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البحثية إ6D إبراز مدى تأث<� الصورة الذ2نية للمؤسسة ع67 المس;4لك وع67 45دف 2ذه الورقة : مستخلص

قراره الشراPي، وذلك من خلال مختلف أJعاد ومHونات 2ذه الصورة الذ2نية، كما 45دف 2ذه الورقة 

البحثية كذلك إ6D معرفة المعاي<� الX YZستعملWا زVائن اتصالات ا��زائر لاختيار منتج دون آخر ومدى 

  .وايجابية الصورة الذ2نية للمؤسسة عند2موضوح 

ومن أ2م ما تم التوصل إليھ من خلال 2ذه الدراسة 2و أن مستوى الصورة الذ2نية لمؤسسة 

اتصالات ا��زائر متوسطة لدى زVائ4iا ولا تر6h إ6D المستوى المطلوب، وذلك لعدم تحكمWا (� مختلف 

لدراسة وجود علاقة موجبة وقوjة ب<ن الصورة مHونات الصورة الذ2نية، كمأن من أ2م نتائج 2ذه ا

  .الذ2نية الYZ يحملWا زVائن اتصالات ا��زائر وسلوكWم الشراPي

  الصورة الذ2نية، السلوك الشراPي للمس;4لك، مؤسسة اتصالات ا��زائر: ال%لمات المفتاحية

 JEL:  M31 ،M37 ،M39تصLيف 

Abstract: This research paper aims to highlight the impact of the institution's 
mental image on the consumer through the dimensions and components of this 
mental image 

This study shown that the level of the mental image of Algeria Telecom is 
average and didn’t reach to the requirement level because the company don’t 
control very well the different components of the mental image, also one of the 
main important result of this study is that there is a positive and strong 
relationship between the mental image of the consumers of Algeria Telecom and 
their purchasing behavior. 

Keywords: mental image;; consumer behavior;; Algeria Telecom. 
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  :دمةمق

بفعل التغ<� الدائم للأسواق (� عصرنا ا�uا�D، تجد المؤسسة نفسWا مضطرة ا6D مسايرة 2ذا التغ<� 

دراسة المس;4لك وسلوكھ الذي Xعت�� من المWام ومحاولة التكيف معھ قدر المستطاع، وذلك من خلال 

لان المس;4لك ا�uديث  المعقدة والصعبة الYZ تواجھ المؤسسات JشHل عام و{دارة ال|سوjق JشHل خاص،

اصبح يملك اتجا2ات ومنظور جديد،  بالإضافة ا6D احتياجاتھ جديدة والمتجددة، فWو لم Xعد يقبل 

المنتجات من أي مصدر أو علامة �انت، ولم Xعد 2مھ الوحيد م<�ان�تھ، إنما أصبح ينظر ا6D ا��انب غ<� 

(� السوق، خاصة وأن الكث<� من المنتجات  المرPي والمعنوي للمؤسسة ومنتجا45ا مثل سمع;4ا ومHان;4ا

والعروض المقدمة أصبحت تتم<� بالتماثل، فالأسواق ا�uديثة تحوي علامات متعددة م|شا�4ة ومتقارVة 

ا��ودة والسعر، مما يزjد من �عقيد عملية تقييم المس;4لك ��تلف المنتجات المتاحة والمعروضة (� 

ا ما يدفعھ لإيجاد أسباب ودوافع أخرى لاختيار التعامل مع مؤسسة السوق، ومن ثم )ختيار من بي4iا، 2ذ

دون �خرى او اقتناء منتج دون )خر، والذي يتمثل (� كث<� من �حيان (� الصورة الذ2نية كمعيار 

  .للتقييم و)ختيار إضافة إ6D المعاي<� التقليدية �السعر وا��ودة

دة للتأث<� ع67 سلوك المس;4لك Jعد ان �انت �ل 2ذا فرض ع67 المؤسسة إيجاد أساليب جدي

المؤسسات �عتمد ع67 الوسائل التقليدية (� إيصال رسائلWا مثل �علان الذي لم Xعد �افيا لإيصال رسائل 

المؤسسة ل��مWور JشHل قوى لتضائل ثقة ا��مWور بھ، حيث ظWرت ا�uاجة لاستخدام وسائل اقوى (� 

Pي، و2نا بدأ ا2تمام المؤسسات بمفWوم الصورة الذ2نية، الذي ساعد2ا تأث<�2ا ع67 سلوك المس;4لك الشرا

(� ا�uصول ع67 مHانة (� ذ2ن المس;4لك وذلك عن طرjق بناء وتخطيط المؤسسة لصور45ا المرغوVة 

  وايصالWا ل��ما2<� بمختلف انواعWم مع الس�� لتحسي4iا باستمرار

المس;4لك  وات )خ<�ة منافسة شديدة منحت2ذا وقد واجھ قطاع )تصالات (� ا��زائر (� السن

القدرة ع67 اختيار البدائل الYZ ت|ناسب مع حاجاتھ ورغباتھ، )مر الذي اوجب ع67 مؤسسات )تصالات 

وجيدة، من خلال تطوjر اسالي�4ا ال|سوjقية وتحس<ن قيمة علاما45ا  ايجابيةصورة  العمل ع67 كسب

خصائص جمWور2ا مما يحقق م<�ة تنافسية للمؤسسة وjضمن وتصميم الصورة الذ2نية المرغوVة حسب 

  .لWا البقاء و)ستمرار (� السوق 

  : بناءً ع67 المعطيات السابقة، يمكننا طرح �شHال الرئ���Y ��ي :Oش%الية

  ما مدى تأثFG الصورة الذ7نية للمؤسسة ع23 المس0/لك ؟

  :الفرعية وjتفرع عن 2ذا )شHال الرئ���Y مجموعة من �سئلة 

  ؟ما المقصود بالصورة الذ2نية للمؤسسة وما �� اJعاد2ا ومHونا45ا -1

  ؟ما 2و واقع مستوى الصورة الذ2نية لمؤسسة اتصالات ا��زائر  -2
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  :الفرضيات  -

 :للإجابة ع67 �شHالية العامة لدراس|نا ارتأينا طرح الفرضية الرئ�سية الموالية

 .تؤثر الصورة الذ2نية للمؤسسة ع67 سلوك المس;4لك الشراPي JشHل إيجا�ي  -1

 لا تكفي الصورة الذ2نية للمؤسسة لوحد2ا أن تؤثر ع67 السلوك الشراPي للمس;4لك -2

3- iائن ايجابية مع وجود علاقة بيV4ا الصورة الذ2نية لمؤسسة اتصالات ا��زائر بولاية ت�بازة لدى ز

  .PيوV<ن سلوك مس;4لك¡4ا الشرا

حث   : أ7داف الب

  : £4دف من خلال 2ذا البحث إ6D تحقيق مجموعة من �2داف، نُوجز أ2مWا فيما يأ�ي

  .التوسع (� دراسة الصورة الذ2نية للمؤسسة و{براز دور2ا (� �غي<� سلوك المس;4لك الشراPي -

  .ا6D التخطيط لWا الوصول ا6D القيمة الم¤�ايدة للصورة الذ2نية عند مختلف المؤسسات وظWور ا�uاجة -

  .المس;4لك الشراPيابراز �ثر �يجا�ي للصورة الذ2نية للمؤسسة ع67 سلوك  -

التعرف ع67 المعاي<� الX YZستعملWا المس;4لك لاختيار منتج دون )خر وال¤�ك<� ع67 الصورة الذ2نية  -

  للمؤسسة 

  : من�Xية الدراسة

فيما يخص ا��انب المن¦¥ الوصفي التحلي�7 من أجل تحقيق أ2داف الدراسة تم )عتماد ع67 

من خلال عرض وتحليل المHونات )ساسية للمفا2يم المتعلقة بموضوع الدراسة المتمثلة (�  النظري،

 ،وذلك بالرجوع إ6D المراجع العلمية العرVية و�جن§ية والمتمثلة (� الكتبالصورة الذ2نية للمؤسسة

وا��لات ذات الصلة بموضوع البحث، أما بالqسبة ل��انب الميدا¨ي فاعتمدنا ع67 أسلوب الدراسة 

الميدانية حسب المن¦¥ الوصفي التحلي�7 حيث حاولنا إسقاط ا��انب النظري ع67 ميدان الدراسة المتمثل 

يب �حصاء الوصفي وع67 اسالمن خلال )عتماد ع67 )ستقصاء (� و�الة اتصالات ا��زائر بت�بازة، 

الدراسة، و من ثم تحليلWا من اجل الوقوف ع67 اثر الصورة الذ2نية للمؤسسة ع67 سلوك  لتقديم نتائج

  .المس;4لك الشراPي

  Oطار النظري للدراسة: أولا

  للمؤسسة[عر\ف الصورة الذ7نية  -1

 ¨شأ ،فإن مفWوم الصورة الذ2نية  )جتما»� النفس علم أدبيات بھ جاءت وحسب ما عام JشHل

 علم موسوعة حسب Xش<� الYZ و )تصال، دراسات إطار (� ر تطو و )جتما»� النفس علم أحضان (�

مجا2دي، ( ".العق�7 البصر خلال من �ص�7 المث<� غياب (� ال®� التصوjر " :إ6D النف��Y التحليل و النفس

  )69، صفحة 2010
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احياء او محا�اة لتجرVة حسية ارتبطت Jعواطف معينة، و�� ايضا : وعُرفت الصورة الذ2نية بأ£4ا

¶�وة، ( .اس¤�جاع لما اخ¤�نتھ الذاكرة أو تخيل لما أدركتھ حواس الرؤjة أو السمع أو الشم او التذوق 

   )4، صفحة 2003

)نطباعات والمدر�ات الHلية للعملاء للمؤسسة اتجاه أعمالWا، و�شHل 2ذه : "وعُرفت كذبك بأ£4ا

  )32، صفحة Miner ،1978( .")نطباعات مواقف عملاء المؤسسة الداخلية وا��ارجية اتجاW2ا

�� مجموعة من المعارف و�فHار من خلال ما سبق يمكن القول ان الصورة الذ2نية للمؤسسة 

والمعتقدات الYZ يHو£4ا المس;4لك<ن ن|يجة لإدراكWم Y�Àء أو حدث مع<ن متعلق بالمؤسسة، والYZ تتأثر 

 .با����ات السابقة المباشرة وغ<� المباشرة الYZ عاشو2ا، قد تHون رشيدة أو غ<� رشيدة

 :أ^عاد الصورة الذ7نية للمؤسسة-2

تتHون الصورة الذ2نية من جوانب عاطفية ومعرفية يمكن ان تHون سلبية او إيجابية يqتج 

ع4iا سلوك مع<ن ومن 2نا يظWر ان الصورة الذ2نية للمؤسسة �شتمل ع67 ثلاثة اJعاد أساسية 

  : تتمثل فيما يأ�ي

1.2 `aا الفرد موض: البعد المعرWيدرك من خلال YZقصد �4ذا البعد المعلومات الjوعا أو قضية أو و

مؤسسة و�عت�� 2ذه المعلومات �� �ساس الذي تبÁÂ عليھ الصورة الذ2نية الYZ يHو£4ا الفرد عن 

المؤسسات وVناءً ع67 دقة المعلومات والمعارف الYZ يحصل عل¡4ا الفرد عن 2ذه المؤسسات تHون دقة 

  .الصور الذ2نية الYZ يHو£4ا ع4iا

الوجدا¨ي الميل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع أو قضية أو �Ãص  يقصد بالبعد: البعد الوجداcي 2.2

 .أو مؤسسة (� إطار مجموعة الصور الذ2نية الYZ يHو£4ا �فراد

Xعكس سلوك الفرد طبيعة الصور الذ2نية المشHلة لديھ تجاه المؤسسات، حيث : البعد السلوeي 3.2

، 2013ا;�رايدة، ( .تمكن من التqبؤ Jسلوك �فرادترجع أ2مية الصورة الذ2نية (� أحد أJعاد2ا إ6D أ£4ا 

حة    )233صف

بحيث ان اك|ساب الصورة الذ2نية يتم من  البعد $جتماg`2ناك من أضاف Jعد راJع يتمثل (� 

التqشئة )جتماعية و�� �شHل )عراف السلوكية تجاه المؤسسة أو العلامة كما، أ£4ا ذات صلة وثيقة 

فالصور الذ2نية ل�ست ناتجا إبداعيا لفرد منعزل فYÅ لا تqشا (� فراغ وانما  .بالثقافة والعادات والتقاليد

شاطا لWا  )2، صفحة 2017قاسم، ( .�� نتاج ��ماعة و̈

 :�شتمل ع67 عدة عناصر نذكر م4iا: مكونات الصورة الذ7نية للمؤسسة -3
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   :�شتمل ع67 عدة عناصر نذكر م4iا: المؤسسة a` حدّ ذاj/ا 1.3

مؤسسة و(� قيامWا فلسفة �دارة (� قيادة العمل (� أي ��  :)فلسفة المؤسسة(صورة إدارة المؤسسة -

بالاتصالات الناuÇة ، و�عت�� من العناصر الWامة المHونة للصورة الذ2نية لدى العملاء حيث �شHل 

العناصر ا�uاكمة للثقافة التنظيمية الYZ توجھ أداء وعمل �دارات المؤسسة المتعددة من ناحية وتحكم 

يحدد �ل اتصالات المؤسسة ورسائلWا إ6D  �عاملا45ا مع المس;4لك<ن من ناحية أخرى، و�� �طار الذي

 .المس;4لك<ن و�شHل صور45ا الذ2نية نحو2ا

تجسد �عمال الفعلية للسلطة وسياسا45ا الرسمية تجاه  :برامج المسؤولية $جتماعية للمؤسسة -

ا��تمع JشHل عام وزVائن المؤسسة JشHل خاص (� �ل ما يصدر ع4iا من قرارات وأفعال، بحيث �عت�� 

املا مWما (� التأث<� (� عواطف ا��ما2<� نحو2ا وكسب ثق;4م وتأييد2م، سواء ما يختص م4iا بالعامل<ن ع

أو ا��ما2<� ا��ارجية أو ال��امج ا��تمعية والبيÈية ا��تلفة وVذلك فYÅ جزء من مHونات الصورة 

  .خلية وا��ارجيةالذ2نية، لأ£4ا تجسد السلوك �خلا�h للمؤسسة تجاه ا��تمع وا��ما2<� الدا

تؤثر انطباعات العملاء عن المؤسسة كمHان للعمل ع67 صور45ا الذ2نية  :صورة المؤسسة كم%ان للعمل -

من حيث توف<� ب�ئة uÉية جيدة للعامل<ن وخدمات اجتماعية وuÉية وحوافز وأجور متم<�ة، كما يؤثر 

 .إدراك الزVائن لWا كمHان متم<� للتعامل المظWر ا��ار�Ê لWا من مبا¨ي وأثاث ونظافة ونظام (� العمل ع67

تتمثل قدرة أداء موظفي المؤسسة ع67 تمثيلWا JشHل مشرف امام الزVائن من  :أداء موظفي المؤسسة -

 .خلال التعامل الطيب معWم، وكفاءة وسرعة أداء المWام مما Xعطي انطباعا إيجابيا

تقوم �4ا المؤسسة مع عمالWا وزVائ4iا وما تنقلھ  تؤثر كفاءة )تصالات الYZ :كفاءة اتصالات المؤسسة -

فر\دة، ( .المؤسسة (� رسائلWا لWم، (� تHامل اتصالات المؤسسة وتوضيح 2وj;4ا وفلسف;4ا مع المس;4لك<ن

حة 2008 صف  ،141(  

. �عت�� المنتجات من العناصر الYZ �سا2م (� بناء صورة المؤسسة لدى ا��ما2<� المس;4دفة: المنتجات 2.3

 YZا، الغلاف والمعلومات الW2ذه �خ<�ة تحدد آراء2ا واتجا2ا45ا من خلال جودة المنتج وكيفية عرض

انخفاض (�  السعر المرتفع يدل ع67 ا��ودة، أما السعر المنخفض يقابلھ(يحملWا، التصميم، سعر البيع 

محمد، رسالة (ا�Ì ...كما يمكن تثم<ن المنتجات من خلال الذوق، ا�uداثة، التطور التكنلو�Ê). ا��ودة

 ،FGحة 2006ماجست صف  ،68( 

الWدف م4iا 2و �عرjف . اسم، �لمة، إشارة، رمز، رسم أو �شكيلة مما سبق تتمثل (�: العلامة 3.3

منتجات المؤسسة وتمي<�2ا عن منتجات المنافسة، وت|شHل صورة العلامة من جميع التمثيلات الYZ ترتبط 

�4ا، و�� تتعلق JشWرة العلامة، خصائص وجودة المنتجات، �سعار المطبقة، أماكن البيع ا��اصة �4ا، 
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كما أ£4ا ترتبط أيضا بالقيمة الذ2نية المqسوVة إل¡4ا خاصة (� حالة . المس;4لك<ن الذين Xش¤�و£4ا نوع

حة 2006محمد، رسالة ماجستFG، (. المنتجات ذات ا��ودة العالية صف  ،70( 

(� )رتباط ) العلامة المؤسسة (� حذ ذا45ا، المنتج،(تظWر العلاقة بن مHونات الصورة الثلاث 

فالصورة الYZ يكس�4ا المس;4لك ع67 المنتج XسقطWا ع67 مWنة المؤسسة حسب الم<�ات  ،المتداخل بي4iا

 ،الوظيفية الYZ يجد2ا (� المنتج وا��Wودات الYZ نبذلWا لإرضائھ من خلال توظيف التكنولوجيا المك|سبة

والعكس uÉيح فصورة العلامة  ،لامة من جWة ثانية2ذا من جWة، كما ان صورة المنتوج �غذي صورة الع

حة 2017حميود، ( .تزjد من قيمة المنتجات الYZ �عرضWا المؤسسة صف  ،276( 

 الدراسة الميدانية: ثانيا

  طر\قة الدراسة وأدواj/ا.1

 �ك�Í العينة �و£4ا القصدية للعينة اختيارنا �ان البحث طبيعة باعتبار: الدراسة ومجتمع عينة 1.1

اعتمدت  وقد ا��تمع، معرفة ع67 القدرة عدم عند للأفراد العامة و�راء اتجا2ات دراسة (� استعمالا

جمع البيانات وافراد العينة عن طرjق توزÎع )ست§يان ع67 زائري و�الة اتصالات ا��زائر 2ذه الدراسة (� 

، حيث %100اس|بانة، و�انت ¨سبة )ستجابة  100فرد، إذ تم توزÎع  100بحيث بلغ �Ïم العينة  ،بت�بازة

�انت �ل )ست§يانات ا�uصلة صا�uة، لذا لم يتم اس|بعاد أي است§يان واعتمدنا ع67 �ل من 2ذه 

  .)ست§يانات (� الدراسة

 وقمنا ا��ماLikert Y�Ò لHارت مقياس ع67 مبqية عبارات ع67 )ست§يان (� اعتمدنا :أدوات الدراسة. 2.1

 المتعلقة �سئلة ا6D بالإضافة محاور  ثلاثة ا6D قسمناه بحيث الدراسة، ا2داف يخدم بما بتصميمھ

   :يأ�ي فيما نختصر2ا ال�Óصية بالبيانات

 ا��زائر اتصالات و�الة زVون  وخصائص عامة معلومات حول  أسئلة تحوي : ال��صية البيانات أسئلة

  .والدخل التعليYÔ المستوى  )جتماعية، ا�uالة العمر، ا��qس، الديموغرافية،

 9( الثلاث أJعاد2ا حسب الذ2نية الصورة تق�س الYZ العبارات من ا��زء 2ذا يتHون : �ول  ا�Bور 

 .السلو�ي البعد الوجدا¨ي، البعد المعر(�، بعدال :ا6D ينقسم بحيث ،)عبارات

 ا6D وjقسم ،)عبارات 12( مHونا45ا حسب الذ2نية الصورة تق�س الYZ العبارات ع67 يحتوي  :الثاcي ا�Bور 

 ،)ا��زائر اتصالات خدمات( المنتجات ،)ا��زائر اتصالات( ذا45ا بحد المؤسسة :(� المتمثلة أجزاء ثلاث

  ).ا��زائر اتصالات علامة( العلامة

 خدما45ا ونحو نحو2ا ا��زائر اتصالات مس;4لك سلوك تق�س الYZ العبارات عX 67شتمل :الثالث ا�Bور 

  ).عبارات 8(
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 للعلوم �حصائية ا�uزمة برنامج باستعمال قمنا التحليل أجل من: المستعملة Oحصائية الوسائل

 بحيث عل¡4ا، �حصاPي تحليل واجراء �جابات وترم<� لتفرÎغ وذلك) 25)صدار(SPSS )جتماعية

  :�تية �حصائية �ساليب استخدمنا

 وكذا )ست§يان محاور  من محور  �ل فقرات إجابات مصداقية درجة لقياس كرونباخ ألفا الثبات معامل -

  .كHل )ست§يان

 ا��صائص تحديد �4دف العينة افراد إجابات وتكرار ¨سب لإظWار المئوjة والqسب التكرارات -

  .الدارسة لعينة الديموغرافية

  .)ست§يان عبارات ع67 العينة موافقة ودرجة اتجاه لمعرفة ا�uسابية المتوسطات -

 عن عبارة لHل العينة إجابات قيم و�ش|ت انحراف درجة لقياس المعيارjة )نحرافات استخدام -

  .ا�uسا�ي متوسطWا

 .التطبيقي ا��انب فرضية لاختبار لسب<�مان )رتباط معامل -

   :��ي ا��دول  (� الموuØة القيم حسب ا��ماY�Ò لHارت المقياس ع67 )عتماد تم حيث

  ا��ماY�Ò لHارت مقياس قيم :)01( رقم ا;�دول                                    

  من إعداد الباحثGن: المصدر

 حساب خلال من التقييم ومستوى  الموافقة درجة حسب المرÙÇ ا�uسا�ي المتوسط مجال تحديد jتمو 

 خلال من الفئة طول  حساب ثم ومن 4 =1-5 و2و المسافات، عدد أي المدى يحسب حيث الفئة طول 

 وفق التقييم فيصبح ،X 4/5= 0.80ساوي  المسافة طول  ومنھ ،)ا��يارات(الفئات عدد ع67 المدى تقسيم

  :��ي ا��دول  (� الموÙØ السلم

  

  

  

  

  

                لHارت لمقياس تقييYÔ سلم :)02( رقم ا;�دول                                    

افق غFG  $تجاه افق غFG  ^شدة مو حايد  مو افق  م افق  مو   ^شدة مو

  5  4  3  2  1  القيم

  المستوى   العام )تجاه  الفئة طول   المرÙÇ ا�uسا�ي المتوسط
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 .SPSS نتائج ع23 بالاعتماد الباحثGن اعدد من :المصدر

صدق اداة الدراسة  قياس ثبات. 3.1  :)$ست�يان(و

 درجة لقياس كرونباخ ألفا الداخ�7 )�ساق معامل استخدام تم) )ست§يان( القياس اداة اختبار لغرض

 والواحد الصفر ب<ن كرونباخ ألفا معامل قيمة وت¤�اوح )ست§يان، فقرات ع67 �جابات وثبات مصداقية

 الثبات �ان الصفر من اق¤�ب و�لما مرتفعا الثبات �ان �لما الواحد من المعامل قيمة اق¤�بت �لما بحيث

  ).0.70( من أك�� أو مساوjة تHون  عندما مقبولة كرونباخ ألفا معامل قيمة �عد عامة وVصفة منخفضا،

    :ا��دول  (� مب<ن و2و SPSS �حصاPي ال��نامج باستخدام كرونباخ ألفا معامل بحساب قمناو 

      للاست§يان كرونباخ ألفا معاملات :)03( رقم ا;�دول                             

  .SPSS نتائج ع23 بالاعتماد الباحثGن اعدد من :المصدر

 الذ2نية الصورة بأJعاد المتعلقة الدراسة لمقاي�س الثبات معاملات ان ا��دول  خلال من نلاحظ

 بصورة المتعلقة الثبات لمعاملات بالqسبة اما احصائيا جيد JشHل مقبولة قيمة و�� X 0.801ساوي 

 و�ان 2ذا ،0.811 والثا¨ي X 0.826ساوي  �ول  ان فوجدنا المس;4لك وسلوك مHونا45ا حسب المؤسسة

 ا��زائر اتصالات خدمات مس;4لHي من %92 ان أي 0.923 ب تقدر كHل للاست§يان الثبات معامل

 جدا جيدة ثبات ¨سبة عن Xع�� و2ذا استجوا2م، إعادة تم إذا إجابا45م نفس سيعيدون  للعينة المHون<ن

 تحقيق ع67 قادرة يجعلWا الذي )مر الدراسة، (� المستخدمة للأداة المصداقية من عالية درجة عن ومع��ة

  .الدراسة 2دف

  منخفض  Jشدة موافق غ<�  0.79  1.79 ا6D 1 من

  موافق غ<�  0.79  2.59 ا6D 1.80 من

  متوسط  محايد  0.79  3.39 ا6D 2.60 من

    موافق 0.79  4.19 ا6D 3.40 من

  مرتفع
  Jشدة موافق  0.80  5.00 ا6D 4.20 من

  كرونباخ ألفا  العبارات عدد  ا�Bور 

  0.801  09  ا^عاد7ا حسب ا;�زائر اتصالات مؤسسة صورة :�ول  ا�Bور 

  0.826  12  مكوناj/ا حسب ا;�زائر اتصالات مؤسسة صورة :الثاcي ا�Bور 

  0.811  08  ا;�زائر اتصالات ;�دمات الشرا�ي المس0/لك سلوك :الثالث ا�Bور 

  0.923  29  الك3` $ست�يان
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 النتائج ومناقش0/ا. 2

صف نتائج العينة وخصائص�ا 1.2   و

 الدراسة عينة خصائص: 4رقم ا;�دول 

  الqسبة  التكرار  المتغ<�

  

  ا;�Lس

  %54  54  ذكر

ÁÞ46  46  أن%  

  

  

  السن

  %44  44  سنة 24إ6D  18من 

  %48  48  سنة 35إ6D  25من 

  %6  6  سنة 50إ6D  36من 

�Í2  2  سنة 50من  أك%  

  

  ا;Bالة $جتماعية

  %60  60  أعزب

  %38  38  م¤�وج

  %2  2  مطلق

  %0  0  أرمل

  

  

  المستوى التعلي��

  %3  3  أقل من ثانوي 

  %9  9  ثانوي 

  %16  16  تقYÂ سامي

  %72  72  جام��

  

  

  الم�نة

  %31  31  موظف

  %5  5  إطار

  %17  17  أعمال حرة

  %1  1  متقاعد

  %46  46  بدون مWنة

  

  

  

  الدخل

  %46  46  بدون أجر

  %13  13  دج18.000أقل من 

18.000 6D11  11  دج25.000دج إ%  

25.000 6D15  15  دج35.000دج إ%  

35.000 6D6  6  دج45.000دج إ%  

  %9  9  دج45.000أك�Í من 

  SPSS برنامج مخرجات ع23 بالاعتماد الباحثGن إعداد من: المصدر

حليل Oحصا�ي  2.2   لمتغFGات الدراسةالت

حليل ا�Bور $ول ا;�اص بالصورة الذ7نية للمؤسسة حسبعرض و  1.2.2   ا^عاد7ا ت
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افات المعيار\ة و$تجاه لأفراد عينة الدراسة حول ا^عاد  :5ا;�دول رقم  حر المتوسطات ا;Bسابية و$ن

  الصورة الذ7نية للمؤسسة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSSاعداد الباحثGن بالاعتماد ع23 نتائج : المصدر

  

من خلال ا��دول السابق يتÙß لنا أن المتوسطات ا�uسابية لعبارات الصورة الذ2نية حسب 

 اتصالات خدمات( 07 رقم(� المرتبة �خ<�ة للعبارة  2.38اJعاد2ا �انت متقارVة بحيث تراوحت ما ب<ن 

 مؤسسة مع التعامل سأواصل( 08(� المرتبة �و6D للعبارة رقم  3.52و) ورغبا�ي احتياجا�ي تلYà لا ا��زائر

  العام الاتجاه  المعياري الانحراف  الحسابي المتوسط  العبارة

لدي دراية حول الخدمات  -1

  .والإنجازات المسبقة للمؤسسة

  غير موافق  1.06  2.47

خبار والمعلومات حول الأ -2

  .خدمات اتصالات الجزائر ايجابية

  محايد  1.14  2.77

لا توفر اتصالات الجزائر  -3

  .معلومات ودقيقة حول خدما0ا

  محايد  1.21  2.63

 :لمؤسسة كبير بشكل اهتم -4

  .الجديدة وخدما0ا إنجازا0ا وا>بع

  محايد  1.02  2.84

 عند والتقدير :لاحترام أحس لا -5

  .الجزائر اتصالات مع تعاملي

  محايد  1.22  2.94

 قرارا0ا في المؤسسة واساند ادعم -6

  .ونشاطا0ا

  محايد  1.02  2.81

 لا الجزائر اتصالات خدمات -7

  .ورغباتي احتياجاتي تلبي

  غير موافق  1.17  2.38

 مؤسسة مع التعامل سأواصل -8

  .الجزائر اتصالات

  موافق  0.93  3.52

 اتصالات خدمات :قتراح اقوم -9

  .أصدقائي الى الجزائر

2.91  

 

  محايد  1.09

  المتوسط الحسابي         

  2.80والانحراف المعياري للمحور               

  

0.63  

  

  محايد



  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات ا;�زائر -أثر الصورة الذ7نية للمؤسسة ع23 المس0/لك

 

- 227  - 
 

 الذ2نية الصورة اJعاد حسب اقسام 3 ا6D بتقسيمھ سنقوم ا�uور  2ذا ولتحليل ،)ا��زائر اتصالات

   :ي�7 كما للمؤسسة

-  `a6  1من العبارة (البعد المعرDسا�ي المتوسط ان )5( رقم ا��دول  من نلاحظ :)3اu01 رقم للعبارة ا� 

 ب يقدر معياري  وانحراف 2.47 ب قدري )لدي دراية حول ا��دمات و�نجازات المسبقة للمؤسسة(

 (� مشا�ل وجود ع67 يدل مما العبارة، 2ذه ع67 موافقون  غ<� الدراسة عينة افراد اغلبية ان أي ،1.06

 .زVائ4iا ا6D للمؤسسة المرغوVة الصورة إيصال �عيق قد الذي ال|سوjقي )تصال

فقد �ان ) خبار والمعلومات حول خدمات اتصالات ا��زائر إيجابية� ( 02اما بالqسبة للعبارة رقم 

 حيادي او متوسط عام اتجاه يحملون  الدراسة عينة افراد)مر الذي يدل ع67 ان  ،2.77مقدار متوسطWا 

و2ذا XعYÂ ان مجموع افراد  1.14اما )نحراف معياري فقدر ب  المؤسسة، حول  المعلومات إيجابية حول 

  .العينة غ<� متفق<ن حول سلبية او ايجابية )خبار الYZ يتلقو£4ا حول المؤسسة

لا توفر اتصالات ا��زائر معلومات صادقة ( 03كما يتÙß ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

 عينةال افراد مجموعو2ذا XعYÂ ان  ،1.21ياري وVانحراف مع 2.63 يقدر ب) ودقيقة حول خدما45ا

)مر الذي يدل ع67 ان 2ناك جزء معت�� من افراد  إجابا45م، (� كب<� باختلاف العبارة 2ذه حول  محايدون 

يدرك  العينة يملHون ثقة (� مصداقية ودقة المعلومات الصادرة عن اتصالات ا��زائر وجزء اخر اما لا

  .أولا 4áتم �4امصداقية 2ذه المعلومات 

 04للعبارة رقم  المتوسط ا�uسا�يان ) 5(من ا��دول رقم  نلاحظ :)6ا6D  4من العبارة (البعد الوجداcي  -

بانحراف معياري يقدر ب  2.84 بقدر ي) ا��ديدة وخدما45ا إنجازا45ا واتاJع بالمؤسسة كب<� JشHل ا2تم(

بالإضافة ا6D �ش|ت إجابات  ،العينة حول 2ذه العبارةالذي يمثل اتجاه حيادي عام لاتجا2ات افراد  1.02

   .افراد العينة الذي مثل اختلافWم (� درجة ا2تمامWم بqشاطات المؤسسة وخدما45ا

 مع �عام�7 عند والتقدير بالاح¤�ام أحس لا( 05كما يتÙß ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

مما  ،و2ذا يمثل اتجاه حيادي عام لأفراد العينة ،1.22وVانحراف معياري  2.94 يقدر ب) ا��زائر اتصالات

فWناك اختلاف كب<� (� شعور  ،XعYÂ ان المؤسسة لا تملك سيطرة ع67 ا�uيط الX YZعامل الزVائن فيھ معWا

   .الزVائن المHون<ن لعينة الدراسة بخصوص �عاملWم معWا

شاطا45ا قرارا45ا (� المؤسسة واساند ادعم( 06اما بالqسبة للعبارة رقم   2.81فقد �ان مقدار متوسطWا ) و̈

و2ذا قد  ،الذي Xع�� اتجاه عام حيادي لفكرة دعم ¨شاطات المؤسسة وقرارا45ا 1.02بانحراف معياري 

6Dم ��تلف ¨شاطا45ا )مر الذي يتوافق مع �جابات ع67 العبارة �وWعود لعدم ادراكX.  

 2.38ان المتوسط المقدر ب ) 5(يتÙß من خلال ا��دول رقم  :)9ا6D  7ارة من العب(البعد السلوeي  -

) ورغبا�ي احتياجا�ي تلYà لا ا��زائر اتصالات خدمات( 07للعبارة رقم  1.17بالانحراف المعياري المقدر ب 

 ا��زائر اتصالات زVائن حاجات ان ع67 يدل مما ،الدراسة افراد لأغلبية موافق غ<� عام اتجاه يمثل
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 الزVون  فعل رد Xعكس ما و2ذا ا��زائر اتصالات طرف من واشباعWا ملاقا45ا تمت الدراسة لعينة المHون<ن

   .��دما45ا باقتنائھ

 اتصالات مؤسسة مع التعامل سأواصل( 08للعبارة رقم  المتوسط ا�uسا�ي ان نلاحظ كما

 ،عام موافق ��موع افراد العينةالذي يمثل اتجاه  0.93بانحراف معياري يقدر ب  3.52 بقدر ي) ا��زائر

و2ذا XعYÂ ان زVائن اتصالات ا��زائر يتفقون (� ني;4م للاستمرار (� التعامل مع اتصالات ا��زائر وقد Xعود 

بالإضافة ا6D تحقيق اتصالات ا��زائر �uاجات  adslذلك لاحتHار2ا ��دمات الWاتف الثابت وان¤�نت 

   .ن )نتقال ا6D خدمات بديلة)مر الذي يمنعWم م ،ورغبات زVائ4iا

حليل ا�Bور الثاcي ا;�اص بالصورة الذ7نية للمؤسسة حسب عرض و  2.2.2   مكوناj/ات

افات المعيار\ة و$ :)6(ا;�دول رقم  حر  حول  الدراسة عينة لأفراد تجاهالمتوسطات ا;Bسابية و$ن

  للمؤسسة الذ7نية الصورة مكونات

  

  العبارة

 المتوسط

  ا;Bسا�ي

حراف  $ن

  المعياري 

 $تجاه

  العام

 ا��زائر اتصالات لو�الات والداخ�7 ا��ار�Ê المظWر -10

  .جميل

افق  1.01  3.54   مو

 جيدة صورة يقدمون  ا��زائر اتصالات و�الات عمال -11

  .مؤسس;4م عن

حايد  1.20  2.67   م

 اتصالات مؤسسة عن ايجابية صورة ذYÂ2 (� أحمل -12

  .ا��زائر

حايد  1.18  2.80   م

 مدن اغلب (� متواجدة ا��زائر اتصالات و�الات -13

  .ا��زائر

افق  0.92  3.67   مو

 Jعروض مقارنة أفضل ا��زائر اتصالات عروض -14

   منافس¡4ا

حايد  1.08  3.03   م

 ا��دمات مع ا��زائر اتصالات أسعار ت|ناسب لا -15

YZا الWتقدم.  

افق  1.14  2.28   غFG مو

 با��ودة ا��زائر اتصالات مؤسسة خدمات تتم<� -16

  .التكنولو�Ê والتطور 

افق  1.15  2.50   غFG مو

 واق¤�احات لشHاوى  ا��زائر اتصالات �ستجيب لا -17

  .زVائ4iا

افق  1.09  2.56   غFG مو

 أتذكر ا��زائر اتصالات اسم سماع او رؤjة عند -18

  .تقدمWا الYZ ا��دمات (� السلبية ا��وانب

افق 1.15  2.59  غFG مو
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  .SPSSاعداد الباحثGن بالاعتماد ع23 نتائج : المصدر

من خلال ا��دول السابق يتÙß لنا أن المتوسطات ا�uسابية لعبارات الصورة الذ2نية حسب 

 مع ا��زائر اتصالات أسعار ت|ناسب لا( 15 رقم(� المرتبة �خ<�ة للعبارة  2.28مHونا45ا تراوحت ما ب<ن 

 اتصالات لو�الات والداخ�7 ا��ار�Ê لمظWرا( 10(� المرتبة �و6D للعبارة رقم  3.54و) تقدمWا الYZ ا��دمات

 الذ2نية الصورة مHونات حسب اقسام 3 ا6D ھبتقسيم سنقوم ا�uور  2ذا ولتحليل ،)جميل ا��زائر

   :ي�7 كما للمؤسسة

حد المؤسسة - ا�uسا�ي للعبارة  ان المتوسط) 6(يتÙß من ا��دول رقم  :)13ا6D  10من العبارة ( ذاj/ا ب

وVانحراف معياري  3.54 يقدر ب) جميل ا��زائر اتصالات لو�الات والداخ�7 ا��ار�Ê المظWر( 10رقم 

أي ان الزVائن المستقصون يرون ان و�الة اتصالات  ،وVالتا�D )تجاه العام لأفراد العينة 2و الموافقة ،1.04

)مر الذي Xعود ا6D اعتناء المؤسسة بموقع وتصميم و�ال;4ا بالإضافة ا6D ديHور2ا  ،ا��زائر جميلة المظWر

  .الداخ�7 و2ذا مدعم بملاحظاتنا ال�Óصية لو�الة ت�بازة

 ا��زائر اتصالات و�الات عمال( 11ونلاحظ من خلال ا��دول أن المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

بحيث يظWر اتجاه عام  ،1.20انحراف معياري قدره ب 2.67 قدر ب )مؤسس;4م عن جيدة صورة يقدمون 

و�ش|ت معت�� (� إجابا45م  ،حيادي لأفراد عينة الدراسة حول الصورة الX YZعكسWا عمال اتصالات ا��زائر

اي لا يوجد اتفاق عام حول إيجابيھ او سلبية الصورة الYZ يوصلWا العمال ا6D الزVائن و2ذا ما يدل ع67 

  .عدم )ستغلال ا��يد لWذا العنصر المWم (� إيصال الصورة المرغوVة

 عن مع�� ا��زائر اتصالات مؤسسة) لوغو( رمز -19

  .لWا ومناسب صور45ا

حايد 1.07  3.11  م

حايد 1.04  3.36  .ا��زائر اتصالات شعار أتذكر لا -20  م

افق   0.84 3.42  و�Ãصية 2وjة ا��زائر اتصالات تمتلك -21   مو

حايد 0.62  2.95  المتوسط ا�uسا�ي و)نحراف المعياري للمحور كHل  م
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 مؤسسة نع ايجابية صورة ذYÂ2 (� أحمل( 12كما يتÙß ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

و2ذا يمثل اتجاه حيادي عام لأفراد العينة حول  ،1.18وVانحراف معياري  2.80 يقدر ب) ا��زائر اتصالات

وVالتا�D صورة مؤسسة اتصالات ا��زائر (� اذ2ان افراد  ،مدى إيجابية صور45م الذ2نية لاتصالات ا��زائر

  . العينة المدروسة متوسطة JشHل عام

 14للعبارة رقم  المتوسط ا�uسا�يان ) 04(من ا��دول رقم  نلاحظ :)17ا6D  14من العبارة ( المنتجات -

 3.03 بقدر ي) idoom 4G LTE" خدمة" منافس¡4ا Jعروض مقارنة أفضل ا��زائر اتصالات عروض(

و2ذا XعYÂ ان 2ناك اتجاه حيادي عام لأفراد العينة و�ش|ت معت��  ،1.08بانحراف معياري يقدر ب 

أي ان الزVائن المHونون للعينة المدروسة غ<� متفق<ن JشHل عام حول ما إذا �ان عرض ان¤�نت  ،لإجابا45م

 .ا��يل الراJع لاتصالات ا��زائر أفضل من العروض المنافسة

 مع ا��زائر اتصالات أسعار ت|ناسب لا( 15وjتÙß من ا��دول ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

وVالتا�D )تجاه العام لأفراد العينة 2و عدم  ،1.14وVانحراف معياري  2.28 يقدر ب) تقدمWا الYZ ا��دمات

وjمكن تفس<� 2ذه الن|يجة با��Wودات الYZ قامت �4ا اتصالات ا��زائر (� تخفيض �سعار  ،الموافقة

)مر الذي ينعكس عن قدرة ورغبة زVائ4iا (� دفع مستحقا45م * لبعض خدما45ا خاصة خدمة )ن¤�نت

 . فادة من 2ذه ا��دماتلاست

 ا��زائر اتصالات مؤسسة خدمات تتم<�( 16نلاحظ أن المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم كما 

بحيث يظWر اتجاه عام غ<�  ،1.15بانحراف معياري قدره  2.50 قدر ب )التكنولو�Ê والتطور  با��ودة

و2ذا XعYÂ ان الزVائن المHونون لأفراد العينة المدروسة لا يرون ان خدمات اتصالات  ،موافق لWذه العبارة

�Êر خدمات اتصالات ا��زائر بطيء ولا  ،ا��زائر تتصف بمواكبة التطور التكنلوjمما يدل ع67 ان تطو

ة Xعكس صورة ا��ودة العالية وا�uداثة )مر الذي يؤثر بصورة سلبية ع67 الصورة الذ2نية الHلي

 .للمؤسسة

 عند( 18ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم ) 04(يتÙß من ا��دول رقم  :)21ا6D  18من العبارة ( العلامة-

 يقدر ب) تقدمWا الYZ ا��دمات (� السلبية ا��وانب أتذكر ا��زائر اتصالات مؤسسة اسم سماع او رؤjة

وVالتا�D )تجاه العام لأفراد العينة 2و عدم الموافقة ) انھ قرjب من  ،1.15وVانحراف معياري  2.59

و2ذا ما يدل ع67 ان الصورة الYZ تبادر اذ2ان  ،ا�uايدة وV|ش|ت او اختلاف كب<� (� إجابات افراد العينة

ة ��موع الزVائن المHون<ن للعينة عند استقبالWم لمنبھ متعلق باتصالات ا��زائر تميل للإيجابية بالqسب

  . مبالات )فراد المدروس<ن ولكن يبقى 2ناك ¨سبة معت��ة تميل صور45م الذ2نية للسلبية أو لا

                                                 
م,  م%غا *ای� 2ب�'&%$ سع� اش�اك الأن��ن� ذو س�عة  2019جانفي 1قام� ات�الات ال	�ائ� في   *

 .دج1600دج الى 2100
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 عن مع�� ا��زائر اتصالات مؤسسة "لوغو" رمز( 19نلاحظ أن المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم و 

بحيث يظWر اتجاه عام حيادي حول 2ذه  ،1.07بانحراف معياري قدره  3.11 قدر ب )لWا ومناسب صور45ا

و2ذا  ،العبارة و2ذا قد يHون راجعا لعدم قدرة رمز المؤسسة ع67 استحضار الصورة المرغوVة JشHل قوي 

وVالرغم من ان اتصالات ا��زائر قامت بإعادة  ،XسWل تفس<�2ا عائد ا6D �ونھ يحتوي ع67 رموز غامضة لا

  .) ا£4ا لم تمنح رمز2ا الرئ���Y نفس المعاملة 1 2012 تصميم Jعض رموز علام;4ا التجارjة سنة

 3.36 يقدر ب) ا��زائر اتصالات شعار أتذكر لا( 20كما يتÙß ان المتوسط ا�uسا�ي للعبارة رقم 

 اتصالات تمكنو2ذا راجع ا6D  ،و2ذا يمثل اتجاه حيادي عام لأفراد العينة ،1.04وVانحراف معياري 

ولكن وVالرغم من �غي<� شعار2ا من  العينة المHونون  زVائن من معت��ة لqسبة شعار2ا إيصال من ا��زائر

 �ستطع لم ا£4ا ) لصور45ا، أك�Í المناسب 2 2012سنة  "دائما أقرب"لعبارة  ")ختيار )مثل"عبارة 

  .العينة إجابات (� �ش|ت نجد بحيث جيدا، ترسيخWا

فقد �ان مقدار ) ا��زائر 2وjة و�Ãصية خاصة �4اتمتلك اتصالات ( 21اما بالqسبة للعبارة رقم 

الذي Xع�� عن اتجاه عام موافق لWذه العبارة وVمستوى اتفاق  0.84بانحراف معياري  3.42متوسطWا 

)مر الذي XعYÂ ان اتصالات ا��زائر نuîت (� تHوjن �Ãصية تم<�2ا عن المؤسسات �خرى مما  ،مرتفع

 .Xسا2م (� بناء علامة تجارjة قوjة

  التطبيقي ا;�انب بفرضية المتعلقة النتائج 3.2.2

 لدى ت¡بازة بولاية ا;�زائر اتصالات لمؤسسة الذ7نية الصورة" بان القائلة الثالثة الفرضية لاختبار

   :رئ�س�ت<ن فرض�ت<ن ا6D قسمنا2ا "الشرا�ي مس0/لك¤/ا سلوك و¢Gن /ابي£ علاقة وجود مع ايجابية الز¢ائن

 ا��دول<ن خلال من ":ايجابية ز¢ائن لدى ا;�زائر اتصالات لمؤسسة الذ7نية الصورة" $و¥2 الفرضية

 ب �جما�D ا�uسا�ي المتوسط ذات اJعاد2ا حسب للمؤسسة الذ2نية الصورة أن لنا ي|ب<ن) 6( و) 5(

 2.95 )جما�D المتوسط ذات مHونا45ا حسب للمؤسسة الذ2نية والصورة 0.63بانحراف معياري 2.80

 لدى أن XعYÂ مما متوسط، ذ2نية صورة مستوى  أي حيادي عام اتجاه Xعكسان 0.62 بانحراف معياري 

 من الكث<� �ش|ت (� الملاحظ )مر وخدما45ا، المؤسسة حول  والنقائص التحفظات من مجموعة الزVائن

 حول  الزVائن يدركWا الYZ الصورة من يجعل مما الذ2نية الصورة بمحوري ا��اصة العبارات ع67 �جابات

  .الفرضية 2ذه uÉة ننفي ومنھ �حوال افضل (� متوسطة ا��زائر اتصالات

                                                 
 .2019ما@  ،معل9مات مق:مة م, >�ف م:ی� ال89الة ال�	ار6ة لات�الات ال	�ائ� ب�45ازة 1

 .2019ما@  ،معل9مات مق:مة م, >�ف م:ی� ال89الة ال�	ار6ة لات�الات ال	�ائ� ب�45ازة 2
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 ":الشرا�ي مس0/لك¤/ا وسلوك ا;�زائر لاتصالات الذ7نية الصورة بGن علاقة 7ناك" الثانية الفرضية

 )رتباط معامل وحساب ،)ب ،أ( فرعيت<ن فرض�ت<ن إ6D بتقسيمWا قمنا الفرضية 2ذه باختبار للقيام

 :ي�7 كما سب<�مان

 حسب ا��زائر لاتصالات الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة 2ناك :أ الفرضية اختبار

  :�الا�ي �حصائ�ت<ن الفرض�ت<ن نضع ولاختبار2ا ،الشراPي مس;4لك¡4ا وسلوك اJعاد2ا

:H0 عاد2ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لاJالمس;4لك وسلوك ا 

 :H1 عاد2ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة توجدJالمس;4لك وسلوك ا.  

  أ^عاد7ا حسب الذ7نية للصورة سبFGمان $رتباط معامل اختبار نتائج:)07( رقم جدول      

  .SPSSمن اعداد الباحثGن بالاعتماد ع23 نتائج  :المصدر

) 13( ا��دول  من يتÙß حيث سب<�مان، ارتباط معامل حساب تم الفرضية 2ذه uÉة اختبار أجل من

 من أقل و�� 0.00 معنوjة قيمة ذلك يدعم وما 0.76 ب تقدر بي4iما )رتباط معامل قيمة وجود

 وسلوك اJعاد2ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن وقوjة موجبة ارتباط علاقة وجود XعYÂ و2ذا ،0.05

  . H1 البديلة فرضية ونقبل H0 العدمية الفرضية نرفض وVالتا�D ،الشراPي المس;4لك

 حسب ا��زائر لاتصالات الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة 2ناك :ب الفرضية اختبار 

  :�الا�ي الفرض�ت<ن نضع ولاختبار2ا ،الشراPي مس;4لك¡4ا وسلوك مHونا45ا

:H0 ونا45ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لاHالمس;4لك وسلوك م. 

 :H1 ونا45ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن إحصائية دلالة ذات علاقة توجدHالمس;4لك وسلوك م.  

    

  

  

  

  الشرا�ي المس0/لك سلوك  

  

 ا^عاد7ا حسب الذ7نية الصورة

 

  0.76  $رتباط

  0.00  المعنو\ة

 N  100 العدد

  الشرا�ي المس0/لك سلوك  
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  .مكوناj/ا حسب الذ7نية للصورة سبFGمان $رتباط معامل اختبار نتائج :)08( رقم جدول 

  .SPSSمن اعداد الباحثGن بالاعتماد ع23 نتائج  :المصدر

) 14( ا��دول  من يتÙß حيث سب<�مان، ارتباط معامل حساب تم الفرضية 2ذه uÉة اختبار أجل من

 من أقل و�� 0.00 معنوjة قيمة ذلك يدعم وما 0.73 ب تقدر بي4iما )رتباط معامل قيمة وجود

 وسلوك اJعاد2ا حسب الذ2نية الصورة ب<ن وقوjة موجبة ارتباط علاقة وجود Xعكس الذي )مر ،0.05

  . H1 البديلة فرضية ونقبل H0 العدمية الفرضية نرفض 2نا ومن ،الشراPي المس;4لك

 ب<ن علاقة 2ناك" الراJعة الفرضية قبول  يتم) ب ،أ( الفرعيت<ن الفرض�ت<ن اختبار خلال من

  ."الشراPي مس;4لك¡4ا وسلوك ا��زائر لاتصالات الذ2نية الصورة

من خلال دراس|نا لWذا الموضوع حاولنا �سليط الضوء ع67 الصورة الذ2نية الYZ �عت�� أمرا (� : ا;�اتمة

غاية �2مية (� ضمان بقاء تم<� المؤسسة  وصمود2ا امام المنافسة الشديدة، بحيث تناولت 2ذه الدراسة 

ما2<� المؤسسة، أما (� جان�4ا النظري الصورة الذ2نية ومHونا45ا وأساليب تHو4ijا وايصالWا ��تلف ج

ا��انب التطبيقي للدراسة فقد تمثل (� دراسة حالة مؤسسة اتصالات ا��زائر بالو�الة التجارjة لت�بازة، 

حيث تم التطرق (� 2ذا ا��انب إ6D استعراض مجموعة من �ساليب �حصائية المناسبة لغرض معا��ة 

تجاه آراء الزVائن المHون<ن للعينة فيما يخص وتحليل وتفس<� بيانات )ست§يان بالإضافة إ6D تحديد ا

  .سلوكWم الشراPي والصورة الYZ يحملو£4ا عن مؤسسة اتصالات ا��زائر 

  :من خلال 2ذه الدراسة تم التوصل إ6D النتائج �تية  :نتائج الدراسة -

� بالثبات يتHون لدى المس;4لك اراء، اعتقادات ومشاعر منحازة حول المؤسسة او العلامة حيث تتم< -

  .الqسYà، ال§ساطة والتعميم و2ذا ما XسÁÔ بالصورة الذ2نية

تملك الصورة (� ذ2ن المس;4لك ثلاثة اJعاد رئ�سية تتمثل (� البعد المعر(�، الوجدا¨ي والسلو�ي و�� من  -

  .ا2م العوامل المؤثرة ع67 سلوكھ الشراPي

  .جا45ا وصورة المؤسسة نفسWاتتHون صورة الذ2نية للمؤسسة من مجموع صور علام;4ا ومنت -

ترتبط الصورة الذ2نية للمؤسسة ارتباطا وثيقا JشWرة وسمعة المؤسسة بالإضافة ا6D 2وj;4ا و�Ãصي;4ا  -

  .وتموقعWا (� ذ2ن المس;4لك<ن

  .مستوى الصورة الذ2نية لاتصالات ا��زائر لدى زVائ4iا متوسطة ولا تر6h للمستوى المطلوب -

  . ائر تحقيق وتلبية حاجات ورغبات زVائ4iااستطاعت اتصالات ا��ز  -

  

 مكوناj/ا حسب الذ7نية الصورة

 

  0.73  $رتباط

  0.00 المعنو\ة

 N  100 العدد
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بل تملك سيطرة جزئية عJ 67عض عناصر  ،لا تتحكم اتصالات ا��زائر بHامل مHونات صور45ا الذ2نية --

مثل ضعف  ،)مر الظا2ر (� التقص<� والنقص (� العديد م4iا ،المHونة للصورة وا2ملت البعض )خر

  .مستوى تأث<� رمز2ا وشعار2ا

حيث وجدنا ان الدافع  ،ؤسسة اتصالات ا��زائر ل�ست المؤثر �ساY�Ò ع67 سلوك المس;4لك صورة م -

  .أك�Í من تأث<� العوامل التقليدية مثل ا��ودة والسعر ،الوطYÂ 2و اقوى عامل تأث<�ا

صيات و$ق©Fاحات    :التو

  :ع67 نتائج الدراسة، يمكننا تقديم )ق¤�احات �تية Jغية تحس<ن أداء المؤسسة بناءً 

 ،المؤسسة(وضع اس¤�اتيجية لبناء صورة ذ2نية جيدة، وذلك من خلال تحس<ن مHونات الصورة الذ2نية  -

  ).العلامة ،ا��دمات

Hل أفضل، عن طرjق تدعيم وتحس<ن فعالية اتصالWا مع زVائ4iا والتعرjف بالمؤسسة وخدما45ا Jش -

  .التنوÎع (� وسائلWا )تصالية بما ي|ناسب مع زVائ4iا

بما ي|ناسب مع 2وj;4ا وصور45ا المرغوVة  ،إعادة تصميم رمز اوÙØ للمؤسسة JشHل مفWوم و�سيط -

  .والتأكيد ع67 شعار2ا لإرسائھ (� اذ2ان زVائ4iا

ھ ورغباتھ بالإضافة ا6D آرائھ واتجا2اتھ دراسة سلوك المس;4لك باستمرار من أجل التعرف ع67 حاجات -

  .حول المؤسسة وخدما45ا 
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