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 لشكر والتقديرا 
   

  

 «اللهم انفعني بدا علمتني... وعلمني ما ينفعني ..وزدني علماً...» 
 والسلام على أشرف الدرسلين نبينا محمد  والصلاةالحمد الله رب العالدين 

 وصحبو أجمعين أما بعد: وعلى ألو
 نشكر الله العلي القدير على توفيقو بإتمام ىذا العمل، فهو عز وجل أحق بالشكر 

 والحمد سبحانو وتعالى.
 الدكتور نا الدشرفنتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أستاذ

 على كل ما قدمو لنا من توجيهات ونصائح قيمة "عبد الحق بن تفات"
 اساتذتنا الكرام الذين لم يبخلوا علينا بعلمهم  إلى كما نتقدم بالشكر

  وناعون بكل حرص وجدية ولم يحرموالذي قدموا لنا يد ال ،الدراسة طيلة سنوات
 من ساعدنا من بعيد ننسىن أدون ، الدعلومات التي ساعدتنا في إنجاز مذكرتنا من

 او قريب نذكر منهم الاساتذة جمال طيبي، بوحفص طيبي،  
 ...  كريوعات محمد وأحمد ،ولاد حيمودةعبد اللطيف ا

 كما لا ننسى أن نتوجو بالشكر الجزيل ، ...رشيد فروج
 لكل الزملاء والأصدقاء

 
 الزوبير زيوان                        
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 الملخص
 

على نجاحها واستمرارىا، والمحافظة على الزبائن الحالين وكسب  اً كبير   اً إن للصورة الذىنية للمؤسسة تأثير 
زبائن جدد يتوقف إلى حد كبير على ىذه الصورة، فهذه الدراسة تهدف إلى برديد مدى أثر الصورة الذىنية 
للمؤسسة الخدمية على بعض قرارات الشراء الدستقبلية لزبائنها، والتعرف على علاقة بعض متغيراتهم الشخصية 

رتها الذىنية لديهم، وىذا بهدف مساعدة متخذي القرار في الدؤسسة الخدمية بدا توصلت إليو من نتائج بصو 
وتوصيات من أجل إدارة الصورة الذىنية بشكل جيد وفعال لتوجيو سلوك الزبائن إيجابياً نحو ىذه الدؤسسة. ومن 

طالب  050على  تليس وزعيلزبائن مؤسسة اتصالات الذاتف النقال موب اموجه ةأجل ىذا تم تصميم استبان
، تم اختيارىم عشوائياً وفي اوقات مختلفة، ومن 2015/2012وطالبة من جامعة ورقلة الدسجلين في الدوسم الجامعي 

 Regression، وبحساب معامل الانحدار )SPSS.20عدة معاىد، وباستعمال حزمة البرامج الاحصائية 
analysis( وبرليل التباين الاحادي )One-way ANOVAن ىناك تأثير معنوي للصورة أإلى  (، تم التوصل

 ونيةالذىنية للمؤسسة الخدمية على كل قرارات الشراء الدستقبلية )ثقة الزبون بالدؤسسة، التزام الزبون بذاه الدؤسسة 
الزبون التوصية بالدؤسسة لدى الآخرين( للزبائن محل الدراسة، وأن تقييم الزبائن للصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية 

 اختلف باختلاف سنوات الاشتراك، نوع الاشتراك والدخل.
سة، صورة ذىنية لدؤسسة، قرارات شراء مستقبلية، ثقة زبون بدؤسسة، التزام زبون بذاه مؤسالكلمات المفتاحية: 

 نية زبون توصية بدؤسسة.
 

Abstract 
 

The enterprise’s mental image has a large impact on it to gain and keep 
customers and because it’s too hard to identify that impact on customers for 
their ability of purchasing. The current study aims to find that image’s effect on 
customers and the relationship between it and customers personality in result 
to help enterprises for the management of theirs image. According to a 
questionnaire designed for the enterprise’s phone customers (MOBILIS), 450 
students of OUARGLA university season 2015/2016 were selected without 
order in different times  using statistical software SPSS.20, regression analysis 
and analysis of variance (One-Way ANOVA). It was found that the mental image 
of the enterprise was all about purchasing decisions for future customers 
including (customer trust for the enterprise, the customers commitment, theirs 
recommendation for the enterprise), and theirs evaluation for the mental 
image services depends on customer’s years and type of participation and 
finally their resource. 

Key Words: mental image of enterprise, new customer’s decisions, customer 
trust for enterprise, customers commitment, customer recommendation for 
enterprise. 
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 المقدمة

 ب 

 

 :وطئةت . أ

لكلللؤسسة صللل ستللل في سهن لللكؤس،سفالللرس للجيللل ا سأثل للل في س احلللؤ سلذلللثسهلللفي  س  للل س،س  لللث س لدة صللل س ي ث  لللثس،س
 لدحلللج س لنيرثأصلح  س تدكللرس لدة صل سسللرس ىثأبل س  لل س يث ير للثس لصل ، س اللنسسلرسأاللاس لغيرثتللسولل س لد ت  ل س للل سهلؤ اس

ليرسمملللثس لحلللثلحكس  صلللمس  لللن اس فيتلللثااس يثلنلللثاس أغ لللاساتخلللثفسنلللل فيس ل لللل  س  لن لللؤ س لللرس لدة صللل س  ثيحلللثسًل  للل
 ؛يمكير ثسسرس صمس يث رسجؤ 

 اساؤفساذهس لؤفي   سا ستحؤيؤسأ لس ل  في س لذايرح سل تة ص س لخؤسحل س  ل سيغلرسنلل في شس ل لل  س لدصلن   ح سس
ححللللتسنسهنيرللللث ةس لؤفي  لللل سمحلللل سسنرلللل  شس سك لللللثشس ل للللل فيس ل للللل  نسل لجيللللث ر سيللللؤس نن لللللشس  لللل سيغللللرسل لجيللللث ر س

 لؤىس لآ لير. ث  س للجي اسيثلدة ص  س لنلج سهستجثا ثس لحنهس لن تح سبهثسش سس  ل ل فيس
س

اتصكككةات ا:فكككةتا ا:  كككة  ا:صكككورة ا:ية  كككة :    كككة  مكككة مكككير تككك    س لللك  س لؤفي  للل سالللنس الإشكككية: ة: . ب
  يمكرسطل س لأ ئ  س لنثلح :على بعض ق ارات ا:ش اء ا:  ت بل ة :لزبةئن؟  موب ل س

 ؟ يرؤسأأل  س لغحير س لدؤفي   سس يح حسسسثسسصن ىس ل  في س لذايرح سلدة ص س ه ثاشس لذثهفس لير ثة .1
أللل  س لغحيرلل سلأس ل خ للح سنرلل  ش لديلل غرسسسلل يح حسس ل لل في س لذايرحلل سلدة صلل س ه للثاشس لذللثهفس لير للثة سسللثس  نلل .2

س؟ لدؤفي   
الؤسهنلفي لسيغلرسنلل في شس ل لل  سل لجيللث رسز  ل س للجيل اسيثلدة صل  س لنللج اس للجيلل اس تجلثهس لدة صل س لحل س للجيل اس لن تللح س .3

 ؟س يح حسس لآ لير(سيثل  في س لذايرح سل تة ص س ه ثاشس لذثهفس لير ثةيثلدة ص سلؤىس
 

 ا:ف ض ةت: . ت
 ؛أأل  س لغحير س لدؤفي    يرؤسسسلهف سس يح حسسسصن ىس ل  في س لذايرح سلدة ص س ه ثاشس لذثهفس لير ثة .1
 س يرلللؤسأألللل  س لغحيرللل س لدؤفي  للللسسلللل يح حسساسيخن لللفسسصلللن ىس ل للل في س لذايرحللل سلدة صلللل س ه لللثاشس لذلللثهفس لير لللثة .2

 ؛يث ن فسيغرسسنر  تهاس ل خ ح 
نللل في شس ل للل  :س ينفللل س للرسس  لل سلل يح حسسايرللثاس  لللس  للثرسل  لل في س لذايرحلل سلدة صلل س ه للثاشس لذللثهفس لير للثةس .3

 اذهس لفلتح س   سألتحثش:س
 ؛ للجي اسبهثس   س   س يح حسسايرثاس  لس  ثرسل   في س لذايرح سلدة ص س ه ثاشس لذثهفس لير ثةس . أ

 ؛   س لنلج اس للجي اس تجثا ثسس يح حسسايرثاس  لس  ثرسل   في س لذايرح سلدة ص س ه ثاشس لذثهفس لير ثة . ب
  ل سلحل س للجيل اس لن تلح سبهلثسسسل يح حسسايرثاس  لس  ثرسل   في س لذايرح سلدة ص س ه لثاشس لذلثهفس لير لثة . ج

 لؤىس لآ لير.س



 المقدمة

 ش 

 

 مب رات اخت ةر ا: وضوع: . ث
 ؛  سكثلح سس  ت  س ل  تسأحه ت  سأهمح س لد -
 ؛ لؤفي   س ليربلي س   سأفيضس ل  ن سهط حق -
 ،ساذ س لد ت  .مح حثسًسثشن  س لؤفي   -

 
 

 أةياف ا:يرا ة: . ج
س يرلللؤس للجيلللث رس  لنغللللفس  للل سسللل يح حسستحؤيلللؤسسصلللن ىس ل للل في س لذايرحللل سلدة صللل س ه لللثاشس لذلللثهفس لير لللثة (1

 ؛  نن ثسي غرسسنر  تهاس ل خ ح 
س (2 س  ل س ه ثاشس لذثهفس لير ثة لنغلفس    سلدة ص  س لذايرح     سيغرسنل في شس ل ل  سسس يح حسس ل  في 

  لدصن   ح سل لجيث رس ث  س للجي اسيثلدة ص  س لنلج سهستجثا ثس لحنهس لن تح سبهثسلؤىس لآ لير.
 
 

 هنتثؤسأهمح س لؤفي   س،س لنثا:سأة  ة ا:يرا ة: . ح
  للل س اللل   س فيتلللثس للجيللل اس  ا للله س يثلنلللثاس احنفلللث سأهمحللل س ل للل في س لذايرحللل سل تة صللل س لخؤسحللل س هفي  الللثس (1

س؛رسجؤ س  أغ اساتخثفسنل فيس ل ل  يثللجيث رس لحثلحكس  صمس يث 
سصث ؤ سسنخذيس ل ل في شس،س لدة ص س لخؤسح سبمثسهن تؤس لحهس لؤفي   سسرسلنث جس ه تحثشسسلرس جلؤس   في س (2

 نح س لدة ص س لخؤسح .س ل  في س لذايرح سي كؤسجحؤسممثسي جهس   اس للجي اس  ثيحثسً
 
 

 حيود ا:يرا ة: . خ
س.ل ڤ فيسرسط   سجثسغ سنثتؤيسسليث سسس يح حس   لذثهفس لير ثةسسة ص  لحؤ  س لدكثلح :س يث رس (1
 .2112س لىسأأليؤسجثلفنس لفتر س لدتنؤ سسرسش ل للجسيرح :سس لحؤ   (2

 
 

 :ادوات ا:  تخيمةم فج ا:بحث وا . د

س  لؤفي  للثشسليلل  ليرب لدللير جس ل تللفنس لن  ح للنسل  للنفث  سسللرس لدل جلل س،س لف للؤس ليربللليسعس ا نتللث س  لل سسس
سس  ا لن ثلس،س لف لؤس لنط ح لنسأ لؤس  لنغتؤسيثليرصل  سللو   شس لدصلنخؤس سث س سف شس ل   سبم ت  س لؤفي   س لصثي  

ل غ لل اسسي   للط سيللل سجس لحلجسلل س اح للث ح سث هفلير للسثهلسحلجاللسعسثم سلغحيرلل س لؤفي  لل ست ج للس للل س لفي   ساتلل س لدغطحللثش 
س.ث تح حؤس هفص سلنث ج سSPSS.20س اجنتث ح 

س
س



 المقدمة

   

س

 :ة يل ا:يرا ةسس . ذ

سرسأجؤسسغثا س لإشلكثلح س لدطل حل س   ن لثفيس لفلتلحثش ستدلتساحك ل س لد تل  سيثل لؤ سيثلد ؤسل  سثمسه صلحاسسس
  لنط ح حلل سل ؤفي  لل  س الل سيللؤ فيهسنصللاسلد  ثللك س لد  للتس لؤفي  ل س لىسأ لل ك سهيرللث ةس لف للؤس لأ ةس لأ يحللثشس ليربليلل س

 لأ ةسيغير  اس لأ يحثشس ليربلي سل   في س لذايرحل سل تة صل س لل غرسنلل في شس ل لل  س لدصلن   ح سل لجيلث ر س هطلل،س لد  لتس
 ل لل في سس لؤفي  لل س لدحؤ لحلل سلأ للل  لثللثلسل ؤفي  للثشس لصللثي  س لدنغ  لل سبم تلل  س لؤفي  لل  سأسللثس لف للؤس لثللثلس  لللذيسهيرللث ة

 لذايرح سلدة ص س لخؤسح س   سيغرسنل في شس ل ل  س لدصن   ح سل لجيث ر س في  ل سحثلل سسة صل س ه لثاشس لذلثهفس لير لثةس
لل  س نصلاسيلؤ فيهس لىسس  ثلك س لد  لتس لأ ةسينطلل،س لىس لطلي ل س  لأ   شسڤس يح حسسسرس ج  سلبلسط   سجثسغ س في

صسلغلللضس ليرنللث جس لدن  للؤس  ح للثس سيرثن لل ث س ،س ثيلل س ل  للتس لدصللنخؤس س،س لؤفي  لل  سأسللثس لد  للتس لثللثلسأخ لل
 ح شس لخثتد س   سلنث جس لؤفي   س  لن تحثش.س
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 : تمهيد

فالدؤسسات  ،على الاطلاق أىم الدصلحات التسويقية بل وأكثرىا عبقريةتعد الصورة الذىنية من  
ة يصورة ذىنية قو  كونتماىي إلا مؤسسات   ،سماء وعلامات تجارية قوية جداً أالعملاقة في العالم التي صنعت 

لانهم يحتفظون للمؤسسة بصورة ذىنية لزددة قوية تغنيهم عن الدفاضلة  ،فالزبائن يقتنون منتجاتها دون تردد ،ةتباوث
 ( 2016.02.27 ،الدوقع الالكتروني التجربة) ومقارنها مع منافسيها.

عي لكسب زبائن عليها الس   اً كان لزام  ،سويقية لأي مؤسسة النجاح والاستمراريةولدا كان من الاىداف الت   
 ،بالاستمرار في التعامل معهانحوىا الحالين وكسب ثقتهم وتوجيو سلوكهم ايجابياً  اوالمحافظة على زبائنه ،جدد

 ها.عالتعامل م توصية الاخرينو بياً والتحدث عنها ايجا

ادارتها بشكل  ،اهذىان زبائنألا اذا استطاعت الدؤسسة تكوين صورة جيدة في إولا يتحقق ىذا الذدف  
وبغرض التعرف على مفهوم الصورة الذىنية وبعض قرارات الشراء الدستقبلية موضوع ىذه  ،نها باستمرارجيد وتحسي
  :م ىذا الفصل إلى مبحثينقس ،الدراسة

 ؛قرارات الشراءولبعض  لصورة الذىنية للمؤسسةلالأدبيات النظرية  :الدبحث الاول

 .قرارات الشراءولبعض  الذىنية للمؤسسةللصورة الأدبيات التطبيقية  :الثانيالدبحث 
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 الأدبيات النظرية للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء  :المبحث الأول

رارات الشراء الدستقبلية للزبائن، ماىية كل من الصورة الذىنية للمؤسسة وبعض ق ،في ىذا الدبحث سنتناول
 موضوع الدراسة؛ ثم نستعرض بعض الدراسات السابقة التي تناولت ىذه الدفاىيم.

 

 الصورة الذىنية للمؤسسةماىية  :المطلب الأول

 ثرة في تكوينها.الدؤ  أهميتها والعوامل ،طبيعتها ،لتعريف الصورة الذىنيةفي ىذا الدطلب سنتعرض 

     :نذكر منها ،للصورة الذىنية ىناك عدة تعاريف : لمؤسسةالذىنية لالصورة تعريف  : اولا 

تعني ببساطة الصورة العقلية التي تتكون في أذىان الناس عن الدؤسسات  اعرفها "كلود بستون ولتر بيرلر" بأنه -
ولكنها تدثل واقعاً صادقاً  ،على الاشاعات والاقوال غير الدوثوقة ووقد تتكون على الادلة والوثائق أ ،الدختلفة

 (78-77ص ،2001،عليوة)؛ لهامن وجهة نظر من يحم
للحصول على موقع متميز في ذىن  عروض تقدمها الدؤسسةالصورة الذىنية على أنها أي "كوتلر"  وعرف -

 (103ص ،2010 ،طالب)؛ وبذلك يتحقق الذدف السوقي لذا ،الزبائن
والدؤسسات  تآالدنشويعرفها "علي عجوة" على أنها الصورة الفعلية التي تتكون في اذىان الناس عن  -

وقد  ،وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة ،وقد تكون ىذه الصورة من التجربة الدباشرة أو غير الدباشرة ،الدختلفة
تدثل واقعاً بالنسبة لدن يحملونها في  ،تعتمد على الادلة والوثائق أو الاشاعات والأقوال غير الدوثوقة

  (12ص  ،1983 ،عجوة)؛أذىانهم
 ونح وواتجاىاتو فويبني على اساسها مواق ،التي يدركها الجمهوربأنها لرموعة السمات والدلامح  وتعرف -

عن طريق  وأ ،وتتكون تلك الصورة عن طريق الخبرة الشخصية القائمة على الاتصال الدباشر ،الدؤسسة
 ،وظائفا ،ؤسسةوتتشكل الصورة الذىنية من خلال ادراك الجمهور لشخصية الد ،العمليات الاتصالية الجماىيرية

 ( 22ص ،2005 ،سليمان) جودة اعمالذا والقيم التي تتبناىا. ،شرعية وجودىا
 

 طبيعة الصورة الذىنية:ثانياا :

 صور صحيحة عن أشياء كثيرة، وقد لا يعرفون شيئا عن أمور معينةى الجمهور يفترض أن تكون لد
 حاسماً  يصعب تغيير ىذه الصور تغييراً ولكن إذا ما تلقوا معلومات كثيرة عنها تكونت في أذىانهم صور معينة، فانو 

 (Dowling Grahame, 2002, P45)في الظروف العادية.
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 لقوة ضعفها تبعاً  وإن الصورة الذىنية التي تتكون لدى الأفراد عن الدؤسسات الدختلفة تتوقف قوتها أ
ويدكن التعرف على ىذه الصور   ،تأثرىم بنشاطها وأ مدى اىتمامهم بهاو  ،بين تلك الدؤسساتو الاتصال بينهم 

كما انو من الطبيعي  أن يصعب على   ،بطيئة  ىذه التغيرات تكون غالباً أن قياس التغيرات التي تطرأ عليها رغم و 
قابلة و ما تكون ضعيفة  فإن الصور التي تتكون عن أشياء بعيدة غالباً  ،الفرد تكوين صورة عن شيء لم يعرفو

 (4ص  ،2011 علي عجوة،.)للتغير
 

 أىمية الصورة الذىنية للمؤسسة :اا لثثا

 (6ص ،2009 ،)الحكواتي :تكوين صورة ذىنية ايجابية للمؤسسة لو فوائد متعددة منهاإن 

 ؛مساعدة الدؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها -
 ؛تدعيم علاقة الدؤسسة مع جماىيرىا الداخلية والخارجية -
 ؛الحكومة والسلطات والجماىير بأهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع إقناع -
 ؛تنمي استعداد الجماىير للتريث قبل إصدار الحكم على الدؤسسة في أوقات الأزمات -
 ؛تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع الجهات التشريعية والتنفيذية في الدولة -
 ؛في الدؤسسة والدستثمرين باستثمار أموالذم الدساعدة في إقناع الذيئات الدالية -
 الدساعدة في دعم الجهود التسويقية للمؤسسة. -

 

 الخدمية العوامل المؤثرة في تكوين الصورة للمؤسسة : اا بعار 

 (107ص ،2010 ،)طالب : لزبونا من جانب .1
 ؛رأي افراد العائلة أو الاصدقاء الدقربينوتتمثل في  ،الكلمة الدنطوقة -
 شكل المحلات وغيرىا؛ ،الدوظفين مثل زي ،ما يفضلو الزبونوىي  ،والتفضيلات الشخصيةجات االح -
 مثل الدعاملة اللطيفة التي يتلقاىا في كل مرة يزور لزلات الدؤسسة. ،مع الدؤسسةالسابقة تجارب الزبون  -

 (22-15ص ،2009 ،)الشيخ : لمؤسسةمن جانب ا   .2
 التي تهدف إليها الدؤسسة؛س القيم فهي تعك ،رؤية الدؤسسة ورسالتها -
 قيم والدعتقدات الداخلية للمؤسسة؛بالعلاقة  كل ما لو  يى ،سسةؤ ثقافة الد -
شةةةكل الحةةةروف الطباعيةةةة  ،الشةةةعار ،ىةةةي التعبةةةير الدرئةةةي للصةةةورة الدرغوبةةةة للمؤسسةةةة )الاسةةةم ،ىويةةةة الدؤسسةةةة -

السةةةةةيارات  ،زي الدةةةةةوظفين ،الاثةةةةةاث ،الةةةةةديكور ،بالإضةةةةةافة إلى الاشةةةةةياء الداديةةةةةة )الدقةةةةةرات ،ولسطةةةةةو الالةةةةةوان(
   (؛...وغيرىا
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معلومةةة عةةن الدنةةتلم أو الدؤسسةةة  ليصةةاإجميةةع نشةةطات الدؤسسةةة الذادفةةة إلى  ،تواصةةل الدؤسسةةة مةةع الجمةةاىير -
 يقي أو لذدف بناء الصورة الذىنية؛ لذدف تسو 

والعمةةةل علةةةى تحسةةةين نوعيةةةةة  حمايةةةة البيئةةةةة ،الدسةةةاهمة في تحقيةةةةق التنميةةةة الاقتصةةةادية ،لية الاجتماعيةةةةو الدسةةةؤ  -
 والمجتمع المحلي والمجتمع ككل. ،الظروف الدعيشية للقوى العاملة وعائلاتهم

 :حيث دلرت في خمسة أبعاد ،تؤثر على الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية ،وايضاً ابعاد جودة الخدمة
 (109-108ص ،2010 ،)طالب

 وفي الدوعد الدطلوب؛  ،الخدمةالأداء والدوثوقية في تقديم  :العتمادية -
 سسة لتقديم خدماتها بسهولة وسرعة؛ استعداد الدؤ  :الستجابة -
 لتي يعتقد بها الزبون في الدؤسسة؛ الدميزة الأمانة االدصداقية و  :الثقة -
 ناية بالزبون والاىتمام بمشكلاتو؛ الع :التعاطف -
توفير الدكان الدناسب للموظفين  ،الاثاث والزي الرسمي للموظفين ،من خلال الديكور :الملموسية -

 ليتمكنوا من خدمة الزبائن بشكل جيد.
 

 بعض قرارات الشراء المستقبلية للزبائنماىية  : المطلب الثاني

بنشةةةوري . )الدؤسسةةةةالدتميةةةز عةةةن والحةةديث  الالتةةةزام للمؤسسةةةةو  الثقةةةةإن مةةن ايجابيةةةات الزبةةةائن الاوفيةةةاء ىةةو 
التةةةزام  ،ثقةةةة الزبةةون في الدؤسسةةةةوىةةةي للزبةةائن  الدسةةةتقبلية سةةةنتناول ماىيةةة بعةةةض قةةةرارات الشةةراء ،(109ص ،والةةداوي

 الزبون تجاىها ونيتو التوصية بها لدى الاخرين.
 

 ثقة الزبون بالمؤسسة : اولا 

وفي لرةال  ،التجاريةةو  الداليةة ،وكةل التعةاملات الاقتصةاديةت العمل في كةل المجةالات تعتبر الثقة أساس علاقا
فالثقةةةة ىةةةي شةةةرط  ،التسةةةويق تعتةةةبر الثقةةةة احةةةد الدتغةةةيرات الاساسةةةية في التسةةةويق بالعلاقةةةات وادارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةون

بنشةةةوري الاسةةةتعداد للاعتمةةةاد علةةةى شةةةريك التبةةةادل وإرادة العنايةةةة بةةةو. ) فهةةةي ،ضةةةروري لتنميةةةة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةون
 (369ص ،والداوي

وعرفهةةا  ؛ومصةةداقية الطةةرف الاخةةر الاعتقةةاد بسةةلامة وأمانةةة :بأنهةةا( Ouyang, 2010, P77وعرفهةةا )
وأنةةو  ،الاعتقةةاد بأنةو يدكةةن الاعتمةاد علةى الوعةةود الةتي يقةةدمها الشةريك :بأنهةا (134ص ،2002 ،خةير الةةدين)ايضةاً 

 الثقةة بمقةدم الخدمةة (Santos and Fernandes, 2008, P227) وعةرف ؛في العلاقةة سةوف يقةوم بالتزاماتةو
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الةتي يقطعهةا وأن باستطاعتو الوفاء بةالوعود  ،اعتقاد الزبون وتوقعاتو بان مقدم الخدمة يدكن الاعتماد عليو :انهاعلى 
 (48ص ،2011،واخرون الخرشوم)نقلاً عن  على نفسو.

مةةا يسةةمح للمؤسسةةة  وىةةو ،الاىتمةةام الدتزايةةد بالزبةةائن يخلةةق الثقةةة والارتيةةاح بةةين الطةةرفين )الدؤسسةةة/الزبون(ف
 (13ص ،والداويبنشوري ويغنيها عن البحث عن زبائن جدد. ) ،ستمرار تعاملها مع زبائنهااب

الدؤسسةة بنشةاطات مر ةة  مويةتم بنةاء الثقةة بمةرور الوقةت وذلةك بقيةا ،نحةو الدؤسسةة نفسيٌ  الثقة ىي ضمانٌ 
 (40ص ،2012 ،سليماني وتجنب إعطاء وعود لا يدكن تحقيقها.) ،أو رعاية نشاطات علمية أو ثقافية ،للزبون

 

 التزام الزبون تجاه المؤسسة : ثانياا 

 ،خةةير الةةدين)و ويعرفةة ،يةةدل مفهةةوم الالتةةزام علةةى نيةةة أحةةد اطةةراف العلاقةةة في اسةةتمرارىا مةةع الطةةرف الاخةةر
درجةةةةة الةةةةتي تةةةةبرر بةةةةذل أقصةةةةى  الاعتقةةةةاد شةةةةريك التبةةةةادل أن العلاقةةةةة مهمةةةة كثةةةةيراً إلى  :علةةةى أنةةةةو  (136ص ،2002
بقةةاء رغبةةة الزبةةون واىتمامةةو في الإ :أنةةو (Cater and Cater, 2010, P2) وويعرفةة ،للمحافظةةة عليهةةاالجهةود 

 (49ص ،2011 ،واخرون الخرشوم)نقلًا عن والمحافظة على علاقتو بالدؤسسة. 

أي نيةةةةة الزبةةةةون في مواصةةةةلة التعامةةةةل مةةةةع  البعةةةةد الادراكةةةةي ،ساسةةةةيينأيرتكةةةةز مفهةةةةوم الالتةةةةزام علةةةةى بعةةةةدين و 
والبعةةةد العةةةاطفي مةةةن خةةةلال وجةةةود شةةةعور ايجةةةا  مةةةن الزبةةةون تجةةةاه  ،فهةةةو مةةةرتبو بتقةةةدير تكلفةةةة التحويةةةل ،الدؤسسةةةة
 (40ص ،2012 ،سليماني) .و لدواصلة التعامل معهايدفع ،الدؤسسة

فأنةو مةن  ،فكلمةا زادت درجةة الالتةزام اتجةاه مقةدم الخدمةة ،إن قوة العلاقةة بةين الطةرفين تحةددىا درجةة الالتةزام
وبالتةةام مةةن الدتوقةةع للزبةةائن الةةذين يتمتعةةون بعلاقةةة قويةةة مةةع مقةةدم الخدمةةة  ،غةةير الدتوقةةع أن تتعةةرض العلاقةةة للخطةةر

 (49ص ،2011،واخرونالخرشوم ) إظهار أعلى درجات الالتزام.
 

 لدى الخرين نية الزبون التوصية بالمؤسسة : ثالثاا 

الةةةةةةةةةةةةتي تسةةةةةةةةةةةةاعده  ،للحصةةةةةةةةةةةةول علةةةةةةةةةةةةى الدعلومةةةةةةةةةةةةاتيعتمةةةةةةةةةةةةد الزبةةةةةةةةةةةةون عةةةةةةةةةةةةادة علةةةةةةةةةةةةى مصةةةةةةةةةةةةدرين رئيسةةةةةةةةةةةةين 
مصةةةةةةةةةةادر غةةةةةةةةةةير شخصةةةةةةةةةةية متمثلةةةةةةةةةةة في مةةةةةةةةةةا يتلقةةةةةةةةةةاه مةةةةةةةةةةن معلومةةةةةةةةةةات مةةةةةةةةةةن  ،علةةةةةةةةةةى اتحةةةةةةةةةةاذ القةةةةةةةةةةرارات الشةةةةةةةةةةرائية

ومصةةةةةةةةةةةةةادر شخصةةةةةةةةةةةةةية متمثلةةةةةةةةةةةةةة  ،الانترنةةةةةةةةةةةةةت وكةةةةةةةةةةةةةل مصةةةةةةةةةةةةةادر الدعلومةةةةةةةةةةةةةات الجماىريةةةةةةةةةةةةةة ،الجرائةةةةةةةةةةةةةد ،التلفزيةةةةةةةةةةةةةون
 (9ص، سويدان) الأصدقاء وزملاء العمل. ،من أفراد العائلة ،بتأثيرات الكلمة الدنطوقة

تحمةةةةةةةةةةةل مصةةةةةةةةةةةداقية عاليةةةةةةةةةةةة بسةةةةةةةةةةةبب  ،أداة اتصةةةةةةةةةةةال غةةةةةةةةةةةير مدفوعةةةةةةةةةةةة الاجةةةةةةةةةةةر :الكلمةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةة ىةةةةةةةةةةةي 
عةةةةةةةةةةةةةة الاسةةةةةةةةةةةةةئلة الدطروحةةةةةةةةةةةةةة مةةةةةةةةةةةةةن قبةةةةةةةةةةةةةل يتحةةةةةةةةةةةةةدد فعاليتهةةةةةةةةةةةةةا طب ،طبيعةةةةةةةةةةةةةة العلاقةةةةةةةةةةةةةات القائمةةةةةةةةةةةةةة بةةةةةةةةةةةةةين أطرافهةةةةةةةةةةةةةا
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 ،الدسةةةةةةةةةةةةتخدم الإقنةةةةةةةةةةةةاعيوالاسةةةةةةةةةةةةلوب  يةةةةةةةةةةةةبعةةةةةةةةةةةةة ونوعيةةةةةةةةةةةةة الدعلومةةةةةةةةةةةةات الدقدمةةةةةةةةةةةةة مةةةةةةةةةةةةن قبةةةةةةةةةةةةل المجيطب ،السةةةةةةةةةةةةائل
 (44ص ،2015 ،طريف). سلبية أو لزايدة ،وقد تكون ايجابية

ملاحظةةةةةةةةةةةةةات إيجابيةةةةةةةةةةةةةة أو سةةةةةةةةةةةةةلبية نتيجةةةةةةةةةةةةةة خدمةةةةةةةةةةةةةة اسةةةةةةةةةةةةةتخدمها زبةةةةةةةةةةةةةون  :الكلمةةةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةةةة ىةةةةةةةةةةةةةي
ية رغبةةةةةةةةةةةةة الزبةةةةةةةةةةةةون بتوصةةةةةةةةةةةة :أمةةةةةةةةةةةةا التوصةةةةةةةةةةةةية الحسةةةةةةةةةةةةنة بالدؤسسةةةةةةةةةةةةة فتعةةةةةةةةةةةةرف بأنهةةةةةةةةةةةةا ؛خةةةةةةةةةةةةرا  نقلهةةةةةةةةةةةةا إلى شةةةةةةةةةةةةخ  

 (49ص ،2011،واخرونالخرشوم ) .الاخرين بالتعامل مع الدؤسسة

وىةةةةةةةةةةةةةةذا راجةةةةةةةةةةةةةةع إلى  ،الكلمةةةةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةةةةة في الخةةةةةةةةةةةةةةدمات أكثةةةةةةةةةةةةةةر منهةةةةةةةةةةةةةةا في السةةةةةةةةةةةةةةلعتظهةةةةةةةةةةةةةةر أهميةةةةةةةةةةةةةةة 
 الةةةةةةةةةةتي تزيةةةةةةةةةةد مةةةةةةةةةةن حالةةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةةدم التأكةةةةةةةةةةد والدخةةةةةةةةةةاطرة. ،تهةةةةةةةةةةاخصةةةةةةةةةةائ  الخدمةةةةةةةةةةة اللاملموسةةةةةةةةةةية وصةةةةةةةةةةعوبة تجرب

 (44ص ،2015 ،طريف)

 بعض وفي الشرائي الدستهلك قرار من الأخيرة الدرحلة في مهماً  عاملاً  تعتبر الكلمة الدنطوقةأن  كما
 ،من قبل الدؤسسات الترويجية الطرق بين إهمالاً  الأدوات أكثر أنها إلا تأثيرىا قوة من وبالرغم ،تأثيراً  الأكثر الأحيان
يعتبرون إعلان أنهم  ،من فوائد الكلمة الدنطوقة الإيجابية الصادرة من الزبائن ذوي الرضا العام(؛ 4ص ،سويدان)

 (9ص ،سويدانوىذا بدورة يخفف تكاليف جذب زبائن جدد. ) ،متحرك للمؤسسةلراني 
 

 للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء  التطبيقيةالادبيات  : المبحث الثاني

إن  ،ثم مقارنتها بالدراسة الحالية ،لدتغيرات الدراسةسنتناول في ىذا الدبحث الدراسات السابقة التي تطرقت 
الدراسات التي تناولت الصورة الذىنية للمؤسسة وتأثيرىا على القرارات الشرائية لزل الدراسة الحالية قليلة حيث 

 بينما الدراسات التي تناولت الصورة الذىنية وتأثيرىا على متغيرات اخرى فهي كثيرة. ،وجدنا دراسة واحدة
 

 السابقةالدراسات  : المطلب الول

لبعض الدراسات التي تناولت الصورة الذىنية للمؤسسة ثم للدراسات التي تناولت قرارات الشراء سنتطرق  
 موضوع دراستنا. للزبائن

 التي تناولت الصورة الذىنية ةالدراس : اولا 

تأثير صورة المؤسسة، الثقة  :الدوسومة بعنوان، R. Johnny Djaja Rijkers ، 2014راسةد
؛ سعت الدراسة إلى التعرف على تأثير صورة الدؤسسة، الثقة والسعار في كسب رضا الزبائن واعادة الشراء

 مكاساراعادة الشراء في اكبر مؤسسات البيع بالتجزئة في مدينة كثافة كسب رضا الزبائن و  والاسعار في
 250، من اجل جمع الدعطيات اللازمة وزعت استبانة على (الإندونيسية سولاوسي الجنوبية مقاطعة عاصمة)

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%82%D8%A7%D8%B7%D8%B9%D8%A7%D8%AA_%D8%A5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%B3%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%82%D8%A7%D8%B7%D8%B9%D8%A7%D8%AA_%D8%A5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%B3%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%88%D8%B3%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%86%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%88%D8%B3%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%86%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%A9
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من اجل التحليل، حيث خلصت الدراسة إلى أنو ليس لصورة  AMOSزبون، واستعمل البرناملم الاحصائي 
نية تأثير على رضا الزبون، وأن ىناك علاقة ايجابية بين الثقة وسعر الدنتلم نحو رضا العملاء وكثافة الدؤسسة الذى

إعادة الشراء، بينما صورة الدؤسسة كان لذا علاقة سلبية على كثافة اعادة الشراء، ولرض الزبائن تأثيراً ايجابياً على  
 كثافة إعادة الشراء.
العلاقة بين  :الدوسومة بعنوان، Paul Mensah Agyei and James M. Kilika  ،2014دراسة

؛ سعت ىذه الدراسة للتعرف على العلاقة بين أبعاد صورة الدؤسسة )جودة الخدمة، ولء الزبائنو  مؤسسةلاصورة 
سمعة الددير التنفيذي، صورة العلامة التجارية والادلة الدادية( وولاء الزبائن في سوق اتصالات الذاتف النقال في  

استمارة على طلبة  جامعة ''كينياتا''، وكانت  320 كينيا، استعملت الاستبانة كأداة لجمع الدعطيات تم توزيع
توصلت الدراسة ، SPSS ةالاحصائي براملمال بالدائة، وبعد تحليل النتائلم بواسطة حزمة 97,80الاستجابة مرتفعة 

جودة  وأن، 0,01عند مستوى دلالة معنوية  ولاء الزبائنبأن الابعاد الاربعة لصورة الدؤسسة ترتبو ايجابياً مع 
بالدائة من التغير الحاصل في ولاء الزبائن يعود للصورة  25الخدمة وصورة العلامة تعطي تنبئ كبير بولاء الزبائن، وأن 

 بالدائة الدتبقية تعود لعوامل اخرى لم تدرس في ىذه الدراسة. 75الذىنية للمؤسسة و

أثر الصورة الذىنية للمنظمات الخدمية : الدوسومة بعنوان ،2011،وعريض جبلاق ،دراسة الخرشوم
 تيلشركالتعرف على أثر الصورة الذىنية  إلى الدراسة تىدف ؛على بعض قرارات الشراء المستقبلية للزبائن
 18تكون من ت استبانة تحيث وزع ،رارات الشراء الدستقبلية للزبائنالذاتف المحمول في لزافظة حلب على بعض ق

 ،استبانة 221تم استرجاع  ،2009/2010 الجامعي طالب/طالبة من جامعة حلب في الدوسم 250سؤال على 
 تم التوصل إلى أن صورة الشركة SPSS البرناملم الاحصائي حزمة بواسطةنتائجو تفريغ وتحليل  ،ترميزالوبعد 
وأن تقييم الزبائن لذذه الصورة اختلف  ،تؤثر معنوياً في جميع قرارات الشراء الدستقبلية للزبائن لزل الدراسة الخدمية
 .نوع الزبون )الجنس( وعدد سنوات الاشتراك في الخدمةباختلاف 

؛ القرار الشرائي  ىلمؤسسة واثرىا علاصورة  :الدوسومة بعنوان ،2008/2009 ،دراسة عصام سليماني
 من أجل ذلك ،القرار الشرائي للمستهلكعلى  مدى تأثير صورة الدؤسسةىدفت الدراسة إلى لزاولة معرف 

جيزي  ،مؤسسات الذاتف النقال )موبيليس ائنزب علىاستمارة  400 ، وزعتسؤال 27 من استبانةوضعت 
 وبعد ترميز ،لعدم صلاحيها للتحليل 14إلغاء حيث تم استمارة  392استرجعت منها  ،ونجمة( بولاية سكيكدة

أثر واضح  تم التوصل إلى وجود SPSS ةالاحصائي براملمال حزمةبواسطة  هاوتحليل هاتفريغ ،الصالحة مارةاست 378الة
 .الشرائي للمستهلكعلى القرار الدؤسسة صورة ل

 للزبائن الدراسات التي تناولت قرارات الشراء المستقبلية : ثانياا 

ىدفت  ؛أثير العلان على الثقة لدى المستهلكت: الدوسومة بعنوان ،2013/2014 ،يحيمروى دراسة 
حيث استعملت الدقابلة   ،وىي دراسة استكشافية ،الدراسة إلى لزاولة معرف تأثير الاعلان على ثقة الدستهلك

دقيقة  30إلى  20تتراوح من  مدة كل مقابلة ،سؤال 20مقابلة متكونة من  50اجريت  ،لجمع الدعطيات ةكأدا
نتجات بلاط سئلة تخ  الاعلان لدالا ،مع الدستهلكين والباعة في لزلات التجزئة للمنتجات واسعة الاستهلاك



 ...للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء النظــرية والتطبيقيةالادبيات                               الفصل الأول

 9 

وبعد استخراج النتائلم وتحليلها   ،في ىذه الدؤسسة -النزاىة وحسن الاستقبال ،الثلاث الدصداقية أبعدىاب -والثقة 
إلا أن تأثيره يختلف من بعد لآخر  ،عام يؤثر على الثقة لدى الدستهلكأن الاعلان كبعد تم التوصل إلى  ،كمياً 

 حسن الاستقبال. وتأثراً ب هاواقل ،فأكثر أبعاد الثقة تأثراً بالإعلان الدصداقية ،من حيث الدعنوية

تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي للمستهلك الدوسومة بعنوان  ،2009 ،موسى سويدان دراسة
؛ ىدفت ىذه الدراسة للتعرف على مدى تأثير الكلمة الدنطوقة على قرارات لهامن ناحية اختياره للعلامة وولئو 

الدستهلك الشرائية من حيث اختيار العلامة والولاء لذا، وإذا كان ىناك اختلاف في ىذا التأثير حسب الدتغيرات 
سؤال، اربع للمتغيرات  18استمارة استبانة متكون من  430لديدغرافية للمستهلك، ومن اجل ذلك تم توزيع ا

لاختيار العلامة وثلاثة للولاء لذا؛ وكان ذلك بطريقة عشوائية على الدتسوقين في لرموعة من مراكز  11الديدغرافية، 
ك تأثير قوي للكلمة الدنطوقة الصادرة من الأصدقاء التسوق في عمان )الاردن(، وقد توصلت الدراسة إلى ان ىنا

والأقارب على قرار الدستهلك، من خلال جمع الدعلومات الكافية قبيل اتخاذ قرار الشراء، وان الذكور أكثر تأثراً من 
 سنة كانت أكثر تأثراً من باقي الفئات. 30إلى  20الاناث بالكلمة الدنطوقة، وأيضاً الفئة العمرية من 

الثقة واللتزام وتأثيرىما على الحتفاظ : الدوسومة بعنوان، Spiros P. Gounaris، 2005ة دراس
 72تم الطلب من  حيث إن ىدف ىذه الدراسة ىو التعرف على أهمية الثقة والالتزام في قطاع الخدمات، ؛بالزبائن

 56أسماء خمسة زبائنها الدهمين وتفصيل حسابتهم الشخصية، فاستجابت  مؤسسة بنكية في اثينا )اليونان(
لذؤلاء الزبائن الذين ينتمون لقطاعات لستلفة، وكانت  استبانة 280وعليو تم ارسال مؤسسة وقررت التعاون، 
الزبون في الدؤسسة كلما زادت ثقة زبون في الدؤسسة زاد التزامو لذا،  كلما زادت ثقة ال النتائلم على النحو التام:

كلما زاد التزام الزبون الفعال تجاه الدؤسسة كلما في التعامل مع منتجاتها الجديدة،   وقلقو الزبون وخدماتها قل تردد
كلما زاد التزام ،  معها كلما زاد التزام الزبون الفعال تجاه الدؤسسة كلما زاد استثماره في العلاقةقتو معها،  طالت علا

كلما زاد التزام الزبون الدتذبذب تجاه الدؤسسة كلما زاد ه الدؤسسة كلما طالت علاقتو معها،  تجاالزبون الدتذبذب 
 كلما زادت جودة الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة كلما زادت ثقة الزبون بها.و  عهااستثماره في العلاقة م

ىو أثر ما  :الدوسومة بعنوان ،East, Hammond, Lomax and Robinson ،2005دراسة 
على قرارات الدستهلك الشرائية من حيث اختيار العلامة  التوصية مدى تأثيرلدعرفة ىدفت ىذه الدراسة  ؛التوصية؟

الددروسة، ومن اجل ذلك تم توزيع  القطاعاتالتجارية والولاء لذا، وإذا كان ىناك اختلاف في ىذا التأثير حسب 
، طبيب البنك، متعاملي الذاتف النقال، مدارس، لزلات تجاريةى، )الدقه قطاع لستلف 23زبائن  على استبانة
بنسبة  ستبانةبطريقة عشوائية على ىاتو الفئات، وكان الاقبال والرد على الا وزعت الاستمارات (،الخ ...الاسنان
لى قرار قد توصلت الدراسة إلى ان ىناك تأثير قوي للكلمة الدنطوقة الصادرة من الأصدقاء والأقارب ع ،الدائة 59

من خلال جمع الدعلومات الكافية قبيل اتخاذ  ،لدائةبا 14على خلاف الاشهار بنسبة  ،بالدائة 31 الدستهلك بنسبة
 13 ةةةةتدكنوا من اختيار طبيب الاسنان بالتوصية من الاصدقاء او الاقارب مقارنة ب الدائةب 59 مثلاً  قرار الشراء،

من التوصيات  الدائة 1.6ة بثر بنسن التوصيات الايجابية معمول بها اكألى إوتم التوصل  الوسائلمن باقي  الدائة
 .السلبية
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 المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة : المطالب الثاني

 الدراسات السابقة والدراسة الحالية. بين نبين أوجو الشبو واوجو الاختلاففي ىذا الدطلب س 

 الدراسة الحالية والدراسات السابقة بين مقارنة : 11دول ج

 اوجو الختلاف اوجو الشبو الدراسة

R. Johnny 

 Djaja Rijkers أداة جمع الدعطيات.الدستقل،  الدتغير 
، الدتغيرات التابعة، الدعطياتطريقة معالجة 

احد الدتغيرات التابعة في الدراسة الحالية 
 مستقل في ىذه الدراسة.

Paul Mensah 
Agyei and 

James M. Kilika 

أداة جمع الدعطيات الدستقل،  الدتغير
 ، قطاع الدراسة.وطريقة معالجتها

 الدتغير التابع، 

 لزمد مصطفى الخرشوم 
 اخرينو 

متغيرات الدراسة، أداة جمع الدعطيات 
 وطريقة معالجتها، وقطاع الدراسة.

حجم العينة، عدد اسئلة الاستبانة، عدد 
 الدراسة.الدؤسسات لزل 

أداة جمع الدعطيات ، الدتغير الدستقل عصام سليماني
 قطاع الدراسة.معالجتها، وطريقة 

الدتغير التابع، عدد الدؤسسات لزل 
 الدراسة.

 
 مروى يحي
 

 احد الدتغيرات التابعة )الثقة(.
الدتغير الدستقل، عدد الدتغيرات التابعة، 

اة جمع الدعطيات وطريقة معالجتها، أد
 الدراسة.قطاع 

أداة ، احد الدتغيرات )الكلمة الدنطوقة( موسى سويدان
 جمع الدعطيات وطريقة معالجتها.

الدتغير الدستقل ىو تابع في الدراسة 
 ، عدد الدتغيرات التابعة، الحالية

 قطاع الدراسة.
Spiros P. 
Gounaris 

اة جمع أدمتغيرين )الثقة والالتزام(، 
 الدعطيات وطريقة معالجتها.

الدتغيرين الدستقلين تابعين في الدراسة 
 قطاع الدراسة.، الحالية

East, 
Hammond, 
Lomax and 
Robinson 

أداة جمع ، احد الدتغيرات )التوصية(
 الدعطيات وطريقة معالجتها.

الدتغير الدستقل ىو تابع في الدراسة 
 ، عدد الدتغيرات التابعة، عددالحالية
 عات الدراسة.اقط
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 :الفصل خلاصة

تدثةةةةةةةةةةةةل واقعةةةةةةةةةةةةاً صةةةةةةةةةةةةادقاً مةةةةةةةةةةةةن وجهةةةةةةةةةةةةة  ،زبائنهةةةةةةةةةةةةالةةةةةةةةةةةةدى الدشةةةةةةةةةةةةكلة الصةةةةةةةةةةةةورة الذىنيةةةةةةةةةةةةة للمؤسسةةةةةةةةةةةةة  إن  
جةةةةةةةةةةةةةات اح ،منهةةةةةةةةةةةةا الكلمةةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةةة ،هةةةةةةةةةةةةاعةةةةةةةةةةةةدة عوامةةةةةةةةةةةةل تةةةةةةةةةةةةؤثر في تكوين ىنةةةةةةةةةةةةاك أن   حيةةةةةةةةةةةةث ،نظةةةةةةةةةةةةرىم
تواصةةةةةةةةةةةلها  ،ىويتهةةةةةةةةةةةا ،ثقافتهةةةةةةةةةةةا ،رسةةةةةةةةةةةالتها ،رؤيةةةةةةةةةةةة الدؤسسةةةةةةةةةةةة ،ربهم الشخصةةةةةةةةةةةيةاتجةةةةةةةةةةة ،تفضةةةةةةةةةةةيلاتهم ،الزبةةةةةةةةةةةائن

 اعية وابعاد جودة الخدمة الدقدمة؛ الدسؤولية الاجتم ،مع جماىيرىا

فهةةةةةةةةةةةي تسةةةةةةةةةةةاعد علةةةةةةةةةةةى جةةةةةةةةةةةذب  ،إن للصةةةةةةةةةةةورة الذىنيةةةةةةةةةةةة الايجابيةةةةةةةةةةةة الدتكونةةةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةةةن الدؤسسةةةةةةةةةةةة فوائةةةةةةةةةةةد
لدسةةةةةةةةةةةةةاعدة في دعةةةةةةةةةةةةةم الجهةةةةةةةةةةةةةود تةةةةةةةةةةةةةدعيم علاقتهةةةةةةةةةةةةةا مةةةةةةةةةةةةةع جماىيرىةةةةةةةةةةةةةا وا ،احسةةةةةةةةةةةةةن العناصةةةةةةةةةةةةةر للعمةةةةةةةةةةةةةل فيهةةةةةةةةةةةةةا

 التسويقية؛ 

وأن  ،الخدمةةةةةةةةةةةةةةةة يدكةةةةةةةةةةةةةةةن الاعتمةةةةةةةةةةةةةةةاد عليةةةةةةةةةةةةةةةةالثقةةةةةةةةةةةةةةةة ىةةةةةةةةةةةةةةةي اعتقةةةةةةةةةةةةةةةاد الزبةةةةةةةةةةةةةةةون وتوقعاتةةةةةةةةةةةةةةةو أن مقةةةةةةةةةةةةةةةدم  
 ،ويةةةةةةةةةةتم بنائهةةةةةةةةةةا بمةةةةةةةةةةرور الوقةةةةةةةةةةت بقيةةةةةةةةةةام الدؤسسةةةةةةةةةةة بنشةةةةةةةةةةاطات مر ةةةةةةةةةةة للزبةةةةةةةةةةائن ،باسةةةةةةةةةةتطاعتو الوفةةةةةةةةةةاء بوعةةةةةةةةةةوده

 وعود لا يدكن تحقيقها؛ أو رعاية نشطات جماىيرية وتجنب إعطاء 

فدرجةةةةةةةةةةة الالتةةةةةةةةةةزام تحةةةةةةةةةةدد  ،يةةةةةةةةةةدل مفهةةةةةةةةةةوم الالتةةةةةةةةةةزام علةةةةةةةةةةى نيةةةةةةةةةةة أحةةةةةةةةةةد أطةةةةةةةةةةراف العلاقةةةةةةةةةةة في اسةةةةةةةةةةتمرارىا
بعةةةةةةةةةد إدراكةةةةةةةةةي أي نيةةةةةةةةةة الزبةةةةةةةةةون مواصةةةةةةةةةلة التعامةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةع الدؤسسةةةةةةةةةة وذلةةةةةةةةةك  ،وللالتةةةةةةةةةزام بعةةةةةةةةةدين ،وة العلاقةةةةةةةةةةقةةةةةةةةة

عةةةةةةةةةاطفي مةةةةةةةةةن خةةةةةةةةةلال وجةةةةةةةةةود شةةةةةةةةةعور ايجةةةةةةةةةا  مةةةةةةةةةن الزبةةةةةةةةةون تجةةةةةةةةةاه وبعةةةةةةةةةد  ،مةةةةةةةةةرتبو بتقةةةةةةةةةدير تكلفةةةةةةةةةة التحةةةةةةةةةول
 يدفعو لدواصلة التعامل معها؛  ،الدؤسسة

 تسةةةةةةةةةةةاعده في اتخةةةةةةةةةةةاذ يعتمةةةةةةةةةةةد الزبةةةةةةةةةةةون علةةةةةةةةةةةى مصةةةةةةةةةةةدرين رئيسةةةةةةةةةةةين للحصةةةةةةةةةةةول علةةةةةةةةةةةى الدعلومةةةةةةةةةةةات الةةةةةةةةةةةتي
 ،ومصةةةةةةةةةةةةادر شخصةةةةةةةةةةةةية متمثلةةةةةةةةةةةةة في تةةةةةةةةةةةةأثير الكلمةةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةةة ،مصةةةةةةةةةةةةادر غةةةةةةةةةةةةير شخصةةةةةةةةةةةةية ،قةةةةةةةةةةةةرارات الشةةةةةةةةةةةةراء

تعتةةةةةةةةةةةةبر  اومةةةةةةةةةةةةن فوائةةةةةةةةةةةةد الكلمةةةةةةةةةةةةة الدنطوقةةةةةةةةةةةةة الايجابيةةةةةةةةةةةةة أنهةةةةةةةةةةةة ،وتظهةةةةةةةةةةةةر أهميتهةةةةةةةةةةةةا في قطةةةةةةةةةةةةاع الخةةةةةةةةةةةةدمات أكثةةةةةةةةةةةةر
 اعلان لراني متحرك للمؤسسة؛ 

 علةةةةةةةةةةةةىمعنويةةةةةةةةةةةاً مةةةةةةةةةةةن خةةةةةةةةةةةلال الدراسةةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةةابقة نسةةةةةةةةةةةتنتلم أن للصةةةةةةةةةةةورة الذىنيةةةةةةةةةةةة لدؤسسةةةةةةةةةةةةة تةةةةةةةةةةةأثيراً 
التزامةةةةةةةةةةو باسةةةةةةةةةةتمرار تعاملةةةةةةةةةةو معهةةةةةةةةةةا في ب ،علةةةةةةةةةةى ثقةةةةةةةةةةة الزبةةةةةةةةةةون بالدؤسسةةةةةةةةةةة ابتأثيرىةةةةةةةةةة ،ئيةالشةةةةةةةةةةراالزبةةةةةةةةةةائن قةةةةةةةةةةرارات 
   نيتو التوصية بها لدى الاخرين.بالدستقبل و 
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 :تمهيد

سدددغالج ابا ددد  إجددد  أول للأدبيدددال اليةفيودددط والتطلميغيدددط لدتثدددمال اللم ددد   و ددد  طدددفي  ل ال اددد  اأالت  بعددد   
 سدتو  الادور    عفيفدط:بال راسط الدي ا يط والتي تتمث  ل  ل هذا ال ا  ج  تأكي ه  قمياأاليةفيي على الواقع و   

لدط الدسدينلفي ل الدوسد  ڤالذهييط لدؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس الد ركدط لد   لاباهي دا  د   للمدط جا عدط ور
رال ابعددق قددفي علددى الاددور  هددذه  دد   تددأ م  عفيفددط  أوضدداو  اهم  الخصادديط   وعلاقت ددا غتثددم 2015/2016ابددا ع  

   :  هذا ال ا  إلى  لم ثفييغستم ت و   اج  ذلك  ه لاباا لذؤلاءالخفياء الدستغلمليط 

   طفيوغط والادوال الدستص  ط ل ال راسطال :الدلم   الاول

 تحلي  و ياقخط  تاهج ال راسط. :الدلم   الاول
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 الدراسة وأدواتطريقة  :المبحث الأول

 جمع وتحلي  الدعطيال. لطفيوغط والادوال الدستص  ط للسيتطفي  ل هذا الدلم   

 طريقة الدراسة  :المطلب الأول

 سيتطفي  ل هذا الدطل  اولاً لمجتمع وعييط ال راسط ثم  تثمال ال راسط.

 مجتمع وعينة الدراسة :اولا 

 2015/2016لدط للموسد  ابدا ع  ڤور  للمط جا عط     وبيليسزباه   ؤسسط وتمث  ل  :مجتمع الدراسة -
 .و اللمط  ال  25129حي  بلغ ع ده  

 :"ماسون روبرت" بالاعتماد على  عادلطفمثلاً   كي يال   يمك  حسابه بع حين  العييط  :عينة الدراسة -

  
 

[(   (   )    )]   
 

M: حين  لرتمع ال راسط   
S:  1996على  0905أي قسمط  سلمط الخطأ  0995ال رجط الدعياروط الدغابلط لدستو  ال لالط   
P:  0950 سلمط تواففي الخاصيط   

Q:   0950اليسلمط الدتلمغيط    الخاصيط وه. 
 

  
     

*((
    

    
)
 

 (       )  (         ))+   

     

 

   لك  قميا باواد حين  العييطلطڤور    للمط جا عط   وبيليسزبون لدؤسسط  378 ددددد ساوواً ل ف ين  العييط
 .سعيياً لل اول على  تاهج افض 

 متغيرات الدراسة :ثانياا 

لدط للموسد  ابدا ع  ڤل   زباهي ا     للمدط جا عدط ور  وبيليسالاور  الذهييط لدؤسسط  :المتغير المستقل -
2015/2016  

التداا  الابدون هداه   ؤسسط  وبيليس غط الابون غ :بعق قفيارال الخفياء الدستغلمليط للاباه  :المتغيرات التابعة -
 ل   الاخفيو . ؤسسط  وبيليس يط الابون التوصيط غو   ؤسسط  وبيليس
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 أدوات الدراسة :المطلب الثاني

 سيتطفي  ل هذا الدطل  أدا  جمع الدعطيال ثم للأسالي  الاحااهيط الدستعملط ل الت لي . 

 ستاانةال :اولا  

 حيدد  كدددان  ز دددطاللاا  الدعطيددالمددع ب كدددأدا   سددتلما طللتأكدد   دد  صددد ط ففيبدديال اللم دد  اعتمددد  ا علددى الا
 جابددطأجدد  تفيبيدد  المجيدد  ل اإوهددذا  دد   اً لستاددفي   بسدديطط ووابدد ط  وعدد دها لدديس كثددم  اعلماراهمددو  اً  يةمدد اشددكل 
للمتثدم الدسدتغ  الادور   سدؤالاً  12للمعلو دال الخصاديط   أسدللط خمدس  سدؤالاً  29على  ستلما طالا لاحتو اباد   

 أربدع   دوبيليسلثغدط الابدون غؤسسدط أسدللط  أربعللمتثمال التابعط  سؤال 12ل   زباهي ا    وبيليسالذهييط لدؤسسط 
وقد  تم لد   الاخدفيو     دوبيليسلييط الابدون التوصديط غؤسسدط أسللط  أربعو   وبيليسالابون هاه  ؤسسط  لالتاا أسللط 
  لياددلم  وعد   صددلاحيت ا للت ليد  جابدط ابدداد لعدد   اإ سدتطاسدتلمع   ي ددا   420 تم اسدداجا  تمار اسد 450 توزودع
 .لداهطبا 92 أي  سلمطصالحط للت لي   استمار  414الع د 

 ساليب الإحصائيةال :ثانياا 

 دد  اجدد    20اليسددصط  SPSS الاجتماعيددطللعلددو   ج الحا ددط الاحادداهيط ا  بددفي ااسددتص تم ت ليدد  اليتدداهج ل
 :الاحااهيط التاليط اأسالي على  بالاعتمادلللميا ال   اإحااه لت لي  ات فيوغ وتفي يا اإجابال  و 

"     أج  قياس درجط  ا اقيط اإجابال على Cronbach’s Alpha عا   الثلمال أل ا كفي لماخ " -
  ستلما طفغفيال الا

  )التكفيارال( توزوع   فيدال العييط    حي  الع د واليسلمط الدلووط -
اهدداه أفددفياد العييددط هدداه الدتوسددا الحسددالا  الالضددفياا الدعيدداري  دد  أجدد  التعددفيا علددى   الوصدد يطالاحادداءال  -

    واختلمار ال فيبيط الاولىاأسللط
  الثا يط     اج  اختلمار ال فيبيط One-way ANOVAاأحادي تحلي  التلماو  و  Tاختلمار  -
 لتعددددفيا علددددى العلاقددددط بددددفي الدتثددددم الدسددددتغ ل Regression analysisاللمسدددديا  الالضدددد ارتحليدددد  اسددددلو   -

 . فيبيط الثالثطح       اج  اختلمار ال ك  على  عطتابوالدتثمال ال

 :وبالاعتماد على  غياس لكارل الخماس   

 سلم لكارت الخماسي :02الجدول 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الرأي
 1 2 3 4 5 الدرجة

 من اعداد الطالب
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 دددددددددد  خددددددددددلال درجددددددددددط الدوافغددددددددددط و سددددددددددتو  التغيددددددددددي    الا الدددددددددددفيج سددددددددددوددددددددددت  تح ودددددددددد  لرددددددددددال الدتوسددددددددددا الح
  حيدددددددددد  خمسددددددددددطعلددددددددددى  أربعددددددددددطووددددددددددت  ذلددددددددددك بسددددددددددا   ددددددددددول ال ددددددددددا  وهدددددددددد  علمددددددددددار  علددددددددددى حاصدددددددددد  قسددددددددددمط 

عدددددددددددد د  5(  و..وهكددددددددددددذا.  سددددددددددددافط 3إلى  2 سددددددددددددافط   دددددددددددد   2إلى  1فال ) دددددددددددد  اتدثدددددددددددد  عدددددددددددد د الدسدددددددددددد أربعددددددددددددط
 :  فيالم  التغيي  وفق السل  التالي0980 ساويو الاختيارال  و يه  ول الدسافط

 ( سلبي ج اً بم  وافق بخ   ) :1979إلى  1900    -
 ( سلبيبم  وافق ) :2959إلى  1980    -
 (  توسا) لزاو  :3939إلى  2960    -
 ( إيجالا وافق ) :4919إلى  3940    -
 (.إيجالا ج اً  وافق بخ   ) :5900إلى  4920    -

 صدق وثاات المقياس اختاار :اا ثالث

علددددددددددددى لرموعددددددددددددط  دددددددددددد  الاسدددددددددددداتذ   ابعفيبدددددددددددد بواسددددددددددددطط الت كدددددددددددي    سددددددددددددتلما طالاكددددددددددد   دددددددددددد  صدددددددددددد   أتم الت
خل   عا دددددددددددددد  الاتسددددددددددددددا  الدددددددددددددد ا  ددددددددددددددا الثلمددددددددددددددال فددددددددددددددت  التأكدددددددددددددد   يدددددددددددددده بسددددددددددددددا أالدصتاددددددددددددددفي ل التسددددددددددددددووق  

  وحددددددددددتي وكددددددددددون الدغيدددددددددداس قددددددددددادر علددددددددددى تحغيددددددددددق ابددددددددددفيا  1إلى  0  حيدددددددددد  تددددددددددااو  قيمتدددددددددده  دددددددددد  أل اكفي لمدددددددددداخ
 .  096أكبر      ساووا أو   يج  أن وكون اللم

 يرات الاحثغمعاملات ألفا كرنااخ لمت :03الجدول 
 الكلي عدد العاارات ألفا كرنااخ المحور

 12 0,855 اتاالال الذاتف اليغال  وبيليسالاور  الذهييط لدؤسسط 

0,871 
 4 0,829 الثغط غؤسسط الذاتف اليغال  وبيليس

 4 0,810 هاه  ؤسسط الذاتف اليغال  وبيليس الالتاا 
 4 0,822  يط التوصيط غؤسسط الذاتف اليغال  وبيليس ل   الآخفيو 

 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

 096أكددبر  دد  لللم دد  الاربعددط لمتثددمال ل  دد  خددلال ابدد ول  لاحدد  أن قددي   عا دد  الثلمددال أل ددا كفي لمدداخ
باليسدددلمط للمتثدددم  اسدددتينوا   ددد  العييدددط وعيددد ون   دددس الاجابدددط اذا اعيددد   لداهدددطبا 5,58   حيددد  أن غلمولدددطوهددد  قدددي  

باليسدددلمط للمتثدددم  لداهدددطبا 82,2باليسدددلمط للمتثدددم الثالددد  و لداهدددطبا 81,0باليسدددلمط للمتثدددم الثدددا    لداهدددطبا 82,9ول  اأ
 د  العييدط وعيد ون  لداهدطبا 87,1أي  0,871تسداوي لكد  لزداور اللم د  أن قيمط  عا   الثلمال أل اكفي لماخ الفيابع  و 
عيددد  اسدددتينوا    وهددد   سدددلمط جيددد   وتعدددبر عددد  درجدددط عاليدددط لداددد اقيط الاجابدددال وعلدددى الثلمدددال أجابدددط اذا   دددس اإ

 .ستلما طال اخل  لعلمارال الا



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الهاتف النقال موبيليس                                                        الفصل الثاني

 17 

 

 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة :المبحث الثاني

 طالاحادداهي برا جالدد حا ددط بعدد  جمددع الاسددتمارال الددتي تم توزوع ددا علددى عييددط ال راسددط  وتفي ياهددا وت فيوث ددا ل
SPSS و ياقخت ا. ستلما طت لي   تاهج الا  سيغو  ب 

 عرض نتائج الدراسة :المطلب الول

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية :اولا 

 المتغيرات الشخصيةحسب  توزيع أفراد عينة الدراسة :04الجدول 
  المائةبـ النساة التكرار الفئـــــــــــــــــات المتغير

 وات الشتراكـسن
 % 11,4 47 أق     سيط

 % 23,9 99 سيوال 3إلى  1   
 % 22,2 92 سيوال 5إلى  4   

 % 42,5 176 سيوال 5أكثفي    

 % 26,8 111  ةا  ال فع اللمع ي وع الشتراكـن
 % 73,2 303  ةا   سلمق ال فع

 % 52,2 216 ذكدددددددددددددددددددفي الجنس
 % 47,8 198 ا ثددددددددددددددددددى

 السن
 % 46,9 194 سيط 22 إلى 18   
 % 30,9 128 سيط 27إلى  23   
 % 11,8 49 سيط 32إلى  28   

 % 10,4 43 سيط 32أكثفي    

 الدخل
 % 55,6 230 دج 5.000اق  

 % 24,9 103 دج 35.000إلى  5.000   
 % 10,1 42 دج 75.000إلى 35.001   

 % 9,4 39 دج75.000أكثفي    
 % 100 414 المجموع 

 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

 47,8والا دا   لداهطبا 52,2الذكور  بفي ابيسفي  العييط الد روسط تتوز  بيس   تغاربطوتض  أن   فيدال 
سددديوال   خمدددس(  ددد   اشدددااك   أكثدددفي  ددد  لداهدددطبا 42,5)وتتلمددداو  ل  ددد   الاشددداا  فأبللميدددط الدسدددتينوبفي   لداهدددطبا

( وخدداكون بيةددا   سددلمق الدد فع  وتتلمدداو  ل السدد  فاليسددلمط الكلمددم  لداهددطبا 73,2وتتلمدداو  ل  ددو  الاشدداا  فاأبللميددط )
 دج. 5.000دخل   اق      لداهطبا 55,6  ل ال خ   أوضا  و سيط 22إلى  18تااو  اعماره      لداهطبا 46,9
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 وكون بسا  الدتوسا الحسالا  الالضفياا الدعياري. :قياس اتجاه أفراد العينة تجاه الأسئلة :ثانياا 

 موبيليسالمتوسط الحسابي والنحراف المعياري لمتغير الصورة الذهنية لمؤسسة  :05الجدول 

المتوسط  العاــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

النحراف 
 الترتيب التقييم المعياري

1. احم  ل ذهني ا طلماعاً جي اً ع   ؤسسط  
 2  وافق 1,074 3,81 الاتاالال التي اتعا    ع ا

2.  ا طلماعاً  اعتغ  أن هذه الدؤسسط لذا 
 4  وافق 1,008 3,65 ل   زباهي ا جي اً 

3.  اعتغ  أن صور  هذه الدؤسسط أفض  
 8  وافق 1,065 3,61 بالدغار ط  ع صور   يافسي ا

4.  اعتغ  أن عفيو  هذه الدؤسسط 
 4  وافق 1,096 3,65 ه  الافض   غار ط بعفيو   يافسي ا 

5.  اعتغ  أن عفيو  هذه الدؤسسط تتوافق  
 7  وافق 1,111 3,63  ع احتياجال ك  أ وا  زباهي ا

6.  اعتغ  ان عمال وكالال هذه الدؤسسط  
 10  وافق 1,160 3,44 وغ  ون صور  جي   ع   ؤسست  

7.  اعتغ  ان خ  ط الاباه  لذذه الدؤسسط 
 11 لزاو  1,151 3,34 تستيني  لك   للمال الاباه  

8.  اعتغ  ان هذه الدؤسسط همت  
 9  وافق 1,115 3,40 باحتياجال زباهي ا 

9.  اعتغ  ان هذه الدؤسسط تلبي  
 12 لزاو  1,158 3,33 ربلمال زباهي ا جميع

10.  اعتغ  ان وكالال هذه الدؤسسط  يتخفي  
 1  وافق 1,005 4,02 ل ابل    ن الو  

11.  اعتغ  ان شلمكط هذه الدؤسسط  
 4  وافق 1,175 3,65 ابل   يا ق الو   تثط 

12.  اعتغ  ان هذه الدؤسسط  
 3  وافق 1,095 3,71 فلال المجتمع همت  بك 

  موافق 0,684 3,61 الحــاصـــل العـــــام 
  SPSSالمصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

 لدطڤورزباهي دا  د   للمدط جا عدط  الدتكو دط لد    دوبيليساتاالال الذاتف اليغدال إن الاور  الذهييط لدؤسسط 
رقد  إلى ال رجددط ابيد   للمغيداس  حيدد  بلدغ الدتوسددا الحسدالا العددا   2015/2016الدسدينلفي ل الدوسد  ابددا ع  
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اعتقـد ان ''  وكا د  اكثدفي علمدارال هدذا اللمعد  ادراكداً  د  قلمد  الابداه  09684بالضفياا  عيداري قد ره  3961 العلماراهم
  19005بدالضفياا  عيداري قد ره  4902غتوسدا حسدالا  ''المؤسسة منتشرة في اغلب مدن الـوطنوكالت هذه 

بددالضفياا  3933غتوسددا حسددالا  ''اعتقــد ان هــذه المؤسســة تلاــي جميــع رغاــات زبائنهــا''قدد  العلمددارال ادراكدداً أو 
 .19158 عياري ق ره 

 

 موبيليسالثقة بمؤسسة المتوسط الحسابي والنحراف المعياري لمتغير  :06الجدول 

المتوسط  العاــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

النحراف 
 الترتيب التقييم  المعياري

1.  1  وافق 1,019 3,70 أ ق ل  ؤسسط الاتاالال التي أتعا    ع ا 

2.  هذه الدؤسسط اشعفي أ ني استطيع الاعتماد على 
 2  وافق 1,048 3,43 ل خ  تي بخك  جي  

3.  3 لزاو  1,100 3,32 لذذه الدؤسسط الارص   أ ق بيةا  تسيم حسابال 

4.  4 لزاو  1,194 3,22 أ ق بأن هذه الدؤسسط ل  تخ عني 
  موافق 0,888 3,42 الحــاصـــل العـــــام 

 SPSS من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج :المصدر

الدسددددينلفي ل الدوسدددد   لددددطڤور دددد   للمددددط جا عددددط   ددددوبيليس الذدددداتف اليغددددالاتاددددالال  ؤسسددددط  ولمدددد ي زبدددداه 
  اذ بلدغ الدتوسدا الحسدالا العدا  لعلمدارال بعد  الثغدط هدذه الدؤسسدطدرجط جي      الثغط ل   2015/2016ابا ع  

اثـــق فـــي ''كثدددفي علمدددارال هدددذا اللمعددد  ادراكددداً  ددد  قلمددد  الابددداه  أ  وكا ددد  09888بدددالضفياا  عيددداري قددد ره  3942  دددافي
قدد  العلمددارال أ  و 19019بددالضفياا  عيدداري قدد ره  3970غتوسددا حسددالا  ''تعامــل معهــاأمؤسســة التصــالت التــي 

 .19194بالضفياا  عياري ق ره  3922غتوسا حسالا  ''اثق بأن هذه المؤسسة لن تخدعني''ادراكاً 
 

 موبيليستجاه مؤسسة  اللتزام المتوسط الحسابي والنحراف المعياري لمتغير :07الجدول 

 العاــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 الترتيب التقييم

1.  1  وافق 0,981 3,92 افض  الاستمفيار ل التعا    ع هذه الدؤسسط 

2.  2 لزاو  1,018 3,35 ا ا بم  غتيع بالتعا    ع  ؤسسط اتاالال أخفي  

3.  لا ا وي ل الدستغلم  الغفيو  التعا   
  ع  ؤسسط اتاالال أخفي  

 3 لزاو  1,149 3,29

.../...  
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.../...  
 
4.  

 لا ا وي إ لاقاً التعا   
اتاالال أخفي   ع  ؤسسط  4 لزاو  1,232 2,96 

  لزاو  0,878 3,38 الحدداصددد  العدددددا  
 SPSSالمصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

الدسددددينلفي ل الدوسدددد   لددددطڤور دددد   للمددددط جا عددددط   ددددوبيليس اتاددددالال الذدددداتف اليغددددال ؤسسددددط  ولمدددد ي زبدددداه  
درجددط  توسددطط  دد  الالتدداا  الدسددتغلمل  هدداه هددذه الدؤسسددط  اذ بلددغ الدتوسددا الحسددالا العددا    2015/2016ابددا ع  

كثفي علمدارال هدذا اللمعد  أ  وكا   09878بالضفياا  عياري ق ره  3938لعلمارال بع  التاا  الابون هاه هذه الدؤسسط 
بددالضفياا  3992غتوسددا حسددالا '' افضــل الســتمرار فــي التعامــل مــع هــذه المؤسســةادراكدداً  دد  قلمدد  الابدداه  ''

'' غتوسددا ل انــوي لاطلاقــاا التعامــل مــع مؤسســة اتصــالت أخــر ''قدد  العلمددارال ادراكدداً أ  و 09981 عيدداري قدد ره 
 .19232بالضفياا  عياري ق ره  2996حسالا 

 

 لد  الآخرين موبيليسنية التوصية بمؤسسة  لمتغيرالمتوسط الحسابي والنحراف المعياري  :08الجدول 

المتوسط  العاــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

النحراف 
 الترتيب التقييم المعياري

1.  الدؤسسطاوص  بالتعاق   ع هذه  
 1  وافق 0,999 3,66 لد  وطل   ني الياي ط

2.  اشينع اص قاه  واقارلا بالتعا   
 2  وافق 0,985 3,64  ع هذه الدؤسسط

3.  3  وافق 1,002 3,63   هذه الدؤسسطدددددددع اقول أشياء ايجابيط 

4.  ادافع على هذه الدؤسسط عي  ا 
 4  وافق 1,145 3,40 ويتغ ها اللمعق بخك  خا ئ

  موافق 0,835 3,58 الحــاصـــل العـــــام 
  SPSSالمصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

درجدط   2015/2016الدسدينلفي ل الدوسد  ابدا ع   لدطڤور د   للمدط جا عدط   وبيليس ؤسسط  ولم ي زباه 
جيددد    ددد  الاسدددتع اد للتوصددديط  دددا لددد   الاخدددفيو   اذ بلدددغ الدتوسدددا الحسدددالا العدددا  لعلمدددارال بعددد   يدددط التوصددديط  دددذه 

اوصــي كثددفي علمددارال هددذا اللمعدد  ادراكدداً  دد  قلمدد  الابدداه  ''أ  وكا دد  09835بددالضفياا  عيدداري قدد ره  3958الدؤسسددط 
  09999بدالضفياا  عيداري قد ره  3966'' غتوسدا حسدالا مـن يطلـب منـي النصـيحةلبالتعاقد مع هذه المؤسسة 

 3940'' غتوسدا حسدالا ادافع عن هذه المؤسسـة عنـدما ينتقـدها الـاعك بشـكل خـاط ق  العلمارال ادراكاً ''أو 
 .19145بالضفياا  عياري ق ره 
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 الفرضيات اختاار :ثالثاا 

 مرتفــع مــوبيليس الهــاتا النقــالمســتو  الصــورة الذهنيــة لمؤسســة اتصــالت " :الاولىاختلمددار ال فيبدديط 
اتاددالال الذدداتف اليغددال ن الاددور  الذهييددط لدؤسسددط أ لاحدد   05   دد  ابدد ول رقدد  "أفــراد العينــة المدروســةعنــد 

رقد  إلى ال رجدط  2015/2016لط الدسينلفي ل الدوس  ابا ع  ڤزباهي ا     للمط جا عط ور الدتكو ط ل   وبيليس 
  09684بالضفياا  عياري ق ره  3961ابي   للمغياس  حي  بلغ الدتوسا الحسالا العا  لعلماراهما 

 موبيليس مستو  الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الهاتا النقال الاولى:و يه وت  قلمول ال فيبيط    
 .أفراد العينة المدروسةعند  مرتفع

 

 يختلــــا مســــتو  الصــــورة الذهنيــــة لمؤسســــة اتصــــالت الهــــاتا النقــــال ل" :الثا يددددطاختلمددددار ال فيبدددديط 
ودت  اختلمدار هدذه ال فيبديط بسدا    "عند أفراد العينـة المدروسـة بـاختلاف بعـك متغيـراتهم الشخصـية موبيليس
التلمدددداو  و   (ابدددديسو  ددددو  الاشدددداا  و  )وبيليس وفغدددداً للمتثددددم ؤسسددددط  ددددلدتثددددم الاددددور  الذهييددددط لدباليسددددلمط  Tاختلمددددار 
لاباهي ا     للمدط جا عدط  وفغاً للمتثمال )سيوال الاشاا   الس  وال خ ( One-Way ANOVAالاحادي 

 .لطڤور

 الجنسو  للمتغيرين نوع الشتراكمؤسسة وفقاا لل الذهنية صورةاللمتغير  Tاختاار  :09الجدول 

 F Sig Tقيمة  اينـــــــــــــــــــــالتا المتغير
درجة 
 الحرية

مستو  
 المعنوية

الدللة 
 الحصائية

نــــــــــــــوع 
 الشتراك

 افاا  تساوي التلماو 
0,562 0,454 

2,447 412 0,015 
  عيووط

 0,011 215,09 2,565 افاا  ع   تساوي التلماو 

 الجنس
 افاا  تساوي التلماو 

3,996 0,046 
0,246 412 0,806 

 بم  عيووط
 0,805 409,62 0,248 ع   تساوي التلماو  افاا 

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

 :قيمط نوع الشتراك Sig  ن أ أي 0905 د   أكبر  وه 0,454تساويF ( بدم دالدط) افداا  تسداوي التلمداو   
أي  0905 أصددثفي  دد  09015 سددتو  الدعيووددط إذاً  الدوجددود  ل السددطفي الاول  tوبالتددالي  أخددذ الغيمددط اأولى لددد 

أ دده توجدد  اختلافددال ذال دلالددط  عيووددط بددفي زبدداه   ؤسسددط اتاددالال الذدداتف اليغددال  ددوبيليس  دد   للمددط جا عددط 
 لط ل  ستووال صورهما الذهييط الدخكلط ل و    تعا  لدتثم  و  الاشاا  ڤور
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 قيمدددط :الجـــنس Sig  ن أ أي 0905في  ددد  صدددثأوهددد   0,046تسددداويF  افددداا  عددد   تسددداوي التلمددداو (دالدددط(   
أي أ ده  0905أكدبر  د   09805 سدتو  الدعيوودط  إذاً   ثدا الدوجود  ل السدطفي ال tلد  ثا يطوبالتالي  أخذ الغيمط ال

لا توجدد  اختلافددال ذال دلالددط  عيووددط بددفي زبدداه   ؤسسددط اتاددالال الذدداتف اليغددال  ددوبيليس  دد   للمددط جا عددط 
 لط ل  ستووال صورهما الذهييط الدخكلط ل و    حس   تثم ابيس.ڤور

 ،وفقاا للمتغيرات لمؤسسةل: تحليل التااين الأحادي لمتغير الصورة الذهنية 10الجدول 
 سنوات الشتراك، السن والدخل 

 المتغير
 مصدر
 التااين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

مربــــــــع 
 المتوسط

 fقيمة 
مستو  
 المعنوية

الدللة 
 الحصائية

سنوات 
 الشتراك

 2,456 3 7,369 بفي ال لال
 0,454 410 186,023 داخ  ال لال  عيووط 0010, 5,414

  413 193,392 التلماو  الكل 

 الســـن
 0,793 3 2,378 بفي ال لال

 0,466 410 191,014 داخ  ال لال بم  عيووط 1660, 1,702
  413 193,392 التلماو  الكل 

 الدخل
 1,339 3 4,018 بفي ال لال

 0,462 410 189,375 داخ  ال لال  عيووط 0350, 2,899
  413 193,392 التلماو  الكل 

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج 

 دلالدط  عيوودط بدفي توجد  اختلافدال ذال  ده أي أ 0905اصدثفي  د   09001 سدتو  الدعيوودط  :سنوات الشـتراك
الذهييددط الدخددكلط  ل  سددتووال صددورهما لدطڤور دد   للمددط جا عددط   ددوبيليسزبداه   ؤسسددط اتاددالال الذدداتف اليغدال 

  سيوال الاشاا ل و    تعا  لدتثم 
 أي أ ددده لا توجددد  اختلافدددال ذال دلالدددط  عيوودددط بدددفي زبددداه   0905أكدددبر  ددد   1660, سدددتو  الدعيوودددط  :الســـن

ل  سدتووال صدورهما الذهييدط الدخدكلط لد و     لطڤور    للمط جا عط   وبيليس ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال 
 حس   تثم الس .

 أي أ ددده توجددد  اختلافدددال ذال دلالدددط  عيوودددط بدددفي زبددداه   0905أصدددثفي  ددد   0350, سدددتو  الدعيوودددط  :الـــدخل
الذهييدط الدخدكلط لد و     ل  سدتووال صدورهما لطڤور    للمط جا عط   وبيليس ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال 

 تعا  لدتثم ال خ .
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مـوبيليس هناك اثر لايجابي للصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الهـاتا النقـال " :ال فيبيط الثالثطاختلمار   
 .باختلمار ال فيبيال ال فيعيط أ    وجوت  اختلمار هذه ال فيبيط ؛ "قرارات الشراء على

 مــوبيليسهنــاك اثــر لايجــابي للصــورة الذهنيــة لمؤسســة اتصــالت الهــاتا النقــال " :أ ال فيبدديط اختلمددار   
لدتثدم  غدط الابدون غؤسسدط  عدا لال الارتلمدالج والت  ود   بسا وت  اختلمار هذه ال فيبيط ؛ "على ثقة الزبون بها

 لمؤسسط ل  غط الابون في ا.ل الذهييط اور ال  والالض ار اللمسيا لدتثم  وبيليس

 .موبيليسمعاملات الرتااط والتحديد لمتغير ثقة الزبون بمؤسسة  :11جدول 

F التحديد عاملم الرتااط عاملم المعنوية 
R2 

التحديد  عاملم
 المعدل

طأ خال
 لمعياريا

367,59 0,000 0,69 0,47 0,47 0,65 
 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج  :المصدر

 

 على ثقة الزبون بها. موبيليسمؤسسة ل الذهنية صورالالنحدار الاسيط لتأثير  :12جدول 

معامل  المتغير
 النحدار

طأ خال
 المعياري

 معامل النحدار
 المعنوية T المعياري

Sig 
الدللة 
 الإحصائية

  0,23 1,23  0,17 0,21 الثاب 
  عيووط 0,000 19,17 0,69 0,05 0,89 الاور  الذهييط 

 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج  :المصدر
  ا:  اذاً تكون  عادلط الالض ار الخط  اللمسيا لتأ م الاور  الذهييط للمؤسسط  وبيليس على  غط الابون

 
y1:  الدتثم التابع  غط الابون غؤسسط  وبيليس 
x: الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس الد ركط عي  زباهي ا  

  غط الابون  ا  على لتأ م الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس :  عا   الالض ار0,89
 :  اب .0,21

 : أن ستيتج و    عادلط الالض ار الخط  اللمسيا   السابغفي   اب ولفي 

و غط الابون  ا الد ركط ل   زباهي ا   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالالالعلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط   -1
الاواد  ل  وان افض  كلما زادل  غط الابون  ا   وبيليسعلاقط  فيدوط  كلما كا   الاور  الذهييط لدؤسسط 

  وح   1910بوح   واح   تودي لاواد  ل  غط الابون  ا بدددد   وبيليس  الذهييط لدؤسسط قيمط الاور 

𝑦       𝑥       
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الذاتف اليغال  اتاالالأن العلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط  أوضاوعني  0969 عا   الارتلمالج وساوي  -2
  0969 العلاقط ه  ذه  وقو  هوقووط  وعا  ا و غط الابون  ا علاقط  فيدوط  وبيليس

علاقط وجود  ص ط ووك  أوضا  وهذا 0905 وه   عيووط عي   ستو  دلالط 19,17وساوي  tتلمار خقيمط ا  -3
  و غط الابون  ا  وبيليسالذاتف اليغال  اتاالالبفي الاور  الذهييط لدؤسسط 

  لشا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط 0905 وه   عيووط عي   ستو  دلالط 367,59تساوي  fقيمط  -4
  ذه الدؤسسطالابون    غطصالح للتيلمؤ بالدتثم التابع   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالاللدؤسسط 

الذاتف اليغال  اتاالالوهذا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  0,47 عا   الت  و  وساوي  -5
 53  وأن  سلمط  ذه الدؤسسطالابون   غطالتابع لدتثم ا   التثم الحاص  ل  الداهطب 47و سفي  ا  غ اره   وبيليس

 اللم  . هذا تفيجع لدتثمال اخفي  لم تك   وبو  دراسط الداهط

هناك اثر لايجابي للصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الهاتا النقال  :أ و يه وت  قلمول ال فيبيط    
 على ثقة الزبون بها. موبيليس

 

 مـوبيليسهناك اثـر لايجـابي للصـورة الذهنيـة لمؤسسـة اتصـالت الهـاتا النقـال " :  ال فيبيط  اختلمار  
 التداا  الابدون هداهوت  اختلمار هذه ال فيبيط بسا   عا لال الارتلمالج والت  و  لدتثم   "على التزام الزبون تجاهها

 .التاا  الابون هاه ا  والالض ار اللمسيا لدتثم الاور  الذهييط للمؤسسط ل  وبيليس ؤسسط 

 .موبيليسمؤسسة  التزام الزبون تجاهمعاملات الرتااط والتحديد لمتغير  :13جدول 
F عاملم المعنوية 

 الرتااط
 عاملم

 R2التحديد  
التحديد  عاملم

 المعدل
الخطأ 
 المعياري

240,91 0,000 0,61 0,37 0,37 0,70 
 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج  :المصدر

 

 .التزام الزبون تجاههاعلى  موبيليسالنحدار الاسيط لتأثير الصور الذهنية لمؤسسة  :14جدول 

معامل  المتغير
 النحدار

طأ خال
 المعياري

 النحدارمعامل 
 المعنوية T المعياري

Sig 
الدللة 
 الإحصائية

  0,002 3,09  0,184 0,57 الثاب 
  عيووط 0,000 15,52 0,61 0,05 0,78 الاور  الذهييط 

 SPSS المصدر: من اعدد الطالب بالعتماد على نتائج
اذاً تكون  عادلط الالض ار الخط  اللمسيا لتأ م الاور  الذهييط للمؤسسط  وبيليس على التاا  الابون 

 هاه ا: 

 𝑦       𝑥       
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y2:  الدتثم التابع التاا  الابون اهاه  ؤسسط  وبيليس 
x: الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس الد ركط عي  زباهي ا  

 ا هاه الابون  على التاا :  عا   الالض ار لتأ م الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس 0,78
 :  اب .0,57

 و    عادلط الالض ار الخط  اللمسيا   ستيتج أن:  السابغفي   اب ولفي 

ها التاا  الابون اهاو الد ركط ل   زباهي ا العلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس   -1
وان الاواد  ل   هاه االابون  التاا  افض  كلما زاد علاقط  فيدوط  كلما كا   الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس

  وح   1935بدددد  هاالتاا  الابون اهاقيمط الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس بوح   واح   تودي لاواد  ل 
الذاتف اليغال  اتاالالأن العلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط  أوضاوعني  0961 عا   الارتلمالج وساوي  -2

  0961وقووط  وعا  ا  وقو  هذه العلاقط ه    ا علاقط  فيدوطالابون هاه والتاا   وبيليس
ووك  ص ط وجود علاقط  أوضا  وهذا 0905 وه   عيووط عي   ستو  دلالط 15,52 وساوي tتلمار خاقيمط   -3

  الابون هاه ا التاا و   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالالبفي الاور  الذهييط لدؤسسط 
  لشا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط 0905 دلالطوه   عيووط عي   ستو   240,91تساوي  fقيمط   -4

  الابون هاه هذه الدؤسسط التاا صالح للتيلمؤ بالدتثم التابع   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالاللدؤسسط 
الذاتف اليغال  اتاالالوهذا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  0,37 عا   الت  و  وساوي   -5

هذه هاه الابون  التاا    التثم الحاص  ل الدتثم التابع فغا  الداهطب 37و سفي  ا  غ اره   وبيليس
 تفيجع لدتثمال اخفي  لم تك   وبو  دراسط هذا اللم  . الداهطب 63الدؤسسط  وأن  سلمط 

هناك اثر لايجابي للصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الهاتا النقال  :  و يه وت  قلمول ال فيبيط    
 .على التزام الزبون تجاهها موبيليس

 مــوبيليسهنـاك اثـر لايجــابي للصـورة الذهنيـة لمؤسسـة اتصــالت الهـاتا النقـال " :ج ال فيبديط  اختلمدار
وت  اختلمار هذه ال فيبيط بسا   عا لال الارتلمدالج والت  ود  لدتثدم ؛ "على نية الزبون التوصية بها لد  الآخرين

 يدط الابدون   والالض ار اللمسيا لدتثم الاور  الذهييط للمؤسسدط ل ل   الاخفيو   وبيليسؤسسط غ  يط الابون التوصيط
 .التوصيط  ا ل   الآخفيو 

 .لد  الآخرين موبيليسنية الزبون التوصية بمؤسسة معاملات الرتااط والتحديد لمتغير  :15جدول 
F عاملم الرتااط عاملم المعنوية 

 R2التحديد 
التحديد  عاملم

 المعدل
الخطأ 
 المعياري

421,16 0,000 0,71 0,51 0,50 0,59 
 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج  :المصدر
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 نية الزبون التوصية بها لد  الآخرينلمؤسسة على لالنحدار الاسيط لتأثير الصور الذهنية  :16جدول 

معامل  المتغير
 النحدار

طأ خال
 المعياري

 معامل النحدار
 المعنوية T المعياري

Sig 
الدللة 
 الإحصائية

  0,003 2,94  0,16 0,46 الثاب 
  عيووط 0,000 20,52 0,71 042, 0,87 الاور  الذهييط 

 SPSSمن اعدد الطالب بالعتماد على نتائج  :المصدر
التوصيط الابون   يطاذاً تكون  عادلط الالض ار الخط  اللمسيا لتأ م الاور  الذهييط للمؤسسط  وبيليس على 

 : به ل   الاخفيو 

 
y3:  ؤسسط  وبيليس  يط الابون التوصيط غالدتثم التابع 
x:  الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس الد ركط عي  زباهي ا 

   يط الابون التوصيط به ل   الاخفيو :  عا   الالض ار لتأ م الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس على 0,87
 :  اب .0,46

 و    عادلط الالض ار الخط  اللمسيا   ستيتج أن:  السابغفي   اب ولفي 

 يط الابون التوصيط و الد ركط ل   زباهي ا العلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس   -1
 يط الابون  لافض  كلما زاد علاقط  فيدوط  كلما كا   الاور  الذهييط لدؤسسط  وبيليس  ا ل   الاخفيو 

يط لدؤسسط  وبيليس بوح   واح   تودي لاواد  ل وان الاواد  ل قيمط الاور  الذهي  التوصيط  ا ل   الاخفيو 
  وح   1933ها بدددد التاا  الابون اها

الذاتف اليغال  اتاالالأن العلاقط بفي الاور  الذهييط لدؤسسط  أوضاوعني  0,71 عا   الارتلمالج وساوي  -2
  0,71العلاقط ه   هذه  وقو  وقووط  وعا  ا علاقط  فيدوط  يط الابون التوصيط  ا ل   الآخفيو و   وبيليس

وجود علاقط  ووك  ص ط أوضا  وهذا 0905 وه   عيووط عي   ستو  دلالط 20,52وساوي  tتلمار خقيمط ا  -3
   يط الابون التوصيط  ا ل   الآخفيو و   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالالبفي الاور  الذهييط لدؤسسط 

  لشا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط 0905 وه   عيووط عي   ستو  دلالط 421,16تساوي  fقيمط   -4
   يط الابون التوصيط  ا ل   الآخفيو صالح للتيلمؤ بالدتثم التابع   وبيليسالذاتف اليغال  اتاالاللدؤسسط 

الذاتف اليغال  اتاالالوهذا وعني أن الدتثم الدستغ  الاور  الذهييط لدؤسسط  0951 عا   الت  و  وساوي   -5
 يط الابون التوصيط بالدؤسسط ل      التثم الحاص  ل الدتثم التابع  الداهطب 51و سفي  ا  غ اره   وبيليس
 تفيجع لدتثمال اخفي  لم تك   وبو  دراسط هذا اللم  . الداهطب 49  وأن  سلمط الآخفيو 

𝑦3       𝑥    46 
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هناك اثر لايجابي للصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الهاتا النقال  :ج و يه وت  قلمول ال فيبيط    
 .نية الزبون التوصية بها لد  الآخرين على موبيليس

هناك اثر لايجابي للصورة الذهنية وت  قلمول ال فيبيط الثالثط:  أ    وجال فيعيط    اختلمار ال فيبيال    
  .قرارات الشراء علىموبيليس لمؤسسة اتصالت الهاتا النقال 

 

 وتفسيرها النتائجمناقشة  المطلب الثاني:

 توزيع مفردات عينة الدراسة: اولا:

وهدددددددذا و سدددددددفيه أن  ؤسسدددددددط أبلددددددد  أفدددددددفياد العييدددددددط اشدددددددااك   أكثدددددددفي  ددددددد  خمدددددددس سددددددديوال   مـــــــدة الشـــــــتراك: .1
      للمط جا عط ورڤلطاتاالال الذاتف اليغال  وبيليس استطاع  المحافةط على زباهي ا 

 ان تكسددددد   أن هدددددذه الدؤسسدددددط اسدددددتطاع وددددد لوهدددددذا  تسددددداوواً تغفيولمددددداً   كدددددان توزودددددع أفدددددفياد العييدددددط الجـــــنس: .2
  أي أن سياست ا التسووغيط لص   ل است  ا ال لتفي الذكو والا ا     الاباه ابيسفي 

سددددديط  وحدددددوالي  22و 18بالداهدددددط تدددددااو  اعمددددداره  بدددددفي  47اليسدددددلمط الكلمدددددم   ددددد  أفدددددفياد العييدددددط  حدددددوالي  الســـــن: .3
 يمتددددددازوهدددددذا التوزودددددع و سدددددفيه  دددددو  لرتمدددددع ال راسدددددط  أ ددددده  ددددد  الديطغددددد  أن بالداهدددددط   27و 23بالداهدددددط بدددددفي  31

 سيط باثفي الالطللمط 
ـــــدخل: .4  سدددددتو  دخل ددددد   الطللمدددددط   فأبللميدددددط دددددو  لرتمدددددع ال راسدددددط و سدددددفي التوزودددددع  ددددد   احيدددددط الددددد خ  أوضدددددا ال

إلى  5000 دددددددد  دخل دددددددد  بالداهددددددددط  2499 دج  5000بالداهددددددددط دخل دددددددد  أقدددددددد   دددددددد   5596 دددددددديص ق  حيدددددددد  
  دج 35000

 7392اليسدددددددلمط الثاللمدددددددط لمعددددددد ي )فددددددداتور (  بييمدددددددا بيةدددددددا  الددددددد فع البالداهدددددددط اشدددددددااك    26.8 نـــــــوع الشـــــــتراك: .5
 ددددد  كثدددددفي  العدددددفيو    سدددددلمق الددددد فع  ةدددددا    وهدددددذا و سدددددفيه  دددددا وتمتدددددع بدددددهالداهدددددط وخددددداكون بيةدددددا   سدددددلمق الددددد فع

   .لرتمع ال راسالدستو  الديص ق ل خ  وتيوع ا ووسفي  في  تعلملط الفيصي  وهذا ولاه  

 اتجاه أفراد العينة تجاه الأسئلة:ثانياا: 

الذددددداتف اليغدددددال  لاتادددددالالدؤسسدددددط  لادددددور  الذهييدددددطالدتوسدددددا الحسدددددالا العدددددا  ل :لمؤسســـــةلالصـــــورة الذهنيـــــة  .1
  عددددددماي قدددددد ره بددددددالضفياا 3961 دددددددددكددددددان  سدددددداوواً لدلددددددط  ڤ للمددددددط جا عددددددط ور دددددد  الد ركددددددط لدددددد   زباهي ددددددا  ليسي ددددددوب

 تخدددددكي  لص ددددد  لوهدددددذ وددددد ل علدددددى ان هدددددذه الدؤسسدددددط   للمغيددددداس يددددد  رقددددد  إلى ال رجدددددط ابفغددددد    09684
  جي  ل اذهان زباهي اذهييط ذال  ستو  صور  
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ــــائن .2  لاتاددددالاؤسسددددط غ لددددطڤور  دددد   للمددددط جا عددددط ثغددددط الابدددداه الدتوسددددا الحسددددالا العددددا  للمؤسســــة: با ثقــــة الزب
إلى ال رجددددددط  رقددددددىفغدددددد    09878بددددددالضفياا  عددددددماي قدددددد ره  3942كددددددان  سدددددداوواً لدددددددددد    ليسي ددددددوبالذدددددداتف اليغددددددال 

  و ل ان هذه الدؤسسط تدكي  ان تكون  ا ر  غط لاباهي ا وهذا  للمغياس ي  اب
 التعا ددددددد   دددددددعالابددددددداه   لتددددددداا ا رجدددددددط بييمدددددددا الدتوسدددددددا الحسدددددددالا ل مؤسســـــــة:ال التعامـــــــل مـــــــعالزبـــــــائن  لتـــــــزاما .3

ري قدددددد ره ابددددددالضفياا  عيدددددد 3938كددددددان  سدددددداوواً لدددددددددد ل الدسددددددتغلم    ليسي ددددددوبالذدددددداتف اليغددددددال  لاتاددددددالا ؤسسددددددط 
  وهدددددددددددذا و سدددددددددددفيه الديافسدددددددددددط الخددددددددددد و  وتخدددددددددددابه السياسدددددددددددال ل الدغيددددددددددداس  توسدددددددددددطط هأي أن درجتددددددددددد  09878

 ذا الغطا  والعفيو  الدغ  ط     فيا الدؤسسال الثلا  الدتيافسط ل ه
 لدددددط ڤ ددددد   للمدددددط جا عدددددط ور الابددددداه  طييدددددالدتوسدددددا الحسدددددالا العدددددا  ل :لـــــد  الخـــــرينالمؤسســـــة التوصـــــية بنيـــــة  .4

 3958  كددددددددان  سدددددددداوواً لدددددددددددد ليسي ددددددددوبالذدددددددداتف اليغددددددددال  لاتاددددددددالا ؤسسددددددددط الاخددددددددفيو  التعا دددددددد   ددددددددع  توصدددددددديط
و سدددددددفيه  سدددددددتو  الثغدددددددط  وهدددددددذا  للمغيددددددداس يددددددد  إلى ال رجدددددددط اب  فغددددددد  رقددددددد  09835بدددددددالضفياا  عدددددددماي قددددددد ره 

 لشا جعل   على استع اد للتوصيط  ا ل   الاخفيو .ابي  الذي ولم وه الاباه  ل هذه الدؤسسط 

ــــاا:  ــــاين مســــتو  الصــــورة الذهنيــــة ثالث ــــرات  ليسيمــــوباتصــــالت الهــــاتا النقــــال لمؤسســــة تا حســــب المتغي
 :للزبائن الشخصية

هما الذهييددددددط    لدسددددددتو  صدددددور مي دددددد  حيددددد  تغيددددد ليسي دددددوبالذددددداتف اليغددددددال  لاتادددددالاوتلمددددداو  زبددددداه   ؤسسددددددط  .1
تتكدددددون  ددددد  تدددددفياك    للمؤسسدددددط الد ركدددددط لددددد   جم ورهدددددا الادددددور  الذهييدددددطن أ وغدددددا حسددددد  سددددديوال الاشددددداا  

فإ دددددده كلمددددددا زادل  دددددد   الاشدددددداا  يمكدددددد  تكددددددوو   السددددددابغط  ددددددع هددددددذه الدؤسسددددددط  الخددددددبرالكميددددددط التينددددددار  و 
 صور  جي   ع  الدؤسسط 

الذهييدددددط  هما   لدسدددددتو  صدددددور ميليس  ددددد  حيددددد  تغيدددددي دددددوبالذددددداتف اليغدددددال  لاتادددددالاوتلمددددداو  زبددددداه   ؤسسدددددط و  .2
الدسدددددددلمق  ددددددد  تيدددددددو  والط دددددددا   علدددددددي س السدددددددلم  السدددددددابق  و دددددددا ودددددددوففيه  ةدددددددا  الددددددد ف  حسددددددد   دددددددو  الاشددددددداا 

فطدددددددول  ددددددد   الاسدددددددتعمال   الدؤسسدددددددطوإ الدددددددط  ددددددد   اسدددددددتعمال خددددددد  ال هدددددددذه  التكل دددددددط لشدددددددا وسدددددددم  بتكدددددددفيار
 تودي إلى تكوو  صور  جي   ع  الدؤسسط   

 هما   لدسددددددتو  صددددددور ميليس  دددددد  حيدددددد  تغيددددددي ددددددوبالذدددددداتف اليغددددددال  لاتاددددددالاوتلمدددددداو  زبدددددداه   ؤسسددددددط  أوضدددددداو  .3
ولدددددي س السدددددلم  السدددددابق  حيددددد  كلمدددددا زال الغددددد ر  الخدددددفياهيط زادل  ددددد   وتكدددددفيار   حسددددد  الددددد خ الذهييدددددط 

الط ضدددددد   لمددددددايغص  دددددد   وتكددددددفيار اسددددددتعمال خدددددد  اهما كتددددددوبددددددالعكس   الدؤسسددددددطاسددددددتعمال خدددددد  ال هددددددذه 
   للاباه  الغ ر  الخفياهيط

 هما   لدسددددددددتو  صددددددددور مييددددددددليس  دددددددد  حيدددددددد  تغي ددددددددوبالذدددددددداتف اليغددددددددال  لاتاددددددددالاوتلمدددددددداو  زبدددددددداه   ؤسسددددددددط  لم .4
السددددددد  وهدددددددذا لتما ددددددد   سدددددددتو  الادرا  لددددددد   الابددددددداه  لان لذددددددد    دددددددس الدسدددددددتو  و ابددددددديس حسددددددد  الذهييدددددددط 
 .التعليم 
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 قــــــرارات الشــــــراءعلــــــى  ليسيمــــــوباتصــــــالت الهــــــاتا النقــــــال لمؤسســــــة الصــــــورة الذهنيــــــة  ثــــــرأرابعــــــاا: 
 :موضوع الدراسة

   غدددددددط الابدددددددون في دددددددا ايجابددددددداً علدددددددى تدددددددأ ماليس ي دددددددوباتادددددددالال الذددددددداتف اليغدددددددال ان للادددددددور  الذهييدددددددط لدؤسسدددددددط  .1
 للمؤسسدددددط الادددددور  الذهييدددددط كلمدددددا زادل قيمدددددطو   0969قوهمدددددا وقوودددددط  وعددددداً  دددددا حيددددد  العلاقدددددط بيي مدددددا  فيدودددددط 

 47ت سدددددددفي  سدددددددلمط  للمؤسسدددددددط وحددددددد    والادددددددور  الذهييدددددددط 0989بوحددددددد   واحددددددد   زادل الثغدددددددط بالدؤسسدددددددط بدددددددددد 
بالداهدددددط الدتلمغيدددددط تعدددددا  لدتثدددددمال اخدددددفي  لم تددددد رس  51 سدددددلمط بالداهدددددط  ددددد  التثيدددددم الحاصددددد  ل  غدددددط الابدددددون  دددددا  و 

   ل هذا اللم   
الابددددددون التعا دددددد   التدددددداا  ايجابدددددداً علددددددى تددددددأ ماليس ي ددددددوباتاددددددالال الذدددددداتف اليغددددددال ان للاددددددور  الذهييددددددط لدؤسسددددددط  .2

  وكلمددددددا زادل قيمددددددط الاددددددور  الذهييددددددط 0961قوهمددددددا  بيي مددددددا  فيدوددددددط وقووددددددط  وعدددددداً  ددددددا  حيدددددد  العلاقددددددط  ع ددددددا
وحدددددددد    والاددددددددور  الذهييددددددددط  0937بددددددددد   ددددددددالابددددددددون التعا دددددددد   عا التدددددددداا  ل  يددددددددطللمؤسسددددددددط بوحدددددددد   واحدددددددد   زاد

  الابون التعا    ع ا التاا بالداهط    التثيم الحاص  ل  37سفي  سلمط للمؤسسط ت 
 يدددددط الابدددددون التوصددددديط  دددددا  ايجابددددداً علدددددى تدددددأ ماليس ي دددددوباتادددددالال الذددددداتف اليغدددددال ان للادددددور  الذهييدددددط لدؤسسدددددط  .3

  وكلمددددددا زادل قيمددددددط الاددددددور  0971 وقووددددددط  وعدددددداً  ددددددا قوهمدددددداحيدددددد  العلاقددددددط بيي مددددددا  فيدوددددددط   لدددددد   الاخددددددفيو 
وحددددد    والادددددور  الذهييدددددط  0987د بدددددد زادل  يدددددط الابدددددون التوصددددديط  دددددا لددددد   الاخدددددفيو الذهييدددددط بوحددددد   واحددددد   

    يط التوصيط  ا ل   الاخفيو .بالداهط    التثيم الحاص  ل  51ت سفي 
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 :الفصل خلاصة

بعق  تأ مها علىاتاالال الذاتف اليغال  وبيليس و للاور  الذهييط لدؤسسط    خلال ال راسط الدي ا يط 
لاباهي ا     للمط  (التاا    هاه ا و يت   التوصيط  ا ل   أخفيو   غط الاباه   ا ) قفيارال الخفياء الدستغلمليط

 : ستصلص  2015/2016 طابا عي ل السيطالدسينلفي  لطڤورجا عط 

     أن أبللم  استطاع  أن تحاف  على زباهي ا حي    ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس أن   -
 اشااك   أكثفي    خمسط سيوال 

وخاكون بيةا   سلمق ال فع  لدا وتميا به     فيو ط  أبل  زباه   ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس أن   -
  سط  وهذا وياس  الغ ر  الخفياء لمجمع ال را في  تعلملط الاي  وكثفي  وتيو  العفيو  ووسفي ل

 استطاع  أن تخك  صور  جي   ل   زباهي ا    ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس  أن   -
  ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس استطاع  تكون  ا   غط لاباهي ا  أن   -
ل  زباه   ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس ولم ون درجط  توسطط    الالتاا  للتعا    ع ا أن   -

   وهذا راجع للميافسط الخ و     الدؤسسال الديافسط ل الغطا  ولتخابه العفيو  والاسعار الدستغلم 
  أنها تدكي  خفيو لتوصيط  ا ل   الاولم ون استع اده  لزباه   ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس  أن   -

      أن تكون  ا راً للثغط
لاورهما الذهييط حس  سيوال   اتف اليغال  وبيليس ؤسسط اتاالال الذتغيي  زباه  ل تلماو  هيا   أن   -

 كثفي  استص ا  خ  ال هذه الدؤسسط و      وهذا لااك  الخبرال     ول  الاشاا    و  الاشاا  وال خ 
ابيس  لاورهما الذهييط حس   ؤسسط اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس تغيي  زباه  ل تلماو   ليس هيا  هأ    -

   ستو  الادرا  ل   أففياد المجتمع لز  ال راسط )الطللمط(  لتخابه والس 
 غط الاباه   علىايجاباً تأ م   الد ركط ل   زباهي ا  وبيليس الذاتف اليغالاتاالال  سطللاور  الذهييط لدؤس أن   -

 هذا اللم    دراسط الداهط تعا  لدتثمال أخفي  لم تك   وبو  53بالداهط و 47بيسلمط   ا
التاا  الاباه   على ايجاباً   تأ م اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس الد ركط ل   زباهي ا الذهييط لدؤسسطللاور   أن   -

 هذا اللم    دراسط الداهط تعا  لدتثمال أخفي  لم تك   وبو  63بالداهط و 37  سلمط هاه ا
  يته الاباه  على ايجاباً   تأ م اتاالال الذاتف اليغال  وبيليس الد ركط ل   زباهي ا للاور  الذهييط لدؤسسط أن   -

هذا  دراسط الداهط تعا  لدتثمال أخفي  لم تك   وبو  49بالداهط و 51 يسلمطب التوصيط  ا ل   أخفيو 
  .اللم  
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 الخاتمة:

إن ىدف كل مؤسسة ىو النجاح والاستمرار، ولتحقيق ذلك فهي تسعى للمحافظة على زبائنها الحاليين 
 الجمهور، فهدف ىذه الدراسة ىو معرفةوكسب زبائن جدد، من خلال تكوين صورة ذىنية ايجابية لذا لدى 

ىذه كيف تؤثر و  مستوى الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية الددركة لدى زبائنها وعلاقتها بمتغيراتهم الشخصية
، وكانت الدراسة الديدانية على زبائن مؤسسة موبيليس من طلبة لذؤلاء الزبائنعلى بعض القرارات الدستقبلية  الصورة

ر الصورة يثأت ما مدى: مشكلة الدراسة، من خلال طرح 2012/2012سجلين في السنة الجامعية لة الدڤجامعة ور
 على بعض قرارات الشراء المستقبلية للزبائن؟ اتصالات الهاتف النقال موبيليسالذهنية لمؤسسة 

نظرية  من أدبياتجابة على ىذه الاشكالية، قسمت الدراسة إلى فصلين، الأول تناول الجانب النظري للإو 
وتطبيقية لدتغيرات الدراسة، والثاني الدراسة الديدانية من أجل اسقاط الجانب النظري على أرض الواقع والاجابة 

 :إلى على فرضيات الدراسة، حيث توصلت الدراسة

 نتائج الدراسة: .1

 نتائج الدراسة النظرية: 1
 بمرور الوقت  في أذىانهم الدشكلةالعقلانية الصورة  :صورة الذىنية للمؤسسة الددركة لدى زبائنها ىيال

 ؛معها تجارب الدباشرة وغير الدباشرةومن خلال ال
  ،بالزبون كتفضيلاتو منها ما ىو متعلقىناك عدة عوامل تؤثر في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة 

 ؛والكلمة الدنطوقة، ومنها ماىي متعلقة بالدؤسسة، منتجاتها ونشاطاتها الشخصية
  ؛للصورة الذىنية الايجابية للمؤسسة عدة فوائد منها دعم الجهود التسويقيةإن 
 ؛ثقة الزبون بمقدم الخدمة ىي: اعتقاد الزبون أن مقدم الخدمة يمكنو الوفاء بوعوده 
  ؛في الدستقبل الدؤسسةالتزام الزبون تجاه الدؤسسة ىو: نية الزبون مواصلة التعامل 
 ؛الاخرين التعامل مع الدؤسسة التوصية ىي: رغبة الزبون بتوصية 
 إن للصورة الذىنية للمؤسسة الددركة لدى زبائنها، تأثيرا ايجاباً على قرارات الشراء. 

  نتائج الدراسة الميدانية: 
 مرتفع؛ موبيليس الددركة لدى زبائنها كانالصورة الذىنية لدؤسسة اتصالات الذاتف النقال  مستوى 
   هم التوصية بها لدى الاخرينونيتثقة الزبائن بمؤسسة اتصالات الذاتف النقال موبيليس كل من مستوى 

 ؛لذاتف النقال موبيليس تجاىها كان متوسطمستوى التزام زبائن مؤسسة اتصالات ا مرتفعين، بينما كانا
 شتراك، تباين تقييم زبائن مؤسسة اتصالات الذاتف النقال موبيليس لصورتها الذىنية حسب سنوات الا

م يتباين تقييم زبائن مؤسسة اتصالات الذاتف النقال موبيليس لصورتها بينما  ،نوع الاشتراك والدخل
 الذىنية حسب الجنس والسن؛
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  للصورة الذىنية لدؤسسة اتصالات الذاتف النقال موبيليس الددركة لدي زبائنها، تأثيراً معنوياً ايجاباً على
)ثقة الزبون بها، الالتزام تجاىها ونيتو التوصية بها لدى  محل الدراسةبعض قرارات الشراء الدستقبلية 

 .، حيث كان ىذا التأثير بنسب مختلفةالاخرين(
 

  توصيات الدراسة: .2
للمؤسسة من الايجابية ، والنتائج الدتحصل عليها، وما للصورة الذىنية من خلال الدراسة النظرية والديدانية

ومن اجل أن تحافظ مؤسسة اتصالات الذاتف النقال فوائد تسويقية، وتأثيرىا على قرارات الزبائن الشرائية، 
 :لذايمكن تقديم بعض النصائح موبيليس على الدستوى الجيد لصورتها الذىنية الددركة لدى زبائنها وتحسينها، 

   ؛ن والاىتمام بحاجاتهمزبائالالسعي لتلبية رغبات 
 الاىتمام بمشاكلهم؛و لطلبات الزبائن  السريعة تحسين خدمة الزبائن واستجابتها 
  للمؤسسة؛ تحسيسهم بأهمية الصورة الذىنيةو  العمالتكوين 
  الديكور وزي العمال؛ لاتاالوكالاىتمام بمظهر ، 
 تنويع العروض لتلائم جميع فئات الزبائن؛ 
  ؛شكواىموالاىتمام ب لذم والاستماع توسيع الاتصالات مع الزبائن 
 القيام بأنشطة جماىرية أو رعايتها )ثقافية، رياضية، علمية...(؛ 
 .الاىتمام بالدسؤولية الاجتماعية والتنمية الدستدامة 

 

  : افاق الدراسة .3

 اثناء الدراسة ظهرت بعض الدفاىيم التسويقية، التي يمكن أن تكون موضوعاً للبحث والدراسة، نذكر منها: 

 جودة الخدمة على الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية؛ تأثير ابعاد 
 تأثير الصورة الذىنية للمؤسسة على رضا وولاء الزبون؛ 
 تأثير ثقة الزبون بالدؤسسة على التزامو تجاىها ونيتو التوصية بها لدى الاخرين؛ 
 ؛ ء لذاالكلمة الدنطوقة وتأثيرىا على القرار الشرائي للزبون في اختيار العلامة والولا 
  البحث في العلاقة بين ثقة الزبون بالدؤسسة، التزامو تجاىها ونيتو التوصية بها لدى الاخرين؛ 
 ونيتو التوصية بها لدى  البحث في العوامل الاخرى التي تؤثر على ثقة الزبون بالدؤسسة، التزامو تجاىها

  الاخرين.
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 الاستبيان :10الملحق         

 

 جامعة قاصدي مرباح _ ورقلة _

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ziouanezoubir@gmail.comيمكنكم الحصول على نسخة من ملخص نتائج البحث بالاتصال عبر البريد الإلكتروني: 

 زيوان الزوبير :الطالب

    رقم الاستبيان:
 
 

 أكاديمي ماستر مذكرة تحضير إطار فيوالذي يندرج هذا الاستبيان،  ايديكم نضع بين
 بعنوان الدوسومة، تخصص تسويق الخدمات

 على القرار الشرائي للزبائنثر الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية أ

 موبيليس اتصالات الهاتف النقال ةدراسة حالة مؤسس

نحيطكم علماً أن استخدام هذه الإجابات سوف يكون فقط لأغراض البحث  كما
 العلمي، مع ضمان السرية التامة للإجابات.

 وعلى أمل تعاونكم تقبلوا منا فائق الاحترام، وشكراً مسبقاً.

 

mailto:ziouanezoubir@gmail.com
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 الاستبيان :10الملحق تابع         
 ( في الخانة المناسبةXليس نطلب منكم الإجابة على الأسئلة التالية بوضع العلامة )يبصفتكم زبون مؤسسة موب   

موافق  الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الهاتف النقال
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      احمل في ذهني انطباعاً جيداً عن مؤسسة الاتصالات التي اتعامل معها .1

      لدى زبائنهاانطباعاً جيداً  اعتقد أن هذه الدؤسسة لذا .2

      أفضل بالدقارنة مع صورة منافسيهااعتقد أن صورة هذه الدؤسسة  .3

      اعتقد أن عروض هذه الدؤسسة هي الافضل مقارنة بعروض منافسيها .4

      اعتقد أن عروض هذه الدؤسسة تتوافق مع احتياجات كل أنواع زبائنها .5

      اعتقد ان عمال وكالات هذه الدؤسسة يقدمون صورة جيدة عن مؤسستهم .6

      الزبائن جيب لكل طلباتستان خدمة الزبائن لذذه الدؤسسة تاعتقد  .7

      زبائنها اعتقد ان هذه الدؤسسة تهتم باحتياجات .8

      زبائنهااعتقد ان هذه الدؤسسة تلبي جميع رغبات  .9

      اعتقد ان وكالات هذه الدؤسسة منتشرة في اغلب مدن الوطن .11

      الدؤسسة تغطي اغلب مناطق الوطناعتقد ان شبكة هذه  .11

      اعتقد ان هذه الدؤسسة تهتم بكل فئات المجتمع .12

موافق  الثقة بمؤسسة الهاتف النقال
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      أثق في مؤسسة الاتصالات التي أتعامل معها  .1
      اشعر أنني استطيع الاعتماد على هذه الدؤسسة في خدمتي بشكل جيد  .2
      أثق بنظام تسيير حسابات الارصدة  لذذه الدؤسسة  .3
      أثق بأن هذه الدؤسسة لن تخدعني .4

موافق  تجاه مؤسسة الهاتف النقال الالتزام
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      الاستمرار في التعامل مع هذه الدؤسسةافضل  .1
      انا غير مقتنع بالتعامل مع مؤسسة اتصالات أخرى .2
      لا انوي في الدستقبل القريب التعامل مع مؤسسة اتصالات أخرى .3
      لا انوي إطلاقاً التعامل مع مؤسسة اتصالات أخرى .4

موافق  الآخريننية التوصية بمؤسسة الهاتف النقال لدى 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      اوصي بالتعاقد مع هذه الدؤسسة لدن يطلب مني النصيحة .1
      اشجع اصدقائي واقاربي بالتعامل مع هذه الدؤسسة .2
      اقول أشياء ايجابية عن هذه الدؤسسة .3
      البعض بشكل خاطئ اادافع على هذه الدؤسسة عندما ينتقده .4

 

 المعلومات الشخصية

 سنوات 5أكثر من   سنوات 5إلى  4من   سنوات 3 إلى 1من   اقل من سنة  :سنوات الاشتراك .1
          

     نظام مسبق الدفع  نظام الدفع البعدي  ع الاشتراك:نو  .2
          

     أنثى  ذكر  :  الجنس .3
          

 سنة 32أكثر من  سنة 32إلى  28من   سنة 27إلى  23من   سنة 22 إلى 18من   :السن .4
          

 دج 750111أكثر من   دج 350111من   دج 50111من   دج  50111اقل   :الدخل  .5
   دج 750111إلى   دج 350111إلى      
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  SPSSمخرجات  :12الملحق 

 لمؤسسة موبيليس متغير الصورة الذهنيةل معامل ألفا كرنباخ -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,855 12 

 
Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas 
de suppression 

d'un élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 

d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 
de suppression 

de l'élément 

 مؤسسة عن جٌدا   انطباعا   ذهنً فً احمل
 معها اتعامل التً الاتصالات

39,44 57,778 ,520 ,844 

 لدى جٌدا   انطباعا   لها المؤسسة هذه أن اعتقد
 زبائنها

39,60 57,823 ,560 ,842 

 أفضل المؤسسة هذه صورة أن اعتقد
 منافسٌها صورة مع بالمقارنة

39,65 58,214 ,497 ,846 

 الافضل هً المؤسسة هذه عروض أن اعتقد
 منافسٌها بعروض مقارنة

39,61 57,531 ,523 ,844 

 مع تتوافق المؤسسة هذه عروض أن اعتقد
 زبائنها أنواع كل احتٌاجات

39,63 57,271 ,530 ,844 

 ٌقدمون المؤسسة هذه وكالات عمال ان اعتقد
 مؤسستهم عن جٌدة صورة

39,82 58,271 ,441 ,850 

 المؤسسة لهذه الزبائن خدمة ان اعتقد
 الزبائن طلبات لكل تستجٌب

39,92 56,271 ,569 ,841 

 باحتٌاجات تهتم المؤسسة هذه ان اعتقد
 زبائنها

39,86 55,096 ,670 ,834 

 رغبات جمٌع تلبً المؤسسة هذه ان اعتقد
 زبائنها

39,93 55,283 ,627 ,836 

 فً منتشرة المؤسسة هذه وكالات ان اعتقد
 الوطن مدن اغلب

39,24 60,142 ,403 ,852 

 اغلب تغطً المؤسسة هذه شبكة ان اعتقد
 الوطن مناطق

39,61 57,919 ,454 ,849 

 فئات بكل تهتم المؤسسة هذه ان اعتقد
 المجتمع

39,55 57,256 ,542 ,843 

 

 

 مؤسسة موبيليسثقة الزبون بمتغير ل معامل ألفا كرنباخ -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,829 4 

 
Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 
de suppression 

de l'élément 

 793, 638, 7,917 9,97 معها أتعامل التً الاتصالات مؤسسة فً أثق
 فً المؤسسة هذه على الاعتماد استطٌع أننً اشعر

 جٌد بشكل خدمتً
10,24 7,774 ,640 ,791 

 769, 689, 7,304 10,35 المؤسسة لهذه  الارصدة حسابات تسٌٌر بنظام أثق
 783, 662, 7,004 10,45 تخدعنً لن المؤسسة هذه بأن أثق
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 لالتزام تجاه مؤسسة موبيليسمتغير لمعامل ألفا كرنباخ  -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,810 4 

 
Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 
de suppression 

de l'élément 

 833, 457, 8,721 9,60 المؤسسة هذه مع التعامل فً الاستمرار افضل
 اتصالات مؤسسة مع بالتعامل مقتنع غٌر انا

 أخرى
10,16 7,460 ,689 ,736 

 مؤسسة مع التعامل القرٌب المستقبل فً انوي لا
 أخرى اتصالات

10,22 6,751 ,713 ,718 

 اتصالات مؤسسة مع التعامل إطلاقا   انوي لا
 أخرى

10,56 6,562 ,673 ,741 

 

 مؤسسة موبيليسثقة الزبون بمتغير ل معامل ألفا كرنباخ -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,822 4 

 
Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 
de suppression 

de l'élément 

 منً ٌطلب لمن المؤسسة هذه مع بالتعاقد اوصً
 النصٌحة

10,67 6,842 ,635 ,780 

 767, 665, 6,777 10,69 المؤسسة هذه مع بالتعامل واقاربً اصدقائً اشجع
 772, 651, 6,760 10,71 المؤسسة هذه عن اٌجابٌة أشٌاء اقول
 البعض ٌنتقدها عندما المؤسسة هذه على ادافع
 خاطئ بشكل

10,94 6,219 ,636 ,783 

 

 

 حاور البحثملمعامل ألفا كرنباخ  -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,871 52 
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 أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية توزيع التكرارات والنسب المئوية ل -
 

 الاشتراك سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 47 سنة من أقل

 35,3 23,9 23,9 99 سنوات 3 إلى 1 من

 57,5 22,2 22,2 92 سنوات 5 إلى 4 من

 100,0 42,5 42,5 176 سنوات 5 من أكثر

Total 414 100,0 100,0  

 
 

 الاشتراك نوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 26,8 26,8 26,8 111 البعدي الدفع

 100,0 73,2 73,2 303 الدفع مسبق

Total 414 100,0 100,0  

 
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 52,2 52,2 52,2 216 ذكر

 100,0 47,8 47,8 198 أنثى

Total 414 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 46,9 46,9 46,9 194 سنة 22 إلى 18 من

 77,8 30,9 30,9 128 سنة 27 إلى 23 من

 89,6 11,8 11,8 49 سنة 23 إلى 28 من

 100,0 10,4 10,4 43 سنة 32 من أكثر

Total 414 100,0 100,0  

 
 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 55,6 55,6 55,6 230 دج 5000 من أقل

 80,4 24,9 24,9 103 دج 35000 إلى 5000 من

 90,6 10,1 10,1 42 دج 75000 إلى 35001 من

 100,0 9,4 9,4 39 75000 من أكثر

Total 414 100,0 100,0  
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 متغير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليسل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,074 3,81 414 معها اتعامل التً الاتصالات مؤسسة عن جٌدا   انطباعا   ذهنً فً احمل
 1,008 3,65 414 زبائنها لدى جٌدا   انطباعا   لها المؤسسة هذه أن اعتقد
 1,065 3,61 414 منافسٌها صورة مع بالمقارنة أفضل المؤسسة هذه صورة أن اعتقد
 1,096 3,65 414 منافسٌها بعروض مقارنة الافضل هً المؤسسة هذه عروض أن اعتقد
 1,111 3,63 414 زبائنها أنواع كل احتٌاجات مع تتوافق المؤسسة هذه عروض أن اعتقد
 1,160 3,44 414 مؤسستهم عن جٌدة صورة ٌقدمون المؤسسة هذه وكالات عمال ان اعتقد
 1,151 3,34 414 الزبائن طلبات لكل تستجٌب المؤسسة لهذه الزبائن خدمة ان اعتقد
 1,115 3,40 414 زبائنها باحتٌاجات تهتم المؤسسة هذه ان اعتقد
 1,158 3,33 414 زبائنها رغبات جمٌع تلبً المؤسسة هذه ان اعتقد
 1,005 4,02 414 الوطن مدن اغلب فً منتشرة المؤسسة هذه وكالات ان اعتقد
 1,175 3,65 414 الوطن مناطق اغلب تغطً المؤسسة هذه شبكة ان اعتقد
 1,095 3,71 414 المجتمع فئات بكل تهتم المؤسسة هذه ان اعتقد

 68430, 3,6049 414 النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة
N valide (listwise) 414   

 

 

 متغير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليسل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,019 3,70 414 معها أتعامل التً الاتصالات مؤسسة فً أثق
 1,048 3,43 414 جٌد بشكل خدمتً فً المؤسسة هذه على الاعتماد استطٌع أننً اشعر
 1,100 3,32 414 المؤسسة لهذه  الارصدة حسابات تسٌٌر بنظام أثق
 1,194 3,22 414 تخدعنً لن المؤسسة هذه بأن أثق
 88788, 3,4179 414 النقال الهاتف بمؤسسة الثقة

N valide (listwise) 414   

 

 

 متغير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليسل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 981, 3,92 414 المؤسسة هذه مع التعامل فً الاستمرار افضل
 1,018 3,35 414 أخرى اتصالات مؤسسة مع بالتعامل مقتنع غٌر انا
 1,149 3,29 414 أخرى اتصالات مؤسسة مع التعامل القرٌب المستقبل فً انوي لا
 1,232 2,96 414 أخرى اتصالات مؤسسة مع التعامل إطلاقا   انوي لا

 87778, 3,3786 414 النقال الهاتف مؤسسة تجاه الإلتزام
N valide (listwise) 414   

 

 متغير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليسل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 999, 3,66 414 النصٌحة منً ٌطلب لمن المؤسسة هذه مع بالتعاقد اوصً
 985, 3,64 414 المؤسسة هذه مع بالتعامل واقاربً اصدقائً اشجع
 1,002 3,63 414 المؤسسة هذه عن اٌجابٌة أشٌاء اقول
 1,145 3,40 414 خاطئ بشكل البعض ٌنتقدها عندما المؤسسة هذه على ادافع
 83507, 3,5833 414 النقال الهاتف بؤسسة التوصٌة نٌة

N valide (listwise) 414   
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  t اختبار -
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type الاشتراك نوع

Moyenne erreur 
standard 

 لمؤسسة الذهنٌة الصورة
 النقال الهاتف اتصالات

 05982, 63024, 3,7400 111 البعدي الدفع

 04007, 69751, 3,5553 303 الدفع مسبق

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 
Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur standard 

Intervalle de confiance 
de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 الصورة
 الذهنٌة
 لمؤسسة
 اتصالات

 النقال الهاتف

Hypothèse de 
variances égales 

,562 ,454 2,447 412 ,015 ,18465 ,07547 ,03631 ,33300 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  2,565 215,090 ,011 ,18465 ,07200 ,04274 ,32657 

 

 

 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 
standard 

 لمؤسسة الذهنٌة الصورة
 النقال الهاتف اتصالات

 05008, 73601, 3,6128 216 ذكر

 04440, 62477, 3,5962 198 أنثى

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 
Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur standard 

Intervalle de confiance 
de la différence à 95 % 

Inférieur Inférieur 

 الصورة
 الذهنٌة
 لمؤسسة
 اتصالات

 النقال الهاتف

Hypothèse de 
variances égales 

3,996 ,046 ,246 412 ,806 ,01657 ,06740 -,11593 ,14906 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  ,248 409,625 ,805 ,01657 ,06693 -,11500 ,14813 

 

 One-way ANOVAتباين الأحادي تحليل ال -
 الإشتزاك_سنوات BY الذهنية_الصورة

ANOVA à 1 facteur 

   النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 Somme des carrés Ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 7,369 3 2,456 5,414 ,001 
Intra-groupes 186,023 410 ,454   
Total 193,392 413    
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 One-way ANOVAتحليل التباين الأحادي  -
 

 السن BY الذهنية_الصورة

 

ANOVA à 1 facteur 

   النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 Somme des carrés Ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 2,378 3 ,793 1,702 ,166 
Intra-groupes 191,014 410 ,466   
Total 193,392 413    

 
 الدخل BY الذهنية_الصورة

ANOVA à 1 facteur 

   النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 Somme des carrés Ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 4,018 3 1,339 2,899 ,035 
Intra-groupes 189,375 410 ,462   
Total 193,392 413    

 

 

 ثقة الزبون بمؤسسة موبيليس متغير ل معامل الارتباط والتحديد -
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,687
a
 ,472 ,470 ,64625 

a. Valeurs prédites : (constantes), النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة 

 

 ثقة الزبون بها معامل الانحدار البسيط لتأثير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس على  -
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 153,517 1 153,517 367,588 ,000
b
 

Résidu 172,065 412 ,418   

Total 325,583 413    
   : a. Variable dépendante النقال الهاتف بمؤسسة الثقة

   ,b. Valeurs prédites : (constantes)النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 
Coefficients

a
 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,206 ,171  1,209 ,227 

 اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة
 النقال الهاتف

,891 ,046 ,687 19,173 ,000 

  : a. Variable dépendante النقال الهاتف بمؤسسة الثقة
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 التزام الزبون تجاه مؤسسة موبيليس متغير ل معامل الارتباط والتحديد -
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,607
a
 ,369 ,367 ,69812 

   ,a. Valeurs prédites : (constantes) النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 التزام الزبون تجاهها معامل الانحدار البسيط لتأثير الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس على -
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 117,415 1 117,415 240,914 ,000
b
 

Résidu 200,798 412 ,487   

Total 318,213 413    
   : a. Variable dépendante النقال الهاتف مؤسسة تجاه الإلتزام

   ,b. Valeurs prédites : (constantes) النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 
Coefficients

a
 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,570 ,184  3,093 ,002 

 اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة
 النقال الهاتف

,779 ,050 ,607 15,521 ,000 

   : a. Variable dépendante النقال الهاتف مؤسسة تجاه الإلتزام

 بمؤسسة موبيليس لدى الاخريننية الزبون التوصية متغير ل معامل الارتباط والتحديد -
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,711
a
 ,505 ,504 ,58795 

a. Valeurs prédites : (constantes), النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة 

 نية الزبون التوصية بها لدى الاخرين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس علىمعامل الانحدار البسيط لتأثير  -
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 145,577 1 145,577 421,125 ,000
b
 

Résidu 142,423 412 ,346   

Total 288,000 413    
  : a. Variable dépendante النقال الهاتف بؤسسة التوصٌة نٌة

  ,b. Valeurs prédites : (constantes) النقال الهاتف اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة

 
Coefficients

a
 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,456 ,155  2,938 ,003 

 اتصالات لمؤسسة الذهنٌة الصورة
 النقال الهاتف

,868 ,042 ,711 20,521 ,000 

  : a. Variable dépendante النقال الهاتف بؤسسة التوصٌة نٌة
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 لفهرسا

 

 

 العنوان            
 

 الصفحة
 

 III - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الإهداء 

 IV - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -شكر وتقدير 

 V  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الدلخص 

 VI - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -قائمة المحتويات 

 VII  - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -قائمة الجداول 

 VII - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -قائمة الدلاحق 

 ب - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الدقدمة 
 

  للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء للزبائن طبيقيةظرية والت  الأول: الأدبيات الن   الفصل

 20  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -تمهيد     
 20 - - - - - - - - - ظـرية للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء للزبائنالأول: الأدبيات الن   الدبحث     

 03 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - الدطلب الأول: ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة 
 03  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - أولًا: تعريف الصور الذهنية للمؤسسة  
 03 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - الصور الذهنية للمؤسسة طبعةثانياً:   
 04  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - ثالثاً: أهمية الصور الذهنية للمؤسسة  
 04   - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - رابعاً: العوامل الدؤثرة في تكوين الصور الذهنية للمؤسسة  

 05  - - - - - - -  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - : ماهية بعض قرارات الشراء للزبائنالثانيالدطلب      
 05  - - - - - -- - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - ثقة الزبون بالدؤسسةأولًا:   
 06  - -- - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - ثانياً: التزام الزبون تجاه الدؤسسة  
 06  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - لدى الاخرين لدؤسسةاالتوصية بنية الزبون ثالثاً:   

 07  - - - - - - - -طبيقية للصورة الذهنية للمؤسسة ولبعض قرارات الشراء للزبائنالدبحث الثاني: الأدبيات الت       
 07 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - الدطلب الأول: الدراسات السابقة 
 07  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  - ية للمؤسسةلصورة الذهناأولًا: الدراسة التي تناولت   
 08  - - - -- - - - - -- - - - - - - - - - : الدراسات التي تناولت بعض قرارات الشراء للزبائنثانياً   
 10  - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - : الدقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةثانيالدطلب ال 

 11  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الفصلخلاصة      
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 الصفحة
 

  الميدانية، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الهاتف النقال موبيليسالدراسة  الفصل الثاني: 
 13  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -تمهيد     
 14 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - -الدبحث الأول: طريقة وأدوات الدراسة     
 14  - - - - - - - - - -- - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الدطلب الاول: طريقة الدراسة  
 14  - - - - -- - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -اولًا: مجتمع وعينة الدراسة   
 14  - - - - - - - -- - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -ثانياً: متغيرات الدراسة   
 15  - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الثاني: أدوات الدراسة  الدطلب 
 15 - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - ةاولًا: الاستبان  
 15 - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -ثانياً: الاساليب الاحصائية   
 16  - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -ثالثاً: اختبار صدق وثبات الدقياس   

 17 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - الثاني: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الدبحث    
 17 -  - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الدطلب الاول: عرض نتائج الدراسة  
 17 - - - - - - - - - - - - - - - - - - -اولًا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدتغيرات الشخصية   
 18  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -ثانياً: قياس اتجاه أفراد العينة تجاه الأسئلة   
 21  - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - -  - - - - - - - - - - - - - - - -ثالثاً: اختبار الفرضيات    
 27  - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - هاوتفسير النتائج الدطلب الثاني: مناقشة  
 27 - - - - - - - - - - - - - - - - - - -اولًا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدتغيرات الشخصية   
 27  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -ثانياً: قياس اتجاه أفراد العينة تجاه الأسئلة   
 28 - - - - - - - - -تباين الصورة الذهنية لدؤسسة موبيليس حسب الدتغيرات الشخصية  :ثالثاً   
 29  - - - - الصورة الذهنية لدؤسسة موبيليس على قرارات الشراء موضوع الدراسةأثر اً: رابع  

 30 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  - - - -الفصلخلاصة     
 

 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الخاتمة 
 

32 
 35 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -قائمة الدراجع 

 38  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - الدلاحق
 48 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -الفهرس 
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