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فً تحسٌن الصورة الذهنٌة الاتصالات التسوٌقٌة المتكاملة دور 

قاصدي  جامعةطلبة عٌنة من  لمؤسسة موبٌلٌس دراسة حالة 

 مرباح ورقلة 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

الوجود  في املك ما أعز إلى العمل ىذا أىدي
 الله الكريمين"أمي" و "أبي" حفظهما الوالدين

 .عمرىما في أطال و لنا

 في والبراءة والصفاء الأمل أرى من إلى
 و إخوتي بينهم ترعرعت من أعينهم،إلى

 .أخواتي الأعزاء

 .زملاء و أصدقاء من الدرب رفقاء كل إلى

 جهدي. ثمرة أىدي جميعا إليكم

 

  

 

 



 
 

 

 
 على أعاننا و العلم درب لنا أنار الذي القدير العلي المولى أشكر

 إنجاز في التفاني و على التفكير القدرة منحنا و خير من فيو ما
 .رب يا شكر و حمد فألف إتمامو على قدرنا العمل،و ىذا

ىذا  إعداد في بعيد أو قرب من ساىم من كل إلى بالشكر أتقدم
 البحث.

 لم الذي "رقواميد بوبكف "الأستاذ المشر  إلى بالشكر أتقدم كما
 .ىذا العمل إنجاز في بالمساعدة علي يبخل

 على الموقرة المناقشة لجنة أعضاء كل إلى العرفان و الشكر معاني بأسمى أتقدم كما
 وجوانب إثراء في للمشاركة حضورىم و المذكرة، موضوع مناقشة قبولهم



 

 الملخص:
 
كذلك  ،لدؤسسة موبيليس لدتكاملة في تحستُ الصورة الذىنيةإلذ التعرؼ على دكر الاتصالات التسويقية ا ىذه الدفراسةدفؼ ته     

ما مدفل تأثتَ الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تحستُ الصورة الذىنية لدؤسسة  على سؤاؿ البحث الرئيسي " الإجابةمن خلاؿ 
 ؟"موبيليس

كقدف استخدفمت استبياف لتحقيق أىدفاؼ  ،موضوع البحث يلاءـالدنهج الوصفي لأنو اتبعت لبحث كللإجابة عن أسئلة ا  
كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ بجامعة  الاقتصاديةكلية العلوـ طلبة  مفردة من  110قمنا بتوزيعو على عينة مكونة من  كقدف ،الدفراسة

حيث بلغ عدفد الاستبيانات القابلة % 95 (استبياف بنسبة105انات الدستًدة )كقدف بلغ عدفد الاستبي ، ػػػػػ كرقلةػػػػػ قاصدفم مرباح 
هما :الاتصالات التسويقية  رئيسيتُلزورين سؤاؿ موزعة على  32كيتكوف الاستبياف من%94( استبياف بنسبة 104للتحليل )
ختلفة  الدحصائية الإالدعايتَ موعة من لر استخدفاـحيث تم  ،قرةف 12كالصورة الذىنية يتكوف من  ،فقرة 20كيتكوف من  الدتكاملة

لدعرفة النتائج الدتوصل إليها كاختبار فرضيات  (SPSS20.0) برنامجالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لاستعمالذا في ك
  البحث التي تم كضعها.

ليس  الدفراسة أف  حيث خلصت  ،الدؤسسة إيجابي بتُ الاتصالات التسويقية كصورة ارتباطأف ىناؾ الدفراسة  أظهرتأىم النتائج:  
فالعناصر الدؤثرة تتمثل في)  في الدؤسسة لزل الدفراسة لذا تأثتَ على الصورة الذىنيةالاتصالات التسويقية الدتكاملة كل عناصر 

 .(امةالإعلاف كالعلاقات العأما العناصر الغتَ مؤثرة تتمثل في ) ،(التسويق الدباشرتنشيط الدبيعات كالبيع الشخصي ك 
تسويق  ،عامةعلاقات  ،تنشيط الدبيعات ،شخصيبيع  ،إعلاف ،ذىنيةصورة  ،تكاملةمتسويقية  اتصالات: لمات المفتاحيةالك
 .رباشم

 
 

 

 

 

 

 



 

: Résumé 

L'objectif de cette étude est d'identifier le rôle de la communication marketing 
intégrée dans l'amélioration de l'image mentale de Mobilis en répondant à la 
principale question de recherche: «Quel est l'impact de la communication 
marketing intégrée sur l'amélioration de l'image mentale de Mobilis? 
  Pour répondre aux questions de recherche ont suivi l'approche descriptive, car il 
convient l'objet de recherches, a utilisé un questionnaire pour atteindre les 
objectifs de l'étude, nous avons distribué composé de 110 échantillons uniques des 
étudiants de la Faculté des affaires sciences économiques et des sciences et de 
gestion des sciences Kasdi Université Merbah Ouargla, il a atteint le nombre de 
questionnaires récupérés ( Le questionnaire se compose de 32 questions divisées en 
deux axes principaux: La communication marketing intégrée se compose de 20 
paragraphes, et l'image mentale se compose de 12 paragraphes, où un ensemble de 
critères Statistiques De différents écarts types et standard pour une utilisation dans 
le programme (SPSS20.0) pour voir les résultats obtenus pour tester les hypothèses 
qui ont été développées. 
  Les résultats les plus importants: L'étude a montré qu'il existe une corrélation 
positive entre la communication marketing et l'image de l'institution et que tous 
les éléments de la communication marketing intégrée n'ont pas d'impact sur 
l'image mentale de l'institution étudiée. (Publicité et relations publiques.) 
Mots-clés: Communications marketing intégrées, image mentale, publicité, 
ventes personnelles, promotion des ventes, relations publiques, marketing direct. 

 



 

 قائمة المحتويات

 الصفحة العنوان
 I الإىدفاء

 II الشكر

 III الدلخص

 IV قائمة المحتويات

 V قائمة الجدفاكؿ

 VI قائمة الأشكاؿ البيانية

 VII قائمة الدلاحق 

 أ مقدفمة

  للاتصالات التسويقية المتكاملة والصورة الذىنية الأدبيات النظرية والتطبيقية :الأول الفصل

 02 تدهيدف

 03 لاتصالات التسويقية الدتكاملة كالصورة الذىنية حوؿ ا عمومياتالدبحث الأكؿ: 

 10 الدبحث الثاني : الدفراسات السابقة 

 14 خلاصة الفصل

  زبائن مؤسسة موبيليس دراسة حالة عينة من طلبة جامعة ورقلة  الفصل الثاني:

 16 تدهيدف

 17 في الدفراسةالدبحث الأكؿ: الطريقة كالأدكات الدستخدفمة 
 20 عرض نتائج الدفراسة ك تحليلهاالدبحث الثاني:

 35 خلاصة الفصل

 38 الخاتدة

 41 الدراجع 

 44 الدلاحق

 

 

 

 



 

 قائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 12 السابقة دراستنا ك الدفراساتالاختلاؼ بتُ ك تشابو ال أكجو (1.1)الجدول

 19 ينة الدفراسة توزيع أفراد ع (2.1)الجدول

 19  (likert Scale)درجات الدوافقة حسب مقياس ليكرث الثلاثي (22.)الجدول

 19 (likert Scale)الثلاثي ليكرث مقياس حسب طريقة توزيع الدتوسطات  (3.2)الجدول

 20 نتائج اختبار الفا كركنباخ لدتغتَات الدفراسةتوزيع  (4.2)الجدول
 21 حسب الجنس ة توزيع أفراد عين (5.2)الجدول
 21 العينة حسب السن أفرادتوزيع  (6.2)الجدول
 22 العينة حسب الدستول التعليمي أفرادتوزيع  (7.2)الجدول

 22 العينة حسب الدفخل أفرادتوزيع  (8.2)الجدول

 23 قيم الدتوسطات الحسابية ك الالضرافات الدعيارية للإعلاف (9.2)الجدول

 24 الشخصي الدعيارية البيعات الحسابية ك الالضرافات قيم الدتوسط (10.2)الجدول

 25 قيم الدتوسطات الحسابية ك الالضرافات الدعيارية تنشيط الدبيعات (11.2)الجدول

 26 قيم الدتوسطات الحسابية ك الالضرافات الدعيارية  العلاقات العامة (12.2)الجدول

 27 ات الدعيارية  تسويق الدباشرقيم الدتوسطات الحسابية ك الالضراف (13.2)الجدول
 28 لصورة الذىنية رافات الدعيارية قيم الدتوسطات الحسابية كالالض (14.2)الجدول

 29 تقييم الاتصالات التسويقية متكاملة من ناحية كل معيار من معايتَ تقييم (15.2)الجدول

 30 ذىنيةالارتباط بتَسوف بتُ الاتصالات تسويقية ك الصورة ال (16.2)الجدول

 31 للنموذج الأكؿ معاملات خط الالضدفار قيم (17.2)الجدول

 32 للنموذج  الثاني   معاملات خط الالضدفار قيم (18.2)الجدول

 32 للنموذج الثالث  معاملات خط الالضدفار قيم (19.2)الجدول

 33 بالنسبة للجنسTاختبارتائج ن (20.2)الجدول

 33 بالنسبة للعمر ANOVAنتائج اختبار  (21.2)الجدول



 

 قائمة الأشكال البيانية

 

 قائمة الملاحق

 رقم الصفحة العنوان رقم الملحق
 45-44 الاستبياف استمارة (01)الملحق
 spss 46-57لسرجات البرنامج الإحصائي  (02)الملحق

 

 34 بالنسبة للمستول التعليمي ANOVAنتائج اختبار  (22.2)الجدول
 34 بالنسبة للدفخل Tنتائج اختبار   (23.2)الجدول

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل 
 18 نموذج الدفراسة (1.2)الشكل
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 :توطئة
للتميز في ظل تسعى كل مؤسسة لذلك فإف   ،رمستم لقدف أصبحت الدؤسسات تعمل في بيئة معقدفة كمتغتَة بشكل كبتَ ك    

كفي مقابل ذلك أصبح الدستهلك أكثر كعيا كقدفرة على  ،رة الدنتجات كتنوعها كتشابو خصائصها كمكوناتهاكثاشتدفاد الدنافسة ك  
ربباتو كيحقق قيمة أفضل  لاءـيحسب ذكقو الذم  تلبية حاجاتو كربباتو الدتغتَة كالاختيار بتُ الدنتجات التي تؤدم إلذالانتقاء 

 ،التسويقي سات في كقتنا الحالر مقتنعة بضركرة الاستثمار في عملية الاتصاؿأصبحت أبلب الدؤسلذذا مقارنة بباقي الدنتجات.
لذلك فإف لإستًاتيجية  ،إلا خلاصة لمجموعة من الدعلومات الدختلفة التي تصدفر عنها ما ىي يدفركها الزبوف  فالصورة التي

كىذا يتطلب  ،صورة الدؤسسة الدربوبة صاؿإيرات الجماىتَ بالشكل الذم يسمح بفي توجيو تصو  الاتصاؿ التسويقي دكر كبتَ
 .الدسطرة  لتنفيذ كالتقييم بما يسمح بالوصوؿ إلذ تحقيق الأىدفاؼكوف على قدفر كبتَ من التخطيط كامن العملية الاتصالية أف ت

ككسب ملتُ رضاء الدتعاكالتي تسعى لإ ،في الجزائر كتعتبر مؤسسة موبيليس من أىم الدؤسسات الدتنافسة في لراؿ الذاتف النقاؿ
 كفائهم كتحستُ صورتها في أذىانهم من خلاؿ الاتصالات التسويقية الدتكاملة. 

 : الإشكاليةطرح  - ب
 التالر:الرئيسية على النحو  الإشكاليةسبق فانو سيتم معالجة ىذه الدفراسة من خلاؿ صيابة  بناءا على ما

 
لمؤسسة موبيليس لدى طلبة كلية العلوم الاقتصادية  املة على الصورة الذىنيةالاتصالات التسويقية المتكدور     

 ؟ـــ  ورقلةـــ  والتجارية وعلوم التسيير قاصدي مرباح
 

 كىي:بأسئلة فرعية  الإشكاليةكيدكن تدفعيم 
 ؟تطبيق الاتصالات التسويقية الدتكاملة في مؤسسة موبيليس ل مستو ماىو  (1
 ؟تسويقية الدتكاملة ك الصورة الذىنية للمستهلكبتُ الاتصالات ال إحصائيةذات دلالة   ىناؾ علاقة ىل (2
 ؟للصورة الذىنية تعزل لدتغتَات ديدغرافية إحصائيةىناؾ فركؽ ذات دلالة ىل  (3

 : الدراسة فرضيات - ت
 الدطركحة يدكن تقدفيم أك صيابة الفرضيات التالية: الإشكاليةكمن 

 ؛ة في مؤسسة موبيليس لتطبيق الاتصالات التسويقية الدتكاملمتوسط مستول توافر ىناؾ  (1
 ؛التسويقية الدتكاملة كالصورة الذىنية للمستهلك  الاتصالاتدلالة إحصائية بتُ ىناؾ علاقة طردية ذات  (2
 ؛للصورة الذىنية تعزل لدتغتَات ديدغرافية إحصائيةفركؽ ذات دلالة لاتوجدف  (3

 : اختيار الموضوع مبررات -ث
 ىذا الدوضوع نذكر مايلي :اختيار  إلذبنا  تدأمن أىم الأسباب التي  إف

 صورة الدؤسسة.على كأثرىا  توسيع الدعارؼ كالتعمق فيما يخص مصطلح الاتصالات التسويقية (1
 تحسينها.في الدتكاملة كتوضيح دكر الاتصالات التسويقية  ،الأهمية البالغة للصورة تسويقيا  (2

 : أىداف الدراسة وأىميتها -د
 .أىداف الدراسة :1

 تحقيق الأىدفاؼ التالية: إلذ أساساالدفراسة تهدفؼ ىذه 
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   صورة الدؤسسة.في تحستُ الدتكاملة  الاتصالات التسويقيةمدفل فعالية عناصر مزيج  التعرؼ على 
   بمثل ىذه الدفراسة. ةالجامعي ةالدكتب إثراء 
   قمنا بيها ليس من خلاؿ الدفراسة التييخدفـ ىذا الدوضوع مؤسسة موبي.  
 ق بهذا الدوضوع في إطار التخصص.توسيع الحاصل العلمي الدتعل 
   .لزاكلة التعرؼ على الاتصالات التسويقية الدتكاملة كأىم عناصرىا 

 .أىمية الدراسة :2
  .فهم الجوانب الدتعلقة بالاتصالات التسويقية  كالتي تساعدف في تحقيق الصورة الذىنية للمستهلك 
 ا تحقق صورة ذىنية جيدفة لدفل يليس كدكرىا في جعلهكاقع الاتصالات التسويقية الدتكاملة في مؤسسة موب إبراز

  .نهازبائ
 : حدود الدراسة -خ

 تدحورت الدفراسة حوؿ الاتصالات التسويقية الدتكاملة كالصورة الذىنية للمؤسسة.الحدود الموضوعية : -
ورة الذىنية في تحستُ الص التسويقية الدتكاملة الاتصالاتتلقي ىذه الدفراسة الضوء على دكر  الحدود المكانية: -

 ."-كرقلة–مؤسسة موبيليس " للمستهلك
 .(2017إلذ باية أكت 2017في فتًة افتًاضية الدمتدفة من )مام ألصزت الدفراسة  الزمنية:الحدود  -

 : المستخدمةنهج البحث والأدوات م. د
اكؿ الإطار النظرم حيث عندف تنالوصفي  ستخدفمنا الدنهجا ،الدوضوععلى إشكالية للإجابة ك حسب طبيعة موضوع الدفراسة     

 الذىنية.الصورة ك  التسويقية الدتكاملة الاتصالاتقدفمنا مفهوـ 
كمن أجل تحليل الاستبياف كاختبار  ،تقنية الاستبيافاستخدفاـ الدتعلق بالجانب التطبيقي كالذم تم فيو التحليلي  نهج الدكاعتمدفنا 

 الدعطيات.أجل تحليل كمعالجة كذلك من  Spssفرضيات الدفراسة استعنا بالبرنامج الإحصائي 
 : الدراسةصعوبات  -ذ

 :ا البحثىذ الصاز في العقبات أبرز تدثلت
 . صعوبة تجميع الدراجع بحكم أف فتًة الدفراسة كانت بتَ ملائمة -
 .الإحصائية Spssصعوبة تطبيق ك تحليل نتائج برنامج اؿ -

 : ىيكل الدراسة -و
تم تناكؿ الدفراسة كفق فصلتُ بعدف الدطركحة الفرضيات  بناءا علىى الإشكالية ك بل الإجابة علأساس ما تم ذكره من ق على    

 : تدثلالدقدفمة حيث 
 إلذالصورة الذىنية كقسم ىذا الفصل ك لاتصالات التسويقية الدتكاملة الأدبيات النظرية كالتطبيقية لعنواف ب الفصل الأول :

 كمفهوـ الصورة الذىنية ،، عناصرىا، أهميتهاية الدتكاملةالتسويقإلذ مفهوـ الاتصالات  المبحث الأولنتطرؽ في سمبحثتُ 
سنتناكؿ بعض  المبحث الثانيأما  ،في تكوينها كالدراحل التي تتكوف منها، العوامل الدؤثرة ك خصائصها ، أبعادىاأنواعهاك 

 .و كالاختلاؼ مع دراستنا الحاليةبحيث قسمت إلذ دراسات عربية كدراسات أجنبية كلزاكلة مقارنة أكجو التشا الدفراسات السابقة
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لدعرفة ك إسقاط الجانب النظرم الذم تطرقنا إليو في الفصل الأكؿ على الجانب التطبيقي في ىذا الفصل تم  : الفصل الثاني
الدفراسة  أدكاتبتقدفيم  المبحث الأولمبحثتُ فقدف اىتم  إلذ فصلالدطركحة كقسم ىذا ال كالفرضياتلإجابة على الإشكالية ل
 فخصص لعرض كمناقشة النتائج كمقارنتها بالفرضيات الدوضوعة مسبقا.  المبحث الثانيالدنهج الدستخدفـ ككصف العينة أما ك 

 البحث.أما الخاتدة لقدف استعرضنا فيها نتائج الدفراسة حسب الفرضيات كقدفمنا التوصيات اللازمة كأفاؽ 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

الأدبيات النظرية والتطبيقية  
 المتكاممة للاتصالات التسويقية

 والصورة الذهنية

 



 الفصل الأول                                    الأدبيات النظرية والتطبيقية للاتصالات التسويقية المتكاملة والصورة الذىنية
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 :تمهيد
  ،التسويقي من الوظائف التسويقية الحيوية الذم يحقق التكامل الفعاؿ بتُ الدؤسسة كنشاطها من جهة الاتصاؿيعتبر     

 ك وكمع التغتَ الحاصل كالتنافس الشدفيدف تسعى الدؤسسة إلذ لرابهة الدنافسة من خلال ،كبتُ السوؽ الدستهدفؼ من جهة أخرل
              .نشاط تسويقي متخصص يتم من خلالو انسياب الدعلومات من الدرسل إلذ الدستقبلي التسويق الاتصاؿضمن ىذا السياؽ يعتبر 

 :الدواليتُ تُبحثالد إلذالتطرؽ   الفصل ذاى خلاؿ سيتم

 ت التسويقية الدتكاملة كالصورة الذىنية.الاتصالاعموميات حوؿ  : الدبحث الأكؿ 
 الدفراسات السابقة : الدبحث الثاني. 
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 لاتصالات التسويقية المتكاممة والصورة الذهنيةعموميات حول ا:  المبحث الأول
كسيلة من عتبر تحيث  ،نشاط حوارم تفاعلي بتُ الدؤسسة كزبائنها يفه، مهم في الدؤسسةدكر الدتكاملة  ةالتسويقي تللاتصالا    

كبالتالر سنتطرؽ في ىذا لذا في المجتمع حسنة تحقيق صورة من أجل ؤسسة كالتي تستخدفمها الد على الزبوف في التأثتَالوسائل الفعالة 
 .ذىنيةلصورة الل، كالدطلب الثاني الدتكاملة الدبحث للتعرض في الدطلب الأكؿ للاتصالات التسويقية

 :مفاىيم عامة حول الاتصالات التسويقية المتكاملة المطلب الأول:
تكاملة نشاط رئيسي في العملية التسويقية كىو أمر ضركرم كحتمي لدواكبة التطورات يعدف مفهوـ الاتصالات التسويقية الد    

 :لستلف جوانبو من خلاؿ يئة التنافسية لذا كجب الكشف علىالحاصلة في الب
 :م الاتصالات التسويقية المتكاملةمفهو :  الفرع الأول

 التعاريف التالية:  منها  كنذكر لدتكاملة التسويقية ا موحدف للاتصالاتلقدف اختلف الباحثتُ في إعطاء مفهوـ 
أنها "عمليات الاتصالات الناتجة عن التخطيط كالتكامل كالتنفيذ لعناصر الاتصالات التسويقية  على Shimpفقدف عرفها  -

على الدستهلك  خلق تأثتَ للعلامة إلذالعامة.....الخ(كالتي تقوـ على مدفار الوقت  العلاقات ،الدبيعات تركيج ،)الإعلافالدختلفة 
 .1الحالر أك المحتمل "

على أنها "التنسيق بتُ النشاط التًكيجي كبقية الجهود التسويقية الأخرل لتعظيم قيمة  Prideك   Ferrelعرفهاكما  -
 .2"كبناء علاقات طويلة معو الدعلومات الدقدفمة كالدؤثرة على الدستهلك 

كتذكتَ الدستهلكتُ بصورة  إقناع ك إبلاغتحاكؿ الدؤسسة من خلالذا  تيعلى "أنها الوسائل ال kotler 2009كعرفها كوتلر -
ككذلك عرفها على أنها "إدارة عمليات الشراء لدفل الدستهلك ".كالخدفمات الدقدفمة من طرفها مباشرة أك بتَ مباشرة عن الدنتجات 

 .3"الاستهلاؾقبل كخلاؿ كبعدف مراحل 

ة بتعريف شامل كموسع على أنها "مفهوـ لتخطيط الاتصالات التسويقية كبما يقدفـ الأمريكي الإعلافكما عرفتها جمعية ككالة  -
 ،تركيج الدبيعات ،الاستجابة الدباشرة ،الإعلافالدستخدفمة كالدتنوعة في الاتصاؿ كالدتمثلة في  الأدكاتقيمة مضافة كشاملة لتقييم 

ككاضحة كمنسقة باتجاه تعظيم تأثتَ الاتصالات متكاملة تقدفـ كبشكل منضبط رسائل  الأدكاتكلرموعة ىذه   ،العلاقات العامة
 .4الدتحققة "

صوت موحدف بحيث أف الدؤسسات تكوف  لإعطاءيعتمدف مفهوـ الاتصالات التسويقية الدتكاملة  على توحيدف الجهود الاتصالية ػػػػػػػػ 
 .النتائج الدرجوة إلذقادرة على تقدفيم الرسالة الصحيحة بالوسيلة الصحيحة للوصوؿ 

 :النقاط التالية من خلاؿ التعاريف السابقة  نستنتج
 .التأثتَ على سلوؾ الدستهلك إلذيهدفؼ  الاتصالات التسويقية الدتكاملةػػػػػػ إف مفهوـ 

 .التسويقية الدتكاملة من الدستهلكػػػػػػ تبدفأ عملية الاتصالات 
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 .ود الاتصاليةكاملة من توحيدف الجهػػػػػػػ يدكن مفهوـ الاتصالات التسويقية الدت
 ػػػػػػ يدكن مفهوـ الاتصالات التسويقية الدتكاملة من بناء علاقات طويلة الددفل مع العملاء.

 لاتصالات التسويقية:ل عناصر المزيج الترويجيثاني :الفرع ال
يقية لتحقيق أىدفافها التًكيجية التي تستخدفمو الدنظمات في اتصالاتها التسو  الأدكاتذالك الخليط من  إلذيشتَ الدزيج التًكيجي 

 .1كالتسويق الدباشر ،كالنشر ،العلاقات العامة ،تنشيط الدبيعات ،شخصيالبيع ال ،الإعلافكيتمثل في  ،التسويقية

كتركيج الدبيعات كالعلاقات العامة كالبيع الشخصي كالتسويق  الإعلافمن أدكات  الخليط المحدفدكما عرفو كوتلر كارمستًكنغ أنو "
 .2و الشركة في أىدفافها التسويقية"تستخدفمالذم  ،الدباشر

 ،العلاقات العامة ،تنشيط الدبيعات ،البيع الشخصي ،الإعلافكعليو فالدزيج التًكيجي )مزيج الاتصالات التسويقية (تكوف من   
 :بإيجازالضوء على ىذه العناصر  تسليط كسنحاكؿ ،يق الدباشرالتسو ك  ،النشر

 الإعلان: -1
على أنو"شكل من أشكاؿ التًكيج بتَ الشخصية الددففوعة الأجر تقوـ بو جهة معينة لتًكيج  الإعلافية تعرؼ الجمعية الأمريك

 .3سلعة أك خدفمة " فكرة أك

لغرض  ،الدرئية أك الدسموعة على الجمهور الإعلانيةالرسائل  إذاعةنشر أك  إلذكيعرؼ أيضا أنو "لستلف نواحي النشاط التي تؤدم  
 .4أك أشخاص أك منشآت معلن عنها "أك بقصدف التقبل الطيب للأفكار  ،خدفمة حثو على شراء سلعة أك

 الإعلاف:يدكن تحدفيدف عناصر يجب توفرىا في  السابقتُفي ظل التعريفتُ 
استخدفاـ كسيلة متخصصة في توصيل الدعلومات  ،رأنو مدففوع الأج ،الإعلافصفة الدعلن في  كضوح ،شخصية_ أنو كسيلة بتَ 

 للمستفيدف. كإبراءتأثتَ  إحدفاث, إليومن الدعلن 
 :البيع الشخصي – 2

البيع كيعرؼ بأنو :"التقدفيم الشخصي كالشفهي لسلعة أك خدفمة أك فكرة بهدفؼ دفع عميل حالر أك مرتقب لضو  ليسمى أيضا قو 
 .5شرائها أك الاقتناع بها"

كالخدفمات من خلاؿ الاتصاؿ  بشراء السلع قناعوإأك  كإبرائوالدستهلك بالدعلومة  بإمدفادكيعرؼ أيضا أنو :"العملية الدتعلقة 
 .6  "الشخصي في موقف تبادلر

حيث أف أهمية موظفي الدكتب  ،ػػػػػػ يعدف البيع الشخصي ذات الصفة الشخصية العمود الفقرم للاتصالات في تسويق الخدفمات
لدفل فاف مقدفمي  ،ائع كالدشتًمالأمامي أصبحت كاضحة خاصة أف بيع الخدفمات في الغالب يتطلب اتصالا شخصيا بتُ الب

كعلاكة على ذالك فأف الأبعاد الرئيسة التي تعكس جودة الخدفمة الدرتفعة  ،الخدفمات يجب أف يكوف لدفيهم مواقف ايجابية مناسبة
مة كدرجة الاستجابة كالدصدفاقية كالتعاكف كىي جميعها من الصفات الواجب توافرىا في بائع الخدف ،توجدف سمة التعاطف كالاطمئناف
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فهذه الأسس تقود للبدفء  ،كاليقتُ في التعامل ،سرعة الاستجابة كالقدفرة على حل الدشاكل ،الدتميز الدوجو لضو خدفمة العملاء
 .1 كالحفاظ على علاقة مربحة كطويلة الأجل

 :تنشيط المبيعات – 3
كذلك بهدفؼ تسريع  ،لعرض السلعييستخدفـ بشكل تكتيكي لتوفتَ قيمة مضافة ل يتألف من أساليب تسويقية لستلفة بالبا ماك 

كقدف أصبحت كسائل تنشيط الدبيعات أكثر شيوعا بتُ مؤسسات الخدفمات لجذب العملاء  ،الدبيعات كتجميع معلومات تسويقية
 .التجربة الأكلذ للخدفمة إلذكسيلة فعالة في دعوة العملاء  كما أنها ،كالمحافظة عليهم كذلك لشدفة الدنافسة كتناميها

قطاعات سوقية أصغر أنو يتمتع بقدفرة عالية على استهدفاؼ  إلار تركيج الدبيعات من العناصر بتَ الشخصية للاتصاؿ يعتبر عنص  
 الجماىتَ الدستهدففة . من حيث
كذلك بواسطة  ،"بأنها "لرموعة من التقنيات الدوجهة لدففع كتشجيع الطلب على الددفل القصتَ Dubois et kotler"عرفها 

 2.توج معتُ أك خدفمة معينة من طرؼ الدستهلكتُ أك الوسطاء التجاريتُ "زيادة حجم شراء من

الحصوؿ  ،حق استًجاع الثمن ،على للحصوؿ على خصومات حامليهاشهادات تؤىل  ،:الكوبوناتكمن أكثر الطرؽ استخدفاما
ؤتدرات كالدعارض منية معينة الدالحصوؿ على بطاقة عضوية لرانية لفتًة ز  ،الاشتًاؾ في الدسابقات ،على الخصم نتيجة الاستخدفاـ

 ابة ركتتُ عادم .ثتعدف بم تتكرر بشكل دكرم كلا ات البيع التي لاكبتَيها من لرهود
 :العلاقات العامة – 4
على  الإنسانيةالعلاقات العامة بأنها"العلم الذم يدفرس الأفراد كالجماعات دراسة علمية موضوعية بغية تنظيم العلاقات ت عرف

 . 3"ف كالمحبة كالوعيأسس من التعاك 

أم صناعة أك اتحاد أك ىيئة أك مهنة أك حكومة أك أم منشأة أخرل في بناء  كما عرفتها جمعية العلاقات الأمريكية بأنها "نشاط
كتدفعيم علاقات سليمة منتجة بينها كبتُ فئة من الجمهور كالعملاء أك الدوظفتُ أك الدساهمتُ أك الجمهور بوجو عاـ لكي تحور 

 .4تها حسب الظركؼ المحيطة بها كشرح الدؤسسة للمجتمع "سياس

ؿ جو من التفاىم التباد كإيجاد ،فالذدفؼ الأساسي للعلاقات العامة ىو الحصوؿ على ثقة الرأم العاـ كبناء كتدفعيم علاقات طيبة
 .كالود بتُ الدؤسسات كجماىتَيها

 ؛ة سهلة بسيطة جلب اىتماـ الجمهور لذاتعريف الجمهور بالدؤسسة كشرح الخدفمة التي تقدفمها بلغ ػػػػػػ
 ؛مدف الدؤسسة بكافة التطورات التي تحدفث في الرأم العاـ ػػػػػػػ
 ؛الدؤسسةتهيئة جو صالح بتُ الدؤسسة كالأفراد مع بعضهم البعض داخل ػػػػػػػ 
 ؛العليا كالدستويات الدفنيا كالعكس الإدارةمشاىدفة كتشجيع الاتصاؿ بتُ مستويات ػػػػػػػ 
 ؛الاىتماـ الكافي من فئات الجمهورالتأكدف من أف أىدفاؼ الدؤسسة كأبراضها كأعمالذا تلقى ػػػ ػػػػ
 ؛شرح سياسات الدؤسسة للجمهورػػػػػػػػ 
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 :رالتسويق المباش – 5
كالتي  كالبريدف الدباشر الإعلافعندفما تم تأسيس جمعية  1971ظهرت فكرة التسويق الدباشر في الولايات الدتحدفة الأمريكية سنة  

في حينو للتعامل مع الزبائن كتحقيق علاقة  لشارستها التسويقية تعبتَا راقيا كالتي أصبحت ،التسويق الدباشر1960سميت في عاـ 
 .1كإرضائهممربحة معهم باتجاه كسبهم 

للحصوؿ على  إعلاف ك النظاـ الدتفاعل كالذم يستخدفـ كاحدفا أك أكثر كسيلةر "أنو ذلعرفتو الجمعية الأمريكية للتسويق الدباش
 . 2استجابة قياسية أك تحقيق صفة تجارية "

.ىذه الوسيلة يدكن أف اؿ اللاحق الذم يدكن الحفاظ عليوفالفائدفة الرئيسية لذذه الوسيلة ىي طريقة شخصية في بناء الاتص -
د التسويق الدباشر كتعمل على أف لصاحها يعتمدف على نوعية كجودة قاعدفة بيانات التي تقو  إلا ،تستخدفـ من قبل أم مزكد خدفمة

سوقوف الدفين يعتمدفكف التسويق الدباشر في الاتصاؿ مع الجمهور على عدفد من الوسائل التي تدكنهم في تحقيق ذلك الدتحستُ كفاءة 
 .الانتًنيت ،زالتلفا ،صحفي إعلاف ،الذاتف ،أبرز ىذه الأدكات مايلي :البريدف نكم

 يقية المتكاملة :أىمية الاتصالات التسو  الثالثالفرع 
 3في : تمثلللاتصالات التسويقية الدتكاملة أهمية بالغة ت

الدبكر لعمليات البيع  الإسنادقدفرتها على  تنافسية لدنظمة الأعماؿ من خلاؿتحقيق الديزة التساعدف في مناسبة  كأداة ةتعدف كسيل (1
 كبشكل كفئ كقادر على تحقيق الأرباح الدستهدففة.

على الدنتجات التي يبحث يل الجهدف كالوقت كالكلف الدتًتبة عملية الاتصالات الدتبادلة على تقل مساعدفة الدستهلك من خلاؿ (2
اء كاف ذلك سو  الشراء،لتًتيب تحركو عبر مراحل  من معلوماتللمستهلك لدا تقدفمو لو مساعدفة  فهي تعتبر كسيلة ،عنها

 لشراء.ا عملية القرار الدناسب في إلذقبلها أك خلالذا أك بعدفىا للوصوؿ 
جعلها جميعا تعمل كفق مسار كنسق موحدف ك  تنسيق الجهود التًكيجية داخل الدنظمة للأقساـ كالوحدفات التسويقية الدختلفة (3

 الدستهلك كبشكل فعاؿ. إلذالرسالة الدطلوبة  لإيصاؿ
يم النتائج الدتحققة كالعمل مناسبة في تحقيق الأرباح كذلك من خلاؿ زيادة فاعلية الأداء التسويقي للوصوؿ إلذ تعظ أداة تعتبر (4

 على الحدف من تأثتَ التشويش الحاصل من قبل الدتنافستُ على الرسائل الدوجهة للمستهلك .
 .مع الدستهلك كطرؽ حدفيثة كبما يؤكؿ إلذ بناء علاقة كطيدفة كخاصة أساليبمن خلاؿ قيق الاتصاؿ الدباشر تح (5
كبما يقود إلذ تقليل حجم الضياع الحاصل في مضموف الرسالة  زبوفلل كالتوافق الحاصل في مضموف الرسائل الدوجهة الانسجاـ (6

 لخلق التأثتَ الدطلوب منها .
كىذا بدفكره  ،بمجملو أقل كلفةإلذ أف يكوف النشاط عندفما تواجو جهود الاتصاؿ التسويقي بشكل كفؤ كفاعل فإف ذلك يعود  (7

 .نفقة لتحقيق ذلك الأداءصاريف الدثر على مستول العوائدف الدتحقق قياسيا بحجم الدسيؤ 
كيتأثر ذلك بمقدفار التأثتَ الإيجابي  أيضا.بل تدتدف إلذ داخل الدنظمة  فحسب،في حدفكد الأطراؼ الخارجية تنحصر الدنفعة  لا (8

يتعلق بتصميم الدنتج من خلاؿ ردكد أفعاؿ الدستهلك كقياس نتائج  على بقية أنشطة كعناصر الدزيج التسويقي كخاصة ما
 الخ..الدنتجات إلذ الدستهلك ..كصوؿ يتعلق بالأسعار كأماكن التوزيع ككيفية  ككذالك ما ،ققةالبيع الدتح

                                                           
1
 .60محمد منٌر حجاب، مرجع سابق ص  - 
2
 .65محمد منٌر حجاب، مرجع سابق ص  
3

، مذكرة ماجستٌر فً إدارة الأعمال، الجامعة مدى تأثٌر الاتصالات التسوٌقٌة على السلوك الشرائً للمستهلكٌنهشام عبد الله الباب،  -

 .22: ص 2055سطٌن، الإسلامٌة غزة، فل
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 ىنيةذالصورة الالمطلب الثاني :
 كقدف ،كاتخاذ القرارات كتشكيل السلوؾ ،ـ بو من دكر مهم في تكوين الآراءلقدف تزايدف الاىتماـ بالصورة الذىنية نظرا لدا تقو     

 .ىدففا أساسيا يسعى الجميع لتحقيقوبة أصبح تكوين صورة مربو 
 :وأنواعها  الصورة الذىنيةالفرع الأول:مفهوم 

 مفهوـ الصورة الذىنية كأنواعها: سنتطرؽ في ىذا الفرع إلذ
 أولا : تعريف صورة المؤسسة 

نطباعات عقلية بتَ ملموسة كىي ا ،عن الدنظمةالانطباعات الذاتية للجماىتَ  إجمالر"ىاركلدف ماكس بأنها كيعرفها : التعريف الأكؿ
 ،كتعاملاتها مع الجماىتَ ،ماىتَ بتأثتَ ما تقدفمو من منتجاتكىي الدشاعر التي تخلقها الدنظمة لدفل الج ،د إلذ آخرتختلف من فر 

ن كتندفمج تلك الانطباعات الفردية كتتوحدف لتكوي ،واحي الاجتماعية كمظهرىا الإدارمكاستثمارىا في الن ،مع المجتمع كعلاقتها
 .1الصورة الذىنية الكلية للمنظمة"

يكونها الأفراد عن شيء ما، كيتم استحضار ىذه التي  كالانطباعاتعبارة عن لرموعة من الإدراكات ىي :  التعريف الثاني
ف من ، صادقة أك زائفة كتختلف ىذه الصورة عقلية أك بتَ رشيدفة، كقدف تكو تيجة التعرض لمجموعة من الدؤثراتالإدراكات الدخزنة ن
 .2شخص إلذ آخر

التي تقود إلذ إيجاد ميزة تنافسية كظركؼ  الإستًاتيجيةالذىنية على "أنها كاحدفة من الأصوؿ  الصورةكينظر إلذ :ثالثالتعريف ال
 .3مشعة للبقاء كالتطور للمنظمة"

تؤسس كتبتٌ على مايتلقونو من  لرموعة الأفكار الدوجدفة في عقوؿ الزبائن عن الدؤسسة كالتيكتعرؼ على أنها  ": التعريف الرابع
 .4معلومات كخبرات"

صادقة أك قدف تكوف ىذه الصورة  ،ذىن الفرد من أفكار حوؿ الدؤسسة يستقر في صورة الدؤسسة بأنها ما اعتبار نايدكن ىذا كلو كمن
 كتختلف من شخص لآخر.، مباشرة أك بتَ مباشرةناتجة عن تجربة ، زائفة

 :الذىنية  صورةالثانيا:أنواع 
 5:صنفت معظم الدفراسات الصورة الذىنية لثلاث تصنيفات

 :كيعتقدف الباحثوف أف بناء صورة ذىنية ناجحة يتطلب من ىي إحساس الدؤسسة بنفسها الصورة الذىنية الذاتية ،
 .تبدفأ أكلا بتغيتَ صورتها الذاتيةالدنظمات أف 

  : حيث يجب على الدؤسسة أف تخطط  ،لجمهورالدؤسسة توصيلو عن نفسها لىي ماتربب الصورة الذىنية المرغوبة
 ، بحيث تكوف كاضحة كبدفكف بموض.ورتها في أذىاف الجمهور بشكل جيدفلص

                                                           
1

، عالم الكتب للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، ارة الإستراتٌجٌة وإدارة الأزماتإدارة العلاقات العامة بٌن الإد علً عجوة، كرٌمان فرٌد، -

 .582: ص 2005الطبعة الأولى، 
2

، دراسة مٌدانٌة على عٌنة من ى جمهورها الداخلًالعامة فً تكوٌن الصورة الذهنٌة للمؤسسة الاقتصادٌة لد دور العلاقاتحمزة غموقً،  -

بسكرة، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً الاتصال والعلاقات العامة، جامعة محمد  -ENICAB-الجمهور الداخلً بمؤسسة صناعة الكوابل

 . 75: ص 2054-2053خٌضر، بسكرة، 
3

الذهنٌة للمستهلك فً سوق الخدمات لدى شركات تزوٌد الإنترنٌت فً قطاع غزة، فاطمة محمد العاصً، أثر الخداع التسوٌقً فً بناء الصورة  -

 .80، ص 2055، -غزة-أطروحة ماجستٌر فً إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامٌة 
4

 .269: ص 2005شدوان علً شٌبة، العلاقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق، دار المعرفة الجامعٌة، الطبعة الثانٌة، مصر،  -
5

المدٌرٌة الجهوٌة  –، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة إدارة الصورة الذهنٌة للمؤسسات وفق مدخل التسوٌق بالعلاقاتصادق زهراء، -

 . 77، ص 2056 – 2055، أطروحة دكتوراه فً علوم التسٌٌر، جامعة أبً بكر بلقاٌد، تلمسان ، -لولاٌة بشار 
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  : كىو عكس الإدراؾ عندف الأشخاص حقيقتهم، حيث يالعلاقاتىي التصورات كالأحاسيس ك الصورة الذىنية المدركة ،
 .اتهم الشرائيةإدراكهم الشخصي الذم يؤثر على قرار 

 :وخصائصها  ذىنيةصورة الال أبعاد:انيالثالفرع 
 :هاكخصائصأبعاد صورة الدؤسسة  سنتطرؽ في ىذا الفرع إلذ

 : ذىنيةصورة الالأولا : أبعاد 
 1ىناؾ إجماع بتُ معظم الباحثتُ على أف الصور الذىنية تشتمل على ثلاثة أبعاد أساسية فيما يلي:

لصورة الذىنية التي يكونها الفرد التي تبتٌ عليها ا ،تتعلق بموضوع أك قضية أك شيء ما الدعلومات التي: كيقصدف بها البعدف الدعرفيػػػػػػ  1
الصور  ، كالتي تؤثر في دقةومات التي لضصل عليها عن الآخرين، كمستول دقة الدعلكعن الدوضوعات كالقضايا الدختلفةعن الآخرين 

 رؼعاة أساسا عن تلك الدعلومات كالدحوؿ الأشياء ىي أخطاء ناتج، كالأخطاء الدتكونة لدفل الأفراد الذىنية التي نكونها عنهم
 .الخاطئة التي حصل عليها الإنساف

  ،، في إطار لرموعة الصور الذىنية التي يكونها الأفرادب أك السلب تجاه موضوع أك شيء ما:كىو الديل بالإيجاالبعدف الوجدفانيػػػػػػ  2
، كمع مركر الوقت تتلاشى الدعلومات كالدعارؼ التي كونها الأفراد كتبقى عرفيكل الجانب الدكيتشكل الجانب الوجدفاني مع تش

  ،أـ سلبيةالتي تدثل اتجاىات كعواطف الأفراد لضو الأشخاص كالقضايا كالدوضوعات الدختلفة سوا أكانت إيجابية الجوانب الوجدفانية 
، كالأسلوب كطبيعة التجربة ،لعوامل، أهمها : مصادر الدعرفة الدتاحةلمجموعة من ا كيتدفرج البعدف الوجدفاني بتُ الايجابية كالسلبية تبعا

 الذم أستخدفـ في التجربة كمدفل قبوؿ الفرد للشخص الذم صدفرت عنو تلك الدعلومات . 

وجهة م إذ تصبح ،ياةالذىنية الدتكونة لدفيو في لستلف شؤكف الحكفقا لطبيعة الصورة  الإنسافينعكس سلوؾ البعدف السلوكي : ػػػػػػ  3
تدكن من فتًجع أهمية الصورة الذىنية في أحدف أبعادىا إلذ أنها  ،تلك الصورة التي في العقل الباطنإرادم بفعل للسلوؾ بشكل لا
الناتجة عن الصورة الذىنية الدتكونة لدفيهم حوؿ  لاتجاىاتهماد يفتًض منطقيا أنها انعكاس فسلوكيات الأفر  ،التنبؤ بسلوؾ الأفراد

 شؤكف الحياة.
 :ذىنية صورة الال: خصائص انياث

 2:من بينهاالذىنية بها الصورة ىناؾ العدفيدف من السمات كالخصائص التي تتميز 

 ،، كلكنها تعبر في معظم الأحياف عن جزئية من الواقع الكليلاتعبر بالضركرة عن الواقع الكليلأف الصورة : ــــ عدم الدقة 1
 .ن الآخرين من خلاؿ معلومات قليلةشاملة ع لاسيما أف الأفراد يلجؤكف إلذ تكوين فكرة

 .تديل إلذ الثبات كمقاكمة التغيتَفالصورة الذىنية  :ــــ الثبات والمقاومة للتغيير 2
الجماعة موضوع الصورة نظرا لذالك فالأفراد يفتًضوف بطريقة آلية أف كل فرد من أفراد : ق الفرديةــــ التعميم وتجاىل الفرو  3

 .لربم من كجود اختلاؼ كفركؽ فرديةالجماعة ككل على ا تنطبق عليو صورة
، باعتبارىا انطباعات كاتجاىات لدفل الأفراد حوؿ الدوضوعات رة الذىنية الدنطبعة لدفل الأفرادفالصو : ــــ التنبؤ بالمستقبل 4

 . قدف تصدفرىا عن الجماىتَ مستقبلاكالقضايا كالأشخاص يدكن أف تتنبأ بالسلوكيات التي

                                                           
1

، مذكرة ماجستٌر فً إدارة لأردنًا اع التسوٌقً فً بناء الصورة الذهنٌة للمستهلكٌن فً سوق الخدماتأثر الخدعلً محمد الخطٌب،  - 

 . 35: ص2055أعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
2

، ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلاقات العامة، منشورةتكوٌن الصورة الذهنٌة للشركات ودور العلاقات العامة فٌهاصالح الشٌخ،  -

 .4: ص 2009الأكادٌمٌة السورٌة الدولٌة، 
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عن بلدفه ، بل يتخطاىا ليكوف صورا وينو لصورة ذىنية عندف حدفكد معينةفالفرد لايقف في تك: ي حدود الزمان والمكانــــ تخط5
 .ا ذىنية عندف الحاضر، كعلى مستول الزماف فالإنساف يكوف صور ثم العالد الذم يعيش فيو

يات متسلسلة من ، كما تخضع لعململ الدؤثرةكمها لرموعة من العواإذ تح :الذىنية ذات طابع ديناميكي معرفيــــ الصورة  6
 .الدراحل الدعرفية

التي ينتظرىا فهي لا تتكوف عندف الجماىتَ إلا بعدف تكامل الجهود الدؤسسة للمؤسسات  متكامل:ــــ الصورة الذىنية ذات طابع 7
 .الجمهور

 تكوينهاومراحل الذىنية  الصورةالفرع الثالث:العوامل المؤثرة في تكوين 
 تكوينها:مراحل ك  في تكوين الصورة الذىنية الدؤثرةعوامل ال كلا من  إلذفي ىذا الفرع  سنتطرؽ

  الذىنية. أولا :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة
 1:تكوين الصورة الذىنية للمنظمة فيتتمثل العوامل الدؤثرة في 

 في:كتتمثل  :شخصيةعوامل أ ػػػػػ 
 ؛، القيم ...(الثقافة )التعليم،بلة للمعلومات ػػػػػػ السمات الذاتية للشخصية الدستق

 ؛علومات الدقدفمة عن الدنظمةلدػػػػػػ قدفرة الفرد على تفستَ الدعلومات الخاصة بالدنظمة كدرجة دافعيتو كاىتمامو با
 :كتتمثل في :عوامل اجتماعيةب ػػػػػ 

 ؛ػػػػػػ تأثتَ الجماعات الأكلية على الفرد الدستقبل للمعلومات
 ثتَ قادة الرأم على اتجاىات الجماىتَ .ػػػػػ تأ

 ؛فيو الأفراد كالقيم السائدفة فيو ػػػػػ تأثتَ ثقافة المجتمع الذم يعيش
 :: كتتمثل فيعوامل تنظيميةج ػػػػػ 

 ؛سياستها ك منتجاتها ،ػػػػػػ الأعماؿ الحقيقية للمنظمة
 ؛تصاؿ الدختلفةالا ػػػػػ الرسائل الاتصالية الخاصة بالدنظمة كالدنقولة عبر كسائل

 ؛لاتصالية الدستخدفمة لنقل الرسائلػػػػػ نوعية الوسائل ا
 ؛كالجماىتَالاتصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ بالدنظمة ػػػػػػ 

 ؛تقوـ بها الدنظمة لخدفمة المجتمع ػػػػػػ الأعماؿ الاجتماعية التي
الدلصقات  ،ىذه الدؤثرات في كاجهات المحلات كتتجسدف ،نظمةنية للمفي تكوين الصورة الذىكتلعب الدؤثرات التسويقية دكرا 

 .الخبعدف البيع ...  ، خدفمات مارالسع ،اريةالإشه
 :الذىنية الصورةثانيا:مراحل تكوين 

يط فخلالذا تتعرض ىذه الصورة إلذ تأثتَ المح كالوفاة(،الطبيعة للحياة )الديلاد، التطور  يجتمع الباحثوف على أف الصورة تدر بالدراحل
 ، الرببة ثم قرار الشراء . فاعل ىذه العوامل يتولدف الاىتماـ، التقييمبت فرد،الخارجي كما تتأثر بالعوامل الدفاخلية الخاصة بكل 

 2" أف تكوين الصورة يرتكز على مايلي : Jeoge Lartaurd""ثولا ر كفي نفس اتجاه ىذا التفكتَ أكضح " ج. 

                                                           
1

، مذكرة ماجستٌر فً العلوم التجارٌة، منشورة، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، كلٌة أثر العلاقات العامة على المستهلك النهائًباٌة وقنونً،  -

 . 527: ص 2008 -2007العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر والعلوم التجارٌة، 
2

 -2008، مذكرة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، صورة المؤسسة وأثرها على القرار الشرائًنً، عصام سلٌما -

 .66 - 65: ص 2009
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الذا في ثلاث أنواع من كاف بشكل إرادم أك بتَ إرادم يكوف نتيجة تأثتَات خارجية يدكن إجمإف الاىتماـ سواءا  ــــ الإدراك :  1
 .الدؤثرات

 .ضاريس ( المحيط الثقافي كالمجتمع: كتشمل الدوقع الطبيعي ) الدناخ كالتػػػػػ الدؤثرات البيئية
 .مؤثرات لرموعة الضغط: كالعائلة، الأصدفقاء كالرفقاء ػػػػػ
: إف لرموع الدؤثرات السابقة تعدف كمؤثرات شاملة إضافة لخصوصيات كتديز الفرد عن باقي الأفراد كقدف ترجع لشخصيةلعوامل اػػػػػ ا

 .الدركز الدالر كالشخصية الشخصية،إلذ الاستعدفادات 

  .بيعبعدف ال ، السعر، خدفمات ماشهارية، الدلصقات التجارية، الومضات الإكاجهات المحلات: ــــ المؤثرات التجارية  2
 .يؤدم ىذا التقييم لتطوير الصورة عاـ تقييمستسمح بتكوين  ات الخارجية أك الدؤثرات الشخصية،إف الدؤثر ــــ التقييم:  3
  السابقة.كىي لزصلة العناصر  الصورة:ــــ  4

 .دراسات السابقةالمبحث الثاني: ال
فقدف  ،ئل الداجستتَ كأطركحات الدفكتوراهكتي  لبعض الكتب كرساأثناء القياـ بالدفراسة الأكلية للموضوع ل،كمن خلاؿ الدسح الد    

 :لزتويات ىذه الدفراسة كىي كالتالرتم العثور على بعض الدفراسات التي قامت بالتطرؽ لبعض 
 :السابقة باللغة العربيةالمطلب الأول: الدراسات 

 تحقيق موضوع دكر الاتصالات التسويقية الدتكاملة فيفي ىذا الدطلب سيتم القياـ بعرض بعض الدفراسات السابقة التي تناكلت     
حيث سيتم التعرؼ على تلك الدفراسات من خلاؿ تقسيمها حسب متغتَات الدفراسة الدتمثلة في كل  ،الصورة الذىنية للمستهلك

 : كالتي نذكرىا على النحو التالر ،ويقية الدتكاملة كالصورة الذىنيةمن الاتصالات التس
دراسة الاتصال التسويقي المتكامل في الشركات السعودية الكبرى" استخدام" ،ر بن حمدف الدوسىدراسة حمدف بن ناص (1

,جامعة الإماـ لزمدف بن سعود تحليلية, رسالة مقدفمة للحصوؿ على درجة دكتوراه في الإعلاـ ,تخصص إعلاـ كصفية 
 .2007الدملكة العربية السعودية  ،الإسلامية

نموذج الاتصاؿ التسويقي الدتكامل بحيث عملت على دراسة مفهوـ "الاتصاؿ التسويقي  في لتحليلتناكلت ىدفه الدفراسة بالبحث كا
 ."الدتكامل كتطبيقاتو كأدكاتو الاتصالية كعلاقتو بالنماذج كالنظريات كالددفاخل الاتصالية

.كالعلاقة بتُ تطبيق مل الدؤثرة في ذلككالعوا ،الدفراسةكفي شقها الديدفاني درست كاقع الاتصاؿ التسويقي في الشركات السعودية عينة 
 .تحسن الأداء الدالر لذذه الشركة من خلاؿىذا النموذج كبتُ لصاح الشركات في تحقيق أىدفافها 

بتُ حجم مبيعات الشركة كمدفل تحقيقها لكل مرحلة من  إحصائيةايجابية ذات دلالة  ارتباطيوحيث أكدفت الدفراسة كجود علاقة 
 .الاتصاؿ التسويقي الدتكامل جنموذ لدراحل الأربعة لا
حالة مؤسسة  دراسة "تصادية الخدمية"تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاق بعنوافدراسة فؤاد بوجنانة،  (2

 ػ2009ػػػػػػػػ 2008جامعة كرقلة ، .تخصص تسويقطلبات الداجستتَ في علوـ التسيتَمذكرة لاستكماؿ متموبيليس كرقلة، 
 ىو دكره في تحقيق أىدفاؼ الدؤسسة الاقتصادية الخدفمية؟  ما كاقع الاتصاؿ التسويقي ك التالية :ما اليةالإشكطرح تم حيث 

تَ نشاط الاتصاؿ التسويقي ككذا كاقع الدزيج التسويقي الاتصالر في الدؤسسة الدفراسة ىو تقييم كاقع إدارة كتسيالذدفؼ من ىذه 
 لزل الدفراسة.

حيث سجل تقصتَ  ،ؤسسة لنشاطها الاتصالر التسويقيكجود ضعف في إدارة كتسيتَ الد وصلت ىذه الدفراسة إلذ مايليتحيث 
كذلك عدفـ كفاية الديزانية  ،الاتصالية التسويقية الدستقبلية الدؤسسة في القياـ ببحوث دكرية كمنتظمة كاستخدفاـ نتائجها في حملاتها
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ية في الدؤسسة بالإضافة إلذ بعض الصعوبات من الجانب الدخصصة للاتصاؿ التسويقي لشا يؤثر على كجود الأنشطة الاتصال
التنفيذم حيث سجل نقص في استخدفاـ الدؤسسة لأحدفث كسائل الاتصاؿ التسويقي كمتابعة التطورات التسويقية كتدفريب 

 .طوير سياستها التسويقية باستمراركالاىتماـ بت ،إطاراتها الدتخصصة في ذالك
" دور الاتصالات التسويقية في تحسين تموقع المؤسسة دراسة حالة بعنواف  أحمدف بوشنافة، دراسة كريدة حاجي، (3

 .2015السنة ،13العدفد لرلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، مؤسسات الهاتف النقال في الجزائر،
دففت الدفراسة إلذ معرفة مدفل تأثتَ تدثلت إشكالية الدفراسة فيما مدفل مساهمة الاتصالات التسويقية في تحقيق تدوقع الدؤسسة؟إذ ى

الاستبياف كذلك اعتمدف الباحثاف على  .الدنافسة الاتصالات التسويقية على تدوقع مؤسسات الذاتف النقاؿ في الجزائر كذلك في ظل
تعادة كقدف تم اس ،طق لستلفة من كلايتي بشار ككىرافإستمارة على عينة الدفراسة في منا150فقدف تم توزيع  ،لاختبار الفرضيات

كبذلك يكوف عدفد الاستمارات التي خضعت للمعالجة  ،استمارات لعدفـ صلاحيتها 08تبعاد كبعدف فحصها تم اس 135
.كانت spssك excelحيث تم فرزىا كمعالجتها بالاعتماد على برنامج  ،%84.6يعادؿ  استمارة فقط أم ما 127الإحصائية 

اتيجيات مزيج الاتصاؿ بكل أشكالو كالصورة الذىنية للمؤسسة كمنتجاتها في من أىم نتائج الدفراسة كجود علاقة بتُ تطبيق استً 
 .السوؽ ذىن العميل كبالتالر تدوقعها الجيدف في

دراسة حالة فرع "دور الاتصالات التسويقية المتكاملة في تقديم خدمات جديدة "  بعنواف ،لزبوب نور الذدفلدراسة  (4
 .2015/2016لبات شهادة ماستً أكاديدي، تخصص تسويق جامعة كرقلة مذكرة لاستكماؿ متط اتصالات الجزائر تقرت،

ىدففت الدفراسة إلذ التعرؼ على دكر الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تقدفيم خدفمات جدفيدفة، كذالك من خلاؿ الإجابة على 
 تصالات الجزائر؟"مدفل مساهمة الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تقدفيم خدفمات جدفيدفة لا سؤاؿ البحث الرئيسي "ما

حيث أثارت الدفراسة جملة من التساؤلات كقدفمت أيضا فرضيات تعلقت بدفكر الاتصالات التسويقية في تقدفيم خدفمة جدفيدفة فرع 
 .الإجابة على تساؤلاتها كفرضياتهااتصالات الجزائر تقرت ,كتوصلت الباحثة إلذ نتائج ساهمت في حل مشكل الدفراسة ك 

دراسة حالة بنك  ،""إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقاتف دراسة صادؽ زىراء، بعنوا (5
جامعة أبي بكر  أطركحة لنيل شهادة الدفكتوراه في علوـ التسيتَ، الفلاحة كالتنمية الريفية ػػػػػػػػػ الددفيرية الجهوية لولاية بشار،

 .2016ػػػػػػػػػػ  2015 تلمساف، بلقايدف،
حيث ىدففت إلذ  ،ؿ دكر كاثر تطبيق استًاتيجيات التسويق بالعلاقات في إدارة الصورة الذىنية للمؤسساتتدحورت الدفراسة حو 

البنك في لراؿ العمل بمفهوـ  ككذا الكشف عن الجهود التي يبذلذا ،تسويق بالعلاقات كالصورة الذىنيةإظهار أهمية العلاقة بتُ ال
استبياف للعماؿ 40استبياف كالذم قسم إلذ  80حيث تم توزيع  ،لوصفي التحليليعلى الدنهج ا تمادالاعتم  .التسويق بالعلاقات

كقدف استخدفمت  ،اقية على الزبائن بطريقة عشوائيةالب40في حتُ كزعت اؿ ،العينة العمدفيةالذم تم اختبارىم باستعماؿ أسلوب 
 ،نشطة التسويق بالعلاقات في البنكلشارسة أ توصلت الدفراسة إلذ أف ىناؾ درجة مرتفعة من .في التحليل  spssالباحثة برنامج 

 الصورة الذىنية. إدارةكما أف ىناؾ دكر لاستًاتيجيات التسويق بالعلاقات في 
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 : الدراسات السابقة باللغة الأجنبية :المطلب الثاني
                                                                                       في باكستان"، تأثير الأدوات الترويجية على السلوك الشرائي للمستهلك، دراسة"أرانغزدموباؿ كآخركف، دراسة  (1

 The impact of promotional tools on ", MUghal & Others urangzedA 
stitude, nIMacrothink  ,"; a study from Pakistanconsumer buying behavior

journal of public administration and governance ,ISSN 2161- 7104, Vol 4, No 
3,2014. 
يهدفؼ ىذا البحث إلذ معرفة تأثتَ الأساليب التًكيجية كالبيئة الطبيعية على السلوؾ الشرائي للمستهلك ، ككذا معرفة أم الأساليب 

، الذم تدت معالجتو طالب 200حيث كزع على الاستبياف  يؤثر بصفة كبتَة على السلوؾ الشرائي ، اعتمدفت الدفراسة على أداة
 .طبيعية كالسلوؾ الشرائي للمستهلك، حيث كجدفت الدفراسة أف ىناؾ علاقة ضعيفة بتُ الأساليب التًكيجية كالبيئة الspssببرنامج 

 المطلب الثالث: أوجو التشابو والاختلاف بين دراستنا والدراسة السابقة:
 

 و الاختلاؼأكج أكجو التشابو عنواف الدفراسة 

دراسة حمدف بن ناصر بن حمدف الدوسى 
2007 

درست كاقع الاتصاؿ التسويقي في 
 الشركات السعودية.

 اعتمدفت على الدنهج الوصفي التحليلي.

 لد تتطرؽ للمتغتَ التابع .

تضمنت الدفراسة تقييم كاقع الاتصاؿ  2008/2009دراسة فؤاد بوجنانة 
 التسويقي في الدؤسسة الخدفمية .

حالة كانت في نفس القطاع كىو  دراسة
 قطاع الاتصالات.

 لد تتضمن مفهوـ الصورة الذىنية. 

 
أحمدف بوشنافة  ،دراسة كريدة حاجي

2015 

 
تضمنت ىذه الدفراسة الاتصالات 

 التسويقية كمتغتَ مستقل 
اعتمدفت كذالك على الدنهج الوصفي 

حيث استخدفمت أداة  ،يليالتحل
 .الاستبياف
 .نفس الدتغتَ التابعا تطرقت إلذ كما أنه

دفراسة الحالة كانت في نفس أما بالنسبة ل
 .القطاع

 
 قسمت العينة على العاملتُ كالزبائن .

لزبوب نور الذدفل دراسة 
2015/2016 

تناكلت ىذه الدفراسة الاتصالات 
 .لتسويقية الدتكاملة كمتغتَ مستقلا

 اعتمدفت الدنهج الوصفي التحليلي.

قدفيم خدفمات اختلف الدتغتَ التابع كىو ت
 جدفيدفة كالعينة تدثلت في العماؿ.
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راسة الصورة الذىنية كمتغتَ تناكلت الدف 2015/2016دراسة صادؽ زىراء 
 .تابع

اختلف الدتغتَ الدستقل كىو التسويق 
 بالعلاقات .

Aurangzed MUghal & 

Others2014 
 ،تناكلت ىذه الدفراسة الأساليب التًكيجية

الاستبياف بياف كزع الاست أداة استخدفمت
 .طالب 200على 

في  spssبرنامج  كما تم استخدفاـ
 التحليل الإحصائي 

اختلاؼ الدتغتَ التابع ك ىو السلوؾ  
 .ي ك أيضا تناكلت البيئة الطبيعيةالشرائ
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 :خلاصة الفصل الأول
جيدفة لدفل الزبائن صورة ذىنية  لشا سبق من الفصل الأكؿ أف للاتصالات التسويقية الدتكاملة أهمية كبتَة في تكوين اتضح    

، فتكوين تخدفامها لصالحها بما يتلاءـ معهاتضم لرموعة من الأساليب كالوسائل على الدؤسسة اسمقارنة بمنافسيها حيث أنها 
 ، لأف تشكيل الصورة متوقف على تكامل كافة الوسائلتسويقية عالية الدفقةالصورة الدربوبة للمؤسسة يحتاج إلذ كضع إستًاتيجية 
 للاتصالات ، كىنا يكمن الدفكر الكبتَنهاية صورة إما سلبية أك إيجابيةكالأساليب بإستًاتيجية كاحدفة متكاملة تعطينا في ال

 .التسويقية الدتكاملة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:
طمبة جامعة  دراسة حالة عينة من

 زبائن مؤسسة موبيميس ورقمة
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 :تمهيد
تكاملة في تحستُ كالجوانب الدلمة بموضوع دكر الاتصالات التسويقية الدبعدف استعراضنا في الجانب النظرم إلذ أىم الدفاىيم     

سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الفصل معرفة كاقع الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تحستُ الصورة الذىنية لدؤسسة  ،الصورة الذىنية
 :لدؤسسة كقدف قسم الفصل إلذ مايليا صورةى عناصر الاتصالات التسويقية الدتكاملة عل تأثتَموبيليس كذلك عن طريق دراسة 

 
 الدستخدفمة في الدفراسة. :الطريقة كالأدكات الدبحث الأكؿ 
 الثاني :عرض النتائج كتحليلها.  الدبحث 
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 .الميدانيةالطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة  الأول:المبحث 
بة لخصائص لرتمع كعينة ت كالطرؽ من الأساليب الإحصائية الدناسسوؼ يتم استعماؿ لرموعة من الأدكا في ىذا الدبحث    

 معالجة كتحليل الدعطيات كسوؼ نتطرؽ لذالك كالتالر : ،بغرض عرض ،الدفراسة
 طريقة الدراسة  :المطلب الأول

ا الدوضوع كتحقيق ذكبغية دراسة ى ،الدؤسسات الاقتصادية بالصورة الذىنية ك ارتبط مفهوـ الاتصالات التسويقية الدتكاملة    
 ،كمتغتَات الدفراسة ،إلذ لرتمع كعينة الدفراسة .كسنتعرض في ىذا الجزءتيار مؤسسة موبيليس لذذه الدفراسةتم اخ .أىدفاؼ الدفراسة
 :دفمة في الدفراسة على النحو التالركالأدكات الدستخ

 .مجتمع وعينة الدراسة :لو الفرع الأ
كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ مؤسسة موبيليس الدتمثلتُ في طلبة   زبائنمن من لرموعة لقدف تألف لرتمع الدفراسة 

أسئلة الايجابة على لرتمع الدفراسة ككاقع الاطلاع على  من%94نسبة مفردة حيث تشمل عينة البحث 104كعدفدىم  ،التسيتَ
التعرؼ على دكر الاتصالات ىو الدفراسة  الاستقصاء كاستخدفاـ الاستبياف كالتأكدف من صدفؽ بيانات الاستبياف كالغرض من

حالة.كلاستكماؿ الذدفؼ الذم تسعى الدفراسة لتحقيقو كدفراسة ؤسسة موبيليس  لدالتسويقية الدتكاملة في تحستُ الصورة الذىنية 
اني للحصوؿ على الدسح الديدففقدف اتبعت الدنهج الوصفي التحليلي الذم يعتمدف على دراسة الظاىرة كما توجدف في الواقع كالدرتكزة 

الذم تم تصميمو كفق الخطوات العلمية بهذا الشأف  ،على البيانات من مصادرىا الرئيسية من خلاؿ الاعتماد على الاستبياف
 كمعالجة البيانات إحصائيا لاختبار الفرضيات للوصوؿ إلذ استنتاجات تسهم في تحستُ الواقع كتطويره.

 متغيرات الدراسة.الثاني: الفرع 
م يشمل الأبعاد التالية )الإعلاف، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، الذيتمثل في الاتصالات التسويقية غير المستقل :ــــ المت1

 .، التسويق الدباشر(العلاقات العامة
 .(عرفي، البعدف الوجدفاني، البعدف السلوكييتمثل في صورة الدؤسسة كالتي تشمل )البعدف الدــــ المتغير التابع : 2
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 نموذج الدفراسة(: 1.2) لشكلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البةالط إعدفاد منالمصدر: 

 .الدراسة اةأد :ثالثالفرع ال
 فقدف اعتمدفت الدفراسة على الأدكات التالية للحصوؿ على الدعلومات كالبيانات: ،لتحقيق ىدفؼ الدفراسة

لرموعة من  بآراء الأخذفقدف صمم الاستبياف بعدف  ف(:لغرض توفتَ البيانات الدتعلقة بالدفراسةالبيانات الأولية)الاستبيا ـــ1
كالتي استهدففت الحصوؿ على البيانات الأكلية لاستكماؿ الجانب التطبيقي للدفراسة من حيث معالجتها لأسئلة الدفراسة  .الأساتذة

 كيتضمن الاستبياف قسماف :
 ،العمر ،الجنس : (متغتَات ىي4)لدفراسة من خلاؿالتنظيمية لعينة اكىو الجزء الخاص بالدتغتَات الدفيدغرافية ك القسم الأول: 
 الدفخل. ،الدستول التعليمي
( سؤاؿ.كالصورة الذىنية 20رئيسيتُ هما:الاتصالات التسويقية الدتكاملة ب)لزورين شملت متغتَات الدفراسة  القسم الثاني:

 ( سؤاؿ.12ب)
 
 
 
 
 
 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الاتصالات التسويقية المتكاملة 

 الإعلان  .1
 البيع الشخصي  .2
 تنشيط المبيعات  .3
 العلاقات العامة  .4
 تسويق المباشر ال .5

 

1.  

 الصورة الذىنية 

 البعد المعرفي .1
 البعد الوجداني  .2
 البعد السلوكي .3

 

 المتغيرات الرابطة: )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الدخل(

 

 

 ال
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 ح الاستبيانات الدوزعة كالدستًدةػػػػػػ كالجدفكؿ الدوالر يوض
 الاستبيانات الدوزعة ك الدستًدةتوزيع (: 1.2الجدول)

 البياف  العدفد النسبة
 عدفد الاستمارات الدوزعة 110 100%

 عدفد الاستمارات الواردة 105 %95
 عدفد الاستمارات الدلغاة 01 %0.9
 عدفد الاستمارات بتَ مستًجعة 05 %4.5
 عدفد الاستمارات الصالحة 104 %94

 الاستبياف نتائج على بالاعتماد  طلبةال إعدفاد منالمصدر: 

 كقدف تم استخدفاـ سلم لكارت الثلاثي لدفرجات أفراد العينة لفقرات الاستبياف

 الثلاثيث ليكار  درجات الدوافقة حسب مقياس  يوضح(: 2.2الجدول رقم )

 بتَ موافق لزايدف موافق

3 2 1 
 الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

 :حيث أعطينا كل إجابة درجة كالتالر ،على الجدفكؿ أعلاه  spss20في برنامج  لذاالتي تم إدخا ثكار يدرجات مقياس ل
 .1:درجة بتَ موافق ،2لزايدف:درجة  ،3درجة موافق: 
 الدتوسط بحيث قيمة الاستبياف لزاكر من لزور كل في زبائنال لآراء العاـ الاتجاه لتحدفيدف الثلاثيث ليكار  مقياس استخدفاـ تم

 ( الدوالر3-2رقم ) الجدفكؿ في ىو كما السؤاؿ لذذا الحسابي
 طريقة توزيع الدتوسطات حسب جدفكؿ ليكارث الثلاثي يوضح(: 3.2الجدول رقم )

 متوسط الحسابي الرأم درجة التقييم 
 1,66إلذ  1من  بتَ موافق ضعيفة
 2,33إلذ  1,67من  لزايدف متوسطة
 3إلذ  2,34من  موافق عالية

 من إعدفاد الطالبةالمصدر: 

كقدف حسب طوؿ الفتًة على أساس أف الأرقاـ الثلاث  ،0.66أم حوالر  /32مة ىنا ىيح  أف طوؿ الفتًة الدستخدفكيلا
 قدف حصرت فيما بينها بمسافتتُ. 3,2,1
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 الدراسة أداة الأساليب الإحصائية المستخدمة وثبات:المطلب الثاني
 الدفراسة كما يلي : أداة ثباتك  خدفمة في الدفراسةالدست الإحصائيةتناكؿ كل من الأساليب  سيتم طلبالد ىذا في    

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة الفرع الأول

كمن خلالو اعتمدفنا على الأساليب  spss20لتحليل البيانات قمنا باستخدفاـ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية
 الإحصائية التالية:

  ؛قة أفرادىا على عبارات الاستبيافكمعرفة مدفل مواف ،العينة خصائصالنسب الدئوية كالتكرارات للتعرؼ على 
  ؛ة موافقة الدستجوبتُ على الأسئلةدرجك الالضرافات الدعيارية لدعرفة الدتوسطات الحسابية 
 ؛الاستبياف فقرات كركنباخ( لدعرفة مدفل ثبات اختبار )الفا 
  ؛الدستقل بالدتغتَ التابع عن علاقة الارتباط بتُ الدتغتَ للكشف (بتَسوف)معامل الارتباط 
  اختبار تحليل التباين« Anova » ُكاختبار  ،للفرؽ بتُ أكثر من متوسطت« T » ُ؛للفرؽ بتُ متوسطت 
 اختبار الإلضدفار الدتعدفد 

 : ثبات أداة الدراسةالفرع الثاني

 في النتائج نفس على الحصوؿ على اقدفرته أم نفسها مع تناقضها الأداة كعدفـ ىذه استقرار يعتٍ )الاستبياف( الدفراسة أداة ثبات
 Cronbach'sكركنباخ ) ألفا معامل استخدفاـ تم الظركؼ. كقدف نفس تحت نفس العينة على توزيعها أعيدف إذا ما حالة

Alphaببرنامج ( بالاستعانةSPSS20.0  )الدوالر: الجدفكؿ والذم يوضح الدفاخلي لقياس الثبات )الاتساؽ 

 ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة ( نتائج اختبار4.2الجدول رقم)

 ألفا كرومباخ عدد الفقرات

32 0.864 
 spss20من إعدفاد الطالبة اعتمادا على لسرجات  المصدر:

 فيما الدقبوؿ تتمتع بالثبات القياس فأداة ،كمنو ( 0,6 ) من أكبر " كركمباخ آلفا " معامل أف أعلاه الجدفكؿ خلاؿ من يلاح 
 الاستبياف على الاعتماد إمكانية يعتٍ لشا التحليل، لأبراض قبولذا يدكن نسبة ( كىي0.864ب) قدفرت كالتي الدفراسة عينة يخص
 .الزمن عبر منهم الدستقصى إجابات مع متوافقة نتائج إعطاء على لقدفرتو نظرا الددفركسة قياس الدتغتَات في

 المبحث الثاني:عرض نتائج الدراسة وتحميمها.

حيث يتم دراسة خصائص العينة  ،التطرؽ إلذ عرض نتائج الدفراسة كتحليلها كفقا للفرضيات الدوضحةسنقوـ في ىذا الدبحث ب    
للوصوؿ أختَا إلذ اختبار  ،ها الاستبيافعلى العبارات التي تضمالعينة إلذ جانب إجابات أفراد  ،بيانات الأكليةمن حيث ال
 .الفرضيات
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 . الدراسة المطلب الأول:عرض نتائج
 التكرارات استخراج تم الاستبياف، لزاكر على أفراد العينة موافقة مدفل لاختبار، نتائج بعرض نقوـ سوؼ الدطلب اىذ في     

 استخراج تم كما الدعتمدف، الثلاثي ليكارت مقياس حسب حدفا على كل عباراتو على عينة الدفراسة لإجابات الدئوية كالنسب
 :التالية الجدفاكؿ توضحو ما ىذا ك الدعيارية الالضرافات ك الدتوسطات الحسابية

 الفرع الأول:عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة 
 /توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:1

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس الجدفكؿ التالر يوضح
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(5ــــــ ـ2جدول رقم )

 النسبة التكرار الجنس
 %43.3 45 ذكر
 %56.7 59 أنثى
 %100 104 المجموع

  spssإعدفاد الطالبة اعتماداعلى نتائج الاستبيافالمصدر:

 59إناث بتعدفاد  %56أما  ،مفردة45الدفراسة بتعدفاد  من عينة %43نلاح  أف نسبة الذكور  (5ػػػػػػ2من خلاؿ الجدفكؿ رقم )
، كيرجع ىذا إلذ إقباؿ كلا الفئتتُ على استخدفاـ كالاستفادة من اثبتُ عدفد الزبائن الذكور كالإن ، أم أف ىناؾ تقاربمفردة

 .وبيليس كذالك كونها متاحة للجميعخدفمات مؤسسة م
 السن/توزيع أفراد العينة حسب متغير 2

 حاف توزيع أفراد العينة حسب السنالجدفكؿ كالشكل التالتُ يوض

 توزيع أفراد العينة حسب السن(6ـــــ 2جدول رقم )

 النسبة كرارالت السن
 %3.8 4 سنة 20أقل من 
 %88.5 92 سنة 25سنة إلذ  20من 
 %6.7 7 سنة 30سنة إلذ  25من 
 %1.0 1 سنة فما فوؽ 1.0
 %100 104 المجموع

 spss:إعدفاد الطالبة اعتماداعلى نتائج الاستبيافالمصدر

 سنة 25ك20ارىا مابتُ التي تتًاكح أعمنلاح  أف الفئة العمرية الأكثر تواجدف ىي  (6ػػػػ2من خلاؿ الجدفكؿ رقم )
 مفردات تم تليها7بتعدفاد%6.7بنسبة  30إلذ25 لثانية الفئة العمرية منثم تليها في الدرتبة ا ،مفردة 92بتعدفاد %88.5بنسبة

مرية التي تتًاكح ثم تأتي في الدرتبة الرابعة الفئة الع ،مفردات 4بتعدفاد %3.8سنة بنسبة20الدرتبة الثالثة الفئة العمرية الأقل من 



 دراسة حالة عينة من طلبة جامعة ورقلة  زبائن مؤسسة موبيليس                   ل الثاني:          الفص

 

 
22 

العمرية الأكثر تعاملا مع الدؤسسة  الفئةبتعدفاد مفردة كاحدفة، كمن ىنا نلاح  أف  %1.0فوؽ بنسبة  سنة فما30مارىا من أع
فإنو كتفسر ىذه النتيجة أف عينة الدفراسة متمثلة في الطلبة  %88.2سنة بنسبة  25ك  20التي تتًاكح أعمارىا مابتُ  الفئةىي 

 سنة. 25ك  20وف أعمارىم تتًاكح ما بتُ من الأبلب تك
 المستوى التعليمي:متغير /توزيع أفراد العينة حسب 3

 الجدفكؿ كالشكل التالتُ يوضحاف توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي 
 

 توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي(7ـــــ2جدول رقم )

 النسبة التكرار الدستول التعليمي
 %64.4 67  ليسانس 

 %35.6 37 ماستً
 %0 0 الدفكتوراه
 %100 104 المجموع

 spssعلى نتائج الاستبياف إعدفاد الطالبة اعتماداالمصدر:

 يليها ،مفردة 67بتعدفاد  %64.4نسبتهم  بلغت من طلبة الليسانسنلاح  أف أفراد العينة  (7ػػػػػػػػ2 من خلاؿ الجدفكؿ رقم )
نستنتج أف نسبة   ـ،في حتُ لصدف أف أفراد العينة من طلبة الدفكتوراه منعدف ،مفردة 37تعدفادب %35.6مباشرة طلبة الداستً بنسبة 

إلذ نسبتهم الكبتَة حيث من الدعلوـ معركؼ أف الجدفع الدشتًؾ يكوف عدفد  راجع  كبتَة للزبائن لذا مستول تعليمي ليسانس كىذا
، حيث قدفر عدفد طلبة الليسانس كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ تصاديةكلية العلوـ الاق  إحصائياتالطلبة كبتَ كىذا استنادا إلذ 

 1. 918في حتُ طلبة الداستً قدفر ب  1760ب 
 الدخل متغير / توزيع أفراد العينة حسب 4

 الجدفكؿ كالشكل التالتُ يوضحاف توزيع أفراد العينة حسب الدفخل
 توزيع أفراد العينة حسب الدفخل(8ـــــ2جدول رقم )

 النسبة التكرار الدفخل 
 %20.2 21 بدفخل

 %79.8 83 بدفكف دخل
 %100 104 المجموع 

 spssإعدفاد الطالبة اعتماداعلى نتائج الاستبيافالمصدر:

 

                                                           
1
https://fsescsg.uinv-ouargla.dz/ar/, LE 53/07/2017 , a59:36 h 

https://fsescsg.uinv-ouargla.dz/ar/
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ثم تليها  ،مفردة 83يعادؿ  ما %79.8بدفكف دخل كذلك بنسبة ( يتبتُ لنا أف بالبية أفراد العينة 8ػػػػػػػػ2من خلاؿ الجدفكؿ رقم )
كىذا راجع لأنهم  ،كانت بدفكف دخل  % 79.8مفردة، نلاح  أف نسبة  21يعادؿ  أم ما%20.2ا أجر بنسبة التي لدفيه الفئة

يث فقدف تكوف من الطلبة العاملتُ ح %20.2التي لدفيها دخل كالتي نسبتها  الفئةأما  ،طلبة جامعيتُ لد يكملوا تعليمهم بعدف
 .على الأبلب تكوف أعمارىم أكبر

 وصفي لإجابات أفراد العينةالفرع الثاني:التحليل ال
يتناكؿ ىذا الفرع نتائج التحليل الإحصائي للمقاييس الإحصائية الوصفية الأكلية كالوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم كالأهمية 

ت في أسئلة الاستبياف إضافة لنتائج اختبار فرضياها كصيابتها الرئيسيتُ ثم تصميم وريناسة ضمن المحالنسبية لدتغتَات الدفر 
كالاستدفلالات الإحصائية الخاصة بكل منها حسب كل فرضية من الفرضيات كلغرض التسلسل في عرض النتائج التي  ،الدفراسة

 توصلت إليها الباحثة.
 التسويقية المتكاملة.تصالات لاا لأبعادالتحليل الإحصائي : أولا

 الإجابةاؤؿ من خلاؿ التًكيز على النسب الدئوية لتكرارات تم تحليل إجابات الدبحوثتُ من الزبائن لدؤسسة موبيليس تجاه ىذا التس
استخدفاـ الدتوسط  إلذ بالإضافة ،الات التسويقية في مؤسسة موبيليسبتَ موافق ( عن العبارات الخاصة بالاتص ،لزايدف ،موافق)

على ( 14ػػػػػػ 2ك  13ػػػػػ 2ك  11ػػػػػ 2ك 10ػػػػػػ 2ك  9ػػػػ 2)رقم  الدرجح كالالضراؼ الدعيارم فقدف أسفرت النتائج الجدفاكؿ التالية
 مايلي : 

 : التحليل الإحصائي لفقرات الإعلان1
 نللإعلاالدعيارية  الالضرافات ك الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(9ـــــــ  2جدول رقم)

 spss20من إعدفاد الطالبة اعتمادا على لسرجات  المصدر:

 

 البياف الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

الاتجاه 
 العاـ

 الرتبة

01 
يليس في تصميم الدوسيقى كالدشاىدف في يعجبتٍ ذكؽ مؤسسة موب

 إعلاناتها.
 2 متوسط 0.827 2.32

 3 متوسط 0.815 2.23 الساحر. تذكرىا كتأثتَىاتتميز إعلانات موبيليس بسهولة  02

 4 متوسط 0.792 2.12 لاتغيب القيم كالرسائل الاجتماعية عن مؤسسة موبيليس . 03

 1 عالر 0.763 2.48 مؤسسة موبيليس حاضرة دكما في الأماكن العمومية بلوحات إشهارية  04

 متوسط 0.549 2.29 المتوسط العام لبعد  الإعلان 
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الضراؼ معيارم  (ك2.29سابي قدفره )بمتوسط ح ،(أف الاتجاه العاـ لو كاف لضو الاتجاه الدتوسط9.2رقم) الجدفكؿ من يتضح
"مؤسسة موبيليس حاضرة دكما في الأماكن العمومية بلوحات إشهارية حيث احتلت الدرتبة الأكلذ العبارة الرابعة  ،(0.549)

كاحتلت الدرتبة الثانية العبارة الأكلذ "يعجبتٍ ذكؽ مؤسسة  ،(0.763( كالضراؼ معيارم )2.48ه )جذابة " بمتوسط حسابي قدفر 
، كاحتلت (0.827الضراؼ معيارم ) ( ك2.32موبيليس في تصميم الدوسيقى كالدشاىدف في إعلاناتها " بمتوسط حسابي قدفره )

( 2. 23بسهولة تذكرىا كتأثتَىا الساحر" بمتوسط حسابي قدفره )الدرتبة الثالثة العبارة الثانية "تتميز إعلانات مؤسسة موبيليس 
تغيب القيم كالرسائل الاجتماعية كالبيئة في الأماكن العمومية  " لا الثةالدرتبة الرابعة العبارة الث(، كاحتلت 0.815كالضراؼ معيارم )

بعد الإعلان  فإنومن خلال تحليل العبارات (0.792( كالضراؼ معيارم )2.12بلوحات إشهارية جذابة " بمتوسط حسابي ) 
 .متوفر بصورة متوسطة

 لشخصي: التحليل الإحصائي لفقرات البيع ا2
 لبيع الشخصيالدعيارية لبعدف ا الالضرافات ك الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(10ـــــــ 2جدول رقم)

 spss20من إعدفاد الطالبة اعتمادا على لسرجات  المصدر:

راؼ معيارم الض ك( 2.11) بمتوسط حسابي قدفره ،تجاه الدتوسطمن خلاؿ الجدفكؿ نلاح  أف الاتجاه العاـ لو كاف لضو الا
ك  ،"كيظهر اللباقة في الإقناع ،في الوكالة التعامل معيل البيع "يحسن رجاحتلت العبارة الأكلذ الدرتبة الأكلذ  في حتُ ،(0.513)

بمتوسط حسابي قدفره "مكاف الوكالة جدف مناسب كأستفيدف من الخدفمات بسهولة كسرعة" احتلت الدرتبة الثانية العبارة الرابعة
دفمتي كتقدفيم جميع "يسعى عماؿ الوكالة لخك احتلت الدرتبة الثالثة العبارة الثانية  ،(0.817( ك الضراؼ معيارم )2.20)

"يحاكؿ احتلت الدرتبة الرابعة العبارة الثالثة  ك ،(0.795( ك الضراؼ معيارم )2.10بمتوسط حسابي قدفره ) الامتيازات الدتوفرة"
من خلال  ،(0.734( ك الضراؼ معيارم )1.82بمتوسط حسابي قدفره ) عماؿ الوكالة التقرب متٍ كربط علاقات متميزة معي "

 .متوسطةصورة عد البيع الشخصي متوفر بسبق فإن ب مام
 
 

 البياف الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

الاتجاه 
 العاـ

 الرتبة

 1 متوسط 0.717 2.33 يحسن رجل البيع في الوكالة التعامل معي كيظهر اللباقة في الاقناع. 01

 3 متوسط 0.795 2.10 الامتيازات الدتوفرة.سعى عماؿ الوكالة لخدفمتي كتقدفيم جميع ي 02

 4 متوسط 0.734 1.82 يحاكؿ عماؿ الوكالة التقرب متٍ كربط علاقات متميزة معي . 03

 2 متوسط 0.817 2.20 مكاف الوكالة جدف مناسب كأستفيدف من الخدفمات بسهولة كسرعة. 04

 متوسط 0.513 2.11 يع الشخصي المتوسط العام لبعد  الب
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 : التحليل الإحصائي لفقرات تنشيط المبيعات3
 الدعيارية لبعدف تنشيط الدبيعات الالضرافات ك الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(11ـــــــ  2جدول رقم)

 spss20من إعدفاد الطالبة اعتمادا على لسرجات  المصدر:

حيث احتلت  ،(0.536( كالضراؼ معيارم )1.92ره)حسابي قدف الدتوسط، بمتوسطنلاح  أف الاتجاه العاـ لو كاف لضو الاتجاه 
( ك الضراؼ معيارم 2.32بمتوسط حسابي قدفره ) "أستفيدف أحيانا من تخفيضات سحرية مغرية"العبارة الأكلذ  الأكلذبة الدرت
ىدفايا تحفيزية للزبائن  رتقدف ك "تدتلك مؤسسة موبيليس نظاـ كوبونات امتيازالعبارة الثانية  احتلت الدرتبة الثانية ،(0.839)

"أستفيدف من شريحة أك  العبارة الرابعة احتلت الدرتبة الثالثة ،(0.788ك الضراؼ معيارم ) (1.98بمتوسط حسابي قدفره ) الأكفياء"
الثالثة العبارة  احتلت الدرتبة الرابعة ،(0.911( ك الضراؼ معيارم )1.82بمتوسط حسابي قدفره ) لراني في بعض العركض"ىاتفا 
من  ،(0.688( كالضراؼ معيارم)1.56)بمتوسط حسابي قدفره  أك أشارؾ أحيانا في مسابقات كألعاب تقدفمها الدؤسسة" "أشاىدف
 .فإن بعد تنشيط المبيعات متوفر بصورة متوسطة تحليل العبارات خلال

 
 
 
 
 
 
 
 

 البياف الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

 الالضراؼ
 الدعيارم

الاتجاه 
 العاـ

 الرتبة

 1 متوسط 0.839 2.32 نا من تخفيضات سحرية مغريةأستفيدف أحيا 01

02 
تدتلك مؤسسة موبيليس نظاـ كوبونات امتياز كتقدفـ ىدفايا تحفيزية   

 للزبائن الأكفياء
 2 متوسط 0.788 1.98

 4 ضعيف 0.688 1.56 كألعاب تقدفمها الدؤسسة أشاىدف كأشارؾ أحيانا في مسابقات  03

 3 متوسط 0.911 1.82  في بعض العركضأستفيدف من شريحة أك ىاتفا لراني 04

 متوسط 0.536 1.92 المتوسط العام لبعد  تنشيط المبيعات 
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 : التحليل الإحصائي لفقرات العلاقات العامة4
 مةالدعيارية لبعدف العلاقات العا الالضرافات ك الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(12ـــــــ  2جدول رقم)

 spss20من إعدفاد الطالبة اعتمادا على لسرجات  :المصدر

حيث احتلت  (،0.466( كالضراؼ معيارم )2.09نلاح  أف الاتجاه العاـ لو كاف لضو الاتجاه الدتوسط، بمتوسط حسابي قدفره )
بمتوسط حسابي  " ا"تساىم موبيليس في دعم بعض الدواعيدف الكركية كتستغل التجمعات لتنمية شهرته الأكلذ العبارة الدرتبة الأكلذ

"تقوـ مؤسسة موبيليس بتنظيم لقاءات مع  الرابعةالعبارة  احتلت الدرتبة الثانيةك  ،(0.695( ك الضراؼ معيارم )2.55قدفره )
احتلت الدرتبة  ،(0.826( ك الضراؼ معيارم )2.09بمتوسط حسابي قدفره ) من أجل كسب علاقات جيدفة معهم " الجمهور
( ك الضراؼ معيارم 1.89بمتوسط حسابي قدفره ) "حسب علمي فاف لدوبيليس مساهمات في البيئة كالتشجتَ " الثانيةالعبارة  الثالثة
ا كالحملات التحسيسية التي تقوـ به "تستفيدف شريحة الأطفاؿ من بعض البرامجالعبارة الثالثة  احتلت الدرتبة الرابعة ،(0.667)

من خلال العبارات فإن بعد العلاقات  ،(0.734( كالضراؼ معيارم)1.82بمتوسط حسابي قدفره ) الدؤسسة في الدناسبات "
 .طةالعامة متوفر بصورة متوس

 
 
 
 
 
 

 البياف الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

الاتجاه 
 العاـ

 الرتبة

01 
تساىم موبيليس في دعم بعض الدواعيدف الكركية كتستغل التجمعات 

 لتنمية شهرتها
2.55 0.695 

 1 متوسط

 3 متوسط 0.667 1.89 حسب علمي فإف لدوبيليس مساهمات في البيئة كالتشجتَ. 02

03 
الأطفاؿ من بعض البرامج كالحملات التحسيسية التي تستفيدف شريحة 

 تقوـ بيها الدؤسسة في الدناسبات .
1.82 0.734 

 4 ضعيف

04 
تقوـ مؤسسة موبيليس بتنظيم لقاءات مع الجمهور من أجل كسب 

 علاقات جيدفة معهم.
2.09 0.826 

 2 متوسط

 متوسط 0.466 2.09 المتوسط العام لبعد  العلاقات العامة
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 : التحليل الإحصائي لفقرات التسويق المباشر5
 الدعيارية لبعدف التسويق الدباشر  الالضرافات ك الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(13ـــــــ  2جدول رقم)

 spssإعدفاد الطالبة اعتماداعلى نتائج الاستبيافالمصدر:

حيث احتلت  (،0.513( كالضراؼ معيارم )2.36بمتوسط حسابي قدفره ) و الاتجاه الدتوسط،عاـ لو كاف لضنلاح  أف الاتجاه ال
بمتوسط  "تبقيك مؤسسة موبيليس باتصاؿ مباشر كإطلاع دائم على خدفماتها كعركضها الجدفيدفة"العبارة الرابعة  الدرتبة الأكلذ

"تستعمل الدؤسسة كسائل اتصاؿ العبارة الأكلذ  ةك احتلت الدرتبة الثاني ،(0.682( ك الضراؼ معيارم )2.52حسابي قدفره )
احتلت الدرتبة  ،(0.758( ك الضراؼ معيارم )2.41بمتوسط حسابي قدفره ) متنوعة كمتناسقة للاتصاؿ كالتقرب من زبائنها"

راؼ معيارم ( ك الض2.27بمتوسط حسابي قدفره )"صفحة موبيليس على الانتًنيت جذابة كسهلة التصفح " العبارة الثانية  الثالثة
بمتوسط حسابي  ""يدكنك ملئ رصيدفؾ عن طريق الحساب البريدفم بشكل مباشر العبارة الثالثة  احتلت الدرتبة الرابعة ،(0.753)

نا نفسر أن عنصر التسويق المباشر لقي إقبال و من خلال العبارات فإن ،(0.753( كالضراؼ معيارم)2.22قدفره )
على الاتصال المباشر بالزبون و كذا تسهيل الكثير من العمليات التي تتطلب من من طرف الزبائن كونو يعمل  استحسان

 . الزبون المزيد من الوقت و الجهد فهو يمثل حل بديل و طريق سهل للحصول على الخدمات
 .الصورة الذىنية ثانيا: التحليل الإحصائي لمحور

لزل  سةفي الدؤس الدفراسة عينة آراء اتجاه نتائجيبتُ ( 14.2) رقم الجدفكؿ : ـــــ التحليل الإحصائي لفقرات الصورة الذىنية
 .الصورة الذىنيةحوؿ الدفراسة 

 

 البياف الرقم
الدتوسط 
 ابيالحس

الإلضراؼ 
 الدعيارم

الاتجاه 
 العاـ 

 الرتبة

01 
تستعمل الدؤسسة كسائل اتصاؿ متنوعة كمتناسقة للاتصاؿ كالتقرب من 

 زبائنها.
2.41 0.758 

 2 عالر

 3 متوسط 0.753 2.27 صفحة موبيليس على الانتًنيت جذابة كسهلة التصفح . 02

 4 متوسط 0.737 2.22 مباشر.يدكنك ملئ رصيدفؾ عن طريق الحساب البريدفم بشكل  03

04 
تبقيك موبيليس باتصاؿ مباشر كإطلاع دائم على خدفماتها كعركضها 

 الجدفيدفة.
2.52 0.682 

 1 عالر

 عالر 0.513 2.36 المتوسط العام لبعد  التسويق المباشر 
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 . الدعيارية للصورة الذىنية كالالضرافات الحسابية الدتوسطات يوضح قيم(14ــــ 2الجدول رقم )
 الاتجاه الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي البياف الرقم 

 الرتبة العاـ

1 
راؾ الدعلومات كالدعارؼ المحملة في سهولة إد

 الرسائل التًكيجية.
 7 متوسط 0.806 2.14

2 
لرموع الدعلومات كالأخبار حوؿ خدفمات 

 الدؤسسة إيجابية.
 2 متوسط 0.698 2.31

 8 متوسط 0.775 2.04 لأراعي كثتَا للشائعات السلبية. 3

4 
أسعى بشغف لدعرفة الدزيدف حوؿ الخدفمات 

 ادر الرسمية .الجدفيدفة من الدص
 1 عالر 0.775 2.36

 3 متوسط 0.769 2.28 أحس براحة كأماف عندف التعامل مع الدؤسسة. 5

 9 متوسط 0.800 1.98 أشعر بأهميتي لتعاملهم الدتميز معي. 6

 10 متوسط 0.772 1.88 يوـ بعدف يوـ يزيدف تعلقي ككلائي للمؤسسة. 7

 11 متوسط 0.703 1.72 زبوف. أشعر بانتمائي للمؤسسة ككأنتٍ شريك لا 8

9 
أستفيدف من خدفمات كثتَة كأدفع مصاريفي بدفكف 

 تردد.
 6 متوسط 0.833 2.15

10 
أنتقل إلذ الوكالة التجارية أك أتصل ىاتفيا عندف كجود 

 أم مشكل.
 4 متوسط 0.815 2.27

11 
أسعى لنقل معلوماتي كخبراتي حوؿ الدؤسسة إلذ الغتَ 

 كإقناعهم بها.
 5 متوسط 0.734 2.18

أساندف الدؤسسة في كقت أزماتها حتى كاف تحملت  12
 مصاريف إضافية.

 12 متوسط 0.850 1.73

 المتوسط العام للصورة الذىنية
 

2.09 
 

  متوسط 0.385

 spssعلى نتائج الاستبياف :إعدفاد الطالبة اعتماداالمصدر

( كالضراؼ معيارم 2.09، بمتوسط حسابي قدفره )ه الدتوسطعاـ لذا كاف لضو الاتجاالجدفكؿ أعلاه أف الاتجاه ال من يتضح
أف الفقرة الرابعة "أسعى بشغف لدعرفة الدزيدف حوؿ الخدفمات الجدفيدفة من الدصادر الرسمية " احتلت الدرتبة في حتُ  ،(0.385)
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العبارة  من حيث التوافر يةككدفا احتلت الدرتبة الثان ،(2.36الأكلذ ككاف مستول التوافر مرتفع حيث أف الوسط الحسابي قدفر ب )
"لرموع الدعلومات كالأخبار حوؿ خدفمات الدؤسسة إيجابية " لكن كانت بمستول توافر متوسط بمتوسط حسابي قدفر ب) الثانية 
" أساندف    12في حتُ أف العبارة رقم  ،لد تتوفر إلا بمستول متوسط ي العبارات كذلك متشابهة لذا حيثككانت باق ،(2.31

كانت ىي الأقل ح  كتوافر بالنسبة لآراء العينة حيث لد يبلغ كقت أزماتها حتى كاف تحملت مصاريف إضافية "   الدؤسسة في
 .(1.76متوسط حسابها إلا )

 . المطلب الثاني:اختبار ومناقشة الفرضيات
 اختبار الفرضيات، ثم مناقشة نتائجها. إلذفي ىذا الدطلب سنتطرؽ     

 الأولى : اختبار الفرضية:الفرع الأول
 للاتصالات التسويقية الدتكاملة )لزل الدفراسة(حسب آراء العينة".متوسط ىناؾ مستول توافر " 

 : يوجد مستوى توافر متوسط للاتصالات التسويقية المتكاملة في مؤسسة موبيليس .H0الفرضية الصفرية 
 كاملة في مؤسسة موبيليس.يوجد مستوى توافر متوسط للاتصالات التسويقية المتلا: H1بديلةالفرضية ال

 من ناحية كل معيار من معايتَ التقييمالاتصالات التسويقية الدتكاملة : يوضح تقييم ( 15.2الجدول رقم)
الاتصالات بعاد أ

 التسويقية الدتكاملة
 الكلي التسويق الدباشر العلاقات العامة تنشيط الدبيعات البيع الشخصي الإعلاف

 2.16 2.36 2.09 1.92 2.11 2.29 الدتوسط الحسابي

 0.556 0.513 0.466 0.536 0.513 0.763 الدعيارم الالضراؼ

  1 4 5 3 2 الرتبة

 spss البرنامج الدخرجات كفق الطالبة إعدفاد منالمصدر: 
، حيث لأخرل للاتصالات التسويقيةىو الأكبر من بتُ الأبعاد اتسويق الدباشر من الجدفكؿ أعلاه نلاح  أف الدتوسط الحسابي لل

من بتُ  العنصرا بهذكىذا يدفؿ على اىتماـ الدؤسسة  ،( كىو مستول توافر عالر0.513( كالضراؼ معيارم )2.36قدفر ب)
العلاقات العامة ك تنشيط الإعلاف ك عناصر الاتصالات التسويقية بالدقابل فإف باقي العناصر كالأبعاد الأخرل كالدتمثلة في 

كمن خلاؿ ىذا نلاح  أف الوسط  ،إلا بمستول متوسط أم الدؤسسة تركز عليها بصفة أقل لد تظهر ك البيع الشخصي الدبيعات
( أم يقع في لراؿ مستول التوافر الدتوسط لشا يعكس أف 2.16الحسابي الكلي للاتصالات التسويقية الدتكاملة يقدفر ب) 
أي فعلا  صفريةونقبل الفرضية ال بديلةية الالفرضمنو نرفض و  ،للاتصالات التسويقية مستول توافر متوسط حسب آراء العينة

 ىناك مستوى توافر متوسط للاتصالات التسويقية المتكاملة في المؤسسة حسب آراء العينة.
 الفرع الثاني :اختبار الفرضية الثانية :

 " . الذىنيةىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الاتصالات التسويقية الدتكاملة كالصورة " 
 :اختبار الفرضية الثانية عن طريق معامل الارتباط بيرسون ـــــــــ 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصالات التسويقية المتكاملة والصورة الذىنية. :H0الفرضية الصفرية 
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصالات التسويقية المتكاملة والصورة الذىنية.لا: H1البديلة الفرضية 
 باستعماؿ البرنامج الإحصائي توصلنا إلذ الجدفكؿ التالر 

  يوضح الارتباط بتَسوف بتُ الاتصالات التسويقية كالصورة الذىنية( 16.2الجدول رقم)

 spss برنامج لدخرجات فقا ك الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

 من خلاؿ الجدفكؿ السابق نلاح  مايلي :
 ط بتَسوفبالنسبة لعلاقة الإعلاف بالصورة الذىنية :نلاح  أف معامل الارتبا (r=0.45)  ُكمنو يوجدف ارتباط بت

كمنو ىناؾ  sig=0.000حيث  0.05أما بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل من  ،الدتغتَين )علاقة خطية طردية(
 .الإعلاف كالصورة الذىنيةذات دلالة إحصائية بتُ  علاقة

  رتباط بتَسوف :نلاح  أف معامل الاالصورة الذىنيةبلبيع الشخصي لعلاقة ابالنسبة(31r=0.)  ُكمنو يوجدف ارتباط بت
بيع كبالتالر ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ال sig=0.000كما أف  ،(ضعيفة)علاقة خطية طردية الدتغتَين 

 .الشخصي كالصورة الذىنية
 الصورة الذىنية :نلاح  أف معامل الارتباط بتَسوف بتنشيط الدبيعات لعلاقة  بالنسبة(r=0.56)  بتُ منو يوجدف ارتباط ك

كمنو ىناؾ  1sig=0.00حيث  0.05بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل من  أما ،(الدتغتَين )علاقة خطية طردية
 .تنشيط الدبيعات كالصورة الذىنيةذات دلالة إحصائية بتُ  علاقة

 سوف الذىنية :نلاح  أف معامل الارتباط بتَ  بالصورةلعلاقات العامة بالنسبة لعلاقة ا(r=0.55)  ُكمنو يوجدف ارتباط بت
علاقات العامة ذات دلالة إحصائية بتُ ال كبالتالر ىناؾ علاقة sig=0.000أف  كما ،(علاقة خطية طردية) الدتغتَين

 .كالصورة الذىنية
  42نلاح  أف معامل الارتباط قدفر ب  :الصورة الذىنيةبلتسويق الدباشر لعلاقة ابالنسبةr=0. ط بتُ إذف ىناؾ ارتبا

التسويق ذات دلالة إحصائية بتُ  كبالتالر ىناؾ علاقة sig=0.000أما مستول الدعنوية  ،الدتغتَين)علاقة خطية طردية(
 .الدباشر كالصورة الذىنية

 
 الإعلاف  

البيع 
 الشخصي

تنشيط 
 الدبيعات

العلاقات 
 العامة

التسويق 
 الدباشر

الاتصالات 
التسويقية 
 الدتكاملة

 الصورة 

 الذىنية

Rpمل معا
الإرتباط 
 بتَسوف

 0.45 0.55 0.56 0.31 0.42 0.66 

 
Sig مستول

 الدفلالة 
0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 
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  0.66لصورة الذىنية :نلاح  أف معامل الارتباط بتَسوف يساكم لعلاقة الاتصالات التسويقية الدتكاملة بابالنسبة  
فانو توجدف علاقة ذات  0.000ب  ك بما أف مستول الدعنوية قدفر ،تباط بتُ الدتغتَ التابع ك الدتغتَ الدستقلكمنو يوجدف ار 
 .الاتصالات التسويقية الدتكاملة كالصورة الذىنية دلالة معنوية

المتكاملة  ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين الاتصالات التسويقية إنمن خلال ما سبق ومن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
توجد أي  صفريةالفرضية ال نقبلو  بديلةو منو نرفض الفرضية ال sig= 0.000و  .66Rp=0والصورة الذىنية  لان 

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصالات التسويقية المتكاملة والصورة الذىنية.
 ثر()قياس الأ Y ـــــــــ اختبار الفرضية الثانية عن طريق معادلة خط الانحدار

عن طريق معادلة خط الالضدفار أم قياس سنقوـ باختبارىا كالآف  عن طريق معامل الارتباط بتَسوفقمنا باختبار الفرضية الثانية 
 . كالصورة الذىنيةأبعاد الاتصالات التسويقية الدتكاملة الأثر بتُ 

 تنشيط المبيعات  =X3النموذج الأول :ـــــــ 
 حسب النموذج الأكؿ املات خط الالضدفاريوضح قيم مع( 17.2الجدول رقم)

الخطأ المعياري  القيم المتغيرات
 لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 
 Betaالمعياري 

  tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 sig**المعنوية

 1.319 0.118  11.217 0.000 (a)الثابت
 0.400 0.059 0.557 6.769 0.000 (b)تنشيط المبيعات

   spss برنامج الدخرجات كفق البةالط إعدفاد منالمصدر: 

 حيث أف: 
yالصورة الذىنية: 
a تدثل القيمة الثابتة:Constant . 

b,c,d .تدثل ميل خط الالضدفار بالنسبة للمتغتَات الدستقلة الثلاث: 
x3,x2,x5.تدثل التسويق الدباشر ك البيع الشخصي ك تنشيط الدبيعات على التوالر : 

 ،0.40بعدف تنشيط الدبيعات ىو العنصر الأكثر تأثتَ بحيث أف قيمة ميل )خط الالضدفار( يساكم نلاح  من النموذج الأكؿ أف 
، كمنو نستطيع القوؿ أف كلما ارتفع تنشيط الدبيعات بوحدفة كاحدفة 0.01كنلاح  أف لو دلالة معنوية لأف مستول دلالتو أقل من 

 .%40أدل إلذ ارتفاع  الصورة الذىنية ب
 
 

 كالتالر:  الالضدفاروضيح معادلة خط كبالتالر يدكننا ت
  Y=a+bx3 

Y=1.319+0.4x3 
 

 



 دراسة حالة عينة من طلبة جامعة ورقلة  زبائن مؤسسة موبيليس                   ل الثاني:          الفص

 

 
32 

 تنشيط المبيعات + البيع الشخصي . = 3X ،2Xالنموذج الثاني : ـــــــ 

 حسب النموذج الثاني. يوضح قيم معاملات خط الالضدفار( 18.2الجدول رقم)

الخطأ المعياري  القيم  المتغيرات
 لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 
 Betaمعياري ال

  tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 sig**المعنوية

 0.996 0.135  7.380 0.000 (a)الثابت
 0.269 0,064 0.375 4.239 0.000 (b)تنشيط المبيعات
 0.272 0.066 0,363 4.099 0.000 (c)البيع الشخصي 

 spss برنامج الدخرجات كفق الطالبة إعدفاد منالمصدر:  

قدفار تأثتَهما كهما تنشيط الدبيعات كالبيع الشخصي، كنلاح  أف مفي الصورة الذىنية  يؤثراف  ؾ بعدفينمن الجدفكؿ أف ىنانلاح  
 .%27قتًب من على الصورة متقارب كي

 أف مستول معنوية معامل الالضدفار أقلك بالتقريب،  0.27إذ نلاح  أف ميل )معامل الالضدفار( لعنصر تنشيط الدبيعات يساكم 
بالنسبة للمتغتَ الثاني البيع الشخصي، كعليو يدكننا تلخيص معادلة خط الالضدفار كما  ل، نفس الشيءمن جهة أخر  0.01من 
 يلي:

Y=a+bx3+c x2 

Y= 0.996+0.269 x3+0.272 x2 

 تنشيط المبيعات + البيع الشخصي + التسويق المباشر . = 3X ،2X ،5Xـــــــــ النموذج الثالث : 
 .حسب النموذج الثالث ملات خط الالضدفاريوضح قيم معا( 19.2الجدول رقم)

 القيم المتغيرات
الخطأ المعياري 
 لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 
 Betaالمعياري 

  tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 sig**المعنوية

 0.792 0.158  5.010 0.000 (a)الثابت
 0.257 0.062 0.358 4.124 0.000 (b)تنشيط المبيعات
 0.216 0.069 0,288 3.131 0.002 (c)البيع الشخصي 
 0.146 0.062 0.195 2.354 0.021 (d)التسويق المباشر

 spss برنامج الدخرجات كفق الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

نلاح  من الجدفكؿ أف ىناؾ ثلاث متغتَات تؤثر في الصورة الذىنية كىي تنشيط الدبيعات، كالبيع الشخصي، كالتسويق الدباشر 
، أما زيادة البيع %  26 ىا إذ أف زيادة تنشيط الدبيعات بوحدفة كاحدفة يؤدم إلذ زيادة الصورة الذىنية بحوالركتختلف نسبة تأثتَ 

، في الدقابل فإف زيادة التسويق الدباشر بوحدفة كاحدفة يؤدم % 22الشخصي بوحدفة كاحدفة يؤذم إلذ زيادة الصورة الذىنية بحوالر 
 يلي:  الالضدفار كما خط كمنو تصبح معادلة .% 15إلذ زيادة الصورة الذىنية بأقل من 

y=a+bx3+cx2+dx5 

                                  y=0.792+0.257x3+0.216x2+0.146x5 
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ذه على الصورة الذىنية وىتؤثر ىناك ثلاث أبعاد  بلومنو نستطيع القول أن ليس كل الأبعاد لها تأثير على الصورة الذىنية 
البيع الشخصي والتسويق المباشر حيث يؤثرون بنسب متفاوتة بالمقابل فإن الإعلان بيعات و تنشيط الم الأبعاد ىي

 تأثير على الصورة الذىنية .أي والعلاقات العامة ليس لها 
 الفرع الثالث : اختبار الفرضية الثالثة :

 ."غرافية دفيدىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل للمتغتَات ال"
عن طريق اختبار الفركؽ   التي تعزل للمتغتَات الدفيدغرافيةذات دلالة إحصائية فركؽ باختبار ىذه الفرضية الدتعلقة بوجود نقوـ 

 كالتالر : 
 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى للمتغيرات الديمغرافية . H0الفرضية الصفرية 
 . زى للمتغيرات الديمغرافية:  توجد فروق ذات دلالة إحصائية تع H1الفرضية البديلة 

لصورة الدؤسسة التي تعزل لدتغتَ الجنس كالجدفكؿ  T.TEST: استخدفمنا اختبار فرؽ الدتوسطتُ لجنسبالنسبة لدتغتَ ا ــــــــأولا 
 الدوالر يبتُ ذالك.

 بالنسبة للجنس Tنتائج اختبار: ( 2.20الجدول رقم)

 الصورة الذىنية 
 Sig مستول الدفلالة Tالمحسوبة 

0.073 3.843 

 spss البرنامج لدخرجاتا كفق الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

انو لا توجدف  أمالبدفيلة  الفرضية فإننا نقبل الفرضية الصفرية كنرفض sig=>0.05نلاح  أف (17ػػػػػػػػ 2من خلاؿ الجدفكؿ ) 
 تعزل لدتغتَ الجنس. إحصائية للصورة الذىنية فركؽ ذات دلالة 

( لاختبار الفركؽ ذات الدفلالة الإحصائية بتُ إجابات Anovaلدتغتَ السن: استخدفمنا تحليل التباين الأحادم ) نسبةبال ــــــــثانيا 
 .عينة الدفراسة حوؿ صورة الدؤسسة كالتي تعزل  لدتغتَ السن كالجدفكؿ الدوالر يبتُ ذالك

 العمر باختلاف ANOVA اختبار (: نتائج21.2الجدول رقم)

 الصورة الذىنية 
Sig مستول الدفلالة Fالمحسوبة 

0.854 0.260 

 .spssالبرنامج لدخرجات كفقا الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

انو لا توجدف  أمالبدفيلة  الفرضية فإننا نقبل الفرضية الصفرية كنرفض sig=>0.05(نلاح  أف  21ػػػػػػػػ 2من خلاؿ الجدفكؿ ) 
 السن . فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية  تعزل لدتغتَ
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( ،لدعرفة الفركؽ ذات الدفلالة الإحصائية بتُ ايجا Anova:استخدفمنا اختبار تحليل التباين)بالنسبة للمستول التعليمي ــــــــثالثا 
 يمي ، كالجدفكؿ التالر يوضح ذالك .بات أفراد عينة الدفراسة كالتي تعزل لدتغتَ الدستول التعل

 الدستول التعليمي باختلاؼ  ANOVAاختبار نتائج(: 22.2الجدول رقم )

 الصورة الذىنية 
Sig مستول الدفلالة Fالمحسوبة 

0.178 1.836 

 spssالبرنامج لدخرجات كفقا الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

انو لا توجدف  أمالبدفيلة  الفرضية فإننا نقبل الفرضية الصفرية كنرفضsig=>0.05(نلاح  أف  22ػػػػػػػػ 2من خلاؿ الجدفكؿ ) 
 ت دلالة إحصائية للصورة الذىنية  تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي.فركؽ ذا

حصائية بتُ إجابات لدعرفة الفركؽ ذات الدفلالة الإT.TEST: استخدفمنا اختبار فرؽ الدتوسطتُ  لدفخللدتغتَ ابالنسبة  ــــــــرابعا 
 ضح ذلك .حوؿ صورة الدؤسسة كالتي تعزل لدتغتَ الدفخل ، كالجدفكؿ التالر يو عينة الدفراسة 

 بالنسبة للدفخل T: نتائج اختبار( 23.2الجدول رقم)

 الصورة الذىنية 
Sig مستول الدفلالة Tالمحسوبة 

0.184 3.321 

 spss البرنامج لدخرجات كفقا الطالبة إعدفاد منالمصدر: 

انو لا توجدف  أمالبدفيلة ة الفرضيفإننا نقبل الفرضية الصفرية كنرفض  sig=>0.05(نلاح  أف  22ػػػػػػػػ 2من خلاؿ الجدفكؿ ) 
 فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية  تعزل لدتغتَ الدفخل.

ة للصورة الذىنية تعزى توجد فروق ذات دلالة إحصائي ومنو نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة أي أنو لا
 .المستوى التعليمي، الدخل()الجنس، السن،  الديمغرافية للمتغيرات
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 :الثاني خلاصة الفصل
في ىذا الفصل تم إسقاط الجانب النظرم الذم تطرقننا إليو في الفصل الأكؿ على الجانب التطبيقي في ىذا الفصل لدعرفة دكر      

بعدف  ،حيث تم الاستعانة بالاستبياف في جمع الدعلومات الذىنية لدؤسسة موبيليس، الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تحستُ الصورة
 .التحليل كالدناقشة تم التوصل إلذ لرموعة من النتائج

أما في مؤسسة موبيليس  كل أبعاد الاتصالات التسويقية الدتكاملةمن بتُ   أف بعدف التسويق الدباشر متوفر بنسبة عاليةتبتُ لنا ف   
 .فرة بنسبة متوسطةمتو فهي  العلاقات العامة( ،تنشيط الدبيعات ،البيع الشخصي ،) الإعلافباقي الأبعاد 

كتبتُ لنا أيضا أف ىناؾ ثلاث متغتَات تؤثر في الصورة الذىنية كىي )تنشيط الدبيعات، البيع الشخصي، كالتسويق الدباشر( أما 
 العلاقات العامة(.الإعلاف، ك :)فهي الأبعاد الغتَ مؤثرة
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 خاتمة:  
، التسويقية الدتكاملة في الدؤسسة ؿ ىذه الدفراسة إلذ العدفيدف من الجوانب التي تدفخل ضمن إطار الاتصالاتتم التطرؽ من خلا 

بحيث تناكلت الدفراسة الاتصالات التسويقية الدتكاملة كلستلف عناصرىا إضافة إلذ الوقوؼ على بعض النماذج من الدؤسسات التي 
كخصائصها كمراحل  كعرض أبعادىاكأنواعها لك تم التطرؽ إلذ صورة الدؤسسة طبقت الاتصالات التسويقية لدفيها كعلى برار ذا

ككاف الغرض من كل  تصالات التسويقية كصورة الدؤسسة،بتُ الاكالعوامل الدؤثرة في تكوينها كالوقوؼ على إبراز العلاقة تشكلها 
 .قة الرابطة بتُ الدتغتَينكالعلا للدفراسة من أجل توضيح اتجاه الدفراسة الدفاىيميىذا ىو إدراج الجانب 
 لمؤسسة ؟"الذىنية لصورة الالتسويقية المتكاملة على  "مامدى تأثير الاتصالاتالرئيسية التالية :  ةكقدف تم طرح الإشكالي

ىذا كقدف كاف الجانب التطبيقي عبارة عن دراسة تحليلية حيث تم التطرؽ في ىذا الجانب إلذ استعراض لرموعة من الأدكات كالطرؽ 
بالإضافة إلذ تحدفيدف اتجاه آراء أفراد العينة من خلاؿ  معالجة كتحليل معطيات الاستبياف، الأساليب الإحصائية الدناسبة لغرض ك

في مؤسسة  الاتصالات التسويقية الدتكاملةتطبيق  لدعرفة توجيهات الدستجوبتُ من الطلبة حوؿ تقييم كاقع spssتحليل معطيات 
 .موبيليس

 .التي قمنا بها كعملنا على الإحاطة بجميع جوانبها توصلنا إلذ لستلف النتائج على الدستويتُ النظرم كالتطبيقي من خلاؿ الدفراسة 
 :الدراسة  نتائج
 ،تنشيط الدبيعات ،البيع الشخصي ،تكاملة) الإعلافالاتصالات التسويقية الد أبعاد من من خلاؿ دراستنا كجدفنا أف كل    

ق الدباشر فهو متوفر بنسبة عالية كذلك راجع ة موبيليس متوفرة بنسبة متوسطة ماعدفا بعدف التسويفي مؤسس (العلاقات العامة
 لاىتماـ الدؤسسة بو.

 :الفرضيات صحة باختبار الخاصة النتائج

ء في مؤسسة موبيليس حسب آراىناؾ مستول توافر متوسط للاتصالات التسويقية الدتكاملة  أثبت الدفراسة أنو :الفرضية الأولى 
العينة من خلاؿ حساب الدتوسطات الحسابية لكل بعدف من أبعاد الاتصالات التسويقية الدتكاملة كىذا يعززه الدتوسط الحسابي 

 ك منو نثبت صحة الفرضية . ،متوسطكىو مستول  (2.16) الإجمالر الذم كانت قيمتو 

 الذىنية لافلاتصالات التسويقية الدتكاملة كالصورة ىناؾ علاقة ذات دلالة معنوية بتُ ا أنو الدفراسة أثبت:الفرضية الثانية
66Rp=0.  كsig= 0.000. ك بذلك نثبت صحة الفرضية. كمنو يوجدف ارتباط بتُ الدتغتَ التابع ك الدتغتَ الدستقل 

  م الذمعامل الارتباط بتَسوف بالصورة الذىنية ك ىذا من خلاؿ  الإعلاف علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَينيوجدف
 .ضعيفةأم كجود علاقة خطية طردية  0.05لدعنوية فقدف كاف أقل من بالنسبة لدستول اك  ،0.45يساكم 

  ك ىذا من خلاؿ معامل الارتباط بتَسوف يوجدف علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين البيع الشخصي بالصورة الذىنية
 .ضعيفة أم كجود علاقة خطية طردية 0.05ن ك بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل م ،0.31الذم يساكم 

  ىذا من خلاؿ معامل الارتباط  ك تنشيط الدبيعات بالصورة الذىنيةيوجدف علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين
 أم كجود علاقة خطية طردية  0.05ك بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل من  ،0.56بتَسوف الذم يساكم 

 .متوسطة
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 ك ىذا من خلاؿ معامل الارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين العلاقات العامة بالصورة الذىنية  يوجدف علاقة
 أم كجود علاقة خطية طردية 0.05ن ك بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل م ،0.55بتَسوف الذم يساكم 

 .متوسطة
  ك ىذا من خلاؿ معامل الارتباط بتَسوف بالصورة الذىنية يوجدف علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين التسويق الدباشر

 .ضعيفة أم كجود علاقة خطية طردية 0.05ن ك بالنسبة لدستول الدعنوية فقدف كاف أقل م ،0.42الذم يساكم 

 ختلفةالد فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل للمتغتَات الدفيدوبرافيةلاتوجدف أنو  الدفراسةأثبت : الفرضية الثالثة
 :كىذا حسب التفصيل التالر ك بذلك نثبت صحة الفرضيةالدفخل(، الدستول التعليمي ،السن، الجنس)

  مستول أف لصدف الجنس حيث لدتغتَ تعزل الدفراسة لزل الدؤسسة ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية في توجدف فركؽلا 
 (.0.073المحسوب) الدفلالة

  مستول أف لصدف السن حيث لدتغتَ تعزل الدفراسة لزل الدؤسسة ورة الذىنية فيذات دلالة إحصائية للص توجدف فركؽلا 
 (.0.854المحسوب) الدفلالة

  أف لصدف الدستول التعليمي حيث لدتغتَ تعزل الدفراسة لزل الدؤسسة ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية في توجدف فركؽلا 
 (.0.178المحسوب) الدفلالة مستول

  مستول أف لصدف حيث الدفخل لدتغتَ تعزل الدفراسة لزل الدؤسسة حصائية للصورة الذىنية فيذات دلالة إ توجدف فركؽلا 
 (.0.184المحسوب) الدفلالة

 :الدراسة توصيات
 :التوصيات التالية استخلاصىذه الدفراسة يدكن  من خلاؿ
  الاتصالاتناصر لابدف من توجيو عناية متزايدفة بع ،مستهلكيهالتتمكن إدارة مؤسسة موبيليس من التميز لإرضاء 

  .التسويقية الدتكاملة
 لأنها العناصر الأكثر  تنشيط الدبيعات، البيع الشخصي، التسويق الدباشر،انب الاىتماـ أكثر بج موبيليس على مؤسسة

 .تأثتَا في صورة الدؤسسة
 .على الدؤسسة أف تستعمل كسائل اتصاؿ متنوعة كمتناسقة للاتصاؿ كالتقرب من زبائنها 
 ُمن الزبوف ك ربط علاقات متميزة معو. أكثر  في الدؤسسة التقربعلى العاملت 
 .على الدؤسسة القياـ بعركض مغرية لجذب الزبوف 

 :البحث أفاق
يدكن أف نشتَ إلذ أف بحثنا ىذا يدكن أف يكوف مرحلة تدهيدفية لدواضيع بحث مستقبلية في لراؿ تسويق الخدفمات  الأختَكفي     

ؽ أخرل لذذه الدفراسة مكملة لدا جاء فيها، كإشكاليات جدفيدفة يدكن أف تكوف لزاكر لبحوث قادمة كلذلك نود الإشارة إلذ آفا
 :نوردىا فيما يلي

 .فن البيع الشخصي ك الصورة الذىنية 
  َحجم الدبيعات.في  الإبدفاع التًكيجيتأثت 
  جدفيدفة اتدفمخفي تقدفيم التسويقية  تيج الاتصالامز عناصر دكر. 
 في لراؿ الخدفماتتحستُ أداء الدؤسسة  دكر التسويق الدفاخلي في 



 الخاتمة
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 إدارة علاقات الزبائن كتأثتَىا على الصورة الذىنية. 
 في تحقيق جودة الخدفمة.كمدفخل   الاتصالات التسويقية 
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 1ملحق رقم :لا

 كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي 

 –كرقلة  –جامعة قاصدفم مرباح 

 كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ 

 قسم العلوـ التجارية 

 مستول ثانية ماستً 

 تخصص تسويق خدفمات

 لاستكماؿ مذكرة ماستً في العلوـ التجارية تخصص تسويق خدفمي بعنواف "دكر الاتصالات التسويقية في إطار التحضتَ
 "  -كرقلة –الدتكاملة في تحقيق الصورة الذىنية للمستهلك دراسة حالة مؤسسة موبيليس 

إجابتكم لن تستخدفـ  نقدفـ لكم ىذا الاستبياف ك نرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيو بكل موضوعية علما إف
 إلا لغرض علمي، كما أنها ستساىم في تطوير البحث العلمي في بلادنا. 

 ) .... نشكركم مسبقا على تعاكنكم لالصاز ىذه الدفراسة .... (                
 

 (في الخانة الدناسبة .xعندف الإجابة على أسئلة الاستبياف الرجاء كضع علامة )
 

 لشخصية المحور الأكؿ:البيانات ا
 
 أنثى  الجنس:         ذكر -1
 
  سنة 25سنة الذ 20من                       سنة20السن:          أقل من -2
 
 فوؽ سنة فما 30                     سنة 30سنة إلذ 25من 
 
  الدستول العلمي : ليسانس                 ماستً                   دكتوراه -3
 
 بدفكف دخل              بدفخل الدفخل :             -4
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 المحور الثاني :الاتصالات التسويقية الدتكاملة.
 موافق لزايدف بتَ موافق  أبعاد القياس 
 أ(الإعلاف:

    يعجبتٍ ذكؽ مؤسسة موبيليس في تصميم الدوسيقى كالدشاىدف في إعلاناتها التلفزيونية.-1

    هولة تذكرىا كتأثتَىا الساحر.تتميز إعلانات موبيليس بس-2
    لأتغيب القيم كالرسائل الاجتماعية كالبيئة عن إعلانات موبيليس.-3

    مؤسسة موبيليس حاضرة دكما في الأماكن العمومية بلوحات اشهارية جذابة.-4
 ب(البيع الشخصي :

    . يحسن رجل البيع في الوكالة التعامل معي ،كيظهر اللباقة في الإقناع-1

    يسعى عماؿ الوكالة لخدفمتي كتقدفيم جميع الامتيازات الدتوفرة .-2

    يحاكؿ عماؿ الوكالة التقرب متٍ كربط علاقات متميزة معي.-3
    مكاف الوكالة جدف مناسب كأستفيدف من الخدفمات بسهولة كسرعة.-4

 ج(تنشيط الدبيعات :
    أستفيدف أحيانا من تخفيضات سحرية مغرية.-1

    تدتلك مؤسسة موبيليس نظاـ كوبونات امتياز كتقدفـ ىدفايا تحفيزية للزبائن الأكفياء .-2
    أشاىدف أك أشارؾ أحيانا في مسابقات كألعاب تقدفمها الدؤسسة .-3
    استفدفت من شريحة أك ىاتفا لراني في بعض العركض.-4

 د(العلاقات العامة :
    دف الكركية كتستغل التجمعات لتنمية شهرتها .تساىم موبيليس في دعم بعض الدواعي-1
    حسب علمي فاف لدوبيليس مساهمات في لراؿ البيئة  التشجتَ .-2

تستفيدف شريحة الأطفاؿ من بعض البرامج كالحملات التحسيسية التي تقوـ بها الدؤسسة في -3
 الدناسبات .

   

    جل كسب  علاقات جيدفة معهم.تقوـ مؤسسة موبيليس بتنظيم لقاءات مع الجمهور من أ-4
 ق(التسويق الدباشر:

    تستعمل الدؤسسة كسائل اتصاؿ متنوعة كمتناسقة للاتصاؿ كالتقرب من زبائنها .-1

    صفحة موبيليس على الانتًنيت جذابة كسهلة التصفح .-2

    يدكنك ملئ رصيدفؾ عن طريق الحساب البريدفم بشكل مباشر .-3
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    باتصاؿ مباشر كاطلاع دائم على خدفماتها كعركضها الجدفيدفة .تبقيك موبيليس -4

 المحور الثالث :الصورة الذىنية.

 أبعاد القياس  بتَ موافق  لزايدف  موافق

 أ(البعدف الدعرفي:
 سهولة إدراؾ الدعلومات كالدعارؼ المحملة في الرسائل التًكيجية .-1   
 لدؤسسة ايجابية .لرموع الدعلومات كالأخبار حوؿ خدفمات ا-2   
 لأراعي كثتَا للشائعات السلبية .-3   
 أسعى بشغف لدعرفة الدزيدف حوؿ الخدفمات الجدفيدفة من الدصادر الرسمية.-4   

 ب(البعدف الوجدفاني :
 .حة كأماف عندف التعامل مع الدؤسسةأحس برا-1   
 أشعر بأهميتي لتعاملهم الدتميز معي .-2   
 تعلقي ككلائي للمؤسسة . يوما بعدف يوـ يزيدف-3   
 .ائي للمؤسسة ككأنتٍ شريك لا زبوفأشعر بانتم-4   

 ج(البعدف السلوكي :
 أستفيدف من خدفمات كثتَة كأدفع مصاريفي بدفكف تردد.-1   
 أنتقل إلذ الوكالة التجارية أك أتصل ىاتفيا عندف كجود أم مشكل .-2   
 إلذ الغتَ كإقناعهم بها. أسعى لنقل معلوماتي كخبراتي حوؿ الدؤسسة-3   
 أساندف الدؤسسة في كقت أزماتها حتى كاف تحملت مصاريف إضافية.-4   
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 :2الملحق رقم 

 كرومباخ األف اتساق معامل
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Nombre 

Cronbach d'éléments 

  

,864 32 

 

 تحليل المتغيرات الديمرافية: 3الملحق رقم 

 

Tableau de fréquences               

              الجنس       

                 

          Pourcentage   Pourcentage   

   Effectifs Pourcentage   Valide   cumulé     

                 

 Valide ÐßÑ  45   43,3  43,3   43,3   

  ÇäËì  59   56,7  56,7   100,0   

  Total  104   100,0  100,0         
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 العمر

 

                

             Pourcentage  Pourcentage 

       Effectifs  Pourcentage    Valide    Cumulé 

             

 Valide ÇÞá ãä 20 ÓäÉ   4 3,8    3,8  3,8 

  ãä 20 Çáì 25 ÓäÉ   92 88,5    88,5  92,3 

  ãä 25 Çáì 30 ÓäÉ   7 6,7    6,7  99,0 

  ãä 30 ÓäÉ ÝãÇ ÝæÞ  1 1,0    1,0  100,0 

  Total    104 100,0    100,0     

                     

 المستوى التعليمي 

        Pourcentage   Pourcentage   

  Effectifs Pourcentage   Valide   cumulé   

                

Valide áíÓÇäÓ 67 64,4  64,4  64,4   

 ãÇÓÊÑ 37 35,6  35,6  100,0   

 Total 104 100,0  100,0       
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 لدخلا

 

                

        Pourcentage   Pourcentage   

  Effectifs  Pourcentage   Valide   cumulé   

              

Valide ÈÏÎá 21 20,2   20,2   20,2   

 ÈÏæä ÏÎá 83 79,8  79,8  100,0   

 Total 104 100,0  100,0       

               

 

 :نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة5الملحق رقم 

 علانالإ

 
   pop1  pop2  pop3  pop4 X1  

               

 N Valide 104 104  104  104  104  

  Manquante 0 0  0  0  0  

 Moyenne 2,32 2,23  2,12  2,48  2,29  

 Ecart-type ,827 ,815  ,792  ,763  ,549  
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Tableau de fréquences 

 ع الشخصيلبيا

    va1  va2  va3  va4 X2  

               

 N Valide 104 104  104  104  104  

  Manquante 0 0  0  0  0  

 Moyenne 2,33 2,10  1,82  2,20  2,11  

 Ecart-type ,717 ,795  ,734  ,817  ,513  

              

 تنشيط المبيعات

    tm1  tm2  tm3  tm4 X3  

               

 N Valide 104 104  104  104  104  

  Manquante 0 0  0  0  0  

 Moyenne 2,32 1,98  1,56  1,82  1,92  

 Ecart-type ,839 ,788  ,680  ,911  ,536  

              

 

 العلاقات العامة

  aa1 aa2 aa3 aa4 X4 

       

N Valide 104 104 104 104 104 

 Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,55 1,89 1,82 2,09 2,09 

Ecart-type ,695 ,667 ,734 ,826 ,466 
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 التسويق المباشر

    md1  md2  md3  md4 X5  

               

 N Valide 104 104  104  104  104  

  Manquante 0 0  0  0  0  

 Moyenne 2,41 2,27  2,22  2,52  2,36  

 Ecart-type ,758 ,753  ,737  ,682  ,513  

              

 

 الصورة الذىنية 

  image1 image2 image3  image4 image5  image6 image7   

             

N Valide 104 104 104  104 104 104 104   

 Manquante 0 0 0  0 0 0 0   

Moyenne 2,14 2,31 2,04  2,36 2,28 1,98 1,88   

Ecart-type ,806 ,698 ,775  ,775 ,769 ,800 ,772   

             

    Statistiques        

             

  image8 image9 image10  image11 image12      

             

N Valide 104 104 104  104 104      

 Manquante 0 0 0  0 0      

Moyenne 1,72 2,15 2,27  2,18 1,73      

Ecart-type ,703 ,833 ,815  ,734 ,850      
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  imc toutimage 

    

N Valide 104 104 

 Manquante 0 0 

Moyenne 2,15 2,09 

Ecart-type ,361 ,385 

    

 

 معامل بيرسون : 6الملحق رقم

 الذىنية:العلاقة بين الاتصالات التسويقية المتكاملة و الصورة 

  Toutimage X1 X2 X3 X4  

        

Toutimage Corrélation de Pearson 1 ,448
** 

,551
** 

,557
** 

,309
** 

 

 Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,001  

 N 104 104 104 104 104  

        

X1 Corrélation de Pearson ,448
** 

1 ,524
** 

,320
** 

,244
* 

 

 Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,013  

 N 104 104 104 104 104  

        

X2 Corrélation de Pearson ,551
** 

,524
** 

1 ,501
** 

,247
* 

 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,012  

 N 104 104 104 104 104  

        

X3 Corrélation de Pearson ,557
** 

,320
** 

,501
** 

1 ,335
** 
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 Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,001  

 N 104 104 104 104 104  

        

X4 Corrélation de Pearson ,309
** 

,244
* 

,247
* 

,335
** 

1  

 Sig. (bilatérale) ,001 ,013 ,012 ,001   

 N 104 104 104 104 104  

        

X5 Corrélation de Pearson ,417
** 

,376
** 

,423
** 

,277
** 

,360
** 

 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,004 ,000  

 N 104 104 104 104 104  

        

Imc Corrélation de Pearson ,656
** 

,718
** 

,776
** 

,702
** 

,604
** 

 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

 N 104 104 104 104 104  
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 لات التسويقية على الصورة الذىنيةتأثير الاتصا

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

      Coefficients       

  Coefficients non standardisés Standardisés       

             

    Erreur         

Modèle A  standard Bêta  T  Sig. 

1 (Constante) 1,319  ,118    11,217  ,000 

 X3 ,400  ,059 ,557  6,769  ,000 

           

2 (Constante) ,996  ,135    7,380  ,000 

 X3 ,269  ,064 ,375  4,239  ,000 

 X2 ,272  ,066 ,363  4,099  ,000 

           

3 (Constante) ,792  ,158    5,010  ,000 

 X3 ,257  ,062 ,358  4,124  ,000 

 X2 ,216  ,069 ,288  3,131  ,002 

 X5 ,146  ,062 ,195  2,354  ,021 

              



 

 
55 

 

 الفروق: اختبار 7لملحق رقما

 لجنس ا

   Test de Levene sur l'égalité des Test-t pour égalité des   

   Variances Moyennes   

             

   F Sig. t  ddl   

             

toutimage Hypothèse de variances 3,843 ,053 -1,808  102   

 égales           

 Hypothèse de variances   -1,886  101,793   

 inégales           

             

 Test d'échantillons indépendants         

            

   Test-t pour égalité des moyennes        

          

   Sig. Différence Différence    

   (bilatérale) moyenne écart-type    

           

toutimage Hypothèse de variances ,073 -,136  ,075      

 égales           

 Hypothèse de variances ,062 -,136  ,072      

 inégales           
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 العمر

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des  Moyenne des   

 carrés Ddl Carrés F Signification 

      

Inter-groupes ,118 3 ,039 ,260 ,854 

Intra-groupes 15,131 100 ,151   

Total 15,249 103    

      

 

 المستوى التعليمي

 Somme des  Moyenne des   

 carrés Ddl carrés F Signification 

      

Inter-groupes ,270 1 ,270 1,836 ,178 

Intra-groupes 14,979 102 ,147   

Total 15,249 103    
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 الدخل

Test d'échantillons indépendants 

 

   Test de Levene sur l'égalité des Test-t pour égalité des    

   Variances moyennes   

              

   F Sig. t  Ddl   

              

toutimage Hypothèse de variances 3,312 ,072 1,338  102    

 égales            

 Hypothèse de variances   1,720  47,287    

 inégales            

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          



 

 
58 

 

Test d'échantillons indépendants 

            

   Test-t pour égalité des moyennes         

         

   Sig. Différence Différence   

   (bilatérale) moyenne écart-type   

            

toutimage Hypothèse de variances ,184 ,125  ,094       

 égales            

 Hypothèse de variances ,092 ,125  ,073       

 inégales            
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       -3                                                                                                                             

Régression Résidu standardi 
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Nuage de points 

 
Variable dépendante : toutimage 
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