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 ممخص الجراسة: 
تهدددددددددددددج  لدددددددددددددحو الجراسدددددددددددددة تلددددددددددددد  ال  دددددددددددددخ   مددددددددددددد  د ر ال سدددددددددددددػ   ال  دددددددددددددا م   ددددددددددددد  ت  يدددددددددددددد 

خت يدددددددددددددار ال  مدددددددددددددة ال جار دددددددددددددة لػ الدددددددددددددة اتصدددددددددددددالات الجدائدددددددددددددخ بدددددددددددددا غػاط  مدددددددددددددغ ختددددددددددددد   لاال طددددددددددددد   
  الال ددددددددددددددالا  ال  ا ددددددددددددد   الاتصدددددددددددددالات  ظائيدددددددددددددة الاتجددددددددددددداو  ال قدددددددددددددة  دراسدددددددددددددة لب دددددددددددددادو الط ط مدددددددددددددة  ددددددددددددد : 

 ل دددددددددددخ لدددددددددددحو ا ب ددددددددددداد  مددددددددددد  سدددددددددددمػ   لا الطجر دددددددددددةطجر دددددددددددة   سدددددددددددهػلة الاسددددددددددد  جاالجدددددددددددػدة  ال ائدددددددددددجة ال
ال طدددددددددد     لائهدددددددددددع لم  مدددددددددددة ال جار ددددددددددة  ددددددددددد   صدددددددددددا  الاتصدددددددددددالات    ددددددددددج ا  طدددددددددددجت الجراسدددددددددددة  مددددددددددد  

ال  ميمددددددددد   باسدددددددددد  جالا الاسدددددددددد ييا   دددددددددد داة لجطددددددددد  الييانددددددددددات مددددددددددغ  يظددددددددددة   الطددددددددددظه  الطدددددددددظه  الػ دددددددددد  
 الػ الة  مػض   صجية مغ 

 وتؽصمت الجراسة الى الشتائج التالية: 
  الال دددددددددددددالا  ال قدددددددددددة  تحصدددددددددددائية لم سدددددددددددػ   ال  دددددددددددا م  ب ب دددددددددددادو  يػجدددددددددددج د ر ذ  دلالدددددددددددة لنددددددددددد  

سدددددددددددددددهػلة الاسددددددددددددددد  جالا   الطجر دددددددددددددددة الجدددددددددددددددػدة  ال ائدددددددددددددددجة  الاتجددددددددددددددداولاتصدددددددددددددددالات  ظائيدددددددددددددددة ا ال  ا ددددددددددددددد 
 دددددددددد  ت  يددددددددددد ال طدددددددددد   لاخت يددددددددددار ال  مددددددددددة ال جددددددددددارة  ػ الددددددددددة اتصددددددددددالات الجدائددددددددددخ   الددددددددددة   (الطجر ددددددددددة

  (α ≤05 0 الاغػاط  ظج مس ػػ الط ظػ ة 
Study Summary: 
      This study aims to identify the role of interactive marketing in motivating 

customers to choose the brand of Algeria Telecom Agency in Laghouat. It does 

so by examining its dimensions, namely: credibility, commitment, interactivity, 

two-way communication, quality, perceived value, and perceived ease of use, 

and the impact of these dimensions on customer behavior and their loyalty to the 

brand in the telecommunications sector. 

The study adopted the descriptive and analytical approaches, using a 

questionnaire as a tool for data collection from a purposive sample of the 

agency's employees. 

The study reached the following findings: 

There is a statistically significant role of interactive marketing with its 

dimensions (credibility, commitment, interactivity, two-way communication, 

quality, perceived value, and perceived ease of use) in motivating customers to 

choose the brand of Algeria Telecom – Laghouat Agency, at a significance level 

of (α ≤ 0.05). 
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 يقذيح

يشك  ال سػ   لحج الج ائع ا ساسية    نجاح الطؤسسات باخت    شيي  ها  تذ لع 
حاجات ي ج يق صخ  م   ي  السم   ال جمات     ل بح يط    مس ة تدار ة تختكد  م   هع 

 م     تميي ها بصخق   الة  م  ال خص  م   ظا     ة شػ مة الطجػ م هع  ال ط   الدبائغ
لختح ال سػ   شاب ا لك خ  طقا  ديظاميكية  لاسيطا    ض    تصػر ا سػاق  تدايج ال ظا ذ  

  مغ ال طي ال  ػ  الخ ط   حيث  خزت م اليع ججيجة ل ادت  ياغة ال   ة  يغ الطؤسسة   
 .خزلا ال سػ   ال  ا م ل 

 ال سػ   ال  ا م  يط   نقمة نػعية    ال كخ ال سػ ق    ن  لا يخ د  م  ال خ    
ا حادؼ     م  ال  ا   الط باد   يغ الطؤسسة  جطهػرلا  مغ خت    ظػات ر طية تسطح 

 ل طي الحا ال  ػ  ج   مغ   طي  بالطشار ة ال ػر ة   الاس جابة ال  الة   بظا  تجخبة 
 ا   مشار ا     ياغة الخسالة ال سػ كية   ليذ مجخد م م  سمي  لها  مطا سالع    

 .ال  مة ال جار ة اخت يار ت طي  ال   ة  يظ   بيغ
    الػ ت ذات   ت ج ال  مة ال جار ة مغ للع ل ػ  الطؤسسة غيخ الطمطػسة   نها 

ػرة الطؤسسة    لذلا  الجطهػر   لع ت  صخ الهػ ة الطؤسسية   تجسج الكيع   ت يخ  غ  
ت ج ال  مة مجخد رمد ل  اسع     ل ب ت تجخبة م كاممة تشط  الانصبا ات   الطشا خ  

ال ط    مغ لظا  خز م هػلا ت  يد  ال طي   ال صػرات ال   تكػنها الطؤسسة    ذلغ 
 ظا  ت ا     ا    ال  مة ال جار ة  لؼ ت د د مكان ها  إ خاز جاذ ي ها مغ خت  لاخت يار 

 .تيجا ية  طي  م  ػػ ذؼ مغدػ   تجارب 
ال ط       ضػ  لحو ال  ػلات  باتت ال   ة  يغ ال سػ   ال  ا م   ت  يد 

ال  مة ال جار ة    ة تكاممية لا يطكغ تجالمها  حيث يؤدؼ ال  ا   الح   لاخت يار 
 تػليج الػلا    ز ادة ال قجيخ  الط صز م  الجطهػر تل   ظا   ػرة ذلظية تيجا ية  

 الانجحاب ن ػ ال  مة  لكغ لحو ال   ة لع ت ع ب ج بالجراسة الكافية  ختا ة    الييئات 
 .الط مية  ال   تشهج تيظيا م دايجا لم كظػلػجيا د    هع د ي  لآ ارلا  م  ال  مة ال جار ة
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ال   ة  يغ  مغ لحا الطظصم   جا ت لحو الجراسة ل سمط الضػ   م  شيي ة
ال  مة ال جار ة  مغ خت   دراسة ال ط   لاخت يار اس خاتيجيات ال سػ   ال  ا م   ت  يد 

تصييكية تهج  تل  ر ج الكيفية ال   تسهع  ها لد ات ال  ا   الخ ط     ت سيغ  ػرة 
 .ال  مة   بظا  انصبا ات تيجا ية  ظها   ختم  ارتباط  اش    سمػ   لجػ الدبائغ

صطيع الجانب الطظهج  لهحو الجراسة ليػاكب لحا الإشار الط اليط   مغ خت    تع ت
ت جيج تشكالية  اض ة تس ظج تل  الػا   ال طم     ياغة تساؤلات  مطية دقيقة   بظا  
 خضيات  ا مة ل خت بار   ت جيج الطظه  الطظاسب لمجراسة    حا ا داة الب  ية ال   تسطح 

 .بصػرة  مطية مػ ػ ةبجط  الييانات  ت ميمها 
في  لتفاعميإلى أي مجى يداىػ التدؽيق ا : ظا   م  ما سي   يطكغ شخح الإشكالية ال الية

  تحفيد العسلاء عمى اختيار العلامة التجارية لؽكالة اترالات الجدائخ بالأغؽاط؟
  مظ  ت خ ت  ظ  مجطػ ة مغ ال ساؤلات ال خعية  ل : 

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد  ال قةتحصائية يػجج د ر ذ  دلالة ل    1
 (؟α ≤05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة ا غػاط  ظج   الة اتصالات الجدائخ 

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد ل ل دالا تحصائية يػجج د ر ذ  دلالة ل    2
 (؟α ≤05 0 م ظػ ة مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط 

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد لم  ا    احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة ل    3
 (؟α ≤05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط 

ال ط      ت  يد ل تصالات  ظائية الاتجاو  تحصائيةيػجج د ر ذ  دلالة ل    4
مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال  مة ال جار ة لاخت يار 

 (؟α ≤05 0 م ظػ ة
ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد  لمجػدةتحصائية يػجج د ر ذ  دلالة ل    5

 ؟(α ≤05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط 
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ال  مة ال ط   لاخت يار    ت  يد لم ائجة الطجر ة  احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة ل    6
 (؟α ≤05 0  م ظػ ةمس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة 

ال ط      ت  يد لسهػلة الاس  جالا الطجر ة  احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة ل    7
 م ظػ ةمس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال  مة ال جار ة لاخت يار 

 0 05≥ α؟) 
 فخضيات الجراسة  –ثانيا 

 يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم سػ   ال  ا م     ت  يدالخئيدية:  الفخضية-1
 ظج مس ػػ اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال  مة ال جار ة  ال ط   لاخت يار

 .م ظػ ة
 الفخعية  الفخضيات-2

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد  تحصائية ال قةيػجج د ر ذ  دلالة  –
 (؟α ≤05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة  ظج  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار ل ل دالا    ت  يد تحصائية يػجج د ر ذ  دلالة  –
 (؟α≤ 05 0 م ظػ ة مس ػػ دلالة  ظج  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط

ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار لم  ا      ت  يد  احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة  –
 (؟α ≤05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط 

ال ط   لاخت يار ل تصالات  ظائية الاتجاو    ت  يد  تحصائيةيػجج د ر ذ  دلالة  –
≤ 05 0 م ظػ ة لالة مس ػػ د ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال  مة ال جار ة 

α؟) 
ال  مة ال جار ة ال ط   لاخت يار    ت  يد  تحصائية لمجػدةيػجج د ر ذ  دلالة  –

 ؟(α≤ 05 0م ظػ ة  مس ػػ دلالة  ظج  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط
ال  مة ال ط   لاخت يار لم ائجة الطجر ة    ت  يد  احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة  –

 (؟α ≤05 0 م ظػ ة مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة 
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ال ط   لاخت يار لسهػلة الاس  جالا الطجر ة    ت  يد  احصائيةيػجج د ر ذ  دلالة  –
 ≤05 0 م ظػ ة مس ػػ دلالة  ظج اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال  مة ال جار ة 

α؟) 
 اختيار السؽضؽع دوافع-ثالثا
 مؽضؽعية:  مبخرات - أ
 للطية  ضي ة ال سػ      الطؤسسة بشك   امػال سػ   ال  ا م  بشك  ختاص  –
 جلا ال طالا الطؤسسات بضخ رة تصيي  ال سػ   ال  ا م   طظصقم  ل  د د ال  مة  –

 ال جار ة ال ا ة  ها 
بطػضػ  ال سػ   ال  ا م  نطخا لج رو ال  ا      ال سػ  تدايج الال طالا بطػضػ   –

 سسات ال جماتية  ال  سيغ مغ لدائها نجاح الطؤ 
ي ج مػضػ  ال سػ   ال  ا م  مغ الطػاضي  الط جا لة حجي ا  لحلظ جا ت لحو  –

 الجراسة ل قجيع تضا ة م ػاض ة حػ  الطػضػ  
 السبخرات الذخرية  - ب
 الطيػ   الخغبة    م الجة مػاضي  ذات  مة بطيجا  ال  صز  –
 :الجراسة أىسية-رابعا

الجراسة مغ خت   ال قا  مجاليغ م ػر يغ    ال كخ ال سػ ق  تيخز للطية لحو 
    ض  ال  ػلات الخ طية  .الط ا خ  لطا ال سػ   ال  ا م   ت  يد ال  مة ال جار ة

 ال ظا سية الط دايجة  بات مغ الضخ رؼ لمطؤسسات ل  ت هع  يف يطكغ لاس خاتيجيات 
 .جار ة   تؤ خ    تدرا  الدبائغ   لائهعال سػ   ال  ا م  ل  ت دز مغ حضػر   ماتها ال 

 ت جم  ا لطية ال مطية لهحو الجراسة     ػنها تس   تل  سج  جػة م خفية  ائطة    
   ت  يد  الجراسات ال خبية  مغ خت   الخبط  يغ ال سػ   ال  ا م   اس خاتيجية اتصالية

   تػجهات الطس همظ  لما     ال  مة ال جار ة  طكػ  رمدؼ  تجارؼ ل  ل خ مباشخال ط  
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ا لطية ال طمية     ط      تقجيع ن ائ   ج ت يج الطسػ يغ    تصطيع حط ت ت ا مية لك خ 
 .  الية  ت  يخا  تظ كذ تيجابا  م  قيطة ال  مة  تظا سي ها    السػق 

 :الجراسة أىجاف-خامدا 
  ال  مة ال جار ة  ال  خ   م  شيي ة ال   ة  يغ ال سػ   ال ظ ا م  –
 ت جيج تتجاو زبائغ الطؤسسة الطجر سة ن ػ ال  مة ال جار ة  –
ت جيج    ة الارتباط  يغ ال سػ   ال  ا م     ت  يد اخت يار ال  مة ال جار ة لطؤسسة  –

  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط
 :الجراسة مشيج-سادسا

ا نسب لصيي ة  طاال  ميم   لكػنه الطظه  ا  طجت لحو الجراسة  م  الطظه  الػ    
 ال ط   لاخت يار الطػضػ  الحؼ يس هج  الكشف  غ ال   ة  يغ ال سػ   ال  ا م   ت  يد 

مغ خت   ت مي   ا   ال  ا   القائع  يغ الطؤسسة  الدبػ    ت جيج ت  يخ   ال  مة ال جار ة  
ب ن : لحج الطظال  ال مطية     خ  الطظه  الػ    ال  ميم   ذلظ  م   ػرة  قيطة ال  مة

ال   ت  طج  م  دراسة الطػالخ  طا تػجج    الػا    د   ال جخت     مكػناتها   ذلظ مغ 
خت   جط  الط صيات الط  مقة  ها   ع تظطيطها  ت ميمها  هج  ت سيخلا  ت جيج ال   ات  يغ 

  م غيخاتها    ػلا تل  ت طيع الظ ائ     تشار  مط  مظهج 
 :خت يار لحا الطظه   ن   ج تع ا

  الال دالا  ال  ا    الاتصا   ظائ  ال قة  ال سػ   ال  ا م   لب اد يسطح  ػ ف  
 .ال  مة ال جار ةال ط   الاتجاو   (  ت مي  د رلا    ت  يد 

   لائهع ال ط  يسا ج  م  ت سيخ ت  يخ    ب ج مغ لب اد ال  ا      سمػ  . 
  الط غيخات ا  طادا  م  لد ات تحصائية ت دز مػ ػقية ي يح قياس ال   ات  يغ

 .الظ ائ 
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 :الجراسة حجود-سابعا
 اتصالات الجدائخ   الة ا غػاطمؤسسة ة: الحجود السكاني 
 2025-2024تطت الجراسة خت   السظة الجامعية  :الحجود الدمانية. 
  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاطمؤسسة  مػض   البذخية:الحجود 
 :الدابقة الجراسات-ثامشا

د ر ال سػ   ال  ا م   يخ » ( بعشؽان:2020دراسة حدام الجيؼ مرطفى )
 .  لشخ حة د  ػراو  جام ة القالخة   مية ال جارة«الطظصات الخ طية    ت د د  لا  الدبائغ

انصمقت الجراسة مغ تشكالية م ادلا: "ما مجػ ت  يخ لد ات ال سػ   ال  ا م   يخ الطظصات 
ية  م  ت د د  لا  الدبائغ؟"   ا  خضت  جػد    ة شخدية  يغ ت  ي  لد ات ال  ا   الخ ط

الخ ط   م   الخد د ال ػر ة   ال  صيز   الط  ػػ الطش خ (  بيغ ارت ا  مس ػ ات الػلا   
اس  جمت الجراسة الطظه  الػ    ال  ميم    ا  طجت  م  اس ييا  شي   م   يظة مغ 

ات تسػ   تلك خ ن     مصخ   ختمصت الظ ائ  تل  ل  الاس جابة مس  جما ل صييق 250
السخ  ة لمطؤسسة  ت صيز ال جخبة مغ ل خز ال ػام  ال   تخ   مغ  لا  الدبائغ لم  مة 

 .ال جار ة
 ا مية ال سػ   ال  ا م     ت سيغ » ( بعشؽان:2018دراسة محمد زيؼ العابجيؼ ) 

 .3  لشخ حة د  ػراو  جام ة الجدائخ «تجخبة الطس همظ
تط ػرت الإشكالية حػ  السؤا : "كيف يسالع ال سػ   ال  ا م     ت سيغ تجخبة الطس همظ 
الخ طية؟"   ا  خحت ال خضية الخئيسية ل  الاس  جالا الطك ف للأد ات ال  ا مية  كاليخ ج 

ال  ا    يخ ال صييقات   الطسابقات الخ طية( يسهع    ت د د رضا الطس همظ  الط صز 
 تقجيخو لم  مة  ا  طجت الجراسة  م  الطظه  الكط   مغ خت   ت مي  اس ييانات مػز ة 

مس همكا ل صييقات الهاتف الح   ال جار ة    الجدائخ ال ا طة   180 م   يظة مكػنة مغ 
 ػػ الطصطع ختصيصا ل جخبة الطس  جلا يشك  م  دا مهطا    ر     ج  يظت الظ ائ  ل  الط 

 .الانصبا  الإيجا    غ ال  مة
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 ػرة ال  مة ال جار ة    » ( بعشؽان:2019دراسة عمي بؼ عبج الله القحطاني ) 
 .  لشخ حة د  ػراو  جام ة الطمظ س ػد   مية تدارة ا  طا « يئة ال سػ   الخ ط 

ة الآتية: "ما ل  ال ػام  الطؤ خة     ػرة ال  مة ال جار ة ضطغ شخحت الجراسة الإشكالي
 يئة ال سػ   الخ ط ؟"   ا  يخت ال خضية ا ساسية ل  الاتساق    الخسائ  ال سػ كية 
الخ طية   مجػ تكخار الطهػر   جػدة ال  ا   م  الدبائغ  تؤ خ تيجابا     ػرة ال  مة  

مس  جما  220ل  ميم    اس هج ت  يظة مكػنة مغ اس  جمت الجراسة الطظه  الػ    ا
دائطا لطػا   ال جارة الإلك خ نية    الس ػدية    ج ختمصت تل  ل  ال ام  ا ك خ ت  يخا    

 . ظا  الصػرة الحلظية لػ الش افية  الخد د ال  ا مية     سائ  ال ػا   الاج طا  
 ة: بيؼ الجراسات الدابقة والجراسة الحالي الفخق -تاسعا

ات اذ القخار  اخت يار ال  مة تخ د دراس ظا  م  مخحمة  :السخحمة السدتيجفة –
م   الػلا   الخضا   ما ب ج الاخت يار   يظطا ر دت الجراسات السابقة  م  ال جار ة

 .ل  الصػرة الحلظية
  لما مؤسسة اتصالات الجدائخ  خ  ا غػاطلجخ ت دراس ظا     :مجال الجراسة –

    يئات م ظػ ة  تصييقات تسػ   تلك خ ن   تجارؼ الجراسات ا ختخػ   ظا لت 
 . مصخ  الجدائخ ال ا طة  الس ػدية(

     حيغ ل  الجراسات مؤسسة  طػميةدراس ظا تصيّ   م   :نؽع السؤسدة –
 .القصا  ال اص ل  الييئات الخ طية ال جار ةالسابقة تظا لت 

   يظطا ا  طجت الجراسات زبائغ مؤسسة  احجةدراس ظا اس هج ت  :الفئة السدتيجفة –
 .مس  جميغ م ظػ يغ لم صييقات الخ طية  ال جارة الإلك خ نيةالسابقة  م  

ل خ ال سػ   ال  ا م     ت  يد ال طي  تظا لت دراس ظا  :الستغيخ الخئيدي –
صػرة الػلا   الخضا  ل  ال     حيغ تظا لت الجراسات ا ختخػ ل خو  م  ل خت يار
 .الحلظية

يسهع    اخت يارو  ال  ا   ال  ا  م  الدبػ  تشيخ دراس ظا تل  ل   :الشتائج –
الارتباط بال  مة  رضا لم  مة   يظطا  يظت الجراسات السابقة ل  ال  ا   ي دز 

 .الطس  جلا  ل  ت سيغ الانصبا 
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ظػب  يئة م مية جدائخ ة    الجدراس ظا ت طيد   خ يدلا  م   :الدياق السحمي –
ل  سيا ات  ال ػا ع  الطج  الكيخػ    يظطا ر دت الجراسات السابقة  م   ا غػاط(

 .ت ميطية م  م ة
 :الجراسةليكل 

تع تقسيع لحو الجراسة ال   صميغ حيث ي ضطغ ال ص  ا      ث مباحث لما ال ص  
 ال ان   م  مب  يغ  طا يم : 

 وتحفيد العسلاء لاختيار العلامة التجاريةالإطار الشعخي لمتدؽيق التفاعمي الفرل الأول 
حيث تصخ ظا    الطب ث ا   : ال  مالية ال سػ   ال  ا م   اما الطب ث  والعلاقة بيشيسا:

 ال ان  ت  يد ال ط   لاخت يار ال  مة ال جار ة اما الطب ث ال الث ال   ة  يظهطا 
 لأغؽاط الفرل الثاني دراسة تطبيكية بسؤسدة اترالات الجدائخ با

ت خ ف بالطؤسسة  يج الجراسةلما    الطب ث  حيث تصخ ظا ال  مب  يغ الطب ث ا   
 ال ان   خضظا الإجخا ات الطيجانية لمجراسة 

 
 



 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
 

 

      انفصم الأول
نهتسىَق انتفاػهٍ  ٌانُظزالإطار 

 وتحفُش انؼًلاء لاختُار انؼلايح انتجارَح

  وانؼلاقح تُُهًا
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 تسييج 
يشهج الظشاط ال سػ ق     ال صخ الخ ط  ت ػلات  طيقة تطذ جػلخ ال   ة  يغ 

لم  اظ  م   لا  الدبائغ ل  تخسيخ الطؤسسة  جطهػرلا  حيث لع ي ج ال خ    ال قميجؼ  افيا 
ال  مة ال جار ة     بات مغ الضخ رؼ ان هاج اس خاتيجيات لك خ ت ا مية  تقػلا  م  
ال ػا   ال ػرؼ   الطشار ة   بظا     ات مس جامة      لحا السياق  ييخز ال سػ   

طهػرلا   مظح ال  ا م   ػ    لداة اس خاتيجية تطكغ الطؤسسة مغ ال  ا ر الطس طخ م  ج
 .    ظا   ػرة ال  مة  تػجي  مس قيمها ا  ا  ر الدبائغ د  

 ال جار ة لاخت يارت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة ت  ال   ة  يغ ال سػ   ال  ا م    
ال  مة ال جار ة ليست    ة  انػ ة ل  تجطيمية     ل     ة  ظيػ ة تقػلا  م  ال  ا   

الط صصة   ال   يد السمػ     مغ لحا الطظصم   يس   لحا ال ص  تل     ال جخبة الطظه 
تظا   ا ب اد الط  م ة لهحا ال  ا    مغ خت   ال خ يد  م  د ر ال سػ   ال  ا م     ت د د 
 ػرة ال  مة   بظا  الػلا    ز ادة الانجحاب ن ػلا   يخ اس خاتيجيات  لد ات حجي ة تجسج 

 .حادؼ تل  ال سػ   ال ػارؼ ال  ػ  مغ ال سػ   ا 
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 السبحث الأول: مالية التدؽيق التفاعمي
 ج ال سػ   ال  ا م  مغ الط اليع ال جي ة ال   ضهخت م  تصػر الييئة الخ طية  ي

   قػلا  م  ال ػا   الط باد   يغ الطؤسسة  ال ط    جلاا مغ ال ػا   ا حادؼ ال قميجؼ  
 الأول: تعخيف التدؽيق التفاعمي السطمب

ي ج ال سػ   ال  ا م  مغ الط اليع ال جي ة     الع ال سػ    ال   ضهخت ن يجة 
لم صػرات ال كظػلػجية الط سار ة  ان شار الان خنت   سائ  ال ػا   الاج طا      ج ت جدت 

 .لحا الطجا  ال  خ  ات الطقجمة لهحا الط هػلا حسب  جهات نطخ الباح يغ  الططارسيغ   
مغ الط اليع ال جي ة ال   ضهخت ن يجة ال  ػلات الط سار ة     يئة ا  طا   كطا ان  

ختا ة م  ان شار الػسائط الخ طية   سائ  ال ػا   ال جي ة   ل بح يط   تػجها اس خاتيجيا 
خ تس   مغ خت ل  الطؤسسات تل   ظا     ات شػ مة ا مج م  الدبائغ  يخ ال  ا   الطباش

 : الطس طخ م هع   فيطا يم  مجطػ ة مغ ال  خ  ات ال   تػضح م هػلا ال سػ   ال  ا م 
ال سػ   ال  ا م  بان  "نطػذج تسػ ق  ي يح لم ط    الشخ ات Hoffman  Novak ي خ 

ال  ا   الطباشخ  ال ػرؼ م  ب ضهع الب س مغ خت   الػسائط الخ طية  مطا ي م  تجخبة 
  1جاو تسػ كية  ظائية الات

ا  ال سػ   ال  ا م  لػ " جرة الشخ ة  م   Deighton مغ جانب اختخ  يخػ 
م اشبة ال طي  ال خدؼ   تح خ ما  ال  ال طي    الاس جابة بصخ قة تظاسب لحا ال طي  

  2ب يظ  

                                                
  115  مجمة الإدارة  الا  صاد  ال جد التدؽيق التفاعمي ودوره في تعديد ولاء العسلاءال يجل  ش   نا خ     - 1

 68-45  ص 2018
 48 ص2020 م طػد جاسع  لساسيات ال سػ   الخ ط   الصب ة ال انية   طا : دار  ائ  لمظشخ  ال ػز   الصطيج   - 2
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ل  ال سػ   ال  ا م  لػ "القجرة  م  اس  جالا ال كظػلػجيا  الدغيي   يج القادريخػ 
ال جي ة    تدارة ال   ة م  الدبائغ  حيث ي ع ال ػا   م هع بشك  مس طخ بغخض ت قي  

 1 الإشبا  الط باد   تقجيع قيطة مضا ة لم طي 
 لما  د ز  يج الكخ ع في خ  ال سػ   ال  ا م  ب ن  "نه  تسػ ق  يخ د  م  ال ػا  
الطباشخ م  الطس همكيغ باس  جالا الػسائط ال كظػلػجية  م  مخا اة ال صػ ية  الال طامات 

 2  ال خدية لك  زبػ  
كطا يخػ  الح زر    ل  "ال سػ   ال  ا م  يقػلا  م  تشخا  الدبػ     تصطيع 

 3 . تقجيع ال جمة ل  الطظ    ب يث لا يكػ  مجخد م مٍ      جد ا مغ  طمية ختم  الكيطة
  ضيف  غ ختمي ة جطا  ل  "ال سػ   ال  ا م  ي ط       ا ة ا نشصة ال سػ كية ال   ت  طج 
 م  ال ػار ال ظائ  الاتجاو  يغ الطؤسسة  الدبػ   باس  طا  تكظػلػجيا الاتصا  الخ ط   بطا 

 4.يضطغ ت د د ال   ة  تسػ   لك خ  ا مية
ال سػ   ال  ا م  بان   طمي  تباد (   Shankar & Malthouse 2006   يظطا ي خ  

م كاممة  حيث تس  جلا الطظططة  هع سمػ  ال طي    ال كظػلػجيا   الطػارد ا ختخػ لإنشا  
 إدارة الكيطة لم ط    ال   ات ال  ا نية  ت د د قيطة الطسالطيغ مغ خت   ال  مات ذات 

يطها تل  ال ط   الطظاسييغ الصمة بالطظ جات ال   تقجمها   ا  كار   الخسائ   إب غها  تسم
 مغ خت   القظػات الطظاسبة   نقاط الاتصا     ا   ات الطظاسبة 

 

                                                
 .45  ص  2018   دار الهجػ لمظشخ  الجدائخ  التدؽيق الإلكتخوني وأثخه عمى رضا الدبائالدغيي   يج القادر   - 1
  2019  جام ة بسكخة  مح خة ماجس يخ  الخجمية استخاتيجيات التدؽيق الخقسي في السؤسدات د ز  يج الكخ ع   - 2

 .62ص  
  10  الطجمة الجدائخ ة لم سػ    ال جد التدؽيق التفاعمي كسجخل لتعديد الكيسة السجركة لجى الدبؽن  الح زر      - 3

 .79  ص  2021
 .91  ص  2022  دار ال مج نية  الجدائخ  التدؽيق الخقسي بيؼ الشعخية والتطبيق غ ختمي ة جطا    - 4
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 اس  جالا  هع ال ط     ال كظػلػجيا  الطػاد ا ختخػ 
 
 
 
 

 الاتصالات                                           ال  مات ال جار ة   ا  كار  الطظ   
 ال ػا    نقاط الاتصا                           ال جمة  ال خ ض  الخسائ      ظػات

 
 : م هػلا ال سػ   ال  ا م  01الشك  ر ع 

اس  جالا  هع ال ط     ال كظػلػجيا   الطػارد ا ختخػ يشيخ تل  ل   )الداوية العميا(  1
نػعية   طية ب ػث ال سػ     ت مي   ػا ج الييانات الكييخة الط مػمات ال طي   م  ا  
الط ام ت  تار  ها   سج ت   ب   سج ت مخ د الاتصا   تلخ(   ال كظػلػجيا 

 .ال  ا مييغ مغ  هع  ط ئهع  نطخ ات سمػ  ال طي   ال   تطكغ الطسػ يغ
 هع ال ط    اس  جالا مػارد ضخ ر ة ل م  ال  مات  (الداوية الدفمي اليدخى )  2

ال جار ة ذات الصمة ب خ ض السم   ال جمات   ض ا  غ ا  كار  الخسائ  لم ػا   
 1.م  ال ط   ل  غيخلع مغ ل  اب الطصم ة

ال  مة ل  الطظططة ت ع مغ خت    جة  ت ا  ت ال ط   م  (الداوية الدفمى اليسشي)  3
 ظػات تػا     نقاط الاتصا  بطا    ذلظ  سائ  ال ػا   ال قميجية   مػا   الػ ب 
 ا جهدة ال سمكية  الصػتية الطج نات   غيخ ذلظ  يجب ل  تجار    الاتصالات 

                                                
1 -Shankar, V. and Malthouse, E. (2006), "Moving interactive marketing forward", Journal 

of Interactive Marketing, Vol. 20, No. 1, pp. 2-4. 
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يطة  يخ ال ط     ظػات الاتصالات  ال ػز     نقاط الاتصا    الػ ت  هج  ختم  ق
 مضا ة لم ط    بظا     ات شػ مة ا ج  م هع  ت طيع الكيطة لمطسالطيغ 

  ال سػ   ال  ا م  ي ط      الظشاط الط باد   يغ مقجلا ال جمة ( لLin & Wang   ػضح 
 ال طي     تشار  طمية ال جمة   طا لن  ي يخ  غ الطهارة الطصمػبة لصاحب ال ط     

 1.بال طي ال  ام  م   طمية الاتصا  
ل  ال سػ   ال  ا م  جد  لا ي جدل مغ تس خاتيجية ال سػ    (Ding et al) ؽ خ    

الشاممة للأ طا  الإلك خ نية  حيث ت  لنشص ها الط  م ة ت جلا للجا  ل طا  الطظططات  غ 
شخ   اس  جالا الإن خنت  ػسيمة لساسية ل م   يئة ا  طا   جػلخلا لػ اس  جالا الإن خنت 

 اليي    ل ظا  اليي   ال جمة الطختبصة  ها ما ب ج اليي    باس  جالا مظصة   ي لمطظ   ما
(Platform)  م  الإن خنت   ل  سطة مطيدة للأ طا  الإلك خ نية  ال سػ   ال  ا م  ي ع 

جط   جد  ييخ مغ رد د     ال ط   ل  سيغ الطظ     مغ لج  ت طيع مصالح الطظططات 
 2. ال ط    م  حج سػا 

ل  م هػلا ال سػ   ال  ا م  ي  مف  غ    مغ م هػلا ال سػ    (Lake) ؽ خ    
الخ ط   ال سػ    يخ الإن خنت   ال سػ   ال  ا م  لػ تس خاتيجية تسػ كية تشج  ال طي  
 م  الطشار ة ال ا مة     حلظ يظش  ت ا    يغ ال طمة  ال طي   لحا الظػ  مغ ال ط ت 

الاج طا    تسػ   الط  ػػ   نسب مشالجة الطظ    غيخ   ال ػا يجخت     نصا   شبكات 
ذلظ   ال سػ   ال  ا م  ي يح لم طي   خض رلي  بش   الطظ   مباشخة د   ت جي    يظطا 

  نػ   الػاجهات الخ طيةال سػ   الخ ط  لػ تس خاتيجية تسػ كية ت  طج  م  الطظصات 
ال   سػ  ي ع اس  جامها م   لحو ال ط ت  يةالطظ جات ل  ال   ت جد نػ  ا جهدة الخ ط

                                                
1 -Lin, F. and Wang, Y. (2011), "A study of service model among interactive marketing, 

service value, customer satisfaction and behavior intention: A case of I-Lan area leisure farm 

in Taiwan", African Journal of Business Management, Vol.5, No.16, pp.7076-7084. 
2 -Ding, Q., Zhou, Z. and Huang, B.(2012), "Case study of application of interactive marketing 

in e-commerce", In Robotics and Applications (ISRA), IEEE Symposium, pp. 347-350. 
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 ال سػ    القصيخة  الخسائ   الهػاتف  تصييقات  الجػا  ت  طج    ال سػ    م  الهاتف 
 يخ ال يجيػ   ال سػ    يخ اليخ ج الإلك خ ن  تلخ         حيغ ل  ال سػ    يخ شبكة 

  م  م خ ات الب ث  خنتالإن الإن خنت لػ تس خاتيجية تسػ كية ت  طج  م  الاتصا  ب
 1. الطػا   الإلك خ نية  الج اية  إ ادة ال سػ    اس هجا  شخائح ججيجة

الجيجة بال  ا   م  ال ط    حيث ت  الطػض يغ الخاضيغ يج مػ   ط ئهع راضيغ  
 لػ مغ للع انػا   ال ط      حيغ ل  ال سػ   ال  ا م  عبارة  غ ت ا   الطػض يغ م  

ال سػ    حيث ي  طج  م  ت امة    ات شػ مة الطجػ م  ال ط    ت قي  
 Ranjan )2ع رضال

تل  ل  ال سػ   ال  ا م  لػ اتجاو م صػر    ال سػ     الحؼ  (Dhillon)   شيخ
ال ػار  يغ البائ   مغ خت ل  تع نق  ال سػ   مغ جهج يس ظج  م    قة تجار ة تل  حػار 

 3( لطش خؼ  ا
ل  ال سػ   ال  ا م  لػ لحا الظػ  مغ ال  ا   الطباشخ  يغ الطظططة  لجيخو  تخػ   

  ط ئها  سػا   ا  ذلظ ال  ا   ش صياا  ل  مغ خت   اليخ ج الإلك خ ن   ل  مغ خت   
ا لطية    ختم  الكيطة لصخ   الطبادلة    ال قة بالغالهاتف  ب يث يكػ  لمخ ابط الاج طاعية 

ال  جؼ ال كيق  لهحا الظػ  مغ ال سػ   ي ط       يفية اس  طار ال كظػلػجيا ال جي ة   ل 
للإ  لا  الاتصا   طػا   الػ ب ال  ا مية مغ لج  ال  اظ  م  ال   ات الطخضية م  

 .ال ط  

                                                
1-Lake, L. (2012), "Interactive, Digital, and Internet Marketing - What's the Difference? 

", http://marketing.about.com/od/ internet marketing/a/Interactive-Marketing-Digital-

Marketing-Internet-Marketing-What-S-The-Difference.htm 
2 -Ranjan (2012), "What Is Service Marketing Triangle?", 

http://www.alloutdigital.com/2012/08/what-is-service-marketing -triangle/. 
3 -Dhillon, J. (2013), "Understanding Internet Marketing: Foundation of Interactive Marketing 

- A Tool for Success", International Journal of Management and Social Sciences Research 

(IJMSSR), Vol. 2, No. 2. 
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 سيمة ل ػضيح لحا الظػ  مغ ال سػ   ل  " حمقة ال سػ   ال  ا م "   ل   لحسغ
 1حيث ل  ال  ا    يغ ال طي   الطظططة ييجل مغ ل   اتصا  

 
 : حمقة ال سػ   ال  ا م  02الشك  

يطكغ ت خ ف ال سػ   ال  ا م  بان  "مظه  تسػ ق  م صػر يس  جلا ال قظيات كطا 
 ش ص  م  ال ط   ال خدييغ   هج   ظا     ات شػ مة الخ طية ل  قي  ت ا   مباشخ 

الطجػ  تقجيع قيطة م بادلة مغ خت   ال  مع الطس طخ مغ    ت ا    ت صيز الطظ جات 
   ال جمات   قا لاح ياجات  ت ضي ت     طي 

 
 

 

                                                
  علاقات الدبؽن في السجال البشكي، دراسة حالة الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط شمغؽم العيج إدارةلجيخة ز اد   - 1

  ص 2013  02مح خة ماجس يخ ت صز تسػ     مية ال مػلا الا  صادية   مػلا ال سييخ   سع ال سييخ  جام ة  سظصيظة 
23  
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 السطمب الثاني: نذاة ومبادئ التدؽيق التفاعمي
 أولا: نذاة التدؽيق التفاعمي

ال سػ   ال  ا م  ارتباشا   يقا بال غيخات الجحر ة ال   شهجلا ال الع    يختبط ضهػر 
ميجا  الاتصا  الخ ط   ختا ة    ض  ال ػرة ال كظػلػجية ال    خ ها الظصف ال ان  مغ 
القخ  ال شخ غ   ال   لس خت  غ تصػر  ييخ    لساليب الاتصا   يغ الطؤسسات 

  يقػلا  م  الاتصا  ا حادؼ الاتجاو  حيث تم ب  الطس همكيغ      اليجاية   ا  ال سػ 
الطؤسسة د ر الطخس   الدبػ  د ر الطس قي   د    جػد  ظػات حكيكية لخد د ال    ل  
ال  ا    تلا ل  لحا الظطػذج ال قميجؼ سخ ا  ما ل بح غيخ  اٍ  لطػاكبة الط صمبات الججيجة 

  لمطس همكيغ الحيغ باتػا لك خ  عيا  شمبا  ت ا  
م  دختػ  ال س يظيات  بجاية الان شار الػاس  لشبكة الإن خنت   جل م هػلا ال سػ   
ي ختح ب جا ججيجا  تط      الان قا  مغ ال خ    تل  ال  ا     مغ اليي  تل   ظا  ال   ات  
   بح ال خ يد مػجها ن ػ ت امة    ات دائطة  مس جامة م  الدبائغ   ائطة  م  ال ػار 

باد  الط مػمات   ال جا ب م  الاح ياجات ال خدية لك   طي   لحا ال ػج  الطس طخ   ت
الججيج مهج الصخ   لطا ي خ  اليػلا بال سػ   ال  ا م   الحؼ ي ج مغ ل خز سطات ال صخ 

 1. الخ ط 
  ج تصػر لحا الط هػلا بشك  ل س  م  ضهػر اليخ ج الإلك خ ن     ال س يظيات   ع 

ج طا    مظصات الهػاتف الح ية    ا لفية الججيجة  حيث لع ان جار  سائ  ال ػا   الا
ي ج الدبػ  مجخد مس هج  بالإ  نات     ت ػ  تل  شخ   ا      ال طمية ال سػ كية  
 هػ مغ ي م     ق خح    قار     صظ  م  ػػ       ج يؤ خ    غيخو مغ الدبائغ مغ خت   

 .تقييطات   تجخب   م  ال  مات ال جار ة

                                                
  مح خة ماس خ  جام ة الدبؽن في البيئة الخقسيةالتدؽيق الإلكتخوني وتحجيات التفاعل مع  غ  خحات لسطا    - 1

 .28  ص  2019  1سصيف 
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طا ل  الطؤسسات لع ت ج تك    ب خض مظ جاتها     ل ب ت تس   تل  ختم  ك
تجارب ت ا مية م كاممة  تج   الدبػ  شخ كا    تصػ خ الطظ جات  ال جمات      لحا 
السياق  ل بح ال سػ   ال  ا م  ي جا ز  ػن  مجخد لداة تخ  جية لي ختح شاب ا اس خاتيجيا  

 .ل  مي  السمػ     إدارة ال   ة م  الدبائغي كام  في  ال سػ    الاتصا   ا
ت  نش ة ال سػ   ال  ا م  لع تكغ مجخد ل طة زمظية     ل  تصػر تخاكط  ل جة 
ت ػلات م خفية  تقظية  سمػ ية  ناب ة مغ     الطؤسسات ب لطية الان قا  مغ مظص  السػق 

 مغ الخسالة ال ا  ة تل   تل  مظص  ال   ة   مغ الإ    الجطاليخؼ تل  ال  ا   ال خدؼ 
 1.الط  ػػ الط صز  الطصطع حسب    زبػ  

 التفاعمي التدؽيق مبادئ: ثانيا
 با    غ تطيدو ال   ا ساسية الطبادغ مغ مجطػ ة  م  ال  ا م  ال سػ   يختكد

 الطس طخ ال  ا    م  القائطة الجيظاميكية شيي    ت كذ  ال   ال قميجية  ال سػ كية ا نطاط
    الطؤسسة لنشصة تػج  ال   ا سذ بط ابة الطبادغ لحو  ت ج   الدبػ   الطؤسسة  يغ

 2 الدبائغ م   مخب ة   الة    ة ليظا  س يها
 :الستبادل التفاعل مبجأ -1

 حيث  الدبػ   الطؤسسة  يغ الاتجاو  ظائ  تػا   لساس  م  ال  ا م  ال سػ   يقػلا
  ال  ا   ال    رد د اس كبا  ي ضطغ    الإ  نية  الخسائ  تيصا   م  ا مخ يق صخ لا

  ال جا ب الإنصات  م  تقػلا  م صػرة مس طخة    ة ليظا  جػلخ ا الطيجل لحا  ج    م ها
   ت ضي ت  الدبػ   حاجات م 

 

                                                
 .63  ص  2021  دار الخشاد  الجدائخ  أساليب التدؽيق في البيئة الخقسية السعاصخة يج الله  غ  طخ   - 1
  جام ة  سظصيظة    مح خة ماجس يخأثخ التدؽيق التفاعمي عمى سمؽك السدتيمغ عبخ الإنتخنتل خ ي   اشطة الدلخا    - 2

 .45  ص  2020
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 :التدؽيقي العخض تخريص مبجأ -2
 م  ي   لا بطا ال سػ ق   الط  ػػ  الخسائ  ت صيز  م  ال  ا م  ال سػ   ي  طج
 مغ الطؤسسة تجط ها ال    السمػ يات الييانات  م   ظا  ذلظ    ع زبػ   ك  ختصػ ية

  ئة لك  ختصيصا مصططة  ختجمات  خ ض تقجيع    يسالع مطا الخ ط   ال  ا   خت  
 1 الدبائغ  لا  مغ   د ج ال سػ كية ال طمية   الية ي دز ما  لػ مس هج ة 

 :الأمج طؽيمة العلاقات بشاء مبجأ-3
 تتطالا مجخد  ليذ الدبائغ م  دائطة    ات  ظا  ال  ا م  ال سػ   للجا  للع مغ

  ال  ا    ال قة  م  يقػلا الشخاكة مغ نػ  ختم  تل  الطؤسسة تس   تذ   احجة شخا   طمية
  الصػ   الطجػ  م  الدبػ   مغ  الاس  ادة ال  ام    كخار يسطح بطا الطس طخ   ال ػا  

 :الستبادلة الكيسة مبجأ-4
 قيطة تقجيع تل  ليضا تس        سب  الخبح ت قي   م  الطؤسسة د ر يق صخ لا
     الطس  جلا تجخبة ل  ال جمات  ل  الطظ جات  جػدة خت   مغ سػا  لمدبػ   مضا ة
 باس طخار لدائها    سيغ لمطؤسسة يسطح ما الخاج ة   تغحي    لا و الدبػ   يقجلا الطقا   
  تظا سية ميدة  ت قي 

 :التكشؽلؽجيا مؼ الاستفادة مبجأ-5
 الاتصا  تكظػلػجيا تػضيف  م  الطؤسسة بقجرة مخلػ   ال  ا م  ال سػ   نجاح ت 

 بصخ قة الخسائ   تػجي   ت ميمها الييانات جط     الخ طية  الطظصات ختا ة  الط مػمات 
 ال ػا    سائ  الإلك خ ن   اليخ ج الػ ب  مػا   ا د ات لحو  تشط    سخ  ة ذ ية

  غيخلا  الح ية الهػاتف  تصييقات الاج طا   

                                                
1
  46  ص السخجع الدابقل خ ي   اشطة الدلخا    -  
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 ال ػا   مغ الان قا   م  الطؤسسات تسا ج شخ   ختارشة بط ابة الطبادغ لحو ت ج
  تميية لدق  بصخ قة الدبػ   ب هع لها يسطح السػق  م  حيػؼ  ت ا   تل  الجامج ال قميجؼ
 1  الػلا  الخضا مغ ل م  مس ػ ات  ت قي  ل ض   بشك  تصم ات 

 السطمب الثالث: أىسية وأبعاد التدؽيق التفاعمي
 التدؽيق التفاعمي:  أىسية-أولا

  السػق  الط غيخة الخ طية الييئة ض     م دايجة للطية ال  ا م  ال سػ   يك سب
 ش ص  شاب  ذات    ات  يظا  مصالبة الطؤسسات ل ب ت حيث الشجيجة  ال ظا سية
  الكا   بالقجر   الة ت ج لع ال   ال قميجية بالإ  نات الاك  ا  مغ  جلا زبائظها  م   ت ا م 
 2 :الجػلخ ة الظقاط مغ جطمة    ال سػ   مغ الظطط لحا للطية  ت ط  
  مس جامة مباشخة    ة  ظا     ال  ا م  ال سػ   يسهعتذ الدبائغ  م  ال   ة ت د د -

 بشك  الدبػ   اح ياجات م خ ة لمطؤسسة ال  ا مية لساليب  ت يح حيث الدبائغ  م 
 ال سػ كية  ال طمية مغ جد  ب ن  الدبػ   ش خي كطا  بسخ ة م ها  ال جا ب ل ض  

  لمطؤسسة   لائ   ق   مغ يد ج مطا
 تك سبحيث   الطس طخ  الإيجا   ال  ا   خت   الطؤسسة مغ  ػرة ت سيغ -

 مغ  خ بة ش ا ة  كطؤسسة تطهخلا الدبائغ  لجػ  ػ ة ذلظية  ػرة الطؤسسة
   ج مها ال ظا سية مكان ها مغ  دزي ما لحا   م حطاتهع آرا لع  تقجر جطهػرلا 

  السػق      يػلا لك خ
 يطكغ الخ طية  ال كظػلػجيا  م  الا  طاد ك ا ت  فب ض   ز ادة ال سػ   تكاليف تقمي  -

 ال قميجؼ  بال سػ   مقارنة ل     كاليف   الة ن ائ  ي ق  ل  ال  ا م  لم سػ  
 كطا   ج ة سمػ هع  ت مي  الطس هج  الجطهػر تل  الػ ػ  حيث مغ ختصػ ا

                                                
  15  مجمة ال مػلا الا  صادية  ال سييخ  ال جد دور التدؽيق الخقسي في تحقيق السيدة التشافدية خ ش  نحيخ   - 1

 104  ص  2022
 .30  ص  مخجع سابق غ  خحات لسطا    - 2
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   الية مغ ي دز مطا  مخنة  ذ ية بصخ قة ال سػ كية الطػارد   ػجي  الآليات لحو تسطح
 ال سػ كية  ال ط ت

 ت ص  الدبائغ  م  الطباشخ ال  ا   خت   الطظ جات مغ  تصػ خ الا  كار د ع -
 تدختا   م  يسا جلا ما  ختجماتها  مظ جاتها حػ  دائطة راج ة تغحية  م  الطؤسسة
 ت قي   بال ال  ال  مية  السػق  تػ  ات م  ي طاش  بطا  خ ضها  تصػ خ ت سيظات
   الطس همظ اح ياجات  م  الطختكد الا  كار

  يغ ال   ة تخسيخ     الش ص  الطس طخ ال  ا   الدبائغ يسالع  لا  مس ػػ  ر   -
 ما لحا  الطؤسسة داخت  بكيط هع يش خ    الدبائغ   ج   ال جار ة   ال  مة الدبػ  
 مغ  جي ما  لػ  قجانهع  نسبة  تقمي  بالدبائغ الاح  اظ م ج  ارت ا  تل  يؤدؼ

 1  مؤسسة  ؼ ا ساسية ا لجا 
      سب  ال خ  جية الجػانب  م  تق صخ لا ال  ا م  ال سػ   للطية   مي  ت 

 ضطا  الدبػ   رضا ت قي   يظها مغ لمطؤسسة  اس خاتيجية للجا  ت قي  تل  تط ج
  السػق     مظا سيها  غ الطؤسسة تطيد مضا ة قيطة  ختم  اس طخار    

 التفاعمي التدؽيق أبعاد: ثانيا
 تذ ا ساسية  لب ادو تل  ال صخق  د    شام  بشك  ال  ا م  ال سػ    هع يطكغ لا

 الإشار لحا ضطغ الطؤسسة اش غا  كيفية  ت جد  ميها  يقػلا ال   الخ ائد ا ب اد لحو تط  
 م   مس طخا حكيكيا ت ا   ي صمب    الج ائية  الخسائ   م   قط ي  طج لا الحؼ الججيج
  السػق 

  2:     الك يخ  م  ل  لب اد ال سػ   ال  ا م  ل   
                                                

 .65  ص  مخجع سابق يج الله  غ  طخ   -1
أثخ أبعاد التدؽيق التفاعمي عمى نية إعادة الذخاء، دراسة تطبيكية عمى الشيطا  الجسػ      يج ال د د الطشج   - 2

  مح خة ماجس يخ    تدارة الا طا    جام ة الطظصػرة   مية ال جارة   سع تدارة الا طا   عسلاء التدؽيق الالكتخوني
  34 -24  ص 2016مصخ  
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 ل  ت ظ  ب      شخ ظ    ال   ة سػ  ي ط  لطصم ة الشخ ظ الآختخ    خػ  الثقة: -1
الباح ػ  ل  لظا  مس ػ ات لم قة   قة لساسية  ع  قة م طية  ع  قة مط جة  ال قة 
ا ساسية ل   قة  امظة تكػنت ختم ي ها مغ  ض  ال ياة الإج طاعية  ال قة الط طية ل  

 الإت ا ات  الػ ػد  ل  م ج دة الػ ت ال قة الطط جة ال قة ال   ت طيها ال قػد الخسطية 
ل   قة  ائطة  م  الإن  اح  ل  تػجج    ال   ات ال طيقة بشك   ػؼ   ال   لا ت صمب 

 .لؼ  قػد رسطية
ي ظ  الإل دالا للطية ال   ة لمشخ ا   الخغبة    مػا مة ال   ة    الطس قي    الإلتدام: -2

ل دالا لػ الط غيخ ال اسع    قياس مس قي  ال   ة    خ   لن  ليذ لظا  شظ    ل  الإ
ب ن  لػ الش ػر الظ س  لم خد الحؼ مغ خت ل  ي ع تشكي  تتجاو بش   تس طخار ال   ة م  

 .الشخ ظ    شيخ الإل دالا تل  ت هج ضطظ  ل   خ ح لإس طخار ة ال   ة  يغ الشخ ا 
 اممة بالط     الطصصم ات : لػ مصصمح ي ظ  ل  ت صخ   م  لساس الطالتفاعل -3

الطشا هة ل  ل  ال  ا    الطشار ة    ال     ال ػا      خػ الباح ػ  لن  مغ الطخجح 
ل  يقػلا ال ط   بال  ا    ظجما يكػ  الطظ   ل  للطية  ييخة لهع      يخ ال  ا   م يجا 

مغ  ي    ظجما تكػ   سيمة الإتصا  تسه  مغ  طمية ال  ا     حلظ سهمة الإس  جالا
 .ال ط  

 ل  تشيخ تل  تمكانية الإتصالات الط بادلة  يغ الطس  جميغ  الإترالات ثشائية الإتجاه: -4
 م  شبكة ا ن خنت    حيغ يشيخ باح ػ  آختخ   تل  ل  الإتصالات ال ظائية الإتجاو 
 طمية ي ع مغ خت لها مشار ة ا  كار  يغ ش صيغ ل  مجطػ ة  ادرة  م  ال ػا   م  

 .ا الب س  بصخ قة م بادلةب ضه
ل  ال جػة  يغ تػ  ات ال طي  لم جمة  إدراك  للآدا  ال  م  لها   ل   جؽدة الخجمة: -5

م هػلا ي كذ تقييع ال طي  الجرجة الام ياز ل  ال  ػق الكم     آدا  ال جمة  ت ضطغ 
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جػدة ال جمة    ة  ظا خ لساسية  ل  الجػدة ال يظية  الجػد الػ فية  الجػدة 
 .لطخ جة    خػ آختخ   ب نها مجػ تصا   مس ػػ ال جمة الطق خحة م  تػ  ات ال طي ا

ل  الجرجة ال   ي  قج  ظجلا ال ط   ل  الظطالا ا ساس  لم سػ    الفائجة السجركة: -6
ال  ا م  يسه   طمية الب ث ال ا ة  هع   ل   يفية نطخة  تصػر الطس  جلا 
 لمط مػمات  الط  ػ ات ال   يػ خلا الظطالا  مجػ تدراك  ل ائجة لحو الط  ػ ات  م  م ها 

 قج  ظجلا ال خد ل  تس  جالا نطالا م يغ ل  الجرجة ال   ت  سيؽلة الإستخجام السجركة: -7
سػ  يكػ  ختاليا مغ الجهج زتؤ خ سهػلة الاس  جالا الطجر ة  م     الاتجاو ن ػ 
ال سػ    نية ال سػق  يخ الان خنيت   م  الخغع مغ ل  نية تس  جالا تكظػلػجيا م يظة 

ت قي  ال ائجة ت   خ بشك  مباشخ بك  مغ اتجالات ال خد ن ػ اس  جالا لحو ال كظػلػجيا   
مظها الا ل  سهػلة الاس  جالا الطجر ة ي سخ جد ا م ظػ ا مغ ال بايغ    ال ائجة الطجر ة 
 م  لساس لن   مطا  انت ال كظػلػجيا سهمة الاس  جالا  مطا لمكغ الاس  ادة مظالا بشك  

 ل ض  
 السطمب الخابع: أنؽاع التدؽيق التفاعمي

 أنؽاع التدؽيق التفاعمي –أولا 
  للجا  الطس  جمة الػسائ  ب سب ت  مف  لنػا  لشكا   جة ال  ا م  ال سػ   ي ختح

 ا نػا  تل  ال  ا م  ال سػ   الباح ػ    ظف   ج  الطس هج  الجطهػر  نػ  الطؤسسة
 1:ال الية

 الخ طية  الييئة    ال  ا م  ال سػ   لنػا  ل جلا مغ ي جالإلكتخوني:  البخيج عبخ التدؽيق-1
 ت ضطغ الدبائغ تل   مػجهة ش صية تلك خ نية رسائ  بإرسا  الطؤسسات تقػلا حيث

 الظػ  لحا ي ق   ال سجي  ل  الظقخ ل  بالخد ت ا مهع تمكانية م  ختا ا  م  ػػ  ل   خ ضا
 الدبػ    لا   ت سيغ ال  صيز     الية نسبا

                                                
1
  69  ص مخجع سابق يج الله  غ  طخ   - 
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  الاجتساعي التؽاصل وسائل عبخ ال سػ  -2
 الطظصات لحو ت يح تذ الخالغ  الػ ت    ال  ا م  ال سػ   لنػا  ل خز مغ الشك  لحا ي  يخ

 الخسائ   ال  ميقات  الطظشػرات  خت   مغ جطهػرلا  م   ال ػرؼ  الطباشخ ال  ا   لمطؤسسات
   الطسابقات الاس   ا ات م   ال  ا   حط ت ل 
  التفاعمية: الؽيب مؽاقع عبخ ال سػ  -3

 الطظ    ت صيز م   بال  ا    لمطس  جلا تسطح تلك خ نية مػا   تصطيع ب  يقصج
  ت سيغ الدبائغ سمػ   هع الػضائف لحو ت يح  الظطاذج م   ل  ال ػر ة  الجردشة اس  جالا
  الطس  جلا تجخبة

 السحسؽل: الياتف تطبيقات عبخ التدؽيق-4
 اليظػ   تصييقات م   زبائظها  م  لم  ا   م صصة تصييقات الطؤسسات تس  جلا

 مغ   د ج  السخ   السمذ ال  ا   ي دز مطا ال ػ ي   ختجمات ل  الإلك خ نية  ا سػاق
  بال  مة الدبػ   ارتباط

  التفاعمي بالسحتؽى  التدؽيق-5
 م   ال  مية  الطشار ة الطس  جلا مغ ي صمب جحاب م  ػػ  تقجيع  م  ي  طج
 الجطهػر انجماج مغ يد ج مطا لم  صيز  القا مة ا دلة ال  ا مية  ال يجيػلات الاخت بارات 
 1  ال سػ كية الخسالة م  الطس هج 

 
 
 
 
 

                                                
 .70  ص  مخج  سا   يج الله  غ  طخ   - 1
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 السبحث الثاني: تحفيد العسلاء لاختيار العلامة التجارية
يشط  ت ػ   الطش خ غ لمطخة ا  ل  تل  مؤ جيغ ل فيا  مجطػ ة مغ لنشصة ال  ا   

ال   يد  ال شار     م  الد ػ    لظا     ة لساليب شائ ة ل ي ت  جرتها  م  ز ادة 
اس  جالا تصييقات الهاتف الظقا  ل  د د ال جخبة  الأولال صخ الخ ط      ضطغ ا سمػب 

 Socialتصيي  الإدارة الاج طاعية ل   ات الدبائغ   ويتزسؼ الثانيالخ طية لمدبػ   
CRMال م يب  ( الإشخا  الدبائغ    الط اد ات  تقجيع ال مػ     لما ال الث لػ ميسا جة

 Gamification  م  ت سيغ ال شار   ػاسصة ت  يد مجطػ ات مظاسبة مغ سمػ  )
الدبػ    لا ت  طج لحو ا ساليب ال   ة ب ضها  م  ب س  لحا يجب  م  الطسػ يغ الجط  

 ما  يظها لم صػ   م  ل ض  الظ ائ  
 (1)السطمب الأول: تحفيد العسلاء لتعديد التجارب بتطبيق الياتف الشقال

ي  طج الدبائغ الآ  ا  طادا  ييخا  م  الهػاتف الظقالة لمكيالا بال جيج مغ ا نشصة   ػ قا 
لطخ د ب ػث  يػ  يقخل م طع الظاس الحيغ يط مكػ  لػاتف ذ ية    الػلايات الط  جة 
ا ختبار     بادلػ  الط  ػػ      خ ػ  الطج ط ات  م  لػات هع الظقالة     الػا    ي  ح 

 مخَّةا    اليػلا  ب سب دراسة لجختها مؤسسة ديمػ ت 46خ يػ  ال اديػ  لػات هع ا مي
(Deloitte).    لػسظت -    سياق ختجمة ما ب ج اليي    ججت دراسة   كميف مغ للكاتي 

(Alcatel - Lucent)   اليخاز    اليابا   الططمكة الط  جة  الػلايات الط  جة  ل   
ضمػ  تصييقات ال جمة الحاتية لم جمات  م  نقاط الطسا جة  مس  جم  الهػاتف الح ية ي 

  ار الظاس م  مقيغ  هػات هع الح ية       طػ   ها دائطا  خ بة مظهع    طكغ القػ  ت  
الهػاتف الح ية  ارت ل ض  القظػات لم شار  م  الدبائغ لحلظ بات مغ الضخ رؼ ل  

 .تصييقات الهػاتف الح ية ي ص  الطسػ ػ  بالدبائغ    شار ػا م هع  ػاسصة

                                                
  جي   1  تخجطة : صالا دا د  ط  الانتقال مؼ التدؽيق التقميجي إلى الخقسي  4.0التدؽيق  ػتمخ  لختخ       ميب -  1

   193-189  ص 2018 طا  ناشخ      طا   
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  مة تجار ة  الطية تس  جلا الآ  تصييقات الهػاتف  100 مغ الػاضح ل  م طع ل ض  
الظقالة لم شار  م  الدبائغ    ادةا ما ت ضطغ تصييقات لحو ال  مات ال جار ة د ا   

  .اس  جالا  احج ل  لك خ
: يطكغ تش ق تصييقات الهػاتف الظقالة ل كػ   سائط لمط  ػػ  م     يجيػلات أولا 

  الحؼ (Pokemon Go) " لل اب(    لظا  م   راب   م  ذلظ  لػ تصيي   ػميطػ  غػ
يس  جلا تكظػلػجيا الػا   الط دز      ل ظا  ذلاب الظاس تل  لمكظة م  م ة  يطهخ لحج 

ا  خاضيا  م  شاشة ال صيي    ُ غخؼ  -مػ ات ال يالية  لػ نػ  مغ الط  -اليػ يطػنات 
 الظاس بالطد ج مغ ال ظق   جط  الطد ج مغ اليػ يطػنات  

يطكغ تش ق تصييقات الهػاتف الظقالة ل كػ   ظػات ختجمة ذاتية يس صي  الدبائغ  ثانيا:
مة  ها الػ ػ  تل  م مػمات حػ  حساباتهع  ل  تل   قج الص قات   تشط  ب س ا م 

   تصيي  "  لغخ ظد"  (Toyota Financial Services) تصيي  "ال جمات الطالية ل ػ ػتا
 ط    يطكغ تصيي  "ال جمات الطالية ل ػ ػتا الطالكيغ مغ تدارة حساباتهع   تسجيج د  ات 
سياراتهع  ػاسصة ال صيي    طا يسطح تصيي  "  لغخ ظد" لمدبائغ بإ ادة   ابة الػ  ات 

 .با ة الصػر  ا  صا  القسائع  تل  غيخ ذلظ مغ ا مػرالصيية   ش
يطكغ دم  تصييقات الهاتف الظقا     الطظ   ا ساس   ل     تجخبة ال جمة   ثالثا:

ت  ال صييقات ال   لشمق ها شخ ات  ظا ة السيارات ل  لم مة لساسية  م    يطكغ ل  
ها   طا يطكغ اس  جام  ل  ح السيارة ل  ت  ال "My BMW Remote" يس  جلا تصيي 

الإش ق  ػق السيارة ل  لإضا ة مصا ي ها ليُسه   م  الطس  جميغ ال  ػر  م  لماكغ 
بطيدة  ػرة الطكا   "MMI Connect" مخ باتهع الطخ ػنة   م    ي ط   تصيي  سيارة ل دؼ

الطقصػد  مطا يسطح لمطس  جميغ بإرسا   ػر لمطكا  تكػ  مد دة بالإحجا يات مغ 
 ات هع الح ية تل  نطالا الط حة    السيارة   لظا  م   آختخ مغ  ئة م  م ة   لػ تصيي لػ 

Direct TV" الحؼ يسطح لمدبائغ باس كبا   خام  تم د ػنية ل  تسجي   يجيػلات ر طية مغ  
 لؼ مكا    تجخؼ مدامظة لحو ال صييقات  دمجها    ال جخبة الخئيسة لمطظ  
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الظقالة   حالات اس  جامها ا ساسية ال   ة      س   باس  جالا تصييقات الهػاتف
الدبائغ ل  ي  ا مػا م  ال  مات ال جار ة د   تز اج    ار الآ    ػ  تل  ال  مات 
ال جار ة    م ظا   اليج      الػ ت ن س   تس صي  الشخ ات ت قي    خ    ال كاليف 

 .ب صػلها  م   اجهة الدبػ  ا ك خ  ا مية    ا ة
ا لي  د ال ط      ميهع ل  يج از ا  جة ختصػات    ح   يصػر الطسػ ػ  تصييقا جيجا

ما يجب الكيالا ب  لػ ت جيج د ا   الاس  جالا لؼ ا لجا  ال   يس   الدبائغ تل  أول  
ل  تصطيع الػضائف ا ساسية   اجهة  التالية الخطؽةت كيقها باس  جالا ال صيي    

ل  ي كخ الطسػ ػ     لنػا  الج ع الطصمػبة لج   تجخبة الدبػ  الطس  جلا   لختيخا  يظبغ  
 نكية لا غبار  ميها 

 (1 : تحجيج حالات الاستخجام1الخطؽة 

يجب ل  يُجخؼ الطسػ ػ  ب ػ اا مظاسبةا حػ  السػق ل  جيج نقاط ختيبة لم  الدبػ  لا 
سيطا  ظج تجخبة مظ جاتهع  ختجماتهع   انص  ا مغ نقاط ختيبة ا م  لحو  يظبغ  ل  يك شف 
الطسػ ػ   يف يطكغ ل  ي   ال صيي  الطشك ت   طا يظبغ  ل  يكػنػا  ادر غ  م    ف 

    حا ال صيي  حياة الدبائغ لسه كيف يطكغ ل  يج   ل
ل  لكيخ  كبة لمالا شخا  مػاد ال جطي   (L'Oreal) " م     ججت شخ ة "لػر ا 

تلك خ نيا ل   جد الدبائغ  غ ت ي  الكيفية ال   س يج   يها الطظ جات  ميهع  لحلظ  
هاتف يس  جلا آلة تصػ خ ال "Makeup Genius شػرت لػر ا " تصييقا لمػا   الط دز باسع

الح     نها مخآة ا  خاضية   لكحا سط ت لمدبائغ   جخبة مظ جاتها    س صي  الدبائغ رؤ ة 
 كيف س يج  الطظ جات  ميهع   مشار ة الظ ائ   م   سائ  ال ػا   الاج طا   

 
 
 

                                                
    192-191ن ذ الطخج   ص  -  1
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 (1 : ترسيػ الؽظائف الخئيدة و واجية السدتخجم2الخطؽة 

ب ج الان ها  مغ ت جيج حالات اس  جالا ال صيي   يظبغ  ل  يصطع الطسػ ػ  
الػضائف الخئيسة   لحج الاتجالات الخئيسة    تصييقات الهػاتف الظقالة لػ اس  جالا ما 

 ي خ  
"SoloMo"   اخت صار: ل "Social" )  )  اج طا"Location" ) )  مػ "Mobil  ) جػا 

 مات ال جار ة الظاج ة  م  ال  ا    مشار ة الطيدات  غالبا ما ت  ػؼ تصييقات ال 
  اج طا  (    ضائف ت  طج  م  الطػ    الطػ  (    ا مية ال خ ة  ال ظق   جػا ( 

نادؼ الخ س ال اص  Nike -Run Club  مغ ا م مة البارزة  م  ذلظ تصيي 
 باس صا ة الدبائغ  ب  مة نايك (   لػ يضع ال ظا خ الاج طاعية  الطػ    الجػا   مها 

ت ب   يانات الخ س  الطػ  (  ال صػ   م  ال جر ب  ال ػجي     ل ظا  الخ س  جػا (  
كطا يطكظهع ليضا نشخ  ػرة م   يانات الخ س  م   سائ  ال ػا   الاج طا    مظا سة 

 .ا  ج ا   اج طا  (
  مغ ا ش اص الحيغ لع ال صػة ال الية ل  ال  ق  مغ  ا مية اس  جالا  اجهة الطس  جلا  ح 

ي  اد ا اس  جالا ال صييقات   بساشة ال صيي  ل  ال ام  ا ساس     جب ل  يكػ  
 .اس  جام   جيهيا ب يث لا يضصخ الطس  جمػ  تل  ت مع  يفية الكيالا  حلظ

 (2  الخمفي: تطؽيخ التكامل 3الخطؽة 

يطكغ ل  ت ط  م طع ال صييقات بط خدلا   ه  ليست سػػ الػاجهة ال   يجب ل   لا
ت كام  م  الظطالا ال م      جب ل  ي جد الطسػ ػ   يف يظجمجػ  م   ظا خ الج ع 

 .ا ختخػ ال   لا ي حطها الدبائغ  لكظها ت ج  ام  حاسطا    ت  يدلع
ال قميجية    ظػات ت  مية لختخػ  يشط  ال كام   ادة الطك ب الإدارؼ   ا سػاق 

 شخ ا  الصخ  ال الث  م    يسطح تصيي  "  لغخ ظد"   قجيع ختجمات   ية  اممة 

                                                
  192 الطخج   صن ذ  -  1
   193- 192 الطخج   صن ذ  -  2
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لمطخض        س  الطخض  ت ادة شمب    ات ا د  ة    حلظ اس شارة ا شبا   ػاسصة 
ؼ ل  ال يجيػ    ج  حلت جهػد  ييخة لم  ق  مغ س سة تجخبة الدبائغ    ا  مغ الضخ ر 

ي  ق  "  لغخ ظد" مغ اتصا  ال صيي   ظطالا الصمبات    نقاط اليي  ال قميجية   طا  ا  يمدلا 
ال   تػ خ شبكة مغ ا شبا      "MDLIVE" ل  ت  ا   لحو السمسمة مغ الصيجليات م 

 ت  ق  مغ ل  اس شارة الصييب ت ط   م  تصيي  الهػاتف الظقالة  
  بتقجيػ الحمؽل باستخجام الإدارة الاجتساعية لعلاقات الدبائؼالسطمب الثاني: تحفيد العسلاء 

   السظػات ا ختيخة   ار مغ شب  الطس  ي  تػ ف الان شار السخ   لػسائ  
مغ البالغيغ ا ميخ ييغ  65ال ػا   الاج طا      ج ل اد "مخ د  يػ لمب ػث" ل  %

٪  قط     الا 6 انػا لا ب ج ل  2015اس  جمػا  سائ  ال ػا   الاج طا       الا 
مميار  3 2لا    مغ  جد مس  جم   سائ  ال ػا   الاج طا   2016لا       الا 2005

 We Are Social". (1)" ٪ مغ سكا  ال الع ب سب مظططة31مس  جلا   لػ يط   
كطا  ار مغ الضخ رؼ ل  ت ػا   ال  مات ال جار ة م  الدبائغ  ػسائ  ال ػا   

   لحو ال كيقة ال   ل ردلا مك ب الإ     م  الإن خنت    الططمكةالاج طا     كخ ا    
:(United Kingdom's Internet Advertising Bureau  الط  جة 

الدبائغ بال  مات ال جار ة ب ج ال  ا   م ها  م   سائ   ( ٪ مغ٠٩يػ   
 NM) "ال ػا   الاج طا     بالط    ش ت دراسة اس قصائية لجختها "ل  للا تنسا ت

Incite)  ل  اح طا  ل  يصيخ الدبائغ الحيغ ي مقػ  ر اية اج طاعية تيجا ية ل خادا مؤ جيغ لػ
لك خ    ث مخات      سياق  هحا  س صيخ تدارة ال   ات الاج طاعية لمدبائغ لؼ اس  جالا 
  سائ  ال ػا   الاج طا   لإدارة ت ا  ت ال  مة ال جار ة م  الدبائغ   ليظا     ات

 شػ مة ا مج  لداة لساسية لم شار  م  الدبائغ

                                                
  مجاختمة    الطم ق  الػشظ    دور التدؽيق الخقسي في تحفيد الدبائؼ عمى الذخاء الخجمة سظة    محمد  ػل  م   - 1

   67-65 ص 2024لك ػبخ 17 خ   جام ة ال خب  ال بس    تبسة الإدارة الخ طية ل س  جالات الصيية    الجدائ
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ا  غ تدارة    ات الدبائغ  ت ج تدارة ال   ات الاج طاعية لمدبائغ ت ػلا رئيسا
با سمػب ال قميجؼ      حيغ ل  ا سمػب ال قميجؼ لػ  ادة م  د مغ الشخ ة   إ  

صخ الشخ ات  م  ا سمػب الاج طا   م ّ د مغ الدبائغ      ا سمػب ال قميجؼ  تسي
الاتصا  بالدبائغ  ت خض اس  جالا القظػات الصادرة ال   ت ضمها  م   اليخ ج الإلك خ ن  
 مخاكد الاتصا   لما    ا سمػب الاج طا     إ  الدبائغ لع الطبادر   تل  ال ػا   
 الاس  سار باس  جالا  سائ  ال ػا   الاج طا     لهحا  إن  ليست لظا  سا ات  ط  

ة    ا سمػب الاج طا   لإدارة ال   ات   نادراا ما يجخؼ تشغيمها آليا   الدبائغ م جد
 .ي ػ  ػ  اس جابات  ػر ة  م صصة  م  مجار السا ة

 نطخا تل  شيي ة  سائ  ال ػا   الاج طا    ي  طج ا سمػب الاج طا    م  
  اتجاو  احج   إ  الط اد ات   ب    ا سمػب ال قميجؼ  الحؼ ي ضطغ تدارة د ر ة   

ا سمػب الاج طا   الإدارة    ات الدبائغ ي ضطغ حػارات مس طخة   تجخؼ ال ػارات ليذ 
 قط ما  يغ ال  مات ال جار ة  الدبائغ     ليضا  يغ الدبائغ لن سهع    مج ط اتهع   بسيب 

يخػ لؼ القػػ الاج طاعية الط خ ة  يكػ  مغ الص ب اح ػا  القضايا   دلها  يطكغ ل  
 .ش ز  بطا    ذلظ الدبائغ الط  طميغ  رد د ال  مات ال جار ة   الان خاط    الط اد ة

ل   الأولىلظا   ادّة   ث حالات لاس  جالا الإدارة الاج طاعية ل   ات الدبائغ: 
الاس طا  تل   ػت الدبػ   بإمكا  ال  مات ال جار ة اس  خاج ل كار  رؤػ مغ الط اد ات 

ل  تشخا  ال  مات  الثانية ل   تجخؼ بش نها  م   سائ  ال ػا   الاج طا  ال امة ا
ال جار ة    الط اد ات ال امة  تس صي  الشخ ات ت ييغ  خ   لم  مي   م  الط اد ات 

 ه  م الجة  الثالثة ال   يخ  يها لم صػ   م  ن ائ  لك خ تيجا ية  لما حالة الاس  جالا 
الشكا ػ ال   يطكغ ل  تؤدؼ تل  لزمات لم  مة ال جار ة  ي ػ   مغ الشخ ات ل  تقجلا حمػلا 

 .لقضايا الدبائغ  ي  ل  تظ شخ  م  نصاق  اس 
ي  مف ا سمػب الاج طا   الإدارة    ات الدبائغ  غ تسػ    سائ  ال ػا   

    شط  تسػ    سائ  ال ػا   الاج طا   رغع  جلا  ضػح ال خ ق ما  يغ ا سمػبيغ
الاج طا   تػ ي  رسائ  ال  مات ال جار ة  م  ػالا باس  جالا  سائ  ال ػا   الاج طا   
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     حيغ يشط  ا سمػب الاج طا   لإدارة    ات الدبائغ تسػ ة  ضايا الدبائغ  لكغ  ج 
يجة  ظجما ي جب ت  ػ  تحجػ الططارسات الجيجة للأسمػب الاج طا   تل  حطمة تسػ كية ج

ا لك خ ديظاميكية ن يجة  الدبائغ بالظ ائ    طا ل  تسػ    سائ  ال ػا   الاج طا   لػ ليضا
ل جدئة  سائ  ال ػا   الاج طا    لحلظ  يظبغ  ل  تػض  ال  مات ال جار ة  م  مظصات 

ب ة م  جدة الػسائ  ال ػا   الاج طا   لمػ ػ  تل   جد لكيخ مغ الدبائغ    ج  الط ا
الطس طخة ل تجالات الججيجة الظاشئة   لكحا  إ  ا سمػب الاج طا   الإدارة    ات الدبائغ 
لػ لك خ اس قخارا نسييا؛  ن  ليذ لظا  الك يخ مغ مظصات  سائ  ال ػا   الاج طا   ال   

 الطس طخة تظاسب ال ػارات 
 سمػب    ب س ال الات  ي  اير تسػ    سائ  ال ػا   الاج طا   م  ا

الاج طا   لإدارة    ات الدبائغ  لحا يطكغ تكاممهطا ل   صمهطا   لك  ختيار مظهطا 
تيجا يات   سمييات    لكحا تس  جلا ب س ال  مات ال جار ة حسابات مظ صمة  م   سائ  
ال ػا   الاج طا    تذ يكػ  لظا  حساب ل سػ   الط  ػػ   آختخ للإدارة الاج طاعية 

غ   لحج ا م مة  م  لحو الططارسة لػ حسابات شخ ة نايك   م   سائ  ال   ات الدبائ
  الط  ػػ( لم ساب الخئيذ  م  تسػ    "nike.com@" :ال ػا   الاج طا  

 "@nikesupport.com   للإدارة الاج طاعية ال   ات الدبائغ  ت  مسا لة تدارة تسػ
 ات الدبائغ ضطغ الطظش ة تكػ   ادة  سائ  ال ػا   الاج طا     الإدارة الاج طاعية ال  

مظ صمة   تش ط   خ ا  للجا اا م  م ة   إذا حجث لمخ ما ختص     الإدارة الاج طاعية 
ال   ات الدبائغ  يطكغ  دل  د   الإضخار بال ساب الخئيذ لػسائ  ال ػا   الاج طا   

  تليهع    ادة ما  نقصة الض ف    لحا الظه  ل  تقسيع  جد الدبائغ الحيغ يطكغ الػ ػ 
يكػ  حساب تسػ    سائ  ال ػا   الاج طا   لك خ ش يية مغ حساب الإدارة الاج طاعية 

 ل   ات الدبائغ   لكحا   ػحيج لغات ال ػا    لهجات  لك  ال سا يغ لػ ت ج ل  ب 
ا لػسائ  ال ػا   الاج طا   لك  الغخضيغ   تس  جلا   مات تجار ة لُختخػ حساباا  احجا

سا ج لحا الظه   م  تػحيج  جد الدبائغ الحيغ يطكغ الػ ػ  تليهع  لغة ال  مة ال جار ة   
 لهج ها   ػرتها  لكغ يُ ج  جػد حساب  احج ختصخاا بالغا  م  ال  مة ال جار ة   إذا حجث 
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 "ختص  ما    م الجة الشكا ػ   سيكػ  ذلظ ضالخا ليخاو الجطي   تس  جلا "سيطمذ
(Seamless)جمة شمب ا ش طة تلك خ نيا  حساب تػ  خ مػحج    شار  حساب    ل  خت

ا لن  يس جيب بسخ ة لمشكا ػ  "سيطمذ"  م  تػ  خ   يخا مغ الط  ػػ   مغ الط خ   ليضا
 الاس  سارات الطظشػرة  م  تػ  خ   لكغ لحياناا  تكػ  ال  ميقات     سائ  ال ػا   

 .مات م     ظجما ي  ص  نطالا الصمباتالاج طا   سميية  م  ن ػ م خط    ل  ات ا ز 
 : بشاء قجرات الإحداس والاستجابة1الخطؽة 

 م       سائ  ال ػا   الاج طا     ج يكػ  حجع الط اد ات  ييخا ججا      ة
ذلظ  لا يس  سخ جطي  الدبائغ  غ ال  مات ال جار ة باس  جالا  سائ  ال ػا   الاج طا    

 .تذ ي  جث ب ضهع تل  ا  ج ا   قط حػ  ال  مات ال جار ة د   الاتصا  مباشخة  ها
لحلظ  ت صمب الإدارة الاج طاعية ل   ات الدبائغ  خمجة  ختػارزمية( ختا ة سطاعية 

ال طييد تمظ الطهطة  غ  -اج طاعية لطخاقبة الط اد ات   م ختها  تختييها ب سب ا  لػ ة 
ال شػ ر    جب تصطيع اليخمجة ل  جيج الط اد ات القا مة لم ظ يح  لؼ ال الات ال   تس صي  

ت ال جار ة الطشار ة    الط اد ة  ال   يخ الإيجا    يها   طا يظبغ  ل  تكػ   يها ال  ما
ا  م  ت  ز الشكا ػ الخئيسة  الطشا خ السميية ال    ادة ما تؤدؼ تل  لزمات   ادرة ليضا
ال  مة ال جار ة     يح لحا ال خ ة لمالا الشخ ات لم  فيف مغ ا زمات  ي  حج  ها   لجػ 

غ ختيارات اليخمجيات ال   يطكغ ل  تسا جلا  م  الكيالا  حلظ بصػرة الشخ ات ال جيج م
 . ا مة

 (1 : تطؽيخ وكلاء الإدارة الاجتساعية لعلاقات الدبائؼ، وتسكيشيػ أيزًا2الخطؽة 

لا يطكغ تشغي  الإدارة الاج طاعية ال   ات الدبائغ بصػرة آلية بالكام   ت   سائ  
صات ل  ا  ت البشخ م ا  لحلظ  يجب ل  ت يغ ال ػا   الاج طا   بصيي  ها ل  مظ

ال  مة ال جار ة  ال   تظػؼ تصػ خ مظصة الإدارة الاج طاعية ل   ات الدبائغ       لحلظ 

                                                
1  ─ Philip Kotler et Al , Marketing 6.0 The Future is Immersive , Copyright by John Wiley 

& Sons, inc ,Hoboken, New Jersey ,2024,PP 62─64.               
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ب يث يكػنػ   ادر غ  م  تط ي  ال  مة ال جار ة بصػرة   ي ة   مس ػػ مخت   مغ 
ظاسبة ال   ت كذ تمظ ال   ال  اشف    ظبغ  ل  يكػ  لمػ    الش صيات  الطػا ف الط

لجػ ال  مة ال جار ة   طا يظبغ  تجر ب لؤلا  الػ     م  ال  جث تل  الدبائغ نيابة  غ 
 .ال  مة ال جار ة

 ما دامت م اد ات  سائ  ال ػا   الاج طا   غيخ م جانسة  يظبغ  تطكيغ      
 جة  ضايا تار  ية  حمػلها الخ اية الاج طاعية بقا جة م خفية  ػ ة يظبغ  ل  ت ضطغ القا

 ػ  ها نقاشا مخجعية لمػ      طا يظبغ  تشجي  الػ     م  مشار ة  صصهع ال خ جة 
ب ضهع م  ب س ل طكيظهع مغ ال  مع بصػرة لسخ      لك خ ا حيا   لا يكػ  لجػ الػ    

ا جػبة  لجػبة  ػر ة؛  نهع ي  اجػ  تل  ال ظسي  م  مجطػ ات لختخػ مسؤ لة  غ تقجيع 
لحلظ  يجب ل  يكػ  الػ    م صميغ بصػرة   ي ة ضطغ الظطالا لم ظسي  م  لشخا  

 لختخػ داخت  الطظش ة
 (1 : تقؽية انغساس السجتسع3الخطؽة 

يظبغ  ل  تجر  الشخ ات ل  الخد  م  الط اد ات  م   سائ  ال ػا   الاج طا   
ػ     مظ   ال  كيخ مغ تدارة سيصيخ  م  الطجػ الصػ   مهطة مس  يمة  الطصمػب لػ ت 

   ات الدبائغ ال قميجية الط  طجة  م  ال ػا    يغ  خديغ  تل  الإدارة الاج طاعية ال   ات 
الدبائغ الط  طجة  م  ال ػا    يغ مجطػ ات   يخة   بج  الطشار ة    الط اد ات  ظ سها  

 .يظبغ  ل  تشخ  الشخ ات مؤ جيغ ل فيا  ليكػنػا م صػ يغ
يانا  السطاح الطؤ جيغ ل فيا  بالخد  م  الط حطات السميية يسا ج ال  مة  لح

ال جار ة    الػا     ما دالا الدبائغ ا  خا  لع لك خ مصجاقية   إ  اح طا  ل  يصج هع 
الآختخ   لػ لك خ تخجي ا      نهاية الطصا   يظبغ  ل  تكػ  الإدارة الاج طاعية ل   ات 

ة الحاتية ال   تخبط الدبائغ ب ضهع  ب س    الطج ط      ال جيج الدبائغ مظصة الطسا ج
مغ الطج ط ات الطػجػدة للإدارة الاج طاعية ل   ات الدبائغ  يُضا   ظصخ ال م يب 

                                                
   76-75  ص 2022 دار الياز رؼ    طا    إدارة علاقات الدبائؼ في البيئة الاجتساعية اشطة ال طخؼ    --  1
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( مج ط ات ت  لف مغ ختيخا  Ciscoالطكا  ة مسالطات الطج ط   م    شػرت سيسكػ  
 ارت الطج ط ات نطالا د ع تلك خ نيا     م  صصيغ    تكظػلػجيا الط مػمات   مغ  ع  

 س   الإجابة  غ لسئمة مغ ا  ضا  الآختخ غ   ُ كا   ا  ضا  الطظ خشػ   ظقاط  شارات 
 Points and Badges) 

 التمعيبالسطمب الثالث: تحفيد الدمؽك السخغؽب فيو بتطبيق مبادئ 
 

لد ادة ان خاط شخ قة  ػ ة  لػ-مبادغ الم ب    سياق آختخ  اس  جالا-ال م يب 
الدبػ ؛  هػ يس  جلا    م طع ال الات    سيا يغ رئيسيغ ليظا  ال شار ية  خام  الػلا   
 مج ط ات الدبائغ   رغع الاس قصاب    الآرا    قج تدايج اس  جالا ال م يب    السظػات 

مشار   1000ا ختيخة    ش ت دراسة اس قصائية لجخالا مخ د  يػ لمب ػث  م  لك خ مغ 
لا سيكػ  2020 ا قػا  م  لن  ب مػ   الا  53ا ج    مجا  ال كظػلػجيا   غ ل  % ن

 (1  .لن  سيظطػ  قط    ب س الطجالات 42ال م يب لػ السائج     حيغ لكج 
يطكغ رؤ ة ل   شك  مغ لشكا  ال م يب اليخام  الػلا      خام  الطسا خ الجائع    
 ظا ة الصيخا    لػ يشج  الدبائغ  م  اس  جالا ال صػط الجػ ة ن سها جطي  اح ياجات 
الس خ   تقجلا الدبائغ ال صػط الجػ ة  خ ة ال سجي      خنام  الطسا خ الجائع ل جطي  

  يطكغ ل  تس يج   ها تحاكخ س خ ل  مظ جات  ختجمات لختخػ   ال   يد الظقاط ل  ا ميا  ال 
الدبائغ  م  جط  الظقاط   إ  لجػ م طع اليخام  درجات تصظيف لمدبائغ    مطا زادت درجة 

 الطسا خ الجائع  زادت الام يازات ال   ي ص   ميها 
ا بصػرة  امة    الطج ط ات الإلك خ ني ة لمدبائغ    س  جلا لسمػب ال م يب ليضا

م    يس  جلا مػ   "تخ ب لد ايدر" ال م يب لد ادة الطشار ة  حيث يجخؼ ت  يد الدبائغ    
 خام  مكا  ة الػلا   ظقاط الطكا ات ال   يطكغ اس خدادلا    جخؼ ال   يد    مج ط ات 

                                                
 2020 دار رؤػ  القالخة   التمعيب في التدؽيق الخقسي وتغييخ الدمؽك الاستيلاكيختالج الصياد     -لنطخ تل  : ل -  1

  89- 88 ص 
   2017جي خؼ  ي  ر رز   ال سػ      ال الع الخ ط    تخجطة لحطج شك   مؤسسة لظجا ؼ     -ب                  

   297-296ص
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ا باس  جالا نطالا الشارات  ا  طادا  م  الط  ػػ الحؼ يظشئ  الطس  جمػ  ي ظبغ  الدبائغ ليضا
 .ل  ت  ق  "تخ ب لد ايدر مغ  ر د تقييطات  ا  ة  ججيجة  الية الجػدة مغ الدبائغ

م   "TripCollective"  لمكيالا  حلظ  تػز  "تخ ب لد ايدر شارات   تس  جلا نطالا
الطكيطيغ تقجيخا لطسالطاتهع لطج ط  الس خ    جخؼ تشجي  الطكيطيغ  م    ابة تقييطات 

  لجػ ر   (New Reviewer) لظا  ست درجات مغ مكيع ججيجتضافية لخ   مكان هع  
 50  لجػ ر   لك خ مغ (Top Contributor) تقييع  احج    ػلا تل  الطسالع ا  م 

تقييطا   لظا  ليضا شارات م جدة م   شارات ال يخة ال قييع  ئة  احجة  م   ال ظادق 
 قييع  جه يغ  م  ا      ُ خس   الطصا ع  لماكغ الجحب السياح    شارات جػاز الس خ ال

ليضا تل  الطكيطيغ باليخ ج الإلك خ ن  تختييهع مقارنة بالآختخ غ     مجيظ هع ل   مجلع(  
م   مكا  ة  -  جخؼ تشجي هع  م    ابة الطد ج الد ادة مخاتيهع  ت  مبادغ ال م يب لحو 

ل ي ت لنها  -تب ل م  الدبائغ لإكطالهع مهطات ما  ل  تشجي  الطظا سة لم صػ   م  مخا
 .  الة تل  حج  ييخ ليظا  ال  ا   الطس طخ

لظا  ال جيج مغ ا سباب ال   تج   مغ ال م يب ا داة الط م  ل ش خا  م  ال  مة 
ال جار ة  ل لا  يس  يج ال م يب مغ الخغبات البشخ ة ليمػغ للجا  ل م    ل   خا     قي  

دبائغ باس  جالا الطكا آت   ُ   د ب ضهع    قي  لحو ا لجا     جخؼ ت  يد ب س ال
ا مس ػػ ما مغ الإدما  يطهخ    الس    الحات    طا ل  ال ا     ا ل اب  لظا  ليضا
تل  ال صػ   م  درجات ل م    لكحا يصيخ لجػ الدبائغ ت ا  ت مس طخة م  الشخ ات  

 .مطا يػلج تقاربا ل ػػ 
  ال م يب  تذ تُ ص  الطكا آت  ظجما يكط      ة  م  ذلظ  لظا  مسا لة  ػ ة  

الدبائغ   قات م يظة  م   شخا  الطد ج مغ الطظ جات ل  تحالة ا  ج ا    ما دامت 
الام يازات مختبصة  جرجات الدبائغ   إ  الشخ ات تقجلا مكا آت لغم   طظا  قط لمحيغ يكسيػ  

  تس صي  الشخ ات ل  ت ظب  تطاما الطكا آت      لحلظ  مغ الط يج تقجيخ مػازنة ال سػ     
بطقجار ما س ظ ق  لم صػ   م  مقجار م جد مغ الإيخادات    ظجما تق خ  الظقاط  ا ميا  
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ا ت ض   بالطكا آت القا مة ل س خداد   ه  لشكا  مغ ال طمة الا  خاضية   ل  ليضا
 .ة ال امةلمطسا لة   مغ جهة الشخ ات  ت اد  الظقاط الصادرة الجيػ   م  الطػازن

 ا لع مغ ذلظ لػ ل  ال م يب ي طاش  م  ال كظػلػجيات الط غيخة    الا  صاد 
الخ ط    ال م يب لػ  سيمة ذ ية الجط   يانات الدبائغ الشخائية مظها  غيخ الشخائية  م  حج 
سػا    ال   ت ج م يجة لم  صيز الحؼ يظاسب الاح ياجات الش صية   ل ميية الاح ياجات 

لمدبػ    تسا ج درجات الدبائغ ن سها الشخ ات  م  ال خ يد  م  للع زبائظها    الش صية
كطا ل  ت مي ت الييانات الكييخة تسطح لها ب هع لنطاط سمػ  الدبائغ ال   ل  م يجة  تط ة 
ال سػ    م        طميات اليي  الش صية   بي  مظ   آختخ لمدبػ    بي  مظ جات لك خ 

  .قيطة(
ال م يب لإشخا  الدبائغ  لظا   ادة   ث ختصػات رئيسة ي  يغ  م   الاس  جالا

الطسػ يغ تتبا ها    ميهع ت جيج ا لجا   م  شك  ل طا  الدبائغ ال   يخ ج   ت  يدلا 
 ػاسصة ال م يب   حالطا تػض  ا لجا    م  الطسػ يغ ت جيج الكيفية ال   يطكغ  ها ل  

 يف يظ قمػ  تل  درجات ل م  ل  لدن          درجة يظ خط الدبائغ  يخنام  ال م يب    
مغ درجات الدبائغ  يظبغ  ل  يقجلا الطسػ ػ  تقجيخا م يظا  مختبات لمطكا آت ل كػ  حػا د 

 .لمدبائغ ل ن قا  تل  مس ػ ات ل م 
 (1 تحجيج الأعسال التي سيجخي تحفيدىا  أولا:

تل  ال   يخ  يها    ظجما يكط   لظا  ال جيج مغ ا  طا  ال   يهج   خنام  ال م يب
الدبائغ ا  طا  الطصمػبة  ي صمػ   م  نقاط  ا  طا  ا ك خ شيػ ا ال   ي ا   

 .الطسػ ػ  ال   يخ  يها ل  ا  طا  الشخائية  م    طميات الشخا   الإحالة  الطج ػ ات
ا   طميات   مطا اش خػ الدبائغ الطد ج حصمػا  م  نقاط لك خ    مكا آت س اربكذ  تض

ال   يطكغ ل  يس يج   ها الدبائغ مجانا  (Star Rewards) الشخا  تل  مكا آت الظجع

                                                
- 200  صمخج  سا        الانتقال مؼ التدؽيق التقميجي إلى الخقسي  4.0التدؽيق  ميب  ػتمخ   آختخ      -  1

201   
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م كػلات  مشخ بات    طكغ ل  ي  د  خنام  ال م يب ليضا تحالات الدبائغ  م    تقجلا 
"ل بخ" رح ت مجانية    سياراتها  ل  ر يجا    ال ساب لمدبائغ الحيغ يج ػ  ل ج ا لع 

 لػ مقخض تلك خ ن  يطظح  (LendUp) "اس  جالا ال صيي       حالة "لظج لبلم سجي    
 - خ ضا للأش اص ذ ؼ ال صظيف الائ طان  الضعيف   الحيغ تخ س الطصار  ت خاضهع 

 .يجخؼ تشجي  الدبائغ  م  سجاد د  ات  خ ضهع    الػ ت الط جد لكسب الظقاط
ا الدبائغ  م  تكطا  الطهالا غيخ الشخائية    طكغ ل     طكغ ل  يشج  الطسػ ػ  ليضا

ي  د  خنام  ال م يب الدبائغ  م    ابة ال قييطات   ط    ال صظي ات ال ميا لمطكيطيغ ال ميا 
 .لشخ ة لماز     ا ة الطشاليخ  يها  تقجر الدبائغ الحيغ يك يػ  ال قييطات  ظشاط

لدبائغ  م  تقجيع م مػماتهع الش صية  م    تطظح مكا آت   طكغ ليضا ت  يد ا
س اربكذ الطشخ بات الطجانية    لعياد مي د الدبائغ   بحلظ ت  دلع  م  ت صا  م مػمات 
ا الدبائغ ل صػ خلع  ادات ل ض   لنطاط  حػ   يج مي دلع    طكغ ل  يكا ئ الطسػ ػ  ليضا

مكا آت لمطق خضيغ الحؼ يشالج   ل  لا  يجيػ سمػ  م غيخة  م    ت ص  "لظج لب" نقاط 
ت كيفية حػ   يفية ت سيغ  جرتهع  م  سجاد ال داماتهع الطالية   لظا  مشخ   ناش  يج   

   لػ يقجلا نقاشا يطكغ ل  تس يج   ها البضائ  ل  الظقػد (Achieve Mint) ""لتشيف ميظت
لا تصييقات الص ة  لما "ب ؼ لمطشار ة    ا نشصة الص ية ال   يطكغ ت ب ها باس  جا

مػلاو   لػ مشخ   ناش  مقخو سظغا ػرة  في مع ا ش ا   يفية تدارة ا مػا  بصػرة ل ض  
 .بط خ  ال م يب

 (1 ثانيا : تحجيج الدبائؼ السمتحقيؼ بالبخنامج ودرجاتيػ

تم   ب س الشخ ات تمقائيا     خامجها جطي  الدبائغ  ظج جط  نقاشهع ا  ل  ال   
صمػ   ميها  ظج ل    طمية شخا  لهع  ل   ظجما يسج  الدبائغ   قجمػ  الط مػمات ي 

الش صية   ب ج ال  ا هع  يُشج  الدبائغ  م  تتطالا مهالا تضافية لم صػ   م  مد ج مغ 
الظقاط  مطا يسهع    ت    مخاتيهع   تصظف م طع الشخ ات  ض  الدبائغ ضطغ درجات 

                                                
    202- 201الطخج  السا    ص -  1
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ة( الإدارة ال   ات  ال كاليف بصخ قة ل ض     تختبط    درجة  م     خ ند ة   ضية  ذليي
بام يازات م جدة  لحلظ لظا  تكاليف لقا  ال جمة ال   ت ص   ميها   بػاسصة الجرجات  
ا تل  ز ادة الكيطة ال طخ ة لك  زبػ    تخ د  م  الدبائغ ا  م  قيطة   تهج  الشخ ات ليضا

حققػا مكانة ل م     ي صمػ   م  ختجمات ل ض  ؛  نهع لكحا يش خ الدبائغ بكيطهع  ظجما 
 ما دالا     س  الشخ ات تقجيخ الكيطة ال طخ ة  تكاليف ال جمة       س  الشخ ات قياس 

 .رب ية    زبػ   م  حجة
   ل  سمسمة م اجخ تجطي   خنسية   خنامجا مغ (Sephora) م    تقجلا "سي ػرا

نيا     لمدبائغ بال سجي  د   تجخا  "Beauty Insider  ث درجات  ب يث تسطح الجرجة الجُّ
لية  طمية شخا   ح      لدن  درجة تقجلا سي ػرا لجية  يج مي د  ل ظا  تجطي  مجانية 

ا   لمػ ػ  تل  الطس ػ يغ ال الييغ  VIB - حخ  ا  ل  مغ   ل  ا) VIB - ليضا
Rogue", "Very Important Beauty Insider" ميمغا م يظا مغ  يظبغ  ل  يُظ   الدبائغ

 .الطا   م  شخا  الطظ جات
ا بال  ب  الهيكم  ل قجلا    زبػ   م  حجة    سطح تصظيف الدبائغ لمشخ ات ليضا
ب سب    مغ الكيطة الظقجية  مس ػػ ال قارب      سياق مسار الدبػ   ت ط  درجات 
الدبػ    نها   مات ترشادية تشيخ تل  مكا   جػد الدبائغ  م  نصاق مغ ال    تل  

 ا  الدبائغ لك خ ت ا    لك خ ا  خابا مغ مخحمة ال  ييج   ال  ييج    مطا  انت الجرجة ل م  
تذا  تسطح الجرجات لمشخ ات    جيج مجطػ ة زبائظها ا ك خ نشاشا  حطاسة   ت ػ مهع تل  

 .مؤ جيغ
    ت  د ب س الشخ ات زبائظها باس طخار    ل ظا  تدارة ال كاليف  تصي  آلية 

ها ل  ح   ت ادة تظطيطها  م    تصي  ال قػبة  قػبات يطكظها ت فيس قيطة درجات زبائظ
 ظجما يصيخ الدبائغ غيخ نشصيغ  م  مجػ   خة م جدة  ل  ي  م ػ   غ تميية مصمب ما  
ل  تذا ان هت   حية نقاشهع   لحو الآلية مغ ال م يب اخت يار ة لمشخ ات   ذلظ ا  طادا 

 . م  ختصائز الدبائغ   ليكمية تكم ة اليخنام 
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 (1 تحجيج التقجيخ والجؽائدثالثا : 

ال صػة ال الية ل  ت صيز ام يازات  مكا آت م يظة ي   لمدبائغ ال صػ   ميها 
ضطغ الجرجات   لحج الام يازات الجيجة لػ تمكانية الػ ػ  ال صخؼ  ال   ل  غيخ 
م احة د   ال سجي     اليخنام    ل  م احة  قط لمدبائغ  جرجة م يظة    ج يكػ  الػ ػ  

يضات    ا س ار  م    تقجلا "لظج لب" القخ ض ب س ار تل   خ ض الطظ   ل ض  ل  ل  ف
م  ضة لك خ  مطا ارت  ظا    الجرجات    طكغ ل  يكػ  ال صػ   م  مظ جات ل  ختجمات 

مغ "سي ػرا" لم صػ   م  مظ جات ججيجة    ج تكػ  تمكانية  "VIB" حصخ ة  م    خنام 
س  سارات    مخ د الاتصالات  دختػ   اجهة زبػ  ما م   مػض ػ  م جد   لمخد  م  الا

  ل  مػضف    ختجمة الدبائغ م صز لمدبائغ    الجرجات ال ميا
مكا آت يطكغ  - لظا  اتجاو آختخ م دايج لمطكا آت   لػ الاتجاو ن ػ الجحب ال ػرؼ 

لمدبائغ تما ل  يس يجلػا  (Orbitz) اس يجالها  ػرا د   ان طار ل  ت خاكع  م    تسطح "ل رب د
لػ ت لاح    لحيانا   الاح  اظ  ها   إما ("Orbucks"  تسط ) ميمغا ماليا  ػر ا  ظقاشهع

تقجلا مكا آة الجحب ال ػرؼ د   نطالا الجرجات  الط ا  الك سيك   م  ذلظ لػ  جبة 
   ال   تقجلا لل ابا مجانية يطكغ (McDonald's Happy Meal) ماكج نالج للأش ا 

 شخا  تجطي ها م      طمية 
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 التجارية تحفيد العسلاء لإختيار العلامة السبحث الثالث: العلاقة بيؼ التدؽيق التفاعمي و 
 السطمب الأول: دور التدؽيق التفاعمي في تعديد صؽرة العلامة التجارية

  بخز جطهػرلا  م  الطؤسسات ت ا   شخق  تشكي  ت ادة تل  الخ ط  ال  ػ  لدػ
 خت   مغ ال جار ة  لم  مة الحلظية الصػرة تكػ غ    لساسية لداة   ػ    ال  ا م  ال سػ  

 م  دائع حػار  ختم  اتجاليغ     الخسائ    ج   تسطح ديظاميكية اتصا   ظػات   ح
  الطس همظ

 الطصطع الط  ػػ  خت   مغ ال  مة  ػرة ت د د    ال  ا م  ال سػ   د ر ي ط  
  الجط   الػ      حضػرلا    دز ال  مة لػ ة ي كذ بطا الطس هج   لمجطهػر ختصيصا
 القصز  تشار   لاس  سارات    تس جيب جطهػرلا  لط حطات تس ط  ال    الطؤسسة
 ال   بال  مات مقارنة الطس همظ  تل   ل خب تنسانية  لك خ  ػرة تيظ  ال  ا مية   ال ط ت

 1ال قميجؼ  ا حادؼ الاتصا   م  ت  طج
 الح ية   الطػا   الاج طا   ال ػا    سائ  م   ال  ا مية  الػسائط  م  الا  طاد ت 

  لػ ال جا ة  ل  ال قة   ل  كالجػدة ال  مة  تط مها ال   الكيع ل خسيخ  خ ة الطؤسسة يطظح
 ال سػ       الصػرة  الجطهػر لذلا     الط شكمة الحلظية الصػرة  م  تيجابا يظ كذ ما

 2تػا    نقصة ك        ي بطا    قا  ي بطا  قط تيظ  لا ال  ا م 
 ي دز لشكا الع   ػر ة حمػ   تقجيع الجطهػر  ت ميقات م  السخ   ال جا ب ل  كطا

 يشيخ ما  لػ ذات  الػ ت      د دا اح خافيا شاب ا   طظ ها ال  مة     الطس همظ  قة مغ
    تيجا ية  ػرة تكػ غ    حاسطة سطة  ل   "لم قة الطػلج الاتصا " با  بارو الباح ػ   تلي 

 3ال ظا س   السػق 
                                                

  2020الخ طية  دار ال امج لمظشخ   طا   د ا   يج ال ميع  تسػ   الط  ػػ  بظا  ال  مة ال جار ة    الييئة  - 1
 .58ص

 .91  ص  2019محمد نا خ  تدارة الصػرة الحلظية    ال سػ   ال جيث  دار غيجا  لمظشخ  ال ػز     طا    - 2
 .77  ص  2021ر ع ال ارس  الاتصا  الطؤسس     الييئة ال  ا مية  دار الياز رؼ ال مطية   طا    - 3
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  القصز الخلؼ  اس ص  ات م   ال  ا م   الط  ػػ  يسهع آختخ  جانب مغ
 الحلظ  حضػرو  ت د د ال  مة  م  الجطهػر انجماج ز ادة    الخ طية   الطسابقات القصيخة 
 تجخبة مغ جد ا ال  مة ل ب ت كمطا الطشار ة  درجة زادت   مطا  تجالها  الان  ال 
 1يس همك   مظ   مجخد لا اليػمية  الطس همظ

  ػرة تكػ غ    اس خاتيجيا  ام  ل بح ال  ا م  ال سػ   ت  القػ   خت  ة
 مطا  ياغ ها     شخ كا الطس همظ مغ يج      الخسالة ب خض يك    لا  هػ ال  مة 

  الصػ   الطجػ  م   ت  يخا  ديظاميكية   ا عية  لك خ ذلظية  ػرة تل  يؤدؼ
 السطمب الثاني: أثخ التدؽيق التفاعمي في ولاء الدبائؼ لمعلامة التجارية

 لم  مة الدبائغ  لا  تشكي     ال جي ة الط جدات ل خز لحج ال  ا م  ال سػ   يط  
  جرجة يختبط ل بح    س خو  ل  الطظ   جػدة  م   قط يظ ي الػلا  ي ج لع تذ ال جار ة 
 القائطة ال سػ   اس خاتيجيات تػ خو ما  لػ ال  مة  م   الط خ   ال اش    الان خاط ال  ا  

  ال ػر ة  الاس جابة  ال  صيز  ال ػار   م 
 ال  مة م  ال ػا      رغبة لك خ الطس همظ  ار الط ا خة  الخ طية الييئة   

 يسا ج السياق  لحا      ال سػ كية ال   ة    قيطة ل  تكػ   ل   تػ   مباشخ  بشك 
    دز رلي   ب لطية يش خو مطا ال سػ كية  ال جخبة    الدبػ   تشخا   م  ال  ا م  ال سػ  

 م  ي  ا مػ   الحيغ الدبائغ ل  تل  الجراسات لشارت   ج  الصخ يغ  يغ الط باد  ال قجيخ مغ
 2بال  مة  الآختخ غ  تػ ية الشخا   ل كخار  ا مية لك خ مباشخة   ظػات خت   مغ ال  مة

 ل ط   جي الحؼ ال اش    الارتباط مغ ي دز  ال  مة الدبػ    يغ ال  ا   تكخار ت 
  قيع لهػ ة بالان طا  بالش ػر    بالطظ    بالإ جاب  قط يختبط لا  ن  الػلا   لشكا 

 ل  الش صية  ال هان  ترسا  ال  ميقات   م  الخد م   الطظ طع   ال  ا    الطؤسسة

                                                
 .134  ص  2020 مات ال جار ة     صخ ال  ػ  الخ ط   دار   ا  لمظشخ   طا    طار حطجؼ  ال  - 1
 .66  ص  2020ياسطيغ ال جط    لا  الدبائغ    ض  ال سػ   ال  ا م   دار ال ارا   لمظشخ   يخ ت   - 2
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 الاح  اظ اح طا  مغ تد ج ش ص  شاب  ذات    ات ي م  حصخ ة   خ ض ت صيز
 1بالدبػ  

 الط صز  اليخ ج الجردشة  ر بػتات م   الخ طية  ال  ا م  ال سػ   لد ات ل  كطا
 ت كذ م صصة تجخبة تقجيع لمطؤسسة ت يح الدبػ   ت ضي ت حسب الطصطع  الط  ػػ 
 2مظا سة    مات ن ػ ال  ػ  اح طالات مغ   قم  السمػ   الػلا  ي دز ما  خديا  ال طاما
 بال  ا   الط دز الػلا  ل  تل   الط مية ال الطية ال  مات مغ ل جد الظاج ة ال جارب  تشيخ

 مغ ي صمب مطا تػا    نقصة ل   مظح ييجل    الشخا   ب ج ما بطخاح   قط يختبط لا
 ي خض  لحا   اس جابة اس طا   قا ة تل  تس ظج م كاممة تسػ كية مظطػمة تهيئ ل  الطؤسسة
  تظاس  الخسائ     جقية الط  ػػ  جػدة  م     ال  ا    لد ات  م   قط ليذ ال خ يد
 3الاتصالية  الهػ ة

    ة لػ     ا  ا  م ص  ي ج لع ال  ا م  ال سػ    صخ    الدبائغ  لا  ت 
  م  الطؤسسة  جرة  إ   بال ال    الال طالا ال  ا    يخ مس طخة تغحية ت صمب ديظاميكية
 الخ طية ال ضا ات    ال  ا م  حضػرلا  ا مية بطجػ مخلػنة جطهػرلا  لا   م  ال  اظ

  السػا   م   الػا عية
 السطمب الثالث: آليات التدؽيق التفاعمي لديادة انجحاب الدبائؼ إلى العلامة التجارية

 ال  مة ن ػ الانجحاب ل  تجر  الطؤسسات ل ب ت ال جي ة  الخ طية الييئة تشار   
  مؤ خ مس طخ ت ا   تصطيع خت   مغ    ال قميجية  الإ  نات  يخ  قط ي  ق  لا ال جار ة

 مغ ال  ا    لحا  ظا     سهعي الحؼ ا  خز الطجا  ال  ا م  ال سػ    ج     الدبػ   م 

                                                
 .102  ص  2021 طخ شاليغ  تدارة    ات الدبائغ    الييئة الخ طية  دار الظػر ا كاديطية  القالخة   - 1
 .149  ص  2020مظ  ال خب   سمػ  الطس همظ الخ ط   ت ا   ال  مات ال جار ة  دار الياز رؼ ال مطية   طا    - 2
 .117  ص  2019شارق الط طػرؼ  الاتجالات ال جي ة    ال سػ   الإلك خ ن   دار ال قا ة الجامعية  الإسكظجر ة   - 3
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 السمػ    مع الا صظا    الح ا  الطس  جلا تجخبة تل  تس ظج  اتصالية تقظية آليات خت  
  الاس ه ك 

 السحسؽل الياتف تطبيقات عبخ الدبؽن  تجخبة تعديد: أولا
 ال ا ة ال صييقات خت    مغ مخ د ة   تسػ   اتصا  لداة  الح   الهاتف بات
  ال جخبة ت خؼ  م  جدة تػا    نقاط م صز  م  ػػ  آنية  ختجمات تقجيع يطكغ بال  مة 

  ال ػا   السخ    الصمب السمذ  ال ص ح مغ الدبائغ طكغي تصييقا تػ خ ال    الطؤسسات
 1لم  مة   الانجحاب ال اش   الان خاط مغ ل م  مس ػ ات ت ق  ال ػرؼ 

 ال كيق   الػ ت    ال  ا   ت  د ذ ية تش ارات ت يح الهاتف تصييقات ل  كطا
 الإيجا   ال  ا   م جلات مغ يخ   ما  لػ الجائع   ال طامها الطؤسسة بقخب الدبػ    تش خ

 2لم  مة  الطس طخ  الانجحاب
  الاجتساعية الدبائؼ علاقات إدارة: ثانيا

 ل هع مخ د ة مظصة الاج طاعية بالػسائط الط دزة الدبائغ    ات تدارة لد ات تط  
 لم  ا   ام جادا ت ج الآلية لحو    ػر ة م صصة حمػ   تقجيع سمػ يات    ت مي  الدبػ  

 الاس  سارات   م   الخد الطظاسبة  الم طة    ال ػاجج مغ الطؤسسة تطكغ تذ الصيي   
 3الطس همظ  ذلغ    ال  مة مكانة ي دز مطا ال خدية  الاح ياجات تمي   خ ض  تقجيع

  حجع الض ف  نقاط ال  ضي ت  حػ  نػعية  يانات Social CRM الد  تػ خ
 جاذ ية مغ يخ   ما  لػ مس طخ  بشك   ت سيظها ال جخبة    صيز يسطح ما ال  ا   
 4 احج  آ ٍ      مصجا ي ها ال  مة

                                                
 .112  ص  2020الدبػ     ال سػ   الخ ط   دار الييخ ن    طا   ختمػد الخ طا ؼ  تجخبة  - 1
  ص  2021 يج الخحطغ نػر الجيغ  اس خاتيجيات ال  ا   الخ ط     تدارة ال  مة ال جار ة  دار الظ بة  القالخة   - 2

96. 
 .75  ص  2022 اشطة ال طخؼ  تدارة    ات الدبائغ    الييئة الاج طاعية  دار الياز رؼ   طا    - 3
  .122  ص  2021لالة الطصخؼ  ال  ػ  الخ ط     الاتصا  ال سػ ق   دار   ا  لمظشخ   طا    - 4
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  التمعيب مبادئ باستخجام التفاعل تحفيد: ثالثا
 السمػ  ت  د ت ا مية تجارب ل م  ال م يب مبادغ  م  ت  طج الطؤسسات ل ب ت

 الشارات  الظقاط  م    ظا خ تدختا  الطبادغ لحو  تشط    جاذبة مخحة بصخ قة الطخغػب
  الخ ط  ال  ا    يئة ضطغ الخمد ة  الطكا آت الإنجاز  مس ػ ات ال  جيات 

 الارتباط مغ   د ج م  ة  لك خ ال  مة م  ال جخبة ج    م  ا سمػب لحا يسا ج
 ب ض  م يظة تجخبة    ي قجلا ل  يخبح لن  الدبػ   ش خ  كمطا  م ها  الان  ال  السمػ  
 1تليها  لم ػدة  اس  جادو انجحاب  زاد ال  مة  م  ت ا م 

 تكاممية مظطػمة تشك     ب ضها   غ بط د  ت ط  لا مج ط ة  الآليات  لحو ت 
 تل  مخ ج مغ الطؤسسة ت ػ  ي كذ بطا  ت  يدو  مشار     لمدبػ   الاس طا   م  ت  طج

 سياق    ال  ا م  ال سػ   جػلخ  لػ الكيطة   ظا     شخ ظ تل  بائ   مغ م  ا   
  ال جي ة ال جار ة ال  مة

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                
 .88  ص  2020ختالج الصياد  ال م يب    ال سػ   الخ ط   تغييخ السمػ  الاس ه ك   دار رؤػ  القالخة   - 1
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 خلاصة الفرل: 
ختمز لحا ال ص  تل  ل  ال سػ   ال  ا م  لع ي ج ختيارا تقظيا ل  تكطيميا    تدارة 
ال  مة ال جار ة     لض   ر يدة لساسية     ظا   ػرتها الحلظية   ت قي  ارتباط مس جالا 

 يخ  ال ط  م  جطهػرلا الطس هج    قج لضهخ ت مي  م  مف الط ا ر ل  ال  ا   م  
ز مغ تدراكهع لكيطة ال  مة    سهع    ختم   لا  شػ   ا مج  ائع الطظصات الخ طية ي د 
 . م  الطشار ة  ال قة

كطا تع ال  كيج  م  ل  لد ات م   تصييقات الهاتف الط طػ    إدارة ال   ات 
الاج طاعية   مبادغ ال م يب  تم ب د را م كام     ت  يد السمػ  الإيجا   ن ػ ال  مة  

م مٍ  سمي  تل   ظصخ  ا      تجخبة ال  مة ن سها   لػ ما ي خض  ت ػ   الدبػ  مغ 
 م  الطؤسسات الاس  طار     ظا  ت ا   نػ    مس طخ  ي جا ز الاتصا  السص    ن ػ 

 .ت ا   ي  خلا تػ  ات الدبائغ    صظ  لهع تجخبة مطيدة داخت  الطظطػمة ال  ا مية لمطؤسسة
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

                 دراسح انفصم انثاٍَ

اتصالاخ  تطثُقُح تًؤسسح

 انجشائزٌ
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 تسييـج: 
 خ ت اتصالات الجدائخ نقمة نػعية مغ حيث ر ػبها س يظة ال كظػلػجيا ال جي ة  لع 
يكغ لحج يجر  مجػ للطية لحو ال صػة بالظسبة لمجدائخ الط ا خة   الخلانات  انت لكيخ 
مغ ال صػر ذات   تلا ل  الإدارة الجدائخ ة  سخت ال ػاجد  ت جت الص اب ل صظ     

الع الاتصا    لحا مغ خت   تيظيها تكظػلػجيا  الية ل  سيغ ا ختيخ لمجدائخ تسطا     
جػدة ختجماتها  لا ي  ق  لحا تلا مغ خت    جػد مػرد بشخؼ  ف   ادر  م  تسييخلا 

  ال  كع  يها 
 مغ خت   لحا ال ص  سظ ا   م خ ة ما تذا  انت الطؤسسة ته ع بام    

ال جمات ال   تقجمها الطؤسسة م    الك ا ات  إ خاز الج ر الحؼ تمعب     ت سيغ جػدة
  الجراس
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 التعخيف بالسؤسدة محل الجراسة الأول:السبحث 
 السطمب الاول: نذأة مؤسدة" إترالات الجدائخ"

 ل   ت  يخ اتصالات الجدائخ الط  ام  ال ار    لقصا  الاتصالات    الجدائخ 
الهاتف ال ا ت   ال مػ    تظشط    سػق %100مؤسسة ذات لسهع ممظ لمج لة  ظسبة 

الشبكية ل  ػ   الط صيات  الصػت بالظسبة لمشخ ات  ال ػاص    عيا مظها بال  جيات 
ال   ي خضها ال صػر الطحل  ال ا      تكظػلػجيا الإ  لا  الاتصا  باشخت الج لة 

بإ  حات  طيقة     صا  اليخ ج  الطػا  ت    ج تجسجت لحو  1999 الجدائخ ة سظة
  الط  م   2000حات    سغ  انػ  ججيج لقصا     ال امذ مغ شهخ ل ت الإ  

بإ ادة ليكمة  صا  اليخ ج  الطػا  ت سابقا  جا  لحا القانػ  لإنها  اح كار الج لة  م  
نشاشات اليخ ج  الطػا  ت  ال ص   يغ نشاش  ال ظطيع  اس غ    تسييخ الشبكات  

ضبط مس قمة تدار ا  ماليا  م  امميغ: لحجلطا ي ك     تصييقا لهحا الطيجل تع تنشا  سمصة
"اترالات بالظشاشات اليخ جية  ال جمات الطالية م ط مة    " خ ج الجدائخ"  ال ان  مط مة    

 الجدائخ".
 ي  رختصة  2001    تشار   ح سػق الاتصالات لمطظا سة تع    شهخ جػا  

تظ يح   ح السػق لمطظا سة ليشط   خ   لإ امة  اس غ   شبكة لمهاتف الظقا    اس طخ 
 لختخػ  حيث تع  ي  رختصة ت  م  بشبكة الخبط الط م     الطظاش  الخ فية 

ل ت  05الطؤرخ     2000/03نز القخار  وميلاد اترالات الجدائخ: 2000/03  انػ  
 غ اس ق لية  صا  اليخ ج  الطػا  ت حيث تع بطػجب لحا تنشا  مؤسسة  خ ج  2000
ئخ  ال   تك مت   سييخ  صا  اليخ ج   حلظ مؤسسة اتصالات الجدائخ ال   حطمت الجدا

 م   اتقها مسؤ لية تصػ خ شبكة الاتصالات    الجدائخ  ب ج لز ج مغ  اميغ  ب ج 
  03/2000دراسات  امت  ها  زارة اليخ ج  تكظػلػجيا الإ  لا  الاتصا  تب ت القخار 

 2003 سظة لض ت اتصالات الجدائخ حكيقة جسجت
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 ا   م  اتصالات  الانطلاقة الخسسية لسجسع إترالات الجدائخ: 2003جانفي  01
لك  تيجل الشخ ة    تتطالا  2003الجدائخ  إشاراتها الان طار ح   ال اتح مغ جان   

مشػارلا الحؼ  جلت  مظح الاس ق   لكغ  خؤػ مغايخة تطاما لطا  انت  مي   ي  لحا 
ال ار خ  حيث ل ب ت الطؤسسة مس قمة    تسييخلا  م   زارة اليخ ج   مجيخة  م  ت بات 

 ة م   جػدلا     الع الإتصا   في  الطظا سة الشخسة  البقا  في  للأ ػػ  ا ججر ختا
  1  ح سػق الاتصالات  م  الطظا سة

 qualité deجػدة ال جمة  – efficacité  الية  –rentabilitéمخد دية  وتحت شعار :
service    جلت نشاشها ال  م  

 السطمب الثاني : التعخيف بسؤسدة إترالات الجدائخ الأغؽاط 
جهػؼ ت ػل   طمية  ل  لحج الطصالح ذات تخت صاص: التعخيف بالسؤسدة

 لايات مغ حيث ال سييخ الإدارؼ   ال جارؼ   ال قظ   الػلايات  03 الإشخا   م    ث
ل  ا غػاط  الجم ة   الييس  لحا بالإضا ة تل  تسييخلا الطباشخ لطا يسط  بالطخاكد 

 م  :الجهػ ة ل تصالات    حسب ت صص     مجالات الاتصالات  
 الطخ د الجهػؼ لصيانة لجهدة ال خاس ت؛ -
 الطخ د الجهػؼ لصيانة الخاديػ الخ     -
 الطخ د الجهػؼ لصيانة الشبكات   -

 لمسؤسدة:السيام الأساسية 
 السهخ  م  ت قي  ا لجا   اليخام  الطسصخة لمطؤسسة؛ 
 ال ظسي   يغ م  مف الطجيخ ات ال طمية؛ 
       الطياديغ؛ مخاقبة سيخ الػحجات ال طمية 
 مخاقبة  تػجي  الػ الات ال جار ة؛ 

                                                
1 -www.algérietelecom.dz. 
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 الإشخا   السهخ  م  م اب ة م  مف الطشار    الإنجازات الط  مقة بالطؤسسة؛ 
  تظطيع  تقييع م  مف الػحجات ال طمية  الػ الات ال جار ة  الطخاكد الهاتفية مغ

السظػؼ ل صيمة  م خت   نشاشاتها ال جار ة  الطالية   حا ال قظية  مغ خت   ال قييع ال ص
 نشاشاتها  تقجيع ال ػجيهات ال زمة مغ خت   ت جيج نقاط القػة  الض ف؛

  الإشخا   م  م  مف الإ  نات  الإش ارات  ال خقيات ال جار ة ال   تصمقها
 الطؤسسة؛

  د ع  تطػ غ م  مف الطجيخ ات ال طمية  الػ الات ال جار ة  م  مف الطخاكد ال اب ة
 ال زمة لضطا  السيخ ال سغ لط  مف الطصالح؛ لمطؤسسة بالػسائ 

 السهخ  م  تجر ب الطػض يغ   ت شيخلع    م  مف الطصالح؛ 
 ال ط   م  تقجيع ل ض  ال جمات لط  مف الدبائغ؛ 
   الإشخا   م  م اب ة الطشار   الكيخػ لمطؤسسة م   تػسي  شبكات الاتصا 
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 لمسؤسدة:السطمب الثالث: الييكل التشعيسي 
 

 
 -الأغؽاط وحجة-الجدائخالتشعيسي لسؤسدة اترالات  الييكل: 01الذكل رقػ 

 وثائق السؤسدة
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 شخح الييكل التشعيسي
  ا ساسية:  تػ   الي  الطهالا  :الؽحجةمجيخ 

م اب ة تظ يح الط صصات  الإدار ة ت جار القخارات ال ظطيطية    الإشخاف،التؽجيو و 
م اب ة  غ  خب ت قي  للجا  الإدارة ال ميا الطػضػ ة سظػ ا    الإنجاز السظػ ة 

(       des objectifs bimestriellesالطقسطة  م  شك  م صصات    شهخ غ  
 الخ 

 مغ  يغ مهامها : الػسائ :دائخة ال خ ات   
 تظ يح مشار   الطؤسسة الطسصخة    تشار ميدانية ال جهيد  
 طجيخ ة الإ     غ الص قات ال ا ة بال 
  م اب ة الطشار   مغ  جاي ها تل  غاية ال سميع الظهائ 
 ) ا  ظا  الػسائ    ل اث مك ي     رق   ختدائغ 
 الجخد السظػؼ لمػسائ  الطك يية   الط جات       الخ 
   ت ك   بطا يم  ::  دائخة السالية
 رؤسا  الج ائخ   مجيخ  ت ضيخ مشخ   ميدانية الػحجة  م  لساس ت  خاحات

 الػحجة 
   م اب ة تظ يح ميدانية الػحجة 
 م اب ة تطػ   الطشار   ال      شػر الإنجاز   تسجيج ن قاتها ال ا ة 
    مخاقبة ال سييخ   الص قات   تنجاز الطيدانية   الػضعيات الطالية

 ال سجي ت الط اسيية     حلظ ال طميات ختارج الطيدانية 
 طميات بالػحجة مغ ت  طادات مالية    ػاتيخ   الإس ه كات مخاقبة جطي  ال 

   مصابق ها لمقػانيغ    حسغ ال سييخ      الخ
  ت ك   بطا يم  : الجائخة التقشية:
 الشبكات   يانة م اب ة 
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  بالشبكة  الطختبصة ال قظية الطشاك  جطي  ح 
  لمشبكة  الجيج الإس غ   ضطا 
 الػلاية  تخابكام    يخ الشبكة  تػسي  نشخ 
 الع    ال جهيدات  آختخ الججيجة ال كظػلػجيات بإدختا  الشبكة تصػ خ  

 .ذلظ  الإتصا   غيخ الط مػماتية
 :  ت ك   بطا يم  : الجائخة التجارية

  م اب ة ا لجا  الطسصخة مغ شخ  الإدارة ال ميا  بال صػص مغ ناحية  جد
 الدبائغ الججد  ت صي  الجيػ      الخ 

 الهاتف ال ا ت  الإن خنيت   ختجمة     م  الإش خا  الط دايج لصمبا تميية 
 م  الدبائغ سػا ا ا  خاد للا الطؤسسات   الطؤسسة تيخمها ال   ال طميات جطي  م اب ة 
 هع  تػشيج  م ها ا  خاد   الطؤسسات  بإ  مهع    الط ط ميغ بالدبائغ ته ع  

 تظجع  غ  ج ال   مشاكمهع م الجة  م   ال ط   ضايالع  م اب ة   لائهع  ق هع   سب
 الشخ ة  م  ت اممهع

  مس طخ    م اب  ها  طمهع بشك  اليي  نقاط تل  الطظ جات م  مف   ػ  ضطا 
  سػق الطؤسسة   تصػ خ  م   ت ط  ال سػ كية الب ػث ته ع بإجخا 
 : دائخة الطػارد البشخ ة :   مغ مهامها 
  ال ػضيف ال  ال قا ج    حا ا جاد  خام  ال جر ب م اب ة الطسار الطهظ  لم طا  مغ

 بال ظسي  م  الإدارة ال ميا 
   ا جاد الجراسات  م اب ة مؤشخات ال سييخ  ا دا 
  مسا جة م  مف الج ائخ  م  ت قي  ا لجا  الطسصخة   طا لنها تسا ج     طمية

 ات اذ ب س القخارات ال   ت  م  ب ط  الج ائخ 
  ال   تػاج  جانب ال ط   ال طا     الطظططة   ال ط   م   دراسة م  مف الطشاك

 تيجاد ال مػ  الظاج ة لهحو الطشاك  
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   تظطية م  م ة القجرات  الطهارات لكا ة ال امميغ     حسب شيي ة  طم    ب ج
  مسا اة د   م اباة  حجلع  م  حساب الآختخ غ 

 ة ال  ييغ بال  ا   م  اس قصاب الك ا ات مغ ختارج الطؤسسة   الإشخا   م   طمي
 با   اشارات الطجيخ ة 

  ت جاد ال قار خ الط  مقة ب دا  ال امميغ   م ا لة تص يح مسار ال امميغ الحيغ
 ضهخت لختصاؤلع  

  ت ط  مغ خت   مصال ها  م  ::  دائخة الذخكات
 زبائغ ت  يخ ال   الطؤسسات با   م  الطؤسسة تيخمها ال   ال طميات جطي  م اب ة -

 .الطؤسسات مغ م  امميها م  ال   ة تػشيج   حا السػق  مغ القصا  لحا  ظجلا  تصػ خ
ضطا  ختجمات ماب ج اليي  لهات  ال ئة مغ الدبائغ   ض  ال مػ  ال قظية الططكظة  -

 بال ظسي  م  الجائخة ال قظية 
 ميها الجػدة  ال  الية  نػعية ال جمات    ث للجا  لساسية ي  طج  أىجاف السؤسدة :

 مجط  اتصالات الجدائخ:
سصخت تدارة مجط  اتصالات الجدائخ     خنامجها مظح اليجاية   ث للجا  لساسية تقػلا 
 ميها الشخ ة  لع: الجػدة  ال  الية  نػعية ال جمات    ج سط ت لحو ا لجا  ال   ة 

حج    سػق ال   سصختها اتصالات الجدائخ  بقائها    الخ ادة  ج مها الط  ام  ر ع  ا
 الاتصالات الجدائخ 
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 السبحث الثاني: الإجخاءات السيجانية لمجراسة:
مغ خت   لحا الطب ث سظقػلا ب خض  ت مي  الييانات ال   تع جط ها  غ شخ   
تػز   اس بانة الجارسة  م   يظة الجراسة  الط ط مة    مجطػ ة مغ الا خاد ال شػائية 

   ذلظ مغ خت     ف با غػاط(مؤسسة اتصالات الجدائخ مػض يغ  مػض ات  
ختصائز ال يظة مغ حيث الجظذ  ال طخ  الطؤل  ال مط   ال يخة   ع الان قا  ل  مي  

 الييانات  ج ا باخت بار  بات الجراسة   ج ها  
 السطمب الأول: ترسيػ أداة الجراسة

ػ ة مغ الا خاد ال شػائية مجطػ ة مغ الا خاد ال شػائية مجطتط   مج ط  الجارسة    
( اس بانة  م  60   ز ظا  با غػاط(مؤسسة اتصالات الجدائخ مػض يغ  مػض ات  

 اس بانة  ل  الصال ة لمجراسة  50الا خاد الط احيغ   اس خج ظا 
 أولا: السحؽر الستعمق بالسعمؽمات الذخرية والؽظيفية

مجطػ ة الط مػمات الطختبصة بال صائز الش صية   خاد  يظة  ي ضطغ 
    ج تع تخميد ال  ام  م  الطؤسسة  الطؤل  ال مط   السغالجراسة   الط ط مة    الجظذ  

 الججا    spssلحو الييانات الش صية  الػضيفية ب ر الا مسا جة    تدختالها ليخنام  
 ال الية تػضح الخمػز 

 الجشذمتغيخ  (: تخميد01الججول )
 التخميد السعمؽمات

 1   ذكخ
 2 انثى

 الطالب السرجر: مؼ إعجاد 
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 العسخ(: تخميد متغيخ 02الججول )
 ال خميد الط مػمات

 1 سنة 52اقل من 
 2 سنة 52-04
 3 سنة04-04

 4 04أكثر من 
 الطالب السرجر: مؼ إعجاد 

 السدتؽى التعميسي(: تخميد متغيخ 03الججول )
 التخميد السعمؽمات

 1 ثانؽي 
 2 جامعي

 3 دراسات عميا
 الطالب السرجر: مؼ إعجاد 

 (: تخميد متغيخ الخبخة04الججول )
 التخميد السعمؽمات

 1 سشؽات 5اقل مؼ 
 2 سشؽات 15الى  06مؼ 

 3 سشة 16أكثخ مؼ 
 الطالب السرجر: مؼ إعجاد 

 ثانيا: السحؽر الستعمق بسؽضؽع البحث
ت  يد ال ط     عبارة  23   ضطغ ال سػ   ال  ا م  ي ضطغ م ػر غ لساسيغ لطا:  

 عبارة  12 ال جار ة    ضطغلإخت يار ال  مة 
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 (: تخميد عبارات الاستبيان وفق درجات سمػ ثلاثي05الججول )
 مؽافقغيخ  محايج مؽافق

1 2 3 
 الطالب السرجر: مؼ إعجاد 

الطغمقة مغ خت   شخح عبارات م جدة الإجابة   ذلظ لضبط تع الا  طاد  م  ا سئمة 
 اتجاو الإجابات مغ م الجة الطػضػ  تحصائيا 

 تؽزيع أفخاد عيشة الجارسة حدب الخرائصالسطمب الثاني: 
الش صية   خاد  يظة الجراسة   تع ت صيز لحا الطصمب   هج   خض الييانات

  ذلظ مغ خت   ال خض الييان  لم غيخات الطختبصة بالييانات الش صية 
 أولا: الجشذ 
 خاص بالجشذ: :06الججول رقػ 

 %الشدبة التكخار الجشذ
 52 26 ذكخ
 48 24 انثى

 100 50 السجسؽع
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

 العيشة حدب الجشذتؽزيع أفخاد 

 
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

%  52ي ضح مغ الجج   ل  الح ػر يشكمػ  ا غميية الظسيية ل يظة الجراسة  ظسبة 
مب ػ ة مغ  24%  لؼ 48مب ػ ا     حيغ  مغت نسبة الإناث  26لؼ ما ي اد  

52% 48% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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تل  ل  ال يظة م ػازنة نسييا مغ حيث    لحا يشيخ 50تجطال  ل خاد ال يظة البالغ  جدلع 
ال ػز    يغ الجظسيغ  ما يطظح الجراسة تظػ ا     جهات الظطخ  يغ الح ػر  الإناث حػ  

مؤسسة اتصالات  لجػال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة د ر ال سػ   ال  ا م     
 الجدائخ 

 ثانيا: الدؼ
 الدؼخاص ب: 07الججول رقػ 

 %الشدبة التكخار الدؼ 
 20 10 سشة 25اقل مؼ 

 64 32 سشة 25-40
 10 5 سشة41-60

 6 3 60أكثخ مؼ 
 100 50 السجسؽع

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
 تؽزيع أفخاد العيشة حدب بالدؼ

 
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

تشيخ م صيات الجج   تل  ل  ال ئة ال طخ ة ا ك خ تط ي  ضطغ  يظة الجراسة ل  
 خدا  مطا ي كذ ليطظة  ئة الشباب  32%  لؼ ما ي اد  64سظة"  ظسبة  40-25 ئة "

ل خاد(   10%  20سظة"  ظسبة  25الظشصيغ مهظيا  م   يظة الب ث  تم ها  ئة "ل   مغ 
% 6سظة"  ظسبة  60ل خاد(   لختيخا  ئة "لك خ مغ  5%  10سظة"  ظسبة  60-41 ع  ئة "

ل خاد(  لحا ال ػز   يج   م  ل  الجراسة اس هج ت    ا ساس  ئة ال ط   الظشصيغ  3 

20 

64 

10 

6 

 سنة 25اقل من 

 سنة 25-40

 سنة41-60

 60أكثر من 
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 السن
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   يد ال ط   لإخت يار ال  مة ا  صاديا   لػ ما ي طاش  م  مػضػ  الجراسة الطختبط  
  يخ ال سػ   ال  ا م   ال جار ة 

 تعمسيثالثا: السدتؽى ال
 :السدتؽى التعمسيخاص  08الججول رقػ 

 %الشدبة التكخار السدتؽى التعمسي
 24 12 ثانؽي 

 68 34 جامعي
 8 4 دراسات عميا

 100 50 السجسؽع
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

 تؽزيع أفخاد العيشة حدب السدتؽى التعمسي

 
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

ي ييغ مغ الجج   ل  غاليية ل خاد ال يظة ي ط  ػ  بطس ػػ ت ميط  جام    حيث 
%   لػ ما ي كذ  جػد     م خ     قا   لجػ لغمب 68مب ػ ا  ظسبة  34 مغ  جدلع 

الطب ػ يغ حػ  مػضػ  الجراسة   طا شكّمت  ئة ال ا ميغ  م  مس ػػ  انػؼ نسبة 
طهخ  ل خاد(     4%  8ا(     حيغ لع ت جا ز نسبة ذ ؼ الجراسات ال ميا  خد %12  24

لحا ال ػز   ل  ال يظة يغمب  ميها الصاب  الط  مع  مطا  ج يسهع    تقجيع تصػرات دقيقة 

24 

68 

8 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

 دراسات علٌا جامعً ثانوي

 انؼهًٍ ستىيانً



دراست جطبيقيت بمؤسست اجصالاث الجزائز   بالأغواط  الثاني:                                الفصل   

 

- 60 - 

 

 بطؤسسةال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة حػ  مجػ ت  يخ ال سػ   ال  ا م     
 اتصالات الجدائخ 

 التعامل مع السؤسدة رابعا: مجة
 بسجة التعامل مع السؤسدة خاص :09الججول رقػ 

 %الشدبة التكخار مجة التعامل مع السؤسدة
 12 6 اقل مؼ سشة

 30 15 سشؽات 5الى 1مؼ 
 58 29 سشؽات 5أكثخ مؼ 
 100 50 السجسؽع

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
 التعامل مع السؤسدة تؽزيع أفخاد العيشة حدب مجة

 
 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط

تشيخ الييانات تل  ل  لغميية ل خاد ال يظة تخبصهع    ة شػ مة بطؤسسة اتصالات 
%  ب نهع ي  اممػ  م  الطؤسسة مظح لك خ 58مب ػ ا  لؼ  ظسبة  29الجدائخ  حيث ل اد 

 ئة الحيغ ت خا ح مجة ت اممهع  يغ سظة  ختطذ سظػات  ظسبة  مغ ختطذ سظػات   تم ها
 خدا(     حيغ  انت نسبة مغ ت اممػا م  الطؤسسة     مغ سظة ل   %15  30

طهخ لحا ال ػز   ل  لغمب الطشار يغ لجيهع ختيخة  ل خاد(     6%  12ا      بمغت 
ئهع حػ    الية ال سػ    تجخبة م خاكطة    ال  ام  م  الطؤسسة  ما ي دز مصجاقية آرا

 ال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة ال  ا م     

 سنوات 5أكثر من  سنوات 5الى 1من  اقل من سنة
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 اختبار ثبات أداة الجراسةالسطمب الثالث: 
ي  يخ ال بات مغ للع الطػاضي  ال   تهع الباح يغ مغ حيث ت  يخلا البالغ  م  

ن  يخ لداة للطية الظ ائ    ختبط ال بات با د ات الطس  طمة    الب ث  لحلظ سػ  
 دراس ظا  ا  خاض ا  الجراسة ت ب  ال ػز   الصيي   
 Cronbach-Alphaألفا كخو نباختع ال  كج مغ  بات الجراسة باس  جالا م ام  

 ال ال  يػضح ذلظ: والججول
 قياس ثبات أداة الجراسة: 10الججول رقػ 

 N of Items Cronbach-Alpha الط ػر
 869 0 23 م ػر ال سػ   ال  ا م 

 862 0 12 ت  يد ال ط   م ػر 
 911 0 35 الاس ييا  الكم 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  869 0" لط ػر ال سػ   ال  ا م   مغ يػضح الجج   ل  م ام  "لل ا  خ نباخ

 لػ يج   م  مس ػػ  اٍ  مغ ال بات  الاتساق الجاختم   يغ عبارات لحا الط ػر  لما 
   لػ  حلظ يشيخ تل  درجة 862 0سجّ  م ام   بات  جرو   قجت  يد ال ط   م ػر 

 35ارات   جيجة مغ الاتساق الجاختم    طا ل  م ام  ال بات الكم  ل س ييا  بجطي  عب
 ج مخت  ا ججا    ؤ ج ل  لداة الجراسة ت ط    جرجة  الية مغ ي   لػ 911 0عبارة(  مغ 

الطػ ػقية   طكغ الا  طاد  م  ن ائجها   بظا   م  ذلظ   إ  الاس ييا  الطس  جلا    لحو 
  ج  ال ا مغ حيث ال بات لكياس م غيخات الب ث يالجراسة 

 وعخض الشتائج اختبار الفخضياتالسطمب الخابع 
سظقػلا مغ خت   لحا الطب ث    مي  ن ائ  الجراسة الطيجانية   خضها   طا يشط  

ت  يد لحا الطب ث اخت بار ال خضيات  بال ال  ال  خ   م  د ر ال سػ   ال  ا م     
 ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 
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 بيانات الجراسة  تحميل-أولا
 ن م     لحا الطصمب م  مف تجابات ل خاد  يظة الجراسة حػ  الط ا ر  سظ خض

ذلظ  م  الييانات ال   تع ت ميمها  م الج ها  ال   تضطظها الاس ييا  م  طجيغ   
  SPSSباس  جالا اليخنام  الإحصائ  

 الستؽسطات السخجحة والاتجاه العام ليا : 10الججول رقػ 
 الاتجاه العام الستؽسط السخجح

 غيخ مؽافق   ] 0.9 – 0]
 محايج ] 1.9 – 0.9]
 مؽافق  ] 3 – 1.9]

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  :11رقػ  ججول
  الثقة محؽرحؽل 

 العبارات رقػ العبارة
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام

 الانحخاف
 السعياري 

 في جيج بذكل بالعسلاء السؽظفؽن  ييتػ 01
  لمؽكالة السؽقع الالكتخوني

 0.688 مؽافق 2.56

 أمان في تتػ معاملاتيػ يثق العسلاء بأن 02
 لمؽكالة الالكتخوني في السؽقع وسخية

2.41 
 مؽافق

0.774 

03 
 السؽقع في السؽظفؽن  بأنالعسلاء يثق 

 حاجاتيػ  تمبية قادرون عمى الالكتخوني
 وكفاءة بدخعة

2.60 
 مؽافق

0.683 

X1  0.506 مؽافق 2.48  الثقةالستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  48 2  مغال قة لط ػر بالا  طاد  م   يانات الجج    تييّغ ل  الط ػسط ال سا   الكم  

  ما يج   م  تقارب 506 0 لػ يق  ضطغ مجا  "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ  جرو 
نسي     آرا  ل خاد ال يظة حػ  لحا الط ػر    ج لضهخت العبارات ال  ث درجة م قاربة 



دراست جطبيقيت بمؤسست اجصالاث الجزائز   بالأغواط  الثاني:                                الفصل   

 

- 63 - 

 

مغ الطػا قة  حيث جا ت العبارة ال   تظز  م  ل  "الطػض يغ    الطػ   الإلك خ ن  
  60 2جات ال ط   بسخ ة    ا ة"    الطختبة ا  ل  بط ػسط  ادر    م  تميية حا

تميها عبارة "يه ع الطػض ػ  بال ط   بشك  جيج    الطػ   الإلك خ ن  لمػ الة" بط ػسط 
  41 2   ع عبارة "ي   ال ط   ب   م ام تهع ت ع    لما   سخ ة" بط ػسط 56 2

لجػ ل خاد ال يظة حػ  مصجاقية ال  ام   تشيخ لحو الظ ائ  تل   جػد تصػر تيجا    الا 
الإلك خ ن  م  الطؤسسة   إ   ا   جرجة م  جلة  مطا ي كذ  قة مقيػلة      ا ة 

 الطػض يغ  لما  ال جمة  يخ الطظصة الإلك خ نية لمػ الة 
يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  12رقػ  ججولال

 الالتدام حؽل محؽر

 العبارات رقػ العبارة
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام

 الانحخاف
 السعياري 

حاجات العسلاء  لسعخفة جيؽدا السؽظفؽن  يبحل 04
 وتمبيتيا دائسا

2.29 
 مؽافق

0.821 

 لمحفاظ جيجا لمؽكالة الالكتخوني السؽقع مؽظفؽ يبحل 05
 مع العسلاء علاقة جيجة عمى

2.56 
 مؽافق

0.701 

 0.725 مؽافق 2.58 تحتخم الؽكالة بالتداماتيا عبخ مؽقعيا الالكتخوني  06

X2  0.561 مؽافق 2.47 الالتدامالستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
   لػ يق  47 2تشيخ ن ائ  الجج   تل  ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر الال دالا  مغ 

  ما يج   م   جػد ات اق نسي  561 0ضطغ مجا  "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ  جرو 
 يغ ل خاد ال يظة بش   ال دالا الػ الة    ت ام تها  يخ الطػ   الإلك خ ن     ج سجمت 

(  تميها عبارة 58 2 خالا الػ الة لال داماتها  يخ الطػ   ل م  م ػسط  العبارة الط  مقة باح
"ييح  مػض ػ الطػ   الإلك خ ن  جهجا لم  اظ  م     ة جيجة م  ال ط  " بط ػسط 

  ما ي كذ تدراكا تيجا يا لج ر الطػض يغ    ت د د ال   ة م  ال ط     يظطا 56 2
 يغ ييحلػ  جهػدا لط خ ة حاجات ال ط   جا ت العبارة ال   تظز  م  ل  "الطػض
   لػ لا يدا  ضطغ  ئة الطػا قة  لكظ  29 2 تميي ها دائطا"    الطختبة ا ختيخة بط ػسط 
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(  بشك   الا  تطهخ الظ ائ  821 0يشيخ تل   جػد ت ا ت لكيخ    الآرا   الان خا  
ال ط   حػ  مجػ  مس ػػ ال دالا مقيػ  مغ شخ  الػ الة   طا ي كذ رضاا م ػسصا لجػ

 ال دالا الطؤسسة  ػ ػدلا الإلك خ نية 
يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  13رقػ  ججولال

 حؽل محؽر التفاعل
رقػ 

 العبارة
 العبارات

الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام 

 الانحخاف
 السعياري  

 السؽقع الالكتخوني عبخالسؽظفيؼ  مع يسكؼ لمعسلاء التؽاصل 07
 لمؽكالة

 0.690 مؽافق 2.64

 عبخ معيػ التفاعل خلال مؼ بالعسلاء عمى علاقتيا الؽكالة تحافع 08
 السختمفة التكشؽلؽجية وسائل الاترال

2.22 
 مؽافق

0.813 

 الخجمات مدتسخ حؽل وبذكل الرحيحة السعمؽمات تؽفيخ 09
 ليا الالكتخوني السؽقع الؽكالة عبخ تقجميا التي والعخوض

2.45 
 مؽافق

0.728 

X3 0.405 مؽافق 2.48 الستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر التفاعل 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  48 2تشيخ ن ائ  الجج   تل  ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر ال  ا    مغ 

  ما يج   م   جػد 405 0 لػ يق  ضطغ  ئة "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ مقجارو 
تقارب    آرا  ل خاد ال يظة ب صػص مس ػػ ال  ا   الحؼ تػ خو الػ الة  يخ مػ  ها 

ز  م  تمكانية تػا   ال ط   م  الطػض يغ  يخ الإلك خ ن     ج جا ت العبارة ال   تظ
  ما ي كذ رضاا نسييا 64 2الطػ   الإلك خ ن     الطختبة ا  ل  بط ػسط حسا    مغ 

 غ  ظػات الاتصا  الخ طية ال   ت ي ها الطؤسسة  تم ها عبارة "تػ يخ الط مػمات 
غ جا ت      حي45 2الص ي ة  بشك  مس طخ حػ  ال جمات  ال خ ض" بط ػسط 

عبارة "ت ا ع الػ الة  م      ها بال ط   مغ خت   ال  ا    يخ  سائ  الاتصا  
 ان خا  معيارؼ ل م  نسييا  22 2ال كظػلػجية الط  م ة"    الطختبة ا ختيخة بط ػسط 

(  ما يج   م   جػد تبايغ لكيخ    آرا  الطشار يغ حػ  لحا الجانب   بشك  813 0 
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ل  الطؤسسة ت ق  مس ػػ ت ا   مقيػلا م   ط ئها  يخ الطظصات  الا  تطهخ الظ ائ  
 الخ طية  م  تمكانية ت سيغ ب س الجػانب الطختبصة بالاس طخار ة  ال ا مية    ال  ا   

يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة : 14رقػ  ججولال
 حؽل محؽر الاترالات ثشائية الاتجاه

رقػ 
 العبارة

 العبارات
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام 

 الانحخاف
 السعياري  

لمؽكالة  الالكتخوني السؽقع مؽظفؽ يدتجيب 10
 الدبائؼ لطمبات

2.55 
 مؽافق

0.675 

لأي  لمؽكالة الالكتخوني السؽقع مؽظفؽ يدتجيب 11
 مؼ العسلاء شكاوى 

2.68 
 مؽافق

0.609 

12 
طمبات العسلاء  عمى وفؽرية سخيعة اجابة تؽجج

 الالكتخوني السؽقع عمى السؽظفيؼ مؼ قبل
 لمؽكالة

2.82 

 مؽافق

0.508 

X4  الستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر الاترالات
 ثشائية الاتجاه

 0.475 مؽافق 2.38

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
الجج   ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر الاتصالات  ظائية  تييّغ م صيات

  ما 475 0ضطغ مس ػػ "مػا  "  مص ػبا بان خا  معيارؼ  جرو  38 2الاتجاو  مغ 
ي كذ تقاربا نسييا    تقييع ل خاد ال يظة لطس ػػ ال  ا   ال ظائ  م  مػض   الػ الة  يخ 

الاس جابة السخ  ة  ال ػر ة  م  » د مقة الطظصة الإلك خ نية    ج سجّمت العبارة الط  
(  مطا 508 0  م  لدن  ان خا  معيارؼ  82 2شمبات ال ط  " ل م  م ػسط حسا    د

يج   م   جػد رضا  الا   قة    سخ ة تجا ب الطػض يغ م  اح ياجات ال ط    تم ها 
جابة لصمبات    ع عبارة "الاس 68 2الاس جابة لمشكا ػ" بط ػسط » د العبارة ال ا ة 
   تج  لحو الظ ائ   م  ل  الاتصالات    الاتجاليغ م ػ خة 55 2الدبائغ" بط ػسط 

 دز مغ  ا مية ال سػ   ال  ا م  ي جرجة جيجة نسييا  يخ الطػ   الإلك خ ن  لمػ الة  ما 
  ص  انصبا ا تيجا يا  غ تجا ب الطؤسسة م   ط ئها    
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يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  :15رقػ  ججولال
 الجؽدة حؽل محؽر

رقػ 
 العبارة

 العبارات
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام 

 الانحخاف
 السعياري  

 0.703 مؽافق 2.64 باس طخار لم ط   م احة الػ الة مػ   ختجمات 13

14 
 م   ال صػ     شػ      ا يس غخق  لا

 الطػ   ال ط   مغ ي  اجها ال   ال جمات
 الالك خ ن  لمػ الة

2.08 

 مؽافق

0.775 

 م   لمػ الة الالك خ ن  الطػ   مػض ػ ي ط  15
 باس طخار الطقجمة ال جمات مس ػػ  ت سيغ

.2.12 
 مؽافق

0.862 

الالك خ ن   الطػ      ال جمات مقجم  ي طيد 16
 ال الية  الك ا ة بالطهارة لمػ الة

2.43 
 مؽافق

0.713 

X5 0.512 مؽافق 2.50 الستؽسط والانحخاف الكمي الجؽدة 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  ما 50 2تشيخ ن ائ  الجج   تل  ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر الجػدة  مغ 

ي كذ ات ا ا  اما مغ شخ  ل خاد ال يظة  م  تػ خ مس ػػ مقيػ  مغ الجػدة    ختجمات 
  ما يج  512 0الطػ   الإلك خ ن  لطؤسسة اتصالات الجدائخ  م  ان خا  معيارؼ  مغ 

ا ت عبارة "ختجمات مػ   الػ الة م احة لم ط   باس طخار"  م  تقارب الآرا  نسييا    ج ج
  تميها عبارة "ي طيد مقجمػ ال جمات    الطػ   64 2   الطختبة ا  ل  بط ػسط 

  ما يشيخ تل  تقييع تيجا   43 2الإلك خ ن  لمػ الة بالطهارة  الك ا ة ال الية" بط ػسط 
بارتا  الط  مق ا  بسخ ة ال صػ   م  نسي  لجالد ة الطػ      ا ة الطػض يغ  لما الع

 م  ال ػال (   12 2  08 2ال جمة  ت سيظها الطس طخ  قج سجم ا لدن  الط ػسصات  
م  ان خا  معيارؼ مخت   نسييا  مطا ي كذ  جػد ت ا ت  اضح    آرا  ال ط   حػ  
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ية  م  لحيغ الجانييغ   بشك   الا  تطهخ الظ ائ  رضا مقيػلا  غ جػدة ال جمات الخ ط
  جػد مجا  ل  سيغ سخ ة ا دا   ال صػ خ الطس طخ 

يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  :16رقػ  ججولال
 الفائجة السجركة حؽل محؽر

رقػ 
 العبارة

 العبارات
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام 

 الانحخاف
 السعياري  

ليػ  يؽفخ لمؽكالة الالكتخوني السؽقع تعامل العسلاء مع 17
 الؽقت مؼ الكثيخ

2.20 
 مؽافق

0.783 

مؼ  يديج لمؽكالة الالكتخوني استخجام العسلاء لمسؽقع ان 18
 التدؽيكية الفعالية

2.48 
 مؽافق

0.755 

 البحث عؼ فخصة لمؽكالة الالكتخوني السؽقع يتيح 19
 بديؽلة السقجمة الخجمات

2.44 
 مؽافق

0.813 

X6  0.495 مؽافق 2.39 والانحخاف الكمي لسحؽر الفائجة السجركةالستؽسط 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
تشيخ  يانات الجج   تل  ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر ال ائجة الطجر ة  مغ 

يج   م     ما495 0   لػ يق  ضطغ مجا  "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ  جرو 39 2
 جػد درجة مغ الات اق  يغ ل خاد ال يظة بش   الكيطة  ال ائجة ال   ي ققها الطػ   
الإلك خ ن  لمػ الة    ج حصمت عبارة "ا  اس  جالا ال ط   لمطػ   الإلك خ ن  لمػ الة 

(  تم ها عبارة "ي يح الطػ   48 2يد ج مغ ال  الية ال سػ كية"  م  ل م  م ػسط  
   لػ ما 44 2مػ الة  خ ة الب ث  غ ال جمات الطقجمة بسهػلة" بط ػسط الإلك خ ن  ل

ي كذ  عيا نسييا لجػ ال ط   بال ػائج ال طمية لاس  جالا الطظصة الإلك خ نية  لما العبارة 
(  ان خا ا معيار ا مخت  ا نسييا 20 2الط  مقة   ػ يخ الػ ت  قج سجمت لدن  م ػسط  

   الآرا  حػ  مجػ   الية الطػ      تقميز الجهج  (  ما يشيخ تل  تبايغ783 0 
 الػ ت   بص ة  امة  ت كذ الظ ائ  تصػرا تيجا يا م ػسصا لجػ ا  خاد حػ  ال ػائج 
الط ققة مغ اس  جالا الطػ   الإلك خ ن  لمػ الة  م  ال اجة تل  ت سيغ ب س الجػانب 

 الطختبصة بالك ا ة الدمظية  السهػلة ال طمية 



دراست جطبيقيت بمؤسست اجصالاث الجزائز   بالأغواط  الثاني:                                الفصل   

 

- 68 - 

 

يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة : 17قػ ر ججول ال
 سيؽلة الاستخجام السجركة حؽل محؽر

رقػ 
 العبارة

 العبارات
الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام 

 الانحخاف
 السعياري  

بسيصة  لمػ الة الالك خ ن  الطػ   م  ػ ات 20
  سهمة ال  ام  

2.47 
 مؽافق

0.767 

 الطػ      ميطات يس صي  ال ط   ال قيج 21
 الالك خ ن  

2.36 
 مؽافق

0.826 

 الضطا   شخ ط الػ الة  الج    لحكالا جطي  22
  ال هع القخا ة سهمة)

2.55 
 مؽافق

0.715 

 اس  جالا      ػبة ي ج ال ط   لؼ لا 23
 لمػ الة الطػ   الالك خ ن 

2.48 
 مؽافق

0.803 

X7  الكمي لسحؽر سيؽلة الستؽسط والانحخاف
 الاستخجام السجركة

 0.498 مؽافق 2.43

X  الستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر التدؽيق
 التفاعمي

 0.327 مؽافق 2.45

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
تييّغ ن ائ  الجج   ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر سهػلة الاس  جالا الطجر ة 

  ما يج   م   جػد 498 0  ضطغ مس ػػ "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ  جرو 43 2  مغ
ات اق نسي   يغ ل خاد ال يظة حػ  سهػلة ال  ام  م  الطػ   الإلك خ ن  لمػ الة    ج 
سجّمت عبارة "جطي  لحكالا  شخ ط الػ الة  الج    الضطا ( سهمة القخا ة  ال هع" ل م  

"لا يجج ال ط   لؼ   ػبة    اس  جالا الطػ   الإلك خ ن "  (  تميها عبارة55 2م ػسط  
  ما يشيخ تل  تدرا  تيجا   نسي  لسهػلة الاس  جالا  لما ل   م ػسط 48 2بط ػسط 

  مطا 36 2 كا  لعبارة "يس صي  ال ط   ال قيج    ميطات الطػ   الإلك خ ن " بط ػسط 
 .  ال قييع ضطغ  ئة الطػا قةي كذ ب س ال  جيات    اتبا  ال  ميطات  رغع بقا
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 الان خا   45 2لما  م  مس ػػ م ػر ال سػ   ال  ا م   ك    قج  مغ الط ػسط ال الا 
  ما ي كذ اتجالا  اما تيجا يا لجػ ل خاد ال يظة ن ػ ت ا   الطؤسسة 327 0الطعيارؼ 

الظ ائ  م هع مغ خت   مػ  ها الإلك خ ن   م  تقارب  ييخ     جهات الظطخ   تج  لحو 
 م   جػد مس ػػ مقيػ  مغ سهػلة الاس  جالا   لػ ما ي دّز   الية ال سػ   ال  ا م  

 لجػ مؤسسة اتصالات الجدائخ 
يسثل الستؽسط الحدابي والانحخاف السعياري لاتجاىات أفخاد العيشة  :18رقػ ججول ال

 تحفيد العسلاء لإختيار العلامة التجارية  حؽل محؽر
رقػ 

 العبارة
 العبارات

الستؽسط 
 الحدابي

الاتجاه 
 العام

 الانحخاف
 السعياري 

لجؼ ال ط   م خ ة جيجة بال جمات  ال خ ض  24
 0.627 مؽافق 2.67 ال   تقجمها الػ الة

 0.874 مؽافق 2.28 ته ع     يد ال ط   الػ الة  25

ي اب  ال ط   ت جي ات   خ ض الػ الة بشك   26
 د رؼ  مس طخ 

2.61 
 مؽافق

0.681 

ل  لظالظ ت فيطات       ي خ  ال ط    27
  الطظاسبات 

2.37 
 مؽافق

0.792 

 0.807 مؽافق 2.32 لظا   خ ض مغخ ة    اختخ سظة 28

يش خ ال ط   بالخضا ال الا  غ ختجمات  29
 الػ الة    ماتها ال جار ة

2.31 
 مؽافق

0.732 

 0.760 مؽافق 2.40 لجؼ ال طي  الارتباط بالػ الة  مػض يها 30

 0.617 مؽافق 2.74 لظا   لا  مغ ال طي  لمػ الة مقارنة بطظا سيها 31

لججد اش خاكات  ا  ختجمات  بان طالا م  الػ الة  32
  لظا   خ ض بإس طخار    

2.38 
 مؽافق

0.794 

 0.787 مؽافق 2.34  ت   ة اش خاكا    غ لظا  تم يازات  33
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لظا   خ ض ختا ة  ظج ال دالا    تسجيج  34
 ال اتػرة       ها 

2.51 
 مؽافق

0.755 

لشار     تقييطات ل  اس ص  ات الػ الة  ظج  35
 الصمب

2.56 
 مؽافق

0.702 

Y تحفيد  الستؽسط والانحخاف الكمي لسحؽر
 2.51 العسلاء لإختيار العلامة التجارية 

 مؽافق
0.444 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  51 2  مغت  يد ال ط   تشيخ  يانات الجج   تل  ل  الط ػسط ال سا   الكم  لط ػر 
  ما يج   م   جػد 444 0 لػ يق  ضطغ مس ػػ "مػا  "  م  ان خا  معيارؼ  جرو 

د ات اق نسي   تػج   الا تيجا    يغ ل خاد ال يظة حػ  مجػ   الية جهػد الػ الة    ت  ي
 ط ئها    ج سجّمت عبارة "لظا   لا  مغ ال طي  لمػ الة مقارنة بطظا سيها" ل م  م ػسط 

(  مطا ي كذ مس ػػ جيجا مغ 617 0( بان خا  معيارؼ مظ  س نسييا  74 2حسا    
الػلا  لجػ ال ط     طا لضهخت عبارات لختخػ  د"لجػ ال ط   م خ ة جيجة بال جمات 

( 61 2ب  ال ط   ت جي ات   خ ض الػ الة بشك  د رؼ"  (   "ي ا67 2 ال خ ض"  
 .نسب مػا قة مخت  ة نسييا  ما يشيخ تل  ان خاط جيج لم ط   م  م  ػػ الػ الة

   الطقا    جا ت ب س العبارات بطس ػ ات ل   مغ الط ػسط الكم   م   "الػ الة 
   بالخضا ال الا (  "يش خ ال ط28 2تػضح م مػمات ال جمات بشك  م هػلا  بسيط"  

(   ل  مؤشخات  م   جػد ب س القصػر الإدراك  ل  32 2 غ ختجمات الػ الة"  
 .ال اش   لجػ ال ط   تجاو ب س الجػانب ال جمية

خت    مغال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة  بػج   الا  ت كذ لحو الظ ائ  ل  
مقيػلا    نطخ لغمب الطشار يغ  م   ج يال جمات  ال خ ض  م  ػػ الطػ   الإلك خ ن  

تمكانية تصػ خ الجػانب الطختبصة بال ػا   ال ػضي    الخضا الش ص  ل  قي   لا  
 ل ػػ  رضا ل س  

 طبيعة العلاقة بيؼ الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع 
ب ج ل   طظا بال صخق لظ ائ  ال  مي  الإحصائ  لمط ػسصات ال سا ية  سظ ا      لحا 

  الال دالا  ال قة  الطصمب تضهار شيي ة ال   ة  يغ الط غيخات الطس قمة  الط ط مة     
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ال  ا    الاتصالات  ظائية الاتجاو  الجػدة  ال ائجة الطجر ة  سهػلة الاس  جالا الطجر ة( 
ا ختيخ سظقػلا بإجخا  الاخت بارات الإحصائية الطظاسبة     ت  يد ال ط    الط غيخ ال اب  

يات الجراسة   ذلظ مغ اج   يػ  ال خضيات ل  ر ضها   ج اس  طمظا    ذلظ ل خض
 نطػذج الان جار ال ص  الط  جد  

 يسثل معاملات الارتباط بيؼ الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع :19الججول رقػ 
الاترالات ثشائية  التفاعل الالتدام الثقة   الستغيخ

 الاتجاه
 **0.380 **0.436 *0.208 **0.445 تحفيد العسلاء 

 سيؽلة الاستخجام السجركة الفائجة السجركة الجؽدة الستغيخ
تحفيد العسلاء 
لإختيار العلامة 

 التجارية 

0.508** 0.503** 0.519** 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
 01 0** ارتباط ذ  دلالة  ظج مس ػػ م ظػ ة 

 05 0مس ػػ م ظػ ة  *ارتباط ذ  دلالة  ظج  
تشيخ ن ائ  الجج   تل   جػد    ات ارتباط مػجبة م  ا تة القػة  يغ الط غيخات الطس قمة 

  الال دالا  ال  ا    الاتصالات  ظائية الاتجاو  الجػدة  ال ائجة الطجر ة  سهػلة ال قة   
 ذلظ باس  جالا م ام  الارتباط  ال ط   ت  يد الاس  جالا الطجر ة(  الط غيخ ال اب  

 ."" يخسػ  
بكيطة ت  يد ال ط     ل م  م ام  ارتباط  يغ سهػلة الاس  جالا الطجر ة     ج سج

(  ما يشيخ تل  01 0 مس ػػ دلالة م ظػ ة**(  لػ ارتباط دا  تحصائيا  ظج 519 0 
لإخت يار ال  مة  ت  يد ال ط  ل  سهػلة اس  جالا الطػ   الإلك خ ن  تم ب د را مهطا    

**(  مطا 503 0**(  ع ال ائجة الطجر ة  508 0تميها الجػدة بط ام  ارتباط    ال جار ة
 .يج   م  ل  تدرا  الجػدة  ال ائجة يسالطا   ػضػح    ر   مس ػػ ال   يد

لما الط غيخات ا ختخػ  قج لضهخت ليضا    ات دالة تحصائيا  حيث  مغ م ام  الارتباط 
 :م 
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**(؛ 380 0  الاتصالات  ظائية الاتجاو  (**0.436)   ال  ا  (**0.445) ة ال ق 
ت  يد (  ما ي كذ للطية ال ػام  ال  ا مية    ال   يخ  م  01 0  مها دالة  ظج مس ػػ  
 ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 

 مغ     الطقا    جا  ارتباط الال دالا ضعي ا نسييا مقارنة  بكية الط غيخات  حيث
(  مطا يشيخ تل  ل  الال دالا 05 0*(  لكظ  يط  دالا تحصائيا  ظج مس ػػ  208 0 

 . با   الط غيخات مقارنةت  يد ال ط   يؤ خ  جرجة ل    م  
بصػرة  امة  ت كذ الظ ائ   جػد ارتباشات دالة تحصائيا  يغ جطي  الط غيخات الطس قمة 

طهج لإجخا  اخت بار الان جار ي لػ ما  ال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة  م ػر 
 ال ص  الط  جد ل  جيج ال   يخات ال  مية لك  م غيخ  ت سيخ ال خ ق     ػة ال   ة 

 اختبار فخضيات الجراسة 
 خض  ت مي  م  مف اتجالات ل خاد  يظة الجراسة حػ  الط ا ر ال   تضطظها  ب ج 

  )α ≥(0.05الاس ييا  نقػلا باخت بار ال خضيات  ظج دلالة 
 نح خ  خضيات دراساتظا:

ت  يد ال ط   ال خضية الخئيسية: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم سػ   ال  ا م     
 α ظج مس ػػ م ظػ ة   اتصالات الجدائخ طاػ غلاا لػ الةال جار ة لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
  ت  يد ال ط   لإخت يار     ةق لاال خضية ا  ل : يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة

 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال  مة 
≤0.05 ) 

     ت  يد ال ط   لإخت يار ال خضية ال انية: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل ل دالا
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال  مة 
≤0.05 ) 

       ت  يد ال ط   لإخت يار ال خضية ال ال ة: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم  ا
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  ئخ   الة ا غػاط اتصالات الجداال جار ة ال  مة 
≤0.05 ) 
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     ت  يد ال خضية الخاب ة: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل تصالات  ظائية الاتجاو
 ظج مس ػػ اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 

 ( α ≤0.05م ظػ ة  
     ت  يد ال ط   لإخت يار ال خضية ال امسة: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لمجػدة

 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال  مة 
≤0.05 ) 

     ت  يد ال ط   ال خضية السادسة: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم ائجة الطجر ة
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  الجدائخ   الة ا غػاط  اتصالاتال جار ة لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
     ت  يد ال خضية الساب ة: يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لسهػلة الاس  جالا الطجر ة

 ظج مس ػػ اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 
 ( α ≤0.05م ظػ ة  

 H1  خضية  جيمة  H0حيث نقسع جػاب ال خضيات ال   خضية   خ ة 
H0  ذ  للطية م ظػ ة د ر: لا يػجج 
H1  :ذ  للطية م ظػ ة د ر يػجج 

  بال ال  نك       مي  الان جار ال ص  الط  جد   انت الظ ائ   طا يم : 
 (: نتائج التحميل الخطي الستعجد00الججول رقػ )

الستغيخات 
 السدتقمة

معامل 
 الانحجار

معامل  Tاختبار 
التحجيج 

R² 

معامل 
 Rالارتباط 

 Fاختار 
 sigالسعشؽية Fقيسة  sigالسعشؽية قيسة

    0.225 1.220 0.309 الثابت
X1 0.160 2.118 0.037 
X2 -0.048 -

0.776 
0.440 

X3 0.193 1.972 0.051 
X4 0.005 0.056 0.955 
X5 0.128 1.395 0.166 
X6 0.237 3.161 0.002 
X7 0.225 2.951 0.004 
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 0.486 0.450 13.493 0.000 

 spss 22ب بشاء عمى مخخجات الالسرجر: مؼ إعجاد الط
  (sig≤0.05)(  ل  ل   مغ 0.000ن حع مغ الجج   ل  مس ػػ الط ظػ ة  ج  مغ  

مطا ي ظ   جػد    ة  يغ الط غيخات  0.450كطا ن حع ل  م ام  الارتباط يسا ؼ 
( 0.486الطس قمة  الط غيخ ال اب   ن حع بالإضا ة تل  ذلظ ل  م ام  ال  جيج يسا ؼ  

ت سخو  ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة ال جار ة  مغ ال غيخ    مس ػػ  (%48)لؼ ل  
 لب اد ال سػ   ال  ا م   البا   يخج  تل   ػام  لختخػ 

  ادلة الان جار  ال ال : يطكغ   ابة م
Y=0.160X1+ 0.193X3 +0.005X4+0.128X5+0.237X6+0.225X7 

+0.309X2 0.048- 
 حيث ل : 

Y العسلاء : تحفيد                  X6 الفائجة السجركة : 
X1 : الثقة                          X7 سيؽلة الاستخجام السجركة : 
X2 لالتدام : 
X3 : التفاعل 
X4 الاترالات ثشائية الاتجاه : 
X5 الجؽدة : 

 الفخضية الفخعية الأولى: 
 ل  ل   مغ  037 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع   
 مظ  يطكغ  H0 ر س ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ   يػ  ال خضية اليجيمة 05 0

ت  يد ال ط       ةق لا القػ  ت  ل خاد ال يظة يخ   ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
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 الفخضية الفخعية الثانية: 
 ل  لكيخ مغ  440 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع  

 مظ  يطكغ  H0  يػ  ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ  ر س ال خضية اليجيمة 05 0
ت  يد ال ط   القػ  ت  ل خاد ال يظة لا يخ    جػد د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل ل دالا    

 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة لإخت يار ال  مة 
≤0.05 ) 

 الفخضية الفخعية الثالثة: 
 ل  لكيخ مغ  051 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع  

 مظ  يطكغ  H0  يػ  ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ  ر س ال خضية اليجيمة 05 0
ت  يد القػ  ت  ل خاد ال يظة لا يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم  ا      

 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة  ط   لإخت يار ال  مة ال
≤0.05 ) 

 الفخضية الفخعية الخابعة: 
 ل  لكيخ مغ  955 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع   
 مظ  يطكغ  H0  يػ  ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ  ر س ال خضية اليجيمة 05 0

القػ  ت  ل خاد ال يظة لا يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل تصالات  ظائية الاتجاو 
 ظج مس ػػ اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة    

 ( α ≤0.05م ظػ ة  
 الفخضية الفخعية الخامدة: 

 ل  لكيخ مغ  166 0تسا ؼ  sig م  قيطة  ( ت صمظا00مغ خت   الجج   ر ع   
 مظ  يطكغ  H0  يػ  ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ  ر س ال خضية اليجيمة 05 0

ت  يد القػ  ت  ل خاد ال يظة لا يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لمجػدة    
 αمس ػػ م ظػ ة    ظجاتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
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 الفخضية الفخعية الدادسة: 
 ل  ل   مغ  002 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع    
 مظ  يطكغ  H0 ر س ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ   يػ  ال خضية اليجيمة 05 0

ت  يد القػ  ت  ل خاد ال يظة يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم ائجة الطجر ة    
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
 الفخضية الفخعية الدابعة: 

 ل  ل   مغ  004 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج   ر ع   
 مظ  يطكغ  H0 ر س ال خضية الص خ ة  H1   لحا ي ظ   يػ  ال خضية اليجيمة 05 0

القػ  ت  ل خاد ال يظة يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لسهػلة الاس  جالا الطجر ة 
 ظج مس ػػ اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ت  يد ال ط   لإخت يار ال  مة    

 ( α ≤0.05م ظػ ة  
 الفخضية الخئيدية: 

 ل  ل   مغ  000 0تسا ؼ  sig( ت صمظا  م  قيطة 00مغ خت   الجج     
   مظ  يطكغ H1  يػ  ال خضية اليجيمة  H0  مطا ي ظ  ر س ال خضية الص خ ة 05 0

ت  يد القػ  ت  ل خاد ال يظة يخ   ل  ان  يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم سػ   ال  ا م     
 α ظج مس ػػ م ظػ ة  اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط ال جار ة ال ط   لإخت يار ال  مة 

≤0.05 ) 
  لػ الامخ الحؼ تؤ جو ال خضيات ال خعية ا  ل   السادسة  الساب ة 
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   ا ختيخ  تؤ ج لحو الجراسة ا لطية الط دايجة لم سػ   ال  ا م    حج الطجاخت  
ال جي ة ال   ت  طجلا الطؤسسات ل  د د مكانة   م ها ال جار ة  ت  يد ا  خاد  م  

الال دالا  ال  ا    الاتصالات  ظائية  ال قة    ت ضيمها   طغ خت   ت مي  لب ادو الط ط مة 
ب ج مظها ت  يخاا   ال ائجة الطجر ة   سهػلة الاس  جالا الطجر ة  تييغ ل  لك  الاتجاو  الجػدة

    تشكي  تصػرات تيجا ية حػ  ال  مة ال جار ة  ت د د ال ػج  ن ػ الام ظػ ا    
 .اخت يارلا

  ج لضهخت ن ائ  الجراسة ل  ال سػ   ال  ا م  لع ي ج مجخد ختيار تكطيم  ضطغ 
ا مظهجياا  نطخاا لج رو لد ات الطؤسسة     ل بح  ضخ رة اس خاتيجية ت صمب ت صيصاا  ا  طادا

    ظا     ة تػا    ظائ  ميظية  م  ال قة  ال  ا   الطس طخ   طا لن  يسهع    ختم  
 ػرة ذلظية تيجا ية   ػ ة حػ  الطؤسسة  ما يظ كذ بشك  مباشخ  م   خارات ا  خاد 

 . ت ضي تهع
  كيج  م  ل  ال سػ   ال  ا م  يط   ر يدة جػلخ ة     م  ما سي   يطكغ ال بظا ا 

ت  يد ا  خاد  م  اخت يار ال  مة ال جار ة  ختا ة    ض   يئة ت سع بال ظا ذ الشجيج  تدايج 
    الطس همكيغ   لػ ما يس ج   مغ الطؤسسات الاس  طار الجاد    لحا الظػ  مغ 

 .د د ال طيد الطس جالاال سػ   با  بارو لداة   الة ليظا  الػلا   ت 
  تػ مت دراس ظا ال  الظ ائ  ال الية: 

ال  مة ال جار ة لػ الة اتصالات  ال ط   لاخت يار    ت  يد ةق لايػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة  –
  الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة

ال  مة ال جار ة لػ الة اتصالات  ال ط   لاخت يار يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل ل دالا    ت  يد –
  الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة

ال  مة ال جار ة لػ الة اتصالات  ال ط   لاخت يار يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم  ا      ت  يد –
 .الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة
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ال  مة ال جار ة     لاخت يارال ط يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة ل تصالات  ظائية الاتجاو    ت  يد –
 .لػ الة اتصالات الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة

ال  مة ال جار ة لػ الة اتصالات  ال ط   لاخت يار يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لمجػدة    ت  يد –
  الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة

ال  مة ال جار ة لػ الة  ال ط   لاخت يار يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لم ائجة الطجر ة    ت  يد –
 .اتصالات الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة

ال  مة  ال ط   لاخت يار يػجج د ر ذ  دلالة م ظػ ة لسهػلة الاس  جالا الطجر ة    ت  يد –

  ال جار ة لػ الة اتصالات الجدائخ با غػاط  ظج مس ػػ م ظػ ة
 تؽصيات واقتخاحات 
تقجيع مجطػ ة مغ ال ػ يات مغ ش نها مسا جة الطؤسسات    ا ختيخ يطكظظا 

 ال جار ة  م  ت  يد ال ط   لاخت يار ال  مة ال جار ة مغ خت   ال سػ   ال  ا م   اشكال 
  ل   ال ال :

   جطي  ال ط ت ال سػ كية مغ خت   تقجيع م مػمات دقيقة  ش ا ة  ال قة  ت د د   1
 .خ ضحػ  ال جمات  ال 

الال دالا    سيغ جػدة ال جمات بطا ي ػا   م    ػد الطؤسسة     الاتساق  يغ ما   2
لا ي دز  قة ال ط    .يُ مغ  ما يُقجَّ

تظشيط ال  ا   م  الجطهػر  يخ الطظصات الخ طية  مػا   ال ػا   الاج طا      3
 .ا ػ ال صييقات  الطػ   الخسط (  مغ خت   الخد السخ    م  الاس  سارات  الشك

تصػ خ  ظػات الاتصا   ظائية الاتجاو ل طكيغ ال ط   مغ تقجيع آرائهع  مق خحاتهع   4
 .بسهػلة   الاس  ادة مظها    ت سيغ ا دا 

الال طالا بجػدة الط  ػػ الخ ط  مغ حيث الشك   الطضطػ    ج م  ميظياا  م    5
 .اح ياجات  ال طامات ال ط  
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ض ال خ  جية  تُطهخ  ػضػح الكيطة ال كيكية تقجيع مدايا   ػائج ممطػسة ضطغ ال خ    6
 .ال   ي ص   ميها ال طي 

تبسيط الإجخا ات  ال جمات الخ طية لضطا  سهػلة الاس  جالا  الػ ػ   ختا ة      7
 .ال صييقات  الطظصات الإلك خ نية

تظطيع د رات تجر يية لمطس  جميغ  ال ط   حػ   يفية الاس  ادة القصػػ مغ   8
 .الط احة ال جمات ال  ا مية



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ائطة الطخاج 
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 : الكتبأولا
   2017  دار ال كخ  القالخة  تدارة ال  مات ال جار ة يج ال د د السيج. 
    دار الياز رؼ ال مطية  ال سػ ق   بظا  ال  مة ال جار ةالاتصا  جطا  محمد  م  

 .2018 طا   
   دار الخشاد  الجدائخ  لساليب ال سػ      الييئة الخ طية الط ا خة يج الله  غ  طخ  

2021. 
   تخجطة: سام   يج ال د د  آختخ    الجار الج لية  تدارة ال سػ  كػتمخ  يميب  

 .2010القالخة  
 دار تسػ   ال  مة ال جار ة: مجخت  اس خاتيج  م ا خادل    م  حسيغ اليه  

 .2016  ا  لمظشخ  ال ػز     طا   
   دار الإ صار ال مط   تدارة ال سػ    بظا  الصػرة الحلظية لم  مةميسا  ختمي ة  

 .2019 طا   
   دار الطسيخة   طا   الاتجالات ال جي ة    ال سػ   الخ ط  يج الله البكخؼ  

2020. 
    دار الياز رؼ ال مطية  اس خاتيجيات الاتصا  ال سػ ق  الط كام يػسف  ظجي  

 .2018 طا   
   دار تسػ   الط  ػػ  بظا  ال  مة ال جار ة    الييئة الخ طيةد ا   يج ال ميع  

 .2020ال امج لمظشخ   طا   
   ال ػز      دار غيجا  لمظشخ تدارة الصػرة الحلظية    ال سػ   ال جيثمحمد نا خ 

 .2019 طا   
   دار الياز رؼ ال مطية   طا   الاتصا  الطؤسس     الييئة ال  ا ميةر ع ال ارس  

2021. 
   دار   ا  لمظشخ  ال  مات ال جار ة     صخ ال  ػ  الخ ط  طار حطجؼ  

 .2020 طا   
    يخ ت    دار ال ارا   لمظشخ   لا  الدبائغ    ض  ال سػ   ال  ا م ياسطيغ ال جط 

2020. 
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   دار الظػر ا كاديطية  القالخة  تدارة    ات الدبائغ    الييئة الخ طية طخ شاليغ  
2021. 

    دار الياز رؼ سمػ  الطس همظ الخ ط   ت ا   ال  مات ال جار ةمظ  ال خب  
 .2020ال مطية   طا   

   ال قا ة الجامعية    دار الاتجالات ال جي ة    ال سػ   الإلك خ ن شارق الط طػرؼ
 .2019الإسكظجر ة  

   2020  دار الييخ ن    طا   تجخبة الدبػ     ال سػ   الخ ط ختمػد الخ طا ؼ. 
   دار اس خاتيجيات ال  ا   الخ ط     تدارة ال  مة ال جار ة يج الخحطغ نػر الجيغ  

 .2021الظ بة  القالخة  
   دار الياز رؼ   طا   الاج طاعية تدارة    ات الدبائغ    الييئة اشطة ال طخؼ  

2022. 
   دار   ا  لمظشخ   طا   ال  ػ  الخ ط     الاتصا  ال سػ ق لالة الطصخؼ  

2021. 
   دار رؤػ  ال م يب    ال سػ   الخ ط   تغييخ السمػ  الاس ه ك ختالج الصياد  

 .2020القالخة  
   دار الهجػ لمظشخ  الدبائغ ال سػ   الإلك خ ن   ل خو  م  رضاالدغيي   يج القادر  

 .2018الجدائخ  
   الصب ة ال انية   طا : دار لساسيات ال سػ   الخ ط الصطيج   م طػد جاسع  

 .2020 ائ  لمظشخ  ال ػز    
    دار ال مج نية  الجدائخ  ال سػ   الخ ط   يغ الظطخ ة  ال صيي  غ ختمي ة جطا  

2022. 
 : السحكخات الجامعيةاثاني

  ال سػ   الإلك خ ن   ت جيات ال  ا   م  الدبػ     الييئة لسطا    غ  خحات
 .2019  1  مح خة ماس خ  جام ة سصيف الخ طية

   مح خة د ر ال سػ   الإلك خ ن     ت سيغ ال   ة م  الدبػ   كبة  غ شالب  
 .2020ماس خ  جام ة الطسيمة  
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    لطس همظ  يخ الإن خنتل خ ال سػ   ال  ا م   م  سمػ  ال خ ي   اشطة الدلخا  
 .2020مح خة ماجس يخ  جام ة  سظصيظة  

   مح خة اس خاتيجيات ال سػ   الخ ط     الطؤسسات ال جمية د ز  يج الكخ ع  
 .2019ماجس يخ  جام ة بسكخة  

 : السقالات والجورياتاثالث
   الإدارة   مجمة ال سػ   ال  ا م   د رو    ت د د  لا  ال ط  ال يجل  ش   نا خ

 .2018  115 الا  صاد  ال جد 
   الطجمة ال سػ   ال  ا م   طجخت  ل  د د الكيطة الطجر ة لجػ الدبػ  زر     الح  

 .2021  10الجدائخ ة لم سػ    ال جد 
   مجمة ال مػلا د ر ال سػ   الخ ط     ت قي  الطيدة ال ظا سية خ ش  نحيخ  

 .2022  15الا  صادية  ال سييخ  ال جد 
 : السؽاقع الإلكتخونيةابعرا

 www.algerietelecom.dz 
 

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 وزارة التعميػ العمي و البحث العمسي 
 ؽاطــــالأغ سار ثميجيـة عـجامع

 مؽم التدييخـارية وعـادية والتجـمؽم الاقترـة العـكمي
 قدػ العمؽم التجارية

 تدؽيق الخجمات تخرص:
   

 السؽضؽع: 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته

 لخت   لخت : 
د ر ال سػ   ال  ا م     ت  يد ال ط   لاخت يار ال  مة " :   تشار ت جاد دراسة ميجانية ب ظػا 

خج  مظكع ال  ض  يلحا   ت ت  لحو الاس طارة "اتصالات الجدائخ   الة ا غػاط دراسة حالة  –ال جار ة 
جلا  غخاض الب ث س  ة الػاردة بك  د ة  مػضػعية   مطا ل  الط مػمات الطقجّمة س بالإجابة  غ ا سئم
 . ام  بسخ ة تامة د   الكشف  غ الهػ ةال مط   قط   س 

 إشخاف: تحت         الطالبة:                                             إعجاد 
 د/  الرؽلي عمي                       أ.               فاطسي عبج القادر                                       -*
 طخباق عبج العديخ  -*

 2025 – 2024الدشة الجامعية 
 محؽر البيانات الذخرية : 

 لن   ☐ذ خ  ☐الجظذ: 

 60لك خ مغ  ☐ 60-41 ☐ 40-25 ☐سظة  25ل   مغ  ☐ال طخ: 

دور التدؽيق التفاعمي في تحفيد العسلاء لاختيار 
 العلامة التجارية

 دراسة ميجانية بطؤسسة اتصالات الجدائخ بالاغػاط  



 

 

 

 دراسات  ميا ☐جام    ☐ انػؼ  ☐الطس ػػ ال  ميط : 

 سظػات 5لك خ مغ  ☐سظػات  5تل   1مغ  ☐ل   مغ سظة  ☐مجة ال  ام  م  الطؤسسة: 
 التفاعمي التدؽيقالسحؽر الأول: أبعاد 

 البدائل العبارة  الزقم 

افق    غير  محاًد  مو

افق   مو

 الثقت  

     للومالت الموقع الالنترووي في جُد بشهل بالعملاء الموظفون  يهخم 10

ت أمان في جخم معاملاتهم ًثق العملاء بأن 10     للومالت الالنترووي في الموقع وضزٍ

 حاجاتهم  جلبُت قادرون على الالنترووي الموقع في الموظفون  بأن ًثق العملاء  10

 ولفاءة بطزعت

   

 الالتزام

    وجلبُتها دائما حاجاث العملاء  لمعزفت جهودا الموظفون  ًبذى 10

مع  علاقت جُدة على للحفاظ جهدا للومالت الالنترووي الموقع موظفو ًبذى 10

 العملاء

   

  جحترم الومالت بالتزاماتها عبر موقعها الالنترووي  10

 الخفاعل

    للومالت الالنتروويالموقع  عبر الموظفين  مع الخواصل ًمنن للعملاء  10
وضائل  عبر معهم الخفاعل خلاى من بالعملاء على علاقتها الومالت جحافظ 10

 المخخلفت الخنىولوجُت الاجصاى
   

 التي والعزوض الخدماث مطخمز حوى  وبشهل الصحُحت المعلوماث جوفير 10

 لها الالنترووي الموقع الومالت عبر جقدمها
   

 الاججاهالاجصالاث ثنائيت 

    الشبائن للومالت لطلباث الالنترووي الموقع موظفو ٌطخجُب 10
  من العملاء وى الأي شه للومالت الالنترووي الموقع موظفو ٌطخجُب 10
عت اجابت جوجد 10 ت و ضزَ  على الموظفين من قبل طلباث العملاء  على فورٍ

 للومالت الالنترووي الموقع
   

 الجودة

  باضخمزار للعملاء مخاحت الومالت موقع خدماث 10

 العملاء من ًحخاجها التي على الخدماث الحصوى  في طوٍلا وقخا ٌطخغزق  لا 10

 الالنترووي للومالت الموقع

   

    الخدماث مطخوى  على جحطين للومالت الالنترووي الموقع موظفو ٌعمل 10



 

 

 

 باضخمزار المقدمت

    العالُت والنفاءة بالمهارة الالنترووي للومالت الموقع في الخدماث مقدمي ًخميز 10

 الفائدة المدرلت

    الوقذ من لهم النثير ًوفز للومالت الالنترووي الموقع مع حعامل العملاء  10

د للومالت الالنترووي للموقع اضخخدام العملاء  ان 10  من الفعالُت ًشٍ

 الدطوٍقُت

   

    بطهولت المقدمت الخدماث البحث عن فزصت للومالت الالنترووي الموقع ًدُح 10

 سهولت الاسخخدام المدرلت

    بطُطت وضهلت الخعامل  للومالت الالنترووي الموقع محخوٍاث 10

    الالنترووي  الموقع بخعلُماث الخقُد ٌطخطُع العملاء  10

    والفهم القزاءة ضهلت) الضمان الدفع، وشزوط الومالت ) أحهام جمُع 10

    للومالت الموقع الالنترووي اضخخدام في صعوبت ًحد العملاء أي  لا 10

 المحور الثاني: جحفيز العملاء 

 البدائل العبارة  الزقم 

افق    افق  محاًد  مو  غير مو

 البعد المعزفي 

    لدي العملاء معزفت جُدة بالخدماث والعزوض التي جقدمها الومالت 10

    بخحفيز العملاءالومالت تهخم  10

    ًخابع العملاء جحدًثاث وعزوض الومالت بشهل دوري ومطخمز  10

    ٌعزف العملاء أن هىالو جخفُظاث في مل المىاضباث   10

 البعد لوجداني

ت مل اخز ضىت 10     هىاك عزوض مغزٍ

ت 10     ٌشعز العملاء بالزضا العام عن خدماث الومالت وعلاماتها الخجارٍ

    لدي العمُل الارجباط بالومالت وموظفيها 10

    هىاك ولاء من العمُل للومالت مقارهت بمىافطيها 10

  البعد السلومي

هىاك عزوض أجدد إشتراماحي  أو خدماحي باهخظام مع الومالت لأن  10

 بإضخمزار  

   

    مل زلار اشتراماثعن هىاك إمخُاساث  10

    هىاك عزوض خاصت عىد التزام في حطدًد الفاجورة في وقتها. 10

    عىد الطلب ومالتأشارك في جقُُماث أو اضخطلاعاث ال 10

 
 الجنس



 

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,0 52,0 52,0 26 دكر 

 100,0 48,0 48,0 24 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  81أقل من  10 20,0 20,0 20,0 

سنة 04-52من   32 64,0 64,0 84,0 

سنة 04-08من   5 10,0 10,0 94,0 

سنة 04اكثر من   3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 المستوى_التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 24,0 24,0 24,0 12 ثانوي 

 92,0 68,0 68,0 34 جامعً

 100,0 8,0 8,0 4 دراسات علٌا

Total 50 100,0 100,0  

 مدة_تعامل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide من سنة اقل  6 12,0 12,0 12,0 

سنوات 2الى  8من   15 30,0 30,0 42,0 

سنوات 2اكثر من   29 58,0 58,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 65 100,0 

Exclua 0 ,0 

Total 65 100,0 



 

 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,869 34 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 65 100,0 

Exclua 0 ,0 

Total 65 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,862 23 

 

 

 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 65 100,0 

Exclua 0 ,0 

Total 65 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,911 46 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 24 2,56 ,688 

Q2 24 2,41 ,774 

Q3 24 2,60 ,683 

Q4 24 2,29 ,821 

Q5 24 2,56 ,701 

Q6 24 2,58 ,725 



 

 

 

Q7 24 2,64 ,690 

Q8 24 2,22 ,813 

Q9 24 2,45 ,728 

Q10 24 2,55 ,675 

Q11 24 2,68 ,609 

Q12 24 2,82 ,508 

Q13 24 2,64 ,703 

Q14 24 2,08 ,775 

Q15 24 2,12 ,862 

Q16 24 2,43 ,713 

Q17 24 2,20 ,783 

Q18 24 2,48 ,755 

Q19 24 2,44 ,813 

Q20 24 2,47 ,767 

Q21 24 2,36 ,826 

Q22 24 2,55 ,715 

Q23 24 2,48 ,803 

Q24 24 2,67 ,627 

Q25 24 2,28 ,874 

Q26 24 2,61 ,681 

Q27 24 2,37 ,792 

Q28 24 2,32 ,807 

Q29 24 2,31 ,732 

Q30 24 2,40 ,760 

Q31 24 2,74 ,617 

Q32 24 2,38 ,794 

Q33 24 2,34 ,787 

Q34 24 2,51 ,755 

Q35 24 2,56 ,702 

x1 24 2,4833 ,50650 

x2 24 2,4745 ,56156 

x3 24 2,4815 ,40527 

x4 24 2,3889 ,47524 

x5 24 2,5056 ,51261 

x6 24 2,3958 ,49545 

x7 24 2,4352 ,49809 

X 24 2,4521 ,32749 

Y 24 2,5164 ,44495 

N valide (liste) 24   

 

 

 

 



 

 

 

Corrélations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 Y 

x1 Corrélation 

de Pearson 
1 ,259** ,345** ,377** ,535** ,268** ,261** ,445** 

Sig. 

(bilatérale) 
 ,007 ,000 ,000 ,000 ,005 ,006 ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x2 Corrélation 

de Pearson 
,259** 1 ,285** ,315** ,308** ,251** ,229* ,208* 

Sig. 

(bilatérale) 
,007  ,003 ,001 ,001 ,009 ,017 ,031 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x3 Corrélation 

de Pearson 
,345** ,285** 1 ,515** ,533** ,237* ,281** ,436** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,003  ,000 ,000 ,014 ,003 ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x4 Corrélation 

de Pearson 
,377** ,315** ,515** 1 ,595** ,295** ,273** ,380** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,001 ,000  ,000 ,002 ,004 ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x5 Corrélation 

de Pearson 
,535** ,308** ,533** ,595** 1 ,310** ,407** ,508** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,001 ,000 ,000  ,001 ,000 ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x6 Corrélation 

de Pearson 
,268** ,251** ,237* ,295** ,310** 1 ,462** ,503** 

Sig. 

(bilatérale) 
,005 ,009 ,014 ,002 ,001  ,000 ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

x7 Corrélation 

de Pearson ,261** ,229* ,281** ,273** ,407** ,462** 1 ,519** 

Sig. 

(bilatérale) 
,006 ,017 ,003 ,004 ,000 ,000  ,000 

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

Y Corrélation 

de Pearson 
,445** ,208* ,436** ,380** ,508** ,503** ,519** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,031 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 24 24 24 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 



 

 

 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 x7, x2, x1, x3, x6, 

x4, x5b 
. Introduire 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,697a ,486 ,450 ,33006 

a. Prédicteurs : (Constante), x7, x2, x1, x3, x6, x4, x5 

b. Variable dépendante : Y 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,290 7 1,470 13,493 ,000b 

Résidu 10,894 54 ,109   

Total 21,184 54    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), x7, x2, x1, x3, x6, x4, x5 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,309 ,253  1,220 ,225 

x1 ,160 ,076 ,182 2,118 ,037 

x2 -,048 ,062 -,061 -,776 ,440 

x3 ,193 ,098 ,176 1,972 ,051 

x4 ,005 ,089 ,005 ,056 ,955 

x5 ,128 ,092 ,147 1,395 ,166 

x6 ,237 ,075 ,264 3,161 ,002 

x7 ,225 ,076 ,252 2,951 ,004 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 


