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 انًحذداث انًىجهت نلَخخُاراث انخسىَقُت نهزبىٌ

 كها١ِْخ ٍبهح                                                                           

                       ٌواهٞ ػجل اٌَلاَ رؤ١ٛو أ.ك.رؾذ                                                                              

 2عبِؼخ اٌج١ٍلح                                                                               
 ملخص

أدت التطورات الحاصلة فً مجال التكنولوجٌا والمعلومات وكذا الدراسات المختلفة التً 

استعمال وتبنً مختلؾ المإسسات الخدماتٌة إلى هلكٌن على حد سواء شملت الزبابن والمست

لمناهج وأطر علمٌة وتقنٌات اتصالٌة ودراسات للرأي العام من أجل استقطاب أكبر نسبة من 

 العملبء وتحفٌزهم على اتخاذ قرارات شرابٌة معٌنة.

الحاصلة فً  أصبح لزاما على مثل هذه المإسسات الإلمام بمختلؾ التطورات والتؽٌرات

المجتمع ذلك لتؤثٌر هذه الخبرة على مٌولات ورؼبات الزبابن وكٌؾ للؤفراد أن ٌكونوا ثقافة 

استهلبكٌة معٌنة ٌنتهجون من خلبلها سبلب متعددة للظفر بمختلؾ الخدمات والمنتجات التً تحقق 

 لهم إشباعات محددة مسبقا من طرفهم.

Résumé  

Le développement qu'a connu le domaine de la technologie et des informations , outre  

les différentes  études  effectuées aussi bien sur les clients que  sur les consommateurs ont 

emmené les différentes entreprises de prestation de services à utiliser et à adopter des 

méthodes et des cadres scientifiques , ainsi que des techniques de communication et des  

études de l'opinion publique en vue d'attirer le plus grand nombre de clients et de les 

inciter à prendre des décision d'achat données.                                                                                         

Il devient indispensable pour ce genre d'entreprises de saisir les différents 

développements et changements que connait la société, et ce vu de l'impacte que cela 

puisse avoir  sur les gouts et les attentes des clients , ces dites entreprises devront 

également connaitre comment serait-il possible aux individus de se fonder une culture 

consommatrice par laquelle ils adoptent de différentes manières pour se procurer de 

différents services et produits qui répondent à leurs besoins qui ont déjà  déterminés.            
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        تمهٌد
وفً إطار وجود عولمة إقتصادٌة التً  ،فً ظل ما ٌشهده العالم من صراعات كبٌرة حالٌا

إحتدمت  ،نافسة من الأسواق المحلٌة إلى الأسواق العالمٌةبقسط كبٌر فً انتقال الم أسهمت

فؤصبحت المإسسات الخدماتٌة تواجه ،المنافسة بٌن مختلؾ المإسسات الحكومٌة منها والخاصة 

مجموعة من أشكال التحدٌات لاستقطاب أكبر عدد ممكن من المتعاملٌن فً ظل تنافس حاد بٌن 

 على شكل خدمة. اتهامنتجمختلؾ هذه الشركات التً تحاول فرض 

واقتحامها  المنتجاتوفً ظل هذا الانفتاح الاقتصادي وما تمخض عنه من تطور أشكال و أنواع 

بات إلزاما على هذه الشركات إٌجاد وسٌلة فعالة تربط بٌن المإسسة  ،مختلؾ الأسواق عبر العالم

خلبل إعطاء  والمستهلك تمخضت عنها دراسة الجمهور عامة والجمهور المستهدؾ خاصة من

ومدى تؤثٌرها الفردي  ،أهمٌة بالؽة للمقومات الثقافٌة وما تحمله هذه الكلمة من معانً ودلالات

ومن جهة ، للؤفراد هذا من جهة الاستهلبكٌةوالجماعً بكونها متؽٌرات تكون من خلبلها الثقافة 

ومحددة عن  أخرى عدم إؼفال الدور الذي ٌلعبه المحٌط الاجتماعً فً تكوٌن نظرة شاملة

وما مدى تؤثٌر القرارات الجماعٌة على اتخاذ الموقؾ الشرابً  ،المٌولات الاجتماعٌة للؤفراد

 للزبون.

 ،كما للمحٌط الاجتماعً القدرة على التؤثٌر على سلوكات الأفراد وحتى على قراراتهم الشرابٌة

ٌش فٌه الفرد متؤثرا به حٌث ٌعتبر هذا الأخٌر ذلك الفضاء المادي والزمنً والإنسانً الذي ٌع

ٌمثل أٌضا تلك التنظٌمات الاجتماعٌة رسمٌة كانت أو و اقتصادٌهو ،ثقافٌة اجتماعٌة،وفق عوامل 

ؼٌر رسمٌة والجماعات المرجعٌة والأصدقاء فضلب عن الثقافات الفرعٌة لكل الجماعات القاطنة 

 فً المحٌط الاجتماعً.

فً د والجماعات التً لها القدرة على التؤثٌر فالمحٌط الاجتماعً ٌمثل مجموعة من الأفرا

والذي ٌحتوي على عوامل ٌتؤثر بها كالعامل الإنسانً والمادي والثقافً  ،سلوكات بعضها البعض

طرؾ العدٌد  وٌتولد من خلبل هذا المحٌط ثقافة شرابٌة معٌنة ودوافع مختلفة من ،والاجتماعً

 ،وثقافتهم لاجتماعً ٌتلخص فً سلوكات الأفرادفالمحٌط ا ،من المإسسات الصناعٌة والخدماتٌة

وكذلك العوامل الاقتصادٌة المتمثلة فً مجموع المحددات ، وتقالٌدهم التً إكتسبوها من مجتمعهم

وهذا راجع لعوامل  ،التً تفرض على الزبون شراء نوع معٌن من الخدمة أو المنتج دون ؼٌرها

 مستوى المعٌشً والضؽوط الاجتماعٌة للجماعاتمختلفة تإثر فً قرارته الشرابٌة كالدخل و ال

وزملبء المهنة...الخ. كل هذه ، والأقارب ،والأصدقاء، الانتمابٌة التً تتمثل مثلب فً الأسرة

لدٌه  حدثهذا التؤثٌر ٌ ،العوامل تدخل فً إطار محٌطه أو بٌبته الاجتماعٌة ٌإثر فٌها وٌتؤثر بها



396 

 

وحتى الاجتماعٌة منها والاقتصادٌة هذا ، ولوجٌة النفسٌةنوعا من الرضا وتحقٌقا لإشباعاته البٌ

الذي ٌحقق له نوعا من الولاء له دلالات و معانً كثٌرة ومتنوعة لأهمٌة هذه الكلمة لدى 

ومن أجل ذلك تسعى المإسسة للقٌام  ،المإسسات الخدماتٌة عامة ومإسسة " موبٌلٌس" خاصة

ن ولاء الزبون للخدمات التً تقدمها ولتحقٌق هذا بالعدٌد من المراحل المرتبطة بالتسوٌق لضما

هذه القوة تمثل تلك العلبقة الإقناعٌة التً تكون بٌن الزبون والبابع بٌعٌه الولاء وجب تحقٌق قوة 

من خلبل الاتصال الشخصً فً موقؾ تبادلً ومحاولة التؤثٌر علٌه  ،لإقناعه بشراء خدمة معٌنة

مة وجب على المإسسة إنتاج خدمة ذات جودة عالٌة تنافس من إٌجابٌا ولٌتؤثر الزبون بهذه الخد

وتوافق الخدمات المقدمة مع ، خلبلها مختلؾ الخدمات المقدمة من طرؾ مإسسات منافسة

احتٌاجات ورؼبات المستهلك ولا تقتصر الجودة فقط على نوعٌة الخدمة وسرعة تقدٌمها وجودة 

ؾ على عدة عوامل ومقومات من بٌنها وإنما أٌضا تق، الصورة والصوت وسرعة إٌصالها

 ،التصمٌم الجٌد ونوعٌته الذي ٌنتج عنه بناء صورة ذهنٌة جٌدة عن المإسسة ومدى مصداقٌتها

وحسن الاستقبال وطرٌقة تقدٌم الخدمة من ، كما للخدمات العمومٌة فً مختلؾ الوكالات التجارٌة

بٌن العمٌل والزبون ٌعتبر من الأولوٌات خلبل تفصٌل العملٌة الاتصالٌة المباشرة وؼٌر المباشرة 

 ا فً السوق توازي تطلعات جمهورها.هالتً تبنً من خلبلها المإسسة صورة ل

إنه و من خلبل تحقٌق جودة راقٌة للمنتجات الخدماتٌة معتمدٌن فً ذلك على أضواق ورؼبات 

الرضا وهذا  فإن المإسسة ستتمكن من إشباع رؼبات جمهورها وإشعارهم بدرجة من ،الجمهور

زبابن  ،وبهذا تكتسب المإسسة فضلب عن الأرباح ،ما سٌنتج عنه ولاء الزبون للخدمات المقدمة

أوفٌاء لمنتجاتها الذٌن سٌقومون وبشكل عفوي بالتروٌج لهذه الخدمات بطرٌقة ؼٌر مباشرة 

ونهم حققوا وهذا ٌحدث لك ،والتوصٌة بها لجماعة الرفاق والأصدقاء والعابلة والزملبء فً العمل

 إشباعاتهم التً كانو بحاجة لتحقٌقها مما أشعرهم ذلك بالرضا والامتنان.

كان لزاما علٌها العمل لٌس فقط لتحقٌق وفاء ، لبقاء فً المنافسةاموبٌلٌس من لتتمكن مإسسة 

ومن أجل تحقٌق هذا  ،وإنما الذهاب إلى أبعد من ذلك وتحقٌق ولاء الزبابن ،الزبون عن الخدمات

ء عمدت موبٌلٌس هذه المإسسة الخدماتٌة إلى تحسٌن جودة خدماتها لتنال إستحسان الولا

 المتعاملٌن و جذب متعاملٌن جدد إلٌها.

من ظهور العدٌد من الوسابل الاتصالٌة الاقناعٌة ، لقد مكنت التطورات التكنولوجٌة الحاصلة

حٌث ، مجال الإذاعة والتلفزة الحدٌثة كالإشهار التلفزٌونً الذي جاء مع التطورات الحاصلة فً

ٌعتبر التلفزٌون رؼم قدم وجوده وسٌلة هامة تقدم مضامٌن مختلفة تتعدد بتعدد الطبقة أو الشرٌحة 

التلفزٌون إلى استقطاب  ،وهذا لتلبٌة وإشباع رؼباته وحاجاته فٌهدؾ، أو الجمهور الذي ٌشاهدها
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ونً كؤحد الدعابم الاتصالٌة الأساسٌة التً وقد جاء الإشهار التلفزٌ .أكبر عدد ممكن من المتلقٌن

 تستعملها المإسسات كؤحد الأبواب الهامة لتسوٌق منتجاتها حسب أنواع هذه المنتجات.

بهدؾ  ،فالإشهار التلفزٌونً ٌعتبر فن جذب إنتباه الجمهور مركزا على الجوانب الإٌجابٌة للسلعة

اء من خلبل إستمالة هذا الأخٌر بكل أشكال تحفٌز الجمهور المستهدؾ للشراء أو اتخاذ قرار الشر

والأضواء واستعمال الإشارات والمعانً لجذب إهتمام ، والصوت ،وأنواع التؤثٌرات كالصورة

ة. فالإشهار التلفزٌونً هو نمط إتصالً قابم على تقنٌات الإقناع ضالمتتبعٌن للخدمات المعرو

أحد  ،تبنٌه لسلوك الشراء. فٌعتبر هذا الأخٌرل ،المتلقً اهتمامالهادفة إلى جذب  الأولىبالدرجة 

من  ،تبعٌنتم وبشكل معتبر فً تؽٌٌر مٌولات المهالدعابم الأساسٌة فً الاتصال التسوٌقً الذي ٌس

هذا المنطلق ٌشكل الإشهار التلفزٌونً قوة دافعة توطد من خلبلها المإسسات صلتها بزبابنها 

ضل التطورات الحاصلة فً مجال فوجذبهم إلٌها. فبإلى جماهٌرها المستهدفة  منتجاتهاوتقرٌب 

من المفاضلة بٌن الخدمات حسب رؼبات وحاجات  اأصبح هناك نوع ،والمعلوماتٌة الاتصالات

مما نتج عن ذلك تحرٌر الخدمات ومنها خدمات الاتصالات التً تطمح من خلبلها  ،الأفراد

إلى التطوٌر فً طرق تقدٌم مإسسات الاتصال فً الجزابر وعلى رأسها مإسسة موبٌلٌس 

خلبل استعمال شكل أو نوع آخر من أنواع الاتصال التسوٌقً المتمثل فً  ومن ،وعرض خدماتها

تفعٌل العملٌة الاتصالٌة مع الجمهور من خلبل استعمال العلبقات العامة كشكل من أشكال 

سٌاسة المتبعة من التواصل بٌن المإسسة وجمهورها من خلبل دراسة الجمهور وقٌاس رأٌه من ال

من خلبلها هذه الأخٌرة إستراتٌجٌاتها المستقبلٌة وفقا للنتابج المتحصل  طرؾ المإسسة التً تبنً

 علٌها.

حٌث تعمل العلبقات العامة على دراسة الرأى العام من أجل وضع خطة تناسب تطلعات الجمهور 

ه الدور الكبٌر والهام فً معرفة فاستخدام العلبقات العامة كمفهوم جدٌد ل، من الخدمات المتوقعة

مٌولات الجماهٌر التً تبنً من خلبلها المإسسة الركابز الأساسٌة ومختلؾ المعاٌٌر التً تتبلور 

 فً صٌؽة الخدمة المقدمة.

 :لءتسانومن خلبل ما سبق ذكره 

 ماهً المحددات التً تؤثر على الزبائن فً اتخاذ قراراتهم الشرائٌة ؟ 

 ي للئشكالٌة ٌإدي إلى طرح الأسبلة الفرعٌة التالٌة:التساإل المحورهذا 

إلى أي مدى تسهم المإثرات الثقافٌة والاجتماعٌة فً تحدٌد قرارات الزبابن الشرابٌة  -

 وتحقٌق رضاهم على هذا النوع من الخدمات؟
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إلى أي مدى تلعب صورة المإسسة دورا فً اختٌار الزبابن للخدمات المقدمة من طرؾ  -

 موبٌلٌس؟

ً الأسالٌب الأكثر إقناعا التً تستعملها المإسسة للتؤثٌر فً القرارات الشرابٌة ما ه -

 للزبون؟

ماهً أهم الوسابل المستعملة فً الاتصال التسوٌقً التً تساعد على اختٌار الزبابن  -

 للخدمات المقدمة من طرؾ موبٌلٌس؟ 

 فرضٌات الدراسة -1

  :ساإلات فً إشكالٌة البحث وهً كالآتًسنتطرق لأهم الفرضٌات التً اعتبرت كإجابات للت

تلعب كل من الثقافة الاستهلبكٌة والمحٌط الاجتماعً دورا فً توجٌه الزبابن نحو تحدٌد  .1

بمعنى آخر بحكم انتماء الزبون  الاختباراتٌتولد عنها تحقٌق الرضا من هذه  ،خٌارات شرابٌة

ض علٌه تقبل أفكار الآخرٌن و اقتناء مما ٌفر ،ٌحاول تقلٌد العناصر المشكلة له ،لجماعة معٌنة

أو الخدمات التً تدخل فً نطاق عاداته وتقالٌده وضمن نطاق انتماءاته  المنتجاتنفس 

 الاجتماعٌة.

جودة الخدمات المقدمة من طرؾ المإسسة تعكس صورة ولاء الزبابن لهذا النوع من . 2

مقارنة الخدمات المقدمة من فالزبون ٌبحث عن توفٌر أحسن خدمة ممكنة من خلبل  ،الخدمات

من  ،طرؾ المإسسات الخدماتٌة المختلفة لاختٌار ما ٌناسب تطلعاته وما حدده من معاٌٌر مسبقا

خلبل تحدٌد سلم ترتٌبً لأفضل مإسسة وفق شروط ٌصنؾ أهمٌتها بطرٌقته الخاصة فاختٌاره 

 لمإسسة معٌنة ٌكون نتٌجة الخدمات المقدمة من طرؾ ممثلٌها.

شهار التلفزٌونً على إحداث التفاعل الاتصالً بٌن المإسسة وجمهورها وبالتالً ٌعمل الإ .3

من خلبل ما تلعبه الومضات الاشهارٌة والبرامج فً  ،التؤثٌر إٌجابٌا فً قرارات الزبابن الشرابٌة

من خلبل إٌصال مجموعة من ،التؤثٌر بالصورة والصوت على استقطاب عدد كبٌر من الزبابن 

 هارٌة الاتصالٌة التً تبنً العلبقة بٌن المإسسة وجمهورها المستهدؾ.الرسابل الاش

. تلعب العلبقات العامة دورا إٌجابٌا فً التؤثٌر على قرارات الزبابن الشرابٌة كعنصر أساسً 4

الذي ٌهدؾ إلى بناء علبقة وطٌدة بٌن المإسسة والجمهور فتعمل  ،من عناصر الاتصال التسوٌقً

ى قٌاس الرأي العام و التؤكد من توافقه مع سٌاسة المنظمة من خلبل انتهاج عل العامة العلبقات

 سٌاسة العملٌة الاتصالٌة ذات اتجاهٌن من المنظمة إلى الجمهور ومن الجمهور إلى المنظمة.
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 تحدٌد المفاهٌم والمصطلحات -2

 الاتصال التسوٌقً

الأفكار والمقترحات وحتى الشكاوي ٌعتبر الاتصال عملٌة نقل المعلومات والخبرات والتعلٌمات و

عبر مختلؾ أشكال العملٌة الاتصالٌة من أجل التؤثٌر فً اختٌارات وسلوكات ، والاحتجاجات

 .الأفراد اتجاه خدمات وسلع مقدمة

الاستهلبكٌة  بالمنتجاتأما الاتصال التسوٌقً فٌعرؾ على أنه مجموع الأنشطة التً تعرؾ 

من خلبل التعرٌؾ بالعلبمة التجارٌة المقترحة  ،رٌقة استعمالهالخدماتٌة والسلع و مكوناته وط

حٌث ٌركز الاتصال التسوٌقً على استعمال عدة وسابل تسوٌقٌة تساعد على إقناع الجمهور 

من خلبل تقرٌبهم من العلبمة التجارٌة للمإسسة : تعزٌز ،المستهدؾ من اتخاذ قرار الشراء 

 من خلبل رد الفعل المحقق من عملٌة الاتصال. صورة المإسسة لدى الزبون و هذا ٌتجلى

 الثقافة الاستهلاكٌة

هو نمط أو طرٌقة اعتاد علٌها الأفراد لإشباع حاجاتهم وؼرابزهم الإنسانٌة ضمن نطاق محٌطهم 

تبنى هذه الثقافة من خلبل اتصال عدة جوانب مادٌة واجتماعٌة تساهم  ،الاجتماعً وبٌبتهم الثقافٌة

الاستهلبكٌة تشكل نمط من أنماط الحٌاة الاجتماعٌة للؤفراد تتحدد  خٌرة. فالثقافةفً تحدٌد هذه الأ

فالثقافة الاستهلبكٌة تمثل  .بعدة أشكال حسب طبٌعة العٌش المعتاد علٌها من قبل كل شخص

 مختلؾ العادات والقٌم والتقالٌد التً تإثر على الفرد فً تحدٌد اختٌاراته التسوٌقٌة.

  المحٌط الاجتماعً

أما الآن فؤصبح ٌنظر إلٌه ، لقد كان ٌنظر إلى المحٌط الاجتماعً من جانبٌه الفٌزٌابً والبٌولوجً

من جانبه الاجتماعً والإنسانً والاقتصادي, فالمحٌط الاجتماعً ٌشكل ذلك الحٌز الذي ٌعٌش  

 ؤثرون فٌه .فٌه الأفراد ٌبنون من خلبله هوٌاتهم الاجتماعٌة والثقافٌة والاقتصادٌة ٌإثرون وٌت

ً إلٌه مختلؾ الفبات مفالمحٌط الاجتماعً ٌعبر عن ذلك الحٌز الجؽرافً والإنسانً الذي تنت

وتعٌش فً فضابه متؤثرة بجماعات معٌنة التً تشكل محٌطها الاجتماعً من خلبل  ،الاجتماعٌة

المحددات  حٌث أن هذه الجماعات تخلق العدٌد من ،الزملبء...( ومإثرة فٌهم ،الأقارب ،)الأسرة

الجدٌدة التً تدخل فً نطاق هذا المحٌط ومن التقلٌد ونوعا من السلطة والخضوع داخل هذه 

عا وفقا لمقومات ٌتحلى بها تمٌزه عن ؼٌره من وحٌث ٌصرح الفرد خاضعا أو مخض ،الجماعات

 الأفراد أو جماعته تتمٌز عن ؼٌرها من الجماعات.
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 جودة الخدمات 

التً ٌقصد منها ما ٌلً:    Qualitiesمة مشتقة من الكلمة اللبتٌنٌة هً كل  Qualityالجودة 

فهً تعنً إمداد الزبون بما ٌحتاج إلٌه من سلع  ،طبٌعة الشًء والشخص ودرجة صلبحه

وخدمات ذات خصابص وسمات تفً بمتطلباته وحاجاته وتوقعاته فً الوقت الذي ٌرٌده وبسعر 

 (109ص ،2005 ن،)الطابً ٌوسؾ حجٌع واخرو مقبول ٌلببمه

عملٌة صناعة أو تقدٌم سلعة أو خدمة معٌنة تتناسب مع الحاجات والمعاٌٌر المصادق  أٌضا هً

و  والاجتماعٌةلبً اشباعاتهم النفسٌة وتف ،وتنال استحسان الزبابن ورضاهم عنها ،علٌها عالمٌا

أن جودة الخدمات . كما ٌمكن القول المنتجتطابق توقعاتهم للصورة المرسومة فً أذهانهم حول 

من  ،الاستقبال الجٌد للعملبء ،تبنى من خلبل ما تقدمه المإسسة من خدمات عالٌة الدقة والإتقان

 خلبل التؽطٌة الاشهارٌة الجٌدة التً تتحقق من خلبل تفعٌل العملٌة الاتصالٌة. 

 ولاء الزبون 

العناصر الأخرى حٌث تعد ٌعد ولاء الزبون الركن الأساسً لنجاح أي منظمة و التكامل مع باقً 

عملٌة الاحتفاظ بالزبون من القضاٌا الصعبة جدا بسبب التؽٌرات الخاصة بسٌكولوجٌة وسلوك 

وٌستخدم الولاء للئشارة إلى تفضٌل الزبابن لشراء منتجات منظمة محددة دون سواها  ،الزبون

 (.109، ص2005 )الطابً ٌوسؾ حجٌع واخرون،

كال الوفاء لسلعة أو خدمة معٌنة بالتداول على شراءه أو اقتنابه ٌعتبر ولاء الزبون شكل من أش

مرات عدٌدة دون التوقؾ عن هذا الفعل و ٌحدث الولاء كنتٌجة لجودة الخدمات المقدمة من 

 طرؾ المإسسة.

 الإشهار التلفزٌونً

ب ٌعرؾ الإشهار التلفزٌونً على أنه الوسٌلة أو التقنٌة التً تجمع بٌن الصوت والصورة لجذ

اهتمام الجمهور لما ٌبث من برامج ٌكون هدفها التثقٌؾ فً مختلؾ المجالات ووسٌلة أساسٌة فً 

تقرٌب الجمهور من المنتوجات الخدماتٌة المقترحة من طرؾ مختلؾ المإسسات. من خلبل 

فٌعتبر الإشهار التلفزٌونً من  ،الجماعٌة التؤثٌر بالصوت والصورة على مٌولاتهم الشخصٌة أو

 بل المستعملة التً تإثر على قرارات الجمهور الشرابٌة واستمالتهم للقٌام بفعل الشراء.الوسا

 العلاقات العامة 

أنها مجموعة من النشاطات تقوم بها هٌبة أو إتحاد أو حكومة أو أي  ٌعرفها قاموس وٌبسترز

ة التً تتعامل وطٌبة مع الجماهٌر المختلف ،نظام فً البناء الاجتماعً من أجل خلق علبقات جٌدة
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كجمهور من المستخدمٌن و كذلك الجمهور بوجه عام وذلك لتفسٌر نفسها للمجتمع حتى  ،معها

 (. 25،ص 2000)هناء حافظ بدوي، تكسب رضاه

تعتبر العلبقات العامة تلك الوسٌلة أو التقنٌة المستعملة من طرؾ المإسسة لدراسة الجمهور 

تساعد هذه الأخٌرة  ،دخل ضمن الأنشطة التسوٌقٌةحٌث تعتبر ذلك النشاط الذي ٌ ،المستهدؾ

على دراسة الرأي العام لمعرفة مٌولات و رؼبات الجمهور الاجتماعٌة الاقتصادٌة وحتى 

 النفسٌة.

 العوامل الثقافٌة المؤثرة فً سلوك المستهلك -3

تهلبك كان لعلماء الاقتصاد الفضل الكبٌر فهم قد كانوا السباقٌن وأول من ناقش نظرٌة الاس

وسلوك المستهلك من خلبل ما قدمه آدم سمٌث من دراسات تمس الجانب الاستهلبكً للؤفراد. أما 

ثم جاءت فً  ،فً علم الاجتماع فكانت هناك بحوث فً سلوك المستهلك بشكل فردي ومتفرق

ات من القرن العشرٌن كتابات ودراسات لمختلؾ علماء الاجتماع نذكر منهم " جورج ٌالستٌن

 ." و"روبرت فٌربر " و"جون هاورد"كاتونا

ثم جاءت فً الستٌنات من القرن  ،فكانت هناك بحوث فً سلوك المستهلك بشكل فردي ومتفرق

العشرٌن كتابات ودراسات لمختلؾ علماء الاجتماع نذكر منهم "جورج كاتونا" و"روبرت فٌربر" 

فوجدت فٌما بعد و  ،لدراسةو"جون هاورد" فً توجٌه الأنظار إلى سلوك المستهلك كحقل مستقل ل

نشرت كتب كانت تعد الأولى فً علم سلوك المستهلك, فوضعت المبادئ والأسس العلمٌة الأولى 

)سماح حسٌن عرؾ من خلبله سلوك المستهلك عموما فً مستوٌٌن هما ،لسلوك المستهلك

 (.79، ص2009القاضً، 

ال الشخصً أو للبستهلبك هو الذي ٌشتري السلع و الخدمات إما للبستعم مستهلك فردي: -

 العابلً.

وهً السلع والخدمات التً ٌتم شراإها من أجل تسهٌل أمور  المستهلك التنظٌمً أو الخدمً:

وكل أشكال وأنواع الاستهلبك ٌقوم مدٌر التسوٌق  ،العمل واستخدامها أثناء ساعات العمل

نات والإحصابٌات فٌعملون على جمع وتحلٌل كمٌات ضخمة من البٌا ،والإعلبن بدراستها

والمعلومات عن المستهلكٌن بصفة مستمرة, فٌعمد المكلؾ بالعلبقات العامة على دراسة كاملة 

ومختلؾ التصرفات  ،وتحدٌد أهم خصابصه واحتٌاجاته الدابمة والمتؽٌرة ،على سلوك المستهلك

تً ٌحتاجون إلٌها التً ٌقدم علٌها المستهلكون أثناء قٌامهم بعملٌة البحث عن السلع والخدمات ال
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فتتؤثر عملٌة اتخاذ القرار الشرابً بعوامل ثقافٌة  ،بهدؾ إشباع حاجاتهم و رؼباتهم فٌها

 اجتماعٌة.

هً الطرٌقة التً ٌتم من خلبلها بناء مٌولات وعادات وممارسات تتلبءم مع  العامل البٌئً: .1

  الظروؾ الطبٌعٌة التً ٌعٌشها الفرد.

قة التً ٌحافظ بها الأفراد على موروثهم الاجتماعً وعاداتهم هً الطرٌ البنٌة الاجتماعٌة: .2

 الاجتماعٌة المكتسبة من خلبل وجود عنصر الاحتكاك و الاتصال الجماعً.

هً تلك الأفكار والخصابص التً تتمٌز بها الجماعات عن ؼٌرها من  العوامل العقائدٌة: .3

 خلبل طرٌقة التفكٌر والمعٌشة.

 ؤثرة فً اتخاذ قرارات الشراءالعوامل الاجتماعٌة الم -2

تإثر العدٌد من العوامل الاجتماعٌة والشخصٌة على القرار الشرابً النهابً للمستهلك من بٌن 

 :كرهذه العوامل نذ

 الأسر .1

تمثل الأسرة النواة الأساسٌة لبناء المجتمع، تتكون هذه الأخٌرة من فردٌن أو أكثر تربط بٌنهم 

.الخ تجمعهم بٌبة واحدة و مجتمع واحد و مسكن واحد فً ؼالب رابطة الدم, القرابة، الزواج..

وتعتبر هذه الأخٌرة من أكثر وأقوى مصادر التؤثٌر الاجتماعً فً قرارات الشراء  الأحٌان

فً معظم الأحٌان تكون و ،فً اتخاذ قرارات شرابٌة حٌث ٌشترك أفراد الأسرة الواحدة للؤفراد

ففً معظم الأحٌان ٌشتري المستهلك السلعة  ،الواحد فٌها هذه القرارات مإثرة على رؼبة الفرد

 دون أن ٌكون مستهلكا لها وذلك بتؤثٌر من الأسرة.

 وٌمكن التمٌٌز بٌن نوعٌن من الأسر:

والفرد هو الذي ٌقوم بتكوٌن هذه الأخٌرة وهً  ،تتكون من الأبوٌن والأطفال أ. الأسرة النووٌة:

 تساعد كثٌرا فً اتخاذ قرار الشراء.

ٌتؤثر بها الفرد  ،تتكون من الأبوٌن والإخوة والأخواتب. أسرة التوجٌه " الأسرة الكبٌرة ": 

بدرجة كبٌرة حٌث أنها تعتبر أساس نشؤته وتربٌته فٌستمد منها قٌمه ومبادبه الأساسٌة وٌرتبط بها 

 عند اتخاذه قراراته

ار الشراء, فٌكون دابما فً أسرة الشرابٌة, فالمستهلك لا ٌكون دابما بالضرورة هو الذي ٌتخذ قر

معٌنة فرد أو فردٌن على الأكثر هم الذٌن ٌتخذون قرارات شرابٌة معٌنة تهم الأسرة وتحقق لهم 

 حاجاتهم المتوقعة.
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هً الجماعات التً تملك القدرة على التؤثٌر بصفة مباشرة أو ؼٌر  الجماعات المرجعٌة :2 

 ٌكون تؤثٌر هذه الجماعات المرجعٌة نتٌجة :مباشرة على اتجاهات الأفراد أو سلوكهم و

 الإٌمان بالمعلومات التً تقدمها. -

حٌث تلعب الجماعة المرجعٌة دور الوسٌلة  ،حاجة الأفراد للتعبٌر عن قٌمهم الخاصة -

 التعبٌرٌة.

والمتمثلة فً  ،واحترام المقاٌٌس التً تتعامل بها ،الطاعة التً ٌكنها الأفراد للجماعة -

وٌحترمها)سماح حسٌن تعوٌض الذي تمنحه الجماعة إلى من ٌطٌعها والمكافؤة أو ال

 (.107، ص2009القاضً، 

إن الجماعات المرجعٌة تشكل هٌكلب أو مرجعا للمستهلكٌن فً قراراتهم الشرابٌة وتتمثل أنواع 

 الجماعات ا لمرجعٌة فٌما ٌلً:

لشرابً لأنها تحدد القٌم تعتبر العابلة ذات تؤثٌر بارز فً سلوك المستهلك اأ . العائلة :  -

إضافة لعوامل أخرى مرتبطة بالعابلة ولها  أساسًٌ،والمواقؾ الربٌسٌة للمستهلك بشكل 

تؤثٌر على نمطها وسلوكها الاستهلبكً كالعوامل الدٌموؼرافٌة والاقتصادٌة والدٌنٌة 

 (. 108، ص 2009)سماح حسٌن القاضً، وؼٌرها 

صدقاء دورا فً التؤثٌر على قرارات الأفراد الشرابٌة تلعب جماعات الأ ب. جماعة الأصدقاء:

من خلبل ممارسة ضؽوطات مباشرة أو ؼٌر مباشرة فً اتخاذ قرار الشراء بسٌطرة فرد ما فً 

 الجماعة على القرار الجماعً للمجموعة

من خلبل تحدٌد الآراء ووجهات النظر اتجاه سلعة معٌنة ففً كثٌر من الأحٌان ٌتجه الفرد إلى 

 المساعدة من الجماعة فً تحدٌد مواقفه الشرابٌة. طلب

من خلبل تحدٌد الآراء ووجهات النظر اتجاه سلعة معٌنة ففً كثٌر من الأحٌان ٌتجه الفرد إلى 

 طلب المساعدة من الجماعة فً تحدٌد مواقفه الشرابٌة.

ٌة والثقافٌة تمثل الاتحادات الرسمٌة, النوادي الاجتماع جـ. الجماعات الاجتماعٌة الرسمٌة:

فعضوٌة الجماعات الاجتماعٌة الرسمٌة ٌمكن أن تإثر على  ،والجمعٌات العلمٌة والخٌرٌة

من خلبل   (.109، ص 2009)سماح حسٌن القاضً، القرارات الشرابٌة النهابٌة للمستهلك 

ض منافسة مختلؾ العلبمات التجارٌة الأكثر رواجا و أنواع السلع و المحلبت التجارٌة التً تعر

 أحسن الخدمات وأماكن تواجدها.

فً بعض الأحٌان ٌذهب المستهلك من أجل اقتناء حوابجه الأساسٌة والثانوٌة  د. جماعات التسوق:

مع أفراد ٌثقون فً أذواقهم وخبراتهم الشرابٌة وقد تكون هذه الجماعات مكونة من أفراد 
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أكثر إمتاعا وٌقلل المخاطر الأسرة أو الأصدقاء, فالتسوق مع هذه الجماعات ٌجعل العملٌة 

 الاجتماعٌة للسلع والخدمات .

تلك الجماعات المرجعٌة الرسمٌة ٌإثرون فً قرارات بعضهم البعض هً العمل: زملاء  ه.

 الشرابٌة.

تإثر الطبقة الاجتماعٌة التً ٌنتمً إلٌها المستهلك تؤثٌرا كبٌرا على . الطبقة الاجتماعٌة: 3

فالمستهلكون الذٌن ٌنتمون إلى نفس  ،ته الشرابٌة بصفة خاصةسلوكه بصفة عامة وعلى قرارا

الطبقة الاجتماعٌة فتجدهم ٌشتركون فً نفس التصورات والقدر والاتجاهات وطرق المعٌشة 

 متقاربة وبالتالً ٌمٌلون إلى شراء سلع وخدمات متشابهة على العموم.

د الذٌن لهم نفس القٌم والاهتمامات وتعرؾ الطبقة الاجتماعٌة بؤنها " مجموعة متجانسة من الأفرا

أو ٌجدون أوجه متقاربة فٌما ٌخص سلوكهم  (144ص  ،2003 )عنابً بن عٌسى،والسلوك 

وآرابهم كما تعرؾ أٌضا " على أنها تلك المجموعة المتجانسة نسبٌا فً المعتقدات وأنماط 

 ( .59ص  ،2002 )اسماعٌل السٌد، المعٌشة والاهتمامات ولدٌها أنماط سلوكٌة متقاربة"

 دور جودة الخدمة فً تحقٌق ولاء الزبون -4

تقدم المإسسات الخدماتٌة العدٌد من الخدمات التً تساهم فً إشباع رؼبات ومٌولات الجماهٌر، 

ومن أجل أن تبنً المإسسة صورة اٌجابٌة عنها وترسً أواصل الثقة بٌنها وبٌن عملببها وجب 

ولات ورؼبات الزبابن التً ٌشبعون من خلبلها احتٌاجاتهم علٌها دراسة السوق من أجل معرفة مٌ

وكذلك وجب على المإسسة مواكبة مختلؾ التطورات الحاصلة فً المجتمع باعتبار مكون من 

أفراد وجماعات ٌتؤثرون وٌإثرون فٌه والتؤثٌر قد ٌحدث بموجب التؽٌرات الاجتماعٌة والسٌاسٌة 

رون فٌه بمفهوم السلطات الممنوحة لهم والتً تساعدهم والاقتصادٌة وحتى النفسٌة لدٌهم، و ٌؤث

 على فرض اقتراحاتهم وآرابهم على الآخرٌن)العابلة، الأصدقاء،الأقارب...الخ(.

تبنى هذه الثقة من خلبل تقدٌم هذه المإسسات الخدماتٌة لمجموعة من المنتجات ذات جودة عالٌة، 

تعاملٌن الذٌن ٌصبحون عملبء دابمٌن لها، هذه الجودة تساعد على جذب أكبر عدد ممكن من الم

من خلبل الوصول إلى درجة الولاء لعلبمة أو عدة علبمات معٌنة من خلبل تكرار فعل الشراء 

 لنفس العلبمة.

تمكن الجودة من بناء صورة حسنة للمإسسة والتعزٌز من تواجدها فً السوق و قدرتها على 

تحقٌق الجودة على ٌتم  الأسواق،ٌومً وبصفة دابمة  منافسة المنتجات المختلفة التً تحتل وبشكل

اطر ودراسات مختصة حول سوق العمل وبالتحدٌد دراسة الزبابن التً وجب علٌها أن تكون 



405 

 

هذه الدراسة أٌضا تساعد على تعدٌل الخدمات  الأفرادبصفة دابمة ومتابعة مستمرة لمٌولات 

 هٌرها الجدٌدة.المقدمة بما ٌناسب وتوجهات ومٌولات و تطلعات جما

 المراحل الاتصالٌة للإشهار التلفزٌونً -5

 الإشاراتأثناء متابعته لمختلؾ البرامج التلفزٌونٌة العدٌد من فً ٌستقبل المشاهد  جذب الانتباه:

تختلؾ من حٌث الشكل والهدؾ والتصمٌم والعرض والمضمون حسب الهدؾ الذي ٌرٌد إٌصاله 

تباه المستهلك ومحاولة الفوز به والاحتفاظ به فٌما ٌلً إحدى عملٌة جذب ان المعلن، لذلك تعتبر

أهم المشاكل التً تواجه الإشهار التلفزٌونً، فجذب اهتمام و تتبع الجمهور مع وجود هذا الكم 

الهابل من الإشهارات ٌعتبر من التحدٌات الأساسٌة بحٌث تسعى كل مإسسة إلى فرض سٌطرتها 

إشهارٌة لمختلؾ السلع و المنتجات بطرٌقة عصرٌة  رسابل و تحقٌق أهدافها من خلبل إٌصال

سهلة و مفهومة تصل إلى قلوب المتتبعٌن وتبقى راسخة فً ذاكرتهم مما ٌإدي إلى انتشارها 

 وازدٌاد الطلب علٌها.

ٌتعلق الإدراك بتكوٌن صور الأشٌاء الموجودة فً البٌبة فً ذهن الفرد،  التأثٌر فً الإدراك:

وٌن هذه الصور من خلبل إضفاء المعانً، وٌتم ذلك أساسا بالاعتماد على وٌقوم الفرد بتك

الخبرات المكتسبة لدٌه فالجمهور لا ٌشتري السلع فقط وإنما ٌشتري أٌضا المعانً التً تحملها 

السلعة و ذلك من خلبل الصورة الذهنٌة التً ٌعمل المعلنٌن على ترسٌخها لدى الجمهور 

 (.51، ص 2009)حنان شعبان،  المستهدؾ

وجب على المضمون الإشهاري أن ٌكون بلؽة سهلة بسٌطة  تسهٌل عملٌة الحفظ والتذكر:

ٌستطٌع فهمها مختلؾ شرابح المجتمع ومعرفة متى و كٌؾ الانتقال من حدث إلى آخر دون 

 إحداث ارتباك للجماهٌر

ا نسبة المشاهدة المتتبعة ومتى تعرض هذه الومضات الإشهارٌة وما هً الأوقات التً تكون فٌه

 عالٌة كل هذه العوامل تساعد على جذب الجمهور وتحقٌق الهدؾ من الإشهار.

عندما ٌتلقى المستهلك الرسالة الإشهارٌة، فتخلق له هذه الأخٌرة استجابة تتعلق إما   الاقتناع:

، ص 2009) حنان شعبان، بتدعٌمسلوكه الشرابً أو بتؽٌٌر اتجاهه نحو السلعة المشهر عنها

52.) 

فالمعوقات التً تجعل المتلقٌن عن القٌام بالسلوك أو الاستجابة للرسابل قد تكون نفسٌة أو 

   (.74، ص 2002)سامً عبد العزٌز،  اقتصادٌة أو اجتماعٌة
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 دور العلاقات العامة كعنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً فً تحدٌد اختٌارات الزبائن-6

ة للئدارة، ٌعبر عنها بشكل سٌاسات وأعمال تهدؾ إلى توطٌد العلبقات العامة هً فلسفة اجتماعٌ

الثقة والتفاهم المتبادل بٌن المنظمة وجمهورها باستخدام مختلؾ أشكال وأنواع وتقنٌات الاتصال 

المستهدؾ، حٌث تستخدم المإسسات حالٌا  االلبزمة لتوصٌل ما تطلع إلٌه المإسسة لجمهوره

سلعٌة العلبقات العامة كعلم قابم بحد ذاته من خلبل وضع  مهما كان نشاطها خدماتٌة كانت أو

القابم بالعلبقات العامة للئستراتٌجٌة المتبناة من أجل السٌطرة على مٌولات وأفكار وآراء 

الجماهٌر واقتناعهم باتخاذ قرارات شرابٌة معٌنة، تبنً من خلبلها المإسسة علبقات حسنة مع 

ة والاجتماعٌة والاقتصادٌة وحتى الثقافٌة. فهً تعمل على جماهٌرها باختلبؾ توجهاتهم الفكرٌ

نقل اتجاهات الرأي العام للمإسسة وتقوم بنقل سٌاساتها وتوجهاتها للرأي العام بكل موضوعٌة 

فالعلبقات العامة تمثل ذلك  الواسع،وبصدق وأمانة لتكسب من خلبل هذا ثقة وتؤٌٌد الجمهور 

لبناء سمعة وصورة المإسسة لمساعدتها المجال مهنٌون فً ٌستخدمه  الاتصالًالنشاط الإداري 

 والاستمرارٌة. على تحقٌق أهدافها الإستراتٌجٌة وبالتالً تحقٌق النجاح

فقد شهدت الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ظهور و تطور مفهوم العلبقات العامة من ممارسة ؼٌر 

فً المعاهد المتخصصة والجامعات، متقنة و مجهولة لممارسة أكثر تقنٌنا، فؤصبحت علما ٌدرس 

هذا كله كان نتٌجة لاستخلبص الدور القوي والفعال الذي تلعبه العلبقات العامة فً كسب رأي 

 وتؤٌٌد الجمهور.

حالٌا شهدت مختلؾ المإسسات إعطاء أهمٌة لهذا النوع من العلم، فالقابم بالعلبقات العامة أصبح 

حٌث ٌبنً هذا الأخٌر إستراتٌجٌة ٌحدد من خلبلها  هو همزة الوصل بٌن المإسسة وجمهورها،

الخطوط العرٌضة للؤهداؾ المرسومة، تهدؾ هذه الإستراتٌجٌة لتوسعة نشاط المإسسة ودخولها 

السوق بقوة من خلبل عرض سلع وخدمات ذات جودة عالٌة و ذات مقاٌٌس دولٌة تشبع رؼبات 

 وتطلعات الجمهور.

ه من زٌادة فً عدد خطوط الإنتاج وزٌادة فً عدد العاملٌن من زٌادة الإنتاج وما صاحب تلقد أد

أن تصبح العلبقات العامة مهنة متخصصة، حٌث أصبحت العملٌات الاتصالٌة معقدة، وقد 

عنه  جصاحب ذلك كله كبر حجم المإسسات وبالتالً انتشار جماهٌرها على رقعة واسعة ، مما نت

نسبة ممكنة من الجماهٌر عبر إدارة متخصصة ضرورة تطوٌر أسالٌب الاتصال لتشمل أكبر 

تقوم بتحقٌق هذا النوع من التواصل، حٌث تعمل العلبقات العامة على تكٌٌؾ المإسسة مع 

 مختلؾ الأنماط والأذواق المختلفة للجماهٌر والاهتمام بؤنماطهم و مٌولاتهم الاجتماعٌة.
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قتراب منه عن طرٌق معرفة آراءه تعمل العلبقات العامة على دراسة جمهورها من خلبل الاكما 

حول منتجات أو خدمات معٌنة، فٌجمع القابم بالعلبقات العامة معلومات وافٌة حول الجمهور 

المستهدؾ ٌبنً من خلبل  هذه النتابج المتحصل علٌها إستراتٌجٌة شاملة تحقق له فً الأخٌر 

ه التؽٌرات التً قد تطرأ على النجاح بزٌادة المبٌعات وتقلٌص نسبة الخسارة مراعٌا فً دراست

 الأخٌرة على سلوكاته الشرابٌة. هذهالجمهور من تؽٌرات اجتماعٌة واقتصادٌة ومدى تؤثٌر

  خاتمة

إن الاهتمام بالزبابن  الذي نتج عن المإسسات الخدماتٌة كان نتٌجة للتطورات و التؽٌرات 

ووصولها إلى ما هً علٌه الآن، التً مرت بها هذه الأخٌرة عبر قطعها عدة أشواط عبر التارٌخ 

فقد ساعدت أٌضا التحدٌات والمنافسة على تطوٌر مفاهٌم وأفكار جدٌدة تساهم فً تحقٌق 

المإسسات الخدماتٌة الأهداؾ المسطرة والمتمثلة فً شكلها الأساسً حول اقتٌاد مختلؾ 

 لاتخاذ قرار الشراء.الجماهٌر بمختلؾ انتماءاتهم و توجهاتهم الفكرٌة الاجتماعٌة والاقتصادٌة 

لاشك فٌه أن التؽٌرات التً مست جمٌع دول العالم، قد فرضت على هذا النوع من المإسسات 

بالاتجاه نحو التحسٌن المستمر والتفوق الدابم خاصة مع تزاٌد حجم المنظمات و تنامً حدة 

صر فً نطاقها الأفراد التً ٌنح والمعاٌٌر الاجتماعٌة التقالٌدبالمنافسة، فتوجهت معظمها للبهتمام 

وٌستمدون منها مختلؾ المعالم والملبمح المكونة لشخصٌتهم والمإثرة على قراراتهم الشرابٌة 

تهدؾ المإسسات الخدماتٌة من خلبل استعمال الإشهار التلفزٌونً إلى تقرٌب ، كما الاستهلبكٌة

التلفاز باستعمال المإسسة من المستهلك من خلبل عرض مختلؾ الخدمات المقدمة على شاشات 

 .الصوت والصورة من أجل جذب انتباه المشاهدٌن وترؼٌبهم فً اتخاذ قرار الشراء

ان تحقٌق جودة عالٌة للخدمة ٌعتبر من الأهداؾ الأساسٌة التً تسعى المإسسة إلى تحقٌقها 

ق من خلبل ذلك التطابق بٌن درجة الأداء الفعلً لتحقٌق الجودة مع توقعات العملبء، مما ٌخل

نوعا من الرضا الذي ٌخلق بدوره ولاء الزبابن من خلبل القٌام بتكرار الفعل الشرابً لنفس 

 العلبمة عدة مرات على التوالً.
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