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Résumé 
 
Le but de cette étude est de déterminer dans quelle 
mesure les relations publiques au sein de 
l'institution algérienne contribuent à orienter le 
comportement du consommateur final. Pour 
atteindre les objectifs de l'étude a été construit un 
questionnaire appliqué à 130 étudiants 
universitaires en tant que consommateur final de 
Mobilis , L'approche descriptive a été adoptée, Et 
la moyenne pondérée comme méthode statistique, 
L'étude a trouvé plusieurs résultats, dont le plus 
important est que les relations publiques au sein de 
l'institution algérienne contribuent fortement à 
orienter le comportement des consommateurs, à 
travers l'acquisition de biens, Et la décision 
d'acheter, et la composition de l'opinion. 
 
 
Mots clés: Relations, La Fondation algérienne, 
Comportement des consommateurs, Le 
consommateur final. 

Abstract 
 
The aim of this study is to determine the extent to 
which public relations in the Algerian institution 
contribute to guiding the behavior of the end 
consumer, To achieve the objectives of the study 
was built a questionnaire applied to 130 
university students as a final consumer of 
Mobilis, The descriptive approach was adopted, 
And the weighted average as a statistical method, 
The study found several results, The most 
important of which is that public relations in the 
Algerian institution contribute to a high degree in 
directing consumer behavior, through Acquisition 
of goods, And the decision to buy,And 
composition of opinion . 
 
 
 
.Keywords: Public Relations, The Algerian 
Foundation,consumer's Behaviour,The final 
consumer. 
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لقد ھدفت ھذه الدراسة إلى تحدید مدى مساھمة العلاقات العامة في المؤسسة  
الجزائریة في توجیھ سلوك المستھلك النھائي، ولتحقیق أھداف الدراسة تم بناء  

طالب جامعي كمستھلك نھائي لشركة موبیلیس، وتم    130بق على  استبیان ط
كأسلوب   المرجح  والوسط  للدراسة  كمنھج  الوصفي  المنھج  على  الإعتماد 
في   العامة  العلاقات  أن  أبرزھا  نتائج  لعدة  الدراسة  توصلت  وقد  إحصائي 
المؤسسة الجزائریة تساھم بدرجة مرتفعة في توجیھ سلوك المستھلك من خلال  

 السلع واتخاذ القرار الشرائي وكذا تكوین الرأي  اقتناء
 

المفتاحیة المستھلك، :  الكلمات  سلوك  الجزائریة،  المؤسسة  العامة،  العلاقات 
 المستھلك النھائي.

 



            بحري صابر، خرموش منى

50 
 

 

 مقدمة. .1
إذا كان عالم الیوم یوصف بأنھ عالم الفضائیات، أو عالم القریة الصغیرة الذكیة، فإنھ 
للتواصل وأداة   یمكننا القول بكل ثقة وإطمئنان أنھ عالم العلاقات العامة التي ھي أداة 

 )1(بناء الصورة الذھنیة عن المؤسسة.ل
إن العلاقات العامة تشكل مدخلا أساسیا لتنظیم وإدارة المنظمات الحدیثة، فھي أحدث  
المرتكزات الأساسیة للدراسة الإعلامیة، وقد عرف ھذا المیدان تطورات بالغة الأھمیة 

والممار العلمیة  النظریات  من  عدید  إلى  استنادا  العشرین،  القرن  المھنیة  خلال  سات 
والأخلاقیة، أن الدافع لتطور أو حتى ظھور العلاقات العامة لم یرتبط أو یظھر نتیجة  
الإعلامي   العلم  ھذا  ویشھد  الصناعي،  المجتمع  ظھور  نتیجة  بل  براكماتیة  عوامل 
تحولات كبیرة في النظریة والتطبیق مع بدایات القرن الحادي والعشرین، وأثرت ھذه  

مبا  بشكل  العلاقات  التحولات  إدارة  لكیفیة  بالاتصال  القائمین  إدراك  طریقة  على  شر 
 ) 2(العامة.

كما تعد وظیفة العلاقات العامة من بین الوظائف الأساسیة لأي منظمة الیوم، خاصة   
المجتمع،   على  طرأت  التي  الثقافیة  حتى  والاقتصادیة  الإجتماعیة  التحولات  ظل  في 

ة وسط المجتمع من بین الضروریات التي  والتي جعلت من أمر تحسین صورة المنظم
بالكفایة   منھا  تعلق  ما  الحیویة، خاصة  مجالاتھا  مختلف  في  المنظمة  واقع  على  تؤثر 
الإنتاجیة التي ترتبط ارتباطا وثیقا بعملیة التسویق شریان أي إنتاج لأي منظمة مھما 

 كانت نوعیتھا أو طبیعتھا.
تنمیة وإما ھي وسیلة، والغایة تكمن في رفع ولأن زیادة الإنتاج لیس الھدف النھائي لل 

وفي  الإجتماعیة،  الرفاھیة  بمستوى  إصطلاحا  عنھا  المعبر  الأفراد  معیشة  مستوى 
ضوء ذلك یؤدي موضوع الإستھلاك دورا بارزا في نظریات بناء نماذج تنمیة الموارد  

لمؤشرات  البشریة، إذ أن دراسة الإستھلاك العائلي ومتوسط حصة الفرد منھ تعد من ا 
تكشف التي  بعید-الأساسیة  حد  الإلمام    -إلى  یتطلب  مما  الإقتصادیة،  التنمیة  مسیرة 

بالعوامل المؤثرة فیھ بغیة دراستھا وتحلیلھا للوصول إلى المؤشرات اللازمة لاعتمادھا  
 ) 3(في عملیة التخطیط.

في   للمستھلك  تسویقھا  وتحاول  والخدمات  المنتجات  من  العدید  تنتج  إطار  فالمنظمات 
عملیة تسویقیة مباشرة أو غیر مباشرة، فھي تسعى من خلال العلاقات العامة التي تقوم  
تحقیقھا   في سبیل  واقتناء سلعھا  نحو شراء  بتوجیھھ  المستھلك  التأثیر على سلوك  بھا 
وأن   خاصة  تنشدھا،  التي  العامة  العلاقات  إطار  في  المسطرة  الترویجیة  لسیاساتھا 

نقطة البدایة والنھایة بالنسبة للنشاط التسویقي، ومن ثم فإنھ یجب  المستھلك الیوم"یعتبر  
على المنشأة أن تقوم بتخطیط وتنظیم وتوجیھ ورقابة مواردھا وأوجھ نشاطھا بما یشبع 
والخدمات   السلع  توفیر  خلال  من  وذلك  المستھدف،  المستھلك  ورغبات  حاجات 

وبالأسعا والأوقات  الأماكن  وفي  والكمیات  تناسب  بالمواصفات  التي  والشروط  ر 
 )4(المستھلك.

وبإعتبار أن سلوك المستھلك متغیر ومتجدد ویتأثر بالعدید من العوامل والأسباب التي  
المتنوعة،   والحاجات  الاستھلاكیة  بالثقافة  وثیقا  ارتباطا  یرتبط  أین  بلورتھ  في  تساھم 

سم إلى  بالإضافة  لھ،  المحدد  والسعر  جودتھ،  ومدى  المنتج  طبیعة  المنظمة  وكذا  عة 
 وصورتھا لدى المجتمع وھو أحد المھام الرئیسیة التي أوكلت للعلاقات العامة.

 . مشكلة الدراسة. 2
یعد    لم  المؤسسة  دور  فإن  الإقتصادي  السوق  في  الیوم  الحاصلة  للتطورات  بالنظر 

والموارد   التسویق  المالیة،  الإنتاج،  الذي ینحصر في عملیة  التقلیدي  الدور  مجرد ذلك 
شریة بل أضحت الصورة التي ترسمھا المؤسسة لنفسھا الرقم الفاعل في تحقیق أرقام  الب 



 ئي مدى مساھمة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة في توجیھ سلوك المستھلك النھا
 

 51 

صورتھا   تحسین  إلى  تسعى  الیوم  المؤسسات  من  الكثیر  جعل  ما  وھو  معینة  ربح 
وتطویرھا بما یخدم سیاساتھا ولن یتأتى لھا ذلك بدون المرور على ما یسمى العلاقات 

ي في إھتمامات المؤسسة من أجل تحقیق عدة  الیوم التي أصبحت تشكل الجوھر الأساس
 أھداف بما یخدم مصالح المؤسسة ویحقق لھا سیاساتھا. 

العلاقات   بھا عن طریق  تقوم  التي  السیاسة  أن  الیوم  المؤسسات  مختلف  إدراك  ولعل 
العامة لھا دور فاعل في توجیھ سلوك المستھلك، وھو ما جعل المؤسسات تعول علیھا  

منتجاتھا، وھو ما جعلھا تولیھا العنایة الفائقة في سبیل تحقیقھا    في سبیل ترویج مختلف
 لأھدافھا المرجوة في ظل المنافسة، والتطورات الحاصلة.

وبالنظر لأھمیة الموضوع جاءت دراستنا الحالیة التي ھدفت إلى معرفة مدى مساھمة  
إنطلاقا من  العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة في توجیھ سلوك المستھلك، وذلك  

 إشكالیة مفادھا:
 ھل تساھم العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة في توجیھ سلوك المستھلك؟ 

من   المستھلك  سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم  ھل 
 خلال اقتناء السلع؟. 

المستھ سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم  من  ھل  لك 
 خلال إتخاذ القرار الشرائي؟. 

من   المستھلك  سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم  ھل 
 خلال تكوین الرأي؟

 .فرضیات الدراسة. 3
العامة:   سلوك  الفرضیة  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم 

 المستھلك. 

 الفرضیات الإجرائیة: 
العلا .1 من  تساھم  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  قات 

 خلال اقتناءه السلع. 
من   .2 المستھلك  سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم 

 خلال إتخاذ القرار الشرائي. 
من   .3 المستھلك  سلوك  توجیھ  في  الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  تساھم 

 رأي. خلال تكوین ال

 .أھداف الدراسة. 4
 معرفة تأثیر العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة.  -
 معرفة تأثیر العلاقات العامة في توجیھ سلوك المستھلك.  -
إقتناء   - من خلال  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  العامة  العلاقات  مساھمة  مدى  معرفة 

 السلع. 
المستھل - سلوك  توجیھ  في  العامة  العلاقات  مساھمة  مدى  إتخاذ  معرفة  خلال  من  ك 

 القرار الشرائي. 
تكوین   - من خلال  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  العامة  العلاقات  مساھمة  مدى  معرفة 

 الرأي. 

 .أھمیة الدراسة. 5
تكمن أھمیة الدراسة في كون العلاقات العامة تلعب دورا محوریا خاصة في الآونة 

الإعتما إلى  الجزائریة  المؤسسات  من  الكثیر  سعت  أین  ظل الأخیرة  في  علیھا  د 
المنافسة الشدید التي یعرفھا السوق الیوم بین العدید من المنتجات، لذا كان لزاما علیھا  
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الدراسة   أھمیة  ولعل  المختلفة،  أبعاده  خلال  من  المستھلك  سلوك  لدراسات  التوجھ 
تنطلق من أھمیة العلاقات العامة كوسیلة أو إستراتجیة تقوم بھا المؤسسات الیوم في  

ال الربح  سبیل  لتحقیق  محاولة  في  الجزائري  للفرد  الإستھلاكي  السلوك  على  تأثیر 
 المادي. 

 حدود الدراسة. .6

سنة   خلال  أجریت  أین  سطیف  بولایة  الدراسة  ھذه  مست  2019تمت  حیث   ،
وھي  موبیلیس  شركة  زبائن  إختیار  تم  أین  الجامعیین،  الطلبة  فئات  من  المستھلكین 

العمو للقطاع  تابعة  جزائریة  تطبیق  شركة  تم  وقد  الاتصالات،  میدان  في  تعمل  مي 
الدراسة  عینة  والمبحوثین  الباحث  بین  مباشرة  بصورة  بالدراسة  الخاصة  الإستبیان 

 وبصورة فردیة. 
 .تحدید مصطلحات الدراسة: 7

: ھي النشاط المخطط الذي یھدف إلى تحقیق الرضا والتفاھم المتبادل  العلاقات العامة
و  المنظمة  أو  المؤسسة  سیاسات  بین  خلال  من  خارجیا  أو  داخلیا  سواء  جماھیرھا 

 )5(وبرامج تستند في تنفیذھا على الأخذ بمبدأ المسؤولیة الإجتماعیة.
معا المؤسسة یعلمون  الذین  الأفراد  من  مجموعة  من  تتكون  إجتماعیة  وحدة  ھي   :

أداة یستخدمھا الأفراد لتحقیق   المنشودة، فھي بمثابة  ما لتحقیق مجموعة من الأھداف 
 )6(یرغبونھ أو یقدرونھ.

المستھلك السلع  سلوك  واستخدام  الشراء  تتضمن  التي  التصرفات  من  مجموعة  ھو   :
  (7)والخدمات، وتشمل أیضا القرارات التي تسبق ھذه التصرفات".

: ھو الجھد المبذول من جانب البائع لإقناع المشتري المرتقب بقبول معلومات الترویج
 )8(حفظھا في ذھنھ بشكل یمكنھ من استرجاعھا.معینة عن سلعة أو خدمة و

قبل   لكن  التفضیلات  من  مجموعة  تكوین  إلى  البدائل  تقییم  عملیة  تقود  السلع:  اقتناء 
 )9(إتخاذ القرار الفعلي للشراء.

إتخاذ القرار الشرائي: ھو المراحل التي یمر بھا المشتري في حالة القیام بالإختبارات  
 )10(ھا".حول من المنتجات یفضل شراء

 ) 11(: ینتج عن تفاعل أفكار الأفراد في أي شك من أشكال الجماعة.تكوین الرأي
الجامعي بمؤسسة الطالب  ألتحق  و  البكالوریا  شھادة  على  المتحصل  الشخص  ھم   :

 جامعیة من أجل مزاولة دراساتھ في إحدى مؤسسات التعلیم العالي. 
 .أدبیات الدراسة. 8

 أولا العلاقات العامة: 
الإنسان، ظھرت بظھوره،  یعتقد   تاریخھا كسائر نشاطات  العامة  للعلاقات  أن  البعض 

وتطورت بصورة منطقیة مع الزمن، من الماضي البعید جدا وحتى یومنا ھذا، ویعتقد  
نشأت   إنھا  بل  البعید،  الماضي  في  تاریخھا  العامة  للعلاقات  لیس  بأن  الآخر  البعض  

وأن طرقھا وتقنیاتھا قد استوردت من    وتطورت بدافع من حاجات المجتمع الصناعي،
المذكور،   البلد  من  الآلة  إستیراد   فیھ  تم  الذي  بالقرد  الأمریكیة،  المتحدة  الولایات 
والحقیقة أن دلائل العلاقات العامة لیست بجدیدة، فلقد تجسدت بطریقة أو بأخرى في 

الإجتماعیة حیاتھ  الإنسان  بدأ  منذ  والأزمنة،  الأمكنة  وھ)12(مختلف  أن  ،  یؤكد  ما  و 
وإن   الإنسان  تواجد  مع  تواجد  مجال  إنھ  بل  مجال حدیث  لیس  العامة  العلاقات  مجال 

 كان ذلك في شكل مغایر للشكل الذي تتأسس علیھ العلاقات العامة الیوم.  
والتي   الجھود  وتكریس  التخطیط  إلى  تستند  التي  العملیات  من  العامة  العلاقات  وتعد 

لنا  تستھدف إحداث تفاھم متبادل   المفھوم یحدد  بین مؤسسة ما وبین جماھیرھا، وھذا 
العلاقات   في  متخصصین  طریق  عن  تتم  وعملیة  علمیة  كجھود  العامة  العلاقات  أن 
العامة،   العلاقات  ببرامج  للقیام  اللازمة  الضروریة  القنوات  یمثلون  وھم  العامة، 
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در ممكن واختصاصي العلاقات العامة ھو الشخص الذي یعمل للوصول إلى أقصى ق
، فالعلاقات العامة  )13(من الفھم بین المؤسسة وبین قطاعات الجمھور التي تتعامل معھا

وتنظیم   تخطیط  من  عناصر  عدة  على  قائمة  وظیفة  إنھا  بل  عشوائیة  وظیفة  لیست 
 لضمان فعالیتھا وتحقیق أھدافھا المسطرة من قبل المؤسسة. 
ھما مصطلحین  من  یتشكل  العامة  العلاقات  مصطلح  ومن   إن  والعامة،  العلاقات، 

التي تتم بین ھیئة أو   اللغویة تعني كلمة علاقات "جملة الصلات والاتصالات  الناحیة 
بھا   ویقصد  عامة  ھي  الأخرى  والكلمة  معھا،  تتعامل  التي  والجماھیر  ما،  مؤسسة 
أو   بالھیئة  وأنشطتھا  مصالحھا  ترتبط  التي  الجماھیر  مجموعة  أي  جماھیریة 

 ) 14(المؤسسة.
من الناحیة الاصطلاحیة فقد تم تناول مصطلح العلاقات العامة من قبل الكثیر من    أما

العلاقات   لمفھوم  أن تؤسس  التي حاولت  التعاریف  العدید من  أنتج  ما  الدراسات وھو 
تناول   في  التعدد  ھذا  من  الرغم  وعلى  معینة،  معرفیة  مقاربات  من  إنطلاقا  العامة 

اجد نوع من الاتفاق حول تحدید العناصر الأساسیة  المفھوم إلا أن ذلك لم یمنع من تو
 في مفھوم العلاقات العامة كمفھوم مركزي بالنسبة للمؤسسة مھما كان نوعھا.

لبحث   علمیة  أسس  على  القائم  ھي"الفن  أكسفورد  قاموس  حسب  العامة  العلاقات  إن 
والخا الداخلي  وجمھورھا  المنظمة  بین  المتبادلة  الناجحة  التعامل  طرق  رجي  أنسب 

العامة  والأخلاق  والقوانین  الإجتماعیة  والمعاییر  القیم  مراعاة  مع  أھدافھا  لتحقیق 
 ) 15(بالمجتمع.

العامة( للعلاقات  الدولیة  الجمعیة  إعتبرت  نشاط  IRPAولقد  بأنھا"  العامة  العلاقات   (
من  خاصة  أو  عمومیة  المؤسسة  تسعى  ومنظمة،  دائمة  بصورة  یتم  وتسییري  إداري 

لإیجاد   الھدف  خلالھ  ھذا  ولتحقیق  معھم،  تتعامل  من  مع  والتقارب  التفاھم،  من  جو 
تطبیق   بحیث  المستھلكین  إھتمامات  مع  الإمكان  قدر  نفسھا  تكیف  أن  المؤسسة  تسعى 
الإعتبار   بعین  الأخذ  معھم  فعال  تعاون  لإیجاد  وتسعى  والإعلام،  العامة  العلاقات 

 )16(مصلحة الجمیع.
لأمریكیة أن العلاقات العامة ھي" نشاط أي صناعة أو وتشیر جمعیة العلاقات العامة ا

إتحاد أو مھنة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعیم علاقات سلیمة منتجة بینھا وبین فئة  
لكي تحول   الجمھور بوجھ عام  أو  المساھمین  أو  الموظفین  أو  كالعملاء  الجمھور  من 

 )17(مجتمع.سیاساتھا حسب الظروف المحیطة بھا، وشرح ھذه السیاسات لل
الزعبي( یشیر  إلى كونھا  2010بینما  العامة  العلاقات  لمفھوم  ) في معرض توضیحھ 

عبارة عن" نشاط إداري مخطط، یھدف لتحقیق الرضا المتبادل بین الشركة وزبائنھا 
التي   النشاطات  من  وتتألف  الإجتماعیة،  المسؤولیة  مبدأ  على  تستند  برامج  من خلال 

العام وتكون   النوایا الحسنة عن الشركة ومنتجاتھا وأصحابھا وإنجازاتھا  تؤثر بالرأي 
في   الھرم  برأس  ترتبط  ما  وغالبا  والمرونة  بالمصداقیة  تتمتع  وھي  وأنشطتھا، 

 ) 18(الشركة.
كما تعرف العلاقات العامة بأنھا" توثیق الصلة بالمجتمع، ومن أجل تحقیق ذلك فإنھا  

ة تخدم المجتمع وتعمل على صیانة  تعمل على إبراز صورتھا المشقة، بوصفھا مؤسس
مصالحھ، وتعمل المؤسسة من أجل تعزیز ھذه الصورة من خلال إبراز حرصھا على  

 ) 19(الصالح العام.
مختلف   أن  نلاحظ  العامة  العلاقات  مفھوم  تناولت  التي  التعاریف  لمختلف  وبالنظر 

 التعاریف أكدت أن: 
 بل منظمة. العلاقات العامة ھي عملیة مخططة ولیست عشوائیة    -
 تھدف العلاقات العامة لتحقیق جملة من الأھداف حسب كل مؤسسة.  -
 العلاقات العامة ھي نشاط إداري. -
 تستھدف العلاقات العامة الجمھور بأوجھھ المختلفة.  -
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وظائف   بأربعة  تتمیز  فإنھا  ومخططة  مستمرة  إداریة  عملیة  العامة  العلاقات  ولأن 
وال  المعلومات،  وجمع  البحث  ھي:  ھي رئیسیة  ھذه  والتقییم،  والاتصال،  تخطیط 

العلمیة الناحیة  أن تكون من  ینبغي  كما  العامة  تكتسي  )20(العلاقات  ، وفي ھذا الإطار 
العلاقات العامة أھمیة كبرى ویعود ذلك إلى" الفوائد التي تحققھا للمنظمة، ومنھا كسب  

اع مكانتھا لدى  ثقة الجمھور مما یؤدي إلى زیادة شھرة المنظمة وتحسین سمعتھا وارتف
الصناعة   المؤسسات  في  المبیعات  حجم  ومن  مصداقیتھا  من  یزید  مما  الجمھور 
الجمھور  وتقدیر  فھم  إلى  الحسنة  العلاقات  تؤدي  الخدمات  منظمات  وفي  والتجاریة، 
تسود   أن  في  تسھم  العامة  العلاقات  أن  كما   وخدماتھا،  وإنجازاتھا  المنظمة  لرسالة 

یؤ  مما   ، طیبة  عمل  تسھل علاقات  كما  المنظمة،  أفراد  واستقرار  الإنسجام  إلى  دي 
الإداریة   المشكلات  وتفھم  تقدیر  في حسن  وتساھم  المنظمات،  تمویل  العامة  العلاقات 
سواء من قبل العاملین أو من قبل الجمھور، كما أنھا ترشد الإدارة إلى ما فیھ صالح  

 )21(الجماھیر، وتحقق الثقة بین الطرفین.
عامة في أي مؤسسة أو منظمة خاصة أو عامة تھدف إلى تحقیق جملة  إن العلاقات ال

 من الأھداف أھمھا:
إعلام الجمھور بسیاسة تلك المؤسسة أو خدماتھا أو منتجاتھا حتى یكونوا على بینة   -

 وإطلاع دائم وذلك لتوثیق وتسییر التعاون البناء. 
أ - من  المؤسسة  إدارة  إلى  الجمھور  ورغبات  وأفكار  متطلبات  دراستھا  نقل  جل 

 وتلبیتھا قدر الإمكان.
والترویجیة  - الثقافیة  النواحي  المؤسسة من  العاملین في  معرفة متطلبات واحتیاجات 

على  وتشجیعھم  مشاكلھم،  حل  في  مساعدتھم  على  والعمل  المكافآت  استحقاق  أو 
 المساھمة في النشاطات الفكریة والاجتماعیة.

الأخرى على   - المؤسسة  إدارات  مع  والمطبوعات  المشاركة  الإعلامیة  المواد  إعداد 
أو   الإنتاج،  أو  التسویق  كإدارة  المؤسسة  ومنتجات  بأعمال  المتعلقة  والنشرات  الثقافیة 

 الأفراد لتعریف الجمھور بذلك.

توثیق الإتصال بین المؤسسة والجھات أو المنظمات الأخرى، واستخدام مختلف وسائل  
و مختلف  أو  المرئیة  أو  المكتوبة  والبرید  الإتصال  كالھاتف  الأخرى  الإتصال  سائل 

 )22(الإلكتروني وشبكة الإنترنیت.
ولكي تحقق العلاقات الأھداف المسطرة من قبل القائمین على المؤسسة ینبغي لھا أن  
محددات   أھم  وتتمثل  العلاقات،  تنظیم  فعالیة  تدعم  وشروط  محددات  عدة  على  تقوم 

 العلاقات العامة فیما یأتي:
مؤسسة بالمسؤولیة الإجتماعیة، یسھم في التوسع أو الحد من أعمال مدى التزام ال -

 العلاقات العامة.
المالیة  - المخصصات  زادت  فكلما  العامة،  للعلاقات  المخصصة  المیزانیة  حجم 

 للعلاقات العامة فكلما زادت أنشطتھا وبالتالي اتسع تنظیمھا وفقا لعدد العاملین فیھا. 
تربط - التي  القطاعات  زاد عدد    نوعیة وعدد  فكلما  خدمات،  لھا  تقدم  أو  المؤسسة 

الحاجة   أصبحت  وكلما  العامة،  العلاقات  أنشطة  ازدادت  كلما  المؤسسة  مع  المتعاملین 
 لمھنیین أكثر إلحاحا. 

وتلك   - الخدمات،  تقدیم  مجال  في  تعمل  التي  فالمؤسسات  المؤسسة،  نشاط  طبیعة 
أ لتنظیم  بحاجة  التسوق  سلع  أو  میسرة  سلعا  تنتج  تقدم  التي  التي  تلك  عن  اتساعا  كثر 

 أفكارا.
 درجة تنفیذ مھمات وأنشطة لا تعتبر من اختصاص العلاقات العامة. -
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أعمال   - بتركیز  اھتمامھا  ومدى  العامة،  العلاقات  بنشاط  العلیا  الإدارة  اقتناع  مدى 
العلاقات العامة ضمن إدارة واحدة، فكلما تشتت مھمات العلاقات العامة على الإدارات  

 ى، كلما أصبح تنظیم العلاقات العامة أكثر ضیقا. الأخر

العلاقات   وطبیعة  وأفرعھا،  المركزیة  العامة  العلاقات  بین  العامة  العلاقات  طبیعة 
 ) 23(العامة بالإدارات الأخرى.

 ثانیا سلوك المستھلك: 
یعتبر الإستھلاك أحد مكونات الدخل القومي للمجتمع وإن دراسة الإستھلاك لھا أھمیة 

بین  كبیرة   الكاملة  المواءمة  تحقیق  ویعمل على  الإنتاج  یوجھ  إنھ  الإقتصاد، حیث  في 
وحق   المعرفة  حق  في  تتمثل  حقوقا  للمستھلك  وإن  والحاجات،  المتاحة  الإمكانیات 
المعاصر إلى  الإختیار وحق الأمان، وحق الإھتمام، ویھدف الإستھلاك في الإقتصاد 

كونھ إلى  النظر  دون  للفرد  المنفعة  فلا  تحقیق  وبالتالي  مشروعة،  غیر  أو  مشروعة  ا 
إلى الوصول إلى أكبر قدر ممكن من  یتعدى ذلك  یقف الإستھلاك عند حد معین، بل 

 ) 24(لذات الدنیا، مما أدى إلى أن أصبح الفرد یلھث وراء النزوات والشھوات.
ى  ولقد ظھر مفھوم سلوك المستھلك بعد الحرب العالمیة الثانیة، حیث لجأ الباحثون إل

مراحل   مختلف  خلال  المستھلك،  عن  الناتجة  الأفعال  فھم  لمحاولة  النظري  الإطراء 
الشراء، وكذا في التعرف على العوامل المؤثرة علیھ ودرجتھا، والتي تدفع إلى سلوك  
ما، حیث قاموا بربط مختلف الجوانب وحصر النظریات لتصمیم نموذج علمي خاص 

 ) 25(یقوم بمعالجة كل المشاكل التسویقیة.
ولقد زاد الإھتمام من جانب دراسة المستھلك كأساس لتصمیم إستراتجیاتھا التسویقیة،  
وقیاس الأداء التسویقي وتجزئة السوق، وقد ساھم ذلك أیضا الانتشار الواسع للمفھوم  
الحدیث للتسویق، فضلا عن زیادة معدلات فشل المشروعات، وارتفاع معدلات تقدیم  

وانخف الجدیدة،  نتیجة المنتجات  حیاتھا  دورة  وقصر  السوق،  في  السلع  بقاء  مدة  اض 
العامة  الجماعات  من  العدید  وظھور  المستخدمة،  التكنولوجیا  في  السریع  التقدم 

 ) 26(والخاصة التي تنادي بمزید من الحقوق للمستھلكین.
وبالنظر لتنوع الدراسات التي شملت مفھوم سلوك المستھلك فقد تعددت التعاریف التي  

لأھم  تناول وسنشیر  واجتماعیة،  نفسیة  وأخرى  إقتصادیة  زوایا  من  المفھوم  ھذا  ت 
 التعاریف التي حاولت تحدید مفھوم سلوك المستھلك. 

بأنھ "ھو جزء من السلوك الإنساني ولا یمكن أن ینفصل أو   ویشار لسلوك المستھلك 
تھلك للسلع  ینعزل عنھ، وھو یتأثر بالبیئة المحیطة، وعلى ذلك فإن عملیة إختیار المس

في  كعوض  للفرد  الشخصیة  الخصائص  فقط  یعكس  لا  یستعملھا  التي  والخدمات 
 ) 27(المجتمع بل أیضا المتغیرات الإجتماعیة والحضاریة والبیئیة الأخرى.

نستطیع    Qugyst ویؤكد   ولا  الإجراءات  من  مجموعة  یمثل"  المستھلك  سلوك  أن 
 )28(عند إتخاذ قرار شراء.مشاھدتھ بإستمرار وإنما یكون التعبیر عنھ فقط 

كما یعرف سلوك المستھلك بأنھ" ذلك التصرف الذي یبرزه المستھلك في البحث عن  
رغباتھ   ستشبع  أنھا  یتوقع  التي  الخبرات  أو  الأفكار  أو  المنتجات  إستخدام  أو  شراء 

 ) 29(وتلبي حاجاتھ، وھذا حسب إمكانیاتھ الشرائیة المتاحة.
المستھل سلوك  أن  الصیرفي  المباشرة  ویرى  والتصرفات  الأفعال  عن"جمیع  یعبر  ك 

وقت   وفي  معین  منتج  على  الحصول  سبیل  في  الأفراد  بھا  یقوم  التي  المباشرة  وغیر 
 ) 30(محدد، بغض النظر إذا كانت ھذه التصرفات ظاھرة أم مستترة.

مجموعة من الأفعال والتصرفات التي یقوم بھا الفرد   كما یعرف سلوك المستھلك بأنھ"
قف معین وبحسب إمكاناتھ المتاحة والمعبر عنھا بقراره في شراء المنتوج الذي  في مو

 )31(یتوقع بأنھ یشبع حاجاتھ ورغباتھ فیھا لحظة الشراء.
أن سلوك المستھلك یقصد بھ"التصرفات والأفعال التي    Molinaفي حین یؤكد مولینا  

 )32(یسلكھا الأفراد في تخطیط وشراء المنتج ثم استھلاكھ.
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خالد بن عبد الرحمن الجریسي فیرى أن سلوك المستھلك ھو "مجموعة  الأنشطة    أما
والتصرفات التي یقوم بھا المستھلكون أثناء بحثھم عن السلع والخدمات التي یحتاجون  
علیھا  والحصول  لھا  تقییمھم  وأثناء  فیھا،  ورغباتھم  إلیھا  حاجاتھم  إشباع  بھدف  إلیھا 

 )33(یصاحب ذلك من عملیات إتخاذ القرارات.واستعمالھا والتخلص منھا، وما 
ولعل الملاحظ حول مختلف التعاریف التي أشارت لمفھوم سلوك المستھلك أنھا صبت  

 في إطار واحد، حیث یمكن أن نمیز سلوك المستھلك بالنظر للخصائص التالیة: 
 سلوك إنساني بالدرجة الأولى. -
 ھلك. ھناك العدید من العوامل التي تؤثر في سلوك المست -
 یظھر سلوك المستھلك نھائیا في قرار الشراء.  -
 یھدف سلوك المستھلك إلى إشباع حاجات أو رغبات معینة.  -

ویشیر البعض أنھ حین نتحدث عن سلوك المستھلك فنحن أمام الحدیث عن ثلاث أنواع  
من المستھلكین المستھلك النھائي والمستھلك الصناعي،  والمستھلك الوسیط ویمكن أن  

 ین النوعین في ما یلي:نحدد ھذ 
المستھلك النھائي: ھو الشخص الذي یقوم بشراء السلعة أو الخدمة وذلك بھدف إشباع  

 )34(حاجة أو رغبة لدیھ أو لدى أفراد عائلتھ أو من یعول من أقاربھ.
المستھلك الصناعي: ھو من یقوم بشراء السلع والخدمات لإنتاج سلع وخدمات أخرى  

 )35(داء أعمالھ.أو للاستعانة بھا في أ
من  النوع  ھذا  ویعتمد  المؤسسة،  أو  الفرد  في  أحیانا  ویتمثل  الوسیط:  المستھلك 
الأرباح   على  الحصول  لأجل  أخرى،  مرة  وبیعھا  سلع  شراء  على  أساسا  المستھلكین 
وفي ھذا المستوى نجد كذلك أن المستھلك یقوم بعملیة شراء السلع بكمیات كبیرة من  

 ) 36(لومات التامة المتعلقة بالسلعة أو الخدمة.خلال اعتماده على المع
الأنواع   ھذه  وتتداخل  یكون وسیطا  وقد  یكون صناعیا  وقد  نھائیا  یكون  قد  فالمستھلك 
فیما بینھا حیث تتعدد أدوار المستھلكین وتختلف حسب طبیعة الموقف الشرائي، ولعل  

 یة تتمثل في: ھذا التنوع ساھم في دراسة سلوك المستھلك وفق ثلاث مجالات رئیس
المجال الأول بالبحث في محددات السلوك وعوامل نشأتھ والأسباب التي تجعل الأفعال  
أمورا ملحوظة وشاھدة، والتساؤل الأساسي ھنا یدور حول عملیة إثارة السلوك، فالعلم  
یستجیب   أو  یفعل  أو  یتصرف  لكي  المستھلك  تحرك  التي  المثیرات  استكشاف  یرید 

 بطریقة معینة. 
تكوین المجا كیفیة  للتعرف على  الباحث  فیھ  فیتجھ  السلوكي  بالبحث  فیختص  الثاني  ل 

السلوك وتبلوره قبل أن یتبدى في الصورة الظاھرة، وعملیة التكوین ھذه تمثل الجانب  
الأصعب، في الدراسة السلوكیة، حیث تتم عادة في الذھن وتتمثل في عدد من العملیات  

 اھدتھا أو ملاحظتھا.الذھنیة المستمرة التي یستحیل مش
التعبیر   ووسائل  وأنماط  أشكال  في  بالبحث  السلوكیة  للدراسة  ویختص  الثالث  المجال 
الأنماط   تلك  بین  والعلاقات  ناحیة  المختلفة من  الأنماط  السلوك، أي عملیة تحلیل  عن 

 )37(ومسبباتھا أو بالظروف المحیطة بھا من ناحیة أخرى.
لك اتجھت في الكثیر من الأحیان لمحاولة معرفة تلك إن الدراسة العلمیة لسلوك المستھ

وھي  الشرائي،  القرار  لاتخاذ  تدفعھ  والتي  المستھلك  سلوك  في  تؤثر  التي  العوامل 
قسمھا   ولقد  الشرائي،  القرار  إتخاذ  سبیل  في  بینھا  فیما  وتتشابك  تتداخل  عوامل 

والتي   إلى عوامل داخلیة وأخرى خارجیة،  المستھلك  یمكن الإشارة  المھتمون بسلوك 
 لأھمھا فیما یأتي:

العوامل الداخلیة السیكولوجیة: ھي تلك العوامل المتعلقة بالمستھلك في حد ذاتھ، تعمل  
على صیاغة السلوك الاستھلاكي للأفراد بشكل معین ومنفرد، كما تعمل ھذه العوامل 
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السلوكیین  على دفعھم للقیام بمواقف وأنماط سلوكیة مختلفة ومحددة، وقد حدد العلماء  
التعلم،   الدوافع، والحاجات،  النفسیة على السلوك وھي:  العوامل والمؤثرات  جملة من 

الشخصیة الذاكرة،  )38(الإدراك،  الشخصیة،  من  كل  في  الداخلیة  العوامل  وتتمثل   ،
 الدوافع، القیم، والاتجاھات. 

لشخصیة الشخصیة: إن الإھتمام بدراسة شخصیة الفرد المستھلك، إنما ترجع إلى أن ا 
استجابتھم   الأفراد یختلفون في درجة  أن  بمعنى  السلوك،  الإرادة في  تعكس اختلافات 
لمؤثرات متشابھة، وتبعا لممیزات الشخصیة التي یتمتعون بھا، فالشخصیة عبارة عن  
تركیب داخلي لدى الفرد، والذي یمثل ارتباط التجربة والسلوك لدى الفرد، مما یجعل 

ذا سمات ممیز الشخصیة تختلف من شخص لأخر، وأن كل  منھ شخصا  أن  ة وحیث 
شخص یتمیز بخصائص تختلف تبعا للعوامل المؤثرة علیھ، سواء أكانت عوامل داخلیة 
سلوكھ  وي  العام  سلوكھ  في  الآخرین  عن  تمیزه  شخصیة  فرد  فلكل  خارجیة،  أم 

 ) 39(الشرائي.
ا التي  المعلومات  الفرد من إسترجاع  الذاكرة تمكن  إن  لدیھ  الذاكرة:  كتسبھا وموجودة 

تخزین   من  الفرد  تمكن  فھي  إذن  إلیھا،  الحاجة  دعت  متى  المنتجات  حول  قبل  من 
اللمس، الشم)، فتختلف   الذوق،  السمع،  الخمس: البصر،  الحواس  المعلومات باستخدام 
المتوسط   الطویل،  المدى  في  أي  استرجاعھا  موعد  باختلاف  الذاكرة  في  المعلومات 

 )40(ر المؤسسة بالتذكیر بشكل مستمر ودوري.والقصیر ھنا یظھر دو
دفعة  الحاجات  من  الكثیر  إشباع  في  قدرتھا  على  معینة  سلعة  نجاح  یعتمد  الدوافع: 
واحدة، ولقد تقدمت طرق البحث في موضوع الدوافع فتمكنت من تحدید قوة وضعف  

 ) 41(علامة معینة على ضوء ما تحققھ من إشباعات.
ا  القیم  مجموعة  تؤثر  من  القیم:  المنتجات  من  موقفھ  على  المستھلك  الفرد  یمتلكھا  لتي 

من   وكذلك  المنتجات،  بھا  تتمتع  التي  الخصائص  لمختلف  یعطیھا  التي  الأھمیة  خلال 
 ) 42(خلال عوامل نفسیة معینة.

أو   سلعة  أو  حدث  مع  للتجاوب  میعن  موقف  إتخاذ  بإعتباره"  الاتجاه  إن  الاتجاه: 
مرضي بشكل  ومنتجات  أحداث  دورا    مجموعة  الإتجاھات  وتلعب  مرضي،  غیر  أو 

 )43(كبیرا في قرار الشراء وخاصة في تحدید البدائل المتاحة.
لأن   منعزلا،  فردیا  سلوكا  لیس  المستھلك  سلوك  إن  القول  یمكننا  الخارجیة:  العوامل 
أصدقاء   ولدیھ  أسرة  إلى  ینتمي  فالفرد  أخرى،  عناصر  فیھ  تتدخل  الشرائي  قراره 

یتأثر   عمل  تصرفاتھ  وزملاء  في  یؤثر  فیھ  یعیش  الذي  المجتمع  أن  كما  فیھم،  ویؤثر 
بطریقة معینة وفقا لأعراق وتقالید المجتمع، كما أن للطبقة الإجتماعیة التي ینتمي إلیھا  

السلوك وتوجیھ  في صناعة  العوامل )44(دور  من  كل  في  الخارجیة  العوامل  وتتمثل   ،
 الإجتماعیة، الأسرة، الإعلان. 

ماعیة: وتتمثل في كل من الطبقات الإجتماعیة حیث تتمثل في مجموعة العوامل الإجت
والعادات   والقیم  العیش  طریقة  في  واضحا  تقاربا  ولدیھم  المتجانسین  الأفراد  من 
الفرد   یتخذھا  التي  الجماعة  عن  عبارة  ھي  التي  المرجعیة  الجماعات  وكذا  والسلوك، 

لتي تلائمھ وغالبیة الناس لدیھم العدید  نموذجا تتمثل فیھ القیم والاتجاھات والسلوكیات ا
من الجماعات المرجعیة، كالأسرة والجماعات التعاونیة والأصدقاء، إضافة إلى القائد  
ولھم   متمیزون  ھم  من  الجماعات  أفراد  ن  العدید  بین  من  یبرز  حیث  الجماعات  في 

 )45(اعة.الرأي الصائب وبحكم شخصیتھم المتمیزة فإنھم یحتلون موقع القیادة في الجم
الأسرة: تلعب الأسرة دورا ھاما في عملیة التنشئة الإجتماعیة للمستھلك، وھي العملیة  
المھارات   تلك  اكتساب  كیفیة  وصغیر  مبكر  سن  في  الأفراد  تعلم  بمقتضاھا  یتم  التي 
واع   كمستھلك  السوق  في  یتصرف  أن  على  تساعد  التي  والاتجاھات  والمعرفة 

 ) 46(وناضج.
دور أساسي في توجیھ السلوك الشرائي، حیث إن السلوك الشرائي  الإعلان: للإعلان  

مزیج   عناصر  أحد  ھو  والإعلان  التسویقیة،  الاتصالات  من  النھائي  الھدف  ھو 
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ویظھر تأثیر الإعلان في كل مرحلة من مراحل عملیة  )،MCMالاتصالات التسویقیة(
، حیث یمكن للإعلان  الشراء، یعمل الإعلان في المرحلة الأولى على استثارة الحاجات

بھا من قبل، وفي  لیفكروا  المستھلكین یفكرون في شراء منتجات لم یكونوا  أن یجعل 
المرحلة الثانیة یقدم الإعلان معلومات عن المنتج، وفي المرحلة الثالثة یساعد الإعلان  
المستھلك في التعرف على خصائص المنتج التي لم ظاھرة لھ، والتي لا یمكن إدراكھا  

واس المباشرة، كما یمكن للإعلان في رابع مرحلة من عملیة الشراء التأثیر على  بالح
المشتركین في قرار الشراء(المبادر، والمؤثر، والمقرر، والمشتري، والمستخدم)، وھو 

 ) 47(ما یمثل تأثیر غیر مباشر على المستھلك في مرحلة إتخاذ قرار الشراء.
تي تؤثر في سلوك المستھلك سواء الداخلیة منھا ما یمكننا تأكیده أن مختلف العوامل ال

أو الخارجیة تلعب دورا مھما في توجیھ سلوك المستھلك لكن بدرجات مختلفة تختلف  
بالنظر للفروق الفردیة التي تمیز الأفراد وكذا بالنظر للموقف الشرائي وطبیعة العملیة  

تدف التي  والأسباب  العوامل  من  الكثیر  تحددھا  التي  سلوك  الشرائیة  نحو  المستھلك  ع 
 استھلاكي معین دون غیره. 

 .عینة الدراسة. 9
الدراسة على عینة مكونة من   طالب جامعي زبون لشركة   130لقد تم تطبیق أدوات 

مجال   في  رائدة  بإعتبارھا  موبیلیس  شركة  إختیار  تم  وقد  للاتصالات،  موبیلیس 
 ة أكثر.الاتصالات في الجزائر، والجداول التالیة توضح طبیعة العین 

 ) یوضح خصائص العینة حسب متغیر الجنس.01جدول رقم( 
 النسب المئویة  التكرار  الجنس 

 %61.53 80 إناث 

 %38.46 50 ذكور

 %100 130 المجموع

 ) یوضح خصائص عینة الدراسة حسب متغیر السن. 02جدول رقم( 
 النسب المئویة  التكرار  السن 

20-25 80 61.53% 

25-30 30 23.07% 

30-35 20 15.38% 

 %100 130 المجموع

 ) یوضح خصائص عینة الدراسة حسب متغیر المستوى الدراسي. 03جدول رقم( 
 النسبة المئویة  التكرار  المستوى الدراسي 

 %34.61 45 أولى جامعي

 %26.92 35 ثانیة جامعي

 %23.07 30 ثالثة جامعي
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 %15.38 20 2و  1ماستر 

 %100 130 المجموع

 تخدم. .المنھج المس 10
بأنھ" طریقة     یعرف  الذي  الوصفي  المنھج  ھو  دراستنا  في  المطبق  المنھج  كان  لقد 

عن  مقننة  معلومات  جمع  طریق  عن  كمیا  وتصویرھا  المدروسة  الظاھرة  لوصف 
، ولقد تم إستخدام ھذا النوع  )48(المشكلة وتصنیفھا وتحلیلھا وإخضاعھا للدراسة الدقیقة

ن حیث تعدیھ حدود جمع البیانات لظاھر ما إلى تحلیل  من المناھج لملاءمتھ دراستھ م
 ھذه الظاھرة وعلاقتھا بالظواھر الأخرى. 

 .أدوات جمع البیانات في الدراسة. 11
عبارة في حین أعطیت    36لقد تم الإعتماد على استبیان من إعداد الباحث حیث شمل  

أحیان دائما،  ھي  للإجابة  خیارات  ثلاث  لھ  وحددت  للمستجوب  وتم  تعلیمات  أبدا،   ا، 
بنود، واتخاذ القرار الشرائي    10تقسیم الإستبیان إلى ثلاث محاور ھي: اقتناء السلع بـ  

بـ    11بـ   الرأي  وتكوین  على    15بند،  الإستبیان  عرض  تم  وقد  من    5بند،  أساتذة 
النفس من أجل إبداء ملاحظاتھم حول كون الإستبیان یقیس ما أعد   مختصین في علم 

ال أخذ  وبعد  بلغ  لھ،  الذي  الإستبیان  معامل صدق  بم حساب  الإعتبار  بعین  ملاحظات 
، وھو ما یشیر إلى أن الإستبیان صادق، أما الثبات فقد اعتمدنا على معامل ألفا 0.75

، ومنھ فالاستبیان صادق وثابت وقابل للتطبیق على    0.82كرونباخ للثبات والذي بلغ  
 عینة الدراسة. 

 خدمة في تحلیل النتائج المتوصل إلیھا. .الأسالیب الإحصائیة المست12
 بالنظر لطبیعة الموضوع المتناول فقد تم الإعتماد على الأسالیب الإحصائیة التالیة: 

وفق   مجال  كل  وترتیبھا ضمن  قیمتھا  ومعرفة  مساھمة  كل  لوصف  المرجح:  الوسط 
 القانون الآتي: 

 
 حیث أن: 

 وح= الوسط المرجح. 
 ن= عدد أفراد العینة. 

 ر الإستجابة للبدیل الأول(دائما) ووزنھا ثلاث درجات. = تكرا1ت
 = تكرار الإستجابة للبدیل الثاني(أحیانا) ووزنھا درجتان.2ت
 .= تكرار الإستجابة للبدیل الثالث(أبدا) ووزنھا درجة واحدة 3ت

 .)49( 

 .عرض النتائج والتعلیق علیھا على ضوء فرضیات الدراسة.13
 لفرضیة الإجرائیة الأولى والتعلیق علیھا.عرض نتائج ا 1.13

"تساھم العلاقات العامة في المؤسسة في توجیھ سلوك المستھلك من خلال اقتناءه  
 السلع". 

 ) یبین نتائج الفرضیة الإجرائیة الأولى. 4جدول رقم( 
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توزیع إستجابات   العبارات  الرقم
 الطلبة

الوسط  
 المرجح 

الوزن  
 المئوي 

 أبدا  أحیانا دائما 

1 

  

في  الجید  الإستقبال 
لإقتناء  دفعني  المؤسسة 

 خدماتھا 

56 29 45 2.08 69.33 

من  2 المقدمة  الخدمات 
تجعلني  التنافسیة  الشركة 
خدمات   في  أشترك 

 موبیلیس 

74 36 20 2.41 80.33 

شركة موبیلیس تمتاز بحل   3
 المشكلات المطروحة . 

100 20 10 2.69 89.66 

المعتمدة   4 الإشھار  طریقة 
شركة  طرف  من 
موبیلیس تحفزنني لإقتناء 

 خدماتھا. 

72 19 39 2.25 84 

شركة   5 مع  أتعامل 
جودة   بسبب  موبیسلیس 
التغطیة،   خدماتھا(السعر، 

 العروض الخاصة). 

118 12 00 2.90 96.66 

تعرض  6 موبیلیس  شركة 
تناسب   التي  الخدمات 
مما   ودوافعي  وحاجاتي 

 یدفعني لإشترائھا.

91 25 14 2.59 86.33 

الإشھاریة  7 الملصقات 
من  تزید  موبیلیس  لشركة 
ضمن  بالبقاء  تمسكي 

 زبائن الشركة. 

20 39 71 1.60 53.33 

أرغب في إقتناء أي خدمة  8
 تعرضھا شركة موبیلیس. 

28 30 72 1.66 55.33 

العروض  9 مختلف  أتابع 
موبیلیس   لشركة  الجدیدة 

 للإشتراك فیھا.

61 36 33 2.21 73.66 

لخدمات    ملاحظاتي 10
حسن   من  المضیف 

34 44 52 1.86 62 
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وإرشاد   وتوجیھ  إستقبال 
ھي  للشركة  زیارتي  أثناء 
أشتري   جعلتني  التي 

 شریحة موبیلیس. 

 74.30 2.22 35.6 29 65.4 المجموع

: من خلال النتائج المتوصل إلیھا بخصوص الفرضیة الإجرائیة الأولى المبینة  التعلیق 
لاه، نلاحظ أن العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك  ) المذكور أع4في الجدول رقم( 

  2.22المستھلك من خلال اقتناء السلع فیما یخص شركة موبیلیس بوسط مرجح بلغ  
وھو وزن مرتفع أي أن العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة    74.30ووزن مئوي  

السلع  إقتناء  خلال  من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  مرتفعة  بدرجة  من تساھم  وذلك   ،
اقتناء خدمات ومنتجات شركة موبیلیس   یراھا المستھلك مھمة في  خلال عدة وظائف 
وذلك بالقیام بعدة وظائف جاءت على رأسھا وظیفة جودة الخدمات المقدمة من طرف  

) مرجح  بوسط  الخاصة)  العروض  التغطیة،  ووزن  2.90الشركة(السعر،   (
تلیھا وظیفة حل المشكلات المط96.66مئوي( ) ووزن  2.69روحة بوسط مرجح()، 
ودوافع  89.66مئوي( تتناسب  التي  الخدمات  تعرض  موبیلیس  شركة  أن  كما   ،(

)، كما أن  طریقة  86.33) ووزن مئوي(2.59وحاجات المستھلك بوسط مرجح بلغ(
العمل  تحفیز  في  الأخرى  ھي  تساھم  موبیلیس  شركة  طرف  من  المعتمدة  الإشھار 

مرجح( بوسط  خدماتھا  ( 2.25لاقتناء  بلغ  مئوي  ووزن  شركة 84)  اعتماد  ولعل   ،(
بلغ( مرجح  بوسط  نحوھا  یتجھ  المستھلك  جعل  التنافسیة  مبدأ  على  )  2.41موبیلیس 

)، كما أن إتباع شركة موبیلیس سیاسة العروض الجدیدة جعلھا 80.33ووزن مئوي(
) ووزن 2.21تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال اقتنائھ السلع بوسط مرجح(

)، كما شكل الاستقبال الجید في المؤسسة من طرف العمال سببا فاعلا 73.66وي(مئ
اقتناء خدمات موبیلیس بوسط مرجح( نحو  المستھلك  ) ووزن  2.08في توجیھ سلوك 

)، في حین أن بعض الوظائف في العلاقات العامة لم تساھم في توجیھ  69.33مئوي (
قلیلة نوعا ما وھو   اقتناء السلع أین كانت درجة مساھمتھا  سلوك المستھلك من خلال 

)، واقتناء 53.33، وزن مئوي1.60حال كل من الملصقات الإشھاریة(وسط مرجح  
)، والملاحظات  55.33، ووزن مئوي  1.66رجح  أي خدمة مھما كان نوعھا(وسط  م

) ووزن  1.86العارضة التي یراھا المستھلك حین یزور المؤسسة بوسط مرجح بلغ (
 ). 62مئوي بلغ (

 عرض نتائج الفرضیة الإجرائیة الثانیة والتعلیق علیھا.  2.13
إتخاذ   خلال  من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  "تساھم 

 رار الشرائي". الق
 ) یبن نتائج الفرضیة الإجرائیة الثانیة.5جدول رقم( 

الوسط   توزیع إستجابات الطلبة العبارات  الرقم
 المرجح 

الوزن  
المئو 

 ي
 أبدا  أحیانا دائما 

الشرائي   11 قراراي 
یتوافق مع ما تعرضھ 
من  موبیلیس  شركة 

 خدمات. 

72 34 24 2.21 73.84 
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القرار   12 إتخاذي 
(شراء   الشرائي

شریحة موبیلیس) نابع 
الإقناع  وسائل  من 
طرف   من  المستخدمة 

 المؤسسة. 

107 10 13 2.72 90.76 

الشركة   13 عن  إنطباعي 
إتخاذي   في  ساھم 
شریحة   شراء  لقرار 

 موبیلیس. 

100 20 10 2.69 89.74 

تقوم   14 التي  المعارض 
موبیلیس   شركة  بھا 
الجامعة  مستوى  على 

 تؤثر في بشكل كبیر. 

83 25 22 2.46 82.30 

تمیز   15 التي  العلاقات 
موبیلیس   مؤسسة 
ما   وھو  جیدة  بزبائنھا 
قررا   أتخذ  جعلني 
شریحة   شراء 

 موبیلیس. 

72 30 28 2.33 77.94 

فھمي لطبیعة المؤسسة   16
في   ساعدني  الذي  ھو 

 إتخاذ القرار الشرائي. 

89 22 19 2.53 84.61 

التي   17 الخدمات  نوعیة 
موبیلیس   شركة  تقدمھا 
عالیة   جودة  ذات 
بالشركات   مقارنة 

 المنافسة الأخرى. 

82 24 24 2.44 81.53 

بالتقییم   18 المؤسسة  قیام 
على   ساعدني  المستمر 

 إتخاذ القرار الشرائي 

18 24 88 1.46 48.71 

تعترضني   19 حینما 
مشكلة أجد من یمد لي  
عمال   من  العون  بید 

 شركة موبیلیس. 

78 34 18 2.46 82.30 

یوجد   20 في  لا  نقص  أي 
شركة  عمال  تكوین 
العلاقات   في  موبیلیس 

41 37 52 1.91 63.84 
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إنعكس   ما  وھو  العامة 
على طرق تعاملھم مع 

 الزبائن. 

الإشھار   21 سیاسة 
طرف   من  المعتمدة 
تساھم   موبیلیس  شركة 

 في الترویج لمنتجاتھا. 

44 52 34 2.07 69.23 

 77.24 2.31 30.18 28.36 71.45 المجموع

) حول الفرضیة الإجرائیة 5من خلال النتائج المتوصل إلیھا في الجدول رقم(  :التعلیق 
إتخاذ   من خلال  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  تساھم  العامة  العلاقات  أن  نلاحظ  الثانیة 

بلغ   مرجح  بمتوسط  الشرائ  مئوي    2.31القرار  أن 77.24ووزن  یؤكد  ما  وھو   ،
تساھم   الجزائریة  المؤسسة  في  العامة  سلوك  العلاقات  توجیھ  في  مرتفعة  بدرجة 

حیث   بھا،  تقوم  وظائف  خلال  من  وذلك  الشرائي،  القرار  إتخاذ  خلال  من  المستھلك 
بوسط   المؤسسة  من طرف  الإقناع  في  المستخدمة  الوسائل  الأول  الترتیب  في  جاءت 

)، یلیھا مباشرة الانطباع المرسوم حول 90.76)، ووزن مئوي بلغ(2.72مرجح بلغ(
)، كما أن فھم طبیعة المؤسسة 89.74) ووزن مئوي بلغ( 2.69جح( الشركة بوسط مر

بوسط   الشرائي  القرار  إتخاذ  خلال  من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  أیضا  ھو  یساھم 
بلغ( بلغ(2.53مرجح  مئوي  ووزن  التي  84.61)،  الخدمات  نوعیة  أن  حین  في   ،(

إتخاذ   بالمؤسسات الأخرى تساھم في  بالمقارنة  لقراره  تقدمھا شركة موبیلیس  الزبون 
بلغ(  مرجح  بوسط  مئوي( 2.44الشرائي  ووزن  حل  81.53)  من  كل  أن  كما   ،(

المؤسسة على   التي تقام من طرف  العمال  والمعارض  الزبائن  من طرف  مشكلات 
القرار الشرائي للمستھلك بوسط مرجع بلغ( )  2.46مستوى الجامعات تؤثر في إتخاذ 

مئوي( العلاقات  82.30ووزن  طبیعة  ولعل  الأخرى  )،  ھي  والزبون  المؤسسة  بین 
بلغ( مرجح  بوسط  الشرائي  القرار  لاتخاذ  أساسي  مئوي 2.33محدد  ووزن   (

إتخاذ  77.94بلغ( في  یساھم  المقدمة  والخدمات  الزبون  قرار  بین  التوافق  أن  كما   ،(
بلغ( )،  73.84) ووزن مئوي(2.21القرار الشرائي من طرف الزبون بوسط مرجح 

شھار المتعبة من طرف المؤسسة دورا مھما في إتخاذ القرار  في حین لعبت سیاسة الإ 
بلغ( مرجح  بوسط  بلغ(2.07الشرائي  مئوي  ووزن  بعض  69.23)  أن  والملاحظ   ،(

خلال   من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  متوسط  دور  لعبت  العامة  العلاقات  في  المھام 
ال العلاقات  في  العمال  تكوین  من  كل  ذلك  ومثال  الشرائي  القرار  بوسط إتخاذ  عامة 

مئوي( 1.91مرجح( ووزن  المستمر  63.84)  التقییم  بعملیة  المؤسسة   قیام  وكذا    ،(
 ). 48.71) ووزن مئوي بلغ(1.46بوسط مرجح(

 عرض نتائج الفرضیة الإجرائیة الثالثة والتعلیق علیھا.  3.13
تكوین   المستھلك من خلال  توجیھ سلوك  في  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  "تساھم 

 الرأي". 
 ) یبن نتائج الفرضیة الإجرائیة الثالثة.6جدول رقم( 

الوسط   توزیع استجابات الطلبة العبارات  الرقم
 المرجح 

الوزن  
 المئوي 

 أبدا  أحیانا دائما 
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شركة  22 أن  أعتقد 
خلال   من  موبیلیس 
التجاریة   الإعلانات 
تحاول أن تكون رأي  
الخدمات   حول  عام 

 التي تقدمھا.

92 10 38 2.56 85.64 

الأفكار  23 نفس  أحمل 
یحملھا  التي 
حول   أصدقائي 

 شركة موبیلیس 

99 14 17 2.63 87.69 

الآخرین   24 أدفع 
باقتناء   وأنصحھم 
موبیلیس   شریحة 
في  والاشتراك 

 خدماتھا. 

24 80 26 1.98 66.15 

شركة  25 ساھمت  لقد 
توسیع   في  موبیلیس 
حول  أفكاري 
والمنتجات   الخدمات 
في   المعروضة 

 ت. مجال الاتصالا

58 19 53 2.03 67.94 

شركة  26 تساھم 
زیادة   في  موبیلیس 
الاستھلاكي  الوعي 
وتطور   للأفراد 

 ثقافتھم الاستھلاكیة. 

24 44 62 1.70 56.92 

الإتصال   27 طریقة 
شركة   من  المعتمدة 
ملائمة  موبیلیس 
الفرد   لطبیعة 

 الجزائري. 

74 25 31 2.33 77.69 

المستخدمة  28 الأسالیب 
العلاقات   العامة في 

موبیلیس   مؤسسة  في 
للزبون   فعالة 

 الجزائري. 

87 29 14 2.56 85.38 

ھناك   29 أن  أعتقد 
مستقبل واعد لمؤسسة 

84 32 14 2.53 84.61 
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ظل   في  موبیلیس 
 المنافسة. 

شركة  30 اعتماد 
رعایة  على  موبیلیس 
النشاطات   بعض 
یحسن   والھیئات 

 صورتھا. 

72 36 22 2.38 79.48 

م 31 موبیلیس  ن مؤسسة 
الرائد   المؤسسات 
مجال  في  والناجحة 
في  الاتصالات 

 الجزائر. 

50 37 43 2.05 68.46 

مؤسسة  32 تواكب 
التطورات   موبیلیس 
عالم   في  الحاصلة 

 الاتصالات 

34 54 42 1.93 64.61 

في  33 الشركة  صورة 
دفعتني   المجتمع 
شركة  خدمات  لاقتناء 

 موبیلیس. 

70 32 28 2.32 77.43 

الخیری 34 التي  الأعمال  ة 
شركة  بھا  تقوم 
لدي   كونت  موبیلیس 
حول  جیدا  انطباعا 

 الشركة. 

21 68 41 1.84 61.53 

في   35 التھنئة  نصوص 
مختلف المناسبات من 
الشركة  طرف 
وتجعلني   تفرحني 
أعتقد أن الشركة تھتم  

 لأمري.

30 52 48 1.86 62.05 

البرامج  36 رعایة 
مھم  عامل  التلفزیونیة 
صورة   تحسین  في 

 الشركة 

43 35 52 1.93 64.35 

 72.64 2.17 35.4 37.8 57.44 المجموع

رقم(التعلیق  الجدول  في  إلیھا  المتوصل  النتائج  خلال  من  أن  6:  نلاحظ  أعلاه،   (
العام وذلك   العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال تكوین الرأي 
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أن العلاقات العامة وھو ما یشیر إلى    72.64ووزن مئوي    2.17بوسط مرجح بلغ  
خلال   من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  مرتفعة  بدرجة  تساھم  الجزائریة  المؤسسة  في 
تكوین الرأي لدى المستھلك النھائي عینة الدراسة، وذلك من خلال عدة وظائف ومھام  
تأثیر   مقدمتھا  في  تأتي  والتي  المستھلكین،  حسب  العامة  العلاقات  علیھا  تراھن 

لمستھلكین الذین یتحولون لجماعة تحمل نفس الرأي بوسط مرجح  الأصدقاء في سلوك ا 
مئوي( 2.63بلغ( ووزن  الإعلانات  87.69)،  من خلال  المؤسسة  لسعي  بالإضافة   ،(

)  2.56التجاریة تكوین رأي عام حول الخدمات التي تقدمھا للمجتمع بوسط مرجح بلغ(
بلغ( مئوي  العلاق85.64ووزن  في  المستخدمة  الأسالیب  وكذلك  في  )،  العامة  ات 

بلغ( مرجح  بوسط  موبیلیس  بلغ( 2.56مؤسسة  مئوي  ووزن  تلتھا 85.33)  وقد   ،(
بوسط   الرأي  تكوین  في  یساھم  والذي  للمؤسسة  الواعد  بالمستقبل  الاعتقاد  مباشرة 

بلغ( مئوي(2.53مرجح  ووزن  لبعض  84.61)  الرعایة  لأسلوب  كان  كما    ،(
)، كما أن  79.48) ووزن مئوي(2.38النشاطات والھیئات نجاعتھ بوسط مرجح بلغ( 

بوسط   الجزائري  الفرد  لطبیعة  ملائمة  موبیلیس  شركة  من  المعتمدة  الإتصال  طریقة 
بلغ( مئوي(2.33مرجع  تحسین  77.69) ووزن  إلى  العلاقات  إلى سعي  بالإضافة   ،(

المستھلكین بوسط   المؤسسة في المجتمع وھو ما من شأنھ أن یكون رأیا لدى  صورة 
بلغ( بلغ()2.32مرجح  مئوي  ووزن  فقد  77.43،  والوظائف  المھمات  باقي  أما    ،(

ما   وھو  الدراسة،  عینة  متوسطة حسب  مئویة  وأوزن  متوسطة  حصلت على درجات 
یؤكد مساھمتھا القلیلة في تكوین الرأي، والتي من بینھا مواكبة التطورات الحاصلة في  

مرجح   (وسط  الاتصالات  مئوي1.93عالم  ووزن  رعایة    64.61،  البرامج )، 
مرجح   مئوي1.93التلفزیونیة(وسط  وزن  في  64.35،  التھنئة  نصوص   ،(

مرجح  مئوي  1.86المناسبات(وسط  وزن  مرجح  62.05،  الخیریة(وسط  )،الأعمال 
الثقافة الاستھلاكیة  61.53ووزن مئوي    1.84 الوعي الاستھلاكي وتطویر  )، زیادة 

 ). 56.92، ووزن مئوي 1.70بوسط مرجح( 
 النتائج المتوصل إلیھا في ظل فرضیات الدراسة. .تفسیر وتحلیل  14

 تفسیر وتحلیل النتائج على ضوء الفرضیة الإجرائیة الأولى.  1.14
موبیلیس    شركة  لدى  العامة  العلاقات  أن  لنا  یتبین  إلیھا  المتوصل  النتائج  خلال  من 

ة،  تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال اقتناء السلع وھذا ما أكدتھ عینة الدراس
وذلك من خلال عدة وظائف یراھا المستھلك مھمة في اقتناء خدمات ومنتجات شركة 
المقدمة   بعدة وظائف جاءت على رأسھا وظیفة جودة الخدمات  بالقیام  موبیلیس وذلك 
في   الجزائري  فالمستھلك  الخاصة)  العروض  التغطیة،  الشركة(السعر،  طرف  من 

وفر لھ أسعار تنافسیة بالإضافة إلى التغطیة  الواقع یتجھ نحو الخدمات الإتصالیة التي ت
الخاصة   العروض  إلى  بالإضافة  الأماكن،  بعض  في  التغطیات  نقص  في ظل  خاصة 
والتي تجعل المستھلك یقتني ھذه السلعة دون غیرھا، ولعل إدارة العلاقات العامة في 

ي نحوه  مؤسسة موبیلیس لأھمیة ذلك جعلھا تھتم بھا في سبیل توجیھ سلوكھ الاستھلاك
في سبیل زیادة حجم طالب خدمتھا، ولعل من بین الأمور التي یطرحھا المستھلك دائما  
قد   أین  یتلقاھا  التي  الخدمات  جراء  علیھا  یتعرض  التي  المشكلات  حل  إدارة  ھي 
السریع  الحل  عن  یبحث  فھو  لذا  الإطار  ھذا  في  المشكلات  من  الكثیر  تصادفھ 

حة من قبل المؤسسة في العلاقات العامة تساھم  لمشكلاتھ، لذا فحل المشكلات المطرو
الأمور  بین  من  السوق  دراسة  ولعل  غیرھا،  دون  الخدمة  ھذه  اقتناء  نحو  توجھھ  في 
الھدف   ھو  المستھلك  حاجیات  تلبیة  لأن  الیوم،  المؤسسات  علیھا  تعمل  أن  یجب  التي 

الجم حاجات  البحث"عن  إلى  فھي  العامة  العلاقات  علیھ  تقوم  الذي  اھیر  الأساسي 
الأعمال  ھذه  وإیصال  الجماھیر  إھتمامات  لتلبیة  اللازمة  الأعمال  وتحدید  واتجاھاتھا 

، كما أن إدارة موبیلیس تعتمد  )50(لكسب تفھم الجماھیر للحصول على قبولھا ودعمھا
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المستھلك لاقتناء سلعھا سواء عن طریق   الوسائل والأسالیب من أجل دفع  العدید من 
أو سیاسة العروض الجدیدة، والاستقبال الجید للزبون، وھو ما الإشھار بمختلف أنواعھ 

یجعل من إدارة العلاقات العامة تقوم بالعدید من المھمات في ھذا الإطار والتي تجعلھا 
أن   لنا  یتأكد  تبین  ما  خلال  ومن  قبل،  من  المؤسسة  رسمتھا  التي  الأھداف  تحقق 

مستھلك من خلال اقتناء السلع، وإن  العلاقات العامة تساھم بوظائفھا في توجیھ سلوك ال
 كانت درجات المساھمة تختلف من مستھلك لآخر. 

 تفسیر وتحلیل النتائج على ضوء الفرضیة الإجرائیة الثانیة.  2.14
من خلال النتائج المتوصل إلیھا الفرضیة الإجرائیة الثانیة یتبین لنا أن العلاقات العامة 

ل إتخاذ القرار الشرائي، فالوسائل المستخدمة تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلا
المؤسسة   نجد  لذا  المستھلك  سلوك  تحدد  التي  ھي  المؤسسة  طرف  من  الإقناع  في 
تستخدم العدید من الوسائل والأسالیب في سبیل الإقناع عن طریق: توسیع نطاق التأثیر  

ا وأدوات  وسائل  إستخدام  طریق  عن  وذلك  الھیئة  أو  المؤسسة  تمارسھ  لإتصال الذي 
المباشر والإعلام الجماھیري المختلفة، والعمل المستمر من أجل إكتشاف مصادر سوء  

المؤسسة نحو  الجماھیر  لدى  یوجد  الذي  یشكل )51(الفھم  الذي  الانطباع  أن  كما   ،
لاتخاذ   دفعھ  خلال  من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  یساھم  المؤسسة  حول  الجمھور 

جد أن شركة موبیلیس تحاول جاھدة أن ترسم صورة  القرار الشرائي، وفي ھذا المقام ن
الجزائري من أجل الحفاظ على زبائنھا من جھة وزیادة حجمھم من   لھا في المجتمع 
جھة أخرى، خاصة وأن سوق الاتصالات یشھد في الحقیقة منافسة من شركات أخرى  

ون أكثر  لا یستھان بھا، ولعل فھم ھویة وطبیعة المؤسسة وشرحھا للجمھور یجعلھم یثق
بھ أي   یمتن علاقاتھم  المؤسسة وأحوالھا  واقع  أن إطلاعھم على  إذ  المؤسسة  في ھذه 
العامة حیث  بأنھم أحد أفراد ھذه المؤسسة، وھي مھمة تضطلع بھا العلاقات  یحسون 
تحاول  ما  إلى  یشیر  الھویة  ومصطلح  الجمھور  یراھا  كما  المنظمة  ھویة  "تعكس 

سواء عنھ  والتعبیر  نشره  قصد  المنظمة  بدون  أم  بقصد  وأسالیب    -أكان  طرق  عبر 
متعددة یتم من خلالھا التعبیر عن ھویة المنظمة بینما الصورة الذھنیة تعكس الطریقة  
داخل   فقط  وتتواجد  الفرد  یدركھ  الذي  التصور  فھي  المنظمة  الجمھور  بھا  یرى  التي 

القصید یكمن    ، وبالرغم من مختلف الوظائف التي تم ذكرھا فإن بیت)52(ذھن متلقیھا
طبیعة   ھو  یھمھ  ما  المستھلك  وأن  خاصة  للمستھلك  المقدمة  الخدمات  نوعیة  في 
شركة   أن  علیھ  متعارف  ھو  ما  كان  وإن  المؤسسة،  طرف  من  لھ  المقدمة  الخدمات 
موبیلیس تقدم خدمات ذات نوعیة خاصة من ناحیة مجال التغطیة إذ غالبا ما نجد الكل 

یس في الأماكن النائیة وھو ما یؤكد الحجم والثقة التي ینصحنا بأن نقتني شریحة موبیل
وصلت إلیھا ھذه المؤسسة، ھذه المكانة التي وصلت إلیھا المؤسسة ساھمت فیھا العدید  
من العوامل والتي من بینھا حل مختلف المشكلات التي یتعرض لھا الزبون من طرف  

لزبائن فیھا من خلال سلسلة  إدارة المؤسسة، كما أن شركة موبیلیس اھتمت بزیادة ثقة ا 
من  مجموعة  للطلبة  قدمت  أین  الجامعات  مستوى  على  بھا  تقوم  التي  المعارض 
ومن   خدماتھا،  اقتناء  في  ویرغبون  شرائحھا  یقتنون  جعلھم  ما  الحصریة  العروض 
خلال ما تم ذكره سابقا یتبین لنا أن العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك المستھلك  

إتخاذ خلال  المتوخاة    من  الأھداف  تعكس  المؤسسة  سیاسة  أن  ذلك  الشرائي،  القرار 
 بالنسبة للمستھلك. 

 تفسیر وتحلیل النتائج على ضوء الفرضیة الإجرائیة الثالثة.  3.14
لنا أن العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك   إلیھا یتبین  المتوصل  من خلال النتائج 

ذل العام،  الرأي  تكوین  خلال  من  الأصدقاء  المستھلك  كجماعة  الجماعات  تأثیر  أن  ك 
العام للطالب الجامعي یساھم في بلورة فكھ نحو سلع معینة   وغیرھا في تشكل الرأي 
دون غیرھا، خاصة وأن الوسط الطلابي لدیھ قابلیة لتعدیل الرأي وتشكیلھ حیث نلاحظ  

عینة، كما أن الجماعات في الجامعة كثیرا ما تحمل نفس الأفكار والآراء حول أشیاء م
العام   الرأي  لتكوین  تتبعھا  إستراتجیات  عدة  خلال  من  تسعى  موبیلیس  مؤسسة  أن 
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الإیجابي حولھا من خلال الإعلانات التجاریة التي تقوم بھا والحملات الإعلامیة التي  
التي   الرؤى  توضیح  بھدف  العامة،  العلاقات  في  المستخدمة  الأسالیب  وكذا  تنظمھا، 

ف العام،  للرأي  ومشكلاتھ  تریدھا  واتجاھاتھ  واھتماماتھ  العام  الرأي  لتفسیر  ھي"تسعى 
المنظمة وسیاسیتھا وإنجازاتھا وما تؤدیھ من   العام أھداف  للإدارة، وأن تشرح للرأي 
العام   الرأي  بحوث  من  العامة  العلاقات  إدارة  بھ  تقوم  ما  خلال  من  وذلك  خدمات 

ھا، وتخطیط البرامج الإتصالیة  وتجمیع كافة البیانات والمعلومات اللازمة عن جماھیر
المستھدفة جماھیرھا  مع  الإتصالیة  العملیة  ممارسة  لعدة  )53(ثم  المؤسسة  تلجأ  وقد   ،

أسالیب لتحسین صورتھا، ومن بین ھذه الأسالیب التي تستخدمھا مؤسسة موبیلیس كما 
ھو ملاحظ سیاسة الرعایة لبعض النشاطات والھیئات وذلك بھدف تعریف الرأي العام  

) أن من "بین وظائف  1991طبیعة المؤسسة، وفي ھذا الإطار یرى حسین وآخرون(ب
العلاقات العامة تتمثل في تعریف الجمھور بالمنشأة وشرح سیاستھا وتزوید الجماھیر  
من   أساس  على  رأیھ  تكوین  في  لمساعدتھ  كافة  والصادقة  الصحیحة  بالمعلومات 

الجماھیر لدى  العام  الرأي  واستطلاع  النتائج    الحقائق،  ودراسة  والخارجیة،  الداخلیة 
نتیجة   علیھا  یقع  ھجوم  أي  ضد  المنشأة  وحمایة  بالنتائج،  الإدارة  وتزوید  وتحلیلھا 

، ولعل سعي مؤسسة موبیلیس لتحسین صورتھا عن طرق العلاقات )54(الأخبار الكاذبة
والخدم السلع  لاقتناء  یدفعھ  ما  وھو  المستھلك  لدى  الرأي  تكوین  بھدف  ات  العامة 

المنشودة،   بتحقیق الأرباح  الشركة  لدى  والنفع  بالمال  یدر  ما  بالمؤسسة وھو  الخاصة 
أو   ما  منشأة  حول  لدیھم  السائد  والانطباع  الجماھیر  أذھان  في  "المرسومة  فالصورة 
لأن   وذلك  المنظمة،  فشل  أو  نجاح  عن  المعبرة  المؤشرات  أفضل  من  تعتبر  مؤسسة 

الإدار قدرة  مقیاس  یمثل  المجتمع  الانطباع  تجاه  الإجتماعیة  مسؤولیاتھا  تحقیق  على  ة 
، ومن خلال ما سبق ذكره یتبین لنا أن العلاقات العامة )55(الذي تعمل بھ ھذه المنظمة

 تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال تكوین الرأي لدیھ.
 .إستنتاج عام. 15

لنا أن العلاقات العامة إلیھا یتبین  تساھم في توجیھ سلوك    من خلال النتائج المتوصل 
 المستھلك حیث أننا وجدنا حسب عینة الدراسة: 

العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال اقتناء السلع ومنھ تحقق   -
 الفرضیة الإجرائیة الأولى.

الشرائي - القرار  إتخاذ  خلال  من  المستھلك  سلوك  توجیھ  في  تساھم  العامة  العلاقات 
 ة الإجرائیة الثانیة. ومنھ تحقق الفرضی

العلاقات العامة تساھم في توجیھ سلوك المستھلك من خلال تكوین الرأي ومنھ تحقق  -
 الفرضیة الإجرائیة الثالثة. 

 . خاتمة. 16
الأكید أن للعلاقات العامة عدة وظائف یمكن أن تلعبھا الیوم في جل المؤسسات أین تعد  

المؤسسة وحفاظھا على مكانتھا، وھو ما الركیزة الأساسیة التي تساھم في استمراریة  
جعل الكثیر من المؤسسات الیوم تراھن علیھا كعملیة من شأنھا أن تدفع المؤسسة نجو  

 التطور والتقدم. 
دورا   تلعب  مؤسسة  أي  في  العامة  العلاقات  أن  دراستنا  خلال  من  تأكیده  یمكن  وما 

لاق وتدفعھ  علیھ  تؤثر  أین  المستھلك  سلوك  في صناعة  والخدمات  جوھریا  السلع  تناء 
وھو ما من شأنھ أن یعود على المؤسسة بالمزید من الأرباح، لذا فعلى المؤسسات أن  
خاصة   أھدافھا،  تحقیق  سبیل  في  والضروریة  اللازمة  العنایة  العامة  العلاقات  تولي 
وأننا في عصر یتمیز بالمنافسة الشدیدة والقویة والتي تتطلب من المؤسسة التحكم في  

 مھارات الحدیثة التي تعد العلاقات العامة أبرزھا. جمیع ال
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