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  انــــــــــكس وعسفــــــــــش
أتقجـ بأسسى عبارات الذكخ والتقجيخ والعخفاف إلى كل مغ ساعجني وسانجني مغ قخيب أو بعيج في 

 يعإنجاز ىحا العسل، والحي لع يكغ ليكتسل لػلا فزل الله ثع دعسيع ومدانجت
 :اف إلى الأستاذ السذخؼ الجكتػركسا أتػجو بجديل الذكخ وعطيع الامتش

 " الهافي عمي" 
الأثخ الكبيخ في تػجيو مداري  عميّ بتػجيياتو الكيّسة ونرائحو الدجيجة، وكاف لو يبخللع  الحي 

ميداف في  و عشي  يخ الجداء وجعل ما قجمالله إثخاء ىحا العسل عمسيًا ومشيجيًا، فجداه البحثي و 
 .حدشاتو

لسا قجمتو مغ نرائح وإرشادات ليحا الكمية  ساتحةأأتػجو بالذكخ الخاص إلى كسا لا يفػتشي أف 
"، عمى ما قجمو مغ معمػمات اترالات الجدائخ فخع تبدة العسل، كسا أشكخ أيزا الديج كثيخ 

 .يخ والعخفافمشي كل التقج عفي الجانب التصبيقي مغ ىحه الجراسة، فمي يعوعمى دعسومداىسات 
كسا أشكخ جامعة الذييج الذيخ العخبي تبدي "تبدة" لاستكباليا لشا وتعميسشا، وجسيع أساتحتيا الكخاـ 

 .الحيغ رافقػني  لبؿ مداري الجامعي، ولع يج خوا جيجًا في تقجيع العمع والسعخفة والإرشاد
ضل، عمى قبػليع مشاقذة وأتػجو بخالز الذكخ والتقجيخ إلى الدادة أعزاء لجشة السشاقذة الأفا

ىحه السحكخة، وعمى ما تفزمػا بو مغ وقت وجيج في تقػيع ىحا العسل وتقجيع السلبحطات العمسية 
 .الكيّسة التي أعتد بيا وأعتبخىا مرجر إثخاء ميع

وفي الأ يخ، أتػجو بالذكخ لكل مغ ساىع ولػ بكمسة أو نريحة في إنجاز ىحه السحكخة، راجية مغ 
ع عشي  يخ الجداء، وأف يجعل ىحا العسل  الرًا لػجيو الكخيع، والحسج لله رب الله أف يجديي

العالسيغ.
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إلى مغ جعل الله الجشة تحت قجمييا، إلى أغمى إندانة في الػجػد، أمي الحبيبة، التي كانت 
خت وتعبت وضحّت مغ أجمي دوف مقابل، أىجيظِ ىحا دعػاتيا تخافقشي في كل  صػة، والتي سي

 الشجاح الحي ىػ ثسخة مغ ثسار صبخؾ وحشانظ.
إلى أبي العديد، سشجي وفخخي وقجوتي في الحياة، الحي عمّسشي أف الشجاح لا يأتي إلا بالربخ 

 والاجتياد، والحي كاف دائع الجعع لي مادياً ومعشػياً، حفطظ الله وأدامظ تاجاً فػؽ رأسي.
إلى إ ػتي وأ ػاتي، رفاؽ أيامي وسشجي في لحطات التعب والفخح، شكخاً لكل كمسة تذجيع ولكل 

 مػقف جسيل مشحتسػني فيو القػة للبستسخار.
 إلى عائمتي الكبيخة، وكل مغ حسل لي محبة صادقة في قمبو ودعا لي بالتػفيق والشجاح.

 …وإلى نفدي
التعب واليأس والخػؼ، واستسخت رغع كل إلى تمظ التي صبخت كثيخاً، وتجاوزت لحطات 

 الرعػبات حتى وصمت إلى ىحه المحطة، أىجيظ ىحا الشجاح لأنظِ تدتحقيشو بكل ججارة.
أىجي ثسخة جيجي الستػاضع ىحا إلى كل مغ كاف لو أثخ جسيل في حياتي، وأسأؿ الله أف يجعل ىحا 

 التخخج بجاية لتحقيق أحلبـ أكبخ ونجاحات أجسل في السدتقبل.
 وفخحا.



 

 السمخز 

ىجفت الجراسة الى ابخاز أثخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية ، وذلظ مغ  لبؿ  
دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ فخع تبدة ، ولتحقيق ىجؼ ىحه الجراسة قسشا بتػزيع استبانة 

عمى عيشة  ررت لغخض الجراسة بعج ا زاعيا الى ا تباري الرجؽ والثبات، وأجخيت الجراسة 
مفخد مغ عسلبء اترالات الجدائخ فخع تبدة  60عذػائية مغ مجتسع الجراسة حيث بمغ حجع الييشة 

وقج  مرت الجراسة السيجانية الى نتيجة مفادىا أثخ ذو دلالة احرائية لمكسمة السشصػقة عمى 
 . الرػر الحىشية لمسؤسدة

 . -ت الجدائخ الكمسات السفتاحية : كمسة مشصػقة ، صػرة ذىشية ، اترالا

  .اتصالات الجزائر ،المؤسسة ،الصورة الذهنٌة ،الكلمة المنطولة  الكلمات المفتاحٌة

 

 

ABSTRACET  

The study aimed to highlight the impact of spoken words on mental images, through a 

case study of Algérie Télécom, Tebessa branch. To achieve this goal, we distributed a 

questionnaire designed for the study after testing it for validity and reliability. The study 

was conducted on a random sample from the study population, consisting of 60 

individuals who are clients of Algérie Télécom, Tebessa branch. The field study 

concluded with a result indicating a statistically significant impact of spoken words on 

the mental images of the institution. 

 

Keywords: spoken word, mental image, Algérie Télécom. 

 

 

 



 

 فيخس الجػاوؿ : 
  

 الصفحة  العنوان                                      رقم الجدول

 =>  طول خلاٌا مقٌاس لٌكارت الخماسً  01

 8=  معامل ألفا كرونباخ لقٌاس ثبات الاستبٌان      02

 8=  نتائج اختبار التوزٌع الطبٌعً 03

 :=  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب الجنس 04

 ;=  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب الفئة العمرٌة 05

 ==  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب المستوى التعلٌمً 06

 <=  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب الدخل الشهري 07

 8<  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب مدة التعامل مع اتصالات الجزائر 08

 9<  ة الدراسة حول متغٌر الكلمة المنطوقةالمقاٌٌس الوصفٌة لاتجاهات عٌن 09

 :<-9<  المقاٌٌس الوصفٌة لاتجاهات عٌنة الدراسة حول متغٌر الصورة الذهنٌة 10

 <<  ملخص نموذج الانحدار الخطً البسٌط )البعد المعرفً( 11

 088  لاختبار معنوٌة نموذج الانحدار )البعد المعرفً( ANOVA تحلٌل التباٌن 12

 080  ت الانحدار الخطً البسٌط )البعد المعرفً(معاملا 13

 088  ملخص نموذج الانحدار الخطً البسٌط )البعد الوجدانً( 14

 089 لاختبار معنوٌة نموذج الانحدار )البعد الوجدانً( ANOVA تحلٌل التباٌن 15

 :08  معاملات الانحدار الخطً البسٌط )البعد الوجدانً( 16

 >08  دار الخطً البسٌط )البعد السلوكً(ملخص نموذج الانح 17

 =08 لاختبار معنوٌة نموذج الانحدار )البعد السلوكً( ANOVA تحلٌل التباٌن 18

 <08 901 معاملات الانحدار الخطً البسٌط )البعد السلوكً( 19

 009  ملخص نموذج الانحدار الخطً البسٌط )الصورة الذهنٌة ككل( 20

 008  لاختبار معنوٌة نموذج الانحدار )الصورة الذهنٌة ككل( ANOVA تحلٌل التباٌن 21

 >00  معاملات الانحدار الخطً البسٌط )الصورة الذهنٌة ككل( 22

  

 



 

 
 الصفحة   الشكل                                       رقم

 ;=  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب الجنس 01

 >=  الفئة العمرٌة توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب 02

 ==  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب المستوى التعلٌمً 03

 8<  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب الدخل الشهري 04

 0<  توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب مدة التعامل مع اتصالات الجزائر 05



 

 

 الصفحة  العنوان الرلم

   وعرفانشكر 

   الإهداء

   الملخص

   ة المحتوٌاتلائم

   لائمة الجداول

  لائمة الأشكال

  الممدمة

 الفصل الأول: الإطار المفاهٌمً للكلمة المنطوقة والصورة الذهنٌة للمؤسسة

  تمهٌد

   مفهوم الكلمة المنطوقة وأهمٌتها المبحث الأول

 >  مفهوم الكلمة المنطولة المطلب الأول

 09  ولةأهمٌة الكلمة المنط :المطلب الثانً

 :0 الكلمة المنطولة الخاصة للشبكة المؤثرٌن الرئٌٌسن.المطلب الثالث 

   مفهوم الصورة الذهنٌة للمؤسسة المبحث الثانً

 =0  مفهوم الصورة الذهنٌة ومكوناتها المطلب الأول

 <0  أبعاد الصورة الذهنٌة المطلب الثانً

 99 ة الذهنٌةالمطلب الثالث: العوامل المؤثرة فً تكوٌن الصور

   الدراسات السابقة:المبحث الثالث

 >9 المطلب الأول الدراسات العربٌة 

 89 المطلب  الثانً  الدراسات الأجنبٌة 



 

المطلب الثالث : أوجهة التشابه والاختلاف بٌن الدراسة الحالٌة 

 والدراسات السابقة 

89 

 الفصل الثانً: الدراسة المٌدانٌة 

وكالة  –راسة المٌدانٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر الد :المبحث الأول

 تبسة

 

 =8  وكالة تبسة –تمدٌم مؤسسة اتصالات الجزائر  المطلب الأول

 99 المطلب الثانً : هٌكل المؤسسة 

 >9 المطلب الثالث : خدمات الممدمة من المؤسسة 

   منهجٌة وأدوات الدراسة :المبحث الثانً

 <9 المنهجٌة الاجراءات المطلب الأول

 0: سالٌب الاحصائٌة المستخدمة فً تحلٌل البٌاناتأ المطلب الثانً

 ;:  )ألفا كرونباخ( جمع البٌاناتصدق وثبات أدوات  المطلب الثالث

   تحلٌل الاستبٌان واختبار الفرضٌات: المبحث الثالث

 9; وصف خصائص عٌنة الدراسة المطلب الأول

 =; محاور الدراسةعرض وتحلٌل  المطلب الثانً

 <=  اختبار فرضٌات الدراسة المطلب الثالث

   الخاتمة

   لائمة المصادر والمراجع
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تذيج بيئة الأعساؿ السعاصخة تصػرات متدارعة فخضتيا التحػلات التكشػلػجية    
تػاصل بيغ وانتذار وسائل الاتراؿ الحجيثة، الأمخ الحي أدى إلى تغيخ أساليب ال

السؤسدات وجسيػرىا، وأصبح السدتيمظ أكثخ قجرة عمى تبادؿ السعمػمات والآراء 
والتجارب الستعمقة بالسشتجات والخجمات. وفي ضل ىحا الػاقع، بخزت الكمسة السشصػقة 
باعتبارىا مغ أكثخ الأدوات التدػيكية تأثيخًا في تذكيل اتجاىات الأفخاد وسمػكياتيع 

لسا تتستع بو مغ مرجاقية وثقة مقارنة بسختمف الػسائل التخويجية الذخائية، نطخاً 
 الأ خى.

وتعج الكمسة السشصػقة عسمية اتراؿ غيخ رسسية يتع مغ  لبليا تبادؿ الآراء 
والتجارب والسعمػمات بيغ الأفخاد حػؿ مؤسدة أو مشتج أو  جمة معيشة، حيث تؤثخ 

عات والاتجاىات لجى الجسيػر. ومع ىحه السعمػمات برػرة مباشخة في تكػيغ الانصبا
التصػر الكبيخ الحي عخفتو تكشػلػجيا الإعلبـ والاتراؿ وانتذار الإنتخنت ومػاقع 
التػاصل الاجتساعي، انتقمت الكمسة السشصػقة مغ شكميا التقميجي إلى شكل إلكتخوني 

بيخة مغ أكثخ انتذاراً وتأثيخاً، مسا ساىع في زيادة قجرتيا عمى الػصػؿ إلى أعجاد ك
 السدتيمكيغ في وقت قريخ. 

ومغ جية أ خى، تسثل الرػرة الحىشية أحج أىع الأصػؿ غيخ السمسػسة     
لمسؤسدات، كػنيا تعكذ الانصباعات والترػرات والسعتقجات التي يحسميا الجسيػر 
عشيا. وتمعب الرػرة الحىشية دوراً أساسياً في تعديد مكانة السؤسدة وتحقيق السيدة 

دية، إذ تؤثخ بذكل مباشخ عمى قخارات العسلبء وسمػكيع ومجى ولائيع لمسؤسدة. التشاف
كسا أف بشاء صػرة ذىشية إيجابية أصبح مغ أبخز التحجيات التي تػاجو السؤسدات في 

 ضل السشافدة الستدايجة والتصػر السدتسخ في بيئة الأعساؿ.
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ترادية الخائجة في وتعتبخ مؤسدة اترالات الجدائخ مغ بيغ السؤسدات الاق    
قصاع الاترالات بالجدائخ، حيث تدعى إلى تقجيع  جمات متشػعة في مجاؿ الياتف 
الثابت والإنتخنت و جمات الاتراؿ الحجيثة. ونطخاً لصبيعة نذاشيا وكثخة تعامميا مع 
مختمف فئات السجتسع، فإف الرػرة الحىشية التي يستمكيا الجسيػر عشيا تتأثخ بجرجة 

عمػمات والآراء الستجاولة بيغ العسلبء، سػاء مغ  لبؿ الاتراؿ السباشخ أو كبيخة بالس
 عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي السختمفة.

وفي ىحا الدياؽ، تبخز أىسية دراسة أثخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة    
الحىشية لمسؤسدة، باعتبارىا مغ السػاضيع الحجيثة التي تجسع بيغ الجػانب التدػيكية 

لاترالية والدمػكية، حيث أصبح نجاح السؤسدات مختبصاً بقجرتيا عمى إدارة ما يقاؿ وا
عشيا بيغ العسلبء، واستثسار الكمسة السشصػقة الإيجابية والحج مغ الآثار الدمبية لمكمسة 

 السشصػقة الدمبية.

وانصلبقاً مغ ذلظ، تدعى ىحه الجراسة إلى تحميل شبيعة العلبقة بيغ الكمسة     
شصػقة والرػرة الحىشية لمسؤسدة، مغ  لبؿ دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ الس
تبدة، وذلظ بغخض التعخؼ عمى مجى تأثيخ الكمسة السشصػقة في تكػيغ وتحديغ  –

الرػرة الحىشية لجى العسلبء، والكذف عغ أىع الأبعاد والعػامل التي تداىع في تعديد 
تصػيخ استخاتيجياتيا التدػيكية والاترالية  ىحا التأثيخ، بسا يداعج السؤسدة عمى

  وتحديغ علبقتيا مع جسيػرىا.
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 :إشكالية الجراسة -1

في ضل السشافدة الستدايجة التي تذيجىا مختمف السؤسدات الاقترادية،   
أصبحت الرػرة الحىشية مغ أىع العػامل التي تداىع في نجاح السؤسدة واستسخارىا 

اشخ عمى اتجاىات العسلبء وقخاراتيع وسمػكيع تجاه في الدػؽ، حيث تؤثخ بذكل مب
 السؤسدة و جماتيا.

وتعج الكمسة السشصػقة مغ أبخز الػسائل التي تديع في تكػيغ ىحه الرػرة،  
لسا تتسيد بو مغ مرجاقية عالية وثقة كبيخة لجى السدتيمكيغ. ومع التصػر 

ية الكمسة السشصػقة التكشػلػجي وانتذار وسائل التػاصل الاجتساعي، ازدادت أىس
وأصبح تأثيخىا أكثخ اتداعا مغ  لبؿ تبادؿ التجارب والآراء والتقييسات بيغ 
العسلبء، الأمخ الحي قج يداىع في تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة أو الإضخار 

 بيا. 

وتعج مؤسدة اترالات الجدائخ مغ السؤسدات الخجمية التي تعتسج بذكل 
يساتيع، مسا يجعل الرػرة الحىشية لمسؤسدة عخضة كبيخ عمى رضا العسلبء وتقي

الإشكالية لمتأثخ بالكمسة السشصػقة الستجاولة بيغ السدتيمكيغ. ومغ ىشا يسكغ شخح 
 الخئيدية التالية: 

الى أي مجى تؤثخ الكمسة السشصػقة عمى  تكػيغ  الرػرة الحىشية لمسؤسدة 
 ؟لجى متعاممي اترالات الجدائخ  فخع تبدة 

 

 

 



 

 
 د 

 

 :ؤلات الفخعيةالتدا -2
   ما أثخ  الكمسة السشصػقة عمى البعج السعخفي لمرػرة الحىشية لجى متعاممي

 ؟اترالات الجدائخ فخع تبدة 
  لمرػرة الحىشية لجى متعاممي  الػججاني  ما أثخ  الكمسة السشصػقة عمى البعج

 اترالات الجدائخ فخع تبدة ؟
 رػرة الحىشية لجى متعاممي ما أثخ  الكمسة السشصػقة عمى البعج  الدمػكي  لم

 ؟اترالات الجدائخ فخع تبدة 
 :فخضيات الجراسة -3

  الفخضية الخئيدية الأولى: 

( لمكسمة   (α≤0.05يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشجى مدتهى دلالة 
 امشصػقة في تكػيغ الرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ فخع تبدة 

 الفخضيات الفخعية:

  دلالة احرائية عشجى مدتػى دلالة يػجج أثخ ذوα≤0.05 لمكسمة )
 لجى متعاممي اترالات الجدائخ فخع تبدةالبعج السعخفي امشصػقة في تكػيغ 

  يػجج أثخ ذو دلالة احرائية عشجى مدتػى دلالةα≤0.05 لمكسمة  )
لجى متعاممي اترالات الجدائخ فخع  البعج الػججاني  سشصػقة في تكػيغ لا

 تبدة
 دلالة احرائية عشجى مدتػى دلالة  يػجج أثخ ذوα≤0.05 لمكسمة )  )

 لجى متعاممي اترالات الجدائخ فخع تبدة سمػكي امشصػقة في تكػيغ 
 
 



 

 
 ه 

 

 :أىسية الجراسة -4

 إبخاز أىسية الكمسة السشصػقة كأداة تدػيكية فعالة في التأثيخ عمى سمػؾ العسلبء. 

 لكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية.السداىسة في إثخاء الأدبيات العمسية الستعمقة با 

تػضيح دور الكمسة السشصػقة في بشاء صػرة ذىشية إيجابية لمسؤسدات الخجمية.  
مداعجة مؤسدة اترالات الجدائخ عمى فيع تأثيخ آراء العسلبء في تكػيغ صػرتيا 
الحىشية. تقجيع مجسػعة مغ التػصيات التي تداعج السؤسدة عمى تحديغ صػرتيا 

 ر. لجى الجسيػ 

 :أىجاؼ الجراسة -5

التعخؼ عمى مفيػـ الكمسة السشصػقة وأىع أبعادىا. إبخاز مفيػـ الرػرة الحىشية وأىع  
 مكػناتيا. 

دراسة أثخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية لمسؤسدة. قياس درجة تأثيخ الكمسة 
 السشصػقة الإيجابية والدمبية عمى الرػرة الحىشية.

مية تداعج السؤسدة عمى استثسار الكمسة السشصػقة بذكل فعاؿ. تقجيع اقتخاحات عس 
 السداىسة في تعديد الرػرة الحىشية لسؤسدة اترالات الجدائخ. 

 :مبخرات اختيار السهضهع -6

أىسية مػضػع الكمسة السشصػقة في الفكخ  :الأسباب السػضػعية -أ 
السؤسدات. قمة التدػيقي الحجيث. الجور الستدايج لمرػرة الحىشية في نجاح 

الجراسات التي تشاولت العلبقة بيغ الكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية في البيئة 
 الجدائخية. أىسية قصاع الاترالات وتأثيخه السباشخ عمى مختمف فئات السجتسع.



 

 
 و 

 

الخغبة في التعسق في السػاضيع التدػيكية  :الأسباب الذخرية -ب 
ء والعػامل السؤثخة فيو. الخغبة في إثخاء الحجيثة. السيل إلى دراسة سمػؾ العسلب

الخصيج السعخفي في مجاؿ التدػيق والخجمات. الاىتساـ بقصاع الاترالات ودوره 
 في التشسية الاقترادية. 

 :صعهبات الجراسة -7

 صعػبة الحرػؿ عمى بعس السخاجع الحجيثة الستعمقة بالكمسة السشصػقة. 

 ية في ىحا السجاؿ.محجودية الجراسات التصبيكية الجدائخ  

صعػبة تػزيع وجسع الاستبيانات مغ جسيع أفخاد العيشة. ضيق الػقت  
 السخرز لإنجاز الجراسة.

 تفاوت استجابة أفخاد العيشة لأسئمة الاستبياف. 

 :حجود الجراسة  -8

الحجود السػضػعية:اقترخت الجراسة عمى تحميل أثخ الكمسة  - أ
 ؤسدة.السشصػقة في تذكيل الرػرة الحىشية لمس

 –الحجود السكانية:أجخيت الجراسة بسؤسدة اترالات الجدائخ  - ب
 وحجة تبدة. 

 .2025-2024الحجود الدمشية:أنجدت الجراسة  لبؿ السػسع الجامعي  -ج

الحجود البذخية:شسمت الجراسة عيشة مغ عسلبء مؤسدة اترالات  -د 
 .الجدائخ بػلاية تبدة

 . 
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 :ليكل الجراسة -09

الية الجراسة والإجابة عغ تداؤلاتيا وا تبار فخضياتيا، مغ أجل معالجة إشك 
تع تقديع الجراسة إلى فرميغ رئيدييغ بالإضافة إلى السقجمة والخاتسة، وذلظ عمى 

وتتزسغ التقجيع العاـ لمسػضػع، إشكالية الجراسة، التداؤلات  لسقجمةالشحػ الآتي: ا
ا تيار السػضػع، صعػبات الفخعية، الفخضيات، أىسية الجراسة، أىجافيا، مبخرات 

 الجراسة، مشيجية الجراسة، حجودىا، الجراسات الدابقة والفجػة البحثية.

الإشار السفاليسي لمكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية  الفرل الأول: 
لمسؤسدة يتشاوؿ ىحا الفرل الجػانب الشطخية الستعمقة بستغيخات الجراسة، حيث تع 

صػقة،  رائريا، أنػاعيا وأىسيتيا التدػيكية، ثع التصخؽ إلى مفيػـ الكمسة السش
عخض مفيػـ الرػرة الحىشية لمسؤسدة ومكػناتيا وأبعادىا والعػامل السؤثخة في 

 تكػيشيا، إضافة إلى تػضيح العلبقة بيغ الكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية.

: الجراسة السيجانية التصبيكية  رز ىحا الفرل لمجراسة الفرل الثاني 
تبدة، حيث تع تقجيع السؤسدة محل  –صبيكية بسؤسدة اترالات الجدائخ الت

الجراسة، ثع عخض مشيجية الجراسة السيجانية وأداة جسع البيانات، بالإضافة إلى 
تحميل نتائج الاستبياف وا تبار الفخضيات باستخجاـ الأساليب الإحرائية السشاسبة، 

 وصػلًا إلى عخض الشتائج ومشاقذتيا.

وتتزسغ أىع الشتائج الستػصل إلييا مغ  لبؿ الجراسة الشطخية  الخاتسة 
والسيجانية، بالإضافة إلى مجسػعة مغ التػصيات والسقتخحات التي يسكغ أف 
تدتفيج مشيا السؤسدة محل الجراسة، مع تقجيع آفاؽ لجراسات مدتقبمية في 

  السجاؿ.
:



 

  

 
 
 
 
 

 

 الفرل الأول
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 تسييج ": 

تُعجّ الكمسة السشصػقة مغ أىع وسائل الاتراؿ غيخ الخسسية التي تؤثخ في إدراؾ الأفخاد 
لمسؤسدات وتذكيل مػاقفيع تجاىيا، إذ تشتقل الآراء والتجارب والخبخات بيغ الأفخاد 

الرػرة الحىشية لمسؤسدة  برػرة مباشخة أو غيخ مباشخة، مسا يجعميا أداة فعالة في بشاء
أو التأثيخ فييا سمبًا وإيجابًا. وفي ضل السشافدة الستدايجة ووفخة السعمػمات، أصبحت 
السؤسدات أكثخ اىتسامًا بإدارة صػرتيا الحىشية وتعديد سسعتيا مغ  لبؿ تقجيع  جمات 

عى ومشتجات تمبي تػقعات الجسيػر وتجفعو إلى تجاوؿ رسائل إيجابية عشيا. لحلظ يد
ىحا الفرل إلى تػضيح الإشار السفاليسي لكل مغ الكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية 

 لمسؤسدة، مع إبخاز شبيعة العلبقة بيشيسا وأثخ كل مشيسا في الآ خ
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  أىسيتياو لكمسة السشصهقة مفيهم ا السبحث الأول :

لحيغ تسيد أغمب الأدبيات الكمسة السشصػقة بيغ السدتقبميغ. وىسا السذاركػف ا
تسخر إلييع الشرية والسؤثخيغ في أدلة الخأي، وىػ أصل ومشبع السعمػمات ومخورونيا 
للؤ خيغ، وتكسغ قػة الكمسة السشصػقة في دافعية السؤثخ، فيي تعتسج عمى تجخبتو 

، وقج أضيخ الباحثػف التأثيخ الحكيقي لمكمسة السشصػقة عمى السدتيمكيغ 1الذخرية
في الأسػاؽ، وقبل أف نبخز ىحا الجور سشتصخؽ في ىحا لمدمع والخجمات الستجاولة 

  .إبخاز أىع السفاليع الستعمقة بالكمسة السشصػقة و رائريا وأىسيتيا إلىبحث الس

 السصمب الأول: مفيهم الكمسة السشصهقة

لسا ليا مغ  ،التدػيق علبقة بسجاؿاىتساـ أو يع جيحطيت الكمسة السشصػقة بسغ ل
ئي لمسدتيمظ، حيث حاوؿ العجيج مغ الباحثيغ تقجيع تعخيف تأثيخ عمى القخار الذخا

 نج) أر   اص بيا، وتسييدىا عغ باقي أساليب الاترالات التدػيكية الأ خى. فقج كاف
Arndt )  مغ أوائل الحيغ أشمقػا البحث عمى أنطسة كاممة مغ تأثيخ الكمسة السشصػقة

 Arndt, Johan. (1967). Word of Mouth في كتابو عمى القخار الذخائي، حيث عخفيا

Advertising: A Review of the Literature. Advertising Research Foundation  بأنيا: "عسمية
، يجرؾ السخسل أف ما تع نقمو إليو وشخري وجياً لػجو بيغ متمق ومخسل اتراؿ شفػي 

يقرج مغ كلبـ حػؿ علبمة تجارية أو سمعة أو  جمة، لا يتع عمى أساس تجاري، ولا 
. حيث أف الكلبـ الذفيي 2بو التخويج وإنسا مغ قبيل التػاصل بيغ السخسل والسدتقبل"

                                                           
 .56، ص 1980، 02، ط مرخزكي نجيب محسػد: نحػ فمدفة عمسية، مكتبة الأنجمػ السرخية، القاىخة،  - 1
السػقع الإلكتخوني:  - 2

s/about/Word_of_Mouth_Advertising.htmhttps://books.google.dz/book 21 03 02026 
H13.30  

 

https://books.google.dz/books/about/Word_of_Mouth_Advertising.htm%2021%2003%2002026%20H13.30
https://books.google.dz/books/about/Word_of_Mouth_Advertising.htm%2021%2003%2002026%20H13.30
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التقميجي ىػ التػاصل بيغ الأشخاص، وفي ىحه الحالة يكػف بعيجاً عغ الاتراؿ 
الجساىيخي )الإعلبنات(، والقشػات الأ خى غيخ الذخرية، وحتى وإف كاف محتػى 

ف مُرجري الخسائل لا يتع تحفيدىع التدػيق فإ تجارياً مغ مشطػر التػاصل الذفيي
 .تجارياً 

       الكمسة السشصهقة تعخيف -1

        دػيق،تمغ بيغ السفاليع السختبصة بصبيعة الكمسة السشصػقة في عالع ال
تربح غيخ رسسية يتع تجاوليا بيغ السدتيمكيغ عغ  "بأنيا:( East et al آؿو  ) إيدتقػؿ

 جمة، وعادة ما تكػف سخية وتفاعمية، كسا تفتقخ إلى  مشتج، أوأو علبمة تجارية، 
تفاعمية  لفطية وغيخ لفطية أداة اتراؿ حية ػ " أنياويفيع مغ ىحا ، 1التحيد التجاري"

غيخ مجفػعة الآ خ، تحسل مرجاقية عالية بدبب شبيعة العلبقات القائسة بيغ أشخافيا، 
وشبيعة ونػعية -السذتخؾ-ائلتحجد فاعميتيا بصبيعة الأسئمة السصخوحة مغ قبل الد

السعمػمات السقجمة مغ قبل السدؤوؿ والأسمػب الإقميسي السدتخجـ. وقج تكػف إيجابية، 
 2."سمبية، أو محايجة

عمى أنيا عبارة عغ:  مغ الشاحية التجاولية لكمسة السشصػقةوقج تع تعخيف ا
جياً لػجو، اتراؿ شفيي يتع بيغ شخريغ أو أكثخ، مجاني غيخ مجفػع الآ خ، يتع و 

أو عغ شخيق الياتف أو الخابط الإلكتخوني، أو وسائل التػاصل الاجتساعي، وغيخىا مغ 
وسائل الاترالات التدػيكية الأ خى، حيث يعبخ فييا السخسل عغ آرائو وردود فعمو 

                                                           
 benhavior: Applications in Maarketing ( East et Al..2017إيدت وآ خوف: )  - 1

Consumer نقلب عغ: مخيع بػقخة: أثخ الكمسة السشصػقة الإلكتخونية عمى الدمػؾ الذخائي، أشخوحة دكتػراه، جامعة
 .42، ص 2021خ ، الجدائ3الجدائخ 

 Qubahanميابات نػري عبج الله وآ خوف: "الكمسة السشصػقة ودورىا في بشاء السكانة الحىشية"، مجمة  - 2
Academic Journal ،214، ص 4العجد  4، السجمج 2019، جامعة صلبح الجيغ، أربيل، العخاؽ. 
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تجاه سمعة أو  جمة سػاء بالخضا أو عجـ الخضا، وتكػف الكمسة السشصػقة إيجابية أو 
  1.سمبية

 الكمسة السشصهقة: خرائز  -2

 تتسيد الكمسة السشصػقة بسجسػعة مغ الخرائز ىي:

كػف في تتكػف إما إيجابية أوسمبية بصبيعتيا، بسعشى أف و  الصبيعة أو التفزيل: -
 .أو ضجىا صالح السؤسدة

ف تخكيد الإدارة يشرب فقط عمى الكمسة السشصػقة بيغ السدتيمكيغ، ىحا لا إالتخكيد:  -
يذيخ نسػذج الأسػاؽ الدتة لتدػيق العلبقات سػؽ العسلبء، سػؽ يعتسج دائسا فقج 
الإحالة الحي سػؽ  ،التحالفاتسػؽ ، الأعزاء الججد، سػؽ السػرديغ العامميغ، سػؽ 

يذسل الجيات أو الأشخاص الحيغ يقػمػف بتدكية السؤسدة أو التػصية بخجماتيا 
لبقات مفيجة لمصخفيغ إلى أف جيات التدػيق ميتسة ببشاء عومشتجاتيا للآ خيغ، 

قج يكػنػف الحيغ العسلبء  بيغ والحفاظ عمييا في مجسػعة متشػعة مغ السجالات
لسؤثخيغ، التػضيف وسصاء السػرديغ: التحالفات السػضفيغ ا مدتخجميغ نيائييغ أو

 الإحالة.وأسػاؽ 
 يتكػف الشسػذج مغ الأسػاؽ التالية:

الأساسي لجحب العسلبء التخكيد  :(Customer Markets) أسػاؽ العسلبء .1
 2 .الحالييغ والسحتسميغ، والاحتفاظ بيع، وبشاء ولاء شػيل الأمج

                                                           
لمسدتيمظ مغ حيث الأداء لمعلبمة التجارية"،  نطاـ مػسى سػيجاف: "تأثيخ الكمسة السشصػقة عمى القجرات الذاممة - 1

 .10، ص.2009جامعة الشيخيغ، الأردف، 
 السػقع الإلكتخوني: - 2

 https://www.researchgate.net/figure/The-six-markets-model_fig1  22/04/2026 h13.30 

https://www.researchgate.net/figure/The-six-markets-model_fig1%20%2022/04/2026%20h13.30
https://www.researchgate.net/figure/The-six-markets-model_fig1%20%2022/04/2026%20h13.30
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إدارة العلبقات مع العسلبء  :(Referral Markets) أسػاؽ السػصيغ أو الإحالة .2
، والجيات أو الخبخاء الحيغ (Word-of-mouth) الحيغ يػصػف بسشتجاتشا للآ خيغ
 .خكةيقػمػف بتحػيل عسلبء محتسميغ لمذ

بشاء علبقات  :(Supplier & Alliance Markets) أسػاؽ السػرديغ والتحالفات .3
تعاونية شػيمة الأجل مع السػرديغ والذخكاء؛ مسا يداىع في تقميل التكاليف، تحديغ 

 .الجػدة، وتبادؿ السعخفة
الشطخ إلى السػضفيغ عمى أنيع "عسلبء  :(Internal Markets) أسػاؽ السػضفيغ .4

العاممػف السحفدوف والخاضػف يشعكذ أداؤىع مباشخة عمى جػدة الخجمة دا ميػف"؛ ف
 .السقجمة لمعسيل الخارجي

الاىتساـ بجحب أفزل الكفاءات  :(Recruitment Markets) أسػاؽ التػضيف .5
والسػاىب؛ نطخاً لأف نجاح السشطسات الخجمية يعتسج بذكل كبيخ عمى امتلبؾ ميارات 

 .بذخية مسيدة
بشاء علبقات مع الأشخاؼ القادرة عمى  :(Influence Markets) أسػاؽ التأثيخ .6

التأثيخ في بيئة عسل السشطسة، مثل الجيات الحكػمية، السدتثسخيغ، وسائل الإعلبـ، 
 1 .والجسعيات السجافعة عغ حقػؽ السدتيمكيغ

أف العسلبء الخاضيغ يتػاصمػف مع العسيل السحتسل وتحػيمو إلى ويفيع مغ ىحا   
ستشتاج اعسل عمى جحب العسلبء والحفاظ عمييع وكدب ولائيع، كسا تع وال عسيل فعمي،

أف الكمسة السشصػقة بيغ السدتيمكيغ يسكغ أف تعسل في الأسػاؽ الخسدة الستبكية 
إضافة إلى سػؽ العسلبء والحجة عمى ىحا ىي أنو وعمى سبيل السثاؿ يسكغ أف تؤثخ 

 راالتحالفات، كسا يسكغ أف تكػف مرجبيغ السدتيمكيغ عمى قخارات الإستثسار أسػاؽ 
 .2ىاما لمسعمػمات

                                                           
1 -  https://www.researchgate.net/figure/The-six-markets-model_fig1  22/04/2026 
h15.00 
2 -.  https://blog.mostaql.com/sales-leads/ 28/04/2026 h 19.00 

https://blog.mostaql.com/sales-leads/
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يقرج بو الػقت الحي يتع فيو تػريج السدتمدمات فيو وألا يتشاسب مع و  :التهقيت -
احتياجات الإدارة الصالبة والحي يزسغ عجـ تعصيل الإنتاج حيث تػجج مجسػعة مغ 

كسرجر ميع خاء عتبار عشج تحجيج تػقيت الذالعػامل تقػـ السؤسدات بأ حىا الا
ما يعخؼ بالكمسة  ، يعخؼ ىحا بالكمسة السشصػقة قبل الذخاء، وىػلمسعمػمات قبل الذخاء

ستيلبؾ السشصػقة بعج تجخبة الذخاء أو الا، كسا يسكغ نذخ الكمسة السج مةالسشصػقة 
 . وىػما يعخؼ بالكمسة السشصػقة السخخجة أو الشاتجة

في الػاقع يسكغ أف ، السشصػقة مغ العسلبء ترجر الكمسة: قج لا التحخيس أو الحث -
تقػـ السؤسدة بتحفيد الحجيث حػؿ نفديا، إضافة إلى ذلظ يسكغ أف تكػف الكمسة 
السشصػقة بيغ السدتيمكيغ مقجمة سػاء بتحخيس أو بجوف تحخيس، كسا يسكغ البحث 

إلا أف  رغع أف الكمسة السشصػقة بيغ السدتيمكيغ أف تكػف عفػية،، عشيا أو لا يتع ذلظ
دارة نذاط الكمسة السشصػقة إستباقي لتحفيد و متدايجا مغ السؤسدات تتج ل بذكل اعجدا 

بيغ الأشخاص الحيغ يعسمػف كشسػذج يحتحى بو كالسذاىيخ )مشطسة، كسا يسكغ أف 
تعسل الكمسة السشصػقة بيغ السدتيمكيغ التي يتع إدارتيا في السدتػى الفخدي أو 

 . 1التشطيسي

صػقة تأثيخ كبيخ عمى الدمػكيات التي ترجر مغ السدتيمظ، فتبادؿ لمكمسة السشو 
الخبخات والآراء والتجارب بيغ الأفخاد الأسخة، السعارؼ والدملبء يديل عسمية إتخاذ 
القخار، فالسعمػمات التي يسكغ الحرػؿ عمييا مغ ىحه السرادر عادة ما تسيل إلى 

الحرػؿ عمييا مغ جيات رسسية عادة  الرجؽ والثقة أكبخ مغ تمظ السعمػمات التي يتع

                                                           

السشصػقة عمى قخار شخاء الخجمات الرحية دراسة ميجانية لمسؤسدات الاستذفائية لػلاية بػاب ليشجة: أثخ الكمسة  - 1
جيجل، محكخة مقجمة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػؽ الخجمات، كمية العمػـ الاقترادية 

 . 46، ص 2020جامعة الرجيق بغ يحي، جيجل، الجدائخ، والتجارية وعمػـ التدييخ، 
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مات، ويصمق عمى حػؿ السشتجات أو الخج الشريحةما يمجأ السدتيمظ للآ خيغ لصمب 
  .الشاقل لمسعمػمة

وعادة ما تطيخ أىسية الكمسة السشصػقة في قصاع الخجمات أكثخ مشيا في الدمع 
مغ حاجة التأكج السادية، التي تتسيد بعجـ ممسػسيتيا، وصعػبة تجخبتيا، مسا يديج 

والسخاشخ بالشدبة لمسدتيمظ،  اصة الخجمات الججيجة. ىحا يجفعو إلى الاعتساد عمى 
مدتيمكيغ آ خيغ جخبػا ىحه الخجمات، لمتعخؼ عمى الخرائز والسيدات التي تقجميا 

 1.الخجمات الججيجة عغ قخب، ومعخفة  رائريا وسمػكيا

 أىسية الكمسة السشصهقة السصمب الثاني:  

 الأداة الأولى والأقجـ لمتػاصل البذخي، (Oral Word)  ج الكمسة السشصػقةتُع
اترالات الكمسة السشصػقة ليذ اليجؼ مشيا تػليج محادثات بيغ الشاس فيي مػجػدة 
أصلًب، وإنسا تذجيع ىحه السحادثات وتخسيخيا في إستخاتيجية التدػيق الذاممة  جمة 

يكية لمكمسة السشصػقة ميسة لمغاية في مجاؿ لسرالح السؤسدة، إذ تعج الأنذصة التدػ 
التدػيق، بحيث تخجـ  اصة تمظ السؤسدات الخجمية بدبب عجـ ممسػسية السشتجات 
السقجمة مغ شخفيا، لحلظ فالسدتيمكػف بحاجة إلى معمػمات عغ تمظ الخجمات، فتمجأ 

 جماتيا، السؤسدة إلى الاستعانة بإعادة الخأي لمتأثيخ عمييع، وتذكل السػاقف تجاه 
بشاء عمى آراء و بخات قادة الخأي الحيغ جخبػا وتبشػا ىحا السشتج. بالإضافة إلى مداىسة 

 2تدخيع عسمية اتخاذ القخار ونذخ السعمػمات . الكمسة السشصػقة في

 يمي:كسغ أىسية الكمسة السشصػقة في ماوت

                                                           
أميشة شخيف : )أثخ الكمسة السشصػقة عمى قخارا تبشي السدتيمظ لمسشتجات الججيجة....( ، مجمة أداء السؤسدات  - 1

 .45،  ص 2015، 07الجدائخية ، جامعة قاصجي مخباح ، ورقمة ،عجد 
السجمة ىساـ سعػدي وفزيمة بػشػرة: )أثخ الكمسة السشصػقة عمى قخار تبشي السدتيمظ لمسشتجات الججيجة..(،  -2

 .16، ص 2020، 01، العجد 08، الجدائخ، السجمج 03الجدائخية لمعمػـ الاجتساعية والإندانية، جامعة الجدائخ
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 الأىسية الاترالية والشفدية:  

 ىي مديج مغ الشبخة، والػقفات،  الكمسة السشصػقة ليدت مجخد أصػات، بل
في  والإيساءات التي تسشح السعشى أبعاداً إضافية، نقل العاشفة والتأثيخ

 الآ خيغ بسا في ذلظ عسميات التدػيق السختمفة.

  الكمسة السشصػقة تستمظ قجرة تفػؽ الكمسة السكتػبة في إحجاث الأثخ الشفدي
ولحلظ يمعب  فجيو الخسالةالفػري، حيث تمعب "الشبخة" دوراً حاسساً في تػ 

 الإشيار لمدمع دورا ىاما في الإقشاع وإغخاء السدتيمكيغ.

  بشاء الثقة والخوابط الاجتساعية: يداعج الحػار الذفيي عمى تقميل سػء الفيع
 وتعديد الخوابط الإندانية مغ  لبؿ التفاعل السباشخ والتغحية الخاجعة الفػرية

  في عسميات التػاصل والتجاوؿ.

 ىسية في السجال السيشي والكيادي: الأ 

في عالع الأعساؿ والدياسة، تطل القجرة عمى الحجيث ىي السحخؾ الأساسي 
الكمسة السشصػقة ىي أداة  ، وغالبا ما تكػف الخصابة والإقشاع، بػاسصة للئقشاع والكيادة

القادة لتجيير الجساىيخ وإلياميع؛ فالخصاب السباشخ يلبمذ الػججاف ويحفد عمى 
عسل، وتطيخ أىسيتيا جميًا في قصاع الخجمات أكثخ مشيا في الدمع السادية، التي ال

تتسيد بعجـ ممسػسيتيا، وصعػبة تجخبتيا، التي تدداد في حالة عجـ التأكج والسخاشخة 
بالشدبة لمسدتيمظ،  اصة الخجمات الججيجة، ىحا يجفعو إلى الاعتساد عمى مدتيمكيغ 

خؼ عمى الخرائز والسيدات التي تتػجو بيا الخجمة آ خيغ جخبػا ىحه الخجمة، لمتع
الججيجة مغ قخب، ومعخفة محاسشيا ومداوئيا لتفادي الػقػع في الخصأ، وأ ح الشريحة 
التي ليا مغ التأثيخ عمى تعجيل وتػجيو وتحفيد قيامو باتخاذ قخار الذخاء، حيث أثبتت 
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مغ  لبؿ الكمسة  العجيج مغ الجراسات اعتساد السدتيمظ عمى الاتراؿ الذخري
 1 .السشصػقة

 لأنيا ،تػليج محادثات بيغ الشاس التػاصل بالكمسة السشصػقة ليذ اليجؼ مشوو 
مػجػدة أصلًب، وإنسا تشحرخ ىحه السحادثات وتتخسخ في إستخاتيجية التدػيق الذاممة 
لخجمة مرالح السؤسدة، إذ تعج الأنذصة التدػيكية لمكمسة السشصػقة ميسة لمغاية في 

ؿ التدػيق، بحيث تخجـ مرالح تمظ السؤسدات الخجمية بدبب عجـ ممسػسية مجا
السشتجات السقجمة مغ شخفيا، التي تجعل السدتيمكيغ بحاجة إلى معمػمات عغ تمظ 
الخجمات، فتمجأ السؤسدة إلى الاستعانة بقادة الخأي لمتأثيخ عمييع، بشاءً عمى السػاقف 

فإف كاف  .ي الحيغ جخبػا وتبشػا ىحا السشتجتجاه  جماتيا، وآراء و بخات قادة الخأ
الحجيث لرالح السشتجات أو العلبمة التجارية أو الخجمات فإف ذلظ سػؼ يمعب دوراً 
ميساً في كدب زبائغ ججد، وقج يكػف الكلبـ السشصػؽ مغ  لبؿ العامميغ في السشصقة، 

بذكل جيج وصادؽ ومغ قبل رجاؿ البيع، ذا فائجة عالية لرالح السشتجات، وإذا أُديخ 
فإنو سػؼ يذجع الآ خيغ عمى نذخه، وىحا يداىع في زيادة مبيعات السشتج كسا أف 
قجرة السشطسة عمى بشاء صػرة ذىشية إيجابية عغ مشتجاتيا سػؼ يمعب دوراً في التأثيخ 

 2عمى الكمسة السشصػقة، ويديج مغ قػتيا لرالح السشطسة.

 تيا التػاصمية إلى نػعيغ ىسا: وتشقدع الكمسة السشصػقة مغ حيث فاعمي  

 

                                                           
الذفالية والكتابية، تقانة الكمسة، )سمدمة عالع السعخفة(، السجمذ الػششي لمثقافة والفشػف والآداب،  حدغ ناضع - 1

 .112، ص 1994 تخجسة: ، والتخ جيو أونج:  الكػيت،
فزيمة بػشػرة وحديبة بميخدوح: )أىسية  الكمسة السشصػقة الالكتخونية في تحجيج سمػؾ السدتيمظ في إشار  - 2

الجدائخ ،  ،عاشػر، الجمفة ، جامعة زياف1، عجد  17، السجمج التجارة الالكتخونية  (، مجمة دراسات اقترادية 
 .446ص    2023
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  الكمسة السشصهقة الإيجابية: -

تذسل الكمسة السشصػقة الإيجابية التجارب والخبخات السختبصة بالفخح والدعادة، 
وحتى إضيار الػضػح، فسيدة الكمسة السشصػقة الإيجابية أنيا لا تعخؼ حجودا تقف 

ؽ وقتا حتى تطيخ. في الستػسط عشجىا، ولا زمشا تختفي بعجه، غيخ أف فعاليتيا تدتغخ 
سيخبخ العسيل الخاضي ثالث أفخاد عغ السشتج أو الخجمة، في حيغ أنو سيخبخ أحج 

فعشجما يجخب أحج العسلبء السشتجَ أو  .عذخ فخدا عغ مشتج أو  جمة ليذ رضيا عشيا
الخجمةَ ويذيج بيا أماـ الآ خيغ، فعمى الأرجح أنو سيمقى آذانا صاغية، لا سيسا أنو 

ىحا ىػ مرجر  ترخؼ مغ تمقاء نفدو ولا يجشي أية فائجة مادية نتيجة قيامو بحلظ.ي
القػة التدػيكية لمكمسة السشصػقة، وىشاؾ ثالث مدايا في التعامل مع العسلبء الججد الحيغ 

 1 يأتػف مجفػعيغ بسا سسعػه مغ مجيح وثشاء عمى السشتج أو الخجمة.

ترخفات المفطية التي يكخرىا السدتيمكػف الكمسة السشصػقة الدمبية: ىي تمظ ال  
غيخ الخاضيغ عغ الذخاء، أو الخافزيغ لو، أو الحيغ قخروا عجـ الاستسخار في استخجاـ 
السشتج مغ  لبؿ إ بار أصجقائيع ومعارفيع عغ تجاربيع الدمبية معو، ومغ ثع التأثيخ 

يتع مغ  لبلو  عمييع لسشعيع مغ شخائو، أو تقجيع نريحة بتجشبو. وىي أيزا: "ترخؼ
ويمجأ  2 ."إ بار صجيق واحج عمى الأقل أو أية معارؼ شخرية عغ تجخبة عجـ الخضا

 السدتيمظ غيخ الخاضي إلى الكمسة السشصػقة الدمبية في الحالات التالية:
كمسا زادت  صػرة السذكمة التدػيكية، زاد الاتجاه لاستخجاـ الكمسة السشصػقة   -

 لكمسة السشصػقة الدمبية إلى حلٍّ مؤقت فقط.الدمبية، حيث يؤدي استخجاـ ا
كمسا زادت  صػرة السذكمة التدػيكية، زاد الاتجاه لاستخجاـ الكمسة السشصػقة الدمبية،  -

حيث يسكغ أف تُعبّخ ىحه الكمسة عغ عجـ الخضا، كسا أف ضيػر عجـ الخضا رغع 

                                                           
 .17، ص ق ذكخهمخجع سب ىساـ سعػدي وفزيمة بػشػر - 1
 السخجع نفدو.  - 2
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ى كػف السشتج مخضيًا وصعػبة إصلبح السشتج الرعب، مغ شأنو أف يؤدي إل
تخاجع السدتيمكيغ الآ خيغ عغ الذخاء، وإعلبف أنو أساء استخجاـ السشتج، مسا يديج 

 .مغ اتجاىو لاستخجاـ الكمسة السشصػقة الدمبية
كمسا زاد إدراؾ السدتيمظ بأف استجابة السشتج أو تأدية الخجمة تكػف ناتجة عغ عجـ  -

 1أيغ تيسير الفقخة الخضا عبارة استجابة سمبية.

 ػؿ في الكمسة السشصػقة: ىي أداة اتراؿ لفطية أو غيخ لفطية و لبصة القػ 
تفاعمية، غيخ مجفػعة الآ خ، تحسل مرجاقية عالية بدبب شبيعة العلبقات القائسة بيغ 

وشبيعة  السصخوحة مغ قبل الدائل الستذكل ػأشخافيا، تحجد فاعميتيا بصبيعة الأسئمة 
سمػب الإقميسي السدتخجـ، وقج تكػف نػعية السعمػمات السقجمة مغ قبل السدؤوؿ والأ

في عجيج مؤسدات، حيث يعسل كثيخ مغ  وليا دور ميع 2،إيجابية أو سمبية أو محايجة
السدتفيجيغ عمى الكمسة السشصػقة في عسمية شخاء الخجمة أو الانتفاع مشيا. وعميو فإف 

 عمى السؤسدات تشفيح اترالات الكمسة السشصػقة بذكل مبخمج ونطامي.
لأساليب الستبعة في ىحا السجاؿ نحكخ الآتي عمى سبيل السثاؿ لا ومغ ا 
 الحرخ: 

 .تػجيو الإعلبنات إلى قادة الخأي بذكل  اص 
  تصػيخ مػاد أولية إعلبمية يكػف السدتفيجوف قادريغ عمى تعديدىا إلى أشخاص

 .آ خيغ لع يجخيػا الخجمة أو الدمعة بعج
 لدمعة الخاصة بالسجيشة للؤ خيغ عغ تعخيف السدتفيجيغ الخاضيغ عغ الخجمة أو ا

 .حالة الخضا ىحه

                                                           
 .18ىساـ سعػدي وفزيمة بػشػرة: )أثخ الكمسة السشصػقة عمى قخار تبشي السدتيمظ لمسشتجات الججيجة..(  ص  - 1
سعػدي نجػى و بػقخه رابح: ) دور الكمسة السشصػقة في تقييع علبمة الخجمة ...(، مجمة العمػـ الاقترادية  - 2

 .134، ص 20215، 13ارية، جامعة محمد بػضياؼ،  السديمة، الجدائخ، العجد والتدييخ والعمػـ التج
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  1 . الحالييغ ) الشطخاء (تذجيع السدتفيجيغ السحتسميغ عمى التحجث مع السدتفيجيغ 

إف مفيػـ الرػرة الحىشية فى السؤسدة مدتسج مغ مفيػـ الرػرة الحىشية في 
جتساعي مجاؿ عمع الشفذ، حيث أف ىحا السرصمح نذأ انصلبقا مغ عمع الشفذ الا

سشحاوؿ في بجاية ىحا الفرل تقجيع مفيػـ وليحا  وتصػر فى إشار دراسات الإتراؿ،
الرػرة الحىشية لإزالة الغسػض الدائج حػلو، نتيجة لتعجد السفاليع وتشػعياف وفق كل 

 مجاؿ أو ميجاف يدتعسل فيو.
شية وسشتصخؽ في السصالب السػالية إلى العػامل السؤثخة في تكػيغ الرػرة الحى 

لمسؤسدة وتأثيخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية وآليات ذلظ التأثيخ، لأف الكثيخ 
مغ السؤسدات تدعى إلى تحديغ علبقاتيا مع مختمف الجساىيخ الحيغ يتػاججوف في 
بيئتيا عغ شخيق تكػيغ انصباعات إيجابية لجييع مغ  لبؿ اتباع عجة إستخاتيجيات 

بيغ أىجافيا مغ جية وتصمعات جساىيخىا مغ جية ثانية،  تداعجىا عمى تحقيق التػافق
وليحا فإف مفيػـ الرػرة الحىشية لمسؤسدة يعج مغ السفاليع التى أولت ليا السؤسدات 

 2 عشاية كبيخة في كدب ثقة الجسيػر.
 .لمذبكة السؤثخين الخئييدنالكمسة السشصهقة الخاصة السصمب الثالث : 

بية مغ  لبؿ الاترالات التشطيسية الخارجية، لا تُعخؼ الكمسة السشصػقة الإيجا
تُخمق فقط عغ شخيق العلبقات الجا مية، لكغ أيزاً مغ  لبؿ الأقداـ السعشية 
بالإعلبف، أحجاث الأعساؿ، الخعاية، والتدػيق السختبط بالأسباب السحمية والجولية، 

سشح وتُشذئ عمى محتػى الإعلبنات التجارية التمفديػنية، التغصية الإعلبمية التي ت
السشتجات السبتكخة ومحتػى الإعلبف الحي يكػف عمى الكيسة الحخارية أو الحي يترل 
بالعسلبء عاشفياً، أيزاً يحفد الكمسة السشصػقة كاستخجاـ السذاىيخ في مجاؿ الديشسا 

                                                           
، 3محكخة دكتػراه، جامعة الجدائخ التسػقع وأثخه عمى بشاء صػرة السؤسدة لجى الجسيػر،مختار ماسيغ:  - 1

 .540، ص2015-2016
 ..541السخجع نفدو، ص  - 2
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أما العلبقات العامة فتخكد عمى رقابة الكمسة  والخياضة في الإعلبف وأنذصة الخعاية
كسا تختبط  الدمبية، مغ  لبؿ إدارة الأزمات بػاسصة أشخاص مجربيغ السشصػقة

الخرائز والسسارسات الستعمقة بالسػاقع الإلكتخونية لمسشطسات بيحه الخكيدة، فخبخات 
وتجارب زوار تمظ السػاقع تذسل التفاعمية وتشقل الكمسة السشصػقة، وبعس السػاقع 

اصية أ بخ صجيق(، إضافة إلى السرسسة  ريراً لتحفيد الكمسة السشصػقة ) 
السشتجيات وغخؼ الجردشة التي تخوج لمكمسة السشصػقة الإيجابية وتحجد الدمبية مشيا قبل 
أف تربح مزخة بذكل كبيخ، غيخ أف  بخة السشطسات في معالجة ىحه الأمػر عمى 

 1.الإنتخنت قميمة بدبب كػف عسمياتيا عمى الإنتخنت غيخ واضحة السمكية
يغ الخئيدييغ لمكمسة السشصػقة: الػكالات الحكػمية، جساعات الزغط تذسل السؤثخ 

البيئية، جساعات تقييع السدتخجمات، اتحادات وجسعيات الرشاعة، العائمة، الجساعات 
الأ لبقية، والسشافديغ. فقػليع أو رفزيع لدياسات ومسارسات السشتجات والخجمات 

بيخ عمى الكمسة السشصػقة، وبالتالي التي تقجميا السشطسة يسكغ أف يكػف لو تأثيخ ك
 .تتصمب عسمية إدارة العلبقة عغ قخب في مػاجية الزغػط

 
كسا أف لشذاط السشافديغ تأثيخ معشػي عمى الكمسة السشصػقة الدمبية،  اصة فيسا يتعمق 
بدحب العسلبء مغ السشافديغ، ويسكغ أف يكػف لو تأثيخ كبيخ عمى الكمسة السشصػقة 

 2سسعة شيبة. الإيجابية لبشاء

 

                                                           
دراضخ دبٌخ أزِخ ِٓ زثبئٓ فٕذق ر٠ٕٛوص فٟ ِذبفظخ  -اًِ اٌشخظ١خ ٌطٍٛن إٌبش أصر٘ب فٟ اٌؼٛ ،  اٌىٍّخ إٌّمٌٛخ ٚػّر . شٍفبٟٔ- 1

 .99-98ص. ، <980، 80/ اٌؼذد ;8اٌؼراق، اٌّجٍذ  -جبِؼخ د٘ٛن  -و١ٍخ ا٢داة ٚالالزظبد، لطُ إدارح اٌط١بدخ ٚاٌفٕبدق  -د٘ٛن 

دراضخ ١ِذا١ٔخ ٌخذِبد اٌج١ً اٌضبٌش ٌّؤضطخ  -د اٌجذ٠ذح ، أصر اٌىٍّخ إٌّمٌٛخ ػٍٝ لرار رضج١ذ اٌّطزٍٙه ٌٍّٕزجبأورَ طر٠ف - 2

 :08،ص :980 .:9اٌؼذد  -اٌجسائر  -جبِؼخ ػّبْ  -و١ٍخ اٌؼٍَٛ  -جبِؼخ ػّبْ  -ِٛثب١ٍ٠ٛش ٚا٢غٛاط 
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 الكمسة السشصهقة الخاصة بذبكة الإحالة
السسارسات التي تؤثخ عمى الكمسة السشصػقة، وىي مسارسات عجد مغ تُعتبخ عمى 

مختمف الأنػاع الحيغ يقػمػف بالإحالة، والسجسػعات العامة والسجسػعات السعتسجة عمى 
مخبح بالعسلبء الحالييغ، كسا الحػافد. تختبط القػى البيئية الخاصة بالذبكات الياتفية ل

تختبط بذكل وثيق بالأعساؿ وباقي شخكاء الرشاعة، فيع يدعػف جاىجيغ لتخويج الجفاع 
 مغ  لبؿ مجى مغ العلبقات التي تبشي الأنذصة كالجعػات ورعاية...
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 لمسؤسدة: مفيهم الرهرة الحىشية السبحث الثاني 
اـ واسع في حقػؿ الإدارة والتدػيق تسيد مفيػـ الرػرة الحىشية لمسؤسدة باىتس

وعمع الشفذ الاجتساعي والاتراؿ السؤسدي؛ فيػ مفيػـ متذعّب يتقاشع فيو البُعج 
 تشػعاالشفدي الترػّري مع البُعج الاجتساعي والتػاصمي. وقج أنتج تعجد زوايا الشطخ إليو 

مرصمحَي الرػرة  في التعخيفات، ومغ الججيخ بالإشارة أف غالبية الباحثيغ يُفخّقػف بيغ
(؛ فالثانية تُعبّخ عسا تُخيج السؤسدة أف Identity( واليػية السؤسدية )Imageالحىشية )

تكػنو، في حيغ تُعبّخ الأولى عسا يخاه الجسيػر فعلًب. ومغ ثعّ فإف إدارة الرػرة الحىشية 
 1.تعشي تقميز الفجػة بيغ اليػية السخادة والرػرة السُجرَكة

 :ومكهناتيا  مفيهم الرهرة الحىشية السصمب الأول : 
  يشقدع مفيػـ الرػرة الحىشية إلى مفخدتيغ: الرػرة والحىشية،  أما مرصمح الرػرة

فيأتي بسعشى يحاكى أو يسثل، وىي محاكاة ذىشية لذيء معيغ، وعمى الخغع مغ أف 
بو يجؿ عمى السحاكاة والتسثيل إلا أف معشاىا الفيديائي يقرج  السعشى المغػي لمرػت

(، حيث ذكخ أف الرػرة Webster"الإنعكاس"، وىػ السعشى الحي أشار إليو معجع )
 2ىي: ترػر عقمى شائع بيغ أقخاد جساعة معيشة نحػ شخز أو شيء معيغ. 

( صػرة  Image)  وقج جاء في قامػس ويبدتخ في شبعتو الثانية عخؼ الكمسة 
سو لمحػاس بذكل مباشخ أو بأنيا تذيخ إلى التقجـ العمسي لأي شيء لا يسكغ تقجي

إحياء أو محاكاة لتجخبة حدية، ارتبصت بعػاشف معيشة، وىي أيزا استخجاع لسا 

                                                           
عبج الكخيع بػحفز، إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدة، مجمة العمػـ الاجتساعية والإندانية، جامعة باتشة، العجد  - 1
 .78، ص. 2016، 15
 4، ص2003عمى عجػة: العلبقات العامة والرػرة الحىشية، عالع الكتاب لمشذخ، مرخ، القاىخة،  - 2
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     ا تدنتو الحاكخة، أو تخيل أدركتو حػاس الخؤية أو الدسع أو المسذ أو الذع أو
 1الحوؽ.

لمسشطسة بأنيا " ىي  الرػرة الحىشية "Marquis haroldىارولج ماركذ " عخؼكسا 
، وىي انصباعات عقمية غيخ السشطسة لي الانصباعات الحاتية لمجساىيخ عغ إجسا

لجى الجساىيخ بتأثخ تخمقيا السشطسة ممسػسة تختمف مغ فخد إلى آ خ، وىي السذاعخ 
ما تقجمو مغ مشتجات، وتعاملبتيا مع الجساىيخ، وعلبقاتيا مع السجتسع واستثساراتيا 

مظ الانصباعات الفخدية وتتػحج لتكػيغ الرػرة الاجتساعية ومطيخىا الإداري، وتشجمج ت
  2.لمسشطسةالحىشية الكمية 

وقج تع تعخيفيا كحلظ عمى أنيا" مجسػعة الاعتقادات والأفكار والانصباعات  
التي يجركيا الفخد تجاه شيء معيغ فالرػرة تؤثخ عمى الاتجاىات وعمى الدمػكيات 

في قػلو بأف الذخز يؤسذ وىػ ما ذىب إليو عمي عجػة ، 3السترمة بالذيء"
صػرتو الحىشية عغ الأشياء أو الأشخاص عغ شخيق التجارب السباشخة والتجارب 
بعػاشف الدبائغ واتجاىاتيع ونتيجة الخبخات والإشلبعات، تكػف ىشاؾ صػرة ذىشية 
مختدنة. "فالذخز الحي تكػنت لجيو صػرة عغ مشطسة ما سػؼ يترخؼ حياليا تبعا 

 4 ليحا الترػر"

الرػرة الحىشية في الحقل السفاليسي لعمع الاجتساع فقج جاءت بسعشى "  أما
في إشارة إلى الرػرة التي  " Public Image الرػرة الذعبية " أو " الرػرة العامة،

                                                           
 . 04مخجع سبق ذكخه، ص  عمى عجػة ، - 1
كخيساف فخيج وعمي عجػة: إدارة العلبقات العامة بيغ الإدارة الاستخاتيجية وإدارة الأزمات، عالع الكتب لمشذخ  - 2

 128، ص 2005القاىخة، والتػزيع ، 
ايديتي  جيجة: أثخ العلبقات العامة مغ  لبؿ صػرة السؤسدة عمى سمػؾ السدتيمظ، محكخة مكسمة لشيل شيادة  - 3

 .46، ص 2010الساجدتيخ في العمػـ التجارية، كمية الاقترادية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، 
 . 04مخجع سبق ذكخه، ص عمى عجػة: ،  - 4
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يحسميا مجسػعة مغ الأفخاد في الػقت نفدو، فتذكيميا ىشا يقع في إشار ما ىػ 
 ف مغ مفيػـ الرػرة الاجتساعيةاجتساعي  ارج إشار الفخد، ويقتخب ىحا التعخي

Social Image "  التي تعشي في أبدط معانييا الرػرة التي يذتخؾ فييا عجد مغ الشاس
  1يشتسػف إلى جساعة أو كياف اجتساعي واحج.

ونفيع مسا سبق أف الرػرة الحىشية اجتساعيا ىي أشياء جاىدة يتع الحرػؿ 
جتساعية للؤفخاد وعغ شخيق وسائل عمييا مغ  لبؿ الػسائل الثقافية والتشذئة الا

الإعلبـ تُذكل الأعخاؼ الدمػكية ليع تجاه الأفخاد الآ خيغ أو الجساعات وىي جدء مغ 
السػروث الاجتساعي لأنيا ليدت بالشاتج الاجتساعي الفخدي وإنسا ىي نتاج الجساعة 

 .ونذاشاتيا
لعامة ىي ذلظ أما الرػرة الحىشية في الاتراؿ والعلبقات العامة: العلبقات ا

الشذاط الاترالي الحي ييجؼ إلى نقل السعمػمات والأ بار الرادقة، لكغ وبعج تصػر 
وسائل الاتراؿ وتأثيخىا الستدايج عمى تخويج الدمع والخجمات بجأ الاستخجاـ الفعمي 
لمسرصمح وزاد ارتباشو بالعلبقات العامة، ومع ذلظ فإنو مغ الرعب الػقػؼ عمى 

امل لمرػرة الحىشية، رغع وجػد نقاط اتفاؽ في أغمب ىحه تعخيف واحج جامع ش
التعخيفات، ويسكششا القػؿ أف أقخب تعخيف لمرػرة الحىشية في العلبقات العامة تعخيف 
عمي عجػة، إذ أشار إلى أنيا " الشاتج الشيائي للبنصباعات الحاتية التي تتكػف عشج 

عب أو جشذ بعيشو، أو مشذأة أو الأفخاد والجساعات إزاء شخز معيغ أو نطاـ ما أو ش
مشطسة محمية أوالعقلبنية والانتساء السختبط مغ قبل شخز أو مجسػعة مغ الأشخاص 

 .إلى نذاط تجاري معيغ
 

                                                           
كمية العمػـ  الاقترادية   ػش مخاد: الرػرة الحىشية لخجل الأمغ لجى الذباب الجدائخي، أشخوحة دكتػراه،كس  -  1

 .76، ص 2013 ، ، الجدائخ 3جامعة  والتجارية وعمػـ التدييخ،
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 الرهرة الحىشية أبعاد :لسصمب الثانيا

وقج  .تُعجّ الرػرة الحىشية بشيةً متعجدة الأبعاد تتذكل مغ تفاعل مكػنات متشػعة
 :كػنات رئيدية يسكغ استعخاضيا عمى الشحػ التاليحجّد الباحثػف عجة م

يُسثّل الجانب العقلبني مغ الرػرة الحىشية، ويتزسغ السعارؼ  :السكهّن السعخفي  -1
وتُذيخ الجراسات  .والسعمػمات والسعتقجات التي يستمكيا الأفخاد عغ السؤسدة ومشتجاتيا

ية السباشخة مع السؤسدة، إلى أف ىحا السكػّف يتذكّل أساساً مغ  لبؿ التجارب الذخر
 1.وكحا مغ السعمػمات الػاردة عبخ وسائل الاتراؿ السختمفة

يُعبّخ ىحا السكػّف عغ السذاعخ والانفعالات والعػاشف التي : السكهّن الهججاني   -2
وقج أثبتت دراسات عمع الشفذ الاستيلبكي أف السكػّف  .يُكػّنيا الأفخاد تجاه السؤسدة

عديدياً لمسكػّف السعخفي، وكثيخاً ما يكػف العامل الحاسع في قخار الػججاني يمعب دوراً ت
 2الذخاء أو التػصية.

 السكهّن الدمهكي -3

يتجمى في ميػؿ الأفخاد وتػجياتيع نحػ الترخؼ أو الدمػؾ تجاه السؤسدة، 
وتُذكّل نتائج  .سػاء أكاف ذلظ بالذخاء أـ الإحجاـ عشو أـ التػصية أـ نذخ التقييسات

 3 .السيجانية في أغمب الأحياف مج لًب ميساً لاستكذاؼ ىحا البُعجالجراسات 

 

 

                                                           

 فيميب كػتمخ: إدارة التدػيق، تخجسة إيياب أميخ، الصبعة الثانية عذخة، دار السخيخ لمشذخ، الخياض، -  1
 211، ص 2007 ػدية،الدع

 89، ص 2015 مرخ، عثساف محمد غشيع:الدمػؾ التشطيسي، الجار الجامعية، الإسكشجرية، - 2
3 Barich, H., & Kotler, P., A Framework for Marketing Image Management, Sloan 
Management Review, Vol. 32, No. 2, 1991, p. 95. 
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 العهامل السؤثخة في تكهين الرهرة الحىشية :السصمب الثالث

تتذكّل الرػرة الحىشية لمسؤسدة تحت تأثيخ مشطػمة متكاممة مغ العػامل 
 :الستجا مة، يسكغ ترشيفيا في فئتيغ رئيديتيغ

 العهامل الجاخمية   -1

 تُعجّ الجػدة السُجرَكة مغ أقػى السؤثخات في الرػرة  :تجات والخجماتجػدة السش
الحىشية، إذ تختبط ارتباشاً مباشخاً بسدتػى رضا العسلبء ونيتيع في إعادة الذخاء 

  .والتػصية

 في صشاعة الخجمات  اصةً، يُسثّل السػضف  :سمػؾ السػضفيغ واترالاتيع
مػب تعاممو واحتخافيتو مغ أبخز الػاجية الأولى لمسؤسدة أماـ العسيل، وأس

 محجدات الرػرة الحىشية التي يُكػّنيا العسيل عغ السؤسدة.

 تذسل الإعلبنات والعلبقات العامة والتدػيق  :الاترالات التدػيكية الخسسية
السباشخ وتخويج السبيعات، وىي قشػات تُحاوؿ مغ  لبليا السؤسدة التأثيخ 

 1.كة لجى جسيػرىاالإيجابي في الرػرة الحىشية السُجرَ 

 العهامل الخارجية  -2

 ستُفخَد ليا مباحث مدتقمة في ىحه الجراسة نطخاً لسحػريتيا :الكمسة السشصػقة. 

 تُؤثّخ وسائل الإعلبـ تأثيخاً بالغاً في تذكيل الرػرة الحىشية  :التغصية الإعلبمية
 لمسؤسدة لجى الخأي العاـ، ولا سيسا في حالات الأزمات والفزائح.

 تذسل الثقافة الدائجة والكيع الاجتساعية والتػجيات  :ل البيئية والاجتساعيةالعػام
 البيئية والسدؤولية الاجتساعية لمسؤسدة.

                                                           
 .103-101، ص 2015تشطيسي، الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ ، عثساف محمد غشيع: الدمػؾ ال  - 1



ة والرهرة الحىشية شار السفاليسي لمكمسة السشصهقالإ   الفرل الأول:             
 

 
21 

 

 العهامل الستعمقة بالسؤسدة )السرجر( -3

 :وىي العػامل التي تتحكع فييا السؤسدة بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ، وتذسل

 لمسشتج أو الخجمة الخكيدة الأساسية  تُعج الجػدة الفعمية :جهدة السشتج أو الخجمة
لتكػيغ صػرة ذىشية إيجابية؛ لأف التجخبة السباشخة مع السشتج تُعصي انصباعاً 

 1واقعياً لا يسكغ تعػيزو بالتخويج فقط.
 كمسا كانت سسعة السؤسدة إيجابية في الدػؽ، كاف  :سسعة السؤسدة وتاريخيا

 حتى قبل التعامل السباشخ معيا ذلظ عاملًب مداعجاً في بشاء صػرة ذىشية جيجة
 تداىع الخسائل الجعائية والإعلبنية في تذكيل  :الاترال السؤسدي والإعلان

 2(.الرػرة الحىشية الأولية،  اصة فيسا يتعمق بالسكػّف السعخفي )السعمػمات

وىي العػامل الجا مية السختبصة بخرائز العهامل الستعمقة بالفخد )السدتقبل(: -4
 :وتذسلالستمقي نفدو، 

 أثبتت الجراسات أف التجارب الذخرية السباشخة مع مؤسدة  :الخبخات الدابقة
معيشة تؤثخ بقػة عمى الرػرة الحىشية، وقج تكػف أكثخ تأثيخاً مغ أي مرجر آ خ 

 لمسعمػمات
 يختمف تكػيغ الرػرة الحىشية وفقاً لا تلبؼ احتياجات  :الاحتياجات والجوافع

عغ الجػدة العالية يُكػّف صػرتو بشاءً عمى الأفخاد؛ فالذخز الحي يبحث 
 معاييخ تختمف عغ الذخز الحي يبحث عغ الدعخ السشخفس.

 تؤثخ الدسات الذخرية لمفخد مثل درجة الثقة بالآ خيغ،  :الذخرية والكيم
والانفتاح عمى التجارب الججيجة، وكحلظ الكيع الثقافية والاجتساعية، في كيفية 

 1.بالسؤسدة تفديخ السعمػمات الستعمقة

                                                           
، 2007فيميب كػتمخ، إدارة التدػيق، تخجسة إيياب أميخ، الصبعة الثانية عذخة، دار السخيخ لمشذخ، الخياض،  - 1

 .215ص 
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 العهامل البيئية والسحيصة: -5

 وىي العػامل الخارجية غيخ السباشخة، وتذسل: 

 تؤثخ آراء الأصجقاء والعائمة والدملبء بذكل كبيخ  :الهسط الاجتساعي والإحالات
عمى الرػرة الحىشية؛ إذ غالباً ما يثق الأفخاد بتػصيات السقخبيغ مشيع أكثخ مغ 

 ثقتيع بالإعلبنات السباشخة
  تُديع التغصيات الإ بارية، والسخاجعات  :سائل الإعلام والتهاصل الاجتساعيو

عمى الإنتخنت، ومشرات التػاصل الاجتساعي في تذكيل الرػرة الحىشية، 
  اصة في العرخ الخقسي حيث تشتذخ السعمػمات بدخعة كبيخة

 مع  تُبشى الرػرة الحىشية لمسؤسدة غالباً بالسقارنة :السشافدهن والدهؽ العام
السشافديغ؛ فإذا كانت السؤسدة تقجـ أفزل مسا يقجمو الآ خوف، تتحدغ 

 2.صػرتيا، والعكذ صحيح

 :تفاعل السكهنات الثلاثة لمرهرة الحىشية في عسمية التكهين -6

يتزح مسا سبق أف العػامل الدابقة لا تعسل بسعدؿ عغ بعزيا البعس، بل 
سعخفي، الػججاني، الدمػكي(. تتفاعل مع السكػنات الثلبثة لمرػرة الحىشية )ال

فالسعمػمات )السكػف السعخفي( تأتي مغ التجارب السباشخة والإعلبنات والسحيط 
الاجتساعي، ثع تػلج مذاعخ )السكػف الػججاني( مثل الخضا أو الإحباط، وىحه بجورىا 
خ تتحػؿ إلى نػايا سمػكية )السكػف الدمػكي( تسثل الاستعجاد لمذخاء أو السقاشعة. وتُذي

في تكػيغ الرػرة الحىشية في الأجل الصػيل  تأثيخاً  الأكثخ العامل الأدبيات إلى أف
 3السباشخة.  التجخبة ىػ

 
                                                                                                                                                                           

 .112، ص 2018رػرة الحىشية، مكتبة الأنجمػ السرخية، القاىخة، أحسج ماىخ: العلبقات العامة وتذكيل ال - 1
، ص 2016نادية حمسي: بحػث التدػيق وتحميل سمػؾ السدتيمظ، الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ،  - 2
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 السبحث الثالث : الجراسات الدابقة

 السصمب الأول : الجراسات العخبية 

مقاؿ بعشػاف دور إدارة علبقات الدبائغ في  :الجراسة الأولى : د. عمي فالح الدعبي
 -الأردف-رػرة الحىشية في شخكات إنتاج السياه السعجنية في مجيشة عسافتعديد ال

"، جامعة محمد  يزخ بدكخة. كمية 2015دراسة تحميمية للئدارة عغ مجيخيغ "ديدسبخ 
 .العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ

وحجدت الإشكالية الخئيدية فيسا يمي: ىل تستمظ إدارة الذخكات عيشة الجراسة 
 دراكاً ومعخفة بأبعاد إدارة علبقة الدبائغ والرػرة الحىشية؟إ

ىجفت ىحه الجراسة إلى تػضيح دور إدارة علبقات الدبائغ في تعديد الرػرة 
الحىشية في شخكات إنتاج السياه السعجنية في محافطة عساف وا تبار علبقات الارتباط 

ة في الذخكات عيشة الجراسة. والأثخ بيغ أبعاد إدارة علبقات الدبائغ والرػرة الحىشي
مجيخاً  100وكانت أداة الجراسة الاستبياف "الاستسارة" وزعت عمى عيشة مكػنة مغ 

 .لأقداـ بعس شخكات إنتاج السياه السعجنية في محافطة عساف

 :وتػصمت ىحه الجراسة إلى الشتائج التالية

  ىا عاملًب ميساً تشامي مفيػـ إدارة علبقات الدبائغ في السؤسدات الأ خى واعتبار
 .في بشاء وتػثيق العلبقة بيغ السشطسات وزبائشيا

  تعج الرػرة الحىشية عاملًب ميساً وضخورياً لبقاء السشطسات واستسخارىا و اصة
 .في ضل شجة حجة السشافدة في الأسػاؽ الخارجية

  اتدست علبقة الارتباط بيغ كل بعج مغ أبعاد علبقات الدبائغ والرػرة الحىشية
 .شػية وكاف أعمى ارتباط بيغ الأبعاد ىػ بعج الخضابالسع
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بعشػاف اثخ الخجاع التدػيقي في بشاء  :: دراسة عمي محمد الخصيب الثانية  الجراسة 
الرػرة الحىشية لمسدتيمكيغ في سػؽ الخجمات الأردني. قجمت ىحه الخسالة استكسالًا 

 .2011 -لستصمبات الحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ في تخرز "الإدارة" 

ومشو يصخح التداؤؿ التالي: ىل يجرؾ الدبػف الخجاع التدػيقي بأنػاعو "مشتجات  جمية، 
 السعمػمات التخويجية، الأسعار والييئة السادية" في قصاع الخجمات الخاص الأردني؟

ىجفت ىحه الجراسة إلى بياف اثخ الخجاع التدػيقي بأبعاده في بشاء الرػرة الحىشية 
العاممة في سػؽ الخجمات الأردني الخاص في مجيشة عساف. وتكسغ  لدبائغ الذخكات

مذكمة الجراسة حػؿ انتذار حالات الغر والخجمات التدػيكية في قزايا التجارة 
 .العامة

قاـ الباحث بترسيع استبانة لكياس متغيخات الجراسة التي تع تػزيعيا عمى مجتسع 
في القصاع الخاص الأردني، تألفت الجراسة الحي تكػف مغ زبائغ الذخكات العاممة 

 .استبانة 1100العيشة مغ 

تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا: وجػد  جاع تدػيقي بأبعاده 
السختمفة في شخكات الخجمات الخاصة الأردنية وما لو مغ أثخ سمبي عمى الدبائغ في 

شية الدمبية الستذكمة مجيشة عساف، وكحلظ انعكاس ىحا الخجاع وأثخه عمى الرػرة الحى
 .لجى الدبائغ، كسا أف الذخكات تسارس الخجاع التدػيقي بأنػاعو بسدتػى عاؿ ججاً 

تحسل عشػاف "دور العلبقات العامة في مجمذ الأمة في إدارة  : الثالثة الجراسة 
صػرتو الحىشية" )دراسة تحميمية وميجانية مقارنة بيغ الرػرة السجركة والرػرة السحىمة 

 رة السشقػلة إعلبمياً(.والرػ 

وىي عبارة عغ أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ الإعلبـ والاتراؿ، 
، كمية عمػـ الإعلبـ والاتراؿ، قدع الاتراؿ، الدشة الجامعية 3جامعة الجدائخ 

2014/2015. 
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ما ىػ دور العلبقات العامة لسجمذ الأمة في إدارة صػرتو  دارت إشكاليتيا حهل:
 ىشية السحىمة في مقابل صػرتو السشقػلة إعلبمياً وصػرتو السجركة؟الح

 :وسعت لمبحث في
 .وصف الرػرة السحىمة والسجركة والسشقػلة عغ السجمذ

فيع مجى مداىسة العلبقات العامة في تدػيق الرػرة الحىشية السحىمة مغ  لبؿ 
 .وسائل الاتراؿ العامة والخاصة

 .العامة لمسجمذ في إدارة ىحه الرػرة فيع مجى تػافق نذاشات العلبقات
وتخكد أىسية الجراسة في: محاولة عسمية تقييع الجور الحي لعبتو نذاشات العلبقات 
العامة لسجمذ الأمة في بشاء الرػرة السجركة لجى الشخبة لمدسات السحىمة فييا مغ قبل 

 .إدارة السجمذ
رائي، مدتعيشة بأداتي: وقج اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي والسدحي والإح

 .تحميل السزسػف واستسارة الاستبياف
 :وتػصمت إلى عجة نتائج مغ أبخزىا

أشكاؿ رئيدية: صػرة  3تتسثل صػرة السجمذ مغ  لبؿ  صط رؤساء السجمذ في 
 .السجمذ، تخكيبو ونذاشو

كانت الرػرة الأساسية للؤنذصة مغ  لبؿ التحميل الجلالي السشصقي لمخصب 
 .سسيا لرػرة السجمذ مغ  لبؿ مادتيا السشذػرةالخسسية، ور 
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تحسل عشػاف: "إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدات الإعلبمية عبخ  :الخابعة  الجراسة 
 "شبكات التػاصل الاجتساعية

وىي عبارة عغ أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ الإعلبـ والاتراؿ، 
، كمية العمػـ الإندانية 1حجيثة، بجامعة باتشة تخرز إعلبـ وتكشػلػجيا الاتراؿ ال

 .2022/2021والاجتساعية، الدشة الجامعية 
دارت إشكالياتيا حػؿ: كيف تجعل الرػرة الحىشية لمسؤسدة شبكة الجديخة الإعلبمية 

 مغ  لبؿ مشذػرات صفحتيا؟
وسعت لمبحث في معخفة أساليب استخاتيجية إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدات 

 .لبمية، وأشكاؿ إدارتياالإع
وتبخز أىسية الجراسة في التعخؼ عمى تجميات إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدات 

 .(الإعلبمية مغ زاوية أف الرػرة الحىشية لمسؤسدة ىي )بصاقة تعخيفيا
، مدتعيشة بأدوات: السقابمة وتحميل السشيج الهصفي التحميمي وقج اعتسجت الجراسة عمى
 .جل تحقيق أىجافيا والإجابة عغ أسئمتياالسزسػف، وذلظ مغ أ

 :وتػصمت إلى عجة نتائج مغ أبخزىا
 تدعى مؤسدة شبكة الجديخة الإعلبمية إلى تخسيخ وتخويج الديادة الخقسية. 
 التسيد في مجاؿ إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدات الإعلبمية. 
 تصػيخ الكيع الحكية والتحجيج بيجؼ العسمية والتسػضع والانتذار. 

تحسل عشػاف: "دور العلبقات العامة في تحديغ صػرة السؤسدة  :الخامدة  لجراسة ا
 "الاقترادية

وىي عبارة عغ محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ في عمػـ الإعلبـ والاتراؿ، 
تخرز وسائل الإعلبـ والسجتسع، كمية العمػـ الإندانية والاجتساعية، الدشة الجامعية 

2006/2007. 
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لياتيا حػؿ: كيف تداىع مرمحة العلبقات العامة في تذكيل صػرة حدشة دارت إشكا
 عغ السؤسدة الاقترادية للؤملبؾ لجى جسيػرىا الخارجي؟

 :وسعت لمبحث في
  الكذف عغ مجى وعي السدؤوليغ بجور العلبقات العامة في تحديغ صػرة

 .السؤسدة الاقترادية
  ة السؤسدة الاقتراديةإضيار مجى مداىسة العلبقات العامة في تحديغ صػر. 

 :وتبخز أىسية الجراسة في
 أىسية صػرة السؤسدة وتدايج الاىتساـ بيا. 
 تدايج الاىتساـ بالاتراؿ الجا مي لتحقيق الاستقخار وضساف سيخ العسل. 
 الاىتساـ بالاتراؿ الخارجي لزساف استسخارية السؤسدة الاقترادية. 

يشة بسجسػعة مغ أدوات الجراسة ، مدتعالسشيج الهصفي وقج اعتسجت الجراسة عمى
 .وىي: السلبحطة، السقابمة، والاستسارة
 :وتػصمت إلى عجة نتائج مغ أبخزىا

  يداىع نذاط العلبقات العامة في تذكيل صػرة حدشة عغ مؤسدة الأملبؾ لجى
 .جسيػرىا الخارجي

 تتستع مؤسدة الأملبؾ بسعخفة واسعة في أوساط الجسيػر الخارجي. 
 ( ربسا يقرج: الجسيػر يفتقج بعس السعمػمات أو الػعيتفتقج الجسيػر) 
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 السصمب الثاني الجراسات الدابقة الاجشبية :
 The impact of motivation factor on) بعشهان (Lanna, 2004) دراسة :الجراسة الأولى

marketing ethics in Lithuanian media) 

 دبائغ عغ السذخوعىجفت ىحه الجراسة إلى بياف الرػرة الحىشية لجى ال
(ZMCT)  مغ قبل شخكة زيغ وكيفية تخويجيا باستخجاـ الأساليب التخويجية السقجمة

والسحافطة عمى مدتػى العسل مغ  لبؿ استخجاـ الرػر والذعارات، وما ليا مغ أثخ 
عمى العاشفة لجى الدبائغ، حيث قامت الذخكة بالتعخؼ عمى أفكار ومذاعخ الدبائغ 

 .ابلبت السباشخة لمدبائغ بذكل فخدي وجساعيوذلظ مغ  لبؿ السق

أضيخت الجراسة إلى أنو يسكغ التأثيخ عمى الدبائغ مغ  لبؿ الرػر والذعارات 
 .في الإعلبف وما ليا مغ آثار عمى الرػرة الحىشية لجى الدبائغ

 :Kofi Poku, Mark K. Ampado - "The influence of :دراسة :الجراسة الثانية

 advertisement on customer loyalty in the telecommunications industry in 
Ghana. A case study of Kumasi Metropolis" 
: Kwame Nkrumah University of Science and Technology, School of Business, 
Kumasi-Ghana  

ة ىجفت ىحه الجراسة إلى دراسة تأثيخ الإعلبنات عمى ولاء الدبائغ في صشاع
 .الاترالات في غانا، وتع تصبيق الجراسة عمى مجيشة كػماسي

زبػناً، حيث تع استخجاـ الاستبياف كأداة  450وقج قاـ الباحث با تيار عيشة قػاميا 
 .SPSS لمجراسة، وتع التحميل الإحرائي بػاسصة بخنامج

في تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا: أف الإعلبنات ليا تأثيخ كبيخ 
ولاء الدبائغ، حيث أف أكثخ الدبائغ تعخضاً للئعلبنات يربح لجييع درجة عالية مغ 

 الػلاء.
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 Adeniji, Omotayo, Joachim, & Ebiguki – 2015 الجراسة الثالثة :
 :بعشهان

Enhancing Customer Loyalty and Profitability: Corporate Image as a Strategy 

ىحه الجراسة إلى قياس أثخ الرػرة الحىشية لمسؤسدة عمى ىجفت ن الجراسة :  اليجؼ
 .ولاء الدبػف وعمى الخبحية

 :إجخاءات الجراسة
أُجخيت الجراسة عمى مجسػعة مغ البشػؾ الشيجيخية، واستخجـ الباحثػف مجسػعة مغ 

الأساليب الإحرائية كالإحراء الػصفي، والارتباط، والانحجار الستعجد. كسا تع ترسيع 
 .مفخدة 400لجسع البيانات مغ عيشة بمغ حجسيا استبياف 
 :الشتائج

تػصمت الجراسة إلى أف جػدة الخجمة والبيئة السادية ليا أثخ عمى ولاء الدبػف، والحي 
 عمى الخبحية. –مع بكية الستغيخات  –بجوره يؤثخ 
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 أوجو التذابو بين الجراسات العخبية والأجشبية
 الاىتسام بالرهرة الحىشية

ذابو الجراسات العخبية والأجشبية في اىتساميا بسفيػـ الرػرة الحىشية، تعتبخ تت
حيث تشاولتو جسيع الجراسات العخبية كستغيخ رئيدي أو تابع، سػاء كاف ذلظ في دراسة 
دور إدارة علبقات الدبائغ في تعديد الرػرة الحىشية، أو دراسة أثخ الخجاع التدػيقي في 

دور العلبقات العامة في إدارة الرػرة الحىشية لسجمذ  بشاء الرػرة الحىشية، أو دراسة
الأمة. كسا اىتست الجراسات الأجشبية بالرػرة الحىشية واعتبختيا أساساً لػلاء الدبائغ 

أف الرػر والذعارات تؤثخ عمى الرػرة  Lanna وتأثيخ الإعلبف، حيث أضيخت دراسة
أف الإعلبنات تداىع في  Poku & Ampado الحىشية لجى الدبائغ، كسا بيشت دراسة

 .بشاء ولاء الدبائغ مغ  لبؿ تذكيل صػرتيع الحىشية
 اعتساد السشيج الهصفي

يلبحع أف الجراسات العخبية والأجشبية اعتسجت بذكل كبيخ عمى السشيج 
الػصفي في معالجة مػضػعاتيا. ففي الجراسات العخبية، اعتسجت الجراسة الثالثة )دور 

الأمة( عمى السشيج الػصفي والسدحي والإحرائي، مسا  العلبقات العامة في مجمذ
أتاح لمباحثة وصف الطاىخة وتحميميا بذكل دقيق. وفي السقابل، اعتسجت الجراسة الثانية 

، SPSS عمى التحميل الإحرائي بػاسصة بخنامج (Poku & Ampado) الأجشبية
 .ميل البيانات الكسيةوىػ ما يعكذ تػجيًا مساثلًب في استخجاـ الأساليب الإحرائية لتح

 استخجام الاستبيان كأداة رئيدية

تتفق الجراسات العخبية والأجشبية في استخجاـ الاستبياف كأداة رئيدية لجسع 
البيانات، وذلظ لسا يتيحو مغ إمكانية الػصػؿ إلى عيشات كبيخة وجسع بيانات قابمة 

لدعبي( عمى استبياف وزع لمسعالجة الإحرائية. فقج اعتسجت الجراسة العخبية الأولى )ا
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مجيخ، كسا اعتسجت الجراسة الثانية )الخصيب( عمى استبياف  100عمى عيشة مكػنة مغ 
زبػف، واستخجمت الجراسة الثالثة )مجمذ الأمة( استبياناً إلى جانب  1100وزع عمى 

 (Poku & Ampado) تحميل السزسػف. وبالسثل، اعتسجت الجراسة الأجشبية الثانية
 .زبػناً  450اف وزع عمى عيشة قػاميا عمى استبي
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دونغجي لي، جياسكي تذن، ما تذانغ  دراسةالخاسة الخابعة :  
 :بعشهان (2021)
دراسة تجخيبية حػؿ تأثيخ التدػيق والاتراؿ الدياحي بالاستشاد إلى ميخجاف الدياحة "

 "الثقافية كشسػذج
(Dongjie Li, Jiaxi Chen, Ma Zhang: An Empirical Study on the Effect of Tourism 

Marketing and Communication Taking OCT Cultural Tourism Festival as an 
Example) 

ركدت ىحه الجراسة عمى أىسية التدػيق الدياحي عبخ الػسائط الججيجة،  اصة في 
سياؽ السيخجانات الثقافية. باستخجاـ أدوات تحميل متقجمة، تبيغ أف نجاح الحسلبت 

خقسية يعتسج عمى وضػح الخسائل البرخية، وتػافق السحتػى مع تصمعات الجسيػر. ال
كسا تؤكج عمى ضخورة بشاء نطاـ تدػيق تفاعمي ومدتسخ بتكامل مع التقشيات الخقسية 

 .الحجيثة كالفيجيػىات القريخة والسشرات الاجتساعية

يكية، واستخجمت لمدياحة الثقافية كحالة تصب (OCT) واعتسجت ىحه الجراسة ميخجاف
 وتحميل الشرػص باستخجاـ أداة  AHP-Fuzzy كلًب مغ مشيجية التقييع الذامل

RosT CM. 

أضيخت الشتائج وجػد مذكلبت كزعف تصابق السدارات، وغسػض الرػرة 
الحىشية، ورداءة جػدة الفيجيػىات. كسا أوصت الجراسة بزخورة تحديغ تخصيط 

، وتعديد التػجيو الإدراكي، لتكػيغ نطاـ متكامل الشذاشات، وزيادة التفاعل مع الجسيػر
 .وردود فعل دائخة مغمقة تزسغ تحديغ فعالية التدػيق الإعلبمي الججيج في السدتقبل

 الجراسة الخامدة:

 :بعشػاف (2021جيدا ديفػنيا، فيخي ديخماواف ) دراسة 



ة والرهرة الحىشية شار السفاليسي لمكمسة السشصهقالإ   الفرل الأول:             
 

 
33 

 

 "علبقة الكمسة السشصػقة عبخ الإندتغخاـ بخغبة السدتيمظ في الذخاء"
(The Correlation between Word-of-Mouth Communication on Instagram and 

Consumer Purchase Intention - Gizela Deviona - Ferry Darmawan) 

بخزت في ىحه الجراسة أىسية الكمسة السشصػقة الخقسية كػسيمة فعالة في التأثيخ 
عي كالإندتغخاـ. وكحا عمى سمػؾ السدتيمكيغ، و اصة في بيئات التػاصل الاجتسا

معخفة العلبقة بيغ الكمسة السشصػقة عبخ مشرة الإندتغخاـ وبيغ نية الذخاء لجى 
 السدتيمكيغ، وذلظ عمى عيشة مغ متابعي حداب جايخوس كػ

(@Jayrosse.Co).  الشيج حيث اعتسجت الجراسة عمى السشيج الكسي باستخجاـ
 ...الارتباشي وتع تحميل

 والاختلاؼ بين الجراسة الحالية والجراسات الدابق و السصمب الثالث أوجو التذاب
تخكد الجراسات العخبية والأجشبية بذكل واضح عمى سمػؾ الدبائغ وانعكاساتو 
عمى الرػرة الحىشية. فقج ركدت الجراسات العخبية عمى مػضػعات متعجدة مشيا رضا 

والخجاع التدػيقي، والرػرة السجركة لجييع. كسا أضيخت الجراسة الثانية  الدبائغ،
)الخصيب( أف الخجاع التدػيقي يتخؾ أثخاً سمبياً عمى الدبائغ ويشعكذ عمى صػرتيع 
الحىشية. أما الجراسات الأجشبية فقج ركدت عمى الػلاء وتأثيخ الإعلبنات، حيث أضيخت 

ليا تأثيخ كبيخ في ولاء الدبائغ، وأف أكثخ أف الإعلبنات  Poku & Ampado دراسة
 .الدبائغ تعخضاً للئعلبنات يربح لجييع درجة عالية مغ الػلاء

 السيجاني التصبيق

تتدع الجراسات العخبية والأجشبية بصابع تصبيقي ميجاني واضح، حيث لع تبقَ في 
ية. فقج إشار الشطخي السجخد، بل ندلت إلى السيجاف لجسع البيانات مغ عيشات حكيك

شبقت جسيع الجراسات العخبية عمى عيشات ميجانية حكيكية في الأردف والجدائخ، مسا 
أعصاىا مرجاقية وقيسة تصبيكية. وبالسثل، شبقت الجراسات الأجشبية في ليتػانيا وغانا، 

https://jayrosse.co/
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وجسعت بياناتيا مغ زبائغ حكيقييغ في قصاعات مختمفة، مسا يعكذ حخص الباحثيغ 
 .ابمة لمتعسيع والتصبيق في سياقاتيا السختمفةعمى الخخوج بشتائج ق

 الاعتخاؼ بأىسية الرهرة الحىشية

عمى الاعتخاؼ بأىسية الرػرة الحىشية  –عخبية وأجشبية  –تتفق جسيع الجراسات 
ودورىا السحػري في نجاح واستسخارية السؤسدات. ففي الجراسات العخبية، اعتُبخت 

لبقاء السشطسات واستسخارىا،  اصة في ضل شجة  الرػرة الحىشية عاملًب ميساً وضخورياً 
السشافدة في الأسػاؽ الخارجية. كسا أكجت الجراسة الأولى )الدعبي( عمى تشامي مفيػـ 
إدارة علبقات الدبائغ كعامل ميع في بشاء وتػثيق العلبقة بيغ السشطسات وزبائشيا. أما 

ذكل مباشخ عمى ولاء الدبائغ، الجراسات الأجشبية، فقج أكجت أف الرػرة الحىشية تؤثخ ب
وأف الإعلبنات تداىع في تذكيل ىحه الرػرة، مسا يشعكذ إيجاباً عمى ولائيع واستسخار 

 .تعامميع مع السؤسدة
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 الخلاصة

مغ  لبؿ تشاوؿ الإشار السفاليسي لمكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية لمسؤسدة، 
ثيخ كبيخ في تػجيو إدراكات يتزح أف الكمسة السشصػقة تسثل وسيمة اتراؿ ذات تأ

الجسيػر وتكػيغ انصباعاتو حػؿ السؤسدة. كسا أف الرػرة الحىشية تُعجّ حريمة 
مجسػعة مغ الترػرات والانصباعات التي تتذكل لجى الأفخاد نتيجة الخبخات السباشخة 
وغيخ السباشخة، ومغ بيشيا السعمػمات الستجاولة عبخ الكمسة السشصػقة. وعميو، فإف 

قة بيغ السفيػميغ علبقة تكامل وتأثيخ متبادؿ؛ فالرػرة الحىشية الإيجابية تذجع العلب
عمى انتذار الكمسة السشصػقة الإيجابية، في حيغ تديع الكمسة السشصػقة الإيجابية في 
تعديد صػرة السؤسدة وتخسيخ مكانتيا لجى جسيػرىا السدتيجؼ. لحلظ أصبح مغ 

رة تػاصميا وسسعتيا بسا يزسغ تكػيغ صػرة الزخوري أف تعسل السؤسدات عمى إدا
 ذىشية إيجابية ومدتجامة



 

  

 

  

 
 
 

 الفرل الثاني
 الجراسة السيجانية 
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 مؤسدة اترالات الجدائخ وكالة تبدةتقجيم  السبحث الأول:

 مؤسدة اترالات الجدائخ وكالة تبدةلسحة عن السصمب الأول: 

لبؿ عخض ضخوؼ نذأتيا يسكغ التعخيف بسؤسدة اترالات الجدائخ مغ      
 وتصػرىا وذلظ مغ  لبؿ ما يمي:

 نذأة مؤسدة اترالات الجدائخ 1

وعيا بالتحجيات التي يفخضيا التصػر السحىل في تكشػلػجيا الاعلبـ والاتراؿ 
بالكياـ بعجة إصلبحات عسيقة في قصاع البخيج  1999بجأت الجولة الجدائخية مشح سشة 

ات قج تجدجت في سغ قانػف ججيج لمقصاع في والسػاصلبت ونخى اف ىحه الإصلبح
حث ىحا القانػف عمى انياء احتكار الجولة عمى نذاشات البخيج  2000شيخ اوت 

والسػصلبت والفرل بيغ نذاشي التشطيع واستغلبؿ وتدييخ الذبكات وتصبيقيا ليحا 
ذاشات السبجأ، ثع انذاء سمصة ضبط مدتقمة إداريا وماليا ومتعامميغ احجىسا يتكفل بالش

البخيجية والخجمات السالية متسثمة في مؤسدة بخيج الجدائخ وتأتييسا بالاترالات 
الستسثمة في مؤسدة اترالات الجدائخ وفي اشار فتح سػؽ الاترالات لمسشافدة وججنا 

قج تع بيع ر رة الإقامة واستغلبؿ شبكة لمياتف الشقاؿ  2001اف في شيخ جػاف 
دػؽ لمسشافدة ليذسل فخوع أ خى حيث تع بيع ر ز واستسخار تشفيح بخنامج فتح ال

ومغ  2004وشبكة الخبط السحمي في السشاشق الحزخية سشة  Vestaتتعمق بذبكة 
وذلظ في ضل احتخاـ دقيق لسبجأ  2005ىشا اصبح سػؽ الاترالات مفتػح تساما سشة 

 الذفافية وقػاعج السشاقذة.
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 خالانصلاقة الخسسية لسؤسدة اترالات الجدائ  2

عغ استقلبلية قصاع البخيج  2000اوت 5السؤرخ في  2000/02نز القخار   
والسػاصلبت ويسكششا القػؿ اف بسػجب ىحا القخار تع انذاء مؤسدة بخيج اترالات 
الجدائخ والتي تكمفت بتدييخ قصاع البخيج وكحلظ مؤسدة اترالات الجدائخ التي حرمت 

في الجدائخ وبعج ىحا القخار أصبحت  عمى عاتقيا مدؤولية تصػيخ شبكة الاترالات
اترالات الجدائخ مدتقمة في تدييخىا عغ وزارة البخيج لتربح اترالات الجدائخ مؤسدة 

 عسػمية اقترادية ذات أسيع بخأس ماؿ اجتساعي تشذط في مجاؿ الاترالات.
بجأت السؤسدة في إتساـ مذػارىا الحي بجأتو مشح  2003في الفاتح مغ جانفي  
ؿ لكغ بخؤية معاييخه تساما لسا كانت عميو قبل ىحا التاريخ حيث أصبحت الاستقلب

السؤسدة مدتقمة في تدييخىا عمى وزارة البخيج ومجبخة عمى اثبات وجػدىا في بيئة 
 اقترادية والثابت فييا ىػ التغييخ مع فتح سػؽ الاترالات عمى السشافدة.

 لياكل مؤسدة اترالات الجدائخ  3

جدائخ مؤسدة رائجة في مجاؿ الاترالات في الجدائخ، وىي تعتبخ اترالات ال
مغ بيغ أكبخ السؤسدات الػششية تػاججا عبخ كافة مشاشق الػشغ، وذلظ مغ  لبؿ 
ليكميا فيي تعتسج عمى مشصق الذسػلية أي إيراؿ مشتجيا الى ابعج نقصة مغ ىحه 

ل مغ )الجدائخ، مجيخية إقميسية لك 12البلبد، حيث تديخىا مجيخية مقخىا العاصسة و
وىخاف، قدشصيشة، سصيف، عشابة، ورقمة، بذار، الذمف، باتشة، البميجة، تيدي وزو، 
تمسداف( ايغ تع التقديع حدب الأقاليع وتحتػي السجيخيات الإقميسية عمى مجيخيات ولائية 

ولاية بسجيخيات ولائية إضافة الى مجيخيتيغ  48أي تتػاجج اترالات الجدائخ في 
مجيخية عبخ التخاب الػششي، مغ جيتيا ىحه الأ يخة تحتػي عمى  50سػع لمعاصسة بسج

وكالات تجارية ومخاكد ىاتفية وتتسحػر نذاشات السؤسدة ومختمف فخوعيا حػؿ ما 
 يمي:
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  تسػيل مرالح الاترالات بسا يدسح بشقل الرػرة والخسائل السكتػبة والسعصيات
 الخقسية

 العامة والخاصة تصػيخ واستسخار تدييخ شبكات الاترالات 
 انذاء واستثسار وتدييخ الاترالات الجا مية مع كل متعاممي شبكة الاترالات 

 اىجاؼ مؤسدة اترالات الجدائخ  4

لقج سصخت إدارة مؤسدة اترالات الجدائخ في بخنامجيا ثلبثة اىجاؼ أساسية 
تدعى تقػـ عمييا السؤسدة وىي الجػدة الفعالية ونػعية الخجمات وىشاؾ اىجاؼ أ خى 

 التي تحكيقيا مغ بيشيا:
  العسل عمى كدب زبائغ ججد وذلظ عغ شخيق التعخيف بالسؤسدة والسذاركة في

 السمتكيات وتكثيف الحسلبت الاعلبنية
 العسل عمى تػفيخ مشتجات ذات جػدة عالية 
 الدعي الى تحقيق أكبخ معجؿ ربح مسكغ 
  تمبية حاجات ورغبات الدػؽ السحمي 
 سح بشقل وتبادؿ السكالسات الخسائل السكتػبة والسعصيات تقجيع  جمات اتراؿ تد

 الخقسية
 العسل عمى زيادة حرتيا الدػقية وحيازة مكانة مسيدة فيو 
  الػصػؿ الى مدتػى عالي مغ التصػر التكشػلػجي والاقترادي والاجتساعي لإثبات

 وجػدىا وضساف بقائيا في الػسط التشافدي.

 -وكالة تبدة-رالات الجدائخ التعخيف بالسجيخية العسمية لات  5

يكسغ التعخؼ عمى السجيخية العسمية لاترالات الجدائخ تبدة مغ  لبؿ التعخؼ  
 عمى مػقعيا وليكميا التشطيسي فيسا يمي:
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 -وكالة تبدة-مهقع السجيخية العسمية لسؤسدة اترالات الجدائخ 
ـ لدبائشيا تعتبخ السجيخية العسمية الاترالات الجدائخ تبدة مؤسدة  جمية تقج 

 جمة الياتف الثابت والانتخنت يقع مقخىا في وسط السجيشة وىػ مػقع مسيد يدسح لاي 
مػضف  286زائخ او زبػف التعخؼ عمى مػقعيا بديػلة تامة وتػضف السجيخية 

بسختمف مدتػياتيع الإدارية تشذط ىحه السجيخية ضسغ شبكة التػزيع التابعة للئدارة 
والإدارة الإقميسية بشيابتو. وىي تذخؼ عمى نذاشاتيا التي  السخكدية لمجدائخ العاصسة

وكالات تجارية وتسكغ 3تسارسيا في مػقعيا الجغخافي الخاص بػلاية تبدة وتتفخع فييا 
 تػضيح تشطيع ىحه السجيخية العسمية مغ  لبؿ الذكل الاتي:

 تشطيع السجيخية العسمية لػلاية تبدة (:03الذكل رقم )

 

 د الصمبة بالاعتساد عمى وثائق السؤسدةمغ اعجا السرجر:

 ميام ونذاشات السجيخية العسمية لاترالات الجدائخ (1
 تتمخز مياـ السجيخية العسمية لاترالات الجدائخ بتبدة فيسا يمي:    

 تػفيخ كل وسائل الاتراؿ؛ 
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  تعتبخ السخكد الإداري لأداء الخجمات وتسػيميا سػاء مغ شخؼ الجولة او
ة لبيع  صػط مختمفة مغ اليػاتف الشقاؿ مغ شخؼ قصاعات  اص

 وصيانتيا؛
 عقج الرفقات والتكفل بتشطيع إدارة العسل في كل السرالح التابعة ليا؛ 
  مداعجة وتدييخ مجراء السخاكد كالػكالة التجارية واقداميا ومخاكد

 الإنتاج؛
 تأميغ ديسػمة ربط الدبائغ بذبكة الانتخنت 
 دارة السخكديةانجاز الأىجاؼ السدصخة مغ شخؼ الإ 

 اما نذاشاتيا فيي تتػزع عمى ثلبثة مياديغ:    
 :تصسح مؤسدة الاترالات دائسا الى استحقاؽ دعع شخكائيا  بالشدبة لمذخكاء

 وذلظ بالسحافطة عمى أمػاليا
 :تدعى الى كدب زبائشيا بتػفيخ اعمى مدتػى لمخجمات بالشدبة لمدبهن 
 :السشافدة التحديغ الإنتاج والخجمات تػفيخ شخوط العسل ومشيا  بالشدبة لمعسال

كسا تحتع السؤسدة أيزا بالاستجابة الى كل السدتمدمات الشاتجة عغ ىحه 
 الخجمات

-الييكل التشظيسي لمسجيخية العسمية لسؤسدة اترالات الجدائخ السصمب الثاني 
 -وكالة تبدة

سجيخية بسختمف يعتبخ الييكل التشطيسي الإشار السػزع والسحجد لسدؤوليات الافخاد بال
 مدتػياتيع، ويسكغ عخض الييكل التشطيسي لسؤسدة اترالات الجدائخ فيسا يمي: 
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 الييكل التشطيسي لمػحجة العسمية لاترالات الجدائخ لػلاية تبدة (:04الذكل رقم )

ويسكغ عخض أىع مدؤوليات مرالح ومجيخيات مؤسدة اترالات الجدائخ فيسا      
 يمي:
 يشتج تحت ىحا القدع كل مغ السرالح التالية: :قدم السهارد البذخية 
 :يقػـ بتشطيع التػازف التكػيشية لمسػضفيغ متابعة الاتفاقيات  مرمحة تدييخ التكهين

 مع مؤسدات التكػيغ واستكباؿ الصمبة الستخبريغ مغ الجامعات ومخاكد التكػيغ.
  غ مع بعزيع مرمحة العلبقات الاجتساعية والسيشية: تشطع العلبقات بيغ السػضفي

 البعس مغ جية وبيغ السػضفيغ والإدارة مغ جية أ خى 
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  مرمحة السدار الػضيفي: ميستيا متابعة أجػر السػضفيغ والتدييخ الإداري ليع مغ
 الاجازات والعقػبات

 :يتكػف ىحا القدع مغ: القدم التجاري 
 :تعتسج بالاستساع لذكاوى الدبائغ وتشطيع  مرمحة العلاقات مع الدبائن

 فاقيات مع الدبائغ غيخ عادييغ )السؤسدات(الات
 :تحخص عمى تػفيخ الخجمات عمى مدتػى كل  مرمحة السبيعات

 الػكالات بالكسيات السصمػبة وبالجػدة العالية
 :ييتع بسجالات عجـ التدجيج مغ قبل الدبائغ  مرمحة السشازعات

 وترحيح الأ صاء في الفاتػرات
 :تتسثل مرالحو في: القدم الفشي 
 ميستيا الأساسية ضساف الاستغلبؿ الحدغ لذبكات  واستغلال الذبكات: صيانة

 وصيانتيا
 :تيتع بريانة التجييدات مغ الكػابل وأجيدة الاعلبـ  صيانة واستغلال التجييدات

 الالي
 :تعسل عمى تػصيل شبكة الانتخنت والياتف الثابت لسختمف  التخكيب والتهزيع

 الدبائغ
 :ساسية ىي تييئة السػاقع مغ  لبؿ فتح وكالات ميستيا الأ اليشجسة والتخصيط

 ججيجة او فخوع ججيجة ودراسة مخصصات الذبكات
 :تيتع بتػفيخ شبكة التػاصل بيغ السػضفيغ دا ل  مرمحة شبكات السؤسدة

 السجيخية
 :تيتع بستابعة تحقيق التػسعات في الذبكات وضساف بشاء  اليياكل القاعجية

 السذاريع الججيجة لمتػسع
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 رئيذ ا( لسذاريعMSAN:) ( ىػ السدؤوؿ عغ التكشػلػجيا الججيجةMSAN التي )
تدسح بتقجيع  جمة ذات جػدة عالية مغ الشاحية التقشية عغ شخيف الالياؼ 

 البرخية
 :ىي السدؤولة عغ ارساؿ الفخؽ لترميح الأعصاؿ السخاكد التقشية 

 :يزع السرالح التالية: القدم السالي 
 :جاد السيدانيات الدشػية لمسجيخيةتيتع بإع مرمحة السيدانية 
 :تقػـ بتدجيل مبيعات السؤسدة بذكل يػمي مرمحة السحاسبة 
 :5تحخص عمى تسػيل السؤسدة بالأمػاؿ اللبزمة عشج الحاجة  مرمحة الخديشة 

 :يتكػف ىحا القدع مغ: قدم السستمكات والهسائل 
 :علبـ الالي، تػفخ لمسؤسدة احتياجيا مغ الأوراؽ، أجيدة الا مرمحة السذتخيات

 الكػابل... الخ.
  :ىي السدؤولة عغ متابعة تدييخ السخدوف وتػفيخ مرمحة الامجاد والهسائل

احتياجات مختمف الأقداـ والسرالح مغ الأوراؽ، أجيدة الاعلبـ الالي والسكاتب 
 ...الخ

 :ميستيا الأساسية ىي عسمية الجخد لمػسائل والسعجات  مرمحة السستمكات
 لسستمكاتوالسحافطة عمى ا

 :تتسثل اىع مياـ ىحا السكتب في معالجة القزايا بأنػاعيا سػاء  مكتب شؤون القانهنية
كانت بيغ العساؿ دا ل السؤسدة او بيغ السؤسدة وغيخىا مغ الستعامميغ الخارجيغ، 
تسثل السؤسدة اماـ مختمف الجيات القزائية الترخيح بالحػادث لجى شخكة تأميغ 

تفاقيات والترجيق عمى الرفقات بالإضافة الى تحريل السذاركة في تحجيج الا
 مختمف الجيػف مغ الدبائغ عغ شخيق رفع شكاوى اماـ الجيات القزائية.

 :تيتع بترسيع البخامج اللبزمة لمسجيخية والعسل عمى صيانتيا قاعجة نظام السعمهمات 
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 :تتكػف مغ ثلبث  لبيا ىي: الخلايا 
 في الحخص عمى تشطيع الامغ الجا مي   مية الشطافة والامغ: تتسثل مياميا

 لمسؤسدة وكحا الاىتساـ بجانب الشطافة
  مية الاتراؿ: تيتع بجانب الاتراؿ الجا مي والخارجي مغ إعصاء الترخيحات 

 لمرحافة تقجيع السعمػمات عشج شخح  جمة ججيجة لمدػؽ والخد عمى السقالات
 لأساسية تقجيع اعساؿ كل مكتب مخاقبة التدييخ ) مية لػحة الكيادة(: ميستيا ا

الأقداـ والسرالح دا ل السؤسدة والسقارنة بيغ ما تع التخصيط لو وما تع تشفيحه، 
 واكتذاؼ الانحخافات وإيجاد حمػؿ ليا.

 :تتسثل مياـ ىحه الييئة في تقجيع مختمف التقاريخ لمييئات العميا، وكحا  التفتير السحمي
 صيج البشكي لمسجيخيةالسخاقبة السفاجئة لمشفقات السييشة والخ 

 وسائل الاترال السهجهدة بالسؤسدة1 

تتسثل أىع وسائل الاتراؿ السػجػدة بسؤسدة اترالات الجدائخ وكالة تبدة فيسا 
 يمي:

 البخيج الالكتخوني؛ 
 الياتف؛ 
 الاجتساعات بالفيجيػ؛ 
 .الاجتساعات العادية 

 الخجمات الالكتخونية في اترالات الجدائخ السصمب الثالث 

شيج قصاع الاتراؿ والانتخنت في الجدائخ في الآونة الأ يخة اقبالا كبيخا، وذلظ     
لديادة احتياجات الافخاد الى  جمات الانتخنت والاتراؿ، وىشاؾ العجيج مغ الأسباب 
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التي دفعت السجتسع الى المجػء الى الانتخنت في الجدائخ مغ ىاتو الأسباب: التجارة 
 نتخنت، التعميع عغ بعج، التخفيو ...الخالالكتخونية، العسل في الأ

وىحا ما أدى الى ضيػر ما يعخؼ بالتدييخ الالكتخوني في القصاع الخجمي في     
اترالات الجدائخ وذلظ لمتدييل التعامل مغ الدبائغ وتقميل الجيج والػقت، حيث عخؼ 

بيخا نطاـ تدييخ علبقات الدبائغ الالكتخوني في قصاع اترالات الجدائخ تحدشا ك
 و جمات جج فعالة وسمدمة في التعامل، يتسثل أىسيا فيسا يمي:

 :وىشاؾ نػعيغ مغ الخجمات الالكتخونية التي تػفخىسا  الخجمات العامة الالكتخونية
 مؤسدة اترالات الجدائخ: الخػاص، السحتخفيغ

 :ىاتو الخجمات  اصة بعامة الشاس والافخاد الحيغ لا  الخجمات الالكتخونية لمخهاص
 تستعػف بشذاط تجاري  اص ومغ ىاتو الخجمات ما يمي:ي
o :وتدسح ىحه الخجمة الججيجة لدبائغ اترالات الجدائخ بتعبئة  خجمة التعبة والجفع

حدابات الانتخنت الخاصة بيع وتدجيج فػاتيخىع الياتفية في أي وقت وبكل اماف 
لخابط بػاسصة البصاقة الحىبية عبخ فزاء الدبػف لاترالات الجدائخ عبخ ا

https://ec.algerietelecom.dz  ا تيار الانتخنت او الياتف والزغط عمى ،
التعبئة باستعساؿ البصاقة الحىبية، بعجىا يتعيغ عميو اد اؿ السعمػمات الخاصة 

مغ ججيج بالبصاقة والسبمغ السخاد تعبئتو. مغ  لبؿ إشلبؽ ىحه الخجمة، تؤكج 
 اترالات الجدائخ حخصيا الذجيج عمى تمبية كافة احتياجات ومتصمبات زبائشيا.

واعتسجت ىاتو الخجمة اثشاء فتخة جائحة كػرونا وذلظ لتفادي الإصابة بالعجوى، كسا 
سيمت ىاتو العسمية عمى الافخاد دفع فػاتيخ الياتف وشحغ باقات الانتخنت وتعبئة 

 يار الجفع الالكتخوني الستػاجج في السػقع الخسسي الانتخنت وكل ذلظ يتع عبخ 
 لمسؤسدة.

o :وىاتو الخجمة تسكغ الدبػف مغ الاشلبع عمى العخوض  خجمة فزاء الدبهن
او  IDOOM ADSLاشتخاؾ  جمة الياتف الثابت، اشتخاكات الانتخنت لخجمة 

https://ec.algerietelecom.dz/
https://ec.algerietelecom.dz/
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وبالتالي يتسكغ الدبػف  IDOOM 4G LTEاو  جمة  IDOOM FIBER جمة 
شؤونو مغ فػاتيخ واشتخاكات بكل سيػلة، لمػلػج الى فزاء الدبػف مغ تدييخ 

يتػجب عمى الدبػف اف يقػـ بعسل تدجيل حداب عغ شخيق السػقع الخسسي 
 لمسؤسدة بتدجيل معمػماتو الخاصة.

o :مغ  لبؿ ىاتو الخجمة سػاء زبػف  اص او زبػف  خجمة الصمب عبخ الانتخنت
الجدائخ، يسكشيع إيجاع شمب  ط ىاتفي ثابت او  ميشي او نقاط البيع التابع لاترالات

 ط انتخنت مغ  لبؿ ممئ استسارة متػاججة في السػقع الخسسي تحتػي عمى السعمػمات 
 اللبزمة والخاصة بالدبػف.

o :ىاتو الخجمة  اصة بالأشخاص الحيغ يعانػف مغ عصب  خجمة الإبلاغ عن عصب
و تعحر اجخاء مكالسات يسكشيع في الاتراؿ بالأنتخنت، تعصل في الياتف الثابت ا

الاستفادة مغ ىاتو الخجمة وذلظ عغ شخيق الػلػج الى السػقع الخسسي وا تيار  جمة 
 الإبلبغ عغ عصب وممئ استسارة تحتػي عمى معمػمات  اصة بالدبػف.

o ( خجمة التعبئة الاحتياشيةIDOOMLY:)  التعبئة الاحتياشية ىي عبارة عغ  جمة
لمخػاص بإعادة تفعيل حداب الانتخنت  ADSLمكػف اشتخاؾ تدسح لمدبائغ الحيغ يس

ساعة إضافية، وذلظ في حالة انقزاء صلبحية اشتخاكيع في ساعة متأ خة  36لسجة 
 مغ الميل او  لبؿ عصل نياية الأسبػع او الأعياد.

o  :يتع اعلبـ الدبائغ خجمة تبميغ الفهاتيخ الياتفية عبخ الخسائل الشرية القريخة
ي  جمة تبميغ الفػاتيخ الياتفية عبخ الخسائل الشرية القريخة بالعخوض السذتخكيغ ف

الججيجة والعخوض التخويجية لاترالات الجدائخ باستعساؿ ىحه الخجمة وذلظ يتع بذكل 
 مجاني
 :ىاتو الخجمات  اصة السؤسدات التجارية والافخاد  الخجمات الالكتخونية لمسحتخفين

 مغ ىاتو الخجمات نحكخ ما يمي:الحيغ يتستعػف بشذاط تجاري  اص و 
o :يسثل رضا الدبػف مؤشخا قػيا لشجاح السؤسدة  مخكد الاترالات الستعجدة القشهات

التجارية. ومغ ثع فاف رصج الدػؽ يكػف امخا ضخوريا. اشتخكت اترالات الجدائخ 
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مع الخائج العالسي في الحمػؿ الخاصة بسخاكد الاتراؿ والسػزعات الرػتية 
 CALLتخح عميكع حلب لتدييخ العلبقة مع الدبػف مخكد الاتراؿ او التفاعمية لتق
CENTER  بالإنجميدية ىػ ليكل مكػف مغ جياز بذخي ووسائل مػاصلبت يقاـ

 عمى أرضية ىاتفية، ووضيفتو ىي التدييخ عغ بعج لمدبائغ افاؽ السؤسدة
نذأ عشو ما وسيل تقجـ التكشػلػجيا والانتخنت أيزا تصػر مختمف قشػات الاتراؿ مسا 

يدسى اليػـ مخكد الاترالات الستعجدة الػسائط او مخكد الاترالات الستعجد القشػات، 
عشجما لا تكػف شخؽ الاتراؿ ىاتفية فقط: البخيج الالكتخوني، الخسائل القريخة، 

 WEB CALLالفاكذ، الجردشة، الذكات الاجتساعية، مػقع الاتراؿ الخمفي )
BACKالسػقع التعاوني ،) 
لسخكد الاتراؿ اف يتػاجج دا ل السؤسدة لاحتياجاتيا الحاتية ويسكغ اف يكػف  يسكغ

  ارجيا في مخكد متخرز
o :في ىاتو الخجمة تقجـ اترالات الجدائخ قاعات وحقائب مجيدة  السؤتسخات عن بعج

بالفيجيػ مػزعة عبخ التخاب الػششي تدسح لمدبائغ بالكياـ باجتساعات وتجسعات 
 شخيق الفيجيػ ما بيغ عجة مػاقع وششية ودولية وتكػيشات عغ بعج عغ

o :تقتخح عميكع اترالات الجدائخ  جماتيا مغ اجل انذاء  ترسيم السهقع الالكتخوني
وترسيع السػاقع الالكتخونية سػاء كانت ثابتة او ديشاميكية او تفاعمية، بعج رصج 

ػاقع الاحتياجات وتقييع الأىجاؼ، يتع تخريز فخيق مغ مبخمجي ومرسسي الس
الالكتخونية الحي يعسل باستسخار مع الدبػف عمى إقامة علبقة تػاصل نػعية حػؿ 

 شبكة الانتخنت ومغ بعس إنجازاتيا:
 www.at.dz 
 ec.algerietelecom.dz 
 www.ads.d  > 

http://www.at.dz/
http://www.at.dz/
http://www.ads.dz/
http://www.ads.dz/


 

 
47 

o :رالات الجدائخ لمسيشييغ إمكانية إيػاء اسع تسشح ات إيهاء السهاقع الالكتخونية
( وتقػـ بكافة السداعي الزخورية لتدجيل votredomaine.dzمجاؿ مؤسداتيع )

 وإدارة اسع السجاؿ ومغ بعس مسيدات الخجمة:
  جيغا او أكثخ100جيغا وقج ترل الى 1الحرػؿ عمى مداحة قخص بدعة 
 ( تزسغ لكع الحفع الاحتياشي اليػمي لبياناتكعBACKUP) 
  تزسغ لكع التحجيثات في أي وقت بشاء عمى شمبكع او وفق فتخة زمشية

 محجدة مدبقا
 تدتفيجوف مغ تاميغ السػقع ضج كل أنػاع اليجسات او البخمجيات الخبيثة 
 تدتفيجوف مغ مداعجة وتػجيو فخيق مغ التقشييغ مغ ذوي الخبخة 
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مشيج وأدات الجراسة  السبحث الثاني :   
 لإجخاءات السشيجيةالسصمب الأول: ا

 أولًا: نهع الجراسة ومشيجيا

وقج اعتُسج السشيج الػصفي التحميمي لسشاسبتو لصبيعة السذكمة البحثية، فزلًب  .
 –عغ مشيج دراسة الحالة في الجانب التصبيقي الستعمق بسؤسدة اترالات الجدائخ 

  تبدة

 ثانياً: مجتسع الجراسة

ي  جمات مؤسدة اترالات الجدائخ ) جمات يتسثل مجتسع الجراسة في مجسػع مدتخجم
الياتف الثابت والإنتخنت( في ولاية تبدة، وىػ مجتسع كبيخ الحجع يرعب حرخه بجقة نطخاً لعجـ 

 تػفخ إحرائيات دقيقة معمشة عغ عجد السذتخكيغ عمى مدتػى الػلاية

 مشيجية الجراسة:

ندب لجراسة اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي باعتباره الأ 
 الطاىخة محل البحث وتحميل مختمف أبعادىا.

 –وتع الاعتساد عمى أسمػب دراسة الحالة مغ  لبؿ ا تيار مؤسدة اترالات الجدائخ  
تبدة ميجانا لمجراسة. كسا تع استخجاـ الاستبياف كأداة رئيدية لجسع البيانات مغ أفخاد العيشة، 

جراسات الدابقة ذات الرمة بالسػضػع، ثع تحميل إضافة إلى الاستعانة بالسخاجع والكتب وال
 البيانات باستخجاـ الأساليب الإحرائية السشاسبة.
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 أدوات جسع البيانات 1

 للئجابة عمى فخضيات الجراسة وفيع العلبقة بيغ الستغيخيغ تع الاعتساد عمى:   

 :.الاستبيان2

انات فيي مجسػعة مغ الأسئمة تعتبخ استسارة الاستبياف مغ الأدوات الأساسية لجسع البي
السراغة بصخيقة  اصة تيجؼ بالجرجة الأولى لمحرػؿ عمى معمػمات يخاىا الباحث 

، كسا تعتبخ السرجر الاوؿ والاساسي الحي تع 1ضخورية لتحقيق أغخاض دراستو
 .استخجامو في ىحا البحث

 :وقج تع إعجاد الاستسارة بشاءا عمى السخاحل التالية

 ذات الرمة بالسػضػع وتحخيخ العبارات مشيا؛  مخاجعة الأدبيات 
  إعجاد استسارة أولية مغ أجل استخجاميا في جسع البيانات والسعمػمات؛ 
 عخض الاستسارة الأولى عمى مجسػعة مغ الأساتحة السحكسيغ؛ 
  ضبط الشسػذج الشيائي مغ الاستسارة بشاء عمى ملبحطات السحكسيغ رفقة الأستاذة

 السذخفة؛ 
يج شػؿ  اليا مكياس ليكارت لمتجرج الخساسي )الحجود الجنيا والعميا( حيث كسا تع تحج

 تع حداب السجى
( ومغ ثع تقديسو عمى أكبخ قيسة في السكياس لمحرػؿ عمى شػؿ الخمية  4=5-1)

وبعج ذلظ تع إضافة ىحه الكيسة إلى بجاية السكياس وىي واحج  (4/50.80=أي )
ية ويسكغ تػضيح شػؿ الخلبيا في الججوؿ وذلظ لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخم

 :السػالي
 

                                                           
 .3ص:  ، 1998غخيب، مرخ،  ، دار مشاىج البحث العمسي الاجتساعيةمرصفى صالح فػاؿ،  -1
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 يا مكياس ليكارت الخساسيلا(: شهل خ01الججول رقم )

الستهسط 
 السخجح

{1-1.79 } {1.8- 2.59} 
{2.60- 

3.39} 
{3.4- 

4.19} 
{4.20- 

5} 

 اتجاه الاجابة
غيخ مهافق 

 بذجة
 مهافق بذجة مهافق محايج غيخ مهافق

 مختفع ججا مختفع تهسطم مشخفس مشخفس ججا السدتهى 

 spss.v27السرجر: مغ إعجاد الصالب  بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 

 :حيث اشتسل الاستبياف عمى جدأيغ أساسييغ، و فيسا يمي وصف ليسا

 السدتخجمة في تحميل البيانات الإحرائيةالأساليب   الثاني :   السصمب
صحة فخضياتو تع  وتحميل البيانات ومعالجتيا وا تبارللئجابة عمى أسئمة البحث     

لمػصػؿ إلى نتائج تعبخ عغ الطاىخة،  التحميميالػصفي و  الإحراءاستخجاـ أساليب 
وشسمت عسمية التحميل  27ندختو  spssالإحرائيةبخنامج الحدـ  باستخجاـ وذلظ

والسعالجة لمبيانات استخجاـ العجيج مغ الأساليب والا تبارات والسقاييذ وتتسثل ىحه 
 الأساليب فيسا يمي:

وإضيار  رائرو  وذلظ لػصف مجتسع البحثمكياس الإحراء الهصفي:  -
 :بالاعتساد عمى

: المحاف يعتبخاف مغ أكثخ مقاييذ الإحراء الػصفي ملبئسة السئهية والتكخارات الشدب
 لػصف البيانات الاسسية و التختيبية لمجراسة
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: يعتبخ مغ أىع مقاييذ الشدعة السخكدية وأكثخىا استخجاما، يعبخ الستهسصات الحدابية
عغ مجى أىسية عبارات الاستبياف عشج أفخاد العيشة، كسا يعبخ عغ تسخكد إجابات 

 العيشة حػؿ قيسة معيشة، تبعا لجرجات السعصاة لبجائل السكياس السدتخجـ

 

اس وبياف تذتت إجابات : ىػ مغ مقاييذ التذتت، يدتخجـ لكيالانحخافات السعيارية
مفخدات الجراسة حػؿ متػسصيا الحدابي، وتكػف قيسة جيجة كمسا اقتخب مغ الرفخ 

 . وقياس تذتت قيع الإجابات عغ وسصيا الحدابي

 

 لكياس ثبات أداة البحث.: معامل الثبات ألفا كخونباخ-

 

بيغ كل فقخة  الارتباطوييجؼ لكياس  ،لكياس الرجؽ الحاتي: معامل الإرتباط بيخسهن -
مغ فقخات الاستبياف والبعج الحي يشتسي إليو وكحا لكياس قػة العلبقة بيغ متغيخي 

 .الجراسة

 
  (Sample Kolmogrov-Smirnov) التهزيع الصبيعي: اختبار -

ف إجخاء بعس لأ، لاأستخجـ لسعخفة نػع البيانات ىل تتبع التػزيع الصبيعي أـ 
 .كػف تػزيع البيانات يتبع التػزيع الصبيعيالا تبارات الإحرائية يتصمب أف ي
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 ( : (Simple Regression Analysisالخصي البديط  الانحجار -

بتعمق بتحميل الانحجار بالتشبؤ بالسدتقبل غيخ معخوؼ اعتسادا عمى بيانات جسعت 
السعخوؼ، فيػ يحمل احج الستغيخات الستغيخ التابع متأثخا بعامل أ خ  عغ الساضي
 . 1عامل مدتقلأو أكثخ مغ 

 ثبات وصجؽ أداة جسع البيانات:  الثالث  السصمب
في ىحا السصمب سػؼ يتع ا تبار مرجاقية وثبات الجراسة، ومعخفة مجى ملبئسة 

الاستبانة لكياس ما صسست مغ أجمو، وذلظ باستعساؿ مجسػعة مغ الأساليب تتسثل 
 فيسا يمي:

 (( Reliabilityثبات الأداةأولا: 

مجى الحرػؿ عمى نفذ الشتائج، أو نتائج متقاربة لػ كخرت الجراسة  يقرج بيا     
في نفذ الطخوؼ باستخجاـ الأداة نفديا،   الحي يحجد مدتػى قبػؿ أداة الكياس 

وذلظ عغ  الاستبياف،استخجاـ معامل ألفا كخونباخ لكياس ثبات ( فأكثخ، تع 0.60)
حداب معامل ألفا كخونباخ  شخيق حداب السعامل لكل محػر مغ محاور الاستبانة ثع

وكانت  ( فأكثخ0.60الحي يحجد مدتػى قبػؿ أداة الكياس )الخاص بالاستبانة ككل,
 نتائجو في الججوؿ التالي:

                                                           
1

 .:<0 :، ص9800اٌىزت اٌذذ٠ش،  ، ػب0ٌُط ،SPSS باستخذاومذخم انً تحهُم انبُاواث خبٌذ محمد اٌطٛاػٟ،  -
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 لكياس ثبات الاستبيان : معامل ألفا كخونباخ02 الججول رقم

 السحهر / البعج عجد العبارات  كخونباخألفا  الثبات معامل

السدتقل السشصهقة الستغيخ: الكمسة السحهر الأول 12 0.864  

التابع الحىشية الستغيخالسحهر الثاني: أبعاد الرهرة  24 0.891  

 البُعج السعخفي 8 0.812

 البُعج الهججاني 8 0.835

 البُعج الدمهكي 8 0.841

 الإستبيان ككل 40 0.918

 spss. V27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالبالسرجر: من إعجاد 

يعكذ ججوؿ معاملبت ألفا كخونباخ مدتػى ثبات الاتداؽ الجا مي لأدوات الكياس 
السدتخجمة في الجراسة. تطيخ الشتائج أف استبياف الجراسة يتستع بثبات جيج إلى مستاز 
عبخ محاوره وبُعجيو السختمفة. فالسحػر الأوؿ )الكمسة السشصػقة كستغيخ مدتقل( سجّل 

عبارة، ما يجؿ عمى ثبات عاؿٍ واتداؽ دا مي جيج  12 مع 0.864معامل ألفا قيستو 
تعتبخ عادة دليلًب عمى  0.90و 0.80بيغ عشاصخ ىحا السحػر، حيث أف الكيع بيغ 

مػثػقية قػية ومقبػلة للبستخجاـ البحثي. السحػر الثاني )أبعاد الرػرة الحىشية كستغيخ 
ستاز يبخر تجسيع عبارة، ما يذيخ إلى ثبات م 16مع  0.891تابع( أضيخ ألفا 

العشاصخ وقياس البُعج العاـ لمرػرة الحىشية كستغيخ مػثػؽ. عشج فحز الأبعاد الفخعية 
لمبُعج  0.835عبارات(، و 8لمبُعج السعخفي ) 0.812لمرػرة الحىشية، بمغ معامل ألفا 

عبارات(. ىحه الكيع الثلبث تؤكج  8لمبُعج الدمػكي ) 0.841عبارات(، و 8الػججاني )
اتداؽ دا مي جيج لكل بُعج عمى حجة، مسا يعشي أف عشاصخ كل بُعج تكيذ نفذ وجػد 

البُشية الشطخية بذكل متجانذ. أما استبياف الجراسة ككل فقج سجل أعمى قيسة ألفا وىي 
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عبارة، مسا يعكذ ثباتاً مستازاً شاملًب ويعصي ثقة عالية في استخجاـ  40مع  0.918
اس أثخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية. بذكل السكياس كسكياس واحج متكامل لكي

عسمي، تذيخ ىحه الشتائج إلى أف البيانات السجسعة مغ الاستبياف قابمة للبعتساد في 
التحميلبت اللبحقة )مثل التحميل العاممي أو ا تبارات الفخوؽ والارتباط(، وأف احتسالية 

يمة. مع ذلظ، مغ السفيج وجػد عشاصخ ضعيفة أو غيخ متساسكة دا ل السكياس ضئ
دائساً فحز كل عبارة ذات مداىسة مشخفزة في معامل ألفا )إذا وُجِجت( وإعادة 
الشطخ فييا لتحديغ الرياغة أو الاستبعاد عشج الزخورة، كسا يشرح بالإبلبغ عغ 
حجع العيشة السدتخجـ عشج حداب ألفا لأف تقجيخ الثبات قج يتأثخ بحجع العيشة وسياؽ 

 .التصبيق

 (Tests of Normality) لمبيانات : اختبار التهزيع الصبيعينيااث

يعج ا تبار التػزيع الصبيعي لمبيانات مغ الخصػات الأساسية في التحميل الإحرائي، 
حيث يعتسج ا تيار الأساليب الإحرائية السشاسبة )البارامتخية أو اللبمعمسية( عمى ما 

أـ لا وييجؼ ىحا  (Normal Distribution) إذا كانت البيانات تتبع التػزيع الصبيعي
الا تبار إلى التحقق مسا إذا كانت البيانات السدتخجمة في الجراسة مػزعة تػزيعا 

ا تبار  :شبيعيا، وذلظ باستخجاـ مجسػعة مغ الا تبارات الإحرائية، مغ أبخزىا
 ويمظ-، وا تبار شابيخو(Kolmogorov-Smirnov) سسيخنػؼ-كػلسػغػروؼ

((Shapiro-Wilk1 

 :(Kolmogorov-Smirnov Test) سسيخنهؼ-اختبار كهلسهغهروؼ -1

يعج ىحا الا تبار مغ أقجـ وأكثخ ا تبارات التػزيع الصبيعي استخجاما، ويدتخجـ لسقارنة 
التػزيع التخاكسي لمبيانات مع التػزيع التخاكسي الستػقع في حاؿ كانت البيانات تتبع 

                                                           
، 9888، العربً الفكر دار ،الماهرة .SPSS باستخدام وتطبٌماته والاجتماعً النفسً الإحصاء ،حسن الحمٌد عبد1

 .098ص 
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قرى بيغ التػزيعيغ، وكمسا كاف ىحا الفخؽ التػزيع الصبيعي. يتع حداب الفخؽ الأ
 .صغيخا، كمسا اقتخبت البيانات مغ التػزيع الصبيعي

، فإف ذلظ يذيخ 0.05أكبخ مغ  Sig. (p-value)إذا كانت قيسة ف دلالة الا تبارأما 
 .(H₀) إلى أف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي، وبالتالي لا يتع رفس الفخضية الرفخية

 50ـ ىحا الا تبار عشجما يكػف حجع العيشة كبيخا ندبيا )أكثخ مغ يفزل استخجا و
 .حالة(

 :(Shapiro-Wilk Test) ويمك-اختبار شابيخو -2
ويمظ مغ أكثخ الا تبارات دقة في ا تبار التػزيع الصبيعي، -يعج ا تبار شابيخو

يعتسج  حيث  رػصا مع العيشات الرغيخة، لكشو يدتخجـ أيزا مع العيشات الستػسصة
 . تبار عمى مقارنة تبايغ العيشة مع التبايغ الستػقع في حالة التػزيع الصبيعيالا
، فإف الفخضية 0.05أكبخ مغ  Sig. (p-value)إذا كانت قيسة ف دلالة الا تبارأما 

الرفخية القائمة بأف البيانات مػزعة تػزيعا شبيعيا لا تخفس، أي أف البيانات تتبع 
 .التػزيع الصبيعي

الا تبار أكثخ حداسية في الكذف عغ الانحخافات الصفيفة عغ التػزيع ىحا  يعتبخو 
 .Kolmogorov-Smirnov الصبيعي مقارنة بػ

 : يسثل نتائج إختبار التهزيع الصبيعي 03 الججول رقم
 Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

مستىي  df الإحصائُاث

 انذلانت

مستىي  df الإحصائُاث

 انذلانت

الكمسة : الأولالسحهر 
 السشصهقة

0,08 60 0,082 0,974 60 0,126 

أبعاد : الثانيالسحهر 

 انصىرة انذهىُت

0,017 60 0,101 0,940 60 0,094 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب  السرجر: من إعجاد 
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يبيغ الججوؿ الخاص با تبار التػزيع الصبيعي لبيانات الجراسة أف متغيخات الجراسة 
 سسيخنػؼ–تتبع التػزيع الصبيعي، وذلظ بالاعتساد عمى ا تباري كػلسػغػروؼ

(Kolmogorov-Smirnov) ويمظ–وشابيخو (Shapiro-Wilk) المحيغ يعجاف مغ ،
أكثخ الا تبارات الإحرائية استخجاما لمتحقق مغ شبيعة تػزيع البيانات قبل تصبيق 

 .الا تبارات الإحرائية السعمسية

الأوؿ الكمسة السشصػقة ، بمغت قيسة مدتػى الجلالة في ا تبار  فبالشدبة لمسحػر
(، 0.126ويمظ )–(، كسا بمغت في ا تبار شابيخو0.082سسيخنػؼ )–كػلسػغػروؼ

(، مسا يجؿ عمى عجـ وجػد 0.05وىي قيع أكبخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج إحرائيا )
الي فإف بيانات ىحا السحػر فخوؽ جػىخية بيغ تػزيع البيانات والتػزيع الصبيعي، وبالت

 .تتبع التػزيع الصبيعي

أما بالشدبة لمسحػر الثاني أبعاد الرػرة الحىشية ، فقج بمغت قيسة مدتػى الجلالة في 
(، 0.094ويمظ )–(، وفي ا تبار شابيخو0.101سسيخنػؼ )–ا تبار كػلسػغػروؼ

ف بيانات ىحا (، الأمخ الحي يذيخ إلى أ0.05وىي أيزا قيع تفػؽ مدتػى الجلالة )
 .السحػر تتػزع تػزيعا شبيعيا

وبشاء عمى الشتائج الدابقة، يسكغ التأكيج عمى أف بيانات الجراسة تتستع بخاصية 
 التػزيع الصبيعي، وىػ ما يدسح باستخجاـ الا تبارات الإحرائية السعمسية

(Parametric Tests)  في تحميل البيانات وا تبار فخضيات الجراسة، مثل ا تبار
الانحجار وتحميل الارتباط، مسا يعدز مغ دقة الشتائج الإحرائية الخاصة بجراسة أثخ 

 .الرػرة الحىشية لمسؤسدة السشصػقة عمىالكمسة 
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تحميل الاستبيان واختبار الفخضيات   :الثالث  السبحث   

عخض نتائج التحميل الػصفي لعيشة الجراسة وذلظ سيتع ىحا السبحث   لبؿمغ    
وكحا  ،غخافية لمعيشة السجروسةػ التكخارات والشدب السئػية لمخرائز الجيسباستخجاـ 

 العيشة.أفخاد  إجاباتػسط الحدابي والانحخاؼ السعياري بالاعتساد عمى ستال

 وصف خرائز أفخاد عيشة الجراسة  الأول:السصمب 

، سيتع عخض  رائز عيشة الجراسة ومسيداتيا مغ  لبؿ العجيج مغ الستغيخات
كل متغيخ مغ متغيخات  سيتع تشاوؿ ستخجاـ التكخارات والشدب السئػية حيثوذلظ با

 حجا.الجراسة عمى 

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الجشذ  أولا:

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الجشذ : يسثل 04 الججول رقم

 % النسبة التكرار الجنس

 %46.7 28 ذكر

 %53.3 32 أنثى

 %100 60 المجموع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  ب الصالجر: من إعجاد السر

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الجشذ : يسثل 05 الذكل رقم

 
 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 
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يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ وجػد تسثيل متػازف ندبياً بيغ الحكػر والإناث، 
% مغ 53.3فخداً بشدبة  32% والإناث 46.7فخداً بشدبة  28حيث بمغ عجد الحكػر 

 6.6ىحا التػزيع يذيخ إلى غمبة شفيفة للئناث بسقجار نحػ  .(n=60) إجسالي العيشة
  .نقصة مئػية، ومع ذلظ لا يسكغ وصف العيشة بأنيا مشحازة جشدياً 

  لعسخيةمتغيخ فئة اتهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  :ثانيا
 متغيخ فئة العسخيةأفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع05 الججول رقم

 % النسبة التكرار الفئة العمرٌة

 %41.7 25 سنة 30 – 18

 %25.0 15 سنة 40 – 30

 %20.0 12 سنة 50 – 40

 %13.3 8 سنة 00أكثر من 

 %100 60 المجموع

 spss.v27خنامج بالاعتساد عمى مخخجات ب الصالب السرجر: من إعجاد 

 متغيخ فئة العسخيةأفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع 02الذكل رقم

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 



 

 
59 

سشة تسثل أكبخ مجسػعة في العيشة  30–18تُطيخ بيانات الفئة العسخية أف الذخيحة 
%(، 25.0شخراً ) 15شة بعجد س 40–30%، تمييا 41.7شخراً وبشدبة  25بعجد 
 8سشة بعجد  50%(، وأ يخاً أكثخ مغ 20.0شخراً ) 12سشة بعجد  50–40ثع 

%(. يػضّح ىحا التػزيع ندعة نحػ الذباب، مسا قج يشعكذ في نتائج 13.3أشخاص )
الجراسة عمى نحػ يسيل إلى  بخات وتػقعات السدتخجميغ الأصغخ سشاً؛ فالسػاقف تجاه 

أو تقييسات الرػرة الحىشية قج تختمف عبخ السخاحل العسخية نطخاً  الكمسة السشصػقة
  .لا تلبفات في الانفتاح عمى التكشػلػجيا و بخات التعامل مع مقجمي الخجمة

  متغيخ السدتهى التعميسيتهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  :ثالثا

 سيمتغيخ السدتهى التعميأفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع06الججول رقم

 % النسبة التكرار المستوى التعلٌمً

 %33.3 20 دون ثانوي

 %50.0 30 جامعً

 %16.7 10 دراسات علٌا

 %100 60 المجموع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

 متغيخ السدتهى التعميسيأفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع06 الذكل رقم

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب جاد السرجر: من إع
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 30يعكذ التػزيع التعميسي تشػعاً ممحػضاً حيث بمغ عجد ذوي السدتػى الجامعي 
%( وفئة 33.3شخراً ) 20%(، بيشسا كانت فئة دوف الثانػي 50.0شخراً )

%(. وجػد نرف العيشة ذوي تعميع جامعي يذيخ 16.7أشخاص ) 10الجراسات العميا 
إلى تسثيل أكاديسي قػي دا ل العيشة، ما قج يؤثخ عمى الحذ الشقجي لمسدتجيبيغ 

وتقييسيع لسعاييخ جػدة الخجمة والتػاصل السؤسدي. في السقابل، وجػد ثمث العيشة مغ 
دوف مدتػى ثانػي يزسغ تشػعاً اجتساعياً يديع في تقػية الرلبحية الخارجية لمشتائج 

 ؼدا ل السجتسع السحمي السدتيج

  متغيخ الجخل الذيخي تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  :رابعا

 الجخل الذيخي أفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع07الججول رقم

 % النسبة التكرار الدخل الشهري

 %16.7 10 00000أقل من 

 %30.0 18 00000إلى  20000

 %25.0 15 00000إلى  40000

 %16.7 10 00000إلى  60000

 %11.6 7 00000أكثر من 

 %100 60 المجموع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 
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 الجخل الذيخي أفخاد عيشة الجراسة حدب  الذكل رقم: تهزيع

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

ي الذخائح الستػسصة؛ فقج كانت يػضح تػزيع الج ل أف أغمب العيشة تتسخكد ف
%( تمييا 30.0شخراً ) 18دج ىي الأكبخ بعجد  40000–20000شخيحة 
%(، بيشسا كانت الذخائح الأقل مغ 25.0شخراً ) 15دج بعجد  60000–40000
% لكلٍ مشيسا( والذخيحة 16.7أشخاص ) 10كلٌ مشيا  80000–60000و 20000
يسيل ىحا التػزيع إلى التخكيد عمى  %(.11.6أشخاص ) 7تسثل  (80000<) الأعمى

مدتػى د ل متػسط، الأمخ الحي قج يؤثخ في تػقعات جػدة الخجمة ونسط الاستيلبؾ، 
إذ أف السدتخجميغ مغ ذوي الج ل الستػسط قج يكػف لجييع معاييخ مختمفة عغ ذوي 

 الج ل السختفع أو السشخفس
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  التعامل مع إترالات الجدائخمتغيخ مجة تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  خامدا:

 متغيخ التعامل مع إترالات الجدائخأفخاد عيشة الجراسة حدب  : تهزيع 08الججول رقم

 % النسبة التكرار مدة التعامل

 %33.3 20 أقل من سنة

 %30.0 18 سنتٌن

 %36.7 22 سنوات 3أكثر من 

 %100 60 المجموع

 spss.v27خجات بخنامج بالاعتساد عمى مخ الصالب السرجر: من إعجاد 

 التعامل مع إترالات الجدائخ.متغيخ  أفخاد عيشة الجراسة حدب : تهزيع 07 الذكل رقم

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

 

%( لجييع تعامل أقل مغ سشة، 33.3مذاركاً ) 20تذيخ بيانات مجة التعامل إلى أف 
( لجييع تعامل لسجة سشتيغ، بيشسا بمغ عجد مغ تعاممػا أكثخ مغ %30.0مذاركاً ) 18و
وبحلظ يطيخ تػزيعٌ ندبي لمتجارب الدمشية مع  —%( 36.7مذاركاً ) 22سشػات  3
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ميل شفيف لػجػد قاعجة مغ العسلبء ذوي  بخة متػسصة إلى شػيمة مع السؤسدة. ىحا 
ميع لفيع كيف تؤثخ الكمسة  التػزيع يجؿ عمى مدجٍ بيغ العسلبء الججد والقجامى، وىػ

السشصػقة عبخ مخاحل مختمفة مغ العلبقة مع السؤسدة؛ فقج تختمف الرػرة الحىشية 
لجى العسلبء حجيثي الانخخاط عشيا لجى العسلبء ذوي التجخبة الصػيمة بدبب تخاكع 

 .الخبخات والأحجاث السختبصة بالخجمة

 عخ ض وتحميل محاور الجراسة  السصمب الثاني: 

اوؿ ىحا السصمب تحميل اتجاىات عيشة الجراسة مغ  لبؿ عخض نتائج التحميل يتش
الػصفي لمفقخات الػاردة في الاستبياف، وذلظ بالاعتساد عمى حداب الستػسصات 
الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات أفخاد العيشة حػؿ كل فقخة مغ فقخات محاور 

تػى استجابة السذاركيغ وتػجياتيع نحػ كل الجراسة وتيجؼ ىحه العسمية إلى تحجيج مد
فقخة، بسا يدسح بفيع مجى تػافخ أو تحقق الدسات السختبصة بستغيخات الجراسة في الػاقع 

 .العسمي

ولتحقيق ذلظ، يتع قياس تػجيات الأفخاد نحػ كل متغيخ مغ متغيخات الجراسة، مغ 
ابية مع تجريج مكياس  لبؿ تحميل الفقخات السكػنة لو، ثع مقارنة الستػسصات الحد

 .ليكخت الخساسي، الحي يحجد مدتػيات السػافقة أو الخفس 

 الكمسة السشصهقة  اتجاىات عيشة الجراسة حهل متغيخ  أ.
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 الكمسة السشصهقة   متغيخالسقاييذ الهصفية لاتجاىات عيشة الجراسة حهل يسثل   09الججول رقم:

 العبارة الرقم
الستهسط 
 الحدابي

الإنحخاؼ 
 ياري السع

 السدتهى  الختبة

9 
٠زذذس أطذلبئٟ ٚألبرثٟ ثىضرح ػٓ 

 .ػرٚع خذِبد ارظبلاد اٌجسائر
 ِررفغ 3 0,783 3,88

0 
أصك فٟ إٌظبئخ اٌزٟ ٠مذِٙب ٌٟ ا٢خرْٚ 

 دٛي جٛدح إٔزرٔذ ارظبلاد اٌجسائر
 ِررفغ 12 0,999 3,47

3 
أربثغ ثبٔزظبَ رؼ١ٍمبد ِٕٚشٛراد اٌسثبئٓ 

 ٍشروخػٍٝ اٌظفذخ اٌرض١ّخ ٌ
 ِررفغ 6 0,922 3,72

0 
رؤصر آراء رجبرة ا٢خر٠ٓ اٌطٍج١خ أٚ 

الإ٠جبث١خ فٟ ارخبر لرارٞ ثبٌزؼبًِ ِغ 

 .اٌشروخ
 ِررفغ 9 0,936 3,65

0 
٠زطٛع زِلائٟ فٟ اٌؼًّ ثزمذ٠ُ دٍٛي 

ِٚمزردبد رخض اشزراوبد ارظبلاد 

 .اٌجسائر
 ِررفغ 10 0,936 3,65

0 
بد أجذ أْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ػجر ِٕظ

اٌزٛاطً الاجزّبػٟ ٟ٘ اٌّظذر الأضرع 

 .ٌٍّؼٍِٛخ
 ِررفغ 11 1,013 3,58

7 
٠ٕظذٕٟ اٌّمرثْٛ دائّبً ثزجرثخ اٌؼرٚع 

 .اٌزر٠ٚج١خ اٌجذ٠ذح اٌزٟ رطردٙب اٌشروخ
 ِررفغ 1 0,802 4,03

0 
ألادظ ٚجٛد إشبدح ػبِخ ِٓ اٌّطزٍٙى١ٓ 

 (Fiber/ADSL) ثزذطٓ خذِبد اٌزذفك

 .ِؤخراً 
 ِررفغ 4 0,993 3,78

1 
أضزش١ر أشخبطبً رٚٞ خجرح لجً اٌم١بَ 

 ثزغ١١ر ٔٛع اشزراوٟ فٟ ارظبلاد اٌجسائر
 ِررفغ 2 0,854 3,98

90 
رطُُٙ اٌذٛاراد ا١ِٛ١ٌخ ِغ الأطذلبء فٟ 

 .رشى١ً ٔظررٟ ٌخذِخ اٌسثبئٓ ثبٌشروخ
 ِررفغ 8 1,033 3,68

99 
٠مًٍ اٌذذ٠ش الإ٠جبثٟ ٌٍّذ١ط١ٓ ثٟ ِٓ 

 فٟ خذِبد جذ٠ذح ررددٞ ػٕذ الاشزران
 ِررفغ 7 0,933 3,67

90 
أشبرن شخظ١بً فٟ ٔمً رجرثزٟ ِغ 

 .ارظبلاد اٌجسائر ٚٔظخ ا٢خر٠ٓ ثٙب
 ِررفغ 5 0,821 3,73

 مزتفع / 0,675 3,71 المجموع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

اسة نحػ متغيخ الكمسة السشصػقة أف تُطيخ نتائج الججوؿ الخاص باتجاىات عيشة الجر 
(، وىػ ما يجؿ 0.675( بانحخاؼ معياري قجره )3.71الستػسط الحدابي الكمي بمغ )

لجى أفخاد العيشة نحػ ىحا الستغيخ، مع درجة تذتت متػسصة  مختفععمى اتجاه عاـ 
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يغ ندبيًا تعكذ وجػد تجانذ مقبػؿ في الآراء. وبالعػدة إلى العبارات التفريمية، يتب
يشرحشي السقخبػف دائساً بتجخبة ( »7أف أعمى متػسط حدابي كاف لمعبارة رقع )

( وانحخاؼ 4.03بستػسط )« العخوض التخويجية الججيجة التي تصخحيا الذخكة
(، ما يعكذ قػة تأثيخ الجائخة الاجتساعية السباشخة )الأقارب والأصجقاء( في 0.802)

ىػ مؤشخ واضح عمى الجور الحاسع لمكمسة دفع الأفخاد نحػ تبشي  جمات السؤسدة، و 
( بستػسط 9السشصػقة الذخرية في تذكيل الدمػؾ الذخائي. تمييا العبارة رقع )

( والتي تؤكج لجػء الأفخاد إلى استذارة ذوي الخبخة قبل تغييخ الاشتخاؾ، مسا 3.98)
يذيخ إلى أف اتخاذ القخار في  جمات الاترالات يتع غالبًا ضسغ إشار مخجعي 

 .اجتساعي قائع عمى الثقة والخبخة

في السقابل، ورغع بقاء جسيع الكيع ضسغ السدتػى السختفع، فإف أقل متػسط كاف 
(، ما يجؿ عمى أف مدتػى الثقة 0.999( وانحخاؼ )3.47( بستػسط )2لمعبارة رقع )

 في الشرائح الستعمقة بجػدة الإنتخنت مغ الآ خيغ أقل ندبيًا مقارنة بباقي السؤشخات،
وقج يعػد ذلظ إلى الصابع التقشي لمخجمة الحي يجفع السدتخجميغ للبعتساد عمى التجخبة 
الذخرية أو السعاييخ السػضػعية أكثخ مغ الاعتساد عمى آراء الغيخ. كسا سجمت بكية 

(، وىػ ما يعكذ حزػرًا قػيًا 3.88و 3.58العبارات مدتػيات متقاربة تتخاوح بيغ )
لسشصػقة، سػاء عبخ العلبقات الاجتساعية السباشخة أو عبخ ومتعجد الأبعاد لمكمسة ا

مشرات التػاصل الاجتساعي أو مغ  لبؿ تبادؿ الخبخات اليػمية. كسا تذيخ 
( إلى درجة تبايغ معتجلة 1.033و 0.783الانحخافات السعيارية التي تخاوحت بيغ )

سشصػقة بيغ أفخاد العيشة في الاستجابات، ما يعكذ ا تلبفًا ندبيًا في قػة تأثيخ الكمسة ال
دوف أف يغيّخ ذلظ مغ الاتجاه العاـ الإيجابي. وبشاءً عميو، يسكغ استشتاج أف الكمسة 
السشصػقة تُعج عاملًب مؤثخًا وفعّالًا في تذكيل مػاقف واتجاىات الدبائغ نحػ  جمات 
ا "اترالات الجدائخ"، مع بخوز واضح لجور السحيط الاجتساعي السباشخ في تعديد ىح

 .التأثيخ
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 الرهرة الحىشيةاتجاىات عيشة الجراسة حهل متغيخ  ب.

 الرهرة الحىشية متغيخالسقاييذ الهصفية لاتجاىات عيشة الجراسة حهل يسثل  10الججول رقم:

 العبارة الرقم
الستهسط 
 الحدابي

الإنحخاؼ 
 السعياري 

 السدتهى  الختبة

93 
رطبػذٟٔ آراء ا٢خر٠ٓ فٟ اٌزؼرف ػٍٝ 

 .ٌجذ٠ذح لارظبلاد اٌجسائراٌخذِبد ا
 ِررفغ 5 0,877 3,90

90 
أِزٍه ِؼٍِٛبد وبف١خ ػٓ ػرٚع 

 .الإٔزرٔذ ثفضً ِب ٠زذاٌٚٗ إٌبش دٌٛٙب
 ِررفغ 17 0,965 3,68

90 
اٌذذ٠ش الإ٠جبثٟ ٌٍّمرث١ٓ ٠ؼط١ٕٟ فىرح 

 .ٚاضذخ ػٓ جٛدح خذِبد اٌشروخ
 ِررفغ 6 0,785 3,83

90 
ألادظ أْ ِب ٠مبي ػٓ ضرػخ رذفك 

الإٔزرٔذ فٟ ٚضبئً اٌزٛاطً ٠طبثك 

 .اٌٛالغ اٌّؼرفٟ ٌٍشروخ

 ِررفغ 10 0,932 3,75

97 
رطبُ٘ رجبرة الأطذلبء فٟ رظذ١خ 

 .ِؼٍِٛبرٟ اٌطبثمخ ػٓ ارظبلاد اٌجسائر
 ِررفغ 21 0,999 3,55

90 
أربثغ ٔظبئخ ا٢خر٠ٓ ٌّؼرفخ أفضً 

 .الاشزراوبد ٚاٌذٍٛي اٌزٟ رمذِٙب اٌشروخ
 ررفغِ 22 1,065 3,53

91 
رطبُ٘ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ فٟ ثٕبء طٛرح 

 .ٚاضذخ ٌذٞ دٛي ِظذال١خ اٌشروخ
 ِررفغ 23 1,032 3,45

00 
رؼىص آراء اٌسثبئٓ ا٢خر٠ٓ ِذٜ اٌزطٛر 

 اٌزىٌٕٛٛجٟ لارظبلاد اٌجسائر.
 ِررفغ 12 0,954 3,73

 مزتفع / 0,771 3,73 البعد المعرٌفً

09 
بلاد أشؼر ثبلاطّئٕبْ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ارظ

 .اٌجسائر ٔظراً ٌّذح ا٢خر٠ٓ ٌٙب
 ِررفغ 3 0,901 4,03

00 
٠زٌٛذ ٌذٞ شؼٛر ثبٌفخر وٟٛٔ زثٛٔبً 

 .ٌشروخ ٠زذذس ػٕٙب اٌّجزّغ ثئ٠جبث١خ
 ِررفغ 4 0,833 4,02

03 
ولاَ اٌّمرث١ٓ الإ٠جبثٟ ٠س٠ذ ِٓ صمزٟ 

 .ِٚذجزٟ لارظبلاد اٌجسائر
4,22 0,715 2 

 ِررفغ

 جذا

00 
طٟ رجبٖ ػرٚع أشؼر ثبٌرضب إٌف

اٌشروخ ثٕبءً ػٍٝ رجبرة زِلائٟ 

 .إٌبجذخ

4,28 0,715 1 
 ِررفغ

 جذا

00 
٠مًٍ اٌذذ٠ش الإ٠جبثٟ ٌٍٕبش ِٓ ِخبٚفٟ 

 .اٌّزؼٍمخ ثبٔمطبع اٌخذِبد
 ِررفغ 13 0,846 3,72

00 
أشؼر ثأْ ارظبلاد اٌجسائر رٙزُ ثسثبئٕٙب 

 .ثٕبءً ػٍٝ ضّؼزٙب اٌط١جخ ث١ٓ إٌبش
 فغِرر 9 0,773 3,75

07 
رّٕذٕٟ رٛط١بد ا٢خر٠ٓ شؼٛراً ثأْ 

 ً  .اٌشروخ ٟ٘ اٌخ١بر الأفضً دائّب
 ِررفغ 8 0,981 3,77

 ِررفغ 15 0,997 3,70أرأصر ػبطف١بً ثبٌمظض الإ٠جبث١خ اٌزٟ  00
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٠ٕشر٘ب اٌسثبئٓ ػٓ خذِبد اٌسثبئٓ 

 ٌٍشروخ.

 مزتفع / 0,795 3,68 البعد السلوكً

01 
شزران دفؼزٕٟ ٔظبئخ ا٢خر٠ٓ إٌٝ الا

 .اٌفؼٍٟ فٟ خذِبد ارظبلاد اٌجسائر
 ِررفغ 20 1,110 3,57

30 
ضأضزّر فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌشروخ ِطزمجلاً 

 .ٔز١جخ ٌطّؼزٙب اٌّطزمرح ٚاٌط١جخ
 ِررفغ 14 0,908 3,70

39 
ألَٛ ثٕظخ أطذلبئٟ ثبلاشزران فٟ 

ػرٚع اٌشروخ ثٕبءً ػٍٝ ِب ضّؼزٗ 

 .ٚجرثزٗ

 ِررفغ 7 0,810 3,77

30 
ػٓ ارظبلاد اٌجسائر إرا ضّؼذ أدافغ 

 .شخظبً ٠ٕزمذ٘ب ثشىً غ١ر ِجرر
 ِررفغ 19 1,005 3,65

33 
أجذ ٔفطٟ ِذفٛػبً ٌزجذ٠ذ اشزراوٟ فٛراً 

 .ثفضً اٌزذف١س ِٓ ِذ١طٟ الاجزّبػٟ
 ِررفغ 17 0,914 3,67

30 

أفضً الأزظبر ٚرجرثخ دٍٛي اٌشروخ لجً 

اٌزفى١ر فٟ الأزمبي ٌخ١براد أخرٜ 

أٚ ج١ً راثغ ٌٍّزؼب١ٍِٓ  )وبلاضّٛزٞ

 .ا٢خر٠ٓ

 ِررفغ 18 0,899 3,65

30 
أشبرن ثفبػ١ٍخ ا٢راء الإ٠جبث١خ دٛي 

خذِبد اٌشروخ ػٍٝ طفذبد اٌزٛاطً 

 .الاجزّبػٟ

 ِررفغ 11 0,936 3,73

30 
أػزّذ و١ٍبً ػٍٝ ارظبلاد اٌجسائر فٟ رٍج١خ 

 ادز١بجبرٟ اٌرل١ّخ ثٕبءً ػٍٝ رسو١خ زِلائٟ
 رفغِر 16 0,755 3,68

 مزتفع / 0,833 3,68 البعد الوجدانً

 مزتفع / 0,615 3,81 المجموع
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تُبيغ نتائج الججوؿ الخاص باتجاىات عيشة الجراسة حػؿ متغيخ الرػرة الحىشية أف 
(، وىػ ما يعكذ 0.615ه )( بانحخاؼ معياري قجر 3.81الستػسط الحدابي الكمي بمغ )

، مع درجة ”اترالات الجدائخ“لجى أفخاد العيشة نحػ صػرة مؤسدة  مختفعًااتجاىًا عامًا 
تذتت مشخفزة ندبيًا تجؿ عمى تجانذ واضح في إدراؾ السبحػثيغ. ويذيخ ىحا 
السدتػى إلى أف الرػرة الحىشية لمسؤسدة تتدع بالإيجابية والاستقخار الشدبي، وتتذكل 

ة معتبخة مغ  لبؿ الكمسة السشصػقة، سػاء في بعجىا السعخفي أو الػججاني أو بجرج
 .الدمػكي
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( بانحخاؼ معياري 3.73، بمغ الستػسط الحدابي )البعج السعخفيعمى مدتػى 
(، وىػ مدتػى مختفع يعكذ أف الكمسة السشصػقة تديع بفعالية في تذكيل 0.771)

( أعمى متػسط ضسغ ىحا 13مت العبارة )معارؼ الأفخاد حػؿ  جمات الذخكة. وقج سج
(، ما يجؿ عمى أف آراء الآ خيغ تُعج مرجرًا ميسًا لمتعخؼ عمى الخجمات 3.90البعج )

(، مسا يذيخ إلى أف 3.45( بأدنى متػسط )19الججيجة. في السقابل، جاءت العبارة )
رنة ببكية أقل ندبيًا مقا” صػرة واضحة عغ السرجاقية“دور الكمسة السشصػقة في بشاء 

الجػانب السعخفية، وىػ ما قج يعكذ اعتساد الأفخاد عمى تجارب شخرية أو مؤشخات 
تقشية إضافية لمحكع عمى السرجاقية. ومع ذلظ، فإف بقاء جسيع الكيع ضسغ السدتػى 
السختفع يجؿ عمى أف السعخفة حػؿ السؤسدة تتذكل بجرجة كبيخة عبخ التفاعل 

 .الاجتساعي وتبادؿ السعمػمات

(، 0.795( بانحخاؼ )3.68فقج سجل متػسصًا حدابيًا قجره ) البعج الهججانيأما 
وىػ أيزًا ضسغ السدتػى السختفع، ما يعكذ أف الكمسة السشصػقة لا تقترخ عمى نقل 
السعمػمات فقط، بل تستج إلى التأثيخ في السذاعخ والانصباعات. وقج جاءت العبارة 

عمى أف تجارب الدبائغ الإيجابية تػلّج رضا (، مسا يجؿ 4.28( بأعمى متػسط )24)
( والتي تؤكج ارتفاع 4.22( بستػسط )23نفديًا قػيًا تجاه السؤسدة، تمييا العبارة )

مدتػى الثقة والسػدة نتيجة الكلبـ الإيجابي الستجاوؿ. ويعكذ ذلظ أف الرػرة الحىشية 
تساعية، حيث تديع لمسؤسدة تحسل بعجًا عاشفيًا إيجابيًا مجعػمًا بالتجارب الاج

 .التػصيات الذخرية في تعديد الذعػر بالاشسئشاف والانتساء

(، وىػ 0.833( بانحخاؼ )3.68، فقج بمغ متػسصو )البعج الدمهكيوفيسا يخز 
مدتػى مختفع يعكذ أف الكمسة السشصػقة تشعكذ فعميًا عمى الدمػؾ الاستيلبكي 

(، ما يجؿ عمى أف الأفخاد 3.77( أعمى قيسة )31لمسبحػثيغ. فقج سجمت العبارة )
يقػمػف بشرح الآ خيغ بالاشتخاؾ بشاءً عمى ما سسعػه أو جخبػه، وىػ مؤشخ عمى 
انتقاؿ التأثيخ مغ مدتػى الانصباع إلى مدتػى الدمػؾ الفعمي. في السقابل، جاءت 

( في مدتػيات أقل ندبيًا ضسغ ىحا البعج، ما يذيخ 34( و)29بعس العبارات مثل )
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لتحػؿ السباشخ إلى الاشتخاؾ أو تغييخ السدود لا يحجث دائسًا بذكل فػري، بل إلى أف ا
 .يتأثخ بعػامل إضافية مثل السخاشخ السجركة أو البجائل الستاحة

لجى أفخاد ” اترالات الجدائخ“وبرفة عامة، تذيخ الشتائج إلى أف الرػرة الحىشية لػ
بخوز واضح لجور الكمسة السشصػقة العيشة تتدع بالإيجابية عبخ أبعادىا الثلبثة، مع 

كآلية مخكدية في تذكيل السعخفة، وتعديد الانصباعات العاشفية، وتػجيو الدمػؾ. كسا 
أف تقارب الستػسصات والانحخافات السعيارية يعكذ درجة مغ الاستقخار الإدراكي، ما 
ية يجؿ عمى أف الرػرة الحىشية ليدت عذػائية بل تتكػف عبخ تخاكع  بخات اجتساع

 .وتفاعلبت تػاصمية مدتسخة

 اختبار فخضيات الجراسة : السصمب الثالث 

 تبار فخضيات الجراسة السيجانية التي تيجؼ بذكل إ إلى مشاقذة ىحا السبحث يدعى
وذلظ في إشار دراسة  الحىشية،الرػرة  السشصػقة عمىثخ الكمسة أعاـ إلى الكذف عغ 

 ا تبار فخضيات الجراسة شاوؿ ىحا الجدءكسا يت-تبدة-حالة مؤسدة اترالات الجدائخ 
 .والشتائج العامة الستػصل إلييا

  الفخعية وفخضياتيا الأولى الخئيدية الفخضية اختبار أ.

وذلظ  الخئيدية،يتزسغ ىحا السصمب ا تبار الفخضيات الفخعية السختبصة بالفخضية 
الانحجار  مغ  لبؿ تػضيف أسمػب تحميل الانحجار الخصي البديط إذ تع استخجاـ

الستعمقة بأثخ الكمسة  ة الخئيدية وفخضياتيا الفخعيةالخصي البديط لا تبار الفخضي
 .الرػرة الحىشية  السشصػقة عمى

 :وتع تحميل البيانات باستخجاـ السعادلة الخصية التالية

(Y = a + bx) بذكل مشفخد السشصػقة مكمسة لبيجؼ تحجيج مجى وجػد أثخ مباشخ  وذلظ
 .الحىشية بأبعادىاالتابع وىػ الرػرة  عمى الستغيخ
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 :كسا تع الاعتساد في التحميل عمى

 معامل الارتباط (R) ،لتحجيج اتجاه العلبقة وقػتيا 

 معامل التحجيج (R²)  الستغيخ التابع( الحىشية لكياس ندبة التغيخ في الرػرة(
 ≥ α)وذلظ عشج مدتػى دلالة معشػية  الشاتجة عغ التغيخ في الستغيخ السدتقل،

 .لمتحقق مغ دلالة نتائج الشسػذج إحرائيا (0.05

وسيتع عخض الشتائج وتفديخىا ومشاقذتيا في ضػء البيانات التي تع جسعيا، مغ 
الحىشية بأبعادىا الرػرة  السشصػقة عمىمكمسة لأجل التػصل إلى مجى وجػد أثخ فعمي 

 .-تبدة-مؤسدة اترالات الجدائخ في 

 : ية الأولىلفخعاختبار الفخضية ا أولا:

H1-  لمكمسة السشصهقة عمى البعج السعخفي 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية %
 لجى متعاممي اترالات الجدائخ

H0- لمكمسة السشصهقة عمى البعج 5أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية يهجج  لا %
 السعخفي لجى متعاممي اترالات الجدائخ

 ز نسهذج الانحجار الخصي البديط: ممخ11الججول رقم

الشس
 وذج

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R² التحجيج

 معامل التحجيج السعجل
Adjusted R² 

الخصأ السعياري 
 لمتقجيخ

1 0,543 0,294 0,282 0,51941 
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 البديط أف قيسة معامل الارتباط يبيغ ججوؿ ممخز نسػذج الانحجار الخصي
(R) ( وىي قيسة مػجبة تجؿ عمى وجػد علبقة ارتباط متػسصة القػة 0.543بمغت ،)

بيغ الكمسة السشصػقة والبعج السعخفي لمرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ. 
اؾ ويذيخ ذلظ إلى أنو كمسا ارتفع مدتػى تأثيخ الكمسة السشصػقة ارتفع مدتػى الإدر 

(، 0.294قيسة ) (R²) والسعخفة الستعمقة بالسؤسدة و جماتيا. كسا بمغ معامل التحجيج
%( مغ التغيخات الحاصمة في 29.4ما يعشي أف الكمسة السشصػقة تفدخ ما ندبتو )

%( إلى عػامل أ خى لع 70.6البعج السعخفي، في حيغ تعػد الشدبة الستبكية البالغة )
 Adjusted) صأ العذػائي. أما معامل التحجيج السعجؿيتزسشيا الشسػذج أو إلى الخ

R²) ( وىػ قخيب مغ قيسة معامل التحجيج، مسا يجؿ عمى استقخار 0.282فقج بمغ ،)
الشسػذج وعجـ وجػد تزخع في القجرة التفديخية. كسا بمغ الخصأ السعياري لمتقجيخ 

تعج كثيخاً عغ الكيع (، وىي قيسة مقبػلة تذيخ إلى أف تقجيخات الشسػذج لا تب0.51941)
الفعمية لمستغيخ التابع، مسا يعكذ جػدة معقػلة لمشسػذج في تفديخ العلبقة بيغ 

 .الستغيخيغ

 لاختبار معشهية نسهذج الانحجار ANOVA : تحميل التباين12الججول رقم 

 الشسهذج
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 F قيسة
مدتهى 
 الجلالة

 الانحجار
Regression 

6,530 1 6,530 
24,20

5 
0,000 

 - - Residual 15,648 58 0,270 البهاقي
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لمتحقق مغ معشػية نسػذج الانحجار  (ANOVA) يُدتخجـ ا تبار تحميل التبايغ
(، بيشسا بمغ 6.530)ككل. ويتزح مغ الشتائج أف مجسػع مخبعات الانحجار بمغ 
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(، وىػ ما يعكذ مداىسة الكمسة السشصػقة في 15.648مجسػع مخبعات البػاقي )
السحدػبة  (F) تفديخ جدء معتبخ مغ التبايغ في البعج السعخفي. كسا بمغت قيسة ا تبار

 = Sig) (، وىي قيسة مختفعة ندبياً، في حيغ بمغ مدتػى الجلالة الإحرائية24.205)
وعميو فإف نسػذج  .(α = 0.05) قل مغ مدتػى السعشػية السعتسج، وىػ أ(0.000

الانحجار السدتخجـ يتستع بسعشػية إحرائية عالية، مسا يؤكج وجػد علبقة تأثيخ حكيكية 
بيغ الكمسة السشصػقة والبعج السعخفي، وأف الشتائج الستحرل عمييا ليدت ناتجة عغ 

 .الرجفة الإحرائية

 نحجار الخصي البديط: معاملات الا 13الججول رقم 

 الستغيخ
السعاملات غيخ 

 B السعيارية
الخصأ 
 السعياري 

 معامل
Beta 

قيس
 t ة

مدتهى 
 الجلالة

 الثابت
Constant 

2,308 0,378 — 
6,1
06 

0,000 

التدهيق 
 الخقسي

0,493 0,100 0,543 
4,9
20 

0,000 
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( 2.308بمغت ) (Constant) ح نتائج معاملبت الانحجار أف قيسة الثابتتػض
(، مسا يعشي أف البعج السعخفي يحتفع بكيسة أساسية مقجارىا 0.000عشج مدتػى دلالة )

( حتى في حالة انعجاـ تأثيخ الكمسة السشصػقة. كسا أضيخت الشتائج أف معامل 2.308)
، وىػ (B = 0.493) الكمسة السشصػقة بمغ الانحجار غيخ السعياري لمستغيخ السدتقل

مػجب، مسا يجؿ عمى وجػد تأثيخ شخدي لمكمسة السشصػقة عمى البعج السعخفي. ويعشي 
ذلظ أنو كمسا ارتفعت درجة الكمسة السشصػقة بسقجار وحجة واحجة، ارتفع البعج السعخفي 

، وىػ (Beta = 0.543) ( وحجة. كسا بمغ معامل الانحجار السعياري 0.493بسقجار )
( بسدتػى 4.920فقج بمغت ) (t) ما يؤكج وجػد تأثيخ متػسط القػة. أما قيسة ا تبار
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(، مسا يجؿ عمى أف معامل الانحجار ذو دلالة 0.05(، وىػ أقل مغ )0.000دلالة )
 .إحرائية وأف تأثيخ الكمسة السشصػقة عمى البعج السعخفي تأثيخ حكيقي ومعشػي 

 

 بديطمعادلة الانحجار الخصي ال

، فإف معادلة الانحجار الخصي (B) اعتساداً عمى قيع السعاملبت غيخ السعيارية
 :البديط تأ ح الذكل الآتي

 
 :وبالتعػيس

 
 :أو

 
 :تفديخ السعادلة

 ( تسثل الثابت، أي السدتػى الستػقع لمبعج السعخفي عشجما تكػف 2.308الكيسة )
  .قيسة الكمسة السشصػقة مداوية لمرفخ

 ( تسثل معامل الانحجار، وتذيخ إلى أف أي زيادة بػحجة واحجة 0.493الكيسة )
( وحجة في 0.493في مدتػى الكمسة السشصػقة تؤدي إلى زيادة متػقعة قجرىا )

  .البعج السعخفي لمرػرة الحىشية

 الإشارة السػجبة لمسعامل تؤكج أف العلبقة بيغ الستغيخيغ شخدية ومباشخة.  

اط، ومعامل التحجيج، وتحميل التبايغ، ومعاملبت في ضػء نتائج معامل الارتب
الانحجار، يتزح أف الكمسة السشصػقة تؤثخ تأثيخاً إيجابياً ومعشػياً في البعج السعخفي 
لمرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ. وقج أضيخت الشتائج أف الشسػذج 

مل الانحجار جاء (، كسا أف معا0.05الإحرائي معشػي عشج مدتػى دلالة أقل مغ )
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مػجباً ودالًا إحرائياً، مسا يؤكج أف زيادة تجاوؿ السعمػمات والآراء والتجارب بيغ الأفخاد 
 .تديع في تعديد السعخفة والإدراؾ الستعمق بخجمات السؤسدة وعخوضيا

التي تشز  (H1) الفخضية البجيمةوقبػؿ  (H0) رفس الفخضية العجميةوعميو يتع 
 :عمى أنو

%( لمكمسة السشصهقة عمى 5ذو دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية )يهجج أثخ "
 ".البعج السعخفي لجى متعاممي اترالات الجدائخ

 : الثانيةاختبار الفخضية الفخعية  ثانيا:

H1-  لمكمسة السشصهقة عمى البعج 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية %
 الهججاني لجى متعاممي اترالات الجدائخ

H0- لمكمسة السشصهقة عمى البعج 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية  لا %
 الهججاني لجى متعاممي اترالات الجدائخ

 : ممخز نسهذج الانحجار الخصي البديط14الججول رقم 

 الشسهذج
 معامل الارتباط

R 
 معامل التحجيج

R² 
 معامل التحجيج السعجل

Adjusted R² 
الخصأ السعياري 

 تقجيخلم

1 0,785 0,616 0,609 0,48224 

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

يبيغ ججوؿ ممخز نسػذج الانحجار الخصي البديط وجػد علبقة قػية بيغ الكمسة 
، (R = 0.785) السشصػقة والبعج الػججاني لمرػرة الحىشية، حيث بمغ معامل الارتباط

ختفعة تجؿ عمى وجػد ارتباط إيجابي قػي بيغ الستغيخيغ. ويعشي ذلظ أف وىي قيسة م
زيادة تأثيخ الكمسة السشصػقة بيغ الأفخاد تؤدي إلى تعديد السذاعخ والانصباعات 
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، (R² = 0.616) الإيجابية تجاه مؤسدة اترالات الجدائخ. كسا بمغ معامل التحجيج
%( مغ التغيخات الحاصمة 61.6بتو )مسا يذيخ إلى أف الكمسة السشصػقة تفدخ ما ند

في البعج الػججاني، وىي ندبة تفديخية مختفعة تعكذ الأىسية الكبيخة ليحا الستغيخ في 
تكػيغ السذاعخ والاتجاىات العاشفية لجى الستعامميغ. أما الشدبة الستبكية والبالغة 

ػائي. كسا %( فتُعدى إلى عػامل أ خى لع يذسميا الشسػذج أو إلى الخصأ العذ38.4)
، وىػ قخيب ججاً مغ قيسة (Adjusted R² = 0.609) بمغ معامل التحجيج السعجؿ

معامل التحجيج، مسا يجؿ عمى جػدة الشسػذج واستقخاره الإحرائي. وبمغ الخصأ 
(، وىي قيسة مشخفزة ندبياً تعكذ دقة مقبػلة في تقجيخ 0.48224السعياري لمتقجيخ )

 .مى الكمسة السشصػقةقيع البعج الػججاني اعتساداً ع

 لاختبار معشهية نسهذج الانحجار ANOVA : تحميل التباين15الججول رقم 

 الشسهذج
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 F قيسة
مدتهى 
 الجلالة

 الانحجار
Régression 

21,620 1 21,620 92,965 0,000 

 - - Residual 13,488 58 0,233البهاقي 

 - - - Total 35,108 59 السجسهع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

 

(، بيشسا بمغ 21.620يُطيخ ججوؿ تحميل التبايغ أف مجسػع مخبعات الانحجار بمغ )
(، مسا يعكذ قجرة الشسػذج عمى تفديخ جدء كبيخ 13.488مجسػع مخبعات البػاقي )

(، 92.965السحدػبة ) (F) ني. كسا بمغت قيسة ا تبارمغ التبايغ في البعج الػججا
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وىي قيسة مختفعة ججاً، مسا يجؿ عمى قػة الشسػذج التفديخية. أما مدتػى الجلالة 
 α) ، وىػ أقل بكثيخ مغ مدتػى السعشػية السعتسج(Sig = 0.000) الإحرائية فقج بمغ

وعميو يسكغ القػؿ إف ، الأمخ الحي يؤكج معشػية نسػذج الانحجار إحرائياً. (0.05 =
الكمسة السشصػقة تؤثخ بذكل حكيقي ومعتبخ في البعج الػججاني لمرػرة الحىشية، وأف 

 .العلبقة السكتذفة ليدت ناتجة عغ الرجفة الإحرائية

 : معاملات الانحجار الخصي البديط16الججول رقم 

 الستغيخ
السعاملات غيخ 

 B السعيارية
الخصأ 
 السعياري 

 معامل
Beta 

 t قيسة
مدتهى 
 الجلالة

 الثابت
Constant 

0,404 0,351 — 1,151 0,254 

 0,000 9,642 0,785 0,093 0,897 التدهيق الخقسي

 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

( 0.404بمغت ) (Constant) تذيخ نتائج معاملبت الانحجار إلى أف قيسة الثابت
(، مسا يعشي أف 0.05(، وىػ أكبخ مغ )0.254ومدتػى دلالة ) (t = 1.151) بكيسة

الثابت غيخ معشػي إحرائياً. إلا أف ذلظ لا يؤثخ عمى صلبحية الشسػذج في تفديخ 
العلبقة بيغ الستغيخيغ، حيث يتخكد الاىتساـ أساساً عمى معشػية معامل الستغيخ 

، (B = 0.897) السشصػقةالسدتقل. وقج بمغ معامل الانحجار غيخ السعياري لمكمسة 
وىػ معامل مػجب مختفع ندبياً، ما يجؿ عمى وجػد تأثيخ شخدي قػي لمكمسة السشصػقة 
عمى البعج الػججاني. ويعشي ذلظ أف زيادة الكمسة السشصػقة بسقجار وحجة واحجة تؤدي 

( وحجة في البعج الػججاني. كسا بمغ معامل الانحجار 0.897إلى زيادة متػقعة قجرىا )
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 (t) ، وىػ ما يؤكج قػة التأثيخ. وبمغت قيسة ا تبار(Beta = 0.785) سعياري ال
(، مسا 0.05(، وىػ أقل مغ )0.000( عشج مدتػى دلالة )9.642لمستغيخ السدتقل )

 .يجؿ عمى أف تأثيخ الكمسة السشصػقة عمى البعج الػججاني ذو دلالة إحرائية عالية

 معادلة الانحجار الخصي البديط

، فإف معادلة الانحجار الخصي البديط تأ ح (B) معاملبت الانحجار غيخ السعيارية بشاءً عمى
 :الذكل التالي

 
 :وبالتعػيس بالكيع الستحرل عمييا

 
 :أو

 
 :تفديخ السعادلة

 ( الثابت، أي الكيسة الستػقعة لمبعج الػججاني عشج انعجاـ 0.404تسثل الكيسة )
  .تأثيخ الكمسة السشصػقة

  ( معامل الانحجار، وتذيخ إلى أف كل زيادة بػحجة واحجة 0.897)تسثل الكيسة
( وحجة في 0.897في مدتػى الكمسة السشصػقة تؤدي إلى زيادة متػقعة قجرىا )

  .البعج الػججاني

  الإشارة السػجبة لمسعامل تؤكج أف العلبقة بيغ الستغيخيغ علبقة شخدية، أي أف
اعخ والانصباعات الإيجابية تجاه تحدغ الكمسة السشصػقة يؤدي إلى تحدغ السذ

  .السؤسدة
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مغ  لبؿ نتائج تحميل الانحجار الخصي البديط يتزح أف الكمسة السشصػقة تؤثخ 
تأثيخاً إيجابياً وقػياً في البعج الػججاني لمرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ. 

، كسا فدخت (R = 0.785) فقج أضيخت الشتائج وجػد ارتباط قػي بيغ الستغيخيغ
%(. كحلظ 61.6الكمسة السشصػقة ندبة معتبخة مغ التغيخات في البعج الػججاني بمغت )

معشػية معامل الانحجار عشج  (t) معشػية الشسػذج ككل، وأكج ا تبار (F) أثبت ا تبار
 .(0.05) مدتػى دلالة أقل مغ

 ضية البجيمةالفخ وقبػؿ  (H0) رفس الفخضية العجميةوبشاءً عمى ىحه الشتائج يتع 
(H1) التي تشز عمى: 

%( لمكمسة السشصهقة عمى 5يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية )"
 ".البعج الهججاني لجى متعاممي اترالات الجدائخ

وتذيخ ىحه الشتيجة إلى أف الآراء والتجارب الستجاولة بيغ الأفخاد تديع بجرجة كبيخة 
ديد الثقة والخضا والارتياح الشفدي تجاه مؤسدة في تكػيغ السذاعخ الإيجابية، وتع

اترالات الجدائخ، مسا يجعل الكمسة السشصػقة أحج أىع العػامل السؤثخة في البعج 
 .الػججاني لمرػرة الحىشية لمسؤسدة

 : الثالثةلفخعية اختبار الفخضية ا :ثالثا

H1-  قة عمى البعج الدمهكي % لمكمسة السشصه 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية
 لجى متعاممي اترالات الجدائخ

H0- لمكمسة السشصهقة عمى البعج 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية  لا %
 الدمهكي لجى متعاممي اترالات الجدائخ
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 : ممخز نسهذج الانحجار الخصي البديط17الججول رقم 

 الشسهذج
 معامل الارتباط

R 
 معامل التحجيج

R² 
 عامل التحجيج السعجلم

Adjusted R² 
الخصأ السعياري 

 لمتقجيخ

1 0,742 0,550 0,543 0,53785 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

يبيغ ججوؿ ممخز نسػذج الانحجار الخصي البديط وجػد علبقة ارتباط إيجابية 
لمرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات قػية بيغ الكمسة السشصػقة والبعج الدمػكي 

، وىي قيسة تعكذ قػة العلبقة بيغ (R = 0.742) الجدائخ، حيث بمغ معامل الارتباط
وتذيخ ىحه الشتيجة إلى أف زيادة تأثيخ الكمسة  ،الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع

لى تعديد السشصػقة وما تتزسشو مغ آراء وتجارب وتػصيات متجاولة بيغ الأفخاد تؤدي إ
الدمػكيات الإيجابية تجاه السؤسدة، مثل الاستسخار في التعامل معيا، وتججيج 

، ما (R² = 0.550) الاشتخاؾ، والتػصية بخجماتيا للآ خيغ. كسا بمغ معامل التحجيج
%( مغ التغيخات الحاصمة في البعج 55.0يعشي أف الكمسة السشصػقة تفدخ ما ندبتو )

ندبياً تجؿ عمى الأىسية الكبيخة ليحا الستغيخ في التأثيخ  الدمػكي، وىي ندبة مختفعة
%( فتُعدى إلى عػامل أ خى 45.0أما الشدبة الستبكية البالغة ) ،عمى سمػؾ الستعامميغ

 Adjusted) لع يتزسشيا الشسػذج أو إلى الخصأ العذػائي وبمغ معامل التحجيج السعجؿ
R² = 0.543)،مسا يجؿ عمى استقخار الشسػذج  ، وىػ قخيب ججاً مغ معامل التحجيج

(، وىي قيسة 0.53785وصجؽ قجرتو التفديخية. كسا بمغ الخصأ السعياري لمتقجيخ )
مقبػلة تذيخ إلى أف الكيع الستػقعة مغ الشسػذج لا تبتعج كثيخاً عغ الكيع الفعمية لمبعج 

 .الدمػكي
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 نحجارلاختبار معشهية نسهذج الا  ANOVA : تحميل التباين 18الججول رقم 

 الشسهذج
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 السخبعات

 F قيسة
مدتهى 
 الجلالة

 الانحجار
Regression 

20,548 1 20,548 71,030 0,000 

 - - Residual 16,778 58 0,289 البهاقي

 - - - Total 37,326 59 السجسهع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

(، في حيغ 20.548يػضح ججوؿ تحميل التبايغ أف مجسػع مخبعات الانحجار بمغ )
(، مسا يعكذ مداىسة معتبخة لمكمسة السشصػقة 16.778بمغ مجسػع مخبعات البػاقي )

السحدػبة  (F) في تفديخ التبايغ الحاصل في البعج الدمػكي. كسا بمغت قيسة ا تبار
ى قػة الشسػذج الإحرائي السدتخجـ في تفديخ (، وىي قيسة مختفعة تجؿ عم71.030)

، وىػ (Sig = 0.000) العلبقة بيغ الستغيخيغ. أما مدتػى الجلالة الإحرائية فقج بمغ
، مسا يؤكج معشػية نسػذج الانحجار (α = 0.05) أقل مغ مدتػى السعشػية السعتسج

لبعج الدمػكي، ككل. وبالتالي يسكغ القػؿ إف الكمسة السشصػقة تؤثخ بذكل جػىخي في ا
 .وأف العلبقة السكتذفة ذات دلالة إحرائية وليدت نتيجة لمرجفة
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 : معاملات الانحجار الخصي البديط19الججول رقم 

 الستغيخ
السعاملات غيخ 

 B السعيارية
الخصأ 
 السعياري 

 معامل
Beta 

 t قيسة
مدتهى 
 الجلالة

 الثابت
Constant 

0,432 0,391 — 1,104 0,274 

 0,000 8,428 0,742 0,104 0,874 سيالتدهيق الخق
 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

 

( 0.432بمغت ) (Constant) تذيخ نتائج معاملبت الانحجار إلى أف قيسة الثابت
(، مسا 0.05(، وىي قيسة أكبخ مغ )0.274ومدتػى دلالة ) (t = 1.104) بكيسة

غيخ معشػي إحرائياً. غيخ أف ذلظ لا يؤثخ عمى تفديخ العلبقة يجؿ عمى أف الثابت 
 الأساسية بيغ الستغيخيغ. أما معامل الانحجار غيخ السعياري لمكمسة السشصػقة فقج بمغ

(B = 0.874) وىػ معامل مػجب مختفع ندبياً، ما يجؿ عمى وجػد تأثيخ إيجابي ،
لظ أف كل زيادة بػحجة واحجة في مباشخ لمكمسة السشصػقة عمى البعج الدمػكي. ويعشي ذ

( وحجة في البعج 0.874مدتػى الكمسة السشصػقة تؤدي إلى زيادة متػقعة قجرىا )
، وىػ ما يؤكج أف (Beta = 0.742) الدمػكي. كسا بمغ معامل الانحجار السعياري 

الخاصة بالستغيخ السدتقل  (t) حجع التأثيخ قػي ومعتبخ. وقج بمغت قيسة ا تبار
(، مسا يثبت أف تأثيخ 0.05(، وىػ أقل مغ )0.000شج مدتػى دلالة )( ع8.428)

 .الكمسة السشصػقة عمى البعج الدمػكي ذو دلالة إحرائية عالية
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 معادلة الانحجار الخصي البديط

، فإف معادلة الانحجار الخصي (B) استشاداً إلى معاملبت الانحجار غيخ السعيارية
 :البديط تكتب كسا يمي

 
 :بالكيع الستحرل عمييا وبالتعػيس

 
 :أو

 
 تفديخ السعادلة

 ( الثابت، أي الكيسة الستػقعة لمبعج الدمػكي عشج انعجاـ 0.432تسثل الكيسة )
  .تأثيخ الكمسة السشصػقة

 ( معامل الانحجار، وتذيخ إلى أف كل زيادة بسقجار وحجة 0.874تسثل الكيسة )
( 0.874ة متػقعة قجرىا )واحجة في مدتػى الكمسة السشصػقة تؤدي إلى زياد

  .وحجة في البعج الدمػكي

  الإشارة السػجبة لمسعامل تؤكج أف العلبقة بيغ الستغيخيغ علبقة شخدية، أي أف
  .تحدغ الكمسة السشصػقة يؤدي إلى تعديد الدمػكيات الإيجابية تجاه السؤسدة

تأثيخاً في ضػء نتائج الانحجار الخصي البديط، يتزح أف الكمسة السشصػقة تؤثخ 
إيجابياً ومعشػياً في البعج الدمػكي لمرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ. فقج 

، كسا أف الكمسة (R = 0.742) أضيخت الشتائج وجػد ارتباط قػي بيغ الستغيخيغ
%( مغ التغيخات في البعج الدمػكي، وىي ندبة 55.0السشصػقة فدخت ما ندبتو )
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 (F) ستغيخ في تػجيو سمػؾ الستعامميغ. كحلظ أثبت ا تبارمختفعة تؤكج أىسية ىحا ال
معشػية معامل الانحجار عشج مدتػى دلالة أقل  (t) معشػية الشسػذج ككل، وأكج ا تبار

 .(0.05) مغ

 (H1) الفخضية البجيمةوقبػؿ  (H0) رفس الفخضية العجميةوبشاءً عمى ذلظ يتع 
 :التي تشز عمى

%( لمكمسة السشصهقة عمى 5ج مدتهى معشهية )يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية عش"
 ".البعج الدمهكي لجى متعاممي اترالات الجدائخ

وتجؿ ىحه الشتيجة عمى أف الكمسة السشصػقة تديع بذكل واضح في تذكيل الدمػؾ 
الفعمي لمستعامميغ، مغ  لبؿ تذجيعيع عمى الاستسخار في التعامل مع السؤسدة، 

يا، والتػصية بخجماتيا للآ خيغ، مسا يعدز مكانة وتججيج الاشتخاكات، والجفاع عش
 .اترالات الجدائخ في أذىاف زبائشيا ويقػي ولاءىع تجاىيا

 لمجراسة الفخضية الخئيديةاختبار مشاقذة و -3

 :وتع تحميل البيانات باستخجاـ السعادلة الخصية التالية

(Y = a + bx) بذكل مشفخد  السشصػقةمكمسة لبيجؼ تحجيج مجى وجػد أثخ مباشخ  وذلظ
 .عمى الستغيخ التابع وىػ الرػرة الحىشية 

 :كسا تع الاعتساد في التحميل عمى

 معامل الارتباط (R) ،لتحجيج اتجاه العلبقة وقػتيا 
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 معامل التحجيج (R²)  )لكياس ندبة التغيخ في جػدة الخجمة )الستغيخ التابع
 ≥ α)لة معشػية وذلظ عشج مدتػى دلا الشاتجة عغ التغيخ في الستغيخ السدتقل،

 .لمتحقق مغ دلالة نتائج الشسػذج إحرائيا (0.05

وسيتع عخض الشتائج وتفديخىا ومشاقذتيا في ضػء البيانات التي تع جسعيا، مغ 
في  الرػرة الحىشية  عمىمتدػيق الخقسي لأجل التػصل إلى مجى وجػد أثخ فعمي 

 .-تبدة-مؤسدة اترالات الجدائخ 

H1- لمكمسة السشصهقة عمى 5حرائية عشج مدتهى معشهية يهجج أثخ ذو دلالة ا %
 الرهرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ

H0-  لمكمسة السشصهقة عمى 5يهجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتهى معشهية لا %
 الرهرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ

 : نسهذج الانحجار الخصي البديط20الججول رقم 

الشس
 وذج

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R² التحجيج

 معامل التحجيج السعجل
Adjusted R² 

الخصأ السعياري 
 لمتقجيخ

1 0,852 0,727 0,722 0,32441 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

يبيغ ججوؿ ممخز نسػذج الانحجار الخصي البديط وجػد علبقة ارتباط قػية ججاً 
غ الكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ، حيث بمغ بي

، وىي قيسة مختفعة تجؿ عمى وجػد علبقة شخدية قػية (R = 0.852) معامل الارتباط
بيغ الستغيخيغ. وتذيخ ىحه الشتيجة إلى أنو كمسا ارتفع مدتػى الكمسة السشصػقة الإيجابية 

عمقة بخجمات السؤسدة، تحدشت الرػرة الحىشية الستكػنة وتبادؿ الآراء والتجارب الست
، ما يعشي أف الكمسة (R² = 0.727) لجى الستعامميغ. كسا بمغ معامل التحجيج
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%( مغ التغيخات الحاصمة في الرػرة الحىشية، وىي 72.7السشصػقة تفدخ ما ندبتو )
ي تكػيغ الرػرة ندبة تفديخية مختفعة ججاً تعكذ الجور السحػري لمكمسة السشصػقة ف

%( فتُعدى إلى عػامل أ خى لع 27.3الحىشية لمسؤسدة. أما الشدبة الستبكية البالغة )
 Adjusted R²) يذسميا الشسػذج أو إلى الخصأ العذػائي. وبمغ معامل التحجيج السعجؿ

، وىػ قخيب ججاً مغ معامل التحجيج، مسا يجؿ عمى استقخار الشسػذج وقػة (0.722 =
(، وىي قيسة مشخفزة 0.32441يخية. كسا بمغ الخصأ السعياري لمتقجيخ )قجرتو التفد

 .ندبياً تعكذ دقة عالية في تقجيخ الرػرة الحىشية اعتساداً عمى متغيخ الكمسة السشصػقة

 لاختبار معشهية نسهذج الانحجار ANOVA : تحميل التباين21الججول رقم 

 الشسهذج
مجسهع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متهسط 
 خبعاتالس

 F قيسة
مدتهى 

 الجلالة

 الانحجار
Regression 

16,216 1 16,216 
154,0

85 
0,000 

 البهاقي
Residual 

6,104 58 0,105 - - 

 - - - Total 22,320 59 السجسهع

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

 

(، في حيغ 16.216ار بمغ )يػضح ججوؿ تحميل التبايغ أف مجسػع مخبعات الانحج
(، مسا يجؿ عمى أف جدءاً كبيخاً مغ التبايغ في 6.104بمغ مجسػع مخبعات البػاقي )

 (F) الرػرة الحىشية يسكغ تفديخه مغ  لبؿ الكمسة السشصػقة. كسا بمغت قيسة ا تبار
(، وىي قيسة مختفعة ججاً تعكذ قػة الشسػذج الإحرائي 154.085السحدػبة )

 تفديخ العلبقة بيغ الستغيخيغ. أما مدتػى الجلالة الإحرائية فقج بمغالسدتخجـ في 
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(Sig = 0.000)وىػ أقل مغ مدتػى السعشػية السعتسج ، (α = 0.05) مسا يؤكج ،
معشػية نسػذج الانحجار ككل. وعميو يسكغ الجدـ بأف الكمسة السشصػقة تؤثخ بذكل 

لات الجدائخ، وأف الشتائج حكيقي ومعتبخ في الرػرة الحىشية لجى متعاممي اترا
 .الستحرل عمييا ليدت ناتجة عغ الرجفة الإحرائية

 : معاملات الانحجار الخصي البديط22الججول رقم 

 الستغيخ
السعاملات غيخ 

 B السعيارية
الخصأ 
 السعياري 

 معامل
Beta 

 قيسة
t 

مدتهى 
 الجلالة

 الثابت
Constant 

0,923 0,236 — 
3,90

8 
0,000 

التدهيق 
 الخقسي

0,776 0,063 0,852 
12,4

13 
0,000 

 spss.v27بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الصالب السرجر: من إعجاد 

( 0.923بمغت ) (Constant) تذيخ نتائج معاملبت الانحجار إلى أف قيسة الثابت
(، مسا يجؿ عمى 0.05(، وىػ أقل مغ )0.000ومدتػى دلالة ) (t = 3.908) بكيسة

 B) اً. كسا بمغ معامل الانحجار غيخ السعياري لمكمسة السشصػقةمعشػية الثابت إحرائي
، وىػ معامل مػجب يعكذ وجػد تأثيخ شخدي مباشخ لمكمسة السشصػقة (0.776 =

عمى الرػرة الحىشية. ويعشي ذلظ أف كل زيادة بػحجة واحجة في مدتػى الكمسة 
الرػرة الحىشية ( وحجة في مدتػى 0.776السشصػقة تؤدي إلى زيادة متػقعة قجرىا )

، وىي قيسة (Beta = 0.852) لجى الستعامميغ. كسا بمغ معامل الانحجار السعياري 
مختفعة ججاً تؤكج قػة التأثيخ الحي تسارسو الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية. وبمغت 

(، 0.000( عشج مدتػى دلالة )12.413الخاصة بالستغيخ السدتقل ) (t) قيسة ا تبار
 .(، مسا يؤكج أف تأثيخ الكمسة السشصػقة تأثيخ معشػي إحرائياً 0.05)وىػ أقل مغ 

 معادلة الانحجار الخصي البديط
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، فإف معادلة الانحجار الخصي (B) اعتساداً عمى قيع السعاملبت غيخ السعيارية
 :البديط تأ ح الذكل التالي

 
 :وبالتعػيس بالكيع الستحرل عمييا

 
 :أو

 
 تفديخ السعادلة

 ( الثابت، أي السدتػى الستػقع لمرػرة الحىشية في حالة 0.923يسة )تسثل الك
  .انعجاـ تأثيخ الكمسة السشصػقة

 ( معامل الانحجار، وتذيخ إلى أف كل زيادة بسقجار وحجة 0.776تسثل الكيسة )
( 0.776واحجة في مدتػى الكمسة السشصػقة تؤدي إلى زيادة متػقعة قجرىا )

  .يةوحجة في مدتػى الرػرة الحىش

  الإشارة السػجبة لمسعامل تؤكج أف العلبقة بيغ الستغيخيغ علبقة شخدية، أي أف
  .تحدغ الكمسة السشصػقة يؤدي مباشخة إلى تحدغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة

مغ  لبؿ نتائج الانحجار الخصي البديط يتزح أف الكمسة السشصػقة تسثل عاملًب 
لجى متعاممي اترالات الجدائخ. فقج أضيخت  أساسياً ومؤثخاً في تذكيل الرػرة الحىشية

، كسا أف الكمسة السشصػقة (R = 0.852) الشتائج وجػد ارتباط قػي ججاً بيغ الستغيخيغ
%(، وىي أعمى 72.7فدخت ندبة مختفعة مغ التغيخات في الرػرة الحىشية بمغت )

الكمسة السشصػقة ندبة تفديخية مقارنة بالأبعاد الفخعية الثلبثة، مسا يجؿ عمى أف تأثيخ 
 .يستج ليذسل الرػرة الحىشية ككل بأبعادىا السعخفية والػججانية والدمػكية

 معشػية نسػذج الانحجار مغ  لبؿ قيسة (ANOVA) كسا أثبت ا تبار تحميل التبايغ
(F = 154.085) ( وأكج ا تبار0.000ومدتػى دلالة ،) (t)  معشػية معامل الانحجار
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مسا يجؿ عمى أف العلبقة بيغ الستغيخيغ علبقة حكيكية ذات  الخاص بالكمسة السشصػقة،
 .دلالة إحرائية

 الفخضية البجيمةوقبػؿ  (H0) رفس الفخضية العجميةوبشاءً عمى ىحه الشتائج يتع 
(H1) التي تشز عمى: 

%( لمكمسة السشصهقة عمى الرهرة 5يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتهى معشهية )"
 ".مي اترالات الجدائخالحىشية لجى متعام

وتؤكج ىحه الشتيجة أف الكمسة السشصػقة تعج مغ أىع العػامل السؤثخة في بشاء وتعديد 
الرػرة الحىشية لمسؤسدة، حيث تديع في تكػيغ السعخفة حػؿ  جماتيا، وتعديد 
السذاعخ الإيجابية تجاىيا، وتػجيو الدمػكيات السدتقبمية لمستعامميغ، الأمخ الحي 

اة اترالية فعالة يشبغي عمى مؤسدة اترالات الجدائخ استثسارىا وتصػيخىا يجعميا أد
مغ  لبؿ تحديغ جػدة الخجمات وتذجيع الدبائغ عمى مذاركة تجاربيع الإيجابية مع 

 .الآ خيغ

 خلاصة 

 رز ىحا الفرل لمجراسة التصبيكية التي ىجفت إلى التعخؼ عمى أثخ الكمسة 
فخع  –ية لجى متعاممي مؤسدة اترالات الجدائخ السشصػقة في تذكيل الرػرة الحىش

تبدة، وذلظ مغ  لبؿ تحميل البيانات السيجانية واستخجاـ مجسػعة مغ الأساليب 
 .الإحرائية الػصفية والاستجلالية لا تبار فخضيات الجراسة

وقج أضيخت الشتائج أف الكمسة السشصػقة تسثل عاملًب أساسياً في التأثيخ عمى الرػرة 
لمسؤسدة، حيث تبيغ أف أفخاد العيشة يعتسجوف بجرجة كبيخة عمى السعمػمات  الحىشية

والآراء والتجارب الستجاولة بيغ الأفخاد عشج تقييع  جمات اترالات الجدائخ. كسا كذفت 
الجراسة عغ تستع السؤسدة برػرة ذىشية إيجابية لجى الستعامميغ عمى السدتػيات 

 .السعخفية والػججانية والدمػكية
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غ  لبؿ ا تبار فخضيات الجراسة، ثبت وجػد أثخ ذي دلالة إحرائية لمكمسة وم
السشصػقة عمى جسيع أبعاد الرػرة الحىشية، سػاء البعج السعخفي أو الػججاني أو 
الدمػكي، كسا ثبت وجػد أثخ قػي لمكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية ككل. وتؤكج 

أىع وسائل التأثيخ في بيئة الأعساؿ  ىحه الشتائج أف الكمسة السشصػقة أصبحت مغ
السعاصخة،  اصة في قصاع الخجمات الحي يعتسج بجرجة كبيخة عمى تجارب الدبائغ 

 .وتػصياتيع

وعميو، فإف نجاح مؤسدة اترالات الجدائخ في بشاء صػرة ذىشية إيجابية والحفاظ 
حقيق رضا عمييا يختبط إلى حج كبيخ بقجرتيا عمى تقجيع  جمات ذات جػدة عالية وت

الدبائغ وتذجيعيع عمى مذاركة تجاربيع الإيجابية، بسا يداىع في تعديد الكمسة 
.السشصػقة الإيجابية وتخسيخ مكانة السؤسدة في أذىاف الستعامميغ الحالييغ والسحتسميغ



 

 

 

 

 

 

 

خاتسة 
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لقج أصبحت الكمسة السشصػقة في العرخ الحجيث مغ أىع أدوات الاتراؿ والتأثيخ     
ػيقي، نطخاً لسا تتستع بو مغ مرجاقية وثقة لجى الأفخاد مقارنة بسختمف وسائل التد

التخويج الأ خى. ومع التصػرات التكشػلػجية الستدارعة وانتذار وسائل التػاصل 
الاجتساعي، ازداد تأثيخ الكمسة السشصػقة واتدع نصاقيا ليذسل أعجاداً كبيخة مغ 

أساسياً في تكػيغ الرػرة الحىشية لمسؤسدات  السدتيمكيغ، الأمخ الحي جعميا عاملبً 
 وتعديد مكانتيا في أذىاف الجسيػر.

وقج تشاولت دراستشا مػضػع أثخ الكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية لمسؤسدة،     
تبدة، باعتبارىا إحجى السؤسدات  –مغ  لبؿ دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ 

عمى رضا العسلبء وانصباعاتيع وتقييساتيع السدتسخة الخجمية التي تعتسج بجرجة كبيخة 
 لمخجمات السقجمة. 

وانصمقت الجراسة مغ إشكالية رئيدية تسثمت في البحث عغ مجى تأثيخ الكمسة    
السشصػقة في تذكيل وتحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة، وللئجابة عغ ىحه الإشكالية تع 

تع التصخؽ في الجانب الشطخي إلى  الاعتساد عمى السشيج الػصفي التحميمي، حيث
مختمف السفاليع السختبصة بالكمسة السشصػقة والرػرة الحىشية لمسؤسدة، بيشسا  رز 

تبدة وتحميل آراء أفخاد  –الجانب التصبيقي لجراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ 
العيشة مغ  لبؿ استسارة الاستبياف واستخجاـ مجسػعة مغ الأساليب الإحرائية 

 سشاسبة لمػصػؿ إلى نتائج دقيقة ومػضػعية.ال
وبعج تحميل البيانات ومشاقذة نتائج الجراسة وا تبار الفخضيات، تع التػصل إلى     

 مجسػعة مغ الشتائج الشطخية والتصبيكية نػجدىا فيسا يمي:
 أولًا: الشتائج الشطخية   
خاً في سمػؾ العسلبء تعج الكمسة السشصػقة مغ أكثخ أدوات الاتراؿ التدػيقي تأثي   

 واتجاىاتيع نحػ السؤسدة.
تداىع الكمسة السشصػقة في نقل الخبخات والتجارب والانصباعات الستعمقة بالسؤسدة    

 و جماتيا بيغ الأفخاد.
تمعب مرجاقية مرجر السعمػمات دوراً أساسياً في زيادة فعالية الكمسة السشصػقة  

 وتأثيخىا.



 
95 

 

لأصػؿ الاستخاتيجية لمسؤسدة، حيث تؤثخ في مدتػى الثقة تسثل الرػرة الحىشية أحج ا 
 والػلاء لجى العسلبء. 

تتذكل الرػرة الحىشية نتيجة تفاعل مجسػعة مغ العػامل مغ أىسيا جػدة الخجمات، 
 الاتراؿ الفعاؿ، والانصباعات الستجاولة بيغ الجسيػر. 

لمسؤسدة وتعديد مكانتيا تؤدي الكمسة السشصػقة الإيجابية إلى تحديغ الرػرة الحىشية 
 التشافدية. 

تؤدي الكمسة السشصػقة الدمبية إلى إضعاؼ الرػرة الحىشية لمسؤسدة والتأثيخ عمى ثقة  
 العسلبء بيا.

 ثانياً: الشتائج التصبيكية 
أضيخت نتائج الجراسة وجػد تأثيخ معشػي لمكمسة السشصػقة عمى الرػرة الحىشية  

 لسؤسدة اترالات الجدائخ.
غ أف العسلبء يػلػف أىسية كبيخة للآراء والتػصيات الستبادلة حػؿ  جمات السؤسدة تبي 

 قبل تكػيغ انصباعاتيع الشيائية عشيا.
 وجػد علبقة إيجابية بيغ الكمسة السشصػقة الإيجابية وتحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة.  
   

لحىشية لجى بعس وجػد تأثيخ لمكمسة السشصػقة الدمبية عمى تخاجع مدتػى الرػرة ا
 العسلبء. 

تبيغ أف جػدة الخجمة ورضا العسلبء يسثلبف مغ أىع العػامل السداىسة في تػليج كمسة  
 مشصػقة إيجابية. 

أكجت الشتائج أف السؤسدة تدتصيع تعديد صػرتيا الحىشية مغ  لبؿ تحديغ تجخبػة  
 العسيل وتذجيع التفاعل الإيجابي مع الجسيػر. 

 التهصيات:
 الشتائج الستػصل إلييا، يسكغ تقجيع التػصيات التالية:  في ضػء 
  .العسل عمى تحديغ جػدة الخجمات السقجمة بسا يزسغ رفع مدتػى رضا العسلبء 
  .تعديد قشػات التػاصل مع العسلبء والاستجابة الدخيعة لانذغالاتيع وشكاواىع 



 
96 

 

  يغ.تذجيع العسلبء الخاضيغ عمى مذاركة تجاربيع الإيجابية مع الآ خ 
   استغلبؿ وسائل التػاصل الاجتساعي بذكل فعاؿ لشذخ السحتػى الإيجابي الستعمق

 بالسؤسدة. 
 .تصػيخ استخاتيجيات  اصة بإدارة الدسعة والرػرة الحىشية لمسؤسدة 
   متابعة الآراء والتقييسات الستجاولة حػؿ السؤسدة وتحميميا بذكل دوري. تكػيغ

ات مع الدبائغ بسا يداىع في تحديغ جػدة التفاعل العامميغ في مجاؿ الاتراؿ والعلبق
 مع الجسيػر. 

  اعتساد آليات حجيثة لكياس رضا العسلبء وتحديغ الخجمات السقجمة ليع برػرة
 مدتسخة. 

 آفاؽ الجراسة:
 يفتح مػضػع الجراسة آفاقاً بحثية متعجدة يسكغ تشاوليا مدتكبلًب، مغ بيشيا:  
 ة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي عمى الرػرة أثخ الكمسة السشصػقة الإلكتخوني

 الحىشية لمسؤسدات الخجمية.
  دور جػدة الخجمة في تعديد الكمسة السشصػقة الإيجابية لجى العسلبء. أثخ رضا

 العسلبء عمى بشاء الرػرة الحىشية لمسؤسدة.
  .دور التدػيق الخقسي في تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدات الاقترادية 
 الكمسة السشصػقة والػلاء لجى العسلبء في قصاع الاترالات.  العلبقة بيغ 
 .أثخ إدارة الدسعة الإلكتخونية عمى تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدات الجدائخية 
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 :تع التػصل إلى مجسػعة مغ الشتائج العامة يسكغ عخضيا كسا يمي

السشصػقة  أضيخت نتائج التحميل الػصفي أف اتجاىات أفخاد العيشة نحػ الكمسة .1
(، مسا يجؿ عمى أف 3.71جاءت بسدتػى مختفع، حيث بمغ الستػسط الحدابي الكمي )

السبحػثيغ يعتسجوف بجرجة معتبخة عمى آراء وتجارب الآ خيغ في تكػيغ انصباعاتيع 
  .واتخاذ قخاراتيع الستعمقة بخجمات اترالات الجدائخ

تػصيات الرادرة عغ كذفت الشتائج أف أفخاد العيشة يػلػف أىسية كبيخة لم .2
الأقارب والأصجقاء وأصحاب الخبخة،  اصة فيسا يتعمق بتجخبة العخوض الججيجة وتقييع 

  .جػدة الخجمات السقجمة مغ السؤسدة

بيشت نتائج الجراسة أف الرػرة الحىشية لجى متعاممي اترالات الجدائخ جاءت  .3
ما يعكذ امتلبؾ (، وىػ 3.81بسدتػى مختفع، حيث بمغ الستػسط الحدابي الكمي )

  .السؤسدة لرػرة إيجابية ندبياً لجى زبائشيا

أضيخت نتائج الأبعاد السكػنة لمرػرة الحىشية أف البعج السعخفي سجل متػسصاً  .4
(، مسا يجؿ عمى أف السبحػثيغ يستمكػف مدتػى جيجاً مغ السعخفة 3.73مختفعاً )

  .والإدراؾ حػؿ  جمات السؤسدة وعخوضيا

أف البعج الػججاني جاء بسدتػى مختفع، حيث ساىست الآراء كسا بيشت الشتائج  .5
الإيجابية والتجارب الشاجحة للآ خيغ في تعديد مذاعخ الثقة والخضا والاشسئشاف تجاه 

  .السؤسدة

أضيخت نتائج البعج الدمػكي أف الرػرة الحىشية الإيجابية انعكدت عمى سمػؾ  .6
لسؤسدة، وتججيج الاشتخاكات، الستعامميغ مغ  لبؿ استسخارىع في التعامل مع ا

  .والتػصية بخجماتيا للآ خيغ
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أثبتت نتائج ا تبار الفخضية الفخعية الأولى وجػد أثخ إيجابي ومعشػي لمكمسة  .7
( 0.543السشصػقة عمى البعج السعخفي لمرػرة الحىشية، حيث بمغ معامل الارتباط )

ػقة في تذكيل السعخفة %(، مسا يجؿ عمى مداىسة الكمسة السشص29.4ومعامل التحجيج )
  .والإدراؾ السختبصيغ بالسؤسدة

أكجت نتائج ا تبار الفخضية الفخعية الثانية وجػد أثخ إيجابي قػي لمكمسة  .8
( 0.785السشصػقة عمى البعج الػججاني لمرػرة الحىشية، حيث بمغ معامل الارتباط )

ػقة في تكػيغ %(، وىػ ما يعكذ الجور الكبيخ لمكمسة السشص61.6ومعامل التحجيج )
  .السذاعخ والانصباعات العاشفية تجاه السؤسدة

أضيخت نتائج ا تبار الفخضية الفخعية الثالثة وجػد أثخ إيجابي ومعشػي لمكمسة  .9
( 0.742السشصػقة عمى البعج الدمػكي لمرػرة الحىشية، حيث بمغ معامل الارتباط )

قة تؤثخ في الدمػؾ الفعمي %(، مسا يجؿ عمى أف الكمسة السشصػ 55.0ومعامل التحجيج )
  .لمستعامميغ وتػجو قخاراتيع السدتقبمية

أثبتت نتائج ا تبار الفخضية الخئيدية وجػد أثخ إيجابي قػي ججاً لمكمسة  .10
( ومعامل 0.852السشصػقة عمى الرػرة الحىشية ككل، حيث بمغ معامل الارتباط )

مغ أىع العػامل السؤثخة في %(، ما يذيخ إلى أف الكمسة السشصػقة تُعج 72.7التحجيج )
  .بشاء الرػرة الحىشية لسؤسدة اترالات الجدائخ

أضيخت الشتائج أف أقػى تأثيخ لمكمسة السشصػقة كاف عمى البعج الػججاني، يميو  .11
البعج الدمػكي، ثع البعج السعخفي، مسا يجؿ عمى أف تأثيخ الكمسة السشصػقة يبجأ غالباً 

  .عمى السعخفة والدمػؾ مغ الجانب العاشفي قبل أف يشعكذ
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تؤكج الشتائج أف تحديغ جػدة الخجمات وتعديد رضا الدبائغ مغ شأنو أف يػلج  .12
كمسة مشصػقة إيجابية تديع في تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة وتعديد قجرتيا 

 .التشافدية
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  انكهمت انمىطىقت :انمحىر الاول

َقُس مذي تعزض انزبىن نلآراء، انىصائح، وانتىصُاث انشفهُت أو الإنكتزووُت حىل اتصالاث انجزائز مه 

 محُطه

 اٌؼجبرح اٌرلُ
ِٛافك 

 ثشذح
 ِذب٠ذ ِٛافك

غ١ر 

 افكِٛ

غ١ر ِٛافك 

 ثشذح

٠زذذس أطذلبئٟ ٚألبرثٟ ثىضرح ػٓ ػرٚع خذِبد  1

 .ارظبلاد اٌجسائر

     

أصك فٟ إٌظبئخ اٌزٟ ٠مذِٙب ٌٟ ا٢خرْٚ دٛي جٛدح  2

 إٔزرٔذ ارظبلاد اٌجسائر

     

أربثغ ثبٔزظبَ رؼ١ٍمبد ِٕٚشٛراد اٌسثبئٓ ػٍٝ اٌظفذخ  3

 اٌرض١ّخ ٌٍشروخ

     

ا٢خر٠ٓ اٌطٍج١خ أٚ الإ٠جبث١خ فٟ ارخبر رؤصر آراء رجبرة  4

 .لرارٞ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌشروخ

     

٠زطٛع زِلائٟ فٟ اٌؼًّ ثزمذ٠ُ دٍٛي ِٚمزردبد رخض  5

 .اشزراوبد ارظبلاد اٌجسائر

     

أجذ أْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ػجر ِٕظبد اٌزٛاطً الاجزّبػٟ  6

 .ٟ٘ اٌّظذر الأضرع ٌٍّؼٍِٛخ

     

ائّبً ثزجرثخ اٌؼرٚع اٌزر٠ٚج١خ ٠ٕظذٕٟ اٌّمرثْٛ د 7

 .اٌجذ٠ذح اٌزٟ رطردٙب اٌشروخ

     

ألادظ ٚجٛد إشبدح ػبِخ ِٓ اٌّطزٍٙى١ٓ ثزذطٓ خذِبد  8

 .ِؤخراً  (Fiber/ADSL) اٌزذفك

     

أضزش١ر أشخبطبً رٚٞ خجرح لجً اٌم١بَ ثزغ١١ر ٔٛع اشزراوٟ  9

 فٟ ارظبلاد اٌجسائر

     

غ الأطذلبء فٟ رشى١ً ٔظررٟ رطُُٙ اٌذٛاراد ا١ِٛ١ٌخ ِ 10

 .ٌخذِخ اٌسثبئٓ ثبٌشروخ

     

     ٠مًٍ اٌذذ٠ش الإ٠جبثٟ ٌٍّذ١ط١ٓ ثٟ ِٓ ررددٞ ػٕذ  11



 

 

 

 الاشزران فٟ خذِبد جذ٠ذح

أشبرن شخظ١بً فٟ ٔمً رجرثزٟ ِغ ارظبلاد اٌجسائر  12

 .ٚٔظخ ا٢خر٠ٓ ثٙب

     

 

 )انكهمت انمىطىقتانمحىر انثاوٍ: عباراث أبعاد انصىرة انذهىُت )أثز 

  انبعذ انمعزفٍ .1

٠م١ص ِذٜ اٌٛػٟ، اٌّؼٍِٛبد، ٚاٌّؼرفخ اٌزٟ ٠ىزطجٙب اٌسثْٛ ػٓ ارظبلاد اٌجسائر 

 ِٓ خلاي ِب ٠مُبي ػٕٙب

 اٌؼجبرح اٌرلُ
ِٛافك 

 ثشذح
 ِذب٠ذ ِٛافك

غ١ر 

 ِٛافك

غ١ر ِٛافك 

 ثشذح

رطبػذٟٔ آراء ا٢خر٠ٓ فٟ اٌزؼرف ػٍٝ اٌخذِبد اٌجذ٠ذح  1

 .د اٌجسائرلارظبلا

     

أِزٍه ِؼٍِٛبد وبف١خ ػٓ ػرٚع الإٔزرٔذ ثفضً ِب  2

 .٠زذاٌٚٗ إٌبش دٌٛٙب

     

اٌذذ٠ش الإ٠جبثٟ ٌٍّمرث١ٓ ٠ؼط١ٕٟ فىرح ٚاضذخ ػٓ جٛدح  3

 .خذِبد اٌشروخ

     

ألادظ أْ ِب ٠مبي ػٓ ضرػخ رذفك الإٔزرٔذ فٟ ٚضبئً  4

 .اٌزٛاطً ٠طبثك اٌٛالغ اٌّؼرفٟ ٌٍشروخ

     

رطبُ٘ رجبرة الأطذلبء فٟ رظذ١خ ِؼٍِٛبرٟ اٌطبثمخ ػٓ  5

 .ارظبلاد اٌجسائر

     

أربثغ ٔظبئخ ا٢خر٠ٓ ٌّؼرفخ أفضً الاشزراوبد ٚاٌذٍٛي  6

 .اٌزٟ رمذِٙب اٌشروخ

     

رطبُ٘ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ فٟ ثٕبء طٛرح ٚاضذخ ٌذٞ دٛي  7

 .ِظذال١خ اٌشروخ

     

ِذٜ اٌزطٛر اٌزىٌٕٛٛجٟ  رؼىص آراء اٌسثبئٓ ا٢خر٠ٓ 8

 لارظبلاد اٌجسائر.

     



 

 

 

 البعد الوجدانً.2

ٌقٌس المشاعر، العواطف، والارتباط النفسً )الإعجاب، الثقة، أو الرضا( تجاه اتصالات الجزائر 

 نتٌجة للكلمة المنطوقة.

موافك  العبارة الرلم

 بشدة

غٌر  محاٌد موافك

 موافك

غٌر موافك 

 بشدة

فً التعامل مع اتصالات أشعر بالاطمئنان  9

 .الجزائر نظراً لمدح الآخرٌن لها

     

ٌتولد لدي شعور بالفخر كونً زبوناً لشركة  10

 .ٌتحدث عنها المجتمع بإٌجابٌة

     

كلام الممربٌن الإٌجابً ٌزٌد من ثمتً ومحبتً  11

 .لاتصالات الجزائر

     

أشعر بالرضا النفسً تجاه عروض الشركة بناءً  12

 .تجارب زملائً الناجحة على

     

ٌملل الحدٌث الإٌجابً للناس من مخاوفً المتعلمة  13

 .بانمطاع الخدمات

     

أشعر بأن اتصالات الجزائر تهتم بزبائنها بناءً  14

 .على سمعتها الطٌبة بٌن الناس

     

تمنحنً توصٌات الآخرٌن شعوراً بأن الشركة  15

 ً  .هً الخٌار الأفضل دائما

     

أتأثر عاطفٌاً بالمصص الإٌجابٌة التً ٌنشرها  ;0

 الزبائن عن خدمات الزبائن للشركة.

     

 

 البعد السلوكً .3

ٌمٌس النواٌا السلوكٌة والتصرفات الفعلٌة للزبون )مثل الاستمرار فً التعامل، إعادة الشراء، أو 

 التوصٌة للآخرٌن(.

موافك  العبارة الرلم

 بشدة

غٌر  محاٌد موافك

 وافكم

غٌر موافك 

 بشدة

دفعتنً نصائح الآخرٌن إلى الاشتران الفعلً فً  17

 .خدمات اتصالات الجزائر

     

     سأستمر فً التعامل مع الشركة مستمبلاً نتٌجة  18



 

 

 

 .لسمعتها المستمرة والطٌبة

ألوم بنصح أصدلائً بالاشتران فً عروض  19

 .الشركة بناءً على ما سمعته وجربته

     

أدافع عن اتصالات الجزائر إذا سمعت شخصاً  20

 .ٌنتمدها بشكل غٌر مبرر

     

أجد نفسً مدفوعاً لتجدٌد اشتراكً فوراً بفضل  21

 .التحفٌز من محٌطً الاجتماعً

     

أفضل الانتظار وتجربة حلول الشركة لبل التفكٌر  22

فً الانتمال لخٌارات أخرى )كالاسموزي أو جٌل 

 .الآخرٌن رابع للمتعاملٌن

     

أشارن بفاعلٌة الآراء الإٌجابٌة حول خدمات  23

 .الشركة على صفحات التواصل الاجتماعً

     

أعتمد كلٌاً على اتصالات الجزائر فً تلبٌة  99

 احتٌاجاتً الرلمٌة بناءً على تزكٌة زملائً

     

 



 

 

 

 

 : صػرة مج ل مؤسدة اترالات الجدائخ فخع تبدة  03السمحق 

 

 


