة،عرض توفیق ، رسالة ماجستیر فرع تسویق خدمات 
  2012/2013ورقلة ، 

،دراسة حالة تأهیل قوى البیع و تنمیة قدراتها الاتصالیة في تفعیل التعامل مع الزبونبن عروس جمال،  - 2
،جامعة الجزائر العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر كلیة فرع تسویق، ة ماجستیرالموبلیس،رسمؤسسة 

،2005،2006،  
، دراسة حالة  الترویج و تأثیره على سلوك المستهلك النهائيبن حركات فاطمة الزهرة ، هانو خلیدة ،  - 3

 ر،العلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة، رسالة مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر ، فرع تسویق ،SIMمنتجات 
  2013/2014جامعة خمیس ملیانة ، 

، دراسة حالة مؤسسة موبیلیس  سلوك المستهلك النهائي بین أثر الإعلان و جودة الخدمةخطار وهیبة ،- - 4
جامعة دالي إبراهیم  الجزائر  ر،العلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة ، رسالة ماجستیر فرع تسویق ،

،2009،2010  
، دراسة حالة  أهمیة التسویق بالمؤسسة الإنتاجیة في ظل التحولات الاقتصادیة الراهنةسعید الطیب ،  - 5

، جامعة الجزائر ،رالعلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة ،ملبنة عریب ، رسالة ماجستیر ، فرع إدارة أعمال
2003/2004  

، دراسة حالة مؤسسة اتصالات  تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیةبوجنانة ،فؤاد - 6
  ،  2009، 2008جامعة ورقلة ، ، رالعلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة رسالة ماجستیر،الجزائر موبلیس ،

 عمومیة الإذاعة المسموعةتحلیل النشاط التسویقي للخدمات الإشهاریة  في مؤسسة میلودي أم الخیر ،  - 7
  ، 2002، جامعة الجزائر ،،كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییرر  فرع إدارة أعمال یست، رسالة ماج

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر  تأثیر قوى البیع على سلوك المستهلكناصري بختة ، قدور عفاف ،  - 8
  2013/2014جامعة خمیس ملیانة ،  ر،العلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة فرع تسویق ،

، دراسة حالة منتجات  ، تأثیر النشاط الترویجي في عملیة اتخاذ قرار الشراء للمنتجات المعمرةنشاد عزدین- 9
العلوم الاقتصادیة و علوم  كلیة ،، فرع إدارة أعمال و تسویقستیرالجزائر للسیارات ،رسالة ماج Toyotaمؤسسة 

 .،جامعة یحي فارس بالمدیة رالتسیی
، دراسة حالة أوراسكوم الاتصالات  أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائيوقنوني بایة ، -10

جامعة أمحمد  ر،العلوم الاقتصادیة و علوم التسیی كلیة الجزائر جازي ، رسالة ماجستیر فرع إدارة تسویقیة ،
 . 2007/2008 بوقرة بومرداس
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  :الأجنبیة بالغة المراجع ثانیا:
 :الكتب -1

1- Denis darpy.pierre volle- comportment du consommateur.concept et 
outils.edition dunod.paris.2003 
2-Philip kotler.bernarddubois.maketing management .editiondearsen.education  
11eme  edition.paris.2004.                                                                      

 
   : المجلات

، مجلة العلوم الإنسانیة ، العدد  دور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیةبن یعقوب طاهر ،  -1 
  2004السادس ، جامعة فرحات عباس سطیف ، 

مجلة الاقتصاد  ، أثر المزیج التسویقي في سلوك المستهلكنوال ،سمیر بهاء الدین ملیكي ،صدیقي  - 2
، المركز الجامعي خمیس ملیانة ،  10دراسة كمیة على مساحیق الغسیل ، العدد  ، علمیة سداسیة المعاصر

2010  ، 
علمیة الاقتصاد المعاصر ، مجلة  أهمیة المستهلك الأخضر في ظل العولمة الاقتصادیةطیب سعید ،  - 3

  2011، خمیس ملیانة ،  10سداسیة ، العدد 
 : الإلكترونیة المواقع

http://www.tas-wiki.com 
http://www.2jaar.com 
http://www.cevital.com 
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  ــــةـــلیــاـــس مــــمـــیخ  الجیـــلالـــي بــونعـــامة ــةــــعـجــــــام
  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  قســـم العــــلوم التجـــاریـــــة
                       تخصص تسویق

           

                                                                               
  السلام علیكم 

  ːوبعد طیبة تحیة عزیزتي الزائرة ‚عزیزي الزائر   

  تأتي هذه الدراسة استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة ماستر قسم العلوم التجاریة تخصص تسویق بجامعة   
  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر لموضوع یحمل عنوان أثر الاتصال التسویقي خمیس ملیانة

                      على الصادقة بعین الدفلى ، لذا أرجو منكم التكرم بإجابة  unoعلى سلوك المستهلك ، دراسة حالة المركز التجاري 
  غراض البحث العلمي فقط و ستعامل  علما بأن المعلومات تستخدم لأ القلیلالأسئلة التي لا تأخذ من و وقتكم إلا 

  بسریة تامة .
  مع خالص الشكر على تعاونكم .  
  
  
  
  

  : الأستاذة المشرفة:                                                                            الطالبة      
  زهرة خلوف الدكتورةمقشوش سهام                                                                             

       
  
  

  
  
  
  
  

2014/2015  
    



    : أولا : المعلومات الشخصیة  
 :الجنس  - 1

    أنثى        ذكر      
 :السن  - 2
               45، أكثر من        45إلى  36،من         35إلى  26، من       25إلى  20من  ،    20أقل من  -

  : الحالة المدنیة - 3  
  أعزب                ،        متزوج                   ،         أرمل    
  :لدخل ا -4   
  دج         30000دج إلى 20000دج        ، من 20000دج إلى 10000دج         ، من 10000أقل من     
  دج 30000أكثر من     

  : ثانیا : الأسئلة تخص المركز التجاري 
  ؟ unoن المركز التجاري عن خدمات المقدمة م: هل لدیك معرفة 2س 

    نعم                 ،         لا         
  هي رقم واحد بالایطالیة ؟ uno: هل تعلم بأن كلمة  1س 
    نعم                        ،                  لا  
  : ثالثا : الاتصال التسویقي 
 ؟ تؤثر فیك: أي من عناصر الاتصال التسویقي التي 5س 

  الدعایة و النشر           ، تنشیط المبیعات          الإعلان        البیع الشخصي         العلاقات العامة        ،     
    التسویق المباشر        

  :الإعلان -/1    
  ؟ unoعرفتك على خدمات المركز التجاري : ماهي الوسائل الإعلانیة التي  1س  

  الملصقات                       الصحف          المجلات         التلفزیون            الرادیو                      
  ؟unoالمركز التجاري  شهرةفي زیادة  : هل الإعلان له فعالیة2س 

  نعم              ،     لا            
  : هل مشاهدة الإعلانات تدفعك لشراء المنتج المعروض ؟3س  
  نعم              ،     لا           
  یر میولك و اتجاهاتك نحو منتج ما ؟: هل الإعلان له دور في تغی4س  

  نعم              ،     لا             
  :  العلاقات العامة-/2 

  : هل العلاقات العامة لها دور في تحسین صورة المركز التجاري ؟1س
  نعم              ،     لا           
  : هل یعمل المركز التجاري على خلق محفزات من أجل تكوین علاقة طیبة مع عملائها ؟ 2س 

  نعم              ،     لا           



  هل یشارك المركز التجاري في الحملات التضامنیة ؟: 3س 
           نعم              ،     لا                      
     : الدعایة و النشر -/3 
  : هل الدعایة و النشر لهما دور في إعطاء صورة جیدة عن المركز التجاري ؟ 1س 

           نعم              ،     لا                     
  : هل المركز التجاري ینشر معلومات مقنعة و جیدة لدى المستهلكین ؟ 2س 
                              نعم              ،     لا                    

  تنشیط المبیعات : -/4
  : هل یستغل المركز التجاري المناسبات الوطنیة و الدینیة لتخفیض الأسعار ؟ 1س 

  نعم              ،     لا             

  المركز التجاري ؟ العروض التي یقوم بها انتظارإلى  حاجتكدون  باستمرارهل تتقدم لشراء المنتجات و :  2س 
  نعم              ،     لا                         

  ؟  في قرار شرائك: من خلال العروض ترویج المبیعات ما الذي یؤثر  3س  

  منتج محاني                هدایا                    تخفیض الأسعار   

  تلقیت عرض خاص في المركز التجاري ؟ : هل سبق لك و إن4س 
  نعم              ،     لا                       

  : البیع الشخصي-/5

  : هل یقومو رجال البیع بالتعریف بالمنتجات و إقناعك بشراء المنتج ؟ 1س  
  نعم              ،     لا                         

  : هل یقوم رجال البیع بإجراء اتصالات مع العملاء من خلال مغریات البیعیة ؟2س 
    نعم              ،     لا                         

  : تسویق المباشر-/  6
  : ماهي الطرق التي یستعملها المركز التجاري لتسهیل عملیة الشراء ؟  1س 
  طریقة المباشرة                          الإنترنت                   الهاتف  
  : هل یتعامل المركز التجاري بالوسائل الدفع الحدیثة ؟ 2س 

  نعم              ،     لا                    
  :  ماهي الوسیلة الدفع التي تفضلها عند التسدید ؟ 3س 
  نقدا              ،      بطاقة الائتمان           



  : دراسة سلوك المستهلك : ثالثا 

  ؟ الأخرىكیف تقیم علاقتك مع المركز اونو مقارنة مع المراكز :  1س 

  جیدة                                       مقبولة                              سيء            

  ؟وسائل عدة ماتقییمك لهذا العمل من خلال: یسعى المركز لخلق علاقة جیدة مع المستهلكین و تكوین صورة جیدة عنه 2س

      كافي                                      غیر كافي                        ننتظر المزید     

  هل تحس بان المركز یهمه رغبات المستهلكین ؟: 3س

    لا  ،  نعم                     

  الشرائي ؟ : هل العامل النفسي له تأثیر على قرارك4س  
           نعم              ،     لا                      

  : هل الأسرة لها دور فعال في اختیار المنتج ؟5س 
           نعم              ،     لا                     
  : هل الثقافة لها تأثیر قوي على سلوك الاستهلاكي ؟6س 

    لا  ،  نعم                        

  ؟ الاعتبارو أرائك للمركز هل تأخذ بعین  انشغالاتك: في حال تقدیم 7س 

      لا  ،  نعم                        
  معاملة الموظفین لك ؟ ما رأیك في:  8س  
  ،            سیئة                    متوسطةجیدة                 ،       

  عروض مستقبلیة : 

دج ما رأیك في     5000سیتم تقدیم خدمة جدیدة متمثلة في بطاقة الولاء التي تمنح نقاط إضافیة عن كل عملیة شراء تفوق  
  هذا العرض ؟

  جید                                    متوسط                                    سيء    
  
  
  
 


