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  إهداء
ر مѧѧن یѧѧبѧѧدأنا بѧѧأكثر مѧѧن یѧѧد وقاسѧѧینا أكثѧѧر مѧѧن ھѧѧم وعانینѧѧا الكث

الیѧѧوم والحمѧѧدͿ نطѧѧوي سѧѧھر اللیѧѧالي وتعѧѧب الصѧѧعوبات وھѧѧا نحѧѧن 
ھدي ھѧذا نالأیام وخلاصة مشوارنا بین دفتي ھذا العمل المتواضع و

  :إلىالعمل 
 إلىالأمي الذي علم المتعلمین  إلىمنارة العلم والإمام المصطفى 

  سید الخلق
Ζ ő̌ɹȸ Ņ ͙ ƈő ͝ ɡ Ƭ 	

من حاكت سعادتي بخیوط منسوجة  إلىالینبوع الذي لا یمل العطاء 
  من قلبھا
Ř͝ة ƍřʴ Ȭ ž ا ͚ Ɨőȥوا 	

من سعى وشقى لإنعم بالراحھ والھناء الذي لایبخل بشئ من أجل 
دفعي في طریق النجاح الذي علمني أن أرتقي سلم الحیاة بحكمھ 

  وصبر
Ř͝ ƍřʴ Ȭ   واőȥي ا

  من حبھم یجري في عروقي ویلھج بذكراھم فؤادي
ž و  ͙ ƗاŲ ͙ Ƥأž ͚ ƗاŲ ͙ Ƥأ  

 إلىمن سرنا سویاً ونحن نشق الطریق معاً نحو النجاح والإبداع 
  من تكاتفنا یداً بید ونحن نعمل لتحقیق ھذا العمل

ž ٔ ƗƆ ȴوز ž ٔ ƗŅ ͚ Ǩőƺأ 	
من علمونا حروف من ذھب وكلمات من درر وعبارات من أسمى 

من صاغوا إلینا علمھم حروفاً ومن  إلىوأجلى عبارات  في العلم 
  فكرھم منارة تنیر لنا سیرة العلم والنجاح
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ƩأŅامŔ˔ ȥ Ņ ا ͙ ɡ ͚ Ɗœ ͚ ƈ 	

 	

 	

  وتقدیرشȜر 
الحمـد ƅ الـذي أʭر لنـا درب العلـم والمعرفـة وأعاننـا علـى أداء هـذا الواجـب ووفقنـا 

  :إلىتقدم ʪلشكر الجزيل ناز هذا العمل فبعد شكر الله تعالى إنجإلى

Ųرالمشرف على هذه الدراسـة  إلىينير لنا درب العلم والمعرفة،  ةالذي كان شمع ͚ ɬ Ǽőȥا :

Ņ̌ن  ͛ ɪ ǜ ŤƱŲ͝ ƓŤƱŲ͝ Ɠلتهذيب والرعاية حتى أسـتوت  الذي أشرف علىʪ هذه الدراسة

الدراسـه وعلـى شكره على تفضله ʪلإشراف على هذه ن، اعلى سوقها وأينعت ثماره

شـكر لـه ناز هذا العمل كما علمه ومنحنا من ثمين وقته من أجل إنج ما أمدʭ به من 

سأل الله أن يجزل له الثـواب وأن يبـارك نسعة صدره وحسن خلقه وسديد توجيهه، و 

  .في عمله

  :أستاذي الفاضل هذا الإهداء لك

  أبدي إحترامي لمن ʪلعلم مداني          مهما أقول فلن أوفيك من حقي

  الأفكار وادينافيض الينابيع والتوجيه تسقينا             لولاك ماعمت 

  لت الجهد                            كي للوعي ترسينابذʮمن 

  



 ه 
 

من أسدى إلينا نصيحة أو قدم لنا معونة أو دعوة في ظهر الغيب لهم جميعاً  لولك

  .خير الجزاء ااكم الله عنز هذا الشكر المتواضع وأقول ج الله بعد شكر

  

  

 المستخلص
وɸــدفت الدراســة ) أɲشــطة العلاقــات العامــة ࢭــʏ حمايــة المســْڈلك فعاليــة ( جــاءت الدراســة Ȋعنــوان 

إڲــــȖ ʄســــليط الضــــوء عڴــــʄ الــــدور الفعــــال للأɲشــــطة والــــفامج الۘــــܣ تقــــوم ٭ڈــــا إدارة العلاقــــات العامــــة 

وלعـلام بالɺيئــة الســودانية للمواصــفات والمقــايʋس مــن أجـل رفــع مســتوى وڤــʏ المســْڈلك وأɸميــة و 

ل المؤسســة، والتعــرف عڴــʄ أســباب ضــعف مســتوى الــوڤʏ لــدٱڈم دور قســم العلاقــات العامــة  داخــ

  .بحقوقɺم وواجباٮڈم ومحاولة إيجاد حلول بما ʇساɸم ࢭʏ تنمية اݝݨتمع وتطوʈره 

للتحدث عـن  فٕڈا المنݤݮ الوصفي وأسلوب التحليلڲʄ ثلاثة فصول، أستخدمت إوقسمت الدراسة 

ا إسـتخدمت اݝݨموعـة الباحثـة לســȘبانة فعاليـة أɲشـطة العلاقـات العامـة ࢭـʏ حمايــة المسـْڈلك كمـ

  .ɠأداة رئʋسية ݍݨمع المعلومات

حـــث وخلصـــت الدراســـة إڲـــʄ عـــدة وإختـــارت الدراســـة مســـْڈلɢي وتجـــار ولايـــة اݍݵرطـــوم كمجتمـــع  للب

  -:أɸمɺا نتائج 

 مɺالمسْڈلك؈ن بحقوق ʏي مستوى وڤɲتد.  

 عض التجار ݍݰقوق المسْڈلك؈نȊ عدم مراعاة.  

  ود و الفامج المقدمة من قبل جمعيات حماية المسْڈلك لتوعية المسْڈلك؈نɺضعف اݍݨ .  

  -:وأوصت الدراسة بضرورة 

  مɺالمســـــــْڈلك؈ن بحقـــــــوق ʏرفـــــــع مســـــــتوى وڤـــــــ ʄعمـــــــل عڴـــــــȖ شـــــــطة والـــــــفامج الۘـــــــܣɲتكثيـــــــف כ

  .وواجباٮڈم
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 حمايــــ ʏــــام العلاقــــات العامــــة ࢭــــɺنيــــة  لــــدور مɸتوضــــيح وتحســــ؈ن الصــــورة الذ ʄة العمــــل عڴــــ

  .المسْڈلك

 التجار بدون تجاوزات ʄتنفيذ جميع القوان؈ن المفروضة عڴ ʏشدد ࢭȘال .  

 
 
 
 

Abstract 
The study titled (the effectiveness of public relations activities in the consumer 
protaction ) The study aimed to highlight the active role of the activities and 
programs of the Department of Public Relations and Media Sudanese Authority for 
Standardization and Metrology in order to raise consumer awareness of the 
importance and role of the public relations department within the institution, and to 
identify the the reasons for the low level of awareness of their rights and duties and 
try to find solutions which contribute to the development of society . 
The study was divided into three chapters, where the approach used descriptive 
manner to talk about the effectiveness of public relations activities in the consumer 
protection group as the researcher used the questionnaire as a key tool forgathering 
information. 
And it chose to study consumers and traders of Khartoum State as a society for 
research and study found several results 
Including: - 
. The low level of consumer awareness of their rights. 
. Failure to observe the rights of some traders to consumers. 
. The weakness of efforts and programs offered by the consumer protection 
associations to educate consumers. 
The study recommended: - 
. The intensification of the activities and programs that are working to raise the 
level of consumer awareness of their rights and duties. 
. Working to clarify and improve the mental picture of the role of the functions of 
public relations and consumer protection. 
. Militancy in the implementation of all laws imposed on traders without excesses. 
Share this translati. 
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  فɺرساݝݰتوʈات
 

  رقم الصفحة  الموضوع

  ب  الأǽة

  ج  الإهداء

  د  تقدیرشȞر و 

  ه  الǼحث مستخلص

  و الǼحث Ǽاللغة الانجلیزȄة مستخلص

  ح  فهرس المحتوǽات

  ȋ  فهرس الجداول

  Ȑ  شȞالفهرس الأ

    هجينالإطار الم: الفصل الأول

  1  المقدمة

  2  الǼحث مشȞلة

  2  الǼحث مǽةأه

  2  الǼحث أهداف

  3  تساؤلات الǼحث

  3  منهج الǼحث

  4  أدوات جمع البǽانات



 ح 
 

  4  مصطلحات الǼحث

  5  حدود الǼحث

  5  الساǼقة دراساتال

الإطار النظرȏ للدراسة مفهوم ونشأة : الفصل الثاني

    وأهداف ووظائف وأنشطة العلاقات العامة

  7  مفهوم ونشأة العلاقات العامة:  المǼحث الأول

  15  اف وخصائص وظائف العلاقات العامةأهد: المǼحث الثاني 

  23  أنشطة العلاقات العامة:الثالث  المǼحث

    المستهلك : الفصل الثالث

  29  التعرȄف Ǽالمستهلك: لمǼحث الاول ا

  39  أنواع وخصائص المستهلك: ث الثانيالمǼح

  48  دوافع وحاجات المستهلك: الثالث  المǼحث

الهیئة السودانǻة (الدراسة المیدانǻة : الفصل الراǺع

    )للمواصفات والمقایǻس
  58  السودانǽة للمواصفات والمقایǽسنشأة وتطور الهیئة : المǼحث الأول 

  68  العلاقات العامة للهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس: المǼحث الثاني 

  75  إجراءات الدراسة المیدانǽة تحلیل استمارة الǼحث: المǼحث الثالث 

  106  النتائج

  107  التوصǽات

  108  المصادر 

  108  المراجع
  111  المقاǼلات
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  112  الخاتمة
Ș113  الملاح  

 

  
  
  

  اݍݨداول  فɺرس

  رقم الصفحة  الجدول

وفقاً  )التجار(یوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة )1(جدول رقم
  لمتغیر النوع

76  

وفقاً )التجار(عینة الدراسةیوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد )2(جدول رقم
  عمرلمتغیر ال

77  

وفقاً )التجار(عینة الدراسةیوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد  )3(جدول رقم
  لمتغیر الحالة الأجتماعǽة

78  

وفقاً )التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد  )4(جدول رقم
  لمتغیر المؤهل العلمي

79  

وفقاً )التجار(عینة الدراسة فراد یوضح التوزȄع التكرارȑ لأ )5(جدول رقم
  سوق العملللخبرة في 

80  

وفقاً )التجار(عینة الدراسة فراد یوضح التوزȄع التكرارȑ لأ )6(جدول رقم

  لطبǽعة العمل

81  

عینة الدراسة أفراد جاǼات یوضح التوزȄع التكرارȑ لإ )7(جدول رقم

  ولعلى السؤال الأ)التجار(

82  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )8(جدول رقم

  ثانيعلى السؤال ال)التجار(

83  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )9(جدول رقم

  ثالثعلى السؤال ال)التجار(

84  
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عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )10(جدول رقم

  راǼععلى السؤال ال)التجار(

85  

عینة الدراسة أفرادلإجاǼات یوضح التوزȄع التكرارȑ  )11(جدول رقم

  خامسعلى السؤال ال)التجار(

86  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )12(جدول رقم

  سادسعلى السؤال ال)التجار(

87  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )13(جدول رقم

  ساǼععلى السؤال ال)التجار(

88  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )14(جدول رقم

  ثامنعلى السؤال ال)التجار(

89  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )15(جدول رقم

  تاسععلى السؤال ال)التجار(

90  

عینة الدراسة لإجاǼات أفرادیوضح التوزȄع التكرارȑ  )16(جدول رقم

  عاشرعلى السؤال ال)التجار(

91  

)  المستهلك(یوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة )17(جدول رقم
 وفقاً لمتغیر النوع

92  

) المستهلك(یوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة  )18(جدول رقم
 وفقاً لمتغیر العمر

93  

) المستهلك(یوضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة  )19(جدول رقم
  وفقاً للحالة الإجتماعǽة

94  

وفقاً ) المستهلك(ضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة  )20(جدول رقم
  للمستوȐ التعلǽمي

95  

وفقاً ) المستهلك(وضح التوزȄع التكرارȑ لأفراد عینة الدراسة  )21(جدول رقم
  ةلمتغیر المهن

96  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )22(جدول رقم

  على السؤال الأول) المستهلك(

97  

  98یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )23(جدول رقم
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  الثانيعلى السؤال ) المستهلك(

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )24(جدول رقم

  الثالث على السؤال) المستهلك(

99  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )25(جدول رقم
  الراǼععلى السؤال ) المستهلك(

100  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )26(جدول رقم
  الخامسعلى السؤال ) المستهلك(

101  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )27(جدول رقم
  السادس على السؤال) المستهلك(

102  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )28(جدول رقم

  الساǼععلى السؤال ا) المستهلك(

103  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )29(جدول رقم

  ثامنال على السؤال) المستهلك(

104  

یوضح التوزȄع التكرارȑ لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  )30(جدول رقم

  التاسع على السؤال) المستهلك(

105  
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  כشɢال فɺرس

  رقم الصفحة  الشȞل

وفقاً  )التجار(لأفراد عینة الدراسةالنسب المئوǽة یوضح  )1(رقم شȞل
  لمتغیر النوع

76  

وفقاً لمتغیر  )التجار(لأفرادعینة الدراسةالنسب المئوǽة یوضح  )2(رقم شȞل
  العمر

77  

وفقاً  )التجار(لأفراد عینة الدراسة النسب المئوǽةیوضح  )3(رقم شȞل
  لمتغیر الحالة الأجتماعǽة

78  

وفقاً )التجار(عینة الدراسة لأفراد  النسب المئوǽةیوضح  )4(رقم شȞل
  لمتغیر المؤهل العلمي

79  

وفقاً للخبرة )التجار(عینة الدراسة لأفراد  النسب المئوǽةیوضح  )5(رقم شȞل
  في سوق العمل

80  

وفقاً )التجار(عینة الدراسة لأفراد  النسب المئوǽةیوضح  )6(رقم شȞل

  لطبǽعة العمل

81  

عینة الدراسة لإجاǼات أفراد  النسب المئوǽةیوضح  )7(رقم شȞل

  على السؤال الأول)التجار(

82  

عینة الدراسة لإجاǼات أفراد  النسب المئوǽةیوضح  )8(رقم شȞل
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  :مقدمةال

منذ وجود الإنسان على سطح الأرض، ولكن Ȟعلم ظهرت في القرن إن العلاقات العامة قدǽمة 

ن، حیث بدأت العلاقات Ǽالظهور في صورة رسمǽة في المؤسسات وأصǼح علم له مȞانة Ȅالعشر 

  .وسȌ العلوم وله تأثیر في الحǽاة الیومǽة

ارȑ التنفیذȑ وǼعد التغیرات التي حدثت في العالم وجدت العلاقات العامة مȞانتها في قمة الهرم الإد

وهي تسیر بخطي ثابتة وأصǼحت العنصر الأساسي للمؤسسات في الوصول لأهدافها وتنفیذ 

  .خططها

في السودان تعد غیر Ȟافǽة  العقوǼات التي ǽقوم بها القانون نحو حقوق المستهلكینن Ȟما إ

جرا ٕ سرȄعة، وعدم وجود التعوǽض المناسب عن الاضرار التي تلحȘ بهم جراء  لǽستاتها ءوا

لنظر إلى ن یتنازل المواطن عن حقه دون اأالجیدة، Ȟل هذه الأسǼاب أدت إلى ستخدام السلع غیر إ

  .علǽهحجم الضرر الذȑ وقع 

من خلال  ، وهذالفةسالیب الغش والخداع لفترات طوȄلة وفي أزمنة مختعأوتمتد معاناة المستهلك م

شǼاع حاجاته ورغǼاته، والتي Ȟانت تبدو في ظاهرها الثقة المقدمة لهاتالسلع والخدم ٕ ، نحو خدمته وا

ستفحل هذا إوقد  ،تحقیȘ أكبر قدر ممȞن من الأرȃاحستغلاله و إولكن في حقǽقتها Ȟانت تهدف إلى 

أو غیر الرسمǽة إلى ما  الأمر إلى درجة نبهت الكثیر من الأفراد والجماعات والهیئات الرسمǽة منها

على ذلك من أضرار مادǽة وغش تسوǽقي Ȟبیر، وما یترتب  ستغلالإǽعانǽه المستهلك من 

دفع ذلك المهتمین ǼالتسوȘȄ إلى لعب دور مهم في هذا الشأن Ǽما قدموه من توجیهات ،و ومعنوǽة

  .وتوصǽات تكفل حماǽة المستهلك في تعاملة مع منتجي وموزعي السلع والخدمات

ً للتوعǽة وترسیخ الفهم والدور الذǽ ȑمȞن أن  لذلك نود أن نقدم هذه الدراسة إرشاداً وتثقǽفاً وزȄادة

تقوم Ǽه أنشطة العلاقات العامة المختصة في المجال وتوضǽح الفعالǽة التي تحرك الرغǼة في 

  .الإستفادة القصوȐ من جراء هذا الأداء
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  :مشȜلة الǺحث

حماǽة المستهلك من القضاǽا التي تهم المجتمع، وأن الرغǼة في  المجموعة الǼاحثة أن قضǽةرأت

الرȃح السرȄع دفعت العدید من التجار والمنتجین ومقدمي الخدمات لإتǼاع أسالیب غیر مشروعة  

  .التي ǽعاني منها المستهلك وȄجهلها للثراء السرȄع بإستخدام وسائل الغش والخداع المختلفة

وذلك یرجع لكثرة  جودة المنتجات،دم إستقرارها في الأسواق وقلة وع إرتفاع الأسعار الزȄادة فيو 

Ȟبیره، وأǽضا لضعف الرقاǼة الموجودة على المنتجین ولعدم  ةالشرȞات Ǽصور تعدد و خدمات السلع وال

  .وجود عقوǼات رادعه لهم والȌǼء في تنفیذها

  :أهمǻة الǺحث
ǽة الموضوع نفسة، تكمن أهمǽحث في أهمǼات الراهنة ا لآأة الǽة المستهلك، فالتحدǽلتي وهو حما

ثاراً في أغلبها هي سلبǽة على المستهلك، خصوصاً في وطننا أتفرضها ظاهرة العولمة أفرزت 

الأمر الذǽ ȑقودنا إلى  ،مته وصحته، وȞذلك مصالحه المادǽةالعرȃي، مما نتج عنها تهدیداً لسلا

  .الآلǽات التي تكفل له حȘ الحماǽةتشخǽص Ȟل ما یتعرض له المستهلك، والǼحث في 

حیث تقوم أنشطة العلاقات العامة Ǽحماǽة المستهلك من الغش والخداع  الذȑ یتعرض له في      

علامǽه ستخدام الوسائل الإإ لى جانبإالسلع والخدمات والمنتجات ومن إرتفاع الأسعار، 

ختǽار المنتجات إالمستهلك في Ȟفاءة والمعلومات والبرامج التي تقدمها العلاقات العامة في رفع 

  . ستفادة من تلك الانشطة والبرامجمنة والجیدة والصحǽة والإالآ

  :أهداف الǺحث
ǽحث إلىǼة سعى الǽالأهداف الأت Șتحقی:  

 .التعرȄف Ǽمجال العلاقات العامة .1

 .التعرȄف بدور وأهمǽة و أنشطة العلاقات العامة .2

 .والمقایǽسالتعرȄف Ǽالهیئة السودانǽة للمواصفات  .3

 .لقوانین التي تحفȎ حقوقة وواجǼاتهلالمستهلك  إدراك .4
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 .معرفة واقع العلاقات العامة في الهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس .5

الأنشطة والوسائل الإعلامǽة التي تستخدمها الهیئة السودانǽة للمواصفات التعرف على  .6

  .والمقایǽس

  :تساؤلات الǺحث

    :على التساؤلات الأتǽهحث إلى الإجاǼةǽǼسعى ال

  العلاقات العامة ودورها في المؤسسات ؟ فهومم .1

  متى أنشأت الهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس؟ .2

  ماهو الهȞǽل التنظǽمي للهیئة؟ .3

ختصاصاتها؟ .4 ٕ   ماهي سلطات الهیئة وا

  جهة تُتǼع الهیئة وملحقاتها؟ لى أȑإ .5

  متى أنشأت إدارة العلاقات العامة في الهیئة؟ .6

  ماهي أهداف ووسائل العلاقات العامة في الهیئة؟ .7

8. ǽالهیئة؟ ةماهǼ الأنشطة والبرامج التي تقوم بها العلاقات العامة  

 ما هي المشاكل والمعوقات التي تحد من نشاȋ العلاقات العامة في الهیئة؟ .9

  بلǽة للعلاقات العامة في الهیئة؟ماهي الرؤǽة المستق. 10

  :منهج الǺحث

ǽعتبر مظلة واسعة ومرنة وتتضمن عدداً من حیث المنهج الوصفي التحلیلي  Ǽحثإستخدم ال

  .الات التطورȄة والمیدانǽة وغیرهاالمناهج والأسالیب الفرعǽة مثل المسوح الإجتماعǽة ودراسات الح

ǽقوم على تحدید الخصائص الظاهرة و وصف طبǽعتها ونوعǽة متغیراتها و أسǼابها وأتجاهاتها  إذ

من جوانب تدور حول مشȞلة أوظاهرة معینة والتعرف على حقǽقتها في أرض الواقع  وما إلى ذلك

  ).35ص،2006الصدیȘ،(.وǽعتمد على تفسیر الواقع القائم لتحدید الظروف
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  :أدوات جمع البǻانات
  :المقابلة

في جمع البǽانات والمعلومات، وǽقوم فیها الǼاحث Ǽطرح تساؤلاته هي أǽضاً من الأدوات المهمة 

هذا الحوار بین شخصین أو أكثر وجهاً لوجه أو وقد Ȟǽون على المǼحوثین من خلال حوار لفظي، 

من خلال وسائل الإتصال المختلفة، وهي Ǽالتالي عǼارة عن حوار وتفاعل لفظي شفوȑ یتم بین 

  .)70، ص2006الصدیȘ، (.الǼاحث والمǼحوث

  :الإستبǻان

ǽستخدم لجمع البǽانات من المǼحوثین ǼطرȄقة منهجǽة ومقننة، لتقدǽم حقائȘ  هو أداء أو إسلوب

وآراء معینة، في إطار البǽانات المرتǼطة Ǽموضوع الǼحث والدراسة وأهدافها دون تدخل وأفȞار 

  ).59، ص2006الصدیȘ، (.للمǼحوثین في هذه البǽاناتالǼاحث في التقدیر الذاتي 

 :مصطلحات الǺحث

 (Effectiveness)   :فاعلǻة
  :لغة

 ).قاموس المعاني(.مقدرة الشئ على التأثیر. هو فاعلالفاعلǽة وصف Ȟل ما
  :إصطلاحǽاً 

هي النشاȋ التلقائي المؤثر، وهي التروع الطبǽعي لإتǽان الأفعال تقول فاعلǽة شخص أȑ ما یبدǽة 
ȋ1799، ص2003حجاب، (.من النشا(. 

  :إجرائǽاً 
هي عملǽة مستمرة ومتفاعلة تهدف إلى توجǽة الجهود الفردǽة لأعلى درجة نحو تحقیȘ أهداف 

ستخدام الموارد المتاحة Ǽأعلى درجة من الفاعلǽة والكفاءة ٕ   .مشترȞة وا
  

 (Consumer) :المستهلك
  :لغة

ل  )معجم المعاني الجامع(اسم مفعول من استهلك Ǽمعنى استعمِ
  : اصطلاحاً 
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ات لإستعمالة الشخصي أو الذǽ ȑقوم Ǽشراء المنتج)الطبǽعي أو المعنوȑ (المستهلك هو الشخص 
أو  هارȃقهداǽا لأȞ في نفس الدار، أو شرائهاهسرتة أو الأشخاص الذین ǽسȞنون معأفراد أإستعمال 

 ).113،ص2001المساعد،(.هأصدقائ
  :المستهلك

و سلعة أو ǽستأجرها أو ǽستعملها أو ǽستفید هو الشخص الطبǽعي أو المعنوȑ الذǽ ȑشترȑ خدمة أ

  .منها وذلك لأغراض غیر مرتǼطة مǼاشرة بنشاطة المهني

  :حدود الǺحث

الهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس والجمعǽة السودانǽة لحماǽة ( :الإطار المȜاني للǺحث

  .بولاǽة الخرطوم) المستهلك

السودانǽة للمواصفات والمقایǽس والجمعǽة السودانǽة Ǽحماǽة الهیئة (وقع الإختǽار المȞاني على 

، المتواجدتان في ولاǽة الخرطوم ، والتي لم تحȎ بدراسات وافǽة من هذا النوع، وقد رȞزت )المستهلك

  :المجموعة على ولاǽة الخرطوم للأسǼاب التالǽة

1.  ȑز ثقل إدارȞبها مر. 

  .القراریتواجد بها غالبǽة المؤسسات السǽاسǽة صاحǼة  .2

  :للǺحث الإطار الزماني

  ).م2016أغسطس- م2015سبتمبر(راسة في الفترة من تنحصر هذه الد

  : الدراسات الساǺقة

  :الدراسة الأولي

سهام حامد حسن أحمد، دور الإعلام في تطوȄر مفاهǽم المواصفات والمقایǽس، رسالة     

  .2007ماجستیر، جامعة أمدرمان الإسلامǽة ، دراسة غیر منشورة، 

إستخدم الǼاحث في دراسته المنهج الوصفي والتطبǽقي على الهیئة السودانǽة للمواصفات    

  .والمقایǽس
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على حماǽة المستهلك من خلال التوعǽة المناسǼة والثابتة للسلع  وهدفت الدراسة إلى التأكید

والخدمات عن طرȘȄ الإعلام،والإستفادة من وسائل الإعلام في رفع درجة الوعي العام لدȐ الناس 

  .Ǽأهمǽة المواصفات والمقایǽس

فات Ȟما خرجت الدراسة Ǽأن التوعǽة والإعلام یلعǼان دوراً مهماً في التعرȄف Ǽأهمǽة المواص

والمقایǽس ودور الأجهزة المتخصصة وتسلȌ الضوء على أنشطتها والعمل على غرس المفاهǽم 

  .الصحǽحة في المواصفات والمقایǽس

  :الدراسة الثانǻة

أحمد السماني قسم الله بخیت، فاعلǽة أنشطة العلاقات العامة في توعǽة المستهلك Ǽحقوقة القانونǽة، 

  .2014العالمǽة، دراسة غیر منشورة، درجة ماجستیر، جامعة أفرȄقǽا 

  .إستخدم الǼاحث في دراسته المنهج الوصفي والتحلیلي على الجمعǽة السودانǽة لحماǽة المستهلك

  ، وهدفت الدراسة الى معرفة حجم ثقافة الجمهور المستهدف Ǽالسلع والخدمة والمعلومات 

  .السودانǽة لحماǽة المستهلك والتعرف على الدور الذȑ تقوم Ǽه العلاقات العامة Ǽالجمعǽة

Ȟما خرجت الدراسة Ǽأن العلاقات العامة تستخدم التقنǽة الرقمǽة بدرجة متوسطة في توعǽة     

وتبین أن إدارة العلاقات العامة بجمعǽة حماǽة المستهلك تمتلك ، وتثقیف المستهلك Ǽحقوقة القانونǽة

  .هلها لحماǽة المستهلكصة التي تؤ الكوادر المؤهلة والأجهزة والألǽات المخص

  :الدراسة الثالثة

عبدالقادر محمد المجذوب، إشȞالǽات تحقیȘ الجودة في برامج العلاقات العامة Ǽالمؤسسات الحȞومǽة 

  .2014في السودان، جامعة أفرȄقǽا العالمǽة، درجة الماجستیر، دراسة غیر منشورة،

  .دأ التحلیل للمعلوماتǽعد هذا الǼحث من نوعǽة الدراسات الوصفǽة وتقوم على مب
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وهدفت الدراسة الى التعرف على المشȞلات تحول دون تحقیȘ الجودة في برامج العلاقات العامة  

ومعرفة مدȑ إسهام إدارة العلاقات العامة في تحقیȘ الجودة ، Ǽالمؤسسات الحȞومǽة السودانǽة

  .Ǽالمؤسسات الحȞمǽة

Ǽالهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس تعتمد ǼشȞل ووصلت الدراسة الى أن إدارة العلاقات العامة 

وأن إدارة العلاقات ، Ȟبیر على تقنǽة المعلومات في العمل والحملات الإعلامǽة للتعرف Ǽالجودة

  .العامة Ǽالهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس أسهمت وǼشȞل Ȟبیر في ترسیخ مفهوم الجودة
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  المǺحث الأول

  وتطورها العامة ونشاتهامفهوم العلاقات 

  :مفهوم العلاقات العامة

من واقع التعرȄفات الكثیرة التي ذȞرها  ǽPublic RelationمȞننا تصور مفهوم العلاقات العامة 

  .الǼاحثون المتخصصون في مجال العلاقات العامة وȞذلك الجهات والمنظمات المعنǽة بذلك

Ȅف معهد العلاقات العامة البرȄة فقد جاء في تعرȄأن العلاقات العامة هي الجهود الإدارǼ طاني

  .تعزȄز التفاهم المتǼادل بین المنشأة وجمهورها إلىالمخططة والمستمرة التي تهدف 

شاȋ أȑ صناعة أو هیئة أو مهنة نوأما جمعǽة العلاقات الأمرǽȞȄة فقد عرفت العلاقات العامة Ǽأنها 

  .)19ص،2012جودة،(.العامȃین جمهورها أو حȞومة في إنشاء وتعزȄز علاقات جیدة بینها و 

صالǽة والإدارȄة أصǼح شائعاً في میدان العلوم الإت) العلاقات العامة(على الرغم من أن مصطلح 

قتصادǽة والسǽاسǽة بل في Ȟل مناحي الحǽاة الیومǽة إلا أن ذلك لایدل على وضوح والإجتماعǽة والإ

ة خر وفئوآك إشȞالǽة في مفهوم هذا المصطلح بین تخصص لفهنا همفهومه أو Ǽساطة مضمون

العلاقات العامة تمارس Ȟنشاȋ علمي تحت أسماء عدیده منها الشئون العامة،  ةخرȐ حتى خبر آو 

الإعلام، النشر، الإستعلامات، والدعاǽة وهذا لاǽقلل من أهمǽة العلاقات العامة  ،المعلومات العامة

أنها فرعاً من العلوم الإجتماعǽة  إلىفي مطلع القرن العشرȄن إضافة ظاهرة حدیثة بدأت تتبلور إنها 

Ȅصعب وضع تعرǽ ة التيǽقǽصلح لكل زمان وذلك نظراً التطبǽ الفرد والجماعة ف لهاǼ قهاǽتطب Șلتعل

  .)38ص،2009مصطفى،(.ǽسود وفǽه من أوضاعوالمجتمع وما

العدید من النتائج السلبǽة،  زالغموض حیث تǼاینت التعارȄف مما أفر  همازال تعرȄف العلاقات Ȟǽتتف

 ،منها ممارسة نشاطاتها من قبل جهات متعدده فنتج عنه تضارب الإختصاصات وعدم وضوحها

وغǽاب التخطȌǽ، وضعف الممارسات من ثم عدم تطور أنشطة العلاقات العامة حتى أهملتها 
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عتبرت أهم ٕ  Ȟما خلȌ الكثیر من الكتاب بین العلاقات العامة والتروȄج، ددة تها محیالإدارات العلǽا وا

  .)15ص ،2010زوȄلف،(.والإعلان وحتى الدعاǽة

 ȑوفي رأEdward J Robinson  قيǽجتماعي تطب ٕ تتضمن ، فإن العلاقات العامة Ȟعلم سلوȞي وا

  ل-:الوظائف التالǽة

 .علاقة Ǽالمنشأةقǽاس وتقیǽم وتفسیر إتجاهات الجماهیر المختلفة التي لها  .1

Ȅــادة تفهــم الجمــاهیر للمنشــأة وتقبلهــا ز مســاعدة الإدارة فــي تحدیــد الأهــداف المتعلقــة ب .2

 .لمنتجات المنشأه وخططها وسǽاساتها وموظفیها

 .تحقیȘ التوازن بین أهداف المنشأة وȃین مصالح وحاجات وأهداف الجماهیر .3

 .ر وقبولها تصمǽم وتنفیذ وتقیǽم البرامج بهدف إكتساب تفهم الجماهی .4

ǽفــة الإدارȄــة التــي تقــوم بإنشــاء امــة هــي الوظعن العلاقــات الأإلىــهوزملائ CUTLIPوǽشــیر 

ǽعتمـــد علǽـــه مـــدȐ ذȑ ة مفیـــدة بـــین المنشـــاة والجمهـــور الـــمتǼادلـــالمحافظـــة علـــى علاقـــات و 

  .نجاح المنشأة أو فشلها 

 لهـا، Ȍمسـتمره وǼطرȄقـة مخطـ ةǼصـف ȐالسـاǼقة أن العلاقـات العامـة تـؤد التعرȄفـاتضح من Ȟافـة توȄت

هنǽـــة للمنشـــاة أمـــام لذفتحســـین الصـــورة ا ؛إنشـــاء تفـــاهم مشـــترك بـــین المنشـــأه وجماهیرهـــا تهـــدف إلـــىو 

  .)20ـ19ص،2012جودة،.(الجمهور هي غاǽة العلاقات العامة الأساسǽة

في تحدید مفهوم للعلاقات العامـة نـرȐ لابـد مـن أن نبـین الفـروق بـین العلاقـات العامـة وȞـل  وما دمنا

  :من التروȄج والإعلان والدعاǽة قبل تحدید معنى العلاقات العامة وفǽما یلي وصفاً لكل منها

هــو نشــر معلومــات أو بǽانــات تأخــذ شــȞل خبــر یهــم مجموعــة مــن النــاس، : التــروȄج .1

 .ȑ بدون أجر لذا لابد من أن یهم مجموعة من الناس ولكون هذا النشر یؤد

 ةأو أفȞــار أو المســاعد ةهــو نشــر معلومــات أو بǽانــات موضــوعها Ǽضــاع: الإعــلان .2

 .معلن حرȄة التحȞم في الرسالة لعلى بǽعها، والإعلان عادة مدفوع الأجر ولذا فال

العــام ومثالهـــا النشـــاȋ  الـــرأȑهـــو بǽانــات أو معلومـــات تنشــر Ǽقصـــد تنــوȄر : الإعــلام .3

 .ȑ تقوم Ǽه الدولة لتوضǽح سǽاستها للرأȑ العام ومبرراتهاذالإعلامي ال
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ْ إختلف الكٌ : الدعاǽة .4 علان للإ ةب في تعرȄف الدعاǽة ومنهم من إستعملها مرادفات

والتروȄج، ومنهم من أطلقها على نشر الأخǼار السǽاسǽة على الجمهور، وغالǼاً Ȟǽون 

ولذا فإن التروȄج والإعلان و الأعلام هي أدوات العلاقات  المصدر غیر معروف

ما الدعاǽة فلا مȞان لها في مجال العلاقات العامة، إذ قد لا أالعامة لتحقیȘ أهدافها 

 .)15،16ص،2010زوȄلف،(.Ǽادȏ الصدق والأمانةتتفȘ أعمال الدعاǽة مع م

توثیȘ الصلة Ǽالمجتمع من أجل تحقیȘ ذلك  إلىطبǽعة العلاقات العامة هي نشاȋ إتصالي یهدف 

  .براز الصورة المشرفة لها إفإنها تعمل على 

وتكمن خطورة تأثیر العلاقات العامة في Ȟونها نشاǽ ȋعمل في الغالب خفي ولǽس Ȟالإعلان، على 

الهدف نفسه إلا أن الإختلاف Ȟǽمن في أن  إلىالرغم من أن العلاقات العامة والإعلان ǽسعǽان 

، أما العلاقات العامة تعمل من وراء الكوالǽسالإ . علان مهما تكن أخطاؤه، عمل مفتوح نسبǽاً

  .)79ص،1998أبوأصǼع، (

  :للعلاقات العامة المفهوم الحدیث

منذ بداǽة العصور العصور القدǽمة وحتى الحرب العالمǽة الثانǽة ودار الحدیث عن مفهومین 

العمران الǼشرȑ، أما الثاني إرتǼ ȌǼمفهوم المؤسسة تطور للعلاقات العامة، أولهما قدǽم قدم 

  :ةǽالمفهومین Ǽعد الحرب العالمǽة الثان

ساني نما وتطور وأتجهت الأمور نحو نیتلخص في أن المجتمع  الإ :المفهوم الأول  .أ 

التخصصǽة في العلوم والفنون والمهن والتنوع في وسائل الترفǽه وفي الثقافات والثǼات في 

تعدد الأدوار الأجتماعǽة ǼالنسǼة للأفراد وتعقد العلاقات ǼالنسǼة  إلىفردǽة مما أدȐ المیول ال

إیجاد الوسائل الكفیلة بتحقیȘ التواصل  إلىللجماعات ومن هذا فقد عمدت العلاقات العامة 

وȞذلك معالجة مشاكل الفرد الذȑ ، جتماعǽة وفȘ أسس علمǽة لإوالتكامل بین المجموعات ا

  .التعقیدات ǽعǽش هذه 

قامة تفاهم إهو الذȑ یهم المؤسسة أو المنظمة أو الهیئة وهي Ǽصدد : المفهوم الثاني  .ب 

 ن Ȟسب الجمهور داخل المؤسسةأمتǼادل بینها وȃین جمهورها خارج المؤسسة أو داخلها إذ 

  .تقوǽة علاقاتها Ǽالجمهور إلىالأمر الذȑ سیؤدȑ  ؛على تحقیȘ أهدافها سǽساعدها
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لجماهیر المؤسسة، وȞذلك  ةالعامة هي نشر المعلومات والأفȞار والحقائȘ مشروحة مفسر العلاقات 

الإنسجام أو  إلىǽة الوصول نالمؤسسة وذلك ب إلىنقل المعلومات والأراء والحقائȘ من الجماهیر 

  .)23،24ص،2000الخطیب،(.الإجتماعي بین المؤسسة والجمهورالتكیف 

جتماعي وȃإن طبǽعة العلاقات العامة هي نش ٕ دارȑ وعلمي وا ٕ عتǼارها نشاȋ إتصالي إاȋ إتصالي وا

  :فإن هذا ǽعني أنها عملǽة إتصالǽة متكاملة تشمل مایلي

  ).رجل العلاقات العامة (ـ المرسل 

  ).ذاعة أو تلفزȄون إهي قد تكون صحافة أو (ـ الوسیلة 

  ).الجمهور المستهدف الزȃون (ـ المتلقي 

 Ȑة (ـ رجع الصدǽالمرتدةالتغذ.(  

ȃة بین الإدارة والمستخدمین من خلال إوǽالإجتماع ȌǼإجتماعي فإنها تعزز الروا ȋارها نشاǼعت

أبو (.والزȃائنالحفلات و الرحلات وغیرها Ȟما تعزز الصوره الإجتماعǽة للمؤسسة بین أفراد المجتمع 

  ).82ص،1998أصǼع،

  :نشأة العلاقات العامة

العنان للعلاقات العامة Ȟعلم وفن حتى أبدع في خطȌ الإتصال أطلȘ عصر السماوات المفتوحة 

؛ بإستخدام أسالیب إقناعǽة ȞسǼاً لثقة الجماهیر من خلال ة، لإحداث تأثیرات فاعلهوأنماط هوأشȞال

هائلة في المجتمعات الحدیثة، ومن أهم دعائم العلاقات  ةمن العلاقات العامة قو ت رسائل جعل

تجاهاتهم ورغǼاتهم وحاجاتهم وحل  ٕ العامة قǽامها Ǽعملǽة الإتصال Ǽالجماهیر ومعرفة أرائهم وا

اسات المؤسسات Ǽما یتفȘ مع السǽاسات التي تحقȘ الأهداف المشترȞة ǽمشȞلاتهم، ثم تعدیل س

  .وجماهیرها تأللمنش

  :علاقات العامة وتطورها في محاور رئǽسǽة هيوسنتناول نشأة ال
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 :العلاقات العامة في العصور القدǻمة: المحور الأول  .أ 

 ȑ العلاقات العامة ظاهرة إجتماعǽة وجدت بوجود الإنسان ونشأت Ǽالضرورة في Ȟل مجتمع Ǽشر 

ومن الضرورȑ أن  هوتطورت بتطور المجتمعات، وذلك لأنه الأنسان Ȟائن إجتماعي ǼطǼع

  .هǽعǽش في مجتمع أُمي وȄتواصل مع غیر 

تارȄخ العلاقات العامة قدǽم قدم الǼشرȄة، فالفراعنة في مصر والسینیین في الǽمنمارسوا نوعاً في 

العلاقات العامة في حǽاتهم من خلال نشر الأنبǽاء والمعلومات، والمراسلات والخاطǼات التي تمت 

، وȞان رب الأسرة منذ نشأة المجتمعات الإنسانǽة "الǽمن ونبي الله سلǽمانبلقǽس ملكة  "بین الملكة 

لى رئǽس القبیلة، عن طرȘȄ إستخدام وسائل بدائǽة، أǽضاً إهو الذǽ ȑسوس العلاقات بین الأفراد ثم 

ستعمال ألوان ملاǼس محددة ٕ   .تمثلت في قرع الطبول والرقص وا

لاقات العامة، فقد Ȟان للǼابلیون صحف تسجل فیها وأدرك الǼابلیون والأشورȄون Ǽعض مفاهǽم الع

  .الحوادث یوماً Ǽعد یوم، وأدرك الأشورȄون أهمǽة الإعلام من خلال النشرات الحجرȄة

  :العلاقات العامة في العصور الحدیثة - :المحور الثاني  .ب 

العلاقات الǼشرȄة في  ةتارȄخ نشأإلى  حاول المتخصصون في دراسة العلاقات العامة أن یرجعوا

العصور القدǽمة، أما مصطلح العلاقات العامة یرȏ أن أول من إستخدم هذا المصطلح هو الرئǽس 

یذهب إلى " فیردیر"م، غیر أن المحامي الفرنسي 1802وȞان ذلك عام " تومس یجفرسون "الأمرȞȄي 

دورمان "العالم الأمرȞȄي  م، حیث إستخدم1882لم ǽستخدم قبل العام " العلاقات العامة "أن تعبیر 

في مدرسة أییل في محاضرة ألقاها Ǽعنوان العلاقات العامة إلا أن الأغلبǽة ǽعتقدون أن " أیتون 

وقد وضع  "العلاقات العامة وأب"ــ یلقب بصار هو المؤسس لها الذȑ " إفي لي"الأمرȞȄي  يالصحف

للعلاقات العامة في نیوȄورك في عام Ȟثیراً من مǼادئها خلال رحلته مع المهنة حیث إفتتح مȞتǼاً 

ستخدم عǼارات مثل مستشار النشر، خبیر النشر، مدیر النشر عام 1906 ٕ ، مصطفى(.م1908م، وا

  ).15،17،18،21،22ص،2009

مع بداǽة القرن العشرȄن أخذت العلاقات العامة تبرز Ȟنشاȋ هام تحرص علǽه الشرȞات 

لها  ةبراز صورة مشرقإزȃائنها والتي تحرص على والمؤسسات الكبرȐ التي تعنى بتعزȄزالصلات ب
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وȞان التنافس الحاد بین الشرȞات على إستقطاب الزȃائن عاملاً مؤثراً في المجتمعات . في المجتمع

ǽمȞننا تتǼع نشاȋ العلاقات العامة إلى الأǽام الخوالي، حیث  نناالحدیثة، وȄرȐ جوزȄف دومینك Ǽأ

ولیوس قǽصر، ومنها ǽمȞن تكشف أن یǽعدها  التى ǽمȞن الرجوع إلى التقارȄر والملاحظات الحرǽȃة

للنصر Ȟان من خلال العلاقات الشخصǽة والعامة والسǽاسǽة، وȞذلك Ȟانت الكنǽسة ونقاǼات  هتحقǽق

لم تظهر العلاقات العامة . طى ǽمارسون نوعاً من العلاقات العامةالتجار خلال العصور الوس

  .ǼشȞل أكثر وضوحاً حتى الثورة الأمرǽȞȄة

في عهد رئاسة أندرو جاكسون الذȑ لم Ȟǽن رجل إتصال ناجح إذ إعتمد على صحفي سابȘ وهو 

  .)89ص،1998أبو أصǼع،(.في وȄتولى شئون العلاقات العامةأموس Ȟندول لȞǽون سȞرتیر صح

أما العلاقات العامة في العصر الحدیث فإنه ǽمȞن القول أنها نشأت في الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة 

حǽاته Ǽالعمل Ȟمراسل صحفي عام  أالذȑ بد" إǽفي لي"في بداǽة القرن العشرȄن على ید رائدها 

ت عام م، ثم تحول إلى مستشار للعلاقات العامة في إحدȐ مؤسسات صناعة فحم الإنتراسای1903

م، وفي تلك الأثناء حصل أن قام عمال المنجم بإضرابهم عن العمل حتى تستجیب الإدارة 1906

 Șمعلومات فیها یتعل ȑإلى مطالبهم وقد رفض مدیر المصنع أنذاك الإدلاء للصحافة عن أ

وتزوȄد ȞǼافة في إقناع مدیر المصنع بتغییر موقفة " أǽفي لي"Ǽالإضراب ونجح 

  ).23،24ص،2000،الخطیب(.المعلومات

فهو ǽعد من أبرز الشخصǽات التي Ȟان لها دور Ȟبیر في بلورة أفȞار " Edward Bemays"أما 

حیث قام بتألیف عدة Ȟتب في العلاقات العامة وȞان أول من قام " lee"العلاقات العامة Ǽعد 

ومصالح الجماهیر بتدرȄس العلاقات العامة Ȟمادة تدرȄسǽة في جامعة نیوȄورك وقد إهتم في مؤلفاته 

وتزوȄدها Ǽالمعلومات الصادقة والصحǽحة Ȟما قام ǼالترȞیز على المسؤلǽة الإجتماعǽة للعلاقات 

  ).25ص،2012جودة،(.العامة

وقد ساهم إǽفي لي بنصیب Ȟبیر في وضع مǼادȏ العلاقات العامة وتقدیر أسالیبها فȞان من 

  .لم تدعمها الأفعالالأوائل الذین أدرȞو أن الدعاǽة للمؤسسة لاتجرȑ ما

Ȟضرورة ملحة لمتطلǼات البیئة العامة التي عاشها الغرب في بداǽات  تإن العلاقات العامة ظهر 

  ).23ص،2009مصطفى، (.القرن العشرȄن الذȞ ȑان طاǼعها النهضة الصناعǽة
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 ووقد حدثت تغیرات جمة في المجتمع الأمرȞȄي بإنتهاء الحرب العالمǽة الثانǽة مما أدȐ إلى نم

  :هائل في العلاقات العامة من أهم العوامل مایلي

 .إحساس الشرȞات Ǽالمسؤلǽة الإجتماعǽة نحو الجمهور .1

 .زȄادة النزعة الإستهلاكǽة في المجتمع .2

 .إزدǽاد التعقید في الشرȞات الحدیثة والوȞالات الحȞومǽة .3

  .السȞاني وزȄادة التخصص وزȄادة النم .4

هائلاً لتصǼح Ȟما رأȐ دومینǽك Ǽأنها  واً سنة الماضǽة نم ونمت العلاقات العامة خلال الثلاثین

م 1950إذ أن هذه المهنة نمت نمواً هائلاً في الولاǽات المتحدة، ففي عام ) عصر العلاقات العامة(

 .شخص170000م نحو 1988شخص وأصǼحو في عام  Ȟ19000ان عدد المشتغلین في 

ت من هذا القرن ولعل إبراهǽم إمام هو الرائد وقد عرفت العلاقات العامة في مصر منذ الخمسینǽا

Ȟتاب إبراهǽم إمام هو مقدمة دخول ) العامة والمجتمع العلاقات(ا المجال إذ أصدر Ȟتاب في هذ

علم العلاقات العامة إلى الوطن العرȃي، وقد تأخر إنتشار العلاقات العامة في الوطن العرȃي، إذ 

  -:لتأخر في دخولها إلى الوطن العرȃي ǽعود إلى مایليفي الستینǽات من هذا القرن، ولعل ا أبد

 .أن الوطن العرȃي Ȟان یخضع للإستعمارȄة لا ǽعنیها الجمهور ولا مصالحه .1

 .أن الوطن العرȃي لم ǽعرف المؤسسات والشرȞات الكبیرة إلا حدیثاً  .2

 .Ȍ جدید على الحǽاة الجدیدةمأن الإدارة الحدیثة في المؤسسات الحدیثة هي ن .3

 .ر في إنشاء معاهد التدرȄب الإدارȑ التأخی .4

 .الإتجاهین والوعي Ǽأهمǽة الاتصال ذ يیر فخالتأ .5

ك أهمǽة وعلى أǽة حالة فقد شهد الوطن العرȃي خلال العقود الثلاثة الأخیرة إزدǽاداً في إدرا

  ).92،93ص،2010زوȄلف،(.العلاقات العامة
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  :المǺحث الثاني

  أهداف العلاقات العامة

في Ȟافة المجالات المختلفة وȞل المǽادین الأقتصادǽة والإجتماعǽة علاقات العامة أنشطتها المختلفة تمارس ال

فیتحقȘ . والسǽاسǽة وذلك لتحقیȘ مجموعة من الأهداف ترتكز على سلسة متكاملة من الأهداف تعد سلفاً 

النهاǽة بلوغ الهدف  هدف وراء هدف في تناسȘ مرتب والنتیجة العامة هي تحقیȘ الأهداف جمǽعاً وفي

ȑ أن تتضارب مصالح الجماهیر یتضح إن أولما Ȟان من المألوف . لأسمى الذǽ Ȑسعى له جمǽع الاطرافا

، Ȟما یجب تعیین هذه الأهداف على ضوء وسطاً بین هذه المصالح المتضارȃةهدف منشود ینǼغي أن Ȟǽون 

، نǼغي أن تكون تلك الأهداف واقعǽةȞما ی. المجتمععǽة العرȄضة والسائدة في الإتجاهات الإقتصادǽة والإجتما

تحقǽقها، ولعامل الوقت أثر Ȟبیر في تعیین وتحقیȘ  إلىمن حیث الجهد والمال والعاملین الذین ǽسعون 

  ).25ص،2009خلیل مصطفى،(.أهداف العلاقات العامة

لجمهور لللمؤسسة و  أهداف للجمهور الداخليوللعلاقات العامة أهداف Ȟثیرة لا ǽمȞن حصرها،وهنالك 

  ).35- 34ص،2008محمد زȄن،(:ي للمؤسسات ومن أهم تلك الأهدافالخارج

  :الأهداف الخاصة Ǻالجمهور الداخلي : أولاً 

بناء الثقة بین المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي وذلك بتعرȄفة Ǽالقرارات التي تصدر من  .1

 .Ȟǽون العاملون مهیئین لتقبلها ىدارات العلǽا ومحاولة شرحها قبل حتالإ

نشر الوعي بین العاملین وتعرȄفهم Ǽما ǽستجد من سلع وخدمات أهداف وتكǽفهم لأدائها وتعرȄفهم  .2

 .بدورها وأهمǽة هذه الأدوار Ǽالمنظمة 

المشارȞة في إختǽار العاملین الجدد وتعرȄفهم Ǽالمنظمة وتدرȄبهم على العمل ورفع وتحسین الكفاءة  .3

 .لهم وتحسین ظروف العمل، وتخفǽض معدل دورات العمل وتقوǽة الرواȌǼ الإجتماعǽة بینهم والإنتاجǽة

شرح وتوضǽح Ȟافة سǽاسات وخطوȋ وتوجیهات المنظمة وتحدید دور العاملین في إنجاز هذه السǽاسات 

ǽا والمواقف التي والأهداف والتنسیȘ بین الإدارات المختلفة وتقدǽم النصح والمشورة للإدارة العلǽا Ǽشأن القضا
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عن تقدǽم المعلومات والتوصǽات إلىتواجة المنظمة أو Ǽشأن سǽاساتها وخططها الح ة والمستقبلǽة، فضلاً

هذا التقسǽم إعتمد . الخاصة Ǽالجماهیر الخارجǽة والتي لها علاقة Ǽممارسة المنظمة لأنشطتها وتحقیȘ أهدافها

Ȟل وظǽفة، فالتقسǽم على أساس الوظائف ǽسهل على وظائف العلاقات العامة حیث Ȟان الأجدȐ وضع 

  .لإدارة العلاقة العامة أعمالها وǽحدد المسؤلǽات ومعرفة الوصول لتلافیها

  :أهداف الجمهور الداخلي: ثانǻا

تحسین سمعة المنظمة وتكوȄن صورة ذهنǽة إیجابǽة لدȑ الجماهیر وذلك من خلال شرح سǽاسات  .1

 .وأهداف المنظمة

 .ةمالǼشرȄة الممیزة المناسǼة للعمل Ǽالمنظإستقطاب الكفاءات  .2

 .توفیر معلومات للإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمة عن طرȘȄ الǼحوث .3

 .شرح دور المنظمة في خدمة البیئة والمواطنیین Ǽصفة عامة .4

ً بداخل المتقوǽة العلاقات بین المنظمة والمنظمات الشعبǽة ذات الصلة Ǽمجال المنظ .5 دولة أو ة سواء

 .خارجها

6.  ȑة الصلة بین المنظمة ووسائل الإتصال الجماهیرǽتقو. 

هنالك إرتǼاȞ ȋبیر بین الأهداف التي تخص الجمهور الداخلي والخارجي وعمل العلاقات العامة یبدأ من 

، فالعلاقات العامة تبدأ من الصلة القوǽة Ȟالمساهمین وغیرهم الجماهیر ذات إلىداخل المؤسسة ثم یندرج 

  من حولها إلىالداخل ثم تناسب 

  .)97ص،1998أبو أصǼع،(للعلاقات العامة وهي  وتوجد اهداف عامة

 .دعم سǽاسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها  .1

 تعزȄز ثقة الجمهور والتنبؤ بها والإستجاǼة لها .2

 .العمل Ȟنظام تحزȄر مȞǼر ǽساعد الإدارة في إتخاذ القرارت  .3

 .یǽم إتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والأستجاǼة لهاتق .4

 .تنمǽة التفاهم المشترك والمتǼادل بین المؤسسة والجمهور .5
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 .توسǽع مجال خدمتها وأسواقها لدȐ جمهور أوسع  .6

إن قواعد وأصول العلاقات العامة تنص على وحدة هذه الأهداف والوسائل وأسالیب التطبیȘ في Ȟافة 

  .)35ص،2013الدلǽمي،(:أنظمتها وǽمȞن حصر هذه الأهداف الموحدة Ǽما یلي  المجتمعات مهما اختلفت

 تحقیȘ السمعة الحسنة للمؤسسة ودعم الإنطǼاعات الجیدة عنها .1

 .التروȄج لمنتجاتها أوخدماتها وتنشȌǽ المبǽعات  .2

 .تنمǽة شعور العاملین Ǽالإنتماء لها .3

  .Ȟسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة .4

  :خصائص العلاقات العامة

العلاقات العامة تعني Ǽمهمة الاتصال بین المؤسسة وجمهورها بهدف إیجاد صلات ودǽة تقوم على الفهم 

  .الهدف والحقǽقة والمصارحة والأمانة  متǼادل بینهما، وذلك على أساسال

فهي فن تطبǽقي هادف،یرمي وǽمȞن وصف العلاقات العامة Ǽأنها فن معاملة الجماهیر للفوز بثقتهم وتأییدهم،

 الرأȑ، وȄنطوȑ على فلسفة إنسانǽة أساسها الإعتراف Ǽقǽمة Ǽقǽمة الإنسان وǼأهمǽة النسجام الإجتماعي إلى

  .العام في تقرȄرالإتجاهات السǽاسǽة والإقتصادǽة والإجتماعǽة 

قناع بین مؤسسةفالعلاقات العامة لǽس مجرد نشر أو دعاǽة إنما هي عملǽة  ٕ ،بواسطة وجمهورها توافȘ وا

  ).31ص،2009أحمد جرادات،هاتف الشامي،(.الإعلام الحقǽقي المقترن Ǽالأفعال الجیدة

وȄرȐ منصور محمد زȄن وهو أستاذ العلاقات العامة Ǽالجامعات السودانǽة أن العلاقات العامة في الإسلام 

دناها ولها مجموعة من أأعلاها الى تعتبر فلسفة إجتماعǽة یدین بها Ȟل فرد من أفراد المنظمة الإسلامǽة من 

  ).45ص،2008محمد زȄن،: (الخصائص التي أتسمت بها في الإسلام تلخص في الأتي

1.  ȑالصدق في الإتصال الجماهیر: 
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إن الصدق من أولى الصفات التي ǽحتاج إلیها الداعǽة فهي تولد الثقة عند الجماهیر، وتجعل الإعلام مȞللاً 

الصحǽح، بل Ȟانت نوع من لم تصǼح إعلاماً Ǽالمعنىالأعلامǽة من الصدق  Ǽالنجاح، فإذا أخلت العملǽة

  .التضلیل الجماهیرȑ الذȑ سرعان ما ینȞشف للجماهیر وȃذلك تنعدم الثقة في مصدر الخبر الإعلامي

 :الصراحة والوضوح .2

لإتصال وهذة میزة آخرȑ من ممیزات العلاقات العامة في الإسلام، وهي صفة ناǼعة من صفة الصدق في ا

الجماهیرȑ وقد إتسمت العلاقات العامة بین الحاكم والمحȞوم في صدر الإسلام Ǽالصراحة والوضوح التام 

وȞان الرسول صلى الله عليه وسلم وخلفاؤه ǽسعون لعلاج مشاكل الجماهیر أولاً Ǽأول، وفي صراحة وصدق دون مجاملة وتعتǽم 

  .لحقوق الناس

 :سرعة الإستجاǼة للرأȑ العام .3

ȑ العام وǽقلقلة، ولعل أȞانت العلاقات العامة في صدر الإسلام تتسم وتتمیز Ǽسرعة الإستجاǼة لما یهم الر  لقد

هم Ǽالحسم السرȄع وشرح ȑ العام داخل صفوف الأنصار فتصدȐ لأالر  عصلى الله عليه وسلم لما Ȟان یزع قصة رسول الله

ȑ العام أنة أفهو یدرك Ǽفطرته الحاجة للر . الفئ بتلك الطرȄقة فرجع الأنصار فرحین ومسرورȄن وزȄعأسǼاب ت

لى إȑ العام Ǽشعورة وأحاسǽسه Ǽالسرعة المناسǼة ولا ǽقدم أللقرارات الكبرȐ التي قد تصادم الر لابد من تفسیر 

الإعلام اللازم جاوب معه ȑ العام وȄتأما ǽحسة الر الإعتǼار ǽǼضع یجب أن دارȑ، لإال هذا التصرف مث

راب والقلȞ ،Șیف لا وهو للناس من عند طالعام وتزول أسǼاب الإض الرأȑشرحها حتي ǽقتنع لتفسیر الأشǽاء و 

  .الله عز وجل

 :العلاقات العامة من خلال القدوة الحسنة .4

یلتزمو Ǽما یدعون إن سر نجاح أȑ دعوة لمبدأ أو فȞرة أو عقیدة أو فلسفة Ȟǽمن في مدȐ قدرة أصحابها أن 

أتأمرون الناس Ǽالبر : (إلǽه سلوȞاً مطلقاً قبل أن ǽطالبوا الأخرȄن بتطبǽقهم علیهم إمتثالاً لقول الله تعالى

وذلك لأنة قد ثبت Ǽالدلیل Ǽالدلیل ). 44(سورة الǼقرة الأǽة ) وتنسون أنفسȞم وأنتم تتلون الكتاب أفلا تعقلون 

. التقلید والمحاكاه القدوة الحسنة من الرجال والرعاة والحȞام والفلاسفة القاطع أن الإنسان ǼطǼعة ǽمیل إلى

  .وأصǼحت القدوة الحسنة میزة من ممیزات العلاقات الإجتماعǽة المختلفة ومن بینها العلاقات العامة
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منیر حجاب ومحمد (:لاقات العامة في النقاȋ التالǽةولخص Ȟل من محمد منیر وسحر وهبي خصائص الع

  ).36-35ص،1992وهبي،

ن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة وهذه الفلسفة تفترض أن أȑ منظمة لا تنشاء لتحقیȘ إ .1

نما ینǼغي  أǽضاً أن تلعب دوراً إجتماعǽاً ولهذا فعلیها أن  ٕ الأهداف المالǽة التي ینص علیها قانونها فحسب وا

 .ي تتعلǼ Șسلوك المنظمةتضع صالح الجمهور في المقام الأول ǼالنسǼة للموضوعات الت

إن العلاقات العامة لǽست من الأنشطة الثانوǽة بل تشȞل عنصراً أساسǽاً في أنشطة المنشأت فهي  .2

 .ضرورة ǽفرضها المجتمع الحدیث

دارة إستخدامة في Ȟلما إن العلاقات العامة وظǽفة إدارȄة ونشاȋ تمارسة Ȟل إدارة وȄجب على الإ .3

 .Ȑ المسؤلǽات الكبرȐ لكل مدیر في المنظمةنها إحدأعلاقات عامة طیǼة إضافة إلى بناء  لوصول إلىلتقوله 

بین طرفین أساسیین هما المؤسسة والجماهیر  ةومستمر  ةإن العلاقات العامة عملǽة إتصالǽة دائم .4

ن التي تتعامل معها سواء الجماهیر الداخلǽة أو الخارجǽة وȞلاهما مؤثر ومتأثر في نفس الوقت ومن ثم فإ

 .العلاقات العامة تتسم ǼالدینامǽȞǽة والحیوǽة والإستمرارȄة وقوة الفاعلǽة بین الطرفین

یجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السǽاسات ماǽعȞس فلسفة خدمة الصالح العام لأعلى  .5

نما على أساس الأفعال ٕ  .أساس الكلمات الجوفاء وا

 .أثیر مرغوب في وقت محدد وǼأسلوب معینالعلاقات العامة نشاȋ مخطȌ مرسوم لإحداث ت .6

تصال ضرورȑ لجعل فلسفة المشروع والجمهور وهذا الإ العلاقات العامة تعتبر همزة وصل بین .7

 .الجمهور یتفهم أنشطة المنظمة

نتزاع موفقة  .8 ٕ سلوب الجماهیر عندما تدیر Ǽمهارة الإتستهدف العلاقات العامة تحقیȘ الرضا العام وا

 .لهاȌǼ من أجل التوافȘ والتكیف والتعاون التأثیر الصاعد واو 

حقǽقة علمǽة هي أن الإنسان إجتماعي Ǽطبǽعتة ولاǽمȞن أن ǽعǽش في ترتكز العلاقات العامة على  .9

عزلة عن المجتمع وȞذلك والآمر ǼالنسǼة للمؤسسات فهي الأخرȐ لاتستطǽع أن تعǽش في عزلة عن المجتمع 

  .محور إهتمام العلاقات العامةالذȑ توجد فǽه ولذلك ǽعتبر الإنسان هو 

  :وظائف العلاقات العامة
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واقع التطبیȘ العلمي لأنشطة ات العامة تعتمد على وصف هناك ثلاث محاولات لتحدید وظائف العلاق

العلاقات العامة وحددها محمد منیر حجاب وسحر محمد وهبي وفقاً لرأȑ الخبراء والǼاحثین في مجال العلاقات 

  .)45ص،1992منیر حجاب،محمد وهبي،(:العامة في الأتي 

  :الوظائف التالǽة إلىقسم فیرن بیرنت العلاقات العامة العلاقات العامة 

  .هیرهااجم إلىتفسیر سǽاسات الهیئه واعمالها  .1

 .تفسیر ردود الفعل الحالǽة والمستقبلǽة لهذه الهیئه ذاتها .2

جاح وظائف العلاقات العامة في تحقیȘ وȄؤخذ على هذا التقسǽم انه عنصرا مهما من العناصرالواجǼة لن

الى الجماهیر وȞذلك  أهدافها حیث جعل العلاقات العامة عاملا ناقلا حیث تقوم بنقل سǽاسات الهیئة وأعمالها

  .الهیئة وȃذلك تصǼح السلبǽة صفه ممیزه لأنشطة العلاقات العامة  إلىل الجماهیر عتنقل ردود ف

  :أرȃعة وظائف رئǽسǽة هي إلىفقام بتقسǽم وظائف العلاقات العامة : أما فلیب لیزلي 

 .النصح والمشورة .1

 .الأǼحاث والتحلیل  .2

 .الأعلام  .3

 .بناء الثقة الشاملة ودعمها .4

  :سǼع وظائف رئǽسǽة هي إلىوقسم Ȟانفیلد وظائف العلاقات العامة 

 .الǼحث .1

2.  Ȍǽالتخط. 

 .الأنتاج .3

4. Șالتنسی. 

 .دارȄة الخدمات الإ .5

 .خدمات المجتمع المحلي .6

7.  ȑة الأدارǽالتوج.  
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الوظائف التي تمارسها إداره العلاقات العامة وȞانت محل جدل وخلاف عند الكثیر  وظائف منوأǽضاً هناك 

من الǼاحثین والأكادǽمین والممارسین لنشاȋ العلاقات العامة حول تحدید الوظائف أو الاعمال التي ǽحب أن 

جوده (:  العلاقات العامة في المنظمات، وحصرها  ضمن خمس وظائف أساسǽة Ȟانت Ȟالأتي تقوم بها إداره 

  .)206ناصر،ص

  :الǼحث .1

تجاهات  ٕ وتجرȑ ، العام بین الجماهیر الداخلǽة والخارجǽة  الرأȑوǽقصد Ǽه Ȟافة الدراسات المتعلقة Ǽقǽاس وا

القǽام بتقرȄر مدȐ نجاح الحملات والبرامج ومن ثم ، الخاصة بذلك الحقائȘ وجمع المعلومات والبǽانات

حصائǽة ٕ   .الإعلامǽة ووسائلها المختلفة على أسس رȄاضǽة وا

2.Ȍǽالتخط:  

ومن ثم ، الجماهیر التي تستهدفها  إلىوǽعني وضع التصورات المستقبلǽة حول أهداف المؤسسة التي تنشرها 

أجل تصمǽم البرامج الإعلامǽة وتوزȄع  رسم سǽاسة العلاقات العامة ǼالنسǼة للمنظمة في ضوء ذلك، من

الإختصاصات وتحدید المیزانǽة اللازمة للإتفاق على نشاȋ العلاقات العامة، وتوزȄعها على الأنشطة المختلفة 

  .بناءاً على التصورات أو الخطة التي تم وضعها

  :الإتصال.3

مین الإتصال Ǽالجماهیر المستخدمة وǽعني القǽامبتحدید الوسائل الإعلامǽة والمناسǼة لكل جهد، ومن تم تأ

ومرȞز المعلومات المختلفة وȞل ما في المحȌǽ الخارجي لهذه المنظمة، وذلك  الرأȞȑالهیئات والأفراد وقادة 

  .من أجل التمȞن من تنفیذ الخطȌ المختلفة

4.Șالتنسی:  

لآخرȐ في المنظمة، فǽما وهو تحقیȘ الإنسجام والتناسȘ بین Ȟافة إدارات العلاقات العامة وȃین الإدارات ا

،وذلك من أجل الوصول في نهاǽة المطاف إلى خرȐ تمارس مǼاشرة مع الإدارات الأیتعلȞǼ Șافة الأنشطة التي 

  .تحقیȘ نشاطها Ǽفاعلǽة عالǽة
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  :التقوǻم.5

 وǽعني قǽاس النتائج الفعلǽة المحصلة من تطبیȘ البرامج الموضوعة للعلاقات العامة، وتحدید الإنحرافات

الحاصلة ومن ثم وضع الإجراءات التصحصǽحة لتقوǽم الإنحرافات وضمان فعالǽات البرامج وتحقیȘ الأهداف 

  .المنشودة

فرȄد (:نقسم إلى ثلاث وظائف وهي ȞالآتيوȄرȑ الدȞتور علي عجوة أن وظائف العلاقات العامة ت

  ).45ص،2002الصحن،

 :وتتمثل في الآتي: الوظائف الإعلامǽة .1

ات الأنشطة العمل على توعǽر تقنȄالسلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة من خلال تطوǼ ة الجمهورǽ

 الإعلامǽة

ةǽات الأنشطة الإعلامǽر تقنȄإحداث التفاعل الإیجابي مع جماهیر المؤسسة من خلال تطو. 

ستخدام الوسائل المتاحة ٕ  .رفع Ȟفاءة وا

 :وتتمثل في الآتي: وظائف الإستعلام .2

 ةǽة للجماهیر و الإستمرار في عملǽحوث المسحǼإجراء الȑالعام وذلك من أجل دعم ماهو إیجابي ودفع  الرأ

 .ماهو سلبي

 العمل على تحلیل مواقف الجماهیر وȑالعام وذلك من أجل دعم ماهو إیجابي ودفع ماهو سلبي الرأ. 

عاب متغیرات مواقف الجمهورǽات إستǽر تقنȄالعمل على تطو. 

3. Șالآتيوتتمثل في : وظائف التنسی: 

 Ȑالإدارات الآخر Ȍالعلاقات العامة مع خط Ȍخط Ȍȃالعمل على ر. 

ذȞة وǽالتعارض من خلال برمجة عمل العلاقات العامة مع أنشطة الإدارات  لكمنع التدخل والإزدواج

 ȑالآخر. 

ة لبرامج الإدارةǼعة والمراقǼات المتاǽلفعال Șالتنسی.  
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  :ثالثالمǺحث ال

  أنشطة العلاقات العامة

  .لغة جمع نشاȋ وهي مصدر نشȌ: أنشطة تعرȄف 

  )معجم المعاني(فة على إستخدام طاقة الكائن الحيوهي Ȟل عملǽة عقلǽة أو سȞǽولوجǽة متوق

  :التعرȄف Ǽأنشطة العلاقات العامة

إتساع مجال تأثیر المؤسسة من خلال الجهود الملائمة للدعاǽه  إلىالعلاقات العامة هي الأنشطة الهادفه 

  .لان والمعارض والأفلام وغیرها من الأنشطة الإتصالǽةوالإع

  .وتعتبر العلاقات العامة هي Ȟل شئ یتم توجیهه نحو تحسین الإتصالات بین الأفراد والمؤسسات 

اكتشاف مصادر سوء الفهم بین المنظمة  إلىوتشتمل ممارسات العلاقات العامة على الأنشطة الهادفه 

  ).69ص،2009خلیل مصطفى،(.درتلك المصاوجماهیرها والحد من 

  :مراحل التخطȌǽ لنشاطات العلاقات العامة

  :توجد سǼع مراحل تمر بها عملǽة التخطȌǽ لأنشطة العلاقات العامة

التحلیل الموقفي للمنظمة:  

انب تتطلب إجراء دراسات متعمقة للتعرف على الواقع الحالي للمنظمة وظروفها وعلاقتها Ǽالجماهیر والجو 

  .تحلیل نقاȋ قوه وضعف المنظمة والفرص والتهدیدات التي تواجههاو الایجابǽة والسلبǽة معاً 

تحدید جمهور المنظمة:  

وȑ المصالح في المنظمة والمؤثرȄن ذإجراء دراسات وأǼحاث للتعرف على إن الضرورة تقتضي قǽام المنظمة ب

Ǽ ح من الصعب إستهدافهمǼصǽ لا ٕ التالي تفشل جهود العلاقات العامة ولن تتحقȘ والمتأثرȄن Ǽقراراتها وا

  .الأهداف المنشودة مطلقاً 
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ات الإتصال اللازمةȞǼتحدید وسائل وش:  

اȑ تحدید وسائل الإتصال والشȞǼات اللازمة التي تستخدمها المنظمة وȞذلك جمهورها في الإتصال والتواصل 

 إلىكثر قدرة على إǽصال رسالة المنظمة كفأ والأختǽار وسائل الإتصال الأإبǼعضهم الǼعض وȄنǼغي 

  . جماهیرها

وضع برامج للعلاقات العامة:  

 Șاللازمة ولابد أیجب اعداد برامج للعلاقات العامة وف Ȍǽز البرنامج على اعداد الحملات أسالیب التخطȞن یر

ن برنامج العلاقات ن Ȟǽو أالإعلامǽه والتعبوǽة اللازمة، وتحدید توقیتها بدقة متناهǽة Ȟما تقتضي الضروره 

العامة واضحاً من حیث قدرته على تقدǽم وصف دقیȘ لكل نشاȋ من نشاطات الإتصال وأهدافه، والإجراءات 

  .مȞانǽات والتسهǽلات والموارد المتاحةعل ماذا ومتى، وǽȞفǽة إستخدام الإالتي تحدد من سǽف

ه الخاصة بنشاطات العلاقات العامةǽإعداد الموازنة المال:  

Ȟمǽبرنامج دون الرجوع لا ȑالغ اللازمة  إلىن تنفیذ أǼة لتوفیر الاموال والمǽلذلك یتطلب الامر اعداد . المیزان

  .)83ص،2010العلاق،(.واقعǽة لنشاطات العلاقات العامةموازنة 

  :أهم الأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة

  :المعارض

وذلك بترتیب الأجساموخاصة غیر الحي منها ترتیǼا . التعبیر عنها و أو وسیلة لعرض فȞرة أالمعرض طرȄقة 

مقصوداً وفȘ خطة موضوعة وȄختلف المعرض عن الزȄارة المیدانǽة فالمعارض دورها في التعرȄف Ǽمنتجات 

علام الجماهیر بدور المؤسسة الإجتماعي والخدمات التي تؤدیها في هذا المجال  ٕ المؤسسات وأنشطتها وا

والتثقǽفǽة والتوجیهǽة والتروȄجǽة للمعارض فلا بد من الإستعداد والأهتمام والتخطȌǽ  ونظراً للاهمǽة الإعلامǽة

  :لإقامة هذه المعارض وهناك ترتیǼات أساسǽة لإقامتها هي 

 .أن Ȟǽون للمعرض غرضا او هدفاً ǽسعى إلى تحقǽقه .1

 .وخصائصهȑ سیزور المعرض حتى یتناسب المعرض مع نوع الجمهور ذتحدید نوع الجمهور ال .2
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 .تحدید مȞان المعرض Ǽحیث ǽسهل الوصول إلǽه .3

 .إختǽار المعروضات التي تساعد على تحقیȘ الهدف وتوصیل الرسالة .4

تحدید المرافقین لإرشاد الزائرȄن وتوجیههم والإجاǼة عن تساؤلاتهم واستفساراتهم وتوفیر سبل الراحة  .5

  .لهم

  :المؤتمرات

 ȑرȞادل فǼارة عن مناقشة وتǼبیالمؤتمر عǽعضهم حول قضǼلة أو مشروع  ةن أعضائه وȞأو موضوع أو مش

آراء أو توصǽات أو قرارات مناسǼة والعمل على  إلىأو ظاهرة یهتمون بها ومرتǼطه Ǽظروفهم Ǽقصد التوصل 

عضاء للتǼادل الفȞرȑ فǽما ئ الفرصة لمجموعة من الأیوهو وسیلة من وسائل الإتصال التي ته. الإلتزم بها

  .وضوع یهتمون Ǽهبینهم حول م

نشطة إدارات العلاقات العامة فهي تقدم فرصاً هائله للدعاǽة للمؤسسه ؛ إذ أوالمؤتمرات Ǽصفة عامة من أهم 

ولذلك فهي وسیلة مهمة تساعد على . تون للتحدث إلیها أالعام الذین ǽ الرأȞȑثیر ماتضم عدداً Ȟبیراً من قادة 

بین  الرأȞȑما تسهم في تحقیȘ وحدة الفȞر و . المؤتمر من توصǽاتجذب إهتمام الحȞومیین Ǽما ǽصل إلǽه 

إسهامها في رفع الروح المعنوǽه بین  إلىفي تحقیȘ التعاون بینهم إضافة . المهتمین بهذه الموضوعات 

Ǽ شعارهم ٕ   .همیتهم في المجتمع أالعاملین  في مجال ما وا

عداد وǽقوم العاملون في إدارات العلاقات العامة Ǽالمعاونة ف ٕ ي تنظǽم هذه المؤتمرات والإشراف علیها وا

لها خبراء ذطبǽعه الجهود التنظǽمǽة التي یب وȄتوقف نجاح المؤتمر وقدرته على تحقیȘ أهدافه على. برامجها 

  .العلاقات العامة سواء ǼالنسǼة لمرحلة الإعداد أو التقوǽم للمؤتمرات

  :تشارك العلاقات العامة في تحدید الجوانب التالǽة فǼالنسǼة لمرحلة الإعداد أو التهیئة لعقد المؤتمر

  .تحدید أهداف المؤتمر وموضوعاته والǼحوث والدراسات .1

  .تحدید الأعضاء ودلیل عمل اللجان ونظام الجلسات .2

  .تحدید موعد المؤتمر  .3

  .عمل الإعلان اللازم للمؤتمر وتوجǽه الدعوة للأعضاء .4
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  .)98.97.94.، ص2006منیر حجاب ،محمد وهبي ،(.لǽاتتحضیرȄة للقǽام بهذه المسؤ  وعادة تشȞل لجنة .5

  :الإحتفالات

تعد الإحتفالات في المناسǼات العامة والخاصة من أقوȐ الوسائل الإتصالǽة التي تفید خبیر العلاقات العامة 

  .في إنشاء صلات طیǼة Ǽالجمهور وȞسب ودها

القادة والنقاǼات والأندǽة Ȟ ذلنفو جماعات او أالرأǽوعن طرȄقها ینفذ ممارس العلاقات العامة اȑ جماعات 

ت السǽاسǽة والإجتماعǽة والجمعǽات، ومن خلال التعارف وتوثیȘ الصلات ǽحققون أهدافهم في Ȟسب ئاوالهی

  .ود هؤلاء وتǼادل الأفȞار معهم

حفلات حفلات تكرȄم، حفلات ترقǽة، (تختلف الحفلات التي تقǽمها أجهزة العلاقات العامة، بإختلاف الغرض 

  ).إلخ...إستقǼال

  .توفر الحفلات Ǽأنواعها فرصاً لتحقیȘ جو الود والتفاهم والإنسجام بین جماهیر المنظمة

وǼغǽة تحقیȘ ماورد ساǼقاً تحتاج الإحتفالات إلى التخطȌǽ والإعداد الجید، وȃذات الخطوات المتǼعة في 

  ).200ص،2011السلطان،صاحب (.ات المطلوǼةالمعارض حتى تنجح في إحداث التأثیر 

  :مجلة المنظمة

غالبǽة المنظمات تصدر مجلات في مناسǼات معینة أو Ǽصورة دورȄة، قد تكون شهرȄة او رȃع سنوǽة او 

وȄدها ȞǼافة البǽانات والمعلومات وألوان المعرفة التي ز تصال Ǽفئات الجماهیر المتنوعة وتسنوǽة؛ وذلك للإ

  .أو التثقیف أو تحسین الصورة الذهنǽة عنها او الدعاǽة والإعلان یرغب في الإفادة منها Ǽغرض التفسیر

غیرها من المطبوعات Ǽصفات عدیدة إذ تصل الى عدد Ȟبیر للأفراد Ȟما ǽمȞن الرجوع عن تتمیز المجلة 

إلیها وقت الحاجة Ȟما تعطي الفرصة للتفاصیل أو الشرح ǼالنسǼة للمعلومات التي ترȄد توصیلها، سواء Ȟانت 

  .تعلǽمات أم بǽانات ام إحصاءات
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وǽمȞن لخبیر العلاقات العامة من خلال المجلة ومطبوعات المنشأة الأخرȐ أن یجعلها وسیلة للإتصال 

وذلك بتشجǽع القراء على إرسال الاسئلة والإستفسارات للرد علیها وǽلاحȎ أǽضاً ǼالنسǼة لنجاح . المتǼادل

Ȟ ع حاجاتǼانات مفییدة وذات معنى مجلة المنشأة أنها یجب أن تشǽل من المنظمة والعاملین وأن تتضمن ب

منیر حجاب،محمد (.الرأȑوأنها لǽست مجرد أحادیث عرضǽة وأن تكون هناك خطة للتوزȄع، Ǽحیث تصل ألى قادة 

  ).178ص ،2006وهبي،

  :النشرات

  .ا جمهور المتعاملینوسیلة إتصال تسخدمها إدارات العلاقات العامة Ǽالمنشآت المختلفة لتخاطب من خلاله

وتخاطب فئات الجمهور الخارجي مثل .سواء داخل المنشأة وǽطلȘ علیها النشرات الداخلǽة أو خارج المنشأة

  .جمهور الموردین او المستهلكین أو المساهمین

وقد تصدر إدارات العلاقات العامة النشرة لتوصیل رسائلها الإتصالǽة لوسائل الإتصال، وتتكون النشرة من 

مبوǼة أو مȞتوǼة في حجم ورق الكتاب العادȑ وذات غلاف أو سطح ) 3- 1(فحة واحدة أو عدة صفحات ص

تسهل حملها ومراجعة مافیها من معلومات وموضوعات وتوزع عادة Ǽالمجان ) مطوǽات(Ȟبیر من ورق في 

منیر .(المختلفةعلى أصحاب المصالح المرتǼطة Ǽالجهة التي تصدرها عن طرȘȄ البرȄد أو أثناء المناسǼات 

  ).179ص،2006حجاب،محمد وهبي،

تعد النشرات من أكثر قنوات الإتصال الجمعي إستخداماً في مجال العلاقات العامة، جراء إنخفاض تكلفتها 

نتاجها إلى جانب توفر موادها ٕ   .وسهولة إعدادها وا

الإنتشار والقدرة على مخاطǼة تتسم Ǽملاءمتها لعامل الوقت والسرعة في إǽصال المعلومات ولها القابلǽة على 

  .العدد من فئات الجمهور المستهدف

  ).181ص،2011صاحǼالسلطان،(.رات Ǽحسب فئات الجمهور المستهدفتصدر المنظمات أنواع مختلفة من النش
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  :تنفیذ نشاطات العلاقات العامة

ǽنجاح أنشطة وفعال Ȑعتمد على مدǽ ار نجاح أهداف وفلسفة العلاقات العامةǽات العلاقات العامة إن مع

والعاملین بها، والأهم من ذلك أن أهداف العلاقات العامة یجب ان تكون محددة وفي إطار زمني، وȃخلاف 

إلى النتائج السلبǽة التالǽة   :ذلك فإن عدم وضوح وظائف أهداف وأنشطة العلاقات العامة یؤدȑ حتماً

 مابین نشاطات العلاقات العامة وأنشطة المؤسسة Ȍار أن المفهوم الخاطئ عن الخلǼعلى إعت Ȑالأخر

العلاقات العامة Ǽأنها نشاطات فرعǽة ǽقوم بها اȑ شخص Ǽالمؤسسة مما ینجم عن ذلك صراعاً مابین إدارة 

 .العلاقات العامة والإدارات الأخرǼ Ȑالمؤسسة

ة لنشاطات العلاقات العامة وهذا الفهم ناتج عن مفهوم خاطǼة المناسǽأن نشاطات عدم إعطاء الأهمǼ ئ

سسة أو من السهولة ǼمȞان إلحاق العلاقات طات فرعǽة ǽقوم بها أȑ شخص Ǽالمؤ العلاقات العامة هي نشا

 .العامة إلى أȑ مدیرȄة من مدیرȄات المؤسسة

حدوث الكثیر من الخلافات التنظǽمǽة والتضارب في الأداء والصلاحǽات والتشتت في جهود المؤسسة وعدم 

  .العامة وغیرها من إدارات المؤسسة تاخل والإختلاف بین إدارة العلاقاطة ونظراً للتدالتنسیȘ بین الأنش

  :قات العامة تنطلȘ من عدة محاور وهي على النحو التاليلاذا المنطلȘ فإن محاور أنشطة العومن ه

التعرȄف Ǽالمؤسسة من خلال الشرح والتحلیل والتفسیر عبر وسائل الإعلام المختلفة وȃلغة سهلة  .1

 .الفهم

ǽصالها لوسائل الإعلام الأإعداد وصǽاغة وتحرȄر البǽانات والمعل .2 ٕ  .خرȐ ومات وا

 .إعداد وتحرȄر النشرات والبوسترات والبرشورات والكتیǼات والمطوǽات والمطبوعات .3

 .تخطȌǽ وتنفیذ الملصقات والإعلانات .4

 .تنظǽم اللقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات .5

 .عǽة والتلفزȄونǽةإعداد Ȟافة المواد الإذا  .6

 .الإشراف على لوحة الإعلانات للمؤسسة .7

.)217-216ص،2013عبدالرحمن الجرایدة،(.لوجǽا المعلوماتو رفع Ȟفاءة إستخدام وسائل الإتصال وتكن
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  :المǺحث الأول

  التعرȂف Ǻالمستهلك

  : مفهـوم المستهلك

عتبر المستهلك  ُ ǽConsumer ة في عمǽة والنهاǽما انة نقطة البداȞ ات التسوق أساس السوق وهو سیدهماǽل

إرضائه  إلىالنشاȋ الإقتصادȑ في المجتمع، وȃناء ذلك فإن Ȟل المنظمات تسعي  Ȑ وهو الذǽ ȑحرك Ȟل قو 

  ).45صغنǽم،(.من خلال العمل علي إشǼاع حاجاتة ورغǼاتة المتعددة

  : تعرȄف المستهلك

السلعة أو یتلقي  دهالهدف الذǽ ȑسعي إلǽة منتج السلعة أو مقدم الخدمة والذȑ تستقر عنالمستهلك هو  - 

  ).12ص،2006عمر،(.ȑ هو محȌ أنظار جمǽع من ǽعمل في مجال التسوȘȄأالخدمة، 

ات لإستعمالة الشخصي أو إستعمال الذǽ ȑقوم Ǽشراء المنتج)الطبǽعي أو المعنوȑ (المستهلك هو الشخص  - 

.                                                         هأو أصدقائ هارȃقهداǽا لأȞ في نفس الدار، أو شرائهاهأو الأشخاص الذین ǽسȞنون معسرتة أفراد أ

  ).113ص،2001المساعد،(

 ȑ1980(رأ(HuntGruning and  يȞȄس الامرǽرسالة الرئKennedyة عقد التسعینات  إلىǽنرجس في بدا

ǼاعتǼارها القوة الدافعة المحورȄة لظهور برنامج علاقات المستهلك، وأعلن            أرȃعة حقوق ) 1960(

  ).299ص ،2004فȞǽر،(.في أن ǽحاȋ علما هوحقر، في الأختǽا هفي أن ǽسمع، حق هفي السلامة، حق هحق ،أساسǽة

  : مقدمة عن سلوك المستهلك

سواق المستهدفة تعتبر من المشȞلات التي تواجة التسوȘȄ، ولكي ة السلوك الشرائي للمستهلك في الأإن دراس

لذȑ یدفعه تتغلب الإدارة التسوǽقǽة علي هذة المشȞلة یجب معرفة ما یدور في ذهن وعقل المستهلك وما ا

  .ن سر نجاح أȑ مؤسسة هو الإهتمام Ǽالمستهلكینلإتخاذ قرار الشراء؛ لأ



 

30 
 

مصیرها الفشل في حالة عدم نجاح المؤسسة في إشǼاع رغǼاتهم وحاجاتهم، وهو ما أدȑ فشل العدید  وسȞǽون 

صǼح من الضرورȑ عمل دراسة لسلوك المستهلك، ولفهم أدمات عند طرحها في الاسواق، لذا من السلع والخ

وك المستهلك نجد أنفسنا لولمعرفة س. سلوك المستهلك لا بد من معرفة جمǽع المعلومات المتعلقة بهذا السلوك

علوم أخرȑ مثل علم النفس والإجتماع والإقتصاد وأهمها علم التسوȘȄ والذȑ من خلالة ǽمȞن فهم  ةداخل عد

ǽة التي تساعد في بناء نظام تسوǽقي قادر علي تحقیȘ أهداف ئالشرا هات المستهلك ومعرفة دوافعتصرف

  .المؤسسة ȞǼفاءة

من مجموعة Ȟبیرة من المؤثرات المتحرȞة التي ǽستحیل  هدث حولدراسة سلوك المسهلك لما ǽحتصعب 

ولة الإقتراب وهدف رجال التسوȘȄ لǽس إكتشاف الأسǼاب الحقǽقǽة لسلوك المستهلك فحسب ولكن محا. تثبیتها

  .ج معصومة من الخطأئالدراسة فلا ǽمȞن  أن تأتي النتاومهما Ȟانت  ،منها Ǽقدر المستطاع

ȑ أن نصل أما ǽحدث في ذهن المستهلك  إلىاسة سلوك المستهلك هو أن نصل ومن أصعب الأمور في در 

  .هالقرارات التي تتم داخل دماغ إلى

ذǽع؛ ألبǽع أو ما جاء في إعلان نشر أو رجل ا هالمحرك لتصرفات الإنسان ما یذȞر  وقد Ȟǽون المؤثر أو

 ȑحدث عنها تجاوب یؤدǽالشراء أو الإمتناع عن الشراء إلىف.  

  )50ص،1999عبدالفتاح،(.Ȟمة ما یدور داخل دماغ الإنسان والعلاقة بین المؤثر وȃین التجاوب أو رد الفعل ǽح

  :مفهوم سلوك المستهلك

لقة Ǽالبیئة سلوك المستهلك هو نتاج العدید من المتغیرات الشخصǽة وȞذا المتغیرات الداخلǽة والخارجǽة المتع

وذلك خلال  ه،وȞذا احاسǽس هوطرȄقة تفȞیر  هوأفعال المستهلك وتعبیراتوحرȞات نفعالات ىإالتي تؤثر بدورهاعل

  ).47صغنǽم،(.فترة زمنǽة

السلعة من وجهة نظر المستهلك ولǽس من وجهه  إلىوتدور فȞرة سلوك المستهلك أن المنتج یجب أن ینظر 

ما یرغǼة المستهلك  فوȃدلا من أن ǽقدم المنتج للمستهلك ما ǽعتقد أن في حاجة إلǽه علǽة أن Ȟǽتش. نظرة

ǽقدمه إلǽار  ىعله فǼأخذ في إعتǽ جب علینا أن  هأنȄقي وǽالتسو ȋة التي تصاحب النشاǽات الإجتماعǽالمسؤل
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ȑ أأین؟ Ȟیف؟ وتحت : تǽةجاǼه علي الاسئلة الألمستهلك ولكن علینا الإهتمام Ǽالأنهتم لǽس Ǽما ǽشترȄة ا

  )1995،49عبدالفتاح،(.اة التي یتصرف بهǼطرȄقظرف تتم عملǽة الشراء؟ ولماذا یتصرف المستهلك 

حیث قدموا له المفاهǽم مفهوم سلوك المستهلكین وقد إهتم العدید من الǼاحثین والدارسین والكتاب بتحدید 

   :                                                                                                             التالǽه

 -  ȑیرHoward  اشرة للحصول عليǼصورة مǼ  عها الأفرادǼمثل التصرفات التي یتǽ إن سلوك المستهلك

  .التصرافات هلك القرارات التي  تسبȘ وتحدد هذإستعمال السلع والخدمات الإقتصادǽة Ǽما في ذ

من أجل الحصول أن سلوك المستهلك هو التصرفات التي ǽقوم بها الأفراد Ǽصورة مǼاشرة  Engelوǽعرف  –

ستعمال السلع والخدمات الإقتصادǽة Ǽما في ذلك  القرارات التي تحدد هذة التصرفات ٕ   .وا

وهو ǽمثل النقطة النهائǽة لسلسلة من "  المشاهد"سلوك المستهلك Ǽأنة السلوك الملاحMartin  Ȏوǽعرف  –

  .الإجراءات التي تتم داخل المستهلك

–  ȑرȄوRodina وش أن سلوك المستهلك هو Ȍǽسلكها الأفراد في تخطǽ راء المنتج التصرفات والأفعال التي

  ).48صغنǽم،( .ثم استهلاكة
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  :تعرȂف سلوك المستهلك 

  :تعرȄف السلوك

ǽیبد ȑه داخ ههو ذلك الموقف الذǼمع حاجفرد عندما یتعرض لمن Șیتواف ȑغیر مش ةلي او خارجي والذǼ عه

رك الاساسي الذǽ ȑحدد نوعǽه نة المحأدارة التسوȘȄ في إإلىهمǽة معرفه هذا السلوك ǼالنسǼه أ لدǽه، وتكمن 

ǽمȞهالسلع التي تنتجها الشر  ةوȞ.  

  :تعرȄف سلوك المستهلك 

لǽات التي فراد والجماعات والمؤسسات والأهلك علي انه المجال الذȑ یدرس الأǽعرف سلوك المست

 ȐفȞار التي تشǼع حاجاتهم ومدم والتخلص من السلع والخدمات والأواستخداختǽار وتأمین إǽستخدمونها في 

  .ر Ȟل ذلك علي المستهلك والمجتمع یثأت

ادǽة قتصلمرتǼطه Ǽشراء واستعمال السلع الإفراد اوعه من التصرفات التي تصدر عن الأوǽعرف Ǽأنه مجم_

  ).22زȄادات،ص(.ة التصرفاتتخاذ القرارات التي تسبȘ وتحدد هذإوالخدمات Ǽما في ذلك عملǽة 

 أوو الافȞار أو الخدمات أستخدام السلع إو أشراء  نالمستهلك في الǼحث ع ههو ذلك التصرف الذȑ یبرز _

مȞانǽات الشرائǽة حاجاتها وحسب الإأو حاجاته أو رغǼاتها  أونها ستشǼع رغǼاته أالخبرات التي یتوقع 

  ).13ص،2004عبیدات،(.المتاحة

التي تتضمن إتخاذ قرارات  ةخدمأو ةسلع ىفراد للحصول علفعال والتصرفات المǼاشرة للأǼالأ اǽضأوǽعرف _ 

  ).49ص ،1995عبدالفتاح، (.الشراء

ٕ السلع والخدمات و  ىالمتعلقه Ǽصورة مǼاشرة للحصول علفراد مجموعه من تصرفات الأ هو_  ستعمالها Ǽما ا

  .سلوȞه الاستهلاكي ىعل تحدد هذة التصرفات والتي تؤثرفي ذلك القرارت التي تسبȘ و 

 فراد الذین ǽقومون مǼاشرة Ǽالحصول علي السلعمجموعه التصرفات التي تصدر عن الأنه أǼ اوǽعرف اǽض

ٕ قتصادǽة، و والخدمات الإ   ).16ص ،2006عمر،.(ذلك من قرارات تسبȘ هذة التصرفات وتحددها هستخدامها Ǽما ǽعنǽا
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  :أهمǽة وفوائد الفرد ودراسة سلوك المستهلك

من المستهلك  ة بدءاً ǽتتǼع أهمǽة وفوائد دراسات المستهلك من أنها تشمل وتفید Ȟافة أطراف العملǽة التǼادل

.             الحȞومه نفسها إلىوحتي ...... المؤسسات والمشروعات إلى. الأسرة Ȟوحدة إستهلاك إلىالفرد 

وك المستهلك علي مستوȑ الأسر، حیث قد وعلي الجانب الأخر تبرز الأهمǽة والفائدة الكبیرة لدراسات سل

الضعف  أویتمȞن المؤثرون علي القرار الشرائي في الأسرة من إجراء Ȟافة التحلǽلات اللازمة لنقاȋ القوة 

ختǽار البدیل  أولمختلف البدائل السلعǽة  ٕ مة التي تحقȘ الخد أوالمارȞة من السلعه  أوالخدمǽة المتاحة وا

  .ةسر أقصي إشǼاع ممȞن للأ

Ȟما تفید دراسات سلوك المستهلك في تحدید مواعید التسوȘȄ الأفضل للأسره وأماكن التسوق الأكثر رغوǽȃة 

  ).17ص،2004عبیدات،(.المستخدم أووحسب الطǼقة الإجتماعǽة للمشترȑ المستهلك 

ة تهتم المنظمات علي أن تتعرف علي سلوك المستهلك وتصرفاته وذلك Ǽغرض التعرف علي العوامل المؤثر 

علي سلوȞة الشرائي الذǽ ȑمثل العمود الفقرȑ لنجاح أنشطة المنظمه، حیث أن مهمة إرضاء المستهلك 

شǼاع رغǼاته تعتبر الأساس لنجاح المنظمة وهذا یتطلب المزȄد من الجهود الإنتاجǽة والتسوǽقǽة من جانب  ٕ وا

الحالي فتحقیȘ الارȃاح لأȑ  هذه المنظمة لا سǽما في ظل إشتداد المنافسة، وتنوع المنتجات في الوقت

منظمه مقترن Ǽمدȑ قدرتها علي توفیر المنتجات التي ترضي المستهلك وتشǼع إحتǽاجاته وذلك Ǽالكمǽة و 

  ).47،48غنǽم،(.لكǽفǽة التي ǽحتاج إلیهاا

 هلك عند تخطȌǽ ماالمؤسسات الصناعǽة والتجارȄة تبرز أهمǽة Ȟبرȑ لتبني الإدارة نتائج دراسات سلوك المست

وǼما یرضي وǽشǼع حاجات ورغǼات المستهلكین الحالیین ووفȘ إمȞاناتهم وأزواقهم، . اً ونوع اً Ȟم. یجب إنتاجه

 أوأن تبني مفهوم الدراسات السلوǽȞة والإستهلاكǽة من قبل تلك المؤسسات العامة  إلىوǽضاف ألي ذلك 

الأكثر ملائمة، Ȟما تفید دراسات  الخدمي أوالخاصة لǽساعدها في تحدید عناصر المزȄج التسوǽقي السلعي 

لوǽات الإستثمار المرȃحة للمنتجین أو سلوك المستهلك Ȟافة أطراف العملǽة الإنتاجǽة و التسوǽقǽة في تحدید 

  ).18ص،2004عبیدات،.(لوǽات الإنفاق من وتوزȄع الموارد المالǽة من الناحǽة الأخرȑ أو والمسوقین من ناحǽه، و 
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  : ك ǼالنسǼةأهمǽة دراسة سلوك المستهل

  :ǼالنسǼة للمستهلك-1

مین علي أعمال التسوȘȄ من التعرف علي مختلف الأسالیب التي ǽمȞن من خلالها ئتتمثل في أنها تمȞن القا

فȞرة ما Ǽحیث ǽمȞن تغییر إنطǼاع هذا المنتج  أومتجر ما  أوالتأثیر في سلوك هذا المستهلك تجاه منتج ما 

وȃذلك ǽمȞنون من تقدǽم أنواع وتشǽȞلات  اً الإیجابي والعȞس صحǽح تمام نطǼاعلي الإإمن الإنطǼاع السلبي 

  .Ǽاتهالمنتجات التي تناسب هذا المستهلك وتتǼع حاجاته ورغ

  :ǼالنسǼة للمنظمة-2

تستفید المنظمة بزȄادة Ȟفاءة وفعالǽة تخطȌǽ أنشطتها الإنتاجǽة والتموȄلǽة، وȞذلك التسوǽقǽة حیث یتم ذلك في 

Ȅادة فعالǽة ز ا من ناحǽة، ومن ناحǽه أخرȑ فإن ومحدد بین توقع إحتǽاجات المستهلكین هذ إطار هدف واضح

.              العاملین في مجالات التسوȘȄ ترتȌǼ بدراسة سلوك المستهلكین مما ینعȞس علي فعالǽة المنظمة

  :ǼالنسǼة للمجتمع-3

 ȑادة قدرتة الدولة علي الإستقلال الأمثل لكافة ز إلىتؤدȄ،حیث في ضوء دراسة هذا   مواردها المتاحة لدیها

وهذا من ناحǽة .  وم Ǽعض المنظمات الخاصة بتوفیر الموارد اللازمة  لخطȌ التنمǽة الإقتصادǽةقالسلوك ت

لوǽات المختلفة  التي تمثل أمامها حاجز إجتماعǽة و أما من ناحǽة أخرȑ فهي تمȞن الدولة من تحدید  الأ

ǽضا عوامل أوهناك ).49،50،51غنǽم،(.طȌǽ للتنمǽةالإقتصادǽةلي زȄادة Ȟفاءة وفعالǽة التخالأمر الذǽ ȑساعدها ع

  :تؤثر في السلوك الأستهلاكي

  ):Cultural Factors(العوامل الثقافǽة : لاً أو 

  : تحتوȐ على

  ):Cultural(الثقافة . أ

أنها مجموعة من المفاهǽم  تعتبر من المحددات الرئǽسǽة لحاجات ورغǼات الأفراد وأنماȋ سلوȞهم وتعرف

الإنسانǽة، القǽم الأساسǽة ونماذج الإدراك، والإحتǽاجات، والأنماȋ السلوǽȞة التي Ȟǽونها المجتمع Ǽحیث تنتقل 
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مجتمع ثقافته الخاصه Ǽه والتي  أومن جیل إلى جیل Ǽصفتها محددات وضواȌǼ للسلوك الإنساني ولكل طǼقة 

  .تؤثر على سلوȞه الإستهلاكي

  ):Subculture(قافة الفرعǽة الث. ب

  .وهي تتضمن ثقافة جزئǽة أو فرعǽة معینه یتمسك أفرادها Ǽقǽم أو معتقدات وعادات معینه مرتǼطه بها

  ):Social Class(الطǼقة الإجتماعǽة . ج

  .وهي تعتبر  تصنیف فرعي داخل المجتمع یتم تحدید من قبل أفراد المجتمع

  ):Social Factors(العوامل الإجتماعǽة : ثانǽاً 

  :تؤثر مجموعة من العوامل الإجتماعǽة على السلوك الشرائي على المستهلك منها

 ).Reference Group(الجماعات المرجعǽة   .أ 

 ).Family(العائلة   .ب 

 .الأدوار والمȞانة الإجتماعǽة  .ج 

  ):Personal Factors(العوامل الشخصǽة : ثالثاً 

 ):Age stages and Life Cycle(دورة الحǽاة ومراحل العمر   . أ

ترتȌǼ عملǽة إختǽار السلعة والخدمات Ǽالفئات العمرȄة المختلفة أثناء حǽاة الفرد، Ȟما تؤثر مراحل دورة الحǽاة 

  .على السلوك الشرائي، وهي المراحل التي تمر من خلالها العائلة في تطورها

 ):Occupation(الوظǽفة   . ب

  .لسلع والخدمات التي ǽحتاجونها، ومدȐ ملائمتها وظائفهمیؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي بإختǽاره ل

  ):Life Style(نمȌ الحǽاة . ج

  ):Personality and Self Concept(الشخصǽة ومفهوم الذات . د
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  .تؤثر على إدراكات المستهلكین وسلوȞهم الشرائي، فلكل شخص ممیزات تؤثر على سلوȞه

  ):Economic Situation(الحالة الإقتصادǽة . ه

تتكون من الدخل القابل للإنفاق وهنالك العدید من المؤشرات الإقتصادǽة التي تواجه الفرد لسلوك شرائي 

  .معین

  ):Psychological Factors(العوامل النفسǽة: راǼعاً 

  :هنالك ارȃعه عوامل نفسǽة تؤثر في السلوك الشرائي وهي

لǽة أو المحرك الداخلي الذǽ ȑقود الدافع هو القوة الداخ :)Motivations: (الدافع/ التحرȄض  .أ 

 .وتصǼح الحاجة دافع عندما تثار. الإنسان إلى سلوك معین لتحقیȘ حاجة معینة غیر مشǼعة

هو العملǽة التي ǽقوم الفرد من خلالها وȃواسطتها الإختǽار وǽستطǽع الفرد  :)Perception(الإدراك  .ب 

. 2. الإدراك الإختǼارȑ . 1: الإدراكǽة التالǽةتشȞیل إدراكات مختلفة لنفس المنǼه وذلك Ǽسبب العملǽات 

 ȑارǼه الإختǽ3. التشو . ȑارǼیز الإختȞالتر. 

 .وهي التغیرات التي تحدث في سلوك الفرد نتیجة للخبرة :)Learning(التعلم   .ج 

على  وǽعرفتؤثر المعتقدات والأراء على السلوك الشرائي  : )Belief and Attude(المعتقدات والمواقف  .د 

 ).146-136 ،2015عزام وآخرون، (.أنه تصور الفرد عن شيء ما، والتي تعوده على إختǽار سلوك معین

  :العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك

توجد العدید من العوامل تؤثر في سلوك المستهلك، وقد قام الǼاحثین والكتاب بتعمǽمها في خمس مجموعات 

  :Ȟما یلي

وتعرف أǽضاً Ǽالعوامل وذلك بإعتǼار أن تأثیرها ینǼع : النفسǽة للمستهلك العوامل: المجموعة الأولى .1

من داخل الفرد ذاته، وقد ǽأتي تأثیرها ǼشȞل غیر مǼاشر من خلال ما ǽصدر عن الأفراد من تصرفات أو 

 :أقوال، ǽمȞن توضǽح أهم العوامل في السلوك الشرائي للمستهلك فǽما یلي
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في تحلیل سلوك المستهلك، وتعرف الدوافع Ǽأنها القوة  ءنقطة البد وهي تعتبر): Motives(الدوافع   .أ 

وعلى الرغم من أن دوافع السلوك Ǽصفة عامه Ȟثیرة . الكامنة التي تحرك الأفراد نحو إتǼاع سلوك معین

ومعقدة في ترȞیبها داخل النفس الǼشرȄة إلا أن Ȟثیر من الǼاحثین في مجال الدراسات التسوǽقǽة قد إتفقو على 

 .تقسǽمها إلى عدة دوافع أساسǽة وهي الدوافع الأولǽة، الإنتقائǽة، العقلǽة، الدوافع العاطفǽة، ودوافع التعامل

والإدراك هو . Ǽمقتضى الإدراك ǽقوم الفرد بإستقǼال Ǽعض المؤثرات): Perception(الإدراك   .ب 

والتي ǽقوم بإستقǼالها والتعرض العملǽة التي ǽعطى من خلالها الفرد معنى محدد للمؤثرات التي توجد حوله 

 .لها

وȄؤثر التعلم . ǽشیر التعلم إلى التغیرات التي تحدث في سلوك نتیجة للخبرة): Learning(التعلم   .ج 

تجاهات وشخصǽة وذوق المستهلك ٕ  .وغیرها من الجوانب السلوǽȞة. على Ȟل قǽم وا

وب مع حدث أو مجموعة الإتجاه ǽعرف Ǽأنه إتخاذ موقف معین للتجا): Attitudes(الإتجاهات   .د 

 .أحداث أو منتج أو منتجات ǼشȞل مرضي أو غیر مرضي

 :الخصائص الدǽموغرافǽة للمستهلك: المجموعة الثانǽة .2

وتتمثل هذه العوامل في الدخل والجنس والدǽانة والمهنة وتلعب هذه العوامل دوراً فعالاً في عملǽة إتخاذ 

  .القرارات الشرائǽة للمستهلك

تعتبر عوامل مستقلة تماما لا علاقة لها بخصائص العلامة أو : العوامل الموقفǽة: الثالثةالمجموعة  .3

نما هي عوامل تؤثر في موقف الشراء ٕ المؤثرات    - غرض الشراء    ب - أ: وأهم هذه العوامل . المنتج وا

 .الحالة المثǼقة للفرد قبل الشراء -الذمنǽة   ج

 ): Marketing Mix in Fluencies: (سوǽقيعوامل المزȄج الت: المجموعة الراǼعة .4

هي العنصر الجوهرȑ في العمل التسوǽقي والمتمثلة في المنتج، التسعیر، التوزȄع، والتروȄج، وهذا المزȄج له 

  .الترȞیز في تحفیز المستهلك لتحقیȘ عملǽة الشراء

 :العوامل الإجتماعǽة: المجموعة الخامسة .5

Ǽ طةǽة المحǽة الشتعد من الجوانب الخارجȞة ومؤثرة في سلوǽة ألǼȄخصي والشرائي الي حد الفرد والقر

  ).157-151غنǽم، ص(،)170،178ص ،2006الȞǼرȞ.)،ȑبیر
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  :تطور حقل سلوك المستهلك

هنالك العدید من الأسǼاب التي Ȟانت وراء تطور حقل سلوك المستهلك Ȟحقل تسوǽقي متكامل وȄجدر الإشارة 

لىأن التقدم التكنولوجي والمعلوماتي الذȑ بدأ فعلاً Ǽعد الحرب العالمǽة الثانǽة و  إلى ٕ  إلىوقتنا الحالي أدȑ  ا

تطوȄر فئات سلعǽة عدیدة بل مئات المارȞات السلعǽة والتي تم طرحها لأول مرة في الأسواق المستهدفة 

  .وشرائح مختلفة من المستهلكین

  :وأهم هذه العوامل

 ):Shorter product life cyde(السلعه قصر دورة حǽاة  -1

 ):Environmental concerns(الإهتمامات البیئǽه  -2

 Increased Interest in consumer(الإهتمام المتزاید ǼحرȞات حماǽة المستهلك  -3

protection:( 

 .الإهتمامات الحȞومǽة المرȞزȄة -4

 .تزȄد عدد الخدمات وتنوعها -5

 .للرȃح أهمǽة التسوȘȄ للمؤسسات الغیر هادفه -6

 .الحاجة المتزایدة لدخول الأسواق الخارجǽة -7

 .تقدم الأسالیب الإحصائǽه والحاسوǽȃه -8

  .)25-18ص،2004عبیدات،(.تي ودول أورȃا الشرقǽهإنهǽار الفȞر الشیوعي في الإتحاد السوفی -9
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  :المǺحث الثاني

تجاهات أنواع وخصائص المستهلك ٕ   هاوا

 :أنواع المستهـلكین

 :مقدمة

نواع وخصائص Ȟل نوع ǽساعد ترȄن وفهم أهم الفروق بین هذة الأالانواع المختلفة من المش إن التعرف علي

رجل التسوȘȄ في وضع الاستراتیجǽة التسوǽقǽة التي تمȞن من اشǼاع إحتǽاجǽات Ȟل نوع وتحقیȘ أهداف 

المشترȑ الصناعي خیر أو لأان المستهلك أل دراسة المفهوم الحدیث للتسوȘȄ وقد إتضح من خلا. المشروع 

 . )83ص،1993عبود،(.تخطȌǽ أوجة نشاȋ المنظمة ǽعتبر نقطة البدء  في

ائي، المستهلك الفرد، أو النه: ولهما أف نوعین مختلفین من المستهلكین، وتستخدم Ȟلمة مستهلك لوص

 .المؤسسي المستهلك الصناعي أو : وثانیهما

 ȑشترǽ ȑالسلعة أو الخدمة لإستخدامها الخاص أو لعائلتة ،اما النوع أما  المستهلك النهائي فهو ذلك الفرد الذ

الثاني فهو الصناعي الذǽ ȑضم Ȟافة المؤسسات الخاصة و العامة، حیث تقوم ǼالǼحث وشراء السلع والمواد 

 .أو المعدات التي تمȞنها من تنفیذ أهدافها في خططها أو استراتیجǽاتها 

 غیرالمواد الخام الأولǽة ومȞونات أخرȑ نصف مصنعة أو  واǽضا أن المؤسسات الصناعǽة تقوم Ǽشراء

لك النهائي أو مصنعة وذلك من أجل إنتاج وتسوȘȄ سلع نهائǽة لكل من المسته

 .)2004،15،16عبیدات،(.المستهلكالنهائي

لأخیر والمشترȑ الصناعي هو نقطة البدء في تخطȌǽ إحتǽاجǽات المشروع طǼقا لمفهوم اأن المستهلك 

حتǽاجǽات ومطالب ا إلىساساً أالتسوȘȄ الحدیث، وأن التسوȘȄ یهدف  ٕ لمشترȑ النهائي تحقیȘ رغǼات وا

 .، حیث Ȟǽون ذلك هو الهدف الرئǽسي الذȑ یجب أن یؤخذ في الحسǼان والمشترȑ الصناعي
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ي ولكن لصناعي لا ǽقوم Ǽشراء السلع والخدمات بهدف إعادة بǽعها في نفس الشئ أو Ȟما هوأن المشترȑ ا

  . هوتحقیȘ أهداف هلإستعمالها في أداء أعمال

ن تجار التجزئة لا ǽعتبرون مشترȄن صناعیین طǼقاً  ٕ  لهذا المفهوم ولكنهم ǽعتبرون من المشترȄن الصناعیین وا

مات التي تمȞنهم قǽامهم Ǽشراء السلع والخد ةفي حال واǽضاً . نتاجǽة علیهالإفي حالة قǽامهم بǼعض العملǽات ا

  ).234،252ص،Ǽ1985ازرعة،.(من أداء أعمالهم

  - :التعرȂفات

  ): Ultimate Consumer(المستهلك النهائي

  .أو العائلǽة  هورغǼاتة الشخصǽ هأو الخدمة وذلك بهدف إشǼاع حاجاتهو الشخص  الذǽ ȑقوم Ǽشراء السلع 

  ):Industrial Buyer(المستهلك الصناعي

ل إستخدامها هو Ȟل فرد ǽقوم Ǽشراء السلع والخدمات بهدف استخدامها في إنتاج سلع وخدمات أخرȑ من أج

  ).128ص،2015عزام، وآخرون،(.Ȑ في أداء أنشطة أخر 

اد أسرتة أو هو من ǽقوم Ǽشراء السلع والخدمات لإستعمالة الشخصي أو لاستعمال أفر : المستهلك النهائي

  .الأفراد الذین ǽعǽشون معة في نفس الوحدة السȞنǽة أو Ȟهدǽة لأحد أقارȃة أو أصدقائة

هو من ǽقوم Ǽشراء السلع أو الخدمات لإنتاج سلع أو خدمات أخرȑ أو للإستعانة بها : المستهلك الصناعي

تعمل في القطاعات  في أداء أعمالة، وقد Ȟǽون المشترȑ الصناعي فردا أو مؤسسة أو هیئة أو شرȞة

حȞومǽة، مدنǽة، سواء أهلǽة أو .  الخ...الصناعǽة أو النقل أوالمرافȘ العامة أو الإسȞان أو الخدمات 

  ).234،252،صǼ1985ازرعة،(. عسȞرȄة

الأفراد أو الأسر الذین ǽشترون السلع أو الخدمات Ǽغرض الأستخدام الشخصي أو Ǽغرض : المستهلك النهائي

  . تقدǽمها Ȟهدǽة شخصǽة
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عادة: المستهلك الصناعي ٕ البǽع  هو عǼارة عن المنظمات التي تشترȑ السلع أو الخدمات Ǽغرض إلانتاج وا

وذلك تحقیȘ الرȃح وȞذلك المنتظمات التي ) تقدǽم خدمة أو Ȑ في تصنǽع سلع أخر  هأȑ تستخدم السلع المشترا (

  ).84ص،1993عبود،(.Ǽغرض معاونتها في أداء  مهمتها تشترȑ السلع

هو الشخص الذǽ ȑشترȑ السلع المختلفة لǽس بهدف إستهلاكها ولكن لكي تدخل في : المستهلك الصناعي 

وȘȄ  عن دراسة هȞǽل الشراء في المنشأت العملǽات الإنتاجǽة أو تساعد علي الإنتاج ولأغنى رجال التس

  ).83ص،1986عبدالفتاح،(.المختلفة

احث أن المستهلك النهائي هوǼال ȑرȄع : وǼن الذین یرغبون في شراء السلع التي ستشȄمجموعة المشتر

 .حاجاتهم الشخصǽة والعائلǽة ولا ǽشترونها Ǽقصد الإرȃاح

شترون السلع والمواد من أجل إستعمالها تلك المجموعة من : أما المستهلك الصناعي هوǽ ن الذینȄالمشتر

 .في عملǽة الإنتاج

  :قرارات الِشراء

متناع عن الشراء، أن ما یهم رجال التسوȘȄ عن المستهلك وسلوȞة هو عملǽة إتخاذ القرار إما Ǽالشراء  أو Ǽالإ

  .وȞیف ǽمȞن للإنشطة التسوǽقǽة التأثیر في هذا القرار

  - :ستهلك النهائيǼالنسǼة للم: اولا

إن ما یهم رجال تسوȘȄ السلع الإستهلاكǽه هو من یتخذ قرار الشراء؟ وهل  یتخذ المستهلك النهائي قرار 

الشراء دون مؤثرات؟ وهل أن من یتخذ  قرار الشراء Ȟǽون هو Ǽالضرورة من ǽقوم Ǽالشراء؟ وهو الذȑ سوف 

  . بها قرار الشراء ǼالنسǼة للمستهلك النهائي؟ ǽستخدم السلعة؟  ومن جانب أخر ما هي الخطوات التي ǽمر

أدوار الشراء:- 

 Șما یتعلǽلكي تفسر قرار المستهلك النهائي لا بد من التعرف علي أدوات الشراء والتي قد تكون مختلفة ف

  :Ǽعملǽة الشراء ذاتها لذلك تتنوع عملǽة الشراء علي أدوار ،ولكل دور في عملǽة الشراء Ȟما ǽاتي
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و الشخص الذǽ ȑطرح فȞرة الشراء لاول مرة، ولǽس Ǽالضرورة أن Ȟǽون المǼادر هو من ه: المǼادر .1

 .وȄختلف المǼادر حسب نوعǽة وطبǽعة السلعة المراد شراؤها. یتخذ قرار  الشراء

 .هو الشخص أو الجماعة التي تؤثر علي قرار الشراء: المؤثر .2

 .راء سلعة أوعلامة تجارȄة معینههو الشخص أو الأشخاص الذین یتخذون قرار ش: متخذ القرار .3

4.  ȑة ا: المشترǽعملǼ ون متخ. لشراءهو منȞǽ الضرورة أنǼ سǽالقرار نفسة ذل. 

 .هو الشخص أو الأشخاص الذین سوف ǽستخدمون السلعة: المستخدم .5

  :ǼالنسǼة للمستهلك الصناعي: ثانǽاً 

  :یختلف طلب المشتروات الصناعǽة المستهلك الأخیر في النواحي التالǽة

1. Șة طلب مشتǽة هو طلب هالطلب على الإنتاج وعلى التج: طلب المشتروات الصناعǽیزات الرأسمال

 .مشتȘ أذ ǽعتمد علي الطلب علي منتجات المصنع من السلع الإستهلاكǽة المختلفة

ǽقل عدد المشترȄن الصناعیین عن عدد المستهلكیین : یتكون السوق من عدد قلیل من المشترȄن .2

 .ǼشȞل واضح

یتأثر الطلب Ǽمدȑ ترȞز أو إنتشار المصانع علي مواقع : المنتجات الصناعǽة سوق مرȞزسوق  .3

 .ومراكز معتبرة

مثلا زȄادة الطلب علي : یخضع سوق المشترȑ الصناعي للكثیر من التقلǼات التجارȄة والفصلǽة .4

 ȑات المقاولات إلىالمساكن یؤدȞادة العقود مع شرȄز. 

أخرȑ  إلىتتدفȘ الأموال Ǽسرعة من ید : ق المشترȄن الصناعیینتتدفȘ الأموال ǼشȞل واضح في سو  .5

في سوق المشترȄن الصناعیین أكثر ȞǼثیر مما هي في حالة سوق المستهلكین النهائیین والسبب في هذا هو 

 ).83،84ص،1986عبدالفتاح،(.لتجارȄةأن هنالك عدد Ȟبیر من المǼادلات والعلاقات ا

 ةǽة للمستهلك النهائيالمؤاثرات التي تؤثر في عملǼالنسǼ إتخاذ قرار الشراء: - 

 .تأثیر الافراد سواء أفراد الاسر أو الاصدقاء أو الزملاء .1

 ".تقارȄر المستهلك، إعلانات "مصادر المعلومات  .2

ورغم ذلك هنالك الكثیر من القرارات " الإعلان، الوسطاءوالتجار، شروȋ الدفع "مؤثرات تسوǽقǽة  .3

 ).69،70ص،1986عبدالفتاح، (.ǽة غیر رشیدةتتخذ نتیجة دوافع إنفغال
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مراحل قرار الشراء عند المستهلك النهائي: 

 

  
  

  

  :الشعور Ǽالحاجة: أولا 

عة ما ولا بد من إشǼاع هذة الحاجة ولذلك علي رجال لعندما ǽشعر المستهلك Ǽأن لدǽة حاجة معینة لس

  . المزȄج التسوǽقي التسوȘȄ أن ǽقوموا ببذل جهود لمعرفة حاجتة وعلي ضوء ذلك ǽحدد

  :تجمǽع المعلومات: ثانǽا

یبدأ بجمع المعلومات عن السلعة من السوق أو الاقارب أوالإعلانات وعن البدائل  هعندما یتأكد من حاجت

  .المتاحة والاسعار وȞل المعلومات المتعلقة

  :تقیǽم المعلومات: ثالثا

  .معاییر التي سیختار من خلالهاǼعد أن ǽقوم بتجمǽع المعلومات ǽقوم بتقیǽمها ووضع 

  :قرار الشراء: راǼعا

ǽقوم بإختǽ هار أحد البدائل التي تناسب معایر.  

  :تقیǽم ما Ǽعد الشراء: خامسا

هل Ȟان قرار الشراء قرار صحǽحا أم (وȄجاوب فǽه المستهلك علي السؤال . أو هي ما ǽسمي Ǽالتغذǽة العȞسǽة

 ).91-89ص،1999العبدلي،العلاق،(.عملǽه تكرار الشراء أو عدمة إلىوعملǽه التقیǽم هي التي تدفع المستهلك )لا؟ 

مـراحل قرار الشراء عند المستهلك الصناعي: - 

 :الحاجة التأكد من وجود .1

كیدة للشراء؟ فقد تكون موجودة في المخازن وفي أقسام أو إدارات أȄجاوب علي السؤال هل هنالك حاجة و 

 ȑأخر.  

تقیم مابعد 
الشراء

قرار 
الشراء

تقییم 
المعلومات

تجمیع 
المعلومات

الشعور 
بالحاجة
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 :توصیف الحاجة وتحدید الكمǽات المطلوǼة .2

ة أو الجهات الطالǼة ولكن علي إدارة الشراء یجب أن تحقȘ الجانب الإقتصادǽ ȑوȄتم من خلال الجهات الفن

إما تحدید الكمǽات المطلوǼة یتم وفȘ إعتǼارات Ȟثیرة منها معدلات إستخدام المادة والمدة .لعملǽة الشراء

  .الملازمة

 :الǼحث عن موردین .3

  .وȄتم من خلال تجمǽع المعلومات عن الموردین من مصادرمتعددة

 :تقیǽم الموردین .4

  .السعر، الجودة، الخدمة:وǽقوم علي أسس ومعاییر معینة أهمها 

 :راءإتخاذ قرار الش .5

Ǽعد التقیǽم یتم إختǽار المورد المناسب أو أكثر من مورد وǽعتمد علي Ȟمǽة الإحتǽاجات وǼعد وقرب المورد 

  .وعوامل Ȟثیرة

 :تقیǽم عملǽة الشراء .6

 ،1986عبدالفتاح،(.قف عن التعامل معهموعلي ضوءها تختار المنشأة إما الإستمرار مع الموردین أو التو 

  ).92،93ص،1999،العبدلي،العلاق) (102،103ص

التوصیف:- 

  :هتعرȄف التوصیف لغة وأهداف

ǽقصد بتوصیف المستهلك تحدید خصائص الفئة أو الفئات التي تتعامل أو سوف تتعامل مع المنظمة 

  :مستقǼلا أȑ تحدید نوعین من الفئات هما

 المستهلكین الحالیین                                                    )1

 المستهلكین المرتقبین )2

 هدفȄإلىو: 

وغیرها، بهدف تحدید القطاع الذǽ ȑمثل ... تحدید عملاء المنظمة من حیث السن والجنس والدǽانة والدخل 

علي خصائصهم المستهلكین الذین سوف ǽستعملون السلعة أو الخدمة التي تنتجها المنظمة والتعرف 

ٕ وعاداتهم ودوافعهم و    .وسلوȞهمنعȞاس ذلك علي رغǼاتهم ا
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فید فيǽ  والتوصیف: 

 .تحدید السوق الحالǽة والمرتقǼة لمنتجات المنظمة )1

 .التعرف علي خصائص هذا السوق  )2

 .تحدید الأهمǽة النسبǽة لكل قطاع من القطاعات التي تمثل مستهلكا مرتقǼا لمنتجات المنظمة )3

عبود، (.التسوǽقǽةلخاصة Ǽالمنظمة وخاصة ǽساهم التوصیف ǼشȞل عام في تخطȌǽ السǽاسات ا )4

 ).78ص،1993

  :وصیف المستهلك الأخیر أو النهائي

علي الإدارة أن تقوم بتوصیف المستهلك  النهائي لمنتجاتها بهدف التعرف علي العمیل الذȑ یتعامل مع 

ختلاف الأهمǽة النسبǽة لكل من الخصائص ǼالنسǼة . الخ...المشروع وخصائصة من حیث السن أو الدǽانة  ٕ وا

  .للسلع

من المهم أن یتم تحدید الخصائص التي ترتȌǼ بإستهلاك منتجات المشروع قبل القǽام بتوصیف المستهلك و 

 ȋاǼالإستعانه بتحلیل الإرت  ȘȄفي المشروع أو عن طر ȘȄالتسوǼ مینǽتم ذلك علي أساس خبرة القاȄالأخیر،و

لعینات، ثم تعمǽم النتائج علي الǼسȌǽ أو المرȞب  أو عن طرȘȄ القǽام بدراسة میدانǽة بإستخدام أسلوب ا

لتحدید عدد المستهلكین الحالیین والمرتقبین اǼقا لهذه . مجتمع الǼحث، وǼعد القǽام بتحدید الخصائص

  . الخصائص

بل یجب القǽام . ولا یجب الإكتفاء بدراسة الأرقام الحالǽه لعدد السȞان وتوزȄعهم حسب الخصائص المختلفة

  .لسȞان وتوزȄعهم حسب الخصائص المختلفة، لإتخاذ القرارت التسوǽقǽة المختلفةأǽضا Ǽالتنبوء بإجمالي عدد ا

 ȑام بهذه الدراسة مما یؤدǽة القǽبیر من المشروعات خاصه في الدول النامȞ ل أسف یهمل عددȞǼعدم  إلىو

یجǽات ستراتعدم إنتاج الإ إلىمقدرة الإدارة علي تحدید من هو المستهلك لمنتجات المشروع مما یؤدǼ ȑالتالي 

  .ةمǽوالتكتȞǽات التسوǽقǽه السل
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  :توصیف المستهلك الصناعي

یتم توصیف المشترȑ أو المستهلك الصناعي بهدف التعرف علي العمیل الذȑ یتعامل معه من حیث العدد 

  .والخصائص

المتوقع ومن المهم دراسة المنتجات والخدمات التي ǽقوم المشترȑ الصناعي بإنتاجها و إتجاهات الطلب 

  .علیها، وȄجب أǽضا القǽام بدراسة خطȌ التوسع لدȑ المشترȑ الصناعي لإرتǼاطها Ǽالطلب علي سلع الإنتاج

 ȑة للمشترȞة لكل من هذة الخصائص تختلف بإختلاف السلعة أو الخدمة التي تقدمها الشرǽة النسبǽن الأهم ٕ وا

  .المشترون الصناعیون المرتقبون إختلاف أوجة النشاȋ التي ǽقوم بها  إلىالصناعي، Ǽالإضافة 

 ȑتخاز القرارات الملائمة للمشتر ٕ وǽمȞن الإستفادة منه في تحدید حجم الطلب المتوقع علي منتجات الشرȞة وا

  ).256-249صǼازرعة،(.ي في المجالات المختلفةالصناع

 نȞالصناعي حتي تتم ȑام بتوصیف المستهلك الأخیر والمشترǽاحثأنة یجب القǼال ȑرȄالإدارة من تنفیذ و

 .أهدافها وسǽاساتها ȞǼل سهولة وǽسر

  :الإختلافات بین المستهلك النهائي وȃین المشترȑ الصناعي

. المستهلك الصناعي ǽقوم Ǽشراء المواد الخام الأولǽة ومȞونات أخرȑ نصف مصنعة أو مصنعة .1

المستهلك النهائي فیǼحث عن وذلك من أجل إنتاج وتسوȘȄ سلع نهائǽة لمستهلك نهائي أو صناعي مثلة، أما 

Ȅشترǽ15،16عبیدات، ص(.ها لإستخدامها الخاص أو العائليسلعة أو خدمة و.( 

 ).127ص،2015عزام، وآخرون،(.هف أسواقهم، فلكل منهم  سوق خاص Ǽإختلا .2

 ).88ص،1999العبدلي، العلاق،. (ل منهمإختلاف مراحل إتخاذ قرار الشراء لك .3

عملǽة تعاون المورد معه، أما المستهلك الصناعي یهمه تعاون  المستهلك النهائي لا ثؤثر علǽة .4

 ).269ص،200ف، قح(.المورد معه

حتǽاجات للسلع والمواد المرغوǼة في شرائها ولكن الشراء  .5 ٕ ǽسبȘ عملǽة الشراء الصناعي دراسات وا

 .مثل تلك الدراسات والمعلومات الفنǽه إلىالاستهلاكي ǽفتقر 
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 :إختلاف سلوك Ȟل منهك .6

المستهلك الصناعي رشید عȞس المستهلك النهائي فهو لا ǽستخدم دوافعة الإنفعالǽة سلوك   .أ 

 .والعاطفǽة وȄتصرف في حدود میزانیته سǽاستة المعلنة

 .یتم الشراء الصناعي ȞǼمǽات Ȟبیرة عȞس الشراء من أجل سد الإحتǽاجات الیومǽة  .ب 

ȑ الصناعي ǼعȞس المشتر   عدد Ȟبیر من الناس ǽشترȞون في إتخاذ قرار الشراء لدȑ  .ج 

 ).84ص،1986عبدالفتاح،(.النهائي

المستهلك النهائي  لا تؤثر علǽة تعاون المورد معه، أما المستهلك الصناعي یهمه تعاون المورد   .د 

 ).269ص،2001قحف،(. معه

ختǼارات للسلع والمواد المرغوǼة في  ٕ ترȐ المجموعة الǼاحثة ان عملǽة الشراء الصناعي تسǼقها دراسات وا

    . مثل تلك الدراسات والمعلومات الفنǽة إلىشرائها ولكن الشراء الإستهلاكي ǽفتقر 
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  :المǺحث الثالث 

  دوافع وحاجات المستهلك

  :تعرȄف الدوافع

المحرȞة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك بإتجاه معین، وتتولد هذه  ǽمȞن تعرȄف الدوافع Ǽأنها القوة

 ȑالقوة الدافعة نتیجة تلاقي أو إنسجام المنبهات التي یتعرض لها الأفراد مع الحاجات الكامنة لدیهم والتي تؤد

شǼاع حاجات ورغǼات بهم إلى حالات من التوتر تدفعهم إلى محاولة إتǼاع Ȟل الأنشطة الممȞنة الهادفة إلى إ

  ).76ص،2001عبیدان،(.التي تتطلب إشǼاعاً معیناً الأفراد

  :الأهداف

، فالسلوك الشرائي الإیجابي  من المعرفة أن وراء Ȟل سلوك متحقȘ هدف ثم إنجازة حتى لو لم Ȟǽن مقصوداً

ǽعتبر رجل التسوȘȄ الجهة المعنǽة بتسوȘȄ  ،هدفاً تحقȘ لرجال التسوȘȄ عموماً من قبل مستهلك ǽعتبر 

Ǽة التي تلبي حاجات ورغǽه أو الخدمǽات السلعȞة  ،ات المستهلكین، وعلى سبیل المثالالمارȞعندما ترغب شر

معنǽة أن تقنع الأفراد Ǽالشاȑ المثلج هو الأمثل لإطفاء العطش، ǽعتبر هدفاً عاماً لهذه الشرȞة التي تحاول 

Ǽ ةشراء هذا الصنف الملبى لحاجات و إقناع المستهلكینȞات المستهلكین من قبل الشرǼ76ص،2001عبیدان،(.رغ.(  

  :الجوانب الإیجابǽة والسلبǽة للدوافع

  :وذلك لأسǼاب أهمها ،سلبǽة أو إیجابǽة وللدوافع ذات میقد تكون ا

من منبهات سلعǽة أو تأثیر الأهداف الموضوعǽة والخبرات الساǼقة للأفراد المعینین حول مایتعرضون إلǽه 

خدمǽة أو غیرها، فقد ینجزب فرد ما نحو إسم مطعم معین لتلبǽة حاجاتة الفورȄة لتناول الطعام، وقد ینفر 

نفس الفرد من رȞوب الطائرة Ǽسبب الخوف من زȃونها، لذلك فإن Ǽعض علماء النفس ǽفسرون إیجابǽة الدوافع 

Ǽافة وسائل الإشȞǼ ة المدعومةǼالحاجة إو الرغǼ الرغم من الإختلافǼاع وǼالخوف من نتائج الإشǼ اع وسلبیتها

كونها الأداة  یجابǽات الدوافع من النواحي النفسǽة والعاطفǽة إلا أنها متشابهة نسبǽاً ٕ الظاهر بین سلبǽات وا

 ).77ص،2001عبیدان،(.نماȋ السلوك الإنساني ǼشȞل عامالمحرȞة لأ
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  : دوافع الشراء لدȐ المستهلكین

قتناء السلع والخدمات، ǽقوم المست ٕ هلكون Ǽعملǽة الشراء Ǽعد إستجابتهم للمثیرات الخارجǽة والمحفزة لشراء وا

  :افع واحد منها وهذه الدوافعبهدف تحقیȘ عدة دوافع أو تحقیȘ دوذلك 

وȄتمثل هذا الدافع في : دوافع الشراء Ǽغرض الإستهلاك الفعلي والحاجة الحقǽقǽة للسلعة أو الخدمة .1

ستمرارȄته على قید الحǽاة مثلشراء المست ٕ للخبز وȞافة أنواع  شراءة: هلك للسلع الأساسǽة التي تكفل لقائه وا

Ǽس والشراب الطبǽعي التي وهبها الله سǼحانه وتعالى لكافة عǼادة من أجل إشǼاع حاجاتهم المأكل والمل

نظیف الجاف وخدمات البرȄد ، وȞذلك تلقǽه للخدمات المختلفة Ȟخدمات البنوك والت)الأساسǽة(الفسیولوجǽة 

 .والشرطة وغیرها

وهذا الدافع نجدة لدǼ Ȑعض المستهلكین و الذین یخافون من تزاید : دوافع الشراء Ǽغرض التخزȄن .2

: أسعار Ǽعض السلع مما یدفعهم الحذر الدائم لتخزȄن Ǽعض السلع خوفاً من تزاید أسعارها مستقǼلاً مثل

الخ، وقد نجد أن Ǽعضهم ǽمیل ...منزل ȞالǼصل والثوم الأرز والسȞرشراؤهم لكمǽات Ȟبیرة من إحتǽاجات ال

 .للتخزȄن ثم إعادة بǽع هذه السلع Ǽعد فترة Ǽأسعار أكبر مثل التجار لتحقیȘ رȃح

فإقتناء سلع علامات تجارȄة معروفة فأحǽاناً نجدǼعض المستهلكین للسǽارات : الشراء Ǽغرض التفاخر .3

، أو إمتلاكهم لسǽارة رولزراǽس Ǽغرض التفاخر أمام 2006ة مرسیدس مودیل الفخمة یتفاخرون بإمتلاكهم سǽار 

 .زملائهم

وهنا نجد Ǽعض المستهلكین یندفعون وراء الصǽحات الجدیدة : دافع الشراء Ǽغرض التجدید والتحدیث .4

 .في عالم الأثاث والموȃیلǽات وȞذلك السǽارات، وأȑ سلعة تنمو فیها التكنولوجǽا Ǽمعدل سرȄع

وهنا أǽضاً تظهر دور الجماعات المرجعǽة إلى جانب شخصǽة وسلوك : لشراء Ǽغرض التقلیددافع ا .5

خاصة إذا . Ǽعض المستهلكین في تقلیدهم لزملائهم ومعارفهم عندما ǽعرفون أنهم سǼقوهم في إقتناء سلعة ما

 .Ȟانت نادرة أو ذات قǽمة أو تراثǽة

، وهذا الدافع نجدة لدǼ Ȑعض الناس )مȞاسبمع تحقیȘ (دافع الشراء Ǽغرض إعادة البǽع مǼاشرة  .6

خاصة الذین یتطلعون لتحقیȘ مȞاسب مادǽة ـ حتى أثناء ممارسة حǽاتهم العادǽة ـ فهم ǽشترون Ǽعض السلع 
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في أوقات التخفǽضات ثم ینتظرون إنتها هذا الموسم ثم یبǽعون السلع الآخرǼ Ȑأسعار مرتفعة لتحقیȘ فرق 

 .ومȞاسب مادǽة

الشراء من خلال إشǼاع رغǼة الشراء نفسها، وهȞذا الدافع موجود لدȐ الكثیر من وأخیراً دافع  .7

الǼشر ǼحȞم تكوȄنهم وطبǽعتهم فهم ǽمیلون Ǽصفة عامة إلى الإسراف والتبزȄر ولذلك یدفعهم دائماً 

وجود مال معهم إلى شراء لإشǼاع رغǼة الشراء ذاتها، طالما هم في السوق ومعهم مال 

 )93،94ص،2006عمر،(. بدون تفȞیر عقلانيفهمǽشترون أȑ شي 

  :أنواع الدوافع

وطاقات Ȟامنة داخل الفرد وتدفعة لǽسلك سلوȞاً معنǽاً في إتجاة معین  قوȐ  لاإتقسم الدوافع التي ماهي 

  )100،101ص،2000العسȞرȑ،(:لتحقیȘ هدف معین إلى الأقسام التالǽة

  :حسب طبǽعتها :أولاً 

ةǼتسȞدوافع م. 

ةȄدوافع فطر. 

  :حسب مراحل تصرف المستهلك :ثانǽاً 

ةǽدوافع شراء أول. 

ةǽدوافع شراء إنتقال. 

  :حسب سلوك الفرد :ثالثاً 

ةǽدوافع شراء عقلان. 

ةǽدوافع شراء عاطف. 
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  :الدوافع المȞتسǼة

ذا وصلت إلى درجة قوǽة من التكرار أصǼحت عادة ٕ والعادة ولاشك تلعب . وهي نماذج السلوك المȞتسب؛ وا

  .سǽاً Ȟدافع من دوافع السلوكدوراً أسا

ومن أمثلتها التعود على شراء أنواع معنǽة من السلع او الشراء من متاجر معینة وȞǼمǽات معینة، Ȟما هو 

ة مهل یتعود الشخص على جرائد ومجلات معنǽة وهل ǽقوم Ǽشرائها Ǽصفة منتظ: الحال في الجرائد والمجلات

  .أم في Ǽعض الأحǽان

ǽة والتعامل: ةدوافع الشراء الأولǽالإنتقائ:  

إن رغǼات المشترȑ وحاجاته لا نهاǽة لها، فإن أول خطة من تصرفاته هي أن ǽحدد أنواع السلع والخدمات 

خله المتاح للتصرف، الحالǽة وذلك في حدود میزانǽة د التي ǽعطیها أفضلǽة وأسǼقǽة في الشراءلإشǼاع حاجاتة

  .جة لطفلةام در تة أȞأن ǽقرر هل ǽشترȑ بدله له أم فستان لزوج

فهي أن ǽقرر المستهلك أȑ مارȞة أو علامة ǽشترȄها، أȑ أنه یدخل في : أما الخطوة الثانǽة في التصرف

إنتقاء مارȞة معینة من السلعة التي قرر Ǽشرائها وفي هذه المرحلة ǽحدث تنافس بین علامات السلعة 

ند شراء ثلاجة جدیدة تتم المقارنة بین المارȞات الواحدةمع Ǽعضها، لكي تحوز رضا وقبول المستهلك فمثلاً ع

  :من حیث

الحجم. 

السعر. 

الشهره. 

قوة الماتور. 

حجم الأدراج وغیرها. 
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لسلوك المستهلك فهي أن ǽشرع في الشراء الفعلي وتملك السلعة، وهنا تبدأ المفاضلة بین : المرحلة الثالثةأما

السلعة من المارȞات التي قرر شرائها وهذه هي مراحلة المنشأت التسوǽقǽة والمتاجر المختلفة التي تبǽع 

  :التعامل، وتتم عندما Ȟǽون هناك متاجر توزȄع نفس العلاقة او المارȞة وتشمل دوافع التعامل

موقع المتجر وشهرته. 

هǼ مواعید العمل. 

م الداخلي لأقسامهǽذلك الأسعار. التنظȞالخدمات و. 

 (Rotional Emotional Motives):دوافع الشراء العقلانǽة والعاطفǽة

  :إحدȐ الأسالیب التقلیدǽة لتقسǽم دوافع الشراء ǽعتمد على تقسǽمها إلى مجموعتین

ةǽدوافع الشراء العقلان. 

ةǽدوافع الشراء العاطف. 

تكون دوافع الشراء عقلانǽة إذا بنى قرار الشراء على أساس من تحلیل ودراسة لجمǽع العوامل المرتǼطة Ǽشراء 

  .ار الشراء وأسǼاǼة النفعǽةأو مارȞة معینة منها، أȑ قر  سلعةال

وتكون الدوافع عقلانǽة أǽضاً عندما یتم شراء السلعة أو طلب الخدمة Ǽعد تفȞیر المستهلك منطقǽاً وتدبیره 

للأمر ومقارنته بین البدائل المختلفة أو دراسته للعوامل المؤثرة في قرار الشراء، أما إذا قرر المشترȑ شراء 

سلعة دون تفȞر وتدبیر منطقي للأمور بل لمجرد المحاكاة أو التقلید أو حب الظهور فإن قراره في هذه الحالة 

  .Ȟǽون قراراً عاطفǽاً 

حتǽاجات أسرتة وأولوǽة السلع المختلفة شمثلاً إذا قام المستهلك الاخیر Ǽف ٕ راء الفیدیو Ǽعد دراسته لدخله وا

منافع التي تستفید منها الأسرة نتیجة شراء الفیدیو فإننا نعتبر دوافع الشراء وجمǽع العوامل التي تحبذ الشراء وال

  .في هذه الحالة دوافع عقلانǽة

حتاجاته الأسرة،  ٕ أما إذا قام Ǽشراء الفیدیو لمجرد المحاكاة وحب الظهور و التقلید دون تقدیر ظروف دخله وا

  .فإن دوافع الشراء في هذه الحالة دوافع أولǽة عاطفǽة
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اءاً على ماتقدم نستخلص أن التفرقة بین الدوافع العقلانǽة والعاطفǽة تكمن في مدȐ التفȞیر والدراسة قبل بن

  .)104،105ص،2000العسȞرȑ،(.ا الشراء الفعليالشراء، ولا تكمن في السرعة التي یتم به

نظراً لأنه ǽقوم Ǽشراء یرȐ الǼعض أن دوافع الشراء غالǼاً ماتكون عقلانǽة ǼالنسǼة إلى المشترȑ الصناعي 

ن عملǽات الشراءǽشترك فیها أكثر من  ٕ إحتǽاجات المؤسسة طǼقاً بنتائج الدراسات المتعلقة بذلك خاصة وا

شخص Ǽما یؤدȑ إلى ضرورة إعتمادها على أسǼاب رشیدة، وǼالرغم من ذلك إلا أن المشترȑ الصناعي ماهو 

  .لدǽه البǽع الذǽ ȑعملندوب إلا فرد فقǽ Ȍشترȑ من مورد معین لصداقته من م

مون Ǽالشراء Ǽعد التفȞیر المنطقي في أولوǽة السلعة و على الجانب الآخر یوجد عدد Ȟبیر من المستهلكین ǽق

  .خرȐ مارȞة معینة ǼالنسǼة للمارȞة الأ ǼالنسǼة للسلع الآخرȐ أو أفضلǽة

لشخصي لاǽعتبر قراراً ن رغǼة السیدات في شراء Ǽعض المنتجات للتفاخر Ǽالمظهر اأوȄرǼ Ȑعض الكتاب 

  .رشیداً لأنه یهدف إلى إشǼاع حاجات الفرد إلى الإحترام من قبل الغیر

  :الحاجات: ثانǽاً 

  .هي نقص شئ ما ذو قǽمة ومنفعةلدȐ المستهلك أو هǽشعور ǽسعى الفرد إلى إشǼاعه Ȟلǽاً أو جزئǽاً : الحاجة

یدفعة إلى العمل Ǽأسالیب مختلفة إلى إشǼاعها، فقد یواجه المستهلك العدید من الأشǽاء غیر المشǼعة مما 

فماذا وجد هذا الشي تحقȘ الإشǼاع والرضا والإرتǽاح النفسي للإنسان والحاجة شئ ضرورȑ، أما الإستقرار 

الحǽاة النفسǽة أو الحǽاة بإسلوب أفضل، فالحاجة إلى الهواء ضرورȄة للحǽاة وȃدونه ǽموت الإنسان، والحاجة 

  .ن لإشǼاعهاتوجه سلوك الإنسا

غیرها هنالك حاجات ضرورȄة للإنسان Ȟالحاجة إلى الغذاء والماء والسȞن والوقاǽة من الأمراض والسموم و 

  ).116ص،2001المساعد،(.من الحاجات
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  :أنظمة الحاجات وأنواعها

  :تتعدد وتتنوع أنظمة الحاجات

حاول Ǽعض المهتمین بدراسة السلوك الإنساني تطوȄر قوائم شاملة ومطولة للحاجات والدوافع الإنسانǽة ومع 

راء Ȟثیرة حول الحاجات والدوافع ألك ان أن هنالحاجات الفسیلوجǽة لأأنه لاتوجد خلافات حول عدد وماهǽة 

قائمة ) Henry Murray(د هنرȑ مورȄة الإنسانǽة من ناحǽة عددها وتعرȄفها وتكوȄنها، على سبیل المثال أع

لهȞǽل الحاجات حیث ǽعتقد مورȄة Ǽأن 1938في عام  م ثمان وعشرȄن حاجة نفسǽة إعتبرت أساساً معقولاً

الأفراد یتساوون الحاجات إلا أن التفاوت فǽما بینهم ǽعود أصلاً إلى الأهمǽة النسبǽة التي ǽعطیها الأفراد لهذه 

،قو الحاجات أو تلك، Ȟما أن  الأمر الذȑ الذȑ أدȐ برجال التسوȘȄ إلى  ائم حاجات الإنسان طوȄلة جداً

إعطاء أهمǽات متفاوتة لكل نوع من أنواع الحاجات في عملǽات التخطȌǽ لإستراتجǽات المزȄج التسوǽقي 

  ).92،93ص2001عبیدان،(.التطوȄر والتروȄج وتجزئة السوق  وخاصة إستراتجǽات

عاً من الضیȘ والقلȘ والتوتر وعدم الراحة، وفي الحقǽقة أن حاجات الإنسان إن عدم إشǼاع الحاجات تثیر نو 

  :فهي تتضمن حاجات مختلفة حددها هرم ماسلو للحاجات الإنسانǽة وهي، عدیدة ومتنوعة ومعقدة

  :الحاجات الفسیولوجǽة: أولاً 

والمأوȐ والمشرب وهذه ملǼس وهي الحاجات الضرورȄة التي لاتستطǽع العǽش بدونها وتتمثل Ǽالمأكل وال

  .تتولد مع الإنسان وهو ǽحتاجها لكي یǼقى حǽاً ة الحاج

  :الحاجات إلى الأمان: ثانǽاً 

وتأتي Ǽالدرجة الثانǽة Ǽعد الحاجات الفسیولوجǽة وǽطمح الإنسان في تلبیتها مثل التعلǽم والصحة حیث یلجأ 

  .صحي في حالة المرضالمستهلك إلى التعلǽم الجامعي حتى یؤمن مستقبلة والتأمین ال

  :الحاجة إلى الإنتماء والحب:ثالثاً 

لى تحقیȘ الإنتماء والحب للآخرȄن إالأولى والتانǽة یلجأ Ǽعد تحقیȘ الحاجة ینحیث أن العدید من المستهلك

  .وهنا المسوق یجب أن یوفر للشخص المستلزمات الضرورȄة لتحقیȘ هذه الحاجة
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  :الحاجة إلى الإحترام: راǼعاً 

ة تتناسب مع إمȞانǽة المستهلك، إذ ینǼغي أن ǽحصل المستهلك على الحاجات الثلاثة الأولي حیث وهي حاج

  .ǽستطǽع تلبǽة حاجة الإحترام والتقدیر

  :لى تحقیȘ الذاتإالحاجة : خامساً 

هرم ماسلو للحاجات الإنسانǽة وهذا ǽعتمد على الأشخاص منفردین فȞیف یرغب المستهلك وهي تقع في قمة 

Șحقǽ الذات من شخص لآخر أن Șختلف تحقیȄم2011م،2009،م2008حسونة،الشیخ،-معزا.(ذاتة و.(  

  :مشاكل مفهوم الحاجة عند المستهلك

  :هنالك ثلاثة مشȞلات رئǽسǽة ǼالنسǼة لمفهوم الحاجة

، ففي الإستعمال الدارج تستخدم المصطلحات الآتǽة  Needأن مفهوم الحاجة   .1 غیر معروف جیداً

 .، Ȟبدائل للتعبیر عن الحاجةdemand، وǽطلب desire، وȄرغب wantیرȄد 

لǽس في إستطاعة الإنسان دائماً التعبیر عن حاجته ǼطرȄقة مفهومة، رȃما لاȞǽون قد فȞر فیها  .2

 .بدرجة Ȟافǽة، وقد ǽصیب علǽه وصفها، وقد یخجل من ذȞرها وأن عدم فهم المقابل لحقǽقة تلك الحاجات

الإنسانǽة المختلفة حسب أهمǽة Ǽسبب Ȟون الحاجات نسبǽة، إذن فلا من الصعب ترتیب الحاجة  .3

ن حاجات الإنسان لم تعد مرتǼطة حاجة للقول Ǽأن عدداً من الحاجات عدǽمة الأهمǽة أوغیر أساسǽة، وأ

Ǽأن السعادة لا تأتي من غǼ ة على إقناع الناسǽعض الجماعات الدینǼ وقد عملت ،Șما في السابȞ غاءǼزة الȄر

طلاق العنان لهاالسǽطرة على الرغǼات وǼȞح جماحها ولǽس من خلال إشǼاع خلال  ٕ  ).118ص،2001المساعد،(.وا

  :طرق قǽاس الحاجة

هنالك ثلاثة طرق ǽمȞن بواستطها معرفة حاجات الفرد، فقد ǽطلب من الفرد أن ǽصنف حاجاتة وهي الطرȄقة 

ینتهي الأمر حǽالها Ǽأن تظهر حاجته وهي المǼاشرة، وقد ǽطلب منه الإجاǼة على أسئلة غامضة والتي 

الطرȄقة الغیر مǼاشره أو أن ǽقوم Ǽممارسة تجرȃة لشئ حقǽقي أو نموذج حتى ǽساعده على توضǽح حاجته 

  .وهي طرȄقه المحاكاة وفǽما یلي شرحاً لهذه الطرق 
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  :الطرȄقة المǼاشرة: أولاً 

تجاهاته وتصوراته تستخدم من قبل Ǽاحثي التسوȘȄ لتقسǽم إحتǽاجات المستهلك ل ٕ معرفة دوافعة، وشعورة وا

مفاجأة أكثر من الأسئلة ǼالنسǼة لمنتج  معین، وقد تستخدم الأسئلة المفتوحة میزة إعطاء المزȄد من التعمȘ وال

  .المغلقة

  :الطرȄقة غیر المǼاشرة: ثانǽاً  

تخدم للإحاطة بدوافعة تفترض هذه الطرȄقة أن لاȞǽون الشخص ملماً Ǽالمعلومات التي تطلب منه والتي تس

بدوافعة اللآشعورȄة، وتعتمد على مواجهته لمواقف غامضة قد تكون Ȟلمه أو جملة غیر Ȟاملة، أو صورة، أو 

قصة ǽطلب منه شرح أو وصف الصورة أو القصة أو Ȟمال القصة أو الحملة، وذȞر المعامني التي ترد في 

  .أن ǽقوم بتفسیرة من وجهة نظرة في الوقت نفسهذهنه عند سماح الكلمة، وقد تعتمد هذه الطرȄقة على 

تجاهاته، ومشاعره خاصة وأن الكثیر من ǽوتستخدم هذه الطرȄقة في Ȟشف حق ٕ قة دوافع المستهلك، وا

تجاهتهم ومشاعرهم الحقǽقǽة  ٕ الأشخاص لایرغبون، أو لاǽستطǽعون إعطاء بǽانات صحǽحة عن دوافعهم وا

  .Ǽالطرق المǼاشرة

ن للإنسان الكثیر من الدوافع التولقد ذȞر فروȄد أن  ٕ تتطلب الإشǼاع، وقد  يالسلوك الإنساني لاȞǽون Ǽسǽطاً وا

  .Ȟǽبت رغǼاته الأساسǽة، وتعتبر الأسالیب غیر مǼاشرة في الإستقصاء ضرورȄة لكشف حاجاته ودوافعة

Ǽحوث الدوافع أو وقد أدȐ تأثیر فروȄد في مرحلة الخمسینǽات إلى نمȌ جدید من Ǽحوث المستهلك أطلȘ علǽه 

Ǽعملǽات المسح التي تتطلب  Ǽ(Ditcher)حوث التحفیز وȞان ǽقودها Ǽاحثون أمثال ولقد أقترح Ȟل منهما بدǽلاً

  .عدداً من الأسئلة عن طرȘȄ إستجواب عینة صغیرة من المستهلكین

  :طرȄقة المحاكاة: ثالثاً 

ǽة Ǽالمنتج أو حل لحاجة تجعل الإسلوب الثالث للتعرف على حاجات المستهلك، هو تقدǽم نموذج شب

، أǽ ȑعطي ردود فعله، فمثلاً قد ǽصعب على العدید من المستهلكین  المستهلك یجرȃها وǽستجیب لها أولاً

التعبیر عن رغǼاتهم ومطالبهم Ǽشأن إختǽار نوع المنتج فیجرȑ تصمǽمǽه من أجلهم، ولزȄادة التحفیز ǽمȞن أن 
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وطرȄقة المحاكاة تضع المستهلك في تماس مع المنتج الفعلي ǽعرض علیهم ما ǽفضلون وما لا ǽفضلون 

  ).119،120ص،2001المساعد،(.م على إحتǽاجاتهموالإفتراضي ثم ǽقوم بتحلیل ردود الفعل ومن ث

  :تأثیر الحاجات على السلوك

 Ȑه عن مدȞس سلوȞعǽ قها حیثǽالحاجات والأهداف التي تسعى لتحقǼ هȞدارته وسلو ٕ تتأثر مشاعر الفرد وا

رغبته في إشǼاع حاجاته، فمیل الشخص للزهد والتقوȐ مثلاً یدفعه إلى أن ǽسلك سلوȞاً یǼعده عن الإنغماس 

في الملذات والتي تتعارض مع مایهدف إلǽه من المغفرة والصفاء الروحي، لذلك قد تحدث أثار واضحة على 

ي، Ȟما وأن قابلیتة معاملته أفȞار ومشاعره وتصرفاته، وǽصǼح التفȞیر في العǼادة وهي شاغلة الرئǽس

  .وتصرفاته وحدیثه مع الناس

ولكي نقول Ǽأن الحاجات تسǽطر على التفȞیر والسلوك لاǽعني Ǽأنه ǽمȞن تحدید العلاقة بین Ȟل نوع من تلك 

الحاجات وȃین Ȟل تصرف ǽأتǽه الشخص إذ أن تلك العلاقات متشاȞǼة ومعقدة فأحǽاناً یتصرف الشخص 

Ǽة لحاجات مختلفة، وقد ǽسلك Ȟل منهم سǼلاً متǼاینة لإشǼاع الحاجات ذاتها، فقد ǽقوم بنفس الإسلوب إستجا

  .الخ...بإنتاجها بنفسة أو ǽستخدم القوة، أو التǼادل

ولعل تفسیر هذه الظواهر هي أن السلوك لا یتخذ فقȌ نتیجة الحاجات، ولكنه یتأثر Ǽالعوامل المختلفه والتقدم 

  .دید من العوامل الشخصǽة Ȟالإدراك والتعلǽم وغیرهالحضارǼ ،ȑالإضافة إلى الع

إذن فقد تهتم المنظمات Ǽحاجات ورغǼات المستهلكین ومعرفة تǼاین تلك الحاجات التي تمیز الجماعات 

المختلفة من المستهلكین Ǽمنتجاتها، Ȟما ترغب في معرفة درجة الحاجات غیر المشǼعة Ȟما أنها Ǽحاجة إلى 

    .)121،122ص،2011المساعد،(.بإستمرار مراقǼة تغیرات الحاجات
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  المǺحث الأول

  الهیئة السودانǻة للمواصفات والمقایǻسنشأة وتطور 

نما هي حاجة رافقت الإنسان منذ أقدم العصور ٕ والتلازم ، الحاجة إلى التقیǽس لǽست ولیدة عصرنا الحاضر وا

فهو إحقاقٌ للحȘ ، والتقیǽس ǽحقȘ العدالة، بین الإنسان والمقایǽس یدل على أن القǽاس هو محور الحǽاة 

ٌ للغبن ومنعاً للغش فهو Ǽما یتǽح من أنظمةٍ مرتǼة وعملǽات مǼسطة لأنشطة معقدة ǽسهم في تفهم ، ورفع

دراك الطرق الجیدة والأسالیب الفاعلة في العمل والإنتاج ٕ دراكاً من الدولة لأهمǽة أنشطة التقیǽس في ، وا ٕ وا

) 68(نتاج وحماǽة المستهلك والإقتصاد الوطني جاء قرار المجلس الوطني Ǽالرقم ترقǽة الخدمات وتجوȄد الإ

م  بإنشاء الهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس Ȟهیئة علمǽة رقابǽة وقائǽة وتمت إجازة قوانینها 1993للعام 

ة ، قانون الأحجار قانون المواصفات والمقایǽس ، قانون القǽاس والمعایر : م وتشمل 2008الثلاث في العام 

  .الكرȄمة والمعادن النفǽسة  

تتǼع الهیئة لوزارة مجلس الوزراء وهذه التǼعǽة أكسبتها موقعاً سǽادǽاً ممیزاً  وأحاطتها برعاǽة ومتاǼعة *  

  .لصǽقة من قبل القǽادة العلǽا للǼلاد التي تضع حماǽة المستهلك والإقتصاد الوطني في قمة أولوǽاتها 

ختصاصات الهیئة في الآتي   ٕ    - :و تتمحور أهداف وا

  أدائه إنتاجاً وخدمات في مجال إختصاصاتها وسلطاتهاǼ ة الإقتصاد الوطني والإرتقاءǽحما .  

 یئتهȃة المستهلك في صحته وسلامته وماله وǽحما. 

  ة اللازمةǽالفن ȌǼس وطرق المعایرة والإعتماد ووضع الضواǽة معتمدة للمعاییر والمقایǽإیجاد مراجع قوم

 . والمواقیت وȞافة أدوات القǽاس والمعایرة 

  ة الإنسانǽة بهدف حماǽاسǽة وأسالیب تأكید الجودة وطرق التنفیذ القǽاسǽوضع ونشر المواصفات الق

 .م السلامة المهنǽةوالحیوان والنǼات والبیئة ونظ

  ةǽة على السلع والمنتجات المحلǽطرة النوعǽعتماد أسالیب تأكید الجودة والس ٕ رفع الكفاءة الإنتاجǽة وا

 .والمستوردة
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   مع ȘالتنسیǼ ة والمصدرة والمستوردةǽة على السلع والمنتجات المحلǽاسǽالمواصفات الق Șة تطبیǼمراق

 .الجهات ذات الصلة

  سǽالتقیǼ ة المستهلكنشر الوعيǽافة قطاعات المجتمع بهدف حماȞ وأسالیب الجودة بین. 

  ات فيǽفاءة العاملین في مختلف المستوȞ ب الداخلي والخارجي ورفعȄوالبرامج للتدر Ȍوضع الخط

 .مجال التقیǽس وتأكید الجودة وضواȌǼ الممارسة

  ةǽادلها مع الهیئات والجهات العلمǼة وتǽانات العلمǽحاث والبǼالتي تعمل في ذات المجالنشر الأ. 

  Ȏوالمعلومات لحف Șللوثائ Ȑة وأخرǽاسǽة متخصصة تساعد في إعداد المواصفة القǽإنشاء مراكز علم

 .وتوفیر البǽانات المتعلقة Ǽالتقیǽس وتأكید الجودة

  :وتُبني سǽاسات الهیئة على الآتي * 

  .ولة والمؤسسات العامة والخاصةغرس وتأصیل مفاهǽم الجودة وتحوȄلها إلى فلسفة تتبناها الد/  1

  . إستصدار أكبر قدر من المواصفات القǽاسǽة لدفع عجلة التنمǽة/ 2

  .إصدار أدلة الجودة والإشتراطات والقواعد الفنǽة/ 3

  .التوسع في التحالیل والإختǼارات والفحوصات لكافة السلع والخدمات/ 4

  .ي تلعب دوراً مؤثراً في التجارة العالمǽةتبني مواصفات المنظمات العالمǽة والإقلǽمǽة الت/ 5

والمدیر العام ، تدیر الهیئة شؤونها وتقدم خدماتها من خلال الإدارة العلǽا والتي تتمثل في مجلس الإدارة 

  .الذȑ یدیر دفة العمل بواسطة إجراءات محȞمة الحلقات تتكامل أدوارها ǼالمرȞز والولاǽات

  - :الادارات الرئǽسة للهیئة * 

 .)م2016هیثم،(:الإدارة العامة للمواصفات القǽاسǽة - 

 .و تضم قسم اللجان الفنǽة لإعداد وتبني المواصفات القǽاسǽة وقسم الإعتماد  

 :الإدارة العامة للرقاǼة وتوȞید الجودة وتنقسم إلى قسمین   - 

 - :قسم المختبرات وǽضم الوحدات الآتǽة  - 
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 :الوحدة الهندسǽة وفیها مختبرات - 

 - النسیج  –الإلكترونǽات والكهرȃائǽات  - البتروǽȞماوǽات  –البوهǽات  –السرامǽك  –الحدید  - الأسمنت 

 .الǼلاستǽك والمطاȋ - الǼطارȄات الجافة والسائلة 

  :الوحدة الكǽمǽائǽة وتضم مختبرات  - 

الكǽمǽاء  -  الزȄوت –التحالیل الفیزȄائǽة  -الكرȃوهیدرات والأصماغ  - الألǼان ومنتجاتها  - الغلال ومنتجاتها 

  .السموم الفطرȄة - برومات البوتاسیوم  - العقاقیر ومستحضرات التجمیل  -العام 

  :وحدة الأحǽاء الدقǽة وتضم - 

  .الأحǽاء الدقǽقة -1

  .التحور الوراثي -2

  .الفطرȄات -3

  : وحدة الكǽماوǽات الزراعǽة وتضم - 

  .الأسمدة –المبیدات  –متǼقǽات المبیدات والأسمدة 

  -: مǽاه والبیئة وتضم مختبراتوحدة ال - 

  .البیئة –المǽاه  –المطǽافǽة الضوئǽة 

  .وما زالت الهیئة تتوسع في مجال المختبرات حتى تغطي Ȟافة المجالات

  :أما القسم الثاني فهو قسم الرقاǼة والتفتǽش وǽضم  - 

  .العیناتوحدة  - الوحدة الهندسǽة  -وحدة علامة الجودة والمطاǼقة  - وحدة الصادر والوارد

 :الإدارة العامة للقǽاس والمعایرة وȄتفرع منها  - 

    :قسم دمغ المصوغات الذǽ ȑضم  
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وحدة دمغ  - وحدة العینات  - تحرȄر العینات  - الخزȄنة والإستلام  -مختبر تحلیل الذهب والمعادن النفǽسة 

  .المصوغات

  :قسم القǽاس والمعایرة والذǽ ȑضم  - 

صلاح الموازȄن ورشة صǽانة  -مختبر المعایرة +  ٕ   .ومȞاتب الموازȄن Ǽالولاǽات -وا

  :إدارة التخطȌǽ والǼحوث وتضم - 

  .قسم المراكز العلمǽة -قسم الǼحوث   -قسم التخطȌǽ والمتاǼعة 

  :إدارة الموارد المالǽة والǼشرȄة وتضم  - 

  .قسم الخدمات -قسم الموارد الǼشرȄة  - قسم الموارد المالǽة  

  :فروع الهیئة Ǽالولاǽات

 لاد عبر تǼات الǽاس والمعایرة) 27(فرعاً ) 17(تمدد في مختلف ولاǽاً لخدمات القǼتȞم. 

  :أهم الإنجازات

في مجال المواصفات القǽاسǽة إستثمرت الهیئة الخبرات والتخصصات العلمǽة الوطنǽة المتوفرة Ǽالجامعات   

  .ومراكز الǼحوث والقطاعین العام والخاص لإعداد المواصفات القǽاسǽة

رشادǽة في مجالات المبیدات، الخبرات السودانǽة، اللجان الفنǽة،  Ȟ7ما أصدرت الهیئة  ٕ أدلة فنǽة وا

  . المواصفات القǽاسǽة، الحیوانات الحǽة، خزانات المǽاه، والنǼاتات الطبǽة والعطرȄة

لمرتǼطة Ǽأنشطة وتضم الهیئة عدداً  عددٍ من اللجان القومǽة بهدف الإرتقاء Ǽالعمل الفني وتطوȄر الǼحوث ا

  .التقیǽس و تنسیȘ المواصفات القǽاسǽة لتعزȄز القدرات التنافسǽة للمنتجات السودانǽة

في مجال القǽاس والمعایرة توسعت الهیئة أفقǽاً فغطت أنشطتها Ȟافة ولاǽات السودان ورأسǽاً توسعت في 

ستجلبت أجهزة حدیثة ومتطورة Ȟما ǽقف مرȞز علوم القǽاس وا ٕ لمعایرة الذȑ یهدف لتأهیل المختبرات وا



 

62 
 

الدارسین لنیل دبلوم القǽاس والمعایرة Ȟتخصص فني فرȄد وǽسعى المرȞز لإستǽعاب Ȟوادر إفرȄقǽة وعرǽȃة 

  .ترجمة للإتفاقات الثنائǽة المبرمة بین الهیئة ونظیراتها الإقلǽمǽات

ǽات تمȞنت عبرها من إحȞام وفي مجال الشؤون الفنǽة أنشأت الهیئة مجموعة من المختبرات ǼالمرȞز والولا

  .الرقاǼة وتأمین سلع الصادر والوارد

Ȟما أهتمت الهیئة بترقǽة الإنتاج المحلي وزȄادة قدراته التنافسǽة للتصدیر من خلال مراقǼة الجودة وتوفیر 

  . المعلومات وتقدǽم المساعدات الفنǽة للقطاعات المنتجة لتقلیل الفاقد وترقǽة الجودة

وتقوم الهیئة Ǽحملات تفتǽشǽة دورȄة للأسواق بواسطة لجنة شؤون المستهلكین التي تضم Ȟافة الجهات 

  . الرقابǽة ذات الصلة وذلك من أجل حماǽة المستهلك في صحته وماله من جراء خطر السلع الفاسدة

Ȟة فقد إعتمدت الهیئة عدداً من شرǼام الرقاȞة التجارة مع إحȞاب حرǽسیراً لإنسǽش الدولي التي وتǽات التفت

 ).PSI(تأكدت من إمȞاناتها الفنǽة وخبراتها في هذا المجال وذلك لإصدار شهادات المطاǼقة قبل الشحن 

رشادǽة مȞثفة عبر Ȟافة الوسائȌ الإعلامǽة المǼاشرة وغیر المǼاشرة بهدف نشر  ٕ تقوم الهیئة Ǽحملات توعوǽة وا

وقد وظفت القوالب الفنǽة والإبداعǽة ، تجین ومقدمي الخدماتثقافة التقیǽس ورفع وعي المستهلكین والمن

  .لمخاطǼة Ȟافة شرائح المستهلكین

  .)م2016غالب،(:وسائل الهیئة تحقییȘ هدف حماǽة المستهلك# 

ك وذلك من خلال المحاور تتعدد وسائل الهیئة السودانǽة للمواصفات والمقایǽس لتحقیȘ هدف حماǽة المستهل

  :التالǽة

  :محور المواصفات القǽاسǽة: أولاً 

شتراطات Ǽغرض ضȌǼ وتكید الجودة لتحدید الحد الأعلى والأدنى المسموح Ǽه : المواصفة هي ٕ حدود وا

للحفاȍ على جودة المنتج وصحة وسلامة المستهلك، Ȟما تتضمن جمǽع الشروȋ اللازمة والخطوات لتوȞید 

  .الجودة
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لأساسǽة لحماǽة المستهلك والأطراف المعنǽة في العملǽة وتعتبر المواصفات القǽاسǽة واحدة من المحاور ا

  .والتجارȄة والإقتصادǽة ȞȞل

  :اللجان الفنǽة

لجنة فنǽة  54) اللجان الفنǽة(تعمل الهیئة في مجال تحضیر مشارȄع المواصفات القǽاسǽة السودانǽة بنظام 

زارات والهیئات وǽȞانات أصحاب متخصصة والتي یتم إختǽار عضوȄتها من الجامعات والمدارس الǼحثǽة والو 

أعدت هذة اللجان خلال الفترة الساǼقة عدداً مقدراً من المواصفات . العمل والمجالس المهنǽة المتخصصة

  .مواصفة قǽاسǽة) 4500(القǽاسǽة وتمت إجازتها، حیث بلغت

  .ختبرȄةوتعتبر المواصفات القǽاسǽة هي المرجعǽة الأساسǽة التي تعتمد علیها في التحالیل الم

  :محور الرقاǼة وتوȞید الجودة: ثانǽاً 

وقسم المختبرات، وهنا تتم Ȟل مراحل الرقاǼة للواردات  - الرقاǼة والتفتǽش : وȄنقسم هذا المحور لقسمین هما

والصادرات داخل مختبرات الهیئة Ǽغرض التأكد من سلامتها ومطاǼقتها للمواصفات القǽاسǽة لتكتمل دائرة 

  .الحماǽة للمستهلك

  :مختبر معتمد دولǽاً  11مختبراً في الخرطوم تشمل مختبرات منها ) 22(وللهیئة أكثر من 

 .مختبر الكǽمǽاء العام - 

 .مختبر الألǼان ومنتجاتها - 

 .مختبر الزȄوت والدهن النǼاتǽة - 

 .مختبر الكرȃوهیدرات والأصماغ والسȞرȄات - 

 .مختبر الغلال ومشتقاتها - 

 .دنǽةمختبر المǽاه والأملاح والمǽاه المع - 

 .مختبر السموم الفطرȄة - 

 .مختبر العقاقیر ومستحضرات التجمیل - 
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 .مختبر البیئة - 

 .مختبر الأحǽاء الدقǽقة - 

 .مختبر الأجهزة متعددة الأغراض - 

 .مختبر النسیج - 

 .مختبر لعب الأطفال - 

 .مختبر البوهǽات - 

 .مختبر السیرامǽك - 

 .مختبر الأسمنت - 

 .مختبر حدید التسلǽح - 

 .والإلكترونǽاتمختبر الكهرȃائǽات  - 

 .مختبر الǼلاستǽك - 

 .مختبر تجهیز المبیدات - 

 .مختبر Ȟشف متǼقǽات المبیدات - 

 .مختبر تحلیل العناصر الثقیلة - 

وهنالك مختبرات في الفروع المختلفة Ǽحد أدني ثلاث مختبرات أساسǽة في Ȟل فرع، بهدف إحȞام الرقاǼة 

  .على منافذ الǼلاد الرئǽسǽة

  :اییرمحور القǽاس والمع: ثالثاً 

وذلك حماǽة ) وأقǽموا الوزن ǼالقسȌ ولا تخسروا المیزان: (تعمل الهیئة في هذا المحور عملاً Ǽقوله تعالى

للمستهل من الغش والخداع بجانب إبراء الذمة للتجار ولقد توسعت الهیئة في مجال دمغ المصوغات الثمینة 

ستجلبت أحدث الأجهزة الحدیثة، وتقوم لجا ٕ ن التفتǽش Ǽحملات دورȄة بهدف التأكید من وترȞیب الموازȄن وا

  .صحة الأوزان

  



 

65 
 

  :محور الرقاǼة على الصادرات والواردات والمنتجات المحلǽة: راǼعاً 

تقوم الهیئة عبر فروعها المنتشرة في الثغور المختلفة ǼالرقاǼة على الصادرات والواردات المخالفة فحصاً 

ي، والهیئة هي الجهة الوحیدة المعنى بها ذلك وتعمل ǼالتنسیȘ وتدقǽقاً ومنح شهادة الجودة والإفراج النهائ

التام مع الجهات ذات الصلة وفي حالة عدم مطاǼقة السلع للمواصفة القǽاسǽة یتم تخییر المورد بإǼادة السلعة 

  .أو إعادة تصدیرها لحماǽة المستهلك والإقتصاد والوطني من السلع المخالفة للمواصفات

ǽة الإنتاج المحلي وزȄادت القدرة التنافسǽة في الأسواق المحلǽة والعالمǽة من خلال إهتمت الهیئة بترق - 

 .مراقǼة الجودة وتوفیر المعلومات وتقدǽم المساعدات الفنǽة للقطاعات الإنتاجǽة

 .إهتمت الهیئة بترقǽة أدوات التعبئة والتغلیف بهدف ترقǽة الإنتاج وتقلیل الفاقد - 

 .افة الحبوب والمخازن ومعاصر الزȄوتتشرف الهیئة على غرابیل نظ - 

 .أنشئت الهیئة مراكز متخصصة في مجال الثموم الفطرȄة والقǽاس والمعایرة - 

تعمل الهیئة بنظام التفتǽش الخارجي لكثیر من السلع الإستراتیجǽة المستوردة وتتعاون مع عدد من  - 

 .لجهدشرȞات التفتǽش العالمǽة، وذلك تسهǽلاً للموردین وتغلǽلاً للوقت وا

 .تتعاون الهیئة مع عدد من المؤسسات العلامǽة ومراكز الǼحوث والمختبرات المحلǽة والخارجǽة - 

تتمتع الهیئة Ǽالعضوǽة في المنظمات الدولǽة والإقلǽمǽة مما یتǽح لها التواصل مع المؤسسات النظیرة  - 

 .والإطلاع على أحدث التشرȄعات والقوانین في مجال التقیǽس وحماǽة المستهلك

عتماد المختبرات ٕ   .حازت الهیئة على شهادتي الجودة العالمǽة في مجال الجودة وا

  :محور التعاون والتنسیȘ مع الجهات ذات الصلة: خامساً 

تعتبر حماǽة المستهلك مسؤولǽة تضامنǽة لكافة القطاعات الرسمǽة والشعبǽة إهتمت الهیئة ǼالتنسیȘ والتعاون 

  :مع الجهات ذات الصلة Ǽعملها

 .تشȞل مع المواصفات وجهان لعملة واحدة: ة الجمارك السودانǽةهیئ - 

جهود مشترȞة عبر النافذة : الموانئ الǼحرȄة، التجارة الخارجǽة، الثورة الحیوانǽة، الذراعة، الصحة - 

 .الواحدة لحماǽة المستهلك
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 .الزراع الشعبي والولید الشرعي للهیئة: جمعǽة حماǽة المستهلك - 

 ).Ȟǽفǽك التبلǽغ وتكفینا المعلومات(قوة ضارȃة للحماǽة والتوعǽة : شرطة مǼاحث المستهلك - 

 .إحقاقاً ومنعاً للغبن: نǽاǼة حماǽة المستهلك - 

 - ȑة المستهلك والإقتصاد الوطني: الأمن الإقتصادǽقة وجهود مقدورة لحماǽعة لصǼمتا. 

سفراء للهیئة  من أجل الجودة والمستهلك: الإعلامیون، أقلام تكتب ورؤȐ تتفتǼ Șالصورة والصوت - 

 .ǽحملون معناهم القضǽة ومرآة صادقة لنا

Ȟما ان الهیئة وعبر اللجنة القومǽة لشؤون المستهلكین والتي تضم العدید من الجهات تقوم بتنظǽم  - 

 .حملات تفتǽشǽة منتظمة علي الأسواق والمصانع والمحالات التجارȄة

المستهلك ، وهي جهود متصلة تهدف لتأكید تشارك في Ȟل اللجان القومǽة المعنǽة Ǽقضاǽا التقیǽس و   - 

 .مبدأ الحماǽة للمستهلك السوداني

  :محور التشرȄعات القانونǽة: سادساً 

  :م وتشملǼ 2008حمد الله توفǽقه تمت إجازة قوانین الهیئة الثلاث من قبل رئǽس الجمهورȄة في العام

 .م2008قانون المواصفات والمقایǽس لسنة  - 

 .قانون القǽاس والمعایرة - 

 .قانون المعادن النفǽسة والأحجار الثمینة - 

وتعتبر إجازة هذه القوانین ǼمثاǼة دفعة قوǽة في مجال حماǽة المستهلك للصلاحǽات الواعة التي منحت 

  .للهیئة

  :محور نشر ثقافة التقیǽس: ساǼعاً 

  :وȄتمثل هذا المحور الضلع الثالث لمثلث حماǽة المستهلك

  )توعǽة المستهلك –والتفتǽش  الرقاǼة –المواصفة القǽاسǽة (
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أولت الهیئة الجانب الإعلامي إهتماماً Ȟبیراً ونشطت في برامج نشر ثقافة التقیǽس للجمهر الخارجي عبر 

الوسائل الإعلامǽة المختلفة وتصمǽم برامجها الفئوǽة الخاصة للتعرȄف Ǽالمواصفات وأهمیتها لتغطǽة Ȟل 

فلسفة وثقافة تتبناها Ȟل مؤسسات الدولة في القطاعین العام ولاǼات السودان في المدȐ الǼعید لتصǼح 

  .والخاص

وتصدر الهیئة مجلة أحǼاب المواصفات Ǽالإضافة إلى المطبوعات والرسائل الإرشادǽة المختلفة، بجانب 

المشارȞة في الأدلة والإصدارات وصفحات متخصصة لنشر ثقافة التقیǽس Ǽالصحف والمجلات Ȟما للهیئة 

، بجانب تقدǽم رسائل إرشادǽة عبر إستخدام فن الرسوم المتحرȞة، سعة في الإذاعة والتلفزȄون مشارȞات وا

  .وȃرنامج المسؤلǽة الإجتماعǽة

  .نظمت الهیئة دورات تدرȄبǽة للإعلامیین في الخرطوم وȃورتسودان

Ǽالتقیǽس وسȌ وذلك إǽماناً منا Ǽأهمǽة الإعلام في خدمة قضاǽا المستهلك والمساهمة في نشر الوعي 

  .قطاعات المجتمع المختلفة

   



 

68 
 

  :المǺحث الثاني

  السودانǻة للمواصفات والمقایǻس لهیئةل العلاقات العامة

مة، ومهمة متخصصة تستخدم الوسائل الإعلامǽة المختلفة ظعملǽة إدارȄة منتعتبر العلاقات العامة والإعلام 

  .أهداف الهیئةلتنشر ثقافة التقیǽس وتلعب دوراً Ȟبیراً في خدمة 

  .العلاقات العامة والإعلام، تعمل الوحدة وفقاً للسǽاسة العامة للهیئة عبر مȞتبیها

  .)م2016هیثم،(:أهــداف الوحدة

  .تعزȄز وجود الهیئة على النطاق المحلي والعالمي - 

 .نشر ثقافة التقیǽس ǼأǼعادها المختلفة - 

 .والمؤسسات الأخرȐ فتح قنوات التنسیȘ والإتصال بین إدارات الهیئة  - 

  .تأكید دور الهیئة في الهم الوطنى والمسؤولǽة الإجتماعǽة تجاه المجتمع - 

  .تقوǽة العلاقات العامة بین العاملین وتحقیȘ الإنتماء والولاء للهیئة - 

 .المحافظة والتأكید للصورة الذهنǽة للهیئة لدȐ الجمهور الداخلي والخارجي - 

 :أولاً مȞتب العلاقات العامة

  :المراسـم والبروتوȞـول -1

ستقǼال ومتاǼعة سفر الوفود الداخلǽة والخارجǽة -  ٕ  .القǽام بإجراءات وا

 .تنظǽم حفلات الإستقǼال - 

  .توفیر خدمات الضǽافة - 

  :الإتصال والعلاقات العامة/2

 -  Ȑوالإتصال بین إدارات الهیئة المختلفة والمؤسسات الأخر Șالتنسی.  

ǽة للمحافظة والتحسین للصورة الذهنǽة للهیئة وضع الخطȌ والبرامج الوقائǽة والعلاج - 

  .لدȐ الجماهیر
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وضع برامج وأنشطة لتقوǽة العلاقات العامة بین العاملین وتحقیȘ الإنتماء والولاء   - 

  .للهیئة

الإعداد والمشارȞة في البرامج التي تؤȞد دور الهیئة في الهم الوطنى والمسؤولǽة  - 

 .الاجتماعǽة تجاه المجتمع

رات والإحتفالات والسمنارات وورش العمل Ǽالتعاون مع الإدارات   تنظǽم المؤتم - 

  .المختلفة

  :مȞتب الإعـــلام: ثانǽاً 

  .الإتصال Ǽالصحافة والإذاعة والتلفزȄون ودور النشر والأندǽة المختلفة  ) أ(

 :وضع السǽاسات والخطȌ لبرامج نشر ثقافة التقیǽس، وسȌ القطاعات التالǽة) ب(

  .والتنفیذǽةقطاع الجهات الحȞومǽة  - 

 .قطاع المستهلكین والجهات المعنǽة Ǽالإستهلاك - 

 ).الإستیراد والتصدیر(قطاع التجارة  - 

 .قطاع الصناعة والإنتاج - 

 .قطاع الخدمات - 

 .  قطاع الجهات العلمǽة - 

 .التوثیȘ والإنترنت) ج(

عداد المواد الإعلامǽة) د( ٕ  .التصوȄر وا

  .الإعلان عن البرامج والأنشطة) هـ(

 ).ورقǽة ، إلكترونǽة(نشرات دورȄة إصدار ) و(

  : وǽمȞن أن نشیر هنا إلى وظائف الإعلام و دورها في تحقیȘ هذه الأهداف في النقاȋ التالǽة  

  .إعلام وأخǼار المستهلكین بثقافة التقیǽس وما قد یهددهم من مخاطر بیئǽة أو غذائǽة - 
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  .توضǽح وتفسیر الجوانب الغامضة  خصوصاً الفنǽة منها - 

لجمهور العام ومساعدتهم على الفهم والتعامل مع التطورات العصرȄة وتطورهم عن تعلǽم ا - 

  .طرȘȄ إكسابهم مهارات جدیدة

  .إستخدام الوظǽفة التثقǽفǽة بنشر المعلومات العلمǽة Ǽمجال المواصفات والبیئة والجودة - 

  .  التوثیǼ ȘحفȎ حقوق الملكǽة الفȞرȄة للمنتجات السودانǽة - 

م العمل الإعلامي إهتماماً Ȟبیراً فȞان إنشاء 1992منذ إنشائها في العام ولقد أولت الهیئة و  - 

مȞتǼاً للإعلام للقǽام بدور الوسȌǽ الناقل بین الهیئة وجمهورها الداخلي والخارجي لنشر ثقافة الهیئة 

  :عبر إستخدام الوسائل التالǽة

  :وسائل الإعلام الشفهǽة: أولاً 

  . عدد معین من الناس یجمعهم إختصاص معین أو حالة إجتماعǽة معینةوهي توجǽه إعلامي شفهي ل: الندوات

  : وسائل الإعلام الكتابǽة: ثانǽاً 

وسیلة إعلامǽة فعالة جداً لأنها تقدم للقارȏ البراهین والحجج في صفحات Ȟثیرة متكاملة ومدروسة : الكتب) أ(

  .تنظمها الهیئةبدقة وعناǽة، إعداد Ȟتب في مجالات الورش والسمنارات التي 

تنفیذ هداǽا سنوǽة تحمل رسائل إرشادǽة لخلȘ التواصل مع الجمهور والمؤسسات : الهداǽا السنوǽة) ب(

  .Ǽالإضافة إلى هداǽا خاصة Ǽالمرأة والطفل والقطاعات الشǼابǽة والرȄاضǽة

نین عمل Ǽارز في ونظراً لرسالة الصحافة السǽاسǽة والإجتماعǽة والإقتصادǽة ǼالنسǼة للمواط: الصحف) ج(

هذا المجال بخلȘ العلاقات الطیǼة مع المؤسسات الصحفǽة والعاملین بها وتزوȄدهم Ǽالمعلومات والأخǼار 

الخاصة Ǽالهیئة ودعوتهم للمشارȞة في الأنشطة التي تنظمها داخل وخارج ولاǽة الخرطوم، Ǽالإضافة إلى نشر 

 Ȑة والبرامج الأخرǽة والتوجیهȄالإعلانات التحذیر.  

  ).وتعتبر الصحافة واحدة من الوسائل التي ساعدت Ȟثیراً في إرتǼاȋ الجمهور Ǽعمل الهیئة 
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) إعلامیون من أجل الجودة والمستهلك(Ȟما نظمت الهیئة الدورة التدرȄبǽة الأولى للإعلامیین تحت شعار

  .Ǽالتعاون مع المجلس القومي للصحافة والمطبوعات الصحفǽة 

  :المجلات) ب( 

ن أهم الوسائل الإعلامǽة للتعرȄف Ǽأهداف وأنشطة التقیǽس هو إصدار مجلة متخصصة تحت وم       

وهي مجلة تعنى بنشر ثقافة المواصفات والجودة والمستهلك وتعتبر حلقة وصل مǼاشرة مع ) التقیǽس(مسمى

علامǽة مختلف الأطراف المعنǽة وخصوصاً المستهلك الذȑ هو أهم الأطراف التى یجب توجǽه الجهود الإ

  . إلǽه

  . وتوزع مجاناً داخل وخارج الخرطوم) المیزان(صحǽفة شهرȄة تحمل إسم 

، مشارȞة الهیئة ضمن جهودها )أطفال التقیǽس(وللإهتمام شرȄحة الأطفال نطمح معاودة صدور مجلة 

ǽة لمضاعفة الجهد الإعلامي  في Ǽعض الإصدارات والمجلات بنشر المواصفات المجازة والحملات الإعلام

ة في المناسǼات الأدلة الإستثمارȄة والإصدارات الخاص، لنشر ثقافة التقیǽس في المجلات والإصدارات المختلفة

  .الوطنǽة والعامة

  :المطǼقات والملصقات) ج( 

تتمیز المطبوعات Ǽأنها أقدر على الإحتفاǼ ȍالمعلومات التى لدیها لمدة أطول ǼشȞل یتǽح الفرصة         

  .ة الإعلامǽة Ǽمشاهدة المطبوع أكثر من مرة وǼالترȞیز على Ǽعض النقاȋ التي أراد الترȞیز علیهالمتلقي الرسال

  مطبȘ تعرȄفي Ǽاللغتین العرǽȃة والإنجلیزȄة وطǼاعة مطǼقات إرشادǽة للمستهلكین   

  . بوسترات إعلانǽة استȞǽرز ǽحوȑ رسائل إرشادǽة تستهدف الموردین والمستهلكین  والمنتجین

إمساكǽة شهر رمضان تحمل وصاǽا للمستهلكین وطǼاعة أعلام تحوȑ شعارات ومعلومات إرشادǽة وتثقǽفǽة 

  . للمستهلكین في المناسǼات والأعǽاد الوطنǽة
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  :النشرات الدورȄة) هـ( 

في إطار إهتمام الوحدة Ǽالجمهور الداخلي وتزوȄده Ǽالمعلومات الفنǽة المتعلقة Ǽمجال عمله والأخǼار 

  :تماعǽة وȃث روح الولاء والانتماء للمؤسسةالاج

  .وتوزع هذه النشرة على جمǽع العاملین) رسالة المواصفات(نشرة دورȄة  

  :اللافتات: ثالثاً 

تتمیز اللافتات Ǽالمرونة التي یجعلها قادرة على تغطǽة مساحات واسعة أو الجزء المستهدف منه، Ǽالإضافة 

  : لجمهور المتحركإلى قدرتها على التأثیر الفورȑ في ا

اللافتات الخاصة ǼالمȞاتب Ǽالرئاسة والفروع لترسیخ إسم الهیئة في أذهان الجمهور نتیجة للتعرض   - 

  . المتكرر

لوحات إعلانǽة داخلǽة Ǽمواقع الهیئة المختلفة لإعلام الجمهور الداخلي ȞǼل ما یتعلǼ Șشؤون العمل   - 

  .ائح والأوامر والقرارات الإدارȄةوالأخǼار الإجتماعǽة للعاملین والإعلانات واللو 

  .لوحات إرشادǽة Ȟبیرة في الشوارع ومناطȘ التجمعات لنشر موجهات الهیئة  - 

  :وسائل الإعلام السمعǽة والǼصرȄة: راǼعاً 

  . تحتل هذه الوسائل مرȞز الصدارة في الوسائل الإعلامǽة

  .خلȘ علاقات طیǼة مع الإعلامیین في الإذاعة والتلفزȄون  - 

  . بث الأخǼار والبرامج واللقاءات والمعلومات الخاصة Ǽالهیئة - 

 . الإعلانات الإذاعǽة وȃلغت - 

 . برنامج إذاعي ǽعنى بنشر ثقافة التقیǽس  - 

  .الإستفادة من البرامج الإذاعǽة لتقدǽم معلومات إرشادǽة للمواطنین Ǽالإضافة إلى الإذاعات الولائǽة - 

  :تجمع بین الصورة والصوت معاً وللاستفادة من جهاز التلفزȄون Ȟوسیلة 
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ستغلال الخارطة البرامجǽة  -  ٕ رشادǽة للمستهلكین وا ٕ نشر إعلانات تلفزȄونǽة وȃث برامج تثقǽفǽة وا

  .للتلفزȄون من برامج إخǼارȄة واقتصادǽة ومنوعات

  .إنتاج برنامج تلفزȄوني  - 

  .إنتاج الأفلام الخاصة ǼالتعرȄف Ǽالهیئة وأنشطتها المختلفة - 

  .علانات التلفزȄونǽةإنتاج وȃث الإ  - 

  :  برامج نشر ثقافة التقیǽس: خامساً 

  :تمشǽاً مع أهداف الهیئة العامة لرفع وعي المواطن وتثقǽفه نسعى لتحقیȘ الآتي

برنامج نشر ثقافة التقیǽس عبر العروض المسرحǽة لتلامیذ مرحلة الأساس بولاǽة الخرطوم بإعداد نص  - 

على تارȄخي الصلاحǽة للسلعة وǽȞفǽة التعامل الصحǽح مع السلع  درامي تعلǽمي للأطفال لكǽفǽة التعرف

 .والمنتجات والمحافظة على البیئة

 .إنشاء جمعǽات لأصدقاء المواصفات - 

برنامج لقطاع الرȄاضیین بتنظǽم ورعاǽة مǼارȄات المنتخب القومي السوداني وتوزȄع الأدوات الرȄاضǽة  - 

  .التي تحمل شعارات الهیئة وثقافتها

ت الإعلامǽة لمعالجة Ǽعض القضاǽا وتوضǽح الدور الذȑ تقوم Ǽه الهیئة في حماǽة المستهلك الحملا - 

  . بجانب التصدȑ للحملات الإعلامǽة المضادة

  .الحملة القومǽة لتوعǽة المستهلك ǼمشارȞة الشخصǽات العامة - 

  .تنظǽم مساǼقات للمواطنین - 

  .والجودةإستخدام فن الكارȞȄتیر لمعالجة قضاǽا المواصفات  - 

التعاون مع جمعǽة حماǽة المستهلك السودانǽة والمنظمة الوطنǽة لحماǽة المستهلك والجمعǽة السودانǽة  - 

  .لحماǽة البیئة وجمعǽات النفع العام الأخرȐ وǼعض المؤسسات العلمǽة في تنفیذ برامج إعلامǽة مشترȞة

  :الاحتفالات: سادساً 

Ǽ ات الخاصةǼة للمناسǽم إحتفالات سنوǽي تنظȃس العرǽوم التقیȄالإحتفال بیوم المواصفات العالمي وȞ سǽالتقی

  .والعالمي والیوم العالمي للمستهلك والیوم العالمي للبیئة
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  :المعارض

تحدیث المعرض الدائم للهیئة الذǽ ȑحتوȑ على تعرȄف شامل Ǽالهیئة في لوحات  وأدوات عرض  - 

  .حدیثة وأشȞال جذاǼة وصور معبرة

 .رض الداخلǽة والخارجǽةالمشارȞة في المعا - 

  .إعداد معارض خاصة Ǽالفروع للمشارȞة في المعارض الولائǽة - 

  :دور الإدارات الفنǽة في الإعلام

تسهم الإدارات الفنǽة إسهاما مǼاشرا في الإعلام حیث یتولى الفنیون في مختلف الأقسام إعداد   - 

 .موضوعات مǼسطة عن المواصفات الفنǽة التي تصدر، وتوضǽح دورها في مختلف القطاعات التنموǽة

 . إعداد دلیل المواصفات القǽاسǽة السودانǽة والأدلة في المجالات الفنǽة المختلفة  - 

تعاون المستمر بین الوحدة والإدارات الفنǽة فǽما یختص بإعداد المواد الإعلامǽة وتوضǽح وتفسیر ال  - 

  .المواصفات القǽاسǽة وصǽاغتها بلغة وعǼارات Ǽسǽطة قرǼȄة للغة العامة دون إخلال في المعنى العلمي

  : FMإنشاء إذاعة مواصفات 

  .إنشاء إذاعة متخصصة تساهم في نشر ثقافة التقیǽس - 

  :لتوثیȘ والأرشیفا

  .تحدیث نظام التوثیȘ والأرشیف للأنشطة والبرامج المختلفة - 

  .إنشاء مȞتǼة للفیدیو وفوتوغرافǽة وصوتǽة - 

  : الأجهزة والأدوات الإعلامǽة

تطوȄر عمل الأجهزة الرقمǽة الإعلامǽة في مجال التصوȄر الإخǼارȑ والفوتوغرافي ووسائل العرض  - 

 .المختلفة
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  المǺحث الثالث

  إجراءات الدراسة المیدانǻة

  :الإستبǻان إستمارةتحلیل 

  :مجتمع الدراسة المیدانǻة

  .یتكون مجتمع الدراسة الأصلي من مواطنین ولاǽة الخرطوم 

وصف عینة الدراسة المیدانǽة  شملت عینة الدراسة المیدانǽة  تجار ولاǽة الخرطوم، حیث قام 

  .إستمارة) 38(على Ǽعض التجار والمسترد منها عددإستمارة إستبǽان ) 40(الǼاحثون بتوزȄع عدد

ǽضاً شملت عینة الدراسة مستهلكین ولاǽة  الخرطوم، حیث قام الǼاحثون بتوزȄع عدد  ٕ ) 60(وا

بل الممتاز وهذا یدل على التق) 60(إستمارة إستبǽان على Ǽعض المستهلكین والمسترد منها عدد 

  .لأفراد عینة الدراسة

  :المستخدمةسالیب الإحصائǻة الأ

قامت المجموعة الǼاحثة  بإستخدام برنامج  (Spss)الذǽ ȑشیر إختصاراً إلي الحزمة 

.(Excel)ما تمت الإستعانة ببرنامجȞ ،ةǽة للعلوم الإجتماعǽالإحصائ 

  :لتنفیذ الأشȞال البǽانǽة المطلوǼة في الدراسة وذلك لإستخدام نتائج الأسالیب الإحصائǽة التالǽة

  .والنسب المئوǽة لإجاǼات أفراد العینة على العǼاراتالتكرارات   -1

  .الرسومات البǽانǽة والنسب المئوǽة لإجاǼات أفراد عینة الدراسة  -2
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  إجراءات تحلیل إستبǻان التاجر 

  :النوع /1

  ):1(الجدول

  النوع وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة فراد یوضح التوزȂع التكرارȏ لأ

  النسǺة المئوǻة  التكرار    النوع  
  %81.6  31  ذȞر
  %18.4  7  أنثى

  %100  38  المجموع

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان:المصدر

وهذا نسǼة لأن الذȞور في % 18.4والاناث %  81.6ومن الجدول اعلاه نلاحȎ ان نسǼة الذȞور

  .السوق التجارȑ اكبر من النساء 

  )1(شȜل 

 وفقاً لمتغیر النوع)التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :العمر/ 2
  ) 2( الجدول 

  العمر وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǼة المئوǽة  التكرار  العمر
  %57.9  22   سنة 35- 20
  %34.2  13  سنة 51- 36
  %7.9  3  سنة فأكثر 52

  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، والفئة % 57.9)سنة 35_20(ومن الجدول اعلاه نلاحȎ ان نسǼه من هم في الفئه العمرȄة  

  %.7.9فنسبتها) سنة فأكثر 52(، أما الفئه %34.2بلغت) سنة 51_36(

  )2(الشȞل

 العمر وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

0

10

20

30

40

50

60

سنة 25إلى  20من  سنة 51إلى  36من  سنة فأكثر 52من 



 

78 
 

  :الحالة الإجتماعǻة/ 3
  ) 3( الجدول 

  الحالة الإجتماعǻة وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الحالة الإجتماعǻة

  %71  27  متزوج

  %29  11  أعزب

  %100  38  المجموع

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  .أعزب% 29متزوج، و % 71یبین الجدول اعلاه الحالة الأجتماعǽة لأفراد العینة ومنه نلاحȎ أن 

  )3(الشȜل 

 الحالة الإجتماعǻة وفقاً لمتغیر)التجار( عینة الدراسةلأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :المستوȎ التعلǻمي/ 4
  ) 4( الجدول 

  المؤهل العلمي وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  المستوȎ التعلǻمي
 ȑ31.5  12  ثانو%  

  %60.5  23  جامعي
  %8  3  دون ذلك
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

جامعیون، وأن % 60.5یبین الجدول  أعلاه فئات المستوȐ التعلǽمي لأفراد العینة، حیث ǽلاحȎ أن 

  .دون ذلك% 8ثانوȑ، وأن % 31.5

  )4(الشȜل

 المؤهل العلمي وفقاً لمتغیر)التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :الخبرة في سوق العمل/ 5
  ) 5( الجدول 

 ȏع التكرارȂفي سوق العمل لخبرةوفقاً ل)التجار(عینة الدراسة لأفراد یوضح التوز  

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الخبرة
  %57.9  22  سنة 10-  1

  %34.2  13  سنة 21 - 11
  %7.9  3  سنة فأكثر 22

  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

 10_1(نلاحȎ من الجدول أعلاه قسم الخبرة في التجارة الى ثلاث فئات وȞان نسǼة من لدیهم من 

هم ) سنة فأكثر22(، أما من لدیهم 34.2فبلغت ) سنة21_11(، ومن هم في%57.9هي ) سنة

  %.7.9الأقل نسǼة Ǽما ǽعادل 

  )5(الشȜل

 وفقاً للخبرة في سوق العمل) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  :طبǻعة العمل/ 6
  ) 6( الجدول 

  وفقاً لطبǻعة العمل) التجار(عینة الدراسة اد التكرارȏ لأفر یوضح التوزȂع 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  طبǻعة العمل
  %36.8  14  تاجر جملة
  %50  19  تاجر تجزئة

  %13.2  5  وȞیل
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

مقسمة الى ثلاتة فئات، فبلغت نسǼة تجار الجملة الجدول أعلاه یبیین لنا طبǽعة عمل التجار 

وذلك یرجع إلى أنهم الفئة المسǽطرة في سوق % 50،وتجار التجزئة بلغت نسبتهم % 36.8

  %.13.2العمل، وأما الوȞلاء فنسبتهم 

  )5(الشȜل

  وفقاً لطبǻعة العمل) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  : مقدار الصلة بین التاجر والجهات المسؤولة عن حماǻة المستهلك/ 7
  ) 7( الجدول 

  ولعلى السؤال الأ ) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %31.6  12  قوǽة

  %31.6  12  قوǽة الى حد ما
  %13.1  5  ضعǽفة 

  %23.7  9  ضعǽفة جدا
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرح سؤال لأفراد العینة عن مقدار الصلة بینهم وȃین الجهات المسؤولة عن حماǽة المستهلك، 

وهذا ǽشیر الى أن هنالك  )قوǽة الى حدا ما(Ǽأنها % 31.6، و)قوǽة جدا(Ǽأنها % 31.6فأجاب 

  .جهات المسؤولة عن حماǽة المستهلكصلات جیدة الى حد ما بین التجار وال

  )7(الشȜل

  ولعلى السؤال الأ ) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  :قǻمة التجارة في المقام الأول/ 8
  ) 8( الجدول 

  ثانيعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %84.3  32  مصدر رȃح

  %15.7  6  معاونة إنسانǽة
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، بینما )معاونة إنسانǽة% (15.7التجارة ǼالنسǼة لهم، فأجاب طرح سؤال لأفراد العینة عن قǽمة 

  ).رȃح(Ǽأنها % 84.3

  )8(الشȜل

  على السؤال الثاني) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  :معرفة ومواصفات جودة السلع/ 9
  ) 9( الجدول 

  ثالثعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %100  38  نعم 
  %0  0  لا 

  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

وجودة السلع التي یبǽعونها طرح سؤال على أفراد العینة عن ما إذا Ȟانو یهتمون Ǽمعرفة مواصفات 

  .وهذا ǽشیر الى اهتمام التجار Ǽما یبǽعونة) یهتمون (وأجمعوا على أنهم 

  )9(الشȜل

  على السؤال الثالث) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :الإلتزام بخدمات ماǺعد البǻع/ 10
  ) 10( الجدول 

  راǺععلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %10.6  4  التزم Ǽشدة

  %52.6  20  ألتزم
  %18.4  7  ألتزم احǽانا

  %18.4  7  لا ألتزم
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

Ǽألتزامهم الشدید % 10.6طرح سؤال على أفراد العینة إذا ما یلتزمون بخدمات ماǼعد البǽع، فأجاب 
صناعیین (، وهذا یدل على أن أغلبǽة التجار)التزم(أجابوا ب%  52.6بخدمات ما Ǽعد البǽع، و

Ȟع) لاءووǽعد البǼ یلتزمون بخدمة ما.  
  )10(الشȜل

 راǻععلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :مدȎ وعي المستهلك Ǻحقوقة/ 11
  ) 11( الجدول 

  خامسعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %2.6  1  قوǽة جداً 

  %18.4  7  قوǽة
  %47.4  18  ضعیف

  %31.6  12  ضعیف جداً 
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

قوǽة (ب% 2.6طرح سؤال لأفراد العینة عن وجهة نظرهم مامدȐ وعي المستهلك Ǽحقوفه ،فأجاب 
وهذا ) ضعیف(ب %47.4، بینما أجاب )ضعیف جدا(ب% 31.6، )قوǽة(ب% 18.4، )جدا

  .ǽشیر الى أن التجار یرون أن هنالك مشȞلة Ȟبیرة في مستوȐ وعي المستهلكین

  )11(الشȜل

 خامسعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :علیها جمعǻات حماǻة المستهلكإتǺاع Ȝافة القوانین التي نصت / 12

  ) 12( الجدول 

  سادسعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %65.8  25  نعم
  %34.2  13  لا

  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

أفراد العینة عما إذا یتǼعون Ȟل القوانین التي نصت علیها جمعǽات حماǽة طرح سؤال على 

 ).لا(ب% 34.2،  بینما أجاب )نعم(ب% 65.8المستهلك، فأجاب 

  )12(الشȜل

  على السؤال السادس) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :تطبیȖ  جمعǻات حماǻة المستهلك Ȝافة القوانین دون تجاوزات/ 13
  ) 13( الجدول 

  ساǺععلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 
  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %44.7  17  نعم 

  %55.3  21  لا
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرح سؤال على أفراد العینة عما إذا تقوم جمعǽات حماǽة المستهلك بتطبیȞ Șافة القوانین دون 

وهذا یدل على وجود تجاوزات في القوانین في وجه نظر ) نعم(ب% 44.7تجاوزات ، فأجاب 

 ). لا(ب % 55.3التجار، و

  )13(الشȜل

 على السؤال الساǺع) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر
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  :خرق القوانین ومصادرة السلعة من قبل جهات حماǻة المستهلك/ 14

  ) 14( الجدول 

  ثامنعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %26.3  10  نعم 

  %73.7  28  لا
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرح سؤال على أفراد العینة هل حدث أن خرقت القوانین و صدرت منك الǼضاعة من قبل جهات 

 ).لا(ب % 73.7أجاب ، بینما )نعم(ب% 26.3حماǽة المستهلك، أجاب 

  )14(الشȜل

  على السؤال الثامن) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  :التصرف في حالة وجود سلعة تالفة/ 15

  ) 15( الجدول 
  تاسعالسؤال العلى ) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %57.9  22  أبلغ الجهات المختصة

  %43.1  16  أقوم ببǽعها
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

  طرح سؤال لأفراد العینة ǽȞǼفǽة تصرفهم في حالة وجود سلعة تالفة لدیهم، فأجاب

وهذا ǽشیر الى وجود ) أقوم ببǽعها(ب % 43.1،  بینما أجاب )الجهات المختصةأبلغ (ب% 57.9
  .مشȞلة یجب الانتǼاه لها

  )15(الشȜل

  تاسععلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح 
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  :التعرض لحملات التفتǻش/ 16
  ) 16( الجدول 

  عاشرعلى السؤال ال) التجار(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 
  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %50  19  نعم 

  %50  19  لا
  %100  38  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، بینما )نعم(ب% 50تفتǽش من قبل ، فأجاب طرح سؤال على أفراد العینة عما إذا تعرضوا لحملة 

وهذا یدل على وجود تقصیر شدید وعدم إلتزام الجهات المختصة Ǽعملǽات ) لا(ب % 50أجاب 

  .التفتǽش والمتاǼعة

  )16(الشȜل

  على السؤال العاشر) التجار(عینة الدراسة لأفراد النسب المئوǻة یوضح ا
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  إجراءات تحلیل إستبǻان المستهلك

  :العرض الجدولي والبǻاني 
  :النوع / 1

  )17(الجدول
  النوع وفقاً لمتغیر)  المستهلك(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 

 الفئة التكرار المئوǻة النسǺة
 ذȞر 33 55%
 أنثي                              27 45%

 المجموع 60 100%
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، وهذا یدل على %45، وأن  نسǼة الأناث بلغت ǽ55%لاحȎ من الجدول أعلاه أن نسǼة الذȞور 
  .أن نسǼة الذȞور فاقت الإناث

 )17(الشȜل
 وفقاً لمتغیر النوع ) المستهلك(عینة الدراسة فراد أضح النسب المئوǻة لإجاǺات یو 
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  :العمر/ 2
  )18(الجدول

  العمر وفقاً لمتغیر) المستهلك(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئه
  %60  36  سنة 28 – 18
  %23.4  14  سنة 39-  29
  %8.3  5  سنة 50 – 40
  %8.3  5  فأكثر 51

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، %60بلغت نسبتهم ) سنة ǽ)18_28لاحȎ من الجدول أعلاه أن نسǼة من هم في الفئة العمرȄة

) سنة 50_40(بینما بلغت نسǼة ، %23.4فبلغت نسبتهم ) سنة 39_29(وأما الفئة العمرȄة 

 %.8.3فبلغت نسبتهم اǽضا  51، واما الذین اعمارهم جاوزت 8.3%

 )18(الشȜل
  وفقاً لمتغیر العمر) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :الحالة الإجتماعǻة/ 3
  )19(الجدول

 ȏع التكرارȂة) المستهلك(عینة الدراسة لأفراد یوضح التوزǻوفقاً للحالة الإجتماع  
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة

  %40  24  متزوج
  %56.6  34  أعزب

  %3.4  2  غیر ذلك
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

أعزب، % 56.6متزوج، % 40الحالة الإجتماعǽة لإفراد العینة ومنه ǽلاحȎ أن یبین الجدول أعلاه 

 .فمنهم من اختاروا غیر ذلك% 3.4واما 

 )19(الشȜل
 لحالة الإجتماعǻةوفقاً ل) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :المستوȎ التعلǻمي/ 4
  )20(الجدول

 ȏع التكرارȂمي) المستهلك(عینة الدراسة لأفراد یوضح التوزǻالتعل Ȏوفقاً للمستو  
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة
 ȑ26.7  16  ثانو%  

  %55  33  جامعي
  %18.3  11  فوق الجامعي

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

فوق الجامعي، ǽ18.3%قوم الجدول بتبیین فئات المستوȐ التعلǽمي لأفراد العینه، حیث ǽلاحȎ أن 

 .ثانوȑ % 26.7منهم جامعیون، وأن % 55

 )20(الشȜل
 وفقاً للمستوȎ التعلǻمي) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 

  

  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

0

10

20

30

40

50

60

فوق الجامعي جامعي ثانوي



 

96 
 

  :المهنة/ 5
  )21(الجدول

  المهنة وفقاً لمتغیر) المستهلك(عینة الدراسة یوضح التوزȂع التكرارȏ لأفراد 
  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %36.7  22  طالب

  %55  33  موظف 
  %8.3  5  غیر ذلك
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

، %55، والموظفون ǽ36.7%لاحȎ أن الجدول یبیین مهن العینة، فبلغت نسǼة الطلاب 

 .أختاروا غیر ذلك% 8.3وأما

 )30(الشȜل
 وفقاً لمتغیر المهنة) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :المعرفة المسǺقة بجمعǻات حماǻة المستهلك 
  )22(الجدول 

  ولعلى السؤال الأ ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %85  51  نعم
  %15  9  لا

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

) نعم(منهم ب % 85سئل افراد العینة عما إذا سمعوا من قبل بجمعǽات حماǽة المستهلك فاجاب 
وهي نسǼة Ȟبیره جدا مما یدل على أن أغلب المستهلكین لهم المعرفة المسǼقة Ǽالجمعǽات الخاصة 

م ǽسبȘ لهم السماع بها ولاحظنا أن سأغلب هذه النسǼة أجابوا Ǽأنهم ل%) Ǽ)15حماǽة المستهلك، و 
 ȑمن طلاب الثانو.  

 )22(الشȜل
  الأولعلى السؤال ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :برامج توعǻة المستهلك Ǻحقوقه وواجǺاته 
  )23(الجدول

  ثانيعلى السؤال ال) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة
  Ȟ  7  11.7%افǽة

  Ȟ  30  50%افǽة الى حد ما
  %18.3  11  غیر Ȟافǽة

  %20  12  من ذلك لǽس هناك شي
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

سئلت العینة إذا Ȟانت الجمعǽات الخاصة Ǽحماǽة المستهلك تقوم بتصمǽم برامج بتوعǽة المستهلك 
، و %18.3) غیر Ȟافǽة( ،  وأما) حد ما  Ȟافǽة إلى( Ȟانت إجابتهم % Ǽ50حقوقه وواجǼاتهم، 

، وهذا یدل على معرفتهم Ǽالبرامج القائمة لكن لǽس %20فبلغت نسبتهم ) لǽس هنالك شئ من ذلك(
  .هنالك الرضا التام عنها

 )23(الشȜل
 الثانيعلى السؤال  )المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :الجهود التي تبذلها الجمعǻات الخاصة Ǻحماǻة المستهلك 
  )24(الجدول

  ثالثعلى السؤال ال) المستهلك(عینة الدراسة فراد التكرارȏ لإجاǺات أ یوضح التوزȂع
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة
  Ȟ  5  8.3%افǽة

  Ȟ  19  31.7%افǽة إلى حد ما
  %55  33  غیر Ȟافǽة

  %5  3  لǽس هنالك شئ من ذلك
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرح سؤال على أفراد العینة Ȟیف یرون الجهود التي تبذلها جمعǽات حماǽة المستهلك Ȟافǽة لتوعǽة 
وهذا ǽشیر ) غیر Ȟافǽة(منهم یرونها  55%، )Ȟافǽة إلى حد ما(مع أنها % 31.7المستهلك فȞانت 

الى إعتراف المستهلكین Ǽالجهود التي تبذلها الجمعǽات من أجل توعیتهم ولكنهم یجدونها جهود غیر 
  ).لǽس هنالك شئ من ذلك(ــفقȌ هي نسǼة من أجابوا ب% Ȟ5افǽة، 

 )24(الشȜل
 لثالثالسؤال اعلى ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :جودة السلع السودانǻة 
  )25(الجدول

  الراǺععلى السؤال ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة

  %1.7  1  ممتازة
  %13.3  6  جیدة جدا

  %46.7  28  جیدة
  %38.3  23  ضعǽفة

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

% 1.7: طرح سؤال للعینة عن وجهة نظرهم في جودة السلع السودانǽة فȞانت إجابتهم Ȟالتالي  

، وȞانت أكبر نسǼة هي نسǼه )جیدة جدا(یرونها % 13.3وهي أدنى نسǼة، ) ممتازة(منهم یرونها 

مما ǽشیر الى تدني %38.8فبلغت نسبتهم ) ضعǽفة(، واما من یرونها%46.7) جیدة(من یرونها 

 .السلع السودانǽةجودة 

 )25(الشȜل
 لراǺععلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :الإرشادات الموجودة Ǻالسلعة 
  )26(الجدول

  الخامسعلى السؤال ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  المئوǻة النسǺة  التكرار  الفئة

  %15  9  أهتم Ǽشدة
  %35  21  أهتم 

  %15  9  أهتم احǽانا
  %35  21  لا اهتم

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

الإرشادات الموجودة في السلعة قبل إستعمالها سئل افراد العینة عن ما إذا Ȟانوا یهتمون Ǽقراءة 

یهتمون Ǽشدة Ǽقرائتها وǽشیر ذلك الى % 15و % 50فبلغت اكبر نسǼة هي من یهتمون Ǽقرائتها 

،  وال %15مقدار وعي متوسȌ في الأنتǼاه الى الأرشادات،  وأما الذین یهتمون احǽانا فبلغوا 

 .هي نسǼة الذین لا یهتمون % 35

 )26(الشȜل
 لخامسعلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد النسب المئوǻة لإجاǺات أضح یو 
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  :مواصفات وجودة السلعة 
  )27(الجدول

  سادسعلى السؤال ال) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة

  %13.3  8  أهتم Ǽشدة
  %50  30  أهتم

  %25  15  أهتم أحǽاناً 
  %11.7  7  لا أهتم

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرح على العینة سؤال إذا Ȟانوا یهتمون Ǽمعرفة مواصفات وجودة السلع قبل شرائها فȞانت إجاǼاتهم 

إجابتهم % 25، و%50وهي النسǼة الاكبر ) أهتم(إجابتهم % 50، )أهتم Ǽشدة% (Ȟ :13.3التالي

وهذه النسب تشیر الى الإهتمام الجید من المستهلكین Ǽماهǽه السلعة قبل شرائها ) أهتم أحǽانا(

هتمامهم بجودة السلع،  ٕ   ).لا اهتم(إجابتهم % 11.7وا

 )27(الشȜل
 سادسلعلى السؤال ا) المستهلك(ة الدراسة عینفراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :وعي المستهلك Ǻحقوقه 
  )28(الجدول

  ساǺععلى السؤال ال) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 
  المئوǻةالنسǺة   التكرار  الفئة
  %6.7  4  ممتاز

  %15  9  جید جداً 
  %18.3  11  جید

  %60  36  ضعیف
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

وهي أدنى % 6.7) ممتاز(سئلت العینة Ȟیف تقیǽم مستوȐ وعیها Ǽحقوقها فبلغت نسǼة من یرونه 
Ȟانت ) جید(، أما من Ȟان خǽارهم )جید جدا(من أختاروا % 15نسǼة في خǽارات هذا السؤال،  

وهذا یدل على وجود مشȞلة ) ضعیف(نسǼة من أختاروا % 60، وأعلى نسǼة هي %18.3نسبتهم 
  . ستوȐ الوعي لدȐ المستهلكینȞبیرة في م

 )28(الشȜل
 ساǺعلعلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :التبلǻغ عن الغش 
  )29(الجدول

  لثامنعلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  %66.7  40  نعم
  %33.3  20  لا

  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

طرحنا لأفراد العینة سؤال مضمونة هل هم على إستعداد للتبلǽغ في ملاحظتهم أو تعرضهم للغش 

% 33.3) لا(، وȃلغت نسǼة من اجابوا ب)نعم(ب % 66.7فأجاب الاغلبǽة الذین بلغت نسبتهم 

 .وهي نسǼة لا ǽستهان بها وتحتاج الى توعǽة

 )29(الشȜل
 ثامنالعلى السؤال ) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح النسب المئوǻة لإجاǺات أیو 
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  :السلع المقلدة والأصلǻة 
  )30(الجدول

  لتاسععلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد ضح التوزȂع التكرارȏ لإجاǺات أیو 

  المئوǻةنسǺة ال  التكرار  الفئة
  %10  40  نعم 

  %90  20  لا
  %100  60  المجموع
  م2016إعداد الǺاحثین من واقع بǻانات الإستبǻان :المصدر

العینة عما إذا ǽفضلون شراء السلع المقلدة على الأصلǽة، فبلغت نسǼة من ǽفضلون سئل افراد 

Ǽأنهم لاǽفضلون ذلك وȄرجع ذلك الى Ǽحث المستهلكین على % 90فقȌ، و أجاب % 10شراءها 

  .الافضل دائما

 )30(الشȜل

 لتاسععلى السؤال ا) المستهلك(عینة الدراسة فراد لإجاǺات أنسب المئوǻة ضح الیو 
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  : النتائج

ـــــعنوǽة بــــین  تــــم التوصــــل مــــن خــــلال الدراســــة ǼشــــȞل رئǽســــي إلــــى وجــــود إختلافــــات جوهرȄــــة ذات مــــ

المتغیــرات الدǽمغرافǽــة لعینــة الǼحــث، وعملǽــة خلــȘ الــوعي لــدȐ المســتهلكین، وȞمــا تــم التواصــل إلــى 

دور الجمعǽـــات المســـؤولة عـــن حماǽـــة المســـتهلك وعملǽـــة خلـــȘ الـــوعي لـــدȐ وجـــود تـــأثیر فعالǽـــة بـــین 

  :المستهلكین، أǽضا تم التواصل من النتائج من أهمها

  .المعرفة المسǼقة لغالبǽة المستهلكین بجمعǽة حماǽة المستهلك/ 1

تهم رؤǽــة المســتهلكین أن البــرامج والجهــود المقدمــة مــن قبــل الجمعǽــات لتــوعیتهم Ǽحقــوقهم وواجǼــا/ 2

  .غیر Ȟافǽة

  .تدني مستوȐ جودة السلع السودانǽة في وجهة نظر المستهلك/ 3

  .عدم إهتمام المستهلكین Ǽصورة Ȟافǽة Ǽقراءة الإرشادات والموجودة في السلع/ 4

  .عدم وعي المستهلكین Ǽحقوقهم/ 5

Ǽـالحملات عدم قǽام جمعǽـات حماǽـة المسـتهلك بتطبیـȞ Șافـة القـوانین دون تجـاوزات وعـدم قǽامهـا / 6

  .التفتǽشǽة Ǽصورة دائمة وهذا جعل التجار لا یتعاونون معها ǼشȞل جید نتیجة الثقة المنخفضة

  .عدم مراعاة التجار لحقوق المستهلكین/ 6

ــــــغاطي Ǽعض التجار عن تنفیذ  القوانین الصادرة من قبل جمعǽات حماǽة المستهلك/ 7   .تـ
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  :التوصǻات
تهلك علــى العمــل لتوعǽــة المســتهلكین Ǽحقــوقهم وواجǼــاتهم لحمــایتهم تحتــاج جمعǽــات حماǽــة المســ/ 1

مـن التعـرض للغـش والخـداع لمـا ǽسـهم فـي تشـجǽع جمهـور المسـتهلكین علـى التواصـل مـع الجمعǽـات 

  .والتعبیر عن آرائهم ومقترحاتهم

لتــي ضـرورة قǽــام جمعǽــات حماǽـة المســتهلك بتحقیــȘ عملǽـات التــروȄج وعقــد النـدوات والمــؤتمرات ا/ 2

  .توضح للمستهلك وتساعدة على إدراك حقوقة وواجǼاتة، والتروȄج لها عبر وسائل الإعلام

توضــǽح وتحســین الصــورة الذهنǽــة لــدȐ المســتهلكین عــن دور ومهــام العلاقــات العامــة فــي حماǽــة / 3

  .المستهلك مما ǽعزز الثقة بین جمهور المستهلكین والجمعǽات

ــر / 4 ـــدون أȑ زȄــــادة الحمــــلات التفتǽشــــǽة مــــع ضــ ــــع القــــوانین الموضــــحة بـ ǽــي تنفیــــذ جم ورة التشــــدد فــ

  .إستثنائات مما ǽمنع التاجر من القǽام Ǽأȑ تجاوزات

ــي تضـــمن / 5 ـــة التـ ǽالصـــورة الكافǼ ـــة المســـتهلك جهودهـــا للتواصـــل مـــع التجـــارǽـــة حماǽتكثیـــف جمع

  .تطبیȘ التاجر لكافة القوانین

هـا لتكـون أكثـر فعالǽـة فـي تحقیـȘ أهـدافها مـن إعادة النظر بدور جمعǽات حماǽـة المسـتهلك ومهام/ 6

 .أجل المستهلكین 

  .المضوعة لحماǽة المستهلكإلى Ȟل من یتعدȐ القوانین وضع قوانین رادعه  /7
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  :المصادر

  .القرآن الكرȄم

  .معجم المعاني الجامع

  .قاموس المعاني

  :المراجع

دار الشـروق :  1الإنساني، ȋ، العلاقات العامة والإتصال )م1998(أبو أصǼع، صالح خلیل .1

  .للنشر والتوزȄع

  .مطǼعة الإشعاع الفنǽة: ، التسوȘȃ وجهة نظر معاصرة )م2001(أبو قحف، عبدالسلام .2

دار ومȞتǼة الحامد للنشر :  1، الإتصالات التسوǽقǽة والتروȄج، ȋ)م2006(الȞǼرȑ، تامر .3

  .والتوزȄع

ـــدة، Ǽســـام عبـــدالرحمن .4 دار : عمـــان -، الأردن  1لعامـــة، ȋ، إدارة العلاقـــات ا)م2013(الجرای

  .أسامة للنشر و التوزȄع

دار جرȄـر للنشـر : ، عمـان 1، العلاقات العامة في التطبیـȋ ،Ș)م2013(الدلǽمي، عبدالرازق  .5

  .والتوزȄع

دار ǽافا :  1،سȞǽولوجǽة العلاقات العامة والإعلان، ȋ)م2013(الطاهات، زهیر ǽاسین .6

  .العلمǽة للنشر والتوزȄع

  .، الأردن2، التسوȘȄ في المفهوم الشامل، ȋ)مȞ)2001ي خلیلالمساعد، ز  .7

دار زهــران : أساســǽات ومǼــادȏ، عمــان:، التســوȘȃ)م1999(العبــدلي، قحطــان؛ العــلاق، Ǽشــیر .8

  .للنشر

دار الǼــازورȑ العلمǽــة للنشــر :  1، العلاقــات العامــة فــي الأزمــات، ȋ)م2009(العــلاق، Ǽشــیر .9

  .و التوزȄع
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ــȞرȑ، أحمــــد شــــاكر .10 ــة التســــوǽقǽة وســــلوك )م2000(العســ ، التســــوȘȄ مــــدخل إســــتراتیجي للبیئــ

ȋ ،قيǽج التسوȄدار الشروق للنشر:  1المستهلكین والمز.  

ــحن، محمد فرȄــــــد .11 ـــات العامــــــة )م2002(الصــــ ـــدار : ، القــــــاهرة )المǼــــــادȏ والتطبیــــــȘ(، العلاقـــ الـــ

 .الجامعǽة

  .، مناهج الǼحث العلمي، إیثار للطǼاعة)2006(الصدیȘ، مختار عثمان .12

دار المســیرة للنشــر :  1، مــدخل إلــى العلاقــات العامــة، ȋ)م2000(ســعادة راغــب الخطیــب، .13

  .والتوزȄع والطǼاعة

  .جامعة القاهرة:  8، إدارة تسوȋ ،ȘȄ)مǼ)1985اذرعة، محمد صادق .14

دار زهــران للنشــر :  1، العلاقــات العامـة مفــاهǽم معاصــرة، ȋ)م2012(جـودة، محفــوȍ أحمــد .15

  .و التوزȄع

، أســس العلاقــات العامــة بــین )م2009(مــد؛ الشــامي، لبنــان هــاتفجــرادات، عبــد الناصــر أح .16

  .دار الǼازورȑ العلمǽة للنشر والتوزȄع: النظرȄة والتطبیȘ، عمان 

مȞتǼـة المجتمـع :  1، العلاقات العامـة نظرȄـات وأسـالیب، ȋ)م2010(زوȄلف، مهدȑ حسن  .17

  .العرȃي للنشر والتوزȄع

  .زمزم للنشر و التوزȄعدار : زȄادات، عاكف یوسف، سلوك المستهلك  .18

: ، الخرطوم 1، المفاهǽم الحدیثة للعلاقات العامة، ȋ)م2008(زȄن، منصور عثمان محمد .19

  .شرȞة مطاǼع السودان للعملة المحدودة

، المداخل الأساسǽة للعلاقات العامة المدخل )م2006(حجاب، محمد منیر؛ وهبي، سحر محمد .20

ȋ ،ع:  4الإتصإلىȄدار الفجر للنشر و التوز. 

، دار الفجر للنشر "المجلد الخامس"، الموسوعة الإعلامǽة)م2003(حجاب، محمد منیر .21

  .والتوزȄع

ـــدالحǽȞم خلیـــل .22 ، العلاقـــات العامـــة بـــین المفهـــوم النظـــرȑ و التطبیـــȘ )م2009(مصـــطفى، عب

ȋ ،ع:  1العمليȄة للنشر و التوزǽالدار العالم.  
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:  1حمــلات العلاقــات العامــة، ȋ، الصــورة الذهنǽــة و )م2013(مصــطفى، عبــدالحǽȞم خلیــل .23

  .الدار العرǽȃة للنشر و التوزȄع

  .دار مجدولاȑ للنشر: ناصر، محمد جودة، الدعاǽة والإعلان والعلاقات العامة، الأردن  .24

  .جامعة القاهرة: ، مǼادȏ التسوȘȄ )م1993(عبود، عبدالحلǽم محمد .25

  .مȞتب العرȃي الحدیثال: ، الإسȞندرȄة 5، التسوȋ ،ȘȄ)م1995(عبدالفتاح، محمد سعید .26

  .دار وائل للطǼاعة و النشر: ، المستهلك مدخل إستراتیجي )م2004(عبیدات، محمدإبراهǽم .27

دار وائــل للطǼاعــة : مــدخل إســتراتیجي  : ، ســلوك المســتهلك)م2004(عبیــدات، محمد إبــراهǽم .28

  .والنشر والتوزȄع

29. ȏـادǼ؛ الشـیخ، مصـطفى سـعید، مȌاسـǼـا أحمـد؛ حسـونة، عبدالȄرȞالحـدیث،  عزام، ز ȘȄالتسـو

ȋ6  :عȄدار المسیرة للنشر و التوز.  

: ، عمـان 6، مǼادȏ التصوȄر الحدیث بین النظرȄة والتطبیـȋ ،Ș)م2015(عزام، زȞرȄا أحمد .30

  . دار المسیرة للنشر والتوزȄع والطǼاعة

  .الدار الجامعǽة: ، قراءات في سلوك المستهلك، الإسȞندرȄة )م2006(عمر، أǽمن علي .31

، مǼـادȏ التسـوȘȄ )م1996(صـفي؛ العبـدلي، قحطـان بدر؛الغـدیر، حمـد راشـدعقیلي، عمـر و  .32

  .دار زهران للنشر: مدخل متكامل 

دار الفجر :  1، دلیل العلاقات العامة مرجع عملي شامل، ȋ)م2004(فȞǽر، ألǽسون  .33

  .للنشر و التوزȄع

  .المȞتǼة العصرȄة: غنǽم، أحمد محمد، التسوȘȄ مدخل التحلیل المتكامل  .34
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  :المقاǺلات

، مدیر مȞتب الإعلام Ǽالهیئة السودانǽة للمواصفات )م2/6/2016(عبد السلام،هیثم حسن

  .والمقایǽس

، قسم العلاقات العامة Ǽالهیئة السودانǽة )م29/5/2016(ألǽاس،صلاح الدین؛هیثم حسن

  .للمواصفات والمقایǽس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  



 

112 
 

  :الخاتمة

  ...نضع قطراتنا الأخیرة بین تفȞر وتعقلوǼحمد الǼارȑ ونعمة منة وفضل ورحمة 

  ...في فاعلǽة أنشطة العلاقات العامة في حماǽة المستهلك

للإرتقاء بدرجات العقل ومعراج الأفȞار فما هذا إلا جهد قلیل ولاندعي فǽه الكمال ولكن 

ن أخطأنا فلنا شرف المحاولة  ٕ عذرنا إنا بذلنا قصارȐ جهدنا فإن أصǼحنا فذاك مرادنا وا

  ...تعلموال

نتمنى أن Ȟǽون هذا الجهد العلمي قد تكلل Ǽالنجاح المطلوب وفقاً لمتطلǼات التخصص 

خلال سنوات الدراسة ورافداً علمǽاً للذین ǽعملون على سبر إغوار المشȞلات العلمǽة في 

تخصص العلاقات العامة وأن تكون هذه الدراسة ضوء أخضر للǼحث العلمي في الإرتقاء 

  ...مة شȞلاً ومضموناً Ǽالعلاقات العا
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ȖȕȔȓ﷽  

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجǻا 

  Ȝلǻة علوم الاتصال

  

  

  

  السلام علȞǽم ورحمة الله وȃرȞاته

  استǺانة/ الموضوع

السلام علȞǽم ورحمة الله تعالى وȃرȞاته هذه الاستǼانة لدراسة علمǽة عن اتجاهات التجار  نحو 

  .السودانǽة للمواصفات والمقایǽسالهیئة 

  فاعلیة أنشطة العلاقات العامة في حمایة المستھلك

  )الھیئةالسودانیةللمواصفاتوالمقاییس( بالتطبیق على

  الدراسة هي إحدȐ متطلǼات الحصول على درجة ȞǼالورȄوس في العلاقات العامة

ضوعǽة علماً Ǽأن هذه المعلومات نرجو منȞم شاكرȄن التكرم ǼالإجاǼة على فقرات هذه الاستǼانة Ǽمو 

Ȍحث العلمي فقǼلأغراض ال.  

  

  وجزآكم الله خیرا
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  :البǻانات الشخصǻة 

  :أمام الإجاǼة التي تراها مناسǼة ) √( أرجو التكرم بوضع علامة 

  :النوع / 1

  ذȞر                      أنثى 

 :العمر/ 2

  فأكثر 52               51- 36                  35 -20

  :الحالة الإجتماعǽة/ 3

  متزوج           عازب

  :المستوȐ التعلǽمي/ 4

  ......ثانوȑ               جامعي            دون ذلك أذȞر 

  :الخبرة في سوق العمل/ 5

  فأكثر 22           21-11سنة           10- 1

  :طبǽعة العمل / 6

  وȞیل          تاجر جملة            تاجر تجزȄئة
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  .مامقدار الصلة بینك وȃین الجهات المسؤلة عن حماǽة المستهلك .1

  قوǽة         قوǽة  إلى حدما         ضعǽفة         ضعǽفة جدا

  .في المقام الأول. قǽمة التجارة Ǽالنسة إلǽك .2

  مصدر رȃح             معاونة إنسانǽة

  .التي تبǽعها هل تهتم Ǽمعرفة مواصفات وجودة السلعة .3

  نعم أهتم               لا أهتم

  .هل تلتزم بخدمات ماǼعد البǽع .4

  ألتزم Ǽشدة           ألتزم            ألتزم أحǽاناً               لا ألتزم  

  .من وجهة نظرك مامدȐ وعي المستهلك Ǽحقوقة .5

  ضعǽفة جداً      ضعیف                  إلى حد ماقوǽة جداً            قوǽة 

  .هل تتǼع Ȟل القوانین التي نصت علیها جمعǽات حماǽة المستهلك .6

  نعم                        لا                         

  .هل تقوم جمعǽات حماǽة المستهلك بتطیȞ Șافة القوانیین دون تجاوزات .7
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  نعم                         لا                    

درت منك الǼضاعة من قبل جهات هل حدث  .8 ُ وأن خرقت القوانیین وص

  .حماǽة المستهلك

  نعم                        لا

  .Ȟیف تتصرف في حالة وجود سلعة تالفة لدǽك .9

  أبلغ الجهات الجهات المختصة               أقوم ببǽعها

 .هل تعرضت لحملة تفتǽش من قبل .10

  نعم              لا 

  .إذا Ȟان نعم

  إیجابي             سلبي
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ȖȕȔȓ﷽  

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجǻا

  Ȝلǻة علوم الاتصال

  

  

  

  السلام علȞǽم ورحمة الله وȃرȞاته

  استǺانة/ الموضوع

السلام علȞǽم ورحمة الله تعالى وȃرȞاته هذه الاستǼانة لدراسة علمǽة عن اتجاهات المستهلك النهائي  

  .حمایته Ȟمستهلكنحو 

  فاعلیة أنشطة العلاقات العامة في حمایة المستھلك

  )الھیئةالسودانیةللمواصفاتوالمقاییس( بالتطبیق على

  الدراسة هي إحدȐ متطلǼات الحصول على درجة ȞǼالورȄوس في العلاقات العامة

هذه المعلومات  نرجو منȞم شاكرȄن التكرم ǼالإجاǼة على فقرات هذه الاستǼانة Ǽموضوعǽة علماً Ǽأن

Ȍحث العلمي فقǼلأغراض ال.  

  

  

  وجزآكم الله خیرا
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  :البǻانات الشخصǻة

  :أمام الإجاǼة التي تراها مناسǼة ) √( أرجو التكرم بوضع علامة 

  :النوع .1

  ذȞر             أنثى

  :العمر .2

 فأكثر 51               40-50               29-39                 18-28

  :الإجتماعǽة الحالة .3

  .........متزوج             أعزب              غیر ذلك أذȞر 

  :المستوȐ التعلǽمي .4

  ثانوȑ                     جامعي                    فوق الجامعي

  :المهنة .5

  ...................طالب               موظف              غیر ذلك أذȞر

  :بǻانات الإستمارة

  .هل سمعت ماقبل عن جمعǽات حماǽة المستهلك .1

  نعم                  لا
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هل تقوم الجمعǽات الخاصة Ǽحماǽة المستهلك بتصمǽم برامج لتوعǽة المستهلك Ǽحقوقة  .2

 .وواجǼاتة

  Ȟافǽة        Ȟافǽة إلى حد ما        غیر Ȟافǽة         لǽس هناك شي من ذلك

 تبذلها تلك الجمعǽات Ȟافǽة لتوعǽة المستهلكهل ترȐ ان الجهود التي  .3

  Ȟافǽة        Ȟافǽة إلى حد ما        غیر Ȟافǽة         لǽس هناك شي من ذلك

  .من وجهة نظرك مامعدل جودة السلع السودانǽة .4

  ممتازة            جیدة جداً                 جیدة              ضعǽفة 

  .لموجودة في السلعة قبل إستعمالهاهل تهتم Ǽقراءة الإرشادات ا .5

  أهتم Ǽشدة         أهتم          أهتم أحǽاناً          لا أهتم

  هل تهتم Ǽمعرفة مواصفات وجودة السلع قبل شرائها .6

  أهتم Ǽشدة         أهتم        أهتم أحǽاناً        لا أهتم

  .Ȟیف تقیǽم مستوȐ وعǽك Ǽحقوقك Ȟمستهلك .7

  جید جداً             جید               ضعیف            ممتاز   

  هل أنت مستعد للتبلǽغ في حال ملاحظتك أو تعرضك للغش .8

  نعم                   لا

  



 

120 
 

  هل تفضل شراء السلع المقلدة على الأصلǽة .9

 نعم                  لا

  :إذا نعم لماذا

  أقل سعراً               سهولة توفرها

  

تفضل شراء السلع والمنتجات من المحلات التجارȄة المعتمدة والمضمونة أم  هل .10

 .ولماذا؟.من أȑ محل أو معرض

......................................................................................

......................................................................................

......................................................................................

......................................................................................

........................................................  

 

  ولماذا؟ . هل تفضل شراء السلع المستوردة أم المصنعة محلǽاً  .11

......................................................................................

......................................................................................

......................................................................................

..............................................................  


