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  كلمة شكر وتقدیر                              

أشكر االله عزوجل وأحمده على توفیقه لنا لإنجاز هذا العمل   

المتواضع كما نتقدم بخالص الشكر إلى الأستاذ المشرف
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وفي الأخیر أشكر كل من ساهم من قریب أو من بعید في إنجاز 

   . هذه المذكرة

                                                           

  

  

  

                            

 

       

                             

                   

المتواضع كما نتقدم بخالص الشكر إلى الأستاذ المشرف                  

                   "

                     

المناقشة الذین تفضلو                  

وفي الأخیر أشكر كل من ساهم من قریب أو من بعید في إنجاز                 

هذه المذكرة                

   

  

                                                           



  

 
 

  

  

  

  إھداء

  وأجملنا بالعافیةالحمد الله الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى 

إلى ذراعي الذي إحتمیت به، وفي الحیاة إقتدیت به إلى من إحترقت شموعه 

  .الغالي أطال االله في عمرهأبي لنا درب النجاح ركیزة عمري وكرامتي  يءلیض

إلى التي بحنانها إرتویت وبدفئها إحتمیت إلى من یشهى اللسان نطقها والتي 

  .حفظها االله أميكانت تتمنى رؤیتي أحقق هذا النجاح 

الحیاة ومرّها تحت السقف الواحد إخوتي وأخواتي وإلى  إلى من قاسموني حلو

  كتاكیت البیت

  روان، إیاد وجدان، آدم

  .جدتيإلى من إنتقلت إلى الرفیق الأعلى رحمها االله وأسكنها في جناته 

  

                                   

     لرياف

  

  

  

  



  

 
 

  

  

  

  

  

  هداءإ

  

  

  :عملي أهدي

  "ذل من الرحمة وقل رب إرحمھما كما ربیاني صغیراواخفض لھما جناح ال" ى من قال فیھم الله تعالى إل

  أبي الغالي...الصعاب وحمل على عاتقه تربیتي ، إلى الذي رهن حیاته من أجلي إلى من شق 

  أمي الغالیة..... إلى التي سهرت وتعبت في تربیتي ، إلى الشمعة التي تضيء دربي 

    وكل عائلتي وأقاربي وكل " ز بااللهحنین ومعت" كما أهدي عملي إلى إخوتي  و أخواتي وأولاد إخوتي 

  أصدقائي

  .من تقاسمت معهم أحزاني وأفراحي أشقائي في الحیاة والدراسة إلى كل

                                                                                                

  سمية

  

  

  

  

  



  

 
 

 

 :الملخص

ر للهاتف ت الجزائمؤسسة اتصالابعلى سلوك المستهلك  العلاقات العامةالدراسة لمعرفة أثر هدفت هذه  

ر للهاتف النقال ت الجزائمؤسسة اتصالازبائن ة في تمثل مجتمع الدراس -وكالة جیجل –النقال موبیلیس 

 واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفيزبون  80وتم اختیار عینة حجمها  ،)وكالة جیجل( موبیلیس 

ببرنامج  تحلیل البیانات كأداة لجمع المعلومات وتم الإستعانة في ستبیانالإد تم استخدام أداة وق. التحلیلي

  spss   إلى اسةخلصت الدر:  

، كما  امة التي تستخدمها مؤسسة موبیلیسحول وسائل العلاقات العد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة و وج  

، اتجاه إیجابي في سلوك أفراد عینة الدراسة نحو خدمات مؤسسة موبیلیس دو وجأشارت النتائج أیضا ل

لوسائل   α ≤0.05  د أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةو وجوتوصلت هذه الدراسة أیضا إلى 

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل المعتمدة في هذه الدراسة العلاقات العامة

 .سلوك المستهلك ة،العلاقات العامة، وسائل العلاقات العام: المفتاحیةالكلمات 

Abstract:  

 This study aimed to find out the impact of relations public on consumer behavior 

.in Algeria Telecom Corporation for mobile phones Mobilis – Jijel Agency- 

The study population is customers of  Algeria Telecom Corporation for mobile 

phones Mobilis ( Jijel Agency) In  A sample size of 80 customers. The study relied 

on the descriptive analytical approach. The questionnaire tool was used and 

statistical treatment was carried out through the SPSS program to analyze the data. 

The study reached a number of results :It proverd that: 

The presence of awareness among the study sample about the means of public 

relations used by the Mobilis Corporation, and the results also indicated a positive 

trend in the behavior of the study sample members towards the services of the 

Mobilis Corporation, and this study also found a statistically significant effect at 

the level of significance α ≤ 0.05 for the means of relations. General adopted in 

this study in the behavior of consumers of the services of Mobilis Corporation and 

Jijel Agency. 
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 مقدمة عامة



 مقدمة عامة
 

  أ
 

لقد ظهرت الحاجة لاستخدام العدید من الوسائل و الأنشطة التي تحقق عملیة الاتصال بین 

المنتجین، وهذا راجع إلى التنوع الكبیر للسلع و الخدمات، مما ولد ضرورة وجود وسائل المستهلكین و بین 

و علیه ظهر بما یسمى بالمزیج الترویجي حیث یلعب . فعالة تربط بین منتج السلعة او الخدمة و المستهلك 

سات من خلال دور هام و رئیسي في نشاط المؤسسات، و ذلك لما له دور فعال في زیادة ارباح هذه المؤس

التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي، بحیث إن استخدامه من طرف المؤسسات یكون لغرض خلق 

صورة جیدة لدى المستهلكین لتلك المؤسسات و لمنتجاهتا من خلال اعلام المستهلك بوجود سلعة أو خدمة 

بیع الشخصي ، تنشیط المبیعات ، معینة باستخدام مجموعة من الاتصالات منها الاعلان ، النشر، ال

العلاقات العامة و قیاس الى اي مدى تؤثر هذه الاتصالات على سلوك المستهلك و استدراك النقائص 

الموجودة في تلك المنتجات للوصول الى المحافظة على الزبائن الحالیین، و استقطاب زبائن جدد و محاولة 

  . حققت مبتغاها مؤسساتكسب ولائهم و رضاهم، و بالتالي تكون تلك ال

ا المنظور أصبح الإتصال وسیلة ضروریة لاغنى عنها في التعامل البشري وفي تشكیل ن هذوم

امة كنشاط متخصص الروابط ومد الجسور بین المنظمة ومحیطها الداخلي والخارجي، فظهرت العلاقات الع

مها الساعیة إلى التعریف بالمنظمة لعلاقات الجیدة بین المنظمة وجماهیرها خلال مهاافي إقامة وتدعیم 

ا في رسم سیاسة تها ومنتجاتها ، إلى جانب دراسة انطباع عن تلك النشاطات والمنتجات والأخد بهاونشاط

  .على التفاهم المشترك بینها وبین جمهورهاالمنظمة المبنیة 

 ل المتقدمةخاصة في الدو لات الإدارة التي ظهرت وحققت قبولا متسارعا اوتعد العلاقات العامة أحد مج

  .ر الإدارة بالمسؤولیة الإجتماعیةویرجع ذلك إلى تعاظم أهمیة كسب تأیید الرأي العام وزیادة شعو 

  .اشكالیة الدراسة: أولا 

  :تتمحور إشكالیة هذه الدراسة في التساؤول الرئیسي التالي

  ؟ موبیلس –اتصالات الجزائر للهاتف النقال  وجد أثر للعلاقات العامة على مستهلكي خدمات مؤسسةهل ی

  :قصد الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة قمنا بطرح التساؤلات الفرعیة التالیةو 

  امة التي تستخدمها مؤسسة موبیلیس ؟حول وسائل العلاقات العیوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة هل - 

  ؟ اتجاه إیجابي في سلوك أفراد عینة الدراسة نحو خدمات مؤسسة موبیلیس هل یوجد- 

لوسائل العلاقات العامة في سلوك   α ≤0.05  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةهل  - 

  ؟ مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل



 عامةمقدمة 

 أ 

 

  . فرضیات الدراسة: یاثان

    :من أجل الإجابة على إشكالیة الدراسة انطلقنا من الفرضیات التالیة

ـــة الدراســـة  :یة الأولـــىالفرضـــیة الرئیســـ ـــدى أفـــراد عین حـــول وســـائل العلاقـــات العامـــة التـــي یوجـــد إدراك ل

  .تستخدمها مؤسسة موبیلیس

یوجد اتجاه إیجابي في سلوك أفراد عینة الدراسة نحو خدمات مؤسسة  : الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  . موبیلیس

لوسائل   α ≤0.05  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة: الفرضیة الرئیسیة الثالثة  

   .العلاقات العامة في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

                                                           

 : وتندرج ضمن ھذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة

 یوج�د أث�ر ذو دلال�ة إحص�ائیة عن�د مس�توى معنوی�ة :الفرضـیة الفرعیـة الأولـى α ≤0,05وس�ائلل  

  .-وكالة جیجل -  مؤسسة موبیلیسعلى سلوك مستھلكي خدمات  المباشرة لعلاقات العامة ا

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة: الفرضیة الفرعیة الثانیة α ≤0,05لوسائل  

 . -جیجل وكالة -مؤسسة  موبیلیس على سلوك مستھلكي خدمات  المقروءةلعلاقات العامة ا

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة: الفرضیة الفرعیة الثالثة  α ≤0.05   لوسائل

  .العلاقات العامة المرئیة والمسموعة في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة: الفرضیة الفرعیة الرابعة  α ≤0.05   لوسائل

  .العلاقات العامة الالكترونیة  في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

   .أهداف الدراسة: ثالثا

   :ه الدراسة إلىتهدف هذ

  ؛مستهلك خدمات موبیلیس أثر العلاقات العامة على سلوك توضیح  - 

ودورها الكبیر في ضمان إستمراریة المؤسسات الجزائریة في وقتنا التعرف على أهمیة العلاقات العامة  - 

  ؛الراهن

  مؤسسة موبیلیس؛لعلاقات العامة في نظرة شاملة حول واقع ا اءإعط - 

  ؛ معرفة مدى تطبیق مؤسسة الإتصالات موبیلیس لأنشطة العلاقات العامة - 



 عامةمقدمة 

 ب 

 

المتخصص بمادة   و تزوید القارئ تسویقدارة و إدارة اللإا إثراء مكتبة الكلیة في هذا الموضوع من مجالي

  ؛علمیة تفیده في بعض جوانب الموضوع المدروس
  .أهمیة الموضوع: رابعا

  :الدراسة فیما یليتكمن أهمیة 

 التي تمنحها هذه الدراسة للباحث؛ القیمة المضافة - 

 عامة وتأثیرها على سلوك المستهلك؛التعرف على أهمیة العلاقات ال - 

  ؛قات العامة على المؤسسة الخدمیةر العلاتأثیدیم دراسات جدیدة حول مدى تق - 

  .أسباب اختیار الموضوع: خامسا

  :دفعتنا إلى إختیار هدا الموضوعمن أهم الأسباب والعوامل التي 

 ؛قةلاتهما في دراسة المواضیع ذات العورغب تسویقین في مجال إدارة التخصص الطالبت -

 لمیول الشخصي لدراسة هذا الموضوع؛ا - 

 لعلاقات العامة وسلوك المستتهلك؛تحدید العلاقة الموجودة بین ا - 

 دیثة؛العلاقات العامة لأي منشأة حالمكانة الهامة التي تلعبها  - 

 ؛على مواقف المستهلكیر ثإهمال بعض المؤسسات دور العلاقات العامة في التأ - 

  

 

  .لدراسةا حدود: سادسا

  .2021جوان  24مارس إلى 14أجریت الدراسة التطبقیة خلال الفترة الممتدة من : الحدود الزمنیة  _

 .- جیجلوكالة –تركز الدراسة على زبائن مؤسسة موبیلیس : الحدود المكانیة  - 

ركزت الدراسة في جانبها الموضوعي على تبیان أثر العلاقات العامة على : الحدود الموضوعیة  - 

، حیث تمثل المتغیر المستقل في العلاقات العامة - وكالة جیجل–سلوك المستهلك بمؤسسة موبیلیس 

ءة، الوسائل وسائل العلاقات العامة المباشرة ، الوسائل المقرو : ویتضمن أربع متغیرات جزئیة هي

  .المسموعة والمرئیة، الوسائل الإلكثرونیة، بینما تمثل المتغیر التابع في سلوك المستهلك

  .المنهج المتبع : سابعا

د طار النظري ، وذلك قصد تحلیل أبعاعتماد على المنهج الوصفي لبناء الإلإنجاز هذه الدراسة تم الإ

من ستعانة بمختلف المراجع الإل لاوأفضل من خ شكالیة بشكل أدقالإالموضوع وقصد الوصول لعناصر 

نا على أسلوب أما بالنسبة للجانب المیداني للدراسة فقد اعتمد ،إلخ...ت ورسائل جامعیة،الاكتب ومق

ستبیان، الذي تم توزیعه على عینة من الإ عتماد علىلإالخاصة بال جمع المعطیات لامن خ دراسة حالة



 عامةمقدمة 

 ج 

 

العلاقات عرفة رأیهم حول أثر ــ لم وكالة جیجل ــ للھاتف النقال موبیلیسمؤسسة اتصالات الجزائر زبائن 

  . spss حصائيلام معالجتها باستخدام البرنامج اوالتي ت على سلوك المستهلك العامة

  .هیكل الدراسة: ثامنا

للإجابة على الإشكالیة المطروحة وكذا التساؤلات الفرعیة ومن أجل الإحاطة والإلمام بكل جوانب 

  :الموضوع ، بالإعتماد على خطوات علمیة صحیحة تم تقسیم هذه الدراسة إلى فصلین 

  .المیدانیةدراسة الالأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة وفصل تطبیقي بعنوان : فصل نظري بعنوان

  :تم تقسیمه إلى مبحثین : بالنسبة للفصل الأول 

 ك المستهلك والذي یندرج تحت مطلبین وهماالعامة وسلو المبحث الأول بعنوان الإطار النظري للعلاقات 

المطلب الأول بعنوان مفاهیم أساسیة حول العلاقات العامة أما المطلب الثاني فجاء تحت عنوان مفاههیم 

ات العامة وسلوك المبحث الثاني بعنوان الأدبیات التطبیقیة للعلاق،  أساسیة حول سلوك المستهلك

دوره إلى ثلاثة مطالب ، المطلب الأول الدراسات السابقة المتعلقة بالعلاقات ب المستهلك والذي ینقسم

العامة ، والمطلب الثاني بعنوان الدراسات السابقة الخاصة بسلوك المستهلك یلیه المطلب الثالث تحت 

مطلب ت العامة وسلوك المستهلك كما ختمنا هذا اللعلاقاعنوان  الدراسات السابقة الخاصة بالعلاقة بین ا

الموضوع ، المنهج ، مجتمع الدلراسة ( بالتعقیب، أي مایمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة من حیث 

 ).وأداة الدراسة

 :قسم كذلك إلى مبحثین بالنسبة للفصل الثاني فهو ین

التعریف : مؤسسة موبیلیس والذي یندرج تحته ثلاث مطالب على التواليتقدیم المبحث الأول بعنوان 

هیكل مؤسسة موبیلیس ، المبحث الثاني بعنوان طریقة  ، أهداف مؤسسة موبیلیس ، ؤسسة موبیلیسبم

مجتمع وعینة الدراسة، الأدوات والأسالیب :  التوالي على ثلاث مطالب یندرج تحتهوأدوات الدراسة 

 .الإحصائیة المستعملة في الدراسة، الخصائص السیكومتریة للدراسة

ین على لبالدراسة ومناقشتها فو یتضمن مط الثالث والذي جاء بعنوان عرض نتائج حثأما بالنسبة للمب

  .، إختبار فرضیات الدراسةمحاور الدراسة  بیانات معرض وتفسی: التوالي

أخیرا إختتمنا الدراسة بخاتمة تضمنت أهم نتائج الدراسة المیدانیة ومقارنتها مع نتائج الدراسات السابقة 

  .مجموعة من الإقتراحات و التوصیات وبعض المواضیع كالافاق المستقبیلة بالإضافة إلى تقدیم

  .نموذج الدراسة: تاسعا

ل تقسیم المتغیر المستقل لاعلى بعض الدراسات السابقة، من خعتماد لإتم إعداد نموذج الدراسة با 

 :كما موضح في الشكل الاتي  )سلوك المستهلك(أبعاد و المتغیر التابع  أربعةإلى  )العلاقات العامة(

  

  

  



 عامةمقدمة 

 د 

 

  

 ةنموذج الدراس:  )01(شكل رقم  

   
  ا

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  عتماد على الدراسات السابقةمن إعداد الطالبتین بالإ: المصدر

  :خلال إعدادنا لهذه الدراسة صادفتنا بعض الصعوبات تمثلت أهمها: صعوبات الدراسة : عاشرا 

 الأجنبیة؛لاسیما الدراسات باللغات نقص المراجع المتخصصة خاصة فیما یتعلق بالدراسات السابقة  - 

توزیع الإستبیان على مستوى المؤسسة نتیجة عدم قیام بعض المستقصین بالإجابة على بصعوبة القیام  - 

  روناو الإستمارة في ظل جائحة ك

  

 العلاقات العامة      

)          متغیر مستقل(  

 الوسائل المباشرة     

 الوسائل المقروءة     

 الوسائل السمعیة والمرئیة

 الوسائل الإلكثرونیة    

  سلوك المستهلك 

    )المتغیر التابع(



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

  والتطبیقیة للدراسةالأدبیات النظریة 

  

  تمهید    

                                        

   للدراسة الإطار النظري: المبحث الأول

   

  قیة للدراسةیالأدبیات التطب:المبحث الثاني

  

  خلاصة
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  :مهیدت

منافسة الشدیدة، حیث یقوم للمؤسسة في عالم یتسم بالبالنسبة یعتبر نشاط العلاقات العامة نشاطا مهما 

المنتجون والموزعون بوضع الإستراتجیات والسیاسات والخطط التسویقیة في محاولة إیصال أفكارهم 

بالتقلبات المستمرة والمتغیرات المختلفة، ناهیك عن طبیعة  ىخر إلى أسواق تتمیز هي الا ومنتجاتهم

المستهلكین وتعقدات عملیة اتخاد القرار الشرائي بتعدد وتشابك السلوك الإنساني في ضوء هدا الكم الهائل 

نجد العلاقات  من السلع والخدمات المطروحة في السوق ولعل من أهم وسائل التأثیر على سلوك المستهلك

همها العمل على النشاط له العدید من الأهداف وأ ذاعلى هدواتها، حیث أن إعتماد المؤسسة أالعامة ب

ه وأیضا تكوین لایجابي وضمان رضاه وبالتالي ولائالإتصال بالعمیل والتأثیر علیه لاستمالة سلوكه الشرائي ا

 - التلفاز - معارضالصالونات وال -اتر ضاالمح( صورة حسنة وطیبة في أذهانهم عن المؤسسة وخدماتها 

  .......)شبكة الأنثرنت
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  .دراسةللالإطار النظري : المبحث الأول

  .سلوك المستهلكالعامة و اهیم الأساسیة المتعلقة بالعلاقات المف في هذا المبحث سنحاول إبراز طبیعة   

  . العامة العلاقاتمفاهیم أساسیة حول  :المطلب الأول

  .   العامة  اتماهیة العلاق -  1 

لقة إتصال وتواصل وأداة تفاعل تشكل ح ة في النظم الإدرایة الحدیثة ، إذتحتل العلاقات العامة أهمیة بالغ   

        .طة داخل المؤسسة وخارجهانش

 : العامة  اتلعلاقمفهوم ا- 1- 1

  :مایلي التي تطرقت إلى مفهوم العلاقات العامة نذكر منها تعددت التعاریف   

 نشاط إداري یتمیز بالإستمرار والتنظیم وهي مهمة في : " بأنها  العلاقات العامة دانیال میزونوف عرف

أیة مؤسسة تهتم خاصة بالجمهور من أجل الحفاظ على إدراك جاذبیة ومنافسة الذین لهم شأن وكذلك 

أكثر من أجل منافع لك للتعاون معهم بفاعلیة وتطبیق المعلومات الراسخة منه وكذالتكیف مع الجماهیر 

  1".أكثر

 یفة إداریة ذات طابع مخطط وظ":العلاقات العامة على أنهاة ة العلاقات العامة الدولیجمعی تعرف

تهدف من خلالها المنظمات باختلاف أنواعها و أوجه نشاطها إلى كسب تفاهم وتعاطف وتأیید  ،ومستمر

وذلك بدراسة الرأي العام وقیاسه للتأكد من توافقه مع  استمرارهالجماهیر الداخلیة و الخارجیة والحفاظ على 

سیاسات المؤسسة وأوجه نشاطها وتحقیق المزید من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة 

  2".ونشرها المعلومات المخططة باستخدامبین المؤسسات وجماهیرها 

 یدرس سلوك الأفراد والجماعات دراسة علمیة  العلم الذي" :بأنهاالعلاقات العامة  إبراهیم أمام  عرف

  3"والوعي موضوعیة بغیة تنظیم العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون والمحبة

الجهود الإداریة المستمرة والمخططة لبناء وصیانة : "على أنها العلاقات العامة المعهد البریطاني عرف - 

  4.وتدعیم التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجمهورها

                                                           
1
 DANIEL MAISENEUVE, "Les relation publique dans une société en mouvance ,4ed, press de l'université du 

quebe, Canada, 2010, P77. 
2
  .316، ص2006، الدار الجامعیة، مصر،الترویج والعلاقات العامةشریف أحمد شریف العاصي،   

 .12، ص2015، الطبعة الأولى؛ دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،العلاقات العامة وشبكات التواصل الإجتماعيحسین محمود هتیمي،  3

 
4
 Panielle Maisonneuve et autre, Relaation Public, édition 02 presse de l’ université du qubec , Canada, 2000, p 10. 

    



 للدراسة     الأدبیات النظریة والتطبیقیة                                                           :           الفصل الأول

9 
 

مختلف النشاطات التي تقوم بها : "على أنها العلاقات العامة  kotler Philipفلیب كوتلر  عرف - 

المنظمات العامة أو الخاصة ، الأفراد أو الجماعات لأجل خلق أو إنشاء أو المحافظة أو تدعیم الثقة أو 

 1. " الخارجي للمنظمةأو التعاطف مع الجمهور الداخلي و الفهم 

  االوظیفة الإداریة التي تساعد في إقامة اتصال وفهم متبادل بین هیئة وجماهیره" :ركس هارلو بأنهاعرفها  -  

وهي تدرس مشاكل الإدارة وقضیاها وتساعد في حلها وتبقى الإدارة على علم بالرأي العام وتستخدم كأداة  

ي إطار الصالح العام تحذیر مبكرة من خلال رصد الاتجاهات المتوقعة ، وتراعي مصالح المؤسسة ف

  2."وتستخدم بحوث الاتصال بمعاییر أخلاقیة

وعلیه یمكن  ت جزئیة بین نظرة مختلف الباحثینمن خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن هناك إختلافا

عملیة إتصالیة تقوم بها المؤسسة بصفة مستمرة وبطریقة مخططة هدفها  العلاقات العامة هي"ول أن الق

تفاهم بین المؤسسة وجمهورها باعتمادها على مختلف الوسائل من أجل التأثیر على القرار إنشاء علاقات 

    "الشرائي للمستهلك وتحسین الصورة الذهنیبة للمؤسسة

  :خصائص العلاقات العامة - 2

  3:تتمیز العلاقات العامة بجملة من الخصائص كنشاط متكامل نلخصها في النقاط الآتیة      

ترتكز العلاقات العامة في نشاطها الاتصالي بالدرجة الأولى على الإعلام ونشر الحقائق والمعلومات  - 

  تختلف اختلافا جذریا عن الدعایة؛الصحیحة وبالتالي فهي 

  مع كافة جماهیر المنشأة؛ ةتصال ومواجهة وجماهیریـ العلاقات العامة عملیة ا

  ن العلاقات الصناعیة والإنسانیة؛تختلف العلاقات العامة من حیث أهدافها ووظائفها ع - 

تستخدم العلاقات العامة كافة الوسائل والأشكال والأسالیب الاتصالیة في مزیج اتصالي متكامل لتحقیق  - 

  م والإقناع؛والإعلا أهدافها في الشرح والتفسیر

  ع فئات الجمهور الداخلي والخارجي؛ترتكز الأنشطة الاتصالیة للعلاقات العامة م - 

لیشمل  الآخرمیدان دون  نیقتصر ع لا ھابالشمولیة، فنشاط تتصف ویضیف الزغبي أن العلاقات العامة 
كما تخدم  وأنواعھا بأشكالھاالخ وكافة المؤسسات ...والاجتماعیة والاقتصادیةكافة المیادین السیاسیة 

  ؛أصحاب الحرف

وتأییده بما  ھكسب تعاطف خلالمن  الأساسي وھدفھاقات العامة مجال عمل العلا ھوالعام  يالرأإن  - 
  4.المعنیة رھایھولجما للمنظمةیحقق الصالح العام 

                                                           
1
- Kotler et Dubios, Marketing Management, pabli union 7eme édition, 2000 ,paris, p 614.  

 
2
-Robert L’heath ,Hand Book of Puublic Relation, copy right publicatiion, London, 2001, p 192. 

  
3
  .202-201، ص2012، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیةسید سالم عرفة،   

4
   .34، ص 2000 الجامعیة الإسكندریة،، بدون طبعة، دار مة الإجتماعیةدت العامة والإعلام في الخالعلاقامحمود صالح عبد المحي واخرون،   
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   :أهمیة العلاقات العامة - 3ـ

  1:یمكن استنتاجها بشكل واضح فیما یليمن خلال مناقشة مفهوم العلاقات العامة یتضح أن أهمیتها    

 ;؛بناء العلاقات المؤثرة مع الجماهیر صاحبة التأثیر مثل المستثمرین والمالیین -

 والتكلفة هي أداة ترویجیة رئیسیة تبلغ أهمیتها بل وتتعدى الإعلان إذا أحسن إستخذامها، فالتأثیر عالي - 

  ; اقلیلة جد

 ؛ التجاریة والاسم التجاري أداة هامة في بناء هویة العلامة - 

  ؛ أداة هامة في تكوین وتعدیل الصورة الذهنیة لدى الناس - 

  ؛تدخل بشكل كبیر في البحث التسویقي ووضع الخطة التسویقیة - 

لجمهور الداخلي للمنظمة والسعي لتقدیم خدمات بالنسبة لأهمیة للعلاقات العامة  ویضیف أحمد شاهین أن 

بما یعود علیهم بالنفع ویساعد على نشر روح االإطمئنان من خلال مبادئ العدالة التامة إنسانیة متعددة إلیهم 

ى استحقاقهم لما والتأكید عل وأدوارهم المنمطة ومن ثم القیام بمهامهم، مما یؤدي إلى دعم انتمائهم لمنظماتهم

  2.یة نجاح المنظمةیحصلون علیه من ممیزات  من خلال التفوق المستمر في العمل بما یدعم في النها

  مبادئ العلاقات العامة:ثانیا

غلون بالعلاقات العامة وتتلخص هذه الأسس في تدئ والركائز التي یسترشد بها المشهناك عدد من المبا 

  3:الآتي

ة وجمیع العاملین بها والعمل على البدء من داخل المؤسسة والعمل على إیجاد تفاهم متبادل بین المؤسس  - 

   ح الجماعة والتعاون داخل المؤسسة؛الداخلي وتدعیم رو تماسك الجمهور 

ر حتى تنجح مراعاة الصدق والأمانة في شرح ما یصدر عن المؤسسة حرصا على كسب ثقة الجمهو  - 

  المؤسسة وتدوم طویلا ؛

مبادئ الأخلاقیة في كل ـ التمسك بالأسلوب المهني والتمسك بأهداف العدل واتساق القول والعمل وإتباع ال

  رفات ؛التص

ستارا من التضلیل ـ الابتعاد عن اتخاذ موقف دفاعي عن تغطیة المساوئ وأوجه التعقید لان ذلك یضرب 

  ویحجب الحقیقة؛

                                                           

.266، ص 2009، الطبعة الأولى،دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، إدارة الترویج والإتصالات  التسویقیةعلي فلاح الزعبي  
1
  

 
   .79-78، ص 2014سسة طیبة للنشر والتوزیع، مصر، مؤ ، الطبعة الأولى، فنون الإعلان والتسویقأحمد شاھین، 2

 
3
، الطبعة العربیة الأولى، دار الإعصار العلمي ومكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، الإعلام والعلاقات العامةعلي فلاح الضلاعین واخرون،   

  .     107ص  2015الأردنن، 
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ـ إظهار الحقائق في صراحة ووضوح حرصا على كسب ثقة الجمهور وذلك لأن إخفاء الحقائق إذا نجح 

ة كذلك فإن إخفاء الحقائق یترك المجال بعض الوقت فهذا النجاح مؤقت ویفقد الجمهور ثقته في المؤسس

  .للصائدین في الماء العكر إلى نشر الإشاعات والأخبار الكاذبة التي تضر بالصالح العام للمؤسسة

إتباع مناهج البحث العلمي المبنیة على المنطق والتحلیل الموضوعي في حل أي مشكلة حتى یمكن  - 

  ل إلى قرار سلیم مبني على الواقع؛الوصو 

تقوم على أسلوب التخطیط  تساعد العلاقات العامة الجماهیر على تحمل المسؤولیة الاجتماعیة كما أنها - 

 السلیم؛

ى مبدأ الإیمان بقیمة الفرد واحترام حقوقه  الأساسیة التي نص لقات العامة علایجب أن ترتكز فلسفة الع- 

  1.جتمععلیها القانون، وأن  تراعي واجبات الفرد ومسؤولیاته في الم

 

  .الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: ثالثا

العلاقات العامة شأنها شأن بقیة عناصر المزیج الترویجي في إستخذامها لعدد من وسائل الاتصال التي 

المحددة من قبل المنظمة ومن أبرز هذه الوسائل المستخدمة نوضحها في  اتمكنها من تنفیذ أهدافها وواجباته

  :الشكل الآتي

  وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة : 01الشكل رقم

  

ثامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج،الطبعة الأولى، ذار الحامد للنشر :  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على: المصدر

 . 292، ص 2006والتوزیع،الأردن،

                                                           
1
  .                                   16، ص2006مصر، ، بدون طبعة، دار الوفاء لدنیا الطباعة، قات العامةلاإدارة العالصیرفي،  دمحم و أسامة كامل 

وسائل الاتصالات في العلاقات 
العامة 

 lالوسائل المباشرة

الوسائل المسموعة و 
المرئیة

الوسائل المقروءة

الإلكثرونیة الوسائل
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وجها  بین المرسل والمستفید یكون مباشرة الإتصال نلأیر هیة وتأثیر في الجمالوتعتبر من أكثر الوسائل فاع

یتحقق في لحظات أو دقائق  اتالمرسل من انطباع هیرید أن یعطی وما ه، بمعنى أن ما یرید أن یقوللوجه 

  :شكال التالیةلأبسرعة، وتأخذ الوسائل المباشرة امعدودة و 

  :الوسائل المباشرة -1

 قات العامة، وتمثل نوع منلعلانظیم الدعوات یدخل ضمن إدارة افت :ت والدعوات الخاصةلافتنظیم الح -

 همعور المتعامل هن داخل المنشأة أو الجملعاملیت للافذه الحهیر، سواء كانت هتصال المباشر مع الجماالإ

  1.جانبالأالتكریم أو الحفاوة واستقبال الزوار  لغرضت قد تكون لاذه الحفه منشأة، كما أنء اللاأو لعم

ومن ضمن وسائل الاتصال المباشـر بالجمـاھیر ، الاشـتراك فـي : شتراك في المسابقات العامةالإ -

المسابقات العامة أو مسابقة التلفزیـون أو الرادیـو ، أو مـسابقات شـھر رمضان، وفي ھذه المسابقات تقدم 

ام خاصة من الجمھور قـد یساعد ولا یخفى ما تمثل ھذه المسابقات من اھتم .المنشأة ھدایا عدیدة للمشتركین

بدوره في زیادة مبیعاتھا ، وارتیاد المواقع التي تعرض فیھا سـلعھا وخدماتھا، ومن أمثلة ھذه المسابقات 

  .المعارض العامة

 از المناسبات العامةهقات العامة بانتلاوذلك عن طریق قیام إدارة الع :المشاركة في الحیاة العامة - 

 على ا أو المفرحة، مما یساعدهور سواء الحزینة منهن الجما أعداد كبیرة مهالتي تشارك فیوالفرص المناسبة 

  2.منشأةلخرین، وانتشار السمعة الطیبة للااع مقات جیدة لاقامة عإ

ا ها أصول وقواعد یجب أن یتقنهمة جدا، ولهت الشخصیة ملاإذ تعتبر المقاب :ت الشخصیةلاالمقاب - 

ستقبال لإسؤول باة تكون شخصیة الملالمقاب راءساسیة في إجلأة ومن المیادین الالمقاب يیجر  يالمستقبل الذ

  3.ا هف عن غیر تلقات العامة تخلات الشخصیة في العلاقویة، خاصة أن المقاب

 قات العامة وفي تنظیم زیاراتلاا إدارة العهامة التي تعمل فیهت اللااتعتبر الزیارات من المج :الزیارات -

  4.اهى التعامل معلقبال علإااحترام المنشأة و  لىع هتقان لتشجیعلإلواقع المنظمة التي تتمیز با ورهالجم

  

                                                           
1
Sylvie L ahanque, Fabienne Solatges, les relations publiques ( guide pratique), édition d’organisation, paris 

1991, p90. 
2
 .                          98، ص 1995،  والنشر التوزیعالدار الجامعیة للطباعة ،  ، الإسكندریةالعلاقات العامة المبادئ والتطبیقمحمد فرید الصحن،  
3

   41ص  ، 2000رة، قاھولى، مؤسسة شباب الجامعة، اللأالطبعة ا ،-مومات، قراراتلت، ملااتصا –دارة الحدیثة لإا، يالمصر دأحمد محم
4
  .                     178،ص 2011نشر والتوزیع، عمان، للل، الطبعة األولى، دار المسیرة تصاالإقات العامة ووسائل الاالعطان، لصاحب س دمحم 
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  :الوسائل المقروءة -2

  : وهي تلك الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في توصیل رسالتها للمجمهور عن طریق الكتابة وتشمل

أو خبارلأاقات العامة في نقل لادارة العا إهیمكن أن تستخدمم وسیمة هسمیة أر فالجرائد ال :لجرائد الیومیةا -

  1.نواعلأاف المستویات و لا في مختهین معلور المتعامهمیة إلى الجملاعلإالرسائل ا

ة ریهوأقوال بعض الرؤساء، قد تكون ش اهم فروعهتعریف بألا المنظمة لهة تصدر لي مجه :ة المنظمةلمج  -

ضیح والتثقیف، م، التو لاعلإا بغرض اهیر هبجما تصال لاا المنظمة لهأو ربع سنویة أو سنویة، تستخدم

  2.نیة عن المنظمة هوتحسین الصورة الذ

 ا فيهى أخبار المؤسسة وتصدر لع يقات العامة، تحتو لاا إدارة العهتصدر  :المنشورات الخاصة  -

  . 3ا هتأسیس ىة في حیاة المؤسسة كذكر همالمناسبات الم

ذا ه ا الصحف عن المؤسسة وعادة ما یكونهت التي تتحدث فیلایتضمن مجموع المقا :الكتیب الصحفي - 

  4.هريأو نصف ش يأو سنو  يالكتیب دور 

تجاریة ل یة وخارجیة ورسائلا كمذكرات داخهستخداملإ اها وطبعهیمي نماذج یتم تصمه :نماذج المؤسسة - 

  5.اهنجازات والتقاریر وغیر ونماذج االإ

  :وتشمل  :والمرئیة  المسموعةالوسائل  -3

 تصال بالمواطنین عن طریقلااذه الوسیمة هستفادة من قات العامة الإلاحیث یمكن لرجال الع: ذاعةالإ - 

  6.ذاعیة الإخبار والمعمومات والبرامج الخاصة والندوات إذاعة الأ

   راتدلإقات العامة والاا إدارة العهمة التي تستخدمهتصالیة الماتف من القنوات الإهیعد ال: الهاتف  -

  7.اوخارجه ین داخل المنظمة ملعاف الومختلت ار دالأخرى في المنظمة للاتصال بین مختلف الإا

                                                           
1
  .                                       131 ص ،2000ولى، مكتبة الرائد، عمان، لأا، الطبعة قات العامةلاتصال في العالإوسائل ر، ھناجي الجو دمحم 
.96،ص، 1996رة، قاھل، الھلاولى، دار اللأ، الطبعة امفاھیم وممارسات–امة عقات اللا، العمحفوظ أحمد جودة 

2
   

3
 Jean marie décondun , la communication, marketing edition conomica, paris, 1995, p 121   

4
  .              27ص، ، 1997نشر والتوزیع، عمان، لران لزھولى، مؤسسة لأا، الطبعة -تامفاھیم وممارس - قات العامةلاإدارة العجت، ھأحمد ب دمحم  

5
  .                                                                                                                       27ص  جت، مرجع سابق،ھأحمد ب دمحم  

6
 www.tahsoft.com , vue le 4  / 06 / 2021 h : 21:00. 

161ص  طان، مرجع سابق،لصاحب س دمحم  
7
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قاءات التي تتم في الاجتماعات والمناقشات الھامـة التـي تشملھا الاجتماعات لكثیر من ال :تالتسجیلا  -

تسجیلھ وإعادة إذاعتھ مرات عدیدة أخرى ، ویمكن الھامة ، وما یدور في الحفلات والمناسبات من الممكن 

إعداد برامج العلاقـات العامة باستخدام تسجیلات سابقة عن المناسبات الخاصة أو التي ت تـضمن مواقف 

  1 . ھامة من المطلوب إعادتھا حتى تعطـي الأثـر المطلـوب لـدى المستمعین

العامة قات لاا إدارة العهكثر تأثیرا إذ تستخدملأور، واهمالج ىكثر جاذبیة لدلأة الیعتبر الوسی :فزیونلالت -

  2.ئم لاا بشكل مهمیة وصیانتلاعلإالفئات عن طریق إعداد الرسالة ا وصول إلى كافةلل

وك لوالس فكار،لأدف إلى تنمیة الدوافع واهمؤسسة وتلالزوار لین و لمتعرض عمى العا :م السینمائیةلافلأا 

   3 .مؤسسة للالمدعم 

وتصویر  زة الفیدیو لتسجیلهقات العامة بأجلات الكبیرة بإمداد إدارة العاحیت تقوم المنش :الفیدیوأجهزة 

  4.رةدالإات والمناسبات واجتماعات مجالس لاالحف

  :الوسائل الإلكثرونیة - 4

من بین إستعمالات الأنثرنث إنشاء موقع خاص   ومات،لشبكة عالمیة تستعمل لتبادل المع :نترنتلأ ا -  

بالمنظمة یقوم بعرض منتجاتها وخدماتها والمعلومات التي ترید نشرها، وایصالها للجمهور بشكل دائم وعلى 

حوارات مختلفة بینها وبین الزبائن من ح فتتمكن المنظمة عن طریق شبكة الأنثرنث من فت  .مدار الساعة

جهة أخرى تتمكن من جمع المعلومات حول الزبائن والتي تساعدها في إمكانیة من  أجل تبادل المعلومات

  5 . تطویر المنتج وتقدیم خدمات أفضل للتقرب أكثر من المستهلك وبناء علاقات طیبة معه

  :النشر الإلكثثروني -

یعد النشر من أكثر أدوات العلاقات العامة استخداما في مختلف المؤسسات و منظمات الأعمال ونعني 

وهو ما یمثل تماما (تسخیرها لخدمة المستفیدین و بالنشر الالكتروني استخدام الأجهزة والمعدات الالكترونیة 

معلوماتیة لا تتم إخراجها ورقیا لأغراض ، فیما عد أن ما ینشر من مواد )النشر بالوسائل والأسالیب التقلیدیة 

التوزیع بل یتم توزیعها عبر وسائط الكترونیة كالأقراص المدمجة أو من خلالالشبكات الالكترونیة كالانترنت 

                                                           
.                                                                                                             100محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص  
1
  

2
 Pierre remrieheude ,guide de la communication pou l’ entreprise, eddition mascima, paris, 2000, p 113 

 
3
 Pierre Remrieheude, ibid- cit, p 119.  

4
  .                                       143 ،ص 1998ولى، دار النشر و التوزیع والطباعة، عمان، ، الطبعة الأفات العامةلاالعجمیل أحمد خضر،   

5
، مذكرة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الإقتصادیة العامة على سلوك المستھلك النھائيأثر العلاقات أقنوني بایة،    

   .122، ص 2008وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، قسم العلوم التجاریة، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، دفعة
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كما أن النشر  .المحمول عندما یوصل بالانترنت 1أو الانترانت أو من خلال التلفزیون التفاعلي أو الهاتف 

فة وسائل أخرى كالصور المتحركة و المقاطع الصوتیة ومقاطع الفیدیو فهو من الالكتروني یسمح بإضا

وسائل الإیضاح التي تساهم في إیصال المعلومة بسرعة ودقة كما أنها تغیر اهتمام المتلقي من خلال 

بیر استقطاب اهتمامه في المقام الأول وقد أدت سهولة عملیة النشر على الانترنت وقلة تكلفتها إلى توسیع ك

  1. في عملیة النشر و الذي ساهم في تسریع عملیات الاتصالات

  :الموقع الإلكثروني -

خدمات وتطبیقات البرید الالكتروني من أھم وأوسع الخدمات انتشارا عبر الانترنت فھو یؤدي مھام مھنیة 

ظیمي السائد بحثیة، وظیفیة وشخصیة مختلفة، من شرائح اجتماعیة ومھنیة متباینة، حیث كان التوجھ التن

لمنظومة الانترنت ھو تحویل فكرة الاتصال بالبرید الورقي التقلیدي إلى اتصال بریدي الكتروني وذلك 

 2.بنفس الیدویة التي تتم بھا عملیة إرسال البرید الورقي وذلك على الحاسبات الآلیة وشبكات الربط

  سلوك المستهلكمفاهیم أساسیة حول : المطلب الثاني

من المعروف أن العامل المشترك بین البشر كافة هو أنهم جمیعا مستهلكین مهما اختلفت مواقعهم،           

ثقافتهم أو قدراتهم الشرائیة ذلك أننا جمیعا مستهلكین، نستخدم بشكل متكرر الطعام، الملابس وغیر ذلك من 

 .الاحتیاجات الضروریة والكمالیة للإنسان

  .ستهلكماهیة سلوك الم: أولا

  .سلوك المستهلك مفهوم ـ1

  :تعددت التعاریف التي تطرقت إلى سلوك المستهلك نذكر منها         

ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء وإستخذام السلع "بسلوك المستهلك  یقصد - 

والخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي تتوقع أنها رغباته أو رغباتها أو حاجته أو حاجتها حسب الإمكانات 

    3".المتاحةالشرائیة 

التي تصدر عن الأفراد والمرتبطة بشراء مجموعة من التصرفات "سلوك المستهلك على أنه  ویعرف كذلك - 

  4".واستعمال السلع الاقتصادیة والخدمات بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

                                                           
1
   54ص  2001/2012غیر منشورة، جامعة الجزائر  ، مذكرة ماجیستیرالالكترونیة في استقطاب السیاحأثر الاتصالات التسویقیة مینة حماني ، أ  

  
2
صباح براھیمي، منظومة الانترنت في المؤسسة الجامعیة وعلاقتھا بالأھداف التنظیمیة، مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الحاج لخضر  

   .29، ص 2005ة، باتن
3
 Schiffmen G leon kamer K Lazem, consumer behaviour faur the edition, prenti hafl,Nj   , 1994, p 57. 

 
4
  .46، ص 2013، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، سلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهید القحطاني،    
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ع أنه یمثل التصرفات التي یتبعها الأفراد بصورة مباشرة للحصول على استعمال السل " ویعرف كذلك

 "القرارات التي تسبق هذه التصرفات والخدمات الاقتصادیة بما في ذلك 

هو مجموعة الأنشطة الذهنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة والحصول على السلع والخدمات "- 

 1".واستخدامها

التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضه  :"ومن جهة أخرى یعرف سلوك المستهلك على أنه تلك - 

  2"جي حیال ماهو معروض علیه وذلك من أجل إشباع حاجاتهإلى منبه داخلي أو خار 

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة "ویعرف آخرون سلوك المستهلك أنه  - 

 3"والتي تتضمن إتخاد قرارات الشراء

أثناء الإختیار  عن نشاط الأفرادعبارة  من خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن سلوك المستهلك

   .من أجل إشباع حاجته الشخصیة او الجماعیة وإستعمال والتخلص من منتوج معین شراءو 

  :: ـ خصائص سلوك المستهلك2

  4:لسلوك المستهلك خصائص یمكن تمییزها كالآتي         

 لاكي هو محصلة دافع أو عدة دوافع؛السلوك الإسته - 

 حسب الظروف ویختلف من فرد لاخر؛عدل ومرن، یتكي سلوك هادف ، متنوع السلوك الإستهلا - 

 بقته وأخرى تتبعه وأخرى قد تتبعه؛یرتبط سلوك الإنسان بتجارب تكون قد س - 

 هلك وتصرفاته في أغلب الأحیان؛ستصعوبة التنبؤ بسلوك الم - 

 شعور في إحداث السلوك الإستهلاكي؛كثثیرا مایتدخل اللا - 

 :أهمیة سلوك المستهلكـ  3

ت ویمكن ما واسعا من قبل الباحثین والمنشآباعتبار سلوك المستهلك من المواضیع التي تلاقي اهتما         

  5:إبراز أهمیتها في النقاط التالیة

                                                           
1
  . 238، ص 2006، الأردن، ر والتوزیعلنشدار المناهج  ل الطبعة الثانیة،،الكمیة في التسویقالأسالیب محمود الصمیدعي ورودنیة عثمان یوسف،    
2
  .3،ص  1997، دار الزھران للنشر، عمان، مدخل متكامل: سلوك المستھلك أحمد الغدیرو رشاد الساعد،  
3
، الطبعة الأولى ، دار الحامد للنشر والتوزیع، مدخل متاكمل –سلوك المستھلك وإتخاذ القرارات الشراىیة محمد منصور أبو جلیل واخرون،   

  .              24، ص 2013الأردن، 
4
 الأردن، المفاھیم، الأسسن، الوظائف، الطبعة الأولى دار وائل للنش،:نزارعبد المجید البرواري وأحمد محمد فھمي البرنجي، إستراتیجیة التسویقق 

  .         219، ص 2004
5
  .                         18-17، ص ص2004،  الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، الأردن، سلوك المستھلك، مدخل إستراتجيمحمد إبراھیم عبیدات،   
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أطراف العملیة التبادلیة بداء من المستهلك إلى الأسرة سلوك المستهلك بأنها تشمل كافة تنبع أهمیة  - 

ید دراسات سلوك المستهلك بیل المثال تفمشروعات الصناعیة، فعلى سكوحدة استهلاك إلى المؤسسات وال

الأفراد والأسر في التعرف على كافة المعلومات التي تساعدهم في الاختیار الأمثل للسلع والخدمات 

  .  المطروحة وفق إمكانیاتهم الشرائیة ومیولهم وأذواقهم

الكبیرة لتبني تلك المؤسسات لنتائج دراسات سلوك أما المؤسسات الصناعیة والتجاریة فتبرز الأهمیة  - 

جات ورغبات المستهلكین الحالیین االمستهلك عند تخطیط مایجب إنتاجه كما ونوعا وبما یرضي ویشبع ح

وفق إمكانیتهم وأذواقهم ، كما یساعد المؤسسات العامة او الخاصة في تحدید عناصر المزیج التسویقي 

سات سلوك المستهلك كافة أطراف العملیة الإنتاجیة والتسویقیة في تحدید أولویات الأكثر ملائمة، كما تفید درا

الاستثمار المربحة للمنتجین والمسوقین من ناحیة وأولویات الإنفاق وتوزیع الموارد المالیة المتاحة لدى تلك 

تمكنها من استمراریة المشروعات الإنتاجیة والتسویقیة من ناحیة أخرى بما یضمن لها الأرباح الكافیة التي 

  .العمل والتغیرات المطلوبة في ظل المتغیرات البیئیة المختلفة

  . العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: ثانیا

، وقد أصبحت في نت دراسة سلوك المستهلك باهتمام كبیر من طرف المختصین التسویقیییلقد حض         

قرار الشرائي الالوقت الحاضر تحتل المكانة الأولى مما زاد التركیز أكثر فأكثر على دراسة كیفیة اتخاذ 

  .للمستهلك ومختلف المؤثرات الداخلیة والخارجیة التي لها الدور الفعال في التأثیر علیه

  :العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلكأولا -

  :ختلف العوامل النفسیة والشخصیة المؤثرة على سلوك المستهلكوفیما یلي م

  :العوامل النفسیة -1

  .الحاجات، الدوافع، الإدراك، التعلم، المعتقدات والمواقف وامل النفسیة فيیمكن إیجاز الع

عبارة عن شعور بالنقص أو العوز لشيء معین، وهذا النقص یدفع الفرد لأن یسلك مسلكا "هي  :الحاجة -أ

  1".یحاول من خلاله سد هذا النقص وإشباع الحاجة

القوة المحركة الكامنة في الأفراد مع الحاجات الكامنة لدیهم والتي تؤدي إلى  :"أنه یعرف على:  الدافع - ب

تدفعهم  إلى محاولة إشباع تلك الحاجات مع العلم أنه قد یكون للأفراد نفس الحاجات ولكن ".حالات التوتر 

  .لیس لدیهم نفس الدوافع مما یؤدي إلى اختلاف في القرار الشرائي 

                                                           
1
  .  18، ص 1998، بدون طبعة،  الدار الجامعیة،، مصر،  )مدخل بناء المھارات( السلوك التنظیميـ ماھرأحمد،  

 P 32. , 2005  ,Editionبالاستعانة ب  
ème 

5 ,France  , Paris,     Demeur Claude : Marketiing , Dalloz   
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  1:احثین في مجال التسویق إلى وتنقسم الدوافع حسب الب

 وهي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع الحاجات الفیزیولجیة له: دوافع أولیة  

 لحاجات الاجتماعیةهي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع حاجات تحقیق الأمان، ا: دوافع ثانویة ،

  .تحقیق الذات

وتفسیر المؤثرات التسویقیة والبیئیة من طرف المستهلك  لالإدراك في التسویق عملیة استقبا: الإدراك  -ج 

بشراء منتج معین فإنه  یقوم فالفرد یتعرض لكم هائل من المنبهات ولكن عندماعن طریق الحواس الخمس 

  2.یقوم باستقبال واختیار المنبه المناسب وجمع المعلومات الكافیة

، ویعرف أیضا على  3".الفرد نتیجة التجارب السابقةالتغیرات في المواقف وسلوك ":یعرف على أنه: التعلم-د

التغیر الذي یتصف بالدوام النسبي في طاقة السلوك المختزن لدى الأفراد والذي ینتج عن الخبرة ": أنه

ومعنى ذلك أن التعلم هو ذلك التغیر المستمر والمؤقت في سلوك الناتج عن التدریب أو الخبرة " والممارسة

  .شابه ذلكاوم

بالتصرف والتعلم مجموعة من المعتقدات القیام  یكتسب الأشخاص أثناء :لمعتقدات والاتجاهاتا -ه

   .والاتجاهات ویؤثر هذا بدوره على سلوكهم الشرائي

وقد یبني  "هبعض الأشیاء والأحداث المحیطة ب أفكار وأراء معینة للفرد حول"  :وتعرف المعتقدات على أنها

و على أراء الآخرین، كما قد تبنى تلك المعتقدات على مجرد حسابات أو نواحي معتقداته على معرفة فعلیة أ

   .عاطفیة وإنفاعلیة بحتة

جمیع الأشیاء والقضایا المحیطة معینة نحو  اتجاهات أما بالنسبة لمفهوم الاتجاهات فیلاحظ أن لدینا جمیعا

مجموعة المشاعر والمیول " :على أنه ویعرف الاتجاه.... موسیقى  ،ملابس تمن دیانات وسیاسا ناب

  4".الایجابیة أو السلبیة التي یكونها الفرد اتجاه شيء أو قضیة معینة

  5:وتتمثل في:  العوامل الشخصیة - 2

تختلف التصرفات الشرائیة للأفراد باختلاف دورة حیاتهم التي تنطلق من الطفولة إلى  :العمر والجنس-أ

  .الشیخوخة وباختلاف صنفهم الجنسي

                                                           
.                                    107، ص  1998، ار المستقبل للنشر والتوزیع،عماندالطبعة الثالثة  ،، مبادئ التسویقمحمد إبراھیم عبیدات 
1
  

2
  .20، ص 1997، الدار الجامعیة، الإسكندریة مص،سیكولوجیة الإستھلاك والتسویقعبد الرحمان محمد العیساوي،  

3
 Aminne Abed elmadjd, le comprtement du consmateur face aux variable,d’action Marketing edition 

management ,paris france, 1999  ,  p 39. 
4
  . 198  1- 197، ص 2015الأردن،  -، دار الأیام للنشر والتوزیع، عمانالعلاقات العامة في الصحافة والإعلامعلي كنعان،  
5
  .                        95، ص2002، مكتبات مؤسسة الأهرام، مصر، )21كیف تواجه تحدیات القرن (الفعال التسویقعبد الحمید طلعت أسعد،  
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تتحدد الوضعیة الاجتماعیة من خلال عدة عناصر منها العزوبیة، الزواج، حجم : الوضعیة الاجتماعیة- ب

  .الأسرة وتمثل محددات هامة في القرار الشرائي للمستهلك

وتختلف من شخص  تعرف الشخصیة بأنها مجموعة من السمات البشریة التي تمیز كل فرد :الشخصیة-ج

 لآخر تبعا لعوامل وراثیة داخلیة أو خارجیة 

تتمل الحالة الاقتصادیة في الدخل القابل للأنفاق ویرى الاقتصادیون ان للدخل : الحالة الاقتصادیة -د

ستهلك للمنتج الملائم حیث أن المستهلك ذو الدخل المنخفض یتجه غالبا الدور الرئیسي في كیفیة اقتناء الم

  1.لشراء المنتجات الرخیصة ذات الجودة المنخفضة والعكس بالنسبة للمستهلك ذو الدخل المرتفع

  :المؤثرة على سلوك المستهلك ثانیا العوامل الخارجیة

  :یمكن تقسیم العوامل الخارجیة حسب درجة تأثیرها إلى نوعین       

  .الأسرة، الجماعات المرجعیة، وقادة الرأي: عوامل لها تأثیر مباشر مثل - 

  الثقافة، الطبقة الاجتماعیة، : عوامل لها تأثیر عام مثل - 

تمثل الثقافة كل من القیم، العادات والفنون والمهارات المشتركة بین الأفراد في مجتمع معین والتي : الثقافة-أ

یتم انتقالها من جیل لآخر وبالتالي یمكن اعتبارها نمطا لسلوك یتبعه أعضاء المجتمع الواحد، والاختلاف في 

س قوي لتقسیم السوق إلى قطاعات، الثقافة یعكس الاختلاف في أنماط الاستهلاك،تم رجال التسویق بأسا

  2.ویؤدي التغیر في عوامل الثقافة إلى التأثیر في الجانب التسویقي 

یتكون كل مجتمع من مجموعة من الطبقات ویكون أفراد الطبقة الواحدة یشتركون : الطبقات الاجتماعیة- ب

  .بقیم وسلوكیات متشابهة

جتماعیة وان هذا الاختلاف یعود لاختلاف العدید من إن المجتمعات تختلف من حیث التركیب والطبقات الا

مرتفع، (، أو من حیث عامل الدخل ...)جبال، صحراء(العوامل مثل المنطقة الجغرافیة التي یسكنون فیها

وتقاس الطبقة الاجتماعیة ویحدد سلوكها ..) مهندس، طبیب، عامل(، أو من حیث الوظیفة )متوسط، مرتفع

لى تشكیلة ویعتمد العاملون في التسویق إستراتجیة تجزئة الأسواق واستنادا إلى هده العام والشرائي نتیجة ا

  3.من تصمیم مزیج تسویقي یتناسب وطبیعة الطبقة المستهدفة االعوامل حتى یتمكنو 

الأسرة نواة المجتمع لها تأثیر بنائي على القیم والمبادئ والمواقف التي تحكم سلوك الأفراد،  :الأسرة-ج

فالعدید من الأفراد یتبعون نفس الأنماط الاستهلاكیة الأساسیة السائدة على مستوى الأسرة، ویهم رجل 

                                                           
             

2
  .198 -197، ص ص 2012التوزیع، الأردن،  دار الرایة للنشر و، بدون طبعة، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،  
3
  .414، ص 2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عشمان یوسف،   
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ما یتعلق بكیفیة إتخاد التسویق أن یدرس الأسرة كوحدة شرائیة ووحدة استهلاكیة ویمیز بینهما خصوصا فی

  1.قرار الشراء وكیفیة استخدام الوحدات المشتراة

یتأثر سلوك الفرد بالعدید من الجماعات الموجودة في مجتمعه الذي یعیش فیه : الجماعات المرجعیة-د

والجماعة ماهي إلا تجمع من شخصین أو أكثر یتفاعلوا معا بغرض أنجاز وتحقیق بعض الأهداف الفردیة 

یشار إلى الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بالجماعات المرجعیة وهي تلك  ركة، وعادة ماوالمشت

الجماعات التي یستخدمها الفرد كنقاط للمقارنة إما بصورة مباشرة أو غیر مباشرة وهذا یعني إستخذامها 

  2.كمرجع یؤثر على تشكیل اتجاهاته وسلوكه

یعتمد نجاح العدید من السلع على مایسمى بالاتصال عن طریق الفم ویعني ذلك انتقال  :قادة الرأي-ه

المعلومات الخاصة بالسلعة والخدمة من مستهلك لأخر ومن خلال عملیة نقل المعلومات عن طریق الفم نجد 

ل ذلك تعتبر ، مثا) قادة الرأي(أن بعض المستهلكین یلعبون دورا فعالا في هذا المجال ویطلق علیهم لفظ 

رأي في مجال تسویق عطر معین أو مجوهرات معینة، وكلما زادت درجة تعقد السلعة  فتانة مشهورة جدا قائدة

ودرجة الخطر المرتبط بشرائها كلما زاد احتیاج المستهلك لمزید من المعلومات عن هذه السلعة ومن ثم زاد 

  3تأثیر قادة الرأي في ذلك

  .الشراءمراحل اتخاذ قرار : ثالثا

الان وبعد أن قمنا باستعراض العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلكین فقد یكون من المناسب أن نبدأ في 

مناقشة الكیفیة التي یقوم من خلالها هؤلاء المستهلكین بإتخاد القرارات الشرائیة الخاصة بالسلع والخدمات 

  .المتاحة أمامهم في الأسواق

  :ن هذه العملیة تتكون من خمسة مراحل هيویشیر الشكل الموالي إلى أ

  

إدراك وجود حاجة أو مشكلة-1  

البحث عن المعلومات -2  

تقییم البدائل المتاحة -3  

إتخاذ قرار الشراء-4  

                                                           
1
،ص 2007العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ي، الطبعة الترویج والإعلان التجاربشیر عباس العلاق وعلي محمد ربابعیة، - 

385.  
2
  .33-32، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، مصر، ص ص مبادئ دراسة سلوك المستھلكمحمد عبد العظیم أبو النجا، - 

3
  . 386بشیر عباس العلاق وعلي محمد ربابعة، مرجع سبق دكره، ص   
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  سلوك ما بعد الشراء-5

  مراحل إتخاد قرار الشراء): 02(الشكل رقم                                 

  .58 -57أبو النجا، مرجع سابق، ص ص محمد عبد العظیم، : المصدر    

یتضح من الإستعراض السریع للمراحل السابقة أن عملیة الشراء تبدأ قبل الشراء الفعلي بفترة طویلة أیضا 

ویشیر الشكل السابق كما قلنا إلى مرور المستهلكین بخمسة مراحل عند قیامهم بأي عملیة شراء، ولكن یجب 

المستهلكین بتجاوز هذه بعض المراحل عند تسوق الكثیر من المنتجات وبصفة التنویه هنا على احتمال قیام 

  .خاصة تلك التي تتصف بشراء الروتیني المتكرر

تبدأ عملیة الشراء بإدراك المستهلك لوجود حاجة غیر : إدراك وجود حاجة أو مشكلة:المرحلة الأولى  - 1

مشبعة لدیه، ومواجهته لمشكلة معینة تتمثل في فجوة بین الوضع الحالي له والوضع الأمثل الذي یرغب في 

أن یكون علیه ویلاحظ أن الحاجة غیر مشبعة یمكن أن تتحرك بشكل یدركه ویشعر به الفرد من خلال 

..) الجوع، العطش،(ذا عندما یرتفع مستوى عدم الإشباع لبعض الحاجات الغریزیة مثیرات داخلیة، ویحدث ه

تجعلها تصبح محرك ودافع لقیام الفرد بتصرفات معینة لإشباعها، كما یجدر الإشارة أیضا بإمكانیة تحریك 

  الحاجة من خلال مثیرات خارجیة تدفع الفرد على إشباعها 

حلة في ضرورة القیام بالبحوث التي من شانها التعرف على الحاجات ویتمثل دور رجل التسویق في هذه المر 

والمشاكل التي یواجهها المستهلكین، وأسبابها، والكیفیة التي یمكن من خلالها توجیه هؤلاء المستهلكین إلى 

  1المنتجات التي یسوقونها، وإقناعهم بقدرتها على حل مشاكلهم وإشباع حجاتهم

  ث عن المعلومات البح: المرحلة الثانیة - 2

إذا كانت المشكلة التي تواجه المشتري مثیرة إلى حد تدفعه إلى الاستمرار في عملیة الشراء فإن الخطوة  - 

التالیة هي جمع المعلومات التي تساعده على اتخاذ القرار السلیم، ویهتم رجل التسویق في هذه المرحلة 

  :بسؤالین هما

  المشتري لترشید قرار الشراء؟ ما هي مصادر المعلومات التي یحتاجها-أ

                                                           
1

  ..59-58مرجع نفسھ ، ص ص 

إدراك وجود 
حاجة المشكلة

البحث عن 
المعلومة

تقییم البدائل 
المتاحة

إتخاد قرار 
الشراء

سلوك مابعد 
الشراء
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ما هي مصادر المعلومات التي یعتمد علیها المشتري خلال هذه المرحلة؟ وماهو التأثیر النسبي لكل -ب

  مصدر من هذه المصادر؟ 

الشرائیة المعقدة تكون في حاجة إلى أنواع كثیرة من المعلومات، كما تختلف كمیة  تولاشك أن القرارا

المعلومات اللازمة باختلاف نوع القرار ومدى تعقد المنتج وخبرة المشتري وغیرها من العوامل المحیطة 

  1.بالموقف الشرائي

  .تقییم البدائل: المرحلة الثالثة - 3

أهم المراحل في خطوات عملیة الشراء إذ على المستهلك أن یجري  تعتبر عملیة تقییم البدائل من        

عملیة تقییم وفحص البدائل المتاحة المتاحة أمامه قبل أن یتخذ قرار الشراء، لكي لیتعرض إلى درجة عالیة 

من المخاطرة عندما یكون القرار المتخذ في الشراء خاطئ، فالمشتري ینتقل بین أكثر من معرض عند شرائه 

ج معین، كما أن البعض یستعین بالأصدقاء أو أفراد العائلة لمعونته في اختیاره لذلك البدیل دون غیره لمنت

  : هي

 كلفة الوقت المنفق والمبلغ المدفوع في عملیة الشراء.  

  حجم المعلومات التي یمتلكها عن البدیل من خلال تجربته السابقة شخصیا أو ما سمعه عن

  .الآخرین

  2.التي یستحملها فیما إذا كان القرار المتخذ لاختیار ذلك البدیل خاطئاحجم المخاطرة  

  مرحلة قرار الشراء  : المرحلة الرابعة - 4

بترتیب البدائل ویتعلق قرار الشراء باختیار أفضل العلامات أو البدائل  في مرحلة التقییم یقوم المستهلك   

التي قام بتقییمها، وترتیبها، ویلاحظ وجود نوعین من العوامل التي یمكن أن تؤثر على المرحلة الانتقالیة بین 

لك والعوامل اتجاهات الآخرین المحیطین بالمسته: نیة المستهلك للشراء وبین قرار الشراء الذي یتخذه وهي

الموقفیة غیر المتوقعة، وبالتالي یمكن القول بأنه لیس من الضروري أن یتم ترجمة التفصیلات أو حتى نوایا 

  3.المرحلة الخاصة بالمستهلك إلى قرارات فعلیة للشراء.الشراء الخاصة بالمستهلك إلى قرارات فعلیة للشراء

  .سلوك ما بعد الشراء: المرحلة الخامسة  - 5

حیث یسعى المستهلك إلى إعادة التأكد من أن الاختیار الذي قام به كان صائبا فإما أن یشعر بالرضا أو    

  .للمنتج یساوي الأداء المتوقع) المدرك(عدم الرضا إذ یقوم بتقییم المنتج للتأكد من الأداء الفعلي

  بالرضا  فإذا كان الأداء الحقیقي للمنتج   من الأداء المتوقع فأن المستهلك یشعر

  وإذا كان الأداء الحقیقي للمنتج  من الأداء المتوقع فإن المستهلك یشعر بعدم الرضا 

                                                           
1
  89- 90ص  2007، بذون طبعة، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، مصر، التطبیقات - الإستراتجیات -المفاھیمأحمد جبر، إدارة التسویق    
2
      .                           93، ص 2006، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر، الأردن ، التسویق أسس ومفاھیم معاصرةثامر البكري،  
3
.                                               237، ص 2008محمد عبد العظیم أبو النجا، إدارة التسویق مدخل معاصر، الدار الجامعیة، مصر،  
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لكن غالبا ما یحدث شيء آخر بعد الشراء وهو ما یسمى بمشاعر التعارض أو عدم الراحة وهي حالة تنشأ 

الاستجابة : من خلال نتیجة صعوبة الاختیار بین البدائل، إذ یجب على المسوقین تقلیل مشاعر التعارض 

  1لشكاوي وإقترحات المشترین، استخدام الضمانات وبرامج خدمات ما قبل وما بعد البیع

  الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثاني   

العلاقات متعلقة بسنتطرق في هذا المبحث إلى الدراسات السابقة باللغة العربیة واللغة الأجنبیة ال        

  لكالمسته العامة وسلوك

  .بالعلاقات العامة الدراسات السابقة الخاصة: الأولالمطلب 

  سنحاول من خلال ھذا المطلب عرض بعض الدراسات التي تناولت موضوع العلاقات العامة

  الدراسات باللغة العربیة: أولا - 1

  ).2007( ،رزیقة قیصر دراسة - 1

بدور العلاقات العامة فـي تحسـین صـورة إلى الكشف عن مدى وعي المسئولین  هدفت هذه الدراسة        

و إظهار مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة،  المؤسسـة الاقتصادیة

تم إجراء الدراسة على عینة ، الكشف عن واقع دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة

 % 48سنوات، حیث بلغت نسبة اتجاه العام حـوالي  5برة لدیهم عن من الموظفین الذین تقل عدد سنوات الخ

ن قلة السنوات الخبرة أویتمركزون بشكل واضح في البنوك والهیئات والمؤسسات وهذا مؤشر خطیر حیث 

إن نسبة الذین یحبون مهنتهم في إدارات العلاقات العامة في الجهات التي أجریـت ،تعكس مستوى الأداء

إن المؤسسات -ویتمركزون في كل من الفنادق والبنوك والمؤسسات%  8,79ة بلغت حوالي علیهـا الدراس

تهتم بإدارات العلاقات العامة في الجهات التي أجریت علیها الدراسة، ولذلك تحتل إدارات العلاقات العامة 

إدارات العلاقات العامة بها مكانة تكاد أن تكون لائقة بها، بینما تحتل البنوك المركـز الثاني من حیث أهمیة 

الاتجاه العام ،ثـم الجامعات ثم الھیئات ثم المحافظات ثم المؤسسات بالنسبة لها، ثم تلیها الوزارات ثم الفنادق

العامة بالنسبة للجهات التي  العلاقاترة إدامن الجماھیر الداخلیـة یؤمنـون بأھمیـة %  9,86على أن حوالي 

 2.یعملون بها 

  

 

                                                           
.   134، ص2008ن، زكریاء عزام واخرون، مبادئ التسویق الحدیث  بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع ، الأرد 
1
  
2
علوم الإعلام والإتصال،جامعة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في  ، مذكرة سین صورة المؤسسة الإقتصادیةح، دور العلاقات العامة في تقصیر رزیقةل

                                                                                                                             .                                                                                                                            6،ص   2007منتوري، قسنطینة، دفعة 



 للدراسة     الأدبیات النظریة والتطبیقیة                                                           :           الفصل الأول

24 
 

  . )2010(،یحي بدر الحدیدعلي  دراسة -2

لأردنیة من خلال تقییم هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة ا       

الجامعة لها، وذلك بالتعرف على تقییم النشاطات والخدمات التي تقدمها الدائرة لهم وكذلك التعرف  ةطلب

 ن مجتمع الدراسة من جمیع طلبة الجامعة الأردنیة،كوت، على مدى اشراك الطلبة بنشاطاتها وخدماتها

تایرهم بالطریقة طالبا وطالبة، تم إخ 1097ولتحقیق أهذاف الدراسة، تم تصمیم إستبانة وزعت على 

وقد توصلت  لت العینة متغیرات الجنس والكلیةبالمئة من مجتمع الدراسة، حیث مث3العشوائیة الطبقیة بنسبة 

 تقییم أداء دائرة العلاقات العامة من وجھھ نظر الطلبة بشكل عام قد جاء بدرجة منخفضة أن إلىالدراسة 

ة العلاقات العامة في الجامعة الأردنیة جاء بدرجة مدى اشتراك الطلبة في مھام ونشاطات دائر كما أن،

  1. متوسطة، وان التقییمات قد تراوحت بین المتوسط والمنخفض

  ).2020(دراسة نصار  - 3

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة في المنظمات غیر الربحیة في قطاع غزة         

الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم جمع ودورها في جلب التمویل، ولتحقیق أهداف 

سواء كانوا أعضاء مجلس إدارة أو موظفین تنفیذیین (البیانات من مجتمع الدراسة المكّون من جامعي الأموال 

في هذه المنظمات، واستخدمت الإستبانة كأداة تخدم أغراض وأهداف ) مسنده إلیهم وظیفة جمع الأموال

استبانه على كل مجتمع الدراسة أستُرد ) 295(استخدام طریقة الحصر الشامل حیث تم توزیع  الدراسة، وتم

، وتم استخدام برنامج الرزم الإحصائیة في تحلیل ومعالجة البیانات %77.9استبانه بنسبة ) 230(منها 

یة تمارس أنشطة وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها أن المنظمات غیر الربح. إحصائیاً 

العلاقات العامة وجلب الأموال بدرجة متوسطة، ، كما تبین وجود تأثیر جوهري ذو دلالة إحصائیة للدرجة 

هي " جلب الأموال" ، وأن المتغیرات المؤثرة في%)55(الكلیة للعلاقات العامة في جلب الأموال بنسبة 

، بینما تبین ضعف تأثیر )یة للمنظمةالسمعة والصورة الذهن(، و)خصائص موظفي العلاقات العامة(

أنشطة وبرامج العلاقات العامة، وجود شبكة علاقات لدى المنظمة، وسائل الاتصال (المتغیرات الأخرى 

المنظمات  ، وبناءاً على هذه النتائج، قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات كان أهمها أن تعزز)المستخدمة

من شأنھا أن تُظھر بشكل جلي غایات وأھداف المنظمة والخدمات التي أنشطة وبرامج العلاقات العامة التي 
 2.تقدمھا للمجتمع وتعزز جلب الأموال

  :الدراسات باللغة الأجنبیة: ثانیا

   .) clemons )2009 دراسة - 1

                                                           
4، ص2010الشرق الأوسط،  طلبة جامعة دراسة تقییمیة من وجھة نظر: واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنیةلي یحي بدر الحدید، ع 
1
  
  

2
                                                           2، ص2020،سبثثمبر، 3، العدد 4جلة إقتصاد المال والأعمال، المجلد ، مغزة واقع العلاقات العامة في المنظمات غیر الربحیة في قطاع نصار،  
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ت ورات القائمة بین موظفي العلاقات العامة والمدراء العاملین في المؤسساتصدفت الدراسة تحدید الھاست 

تم استخدام الدراسات الاستقصائیة  .ذه المنظماتھالعلاقات العامة ضمن  هالحكومیة بشأن الدور الذي تلعب

رم منظمات حكومیة محلیة وموظفي ھوالمقابلات المعمقة لتحدید تصورات سبعة مدراء عامین على قمة 

العامة في المنظمة وكذلك  ذه المنظمات الذین یقومون بدور إدارة وممارسة العلاقاتھالشؤون العامة في 

لات ھم حول تأثیر المؤھا للمنظمة ومدى اتفاقھم حول دور العلاقات العامة وقیمتھتحدید مستوى اتفاق

أشارت النتائج بأن  .از التنظیمي للمؤسسةھم في الجھات العامة على دورقنیة والتعلیمیة بموظفي العلاھالم

ا كوسیلة اتصال في حین أن موظفي العلاقات ھمة وینظرون إلیالمدراء العامین یقیّمون دور العلاقات العا

حیث اتفق , م یعملون العدید من الأدوار على المستوى الإداريھم على أنھالعامة ینظرون لأنفس

المشاركون على أن الأشخاص الذین یعملون في مجال العلاقات العامة لا یحتاجون إلى معرفة مسبقة في 

تحدید دور مسؤول  .مھامھى عالٍ من التعلیم الإداري حتى یتمكنوا من ممارسة مالعلاقات العامة أو مستو 

م داخل المؤسسة ھم موظفي العلاقات العامة لدورھالعلاقات العامة داخل الإدارة یؤثر على مستوى ف

وضرورة وجود نموذج لمحو الأمیة في العلاقات العامة یعمل على أن یدرك مدیرو وموظفي العلاقات 

   .الإستراتجیة ا وظیفة الإدارةھالحاجة إلى دور العلاقات العامة بوصف العامة

  )Clark & Melac ,)2013 , دراسة-  2

قات مع العملاء وكیف تعمل بالحفاظ علاهذه الدراسة أثر مواقع التواصل الاجتماعي على بناء الفحصت 

التواصل الاجتماعي كجزء من الإسثمار یات المتحدة الأمریكیة، وتم استخدام مواقع لاعلیها وإدامتها في الو 

مستجیب كما استخدم برنامج  144بالعلاقة واختبارها على رضا العملاء، حیث تكونت عینة الدراسة من 

لتحلیل بیانات الدراسة حیث توصلت الدراسة إلى ان هنالك أثر لمواقع التواصل  SPSS الرزمة الإحصائیة

الاجتماعي في تحقیق الجودة للعلاقات مع العملاء وأنها تتحقق في استثمار العالقة بمستویات عالیة و تؤدي 

لتبادل الكلام  و كذلك الولاء و الشعور الإیجابي و كنتیجة لذلك فهو یؤدي العملاءلزیادة مستوى الرضا عند 

  1 .الإیجابي عن الشركة

  

  . )Mouza Al  neaim Asma Al ramsi Fatima ramsi  )2016 دراسة -3

                                                           
1
 Clark, M. & Melacon, J.. The Influence of Social Media Investment on Relational Outcomes: A Relationship 

Marketing Perspective, published master thesis, University of North Alabama & Western Kentucky University, 
USA.2013, P 8.  
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  ات البحث في العلاقات العامة  فيهدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أهمیة البحث  وخطو 

صصو خلفیة حول الإمارات العربیة المتحدة ناقش الباحثون البحث في العلاقات العامة وخبمنظمات ال

بي الإمارات وتطرقو أیضا إلى أهمیة البحث في العلاقات العامة، ولماذا یجب على قسم البحث في برید د

مؤسسات العلاقات العامة إستخدام البحث كما عرضو أهداف البحث وخطوات ومستویات التحلیل وأنواع 

إستبانة على أقسام  110توزیع وتم  على الإستبیان  حث في العلاقات العامة حیث إعتمدت الدراسةالب

لمستشفیات، ا: لإمارات العربیة المتحدة مثل مختلفة للعلاقات العامة في حكومات مختلفة وأقسام خاصة في ا

في نهایة دراستهم هده إلى أن البحث هو أساس قسم العلاقات العامة في أي  ا، وخلصو ... الفاندق، البلدیات

بمعلومات  المنظمات، لأن البحث یزود المؤسسة مؤسسة وهو المفتاح الأكثر في أي برامج ناجحة في جمیع

مهمة ودقیقة حول المنظمات أو الجمهور ، وأیضا یساعد على مواجهة أي مشكلات وتطویر خدمات 

لیست كل المنظمات في الإمارات العربیة المتحدة مهتمة بالبحوث ، ولا تمتلك مستخدمین  المنظمات ،

مؤهلین بإجراء البحث العلمي وأیضا لا تمتلك خلفیة حول عملیة البحث، لأن معظم المستخدمین في أقسام 

ل أعمال العلاقات العلاقات العامة لایملكون شهادة في العلاقة العامة لكنهم یملكون التجارب والخبرات حو 

العامة كما أن بعض المؤسسات لا تملك المیزانیة الكافیة  لإجراء البحث ولاتوجد أجهزة كافیة تساعدهم على 

  1.ذلك

  بسلوك المستھلك الدراسات السابقة الخاصة: الثانيالمطلب 

   .الدراسات باللغة العربیة: أولا

  )2015(دراسة الدكتور معراج هواري، حویشتي توفیق -1

دراسة سلوك المستهلك في العملیة الإبتكاریة وذلك بمعرفة تأثیر  رهذه الدراسة إلى معرفة أهمیة ودو  تهدف

دراسة المستهلك على المراحل الثالث للابتكار وهم تبني ، تطویر ونجاح الابتكار ، وقد صمم لهذه الدراسة 

  لد الإستبانات القابلة للتحلیت عدإستبانة موجهة للإدارة العلیا والمتوسطة للمؤسستین ، وكان

إستبانة ، وأیضا ارتكز على المقابلة الشخصیة للتأكد من صحة المعلومات الموجودة في الإستبانات  30

  2.والحصول على معلومات أخرى مفیدة للبحث 

   )2015(دراسة سایا غوجل  - 2

                                                           
1
 Mouza Al Neaimi and others, Reserch in Public relatons, Higher Education of social science, Mass 

communiication, Vol 10, No 1, 2016 , P 5. 
معة غردایة، جا ) IRISوشركة Condor   دراسة حالة لشركة( دور دراسة سلوك المستھلك في عملیة الإبتكار معراج ھواري وحویشتي توفیق،   2

                                                                                                                             .2015، 2مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، العدد 
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السلوك الشرائي للمستهلك  هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الإعلان عبر الهاتف المحمول في تهدف

، ومعرفة مدى قدرته في إیصال المستهلك إلى مرحلة شراء المنتج المعلن عنه، بالإضافة إلى التعرف يالسور 

تأثیر في السلوك الشرائي من خلال دراسة عوامل  نجاح الرسالة لعلى العوامل التي لها الدور الأقوى ل

وقد شمل مجتمع الدراسة  طابع الشخصي وخصوصیة المستهلكال المحتوى،:الإعلانیة وفق الترتیب التالي

جمیع المستهلكین في مدینة دمشق من مستخذمي الهاتف المحمول وتم جمع البیانات میدانیا من خلال توزیع 

د تأثیر هام لمحتوى و وج: ت الباحثة إلى النتائج التالیةوقد توصل، مستهلك) 300(استمارة الاستبیان على

د تأثیر هام للطابع و وجلسلوك الشرائي للمستهلك السوري ،نیة بخصائصها المختلفة في االرسالة الإعلا

الشخصي للرسالة الإعلانیة في السلوك الشرائي للمستهلك السوري كما أنه یوجد تأثیر هام لمراعاة الأمور 

رائي للمستهلك المتعلقة بخصوصیة المستهلك ضمن الإعلانات المرسلة عبر الهاتف المحمول في السلوك الش

وجود  ،السوري ،لم تظهر نتائج الدراسة وجود أي تأثیر للمتغیرات الدیموغرافیة في السلوك الشرائي للمستهلك

علاقة طردیة قویة بین دراسة سلوك المستهلك والابتكار ، وأن لدراسة سلوك المستهلك دور فعال في تبني 

 .تهلكالابتكار تتأثر بنسبة قلیلة بدراسة سلوك المسوتسییر وإطلاق ونجاح الابتكار ، وأن عملیة تطویر 

وانتهت الدراسة بالتأكید على أهمیة تطویر الشركات المعلنة لأسالیبها التسویقیة واعتماد مزیج   

ترویجي مرتبط بالهاتف المحمول بالإضافة إلى دراسة العوامل المتعددة لنجاح الإعلان من خلاله وذلك 

ائلة وفي الزمان والمكان للإستفاذة من الفرص التي تقدمها هذه الوسیلة في الإعلان عن المنتجات بسرعة ه

  1.يفیزهم  على اتخاذ القرار الشرائالمناسبین، وتحقیق الاتصال الفعال والمباشر مع المستهلكین وتح

  ) 2018(دراسة خالد بن یامین، _ 3 

خصائص المنتج، میزة السعر، قنوات (هدف البحث إلى تسلیط الضوء على خصائص المنتج الجدید 

والمتمثل في هواتف كوندور وكیف یمكن لها أن تؤثر في سلوك المستهلك من  )التوزیع، أسالیب الترویج

وقد استخدمت الإستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات  ، 200خلال استهداف عینة عشوائیة بلغ حجمها 

یة والمعلومات من العینة المبحوثة،بالنسبة لنتائج البحث فقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائ

  2.المستهلك على أن خصائص المنتج الجدید توجه سلوك

                                                           

دراسة میدانیة على عملاء شركات الهواتف المحمولة في ( لهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكین أثر الإعلان عبر اسایا غجول،  1  

                                                                                                                             .4ص . 2015، بحث مقدم لنیل درجة الماجستیر في التسویق، كلیة الإقتصاد، قسم إدارة الأعمال، جامعة دمشق، دفعة )سوریا
2
جامعة طاھري محمد بشار، مجلة البشائر  في -"كوندور" دراسة منتجات الھاتف النقال -  سلوك المستھلك إتجاه المنتجات الجدیدةبن یامین خالد،  

  2018  ، أوت، 2، العدد 4الإقتصادیة، المجلد 
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   :الدراسات باللغة الأجنبیة: ثانیا

         Wolny & Mueller  2013 :دراسة - 1

هدفت هذه الدراسة لتحلیل دوافع مشاركة مستهلكین قطاع الأزیاء في الكلمة المنطوقة الإلكترونیة من خلال  

مستجیب كما تم  91 حیث شملت عینة الدراسة، (UK) بریطانیا منصات وسائل التواصل الاجتماعي في

لتحلیل بیانات الدراسة حیث توصلت الدراسة إلى ان هنالك  SPSS زمة الإحصائیةحاستخدام برنامج ال

المشاركة بالمنتج و المشاركة الذاتیة و مشاركة (تأثیرات لدوافع وسائل التواصل الاجتماعي من حیث 

مجتمعة جمیعها في التأثیر على مشاركة ) يو الحاجة إلى التفاعل الاجتماعالآخرین و البحث عن المشورة 

المستهلكین لقطاع الأزیاء بالكلمة المنطوقة الإلكترونیة من خلال وسائل التواصل الاجتماعي في بریطانیا، 

بالمشاركة عن  رل التواصل الاجتماعي له صلة تكرادراسة أن التفاعل من خلال وسائكما بینت نتائج ال

طریق الكلمة المنطوقة الإلكترونیة، وأن المستخدمین یدركون المنافع الاجتماعیة التي تحدث عند كتابة 

المشورة  وقد تبین أن طلب. مع الأصدقاء ةمة تجاریة معینلاة بعلمنشور له صل" مشاركة"أو عمل  "تعلیق"

مة تجاریة معینة والتي لالأزیاء التي لها صلة بعللیس من العوامل المهمة في التأثیر على السلوك الشرائي 

  1.قد تم النقاش بها من خلال الكلمة المنطوقة الإلكترونیة

  .)Liu & Lopez, )2013  دراسة - 2

المستهلك في الولایات المتحدة هدفت الدراسة لقیاس تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على طلب 

) 18(الأمریكیة، حیث اعتمدت المنهجیة المستخدمة في هذه الدراسة على بیانات المبیعات لثمانیة عشرة 

أشهر، أشارت نتائج الدراسة إلى أن  07ولایة على مدى  12علامة تجاریة للمشروبات الغازیة التي تباع في 

ل أكثر تحدیدا حول الأحادیث هري على تقییم المستهلكین و بشكوسائل التواصل الاجتماعي لها تأثیر جو 

تلك العلامات التجاریة مما أدى إلى تقییم  لً نة تثیر الوعي لدى المستهلكین حو مات تجاریة معیلاعن ع

إیجابي كبیر للعلامات التجاریة الخاضعة للدراسة، كما توصلت الدراسة إلى أنه یمكن لمحادثات المستهلكین 

ائص أكثر یكون لها تأثیر قوي على طلب المستهلكین على منتجات المشروبات الغازیة وتكوین خصبأن 

وتم ملاحظة أن المحادثات عبر وسائل . یتواصلون عبر وسائل التواصل الاجتماعي قبولا للمستهلكین الذین

ر محتمل هو أن التواصل الاجتماعي لا یكون لها تأثیر سلبي بشكل كبیر على الأسعار و أن ثمة تفسی

                                                           
1
 Wolny, J. & Mueller,  Analysis of fashion consumer’s motives to engage in electronic word-of-mouth 

communication through social media platforms, published master thesis, University of Southampton & University 
of the Arts London, UK,2013 , P10. 
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المستهلكین لیسوا مهتمین في مناقشة الأسعار للمنتجات التي تتمیز عن غیرها من منتجات المشروبات 

   .1الغازیة بسبب المنافسة بالجودة

 .)Acharya Bhatt )2013, دراسة-3

فت الدراسة إلى التعرف على أثر مواقع التواصل االإجتماعي على سلوك المستهلكین من الناحیة ده

 SPSS زمة الإحصائیةحكما استخدم برنامج المستجیب  236التعلیمیة في الهند، حیث شملت عینة الدراسة 

الثقة (جتماعي من حیث لتحلیل بیانات الدراسة حیث توصلت الدراسة إلى ان هنالك أثر  لمواقع التواصل الا 

بالمعلومات من مصادر شخصیة و الثقة بالمعلومات من مصادر خارجیة و التفاعل مع مواقع التواصل 

مجتمعة جمیعها في التأثیر على سلوك ) الاجتماعي و إدراك الخصوصیة و أهمیة التواصل الاجتماعي

جیل الأهمیة مواقع التواصل الاجتماعي و أن المستهلكین، كما أظهرت نتائج الدراسة أن التربویون لا یدركون 

المعاصر لا یدركون الاستخدام التعلیمي لمواقع التواصل الاجتماعي و أنه یمكن أن تستخدم لأغراض 

  2.تعلیمیة مختلفة

  .الدراسات السابقة المتعلقة بالعلاقة بین العلاقات العامة وسلوك المستهلك: لثالمطلب الثا

  :الدراسات باللغة العربیة - أولا 

  .)2008(دراسة بایة وقوني،- 1

هذه الدراسة إلى إبراز دور العلاقات العامة في التأثیر على مواقف المستهلك النهائي، معرفة جانب  تهدف

من العلبة السوداء الخاصة بالمستهلك النهائي، إثراء الرصید المكتبي بمراجع جدیدة حول موضوع العلاقات 

مة الإستبیان من خلال صیاغة ئاة ، تم إعداد قیالدراسة النظر العامة وسلوك المستهلك النهائي ،لإتمام 

والموجهة إلى " جازي"عة من الأسئلة تتعلق بوسائل العلاقات العامة الممارسة من طرف المتعاملو مجم

فرد من أفراد المجتمع  210المشتركین ، وهذا بهدف دراسة العلاقة بین المتغیرین وقد وجهت الاستمارات إلى 

توصلت الباحثة إلى ، 2007الهاتف النقال إلى غایة مارس ملیون مشترك في سوق خدمة  23المكون من 

تكتسب دراسة سلوك المستهلك أهمیتها من دراسة الكیفیة التي یقوم بها فرد ما باتخاذ قراراته : لنتائج التالیةا

في توزیع وإنفاق الموارد المتاحة لدیه على المنتجات المختلفة، تتدخل العوامل النفسیة والشخصیة كعوامل 

خلیة للتأثیر على سلوك المستهلك النهائي ، یمر قرار الشراء بخمسة مراحل تنطلق من التعرف على دا

                                                           
1
 iu, Y. & Lopez, R. A. (2013). The Impact of Social Media on Consumer Demand: The Case of Carbonated Soft Drink 

Market, published master thesis, University of Connecticut, USA, P8. 
2
 Acharya, C. & Bhatt, K. (2013). Effect of social media on consumer behavior, unpublished master thesis, Ganpat 

University, India, P 9. 
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المشكلة، البحث عن المعلومات وتقییم الحلول لتصل إلى قرار الشراء الذي على أساسه یبنى سلوك ما بعد 

ستهلك النهائي من خلال مساهمة تأثیر على القرار الشرائي للملالشراء كما أنه یوجه المزیج التسویقي أساسا ل

كل من السعر المعقول رجل البیع الذكي، المنتج المتمیز وأدوات تنشیط المبیعات مساهمة فعالة في إحداث 

  1 .القرار الشرائي المباشر لمنتجات المنظمة

   )2008(دراسة الضمور والشریدة  - 2

في التأثیر على قرارات المستهلك وهدفت الدراسة إلى التعرف على مدى أهمیة المزیج الترویجي 

الأردني في استخدام خدمة الهواتف الخلویة من حیث قرار الاشتراك ونوع الاشتراك ومعدل الاستخدام  وتقدیم 

الإعلان، الدعایة والعلاقات (توصیات حول كیفیة زیادة فعالیة وكفاءة استخدام عناصر المزیج الترویجي 

المختلفىة من قبل شركات الاتصال الخلویة، وقد توصلت الدراسة ) بیعات العامة، البیع الشخصي، تنشیط الم

إلى عنصر تنشیط المبیعات هو العنصر الأكثر تأثیرا على قرار المستهلك في اختیار شركة الاتصال بینما 

تضعف أهمیة كل من الإعلان والبیع الشخصي عند أخد كل منهما على حدا أما عنصر تنشیط المبیعات 

     2.ات العامة فیلعبان دورا أكثر أهمیة في التأثیر على قرار الاشتراك عندما یؤخذ كل منهما على حداوالعلاق

   )2010(، هشام عبدااالله الباباسة  درا - 3

هدفت هذه الدراسة للتعرف على مدى تأثیر وسائل الاتصال التسویقي المستخدمة بشركة جوال على السلوك 

في قطاع غزة، وقد تم استخدام المنهج ) جوال(الاتصالات الخلویة الفلسطینیة الشرائي للمشتركین في شركة 

الوصفي التحلیلي لاختبار فرضیات الدراسة، وقد تم جمع البیانات من خلال استبانه تم تصمیمها لهذا 

وقد خلصت الدراسة  ،% 45.89إستبانة على مجتمع الدراسة بنسبة استرداد  550الغرض، حیث تم توزیع 

ثم حصلت العلاقات العامة على   تعزیز المعلومات في على المرتبة الأولى حصل التسویق المباشر أن إلى

 .بالوسائل الأخرى ةفي تعزیز المعلومات مقارن ةلت الدعایة والإعلان على أقل نسبوحص ،ةالمرتبة الثانی

في التأثیر على السلوك الشرائي للمشتركین وحصل رجال البیع على  ةلبیعي على أعلى درجاوحصل الترویج 

ك الشرائي المرتبة الثانیة وكذلك حصلت الدعایة والإعلان على المرتبة الأخیرة في التأثیر على السلو 

                                                           
1
أحمد بوقرة جامعة  ، مذكرة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم التجاریة،أثر العلاقات العامة على سلوك المستھلك النھائيقنوني بایة،  

                                                                                                                                .4، ص 2008،بومرداس
2
لخلوي، المجلة الأردنیة  في إدارة في استخدام خدمة الھاتف ا ، تأثیر المزیج الترویجي  على قرارات المستھلك الأردنيلضمور، ھاني، الشریدة 

   2008، 4، المجلد 4الأعمال، العدد 
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لوسائل الإتصالات  ةأن على شركة جوال وضع أهداف محددوأوصت الدراسة ب ل،للمشتركین في شركة جوا

وكذلك  ،لحفاظ على الموضوعیةواستعانة بخبراء خارجیین للتقییم ى تسهل عملیة تقییمها والاالتسویقیة حت

 ،إلى السوق الفلسطیني) نیة موبایلالوط(تعمیق المؤسسة لدراستها السوقیة وذلك خاصة بعد دخول المنافس 

كة جوال زیادة وكذلك على شر ، وأن على شركة جوال تكثیف نشاطاتها الاتصالیة لتحتفظ بقیادة السوق

ى  حصتها السوقیة وتعزز من ولاء الاهتمام بالزبون ودراسة خصائصه ودوافعه الشرائیة لكي تحافظ عل

 .  1. المشتركین

: الدراسات بالغة الأجنبیة: ثانیا  

 ) Duralia Oana )2018دراسة   - 1

في النهج الإستراتجي للمنظمة والتنویع المستمر  هدفت الدراسة إلى دمج الاتصالات التسویقیة

لاحتیاجتهم وتوقعاتهم هذا مایثبت جهد المسوقین نحو تحدید قنوات جدیدة لمزید من الفعالیة والتواصل مع 

 ،جیة  مختلفة عن المنافسین یلمستهلكین وتطبیق إستراتأجل التموقع المناسب في  عقول االجمهور وهذا من 

إلى أن الاتصالات التسویقیة عملیة یمكن أن تضیف قیمة إلى صورة المنظمة،  خلصت هده الدراسة

المنتجات أو العلامة التجاریة كما تعتبر هذه الإتصالات أدوات مرئیة وسهلة الإدراك للنشاط التسویقي بهدف 

  2.تحدید الأفضل

  :Elizabeth Manser Payne, Victor Bargeconsumer engagement   دراسة – 2

وتأثیر هدفت هذه الدراسة إلى تقدیم اتصالات تسویقیة متكاملة لفهم كیفیة تباین نقاط الإتصال مع المستهلك 

ارتباط المستهلك وربحیته في بیئة متعددة القنوات، في كل جانب من جوانب الدراسىة یوصي المؤلفون 

خصیة والإلكثرونییة في سیاق متعدد بمجالات أكثر للبحث، راجع المؤلفون أدبیات ارتباط قنوات الاتصال الش

القنوات لمشاركة المستهلك مع التأكید على وحدویة القناة والرسالة ، وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 

   :أن هناك خمس مجالات للبحث تم تمییزها وهي: وهي

                                                           
1
، دراسة مقدمة إستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة )، مدى تأثیر الإتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركینشام عبد الله البابا 

   .7، ص 2011فعةـال الجامعة الإسلامیة غزة، دعمالماجستیر في إدارة الأعمال، كلیــة التجـــارة قسم إدارة الإ
2
Duralia Oana INTEGRATED MARKETING COMMUNICATION AND ITS IMPACT ON CONSUMER BEHAVIOR, stdies in 

business and economics, university of sibiue, roomania, No 13, 2018.  P 5. 
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  .التسویقیة المتكاملةرسة الاتصالات وات المتعددة والنظریة ومماالبحث الذي یربط بشكل أفضل القن - 

  .البحث الذي یربط بشكل أفضل القنوات المتعددة النظریة - 

البحث المفاهیمي والتجریبي الذي یساعد على تفعیل بناء ارتباط العلامة التجاریة للمستهلك بما في ذلك  - 

  .السوابق

حسین الإرتباط بناء فهم نقاط اتصال العلامة التجاریة للمستهلكین على الأنثرنث وخارجها وكیفیة ت- 

  .والربحیة

  1.كیف للاتصالات التسویقیة المتعددة القنوات تحقیق افضل دخل من خلال العلاقات بین البائع والمشتري - 

   John A. Ledinghan  Stepheدراسة  - 3

( لاقات العامة على المستهلكین كما أفاد المؤلفین هدفت هده الدراسة إلى معرفة تأثیر أنشطة الع

jhon   وstephen ( مؤخرا أنه یمكن استخدام متغیرات العلاقات العامة للمؤسسة بما فیها الثقة والانفتاح

والمشاركة والاستثمار والإلتزام للتنبؤ بسلوك المستهلك، فحص متغیرات العلاقة بین المؤسسة وجمهورها العام 

إقترح  ،ة بین المنظمة وعامة الجمهورفیما یتعلق برضا العملاء ووجد أن رضا العملاء یتأثر بالعلاقة الموجود

المؤلفان أن العلاقات بین المنظمة وجمهورها یجب أن تأخد بعین الاعتبار عند تطویر مبادرات رضا الزبون 

  .ویجب أن تتضمن في المستقبل نماذج بحوث الرضا

من خلال استعراض الدراسات السابقة وفق تسلسل زمني من الأحدث إلى الأقدم، والتي  أجریت في 

والتي  العلاقة العامة وسلوك المستهلكبیئات مختلفة منها باللغة العربیة والأجنبیة حیث دارت حول موضوع 

تشابه وأوجه اختلاف بین أوضحت مدى اهتمام الباحثین بدراسة هذین المتغیرین ، تبین لنا ان هناك أوجه 

  2.الدراسة الحالیة وبین الدراسات السابقة وفیما یلي عرض لأهم هذه الأوجه 

  

 العلاقات العامةل تناولها لموضوع لاة الحالیة مع بعض الدراسات،من ختتفق الدراس :من حیث الموضوع-

الوسائل المباشرة، ( ربعة لأبأبعادها ا العلاقات العامةة عامة،حیث تم قیاس إدارة بصفسلوك المستهلك و 

تلفت ،كما اخكما تم قیاس سلوك المستهلك) الوسائل المقروءة، الوسائل المرئیة والسمعیة، الوسائل الإلكثرونیة 

                                                           
1
 Elizabeth Manser Paye, Jams W. Peltier ,and victor A. Barger , Omni-channel marketing, integrated marketing 

communications, and consumer engagement: A research agenda, Journal of Research in Interactive 
Marketing,Vol 11, N 2, 2017, p9. 
2
 Stephen D. Bruning and John A. Ledingham, Organization-Public Relationships and Consumer Satisfaction: The 

Role of Relationships in the Satisfaction Mix , communicatIon research reports, Vol 15, N 2, 1998 ,p 3. 
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جوة و هداف الملأبالتالي اختلفت ا المتغیرین ل تنوع المتغیرات التي ربطتلاأیضا مع بعض الدراسات من خ

  .بعاد التي تم التركیز علیها في بعض الدراساتلأف الاختإا ذمن كل دراسة وك

عتماد على المنهج الوصفي التحلیلي و أسلوب لإمن حیث ا تتفق مع بعض الدراسات :من حیث المنهج-

 .يستنباطلإاالدراسات التي استخدمت المنهج  دراسة الحالة في الجانب التطبیقي، في حین تختلف مع بعض

العلاقات العامة على تختلف الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة التي تناولت أثر  :من حیث المجتمع-

إلى وسائل  ضافةلإقتصادیة الخدماتیة، بالإنوع المؤسسات، وهي المؤسسات امن حیث سلوك المستهلك 

  . وكذلك العملیات الإتصالیة العلاقات العامة المستخدمة في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك

ستبانة لإأداة ا ىمن حیث اعتمادها عل بقة،تتفق دراستنا الحالیة مع الدراسات السا :من حیث أداة الدراسة-  :

ه ذستفدنا من هكما ا،   spssجتماعیةالإحصائیة للعلوم لإعتماد على الحزمة االإالبیانات،وكذا في جمع 

الدراسة و صیاغة العبارات وتفسیر النتائج التي الدراسات في اختیار المنهج المناسب وكیفیة تصمیم أداة 

 .توصلنا إلیها و مقارنتها بالنتائج التي توصلت إلیها الدراسات السابقة
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  :خلاصة الفصل

على الرغم من ممارسة العلاقات العامة إلا أن تجسیدها في المنظمات لم یظهر في بدایة القرن 

والخارجیة، بین المنظمات وجماهیرها الداخلیة العشرین، إثر انتشار الوعي بأههمیتها في تدعیم العلاقة 

م اتجاه المنظمة من خلال فظهرت العلاقات العامة كأسلوب إداري فعال في التأثیر الایجابي على الرأي العا

وسائلها الاتصالیة ، ولكي تضمن ادارة العلاقات العامة النجاح في أداء أعمالها والوصول إلى تحقیق أهدافها 

تقوم هذه الأخیرة بتقویم أنشطتها المتنوعة لقیاس أثرها على جمهور المنظمة بما فیه المستهلك باستخدام 

العامة تسعى لتكوین صورة حسنة وطیبة عن المنظمة فإنها تؤثر بشكل مختلف الأسالیب ، وبما أن العلاقات 

غیر مباشر على سلوك المستهلك وعلى مراحل قراره الشرائي وبذلك فإن للعلاقات العامة أثرا ممارسا على 

راحل التأثیر النفسي وعلى المكونات الأساسیة ذلك من خلال التأثیر على مختلف مسلوك المستهلك ویتجلى 

  .جاهاتللإت
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  :مهیدت

مؤسسة إتصالات الجزائر بنحاول في هذا الفصل  دراسة أتر العلاقات العامة على سلوك المستهلك          

باختیار عینة من زبائن المؤسسة ومحاولة إسقاط ماتم تناوله في الجانب النظري  -موبیلیس–للهاتف النقال 

ث مباحث، تم التطبیقیة وذلك بتقدیم استبیان موجه للزبائن حیث یتضمن هذا الفصل ثلاعلى الدراسة 

مؤسسة موبیلیس أما المبحث الثاني تطرق لطریقة وأدوات الدراسة المعتمدة  تخصیص المبحث الأول لتقدیم

رق إلى أداة حیث یعرض فیها مجتمع الدراسة وعینة الدراسة المأخوذة ومتغیرات الدراسة وقیاسها ، ثم یتط

وأدوات المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة التي تم الاعتماد علیها، بالإضافة إلى ) الإستبانة(الدراسة 

ویتناول المبحث الثالث عرضا لنتائج الدراسة ومناقشتها من خلال مج المستخدمة في معالجة البیانات ، البرا

  .تتبار الفرضیاعرض وتحلیل بیانات محاور أداة الدراسة وأخیرا اخ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  



الدراسة المیدانیة:                                                                        الفصل الثاني  

37 
 

 .مؤسسة الهاتف النقال موبیلیس تقدیم: ولالمبحث الأ 

سنعرض في هذا البحث إلى ظروف نشأة مؤسسة موبیلیس في سوق خدمة الهاتف النقال، والأهداف التي 

الجوانب المتعلقة تسعى إلى تحقیقها باعتمادها على هیكل یتوافق مع ما تسعى إلیه، ثم تطرقنا إلى مختلف 

  .بالوكالة محل الدراسة

 .التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس: المطلب الأول

   ةنتیجة لانفتاح السوق على المنافسظهور مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس جاء ك .

 .نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس: أولا

تعتبر اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس المتعامل التاریخي والوطني الأول في مجال خدمة الهاتف  

دج مقسم 100.000.00  ،بأسهم یقدر رأسمالها بـ 2003وت أ 03النقال، حیث تم الإعلان عن نشأتها في 

دج وهي أحد فروع المؤسسة للوطنیة لاتصالات الجزائر 100.000سهم، قیمة السهم الواحد 1000على 

 العاصمة، وتتمثل مهمتها الأساسیة في تقدیم الخدمة الهاتف 

النقال في الجزائر ومحاولة مواجهة المنافسة الشدیدة في هذا . توفیر للمشتركین شبكة ذات جودة عالیة 

 :المجال وهذا من خلال

 الظروف لذلك تسهیل وصول المكالمات وتوفیر أحسن - 

 اقتراح عروض واضحة بسیطة وشفافة – .

 تطویر المنتجات والخدمات والتكنولوجیا - .

 .الاستجابة السریعة لشكاوي المستهلكین - .

       . الوفاء بالوعود - 

تسعى وكالة موبیلیس منذ ظهورها لأول مرة إلى تحقیق مجموعة  : أهداف مؤسسة موبیلیس: المطلب الثاني

  :من الأهداف الأساسیة تتمل في 

  .تنمیة حجم الأنشطة الخارجیة ، خاصة في موسم الاصطیاف وقیامها بعرض أحسن الخدمات - 

  .رفع نسبة الأرباح -

  . الیین إستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد م المحافظة على الزبائن الح - 

  .خدمات ذات جودة عالیة للزبائن ومستعملي الهاتف النقال تقدیم  -

  .كسب ثقة الزبائن للحصول على صورة جیدة للمؤسسة  - 

  1.السیطرة على سوق المعلومات من حیث عدد المشتركین - 

  

                                                           
                                                                                                   الوثائق الداخلیة لوكالة موبیلیس                                
1
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  ظیمي للوكالة التجاریة موبیلیس الهیكل التن: ثالثالمطلب ال

  :وفق الهیكل التنظیمي التالي  قوم الوكالة بممارسة نشاطهات

  ظیمي للوكالة التجاریة موبیلیس الهیكل التن ):03(الشكل رقم                 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبتین بالإعتماد بالاعتماد على الوثائق الداخلیة لمؤسة موبیلیبس: المصدر 

  : -جیجل –وفیما یلي شرح للهیكل التنظیمي الخاص بوكالة موبیلیس 

  

 رئیس الوكالة

 01مندوب إداري 

 مكلف بالتحصیل

مسؤول المبیعات 

01المباشرة  
مسؤول المبیعات 

02المباشر   

مندوب إداري 

مكلف  02

 بالتحصیل

مسؤول المبیعات 

 غیر مباشر 

 عون ادخال البیانات

مستشار 

  03الزبائن

مستشار 

 الزبائن

02 

مستشار 

 الزبائن 

01 

مستشار 

 الزبائن

04 

مستشار 

 الزبائن

05 

مستشار 

 الزبائن

06 

 عون ادخال البیانات

مكلف 

بتحصیل 

المنازعات 

 والعقود

 سائق الوكالة

 عاملة النظافة 
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تطبیق كل القرارات وهو الشخص المسؤول عن تحقیق أهداف الوكالة كما یسهر على :رئیس الوكالة -1

المسندة إلیه من الرئیس المدیر العام ، وتتمثل مهامه في الإشراف على مستخدمي الوكالة ، مراقبة الأعمال 

  .الیومیة ، ضمان سیر العمل لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن

تقدیم  هو الشخص المكلف بالناحیة التنظیمیة للوكالة والذي یشرف على): 02و  01( مندوب إداري -2

أحسن الخدمات وتوزیع المهام، ومراقبة عملیة البیع ، الإهتمام بالشكاوي المقدمة من طرف الزبائن ومحاولة 

إیجاد أنسب الحلول ، وكذلك تسییر المخزون ، القیام بالعملیات الحسابیة ، حساب المبیعات الیومیة الأمنیة 

  .، یهتم بالدرجة الأولى بتحقیق الأهداف الشهریة

هو الشخص المكلف بالتنسیق بین مستشاري الزبائن في ):01.02(ؤول المبیعات المبیعات المباشر مس-3

  .الوكالة لتوزیع مختلف خدماتها وتمثیل الوكالة

وهو الشخص المكلف بالتنسیق بین نقاط البیع المعتمدة والوكالة : مسؤول المبیعات غبر المباشرة - 4

ة في الخارج ، خاصة بالنسبة للأشخاص الذین یستطیعون لتوزیع مختلف خدماتها وتمثیل الوكال

  .الوصول إلیها

وهو الشخص المكلف بتغطیة المستحقات للزبائن الذین لم یقوموا : المكلف بتحصیل المنازعات والعقود -5

بتسدید مستحقاتهم في الاجال المحددة، ومن مهامه إرسال إنذارات إلى الزبائن الذین لم یقومو بالتسدید 

  .اجال محددةفي 

وهو الشخص المكلف بتقدیم مختلف الخدمات المطلوبة ):01.02.03.04.05.06(مستشار زبائن  -  6

أو المراد الاستفسار عنها من طرف الزبائن، القیام بعملیة البیع لمختلف خدمات وتقدیم خدمات البیع، 

باشرة محاولة تحقیق الأهداف الكمیة استقبال الشكاوي التقنیة أو الشكلة عند الزبائن ومحاولة إعطاء حلول م

  .والنوعیة للوكالة

هم الأشخاص الذین یسهرون على السیر الحسن للوكالة وحمایة )01.02(عون إدخال البیانات  -  7

  .أملاكها

  .هو الشخص الذي یسهر على التنقل لتنفیذ المهام الموكلة إلیه:سائق الوكالة -  8

  1.كالةتسهر على نظافة الو :عامل النظافة -  9

  .طریقة وأدوات الدراسة: المبحث الثاني

من أجل الإحاطة بمختلف جوانب الدراسة المیدانیة ، خصص المبحث الأول للتعرض إلى طریقة         

وأدوات الدراسة من خلال مطلبین ، الأول نتناول فیه الطریقة من خلال تحدید مجتمع وعینة الدراسة 

لتعرض إلى أداة ومتغیرات الدراسة وقیاسها أما المطلب الثاني فقد خصص لأدوات الدراسة من خلال ا

                                                           
                                                                                    14:00على الساعة  2021/ 06/ 05مقابلة مع السید  بن عمر خالد یوم  
1
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الدراسة المعتمدة وأدوات المعالجة الإحصائیة للبیانات بالإضافة إلى البرامج المعتمدة في معالجة هذه 

 .البیانات

  مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

  .سیتم التطرق في هذا المطلب إلى مجتمع وعینة الدراسة وكذا تحیدید متغیرات الدراسة وقیاسها        

 .ع وعینة الدراسةمجتم- 1

 .مجتمع الدراسة - 1

هو مجموعة المشاهدات والقیاسات الخاصة بمجموعة من الوحدات الإحصائیة والتي تخص ظاهرة          

من الظواهر القابلة للقیاس، أو یعرف مجتمع الدراسة بأنه جمیع المفردات التي لها صفة أو صفات مشتركة 

في زبائن مؤسسة في هذه الدراسة یتمثل المجتمع . 1للدراسة والبحثبحیث تكون جمیع هذه المفردات خاضعة 

   - وكالة جیجل - إتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس

 :عینة الدراسة- 2

هي عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارها بطریقة معینة وإجراء الدراسة علیها         

  2.وتعمیمها على كامل مجتمع الدراسة الأصليومن ثم استخدام تلك النتائج 

  

عدد معین من  رحیث تعتمد على مبدأ اختیا،العینة العشوائیة البسیطة تم اختیار عینة الدراسة وفق أسلوب 

أفراد المجتمع بحیث یكون لأي فرد من الأفراد الفرصة نفسها للظهور في هذه العینة ، وتستخدم للمجتمع 

  3.جانسةالذي یتكون من عناصر مت

فرد وتم توزیع واسترجاع  80وبالنظر إلى ضیق الوققت وقلة إمكانیاتنا المادیة فقد تم إختیار عینة حجمها

  :جمیع استمارات الدراسة كما یوضحه الجدول التالي

  .عینة الدراسة حجم):01(رقم  الجدول                              

  غیر مسترجعة الإستبانة  الإستبانة المسترجعة  حجم العینة

80  80  /  

       من إعداد الطالبتین :المصدر

           

  

                                                           
، دار الحامد، SPSS الإحصائيمنهجیة البحث العلمي وتحلیل البیانات باستخدام البرنامج ل القاضي، محمود البیاتي، دلا 1

  .148، ص2008عمان،
،الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر القواعد والمراحل والتطبیقات:منهجیة البحث العلمي، محمد أبو نصار، عقلة مبیضینمحمد عبیدات،ـ2

  .84، ص 1999عمان، والتوزیع، 
، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر،  الإحصائیة، فهم وتحلیل البیانات SPSSالنظام الإحصائي ـبلال محمد الزغبي، عباس الطلاقحة، 3

  . 22، ص 2012عمان، 
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  والأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسةالأدوات : المطلب الثاني

  :لأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة ا: أولا

تم الاعتماد في هذه الدراسة على الإستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات ، و هو عبارة عن صحیفة     

ادي أو باستطلاع الرأي أو بخصائص أیة ظاهرة متعلقة بنشاط اقتصتهتم أو كشف یتضمن عددا من الأسئلة 

الإحصائیة التي نحن  ومن مجموع الإجابات عن الأسئلة نحصل على المعطیات اجتماعي أو فني أو ثقافي،

ى نوعیة المعطیات ودرجة إن تصمیم الاستبیان والأسئلة التي یتكون منها له تأثیر مباشر عل. بصدد جمعها

لذا یحتاج التصمیم إلى عنایة فائقة وإلمام تام بحالة المشمولین بالمسح الإحصائي وفهم لتقالیدهم دقتها 

وفیما یلي توضیح كیفیة بناء  1ت الألفاظ واللغة المتداولة بینهموأمورهم الاقتصادیة والاجتماعیة وحتى لمدلولا

تم بناء استمارة الأسئلة كأداة  و مستخدمة للتحقق من صدقها وثباتها،وتصمیم أداة الدراسة والإجراءات ال

لجمع البیانات كونها تسهل الوصول إلى عدد كبیر من المبحوثین وبأقل تكلفة ممكنة، وتم تصمیمها لتحقیق 

إتصالات  الهدف من الدراسة  وذلك لدراستنا أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك لزبائن مؤسسة 

ملت الإستبانة على تشوذلك بالاعتماد على عدة دراسات سابقة وقد ا  - موبیلیس–الجزائر للهاتف النقال 

  :ثلاث  محاور 

 الجنس ــ العمر ــ الشهادة العلمیة (یتضمن البیانات الشخصیة للمبحوثین والمتمثلة في  :المحور الأول– 

 ).المهنة   –الراتب الشهري

 وسائل العلاقات العامة  :المحور الثاني  

 سلوك المستهلك: ثالمحور الثال 

تم قیاس متغیرات المحور الثاني والمحور الثالث باستخدام مقیاس لیكرث الخماسي حسب  قدول        

 :الجدول التالي بغیة معرفة أراء زبائن  مؤسسة موبیلیس 

  .مقیاس لیكرث): 02(الجدول رقم 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الرأي 

  5  4  3  2  1  الدرجة 

  .إعداد الطالبتینمن : المصدر   

  .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: ثانیا

  :لمعالجة البیانات فقد تم استخدام أدوات المعالجة الإحصائیة التالیة         

التكرار هو عدد المرات التي تتكرر فیها ظاهرة أو مشاهدة معینة،  :التكرارات والنسبة المئویة- 1- 2 

اسي في حالة المقاییس الاسمیة مثل الأسئلة المتعلقة بالجنس والدین والحالة ویستخدم التكرار بشكل أس

                                                           
، SPSS البیانات یدویا باستخدامأسالیب البحث العلمي والتحلیل الإحصائي التخطیط للبحث وجمع ـ عبد الحمید عبد المجید البلداوي، 1

  .22، ص2007دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 
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یستخدم في العادة مع التكرار النسبة المئویة لكل فئة التي تبین نسبة كل فئة . الاجتماعیة والمستوى التعلیمي

  1.إلى المجموع الكلي

وأهمیة ویحدد مقاییس النزعة المركزیة والأكثر استخدامًا  هو أكثریعتبر :المتوسط الحسابي- 2- 2

أي  nالمتوسط الدرجة الوسطى في التوزیع ، ویحسب بطریقة مباشرة بجمع جمیع الدرجات وقسمتها على 

  2. أن المتوسط الحسابي

. وسیلة إحصائیة مهمة في التعرف على مدى انتشار مجموعة من الدرجات: الانحراف المعیاري - 3- 2

كشأن الوسیط . و أفضل المؤشرات عن مدى تجانس المجموعة لأنه یأخذ بنظر الاعتبار كل الدرجات فه

  3.بالنسبة لمقاییس النزعة المركزیة

  : ولتبعت القاعدة التالیة في تحلیل نتائج الإنحراف المعیاري

  بي،ویعني ذلك یشیر إلى تركز الإجابات وعدم تشتتها عن الوسط الحسا: 1الانحراف المعیاري أقل من

 .تقارب استجابات الأغلبیة

  یشیر إلى تشتت الإجابات وعدم تركزها، مما یدل على تباین أو : 1الانحراف المعیاري أكبر أو یساوي

 .تباعد استجابات الأغلبیة لموضوع أو محتوى العبارة

مجموعة، هو أبسط  مقاییس التشتت ویعرف بأنه الفرق بین أكبر وأصغر قراءة في ال: المدى- 4- 2

وعلى ذلك فإذا كان المدى صغیرا تكون المجموعة متقاربة أي متجانسة وعلى العكس إذا كان المدى كبیرًا 

 .فإنه یدل على أن مفردات المجموعة مبعثرة ومتشتتة ومتباعدة عن بعضها

مه على ثم تقسی 4) = 1ــ5(نحسب المدى ) الحدود الدنیا والعلیا(ولتحدید خلایا مقیاس لیكرث الخماسي 

، ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وذلك لتحدید الحد ) 0.8=  4 ÷ 5(عدد الخلایا 

 :وبالتالي تصبح الفئات كما یلي. الأعلى للخلیة

  .ات سلم لیكرث الخماسي ودلالتهائف): 03(الجدول رقم

  دلالتها  الفئة  الرمز  الإجابات عن الأسئلة

  درجة منخفضة جدا  1.8إلى  1من   1  غیر موافق تماما

  درجة منخفضة   2.6إلى  1.8من   2  غیر موافق

  درجة متوسطة  3.4إلى  2.6من   3  محاید

  درجة عالیة  4.2إلى  3.4من   4  موافق

  درجة عالیة جدا  5إلى  4.2من   5  موافق تماما

  من إعداد الطالبتین: المصدر

                                                           
 .118محمد عبیدات ، محمد أبو نصار، عقلة مبیضین، مرجع سبق ذكره ص   1

    112،ص 2014دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان ،  ،spssالإحصاء التطبیقي باستخدام برنامج عبد الله إبراھیم الفقي،  2 
  . 196، ص 2007، عمان، دار دجلة،مقدمة في منهج البحث العلميرحیم یونس كرو العزاوي،   3
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یستخدم لقیاس قوة واتجاه العلاقة الخطیة بین متغیرین، ومن  :Pearsonمعامل الارتباط بیرسون  5.2

خلال الإختبار الإحصائي المرافق لقیمة معامل الإرتباط یمكن إقرار أو عدم إقرار وجود علاقة خطیة ذات 

وبشكل عام یمكن اعتبار أن العلاقة  ــ1و 1دلالة إحصائیة بین المتغیرین ، وتتراوح قیمة هذا المعامل بین 

 0.3ویمكن اعتبارها متوسطة إذا تراوحت قیمته بین ، 0.3إذا كانت قیمة معامل الارتباط أقل من  ضعیفة

  1.فتعتبر العلاقة قویة بین المتغیرین 0.7أما إذا كانت قیمة أكبر من  ،0.7و 

  .مج المستخدمة في معالجة البیاناتالبرا - 3

برنامج حزمة البرامج الإحصائیة للعلوم خدام لمعالجة بیانات مفردات عینة الدراسة فقد تم است        

ویرمز له باختصار version 20) (نسخة  )statistical Package for the social Sciences(الاجتماعیة 

spss وقد تم ابتكار البرنامج بصورته الأصلیة البسیطة في نهایة الستینات عن طریق كل من ،)Norman 

Nie( ،)Hadlai Hull( ،)Dale Bent ( من جامعة ستانفورد الأمریكیة بغرض تحلیل بیانات ذات حجم كبیر

یصعب التعامل معها بالحسابات الیدویة آنذاك ، وبعد ذلك انتشر التعامل بهذه الحزمة في عدة جامعات إلى 

الأمریكیة ) IBM(استحوذت شركة أي بي إم  2009في عام . أن خرج للتداول التجاري لاحقا في الثمانینات

ویتوفر  IBM SPSS Statiaticsلیصبح بعدها الاسم الرسمي المعروف للبرنامج هو  SPSSعلى حزمة 

 . 2البرنامج بعدة إصدارات

  الخصائص السیكومتریة لأداة الدرلسة: المطلب الثالث

 .صدق أداة الدراسة  - 1

 : الصدق الظاهري للإستبیان  - أ

لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا تم عرض الإستبانة على الأستاذ المشرف وعلى مجموعة          

  .من الأساتذة المحكمین من أعضاء هیئة التدریس

  .قائمة الأساتذة المحكمین): 04(الجدول رقم 

  الكلیة  القسم  الأساتذة  الرقم

  والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة   علوم التجاریة  بورمة هشام  1

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  علوم التجاریة  تبوب یوسف  2

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  علوم التجاریة  بولحیة عمر  3

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  علوم التجاریة  قمیحة  4

  .من إعداد الطالبتین :المصدر  

وعلى ضوء ذلك تم دراسة ملاحظات المحكمین واقتراحاتهم وإجراء معظم التعدیلات والتصحیحات          

  ).01أنظر الملحق رقم (اعتمادًا على توصیاتهم وأرائهم وبذلك اعتبرت صالحة في صورتها النهائیة 

                                                           
  .255ص ،2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، SPSSالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام ـ محفوظ جودة، 1
  .01، ص 2020بنغازي، ، دار الكتب الوطنیة، spssتحلیل البیانات خطوة بخطوة في ـرامي صلاح جبریل، 2
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 :)الاتساق الداخلي(  الصدق البنائي للاستبیان - ب

بعد توزیع استمارات الإستبیان واسترجاعها، و من أجل التأكد من صدق الاستبیان البنائي تم حساب         

وذلك لمعرفة مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبیان مع المحور الّذي تنتمي " بیرسون"معامل الارتباط 

  .لمحاور والدرجة الكلیة للمحور نفسهإلیه حیث قمنا بحساب معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات ا

  :اختبار الصدق البنائي-

لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات ) صدق الاتساق الداخلي(تم حساب معاملات الارتباط         

  الأبعاد لمحور كما هو موضح في الجداول التالیة

  .لبعد الوسائل المباشرة صدق الإتساق الداخلي): 05(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

معامل   العبارة

  بیرسون

  مستوى الدلالة

 0.000 696 .0  .في التظاهرات والحفلات ذات الطابع الاجتماعي موبیلیستشارك شركة   01

     0.000    0.601  .في المعارض والصالونات الاقتصادیةموبیلیس تشارك شركة   02

       0.000  90.74  .الهدایا للعملاء الذین یفوزون في المسابقات التي تنظمها موبیلیستقدم شركة   03

  0.000  0.675  .النوادي الریاضیة موبیلیس برعایة تقوم شركة   04

  0.000  0.738  .في رعایة ودعم بعض التظاهرات والأنشطة الثقافیةموبیلیس تساهم شركة   05

  0.000   0.671  .لتعریف زبائنها بمختلف منتجاتها بتنظیم أبواب مفتوحةموبیلیس تقوم شركة   06

فـي دعـم المبـادرات والأنشـطة الخیریـة فـي المجتمـع خـلال موبیلیس تشارك شركة   07

  ).الأعیاد، رمضان(المناسبات 

0.563  0.000  

  ). 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *،)0.01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  **

  .SPSSعتماد على نتائج الطالبتین بالإ من إعداد: المصدر

الوسائل المباشرة للعلاقات ( بین كل عبارة من عبارات البعد الأول ) بیرسون(یبین الجدول معاملات الإرتباط 

والدرجة الكلیة  لعبارات هذا المحور ، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول السابق أن كل القیم ) العامة

عبارة من عبارات المحور والدرجة  ، كما أن كل قیم معاملات الإر تباط بین كل0.05الإحتمالیة أقل من 

، مایدل على أن عبارات البعد صادقة لما 0.749و  0.536الكلیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة تتراوح بین 

  . وضعت لقیاسه
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  .لبعد الوسائل المقروءةصدق الإتساق الداخلي ): 06(الجدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

معامل   العبارة

  بیرسون

  مستوى الدلالة

  0.000 0.674  .موبیلیسوالمجلات في تقدیم المعلومات حول منتجات شركة  الصحف تساهم  08

 الطــابع ذاتمــوبیلیس شــركة  أنشــطة تقــدیم فــي المقــروءة الإعــلام وســائل تســاهم  09

  .والاقتصادي الاجتماعي

0.713  0.000  

  0.000  0.718  .لمنتجاتها ترویجیة مطبوعاتموبیلیس شركة  وكالات تتوفر  10  

  11  
  .واضحةموبیلیس شركة  توفرها التي المطبوعات

0.755  

  

0.000  

  0.000  0.540  .واحدة لغة من بأكثر مكتوبةموبیلیس شركة  توفرها التي المطبوعات    12   

المطبوعـــــات والملصــــقات التـــــي تعـــــرف بمنتجاتهـــــا فـــــي مـــــوبیلیس تــــوزع شـــــركة    13

  ..)الساحات، الشواطئ. (الأماكن العامة

0.700  0.000  

  0.000  0.666  .داخلیة إعلانیة لوحات علىموبیلیس شركة وكالات  تتوفر     14

**   

  ). 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *،)0.01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر 

الوسائل المقروءة ( بین كل عبارة من عبارات البعد الثاني ) بیرسون(یبین الجدول معاملات الإرتباط         

والدرجة الكلیة  لعبارات هذا المحور ، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول السابق أن كل ) للعلاقات العامة

ن كل عبارة من عبارات المحور والدرجة ، كما أن كل معاملات الإ تباط بی0.05القیم الإحتمالیة أقل من 

، مایدل على أن كل عبارات المحور 0.755و  0.540الكلیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة تتراوح بین 

 . صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه

  صدق الإتساق الداخلي): 07(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

معامل 

  بیرسون

  

  الدلالةمستوى 

  0.000 0.578  .برعایة وتمویل بعض الحصص الإذاعیةموبیلیس تقوم شركة       15

    0.00  0.591  .التلفزیة الحصص بعض وتمویل برعایةموبیلیس شركة  تقوم  16 

  0.000  0.715  .الخیریة عبر التلفزیونأنشطتها عن موبیلیس تعلن شركة     17
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  0.000  0.673  .الإذاعة عبر الخیریةأنشطتها  عنموبیلیس شركة  تعلن  18

تقــوم وســائل الإعــلام الســمعیة والبصــریة بتغطیــة الأنشــطة الثقافیــة والریاضــیة   19

  .موبیلیسالتي ترعاها شركة 

0.580  0.000  

  0.000  0.662  .موبیلیستنقل وسائل الإعلام السمعیة والبصریة الأنشطة التي تنظمها شركة   20 

  ). 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *،)0.01(مستوى الدلالة دال إحصائیا عند  **

 .Spssعتماد على نتائج الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر 

الوسائل المسموعة ( بین كل عبارة من عبارات البعد الثالث ) بیرسون(یبین الجدول معاملات الإرتباط 

ت هذا المحور ، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول السابق والدرجة الكلیة  لعبارا) والمرئیة للعلاقات العامة

، كما أن كل  معاملات الإر تباط بین كل عبارة من عبارات المحور 0.05أن أغلب القیم الإحتمالیة أقل من 

، مایدل على أن كل عبارات 0.715و   0.580والدرجة الكلیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة تتراوح بین 

        .لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقهوضعت  المحور صادقة لما

  صدق الإتساق الداخلي ): 08(الجدول رقم 

  رقم

  العبارة

  العبارة                      

  

معامل 

  بیرسون

  

  مستوى الدلالة

الاتجــاهین المؤسســة والزبــائن  نــائيتــوفیر اتصــال ثعلــى مــوبیلیس تعمــل شــركة   21

  .من خلال الانترنیت

0.7122 0.000  

المعلومات التـي أحتاجهـا عـن منتجـات موبیلیس یقدم الموقع الالكتروني لشركة   22

  .المؤسسة

0.513  0.000  

معلومـــات عـــن المبـــادرات والأنشـــطة مـــوبیلیس شـــركة یقـــدم الموقـــع الالكترونـــي ل  23

  .الخیریة والاجتماعیة التي تقوم بها المؤسسة

0.667  0.000  

ـــوفر   24 ـــعی  الســـنویة الحصـــیلة تقـــاریر لزبائنـــهمـــوبیلیس  لشـــركة  الالكترونـــي الموق

  .المؤسسة لنشاط

0.453  0.000  

خلال موبیلیس شركة من طرف  smsأتلقى التهاني عبر رسائل نصیة قصیرة   25

  . الأعیاد والمناسبات

0.378  0.001  

فــي مختلــف الحمــلات التحسیســیة والتوعویــة مــن خــلال مــوبیلیس تســاهم شــركة  26

  .لزبائنها smsإرسال رسائل نصیة قصیرة 

0.536 0.000 

معلومـــات حــول مختلــف أنشـــطتها عبــر وســائل التواصـــل مــوبیلیس تقــدم شــركة  27

  .الاجتماعي

0.590 0.000 

  ). 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *،)0.01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  **

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر 
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الوسائل الإلكثرونیة ( بین كل عبارة من عبارات البعد الرابع ) بیرسون(یبین الجدول معاملات الإرتباط 

والدرجة الكلیة  لعبارات هذا المحور ، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول السابق أن كل ) للعلاقات العامة

كل عبارة من عبارات المحور والدرجة ، كما أن أغلب معاملات الإر تباط بین 0.05القیم الإحتمالیة أقل من 

، مایدل على أن كل عبارات المحور 0.749و  0.536الكلیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة تتراوح بین 

  . صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه

   سلوك المستهلك اختبار الصدق البنائي لمحور -

  :كما هو موضح في الجداول التالیةتم حساب معاملات الإرتباط لمحور سلوك المستهلك          

  سلوك المستهلكصدق الإتساق الداخلي لبعد ): 09(الجدول رقم  

  رقم

  العبارة

  

  العبارة

معامل 

  بیرسون

  

  مستوى الدلالة

        

أقــــوم بجمــــع المعلومــــات حــــول خــــدمات اتصــــالات الهــــاتف النقــــال قبــــل عملیــــة   01

  .الشراء

0.186 0.099  

  0.000  0.431  .لدي معلومات كافیة بشأن منتجات شركة  موبیلیس  02

  0.000 0.331  .أقوم بمقارنة منتجات شركة موبیلیس بالمنتجات المنافِسة قبل القیام بالشراء  03

  0.000  0.603  .أشعر بالرضا عن أسعار المنتجات  التي تقدمها شركة موبیلیس  04

 0.000 0.588  .بالرضا عن جودة المنتجات  التي تقدمها شركة موبیلیسأشعر   05

 0.000 0.691  .تستجیب منتجات شركة موبیلیس لتطلعاتي كزبون  06

 0.000 0.646  .أشجع أصدقائي ومعارفي على شراء منتجات شركة موبیلیس  07

 0.000 0.751  .أتحدث بشكل ایجابي حول منتجات شركة موبیلیس  08

بارتبــــاط عــــاطفي اتجــــاه منتجــــات شــــركة مــــوبیلیس أكثــــر مــــن ارتبــــاطي  أشــــعر  09

  .بمنتجات باقي الشركات المنافسة

0.565 0.000 

 0.000 0.790  .أرغب بالاستمرار في التعامل مع المنتجات التي تقدمها شركة موبیلیس  10

 0.000 0.761  .أعتبر أن المنتجات التي تقدمها شركة موبیلیس هي خیاري الأول  11

 0.001 0.353  .أجد صعوبة في التوجه لمنتجات المتعاملین المنافسین لشركة موبیلیس  12

 0.000 0.562  .لا أفكر حالیا في تغییر متعاملي للهاتف النقال  13

 0.000 0.763  .أكرر باستمرار إقبالي على منتجات شركة موبیلیس  14

  ). 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *،)0.01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  **

 .Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر 
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نلاحظ أن معاملات الإرتباط بین كل عبارة من عبارات محور سلوك  )09(من خلال الجدول رقم        

، كما أن ) 0.05(المستهلك والدرجة الكلیة لعبارات هذا المحور، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  .، مما یدل على أن عبارات هذا المحور صادقة لما وضعت لقیاسه)0.05(جمیع القیم الإحتمالیة أقل من 

  

  .ت أداة الدراسةثبا  - 2

من  وهو Cronbach Alphaالثبات ألفاكرونباخلاختبار ثبات أداة الدراسة تم الاعتماد على معامل         

حیث أنه من . أشهر مقاییس ثبات الإستبیان وهو یعتمد على حساب الإرتباط الداخلي بین إجابات الأسئلة

  : 1الناحیة التطبیقیة یعتبر ثبات أداة الدراسة

 0.6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أقل من  :ضعیفا.( 

 0.7و  0.6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین  :مقبولا.( 

 0.8و 0.7(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین  :جیدا.( 

 0.8(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أكبر من  :ممتازا.(  

  .لمحاور الدراسةمعامل الثبات ألفاكرونباخ ): 10(رقم  الجدول

  التعلیق  معامل ألفاكرونباخ  عدد عبارات  محاور أداة الدراسة

محور العلاقات 

  العامة

  ممتازة 0.86  27

  ممتازة  0.814  14  2

  ممتازة  0.886  41  الثبات العام

 .Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر   

، حیث بلغ معامل  أن الإستبانة تتمتع بدرجة ثبات عالیة یتضح لنا) 10(من خلال الجدول  رقم         

هذا مایدل على أن المحور یتمتع بدرجة   )%86(أي مانسبته ) 0.86(ألفاكرونباخ  لمحور العلاقات العامة 

 )%81.4(أي مانسبته ) 0.814(سلوك المستهلك  ثبات ممتازة بینما بلغ معامل ألفاكرونباخ بالنسبة لمحور

أي ) 0.886(ر أیضا یتمتع بدرجة ممتازة من الثبات ، في حین بلغ معامل الثبات الكليعلى أن المحو 

 مما یدل على أن الدراسة تتمتع بدرجة ثبات ممتازة ویمكن استخدامها )%88.6(مانسبته 

  

                                                           
، مركز سیر للدراسات IBM spss statistiqueالتحلیل الإحصائي للاستبیانات باستخدام برنامج ـ غیث البحر ومعن التنجي، 1

  .15، ص2014الإحصائیة والسیاسات العامة ، بدون بلد النشر،
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  .الدراسة ومناقشتهاعرض نتائج : المبحث الثاني

  : یتضمن هذا المبحث عرض نتائج الدراسة ومناقشتها كما یلي      

 عرض وتحلیل بیانات محاور أداة الدراسة. 

 اختبار التوزیع الطبیعي والتعددیة الخطیة. 

 اختبار فرضیات الدراسة. 

  .بیانات محاور أداة الدراسة عرض وتفسیر: لالمطلب الأو

  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة والوظیفیة- 1

: سنتطرق في هذا العنصر إلى الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد العینة التي تم توزیعها حسب متغیر   

حیث تم تحلیلها وفقا للجدول والأشكال التالیة . الجنس، السن، الشهادة العلمیة ، المهنة، الراتب الشهري 

  .spssبالاعتماد على برنامج 

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس- 1- 1

  :الجدول والشكل التاليیتوزع أفراد العینة حسب متغیر الجنس حسب 

  

      .توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )11(الجدول رقم 

    

 

  

  

  

  

  

  

  

    

  .spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

                        

من ) %53.8(توزیع أفراد العینة الدراسة حسب الجنس حیث یظهر أن ) 11(یظهر الجدول رقم          

من مجموع أفراد العینة ومنه فنسبة الذكور أكبر ) %46.3(العینة تمثل الذكور ، في حین بلغت نسبة الإناث 

  من نسبة الإناث أي أغلب أفراد العینة هم ذكور

  توزیع أفراد العینة حسب السن  - 2- 1

  : یتوزع أفراد العینة حسب متغیر السن في الجدول والشكل التالي       

  

  

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

 %53.8  43  ذكر

  %46.3  37  أنثى

 %100  80  المجموع
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           توزیع أفراد العینة حسب السن ): 12(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

     spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر                                        

 35إلى  25العمریة من ، حیث تحصلت الفئة أفراد عینة الدراسة حسب السن ) 12(یظهر الجدول رقم

تلیها الفئة العمریة ) %25(سنة بنسبة  45إلى  35یلي ذلك  الفئة العمریة من ) %48.8(سنة أعلى نسبة ب 

 55وأخیرا جاءت فئة من ) %5(سنة بنسبة  55إلى  45ثم الفئة العمریة من  )%20(سنة بنسبة  25أقل من 

  ).%1.3(سنة فأكثر بنسبة 

النتائج أن زبائن مؤسسة موبیلیس یغلب علیها العنصر الشبابي  كون هذه الفئة نلاحظ من خلال هذه 

من أفراد العینة )  %68.8(نجد  العمریة غالبة على المجتمع الجزائري وهذا مؤشر ایجابي للمؤسسة حیث

  .سنة فاأقل 35أعمارهم 

  . ع أفراد العینة حسب الشهادة العلمیةتوزی - 3- 1

  : یتوزع أفراد العینة حسب متغیر الشهادة العلمیة في الجدول والشكل التالي       

  

  

  

  

  

  

  

  

  تالتكرارا  السن
النسبة 

  المئویة

 %20.0  16  سنة 25أقل من 

  %48.8  39  سنة 35إلى  25من 

  %25.0  20  سنة 45إلى  35من 

  %5.0  4  سنة 55إلى  45من 

  %1.3  1  سنة فأكثر 55من 

 %100  80  المجموع
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         .         فراد العینة حسب  الشهادة العلمیة توزیع أ): 13(الجدول رقم                     

    

 

  

  

  

  

  

 

 

 

 

   .                       spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر                                 

و توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الشهادة الجامعیة حیث أن ) 13(یظهر من خلال الجدول رقم          

تلیهم الزبائن ) %52.5(أعلى نسبة من أفراد العینة هي نسبة الزبائن المتحصلین على الشهادة العلمیة بنسبة

ة الزبائن بدون شهادة بنسبة وفي المرتبة الأخیر ) %27.5(المتحصلین على شهادة تكوین متخصص بنسبة 

)%20(  

وهذا راجع إلى أن الفئة ذات المستوى الثقافي العالي الأكثر إستهذافا من طرف مؤسسة موبیلیس كونها اكثر 

  .إستخداما لعروض الأنثرنت وغیرها من العروض ، وهذا مایتناسب مع النتیجة السابقة الخاصة  بالسن

  .ةتوزیع أفراد العینة حسب المهن - 4- 1

  : یتوزع أفراد العینة حسب متغیر المهنة في الجدول والشكل التالي       

  .                   المهنة  توزیع أفراد العینة حسب): 14(الجدول رقم                          

       

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر                                       

                               

  النسبة المئویة  التكرار  الشهادة العلمیة

 %20.0  16  بدون شهادة

شهادة تكوین 

  متخصص
22  27.5%  

  %52.5  42  شهادة جامعیة

 %100  80  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  المهنة

  %11.3 9  بطال

  %18.8  15  طالب جامعي

  %40.0 32  موظف

  %30.0  24  أعمال حرة

 %100  80  المجموع
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أفراد حیث أعلى نسبة من .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المهنة،) 14(یظهر من خلال الجدول رقم 

تلیها فئة الطلبة ) %30(، ثم فئة الأعمال الحرة بنسبة ) %40(العینة تتمحور حول فئة الموظفین بنسبة

  ).%11.3(وفي المرتبة الأخیرة تأتي فئة البطالین بنسبة ) %18.8(الجامعیین بنسبة

  .وهذا یدل على أن الدراسة شملت جمیع مستویات المجتمع

  الراتب الشهري العینة حسبتوزیع أفراد : )15(الجدول رقم 

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                 spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر                                    

 

دج  20000أن أعلى نسبة هي فئة ذوي الدخل أقل من ) 15(یظهر من خلال الجدول رقم 

تلیها فئة ) % 27.5(بنسبةدج  60000دج إلى   40000ثم فئة أصحاب الدخل من ) % 41.3(بنسبة

وأخیرا فئة أصحاب الدخل من ) 18.8%(دج بنسبة   40000دج إلى  20000أصحاب الدخل من 

  )% 12.5(دج فأكثر بنسبة  60000

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بمحور العلاقات العامة- 2

حول محور العلاقات العامة  الذي یتكون  نوتحلیل أراء المستقصیی ضسیتم في هذا العنصر عر          

من خمسة أبعاد تمثل وسائل العلاقات العامة ، وقد تم حساب التكرارات والنسب مئویة والمتوسطات الحسابیة 

  .والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة

  وتحلیل عبارات بعد الوسائل المباشرة للعلاقات العامة عرض - 1- 2

حیث تظهر نتائج الجدول ). 07إلى 01من (عبارات ) 07(ل بعد الوسائل المباشرة للعلاقات العامة یتناو    

التكرارات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا 

  : البعد كما یلي

  

  

  

  النسبة المئویة  التكرار  الراتب الشهري

  % 41.3 33  دج 20000أقل من 

  % 18.8  15  دج 40000دج إلى أقل من  20000من 

  % 27.5 22  دج 60000دج إلى  40000من 

  % 12.5  10  دج فأكثر 60000من 

 %100  80  المجموع
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   الوسائل المباشرة للعلاقات معیاریة لعبارات بعدالمتوسطات الحسابیة والانحرافات ال): 16(الجدول رقم 

  .العامة

  
  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر               

( قد تراوحت بین  7، 6، 5، 4، 3، 2 :یوضح الجدول السابق أن المتوسطات الحسابیة للعبارات  - 

مما یعني أفراد العینة موافقون على هذه ) 4.3إلى  3.4( وهي تنتمي للمجال من ) 3.85و  3.48

كبیرة في رعایة الأنشطة الثقافیة والخیریة ودعم  أهمیةیدل على أن مؤسسة موبیلیس تولي العبارات، وهذا ما

،  بلغ متوسطها 1: العبارةوین صورة ذهنیة جیدة على المؤسسة، و النوادي الریاضیة وذلك بهدف تك

ط الفرضي وأن هده القیمة تجاوزت قیمة المتوس)  3.4إلى  2.6(وهو ینتمي للمجال لمن  ) 3.38(الحسابي 

 .ه العبارة عینة موافقون بدرجة متوسطة على هذوهدا مما یعني أن أفراد ال 3للدراسة المقدر ب 

 -   

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  القرار

1  
فــــــي التظــــــاهرات  مــــــوبیلیستشــــــارك شــــــركة 

  .والحفلات ذات الطابع الاجتماعي
3.38  0.986  

مقبولة بدرجة 

  متوسطة

2  
فـــــــي المعـــــــارض مـــــــوبیلیس تشـــــــارك شـــــــركة 

  .والصالونات الاقتصادیة
3.48  1.006  

  مقبولة

  

3  
الهــدایا للعمــلاء الــذین  مــوبیلیستقــدم شــركة 

  .یفوزون في المسابقات التي تنظمها
  مقبولة  1.091  3.51

4  
ـــــــوم شـــــــركة  ـــــــوادي  مـــــــوبیلیس برعایـــــــة تق الن

  .الریاضیة
  مقبولة  0.969  3.85

5  
فـــــي رعایــــة ودعـــــم مــــوبیلیس تســــاهم شـــــركة 

  .والأنشطة الثقافیةبعض التظاهرات 
  مقبولة  0.973  3.80

6  
بتنظــیم أبــواب مفتوحــة مــوبیلیس تقــوم شــركة 

  .لتعریف زبائنها بمختلف منتجاتها
  مقبولة  0.960  3.70

7  

فــي دعــم المبــادرات مــوبیلیس تشــارك شــركة 

والأنشـــــــطة الخیریـــــــة فـــــــي المجتمـــــــع خـــــــلال 

  ).الأعیاد، رمضان(المناسبات 

  مقبولة  0.943  3.65
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  .وتحلیل عبارات بعد الوسائل المقروءة عرض- 2- 2

حیث تظهر نتائج الجدول المتوسط )14إلى 07من (عبارات ) 07(یتناول بعد الوسائل المقروءة          

  : الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا البعد كما یلي

الوسائل المقروءة للعلاقات  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد): 17(الجدول رقم 

  .العامة

  

 

                 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر

قد  14، 13، 12، 11، 10، 9، 8: یوضح الجول السابق أن المتوسطات الحسابیة للعبارات  

مما یعني أن أفراد العینة موافقون ) 4.2إلى  3.4( وهي تنتمي للمجال من )  3.81و  3.41(تراوحت بین 

طبوعات على هذه العبارات ، وهدا مایفسره إستخدام المؤسسة لوسائل الإعلام المختلفة كالصحف والم

واللوحات الإعلانیة وغیرها من أجل التعریف بمنتجاتها سواء داخل المؤسسة أو خارجها بهدف توسیع نشاط 

 . المؤسسة وكسب  ثقة جمهورها

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  القرار

8  
ـــــــي تقـــــــدیم  الصـــــــحف تســـــــاهم والمجـــــــلات ف

  .موبیلیسالمعلومات حول منتجات شركة 
  مقبولة  0.905  3.63

9  

 تقـــدیم فـــي المقـــروءة الإعـــلام وســـائل تســـاهم

 الطــــــــــابع ذاتمــــــــــوبیلیس شــــــــــركة  أنشــــــــــطة

  .والاقتصادي الاجتماعي

  مقبولة  0.990  3.41

10  
 مطبوعــــاتمــــوبیلیس شــــركة  وكــــالات تتـــوفر

  .لمنتجاتها ترویجیة
  مقبولة  0.873  3.81

11  
مـــــوبیلیس شـــــركة  توفرهـــــا التـــــي المطبوعـــــات

  .واضحة
  مقبولة  1.043  3.51

12  
مـــــوبیلیس شـــــركة  توفرهـــــا التـــــي المطبوعـــــات

  .واحدة لغة من بأكثر مكتوبة
  مقبولة  0.813  3.81

13  

المطبوعـــــــــــــات مـــــــــــــوبیلیس تـــــــــــــوزع شـــــــــــــركة 

ــــــي تعــــــرف بمنتجاتهــــــا فــــــي  والملصــــــقات الت

  ..)الساحات، الشواطئ. (الأماكن العامة

  مقبولة  1.067  3.54

14  
 لوحـات علـىمـوبیلیس شـركة وكـالات  تتوفر

  .داخلیة إعلانیة
  مقبولة  0.889  3.64
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  .وتحلیل عبارات بعد الوسائل المسموعة والمرئیة عرض - 3- 2

ث تظهر نتائج الجدول حی).20إلى 15من (عبارات ) 06(یتضمن بعد الوسائل المسموعة والمرئیة         

  : المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا البعد كما یلي

  .الوسائل المسموعة والمرئیة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد): 18(الجدول رقم 

  

  .SPSSلطالبتین بالإعتماد على نتائج  إعدادامن  :المصدر                       

 3.50(بین   20، 19، 16 ،15من خلال الجول السابق تراوحت قیم التوسطات الحسابیة للعبارات 

ا مایعني أن أفراد العینة موافقین على هذه العبارات، وهذ) 4.3إلى  3.4(نتمي للمجال من وهي ت) 3.69و 

وهذا یفسر أن مؤسسة موبیلیس تستخدم التلفاز و الإداعة بغرض التأثیر عللى القرارات الشرائیة للمستهلك 

بین  18، 17: ترواح المتوسط الحسابي للعبارتینالزبائن الحالیین، و وكذلك كسب زبائن جدد والحفاظ على 

من قیمة المتوسط  وأن هتین القیمتین أكبر )3.4إلى  2.6(وتنتمیان إلى المجال من ) 3.28 3.25(

ا راجع كون الجمهور وهذ موافقون بدرجة متوسطةیعني أن أفراد العینة  مما 3الفرضي للدراسة المقدر ب 

  .العام یعتقد أن مؤسسة لاتعلن عن أنشطتها ومبادراتها الخیریة عبر التلفزیون والإذاعة

  

  

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  اريالمعی
  القرار

تقــوم شــركة مــوبیلیس برعایــة وتمویــل بعــض   15  

  .الحصص الإذاعیة
  مقبولة  0.886  3.50

تقــوم شــركة مــوبیلیس برعایــة وتمویــل بعــض   16  

  .الحصص التلفزیة
  مقبولة  0.894  3.69

تعلــن شــركة مــوبیلیس عــن أنشــطتها الخیریــة   17  

  .عبر التلفزیون
3.25  1.108  

غیر مقبولة بدرجة 

  متوسطة

تعلــن شــركة مــوبیلیس عــن أنشــطتها الخیریــة   18  

  .عبر الإذاعة
3.28  1.031  

غیر مقبولة   بدرجة 

  متوسطة

تقـــــوم وســـــائل الإعـــــلام الســـــمعیة والبصـــــریة   19  

بتغطیــــة الأنشــــطة الثقافیــــة والریاضــــیة التــــي 

  .ترعاها شركة موبیلیس

  مقبولة  0.837  3.59

تنقـــــل وســـــائل الإعـــــلام الســـــمعیة والبصـــــریة   20  

  .الأنشطة التي تنظمها شركة موبیلیس
  مقبولة  0.994  3.51
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  .رض وتحلیل عبارات بعد الوسائل الإلكثرونیةع - 4- 2

حیث تظهر نتائج الجدول ). 27إلى 21من (عبارات ) 07(یتضمن بعد الوسائل الإلكثرونیة         

  :المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا البعد كما یلي

  .لمعیاریة لعبارات بعد الوسائل الإلكثرونیةیة والانحرافات االمتوسطات الحساب): 19(الجدول رقم  

  

       .SPSSمن إعداد الطالبتین  بالإعتماد على نتائج : المصدر                 

و  3.66( ترواحت بین  27، 22، 21: یوضح الجدول السابق أن المتوسطات الحسابیة للعبارات

مما یعني أن أفراد العینة موافقون على هذه العبارات أي )  4.3إلى  3.4( وهي تنتمي للمجال من )  3.93

على شبكة الأنثرنت من خلال الموقع الإلكثروني على مدار الیوم بغرض تزوید الجمهور أن المؤسسة تعتمد 

)  4.2(    26، 25: الحسابي العباراتین   ترواح المتوسط المعلومات حول الخدمات المقدمة، و العام بكافة

ممایعني أن أفراد العینة موافقون  بشدة على هذین العبارتین وهذا )  5 إلى 4.2(وهي تنتمي للمجال من 

مایفسر بأن مؤسسة موبیلیس تقوم بإرسال رسائل التنهئة في المناسابات وكذلك إرسال الرسائل التحسیسیة 

مي وهو ینت) 3.38(  23وهذا مایعزز ثقة  الزبون بالمؤسسة وزیادة الولاء، و بلغ المتوسط الحسابي للعبارة 

مما یعني  3وأن هذه القیمة تجاوزت قیمة المتوسط الفرضي للدراسة المقدر ب) 3.4إلى  2.6(للمجال من 

أن أفراد العینة موافقون بدرجة متوسطة على هذه العبارة مایعني أن زبائن المؤسسة لا یتصفحون الموقع 

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  القرار

الاتجاهین المؤسسة  نائيتوفیر اتصال ثعلى موبیلیس تعمل شركة   21  

  .والزبائن من خلال الانترنیت
  مقبولة  0.913  3.66

المعلومــات التــي أحتاجهــا مــوبیلیس یقــدم الموقــع الالكترونــي لشــركة   22  

  .عن منتجات المؤسسة
  مقبولة  0.843  3.81

معلومــات عــن المبــادرات مــوبیلیس شــركة یقــدم الموقــع الالكترونــي ل        23  

  .والأنشطة الخیریة والاجتماعیة التي تقوم بها المؤسسة
3.38  0.960  

مقبولة بدرجة   

  متوسطة

 الحصــیلة تقــاریر لزبائنــهمــوبیلیس  لشــركة  الالكترونــي الموقــعیــوفر   24  

  .المؤسسة لنشاط السنویة
  غیر مقبولة  1.088  2.3

شـــركة مـــن طــرف  smsأتلقــى التهــاني عبـــر رســائل نصـــیة قصــیرة   25  

  . خلال الأعیاد والمناسباتموبیلیس 
  مقبولة جدا  0.933  4.2

فــي مختلــف الحمــلات التحسیســیة والتوعویــة مــوبیلیس تســاهم شــركة   26  

  .لزبائنها smsمن خلال إرسال رسائل نصیة قصیرة 
  مقبولة جدا  0.697  4.2

معلومــات حــول مختلــف أنشــطتها عبــر وســائل مــوبیلیس تقــدم شــركة   27  

  .التواصل الاجتماعي
  مقبولة  0.854  3.93
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وهو ینتمي للمجال  )2.3( 24رة للعبا الحسابي مستمر، و بلغ المتوسطبشكل الإلكثروني الخاص بالمؤسسة 

مما یعني أن أفراد العینة غیر موافقون على هذه العبارة  وههذا راجع لكون تقاریر ) 2.6إلى  1.8(من 

  .الحصیلة السنویة لنشاط المؤسسة تعتبر معلومات سریة ترفض المؤسسة تقدمیها إلا للضرورة 

   .سلوك المستهلك محورعرض وتحلیل البیانات الخاصة ب- 3

عبارة عرض نتائج أراء المستقصیین ، تم حساب التكرارات   14 سیتم في هذا الجزء المكون من         

 .ونسب مئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة 

  .حلیل عبارات سلوك المستهلكعرض وت - 1- 3

  الحسابیة والانحرافات المعیاریة یوضح الجدول التالي المتوسطات         

  . سلوك المستهلكالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 20(الجدول رقم       

  

  Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر                    

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  القرار

1  
ـــل  ـــال قب أقـــوم بجمـــع المعلومـــات حـــول خـــدمات اتصـــالات الهـــاتف النق

  .عملیة الشراء
  مقبولة  0.901  3.65

  مقبولة بدرجة متوسطة  0.954  3.34  .لدي معلومات كافیة بشأن منتجات شركة  موبیلیس  2

3  
أقــوم بمقارنــة منتجــات شــركة مــوبیلیس بالمنتجــات المنافِســة قبــل القیــام 

  .بالشراء
  مقبولة  1.186  3.60

  مقبولة بدرجة متوسطة  1.113  3.34  .أشعر بالرضا عن أسعار المنتجات  التي تقدمها شركة موبیلیس  4

5  
  .أشعر بالرضا عن جودة المنتجات  التي تقدمها شركة موبیلیس

2.95  1.135  
غیر مقبولة  بدرجة 

  متوسطة

6  
  .تستجیب منتجات شركة موبیلیس لتطلعاتي كزبون

3.04  1.119  
مقبولة   بدرجة 

  متوسطة

  مقبولة  1.188  3.43  .أشجع أصدقائي ومعارفي على شراء منتجات شركة موبیلیس  7

  مقبولة بدرجة متوسطة  0.965  3.33  .أتحدث بشكل ایجابي حول منتجات شركة موبیلیس  8

9  
أشـــــعر بارتبـــــاط عـــــاطفي اتجـــــاه منتجـــــات شـــــركة مـــــوبیلیس أكثـــــر مـــــن 

  .ارتباطي بمنتجات باقي الشركات المنافسة
  مقبولىة بدرجة متوسطة  1.303  3.15

10  
المنتجـــــات التـــــي تقـــــدمها شـــــركة أرغـــــب بالاســـــتمرار فـــــي التعامـــــل مـــــع 

  .موبیلیس
  مقبولة  1.041  3.43

  مقبولة بدرجة متوسطة  1.108  3.25  .أعتبر أن المنتجات التي تقدمها شركة موبیلیس هي خیاري الأول  11

12  
أجـــــد صـــــعوبة فــــــي التوجـــــه لمنتجـــــات المتعــــــاملین المنافســـــین لشــــــركة 

  .موبیلیس
  مقبولة بدرجة متوسطة  1.031  3.23

  مقبولة  1.107  3.70  .أفكر حالیا في تغییر متعاملي للهاتف النقاللا   13

  مقبولة   1.100  3.58   .أكرر باستمرار إقبالي على منتجات شركة موبیلیس  14
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وهي تنتمي للمجال )  3.70و   3.43( بین ترواحت المتوسطات الحسابیة 14 ،13، 7، 3، 1:العبارات 

وهذا راجع كون المؤسسة تحظى  مما یعني أن أفراد العینة موافقون على هذه العبارات)  4.3إلى  3.4( من 

بمعرفة واسعة لدى أغلب جماهیرها تبین أن الزبون لم یتعامل لأول مرة مع المؤسسة ،  وأنها تحظى بتقدیر 

بون منتجات هذه المؤسسة في المرتبة الأولى مقارنة بالمنتجات الاخرى  وهذا جمهورها الخارجي، فیضع الز 

  .مایدفع بالزبون في الاستمرار في التعامل مع هذه المؤسسة

وهو ینتمي للمجال من ) 3.34و  3.04(بین  12، 11، 9، 8، 6، 4، 2: المتوسط الحسابي للعبارات - 

مما یعني أن أفراد  3توسط الفرضي للدراسة المقدر بوأن هذه القیمة تجاوزت قیمة الم) 3.4إلى  2.6(

بین أن المبحوث یملك فكرة عن بعض المنتجات   .العینة موافقون بدرجة متوسطة على هذه العبارات

 . التي تقدمها المؤسسة وهذا مایؤدي بالتحدث الإیجابي عن هذه المنتجات

وأن هذه ) 3.4إلى  2.6(ى المجال من وتنتمي إل) 2.95(ب  5: ترواح المتوسط الحسابي للعبارة   - 

ر موافقون بدرجة مما یعني أن أفراد العینة غی 3القیمة أقل من قیمة المتوسط الفرضي للدراسة المقدر ب 

مؤسسة موبیلیس لا یشعرون بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة وهذا راجع  متوسطة وهذا یعني أن زبائن

ونة الأخیرة ماسبب نقص في التغطیة وضعف شبكة ؤسسة في الآللمشاكل التقنیة التي تعاني منها الم

  .الأنثرنث

 .ةفرضیات الدراسإختبار : المطلب الثاني 

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى - أولا

  :یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة الاولى إحصائیا كما یلي

H0 : العامة التي تستخدمها مؤسسة موبیلیسلا یوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة حول وسائل العلاقات.  

H1 : حول وسائل العلاقات العامة التي تستخدمها مؤسسة موبیلیسیوجد إدراك لدى أفراد عینة الدراسة.  

 :یوضح الجدول التالي نتائج تحلیل هذه الفرضیة

  العلاقات العامةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الكلیة لأبعاد وسائل  ):21(الجدول رقم  

  مستوى الدلالة  مستوى الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد

  0.000  عالیة  0.6647  3.62  الوسائل المباشرة

  0.000  عالیة  0.6641  3.62  لوسائل المكتوبةا

  0.000  عالیة  0.6117  3.46  الوسائل المرئیة المسموعة

  0.000  عالیة  0.4923  3.74  الوسائل الالكترونیة

  0.000  عالیة  0.4474  3.61  محور العلاقات العامة

              Spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر         
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للوســائل المســتخدمة فــي العلاقــات العامــة مــن طــرف یوضــح الجــدول الســابق مســتویات إدراك أفــراد العینــة      

و  3.46بــین  لاســتخدام جمیــع الوســائل الأربعــةالمتوســط الحســابي  قیمــةانحصــرت ، حیــث مؤسســة مــوبیلیس

قابــــل فئــــة الموافقــــة المرتفعــــة فــــي ســــلم لیكــــرت ی يذالــــ) 4.2 – 3.4)إلــــى المجــــال   وهــــي قــــیم تنتمــــي 3.74

لاســـتخدام هـــذه الوســـائل مـــن طـــرف مؤسســـة الخماســـي، ممـــا یـــدل علـــى الادراك المرتفـــع لأفـــراد عینـــة الدراســـة 

  . 1كانت جمیع قیم الانحرافات المعیاریة أقل من موبیلیس، كما 

وهــي تنتمــي إلــى  3.61) اســتخدام وســائل العلاقــات العامــة(وبلغــت قیمــة المتوســط الحســابي للمتغیــر المســتقل 

لوســائل لأفــراد عینــة الدراســة  رتفــعالمفــي ســلم لیكــرت، ممــا یــدل علــى مســتوى الادراك ) 4.2 – 3.4)المجــال 

التـي  لـم تتجـاوز  0.477، وتـدل قیمـة الانحـراف المعیـاري سـتخدمها مؤسسـة مـوبیلیسالعلاقـات العامـة التـي ت

  .على وجود تشتت منخفض في إجابات أفراد عینة الدراسة  1القیمة 

حیــث أشــارت النتــائج ، الفرضــیة البدیلــةونقبــل  فرضــیة العــدمنــرفض بنــاء علــى مــا جــاء فــي هــذا التحلیــل     

وسـائل العلاقـات العامـة التـي تسـتخدمها مؤسسـة دى أفراد عینة الدراسـة حـول ل مرتفعإدراك  وجودالسابقة إلى 

  موبیلیس

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة - ثانیا

  :إحصائیا كما یلي الثانیة یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة

H0 :لا یوجد اتجاه إیجابي في سلوك أفراد عینة الدراسة نحو خدمات مؤسسة موبیلیس  

H2 : اتجاه إیجابي في سلوك أفراد عینة الدراسة نحو خدمات مؤسسة موبیلیسیوجد.  

  . سلوك المستهلكلعبارات  الكلیة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة): 22(الجدول رقم 

  مستوى الدلالة  مستوى الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد

  0.000  مرتفعة  0.592  3.45  سلوك المستهلك

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد  :المصدر

بلغت قیمة ، حیث نحو خدمات مؤسسة موبیلیسفراد العینة لأ الاتجاه السلوكيیوضح الجدول السابق      

قابل فئة الموافقة المرتفعة في سلم ی يذال) 4.2 – 3.4)إلى المجال   وهي تنتمي  3.45المتوسط الحسابي 

نحو خدمات مؤسسة عینة الدراسة لأفراد  اتجاه سلوكي إیجابي مرتفعلیكرت الخماسي، مما یدل على 

مما یعني وجود تشتت منخفض في  1وهي أقل من   0.592موبیلیس، وبلغت  قیمة الانحراف المعیاري 

  .إجابات أفراد العینة

حیث أشارت النتائج السابقة ، الفرضیة البدیلة لها ونقبلالعدم نرفض التحلیل  بناء على ما جاء في هذا    

  .نحو خدمات مؤسسة موبیلیسأفراد عینة الدراسة  في سلوك مرتفع ایجابياتجاه إلى وجود 
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  : یسیة الثالثةاختبار الفرضیة الرئ -ثالثا

الانحدار البسیط یجب التأكد من شروط وفق نموذج ة الرشیسیة الثالثة فرضیالقبل الشروع في اختبار 

  .سلامة استخدام هذا النموذج في قیاس العلاقة بین متغیرات هذه الدراسة

  :اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات- 1

یوضح الجدول التالي اختبار شرط التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة المكونة للمتغیرین وهو شرط 

 0.05المعلمیة، ویُشترط أن تتجاوز مستوى الدلالة في هذا الاختبار القیمة أساسي لاستعمال الاختبارات 

  :حتى یتم قبول فرضیة التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة

  اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة: )23(مالجدول رق            

 قیمة اختبار   المتغیرات

Kolmogorov-

Smirnov 

مستوى 

  المعنویة

أبعاد 

العلاقات 

  العامة

  0.164  1.118  الوسائل المباشرة

  0.140  1.400  الوسائل المقروءة

  0.499  0.828  المسموعة- الوسائل المرئیة

  0.086  1.254  الوسائل الالكترونیة

  0.501  0.827  بیانات وسائل العلاقات العامات

  0.240  1.029  بیانات سلوك المستهلك

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتین من إعداد  :المصدر

 جمیـــع لتوزیـــع بیانـــات Kolmogorov-Smirnovتوضـــح نتـــائج الجـــدول أن مســـتوى معنویـــة اختبـــار  

وهـو مـا یـؤدي إلـى رفـض الفرضـیة الصـفریة لاختبـار التوزیـع الطبیعـي  0.05الدراسة كـان أكبـر مـن  اتمتغیر 

وقبــول الفرضــیة البدیلــة، وبالتــالي فــإن بیانــات هــذین المتغیــرین تتبــع التوزیــع الطبیعــي، وهــو مــا یســمح بتطبیــق 

  .الاختبارات المعلمیة

  :تحلیل صلاحیة النموذج -2

  :صلاحیة نموذج الانحدار للعلاقة بین متغیري الدراسةیوضح الجدول التالي تحلیل 

  

  

  تحلیل صلاحیة نموذج الدراسة: )24(قمالجدول ر 
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المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التابع

مجموع   المصدر

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

مستوى   (F)قیمة 

  المعنویة

سلوك 

  المستهلك

  الوسائل

  المباشرة

  الانحدار

  البواقي

  الكلي

3.957  1  3.957  3.791  0.029  

23.742  78  0.343      

27.699  79        

الوسائل 

  المقروءة

  الانحدار

  البواقي

  الكلي

4.109  1  4.109  13.586  0.000  

23.590  78  0.302      

27.699  79        

الوسائل 

المرئیة 

  المسموعة

  الانحدار

  البواقي

  الكلي

4.996  1  4.966  17.164  0.000  

22.703  78        

27.699  79        

الوسائل 

  الالكترونیة

  الانحدار

  البواقي

  الكلي

3.234  1  3.234  10.312  0.000  

24.465  78  0.314      

27.699  79       

وسائل 

العلاقات 

  العامة

  0.000  18.920  5.407  1  5.407  الانحدار

      0.286  78  22.292  البواقي

        79  27.699  الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد  :المصدر                 

 اتبــین المتغیــر  اتالمحســوبة بالنســبة للعلاقــ (F)قــیم  جمیــع تشــیر نتــائج اختبــار صــلاحیة النمــوذج أن

تفــوق قیمتهــا الجدولیــة، كمــا أن مســتوى المعنویــة  )ســلوك المســتهلك(والمتغیــرات التــابع    ة علــى حــدة المســتقل

وهـو مـا یعنــي  0.05أقـل مــن  مسـتوى دلالـة الفرضــیة الصـفریة المقـدر بـــ  بالنسـبة لجمیـع  هـذه العلاقــات كـان

البسـیط دالـة  ذج الانحـدار اأنها دالة إحصائیا، وعلیه فإن خط الانحدار یلائم بیانـات الدراسـة وبالتـالي فـإن نمـ

، مما یسمح لنا باختبـار فرضـیات الدراسـة یع العلاقات بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابعإحصائیا في جم

  .وفقا لخط الانحدار البسیط

  

  

  :اختبار الفرضیات حسب نموذج الانحدار البسیط-3
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 ةالمسـتقل اتبعد التأكد من توفر شروط تطبیق نموذج الانحدار البسیط في توضـیح العلاقـة بـین المتغیـر 

فس نقــوم فیمــا یلــي باختبــار هــذه العلاقــة وفقــا لــن )ســلوك المســتهلك(والمتغیــر التــابع ) وســائل العلاقــات العامــة(

  .موذجالن

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة -3-1

  :إحصائیا بالشكل التاليالثالثة یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة 

: H0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة في سلوك

  .مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

H1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة في سلوك

  .مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

  :یوضح الجدول التالي نتائج اختبار هذه الفرضیة

  وسلوك المستهلك وسائل العلاقات العامةاختبار العلاقة بین  :)25(لجدول رقما

 R :0.442 معامل الارتباط

  R2  :0.195 معامل التحدید

  

  tمعنویة   tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

B بیثا   الخطأ المعیاري β 

  constantالثابت 

  التدریب

1.240  

0.585  

0.490  

0.134  

  

0.442  

2.530  

4.350  

0.013  

0.000  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد  :المصدر

وهو ما یشیر إلى وجود ارتباط  0.442یُظهر الجدول السابق أن معامل الارتباط بین المتغیرین قد بلغ 

، وبلغـت وسـلوك زبائنهـا وسائل العلاقات العامـة التـي تسـتخدمها مؤسسـة مـوبیلیسموجب متوسط بین كل من 

ــة فــي معامــل التحدیــد  وهــو مــا یشــیر إلــى مســاهمة  0.195قیمــة  R2القــدرة التفســیریة لنمــوذج الانحــدار ممثل

بالمائـة،  19.5بنسـبة ) سـلوك المسـتهلك(المتغیـر التـابع  تبـاینفـي ) وسائل العلاقـات العامـة(المتغیر المستقل 

، وسـائل العلاقـات العامـةبالمائـة ترجـع إلـى عوامـل أخـرى غیـر  80.5وأن باقي النسـبة مـن التـأثیر والمقـدرة بــ 

ممـا یؤكـد العلاقـة  0.585والتـي تمثـل المتغیـر المسـتقل ) معامل الانحدار (في حین بلغت قیمة معلمة المیل 

ممــا یشــیر إلــى معنویــة  0.05وهــو أقــل مــن  0.000الایجابیــة بــین المتغیــرین، وســجل مســتوى المعنویــة قیمــة 

وهـو  0.05بمسـتوى معنویـة أقـل مـن  1.240نحدار، أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت قیمتهـا میل الا

  .ما یشیر إلى دلالاتها إحصائیا
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وســائل العلاقــات العامــة اتــي تســتعملها مؤسســة مــوبیلیس وســلوك مــن خــلال هــذا التحلیــل للعلاقــة بــین 

أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى  یوجـد لـة حیـثالفرضـیة البدی ونقبـلالفرضـیة الصـفریة  نرفض المستهلك 

  .للعلاقات العامة في سلوك المستهلك بالنسبة لزبائن مؤسسة موبیلیس α ≥0.05معنویة  

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -3-2

  :یمكن صیاغة الفرضیة الفرعیة الأولى إحصائیا بالشكل التالي 

: Ha0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة المباشرة

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

Ha1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة المباشرة  في

  .موبیلیس وكالة جیجلسلوك مستهلكي خدمات مؤسسة 

  وسائل العلاقات العامة المباشرة  وسلوك المستهلكاختبار العلاقة بین  :رقم )26( الجدول

 R :0.186 معامل الارتباط

  R2  :0.035 معامل التحدید

  

  tمعنویة   tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

B بیثا   الخطأ المعیاري β 

  constantالثابت 

  الوسائل المباشرة

2.756  

0.166  

0.365  

0.099  

  

0.186  

7.552  

3.671  

0.000  

0.022  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد : المصدر

وهو ما یشیر إلى وجود ارتباط  0.186یُظهر الجدول السابق أن معامل الارتباط بین المتغیرین قد بلغ 

العلاقـــات العامـــة المباشـــرة وســـلوك المســـتهلك بالنســـبة لزبـــائن مؤسســـة وســـائل بـــین كـــل مـــن  ضـــعیفموجـــب 

وهو مـا یشـیر   0.035قیمة  R2، وبلغت القدرة التفسیریة لنموذج الانحدار ممثلة في معامل التحدید موبیلیس

 )المسـتهلكسـلوك (فـي سـلوك المتغیـر التـابع ) وسائل العلاقات العامـة المباشـرة(إلى مساهمة المتغیر المستقل 

هـذا بالمائـة ترجـع إلـى عوامـل أخـرى غیـر  96.5بالمائـة، وأن بـاقي النسـبة مـن التـأثیر والمقـدرة بــ  3.5بنسبة 

مما یؤكـد العلاقـة  0.166والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار (بلغت قیمة معلمة المیل و ، المتغیر

مما یشیر إلى معنویة میل  0.05وهو أقل من  0.00مة  الایجابیة بین المتغیرین، وسجل مستوى المعنویة قی

وهــو مــا  0.05بمســتوى معنویــة أقــل مــن 2.756الانحــدار، أمــا بالنســبة إلــى معلمــة التقــاطع فقــد بلغــت قیمتهــا 

   .یشیر إلى دلالاتها إحصائیا
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الفرضـیة البدیلـة  ونقبـلالفرضـیة الصـفریة   نـرفض هـذین المتغیـرین من خلال هذا التحلیل للعلاقة بین 

لوسـائل العلاقـات العامـة المباشـرة فـي  α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویـة   یوجد أنه حیث

  .سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس 

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -3-3

  :یمكن صیاغة الفرضیة الفرعیة الثانیة إحصائیا بالشكل التالي 

: Hb0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05  لوسائل العلاقات العامة المقروءة 

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

Hb1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة المكتوبة  في

  .موبیلیس وكالة جیجلسلوك مستهلكي خدمات مؤسسة 

  استخدام وسائل العلاقات العامة المكتوبة  وسلوك المستهلكاختبار العلاقة بین  :)27(مالجدول رق

 R :0.385 معامل الارتباط

  R2  :0.148 معامل التحدید

  

  tمعنویة   tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

B بیثا   الخطأ المعیاري β 

  constantالثابت 

  الوسائل المكتوبة

2.047  

0.354  

0.353  

0.096  

  

0.385  

5.872  

3.686  

0.000  

0.000  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتین من إعداد  :المصدر

وهو ما یشیر إلى وجود ارتباط  0.385یُظهر الجدول السابق أن معامل الارتباط بین المتغیرین قد بلغ 

وســـائل العلاقـــات العامـــة المكتوبـــة وســـلوك المســـتهلك بالنســـبة لزبـــائن مؤسســـة بـــین كـــل مـــن  متوســـطموجـــب 

وهو مـا یشـیر   0.148قیمة  R2، وبلغت القدرة التفسیریة لنموذج الانحدار ممثلة في معامل التحدید موبیلیس

 )المسـتهلكسـلوك (فـي سـلوك المتغیـر التـابع ) وسائل العلاقات العامة المكتوبـة(إلى مساهمة المتغیر المستقل 

هـذا بالمائة ترجـع إلـى عوامـل أخـرى غیـر  85.2بالمائة، وأن باقي النسبة من التأثیر والمقدرة بـ  14.8بنسبة 

مما یؤكـد العلاقـة  0.354والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار (بلغت قیمة معلمة المیل و ، المتغیر

مما یشیر إلى معنویة میل  0.05وهو أقل من  0.00یمة  الایجابیة بین المتغیرین، وسجل مستوى المعنویة ق

وهــو مــا  0.05بمســتوى معنویــة أقــل مــن 2.074الانحــدار، أمــا بالنســبة إلــى معلمــة التقــاطع فقــد بلغــت قیمتهــا 

   .یشیر إلى دلالاتها إحصائیا
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الفرضـیة البدیلـة  ونقبـلالفرضـیة الصـفریة   نـرفض هـذین المتغیـرین من خلال هذا التحلیل للعلاقة بین 

فـي  لوسائل العلاقـات العامـة المقـروءة α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة   یوجد أنه حیث

  .سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس 

  :الثةاختبار الفرضیة الفرعیة الث -3

  :إحصائیا بالشكل التالي لثةیمكن صیاغة الفرضیة الفرعیة الثا 

: Hc0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة المرئیة

  .والمسموعة  في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

Hc1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05   لوسائل العلاقات العامة المرئیة

  .تهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجلوالمسموعة في سلوك مس

  استخدام وسائل العلاقات العامة المرئیة والمسموعة  وسلوك المستهلكالعلاقة بین  :)28(الجدول

 R :0.425 معامل الارتباط

  R2  :0.180 معامل التحدید

  

  tمعنویة   tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

B بیثا   الخطأ المعیاري β 

  constantالثابت 

  الوسائل المرئیة المسموعة

1.930  

0.411  

0.349  

0.099  

  

0.425  

5.524  

4.143  

0.000  

0.000  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد  :المصدر

وهو ما یشیر إلى وجود ارتباط  0.524یُظهر الجدول السابق أن معامل الارتباط بین المتغیرین قد بلغ 

وســـائل العلاقـــات العامـــة المرئیـــة المســـموعة وســـلوك المســـتهلك بالنســـبة لزبـــائن بـــین كـــل مـــن  متوســـطموجـــب 

وهـو   0.180قیمـة  R2، وبلغت القدرة التفسیریة لنموذج الانحدار ممثلة فـي معامـل التحدیـد مؤسسة موبیلیس

فـي سـلوك المتغیـر التـابع ) العلاقات العامة المرئیة والمسـموعة وسائل(ما یشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل 

بالمائــة ترجــع إلــى عوامــل  82بالمائــة، وأن بــاقي النســبة مــن التــأثیر والمقــدرة بـــ  18بنســبة  )ســلوك المســتهلك(

 0.411والتـي تمثـل المتغیـر المسـتقل ) معامـل الانحـدار (بلغت قیمـة معلمـة المیـل و ، هذا المتغیرأخرى غیر 

ممــا  0.05وهــو أقــل مــن  0.00ا یؤكــد العلاقــة الایجابیــة بــین المتغیــرین، وســجل مســتوى المعنویــة قیمــة  ممــ

بمستوى معنویـة أقـل 1.930یشیر إلى معنویة میل الانحدار، أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت قیمتها 

   .وهو ما یشیر إلى دلالاتها إحصائیا 0.05من 
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الفرضـیة البدیلـة  ونقبـلالفرضـیة الصـفریة   نـرفض هـذین المتغیـرین لاقة بین من خلال هذا التحلیل للع

لوســائل العلاقــات العامــة المرئیــة  α ≥0.05أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى معنویــة   یوجــد أنــه حیــث

  .والمسموعة في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس 

  :الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة  -3-

  :إحصائیا بالشكل التالي الرابعةیمكن صیاغة الفرضیة الفرعیة  

: Hd0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05    لوسائل العلاقات العامة الالكترونیة

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

Hd1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  α ≤0.05    لوسائل العلاقات العامة الالكترونیة

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

  وسلوك المستهلك  الالكترونیةاستخدام وسائل العلاقات العامة العلاقة بین  :)29(الجدول

 R :0.342 معامل الارتباط

  R2  :0.117 معامل التحدید

  

  tمعنویة   tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

B بیثا   الخطأ المعیاري β 

  constantالثابت 

  الوسائل الالكترونیة

1.819  

0.411  

0.483  

0.128  

  

0.342  

3.766  

3.211  

0.000  

0.000  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد : المصدر

وهـو مـا یشـیر إلـى وجـود ارتبـاط  0.342السـابق أن معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین قـد بلـغ یُظهر الجـدول 

وســائل العلاقــات العامــة الالكترونیــة وســلوك المســتهلك بالنســبة لزبــائن مؤسســة بــین كــل مــن  متوســطموجــب 

وهو مـا یشـیر   0.117قیمة  R2، وبلغت القدرة التفسیریة لنموذج الانحدار ممثلة في معامل التحدید موبیلیس

ــــر التــــابع  تبــــاینفــــي ) وســــائل العلاقــــات العامــــة الالكترونیــــة(إلــــى مســــاهمة المتغیــــر المســــتقل  ســــلوك (المتغی

بالمائة ترجع إلى عوامل أخرى  88.3بالمائة، وأن باقي النسبة من التأثیر والمقدرة بـ  11.7بنسبة  )المستهلك

ممــا  0.411والتــي تمثــل المتغیــر المســتقل ) معامــل الانحــدار (بلغــت قیمــة معلمــة المیــل و ، هــذا المتغیــرغیــر 

ممـا یشــیر  0.05وهـو أقـل مـن  0.00یؤكـد العلاقـة الایجابیـة بـین المتغیـرین، وسـجل مســتوى المعنویـة قیمـة  

نویـة أقـل مـن بمسـتوى مع1.819إلى معنویة میل الانحدار، أما بالنسـبة إلـى معلمـة التقـاطع فقـد بلغـت قیمتهـا 

   .وهو ما یشیر إلى دلالاتها إحصائیا 0.05
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الفرضـیة البدیلـة  ونقبـلالفرضـیة الصـفریة   نـرفض هـذین المتغیـرین من خلال هذا التحلیل للعلاقة بین 

لوسـائل العلاقـات العامـة الالكترونیـة  α ≥0.05أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى معنویـة   یوجد أنه حیث

  .في سلوك مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : الخلاصة
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حاولنا في هذا الفصل تسلیط الضوء على دراسة أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك بمؤسسة   - 

طریق عرض وتحلیل اجابات أفراد ، وذلك عن - وكالة جیجل–اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس 

العینة حول محاور الإستبیان والمتمثلة في الخصائص الشخصیة والوظیفیة ومحور وسائل العلاقات العامة 

، )الوسائل المباشرة، الوسائل المقروءة، الوسائل المسموعة والمرئیة، الوسائل الإلكثرونیة( بأبعاده الأربعة 

  .ومحور سلوك المستهلك

أن للعلاقات العامة تأیر على : وقد تم التوصل من خلال الدراسة المیدانیة إلى مجموعة من النتائج أهمها -  

 .سلوك المستهلك بالمؤسسة محل الدراسة
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تمثل العلاقات العامة النشاط التسویقي الأكثر نجاعة للوصول إلى قلب الجماهیر ورسم صورة جیدة 

في أذهان المتعاملین ، ومن هنا اتخدت العلاقات العامة مكانها في المؤسسة الخدمیة وأصبحت تختص بعدد 

لعلاقات العامة كوسیلة تقنیات ا سة إذ تلجأ المؤسسة إلىمن المهام التي تعتبر من أهم المهام في المؤس

  تكوین إنطباعات جیدة في أذهان زبائنها وتضییق الفجوة بین الصورة المدركة والصورة المرادةإتصالیة هدفها 

وتعد المؤسسة الخدمیة لإتصالات الهاتف النقال موبیلیس من المؤسسات التي تولي أهمیة كبیرة 

ته ومختلف العوامل المؤثرة شاطها، إذ تعمل على فهم حاجاته وسلوكاوتعتبره نقطة البدایة والنهایة لن للزبون

إلا أنها رارته ، حیث  من الرغم لدخولها السوق الجزائري والمنافسة الشدیدة التي لاقتها من منافسیها على ق

قیة وعلى ضوء الدراسة النظریة والتطبی .حققت تطورا ملحوظا لأنها مؤسسة طموحة ترید البقاء والإستمرار 

 التي مكنتنا من إثبات الفرضیات المحددة في سیاق الإجابة على الاشكالیة المطروحة نحاول في هذه الخاتمة

إلیها سواء كانت تخص الجانب النظري أو الجانب التطبیقي مع تقدیم الوقوف على أهم النتائج المتوصل 

   : الاقتراحات والأفاق الدراسة وذلك كالأتي

  .الدراسةنتائج : أولا

الأولى خاصة بالجانب النظري والثانیة : تم تقسیم النتائج  التي توصلت إلیها الدراسة إلى مجموعتین         

  : خاصة بالجانب التطبیقي كمایلي

  : أ ــ النتائج النظریة

هم تعتبر العلاقات العامة من المفاهیم القدیمة وهي مختلف الجهود الموجهة لخلق أو المحافظة على الف .1

 ها وهذا لأجل تحسین صورة المؤسسة؛المشترك والثقة المتبادلة بین المؤسسة والجماهیر المتصلة ب

اختلفت وجهات النظر المقدمة حول مفهوم العلاقات العامة، وعلى العموم یمكن القول بأنها تعتمد على  .2

الوسائل المباشرة، الوسائل : هي  المتعددة للوصول إلى الجمهور المستهدف و مجموعة من الوسائل

 ؛ المقروءة، الوسائل المسموعة والمرئیة، الوسائل الإلكثرونیة

ضرورة الإعتماد على تختلف طرق ووسائل الاتصال للتأثیر على الزبون  من مؤسسة لأخرى ولیس بال .3

 جمیع الوسائل ؛
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المستهلك وتتمثل العوامل النفسیة تتدخل العوامل النفسیة والشخصیة كعوامل داخلیة للتأثیر على سلوك   .4

العمر : أما العوامل الشخصیة فتتمثل في. الحاجة، الدافع، الإدراك، التعلم، المعتقدات والاتجاهات: في

 عیة، الشخصیة، الحالة الإقتصادیة؛والجنس، الوضععیة الإجتما

رأي كعوامل خارجیة في تساهم الثقافة، الطبقات الإجتماعیة، الأسرة ، الجماعات المرجعیة ، قداة ال

 ثیر على القرار الشرائي للمستهلك ؛التأ

العلاقات العامة إلى إحداث تأثیر على سلوك المستهلك وهذا عن طریق إغرائه وبالتالي التأثیر  هذفت .5

 ئي؛على سلوكه الشرا

  : ب ــ النتائج التطبیقیة

التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك تعتمد مؤسسة موبیلیس على الوسائل الإلكثرونیة بدرجة كبیرة في  .1

وهذا من خلال تقدیم معلومات حول مختلف الأنشطة التي تقوم بها عبر وسائل التواصل الاجتماعي كما 

ي حیث بلغ المتوسط الحسابي تقوم بتعزیز ودعم المبادارت والأنشطة الخیریة عبر الموقع الإلكثرون

 ؛ 3.74

لمقروءة والوسائل والمباشرة  بدرجة عالیة حیث بلغ المتوسط الحسابي كما تعتمد المؤسسة على الوسائل ا  .2

، حیث تعتبر مؤسسة موبیلیس الراعي الرسمي لمختلف التظاهرات والأنشطة الریاضیة والثقافیة 3.62

 مطبوعات ترویجیة داخلیة وخارجیة ؛كما تتوفر شركة موبیلیس على 

، 3.46رئیة  بدرجة أقل حیث بلغ المتوسط الحسابي تستخدم مؤسسة موبیلیس الوسائل المسموعة والم  .3

فهي تعتمد على مختلف الأجهزة السمعیة البصریة من أجل تغطیة مختلف أنشطتها التي ترعاها من أجل 

 تنافسیة في السوق ؛ تحسین صورتها لدى الجمهور العام وخلق میزة

، تبین أن المستهلك یملك 3.45من خلال تحلیل محور سلوك المستهلك والذي بلغ متوسطه الحسابي  .4

معلومات كافیة المتعلقة بمختلف الخدمات المقدمة وهذا مایدفعهم إلى التحدث بشكل ایجابي عن 

 لي زیادة الولاء و كسب زبائن جدد ؛المؤسسة وبالتا

–مستوى تطبیق وسائل العلاقات العامة مرتفع بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس  .5

 ؛ 3.61مرتفع ، حیث بلغ المتوسط الحسابي  - یجلوكالة ج
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یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لوسائل العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس  .6

 ؛ 0.195ومعامل التحدید  0.442تباط حیث بلغ معامل الار    (α≤0.05)عند مستوى دلالة 

في سلوك مستهلكي  للعلاقات العامة لبعد الوسائل المباشرة   (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة . 7

 ؛ خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

في سلوك مستهلكي  للعلاقات العامة لبعد الوسائل المقروءة   (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة . 8

 ؛ خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

في سلوك  للعلاقات العامة  لبعد الوسائل المسموعة والمرئیة   (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة . 9

 ؛ مستهلكي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل

في سلوك  للعلاقات العامة لبعد الوسائل الإلكثرونیة   (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة . 10

 ي خدمات مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل ؛مستهلك

 . اقتراحات الدراسة: ثانیا

 :من خلال النتائج السابقة نقوم بتقدیم الاقتراحات التالیة 

 تتداخل الوظائف مع بعضها إقامة قسم خاص بالعلاقات العامة حتى توكل إلیه مهامه الخاصة، ولا .1

 البعض ؛

ودراسة خصائص متخدي ضرورة الإهتمام بدراسة الأنماط الشرائیة السائدة بین أفراد المجتمع الجزائري  .2

 جزائریة فیما یخص مختلف المنتجات ؛قرار الشراء داخل الأسرة ال

التعرف على رغبات واحتیاجات المستهلكین لأنها تساعد رجل التسویق في وضع وتصمیم استراتجیته  .3

 سویقیة واختیار الوسیلة المناسبة ؛الاتصالیة  التسویقیة ومنه معرفة محتوى الرسالة الت

  عن الخداع في رسائلها التسویقیة ؛ مؤسسات الإقتصادیة بالإبتعادنوصي ال .4

 ثیر على القرار الشرائي للمستهلك ؛على وكالة موبیلیس فهم وإدراك فعالیة العلاقات العامة في التأ .5

تستخدمها في الإتصال مع ضرورة زیادة اهتمام مؤسسة موبیلیس بتطویر وسائل العلاقات العامة التي  .6

 الجماهیر؛

لتدرییب الجید للعمال وإعطائهم المهارات الكافیة من أجل التعامل الحسن مع المستهلكین من أجل كسب ا .7

 سیخ صورة ذههنیة جیدة عن المؤسسة ؛رضاهم وولائهم وتر 
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  .آفاق الدراسة: ثالثا

إدراجها بأن أثناء قیامنا بإنجاز هذا العمل وقفنا عند عدة مواضیع أثارت نساؤلنا ورأینا أنه من الضروري 

  :تكون محل بحث ودراسة إذ تعتبر مواضیع شیقة ومفیدة لنا كباحثین ولإثراء مكتبة كلیتنا وأهمها نذكر مایلي

  

  .أثر الوسائل المسموعة والمرئیة على سلوك المستهلك .1

 .أثر العلاقات العامة على صورة المنظمة الخدمیة .2

 . دراسة أثر العوامل الخارجیة على سلوك المستهلك .3
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، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في ععلوم الإعلام والإتصال، كلیة العلوم )مؤسسة الأملاح بقسنطینة

ة الإنسانیة والعلوم الإجتماعیة، قسم علوم الإعلام والإتصال، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع، جامع

   .2007منتوري، قسنطینة، دفعة 

، مذكرة داف التنظیمیةھا بالأھمنظومة الانترنت في المؤسسة الجامعیة وعلاقتیمي، ھصباح برا.7

  .2005 ،ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الحاج لخضر باتنة 

 

 

  
  . المراجع باللغة الأجنبیة: ثانیا

  
 

I. livres: 



 قائمة المراجع

79 
 

1.- Aminne Abed elmadjd, le comprtement du consmateur face aux variable,d’action 

Marketing edition management ,paris france, 1999. 

2 -DANIEL MAISENEUVE, "Les relation publique dans une société en mouvance,  4ed, 

press de l'université du quebe, Canada, 2010. 

3- Demeur Claude : Marketiing , Dalloz ; France , Paris, Edition Eme 5. 2005.                             

                                                                                 

4-Jean marie décondun , la communication, marketing edition conomica, paris, 1995. 

5. Kotler et Dubios, Marketing Management, pabli union 7eme édition, 2000, paris. 

6. Panielle Maisonneuve et autre, Relations Public, édition 02 presse de l’ université du qubc , 

Canada, 2000. 

7. Pierre remrieheude ,guide de la communication pou l’ entreprise, eddition mascima, paris, 

2000. 

8. Robert L’heath, Hand Book of Public Relation, copy right publicatiion, London, 2001. 

9. Schiffmen G leon kamer K Lazem, consumer behaviour faur the edition, prenti hafl,Nj , 

1994. 

10. Sylvie L ahanque, Fabienne Solatges, les relations publiques ( guide pratique), édition 

d’organisation, paris 1991. 

  

II. Les article. 

1-Acharya, C. & Bhatt, K. (2013). Effect of social media on consumer behavior, unpublished 

master thesis, Ganpat University, India. 

2- Clark, M. & Melacon, J. (2013). The Influence of Social Media Investment on Relational 

Outcomes: A Relationship Marketing Perspective, published master thesis, University of 

North Alabama & Western Kentucky University, USA.  

3-Duralia Oana INTEGRATED MARKETING COMMUNICATION AND ITS IMPACT 

ON CONSUMER BEHAVIOR, stdies in business and economics, university of sibiue, 

roomania, No 13, 2018.  

4-Elizabeth Manser Paye, Jams W. Peltier ,and victor A. Barger , Omni-channel marketing, 

integrated marketing communications, and consumer engagement: A research agenda, 

Journal of Research in Interactive Marketing,Vol 11, N 2, 2017 



 قائمة المراجع

80 
 

5-Liu, Y. & Lopez, R. A. (2013). The Impact of Social Media on Consumer Demand: The 

Case of Carbonated Soft Drink Market, published master thesis, University of Connecticut, 

USA. 

6-Mouza Al Neaimi and others, Reserch in Public relatons, Higher Education of social science, 

Mass communiication, Vol 10, No 1, 2016. 

7-Robert,V.K, & Daryle. W.M(1970).Determining sample size for research activities. 

Educational and psychological Measurement ,Vol38, 1970. 

8-Stephen D. Bruning and John A. Ledingham, Organization-Public Relationships and 

Consumer Satisfaction: The Role of Relationships in the Satisfaction Mix , communicatIon 

research reports, Vol 15, N 2, 1998. 

9-Wolny, J. & Mueller, C. (2013). Analysis of fashion consumer’s motives to engage in 

electronic word-of-mouth communication through social media platforms, published master 

thesis, University of Southampton & University of the Arts London, UK. 

.Sites d’internet 

1 www.tahsoft.com , vue le 4  / 06 / 2021 h : 21:00. 

 

  

  



 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

 الملاحق



 الملاحق

82 
 

. استبیان الدراسة ): 01(لملحق رقم ا  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  

 استبانة بحث

  

  الأخ الفاضل، الأخت الفاضلة؛

  :تحیة طیبة 

أث�ر العلاق�ات العام�ة  -" :في إطار إعدادنا لمذكرة التخرج ماستر تخصص تسویق الخدمات بعن�وان

فإنن�ا نض�ع ب�ین  ")م�وبیلیس(دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للھاتف النق�ال  –على سلوك المستھلك

ھذا الاستبیان، لذلك نرجوا منكم قراءة جمیع عبارات�ھ بدق�ة والإجاب�ة علیھ�ا بموض�وعیة، ك�ون ص�حة كم یأید

لكم بأن ھذه البیانات ل�ن تس�تخدم إلا لغ�رض البح�ث  ، ونؤكد.النتائج تعتمد بدرجة كبیرة على صحة إجاباتكم

  .العلمي

  .وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدیر

  .یرجى التأكد من الإجابة على كافة العبارات :ملاحظة

  

  

  :إعداد الطالبتین

 لراري فریال 

 بلطاس سمیة 

  

  

  جابة التي تناسبك أمام الإ) ×(وضع علامة یرجى 
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  الشخصیة والوظیفیةالخصائص :ولالأ المحور 

 :الجنس -1

  ذكر                             أنثى 

 :العمر -2

                                  سنة                                                    35سنة إلى  25سنة                            من  25أقل من             

  ةسن 55إلى سنة   45من سنة                                   45سنة إلى   35من 

  فأكثر             55من      

  :ةمیشھادة العلال -3

  شھادة تكوین متخصص                                                 بدون شھادة 

  شھادة جامعیة                                                                         

  

 :المھنة -4   

  بطال                                                            طالب جامعي                                       

  موظف                                                   أعمال حرة                        

  :الراتب الشھري-5

دج                      40.000دج إلى أقل من 20.000دج                                            من  20.000أقل من   

                                       دج  فأكثر  60.000 مندج                             60.000دج إلى أقل من  40.000من  
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 وسائل العلاقات العامة: المحور الثاني

  البعد
ترقم 

  العبارة
  العبارات

غیر موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  بشدة

رة
ش
با
لم

 ا
ئل

سا
لو

ا
  

01  
فــي التظــاهرات والحفــلات ذات  مــوبیلیستشــارك شــركة 

  .الطابع الاجتماعي

          

02  
فـــــي المعـــــارض والصـــــالونات مـــــوبیلیس تشـــــارك شـــــركة 

  .الاقتصادیة

          

03  
الهــدایا للعمـلاء الــذین یفـوزون فــي  مـوبیلیستقـدم شــركة 

  .المسابقات التي تنظمها

          

            .النوادي الریاضیة موبیلیس برعایة تقوم شركة   04

05  
فـــــــي رعایـــــــة ودعـــــــم بعـــــــض مـــــــوبیلیس تســـــــاهم شـــــــركة 

  .التظاهرات والأنشطة الثقافیة

          

06  
لتعریــــف بتنظــــیم أبــــواب مفتوحــــة مــــوبیلیس تقــــوم شــــركة 

  .زبائنها بمختلف منتجاتها

          

07  

فـــي دعـــم المبـــادرات والأنشـــطة مـــوبیلیس تشـــارك شـــركة 

الأعیــــــاد، (الخیریــــــة فــــــي المجتمــــــع خــــــلال المناســــــبات 

  ).رمضان

          

ءة
رو

مق
 ال

ئل
سا

لو
ا

  

  

08  
والمجــلات فــي تقــدیم المعلومــات حــول  الصــحف تســاهم

  .موبیلیسمنتجات شركة 

          

09  
شـركة  أنشـطة تقـدیم فـي المقروءة الإعلام وسائل تساهم

  .والاقتصادي الاجتماعي الطابع ذاتموبیلیس 

          

10  
 ترویجیـــــة مطبوعـــــاتمـــــوبیلیس شـــــركة  وكـــــالات تتـــــوفر

  .لمنتجاتها

          

            .واضحةموبیلیس شركة  توفرها التي المطبوعات  11

12  
 بــأكثر مكتوبــةمــوبیلیس شــركة  توفرهــا التــي المطبوعــات

  .واحدة لغة من

          

13  

ــــوزع شــــركة  المطبوعــــات والملصــــقات التــــي مــــوبیلیس ت

الســـــاحات، . (تعـــــرف بمنتجاتهـــــا فـــــي الأمـــــاكن العامـــــة

  ..)الشواطئ
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14  
 إعلانیـــة لوحـــات علـــىمـــوبیلیس شـــركة وكـــالات  تتـــوفر

  .داخلیة

          

یة
رئ
لم

وا
ة 

وع
س
لم

 ا
ئل

سا
لو

ا
  

  

15  
برعایــة وتمویــل بعــض الحصــص مــوبیلیس تقــوم شــركة 

  .الإذاعیة

          

16  
 الحصــص بعــض وتمویــل برعایــةمــوبیلیس شــركة  تقــوم

  .التلفزیة

          

17  
ـــــن شـــــركة  الخیریـــــة عبـــــر أنشـــــطتها عـــــن مـــــوبیلیس تعل

  .التلفزیون

          

18  
 عبـــــر الخیریـــــةأنشـــــطتها  عـــــنمـــــوبیلیس شـــــركة  تعلـــــن

  .الإذاعة

          

19  

تقـــــــوم وســـــــائل الإعـــــــلام الســـــــمعیة والبصـــــــریة بتغطیـــــــة 

ـــــــي ترعاهـــــــا شـــــــركة  الأنشـــــــطة الثقافیـــــــة والریاضـــــــیة الت

  .موبیلیس

          

20  
تنقــل وســائل الإعــلام الســمعیة والبصــریة الأنشــطة التــي 

  .موبیلیستنظمها شركة 

          

یة
ون
تر

لك
الا

ل 
ائ
س
لو

ا
  

21  
 نــــــائيتــــــوفیر اتصــــــال ثعلــــــى مــــــوبیلیس تعمــــــل شــــــركة 

  .المؤسسة والزبائن من خلال الانترنیتالاتجاهین 

          

22  
المعلومــــات مــــوبیلیس یقــــدم الموقــــع الالكترونــــي لشــــركة 

  .التي أحتاجها عن منتجات المؤسسة

          

23  

معلومـات عـن مـوبیلیس شـركة یقدم الموقـع الالكترونـي ل

المبادرات والأنشطة الخیریة والاجتماعیة التـي تقـوم بهـا 

  .المؤسسة

          

24  
 تقاریر لزبائنهموبیلیس  لشركة  الالكتروني الموقعیوفر 

  .المؤسسة لنشاط السنویة الحصیلة

          

25  
مــــن  smsأتلقــــى التهــــاني عبــــر رســــائل نصــــیة قصــــیرة 

  . خلال الأعیاد والمناسباتموبیلیس شركة طرف 

          

26  

في مختلف الحملات التحسیسـیة موبیلیس تساهم شركة 

 smsوالتوعویة من خلال إرسـال رسـائل نصـیة قصـیرة 

  .لزبائنها

          

27  
معلومــات حــول مختلــف أنشــطتها مــوبیلیس تقــدم شــركة 

  .عبر وسائل التواصل الاجتماعي
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  سلوك المستهلك : المحور الثالث

رقم 

  العبارة
  العبارات

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق 

بدرجة 

  متوسطة

  موافق

موافق 

  بشدة

28  
أقــــوم بجمــــع المعلومــــات حــــول خــــدمات اتصــــالات الهــــاتف 

  .النقال قبل عملیة الشراء

          

            .لدي معلومات كافیة بشأن منتجات شركة  موبیلیس  29

30  
أقــوم بمقارنــة منتجــات شــركة مــوبیلیس بالمنتجــات المنافِســة 

  .قبل القیام بالشراء

          

31  
بالرضـــا عـــن أســـعار المنتجـــات  التـــي تقـــدمها شـــركة أشـــعر 

  .موبیلیس

          

32  
أشـــعر بالرضـــا عـــن جـــودة المنتجـــات  التـــي تقـــدمها شــــركة 

  .موبیلیس

          

            .تستجیب منتجات شركة موبیلیس لتطلعاتي كزبون  33

34  
ـــــى شـــــراء منتجـــــات شـــــركة  أشـــــجع أصـــــدقائي ومعـــــارفي عل

  .موبیلیس

          

            .حول منتجات شركة موبیلیسأتحدث بشكل ایجابي   35

36  
أشـعر بارتبـاط عــاطفي اتجـاه منتجـات شــركة مـوبیلیس أكثــر 

  .من ارتباطي بمنتجات باقي الشركات المنافسة

          

37  
أرغـــب بالاســـتمرار فـــي التعامـــل مـــع المنتجـــات التـــي تقـــدمها 

  .شركة موبیلیس

          

38  
خیاري أعتبر أن المنتجات التي تقدمها شركة موبیلیس هي 

  .الأول

          

39  
أجــــد صــــعوبة فــــي التوجــــه لمنتجــــات المتعــــاملین المنافســــین 

  .لشركة موبیلیس
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            .لا أفكر حالیا في تغییر متعاملي للهاتف النقال  40

            .أكرر باستمرار إقبالي على منتجات شركة موبیلیس  41

  

  صدق واتساق بعد وسائل العلاقات العامة : )02(الملحق 

 الوسائل المباشرة

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 الوسائل_

 المباشرة

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,520
**
 ,584

**
 ,311

**
 ,356

**
 ,187 ,279

*
 ,696

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,005 ,001 ,096 ,012 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2 

Corrélation de Pearson ,520
**
 1 ,341

**
 ,256

*
 ,318

**
 ,202 ,164 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,022 ,004 ,073 ,146 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q3 

Corrélation de Pearson ,584
**
 ,341

**
 1 ,337

**
 ,503

**
 ,403

**
 ,287

**
 ,749

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,002 ,000 ,000 ,010 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q4 

Corrélation de Pearson ,311
**
 ,256

*
 ,337

**
 1 ,491

**
 ,482

**
 ,316

**
 ,675

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,022 ,002  ,000 ,000 ,004 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q5 

Corrélation de Pearson ,356
**
 ,318

**
 ,503

**
 ,491

**
 1 ,531

**
 ,268

*
 ,738

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,004 ,000 ,000  ,000 ,016 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q6 

Corrélation de Pearson ,187 ,202 ,403
**
 ,482

**
 ,531

**
 1 ,372

**
 ,671

**
 

Sig. (bilatérale) ,096 ,073 ,000 ,000 ,000  ,001 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q7 

Corrélation de Pearson ,279
*
 ,164 ,287

**
 ,316

**
 ,268

*
 ,372

**
 1 ,563

**
 

Sig. (bilatérale) ,012 ,146 ,010 ,004 ,016 ,001  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

الو

سائ

_ل

المبا

 شرة

Corrélation de Pearson ,696
**
 ,601

**
 ,749

**
 ,675

**
 ,738

**
 ,671

**
 ,563

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 الوسائل المقرؤة

Corrélations 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 الوسائل_

 المقروءة

Q8 

Corrélation de Pearson 1 ,471
**
 ,503

**
 ,340

**
 ,333

**
 ,264

*
 ,364

**
 ,674

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,002 ,003 ,018 ,001 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q9 

Corrélation de Pearson ,471
**
 1 ,516

**
 ,455

**
 ,192 ,363

**
 ,373

**
 ,713

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,088 ,001 ,001 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q10 

Corrélation de Pearson ,503
**
 ,516

**
 1 ,454

**
 ,360

**
 ,368

**
 ,270

*
 ,718

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,001 ,001 ,015 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q11 

Corrélation de Pearson ,340
**
 ,455

**
 ,454

**
 1 ,339

**
 ,489

**
 ,462

**
 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000  ,002 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q12 

Corrélation de Pearson ,333
**
 ,192 ,360

**
 ,339

**
 1 ,264

*
 ,202 ,540

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,088 ,001 ,002  ,018 ,072 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q13 

Corrélation de Pearson ,264
*
 ,363

**
 ,368

**
 ,489

**
 ,264

*
 1 ,502

**
 ,700

**
 

Sig. (bilatérale) ,018 ,001 ,001 ,000 ,018  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q14 

Corrélation de Pearson ,364
**
 ,373

**
 ,270

*
 ,462

**
 ,202 ,502

**
 1 ,666

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,015 ,000 ,072 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

الوسائل

_

 المقروءة

Corrélation de Pearson ,674
**
 ,713

**
 ,718

**
 ,755

**
 ,540

**
 ,700

**
 ,666

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

والمرئیةالوسائل المسموعة   

Corrélations 

 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 المسموعة_الوسائل 

Q15 

Corrélation de Pearson 1 ,567
**
 ,116 ,069 ,282

*
 ,295

**
 ,578

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,305 ,541 ,011 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

Q16 

Corrélation de Pearson ,567
**
 1 ,335

**
 ,136 ,113 ,168 ,591

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,230 ,318 ,136 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

Q17 Corrélation de Pearson ,116 ,335
**
 1 ,682

**
 ,208 ,239

*
 ,715

**
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  الوسائل الالكترونیة 

 

Corrélations 

 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 الالكتر_الوسائل

 ونیة

Q2

1 

Corrélation de Pearson 1 ,410
**
 ,435

**
 ,242

*
 ,050 ,254

*
 ,341

**
 ,712

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,031 ,656 ,023 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2

2 

Corrélation de Pearson ,410
**
 1 ,229

*
 ,274

*
 -,064 -,101 ,191 ,513

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,041 ,014 ,571 ,373 ,089 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2

3 

Corrélation de Pearson ,435
**
 ,229

*
 1 ,161 ,028 ,348

**
 ,359

**
 ,667

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,041  ,155 ,803 ,002 ,001 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2

4 

Corrélation de Pearson ,242
*
 ,274

*
 ,161 1 -,122 -,071 ,035 ,453

**
 

Sig. (bilatérale) ,031 ,014 ,155  ,280 ,529 ,760 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2

5 

Corrélation de Pearson ,050 -,064 ,028 -,122 1 ,533
**
 ,130 ,378

**
 

Sig. (bilatérale) ,656 ,571 ,803 ,280  ,000 ,249 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2

6 

Corrélation de Pearson ,254
*
 -,101 ,348

**
 -,071 ,533

**
 1 ,292

**
 ,536

**
 

Sig. (bilatérale) ,023 ,373 ,002 ,529 ,000  ,009 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2 Corrélation de Pearson ,341
**
 ,191 ,359

**
 ,035 ,130 ,292

**
 1 ,590

**
 

Sig. (bilatérale) ,305 ,002  ,000 ,064 ,033 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

Q18 

Corrélation de Pearson ,069 ,136 ,682
**
 1 ,206 ,330

**
 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,541 ,230 ,000  ,066 ,003 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

Q19 

Corrélation de Pearson ,282
*
 ,113 ,208 ,206 1 ,501

**
 ,580

**
 

Sig. (bilatérale) ,011 ,318 ,064 ,066  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

Q20 

Corrélation de Pearson ,295
**
 ,168 ,239

*
 ,330

**
 ,501

**
 1 ,662

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,136 ,033 ,003 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 

الوسائ

_ل

المسمو

 عة

Corrélation de Pearson ,578
**
 ,591

**
 ,715

**
 ,673

**
 ,580

**
 ,662

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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7 Sig. (bilatérale) ,002 ,089 ,001 ,760 ,249 ,009  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

الو

سائ

_ل

الال

كتر

 ونیة

Corrélation de Pearson ,712
**
 ,513

**
 ,667

**
 ,453

**
 ,378

**
 ,536

**
 ,590

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  . سلوك المستھلك صدق الإتساق الداخلي ):03(المحلق رقم 

  

  
  
  
  

Corrélations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y1 

Corrélation de Pearson 1 ,316
**
 ,104 ,006 ,057 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,358 ,960 ,616 

N 80 80 80 80 80 

Y2 

Corrélation de Pearson ,316
**
 1 -,013 ,368

**
 ,191 

Sig. (bilatérale) ,004  ,906 ,001 ,089 

N 80 80 80 80 80 

Y3 

Corrélation de Pearson ,104 -,013 1 -,040 -,071 

Sig. (bilatérale) ,358 ,906  ,723 ,529 

N 80 80 80 80 80 

Y4 

Corrélation de Pearson ,006 ,368
**
 -,040 1 ,414

**
 

Sig. (bilatérale) ,960 ,001 ,723  ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y5 

Corrélation de Pearson ,057 ,191 -,071 ,414
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,616 ,089 ,529 ,000  
N 80 80 80 80 80 

Y6 
Corrélation de Pearson -,075 ,095 -,122 ,549

**
 ,440

**
 

Sig. (bilatérale) ,510 ,403 ,281 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y7 
Corrélation de Pearson ,141 ,162 -,183 ,216 ,410

**
 

Sig. (bilatérale) ,213 ,151 ,104 ,055 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y8 
Corrélation de Pearson ,001 ,209 -,261

*
 ,439

**
 ,327

**
 

Sig. (bilatérale) ,990 ,062 ,019 ,000 ,003 
N 80 80 80 80 80 

Y9 
Corrélation de Pearson -,084 ,142 -,133 ,183 ,168 
Sig. (bilatérale) ,459 ,209 ,241 ,105 ,137 
N 80 80 80 80 80 

Y10 
Corrélation de Pearson ,066 ,376

**
 -,189 ,399

**
 ,200 

Sig. (bilatérale) ,560 ,001 ,094 ,000 ,075 
N 80 80 80 80 80 

Y11 
Corrélation de Pearson ,177 ,243

*
 -,135 ,239

*
 ,322

**
 

Sig. (bilatérale) ,115 ,030 ,233 ,033 ,004 
N 80 80 80 80 80 

Y12 
Corrélation de Pearson -,132 ,076 -,184 ,198 ,194 
Sig. (bilatérale) ,243 ,501 ,102 ,079 ,085 
N 80 80 80 80 80 
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Corrélations 
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Corrélations 

 Y11 Y12 Y13 Y14 المستھلك_سلوك  

Y1 

Corrélation de Pearson ,177 -,132
**
 -,043 ,078 ,186 

Sig. (bilatérale) ,115 ,243 ,704 ,492 ,099 

N 80 80 80 80 80 

Y2 
Corrélation de Pearson ,243

**
 ,076 ,049 ,223

**
 ,431 

Sig. (bilatérale) ,030 ,501 ,665 ,047 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y3 
Corrélation de Pearson -,135 -,184 -,276 -,316 -,100 
Sig. (bilatérale) ,233 ,102 ,013 ,004 ,379 
N 80 80 80 80 80 

Y4 
Corrélation de Pearson ,239 ,198

**
 ,299 ,325 ,603

**
 

Sig. (bilatérale) ,033 ,079 ,007 ,003 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y5 
Corrélation de Pearson ,322 ,194 ,280 ,490

**
 ,588 

Sig. (bilatérale) ,004 ,085 ,012 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y6 
Corrélation de Pearson ,472 ,212 ,418 ,394

**
 ,691

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,059 ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y7 
Corrélation de Pearson ,505 ,045 ,262 ,576 ,646

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,692 ,019 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y8 
Corrélation de Pearson ,610 ,155 ,472

*
 ,585

**
 ,751

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,171 ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

Y1 

Corrélation de Pearson -,075 ,141
**
 ,001 -,084 ,066 

Sig. (bilatérale) ,510 ,213 ,990 ,459 ,560 

N 80 80 80 80 80 

Y2 
Corrélation de Pearson ,095

**
 ,162 ,209 ,142

**
 ,376 

Sig. (bilatérale) ,403 ,151 ,062 ,209 ,001 
N 80 80 80 80 80 

Y3 
Corrélation de Pearson -,122 -,183 -,261 -,133 -,189 
Sig. (bilatérale) ,281 ,104 ,019 ,241 ,094 
N 80 80 80 80 80 

Y4 
Corrélation de Pearson ,549 ,216

**
 ,439 ,183 ,399

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,055 ,000 ,105 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y5 
Corrélation de Pearson ,440 ,410 ,327 ,168

**
 ,200 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,137 ,075 
N 80 80 80 80 80 

Y6 

Corrélation de Pearson 1 ,435 ,633 ,283
**
 ,465

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,011 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y7 

Corrélation de Pearson ,435 1 ,585 ,261 ,456
**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,019 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y8 

Corrélation de Pearson ,633 ,585 1
*
 ,323

**
 ,655

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,003 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y9 

Corrélation de Pearson ,283 ,261 ,323 1 ,596 

Sig. (bilatérale) ,011 ,019 ,003  ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y10 

Corrélation de Pearson ,465 ,456
**
 ,655 ,596

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 

Y11 
Corrélation de Pearson ,472 ,505

*
 ,610 ,465

*
 ,752

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y12 
Corrélation de Pearson ,212 ,045 ,155 ,257 ,169 
Sig. (bilatérale) ,059 ,692 ,171 ,021 ,133 
N 80 80 80 80 80 
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Y9 
Corrélation de Pearson ,465 ,257 ,172 ,504 ,565 
Sig. (bilatérale) ,000 ,021 ,127 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y10 
Corrélation de Pearson ,752 ,169

**
 ,431 ,624

**
 ,790 

Sig. (bilatérale) ,000 ,133 ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 

Y11 

Corrélation de Pearson 1 ,172
*
 ,361 ,597

*
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale)  ,128 ,001 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Y12 

Corrélation de Pearson ,172 1 ,348 ,175 ,353 

Sig. (bilatérale) ,128  ,002 ,121 ,001 

N 80 80 80 80 80 

  
  : الثبات ألفاكرونباخ لمحاور الدراسةمعامل ):04(الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,886 41 

  
  
  : المتعلق بوسائل العلاقات العامة 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,865 27 

  المتعلق بسلوك المستھلك 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,814 14 

  
  

  . والوظیفیة الشخصیة بالخصائص الخاصة البیانات ):05( رقم الملحق
  
  
  
  

رالعم  

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,8 53,8 53,8 43 ذكر

 100,0 46,3 46,3 37 أنثى

Total 80 100,0 100,0  
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

سنة 25أقل من   16 20,0 20,0 20,0 

سنة35سنة إلى  25من   39 48,8 48,8 68,8 

سنة45سنة إلى  35من   20 25,0 25,0 93,8 

     

سنة55سنة إلى  45من   4 5,0 5,0 98,8 

فأكثر 55من   1 1,3 1,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 المھنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,3 11,3 11,3 9 بطال

 30,0 18,8 18,8 15 طالب جامعي

 70,0 40,0 40,0 32 موظف

 100,0 30,0 30,0 24 أعمال حرة

Total 80 100,0 100,0  

  
الشھري_الراتب  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

العلمیة_الشھادة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 16 بدون شھادة

 47,5 27,5 27,5 22 شھادة تكوین متخصص

 100,0 52,5 52,5 42 شھادة جامعیة

Total 80 100,0 100,0  
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Valide 

20000أقل من   33 41,3 41,3 41,3 

دج40000إلى أقل من 20000من   15 18,8 18,8 60,0 

دج60000دج إلى أقل من 40000من   22 27,5 27,5 87,5 

دج فأكثر60000من   10 12,5 12,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

  
  

المتوسطات الحسابیة والإنحرفات المعیاریة لأبعاد وسائل العلاقات العامة                  ):06(الملحق رقم   

Statistiques 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

N 
Valide 80 80 80 80 80 80 80 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,65 3,34 3,60 3,34 2,95 3,04 3,43 
Ecart-type ,901 ,954 1,186 1,113 1,135 1,119 1,188 

 
Statistiques 

 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 

N 
Valide 80 80 80 80 80 80 80 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,33 3,15 3,43 3,25 3,23 3,70 3,58 
Ecart-type ,965 1,303 1,041 1,108 1,031 1,107 1,100 

 
Statistiques 

المستھلك_سلوك   

N 
Valide 80 

Manquante 0 
Moyenne 3,3563 
Ecart-type ,59213 

 
Y1 أقوم بجمع المعلومات حول خدمات اتصالات الھاتف النقال قبل عملیة الشراء 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 2 غیر موافق بشدة

موافقغیر   8 10,0 10,0 12,5 

 31,3 18,8 18,8 15 محاید

 88,8 57,5 57,5 46 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y2 لدي معلومات كافیة بشأن منتجات شركة موبلیس 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

بشدة غیر موافق  3 3,8 3,8 3,8 

 18,8 15,0 15,0 12 غیر موافق

 51,3 32,5 32,5 26 محاید

 92,5 41,3 41,3 33 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y3اقوم بمقارنة منتجات شركة موبلیس بالمنتجات المنافسة 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق بشدة

 23,8 18,8 18,8 15 غیر موافق

 35,0 11,3 11,3 9 محاید

 76,3 41,3 41,3 33 موافق

 100,0 23,8 23,8 19 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y4 .....اشعر بالرضا عن اسعار المنتجات  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 6 غیر موافق بشدة

 21,3 13,8 13,8 11 غیر موافق

 51,3 30,0 30,0 24 محاید

 86,3 35,0 35,0 28 موافق

 100,0 13,8 13,8 11 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y5 ز......اشعر بالرضا عن جودة المنتجات  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 11,3 11,3 11,3 9 غیر موافق بشدة

 36,3 25,0 25,0 20 غیر موافق

 65,0 28,8 28,8 23 محاید

 92,5 27,5 27,5 22 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y6 شركة موبلیستستجیب منتجات   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 11,3 11,3 11,3 9 غیر موافق بشدة

 31,3 20,0 20,0 16 غیر موافق

 60,0 28,8 28,8 23 محاید

 93,8 33,8 33,8 27 موافق

 100,0 6,3 6,3 5 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y7اشجع اصدقائي ومعارفي 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 8 غیر موافق بشدة

 20,0 10,0 10,0 8 غیر موافق

 45,0 25,0 25,0 20 محاید

 82,5 37,5 37,5 30 موافق

 100,0 17,5 17,5 14 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y8 اتحدث بشكل ایجابي حول منتجات 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق بشدة

 18,8 13,8 13,8 11 غیر موافق

 50,0 31,3 31,3 25 محاید

 93,8 43,8 43,8 35 موافق

 100,0 6,3 6,3 5 موافق بشدة
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Total 80 100,0 100,0  

 
Y9 اشعر بارتباط عاطفي اتجاه منتجات شركة 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 17,5 17,5 17,5 14 غیر موافق بشدة

 28,8 11,3 11,3 9 غیر موافق

 52,5 23,8 23,8 19 محاید

 86,3 33,8 33,8 27 موافق

بشدةموافق   11 13,8 13,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 
Y10 ارغب بالاستمرار في التعامل مع المنتجات 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 6 غیر موافق بشدة

 15,0 7,5 7,5 6 غیر موافق

 46,3 31,3 31,3 25 محاید

 88,8 42,5 42,5 34 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
 

Y11اعتبر ان المنتجات التي تقدمھا شركة موبلیس ھي خیاري 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,3 6,3 6,3 5 غیر موافق بشدة

 26,3 20,0 20,0 16 غیر موافق

 55,0 28,8 28,8 23 محاید

 87,5 32,5 32,5 26 موافق

 100,0 12,5 12,5 10 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
 

Y12 اجد صعوبة في التوجھ لمنتجات 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 غیر موافق بشدة

 26,3 21,3 21,3 17 غیر موافق

 53,8 27,5 27,5 22 محاید

 92,5 38,8 38,8 31 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y13لاافكر حالیا في تغییر متعاملي الھاتف النقال 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,8 3,8 3,8 3 غیر موافق بشدة

 17,5 13,8 13,8 11 غیر موافق

 33,8 16,3 16,3 13 محاید

 75,0 41,3 41,3 33 موافق

 100,0 25,0 25,0 20 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 
Y14 اكرر باستمرار اقبالي 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

موافق بشدةغیر   5 6,3 6,3 6,3 

 16,3 10,0 10,0 8 غیر موافق

 38,8 22,5 22,5 18 محاید

 81,3 42,5 42,5 34 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

  
  
  

  .اختبار الفرضیات: )07( لحق رقمالم

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

_الوسائل 

 المباشرة

_الوسائل

 المقروءة

_الوسائل

 المسموعة

_الوسائل

 الالكترونیة

_وسائل

_العلاقات

 العامة

 المستھلك_سلوك

N 80 80 80 80 80 80 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3,6232 3,6214 3,4688 3,7411 3,6190 3,3563 

Std. Deviation ,66473 ,64415 ,61171 ,49230 ,44745 ,59213 

Most Extreme Differences 

Absolute ,125 ,157 ,093 ,140 ,092 ,115 

Positive ,055 ,066 ,093 ,099 ,051 ,063 

Negative -,125 -,157 -,064 -,140 -,092 -,115 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,118 1,400 ,828 1,254 ,827 1,029 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,164 ,140 ,499 ,086 ,501 ,240 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

المستھلك_سلوك 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المباشرة_الوسائل 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,186
a
 ,035 ,022 ,65733 

a. Predictors: (Constant), المستھلك_سلوك 

 

ANOVA
a
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,206 1 1,206 2,791 ,099
b
 

Residual 33,702 78 ,432   

Total 34,908 79    

a. Dependent Variable: المباشرة_الوسائل 

b. Predictors: (Constant), المستھلك_سلوك 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,923 ,426  6,868 ,000 

 099, 1,671 186, 125, 209, المستھلك_سلوك

a. Dependent Variable: المباشرة_الوسائل 

 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

المباشرة_الوسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,186
a
 ,035 ,022 ,58553 

a. Predictors: (Constant), المباشرة_الوسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,957 1 ,957 2,791 ,099
b
 

Residual 26,742 78 ,343   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), المباشرة_الوسائل 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,756 ,365  7,552 ,000 
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 099, 1,671 186, 099, 166, المباشرة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 

 ,الالكترونیة_الوسائل

 ,المباشرة_الوسائل

 ,المسموعة_الوسائل

المقروءة_الوسائل
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,474
a
 ,225 ,184 ,53500 

a. Predictors: (Constant), المسموعة_الوسائل ,المباشرة_الوسائل ,الالكترونیة_الوسائل, 

 المقروءة_الوسائل

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 6,232 4 1,558 5,443 ,001
b
 

Residual 21,467 75 ,286   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), المقروءة_الوسائل ,المسموعة_الوسائل ,المباشرة_الوسائل ,الالكترونیة_الوسائل 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,228 ,530  2,318 ,023 

 714, 368, 043, 104, 038, المباشرة_الوسائل

 306, 1,031 148, 132, 136, المقروءة_الوسائل

 040, 2,094 273, 126, 264, المسموعة_الوسائل
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 293, 1,060 129, 146, 155, الالكترونیة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

الالكترونیة_الوسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,342
a
 ,117 ,105 ,56004 

a. Predictors: (Constant), الالكترونیة_الوسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,234 1 3,234 10,312 ,002
b
 

Residual 24,465 78 ,314   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), الالكترونیة_الوسائل 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,819 ,483  3,766 ,000 

 002, 3,211 342, 128, 411, الالكترونیة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

المسموعة_الوسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,425
a
 ,180 ,170 ,53950 

a. Predictors: (Constant), المسموعة_الوسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,996 1 4,996 17,164 ,000
b
 

Residual 22,703 78 ,291   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), المسموعة_الوسائل 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,930 ,349  5,524 ,000 

 000, 4,143 425, 099, 411, المسموعة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

المباشرة_الوسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,186
a
 ,035 ,022 ,58553 

a. Predictors: (Constant), المباشرة_الوسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 3,957 1 3,957 3,791 ,029

b
 

Residual 23,742 78 ,343   
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Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), المباشرة_الوسائل 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,756 ,365  7,552 ,000 

 022, 3,671 186, 099, 166, المباشرة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

المقروءة_الوسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,385
a
 ,148 ,137 ,54994 

a. Predictors: (Constant), المقروءة_الوسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,109 1 4,109 13,586 ,000
b
 

Residual 23,590 78 ,302   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), المقروءة_الوسائل 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,074 ,353  5,872 ,000 

 000, 3,686 385, 096, 354, المقروءة_الوسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 
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Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

العامة_العلاقات_وسائل 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,442
a
 ,195 ,185 ,53459 

a. Predictors: (Constant), العامة_العلاقات_وسائل 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,407 1 5,407 18,920 ,000
b
 

Residual 22,292 78 ,286   

Total 27,699 79    

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

b. Predictors: (Constant), العامة_العلاقات_وسائل 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,240 ,490  2,530 ,013 

 000, 4,350 442, 134, 585, العامة_العلاقات_وسائل

a. Dependent Variable: المستھلك_سلوك 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07432, 66473, 3,6232 80 المباشرة_الوسائل

 07202, 64415, 3,6214 80 المقروءة_الوسائل

 06839, 61171, 3,4688 80 المسموعة_الوسائل

 05504, 49230, 3,7411 80 الالكترونیة_الوسائل

 05003, 44745, 3,6190 80 العامة_العلاقات_وسائل

 06620, 59213, 3,4563 80 المستھلك_سلوك
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One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 7711, 4753, 62321, 000, 79 8,386 المباشرة_الوسائل

 7648, 4781, 62143, 000, 79 8,629 المقروءة_الوسائل

 6049, 3326, 46875, 000, 79 6,854 المسموعة_الوسائل

 8506, 6315, 74107, 000, 79 13,464 الالكترونیة_الوسائل

 7186, 5194, 61898, 000, 79 12,373 العامة_العلاقات_وسائل

 4880, 2245, 35625, 000, 79 5,381 المستھلك_سلوك

 


