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 أ

 مقدمــــــــــــــــــــــــــة 

في مجال الاتصال وتقنية المتسارعة يشيد العالم المعاصر مجموعة من التغيرات        
الكرة الأرضية في نتقل فييا المعمومات الى جميع أنحاء ومات، ما جعل العالم قرية كونية تالمعم

 ،أجزاء من الثانية، ولا شك أن ىذه التغيرات ليا تأثيرىا المباشر في مختمف مجالات الحياة الثقافية
، الفكرية والاجتماعية عمى الأفراد والمؤسسات المكونة لممجتمعات، ما دفعيا لقبول ىذه ةالاقتصادي

 مزايا في جميع المجالات. ستفادة مما تقدمو منمستحدثات والتكيف معيا لتحقيق الإال

تصال غيرت العديد من المفاىيم والأدوار، الإىذه التطورات اليائمة في مجال تكنولوجيا        
فالأنترنت من بين أكثر مظاىر تكنولوجيا الاتصال الحديثة تجميا، والتي نجحت الى حد كبير في 

مات من خلال بناء علاقات اجتماعية فتح فرص جديدة أمام الأفراد لنقل أفكارىم والتفاعل والمعمو 
ء لى حياتنا بسيولة فائقة فيناك دائما جانب سيتيي عند حدود الشاشة، كما تتسرب إافتراضية تن

 خر جيد ليا.وآ

ت من أحدث منتجات تكنولوجيا الاتصالات ع التواصل الاجتماعي عبر الأنترنوتعتبر مواق       
نشئت في الأساس لمتواصل الاجتماعي بين الأفراد لكن وأكثرىا شعبية، ورغم أن ىذه المواقع أ

استخداميا امتد ليشمل النشاط السياسي والاقتصادي والصحي والخدماتي... وذلك من خلال تداول 
 في مختمف مجالات الحياة. ثالمعمومات الخاصة بالأحدا

كوسيمة حساسة لى الاىتمام بمواقع التواصل الاجتماعي ومن ىنا ظيرت الحاجة الممحة إ      
وجوىرية في مختمف المنظمات والمؤسسات التي تولي أىمية كبرى لجماىيرىا لأن ىذه الأخيرة 

من المؤسسات الخدماتية زادت  رتيا وأنشطتيا، ولذلك وفي سعي جادتعتبر المرآة العاكسة لصو 
الداخمي م مع الجميور ليا مسؤولة تحقيق التفاى يناطالحاجة الى بروز الشبكات الاجتماعية 

ذ أن مواقع التواصل الاجتماعي كفيمة بأن تسمح لملايين من الأفراد بأن يمتقوا والخارجي، إ
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 ب

تيم الشخصية أين توفر فرص الاتصال وتتشكل مجموعات بااحسمرتبطين مع بعضيم عن طريق 
 افتراضية بينيم.

رة المؤسسة في بيذا كمو أصبحت المواقع الاجتماعية الأنشطة القائمة عمى تشكيل صو        
 ة بشتى الآليات والبرامج الفعالة. عى لممحافظة عمى ىذه الصورة الطيبأذىان جماىيرىا والتي تس

عمى أنو محور العديد مما سبق فقد استمدينا مشروعية البحث في ىذا الموضوع  انطلاقا       
تماعي في تشكيل الاج قد جاءت دراستنا ىذه لتعالج كيفية مساىمة مواقع التواصلمن المناقشات، و 
 تبسة، وذلك من خلال خطة منيجية تتكون من ثلاث فصول: بموبيميس" الصورة الذىنية "

 في ذلك.المتبعة جية ييعرض الفصل الأول: إشكالية الدراسة والإجراءات المن     

  :الفصل الثاني: الإطار النظري لمدراسة ويتضمن            

التواصل الاجتماعي الذي ضم مفيومو، مراحل تطوره، أىميتو، أولا: مواقع                
 جابياتو وسمبياتو. دوافع استخدامو وأخيرا إيصو وسماتو، أبرز المواقع ئخصا

أىدافيا ووظائفيا،  ،لى: مفيومو، أىميتيارة الذىنية، وقد تم التطرق فييا إثانيا: الصو              
 ينيا، مكوناتيا وأبعادىا، العوامل المؤثرة في تشكيميا. خصائصيا وسماتيا، أنواعيا، مصادر تكو 

، أىدافيا، عناصرىا، ارىدماتية، بذكر مفيوميا ومراحل تطو ثالثا: المؤسسة الخ            
 خصائصيا، وظائفيا، اليياكل التنظيمية ليا، وأخيرا أنواعيا.

 لى: ، ومن خلالو تطرقنا إفسير النتائجالفصل الثالث: التحميل الاحصائي لمبيانات وت       

أولا: عرض وتحميل البيانات الخاصة بالاستمارة حيث شمل تحميل المحاور الرئيسة              
 ثمقتراحات، إدراج بعض التوصيات والإ ثالثا: مناقشة النتائج الجزئية والعامة ثانيا: مارة،في الاست

 والملاحق وممخص الدراسة.رفاق قائمة المراجع اختتمت الدراسة بخاتمة عامة مع إ
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 تمهيد

 توكأىدافو، كلكي يستكفي البحث قيم يتوشكالإتحديد انطلاقا مف  دراسة أكيتكقؼ أم بحث     
ضيح الفصؿ تك  ىذا العممية كالعممية يتطمب منا التعرض للإجراءات المنيجية كليذا سنحاكؿ في

عمييا الدراسة في تحقيؽ أىدافيا حيث يعرض ىذا الفصؿ ت العممية التي اعتمد الأساليب
جمف للإجراءات المنيجية كما تعمؽ بيا   راءات المعاينة كأدكات جمعتحديد لممنيج المتبع كا 

 .لمتقنيات المستخدمة في الدراسة البيانات كالتعرض
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 إشكالية الدراسةأولا: 

 وتساؤلاتها  صياغة الإشكالية 1-1

تكاصؿ مكاقع ال تكنكلكجيا الاتصاؿ ظيرت كتبمكر مع التغيرات المتسارعة في مجاؿ ت   
اضي، فقد استخدمت داخؿ العالـ الافتر  ,كتكنكلكجيا الكسائط المتعددة ,تالاجتماعي في بيئة الانترن

في  سرت النضج أف مكجة ، كلكف يبدكالعاطفية شة كالثرثرة، كلتفريغ الشحكفمدردل في بادئ الأمر
جماعات افتراضية ضاءات جديدة، كما احتضنت فت قمؾ المكاقع الاجتماعية، حيث خمتشراييف 

ؿ مشتركة اجتماعية، فنية، مينية، رياضية....، كتنطمؽ مف ايديكلكجيات غتككنت حكليا مشا
لا مف ضفمف المعمكمات  اكبير  امختمفة كمتعددة، فيي تعتبر كسائؿ اتصاؿ ثرية لأنيا تمتمؾ قدر 

تنكع المضمكف المقدـ مف خلاليا، كمف ثـ تستطيع ىذه الكسائط التغمب عمى الغمكض كالشؾ 
الذم ينتاب الكثير مف الأفكار عف طريؽ التعرض ليا، كما أنيا تتميز بسرعة رد الفعؿ كقدرتيا 

 كنكلكجية حديثة.ت تباستخداـ تقنيا المختمفة عمى نقؿ الإشارات

عبارة عف: بناء اجتماعي مككف مف أفراد كجماعات  إلاتمؾ  يالتكاصؿ الاجتماعمكاقع  كما       
يو أك الاستطلاع كالاكتشاؼ، فالتشاكر أك التر  بيدؼ مشتركة كتجمعيـ ركابط ,تربطيـ علاقات

ىذا المجتمع عضكا فاعلا أم انو: يرسؿ كيستقبؿ كيقرأ كيكتب كيشارؾ  إلىكالشخص المنتمي 
 كيسمع كيتحدث.....

أساسيا في حياة الناس، كفرضت نفسيا  اكتدريجيا أصبحت مكاقع التكاصؿ الاجتماعي جزء       
قد عممت ىذه المكاقع  ، كماالآخرم كالرأم أالحياة، كىذا مف منطمؽ حرية  الر في جميع مجالات 

 الزبائنيكرة الذىنية كذلؾ مف خلاؿ تقديـ كعرض صكرة إيجابية كجيدة صؿ في تشكيؿ الغفدكرا لا ي
تلاؿ حمؤسسات الخدماتية التي أخذت في اكذلؾ كسب ثقتيـ كدعميـ ببناء سمعة طبية داخؿ الك 

كمف ىنا زاد الاىتماـ  ,مكانة ىامة في حياة المجتمعات كالتي تساىـ في رفاىيتيـ كاستقرارىـ
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خاصة  بالخدمات في العصر الحديث بعد أف كاف الاىتماـ في القديـ منصبا عمى السمع المادية
مع كجكد مؤسسات كبرل متخصصة في مجاؿ تقديـ الخدمة....، كؿ ىذا جعؿ المؤسسة 

كرة ممحة لتسيير مختمؼ الخدمات المقدمة، كذلؾ في ظؿ تنافس المؤسسات ر الخدماتية ض
تو المكاقع التي تكمف في االخدماتية عمى جذب الجماىير المستيدفة كىذا ما يتطابؽ كمميزات ى

يصبح كسيمة كمات بشكؿ ميسر كبقدر ما كانت استخداماتو غير فعالة فانو تكفير مصادر معم
 سمبية ليا. صكرةكمات، كىذا ما يعمؿ عمى تككيف عرقمة مف خلاؿ عدـ دكراف المعم

 في طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:  المتمثمة كمف ىنا تبمكرت إشكالية البحث   

الصورة الذهنية لممؤسسة الخدماتية ما دور مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل  -
 ؟ "موبيميس"

 التالية: التساؤلات الفرعية كمف خلاؿ ىذه الإشكالية يمكننا طرح 

 ي مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة "مكبيميس" في علاقتيا مع جميكرىا؟ىما -1

  ؟ "مكبيميس" تيةالخدما صكرة المؤسسة في تشكيؿمكاقع التكاصؿ الاجتماعي  ساىـىؿ ت -2

مؤسسة  في علاقتيا مع جميكرالتي تستخدميا مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  الآلياتماىي  -3
 ؟"مكبيميس"

الصكرة الذىنية لممؤسسة  شكيؿلتكاصؿ الاجتماعي لتما ىي الأنشطة المتبعة مف قبؿ مكاقع ا -4
 الخدماتية "مكبيميس"؟
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 أسباب اختيار الموضوع  1-2

 الأسباب الموضوعية: 

  كاديمية تعتمد عمى منيجية عممية كاضحة، لمتعرؼ عمى كاقع استخداـ مكاقع أالقياـ بدراسة
 التكاصؿ الاجتماعي كعلاقتو بالصكرة الذىنية لمؤسسة "مكبيميس".

  انتشار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بشكؿ كبير بيف مختمؼ الفئات، سيما مكقع
 "الفيس بكؾ".

 كلة معرفة المكانة التي تحتميا مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بيف مختمؼ الكظائؼ الإدارية محا
 لمؤسسة "مكبيميس".

 الذم تمعبو مكاقع التكاصؿ الاجتماعي داخؿ المؤسسات. سالدكر الفعاؿ كالحسا 
 نظره. مصالح الجميكر كالتعرؼ عمى كجية مساىمة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في خدمة 

 أهمية الدراسة  1-3

 :  الآتيتتمثؿ أىمية الدراسة في    

 في نجاح  رثكالحاجة الممحة ليا لماليا مف أ المتزايد بمكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىتماـالا
 المؤسسة في تعامميا مع جميكرىا.

 لي ك ىمية اف تأىمية الصكرة الذىنية لممؤسسة كتزايد الاىتماـ بيذا المكضكع يجعؿ مف الأ
 المكضكعات ذات الصمة بالصكرة الذىنية أىمية بالغة في البحث كالدراسة.ىذه 

 مساىمة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ كضماف  معرفة د ىذه الدراسة فيتساع
 استمرارية المؤسسة الخدماتية "مكبيميس" في ظؿ المنافسة بيف المؤسسات.
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  الصكرة  شكيؿالتكاصؿ الاجتماعي في تمكاقع  دكر إبرازتساعدنا ىذه الدراسة أيضا في
 الذىنية لمؤسسة "مكبيميس".

 ي نجاح اتصاؿ المؤسسة بالجماىير.مدل مساىمة مكضكع الصكرة الذىنية ف 

  أهداف الدراسة 1-4

نياية، كمف خلاؿ في ال إليياىداؼ تكضح كتحدد كبدقة بغية الكصكؿ أعدة  ك دراسةألكؿ بحث    
 : كالآتي محددة سمت أىدافار تناكلي لممكضكع 

معرفة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة "مكبيميس" في علاقتيا مع  -1 
 جميكرىا.

 صكرة المؤسسة "مكبيميس". شكيؿت فيكاقع التكاصؿ الاجتماعي م كيفية مساىمة معرفة -2 

التعرؼ عمى الآليات التي تستخدميا مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في علاقتيا مع جميكر  -3 
 مؤسسة "مكبيميس".

الصكرة الذىنية  لتشكيؿ لاجتماعيالتعرؼ عمى الأنشطة المتبعة مف قبؿ مكاقع التكاصؿ ا -4 
 لممؤسسة الخدماتية "مكبيميس".

 لدراسات السابقة والمشابهة ا 1-5

 نمك المعرفة يفرض عمى الباحث عندما يفكر في القياـ بأية دراسة أك بحث الاقتناعبما أف      
عممو ىك عبارة عف حمقة كصؿ متصمة بمحاكلات كثيرة، فكؿ عمؿ مف ىذا القبيؿ لابد أف  باف

شابية، كلقد حاكلنا م أكؿ دراسات سابقة كؿ قد سبقتو جيكد أخرل مجسدة في شيككف عمى الأق
عمى سبع  صكؿ عمى دراسات سابقة ليذه الدراسة، كقد أسفر جيدنا الحصكؿقدر الإمكاف الح

 دراسات معركضة كالتالي:
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 :الدراسة الأولى 

الممارسات المغوية في موقع التواصل الاجتماعي بعنكاف:  بف كحيؿ شيرزاد، ةلمباحث     
، مذكرة لنيؿ 1دراسة أثنوغرافية لعينة من الشباب مستخدمي الفايسبوك في الجزائر ,"الفايسبوك"

 .2، جامعة كىراف 2015ع الثقافي، في عمـ الاجتما الماجستير شيادة

الممارسات المغكية في شبكة التكاصؿ الاجتماعي  إشكاؿعف  ؼشيتناكؿ مكضكع الدراسة الك    
مكاقع الشبكات الاجتماعية عمى الفرد  استخداـ ما أثر :التاليةالإشكالية "فايسبكؾ" كذلؾ بطرح 

 كالمجتمع؟

 : التساؤلات التاليةكعميو يتسنى ليا طرح    

  ما الدكافع كالحاجات التي تكمف كراء استخداـ الفايسبكؾ؟ 
  ماىي المغات التي يتحاكر بيا مستخدمك الفايسبكؾ؟ 
  ما محتكل ىذه المغة، كما أسباب انتشارىا؟ 
  مف ىـ ىؤلاء الممارسيف ليذا النكع مف المغة؟ 
  ت، أـ نكع مف التمرد الاجتماعي كيتـ ىذه المغة مجرد مكضة جيؿ الأنترنىؿ تعتبر

 ىي جراء تردم المستكل التعميمي؟ استخداميا كشيفرة لمكاجية الجيؿ الذم يسبقيـ، أـ

 الفرضيات:  -2

 ف الأىؿ م الآخراصؿ مع لاجتماعي بيدؼ التك يعكد استخداـ مكقع التكاصؿ ا
عف طريؽ استخداـ خدمة الدردشة كذلؾ جدد  أشخاصكالأصدقاء كالتعرؼ عمى 

 المتكفرة عمى المكقع.
                                                 

ب مستخدمي بف كحيؿ شيرزاد، الممارسات المغكية في مكقع التكاصؿ الاجتماعي "الفايسبكؾ" دراسة أثنكغرافية لعينة مف الشبا 1
 .8-7، ص ص 2، جامعة كىراف 2015في عمـ الاجتماع الثقافي، الماجستير مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الفايسبكؾ في الجزائر،
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 يف عمى تصفح مكقع الفايسبكؾ لغات عدة منيا المغة العربية الفصحى، ظبيستخدـ المكا
مميا مف عت ـتك  تية كىذه الأخيرة تستعمؿ بشكؿ ممفالمغات الأجنبية الفرنسية كالانجميز 

الدارجة، ككؿ ىذه المغات  عمى ثقافات غيرخلاؿ المكقع نفسو كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ 
تستعمؿ في أحياف ما بشكؿ الكتركني أم بالاختصار كاستعماؿ الأحرؼ اللاتينية 

كالرمكز لمتعبير عف  الأيقكناتكالأرقاـ التي يتـ تيجئتيا بالمغة العربية، كاستعماؿ 
 المشاعر. 

  المغة كاف مف  هراء انتشار ىذه المغة ىي التكنكلكجيا الحديثة كأكؿ استعماؿ ليذالسبب ك
في كتابة الرسائؿ القصيرة، كتأتي بعدىا مكاقع التكاصؿ خلاؿ الياتؼ النقاؿ 

 الاجتماعي.
  ت كخصكصا مكاقع شباب مكاظبكف في الكلكج للإنترن ىـممارسك ىذه المغة المكازية

 التكاصؿ الاجتماعي.
  تردم  إلىماليا ت، يعكد استعلكتركنية مجرد مكضة جيؿ الانترنىذه المغة الاتعتبر

، كذلؾ لعدـ التقيد بالقكاعد المغكية سكاء العربية أك الأجنبية كالاختزاؿ المستكل التعميمي
 . Keyboardفي الكقت كالجيد كحفظ لكحة مفاتيح الحاسكب 

 راضية أك المكازية أك أيا كاف اسميا كمف ىنا فاستخداـ ىذه المغة الالكتركنية أك الافت
اؽ ر اؿ بؿ كأصبحت تستخدـ في أك قع التكاصؿ الاجتماعي كالياتؼ النتعدل حدكد مكاق

كىذا ما يبيف لنا أف ىذه المغة تخطت  ,الإعلانات الامتحانات كلافتات المحلات ك
 ؟؟؟1ة رسمية يا ترلغسيعترؼ بيا كممكضكع أف تككف افتراضية فيؿ 

 

                                                 

 .9بف كحيؿ شيرزاد، المرجع السابؽ، ص1 
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 : 1كمف الأىداؼ ما يمي الدراسة:أهداف  -3

 التعريؼ بمكاقع التكاصؿ الاجتماعي عامة، كالفايسبكؾ خاصة  . 
 .الدافع الذم يمجا لو الأفراد لاستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 
 .معرفة الدكر الذم تمعب التكنكلكجيا الحديثة للاتصاؿ في حياة الفرد الاجتماعية 
  الفايسبكؾ. كيمجأ ليا مستخدمالتعرؼ عمى أىـ الخدمات التي 
 بياناتيـ  تقصي المغات الممارسة مف طرؼ مستخدمي الفايسبكؾ كالتعرؼ عمييـ مف حيث

 الشخصية كمميزاتيـ الاجتماعية كالثقافية كالسياسية كسمككياتيـ.
 استخداميا  التطرؽ لبعض الصفحات كالتعميقات التي تمتاز بالمغة الالكتركنية، كما اف كاف

 قة أـ معينة.بصفة مطم
 .التطرؽ للأسباب التي تساعد في انتشار المغة المكازية 

 :2يمي فيماتمثمت  منهجية الدراسة وأدواتها: -4

ىذه الدراسة ىـ مستخدمك الفايسبكؾ في  في مجتمع البحثمجتمع البحث وعينته:  4-1   
 الجزائر.

 .فقط مستخدمي الفايسبكؾ في الجزائر عينة قصدية كىـ مف عينة الدراسة: 4-2   

 المنيج الكصفي التحميمي كالمنيج الاثنكغرافي.منهج الدراسة:  4-3   

 الملاحظة، الاستمارة الالكتركنية. أدوات جمع البيانات: 4-4   

 

                                                 

 .12بف كحيؿ شيرزاد، المرجع السابؽ، ص1 
 .16-15بف كحيؿ شيرزاد، المرجع السابؽ، ص ص 2
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 نتائج الدراسة: -5

الالكتركنية ة بالاستمارة مف خلاؿ البيانات التي قدمت في الدراسة الميدانية كالمتعمق        
كبما أف  Google Driveعمى مكقع  Spreadsheetة كما ذكر سابقا عمى تطبيؽ ضالمعرك 

دراستنا ىذه حكؿ الفايسبكؾ أنماطو كدكافع استخدامو كالمغة التي يتحاكر بيا مستخدمكه فقد تبيف 
 :1أف

خمس ساعات في اليكـ مف كقتيـ عبر الفايسبكؾ بنسبة  إلىأغمب الأفراد يقضكف مف أربع    
خلاؿ فترات الميؿ ب % كذلؾ 40أكثر مف أربع مرات في اليكـ ب  يـ إياهحفصت% كذلؾ ب62
أفراد العينة تفضؿ تصفح  أففترة لتصفح الفايسبكؾ كحسب المعطيات كجدنا  أفضؿي كى% 41

لأفراد تتكفر لدييـ لنا عف جؿ اىذا ما يعبر ك الفايسبكؾ مف المنزؿ الذم يعتبر المكاف الأفضؿ 
 في المنازؿ. تالإنترنخدمة 

 :الثانيةالدراسة  

صادية، الاقتالمؤسسة دور العلاقات العامة في تحسين صورة  بعنكاف:، لقصير رزيقة لمباحثة   
 الإعلاـفي العمكـ  الماجستيرمذكرة مكممة لنيؿ  -لاح بقسنطينةمدراسة ميدانية بمؤسسة الأ

 .2، جامعة قسنطينة2007كالمجتمع،  الإعلاـتخصص كسائؿ  ,تصاؿكالا

حيث  يتناكؿ مكضكع الدراسة دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية   
لاقتصادية لدل جياز العلاقات العامة عمى تحسيف صكرة المؤسسة ا قدرة إبرازركزت الدراسة عمى 

                                                 
 .179نفس المرجع، ص1
بقسنطينة، مذكرة  الأملاحرزيقة لقصير، دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية، دراسة ميدانية بمؤسسة  2

 .16 ، ص2007كالمجتمع، جامعة قسنطينة،  الإعلاـكالاتصاؿ، تخصص كسائؿ  الإعلاـمكممة لنيؿ الماجستير في العمكـ 
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التالي: كيؼ تساىـ مصمحة العلاقات العاـ في تشكيؿ  يئيسالر التساؤل  حجماىيرىا كذلؾ بطر 
 لاح لدل جميكرىا الخارجي؟محسنة عف المؤسسة الاقتصادية للأ صكرة

 طرحت الباحثة جممة مف التساؤلات الفرعية متمثمة في:  تساؤلات الدراسة: -1

 لاح بمعرفة كاسعة في أكساط اغمب جماىيرىا؟مىؿ تحظى مؤسسة الأ -1

 ىؿ تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميكرىا الخارجي؟  -2

 بثقة جميكرىا؟  الأملاحىؿ تحظى مؤسسة  -3

 يا العامة عمى الكسائؿ المطبكعة؟كز المؤسسة في علاقتىؿ تر  -4

 فرضيات الدراسة:  -2

 الأملاحيساىـ نشاط العلاقات العامة في تشكيؿ صكرة عف مؤسسة الفرضية الرئيسية:    
 بقسنطينة لدل جميكرىا الخارجي.

 الفرعية:  اتالفرضي

 عرفة كاسعة في أكساط جميكرىا الخارجي.مبقسنطينة ب الأملاحتحظى مؤسسة  -1
 الخارجي؟بقسنطينة بتقدير جميكرىا  الأملاحتحظى منتجات مؤسسة  -2
 ثقة جميكرىا الخارجي. إلىبقسنطينة  الأملاحتفتقد مؤسسة  -3
بقسنطينة عمى استعماؿ الكسائؿ  الأملاحيرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة  -4

 .1كعة أكثر مف غيرىا مف الكسائؿالمطب
 

                                                 
 .( 17،22ص ص)رزيقة لقصير، المرجع السابؽ، 1
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 تمثمت أىداؼ الدراسة فيما يمي: : أهداف الدراسة -3

قات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الكشؼ عف مدل كعي المسؤكليف بدكر العلا -أ
 الاقتصادية.

 مدل مساىمة العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية. إظيار -ب
 .الاقتصادية المؤسسة صكرة تحسيف في العامة العلاقات دكر كاقع عف الكشؼ -ج

 ج الدراسة وأدوات جمع البيانات:منه -4

لأنو الأنسب لكصؼ كامؿ كدقيؽ لمكضكع البحث  المنهج الوصفي التحميمياستخدمت الباحثة    
جماىيرىا، كاعتمدت  دعنالمؤسسة كالكقكؼ عمى كصؼ دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة 

 استمارة(.ع البيانات مف )ملاحظة كمقابمة، لباحثة تكظيؼ أدكات جما

 عينة الدراسة:

 .المنتظمة كامتدت لثلاثة أسابيع قامت الباحثة باختيار العينة   

 نتائج الدراسة: -5

 : 1نتائج الدراسة أىـكانت    

 أف مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظى بمعرفة كاسعة في أكساط الجميكر الخارجي. -
 .الخارجي أف منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظى بتقدير جميكرىا -
الكسائؿ  استعماؿيرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة عمى  -

 طبكعة أكثر مف غيرىا مف الكسائؿ.الم
 

                                                 
 .32،193صص رزيقة لقصير، المرجع السابؽ، 1
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 : الثالثةالدراسة  

استخدام الأبناء لشبكات التواصل الاجتماعي وانعكاساتها : 1بعنكاف، صميحة كتاكمت ةلمباحث   
الأبناء مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية دراسة عمى عينة من 

في عمـ النفس الأسرم، كمية العمكـ  الماجستير، رسالة مكممة لنيؿ شيادة بولاية الشمف ووهران
الأسرم، جامعة،  الاجتماعية، قسـ عمـ النفس كعمكـ التربية كالأرطكفكنيا، تخصص عمـ النفس

 .2015، 2كىراف 

التكاصؿ الاجتماعي عمى  تانعكاسات استخداـ الأبناء لشبكا الكشؼ عف إلىىدفت الدراسة    
العلاقات الأسرية، لدل عينة مف الأبناء مستخدمي شبكات التكاصؿ الاجتماعي بكؿ مف كلاية 

 .ىراف دراسة الانعكاسات المحتممةالشمؼ كك 

 ه: دافي سؤاؿ رئيسي مؤ  الدراسةمشكمة كعمى ضكء ما سبؽ مف دراستيا تتحدد    

 الأسرية؟ التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات ىيام

 الأسئمة الفرعية: 

العلاقات الأسرية  عمى صؿ الاجتماعيابناء لشبكات التك الأانعكاسات استخداـ  ىؿ تختمؼ -
 باختلاؼ الجنس؟ 

العلاقات الأسرية بناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأىؿ تختمؼ انعكاسات استخداـ  -
 باختلاؼ الفئات العمرية؟

                                                 
الأبناء عينة مف  ى، دراسة عمالأسريةالعلاقات  عمى كانعكاساتيا الاجتماعيالتكاصؿ لشبكات  الأبناءاستخداـ  ،تكتاكم صميحة1

تخصص  ،النفس الأسرمعمـ ماجستير في ال رسالة مكممة لنيؿ شيادة، بكلاية الشمؼ ككىراف الاجتماعيالتكاصؿ مستخدمي شبكات 
 .5-4، ص ص 2015 ،2كىراف، جامعة كمية العمكـ الاجتماعية ،قسـ عمـ النفس كعمكـ التربية كالارطكفكنيا ،عمـ النفس الأسرم
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ىؿ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية  -
 باختلاؼ المستكل التعميمي؟

ىؿ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية  -
 باختلاؼ عدد ساعات الاستخداـ؟

 الفرضيات: 

 الأسريةنعـ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات  -
 باختلاؼ الجنس.

 نعـ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية -
 الفئات العمرية. باختلاؼ

تكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية نعـ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات ال -
 باختلاؼ المستكل التعميمي.

نعـ تختمؼ انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى العلاقات الأسرية  -
 .1باختلاؼ عدد ساعات الاستخداـ

 :أهداف الدراسة

 معرفة ما يمي:  إلىتيدؼ الدراسة الحالية    

انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى عف مدل كجكد اختلاؼ في  -
 العلاقات الأسرية تبعا لمتغير الجنس.

                                                 
 .4ص  المرجع نفسو ،تكتاكم صميحة1
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عف مدل كجكد اختلاؼ في انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى  -
 لمتغير الفئات العمر. العلاقات الأسرية تبعا

اعي عمى لشبكات التكاصؿ الاجتمعف مدل كجكد اختلاؼ في انعكاسات استخداـ الأبناء  -
 تغير المستكل التعميمي.مالعلاقات الأسرية تبعا ل

عف مدل كجكد اختلاؼ في انعكاسات استخداـ الأبناء لشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى  -
 الاستخداـ. عدد ساعاتتبعا لمتغير  الأسريةالعلاقات 

 المنيج الكصفي التحميمي. المنهج المتبع في الدراسة هو:

 فرد مف فئات مختمفة )عينة عشكائية منتظمة( 40 عينة الدراسة:

 المقابمة.  -ف أك المحتكلتحميؿ المضمك  -دراسة حالة -الاستمارةأدوات الدراسة: 

 نتائج الدراسة:  

% مف نسبة 51.42أنيا بمغت نسبة مستخدمي شبكات التكاصؿ الاجتماعي مف الذككر ب  -
 العينة. أفراد% مف نسبة 48.57ب  الإناثأفراد العينة، كقدرت نسبة 

% مف الأبناء يستعينكف بالكمبيكتر سكاءا أكاف شخصي أك عاـ في استخداميـ 39.50اف  -
 % يستعينكف بيكاتفيـ النقالة...44.50لشبكات التكاصؿ الاجتماعي، ك

% يستخدمكف ىذه الشبكات في المنزؿ...، 51.80أماكف استخداـ ىذه الشبكات  أما -
 دمكنيا في مقاىي الانترنيت...% يستخ35.10ك

لأفراد استخداما مف حيث نكعية الشبكات احتؿ الفايسبكؾ الصدارة بيف الشبكات الأكثر  -
 1العينة...

 
                                                 

 .257، 213يحة، المرجع السابؽ، ص ص م صماك تكت  1
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 : الرابعةالدراسة  

في العلاقات  كتأثيرهمكاقع الشبكات الاجتماعية  استخداـ: 1, بعنكافمريم نريمان نومارلمباحثة    
مكممة لنيؿ شيادة الاجتماعية، دراسة عينة مف مستخدمي مكقع الفايسبكؾ في الجزائر، مذكرة 

 جامعة الحديثة، الاتصاؿ ,كتكنكلكجياالإعلاـ تخصص  ,الاتصاؿ ك الإعلاـفي عمكـ  ماجستيرال
 . 2012لخضر، باتنة،  الحاج

 الاجتماعية عمى العلاقات العامة؟الشبكات مكاقع ما أثر استخداـ  :الإشكالية

 التساؤلات الجزئية: 

 بكؾ" لدل الجزائرييف؟ نماط استخداـ مكقع التكاصؿ الاجتماعي "الفايسأما ىي عادات ك  -
 بكؾ"؟ ما ىي الدكافع كالحاجات التي تكمف كراء استخداـ الجزائرييف لمكقع "الفايس -
 الاجتماعية لدل الجزائرييف؟قات كيؼ يؤثر استخداـ "الفايسبكؾ" عمى العلا -

 هداف الدراسة: أ

 في حياة الأشخاص. تصاؿكالاعلاـ ذم تمعبو التكنكلكجيا الحديثة للإمعرفة الدكر الكبير ال -
 التعرؼ عمى أىـ الخدمات التي تكفرىا مكاقع الشبكات الاجتماعية. -
 الافتراضية.معرفة مدل تأثر العلاقات الاجتماعية بسبب استخداـ الشبكات الاجتماعية  -
 نظيرتيا التعرؼ عمى أسباب التي ساعدت في انتشار العلاقات الافتراضية عمى حساب -

 الكاقعية.

                                                 
عينة مف مستخدمي  ىالاجتماعية كتأثيره في العلاقات الاجتماعية، دراسة ميدانية عماستخداـ مكاقع الشبكات , مريـ نريماف نكمار 1

كتكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة، جامعة  الإعلاـكالاتصاؿ تخصص  الإعلاـمكقع الفايسبكؾ في الجزائر، مذكرة ماجستير في عمكـ 
 .10-9، ص ص 2012لخضر، باتنة، 



طارها المنهجي                                                الفصل الأول  إشكالية الدراسة وا   

 

 

18 

 المسح الكصفي المنهج المتبع:

 أدوات جمع البيانات:

الاستبياف، أسمكب التحميؿ الكمي، التكرار كالنسب المئكية، مقياس الدلالة الإحصائية، ك الملاحظة  
 أسمكب التحميؿ الكيفي.مقياس شدة الاتجاه، 

 فرد. 280ية، كاختارت عينة مف دالعم أكالعينة القصدية الدراسة: مجتمع وعينة 

 نتائج الدراسة: 

لقد لكحظ مف خلاؿ نتائج تحميؿ البيانات أف استخداـ مكقع الفايسبكؾ" يختمؼ مف مستخدـ  -
 . 1لمتغيرم الجنس كالسفتبعا  آخر إلى

عمى مكقع التشبيؾ الاجتماعي "فايسبكؾ" نظرا  إدماناسنة أكثر  36ك 26أفراد العينة بيف  -
 الفئات العمرية. ببقيةلجمكس أغمبيتيـ أكثر مف ثلاث ساعات مع المكقع 

سنة( يتعاممكف لمكقع الفايسبكؾ" مف حيث اختيار  37أفراد العينة الأكبر سنا )أكثر مف  -
نمابعشكائية  أصدقاءىـيختاركف  لا أنيـالأصدقاء، حيث نلاحظ  يقكمكف بانتقائيـ بيدؼ  كا 

 الاستفادة كالإفادة.
 أصدقائيـتبيف أف استخداـ أفراد العينة لمكقع: "فايسبكؾ" قمؿ تكاصميـ كجيا لكجو مع  -

الانسحاب  إلىلذم أدل االأمر  أسرىـكقت الذم يقضكنو مع ككذا قمؿ مف ال كأسرىـ
 الممحكظ لمفرد مف التفاعؿ مع الجماعات الاجتماعية الحقيقية. 

كاصؿ مع الأىؿ كالأصدقاء العينة "فايسبكؾ" كاف الت أفرادالدافع الأكؿ كراء استخداـ  -
 ككذا الحصكؿ عمى معمكمات جديدة. ؼكالتثقي
 

                                                 
 .213مريـ نريماف نكرماف, المرجع السابؽ، ص1
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 :سةخامالالدراسة  

مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل الوعي  دور :1بعنكاف ,رأفت ميند عبد الرزاؽ لمباحث   
عات كل من لحالة الحراك الشعبي في العراق عمى عينة من طمبة جام ميدانية السياسي "دراسة

، رسالة "2013-06-01ولغاية  2013-03-01لمفترة من  ريتالموصل والأنبار وتك
، جالإعلاـ، قسـ الصحافة ك الإعلاـفي  ماجستير الأردنية،  بتراة الامع، كمية الآداب كالعمكـ
2013. 

 ,YouTube) ىدفت ىذه الدراسة التعرؼ عمى دكر شبكات كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي   

Facebook, Twitter)  كأثرىا عمى الكعي السياسي لفئة الشباب الجامعي، حيث ركزت مشكمة
 ,Twitter, YouTube)الدراسة عمى أنو: ىؿ ىناؾ تأثير لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي متمثمة في 

Facebook )العراقية في كؿ مف المكصؿ  عمى تشكيؿ الاتجاىات السياسية لطمبة الجامعات
السياسية كتكريت في طرح القضايا المعاصرة التي تيميـ، كفي التأثير عمى السمككيات  رابنكالأ

 العراؽ؟كالفكر السياسي لدييـ لا سيما ما يطمؽ عميو اليكـ بالحراؾ الشعبي في 

 تساؤلات الدراسة وفرضياتها: -2

لمكاقع التكاصؿ  كتكريت ا طبيعة استخداـ طمبة جامعات المكصؿ كالأنبارم السؤال الأول:
السمككيات كالفكر كأثرىا في تشكيؿ الاتجاىات ك ( Facebook, Twitter, YouTube) الاجتماعي

 السياسي لدييـ؟

                                                 
رأفت ميند عبد الرزاؽ, دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تشكيؿ الكعي السياسي "دراسة ميدانية لحالة الحراـ الشعبي في العراؽ 1

، رسالة ماجستير 2013-06-1كلغاية  2013-3-1عمى عينة مف طمبة جامعات كؿ مف المكصؿ كالأنبار كتكريت لمفترة مف 
، جامعة البترا الأردنية، في الإعلاـ، قسـ الصحافة كالع  .9-8، ص ص 2013لاـ، كمية الآداب كالعمكـ
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   كيؼ يقيـ طمبة جامعات المكصؿ كالأنبار كتكريت مكاقع التكاصؿ الاجتماعي السؤال الثاني:

(Facebook, Twitter, Youtube ) الأخرل؟ الإعلاـمف بيف كسائؿ 

في طرح  (Facebook, Twitter, Youtube) ىؿ تسيـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي السؤاؿ الثالث:
 ؟كتكريت كالأنبارقضايا معصرة تيـ الشباب الجامعي لطلاب المكصؿ 

في  (Facebook, Twitter, YouTube) تسيـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي (:H0)ى الفرضية الأول
عمى السمككيات كالفكر السياسي لدل الشباب الجامعي  تأثيرتشكيؿ الاتجاىات السياسية كفي 

 لطلاب جامعات المكصؿ كالأنبار كتكريت.

 ,Facebook, Twitter) لا تسيـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي :(H1)الفرضية الثانية

YouTube) ر السياسي لدل كؿ الاتجاىات السياسية كفي تأثير عمى السمككيات كالفيتشك في
 .كتكريت كالأنبارالمكصؿ  ب جامعاتلاالشباب الجامعي لط

( في اثر مكاقع 0.05دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة )تكجد فركؽ ذات  :(.H)الثالثة الفرضية 
عمى الاتجاىات السياسية لمشباب  (Facebook, Twitter, YouTube)  لمتكاصؿ الاجتماعي

 .1الجامعي باختلاؼ متغيرات )النكع، مكاف السكف، المرحمة الدراسية، الكمية، الفئة العمرية(

( في اثر 0.05) تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة لا: (Hl) الرابعةالفرضية 
عمى الاتجاىات السياسية لمشباب  (Facebook, Twitter, YouTube)  مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 الفئة العمرية(. الكمية, الجامعي باختلاؼ متغيرات )النكع، مكاف السكف، المرحمة الدراسية،

                                                 
 .10رأفت ميند عبد الرزاؽ، المرجع السابؽ، ص1
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 (Facebook, Twitter, YouTube)  تسيـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي :(H0)الفرضية الخامسة 

في طرح قضايا معاصرة تيـ الشباب الجامعي كلا تؤثر في السمككيات السياسية كالفكر السياسي 
 معي كتعكسو عمى الشارع السياسي.لدل الشباب الجا

في طرح  (Facebook, Twitter, YouTube) تسيـ مكاقع التكاصؿ لا (:H1الفرضية السادسة)
قضايا تيـ الشباب الجامعي كلا تؤثر في السمككيات السياسية كالفكر السياسي لدل الشباب 

 امعي كتعكسو عمى الشارع السياسي.الج

لا تسيـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي قضايا معاصرة الشباب الجامعي كغي الفرضية الصفرية: 
 كتعكسو عمى الشارع السياسي.التأثير عمى السمككيات السياسية لدل الشباب الجامعي 

 أهداف الدراسة: -3

 ,Facebook)  معرفة مدل مشاركة الإعلاـ الجديد ممثلا بمكاقع التكاصؿ الاجتماعي -أ   

Twitter, YouTube)  في تشكيؿ الاتجاىات السياسية لدل الطمبة الجامعييف في كؿ مف جامعات
 المكصؿ كالأنبار كتكريت.

في  (Facebook, Twitter, YouTube) مكاقع التكاصؿ الاجتماعيمعرفة درجة تأثير  -ب   
 طرح القضايا المعاصرة التي تيـ المجتمع العراقي.

البحث بالآثار المترتبة عمى استخداـ المدكنات كشكات التكاصؿ الاجتماعي مف قبؿ طمبة  -ج   
 اجعة(.الجامعة كتأثيرىـ عمى الرأم العاـ لمجماىير )كالمقصكد ىنا التغذية الر 

الخركج باقتراحات كتكصيات تسيـ في تطكير دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الحياة  -د   
 .1السياسية بالعمؿ إيجابيا عمى تشكيؿ الاتجاىات السياسية لمطمبة العراقييف

                                                 
 .10رأفت ميند عبد الرزاؽ، المرجع السابؽ، ص1
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 المنيج الكصفي التحميمي. منهج الدراسة:

 كتكريت. الأنبارك  عينة مف طمبة جامعات كؿ مف المكصؿمجتمع الدراسة: 

 .1ينة العشكائيةالععينة الدراسة: 

 :2ايمجمكعة مف النتائج كاف مف أىم إلىتكصمت الدراسة  النتائج:

تسيـ في تشكيؿ  (Facebook, Twitter, YouTube)  ف مكاقع التكاصؿ الاجتماعيإ -
 ب جامعات المكصؿ كالأنبار كتكريت.الاتجاىات السياسية لطلا

( في أثر مكاقع التكاصؿ 0.0,5إحصائية عند مستكل الدلالة ) لا تكجد فركؽ ذات -
مشباب الجامعي باختلاؼ متغيرات )النكع، مكاف لالاجتماعي عمى الاتجاىات السياسية 

 السكف، المرحمة الدراسية، الكمية، الفئة العمرية(.
في طرح قضايا  (Facebook, Twitter, YouTube)  يـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيتس -

اصرة تيـ الشباب الجامعي، كفي التأثير عمى السمككيات السياسية كالفكر السياسي مع
 الجامعي كتعكسو عمى الشارع السياسي العراقي.

ثلاث مكاقع لمتكاصؿ الاجتماعي كىي الفيسبكؾ بنسبة داـ ستخسة لاأظيرت نتائج الدرا -
 (.%12.76(، كيكتيكب بنسبة )%11.70(، كتكيتر بنسبة )75.5%)

بأف شبكات التكاصؿ كانت  مقتنعيف( مف أفراد العينة ىـ %80.5النتائج أف نسبة ) أظيرت -
( %20احة السياسية العربية بينما كاف نسبة )أساسيا عمى بعض التغييرات في الس امحرض

 مف أفراد العينة مثمت الرفض.

                                                 
 .77ميند عبد الرزاؽ، المرجع السابؽ، ص ترأف 1
 .142المرجع السابؽ، ص  2
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داميـ ( مف أفراد العينة زاد كعييـ السياسي نتيجة استخ%62.8أظيرت النتائج أف نسبة ) -
( لأفراد العينة التي لـ يتأثر كعييـ %37.2مكاقع التكاصؿ الاجتماعيف بينما كانت نسبة )

 .1السياسي

 الاستفادة من الدراسات السابقة: مجالات

مف خلاؿ استعراض النماذج سابقة الذكر مف الدراسات  السابقة يتبيف أف ثمة أكجو تشابو    
ذ أف كأدكات الدراسة كالعينة كالمجتمع, كا  ختلاؼ بيف الدراسات، لاسيما مف حيث المنيج المتبع اك 

السابقة في الكثير  ىذه الدراسة تعتبر إضافة نكعية لمدراسات السابقة، فقد تـ الاستفادة مف الدراسات
 أىميا:  مف الأمكر

 بجميع جكانبو. الإلماـالاطلاع الكاسع عمى مكضكع الدارسة كمحاكلة  -1   

 النظرم. للإطارالعرض السميـ  -2   

 تصميـ كبناء أداة الدراسة. -3   

 اختيار المنيج المناسب.  -4   

بمكضكع الدراسة مف مختمؼ  الإحاطةمعرفة المراجع كالمصادر التي تساعد الباحث في  -5   
 كقت الحاجة. إليوفركعو كالعكدة 

الدراسات في معرفة أبعاد مكضكعنا كجمع معمكمات ىامة  كما تكصمنا بعد الاطلاع عمى ىذه   
 حكؿ ىذا المكضكع.

 

                                                 
 .143نفس المرجع، ص1
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 تحديد المفاهيم والمصطمحات 1-6

كمف ىنا  ,ضبط التصكر كمسار الباحثيف في كأساسيةممية تحديد المفاىيـ عممية ميمة تعتبر ع   
 :كالآتيتتضمف دراستنا ىذه بعض المفاىيـ نحددىا 

 . الدور:1

كىةي  دىكٍري  غة:ل -أ رى : الٍحى : أىدٍكىاره نىحٍكيهي، الدَّكٍري ا كىافى القىانيكفً، كى ا كىافى أىكٍ إلىى مى يٍثي مى دى الشَّيٍءى إلىى حى : عىكَّ
مىيٍوً  ا كىافى عى لىى مى كىاً 

1 . 

يعرؼ عمى أنو المركز أك المنصب الذم يحتمو الفرد أك الذم يحدد كاجباتو،  اصطلاحا: -ب
السمكؾ المتكقع مف شاغؿ أكؿ ىي المركز الاجتماعي, كالمركز  كحقكقو الاجتماعية، كما ىك

الاجتماعي: ىك العلاقة أك الإشارة التي تحدد طبيعة الدكر الاجتماعي، مما يدؿ عمى أف ىناؾ 
علاـ عمكما مف المجتمع ينطمؽ لإعلاقة كثيقة بيف الدكر الاجتماعي كالمركز الاجتماعي، كدكر ا

ـ مجمكعة مف الأفراد ضتو في المجتمع تكظيف يحددىا لو المراكز، كمف مجمكعة المياـ التي 
الإعلامي كالقانكني كالاجتماعي كالاقتصادم كبالمقابؿ ىناؾ  الإطاريقكمكف بمجمكعة أدكار في 

دد عف ما أف الدكر يحمف المفركض أنيـ يحصمكف عمييا، ك امتيازات كحقكؽ الأفراد الإعلامييف،
ب الدكر كالعلاقة  بيف الإعلاـ كدكر متمقي الإعلاـ كىما الإعلاـ لاع طريؽ العلاقة التي تربط
 .2 الإعلاـ بكسائمو كالجميكر متمقي

 .3ىك سمكؾ متكقع يرتبط بكضع اجتماعي معيف: إجرائيا -ج    

                                                 
 .283دار الكتاب المبناني، دار الكتاب المصرم، ص -الميسر-صديقة يكسؼ محمكد, المعجـ العربي احمد زكي بدكم، 1
 .29ازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، صبالعامة في إدارة الأزمات، دار البشير العلاؽ، كظائؼ العلاقات 2
، 2000، مؤسسة الكراؽ لمطباعة كالنشر، عماف، 1الجامعية، طإبراىيـ عبد المجيد مركاف، أسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ 3

 .30ص
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 مواقع التواصل الاجتماعي: -2

مفردات كىي: المكاقع، ( 3) إلىينقسـ مفيكـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في المغة العربية  لغة: -أ
 الاجتماعي. ،التكاصؿ

د  في المغة: ع  اق  و  الم   - مٍع ميفٍرى مىكىاقًعي اكىىيكى مىكىافي  مىكٍقًعي الجى قيكعً، كى مىكىاقًعي وي : مىكىاضًعي قًتىاؿً ال لكي  ، كى
 .1وي طي اقً سى رً: مى الٍقىطى 

كعً إلىى  لغة: ل  اص  و  الت   - ؿى فىإًفٍ البًالرُّجي ادَّةو كىصى ادى كىاكى مى ىـ  كىالصَّ مى  كىاللاَّ ّـِ : أىصٍؿو كىاحًدو يىديؿُّ عى ى ضى
ؿى يى  صى تَّى كى صٍلان ك صًمىةن  ؿي صً شىيٍءو حى ىـ : التى لشَّيٍءً لشَّيٍءً بًاا ؿي ، كىصٍ كى لىيٍوً : بىمغى كىانٍتىيىى  ا بًوً كىاً 

مىى الًاقٍتًرىاف عٍنىاىىا المُّغىكًمِّ يىديؿُّ عى مًفٍ ىىذًهً الٍمىعىانًي نىجًد أىف التَّكىاصيؿ فًي مى غ كىالإً  كالاتصاؿ كى بٍلاى
ـ عٍلاى كىذىا الٍإً ك كى

2. 
عٍنىاه: اً تىمًعي ، يىجٍ جٍتىمىعى اً أما الاجتماعي لغة:  - ا مى ّـَ , اجٍتًمىاعن تىأىلٌ  نٍضى  .3ؼى كى

  اصطلاحا: -ب

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي حيث: في الباحثيف  دكثرت المفاىيـ الاصطلاحية عن   

ي ى( Social, Media, webs)" عمى أنيا: سان يوسف المقداديخالد غيعرفيا الدكتكر  -
أك إضافة صفحاتيا  إنشاءمكاقع الانترنيت التي يمكف لممستخدميف المشاركة كالمساىمة في 

 .4"كبسيكلة

                                                 
 .212، ص2005، 3جبراف مسعكد, الرائد معجـ الفبائي في المغة كالإعلاـ، دار النشر لمملاييف، ط 1
 .58نفس المرجع، ص2
 .7أحمد زكي بدكم، صديقة يكسؼ محمكد، مرجع سبؽ ذكره, ص 3

 .24، ص2013الأردف،  1خالد غساف يكسؼ المقدادم، ثكرة الشبكات الاجتماعية، دار النفائس لمنشر كالتكزيع، ط 4
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التي تسمح لممشترؾ فييا  ةبأنيا: "منظكمة مف الشبكات الإلكتركني زاهر راضيكما يعرفيا  -
عي الكتركني مع أعضاء ابإنشاء مكقع خاص بو، كمف ثـ ربطو عف طريؽ نظاـ اجتم

 .1لدييـ الاىتمامات كاليكايات نفسيا"

لتكاصؿ لمستخدمييا في أم كقت شبكات اجتماعية تفاعمية تتيح ا :"تعرؼ بأنيا :إجرائيا -ج
مف سنكات قميمة، كغيرت في مفيكـ  الإنترنيتفي أم مكاف مف العالـ، ظيرت عمى شبكة  يشاءكف

البشر،  بني ب اسميا الاجتماعي ككنيا تعزز العلاقات بيفسالتكاصؿ كالتقارب بيف الشعكب، كاكت
أبرز شبكات ك فتيا الاجتماعية لتصبح كسيمة تعبيرية كاحتجاجية، كتعدت في الآكنة الأخيرة كظي

ىميا ىي شبكة )الفيس بكؾ(، التي بمغ )الفيس بكؾ، تكيتر، كاليكتيكب( كأالتكاصؿ الاجتماعي ىي 
 .2"( مميكف شخص مف كافة أنحاء العالـ800عدد المشتركيف فييا أكثر مف )

 الصورة الذهنية:  -3

 مفرديف: الصكرة كالذىنية. إلىفي المغة العربية ينقسـ مفيكـ الصكرة الذىنية  لغة: -أ

بف منظكر تعنى: )ظاىر الشيء كىيئتو كحقيقة الشيء في معجـ لساف العرب لا ة  ور  والص       
 يطمؽ، كبيذا فاف الذىف 4ىك العقؿ في ىٍ ، كالذً فً ىٍ الذً  إلىفإنيا تشير  ة  ي  ن  ه  الذ  مفردة أما .3كصفتو(
 . 5العلاقات إنشاءكالتفكير الاستدلالي عف طريؽ  الإدراؾعمى 

                                                 
، دار المحتسب لمنشر كالتكزيع، 1مركز المحتسب للاستشارات، دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الاحتساب )تكيتر نمكذجا(، ط 1

 .16ق، ص1438الرياض، 
 .187، ص2011ئؿ الاتصاؿ الحديثة مف الجريدة إلى الفيس بكؾ، العربي لمنشر كالتكزيع، القاىرة، عامر فتحي حسيف، كسا2
 .473، ص1944ابف منظرك، لساف العرب، دار صادر، المجمد الرابع: بيركت،  3
 .440، ص1957، دار المشرؽ، بيركت، 20لكيس شيخكا، المنجد، ط4
 . 740، ص1971، بيركت، 1المبناني، ججميؿ صميبيا، المعجـ الفمسفي، دار الكتاب 5
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 الصورة الذهنيةمصطمح  إنشاء إلىكفي إطار ما تقدـ فاف الجمع بيف مفردتي كالذىنية يقكد     
 ك إدراكوككنيا الذىف في ضكء صكرة الشيء كتصكره في ىيئتو كحقيقتو كظاىره، ي :لغة   الذم ىك
 . 1لأشياءلو لاستدلا

 اصطلاحا:  -ب

السابؽ دكف أف  العقمي الإدراؾتمؾ التي تقكـ عمى " بأنها: الداقوقي إبراهيميعرفها الدكتور    
مؾ الصكر الذىنية عاطفية تؿ الأفراد كالمجمكعات لأف معظـ تككف ليا انعكاسات سمبية عمى تفاع

 2."الخياؿ بالدرجة الأكلىيا النسياف أك التصكير أك إعادة بمركر الزمف لاعتمادىا عمى يصيب

الناتج النيائي الانطباعات الذاتية التي تتككف عند الأفراد  عمي عجوة بأنها:كما عرفها د.   
، أك منشأة أك مؤسسة أك وعينػمعيف أك نظاـ ما أك شعب أك جنس ب كالجماعات إزاء شخص

، كتتككف ىذه الإنسافو تأثير عمى حياة ليككف  أك دكلية أك مينية معينة يمكف أف منظمة محمية
كاتجاىاتيـ كعقائدىـ  رتبط ىذه التجارب بعكاطؼ الأفرادالانطباعات في ضكء التجارب المباشرة كت

نيا خلاصة ىذه التجارب فيي تمثؿ ت التي تتضمامغض النظر عف صحة كعدـ صحة المعمك كب
 . 3ما حكليـ كيفيمكف كيقدركف عمى أساسيا" إلىصحابيا كاقعا صادقا ينظركف في ضكئو لأ

عف المؤسسات المختمفة كقد  الناس أذىاف"الصكرة العقمية التي تتككف في نقصد بيا:  :إجرائيا -ج
كلكنيا في نياية الأمر  كاؿ غير المكثكقة،الإشاعات كالأقتتككف عمى الأدلة كالكثائؽ، أك عمى 
 .4رؤكسيـ" في ممكنياتمثؿ كاقعا صادقا مف كجية نظر مف يح

                                                 
 .52، ص2014باقر مكسى، الصكرة الذىنية في العلاقات العامة،  دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، 1
 .17، ص2001إبراىيـ الداقكقي، صكرة الأتراؾ لدل العرب، د,ط، مركز دراسات الكحدة العربية، بيركت،  2
 .92، ص2003كالصكرة الذىنية، عالـ الكتب، القاىرة، عمى إبراىيـ عجكة، العلاقات العامة  3
 .77، ص2001السيد عميكة، تنمية ميارات العلاقات العامة في ظركؼ المنافسة، د.ط، أتراؾ لمنشر كالتكزيع، القاىرة، 4
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 المؤسسة الخدماتية: -4

  لغة: -أ

 .الخدماتيةك يتككف مفيكـ المؤسسة الخدماتية: مف المؤسسة     

 سى سَّ أى ة مشتقة مف الفعؿ سى سى ؤى مي  :القامكس العربي )المكرد( فكممة إلىا العربية كاستنادن  المغةأما في 
.دٍ يى عٍ ة أك مى كى رً ة أك شى يى عً مٍ كتعني جى  اتو سى سى ؤى ، جمعيا مي ةن سى سى ؤى مي  سً سً ؤى يي 

1 

فًعٍؿً أىسَّس ، الأيسيس مًفٍ ال" مفهوم المؤسسة لغةكما كرد في معجـ لساف العرب لابف منظكر أف 
س سي سيس أىصٍؿى كيؿِّ شىيٍءو كىأي نىاء كىالأي الٍبً  سىاس أىصٍؿي ميبٍتىدىإو ، كىالأيسيس كىالأى  كىالأىسىاس : كيؿِّ شىيٍءو 

ؿي ميتى نٍسىافً الإً  فه فًي الرَّحًًـ ، كىأىسقىمٍبيوي ، لًأىنَّوي أىكَّ نٍسىاف مي اكىكِّ قىد أيسٌ البًناءى س الٍإً س و أىسَّ ييؤىسِّسي  بٍتىدىؤيه ، كى
فىعىت قًكىامييىاحي  تي تٍ بَّ يسنا، كأسست دىار إذىا ثى كأسسو تىأٍسً   . 2"ديكدًىىا كىرى

فقد عرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ عمى أنيا " الأنشطة كالمنافع التي  الخدمة في المغة:ك   
المشترم مف خلاؿ الأشياء المقدمة لو كمرتبطة مع البضاعة المباعة كبما يحقؽ  إلىيحققيا البائع 

 .3رضاه"

في تقديـ خدمة  الأساسيالمؤسسة الخدماتية ىي:" كؿ مؤسسة يتحدد غرضيا  اصطلاحا:-ب
ك لية ت المامؤسسات تقديـ الخدمة: الفنادؽ, المطاعـ, المستشفيات, كالمؤسسا أمثمةلمعميؿ,كمف 
 .4"التعميمية...

                                                 
 .60، ص1994انجميزم(، د.ط، دار المعمـ، بيركت، -ركجي العمبكي، المكرد )قامكس عربي 1
 .435ابف منظكر، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
 . 216ص ،2006،عماف الأردف ،ازكرمبدار ال ،يؽ: أسس ك مفاىيـ معاصرةالتسك  ،امر البكرمت 3
، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة، 4( في المؤسسات الخدمية، مجمة الباحث، العددTQMاحمد بف عيشاكم، إدارة الجكدة الشاممة) 4

 .08، ص2006
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 إلى:" تمؾ المؤسسة التي تقكـ بتحكيؿ تشكيمة مف المدخلات المادية أنياعمى  أيضاكتعرؼ    
مخرجات غير مممكسة ماديا لكنيا محسكسة في صكرة خبرات كتجارب يمر بيا عملاء المؤسسة 

ىذا لا يعني  أف إلاىذه المخرجات قد ترتبط بيا كيانات مادية تظير مف خلاؿ الخدمة المقدمة 
 .1رجات ماديةمخ إلىتحكليا نيائيا 

 إجرائيا:-ج

ص قادريف كمتمكنيف مف العممية المؤسسة الخدماتية ىي عبارة عف: "منظمة تقكـ عمى أشخا  
رغبات الزبائف كما  إشباعتحقيؽ الأرباح كذلؾ عف طريؽ  إلىبكسائؿ خاصة تيدؼ  الاقتصادية

 .2تسير عمى تقديـ كتحسيف نكعية الخدمة"

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .15رة المؤسسات الخدمية, د ط, مطبكعات جامعة دمشؽ, صمحمد ناصر, إدا 1
 .  16, ص1999احمد طرطار,تقنية المحاسبة العامة في المؤسسة, ديكاف المطبكعات الجامعية, الجزائر,  2
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 المنهجي لمدراسة الإطارثانيا: 

 الدراسةمنهج  2-1

ببمكغ نتيجة  إلىعقلانية ىادفة  ك خطكات منظمة إتباععند القياـ بأم دراسة عممية لابد مف     
 المنهجعرف نتطرؽ ليا، كبذلؾ عة الدراسة التي سيطبمنيج معيف يتناسب ك  بإتباع, كذلؾ ما

 لا هاختيار  أف "الأسمكب أك الطريؽ الذم يستعيف بو الباحث في دراسة مشكمة البحث حيث: بأنه
ىما  سة كأىدافياعة الدرايطب آخر بؿأك رغبة الباحث لمنيج دكف  ك ميؿفة أديأتي بمعنى الص

 أكثرمصداقية كمكضكعية  يعطي كىذا الاختيار الدقيؽذاف يفرضاف نكع المنيج المناسب، مال
 .1"إلييالمنتائج المتكصؿ 

حالة محددة كتحميؿ ما معمكمات شاممة عف مناسب لجمع "أسمكب  ويعرف المنهج عمى أنه:    
شاممة لمختمؼ الفترات الزمنية التي مرت بيا الحالة ـ جمعو مف معمكمات حكليا بطريقة معمقة ك ت

 .2"كباستخداـ أدكات تحميمية تتناسب كمضمكف الحالة كخصائصيا

الصكرة الذىنية  دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تشكيؿكبما أف دراستنا تتمحكر حكؿ    
 الإعلاـالشائع في بحكث  المنهج الوصفيالخدماتية "مكبيميس" أنمكذجا فإنيا تعتمد عمى  لممؤسسة

ربحي مصطفى عمياف  تقتضي استخداـ المنيج الكصفي الذم يعرفوف دراستنا كالاتصاؿ كبالتالي فإ
 عمى أنو: "رصد كمتابعة دقيقة لظاىرة أك حدث معيف بطريقة كمية أك نكعية في فترة زمنية معينة

                                                 
ر، ، ديكاف المطبكعات الجامعية لمنشر كالتكزيع، الجزائ1أحمد مرسمي، مناىج البحث العممي في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، ط 1

 .35، ص2005
 .45، ص1999محمد عبيدات كآخركف، منيجية البحث العممي )القكاعد كالمراحؿ كالتطبيقات(، د ط، الجامعة الأردنية، الأردف، 2
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المضمكف كالكصكؿ  كالظاىرة أك الحدث مف حيث المحتكل عدة فترات، مف أجؿ التعرؼ عمى  أك
 . 1نتائج كتعميمات تساعد في فيـ الكاقع كتطكيره إلى

 : 2كلتطبيؽ المنيج الكصفي في دراستنا فقد اتبعنا الخطكات التالية  

 .تحديد المشكمة كصياغتيا 
 طرائؽ كأساليب تحديد لأغراض البحث ككذلؾ جمعيا مكمات كالبيانات التي يجب تحديد المع

 جمعيا.
  التي تـ تحديدىا. ببالأساليك جمع البيانات كالمعمكمات مف المصادر المختمفة 
  ك تفسيرىاتنظيـ البيانات كالمعمكمات كتحميميا. 
  الاستنتاجات كصياغتيا.ك حصر النتائج 
 .كضع التكصيات المناسبة 
 ع مكضكع الدراسة كأىدافيا مما ملتطابقو  إنمافة دالص يكف بمحضا المنيج لـ اختيارنا ليذ

 ي مصداقية كمكضكعية لنتائج الدراسة.يعط

 البياناتأدوات جمع  2-2

لقد استخدمنا في دراستنا الميدانية الأدكات المنيجية في جمع المعمكمات كالبيانات كىي بشكؿ    
لنا أف: أسمكب الملاحظة كالاستبياف أنسب كأكثر ملائمة  اتضح ى ضكء إشكالية بحثنامعاـ كع

 حتى تكتمؿ دراستنا التطبيقية عمميا كعمميا كمف أىـ ىذه الأدكات: 

تستخدـ لرصد كمعرفة ظركؼ العمؿ المحيطة ماديا كمعنكيا كتككف أكلى بدايات  الملاحظة: -أ
 .1أدؽ الملاحظة العممية إلىالملاحظة بسيطة كصكلا 

                                                 
 .48مناىجو كأساليبو. إجراءاتو، د.ط، المؤتمف لمتكزيع، الأردف، ص.مصطفى عمياف، البحث العممي" أسسوربحي 1
 .48نفس المرجع، ص2
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مكاقع التكاصؿ  كآلياتىذه الدراسة في عممية اطلاعنا عف أنكاع في كقد أفادتنا الملاحظة    
 يا فيتـ استخدامالاجتماعي المستخدمة في تشكيؿ الصكرة الذىنية لمؤسسة "مكبيميس"، كما 

نا لبحث أيف أجرينا عدة مقابلات مع رئيس المؤسسة حيث قاـ بتزكيدالمرحمة الاستطلاعية ليذا ا
 .صمة بمكضكع دراستناعمكمات ذات البالم

الإنسانية كالاجتماعية، ككنيا أدكات جمع البيانات الأكثر استخداما أما البحكث بيف كىي مف    
 جيدا كتكمفة كسيكلة معالجة البيانات فييا. أقؿ

)استمارة الاستبياف(: كبشكؿ عاـ مفيكميا يتمحكر حكؿ قائمة تتضمف مجمكعة  الاستمارة: -ب
عدد كبير مف الأفراد مجتمع العينة الخاصة بالبحث بغية  إلىمف الأسئمة المعدة بدقة ترسؿ 

الأدكات  معيف أك ظاىرة، كتعد أيضا مف أكثرالحصكؿ عمى معمكمات أك آرائيـ حكؿ مكقؼ 
 .2إحصائياكذلؾ لسيكلة معالجة البيانات فييا  ,كالاجتماعية الإنسانيةـ استخداما في ميداف العمك 

 :قسميف كقد احتكت استمارة الاستبياف عمى   

السؤاؿ الخامس  المتعمؽ بالنكع إلى الأكؿالبيانات السكسيكديمغرافية لممبحكثيف مف السؤاؿ  أولا:
 .العلاقة مع المؤسسة المتعمؽ بأقدمية

جممة مف التساؤلات محاكر رئيسية تندرج ضمنيا  04: البيانات المكضكعية احتكت عمى ثانيا
 أعدت كما يمي:

 

                                                                                                                                                                   
، 2002التنظيمي، نظرة معاصرة لسمكؾ الناس في العمؿ، المركز الجامعي لمنشر، الجزائر،  السيد مصطفى، إدارة السمكؾأحمد 1

 .50ص
، دار الصفاء لمنشر 1مصطفى عمياف، غثيـ محمد عثماف، أساليب البحث العممي )الأسس النظرية كالتطبيؽ العممي(، ط 2

 .54، ص2007كالتكزيع، الأردف، 
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مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة "مكبيميس" في علاقتيا مع  المحور الأول:
 جميكرىا.

 الخدماتية ةسصكرة المؤس في تشكيؿمكاقع التكاصؿ الاجتماعي  مساىمة  المحور الثاني:
 "مكبيميس".

الآليات التي تستخدميا مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في علاقتيا مع جميكر مؤسسة  :الثالث المحور
 "مكبيميس".

الصكرة الذىنية  لتشكيؿالأنشطة المتبعة مف قبؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في  :الرابعالمحور 
 لممؤسسة الخدماتية "مكبيميس".

مف أجؿ الخاصة بالدراسة مف نكع الأسئمة المغمقة أف معظـ أسئمة الاستبياف  إلىكنشير     
 الحصكؿ عمى معمكمات دقيقة مف طرؼ المبحكثيف.

مف حيث الصياغة المغكية كالكضكح كمدل انتماء السؤاؿ الى  كما تـ تحكيـ استمارة الاستبياف    
 : في الاختصاص كؿ مف قبؿ أف يتـ تكزيعيا مف قبؿ أساتذة المحكر الذم كضع فيو،

 الأستاذ بكزياف عبد الغني -
 بدر الديف مسعكدمالأستاذ  -
 الاستاذ بف ميدم مرزكؽ -
 الاستاذ معمر ربكح -

ككانت ملاحظتيـ عمكما مقبكلة، ككانت بعض الملاحظات حكؿ اعادة صياغة بعض    
كحذؼ بعضيا كتعديؿ البعض الاخر، كتبديؿ ترتيب بعض الاسئمة، كبعد استجاع  التساؤلات

  الاستبياف مف لجنة التحكيـ قمنا باعادة تعديمو مع الاستاذ المشرؼ. 
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 مجلات الدراسة 2-3

فيو البحث حيث أف الدراسة تتطمب  عمى تحميؿ كاقع الميداف الذم يجرلتقكـ الدراسة الميدانية     
 الزماني كالبشرم، كنستيؿ بالذكر:  تحديدىا مجاليا المكاني ك

كىك النطاؽ الجغرافي لإجراء الجانب التطبيقي ليذه الدراسة التي اقتصرت عمى   المجال المكاني:
 لاستمارة.امؤسسة "مكبيميس" لكلاية تبسة كذلؾ مف أجؿ تكزيع 

يحدد المجاؿ الزماني بالفترة التي تستغرقيا الدراسة كالتي قد تمتد مف بداية التفكير  المجال الزماني:
كر مكاقع التكاصؿ "د كضكعملإلى غاية استخلاص النتائج العامة، كبالنسبة في مشكمة البحث 

تـ الشركع في إنجازه مع نياية سنة  الذىنية لممؤسسة الخدماتية "فقد الاجتماعي في تشكيؿ الصكرة
 كالتي ترتكز عمى جانبيف كىما:  2019

نياية شير  إلى"الجانب النظرم" استمر البحث فيو طكاؿ الفترة الممتدة مف شير ديسمبر     
 فيفرم.

كقد  2020-05-10غاية  إلى 2020-02-01ا مف بتداءن الجانب الميداني" شرع فيو بداية إ"    
 مر إنجازه بثلاث مراحؿ: 

 فييا جمع بعض البيانات الأكلية كالمعمكمات عف مكضكع ات تـ ات كالاستطلاعر مرحمة الزيا
 ..التنظيمي. ياىيكمالتعريؼ بالمؤسسة ك الدراسة مثؿ التعرؼ عمى: 

 : 2020حتى شير مارس  2020ت مف شير فيفرم كامتد

  2020-05-07 إلى 2020-05-05مرحمة تكزيع الاستمارات: كامتدت مف. 
 13/05/2020إلى غاية 08/05/2020 مرحمة تفريغ البيانات كتحميميا مف. 
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لمعينة التي تمثؿ مجتمع  الباحث اختيارفي نجاح أم بحث عممي يتطمب دقة  إف المجال البشري:
بر إذ تعتىي مجمكعة مف المؤسسات كالأحداث كالأشخاص الذيف يككنكف مشكمة البحث ك البحث 

تككف مماثمة كمتكافئة مع مجتمع  العينة جزء مف مجتمع الدراسة يتـ اختيارىا بطريقة معينة حيث
 .1الدراسة كيمكف تعميـ النتائج عمييا

عمى أفراده مختمؼ الكسائؿ لجمع الذم تطبؽ يمثؿ المجتمع البشرم لمدراسة المجتمع الأصمي    
اسة ىك مجمكعة منتيية كلا منتيية مف ر البيانات المكضكعية كالكاقعية منيـ، حيث أف مجتمع الد

كلكي  ،مف قبؿ، كالتي تككف مجالا لمملاحظة، كلكي تككف الدراسة عممية كعمميةالعناصر المحددة 
ي لمدارسة تحديد دقيقا منتائج كاقعية كمكضكعية لابد مف تحديد المجتمع الأص إلىيصؿ الباحث 

ار، كلجمع المعطيات مف أفرادىا عف تحديد نكع العينة المطمكبة للاختبب سمحكاضحا، حيث أنو 
 .2لأدكات البحثية المناسبةاطريؽ استخداـ 

 "مكبيميس" كلاية تبسة. كقد اقتصر مجالنا البشرم عمى : زبائف المؤسسة الخدماتية

 والعينة مجتمع البحث 2-4

 مجتمع البحث -أ

مجمكعة مف الكحدات ليا خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا  :أنه يعرفه مادلين غرافيت   
تيدؼ معرفة دكر مكاقع التكاصؿ دراستنا إلى  كبما أف   .3ك التقصيكالتي أجرم عمييا البحث 

بالمؤسسة الخدماتية "مكبيميس" فإف مجتمع الدراسة ىـ  الاجتماعي في تشكيؿ الصكرة الذىنية
 -تبسة-زبائن مؤسسة موبيميس جميع:

                                                 
 .46، ص2006، دار النيضة، الجزائر، 1جرس، منيجية البحث في العمكـ الإنسانية، طمكريس أن1
 .112، ص1998محمد شفيؽ، الخطكات المنيجية لإعداد البحكث الاجتماعية، د.ط، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، 2
 .69، ص1985، المكتب الجامعي الحديث لمنشر، الإسكندرية، 1محمد شفيؽ، البحث العممي، ط 3
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 البحثعينة  -ب

حث لأنيا أيسر ابستجرم عمييا الدراسة مف أىـ الأعماؿ التي يقكـ بيا الاختيار العينة التي  إف   
لمتطبيؽ كأقؿ تكمفة مف دراسة المجتمع الأصمي بشرط أف تككف ممثمة لممجتمع الأصمي، فالعينة 

 ـيت ثي لمدراسة حيمىي عبارة عف مجمكعة مف الأفراد كالظكاىر التي تشكؿ المجتمع الأص
عمى مجتمع اختبارىا بطريقة معينة، كمف خلاليا يمكف تعميـ النتائج التي يتـ الحصكؿ عمييا 

ىي اختيار جزء صغير مف كحدات مجتمع البحث اختيار عشكائيا أك الدراسة الأصمي ككذلؾ 
 .1منظما

كىي مف العينات غير العشكائية حيث أف اختيار  القصدية العينةكقد اعتمدنا في دراستنا عمى    
اؿ بطريقة حكيمة كلا مجمفردات البحث نا اشرة بالإشكالية البحث، فقد اختر العينة كاف لو علاقة مب

ا نبحث عنو مف خصيا بانتقاء المفردات الممثمة أكثر مف غيرىا كمفييا لمصدفة أم قمنا ش
معمكمات كبيانات كىنا لإدراكنا المسبؽ كالمعرفة الجيدة لمجتمع البحث كلعناصره اليامة، كتعرؼ 

المقصكد مف جانب الباحث ك  عمدمىي التي تتـ عف طريؽ الاختيار ال"العينة القصدية عمى أنيا: 
صحيحا ، لتعطي نتائج أخرل غالبا ما تمثيلا لعدد كحداتيا اعتقادا منو أنيا تمثؿ المجتمع الأصمي 

 . 2بمسح المجتمع كمو إليياالكصكؿ يمكف تككف نتائج 

 

 

 

 
                                                 

 .197-183أحمد مرسمي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
 .196، ص2002، مكتب الإشعاع لمنشر كالتكزيع، مصر، 1فاطمة عكض صادؽ، أسس كمبادئ البحث العممي، ط 2
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 الفصل  خلاصــــــــــــة

يا تضمنتمف بيف أىـ الفصكؿ التي  البحثمنيجية يمكف اعتبار ىذا الفصؿ الذم تناكلنا فيو    
احتكاء أىـ المتغيرات  إلىادتنا عمى أىـ العناصر الأساسية التي ق دراستنا ىذه، لأنو يحتكم

 كالعكامؿ التي كاف بالإمكاف أف تعيؽ السير الحسف ليذه الدراسة.

ي كؿ الصعكبات، المرشد الذم ساعدنا عمى تخطالفصؿ يعتبر بمثابة الدليؿ أك  إف ىذا   
 تحقيؽ أىداؼ البحث بسيكلة. إلىكبالتالي الكصكؿ 

، كما تناكلنا فيو أىـ العناصر التي تيـ دراستنا بشكؿ كبير منيا متغيرات البحث، المنيج المتبع   
 أدكات البيانات،.....الخ مف العناصر التي يعتمد أم باحث في الجانب التطبيقي لدراستو.
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 مكاقع التكاصؿ الاجتماعيأكلا: 

  تمييد 

الذي قمب  الإنترنتبمغت تكنولوجيا الاتصاؿ درجة متقدمة مف التطور وبرز الجيؿ الثاني مف    
المتنوعة وفي مقدمتيا الشبكات مف خلبؿ وسائمو الخدمات الكثير مف المفاىيـ، وأتاح عديد 

بديؿ عف مختمؼ النشاطات التقميدية الماضية مف خلبؿ  إلىلتتحوؿ  تالاجتماعية التي تطور 
أثارت  ، وىذا التطور يعبر عف صيحة تكنولوجيةآخر إلىجممة مف الخدمات التي تتنوع مف موقع 

مواقع الاجتماعية التي فتحت العديد مف المواضيع والقضايا وأحدثت تفاعؿ وتواصؿ مستمر عبر ال
أبواب الحوار والتعبير والمناقشات وسمطت الضوء عمى مختمؼ الآراء والتوجيات حوؿ كؿ 

 نصي, ف طريؽ إرساؿعالمجالات، كما أتاحت التواصؿ بيف المستخدميف عبر الشبكة العنكبوتية، 
ي كؿ أنحاء فيديوىات، وأصبحت تتيح لمفرد أف يتواصؿ مع أقربائو ف صوتي أو صور، و

  المعمورة.
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 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي: النشأة كالمفيكـ 1-1

يعتبر مفيوـ مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أىـ المفاىيـ المرتبطة بالإنترنت والمجتمع    
الافتراضي التي ذاع صيتو في السنوات الأخيرة، وىذا ما نلبحظو مف خلبؿ تزايد مستخدمييا 

بعد يوـ منذ ظيورىا الأوؿ عبر الشبكة، وذلؾ بيدؼ الاستفادة مف خدماتيا، غير بشكؿ كبير يوما 
أف الحقيقة التي تستوقفيا أماـ ىذه الظاىرة ىو التطور السريع ليذه المواقع عمى نحو لـ تستطع 

وىذا ما نممسو مف خلبؿ الاختلبؼ الواضح في وضع المحددات  الدراسات العممية أف تواكبو،
 لأساسية لموضوع التواصؿ الاجتماعي: المفاىيمية ا

 نشأة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي: -أ

 1بدأت مجموعة مف الشبكات الاجتماعية في الظيور التسعينات مثؿ موقع     
Classmates.com  لمربط بيف زملبء الدراسة موقع 1995في Sixdgress.com  1997في 

وركز ىذا الموقع عمى الروابط المباشرة بيف الأشخاص وظيرت في تمؾ المواقع الممفات الشخصية 
لممستخدميف وخدمة إرساؿ الرسائؿ الخاصة لمجموعة مف الأصدقاء، وبالرغـ مف توفير تمؾ 

ي الشبكات الاجتماعية الحالية إلا أف تمؾ المواقع لـ تستطع أف المواقع كخدمات مشتبو ليا توجد ف
تدر ربحا لمالكييا وتـ إغلبقيا بعد فترة. وبعد ذلؾ ظيرت مجموعة مف الشبكات الاجتماعية التي 

 2005، ومع بداية 2001و 1999لـ تستطع ىي الأخرى أف تحقؽ النجاح الكبير بيف الأعواـ 
تو أكثر مف غوغؿ وىو ماي سبايس الأمريكي ويعتبر أوائؿ ظير موقع يبمغ عدد مشاىدي صفح

وأكبر الشبكات الاجتماعية عمى مستوى العالـ ومعو منافسو الشيير وذو الشعبية: الفايسبوؾ، 
تكويف  بإتاحة 2007والذي ىو أيضا في الانتشار الموازي مع ماي سبايس حتى قاـ الفايسبوؾ في 

 زيادة أعداد مستخدميو بشكؿ كبير.تطبيقات لممطوريف وىذا ما أدى إلى 
                                                           

 . 67بف كحيؿ شيرزاد، مرجع سبؽ ذكره، ص   1

16-الفصل%20الثاني.docx
16-الفصل%20الثاني.docx
16-الفصل%20الثاني.docx


 مـــــواقع التوصل الاجتماعي والصورة الذهنية والمؤسسة الخدماتية                      الفصـــــــــل الثانــــــــي   

 

41 

 2013ملبييف ونصؼ في مارس  4أما في الجزائر، بمغ عدد المسجميف عمى موقع الفيسبوؾ    
% 90، كما أف إناث% 33% مف لممسجميف ىـ مف الذكور و76عالميا،  41محتمة بذلؾ المرتبة 

 سنة.35منيـ لا يتجاوز عمرىـ 

الجدكؿ الزمني لتكاريخ انطلاؽ العديد مف مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الرئيسة  :1(1)الشكؿ رقـ 
 كالتكاريخ التي أعيد فييا تشغيؿ مكاقع المجتمع باستخداـ ميزات مكاقع التكاصؿ الاجتماعي. 

                                                           
1
  Danah Boyd Nicole B.Ellison: Social network sites ; Definition History and Scholarship, jornal of 

computer mediated communication, volume(13), Issue1, 2008, p212. 

http://icmc.indianedu/vo/13issue1/boyd-ellison.html, 22:18ساعة عمى ال 2020-2-1يوـ في تـ استخراجيا   

http://icmc.indianedu/vo/13issue1/boyd-ellison.html
http://icmc.indianedu/vo/13issue1/boyd-ellison.html
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 مفيكـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي: -ب

عامر  عرفيا فقد، آخرمواقع التواصؿ الاجتماعي وتختمؼ مف باحث إلى  ريفاتتتعدد تع   
عمى أنيا: "شبكات افتراضية لتجمع بيف مجموعة ىائمة مف الشبكات وتقتضي  إبراىيـ القندلجي

لمفرد الولوج لمشبكة حيث يتفاعؿ مع الآخريف افتراضيا فيي شبكات مفتوحة تتيح التواصؿ في بيئة 
عبارة عف مواقع  عدة عوامؿ، ومف الجدير بالذكر أف معظـ الشبكات ىي تجمعيـ مجتمع افتراضي

مجموع الخدمات لممشاركيف منيا المحادثة الفورية، الرسائؿ الخاصة، البريد الالكتروني،  ويب تقدـ
ات والتحميؿ والعديد مف التطبيقات الأخرى، ومف أشير الشبكات فمممشاركة ال تدويف,الو  الفيديو
 .Face book"1  عالميا

ىي الأخرى أف شبكات التواصؿ الاجتماعي ىي: " مجموعة مف  كما ترل مريـ نريماف نكمار   
ويتبادلوف فيو  ,أنفسيـفيو بالمواقع التي تتيح للؤفراد التواصؿ في مجتمع افتراضي يعرفوف 

الاىتماـ، ويقوـ الأفراد مف خلبؿ ىذه المواقع بنشر عدد مف المواضيع والصور الفيديوىات وغيرىا 
عميقات عمييا مف طرؼ المستخدميف الذيف ينتموف ليذه الشبكات ف النشاطات التي يستقبموف تم

 .2"آخرويمتمكوف روابط مشتركة، وتتيح ىذه المواقع العديد مف الخدمات التي تختمؼ مف موقع إلى 

بأنيا عبارة عف: "مجموعة مف البرامج والأدوات عمى  كيعرفيا الباحث رأفت ميند عبد الرزاؽ
مستخدميف لتبادؿ المحتوى، والآراء الأفكار والخبرات ووجيات النظر يستخدميا جميور ال الإنترنت

تعمؿ عمى تسييؿ المحادثات والتفاعلبت بيف مجموعات مف الناس عبر  إعلبـعبر وسيمة 
 ".3الإنترنت

                                                           
 .335، ص 2013ازوري، الأردف، ي، دار ال1، طالإنترنتوالمعمومات و  الإعلبـندلجي، قعامر إبراىيـ ال  1

 .46مريـ نريماف نومار، مرجع سبؽ ذكره، ص 2

 .39رأفت ميند عبد الرزاؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
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"مواقع الكترونية تتيح للؤفراد خمؽ صفحة خاصة بيـ يقدموف فييا  كتعرؼ أيضا عمى أنيا:   
ريض أو محدد وفقا لنظاـ معيف يوضح قائمة مجموعة مف علمحة عف شخصيتيـ أماـ جميور 

المستخدميف الذيف يتشاركوف معيـ في الاتصاؿ، مع إمكانية الاطلبع عمى صفحاتيـ الخاصة 
ة وتسمية ىذه الروابط تختمؼ وتتنوع مف موقع إلى عيأيضا والمعمومات المتاحة، عمما أف طب

 .1"آخر

"خدمة الكترونية تسمح لممستخدميف بإنشاء،  كما جاء تعريؼ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بأنيا:   
، والتعبير عف آرائيـ وبشتى الآخريفكما تسمح بالتواصؿ مع  ,وتنظيـ ممفات شخصية ليـ

 .2المغات"

 جتماعيأىمية مكاقع التكاصؿ الا 1-2

قيـ  إعلبءمف الممكف لمواقع التواصؿ الاجتماعي، إذا وظفت بشكؿ صحيح أف تساىـ في      
المعرفة والنقد والمراجعة وحوار الذات، وىي القيـ التي ينطمؽ منيا أي مشروع تنموي ثقافي، كما 

النقد، ويولد أفكارا ويقصد بو الموقع الذي يمارس فيو : بديلب إعلبماتعد مواقع التواصؿ الاجتماعي 
                                             وأساليب ليا أىميتيا، وأيضا طرقا جديدة لمتنظيـ والتعاوف والتدريب بيف أفراد المجتمع.

 الاجتماعية الآلياتوربما الأكثر أىمية يشير إلى أف البديؿ يتناوؿ الموضوعات الحساسة في 

                                                           
1
 Danah, m Boyd Nicole B.EIIison, Op cit, p211. 

 Effect Social، 2017-2014مشتاؽ طمب فاضؿ، دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في تكويف الرأي العاـ المحمي 2 

Networking Sites in Making Local public Attitudes,2014-2017 12موـ السياسية, العدد ,مجمة تكريت لمع ,
 .201، ص2018
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المعارضة  فلتوترات بيف السيطرة والحرية، وبيف العمؿ والبطالة وبيوالسياسية والاقتصادية وا
 .1والحكومة ومف ثـ يتضاءؿ البديؿ إلى أف يصبح نمطا للبتصاؿ الجماىيري

ويوجييا  الإنسافتعمؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى تفعيؿ الطاقات المتوافرة لدى  أفويمكف    
الجديد مف قيـ وسموؾ، وزيادة مجالات المعرفة  إحلبؿفي إطار تطوير القديـ  والإبداعلمبناء 

ص الوجداني وتقبميـ لمتغيير، وبيذا فاف الاتصاؿ لو دور ميـ، قمزدياد قدرتيـ عمى التالمجميور، و 
ليس في بث معمومات، بؿ تقديـ شكؿ الواقع، واستيعاب السياؽ الاجتماعي والسياسي الذي توضح 

 .2الإحداثفيو 

لمتعبير عف نفسو ومشاركة مشاعره  الإنسافالمجاؿ واسعا أما  إتاحةيذه المواقع أىمية في لكما     
طرتو فوب واجتماعي بطبع الإنساف إفحقيقة عممية وىي  وأفكاره مع الآخريف، خاصة وأف ىناؾ

 .الإنسافيتواصؿ مع الآخريف ولا يمكف لو أف يعيش في عزلة عف أخيو 

جميع حاجاتو  إشباعلا يستطيع  الإنساف إفسات والبحوث العممية وقد أثبتت كثير مف الدرا    
البيولوجية والنفسية دوف التواصؿ مع الآخريف وحاجاتو ىذه تفترض عميو العيش مع الآخريف 

 إنسانيدوف تواصؿ  أساسالإشباع ىذه الحاجات، أما الاحتياجات الاجتماعية فلب يمكف أف تقوـ 
 .3لإنساف كائف اجتماعي بطبيعتو، لا يمكف أف يعيش بمفردهمع المحيط الاجتماعي ولذلؾ فا

                                                           
اشباعاتيا )فيسبوؾ وتويتر( )دراسة  الجامعات الأردنية لمواقع التواصؿ الاجتماعي ووساـ طايؿ البشابشة: دوافع استخداـ طمبة  1

، جامعة والإعلبـأنموذجا(، رسالة ماجستير، تخصص الصحافة  ار تمبة الجامعة الأردنية وجامعة البعمى ط ، كمية الآداب والعموـ
 26، ص2013، البترا

 .27نفس المرجع، ص 2

 .70كره، صي صميحة، مرجع سبؽ ذو اتتو  3
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صداقات جديدة، وتكويف علبقات في  إنشاءتساعد الشبكات الاجتماعية متصفحيا عمى      
 والمعمومات وتطور الأحداث الطبيعية والسياسية والاجتماعية، و الأخبارتبادؿ بمجالات عديدة، 

ىذه المواقع ىي نتاج لمثورة التكنولوجية وضعت أساسا مف مستخدمييا، ولا يمكف أف تقود  إف
، فتؤثر سمبا في الواقع الاجتماعي إرادتيـإلى عوالـ أخرى مف دوف رغبتيـ أو  اجماعة أو أفراد

 أفستؤديو، فإما  يليؤلاء الناس، فيي كأي أداة صالحة للبستخداـ يقرر مستخدميا  الفعؿ الذ
ما  كوف فعلب حسنا يستفيد منو الفاعؿ ومف حولو، أو فعلب سيئا يضر بالفاعؿ وبمف حولو، وىذاي

ف في حيوية وفاعمية مستخدمييا كمىا يشار الفعؿ عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي، وسر انتبينطبؽ 
 .1واليدؼ مف استخداميا

  2كما تكمف أىمية شبكات التواصؿ الاجتماعي فيما يمي:   

  التأثير في اتجاىات الشرائح  إحداثاقع التواصؿ الاجتماعي دورا لا يستياف بو في تقوـ مو
التي يتـ  الآليات و ولكف بدرجات متفاوتة مرتبطة بالظروؼمجتمع المختمفة في أي 

 استخدامو فييا، سواءا عمى مستوى الأفراد أو المجموعات والدوؿ.

 اعي كوسيمة أساسية لمضغط عمى تستخدـ الجماعات المعارضة مواقع التواصؿ الاجتم
 طالبيا.مالسمطات الحاكمة، والتأثير عمى الحكومة ومف ثمة الاستجابة ل

  والإعلبفالتسويؽ. 

                                                           
رى قالجامعات السعودية "جامعة أـ ال العاـ لدى طمبة الرأيالمدني: دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في تشكيؿ  أسامة غازي 1

 .400، ص2015والعموـ الاجتماعية، )د.ع(،  باالآدنموذجا"، مجمة 

الدكتوراه  الاجتماعية، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادةنواؿ بركات: انعكاسات استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى نمط العلبقات  2
، تخصص عمـ الاجتماع، الاتصاؿ والعلبقات العامة، كمية العموـ الإنسانية والعموـ الاجتماعية، جامعة عموـ في عمـ الاجتماع
 .207، ص2015محمد خيضر، بسكرة، 
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  .وسيمة لممارسة الحياة الثقافية والسياسية والاقتصادية والاجتماعية 

 اسة.يليا دور فعاؿ في تأثير عمى توقيت صنع القرار ووضع الس 

 تواصؿ بيف الأشخاص، فتتيح لمفرد تكويف صداقات مف دوؿ أخرى.وسيمة عابرة لمحدود ال 

  بيف المستخدميف بعضيـ البعض، والتعرؼ عمى ثقافات الشعوب  الآراءتساعد عمى تبادؿ
 .الأخرى

 تكاصؿ الاجتماعيلا مكاقع خصائص 1-3

 : 1بكة ومستخدمييا، ومف أبرزىاشة اليعتشترؾ الشبكات الاجتماعية بمميزات تفرضيا طب   

 الممفات الشخصية أك الصفحات الشخصية: .1

ومف خلبؿ الممفات الشخصية يمكف التعرؼ عمى اسـ الشخص، ومعرفة المعمومات الأساسية    
ريخ الميلبد، والاىتمامات والصور الشخصية، ...بالإضافة إلى غيرىا مف اعنو كالجنس وت

مف خلبؿ الصفحة الرئيسية الدخوؿ لعالـ الشخص، ف بةوابالمعمومات، ويعد الممؼ الشخصي 
ىي الصور  ىـ أصدقاءه، وما لمممؼ الشخصي يمكف مشاىدة نشاط الشخص مؤخرا، ومعرفة مف

 غير ذلؾ مف النشاطات. الجديدة التي وضعيا... إلى

 المشاركة: .2

مواقع التواصؿ الاجتماعي تشجع المساىمات وردود الفعؿ مف الأشخاص الميتميف، حيث أنيا  
 والجميور. الإعلبـتممس الخط الفاصؿ بيف وسائؿ 

                                                           
راسة عمى ، )دالشبابالتوافؽ الشخصي والاجتماعي عند وآخروف: أثر استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى  جينيفاديا ال 1

 .113، ص 2017، 66، العدد 39جمد ث، المعث(، مجمة جامعة البععينة مف طلبب جامعة الب
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  الانفتاح: .3

عبر مواقع التوصؿ الاجتماعي تقدـ خدمات مفتوحة لردود الفعؿ  الإعلبـأي أف وسائؿ    
والتعديؿ عمى الصفحات حيث أنيا تشجع التصويت والتعميقات وتبادؿ  الإنشاءوالمشاركة، أو 

 الوصوؿ والاستفادة مف المحتوى. ـحواجز أما أيةالمعمومات، بؿ نادرا ما توجد 

 المحادثة:  .4

جديدة عف الوسائؿ التقميدية مف خلبؿ  إعلبـحيث تتميز مواقع التواصؿ الاجتماعي كوسائؿ    
يف، أي المشاركة والتفاعؿ مع الحدث أو الخبر أو المعمومة لممحادثة في اتجاى إتاحتيا

 المعروضة.

  الأصدقاء/ العلاقات: .5

رض معيف، حيث تطمؽ المواقع غوىـ بمثابة الأشخاص الذيف يتعرؼ عمييـ الشخص ل   
الاجتماعية مسمى "صديؽ" عمى الشخص المضاؼ لقائمة الأصدقاء بينما تطمؽ بعض المواقع 

عمى الشخص « Contacte»علبقة  أوالاجتماعية الخاصة بالمحترفيف مسمى "اتصاؿ" 
 المضاؼ لمقائمة.

 الرسائؿ: إرساؿخاصية  .6

لمشخص، سواء كاف في قائمة الأصدقاء أو لـ  وتسمح ىذه الخاصية بإرساؿ رسالة مباشرة     
 . 1يكف

 
                                                           

راسة عمى ، )دالشبابالتوافؽ الشخصي والاجتماعي عند وآخروف: أثر استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى  جينيفاديا ال 1
 .114، ص 2017، 66، العدد 39ث، المجمد عث(، مجمة جامعة البععة البعينة مف طلبب جام
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 :1كما تتميز مواقع التواصؿ الاجتماعي بما يمي

 لبكمات الصكر:أ .7
عدد لا نيائي مف الألبومات ورفع  إنشاءتوفر مواقع التواصؿ الاجتماعي لمستخدمييا    

تاحة مشاركة ىذه الصور مع مئات   والتعميؽ عمييا. الإطلبع ءالأصدقاالصور فييا وا 
  :المجمكعات .8

مجموعة ذات اىتماـ  إنشاءتوفر العديد مف مواقع التواصؿ الاجتماعي خاصية     
مجموعة بمسمى معيف وأىداؼ محددة ويوفر موقع التواصؿ  إنشاءمشترؾ، حيث يمكف 

ر غمساحة أشبو ما تكوف بمنتدى حوار مص إليياالاجتماعي لمالؾ المجموعة والمنضميف 
كما توفر خاصية تنسيؽ الاجتماعات عف طريؽ ما يعرؼ ب  مصغر وألبوـ صور

Events  أو الأحداث ودعوة أعضاء تمؾ المجموعة لو ومعرفة عدد الحاضريف مف عدد
 غير الحاضريف.

 الصفحات: .9
صفحة يتـ فييا وضع معمومات عف المنتج أو  إنشاءتقوـ فكرة الصفحات عمى       

قوـ المستخدميف بعد ذلؾ بتصفح تمؾ الصفحات عف طريؽ , و يالشخصية أو الحدث
وجدوا اىتماـ بتمؾ الصفحة يقوموف بإضافتيا إلى ممفيـ الشخصي.  إفتقسيمات محددة ثـ 

والتكنولوجيا  الأشكاؿمواقع التواصؿ الاجتماعي تشير إلى حالة مف التنوع في  إف
خاصة فيما يتعمؽ بإعلبء يا الوسائؿ المستحدثة عف التقميدية، تممحوالخصائص التي 

 .ية والتخصيص وتأتياف نتيجة لميزة رئيسية ىي التفاعميةدحالات الفر 

 

                                                           
 .26وساـ طايؿ البشابشة، مرجع سابؽ، ص 1
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 .1صؿ الاجتماعيا(: يبيف خصائص مكاقع التك 02شكؿ رقـ )

 
                                                           

 .54، مرجع سابؽ، صنومار مريـ نريماف 1
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 برز مكاقع التكاصؿ الاجتماعيأ 1-4

استخداما لما الأكثر , و الأفراديمكف الوقوؼ عمى أنواع مواقع التواصؿ الاجتماعي التي تجتذب    
 ليا مف جاذبية وىي:

 (:Facebookالفيسبكؾ ) -1

ىذا  إنشاءـ وقد تـ لعالرىا وأكثرىا تأثيرا عمى مستوى اىو أحد شبكات التواصؿ الاجتماعي وأشي   
رفارد، وكاف في بدايتو متاحا فقط ا، عمى يد )مارؾ زوكربرغ( في جامعة ى2004الموقع عاـ 

لطمبة الجامعات ومف بعدىا الطلبب الثانوية ولعدد محدود مف د ثـ فتح ر لطلبب جامعة ىارفا
عمى  الإفراد إقباؿعمى  ص يرغب في فتح حساب بو، مما ساعدالشركات وبعدىا تـ فتحو لأي شخ

كبيرا  إقبالاالموقع بيدؼ الاستفادة والتواصؿ وتبادؿ الخبرات التعميمية ومع سيولة الاستخداـ وجد 
 . 1ؿ الاجتماعي الآراءمف قبؿ لجميع بيدؼ التواص

انوية لمدة سنتيف، ثـ قرر ثواستمر موقع "فيسبوؾ" قاصرا عمى طمبة الجامعات والمدارس ال     
كربيرج أف يخطو خطوة أخرى للؤماـ، وىي أف يفتح أبواب موقعو أما كؿ مف يرغب في جو 

مميوف مستخدـ في  12ا ارتفع مف استخدامو، وكانت النتيجة طفرة في عدد مستخدمي الموقع، إذ
 ر/كانوف الأوؿ مف العاـ الماضي.ر ديسمبيش

امت الشركة قتو في ولاية كالفورنيا، آل مدينة بالو إلىتـ نقؿ مقر "الفيسبوؾ"  4002وفي يونيو    
نظير مبمغ  2005عاـ  Facebook.com مف اسميا بعد شراء اسـ النطاؽ Theبإسقاط كممة 

 دولار أمريكي. 200000

                                                           
عماد عبد المطيؼ محمود: رؤية تربوية مقترحة لمواجية مخاطر شبكات التواصؿ الاجتماعي، مجمة دراسات في التعميـ الجامعي،  1
 .195، ص2016دد الرابع والثلبثوف، الع
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فتح الموقع أبوابو أـ جميع الأفراد البالغيف مف العمر ثلبثة عشر  2006ديسمبر  26 وفي عاـ   
ميوف مستخدـ بنياية عاـ م 50عاـ فأكثر، والذيف لدييـ عنواف بريد الكتروني صحيح وبمغ العدد 

 . 1مميوف مشترؾ 500لأكثر مف  2010غ في يوليو مبثـ  2007

الجديد ينظر لموقع الفيسبوؾ أنو سوؼ يزيح  الإعلبـوحسب الدراسات الحالية في مجاؿ ...  
جعؿ العالـ مكانا أكثر  البريد الالكتروني ويحؿ محمو، ولذلؾ فاف اليدؼ مف ىذا الاختراع ىو

 انفتاحا.

(، بحوالي 3/2015( مميارا نياية )1.44بمغ العدد الشيري لممستخدميف النشطيف لمموقع )   
( مميار دقيقة عمى الموقع شيريا، 700وف جميعا أكثر مف )( لغة، ويقضي ىؤلاء المستخدم75)

يوـ  ي( حيث دخؿ الموقع مميار مستخدـ فـ24/8/2015وحقؽ الموقع رقما قياسيا يوـ الاثنيف )
 واحد.

 ـ(: 2011( في يناير )digital buzzblogالأخرى لموقع والتي نشرتيا مدونة ) الإحصاءاتومف 

  ( صديقا.130مستخدـ )يبمغ متوسط عدد الأصدقاء لكؿ 
 (48( مف مستخدمي الموقع تتراوح أعمارىـ بيف )%سنة، ويقوموف بالاطلبع 34و 18 )

، و)  %( يفعموف ذلؾ قبؿ قياميـ مف السرير.28عميو بعد استيقاظيـ مف النوـ
 ( سنة تزيد باطراد، وىي تمثؿ حاليا أكثر 25نسبة المستخدميف الذيف تزيد أعمارىـ عف )

 المستخدميف. جماليإ%( مف 30مف )
 ع نموا بنسبة ر س( سنة ىي الأ24-18أعمارىـ بيف ) ة المستخدميف الذيف تتراوححشري

 %( سنويا.84)
                                                           

حسنيف شفيؽ، مواقع التواصؿ الاجتماعي أدوات ومصادر لمتغطية الإعلبمية، درا فكر وفف لمطباعة والنشر والتوزيع، )ب.ط(،  1
 .93، ص2013
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 (72 مف مستخدمي )%في الولايات المتحدة الأمريكية موجودوف عمى الفيسبوؾ،  الإنترنت
 إجمالي%( مف 70ويمثؿ مستخدمو الموقع مف خارج الولايات المتحدة الأمريكية )

 المستخدميف.
 ( مميوف شخص يدخموف عمى الموقع بواسطة ىواتفيـ الجوالة.200أكثر مف ) 
 (48.مف الشباب ذكروا أف الفيسبوؾ أصبح مصدرىـ لاستقاء الأخبار )% 
 ( مميوف 2( دقيقة تتـ مشاركة مميوف رابط عمى فيسبوؾ، ويتـ قبوؿ صداقة )20في كؿ )

 .1لة( ملبييف رسا3حولي ) إرساؿشخص، كما يتـ 

 ميزات الفيس بكؾ مف ناحية تقنية:م

 الفيس بكؾ ىي: 2أىـ مميزات

فعندما تشترؾ بالموقع عميؾ أف تنشأ ممفا شخصيا يحتوي  ":Profileالممؼ الشخصي " -
عمى معموماتؾ الشخصية، صورؾ، الأمور المفضمة لؾ، وكميا معمومات مفيدة مف أجؿ 

تريد أف تعمف لؾ سمعيا لتي اريف، كذلؾ يوفر معمومات لمشركات سيولة التواصؿ مع الآخ
 بالتحديد.

يبحث  أفيا يستطيع المستخدـ إضافة أي صديؽ أو ب و ":Add Friendإضافة صديؽ " -
 أي فرد موجود عمى شبكة الفيس بوؾ بواسطة بريده الالكتروني.عف 

مجموعة الكترونية عمى  إنشاءلبؿ خاصية ختستطيع مف  ":Groupsمجمكعة " إنشاء -
أف تنشئ مجتمعا الكترونيا يجتمع حوؿ قضية معينة، سياسية كانت أـ اجتماعية  الإنترنت

                                                           
 .28-27مركز المحتسب للبستشارات: مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1

 .35 وسؼ المقدادي: مرجع سبؽ ذكره، صخالد غساف ي 2
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طيع جعؿ الاشتراؾ بيذه المجموعة حصريا لمعائمة وللؤصدقاء، أو تأـ رياضية، ...الخ، وتس
 عامة يشترؾ بيا مف ىو ميتـ بموضوعيا.

حة مخصصة في صفحة الممؼ الشخصي لأي وىي عبارة عف مسا ":Wallلكحة الحائط " -
 ىذا المستخدـ. إلىالرسائؿ المختمفة  إرساؿمستخدـ بحيث تتيح الأصدقاء 

"نكزة" افتراضية انتباه بعضيـ عمى بعض  إرساؿمنيا يتاح لممستخدميف  ":Pokesة "ز النك -
 وىي عبارة عف اشعار يخطر المستخدـ بأف أحد الأصدقاء يقوـ بالترحيب بو.

والصور مف  الألبوماتوىي الخاصية التي يمكف المستخدـ مف تحميؿ  ":Photosالصكر " -
 .الموقع وعرضيا إلىالأجيزة الشخصية 

بأماكنيـ وما يقوموف بو  أصدقائيـ إبلبغالتي تتيح لممستخدميف إمكانية  ":Statusالحالة " -
 في الوقت الحالي. أعماؿمف 

التي تظير عمى الصفحة الرئيسية لجميع المستخدميف  ":News Feed التغذية الإخبارية " -
لشخصي، وكذلؾ حيث تقوـ بتمييز بعض البيانات، مثؿ التغييرات التي تحدث في الممؼ ا

 أعياد الميلبد الخاصة بأصدقاء المستخدـ.الأحداث المرتقبة و 
أصدقائيـ تظير عمى  إلىىدايا افتراضية  إرساؿميزة تتيح المستخدميف  ":Giftsاليدايا " -

دولار لكؿ  100تتكمؼ اليدايا  الممؼ الشخصي لممستخدـ الذي يقوـ باستقباؿ اليدية.
 . 1رسالة شخصية بيا إرفاؽىدية، ويمكف 

 :كمف مميزات "الفيس بكؾ" نذكر أيضا

حة الافتراضية الذي يتيح لممستخدميف نشر سفوىو المكاف أو ال ": Market Placeالسكؽ "
 مبوبة مجانية.إعلبنات 
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صفحة خاصة بموضوع معيف  إنشاءتستطيع  ":Facebookصفحة خاصة عمى المكقع " إنشاء
منتجؾ  أو حزبؾ  وأويكوف اسـ الدوميف الخاص بيا منتييا بفيس بوؾ، ويتيح لؾ أف تروج لفكرتؾ 

أو جريدتؾ، ويتيح الموقع أدوات لإدارة وتصميـ الصفحة ولكنيا ليست أدوات مخصصة كما في 
والتي تدفع مقابؿ كؿ  Facebook Addsالمدونات، وكذلؾ يتيح أدوات لترويج الصفحة مع 

الموصؿ لصفحتؾ عمى الفيس بوؾ، تدفع مبمغا يوميا أو شيريا أو  الإعلبفمستخدـ يرى ىذا 
الآلاؼ بؿ الملبييف في حالة الإعلبف لمئات المشتركيف عمى  إلىسنويا يتراوح بيف بضعة سنتات 

 .1الموقع لكي يتمكنوا مف رؤيتو

 : Twitter تكيتر -2

بقاء أنحاء العالـ، لم في جميع ىو شبكة اجتماعية يستخدميا ملبييف الناس مكقع "تكيتر":أ -2    
بيـ وزملبء العمؿ مف خلبؿ أجيزة الكمبيوتر واليواتؼ النقالة، ار عمى اتصاؿ مع أصدقاءىـ وأق

راءتيا مف طرؼ قحرفا ويمكف  140 إلىوتسمح واجية "تويتر" بنشر رسائؿ قصيرة تصؿ 
 ايعمف متابعتو لأحد الشخصيات وفي ىذه الحالة يبمغ ىذ فقع، ويمكف لممستخدـ أمستخدمي المو 

وضعت مشاركة جديدة، ويمثؿ تويتر شبكة معمومات ىذه الشخصيات وقد  إذاالشخص في حاؿ ما 
حيث  "الآف"ماذا يحدث مدعومة مف الناس في جميع أنحاء العالـ تسمح بمشاركة واكتشاؼ  آنية

ويجعؿ  ? What's happening now"ماذا يحدث الآف"؟  يطرح الموقع في واجيتو السؤاؿ:
 ".2لـ عمى الفوراالملبييف عبر الع إلىالإجابة تنتشر 
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، ثـ أطمؽ الأمريكية Obviousكمشروع بحثي قامت بو شركة  2006ظير موقع تويتر عاـ    
 .1رسميا لممستخدميف في نفس العاـ

مف بيف التكنولوجيات الجديدة للئعلبـ الاجتماعي التي تسمح بنشر عدد  2ويعد موقع "تويتر"   
ر "تويتر" موقع تدويف مصغر مف مصادر رسمية وغير رسمية، ويعتب الإنترنتمف المعمومات عمى 

والانتخابات  2018الكبرى مثؿ حرائؽ كاليفورنيا  الأحداثبرز في نشر وتنظيـ المعمومات حوؿ 
 . 2009اجات الانتخابات الإيرانية عاـ جي نفس العاـ واحتالرئاسية الأمريكية ف

التي نشرىا موقع "تويتر" في ذكرى تأسيسو الخامسة فاف ىناؾ أكثر مف  الإحصائياتوحسب     
ألؼ مشترؾ كؿ يوـ، وفي حيف تـ  300مميوف مستخدـ في ىذا الموقع، عدد يضاعؼ ب  105

ف مستخدميو يرسموف إحرفا ف 140ى "تويتر" بالمشاركة عم Tweetتحديد عدد حروؼ التغريدة 
مستخدمو "تويتر" خاصة  طتغريدة في الدقيقة، وينش 460أي مميوف تغريدة في اليوـ  55أكثر مف 

الموقع  ذا% مف مستخدمي ى20ف إف الإحصائياتخلبؿ يومي الخميس والجمعة، وحسب نفس 
% مف المستخدميف لـ ينشروا ولا تغريدة 41تغريدات أو أكثر في اليوـ في حيف أف  10ينشروف 

 منذ فتحيـ حساب عمى الموقع.

حوالي  رسالياإه بمغ متوسط التغريديات التي تـ وحد 2011نو في شير مارس إفوحسب "تويتر"    
 ىو"تويتر"  وت التي أرسميا مستخدماف متوسط التغريدإف 2011مميوف تغريدة، وفي جواف  140
200 .  مميوف تغريدة في اليوـ
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 مميزات التكيتر التقنية: -ب-2

 مفيدة وعديدة، أىميا:  1لمتدويف عبر موقع تويتر مميزات  

الاستخداـ وكممة السر  ـتسجيؿ اسمؾ واس و دخالؾ لبريدؾ الالكترونيإجرد مفب سيؿ كسريع:
 الخاصة بؾ، تصبح مشتركا بالموقع، وتستطيع عندئذ أف تبدأ بتدويف وارساؿ الرسائؿ القصيرة عبر

ف أردت أف تعطي صفحة ا  بعد، و  فرساؿ عف كاف يدعـ تقنية الإإالموقع أو مف ىاتفؾ المحموؿ 
رفاؽ صورة شخصية لؾ أو شعار مع كؿ إف الموقع يتيح لؾ إمعموماتؾ الشخصية طابعا مميزا، ف

 . الإنترنتتدوينة قصيرة، مما يضيؼ طابعا شخصيا مميزا لؾ عبر 

 Mobile"مولة حمف مواقع الشبكات الاجتماعية المع تويتر يعتبر قفمو  محمكؿ كمتحرؾ:

Social network sites "رسائؿ لإرساؿ  متدويف أولالمواقع التي تدعـ وتتيح أدوات  ، أي مف
 والصور القصيرة عبر الياتؼ المحموؿ ومف أي مكاف في العالـ.

فإرساؿ التدوينات القصيرة عبر التويتر ىو مجاني، يعكس الرسائؿ القصيرة العادية عبر  مجاني:
رساؿ والرسائؿ الفورية عف كؿ ا  خاصية مكنت الملبييف مف تدويف و  الياتؼ المحموؿ، وىي

 مجريات حياتيـ، وىذا ما ساىـ في نشر تويتر حقا.

مف الحاسوب المحموؿ  إرسالووف التدويف الخاص بتويتر يمكف : فكأداة فعالة لمتكاصؿ مع العالـ
ة مف الأصدقاء والمعارؼ أو الياتؼ المحموؿ وبسيولة ويسر، مما يتيح التواصؿ مع مجموعة كبير 

 أو التابعيف لؾ عمى الموقع وفي لحظات. 
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فالتويتر يتيح لؾ أف تدوف ما تفعمو الآف، فيي تعطي طابعا شخصيا  مناسب لمتكاصؿ الشخصي:
عائمتؾ أو لتبمغ رسالة لحزبؾ، أو  لتطمئفلمميتميف بؾ، سواء  إخبارىالمرسالة القصيرة التي تريد 
 ئي ىو التواصؿ عمى صعيد شخصي باستخداـ ىذا الموقع.مجموعتؾ، فاليدؼ النيا

فاليوـ صار تويتر يستخدـ مف قبؿ الشركات والمعمنيف لمترويج عف منتجاتيـ  أداة تسكيؽ فعالة:
وعروضيـ الجديدة، فبرسالة قصيرة ومجانية تستطيع أف تعمف عف منتجؾ لمعالـ أجمع مجانا، كما 

 سالة.ر يسمح لؾ ينشر شعارؾ الشخصي مع كؿ 

 ، نذكر أيضا: 1كمف أىـ مميزات مكقع التكيتر

ير والفوري عبر تويتر يسمح لؾ بنشر ما قصفالتدويف ال أداة فعالة لتعريؼ الناس بؾ كباىتمامؾ:
يساىـ جميع التابعيف لؾ، مما  إلىالرسائؿ السريعة والفورية عف موضوع تيتـ بو،  إرساؿتفعمو أو 

ير لاىتماماتؾ، كذلؾ فاف اليوـ مع محركات البحث فاف تدويناتؾ غبنشر أفكارؾ أو بمشاركة ال
، مـ يضاعؼ مف إرسالياالقصيرة عمى تويتر ستظير عمى محرؾ البحث ضمف النتائج فور 

 إمكانيات نشر أفكارؾ أو رسائمؾ لأكبر عدد ممكف مف الميتميف بؾ وباىتماماتؾ.

موقع تويتر، فمف أي مكاف تستطيع أف فالتدويف الفوري ىو مف الخصائص المميزة ل الفكرية:
الملبييف في العالـ أجمع، ولا ننسى تأثير  إلىفورا، وترسؿ تعميقؾ  وتراقب الحدث وتبدي رأيؾ في

ىذه الخاصية في نقؿ التصريحات والأخبار العاجمة والفورية، وىو ما تستعممو القنوات الإخبارية 
 عربي عمى حد سواءا.الخاصة والرسمية اليوـ في الغرب وفي الوطف ال
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يوفر التويتر إمكانية تحميؿ صور خاصة لشعار يميزؾ عف  ":Unique Badgeشعار مميز "
أو  HTMLبمغة برمجة مثؿ  الشعار صورة عادية أو اأف يكوف ىذالآخريف عند التدويف، ويسمح ب

JAVA .مما يعطي طابعا شخصيا وموثقا مع كؿ تدوينة 

ىو خاصية التتبع، أي أف تتبع مدوف  الأساسيةفمف مميزات التويتر  ":Followingميزة التتبع "
الضغط يتبعوؾ بمجرد  أفير غوكذلؾ يمكف لمبأوؿ, ع لكي تصؿ لؾ تدويناتو أو معيف عمى الموق

ومتتبعوف خاصوف بؾ ليـ  ؼ، ومع الفترة يصبح لؾ شبكة معار Follow ر التتبععمى ز 
 نفسيا ويجمع بينيـ ىموـ مشترؾ. اىتماماتؾ

لما بو مف  الإنسافبيف بني والتواصؿ  الأخباروالواقع أف موقع تويتر سيؿ كثيرا مف عممية نشر    
عميو  الإقباؿوتزيد أىمية الموقع بازدياد  ات تضمف نشر الرسائؿ بيف أكبر عدد مف المشتركيفإمكان

 .1الأخبار والرسائؿ المختمفة إلييـومف ثـ زيادة مف تصؿ 

 (: YouTubeاليكتيكب ) -3

ىو موقع ويب معروؼ متخصص بمشاركة الفيديو، يسمح لممستخدميف برفع ومشاىدة     
 . 2ومشاركة مقاطع الفيديو بشكؿ مجاني

ف كاف موقع اليوتيوب مف إما  الآراء تحيث اختمف www.youtube.comموقعو الرسمي    
ىناؾ شعار عمى صفحتو  videos sharing sitesقع التواصؿ الاجتماعي فالبعض يعتبرونو امو 

 " .Broadeast your self"الأولية وتعتبر فكرتو المبدئية وىي: 
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ي تشيف نواييرلي والتاىبواسطة ثلبث: الأمريكي تشاد  2005فبراير  4تأسس ىذا الموقع في    
المتخصصة في التجارة الالكترونية بيد « paypal»والبنغالي جاود كريـ الذيف يعمموف في شركة 

ترؾ رفقائو لمحصوؿ عمى درجة عممية مف كمية ستانفورد ليصبح الفضؿ وراء  جاود كريـ أف
واة بتحميؿ فيديوىات قد صورت بتقنية عالية أو . حيث يقوـ الي1في ظيور اليوتيوب الآخر الثنائي

ف طريؽ كاميرات الياتؼ النقاؿ أو غيره مف وسائؿ التصوير، كما تنشر في الموقع كميبات ع
 .video bloggingالفيديو التمفزيونية، الأفلبـ الفنية، ومدونات الفيديو اليومية أو ما يطمؽ عمييا 

كبيرة يمتمكوف  إعدادلعدد ىائؿ مف مقاطع الفيديو وىناؾ يؿ عميو أو منو ميتيح إمكانية التح   
عرض مقاطع ة بالمختمف الإعلبـسائؿ و البشر يوميا، وتستفيد منو  حسابا فيو ويزوروه الملبييف مف

الفيديو، التي لـ يتمكف مراسيميا مف الحصوؿ عمييا، ويعتبر موقع اليوتيوب موقعا غير ربحي 
مكسبا كبيرا ىؤلاء الثلبثة الموقع تعد  إليياأف الشيرة التي وصؿ  إلالخموه تقريبا مف الإعلبنات، 

كانت عمى  إفلأفلبـ الفيديو،  ضيؼاليوتيوب أكبر مست أصبحف قاموا بإنشائو وتأسيسو، بحيث الذي
الصعيد الشخصي أو الشركات التكنولوجية الكبرى الفاعمة عمى الصعيد العالمي، التي تحتؿ موقعا 

 . 2الإنترنتميما عمى شبكة 

 Me atويعد الفيديو المرفوع مف قبؿ جاود كريـ بعنواف )أنا في حديقة الحيواف( )بالإنجميزية     

the zoo مدتو بمغ ، وت2005ابريؿ  23كاف بتاريخ ( أوؿ فيديو يتـ رفعو عمى موقع اليوتيوب، و
 أبناءثانية، ومنذ ذلؾ الوقت تـ رفع المميارات مف الأفلبـ القصيرة، وشاىدىا الملبييف مف  0:19
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لتشتريو شركة جوجؿ عاـ و  الإنترنتمشاىدة عمى  الأكثرالمعمورة وبكؿ المغات ليصبح الموقع 
  .1و لياوتضم 2006

وضعو ىذا الشعار في دئية ىي: بث لنفسؾ أو ذع لنفسؾ، ويقوـ موقع اليوتيوب عمى فكرة مب    
 إذلممشاركة في الفيديو المجاني الشعبي،  الإنترنتالصفحة الأولى، وىو يعتبر أىـ مكاف في شبكة 

تحصؿ عميو يوميا أفلبما مف صنع اليواة مف حوؿ العالـ بعضيا تـ تصويرىا بكاميرا جياز 
فنية أو  لدواع تـ إنتاجوير، وكثير منيا ثالياتؼ المتحرؾ لنقؿ حدث ما غريب أو مضحؾ أو م

رسالة شخصية حوؿ مسألة ما تيـ منتج  لإيصاؿ ىسياسية أو اجتماعية أو جمالية أو حت
 :3كما يعمؿ وفؽ المنظمة التالية ،2الفيمـ

  سميتيا في جميع أنحاء العالـ، تيستطيع المستخدموف تحميؿ وتبادؿ مقاطع الفيديو و
 الأعضاء. المستخدموفوتصفح ملبييف المقاطع الأصمية التي قاـ بتحميميا 

  العثور عمى جماعات فيديو والالتحاؽ وتسييؿ الاتصاؿ مع مف لدييـ الاىتمامات نفسيا
الفيديو المقصورة عمى الأعضاء وحفظ المقاطع المفضمة مقاطع والاشتراؾ في خدمة تبادؿ 

 ووضع قوائـ تشغيؿ المقاطع.
 يثة وأيضا دمج مقاطع الفيديو الخاصة باليوتيوب مع مواقع الشبكة التي تستخدـ تقنيات حد

 جعؿ مقاطع الفيديو عامة أو خاصة.

                                                           
 .43المقدادي: مرجع سابؽ، صخالد غساف يوسؼ  1

 رسالة قيس أميف الفقياء: دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويح لمفكر المتطرؼ مف وجية نظر طمبة الجامعات الأردنية، 2
 .34، ص ص 2016، جامعة الشرؽ الأوسط، الإعلبـ، كمية إعلبـماجستير تخصص 

 .35نفس المرجع، ص   3
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  يحتوي الموقع عمى المقاطع: الأحدث والحاصمة عمى أعمى تقييـ والتي تحظى بأكبر قدر
 مف النقاش والأكثر تفضيلب والأكثر اتصالا بمواقع أخرى.

  إلىالفف والرسوـ المتحركة و أبواب مختمفة مف الكوميديا  إلىتصنؼ أيضا مقاطع الفيديو 
 عموـ والتكنولوجيا. ال

(، كما أتاح Adobe Flashيعتمد اليوتيوب في قراءة ممفات الفيديو عمى تقنية أدوبي فلبش )    
 Wideإضافة ومشاىدة مقاطع فيديو عالية الجودة ضمف مشغؿ ذو شاشة عريضة ) إمكانيةمؤخرا 

screen اتجاىو نحو الأجيزة الوايؼ  إلى(، لتوفير مشاىدة قريبة مف المشاىد السينمائية بالإضافة
 .1( عمى سبيؿ المثاؿiPod Touche( كجياز أي بود توتش )Wi-Fiاي )

مميار دولار في ثاني  1.65موقع يوتيوب مقابؿ  الإنترنت، اشترى عملبؽ 2006أكتوبر  9في    
، التي أصبحت فيما 2007سنة  Double-clickوغؿ بعد صفقة الاستحواذ عمى غأكبر صفحة ل

 . 2.0الويب  إلى 1.0، حيث انتقمت مف الويب Google Absenceبعد 

 Song أبرمت اليوتيوب العديد مف اتفاقات الشراكة مع الشركات المزودة بالمحتوى كالـ    

music- music group- Universal-CBC- NBA-Warner Music Group . 

عندما رفعت  2007كؿ ىذه الاتفاقيات لـ تمنع ظيور عدة مشاكؿ لعؿ أبرزىا في مارس  فلك   
 يمتيا بسرقة حقوؽ ممكية أعماؿ( دعوى قضائية عمى غوغؿ ويوتيوب حيث أتViacomفايكوـ )
ومنتجييا وطالبتيما بتعويض قدره مميار دولار مجمؿ الأضرار. مما أضطر يوتيوب لحذؼ  فنانييا

 فيديو مخالؼ لحقوؽ الممكية الفكرية.  100.000أكثر مف 

                                                           
دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في تنمية مشاركة الشباب الفمسطيني في القضايا المجتمعية، رسالة أحمد يونس محمد حمودة،  1

 .75، ص2013، ةجامعة الدوؿ العربي كمية الإعلبـ,  ت الإعلبمية،ماجستير، قسـ البحوث والدراسا
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لكف مشاكؿ يوتيوب مع حقوؽ الممكية ظمت مستمرة حيث يمجأ المستخدموف لطرؽ ممتوية     
لمتحايؿ عمى المواقع عمى سبيؿ المثاؿ يحاوؿ الموقع تجنب تحميؿ الأفلبـ الكاممة والبرامج 

دقائؽ، لكف المستخدميف يمجئوف لتقسيـ 10التمفزيونية عف طريؽ منع المواد التي تزيد مدتيا عف 
 .1ادة لمدة أجزاء ثـ يجمعونيا مع بعضياالم

 استخداـ مكاقع التكصؿ الاجتماعيدكافع  1-5

العالـ لافتراضي وينشأ حسابا واحدا  إلىتوجد عدة دوافع تجعؿ الفرد ينتقؿ مف العالـ الواقعي      
مواقع التواصؿ الاجتماعي، ومف بيف أىـ العوامؿ التي تدفع بمختمؼ  إحدىلو عمى الأقؿ في 

 : 2وخصوصا الشباب للبشتراؾ في ىذه المواقع ما يمي الأفراد

لديو نوعا مف  ينتجافتقاد الفرد لمبيئة الأسرية المتكاممة حالة حيث اف  المشاكؿ الأسرية: .1
ف الذي قد يظير حرماعمو يبحث عف البديؿ لتعويض الالاضطراب الاجتماعي، الذي يج

 .مشاغؿ الحياة أو التفكؾ الأسريمثلب في غياب دور الوالديف أو أحدىما بسبب 
حسف استغلبلو بالشكؿ السميـ الذي لوقت أاج عف سوء إدارة تبعد الفراغ الذي ينالفراغ:  .2

يجعؿ الفرد لا يحس بقيمتو، يبحث عف سبيؿ يشغؿ ىذا الوقت مف بينيا مواقع التواصؿ 
بوؾ خاصة الاجتماعي، حيث أف عدد التطبيقات اللبمتناىية التي تنتجيا شبكة الفايس

وشبكات التواصؿ الاجتماعي عامة أحد الوسائؿ مؿء الفراغ وبالتالي يصبح كوسيمة لمتسمية 
 .وتضيع الوقت عند البعض منيـ

المتجددة التي  الأفكاربافتراضيا مميئا  لماتماعي عاتشكؿ مواقع التواصؿ الاج الفضكؿ: .3
ذا ما توفرت ثنائية الجذب والفضوؿ تحقؽ الأمر  تستيوي الفرد وتقوـ عمى فكرة الجذب وا 

                                                           
 .75ص المرجع نفسوأحمد يونس محمد حمودة،  1

 .116-115، ص ص المرجع السابؽ ,عماد عبد المطيؼ محمود 2
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: فيي توفر فرصة لربط علبقات مع أفراد مف نفس المجتمع أو التعارؼ كتككيف الصداقات .4
 مجتمعات أخرى مختمفة بيف الجنسيف أو بيف أفراد الجنس الواحد. 

: حيث أف مواقع التواصؿ الاجتماعي لـ تعد تستخدـ لمجرد ئؼالتسكيؽ أك البحث عف كظا .5
التعارؼ بؿ أصبحت أداة تسويقية قوية وفعالة لمغاية لأصحاب الأعماؿ كونيا منخفضة 

 .1التكاليؼ، وتضمف سيولة الاتصاؿ بيا داخؿ وخارج مقر العمؿ

  كسمبيات مكاقع التكاصؿ الاجتماعيإيجابيات  1-6

 التكاصؿ الاجتماعي يجابيات مكاقعإ -أ-1-6

  :2تتسـ مواقع التواصؿ الاجتماعي بالعديد مف الإيجابيات منيا           

 حيث وجد الملبييف مف أبناء الشعوب الأجنبية والعربية بشكؿ  ة عمى العالـ:عة مطمنافذ
 . هعمى أفكار وثقافات العالـ بأسر  خاص في الشبكات الاجتماعية نافذة حرة ليـ للبطلبع

  مؽ كياف مستقؿ في المجتمع ذاتو فانو عند خفمف لا يممؾ فرصة ل لتعزيز الذات:فرصة
 التسجيؿ بمواقع التواصؿ الاجتماعي، يصبح لو كياف مستقؿ وعمى الصعيد العالمي.

 :التواصؿ مع الغير، سواء أكاف ذلؾ الغير مختمؼ عنؾ في  إلى أكثر انفتاحا عمى الآخر
الميوؿ، فاف قد اكتسبت صديقا ذا و الديف والعقيدة والثقافة والعادات والتقاليد والموف والمظير 

 في قارة أخرى. الأمياؿىوية مختمفة عنؾ وقد يكوف قريبا أو عمى بعد آلاؼ 
  ع التواصؿ الاجتماعي بسيولة التعديؿ مف أىـ خصائص مواق إف :الآخرالرأم ك منبر لمرأم

عمى صفحاتيا، وكذا حرية إضافة المحتوى الذي عبر فف فكرؾ ومعتقداتؾ، والتي قد 

                                                           
 .116-115المرجع السابؽ، ص ص  ,عماد عبد المطيؼ محمود 1

 .117-116فاديا الجيني آخروف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  2
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تتعارض مع الغير، فالمجاؿ أماـ حرية التعبير مما جعؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي أداة 
 ة المصيرية. قوية لمتعبير عف الميوؿ والاتجاىات والتوجيات الشخصية تجاه قضايا الأم

 :فقد تعزز مواقع التواصؿ الاجتماعي مف ظاىرة العولمة  التقميؿ مف صراع الحضارات
الثقافية، ولكنيا في الوقت ذاتو تعمؿ عمى تقميؿ اليوة الثقافية والحضارية وذلؾ مف خلبؿ 
ثقافة التواصؿ المشتركة بيف مستعممي تمؾ المواقع، وكذلؾ تبياف وتوضيح العموـ العربية 

 مغرب.ل

 سمبيات مكاقع التكاصؿ الاجتماعي -ب-1-6

مثمما يوجد أثار إيجابية لمواقع التواصؿ الاجتماعي فاف ليا أثار سمبية أيضا فيي سلبح      
 :1السمبية الآثارذو حديف، ومف تمؾ 

شخصي لصؿ ااوكما ىو معروؼ فاف ميارات التو  أ. يقمؿ مف ميارات التفاعؿ الشخصي:   
ميارات التواصؿ الالكتروني، ففي الحياة الطبيعية لا تستطيع أف تخمؽ محادثة شخص تختمؼ مف 

 زر. ةما فورا وأف تمغيو مف دائرة تواصمؾ بكسب

: حيث أنيا مع خدماتيا الترفييية التي توفرىا لممشتركيف قد تكوف جذابة جدا ب. إضاعة الكقت   
 لدرجة تنسى معيا الوقت.

حيث أف العولمة  ية كاستبداليا باليكية العالمية لمكاقع التكاصؿ:ج. ضياع اليكية الثقاف   
 نظر الكثيريف.بسمبية لمواقع التواصؿ الاجتماعي ال الآثارالثقافية ىي مف 

                                                           
 .117فاديا الجيني وآخروف: المرجع السابؽ، ص 1
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فممؼ المستخدـ عمى ىذه المواقع يحتوي عمى جميع معموماتو  د. انعداـ الخصكصية:   
، ومشاكؿ قد تصثما يب إلىالشخصية إضافة  يد أشخاص قد يستغمونيا  إلىؿ بسيولة و مف ىموـ

 .بغرض الإساءة والتشيير

فجميع الأشخاص الذيف  ي بعض الأحياف:فت قد تككف مبالغا فييا أك طاغية ق. الصداقا  
ضيفيـ كأصدقاء وىو لقب غير دقيؽ، لأف الصداقة تيـ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعرف

 النفاؽ.تشكؿ مع الزمف وليس فورا، ففيو نوع مف 

مف الحروؼ  جأضحى استخداـ مزي ك. تراجع استخداـ المغة العربية الفصحى لصالح العامية:  
اللبتينية بدؿ الحروؼ العربية الفصحى خاصة عمى شبكات التعارؼ والمحادثة، فتحولت  والأرقاـ

 ". 3" والعيف "7رموز وأرقاـ، حيث باتت الحاء " إلىحروؼ المغة العربية 

يعتبر الانحراؼ مف المخاطر المؤكدة لمواقع التواصؿ الاجتماعي، كما جاء في  :1م. الانحراؼ  
ب الأطفاؿ، فاف الاستخداـ ىذه المواقع مف  قبؿ الشباب صادر عف الأكاديمية الأمريكية لطتقرير 

 .الإباحية في ظؿ عدـ وجود رقابةالأفلبـ و تبادؿ الصور  إلىوخاصة المراىقيف منيـ يؤدي 

 

 

 

 

 

                                                           
 .210مشتاؽ طمب فاضؿ: مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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 الصكرة الذىنية ثانيا:

  تمييد

تكتسب الصورة الذىنية أىمية كبيرة في جميع المجالات، فالمستيمؾ لـ يعد ييتـ بالجانب    
الاستيلبكي، فحسب بؿ أصبح اىتمامو أكبر بالجانب الخيالي المرتبط باستحضار الصورة وبناء 

 الانطباع حوؿ المنتج أو العلبقة أو المؤسسة.

ة ليا لدى الجماىير كما أصبحت جميع الشركات والمؤسسات تيتـ بخمؽ صورة ذىنية إيجابي    
وتعتبر القدرة عمى صنع ىذه الصورة مف أوائؿ مياـ الإدارة الناجحة، ومف  مؿ معيا,التي تتعا

مؤىلبت القائميف عمييا، حيث أف ىذه الصورة ىي التي تسوؽ وتروج ليذه المؤسسة وتجعؿ ليا 
 حضورا وقبولا لدى الجميور، وقدرة عمى المنافسة والبقاء في سوؽ العمؿ.

ومف ىذا المنطؽ، تقوـ الصورة الذىنية بدور ىاـ ومحوري في تكويف الآراء واتخاذ القرارات     
ؿ ميات وتصرفات فيي تعكس الواقع وتحوتشكيؿ سموؾ الأفراد، وكؿ ما يصدر منيا مف سياس

نماالعقؿ الإنساني الذي لا يواجو الواقع مباشرة،  إلىالمعمومات عنو  ، يواجيو بشكؿ غير مباشر وا 
 معتمدا عمى الوصؼ.

ر تكوينيا تعرؼ عمى أبعادىا ومصادنفي ىذا المبحث ل إليياسوؼ نتطرؽ وىي مفيوـ مجازي     
 وأنواعيا وغيرىا...
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 مفيكـ الصكرة الذىنية 2-1

ويمكف  ,يا سواء كانت عربية أـ أجنبيةتتعددت مفاىيـ الصورة الذىنية بتعدد الدراسات التي تناول   
 تناوؿ التعريفات الآتية لمصورة الذىنية: 

لشخص أو بمد أو  عاـ انطباع أو تصور" بأنيا: webster""يعرفيا قامكس كيبستر       
 .  1"الإعلبـاه مف خلبؿ وسائؿ بنويت الجميور يتخيمو  مؤسسة،

يعني: الصور العقمية " أف المفيوـ البسيط لمصطمح صورة المنشأة باكلك" و "ركبينسكفويرى "     
التي تتكوف في أذىاف الناس عف المنشآت والمؤسسات المختمفة، وقد تتكوف ىذه الصور مف 
التجربة المباشرة أو الغير مباشرة، وقد تكوف عقلبنية أو غير رشيدة، وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ 

يمحى مف  فا صادقا لعؿ واقثتم موثوقة ولكنيا في نياية الأمرأو عمى الشائعات أو الأقواؿ غير ال
 . "رؤوسيـ

: "الانطباعات والمدركات الكمية لمجماىير غرام" الصكرة الذىنية بأنيا كما يعرؼ "جيمس   
المتعددة تجاه أعماؿ المؤسسة، حيث تشكؿ ىذه الانطباعات مواقؼ جماىير المؤسسة الداخمية 

 . 2والخارجية تجاىيا"

ا الجميور ويبني عمى مجموعة السمات والملبمح التي يدركي" بأنيا:كيعرفيا "سميماف صالح"      
عف طريؽ  و واتجاىاتو نحو المنظمة أو الدولة أو الجماعة، وتتكوف تمؾ الصورةفأساسيا مواق

تصاؿ المباشر أو عف طريؽ العمميات الاتصالية القائمة عمى الإ الخبرة الشخصية لمجميور
                                                           

يونيو(، مجمة كمية الآداب، 30كرية لدى الجميور المصري بعد ثورة )مرزوؽ عبد الحكـ العادلي: "الصورة الذىنية لممؤسسة العس 1
 .407، ص2013، أكتوبر 35معة سوىاج، العدد جا

فوزي آيت أعمر مزياف: دور العلبقات العامة في تكويف الصورة الذىنية الإيجابية عف المؤسسة الأمنية، مجمة الباحث في العموـ  2
 .246، ص2013)الجزائر(، د.ط،  2قسنطينة -الحميد ميريالإنسانية والاجتماعية، جامعة عبد 
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دراؾ الجميور لشخصية المنظمة الجماىرية وتتشكؿ سمات الصورة ا لذىنية وملبمحيا عف طريؽ وا 
 . 1ووظائفيا وأىدافيا وشرعية وجودىا، وأعماليا والقيـ الأساسية التي تتبناىا"

فكار والمشاعر والمعتقدات التي "مجموع الأ أما "ككتمر ككمير" فيعرفاف الصكرة الذىنية بأنيا:   
 .2كونيا الفرد تجاه شيء ما"ي

 أىمية الصكرة الذىنية 2-2

قد تزايد الاىتماـ بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة أو المنظمة أو عمى مستوى الدوؿ    
 نظرا لما تقوـ بو ىذه الصورة مف دور ىاـ في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ السموؾ. 

الفرد ومعارفو، مما يجعؿ ليا تأثيرا واضحا عمى  مدارؾورة الذىنية دور كبير في تشكيؿ ولمص
لقضايا الميمة، فالصورة الذىنية تؤثر اتوقعاتو وردود أفعالو إزاء الكثير مف و  سموؾ الفرد وقدراتو

لما يدور حولنا مف التجارب الحاضرة كما تؤثر عمى توقعاتيا واستنتاجاتيا عف الآخريف  إدراكنا
 .3وعف التجارب المستقبمية

آرائنا واتجاىاتنا وقيمنا  إبرازمصورة الذىنية أىمية كبيرة في ل وبالتالي يمكف التأكد عمى أف    
وردود أفعالنا تجاه كؿ الفئات والأحداث وتدعيـ ىذا الشعور لدينا ولدى الآخريف، وكما أف لمصورة 

ة في حياة الدوؿ والشركات يتقوـ أيضا بدور في غاية الأىم فإنياالذىنية دورا بارزا في حياة الأفراد 
صورتيا الذىنية لدى  فحرص ىذه الأطراؼ كافة عمى أف تكو والمؤسسات، الأمر الذي يبرر 

                                                           
 .408مرزوؽ عبد الحكـ العادلي: نفس المرجع، ص  1

2
 Kotler,p : Keller, K : Markiting ma,agement. New Jersey : Prentice Hall, 2012, p260. 

مع جميور المستفيديف،  الإستراتيجيةىمية في بناء العلبقة دور الصورة الذىنية لممنظمات الأ عبد الله مصطفى عبد الله الفرا: 3
 . 12، ص2018مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية التجارة في الجامعة الإسلبمية بغزة، 
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لإزالة أي معالـ أو جوانب سمبية موجودة في وتخدـ أىدافيا ومصالحيا والسعي  الآخريف إيجابية
 . 1ىذه الصورة أو قد تطرأ عمييا

بد الله مصطفى عبد الله الفرا يوجز أىمية الصورة الذىنية وتأسيسا عمى ما سبؽ فاف الباحث ع   
 : 2في النقاط التالية

 تقوـ بدور محوري وميـ في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ سموؾ الأفراد.  (1
تساعد المنظمات والمؤسسات والقيادات في رسـ الخطط واتخاذ القرارات التي تكوف صورة  (2

 فؽ مع احتياجات الجماىير.إيجابية عف المؤسسة التي تت
ية الإعلبم، أو تقديـ الرؤية المتكاممة لمدراسات إثراءتؤدي الصورة الذىنية دورا ميما في  (3

ت والقرارات الحياتية والإدارية والاجتماعية والنفسية نظرا لأنيا تقوـ بدور مؤثر في السموكيا
 أمور حياتنا. في تسيير 

 .ت والمؤسسات والأفراد في المجتمعتجاه المنظماتساىـ في تكويف وتشكيؿ الرأي العاـ  (4

 الذىنيةالصكرة أىداؼ ككظائؼ  2-3

 أىداؼ الصكرة الذىنية -أ       

 : 3لمصورة الذىنية عدة أىداؼ، نذكر منيا   

 زيادة الكفاءة الإنتاجية. إلىالمعنوية لمجميور الداخمي لما يؤدي  الروح تساىـ في ارتفاع 
 جذب الموزعيف والمورديف. إلىرؤوس الأمواؿ وزيادة عدد المساىميف، إضافة  بجذ 

                                                           
 .12نفس المرجع، ص 1

 .27-26نفس المرجع، ص  2

 .53، ص2009ممنظمة، دار الرياض لمنشر والتوزيع، الرياض، ىشاـ الكيلبني: العلبقات العامة وتكويف الصورة الذىنية ل 3
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 .سيولة التعامؿ مع الييئات التنفيذية والتشريعية في الدولة 
 ة لممؤسسة عمى جذب الميارات البشرية اللبزمة لمعمؿ في المنظمة يبتساعد الصورة الط

 .إليياوتخمؽ سعادة لمعامميف بالانتماء 
  تعزيز الثقة مع المتعامميف الداخميف والخارجيف.في تساىـ الصورة 
 .تكوف لدى الأفراد ميولات اتجاه الخدمات المتعددة 

 كظائؼ الصكرة الذىنية -ب       

 : 1اعتبر الباحثوف أف لمصورة الذىنية وظائؼ يمكف ذكرىا في الآتي    

 الأفراد لو نتيجة ليا ف التطور الذىني يضيؼ نطاؽ الجيؿ بالآخريف مف خلبؿ استخداـ إ
 يقدمو مف معرفة يمكف أف تكوف عمييا صورة الآخريف مف خلبؿ التعامؿ معيـ.

 دورىا كبر قدر ممكف مف التكيؼ مع ظروؼ الحياة مف خلبؿ تحقؽ الصورة الذىنية لمفرد أ
 ؿ لو التعامؿ مع الآخر بؿ والتنبؤفي اختصار جيد الفرد بما تقدمو لو مف اطر جاىزة تكف

 النظر في الخصائص الفردية . إمعافو دوف بسموك
  عالـ أسيؿ وأكثر  إلىتحويؿ العالـ مف عالـ معقد  إلىتؤدي عممية تكويف الصورة الذىنية

تنظيما مف خلبؿ استخداـ الجوانب السيكولوجية التي تنطوي عمييا عمميات التعميـ داخؿ 
 .الإنساف

 في تفسير مواقؼ الفرد وآرائو وأنماط سموكو في الحياة الاجتماعية  الذىنية تسيـ الصورة
 ومعتقداتو وثقافتو. ورتباطيا بقيملاوتفسر أساسا فمسفتو في الحياة، وذلؾ 

  لمرأيلمصورة الذىنية دور كبير في تكويف الرأي العاـ وذلؾ لأنيا تشكؿ المبنات الأساسية 
 .اقفيـومو العاـ باعتبار تأثيرىا في آراء الناس 

                                                           
 .322-321، ص2013، دار أسامة لمنشر، 1بساـ عبد الرحمف الجرايدة، إدارة العلبقات العامة، ط 1
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  اف الصورة الذىنية ليا مجيود كبير في تحقيؽ أكبر قدر ممكف مف التكيؼ مع ظروؼ
ف بؿ الفرد بما تقدمو لو مف أطر جاىزة تكفؿ لو تعامؿ مع الآخري جيدالحياة لأنيا تختصر 

 النظر في خصائصو الفردية. افإمعوأيضا التنبؤ بسموكو دوف 

 .1وؿ الآخريفحعمييا الصورة الذىنية  ىتطور الذىني ىو نتيجة لمعرفة تبنفال

 ت الصكرة الذىنيةاخصائص كسم 2-4

 :2العديد مف الخصائص والسمات المختمفة التي تتسـ بيا الصورة الذىنية، وىي كالتالي ىناؾ  

تتسـ بالدقة، والسبب في لا أف الصورة الذىنية  إلىذىب كثير مف الباحثيف  :عدـ الدقة .1
الذىنية مجرد انطباعات لا تصاغ بالضرورة عمى أساس عممي ذلؾ ىو أف الصورة 

موضوعي، بؿ تعد تبسيطا لمواقع، كما أف الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عف الواقع 
يما وأف الأفراد عادة ساف عف جزئية مف الواقع الكمي، لاالكمي، ولكنيا تعبر في معظـ الأحي

يحصموف عمييا لعدـ  قميمة معمومات مف خلبؿتكويف فكرة شاممة عف الآخريف  إلى أوفيمج
 قدرة عمى جمع المعمومات الكاممة.ال

الثبات ومقاومة التغيير، وتتعدد العوامؿ التي  إلىفالصورة الذىنية تميؿ  المقاكمة لمتغيير: .2
التغيير المحتمؿ في الصورة الذىنية، وبعض ىذه المتغيرات  في كـ وكيؼ تحدد وتؤثر

 بالصورة ذاتيا، وبعضيا الآخر يتعمؽ بالرسائؿ الواردة مف خلبليا.
ا لذلؾ تقوـ الصورة الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو، ونظر  ؿ الفركؽ الفردية:ىالتعميـ كتجا .3

الجماعة موضوع الصورة تنطبؽ عميو لية أف كؿ فرد مف أفراد آفالأفراد يفترضوف بطريقة 
 صورة الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف وجود اختلبفات وفروؽ فردية.

                                                           
 .83، ص2012، دار قرطبة، 1رضواف بمخيري: سيميولوجيا الصورة بيف النظرية والتطبيؽ، ط 1

 .15-14مرجع سابؽ، ص عبد الله مصطفى عبد الله الفرا: 2
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تسيـ الصور الذىنية في التنبؤ بالسموؾ والتصرفات المستقبمية لمجميور  التنبؤ بالمستقبؿ: .4
 تجاه المواقؼ والقضايا والأزمات المختمفة. 

دراكات متحيزة لدى الأفراد، إتكويف  إلىتؤدي الصور الذىنية  المتحيز: الإدراؾ إلىتؤدم  .5
ار صدإ إلىفالصور الذىنية تبنى أساسا عمى درجة مف درجات التعصب، لذا فإنيا تؤدي 

تماشى مع معتقداتيـ، ولا ىماؿ جوانب أخرى لأنيا لا تإأحكاـ متعصبة ومتحيزة، نتيجة 
 اتجاىاتيـ. و تتسؽ 

ف، فالفرد سـ الصورة الذىنية بتخطييا لحدود الزماف والمكاتت تخطي حدكد الزماف كالمكاف: .6
ثـ  الذىنية عند حدود معينة بؿ يتخطاىا ليكوف صورا عف بمده هلا يقؼ في تكوينو لصور 

وراء المجرة التي يسكنيا، ما  إلىتد الصور التي يكونيا مالعالـ الذي يعيش فيو، بؿ وت
ذىنية عف الماضي ويكوف صورا ذىنية عف وعمى مستوى الزماف، فالإنساف يكوف صورا 

نساف يكوف صورا ذىنية عف الأزمنة المستقبؿ، وبذلؾ يتضح أف الإ إلىالحاضر، إضافة 
قدرتو عمى التخيؿ  إلىوالأماكف المختمفة وفقا لمعارفو ومدركاتو ومشاىداتو، إضافة 

 . 1والاستنتاج
 ر مع المتغيرات تملمتغيير والتفاعؿ المس سـ الصورة الذىنية لممؤسسة بالديناميكية، والقابميةتت

للؤفراد، أو تمؾ الخاصة بالمؤسسة نفسيا أو المؤسسات المنافسة ليا، كما تتفاعؿ الذاتية 
 مع المتغيرات المجتمعية المختمفة.

  يتعمؽ بيا لمجميور، سواء كاف ىذا لكؿ ما تمثؿ الصورة الذىنية لممؤسسة تقديما عقميا ما
 الكمية.عناصرىا أو لعناصرىا  التقديـ جزئيا لبعض

 .تمثؿ الصورة الذىنية لممؤسسة جزءا مف الواقع الكمي ليا 
 .الصورة الذىنية لممؤسسة مقصودة ومخطط ليا بعناية 

                                                           
 .15عبد الله مصطفى عبد الله الفرا: المرجع السابؽ، ص 1
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  الصورة الذىنية لممؤسسة ىي انطباعات عقمية ذاتية تتكوف في أذىاف الأفراد وتشكؿ
 اتجاىيـ وحكميـ اتجاه المؤسسة.

  1سسة قابمة لمقياس باستخداـ أساليب البحث العمميالصورة الذىنية لممؤ. 
 أنكاع الصكرة الذىنية 2-5
I.  الأنكاع  إلىكيمكف تصنيؼ الصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر اتجاه المنظمة

 : 2التالية
اصة خة في أذىاف جميور المؤسسة نفسو و ر ويقصد بيا انعكاس الصو  صكرة المرآة: -أ

 قادتيا، وتكوف بداية للبنطباع التي يتخذه الجميور الخارجي عف المؤسسة فيما بعد. 
المؤسسة،  إلىوتعكس الطريقة التي ينظر بيا الزبائف خارج المؤسسة  الحالية: ةالصكر  -ب

ؽ المعمومات لمزبائف وتعرؼ كذلؾ بالصورة دفورة عمى الخبرة والتجربة ومدى توتعتمد ىذه الص
 .الحقيقية

تحقيقيا، وعادة ما  إلىة التي تيدؼ المؤسسة ر ىي الصو  الصكرة المأمكلة المرغكبة: -ج
 مؾ الصورة بموضوع جديد لـ يحصؿ الزبائف عمى معمومات كاممة عنو. تبط تتر 
ويقصد بيا صورة المؤسسة ذاتيا بغض النظر عما تنتجو مف سمع أو  الصكرة المتكاممة: -د

المكانة تاريخ المؤسسة،  :عدة عناصر ويشترؾ في تكوينيا مف خدمات وتتكوف تمؾ الصورة
 الخارجية. ة و ة، مسؤوليتيا الاجتماعية، علبقتيا الداخمييبالاقتصادية، السمعة الط

                                                           
يكة، مرداوي كماؿ: أثر أخلبقيات التسويؽ عمى بناء الصورة الذىنية لدى زبائف خدمة الياتؼ النقاؿ موبيميس بولاية سبراىيمي م 1

قسنطينة، جامعة العربي بف مييدي أـ البواقي، ميري يد ، جامعة عبد الحم1العدد  ,6مجمة دراسات اقتصادية، المجمد  قسنطينة،
 .74، ص2019جواف 

ىانات الحديثة، مجمة التميز لعموـ ر صورة لممؤسسات الرياضية في ظؿ البموني عبد الحميـ، دور العلبقات العامة في تكويف ال 2
 .161-160، جامعة محمد خضير، بسكرة، )د.س(، ص02الرياضية، العدد
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زىا المادية و تشمؿ المؤسسة برم إذوىي متعددة العناصر  :الإجراءالصكرة متعددة  -ق
 والمعنوية.

يا التي تقوـ ب الإعلبنيةوىي صورة تنتج عف الجيود  الصكرة المنتج أك الخدمة: -ك
 المؤسسة وتركز عمى الخصائص النوعية لممنتج أو الخدمة.

اتجاه المنظمة مع الأخذ في الجميور ىي أمثؿ صورة يمكف أف يحمميا  الصكرة المثالية: -ز
 التي تسعى لمتأثير عمى الجماىير.المنظمة و  بيف الاعتبار المنافسة

II. 1ؼ آخر لمصكرة الذىنيةكىناؾ تصني: 

II.1.  إلىففي عمـ السياسية تقسـ : 

 ة.بصورة ذىنية نمطية مقول -أ

 صورة ذىنية لمرشح انتخابي. -ب

 صورة ذىنية للؤحزاب. -ج

 صورة ذىنية لحدث سياسي. -د

II.2.  :كفي عمـ النفس، نجد أنكاعا عدة لمصكرة الذىنية مثؿ 

 أ. الصورة الذىنية المكونة للبتجاه.

 . تخيمةب. الصورة الذىنية الم

 

                                                           
 .09الداقوقي، مرجع سبؽ ذكره، صإبراىيـ  1
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III.  ندرجيا أربعة أنكاع  إلىيؿ ر فيميب مك  إليوكما تصنؼ الصكرة الذىنية حسب ما أشار
 : 1كالتالي

 الصورة المؤسساتية: وتكوف عمى المستوى الوطني. -أ
 الصورة المينية: وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة. -ب
 مع المجتمع.الصورة العلبئقية: وترتبط في ضوء التواصؿ  -ج
 لتي تقوـ عمى أساس الود والتعاطؼ بيف المؤسسة والمجتمع.االصورة العاطفية:  -د

IV.  2لأنكاع الصكرة الذىنية يتمثؿ في العناصر الثالث التالية آخركىناؾ تصنيؼ  : 
أف بناء صورة  Dowlingىي إحساس المؤسسة بنفسيا ويعتقد  الصكرة الذىنية الذاتية:أ. 

ذىنية ناجحة فانو يتطمب مف المؤسسات أف تبدأ أولا بتغيير صورتيا الذاتية حيث أف التغيير 
في الصورة المدركة عمى عاتؽ الأفراد العامميف في المؤسسة، وأف الاتصاؿ الذي يجري بينيـ 

 يقوي أو يضعؼ الصورة الذىنية لدييـ.  إماوبيف الزبائف 
 إلىىي ما ترغب المؤسسة في توصيمو عف نفسيا  المخطط ليا(:الصكرة المرغكبة ) ب.

أف المؤسسة يجب أف تخطط لصورتيا في أذىاف زبائنيا  إلى Borgerالجميور، وقد أشار 
 بشكؿ جيد بحيث تكوف واضحة وبدوف غموض.

عند  الإدراؾقات ويعكس ىي التصورات، الأحاسيس والعلب ج. الصكرة الذىنية المدركة:
الشخصي الذي يؤثر عمى قراراتيـ الشرائية، وتشير الدراسات  إدراكيـيقتيـ وىو الأشخاص حق

بأف الصورة الذاتية ىي ماذا يفكر الموظفوف وبماذا يشعروف وأف الصورة المتوقعة ىي ماذا 
ما الذي يؤثر عمى سموكو اتجاه و رة المدركة ىي ماذا يفكر الزبوف تفعؿ المؤسسة، وأف الصو 

 ىذه المؤسسة.
                                                           

 .75براىيمي مسيكة، مرداوي كماؿ: مرجع سبؽ ذكره، ص 1

 .76نفس المرجع، ص 2
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  مصادر تككيف الصكرة الذىنية 2-6

 :  1أف الصورة الذىنية تتكوف مف مصدريف ىما )تركستاني(يرى    

 : (Direct Experienceالخبرة المباشرة ) .1

مف الأفراد والمؤسسات والأنظمة والقوانيف يعد مصدرا مباشرا  بغيره  ف احتكاؾ الفرد اليوميإ       
ومؤثرا لتكويف الانطباعات الذاتية عف شخص أو منظمة أو فكرة أو دولة، وىذه الخبرة المباشرة 

أحسف توظيفيا، وىذه ميمة أجيزة العلبقات العامة  إذاأقوى في تأثيرىا عمى عقمية الفرد وعواطفو 
ات والييئات ار مات في الوز و الخدميث يقوـ رجاؿ العلبقات العامة ومقدفي تعامميا المباشر، ح

تشكؿ الصورة والمنظمات الرسمية وغير الرسمية بدور ميـ في تكويف ىذه الانطباعات التي 
 .الذىنية لدى الآخريف

 :(Mediated Experienceالخبرة غير المباشرة ) .2

عف  إعلبـا مف أصدقاء أو عبر وسائؿ يعما يتعرض لو الفرد مف رسائؿ شخصية يسم إف     
مؤسسات وأحداث وأشخاص ودوؿ لـ يرىـ ولـ يسمع منيـ مباشرة تعد خبرة منقولة وفي ىذا النوع 

المسموعة والمرئية دورا أساسيا في تكويف الانطباعات التي يشكؿ  الإعلبـالخبرة تمعب وسائؿ  مف
 الناتج النيائي ليا الصورة الذىنية.

  أبعاد الصكرة الذىنية ك مككنات 2-7

 :أبعاد الصكرة الذىنيةأ. -2-7

 : 1أساسية تتمثؿ في يأتي أبعاديرى معظـ الباحثيف أف الصورة الذىنية تشتمؿ عمى    

                                                           
 .17عبد الله مصطفى عبد الفرا: مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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 (: الإدراكيالبعد المعرفي ) .1

دراكيةنفسية واجتماعية  أبعادذاتية ذات  ياتلآعممية الصورة الذىنية تعتمد عمى  إف     متعددة،  وا 
فالصورة التي تكونيا عف أنفسنا وعف الآخريف تتـ عبر نتاج عممية ترشيح لكـ ىائؿ مف المعمومات 

/ إلىوالحقائؽ التي يجري تمرير جزء منيا، واستبعاد جزء آخر ولابد مف الإشارة  ، الإدراؾمفيوـ
يعي ما حولو مف الأشياء الأحداث باستخداـ الحواس، وأف الحدث  الإنسافأف  إلىوالذي يشير 

مف عدد مف الوسائؿ المحسوسة التي ترتبط وتتشابؾ وتتلبحـ بصورة شديدة، وفي  بكر ؾ يتر المد
عممية تمر بمراحؿ عدة قبؿ أف تكوف  الإدراؾالنياية تشكؿ أساس المعرفة للئنساف، أي أف 

 الإدراؾسائؿ، ولعؿ أولى ىذه المراحؿ التي تسبؽ عممية الر  أوانطباعات وصور عف الأحداث 
واسو، فتبدأ حير( الخارجي، فيدركو الفرد نتيجة موقؼ معيف عف طريؽ ثقباؿ المنبو )المتمرحمة اس

يعد أحد الجوانب الميمة التي تمكف الفرد مف الوعي  والإحساسعممية الإحساس بذلؾ المثير، 
والشعور بالمثيرات المحيطة بو، فيي العممية التي تزود الجياز العصبي بالمعمومات عف العالـ 

 الخارجي، ويتـ الإحساس عف طريؽ الأعضاء الحس المختمفة.

  البعد النفسي )العاطفي(: .2

مبية أو إيجابية نحو الظاىرة موضوع الصورة عاطفية ستكويف اتجاىات  يقصد بالمكوف العاطفي  
وتمؾ الاتجاىات التي تمثؿ نظما دائمة مف التقييمات الإيجابية أو السمبية والمشاعر الانفعالية 

أف العواطؼ تمثؿ المشاعر التي لا  إذوميوؿ للبستجابة مع أو ضد مجموعات اجتماعية معينة، 
ونوعيا، وىي أحد  إليوشؾ في كمية المعمومات التي تتدفؽ تعتمد عمى العقؿ، والتي تتحكـ بلب 

                                                                                                                                                                                                  
ة )دراسة جاسـ: مؤشرات الصورة الذىنية لدى طمبة جامعة بغداد إزاء الأحزاب السياسية العراقي موسى رقموحاف، بانور اختياري  1

، ص ص 2014، كمية العلبـ، جامعة بغداد، 32(، مجمة الباحث الإعلبمي، العدد 1/2014 إلى 1/9/2013مسحية لممدة مف 
134-135. 
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الانتقائي لمواد الاتصاؿ، وىي تختمؼ باختلبؼ  الإدراؾالعوامؿ الرئيسية التي يتـ عمى أساسيا 
يبتعدوف عف كؿ ما لا يتوافؽ وتمؾ  وأنيـالموقؼ الذي يكوف الفرد موجود فيو، لذلؾ تعد وميوليـ، 

ضاميف التي يتعرضوف ليا، وبما مأو التصور أو التفسير الانتقائي لم الإدراؾالمواقؼ، مف خلبؿ 
تعريؼ وتغيير  إلىيتفؽ مع مصالحيـ واتجاىاتيـ حتى أنيـ يفسروف الرسائؿ ويضطروف 

القيمي  والإطار، ويجعمونيا تتفؽ مع وجيات نظرىـ واتجاىاتيـ إليياالشائعات التي يستمعوف 
دؿ عمى الصبغة الانفعالية )الحب أو الكره أو الارتياح أو الذي يمثميـ، وينطوي تحتو كؿ ما ي

النفور(، وكؿ ما يرتبط بذلؾ مف حالات مزاجية وعاطفية، والتي تتأرجح بيف الايجابية أو 
 .  1السمبية

مجموعة الاستجابات لمعممية التي يعتقدىا المرء ملبئمة إزاء الشيء،  يقصد بو :يالبعد السمكك .3
في ضوء صفات المدركة مسبقا، متمثلب في الاستعدادات السموكية التي يؤتييا الفرد نحو 
موضوع ما، ويعتمد سموؾ الفرد ونزوعو عمى رصيد معرفتو بذلؾ الموضوع وعاطفتو 

وؾ العقمي، والذي يعني أف جميع الأفعاؿ التي المصاحبة لتمؾ المعرفة، وىو ما يعرؼ بالسم
بعد اختيار وسابؽ معرفة، ولذلؾ يعد الجانب السموكي المحصمة  الإنسافتصدر مف ذلؾ 

وانفعالاتو بخصوص موضوعا ما، ويظير في بعض  الإنسافالنيائية والترجمة العممية لتفكير 
لقياـ بأعماؿ عدوانية تجاه أو ا ما السموكيات المباشرة الظاىرة مثؿ التحيز ضد جماعة

 .2بي والاستعلبءمالجماعة موضوع الصورة أو بعض السموكيات الباطنة كالتقييـ الس

                                                           
 .136-135نور اختياري موحاف، باقر موسى جاسـ، المرجع السابؽ، ص 1

 .136-135نور اختياري موحاف، باقر موسى جاسـ، المرجع السابؽ، ص 2
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 :  1رئيسية أبعاد( فاف الصورة الذىنية ليا أربع Kellerوحسب )    

يتعمؽ بالأشخاص والعلبقات، مف  البعد الثانييتعمؽ بالمنتج مف حيث الجودة والابتكار، و أكليا
فيتعمؽ بالقيـ والبرامج المسؤولية المجتمعية  البعد الثالثحيث توجو المنظمة نحو الزبائف، أما 

ية المنظمة مف حيث يتعمؽ بمصداق البعد الرابع)مسؤولية المنظمة تجاه المجتمع( والعناية بالبيئة، و
ارىا جزءا مف صورة المنظمة، مدى إدراؾ العملبء يؿ والثقة، وتعنى الجودة باعتبضالخبرات والتف

جودة عالية مف حيث الكفاءة والفعالية وملبءمتيا لحاجاتيـ  بأف المنظمة تقوـ بتقديـ منتجات ذات
 .ورغباتيـ

 العملبء ىي:   أذىافالأبعاد التي تسيـ في تكويف صورة المنظمة في  وىناؾ مجموعة مف 

 العملبء والعناية بيـ. ىلحرص عماعمى الاستجابة و ة المنظمة ر مدى قد . العناية:1  

عف  الأداءعمى تحقيؽ النجاح والتميز في  قدرة المنظمة إلى: وىي تشير . قكة المنافسة2  
 المنافسيف.

 تياف بكؿ ما ىو جديد. والإ الإبداعوتتمثؿ في قدرة المنظمة عمى  كالابتكار: الإبداع. 3  

وتتمثؿ في مدى انتشار المنظمة وتمتعيا بسمعة وشعبية، وفيما إذا كانت  . المكانة كالشيرة:4  
 تصنؼ في مراكز متقدمة في السوؽ. 

 تعدد وتنوع الموارد والقدرات ومدى كفاءة المنظمة في إدارة عممياتيا المختمفة. . العممية:5  

                                                           
منصور يوسؼ أبو جميؿ، باسـ يوسؼ محمود السعدي: أثر بعض عناصر التسويقي الخدمي لممعمومة المكتبية في تشكمي محمد  1

الصورة الذىنية لدى مستخدمي المكتبات العامة في الأردف، مجمة جامعة القدس المفتوحة للؤبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية، 
 .124، ص2015، كانوف الأوؿ، 4المجمد الأوؿ، ع
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تبطة بتاريخ وثقافة تاريخ المنظمة، وفييا إذا كانت مر  إلىوىي تعود  . الخبرات المكركثة:6  
 المجتمع.

 .1التعامؿ مع المنظمة أثناءدرجة الثقة والشعور بالأماف في  إلىوتشير  . المصداقية:7  

 مككنات الصكرة الذىنية:   .ب-2-7

تعتبر مكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة كما عرضيا عمى عجوة مجموعة مف العناصر    
 : 2الكمية لممؤسسة وىذه العناصر تتمثؿ فيما يميتندمج لتشكؿ الصورة الذىنية 

وتتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكويف صورة  أ. صكرة العلامة التجارية:   
 إيجابية عف المؤسسة بتأثير الثقة في علبمتيا التجارية. 

تعتبر صورة منتجات المؤسسة مف العناصر المكونة  ب. صكرة منتجات أك خدمات المنظمة:   
لمصورة الكمية فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتيا ومدى جودتيا وتميزىا ومدى قردتيا عمى مسايرة 

، وطرية تقديـ خدمات ما بعد تقديـ إنتاجياالتغير في اتجاىاتو العملبء ومسايرة التطور العممي في 
ويف صورة ، وتساىـ في تكإدارتياعماؿ المؤسسة ومدى كفاءة الخدمة تؤثر عمى تقييـ الجماىير لأ

 طيبة ليا لدى جماىيرىا.

المؤسسة ىي الرمز الذي تعرؼ بو لدى  إدارةج. صكرة إدارة المؤسسة)فمسفة المؤسسة(: 
ي قياميا بالاتصالات ولذلؾ فإف فمسفة الإدارة في قيادة العمؿ في أي مؤسسة وف ،الجماىير

مة المكونة لصورتيا لدى اعلبقتيا مع الجيات المختمفة تعتبر مف العناصر اليدارة الناجحة في إ
دارة المؤسسة مف مة لمثقافة التنظيمية التي توجو أداء  وعمؿ إالجماىير حيث تشكؿ العناصر الحاك

                                                           
 .124، صالمرجع نفسومحمد منصور يوسؼ أبو جميؿ، باسـ يوسؼ محمود السعدي:  1

 .99عمى عجوة، مرجع سبؽ ذكره، ص  2



 مـــــواقع التوصل الاجتماعي والصورة الذهنية والمؤسسة الخدماتية                      الفصـــــــــل الثانــــــــي   

 

81 

كؿ  طار الذي يحددمع الجماىير الخارجية مف ناحية أخرى وىي الإ وتحكـ تعاملبتيا ،ناحية
 سة ورسائميا إلى الجماىير وتشكؿ صورتيا الذىنية نحوىا.اتصالات المؤس

وىي تجسد الأعماؿ الفعمية لممؤسسة وسياستيا  برامج المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة:. د   
الرسمية تجاه المجتمع ككؿ وجماىير المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات وأفعاؿ أي أنيا 

ذا تفعؿ المنظمة؟ ليذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تيتـ بالأفعاؿ الحقيقية لممنظمة، ما
تقوـ بيا المنظمة في برامجيا لممسؤولية الاجتماعية عاملب مؤثرا في التأثير عمى عواطؼ الجماىير 
نحوىا وكسب ثقتيـ وتأييدىـ، سواء ـ يختص منيا العامميف أو الجماىير الخارجية أو البرامج 

 .1جزء مف مكونات الصورة الذىنية ختمفة وبذلؾ فييالمجتمعية والبيئة الم

تؤثر انطباعات الجماىير عف المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى  ق. صكرة المؤسسة كمكاف لمعمؿ:   
صورتيا الذىنية مف حيث توفير بيئة صحية جيدة لمعامميف، وخدمات اجتماعية وصحية وحوافز 

 إدراؾونظافة في العمؿ عمى  وأثاثوأجور متميزة كما يؤثر المظير الخارجي ليا مف مباني 
 الجماىير ليا كمكاف متميز لمتعامؿ.

وتتمثؿ في قدرة موظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى  اء مكظفي المؤسسة:ك. أد  
الجماىير مف خلبؿ التعامؿ الطيب معيـ، وكفاءة وسرعة أداء المياـ المنوطة بيـ مما يعطي 

 انطباعا إيجابيا نحوىا.

بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية  ـ: وتؤثر الاتصالات التي تقو ز. كفاءة اتصالات المؤسسة  
والخارجية، وما تنقمو المؤسسة في رسائميا لمجميور، في تكامؿ اتصالات المنظمة وتوضيح ىويتيا 

 .2وفمسفتيا لمجماىير
                                                           

 .100عمى عجوة، مرجع سبؽ ذكره، ص  1

 .100عمى عجوة، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
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   1ويمكف توضيح أىـ مكونات الصورة الذىنية بالشكؿ التالي:       

  

 

 

 

 

 .: يبيف مككنات الصكرة الذىنية لممؤسسة03شكؿ رقـ ال

 لمؤثرة في تشكيؿ الصكرة الذىنيةالعكامؿ ا 2-8

 :  2ما يمي كرنذالعوامؿ  ىده عوامؿ مؤثرة تتحكـ في تشكمييا وتكوينيا، ومف أىـمصورة الذىنية ل  

 وتتمثؿ في:  عكامؿ شخصية، -أ

 مات )التعميـ، الثقافة، القيـ(.و ة لممعمالسمات الذاتية لمشخصية المستقبم -
عمومات مر المعمومات الخاصة بالمنظمة، ودرجة دافعيتو، واىتمامو باليقدرة الفرد عمى تفس -

 المقدمة عف المنظمة.

 وتتمثؿ في:  عكامؿ اجتماعية، -ب

 تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبؿ لممعمومات. -
                                                           

 .139لقصير رزيقة: مرجع سبؽ ذكره، ص 1

دراسة ميدانية، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في  نيردة لرجؿ الأمف الرأي العاـ الأاد: الصورة الذىنيمخمؼ لافي الحمبا الح 2
، جامعة البترا، كموالإعلبـالصحافة   .37-36، ص 2014، ية الآداب والعموـ

 صورة المؤسسة

 الثقة التقدير السمعة

معرفة المؤسسة 
وعلبمتيا ومنتوجاتيا 

 وخدماتيا

تقدير المؤسسة 
يا وخدماتيااتومنتوج  

 الأفراد.   المصداقية
في الرغبة . الوفاء

 العلبقة استمرار
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 تأثير قادة الرأي اتجاىات الجماىير. -
 الأفراد، والقيـ السائدة فيو. وتأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش في -

 يمي:  وتتمثؿ فيما تنظيمية، مؿعكا -ج

 لممنظمة، سياستيا ومنتجاتيا.الأعماؿ الحقيقية  -
 الرسائؿ الاتصالية الخاصة بالمنظمة، والمنقولة عبر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة. -
 نوع الوسائؿ الاتصالية المستخدمة لنقؿ الرسائؿ. -
 المنظمة والجماىير.بالاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف  -
 مجتمع.الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة لخدمة ال -

الصور الذىنية وتكوينيا في أذىاف  ؿيالقنوات التي تسيـ في تشكأىـ  الإعلبـوتعد وسائؿ    
الناس، وتكتسب ىذه الوسائؿ أىمية كبرى في تكويف الصور الذىنية في حياتنا المعاصرة، بسبب 

انتشار الأقمار الصناعية  دوالاستقطاب، بالأخص بع الإبيارانتشارىا الواسع، وقدرتيا البالغة عمى 
مداركنا فيما  ووسع إليياوالانتشار المذىؿ لمصور في العالـ غير نظرتنا  .د القنوات الفضائيةدوتع

فضلب عف أف الصورة منحتنا الإحساس بأننا نستطيع أف نحتضف العالـ في  إليويستحؽ أف ننظر 
 . 1عقولنا كمنظومة مف الصور

 :2كالآتيالصورة الذىنية  فالعوامؿ المؤثرة في تشكيؿ وتكوي( فيمخص داكلينغأما )  

                                                           
 .35، صالسابؽ المرجعخمؼ لافي الحمبا الحماد,  1

الأردف -المياه المعدنية في مدينة عماف إنتاجبي، دور إدارة علبقات الزبائف في تعزيز الصورة الذىنية في شركات ععمي فلبح الز  2
دارية، العدد الثامف عشر، جامعة محمد خيضر، كميمديريف(، مجمة أبحاث اقتصادية و لآراء عينة مف التحميمية )دراسة  ة العموـ ا 

 .12، ص2015بسكرة، ديسمبر  عموـ التسيير،الاقتصادية والتجارية و 
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كاف كؿ منظمة أف تكوف رؤية تتمتع بالوضوح والمصداقية وتحصؿ في مبإ رؤية المنظمة: -
 طياتيا المعمومات التي يستخدميا الزبائف في تشكيؿ الصورة الذىنية عنيا.

ينبغي عمى المنظمات أف ترسـ خارطة ثقافية ليا وتحدد طريقة الربط بيف : ثقافة المنظمة  -
توفر  إلىىذه الخارطة، وبيف سياستيا الرسمية، فتحتاج عند رسـ خارطة الثقافة ونشرىا 

 مجموعة مف القيـ والمعتقدات والسموكيات لتشكؿ الصورة المطموبة ليا.
الأىـ في العممية  ةي لممنظمة والأداة التعبير المرئتمثؿ ىوية المنظم ىكية المنظمة: -

الاتصالية مع الزبائف، فاسـ المنظمة وشعارىا وأيضا البناء الذي تقطنو وديكورات مكاتبيا، 
والعلبمات الخاصة بيا، والزي الموحد لموظفييا وغيرىا... تمعب دورا في مساعدة الزبائف 

عطاء مكانة جيدة عف نوعي اف كدة التي فييا، فمثلب كمما ة الجو مف التعرؼ عمى المنظمة، وا 
 طباعا عف جودة المنظمة.نتصميـ المكاتب والديكورات أنيقا كمما أعطى ذلؾ ا

ييدؼ  إذ الإعلبفالمنظمات مع زبائنيا مف خلبؿ  : تتواصؿتكاصؿ المنظمات مع الزبائف -
الزبائف جيع شفي التأثير في سموؾ الزبائف عبر تغيير طريقة تفكيره تجاه المنظمة، ثـ ت

عة عمميا، آملب مف أف يتوصؿ يلمتعرؼ عمى المنظمة، وزيادة معموماتو عنيا، وعف طب
 .قولو المنظمة عف نفسياتكؿ ما  إلىمرحمة القبوؿ  إلىالزبائف 
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 المؤسسة الخدماتيةثالثا: 

 تمييد

مع التطور الذي عرفو قطاع الخدمات، أخذت المؤسسة الخدماتية في احتلبؿ مكانة ىامة في    
العصر زاد الاىتماـ بالخدمات في حياة مجتمعات التي تساىـ في رفاىيتيـ واستقرارىـ ومف ىنا 

الحديث بعد أف كاف الاىتماـ في القديـ منصبا عمى السمع المادية خاصة مع وجود مؤسسات كبرى 
متخصصة في مجاؿ تقديـ الخدمة، حيث اىتمت الحكومات بالإشراؼ والرقابة عمييا، وقسمت 

كسب ثقتيـ و الخدمات بالشكؿ الذي يساعد مقدـ الخدمة عمى الوصوؿ ليدفو مف إرضاء الزبائف 
جانب البقاء عمى جسر التواصؿ معيـ مفتوحا، وىذا ما جعؿ المؤسسات الخدماتية ضرورة  ىإل

 ممحة لتسيير مختمؼ الخدمات المقدمة.

مفيوـ المؤسسة الخدماتية ومراحؿ تطورىا، وتصنيفاتيا  إلىففي ىذا المبحث نحاوؿ التطرؽ    
 ؿ التنظيمية ليا.أىدافيا، عناصرىا، خصائصيا، وظائفيا، واليياك إلىبالإضافة 
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 المؤسسة الخدماتيةمفيكـ  3-1

 أخر، أىميا:  إلىيختمؼ تعريؼ المؤسسة الخدماتية مف باحث  

  انونية متكونة مفكؿ وحدة ق» عمى أنيا: 1999الفرنسي سنة  الإحصائيعرفيا الدليؿ 
 .1«والخدمات السمع إنتاجأشخاص طبيعييف أو معنوييف يتمتعوف بحرية اتخاذ القرارات في 

 :وحدة اقتصادية تضـ عددا مف الأشخاص وتستخدـ مختمؼ  كيمكف تعريفيا عمى أنيا"
مخرجات عف طريؽ قياميا بأنشطة وفعاليات وذلؾ بيذه  إلىعناصر الإنتاج لتحويميا 

 . 2حاجات ورغبات المستيمكيف مف السمع والخدمات" إشباع
 شخاص قادريف متمكنيف مف أمى أساس "منظمة تقوـ عأنيا:  الخدماتية كيقصد بالمؤسسة

 إشباعتحقيؽ الأرباح، وذلؾ عف طريؽ  إلىالعممية الاقتصادية بوسائؿ خاصة، تيدؼ 
 3رغبات الزبائف، كما تسير عمى تقديـ وتحسيف نوعية الخدمة المقدمة".

 :مؤسسات تقوـ بخدمات معنية كمؤسسات النقؿ، البريد والمواصلبت،  كما تعرؼ أنيا"
 .4الجامعات مؤسسات الأبحاث العممية وغيرىا"

 :نظاـ يتكوف مف مجموعة مف الأشخاص والوسائؿ كتعرؼ المؤسسة الخدماتية عمى أنيا" 
 .5الزبوف"لإنتاج قيمة غير مادية ولإشباع حاجات ورغبات المنظمة والمتفاعمة فيما بينيا 

 
                                                           

 .213، ص2003زكي خميؿ المساعد، تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف،  1

 .214نفس المرجع، ص 2

 .183، ص1998، الجزائر، 2ي عدوف، اقتصاد المؤسسة، دار المحمدية، طدناصر دا  3

 .31، ص1991لمطبوعات الجامعة، الجزائر، عمر صخري، المؤسسة )اقتصاد المؤسسة(، ديواف ا 4

 .15، ص2000أحمد شاكر العسكري، التسويؽ )مدخؿ استراتيجي(، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف،  5
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 حؿ تطكر المؤسسة الخدماتيةامر  3-2

مرحمة التأسيس ب احؿ بدءً اتمر المؤسسة الخدماتية خلبؿ دورة حياتيا بمجموعة مف المر     
، وسنتطرؽ بالتفصيؿ لأىـ مميزات مرحمة الانحدار ومحاولة تجديد النشاط دعن اوانتياءً  ,والتطور

 :1خصائص كؿ مرحمة فيما يميو 

 الأكلى: المؤسسة الأصؿالمرحمة 

نتج المؤسسة نوعا محددا مف المنتجات وتظير تتعرؼ ىذه المرحمة بمرحمة البناء أو التأسيس كما 
لدييا حاجة لتقديـ عرض جديد لمخدمات مف خلبؿ التنسيؽ بيف مجموعة مف الوسائؿ سواء كانت 

وفي ىذه المرحمة يجب عمى مادية أو معنوية لتقديـ خدمة موجودة مسبقا ولكف بتركيبة مختمفة، 
 بالخطوات التالية:  والحفاظ عمى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ

  المؤسسة داخؿنشر معنى المفيوـ الخدمي.  
 تحديد مستوى العرض المطموب مف الخدمات.  
 تحديد الشرائح المستيدفة.  
 رحمة عمى تحديد نظاـ الإنتاج ووضعو فيو التطبيؽ داخؿ المؤسسة، ويتوقؼ نجاح ىذه الم

 قدرة المؤسسة عمى تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات.

 

 

                                                           
نيؿ الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية، دراسة حالة وكالة الأسفار والسياحة، مذكرة مكممة ل في رفع ة نواؿ، أثر الاتصاؿطبوكري 1

، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، الماجستير، تخصص تسويؽ شيادة
 .45، ص2011
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 المرحمة الثانية: التطكر الجغرافي كالتنظيـ العقلاني لعمميات

اختيار الصياغة التنظيمية التي تسمح ليا  إلىي ىذه المرحمة تيدؼ المؤسسة الخدماتية ف   
زيادة الإنتاج في الخدمات وكسب زبائف  تضمف بطريقة في المؤسسة الخدمة الأصمية إنتاجبإعادة 
 عمى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ بالخطوات التالية:  بفي ىذه المرحمة يجو أكثر 

 الخدمة. إنتاجإعادة  عممية تنميط مختمؼ النشاطات الإنتاجية لتسييؿ  
 .تحديد مختمؼ الخيارات الإنتاجية المتاحة 
  لممؤسسة واختيار مختمؼ مصادر التمويؿ.تحديد الحاجة المالية  

 المرحمة الثالثة: مرحمة النمك 

وتيتـ بتوسيع حجـ النشاطات لتغطية  سريعةية في ىذه المرحمة بصورة تنمو المؤسسة الخدم   
ا عبر المكثؼ لوسائؿ الاتصاؿ، وتوزيع منتجاتيالاستخداـ  كامؿ السوؽ، المحمية مف خلبؿ 

 المؤسسة في ىذه المرحمة الخطوات التالية:  تبعوتمناطؽ جغرافية عديدة، 

 .حسف اختيار مصادر التمويؿ لتغطية نفقات وتكاليؼ التوسيع والنمو 
 .اختيار طريقة مناسبة لمنمو والتوسيع 
 .بناء شبكة عمؿ فعالة مف خلبؿ أدوار العامميف بالمؤسسة، وتكويف العامميف الجدد 
  التسيير  اقبةر كمجانب الوظائؼ الأخرى إلى إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة كالاتصاؿ

  .1وعيةنوال

 

 
                                                           

 .23-22بؽ، ص ص اسبوكريطة نواؿ: المرجع ال 1
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  المرحمة الرابعة: النضج 

ر، وتكوف السوؽ نشاط المؤسسة الخدماتية ورقـ أعماليا في حالة استقرافي ىذه المرحمة يكوف     
تد المنافسة ويصعب عمى المؤسسة الحصوؿ عمى زبائف جدد ويجب عمى مالمحمية مشبعة وت

 المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة أف يكوف لدييا القدرة عمى: 

  .تطوير سياستيا التسويقية والاتصالية لتحافظ عمى زبائنيا، والتميز في عرض خدماتيا 
 .القدرة عمى التجديد وتطوير خدماتيا وتنويعيا 

  مسة: الانحدار أك الاستمرار في البقاءالمرحمة الخا

بعد مرور المؤسسة بالمراحؿ السابقة ىناؾ احتماؿ دخوؿ المؤسسة الخدماتية في مرحمة     
حؿ الأربعة االتزمت المؤسسات بالتعميمات الواردة في المر  إذاالانحدار والتي يمكف أف يكوف مؤقتة 

المرحمة فتستمر المؤسسة الخدماتية في البقاء  السابقة، وبالتالي تجنب المؤسسة البقاء في ىذه
 والاستمرارية في نشاطاتيا الخدماتية وذلؾ مف خلبؿ شكميف ىما:

 .تعديلبت جديدة عمى الخدمة إدخاؿإعادة  -أ

 دمات جديدة، وذلؾ مف خلبؿ:تطوير خ-ب

 لزبائفا سمسمة خدمات متكاممة موجية لنفس إنشاء. 
 1لممؤسسة لمخدمات الأصميةجاد أسواؽ جديدة محاولة إي. 
 .اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة مف الزبائف 

 
                                                           

، 2003والتوزيع، دمشؽ، سوريا، ، تر: مازف نفاع، دار علبء الديف لمنشر 4الأسعار، جو ، تسويؽ السمع ففيميب كوتمر وآخرو  1
 .145ص
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 ( يكضح مراحؿ تطكر المؤسسة الخدماتية:  04كفيما يأتي الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، دار كائؿ 3اني حامد الضمكر، تسكيؽ الخدمات، طىالمصدر: 
 .189، ص2005

 المؤسسة الأصؿ  -
 التنظيـ العقلبني لمعممياتو التطور الجغرافي  -
 النمو  -
 النضج  -
 .الانحدار والاستمرارية في البقاء -

 الزمف

 رقـ الأعماؿ

1 2 3 4 5 
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 أىداؼ المؤسسة الخدماتية 3-3

 :1تحقيؽ جممة مف الأىداؼ نذكرىا فيما يمي إلىتسعى المؤسسة الخدماتية     

 ي سكؽ الخدمات: فالمصداقية  -أ

 ترمي إلىالتي تقوـ بيا مؤسسة الخدمات ليا غاية وأىداؼ والتقنيات ف جميع الاستراتيجيات إ    
 اتساع رقعة التجارة، وسمعة المؤسسة ونجد مف بيف الأىداؼ ما يمي: 

 .توفير الضماف الشخصي مف خلبؿ النتائج 
 عطاء صورة المؤسسة مف خلبؿ ا إظيار  لقدرات.الثقة وا 

 ضركرة التكسع كالتدكيؿ:  -ب

  :فوائد سوؽ عالمي منفتح: وذلؾ مف خلبؿ 
 .منح امتيازات في المعاملبت الوطنية في تجارة الخدمات 
 .منافذ في كؿ مكاف في العالـ 
  وتحسيف مستويات المعيشة.والتطييرترقية النمو الاقتصادي ، 

  ي والموارد البشرية، وتتجمى أشكاؿ المنافذ الجديدة ف الإعلبـالمنافذ: وىي عبارة تكنولوجيا
ية الإعلبمممسافات البعيدة، فتبادؿ المعمومات وخدمات البرمجة لاط الجديدة كخدمات مالأن
 نشاطات المقاولة الباطنية عمى المستوى الدولي. إحدىتعد 

 : إلىتؤدي المنافذ         

 .اللبمركزية لمشغؿ 
                                                           

شيادة لنيؿ الخطوط الجوية الجزائرية، مذكرة مكممة  في شركة الخدمات اني، الخدمة التسويقية، دراسة جودةممحمد دح 1
 .56، ص2008الماجستير، فرع التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة يوسؼ بف خدة، الجزائر، 
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  .رفع الصادرات عمى المستوى الدولي 
 .عروض ىامة تؤثر عمى اليد العاممة ونظاـ الاتصاؿ الحديث 

  مساىمة الخدمات: تدويؿ قطاع الخدمات الذي يمعب دور حيوي في تسييؿ كؿ جوانب
 النشاط الاقتصادي.

دعـ السمطات الحكومية بالمشاركة في التظاىرات التجارية أو المحاضرات  تطكير القدرات: -ج
 الدولية وتأسيس عقود الشراكة، والعروض القانونية. 

 ترفيف.حلمينية المؤىميف منيـ والمالكفاءات والشيادات ا 
 .الفيارس المينية 
  1مع الشركات المماثمة الإستراتيجيةية والتحالفات الإعلبمالتغطية. 

 عناصر المؤسسة الخدماتية 3-4

 :2سنوجزىا فيما يمي الخدمات ىناؾ عدة عناصر مؤثرة في مردودية       

 أ. الزبكف: 

يعتبر الزبوف أو المستيمؾ الركيزة الأساسية والعنصر البشري الرئيسي في الخدمة حيث أف        
 بوجود الزبوف. إلاالخدمة لا تتحقؽ 

  ب. الدعـ:

                                                           
 .56، ص,المرجع السابؽانيممحمد دح 1

 .32عصر صخري، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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منتج الخدمة أو  إليياالخدمة حيث يحتاج  إنتاجالمستعممة في اللبزمة و يتمثؿ في الوسائؿ       
حتى يتـ حرية حؽ الإنتاج واستيلبؾ ىذه الخدمة ويتشكؿ الدعـ  معا المستفيد منيا أو غالبا الاثنيف

 مف قسميف أساسيف: 

 لموظفوف أو الزبائف.مباني، آلات، أثاث التي يستخدميا ا: الوسائؿ اللبزمة لمخدمة -    

 المحيط وىو كؿ ما يحيط بالوسائؿ كالموقع والديكور...الخ. -    

 :تقباؿظفي الاتصاؿ كالاسك ج. م

ىـ الأشخاص الموظفوف لدى مؤسسات الخدمات وىـ عمى علبقة دائمة مع الزبوف مف خلبؿ      
ما يقدمونو مف خدمات متنوعة وتتمثؿ ميمتيـ في الاتصاؿ المباشر بالزبائف ويمكف أف يكوف مقدـ 

 الاتصاؿ في المؤسسة الخدماتية. الخدمات عبارة عف آلات أي إمكانية غياب موظفي

 د. الخدمة: 

ىي أنشطة غير و أو طمباتيـ  عني بيا كؿ عمؿ أو جيد يبذؿ لتمبية وسد احتياجات الآخريفنو      
استخداـ سمع مادية ممموسة وىي في نفس الوقت باليدؼ الذي يقوـ مف أجمو  د يرتبطممموسة ق

 .إليياىذا النظاـ والنتيجة التي يتوصؿ 

 ق. التنظيـ الداخمي: 

أف المحيط والدعـ المادي وموظفي الاتصاؿ يمثموف الجانب الظاىري في المؤسسة الخدماتية     
والأعماؿ المتبعة مف طرؼ المؤسسة الخدماتية يتمثؿ في  والاستراتيجيةأما الأىداؼ المرجوة 

مباشر عمى  تأثير ف التنظيـ الداخمي يؤثرإسويؽ الموارد البشرية وبالتالي فالوظيفة المالية الت
 . 1الجانب الظاىري

                                                           
 .32ر صخري، مرجع سبؽ ذكره، صمع 1
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 ك. الزبائف الآخريف:
اعتبار الخدمة معروضة فمف العادة تواجو عدة زبائف في نفس الوقت وفي نفس المؤسسة ب     

 المستشفيات والمواصلبت....الخ. ,الخدماتية كالبنوؾ

  خصائص المؤسسة الخدماتية 3-5

مؼ عف تف المؤسسة التي تنتج الخدمة تخإوبالتالي فدمة عف طبيعة السمعة، تختمؼ طبيعة الخ   
تتميز بمجموعة مف الخصائص التي تنتج سمعة مادية، ىذا ما جعؿ المؤسسة الخدماتية  المؤسسة
 أىميا:

 أف ليذه المؤسسات ثقافية خدمية تقوـ عمى الأسس التالية:  .1
مدخؿ شمولي لكؿ الأنشطة الوظيفية يقوـ عمى وجود مجموعة مف الأىداؼ،  إتباع 1.1
يجب العمؿ عمى  إستراتيجيةتمؾ الأىداؼ عمى أنيا أىداؼ  إلىيـ الواضحة، والنظر قوال

 تحقيقيا مف خلبؿ الفترات الصعبة.
الحفاظ عمى و أف يكوف العميؿ ىو المحور الرئيسي لحركتيا، واف تعمؿ عمى بناء  2.1
 في الأجؿ الطويؿ مع عملبئيا. مستمرة ميؿ، وتدعيـ علبقاتالع

ة والمراقبة حالمعمومات الصحي إلىكما تتميز المؤسسات الخدمية بحاجتيا المستمرة  3.1
الدقيقة لبيئتيا حتى تستطيع التخطيط لأنشطتيا التسويقية، بسبب الطبيعة غير الممموسة 

أكثر  الإقناععمميات  إلىمؤسسات والتي تحتاج لمنتجاتيا وطبيعة العمؿ الذي تمارسو ىذه ال
وتقديـ وانتفاع في وقت واحد وبشكؿ  إنتاجمف غيرىا، وبسبب ما تتميز بو منتجاتيا مف 

 .  1متتابع

                                                           
 .37، ص2002سعيد محمد المصري، إدارة وتسويؽ الأنشطة الخدمية )المفاىيـ الاستراتيجيات(، )د.ط(، دار الجامعية، مصر،  1
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كما تتميز المؤسسات الخدمية بأف عملبئيا يحصموف عمى ما يطمبونو مف خدمات في أماكف  .2
ة مباشرة، ولا يمكنيـ امتلبؾ ما يحصموف مشارك إنتاجيا، بؿ ويشاركوف أحيانا في إنتاجيا

أف المخرجات  إلىعميو مف خدمات وتخزينيا واستيلبكيا بالمعنى الاقتصادي بالإضافة 
الخدمية لتمؾ المؤسسات يتعذر تنميطيا، وىي دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطمبو كؿ 

 عميؿ أو كؿ مجموعة مف العملبء. 
كونيا شديدة وحادة ومعدؿ التقميد فييا بواجييا المؤسسات الخدماتية تتتميز المنافسة التي  .3

مرتفع، كما وأف الميزة التنافسية النسبية في تمؾ المؤسسات تعتمد بالدرجة الأولى عمى عوامؿ 
 ثلبثة رئيسية: 

 درجة تميز الأفراد العامميف في المؤسسة. -
 ميؿ وليس مقدـ الخدمة.مستوى الجودة الشاممة لمخدمات المقدمة كما يقدرىا الع -
 . 1التكنولوجيا المعموماتية المرتبطة بإنتاج وتقديـ الخدمة لمعملبء واستخداميـ ليا -
مخرجات  إلىتقوـ المؤسسات الخدماتية بتحويؿ تشكيمة مف المدخلبت المادية وغير المادية  .4

خرجات يا عملبء المؤسسة، ىذه المب غير ممموسة، ولكنيا محسوسة في شكؿ خبرات أو يمر
أف ىذا لا يعني تحولات  إلاقد ترتبط بيا كيانات مادية تتبمور مف خلبليا الخدمة المقدمة، 

 إلالبـ وأوراؽ، قتمزـ وجود مبنى تعميمية، وكتب وأمخرجات مادية، فخدمة التعميـ مثلب تس إلى
تحديد ـ لا يمكف عميا معارؼ ذىنية عالية، وخبرات تأنيا في حد ذاتيا ليست ممموسة لكون

مينية وجود كيانات مادية تمارس مف تأذلؾ تستمزـ الخدمات البنكية والػأبعادىا ماديا، ك
 . 2أنيا في حد ذاتيا نتائج وتجارب وخبرات غير ممموسة إلاخلبليا، 

                                                           
 .58، ص2013لمنشر، الأردف، ىاني حامد الضمور، تسويؽ الخدمات، درا وائؿ  1

 .227زكي خميؿ المساعد، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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، طبيعة العديد مف مؤسسات الخدمات الأخرى كالمستشفيات إدراؾما يمكف ك      
مومات، والمكاتب القانونية، ووحدات الشرطة والأمف، ومؤسسات النقؿ والشحف، ومراكز المع

ومؤسسات الاتصالات، ومكاتب الاستشارات، وىيئات وشركات السياحة، والمؤسسات الفندقية، 
  .1....وغيرىاالإعلبـوىيئات البريد، ومراكز الصيانة، وىيئات 

وتقديـ الخدمة لمعملبء  تعتمد المؤسسة الخدماتية عمى التكنولوجيا المعموماتية المرتبطة بإنتاج .5
التكنولوجي يعتبر تغيير  الإبداعواستخداميا، فيي المصدر الرئيسي لمقوة التنافسية ليا، لأف 

إيجابي مف شأنو تحسيف السير والأداء في المؤسسة الخدماتية، وضماف الموارد المالية، لكي 
 .2تستمر عممياتيا

 كظائؼ المؤسسة الخدماتية 3-6

 :3كالآتييوجد وظائؼ تخضع ليا المؤسسة الخدماتية، نذكرىا      

تتعمؽ ىذه الوظيفة بالأفراد العامميف في المؤسسة الخدماتية، مف حيث  أ. كظيفية المكارد البشرية:
يار، كما تتعمؽ بالخدمات التي لاختاعف طريؽ وضع المعايير السممية لعممية  اختيارىـ وتعيينيـ

 ع حاجاتيـ المادية والنفسية. بتش

تشمؿ كؿ ما لو علبقة بالعامميف، وما تحتاجو المؤسسة لتنفيذ الأنشطة  ب. كظيفة التكظيؼ:
عمييـ وتدريبيـ  والمحافظةومؤىلبتيـ وكذلؾ كيفية استخداميـ ومنحيـ الأجور والمكافئات المناسبة 

 وتطويرىـ.

                                                           
 .24سعيد محمد المصري، مرجع سابؽ، ص 1

 .45، ص2008عبد الرزاؽ بف حبيب، اقتصاد وتسيير المؤسسة، ديواف المطبوعات الجامعية،  2

 .285ذكره، ص ؽي عدوف، مرجع سبدناصر دا 3
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وتشمؿ كؿ مالو علبقة بالحصوؿ عمى الأمواؿ الضرورية لمعمؿ المنظمة، بما  ج. كظيفة التمكيؿ:
في ذلؾ الاىتماـ بحساباتيا، فلب يمكف لأي منظمة أف تنجح وتبقى دوف الاىتماـ بعدد كبير مف 

 بتحديد الأمواؿ الضرورة لمعمؿ. القضايا التي تتعمؽ

فلب يكفي أف توفر شركة النقؿ ، تجما ين تشمؿ كؿ ما يتعمؽ ببيع وتسويؽ د. كظيفة التسكيؽ:
 ت.تضمف البيع الفعمي ليذه الخدمابمجموعة فعاليات دوف القياـ ي خدمات النقؿ و الج

حتى تبقى المنظمة ناجحة لابد مف أف تتوفر ليا كمية كالمعمكمات: ق. كظيفة إدارة المعارؼ 
 إلىعارؼ لتنفيذ الوظائؼ في العمؿ، وتعتمد عمييـ في تنفيذىا لوظائفيا، بالإضافة مكبيرة مف ال

، وأف توفرىا لكؿ مف منتظـأف تحصؿ عمى المعمومات بشكؿ  إلىىذه المعارؼ، تحتاج المنظمة 
 .1يتخذ القرارات حتى يستخدميا

تنفيذىا مجموعة كبيرة وىي الوظيفة الأخرى الميمة لبقاء المؤسسة، ويتطمب  ك. كظيفية الإدارة:
 :إلىمف الفعاليات والوظائؼ الفرعية، نصفيا حاليا 

  المنظمة, أي بعض  بإستراتيجيةنسميو  وتتعمؽ بتحديد وتحقيؽ ما :يةالإستراتيجالإدارة
وموقعيا خصائصيا وتوجييا, يجب أف تحدد كؿ منظمة نوع نشاطيا واتجاه وحجـ نموىا, 

 ذلؾ مف قضايا ميمة.في السوؽ الذي تعمؿ فيو الى غير 
 العممياتية: الإدارة 

 تتعمؽ بالعمؿ اليومي لممنظمة، وتقتضي:  

أي تقوـ المؤسسة بتحديد الأىداؼ التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا، وكؿ  التخطيط: 
 الإجراءات اللبزمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ.

                                                           
 .51-50ص ص،2004، دار وائؿ لمنشر، عماف، 3لخصائص والوظائؼ الإدارية، طي، الأعماؿ واطاد نايؼ البرنو سع 1
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 أي الرقابة المنتظمة لكؿ ما تقرر، والتأكد مف تنفيذه. الرقابة: 
: أي حث العامميف وتحفيزىـ والاىتماـ بحاجاتيـ وغيرىا مف نشاطات تتعمؽ بربط التكجيو 

 العامميف بالعمؿ، كؿ ما يتعمؽ الاىتماـ بعلبقات بالعامميف والاتصاؿ وغيرىا...
جراءات العمؿ...التنظيـ   .1: أي إقامة الدوائر وتحديد المسؤوليف عنيا وسمطاتيـ وا 

 ةالخدماتيكؿ التنظيمية لممؤسسة الييا 3-7

وجود ىياكؿ  إلى إدارتيارغـ أف المؤسسات الخدماتية كغيرىا مف المؤسسات التي تحتاج      
أنيا ليا أنماط أكثر شيوعا تتميز بيا، ومف أكثر تمؾ الأنماط  إلاتنظيمية بالمعنى العممي التقميدي، 

 :2انتشارا نمطاف أساسياف ىما

 الييكؿ التنظيمي المفمطح:  -أ

أنو يتميز بأف عدد مستوياتو التنظيمية محدودة لمغاية، ويكوف  إلاىو أحد أنماط الييكؿ اليرمي    
ر المتخصصة دفيو نطاؽ الإدارة واسعا، ويناسب ىذا الييكؿ مجالات النشاط التي تكوف فييا الكوا

 بية لمتخصصات عمى ذات المستوى،متجانسة مف حيث التأىيؿ والخبرة، وتكوف الأىمية النس
مؿ )العمؿ الجماعي عتمؾ الفئة عمى مدى قوة روح ال إلىتوقؼ فعالية أداء المؤسسة التي تنتمي تو 

 السائد فيو(.

ويتميز ىذا النمط الييكمي بقصر خطوط السمطة والاتصالات الرئيسية، وسيولة الاتصالات    
نظيمي بما يحقؽ السرعة ، ومف ثـ التدفؽ السريع لمبيانات والمعمومات بيف أجزاء الييكؿ التالأفقية

                                                           
 .52، ص نفسوسعاد نايؼ البرنوطي، المرجع   1

 .69سعيد محمد المصري، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
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في عممية اتخاذ القرارات، ولا شؾ أف ىذا النمط المناسب للؤنشطة الخدمية يكوف أقؿ تكمفة مف 
       الأنماط التقميدية الأخرى. 

 ويوضح الشكؿ التالي النمط المفمطح لمييكؿ التنظيمي لممؤسسة الخدماتية:      

 

 

 

 

 

 لممؤسسة الخدماتية المفمطح(: يبيف النمط التنظيمي 5الشكؿ رقـ )

 ب. ىيكؿ المصفكفة: 

تقوـ بيا بصفة رئيسية، عمى نظاـ المشروعات التي الييكؿ مجالات النشاط التي ىذا يناسب      
تخطط وتنفذ حسب طمبات الزبائف، وخلبؿ برنامج زمني محدد لو بداية ونياية، وعمى ىذا الأساس 

قؼ فعالية أداء و يتـ تكويف فرؽ عمؿ لممشروعات، تجمع فييا التخصصات المختمفة، وتت
ى إتماـ المشروعات طبقا لمبرامج الزمنية، وىي ىذه الفئة عمى قدرتيا عم إلىالمؤسسات التي تنتمي 

 .1التكاليؼ المقدرة ليا إطارفي 

                                                           
 .72سعيد محمد المصري، المرجع نفسو، ص 1

 المدير العاـ

مدير التخطيط 
 والعمميات

كوادر مجاؿ 
 التخطيط والعمميات

 مدير التسويؽ

كوادر المجاؿ 
 الإداري

المدير المالي 
 والإداري

كوادر مجاؿ 
 التسويؽ
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 وبصفة عامة مؤسسات ينتشر استخداـ ىذا النمط في العديد مف المؤسسات الخدماتية،    
مف المؤسسات  ارية وشركات السياح ومنظمو الرحلبت، وغيرىبحالخدمات الاستشارية والخدمات ال

 .1ا ممموسا لعملبئياالتي لا تقدـ ناتج

 :  2ويوضح الشكؿ التالي تصورا ليذا النمط التنظيمي   

 

 

 

 

 

 

 

 

 ط ىيكؿ المصفكفة لممؤسسة الخدمية(: يبيف نم6الشكؿ رقـ )

 

 

                                                           
 .72سعيد محمد المصري، المرجع نفسو، ص 1

 .73نفس المرجع، ص 2

 المدير العاـ 

والإداريةإدارة الشؤوف المالية  إدارة التخطيط والعمميات إدارة التسويؽ  

 مشروع ج

 مشروع ب

1س مشروع أ  

1ع                                2ص   2س               

  2ع                         2ص
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 أنكاع المؤسسات الخدماتية 3-8

فيا( بتقديـ نموذج لتقسيـ المؤسسات الخدماتية )تصني (Hoywood,Farmer, 1988قد قاـ )  
 أساسية ىي:حسب ثلبث أبعاد 

 فاعؿ )عالي/مرتفع(.درجة الاتصاؿ والت - أ

 البشري في تقديـ الخدمة )عالي/منخفض(. العنصردرجة الاعتماد عمى  -ب

 حسب رغبات العميؿ )عالي/منخفض(. الخدمة درجة القدرة عمى تغيير مواصفات -ج   

( بتقسيـ مؤسسات تقديـ الخدمة Vandermer and chadwick 1989وفي حالة مشابية قاـ )    
 حسب بعديف رئيسيف وىما: 

 درجة التفاعؿ والاتصاؿ )منخفض/مرتفع(. -أ

درجة وجود سمعة في عممية تقديـ الخدمة )خدمة فقط، خدمة مع بعض السمع، خدمة في  -ب
 .1شكؿ سمعة(

 : 2" فيصنؼ المؤسسات الخدمية حسب ما يميKotlerأما "  

 حسب نوع الممكية:  
فيناؾ مؤسسات القطاع الخاص كالمخازف الاحتياطية، مؤسسات التوزيع، البنوؾ، وىناؾ   

 مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة والمنافي الحكومية.
 حسب السوؽ الذي تعمؿ فيو المؤسسة:  

                                                           
 .8عبشاوي، مرجع سبؽ ذكره، صأحمد بف  1

عموـ عيساوي كريمة، واقع الاتصاؿ التسويقي في المؤسسة الخدمية، مكممة لنيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ، قسـ  2
 .15، ص2015الحاج، البويرة، تجارية، جامعة اكمي محند أو 
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، وىناؾ مؤسسات (فيناؾ مؤسسات تعمؿ استيلبكية )كالتأميف الاقتصادي، تجارة التجزئة  
 نتاج )كخدمات أقساـ الحاسوب(. تعمؿ في سوؽ الإ

 حسب مستوى الاتصاؿ:  
ملبئيا )كالمريض والطبيب( وىناؾ فيناؾ مؤسسات خدمية ذات اتصاؿ مرتفع )قوي( بع

لات الأوتوماتيكية العامة اسغتصاؿ منخفض )ضعيؼ( بعملبئو )كالمؤسسات ذات ا
 والمصابغ(. 
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 الفصؿ: خػػػػػػػلاصػػػػػػػػػػة

في ىذا الفصؿ يتضح لنا أف مواقع التواصؿ الاجتماعي تعتبر مف  إليوتطرقنا  مف خلبؿ ما     
أىـ ما أنتجتو التطورات التكنولوجية الحديثة، وذلؾ بما أحدثتو مف نقمة نوعية وثورة حقيقية في 
عالـ الاتصاؿ، حيث شيدت ىذه الأخيرة استخداما واسعا منذ ظيروىا، ونجحت فكسبت المزيد مف 

الخدمات التي تتيحيا وقد أصبحت تشكؿ الفضاء الافتراضي الذي  المستخدميف مف خلبؿ تنوع
الذي  يتيح لممستخدـ العديد مف الممارسات والنشاطات المختمفة، كما لا نغفؿ عف الجانب السمبي

ونشر  للآخريفالوقت ومشاىدة المواقع الإباحية والإساءة  يقدمو كالإدماف عمييا وضياع
 الأكاذيب... فيي سلبح ذو حديف.

ليا أىمية في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة،  ما يراىا الجميوركأف الصورة الذىنية  إلىكما وصمنا      
والتي يأتي في مقدمتيا إرضاء لجميور الذي تقدـ لو منتجاتيا وخدماتيا لتحافظ عميو مف جية، 
ي ولتكسب جميورا أوسع مف جية أخرى، وأيضا لتتمكف مف الصمود في وجو المنافسة، لذلؾ ينبغ

عمى المؤسسة معرفة الانطباع أو الصورة الني يحصميا عنيا ىذا الجميور، ومف ثمة تعمؿ عمى 
تحسينيا مف خلبؿ تغيير ما يحتاج وتعديؿ وتحسيف صورة المؤسسة، وترقيتيا وبيذا ترسـ معالـ 

 إيجابية عف المؤسسة.

والبيئة العادية, كما الاتصاؿ  أفرادف نظاـ ينظـ كؿ عبارة ع أنيادماتية فنجد المؤسسة الخ أما     
تتميز عف غيرىا بطبيعة منتجاتيا, باعتبار اف الخدمات ذات طبيعة غير ممموسة وغير قابمة 

بعض الصعوبات  إلىغير متغيرة وىذا يؤدي  أنيالمتخزيف, وترتبط بشخصية مقدميا, كما 
جة تجسيد الخدمة المقدمة, والتعقيدات في العممية الاتصالية ولمواجيتيا لابد مف التركيز عمى در 

ملبمحيا فقط, وكذا التركيز عمى مزاياىا ومنافع استعماليا, بدلا مف الاقتصار عمى وصؼ 
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اختيار علبمات مميزة لمخدمة مع عدـ نسياف التركيز عمى بناء صورة جيدة وواضحة  إلى بالإضافة
 قوية لممؤسسة الخدماتية. وأيضا
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  الفصل الثالث
المعالجة الكمية والكيفية لمبيانات الميدانية ونتائج 

 الدراسة
 تمهيد
 عن مؤسسة "موبيميس" لمهاتف النقال ةعاملمحة 

 أولا: البيانات السوسيوديمغرافية

 البيانات الموضوعية ا:ثاني

مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمها مؤسسة"  :المحور الأول
 موبيميس" في علاقتها مع جمهورها

مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل صورة ثانيالمحور ال :
 المؤسسة الخدماتية "موبيميس"

الآليات التي تستخدمها مواقع التواصل الاجتماعي في ثالثالمحور ال :
 "موبيميس" علاقتها مع جمهور مؤسسة

الأنشطة المتبعة من قبل مواقع التواصل الاجتماعي لتشكيل رابعالمحور ال :
 الصورة الذهنية لممؤسسة الخدماتية "موبيميس"

 ثالثا: نتائج الدراسة

النتائج الجزئية 
النتائج العامة 

 قتراحاتالتوصيات والإ

 خلاصة الفصل
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 تمييد

 الاجتماعيصل الثالث والأخير من الدراسة التي قمنا بيا حول دور مواقع التواصل يتناول الف   
ني من الميدا "موبيميس"، تحميل بيانات الجانب في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية

الموزعة  ةانستبرات الإعمى كل البيانات والمعطيات التي تم جمعيا من استما االدراسة، وذلك بناء
 عمى المبحوثين من زبائن مؤسسة "موبيميس" بتبسة.

انطلاقا من  ،تكرارات ونسب مئوية وفي ىذا الاطار لقد تم عرض البيانات في جداول تحمل   
تفسيرات ذات دلالات  تم التعميق عمييا بشكل كمي وكيفي، ومحاولة إعطاء ،متغيرات الدراسة

من خلال ما تم تسجيمو في الجانبين المنيجي والنظري لمدراسة حول  ،عممية لأجوبة المبحوثين
 الموضوع المدروس وطبيعتو في الواقع.
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  عن مؤسسة "موبيميس" لمياتف النقال ةعاملمحة 

 تعمل "موبيميس" في سوق شبكات وخدمات الاتصالات الإلكترونية ذات تكنولوجية جد متطورة   
 أصبحت فييا المنافسة متميزة قائمة بين قطاع عام يعمل عمى تدعيم معالم التنمية الاقتصادية

 ة التي أضيفتوبين قطاع خاص أجنبي، وبفضل نوعية شبكتيا والتحديثات العديد المستدامة
 ئنيا، مستعدّة بذلك للإنتقالمن توفير وتقديم خدمات عدّة ومتجدّدة لزبا تمكّنت "موبيميس" عمييا،

 .إلى عيد جديد

 التعريف بمؤسسة موبيميس: -1

 تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال "موبيميس" أول متعامل لمياتف النقال بالجزائر   
 لرئيسي بشارع الأعمال باب الزواردج، يقع مقرىا ا 25.000.000.000برأس مال قدره: 

 تطبيقاالعاصمة، ظيرت نتيجة لإعادة الييكمة التي شيدتيا وزارة البريد والمواصلات وذلك  بالجزائر
  .1جاءت لتحدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات للأحكام التي

السمكية  إلى فتح قطاع البريد والمواصلات 2000/08/05المؤرخ في:  2000/03عمد الإجراء   
 :مما ترتب مباشرة عمى ىذا الإجراءواللاسمكية لممنافسة، 

 تحول وزارة البريد والمواصلات إلى وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال والتي 
 وضع إستراتيجية قطاعية لتطوير قطاع تكنولوجيات الإعلام والاتصال؛ أوكمت ليا ميمة

 ء سمطة الضبط لمبريد والمواصلات مكمفة بتنظيم سوق الياتف النقال والسير عمى إنشا
 احترام قواعد المنافسة.

                                                           
 .13h00 عمى الساعة  2020-02-25معمومات مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" لمياتف النقال وكالة تبسة، بتاريخ  1
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 وتشرف حاليا عمى شبكة، 01/01/ 2003حيث بدأت مؤسسة موبيميس نشاطيا رسميا في    
 ألف نقطة بيع60عامل وأكثر من 5035وكالة تجارية، تشغل  175تجارية متواصمة الارتفاع تبمغ 

محطّة قاعدية راديوية، في إطار  4500نقطة بيع معتمدة، وأكثر من  15451مباشرة، و  غير
لأكبر عدد ممكن من الزبائن، الذي وصل عدده حسب إحصائيات الشركة إلى  سعييا لموصول

ج.  د 000 000 060 86برقم أعمال سنوي  2016مميون مشترك نياية سنة ، 16أكثر من 
 عائدات الياتف النقالمن  %44كما تسعى موبيميس إلى الاستحواذ عمى حصة في السوق تبمغ 

 .2017في الجزائر في نياية عام 

 وباختيارىا وتبنييا لسياسة التغيير والإبداع، تسعى موبيميس دوما إلى إعطاء صورة إيجابية     
 بالإضافة إلى التنويع، والتجديد يةلمزبائن من خلال السير عمى توفير شبكة ناجعة ذات جودة عال

زاد ذلك قوة شعارىا الجديد "معكم أينما كنتم" ىذا الشعار يعد  ، ومافي العروض والخدمات المقترحة
ا إلتزاميا بمعب دور ىام في مجال التنمية المستدامة وبمساىمتي يدا بالإصغاء الدائم و دليلا عمىتع

يا احترام التنوع الثقافي، التزاميا بدورىا الاجتماعي ومساىمتإلى  في التقدم الإقتصادي، بالإضافة
 .1 في حماية البيئة

أىدافيا المسطرة وفي إطار الإستراتيجية التقنية الجديدة والمعمنة تعاقدت شركة  ولأجل تحقيق 
كة اركسون لتطوير موردين ذو سمعة عالمية في مجال التجييزات عمى غرار شر  موبيميس مع عدة

 ، حيث قامت باقتناء تجييزات جد متطورة من عدد من الشركات(شبكة الراديو) شبكتياوتوسيع 
(HUAWEI, ZTE)  فضلا عن اركسون فاختيار الموردين من ىذا الحجم وىذه السمعة إنما كان

 :اليدف منو

 الرقي بمستوى الشبكة لجعميا قادرة عمى تحمل الذروة وبدون تعطلات؛ -
                                                           

 .13h00 عمى الساعة  2020-02-25معمومات مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" لمياتف النقال وكالة تبسة، بتاريخ  1
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 الحديثة وتدريب العاممين عمييا؛لاحتكاك بالتكنولوجيات ا -
  .مواجية العدد المتزايد لممشتركين والتطورات الحاصمة في الطمب -

 تمثل فيما يمي: المديرية الجيويةكما يتفرع من مؤسسة موبيميس ثماني مديريات جيوية وت    
 نة؛ المديريةيرية الجيوية بقسنطيالمديرية الجيوية بعنابة؛ المديرية الجيوية بسطيف؛ المد لموسط؛

  .الجيوية بالشمف؛ المديرية الجيوية بوىران، المديرية الجيوية ببشار؛ المديرية الجيوية بورقمة

 ميمة ىذه المديريات الجيوية الإشراف المباشر عمى الوكالات الولائية التي تقع تحت مسؤوليتيا   
 لممديرية الجيوية بعنابة محل دراستناالتنظيمية والقانونية ومن بين ىذه الوكالات وكالة تبسة التابعة 

 .الميدانية

 أىداف مؤسسة موبيميس -2

 :1الى تحقيقيإالتي تسعى المؤسسة فيما يمي نستعرض أىم الاىداف 

 الرقي بمستوى الشبكة لتمكنيا من السيطرة السوقية؛ -
 السعي لان تكون الرقم واحد في مجال وسائل الإعلام المتعددة؛ -
 تطوير اتصال فعال؛، التجاريةتطوير شبكتيا  -
 انتياج سياسة تسويقية مدعمة بالاحتكاك بالتكنولوجيا الحديثة؛ -
 تطبيق احدث الاستراتيجيات والقواعد فيما يخص استغلال الموارد البشرية؛ -
 لمساىمة في التنمية الاقتصادية باعتبارىا مؤسسة وطنية؛ا -
 .كسب رضا الزبون وزيادة عدد المشتركين -

                                                           
 .13h00 عمى الساعة  2020-02-25معمومات مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" لمياتف النقال وكالة تبسة، بتاريخ  1
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 "موبيميس"التنظيمية لممؤسسة البنية  -3

 1 :في الشكل التالي "موبيميس"تتمخص البنية التنظيمية لمؤسسة 

 "موبيميس"لمؤسسة (:الييكل التنظيمي 7الشكل رقم )

 
 وثائق مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" تبسةالمصدر : 
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 : -تبسة- تعريف بالوكالة التجارية موبيميسال -4

 وتشرف عامل25يشتغل بيا ، 2005ديسمبر  11تأسست الوكالة التجارية موبيميس تبسة بتاريخ   
عدد  وصل يق منتجات وخدمات الياتف النقال.نقطة بيع معتمدة ميمتيا تسو  280بدورىا عمى 

 (.335187=3، الجيل211443=2)الجيل زبون 546630: إلى 31/03/2017 بتاريخ زبائنيا

 التنظيمي لموكالةالييكل -4-2

 1وكالة تبسة. "موبيميس"لمؤسسة (:الييكل التنظيمي 8لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" تبسةالمصدر :. 
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 :1تضع الوكالة جممة من الأىداف نذكر منياا: أىداف الوكالة وتوجياتي-4-1

 الأمامي لكل من الإجراءاتتطوير وتحسين مستوى تقديم الخدمة من خلال الصف  -
 والمعمومات؛

 تنفيذ العمميات بجودة ومستوى عالي من الدقة والصحة؛ -
 توفير نظام متابعة وقياس الأداء. -

 خدمة الجيل الرابع لمؤسسة موبيميس -5

، حيث يمكن اعتباره 2تي الجيل الرابع كتكممة لمعايير الياتف النقال في الجيل الثالثيأ     
، أين يجد فييا محبي الإنترنت كل ما يصبون إليو و عمى  3و الجيل  2لكلا من الجيل كتعديل 

، يضمن تدفقا  4أوجو مختمفة. مع العمم أن تمك الإحتياجات في ارتفاع مستمر، و انو ، أي الجيل 
، و ىذا لحظ المشغفين بالإنترت . ضف إلى ذلك أنيا  3أكثر عموا و سرعة مقارنة مع الجيل 

دفقا عاليا جدا عمى الياتف النقال ، بما في ذلك من نقل المعمومات بسرعة تدفق نضري توفر ت
 .جيقا بايت / الثانية 1، أعمى من  ميقا بايت /الثانية ، بمعنى آخر 100يتجاوز 

 المزايا الممنوحة من طرف الجيل الراّبع  -5-1

 ائكم و أقاربكم، فالتحميلات تصبحلن يصبح عائقا مشاىدة مقاطع الفيديو، وتبادليا مع أصدق    
 م بدقة عالية، الإستماع لمموسيقىأكثر سرعة و بالتالي يمكنكم مشاىدة مقاطع الفيديو المفضمة لديك

 دفقالت »بتوفير 4. يسمح الجيل  3، الألعاب عمى الإنترنت بتجاوب قياسي مقارنة مع الجيل 

                                                           
 .13h00 عمى الساعة  2020-02-25معمومات مقدمة من طرف مؤسسة "موبيميس" لمياتف النقال وكالة تبسة، بتاريخ  1

 عمى 2020/03/10يوم:  وع عميطلا، تم الإhttp://www.mobilis.dz/ar/4GAR: لموبيميس، عمى الموقع الرابع الجيل 2
 17:00الساعة:

http://www.mobilis.dz/ar/4GAR
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 ميقا بايت 100قات نظرية أعمى من أي بمعنى إرسال البيانات بتدف ،«العالي عمى الياتف
 تحميل تطبيقات بكل سيولة و بدون جيقا بايت / الثانية. كما يتسن 1/الثانية، أي أعمى من 

مقاطع  الصور، الصوت،) « الثقيمة» المجوء إلى الويفي ، ضف إلى ذلك تقاسم و إرسال الرسائل 
 .1 (الفيديو

  الخدمات والعروض الجديدة لمؤسسة موبيميس -6

 مى غرار باقي المؤسسات المنافسة،تقدم مؤسسة موبيميس مجموعة من العروض والخدمات، ع   
 ، نذكر ىذه العروض والخدمات مايمي:2رابعالجيل ال شممت ىذه العروض حيث

  الخدمات الجديدة المرافقة لمعروض الجديدة-6-1

 :وتتمثل الخدمات الجديدة لموبيميس في ما يمي    

توفر ىذه الخدمة الجديدة لمزبائن تسديد الفواتير وتعبئة حسابات : E-Paiement خدمة -1
 .تخدام اليواتف النقالةباس الالكتروني ىواتفيم بواسطة خدمة التسديد

تسمح ىذه الخدمة الجديدة لمزبائن بإجراء مكالمات : (Men3andi) خدمة من عندي -2
 . #6*618* حتى دون رصيد عبر تشكيل الصيغة

ية فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنيت بسرعة راقتتيح ىذه التّكنولوجيا ال:  UMTS خدمة  -3
 . فزيون انطلاقا من الياتف النّقالالأفلام ومشاىدة برامج التّم فائقة بالإضافة إلى تسجيل

                                                           
 عمى 2020/03/10يوم:  واطمع عمي، http://www.mobilis.dz/ar/4GAR: لموبيميس، عمى الموقع الرابع الجيل 1

 17:00الساعة:

 بالإعتماد عمى الوثائق الداخمية لموكالة. 2

http://www.mobilis.dz/ar/4GAR
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رة بشكل دائم عمى صو تستعمل ىذه الخدمة لإرسال الصوت وال: Streaming  خدمة
 .تسجيل دون أن يتطمّب ذلك وقتًا طويلا أو أي UMTSالياتف النقال وذلك عبر شبكة 

تسمح ىذه الخدمة الجديدة لممشتركين الحصول عمى معمومات : Emplois SMS خدمة  -4
الجزائر ىذا عبر رسائل قصيرة الاشتراك في الخدمة يتم  يومية لمبحث عن فرص العمل في

    . #611* عبر الصيغة
تسمح ىذه الخدمة الجديدة للأىل بمراقبة أطفاليم وحمايتيم من : ةخدمة الرقابة العائمي  -5

 اللائقة بالأطفال، يتم تشغيل الخدمة بتشكيل الصيغة التصفح بأمان عمى المحتويات غير
*600# . 

توفّر ىذه الخدمة الجديدة تحسين القدرات السمعية : HDخدمة الصوت عالي الوضوح   -6
طاق العريض، وبدون تكاليف تكنولوجيا الن بفضلHD)ميزة الصوت العالي الوضوح )

 .إضافية
تمكن ىذه الخدمة الجديدة الزبون من رؤية مراسمو أثناء التحدث  :خدمة مكالمات الفيديو -7

 (.UMTS)بشرط أن يكون من طراز الجيل الثاّلث إليو، وذلك عبر شاشة الياتف النقال
بإرسال الأوامر SMS ( توفّر خدمة الفايسبوك الجديدة عبر: SMSخدمة الفايسبوك عبر -8

اتصال عبر الرسائل القصيرة بالشبكة الاجتماعية  لزبائنيا البقاء عمى 604)إلى الرقم ،
 .1تالمفضمة دون انترن
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 عروض موبيميس المتلائمة مع الجيل الرابع-6-2

 :الرابع في ثلاثة عروض ذو مزيا عديدة وىذه العروض ىيوتمثمت عروض موبيميس لمجيل   

  4عرض باك موبيميس وينG WIN لمخواص  

قامت موبيميس بعد تحديث أغمب عروضيا لتتناسب مع الجيل الرابع ، قامت بتحديث عرض  
Win  أيضا أطمق عميو اسمWin4G  ،لينضم إلى عروض الدفع البعدي الخاصة لموبيميس

مجانية، أرقام مفضمة،  smsالاستفادة من مكالمات غير محدودة،  من نكّ يم4Gالعرض وين 
 :العرض عمى الخارج، ويحتوي ىذا رصيد ميدى نحو

 كيموبت بعد انتياء رصيد الانترنت؛256نترنت مخفضة بسرعة ا -
 جيغا انترنت كل شير. 5 -
 أرقام مفضمة؛ 3 -
 مكالمات مجانية نحو موبيميس ؛ -
 نحو الشبكات الوطنية؛ساعات من المكالمات المجانية  -
 .خول مجاني ل: فيسبوك، تويتر، واتس آب...الخد -
 عرض باك موبيميس وين بروWin Pro 4G لممحترفين 

بعد أن أطمقت خدمة الجيل الرابع لمياتف المحمول بصفة رسمية بدأت موبيميس بإطلاق 
جديدة من الترويجية المتعمقة بيا وتحديث عروضيا الحالية حيث أطمقت نسخة  العروض

 وتتوفر شريحة وين برو .بالمحترفين تتناسب مع الجيل الرابع شريحة وين برو الخاصة
4G 1. 4400، 3300، 2200عروض ىي 3الجديدة في 
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  4عرض موبيميس نافيقيG4عرض موبيميس نافيقي : الجديدG الجديد ىو أحدث عروض
في ولايات ورقمة، الجزائر ىذا العرض حاليا  موبيميس المتناسبة مع الجيل الرابع، ويتوفر

لموبيميس، حيث يحتوي ىذا العرض  ووىران أي الولايات التي تتوفر فييا خدمة الجيل الرابع
 : عمى

جيغا أوكتي أنترنت صالحة لمدة 12إضافة ل 4Gيحتوي ىذا العرض عمى شريحة نافيقي ، -
 جيغا كل شير؛2بواقع  أشير6

 أنترنت ودخول مجاني إلى الفيسبوكأوكتي جيغا 3ىدية ترحيب في الشير الأول تتمثل في  -
 يوم؛30آب صالحة لمدة  والواتس

يتميز بسعر بيع موافق حيث ويباع العرض الجديد مع كل المزايا المذكورة سابقا بمبمغ  -
 .1دج2400
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 عرض وتحميل نتائج الدراسة:

 البيانات السوسيوديمغرافية

 النوع:-1

 المبحوثين حسب النوعيوضح توزيع (: 1الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %68 34 ذكر
 %32 16 أنثى 
 %100 50 المجموع

 التحميل:

فردا، يتضح  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات المبحوثين البالغ عددىم إجمالا     
كانوا من الذكور المستخدمين لمواقع التواصل الإجتماعي في  %68فردا منيم أي بنسبة  34أن 

 كانوا من الإناث المستخدمين لمواقع التواصل الإجتماعي. %32فردا منيم بنسبة  16حين أن 

ومن الملاحظ أيضا وجود تفاوت بين نسبة الذكور والإناث، وىذا كنتيجة لوجود الذكور عند     
كن إرجاع ذلك إلى أن الطابع الغالب في مؤسسة "موبيميس" مقر المؤسسة أكثر من الإناث، ويم

تستقبل زبائنيا من العنصر الرجالي وىذا ليس بالغريب عن الوضع العام لذلك نجد الكثير من 
 المؤسسات الخدماتية نسبة زبائنيا الرجال أكثر من نسبة النساء.
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 السن -2

 .يوضح توزيع المبحوثين حسب السن(: 2الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %48 24 سنة 25أقل من 

 %34 17 سنة 35إلى 25من 
 16% 8 سنة 46إلى 36من 

 %2 1 سنة 46أكثر من
 %100 50 المجموع

 التحميل:

فردا، يتضح  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات المبحوثين البالغ عددىم إجمالا     
 34فردا منيم وبنسبة  17، في حين سنة 25أقل من أعمارىم % 48فردا منيم أي بنسبة  24أن 
 ينتمون إلى% 16أفراد منيم أي بنسبة  8، بينما سنة 35إلى 25من ينتمون إلى الفئة العمرية %

ينتمي إلى الفئة العمرية % 2، أما ىناك فردا واحدا فقط و بنسبة سنة 46إلى 36من الفئة العمرية 
 سنة. 46أكثر من 

ويلاحظ أن الفئة العمرية الأولى ىي التي حازت عمى أكثر تكرار، وىذا راجع إلى أن ىذه الفئة     
العمرية خصيصا تمثل البدايات الأولى لعمر الشباب وأوج قوتو خاصة في التعامل مع الأشياء 

ماعي المحيطة بو، ومن ينتمون إلى ىذه الفئة ىم من يقومون بالتفاعل مع مواقع التواصل الإجت
وبوتيرة تصل إلى حد الإدمان حيث تتميز بقدر عال من التفاعمية، تمييا بعد ذلك الفئة الثانية  بكثرة

مواقع التواصل  وىي ممثمة في العينة بشكل كبير لا يقل أىمية عن الفئة الأولى في استخدام
ة تصنف كمرحمة الإجتماعي والتفاعل معيا بكثرة لكن بشكل أقل من الأولى، وذلك لأن ىذه المرحم
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الإكتمال الشبابي عند الشباب، ذلك عكس الفئة الأخيرة التي تعتبر قميمة التمثيل في العينة إلى حد 
كبير جدا وىذا راجع إلى أن أفراد ىذه الفئة من الشباب يميل إلى عدم استخدام مواقع التواصل 

ي مرحمة الإكتمال العقمي بكثرة، وىذا لأجل أن لا تؤثر عمييم بشكل كبير، كونيم ف الإجتماعي
 مميدا لمدخول في مرحمة ما بعد الشباب.   

 المستوى التعميمي: -3

 المستوى التعميمي يوضح توزيع المبحوثين حسب(: 3الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %14 7 متوسط
 %24 12 ثانوي
 %50 25 جامعي

 %12 6 مستوى أعمى
 %100 50 المجموع

 التحميل:

فردا، يتضح  50من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات المبحوثين البالغ عددىم إجمالا     
من % 24فردا منيم أي بنسبة  12كانوا جامعيين، في حين % 50فردا منيم أي بنسبة  25أن 

 يمثمون المستوى التعميمي المتوسط، كذلك نجد% 14أفراد منيم أي بنسبة  7الطور الثانوي، يميو 
 كانوا من مستوى أعمى.% 12أفراد من العينة الإجمالية أي بنسبة  6

ويلاحظ من ىذا أن أغمبية أفراد العينة لدييم مستوى جامعي وىذا ما يفسر أن جل الشباب      
الجزائري متعمم ومتخرج أو يدرس في الجامعات وواعي لكل ما يقوم بو عمى مواقع التواصل 
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ة تسير في مسار صحيح لأننا نتعامل مع زبائن متعممين بل ومثقفين الإجتماعي، مما يجعل الدراس
 أيضا داخل المؤسسة الخدماتية "موبيميس".

 المستوى الإقتصادي -4

 المستوى الإقتصادي يوضح توزيع المبحوثين حسب(: 4الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %20 10 ضعيف
 %66 33 متوسط
 %14 7 جيد

 %100 50 المجموع
 التحميل:

من خلال الجدول الموضح أعلاه، وبالنظر إلى تكرار أفراد العينة الإجمالية البالغ عددىم إجمالا 
 10، يميو متوسطكان مستواىم الإقتصادي % 66فردا منيم أي بنسبة  33فردا، يتضح أن  50

أفراد منيم  7أما المستوى الإقتصادي لدييم ضعيف، % 20أفراد من العينة الإجمالية أي بنسبة 
 مستواىم الإقتصادي جيد. % 14أي بنسبة 

ويمكن إرجاع متوسط المستوى الإقتصادي لمزبون كونو يقوم بخدمة تعبئة الرصيد وتسديد      
الفواتير عبر الصراف الآلي لمؤسسة "موبيميس"، أما المستوى الإقتصادي الجيد فقد يضيف إلى 

الثابتة، أو حتى اليواتف النقالة من المؤسسة ذاتيا، في (، اليواتف Modemذلك شراء المودام)
حين يفسر المستوى الإقتصادي الضعيف إلى أن الزبون يكتفي بشراء شريحة "موبيميس" وتعبئتيا 

  فقط.
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 أقدمية العلاقة مع المؤسسة -5

 أقدمية العلاقة مع المؤسسة. بناءا عمىيوضح توزيع المبحوثين  (:5الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %20 10 حديثة
 %28 14 متوسطة
 %52 26 قديمة
 %100 50 المجموع

 التحميل:

 26ويتضح أن  ،أقدمية العلاقة مع المؤسسة بناءا عمىتوزيع المبحوثين  (5يبين الجدول رقم)    
 28 فردا من المبحوثين أي بنسبة 14علاقتيم مع المؤسسة قديمة، أما % 52فردا أي ما يعادل 

منيم كانت  % 20أفراد أي ما يعادل  10فكانت أقدمية علاقتيم بالمؤسسة متوسطة، في حين %
 حديثة علاقتيم مع المؤسسة.

من خلال القراءة الكمية لمجدول أعلاه نستنتج أن: أغمبية الزبائن بمؤسسة "موبيميس" علاقتيم    
حافظة عمى الإستقرار في المؤسسة قديمة، وىذا راجع إلى أنشطتيا الواسعة، بالإضافة إلى الم

 الأمر الذي يؤدي بالمؤسسة إلى القيام بمياميا عمى أكمل وجو.
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 البيانات الموضوعية :ثانيا

المحور الأول: مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة" موبيميس" في علاقتيا مع 
 جميورىا.

 ترتيب التفضيل لممواقع الإجتماعية-6

 بناءا عمى تفضيميم لممواقع الإجتماعيةيوضح توزيع المبحوثين (:6الجدول رقم)

 ةالنسب الترتيب الإحتمالات
 %90 1 الفايسبوك
 %2 3 التويتر
 %8 2 اليوتوب
 %100 50 المجموع

 التحميل:

 50من خلال الجدول الموضح أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة البالغ حجميم إجمالا    
فردا والخاص بالمواقع الإجتماعية الأكثر تفضيلا لدى زبائن مؤسسة "موبيميس". يتضح لنا أن 

أتي موقع التواصل الإجتماعي الأكثر تفضيلا حسب الترتيب من قبل الزبائن ىو موقع الفايسبوك وي
، وىذا نظرا لسيولة استخدامو من قبل جميع الأفراد وكذلك %90وبنسبة مرتفعة كثيرا في الصدارة، 

الميزات الحديثة والمتطورة التي يحتوي عمييا موقع الفايسبوك كأكبر مواقع التواصل الإجتماعي في 
لخاصة بتحميل العالم من حيث عدد المستخدمين، وىذا راجع إلى الميزات التي يحمميا الموقع ا

مكانية إضافة فيديوىات قصيرة...، وكذلك لكونو من أىم المواقع الإجتماعية  الصور وعرضيا وا 
في العالم، والتي تسير يوميا نحو امتلاك أكبر عدد جديد من المستخدمين، ليس ىذا فحسب بل أن 
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يأتي بعد ذلك موقع ذلك يعود أيضا إلى الشعبية الكبيرة التي يتمتع بيا الموقع حول العالم، ثم 
فقط وىذا لرغبتيم في مشاىدة الفيديوىات عمى  %8اليوتيوب حسب ترتيبو في الدرجة الثانية بنسبة 

فقط وىي نسبة ضئيمة جدا  %2الموقع بنسبة قميمة، ليأتي التويتر في الترتيب الثالث وبنسبة 
ا لتسيل عممية الإستخدام ويرجع ذلك إلى عدم قيام الموقع بإدخال بعض الميزات الجديدة وتطويرى

  لدى المستخدمين من الزبائن في التدوين المصغر.

 مواقع التواصل الإجتماعي في لمعدل اليومي لمزيارات التي تقوم بيا عمى صفحتكا -7

يوضح توزيع المبحوثين تبعا لممعدل اليومي لمزيارات التي يقوم بيا عمى  (:7الجدول رقم)
 مواقع التواصل الإجتماعي فيصفحتيم 

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %12 6 منخفض
 %38 19 متوسط
 %50 25 مرتفع
 %100 50 المجموع

 التحميل:

من خلال معطيات الجدول الموضح أعلاه، والخاص بالمعدل اليومي لمزيارات التي يقضييا     
المبحوثين في استخداميم لصفحاتيم عمى مواقع التواصل الإجتماعي، وبالنظر إلى تكرارات أفراد 

المعدل % 50فردا أي بنسبة  25فردا، يتضح أن:  50العينة الإجمالية البالغ عددىم إجمالا 
 38فردا أي بنسبة  19ومي لزيارتيم مرتفع في تصفح مواقع التواصل الإجتماعي، في حين نجد الي
مواقع التواصل الإجتماعي، أما من  من أفراد العينة يقضون بمعدل يومي متوسط في تصفح%

 .%12أفراد وبنسبتيم لا تتعدى  6يقضون ذلك بمعدل يومي منخفض فيم 
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حجم كبير لتصفح مواقع التواصل الإجتماعي من قبل الزبائن ومن ىذه النتائج يتضح أن ال     
في الدراسة إلى حد قد يصل إلى الإدمان عمييا ويظير ذلك الدور الذي تمعبو مواقع التواصل 
الإجتماعي في شتى نواحي حياتنا اليومية، كما يؤكد عمى أىمية تمك المواقع واستخداماتيا المتنوعة 

 من قبل المبحوثين. والمتجددة في جميع المجالات

 نشاطات مؤسسة "موبيميس" فيو تابعوني الذي جتماعيلإتواصل االموقع  -8

 فيو تابعوني الذي جتماعيلإتواصل االموقع  يوضح توزيع المبحوثين حسب (:8الجدول رقم)
 نشاطات مؤسسة "موبيميس"

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %100 50 الفايسبوك
 %00 00 التويتر
 00% 00 اليوتوب
 %100 50 المجموع

 التحميل:

 تابعوني الذي جتماعيلإتواصل االموقع  من خلال الجدول الموضح أعلاه والخاص بالموقع     
 الذي لنا أن موقع الفيسبوك ىو الموقع الوحيد ، يتضحنشاطات مؤسسة "موبيميس" أفراد العينةفيو 
عمى عكس التويتر  %100فردا أي بنسبة  50إجمالا أفراد العينة البالغ حجميم فيو  تابعوني

يتضح أن الموقع الأصمي الذي تقوم  ومن ىذه النتيجة  واليوتيوب الذين كانت نسبتيم منعدمة.
( والذي لو الدور MobilisOfficielleمؤسسة "موبيميس" بنشر نشاطاتيا عميو ىو الفايسبوك )

 Mobilis)البارز في اطلاع عمى الإعلانات ومعالجة مشاكل الزبائن عمى الصفحة الرسمية لو 

DZ). 
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مواقع  لتحقيقو عبر "موبيميس"اليدف الرئيسي الذي تسعى من خلالو المؤسسة الخدماتية  -9
 حسب وجية نظركم التواصل الإجتماعي

يوضح توزيع المبحوثين حسب اليدف الرئيسي الذي تسعى من خلالو (: 9الجدول رقم)
 مواقع التواصل الإجتماعي لتحقيقو عبر "موبيميس"المؤسسة الخدماتية 

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %18 19 والمؤسسة زيادة الثقة بين الجميور

 %9 14 الزبائن ىالحفاظ عم
 % 8.4 13 معالجة المشاكل

 %17.1 18 المعجبينزيادة قاعدة 
 %27.6 29 تسويق الخدمات

 %8.5 9 تقديم أحسن الخدمات
 %11.4 12 التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائيم

 %100 *114 المجموع
 التحميل:

والخاص باليدف الرئيسي الذي تسعى من خلالو المؤسسة  من خلال الجدول الموضح أعلاه،   
وبالنظر إلى تكرارات المبحوثين  ، مواقع التواصل الإجتماعيالخدماتية "موبيميس" لتحقيقو عبر 

 %27.6تكرار أي بنسبة  29وحسب وجية نظرىم يتضح لنا أن:  114البالغ عددىم إجمالا 
كانت وجية نظرىم أن تسويق الخدمات ىي اليدف الرئيسي لممؤسسة الخدمية "موبيميس" لتحقيقو 

يرون أن زيادة الثقة بين  %18تكرار أي بنسبة  19عبر مواقع التواصل الإجتماعي، كما نجد أن 
كانت  %17.5تكرار أي بنسبة  18في حين  الجميور والمؤسسة ىي ىدف المؤسسة الخدماتية،
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 %13.3تكرار أي بنسبة  14، أما مواقع التواصل الإجتماعيعبر  زيادة قاعدة المعجبينم إجابتي
تكرار أي  13وحسب وجية نظرىم أن الحفاظ عمى الزبائن ىو اليدف الرئيسي، كما أن إجابة 

مواقع يرون بأن معالجة المشاكل ىي اليدف الذي تسعى "موبيميس" لتحقيقو عبر  %12.4بنسبة 
كانت إجابتيم التكفل الجيد  %11.4تكرار أي بنسبة  12، في حين تماعيالتواصل الإج

فوجية نظرىم ىي تقديم أحسن  %8.5أفراد أي بنسبة  9بالمشتركين لضمان وفائيم، أما 
 الخدمات.

 ومن ىذه المعطيات يتضح لنا أيضا أن:

لقطاعات أكبر نسبة تكرار جاءت لتسويق خدمات مؤسسة "موبيميس" لأن قطاع الخدمات من ا
اليامة في المؤسسة لذلك فيم يولونو الإىتمام ويستمدون أىميتو من تزايد الطمب عميو وذلك من 

 خلال:

 مثلا.  4Gوجود منتجات جديدة مثل تقنيات الإتصال: -
 تزايد درجات الرفاىية من خلال ارتفاع الدخل الفردي لمكثير من الزبائن. -

أم بالنسبة لميدف التالي: زيادة الثقة بين الجميور والمؤسسة، فيذا من خلال نشر جميع المعمومات 
عطاء كافة الزبائن التفسير عن  التي يطمبيا الزبون والتي تيمو عبر المواقع الإجتماعية ، وا 

 تساؤلاتيم وعدم التمييز في التعامل بينيم. 

فردا، وذلك بسبب  50حجم أفراد العينة المقدرة بـ عن 114زاد مجموع التكرار إلى  :ملاحظة*
 اختيار الزبون لأكثر من اقتراح لاحتمال السؤال أكثر من إجابة.
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 في تشكيل صورة المؤسسة الخدماتيةالمحور الثاني: مساىمة مواقع التواصل الاجتماعي 
 "موبيميس".

مؤسسة "موبيميس" مع  مية في تواصلاقع الأكثر فاعالمو من وجية نظركم، أي من ىذه  -10
 .جميورىا

مية في تواصل مؤسسة حوثين تبعا لمموقع الأكثر فاعيوضح توزيع المب (:11الجدول رقم)
 "موبيميس" مع جميورىا

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %92 46 الفايسبوك
 4% 2 التويتر
 %4 2 اليوتوب
 %100 50 المجموع

 التحميل: 

أعلاه والخاص بالموقع الأكثر فاعمية في تواصل مؤسسة "موبيميس" من خلال الجدول الموضح 
من المبحوثين كانت إجابتيم الفايسبوك ىو  %92فردا أي بنسبة  46مع جميورىا، يتضح أن 

الموقع الذي احتل الأكثر فاعمية في تواصل مؤسسة "موبيميس" مع زبائنيا وجميورىا الخارجي، 
ية "موبيميس" تسعى لمتأثير عمى زبائنيا من خلال الدور الفعال وىذا يدل عمى أن المؤسسة الخدمات

الذي يتحمى بو كفضاء إفتراضي، يساعد في تبادل الآراء بين المستخدمين بعضيم البعض ونشر 
استفساراتيم عمى الصفحة، يميو كلا من التويتر واليوتيوب وبحسب التكرارات الأربع المبحوثين أي 

م أنيا الموقع الأكثر فعالية في تواصل مؤسسة "موبيميس" مع فقط كانت إجابتي %8بنسبة 
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جميورىا وىذا يرجع إلى أنيم قد يكتفون بمتابعة مقاطع الفيديو عمى اليوتيوب أو نشر رسائل 
 قصيرة عمى صفحة التويتر، لكن بنسبة ضئيمة جدا.

لا سيما وأن مثل ىذه وىذا يدعوا إلى الإستفادة من بعض المواقع التي لا يستخدميا المبحوثين    
 المواقع لم تستثمر بشكل أكثر فاعمية وفائدة من قبل المبحوثين.

جتماعي بمعرفة رضا زبائن "موبيميس" من خلال تعميقاتيم عمى مواقع التواصل الإ ىل تيتم -11
 ؟الصفحة

 جتماعيمواقع التواصل الإيوضح توزيع المبحوثين بناءا عمى معرفة اىتمام  (:11الجدول رقم)
 بمعرفة رضا زبائن "موبيميس" من خلال تعميقاتيم عمى الصفحة

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات

 نعم
 %26 13 التفاعمية
 %32 16 المشاركة

 %42 21 لا
 %100 50 المجموع

 التحميل:

جتماعي بمعرفة رضا مواقع التواصل الإاىتمام من خلال الجدول الموضح أعلاه والخاص ب  
، وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة البالغ عددىم "موبيميس" من خلال تعميقاتيم عمى الصفحةزبائن 
كانت إجابتيم بالقبول وذلك من خلال التفاعمية  %58أي بنسبة  29فردا، يتضح أن  50إجمالا 

من  %32فردا ما يعادل 16، والمشاركة تبعا لتكرارات %26فردا أي بنسبة  13حسب تكرارات 
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كانت إجابتيم لا  %42فردا من تكرارات أفراد العينة بنسبة  21ة الإجمالية، في حين نجد النسب
 برضا الزبون . جتماعيمواقع التواصل الإتيتم 

ويلاحظ من ىذا التحميل أن أغمبية أفراد العينة الذين كانت إجابتيم نعم يمكن أن تفسر من    
وبالتالي يواكبون  جتماعيمواقع التواصل الإمى الزبائن الناشطين الفاعمين )ميزة التفاعمية( ع

ويسجمون في مثل ىذه المواقع منذ بداية نشأتيا، ولذلك يحتاج إلى الإىتمام بطريقة عرض 
إعلاناتيا وخدماتيا من خلاليا، وىذا الإستخدام والإضافة يحتاج إلى دراسات لاستثمارىا أحسن 

 مؤسسة.استثمار بما يخدم الزبون المتصفح وكذا نجاح ال

الزبائن عمى ردود الفعل لما يتم نشره  جتماعيمواقع التواصل الإأما بالمشاركة من خلال تشجيع 
 عمى صفحة المؤسسة، وكذا مشاركة المعمومات وىذا لمعالجة المشاكل والخروج منيا بأكثر سيولة.

 ؟جتماعي عمى عرض خدمات "موبيميس"مواقع التواصل الإىل تركز  -12

جتماعي عمى مواقع التواصل الإ يوضح توزيع المبحوثين بناءا عمى تركيز (:12رقم)الجدول 
 عرض خدمات "موبيميس"

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %48 24 نعم
 %40 20 أحيانا
 %12 6 لا

 %100 50 المجموع
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 التحميل:

الإجتماعي عمى والخاص بمعرفة تركيز مواقع التوصل  من خلال الجدول الموضح أعلاه،   
فردا، يتضح  50عرض خدمات "موبيميس"، وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم إجمالا 

أجابوا  %40فردا أي بنسبة  20كانت إجابتيم نعم، في حين  %48فردا منيم أي بنسبة  24أن 
 فقد أجابوا بلا. %12أفراد وبنسبة  6بأحيانا، أما 

ويلاحظ من ىذا أن أغمبية المبحوثين يأكدون بأن المواقع الإجتماعية تركز عمى عرض     
خدمات "موبيميس" وذلك من خلال المنشورات والإعلانات التي تعمل عمى تعزيز مصداقية الزبون، 
وىذا بالوفاء بالتزاماتيا اتجاه زبائن المؤسسة في الصفحة، أيضا من خلال ابتكار عروض جديدة 

 دماتيا ونشرىا عمى مواقع التواصل الإجتماعي.لخ

الخدماتية  جتماعي في تشكيل صورة المؤسسةمواقع التواصل الإ ىل تساىم ،حسب رأيكم -13
 ؟"موبيميس"

جتماعي في مواقع التواصل الإ يوضح توزيع المبحوثين لمعرفة مساىمة (:13الجدول رقم)
 تشكيل صورة المؤسسة الخدماتية "موبيميس"

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %72 36 نعم
 %28 14 لا

 %100 50 المجموع
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 التحميل:

والخاص بمعرفة مساىمة مواقع التوصل الإجتماعي في  من خلال الجدول الموضح أعلاه،   
تشكيل صورة المؤسسة الخدماتية "موبيميس"، وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم 

فردا  14كانت إجابتيم نعم، في حين  %72فردا منيم أي بنسبة  36فردا، يتبين أن  50إجمالا 
 أجابوا بلا. %28أي بنسبة 

 ومن ىذه النتائج يتضح أن:

مواقع التوصل الإجتماعي ومع مواكبة التكنولوجيا، فقد أصبح المجال مفتوحا لإعطاء صورة     
حسنة عن المؤسسة لدى زبائنيا وذلك باعتبار ىذه المواقع نافذة حرة ليم للإطلاع عمى مختمف 

 خدماتيا.

في تشكيل صورة في حين باقي أفراد العينة كانت إجابتيم أن ىذه المواقع الإجتماعية لا تساىم    
المؤسسة الخدماتية "موبيميس" باعتبارىم لا يحممون في أذىانيم رؤية كافية تتمتع بالوضوح 
والمصداقية، لكي تساىم ىذه المواقع الإجتماعية في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية 

 م زبائن ليا."موبيميس" رغم أني
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مواقع التواصل الاجتماعي في علاقتيا مع جميور المحور الثالث: الآليات التي تستخدميا 
 موبيميس". مؤسسة"

"موبيميس"  التي تعرض من خلاليا مؤسسة ىل أنت عمى اطلاع عمى الوسائل التقميدية -14
 خدماتيا؟

عمى الوسائل التقميدية التي  يوضح توزيع المبحوثين بناءا عمى اطلاعيم (:14الجدول رقم)
 تعرض من خلاليا مؤسسة "موبيميس" خدماتيا

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات

 نعم
 %34 17  أسوأ

 %8 4 فضلأ
 %20 10 متعادلان

 %38 19 لا
 %100 50 المجموع

 التحميل:

التقميدية التي عمى الوسائل المبحوثين اطلاع بأعلاه، والخاص الموضح من خلال الجدول      
وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم  ،"موبيميس" خدماتيا تعرض من خلاليا مؤسسة

 يتضح أن: فردا،  50إجمالا 

كانت إجابتيم نعم، يطمعون عمى الوسائل التقميدية التي تعرض من  %62فردا أي بنسبة  31   
كانت إجابتيم أن  %34فردا أي بنسبة  17خلاليا مؤسسة "موبيميس" خدماتيا، حيث نجد منيم 

 %8أفراد منيم أي بنسبة  4الوسائل التقميدية أسوأ مقارنة مع مواقع التواصل الإجتماعي، و
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أفرادا أي  10ية أفضل مقارنة مع المواقع الإجتماعية، في حين فإجابتيم كانت الوسائل التقميد
كانت إجابتيم أن الوسائل التقميدية تعادل مواقع التواصل الإجتماعي من خلال ما  %20بنسبة 

فردا  19تعرضو مؤسسة "موبيميس" من خدماتيا فييما الإثنين، أما أفراد العينة الباقية وتمثل في 
فيم ليسوا عمى إطلاع عمى الوسائل التقميدية نظرا للإنتشار لمواقع  %38من المبحوثين أي بنسبة 

التواصل الإجتماعي. يتضح من خلال إجابة المبحوثين أنو: وبناءا عمى اطلاعيم عمى الوسائل 
التقميدية فإنيا أسوأ من مواقع التواصل الإجتماعي تبعا لأنو يتم تبادل المحتوى بين المستخدمين 

علانات المؤسسة الخدماتية "موبيميس" عمى عكس وسائل وبسرعة كبيرة بخ صوص عروض وا 
 الإعلام التقميدية مثلا: إشيارات موبيميس عمى التمفاز.
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جتماعي لتعزيز الثقة مع جميور مؤسسة الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل الإ أبرز -15
 ؟1"موبيميس"

الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل  يوضح توزيع المبحوثين حسب أبرز (:15الجدول رقم)
 جتماعي لتعزيز الثقة مع جميور مؤسسة "موبيميس"الإ

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %12.8 11 تقديم خدمات دعم ممتازة

 %25.3 22 الدردشة الفورية
 %22.1 19 الرد عمى التعميقات

 %19.7 17 ستخدام عبارات داعمةا
 %10.5 9 نشر وتقديم تجربة تسويقية أمنة

 %9.6 8 بناء علاقات مع الزبون
 100% *86 المجموع

  التحميل:

مواقع التواصل معتمدة من قبل الآليات ال أبرزبوالخاص ،من خلال الجدول الموضح أعلاه      
يتضح أنو بنسبة قيد الدراسة لدى المبحوثين، مؤسسة الجتماعي لتعزيز الثقة مع جميور الإ

جتماعي مواقع التواصل الإ من أفراد العينة اختاروا الدردشة الفورية كأبرز آلية تعتمدىا 25.3%
من أفراد العينة ينتمون إلى عبارة:  %22.1"موبيميس"، بينما نجد نسبة  مؤسسة جميورثقة لتعزيز 

                                                           

ةن المبحوثين اختيار أكثر من إجابسؤال متعدد الخيارات بإمكا  1
  

كثر من اقتراح والسؤال أن الزبون اختار و ذلك لأ ،فردا 50فراد المبحوثين والمقدرة ب أعن حجم  86زاد مع التكرار  :ملاحظة *
 .جابةإر من ثكأيحتمل 
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ستخدام عبارات داعمة، كما منيم أيضا اختاروا ا %19.7الرد عمى التعميقات كأبرز آلية، في حين 
تختار أفراد العينة عبارة تقديم خدمات دعم ممتازة، وفي المرتبة الأخيرة تأتي  %12.8نجد بنسبة 

عمى  %9.6و %10.5، وبناء علاقة مع الزبون بنسبة نشر وتقديم تجربة تسويقية أمنة عبارة
 التوالي.

من خلال ىذه النتائج يمكن لنا القول أن أفراد العينة يفضمون بنسبة كبيرة آلية الدردشة الفورية     
وىذا: لبناء  مؤسسةال ريىاجملدى ثقة اللتعزيز  التي تعتمدىا جتماعيمواقع التواصل الإ عبر

ة جعمت علاقات إجتماعية جديدة والرغبة في التواصل مع الآخرين ،إذ أن المواقع الإجتماعي
ن كان ىذا الآخر بعيد عنكم، كذلك آليتي الرد عمى التعميقات  الإتصال بالآخرين سيلا جدا حتى وا 
واستخدام عبارات داعمة فقد تم تفضيميما بشكل واضح وكبير من قبل أفراد العينة كالرد عمى  

الدعم  إنشغالات الزبائن في الخاص مثل مشكمة الشريحة أو ضعف تدفق الإنترنت، أماعبارات
عيد العمال... وغيرىا  #ماي 1#،موبيميس يينئء العمال الجزائريين #كونكتي كيما تشتي #مثل: 

 من العبارات والإنشغالات عبر صفحة "موبيميس".

ىذا لأن "موبيميس" تعمل عمى أما أفراد العينة الذين اختاروا آلية: تقديم خدمات دعم ممتازة     
، MobiMicتحديث صفحتيا في المواقع باستمرار ومواكبة كل جديد مثل عرض رمضان، خدمة 

لتعبئة الرصيد وغيرىا... يتم  E-rseliعروض الدفع المسبق"سمكني"، خدمة الدفع الإلكتروني 
علانات داعمة لنجاح المؤسسة فيي ت جدد خدماتيا عبر نشرىا عمى الصفحة باستخدام عبارات وا 

 الصفحة.

وبخصوص عبارة نشر وتقديم تجربة تسويقية آمنة يدل عمى أن موبيميس تعزز الثقة مع زبائنيا    
 .4G من خلال تبني أساليب جديدة ناجحة وتحمل مصداقية كالجيل الرابع 
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الوفاء أما آخر عبارة فيي بناء علاقات مع الزبون وذلك من خلال التزاماتيا المتمثمة في     
 بالوعود والتطوير والتجديد، نشر عروض واضحة، بسيطة وشفافة.

ىل تعتقد أن الآليات التي تستخدميا مواقع التواصل الاجتماعي لنشر خدمات مؤسسة  -16
 "موبيميس" تتم بشكل دوري و منتظم مقارنة مع المؤسسات المنافسة ؟

الآليات التي تستخدميا مواقع  اعتقادىم أن يوضح توزيع المبحوثين حسب (:16الجدول رقم)
التواصل الاجتماعي لنشر خدمات مؤسسة "موبيميس" تتم بشكل دوري و منتظم مقارنة مع 

 .المؤسسات المنافسة

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %60 30 نعم
 %40 20 لا

 %100 50 المجموع
 التحميل:

إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم الإجمالي من خلال الجدول الموضح أعلاه، وبالنظر    
أن الآليات التي تستخدميا مواقع يعتقدون  %60فردا منيم أي بنسبة  30فردا، يتبين أن  50

التواصل الاجتماعي لنشر خدمات مؤسسة "موبيميس" تتم بشكل دوري و منتظم مقارنة مع 
أن الآليات التي تستخدميا يعتقدون  لا %40فردا أي بنسبة  20، في حين  المؤسسات المنافسة

مواقع التواصل الاجتماعي لنشر خدمات مؤسسة "موبيميس" تتم بشكل دوري و منتظم مقارنة مع 
 .المؤسسات المنافسة

 ويمكن إرجاع ذلك إلى أن:
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ىناك دعم دائم ومستمر يتم نشره في مواقع التوصل الإجتماعي للأفكار الجديدة والحمول المبتكرة 
ل الزبائن، وبذلك لا تجد المؤسسة صعوبة في تقديم ونشر الخدمات الجديدة والمبتكرة لمشاك

  باستمرار.

ما رأيك في الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل الاجتماعي لتعزيز الثقة مع جميور  -17
 مؤسسة "موبيميس"؟

الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل  يوضح توزيع المبحوثين حسب رأييم في (:17الجدول رقم)
 جتماعي لتعزيز الثقة مع جميور مؤسسة "موبيميس"الإ

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %18 9 مبتكرة
 %40 20 تقميدية
 %42 21 نمطية
 %100 50 المجموع

 التحميل:

جتماعي التواصل الإالآليات التي تعتمدىا مواقع ب الخاص ، ومن خلال الجدول الموضح أعلاه   
، وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم إجمالا لتعزيز الثقة مع جميور مؤسسة "موبيميس"

مواقع معتمدة من قبل الآليات الإجابتيم أن  %42فردا أي بنسبة  21فردا، يتضح لنا أن  50
فردا أي بنسبة  20في حين  نمطية، مؤسسة "موبيميس" زبائنجتماعي لتعزيز الثقة مع التواصل الإ

فقد كانت إجابتيم  %18أفراد المتبقية وبنسبة  9ينتمون لإجابة أن ىذه الآليات تقميدية، أما  40%
 أن ىذه الآليات مبتكرة.
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 ومن ىذه النتائج تبين أن:    

مؤسسة  زبائنجتماعي لتعزيز الثقة مع مواقع التواصل الإ تستخدمياالآليات التي معظم     
 كانت نمطية وذلك لأن الزبائن صورتيم التي يحممونيا عمى المؤسسة ليا قابمية التغيير. ميس""موبي

في حين من يعتبرون أنيا مبتكرة،لأنيم يحممون في أذىانيم أن مواقع التواصل الإجتماعي تنشر 
ذا الجيود الإعلانية التي تقوم بيا المؤسسة وتركز عمى الخصائص النوعية لمخدمات المعروضة وك

 التفاعل المستمر مع جميورىا.

جتماعي مع جميور مؤسسة الدعائم المستخدمة من قبل مواقع التواصل الإماىي أبرز  -18
 ؟"موبيميس"

الدعائم المستخدمة من قبل مواقع  يوضح توزيع المبحوثين بناءا عمى (:18الجدول رقم)
 جتماعي مع جميور مؤسسة "موبيميس"التواصل الإ

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %42.9 30 المنشورات
 %20 14 الصور

 %7 10 الفيديوىات
 %22.9 16 أندماج الوسائط

 100% *70 المجموع
ن الزبون و ذلك لأ ،فردا 50فراد المبحوثين والمقدرة ب أ عن حجم 70زاد مع التكرار  :ملاحظة*

   .جابةإر من ثكأكثر من اقتراح والسؤال يحتمل أاختار 
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 التحميل:

من خلال الجدول الموضح اعلاه والخاص بالدعائم المستخدمة من قبل مواقع التواصل     
 70ة المبحوثين البالغ عددىم جابإوبالنظر الى تكرارات  "موبيميس"الاجتماعي مع جميور مؤسسة 

 أن: يتضح لنا ،جمالبالإ

امة المستخدمة من قبل مواقع ن المنشورات ىي الدعأ جابتيمإكانت  %42.9فرد اي بنسبة  30   
مع منشورات  وذلك من خلال التفاعل بنشاط "موبيميس"التواصل الاجتماعي مع جميور مؤسسة 

فقد كان  %22.9فردا وبنسبة مئوية قدرىا  16علاناتيا المعروضة في حين ا  الصفحة ومحتوياتيا و 
تستخدميا مواقع التواصل  دعائمن اندماج الوسائط من صور وفيديوىات ومنشورات كميا أجاباتيم إ

ن الفيديوىات ىي أ اجابو أفقد  %7تكرارات وبنسبة  10ما "، أموبيميس"الاجتماعي مع زبائن 
ن أ اجابو أ% 20خرين بنسبة آ 14الاجتماعي و  الدعائم المستخدمة من قبل مواقع التواصل

 .رجح في ذلكالصور ىي الأ
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قبل مواقع التواصل الاجتماعي لتشكيل الصورة الذىنية المحور الرابع: الأنشطة المتبعة من 
 .لممؤسسة الخدماتية "موبيميس"

 ؟     الاجتماعي معنية بصفحة "موبيميس"ىل تفاعمت مع أي منشورات ضمن مواقع التواصل  -19

مع أي منشورات ضمن مواقع  يوضح توزيع المبحوثين لمعرفة التفاعل (:19الجدول رقم)
 معنية بصفحة "موبيميس" جتماعيالتواصل الإ

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %76 38 نعم
 %24 12 لا

 %100 50 المجموع
 التحميل:

من خلال الجدول الموضح أعلاه، والخاص بالأنشطة المتبعة من قبل مواقع التواصل    
الإجتماعي لتشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية "موبيميس"، وبالنظر إلى تكرارات أفراد 

كانت إجابتيم  %76فردا منيم أي بنسبة  38فردا، يتضح لنا أن:  50العينة والبالغ عددىم إجمالا 
 تم تفاعميم مع منشورات ضمن المواقع الإجتماعية معنية بصفحة "موبيميس" وذلك من خلال: نعم

 تسجيميم الإعجاب. -
 إعلام أصدقائيم بأن منشور الصفحة أو تعميقات عمى الصفحة قد نالت إعجابيم. -
 نشر محتويات الصفحة. -

لتواصل الإجتماعي فمم يتفاعموا مع أي منشورات ضمن مواقع ا %24فردا أي بنسبة  12في حين 
 .مخصصة بصفحة "موبيميس"



 المعالجة الكمية والكيفية للبيانات الميدانية ونتائج الدراسة                  الفصل الثالث                 
 

 

141 

ومن خلال ذلك نستنتج أن مواقع التوصل الإجتماعي تحظى بثقة المتفاعمين وذلك بتشكيل صورة 
  إيجابية عن المؤسسة.

 ؟الإجابة بنعمعند  مع منشورات الصفحة طبيعة التفاعل -21

 طبيعة التفاعللإجابتيم بنعم، كيف كانت  يوضح توزيع المبحوثين تبعا (:21الجدول رقم)

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %18.9 10 مشاركة المحتويات
 %47.1 25 تسجيل الإعجاب

 %34 18 التعميق عمى بعض الأنشطة في أحد أو عدة منشورات الصفحة
 %100 *53 المجموع

 التحميل:

من خلال الجدول الموضح أعلاه، والخاص بطبيعة التفاعل ضمن مواقع التواصل الإجتماعي،    
، يتضح لنا أن: تسجيل الإعجاب حاز 53وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم إجمالا 

التعميق عمى بعض الأنشطة في أحد أو عدة منشورات ، أما %47.1تكرارا أي بنسبة  25عمى 
تكرارات وبنسبة  10، في حين %34أي بنسبة  18فكان تكرار إجابة أفراد العينة  حةالصف
 .مشاركة المحتوياتل  18.9%

نستنتج حسب النتائج المبينة في الجدول السابق أن أغمبية أفراد عينة الدراسة طبيعة تفاعميم مع    
 بتسجيل الإعجاب.  منشورات معنية بصفحة "موبيميس" عبر مواقع التواصل الإجتماعي كانت

ن الزبون و ذلك لأ ،فردا 50فراد المبحوثين والمقدرة ب أ عن حجم 53زاد مع التكرار  :ملاحظة*
   .جابةإر من ثكأكثر من اقتراح والسؤال يحتمل أاختار 
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ا مواقع التواصل الاجتماعي في صفحة هالنشاطات الاتصالية التي تقوم ب ماىي -21

 ؟س"يل"موبي

ا مواقع هالنشاطات الاتصالية التي تقوم بيوضح توزيع المبحوثين لمعرفة  (:21رقم)الجدول 

 س"يلالتواصل الاجتماعي في صفحة "موبي

 ةالنسب التكرارات الإحتمالات
 %30.8 20 معالجة بعض مشاكل الزبائن

 %51.8 33 إعلانات
 %13 9 أخبار
 %4.4 3 تظاىرات
 %100 65 المجموع

 التحميل

من خلال الجدول الموضح أعلاه، الخاص بالنشاطات الإتصالية التي تقوم بيا مواقع التواصل     
 ، فإنو يتضح لنا أن:  65الإجتماعي، وبالنظر إلى تكرارات أفراد العينة والبالغ عددىم إجمالا 

مواقع أجابوا أن: الإعلانات ىي النشاط الإتصالي التي تنشره ال %51.8تكرارا أي بنسبة  33  
كانت إجابتيم معالجة  %30.8تكرار أي بنسبة  20الإجتماعية عمى صفحة موبيميس في حين 

فإنيم يعتبرون أن الأخبار ىي النشاط الإتصالي  13تكرارات بنسبة  9بعض مشاكل الزبائن، أما 
 4.4تكرارات وبنسبة  3عبر المواقع الاجتماعية وكآخر نشاط إتصالي يعتبر التظاىرات حسب 

 تقوم بو مواقع التواصل الاجتماعي في صفحة موبيميس.
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ئج المبينة في الجدول السابق نستنتج أن أغمبية أفراد عينة الدراسة يعتبرون أن ومن خلال النتا    
الإعلانات ىي النشاط الإتصالي الذي تقوم بو المواقع الاجتماعية في صفحة موبيميس في حال 

 اتسمت طبيعة المنشورات بالموضوعية والشفافية.    

ك من المبحوثين من أجاب عمى أكثر تكرار لأن ىنا 65وصل مجموع التكرارات إلى  :ملاحظة 
 من نشاط إتصالي عبر مواقع التواصل الإجتماعي الخاص بصفحة "موبيميس".

حسب وجية نظركم, كيف تقيّمون الأنشطة المتبعة من قبل المؤسسة الخدماتية  -22
 "موبيميس" عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟

ميم للأنشطة المتبعة من قبل المؤسسة من خلال إجابات المبحوثين المختمفة حسب تقيي    
 %50فردا أي بنسبة  25الخدماتية "موبيميس" عبر مواقع التواصل الإجتماعي، يتضح لنا أن: 

إجابتيم أن نشاطات المؤسسة عبر مواقع التواصل الإجتماعي كانت بتقييم إيجابي وذلك حسب 
رحة، مصداقية مع عروضيم عبر آرائيم المتعددة: تقييم جيد من خلال العروض والخدمات المقت

و التعامل الجيد معو ،  الموقع، فعالة بنشرىا لأفضل العروض، أنشطة تساىم في رضا الزبون
أيضا إعطائيا قوة التموقع وأكثر قربا من زبائنيا وتعالج مشاكميم من خلال الرد عمى تعميقاتيم في 

 الصفحة، وغيرىا من الإجابات المقدمة.

فقد كانت تقييميم الأنشطة المعروضة عبر مواقع التواصل  %42فردا أي بنسبة  21أما    
الإجتماعي من قبل مؤسسة "موبيميس" تقييم سمبي: لنقص في عروضيم مقابل المؤسسات 
المنافسة، أيضا باعتبارىا أنشطة نمطية ىدفيا ربحي اقتصادي ترويجي، لعدم إرضاء بعض 

 معجبيياعمى الصفحة.
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كان تقيييم للأنشطة المتبعة من قبل مؤسسة "موبيميس" عبر مواقع  %8أفراد بنسبة  4ي حين ف  
التواصل الإجتماعي مقبولا نوعا ما، من ناحية نشاطاتيم المعروضة عمى الصفحة كونيا تسعى 

 لمربح المادي أكثر من الترويج عن خدماتيا، وتعتبر أنشطة كافية...

 نستنتج أن:

ل الإجتماعي أن تأخذ بعين الإعتبار درجة المنافسة بين المؤسسات الخدماتية عمى مواقع التواص
الأخرى، ومدى مواكبة التطور في عالم الإتصالات، في حين أن الزبائن يبحثون عن نتائج في 

 الواقع لمترسيخ في أذىانيم الثقة تجاه مؤسسة "موبيميس"
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 نتائج الدراسة:

 الجزئية: عرض النتائج أولا

 :في ضوء تساؤلات الدراسة 
ي دراسة ميدانية تسعى جاىدة لموصول الى استنتاجات مبنية عمى حقائق عممية إن إ  

تيدف من خلاليا الى ابراز الاجابات لمختمف النتائج الاحصائية التي توصمنا الييا عن 
بغرض  طريق تفسير البيانات المجمعة من الميدان وربطيا بالاطار النظري لمدراسة

الوصول المى اجابات مقنعة عمى التساؤلات التي انطمقنا منيا منذ بداية الدراسة، ونورد ىذه 
 الاجابات حسب التساؤلات الفرعية التالية:

 :جتماعي التي تستخدميا مؤسسة" موبيميس" في مواقع التواصل الإما ىي  السؤال الأول
 ؟علاقتيا مع جميورىا

عمى ان الفايسبوك ىو الموقع الاجتماعي الذي تستخدمو مؤسسة موبيميس في  كشفت الدراسة -
 علاقتيا مع زبائنيا.

  ممؤسسة الذىنية لصورة الجتماعي في تشكيل مواقع التواصل الإالسؤال الثاني: ىل تساىم
 ؟الخدماتية "موبيميس"

يل الصورة نستنتج مما سبق بأن مواقع التواصل الإجتماعي تساىم بشكل فعال في تشك -
الذىنية لممؤسسة الخدماتية وذلك من خلال تسجيل الإعجاب عمى موقع الفايسبوك، حيث تعد 
الإعلانات من أىم المنشورات التي تثير المتابعين ليذه الصفحة وذلك لزيادة الرصيد الخدماتي 

 المتعمق بمؤسسة "موبيميس".
تساىم في تشكيل الصورة الذىنية وذلك أن المواقع الاجتماعية  %58أجاب أفراد العينة بنسبة  -

 من خلال التفاعمية والمشاركة.
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 :جميور في علاقتيا   جتماعيمواقع التواصل الإ تستخدمياالآليات التي  ماىي السؤال الثالث
 ؟مؤسسة "موبيميس"

أوضحت النتائج أن أغمبية المبحوثين اشارو ان الية الدردشة الفورية والرد عمى تعميقات  -
 لمعالجة مشاكميم من ابرز الاليات المعتمدة من قبل مواقع التواصل الاجتماعي. الزبائن

 % 60أفاد أغمب أفراد العينة إلى أن الاليات المعتمدة تتم بشكل منتظم ودوري بنسبة  -
  السؤال الرابع: الأنشطة المتبعة من قبل مواقع التواصل الإجتماعي لتشكيل الصورة الذىنية

 "موبيميس"؟ لممؤسسة الخدماتية
أكد أغمب المبحوثين أن الانشطة المتبعة عبر مواقع التواصل الاجتماعي حسب تقييميم ليا  -

  .% 50انيا ايجابية بنسبة 
 النتيجة العامة لتساؤلات الدراسة:

نستنتج مما سبق بان: مواقع التواصل الاجتماعي ليا دور فعال في نجاح المؤسسة الخدماتية    
من خلال المنشورات والاعلانات التي تعرضيا المؤسسة عمى موقع الفايسبوك، موبيميس، وذلك 

حيث تعتبر الاعلانات من اىم ىذه المنشورات التي تثير انتباه المتابعين ليذه الصفحة، لمعالجة 
المشاكل المتعمقة بخدمات وعروض موبيميس، اذ تمعب المواقع الاجتماعية دورا كبيرا داخل 

ية وذلك لتشجيع الزبائن عمى متابعة الصفحة، والتي تعتبر من اىم الاىداف المؤسسات الخدمات
 التي تسعى الييا مواقع التواصل الاجتماعي من خلال الدردشة الفورية والمنشورات.

 ضوء الخمفية النظرية لمدراسة: عمى

توصمت الدراسة النظرية إلى أن مواقع التواصل الإجتماعي ليا تجاوب كبير من الناس  -1
نيا تتيح لممستخدم فضاءا آخر  وفي جميع أنحاء العالم، تطرح جميع الخدمات، سيما وا 
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لمتفاعل ضمن مجتمع افتراضي يقوم من خلالو بناء علاقات افتراضية مع أشخاص قد 
 ة في الواقع، أو أشخاص يبادلونيم نفس الإىتمام.يجمعو بيم علاقات قرابة وصداق

 مؤسسة الخدماتية مناىج وأساليب عممية كمداخل لتشكيل صورة ذىنية عنيا.أمام ال -2
يعتبر موقع الفايسبوك من أىم مواقع التواصل الإجتماعي الذي تتمخص فكرتو في إمكانية -3

ورات معيم، وتتعدد استخدامات الأصدقاء، تبادل المعمومات وآخر الأنباء ، والتطبتقاء الإ
 .الموقع، وتبرز دوره في العلاقات الإجتماعية

تعد الصورة الذىنية من أبرز العوامل التي تؤثر في أذىان الزبائن،حيث أن أول ما يخطر -4
ببال الزبون عند ذكر مؤسسة ما أمامو ىي صورتيا الذىنية والقيم التي يحمميا عن خدماتيا 

لمتعامل معيا إذا كانت صورتيا إيجابية، والعكس بحال الصورة  والتي تشكل دافعا قويا
 السمبية.

تعتبر الصورة الذىنية واحدة من المقومات التي تساعد عمى نجاح المنظمات، وىي صورة -5
 معينة في ذىن الزبون حول سمعة أو خدمة أو علامة تجارية موجية لمجمور الخارجي.

 :عمى ضوء أىداف الدراسة 

معرفة مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة "موبيميس" في *اليدف الأول: 
 علاقتيا مع جميورىا.

من خلال دراستنا الميدانية نستنتج أن الموقع السائد لترويج خدمات مؤسسة "موبيميس" ىو  -
ا وتفاعلا لأنو الفايسبوك، حيث أن أغمبية المبحوثين يستخدمونو ،باعتباره أكثر المواقع استخدام

لا يقتصر عمى نوع واحد من المحتوى، كما يجمع مابين الصور ومقاطع الفيديو والتعميقات، 
وىو بذلك يوفر فرصا مختمفة لممبحوثين لممشاركة ويرجع ذلك إلى المستوى الثقافي لدى 

 ت الحياةالزبائن، وىذا ما يدل عمى أىمية وكثرة استخداماتو المتنوعة والمتجددة في جميع مجالا
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صورة  شكيلت فيمواقع التواصل الاجتماعي  كيفية مساىمة معرفة * اليدف الثاني:
 المؤسسة "موبيميس".

من خلال دراستنا فقد تبين أن مواقع التواصل الإجتماعي تساىم وبشكل كبير داخل  -
جابات المؤسسات الخدماتية وخاصة موقع الفايسبوك الذي ىو الأكثر استخداما وتفاعلا وفقا لإ

 المبحوثين. 

 مواقع التواصل الإجتماعي تعمل عمى تقوية العلاقات الإحتماعية بين المؤسسة وجميورىا. -

التعرف عمى الآليات التي تستخدميا مواقع التواصل الاجتماعي في علاقتيا  * اليدف الثالث:
 مع جميور مؤسسة "موبيميس".

لإجتماعي تقوم بنشر خدمات وعروض مواقع التواصل ا من خلال الدراسة فقد تبين أن -
 جديدة لممؤسسة كأحد الآليات التي تستخدميا لبناء علاقة مع زبائنيا.

 لتشكيل التعرف عمى الأنشطة المتبعة من قبل مواقع التواصل الاجتماعي * اليدف الرابع:
 ممؤسسة الخدماتية "موبيميس".الصورة الذىنية ل

إلى التالي: وضع حمول مستقبمية داخل المؤسسة ونشرىا عمى من خلال دراستنا الميدانية وصمنا  -
 المواقع الإجتماعية لموصول إلى صورة ذىنية فعالة وناجعة.
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 : عرض النتائج العامة ثانيا

 من خلال المعطيات الكمية التي تحصمنا عمييا في دراستنا ىذه تبين لنا الآتي:

موبيميس" في علاقتيا مع المحور الأول: مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدميا مؤسسة" 
 .جميورىا

وىذا  %100تستخدم مؤسسة "موبيميس" موقع التواصل الإجتماعي الفايسبوك فقط بنسبة  -1
 (. 8و 6نظرا لسيولة استخدامو )حسب الجدولين 

ع صفحة "موبيميس" عمى الفايسبوك مؤسسة "موبيميس" سيولة في التواصل م يجد زبائن -2
وحصوليم عمى المعمومات المناسبة في الوقت المناسب، وذلك من خلال الرد  %92بنسبة 

 10ارة إلييا من خلال الجداول )بديل النتائج المتحصل عمييا والتي تم الإش عمى تعميقاتيم
 (11و 

صورة المؤسسة الخدماتية المحور الثاني: مساىمة مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل 
 "موبيميس".

 تكون مواقع التواصل الإجتماعي حافزا أساسيا في ترويج وتفعيل خدمات "موبيميس". -1
كثرة الإقبال عمييا من خلال العروض المقدمة و الإعلانات عبر الصفحة الرسمية -2

 لموبيميس.
 تقريب الزبون لممؤسسة.-3
خدماتيا نطاق الزبون بيذه المؤسسة ويتوسع بنجاح مواقع التواصل الإجتماعي تزداد ثقة  -4

ة إلييا من وعميو تحققت نتيجة المحور الثاني، بدليل النتائج المتحصل عمييا والتي تم الإشار 
 (.14و  13خلال الجدولين )
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المحور الثالث: الآليات التي تستخدميا مواقع التواصل الاجتماعي في علاقتيا مع جميور 
 "موبيميس". مؤسسة

الصلات الطيبة بين المؤسسة وزبائنيا عبر مواقع التواصل الإجتماعي من خلال  إقامة -1
 (.15و  14الرد الفوري عمى التعميقات بدليل الجدولين ) 

تسعى مواقع التواصل الاجتماعي إلى كسب وتأييد الزبائن وثقتيم من خلال المنشورات  -2
 .% 42.9المعروضة عمى الصفحة الرسمية لممؤسسة بنسبة 

 الإعلانات والخدمات لمزبون عبر مواقع التواصل الإجتماعي.تبسيط  -3

 الاجتماعي لتشكيل الصورة الذىنيةالمحور الرابع: الأنشطة المتبعة من قبل مواقع التواصل 
 لممؤسسة الخدماتية "موبيميس"

تعتبر الاعلانات المعروضة عمى صفحة موبيميس من أىم الانشطة الاتصالية المعروضة  -1
والتي تم الاشارة الييا من خلال الجدول  %51.8مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة عبر 

(21  ) 
تقريبا، وذلك  % 50لمؤسسة "موبيميس" كان إيجابيا بنسبة  تقييم مواقع التواصل الإجتماعي-2

 . 22بدليل النتائج المتحصل عمييا والتي تم الاشارة الييا من خلال السؤال 

 تراحاتقثالثا: التوصيات والإ

 في ضوء النتائج التي توصمنا إلييا نورد جممة من التوصيات وىي كالتالي:

 .ضرورة الإىتمام الجاد بموضوع مواقع التواصل الإجتماعي داخل المؤسسات الخدماتية 
  لتحقيق النجاح  وكسب الزبائن يجب أن تعمل "موبيميس" عمى الحفاظ عمى زبائنيا

 إرضائيم.ومعجبييا في الصفحة، والعمل عمى 
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 .ضرورة الإىتمام بموضوع الصورة الذىنية لممؤسسات الخدماتية 
 .زيادة الدراسات في مجال المواقع الإجتماعية، ودورىا في المجتمع والتعرف عمى إيجابياتيا 
 .التأكيد عمى أىمية مواقع التواصل الإجتماعي داخل الأنساق الإدارية 
  تحول دون تشكيل صورة ذىنية حسنة عن وضع استراتيجيات لمقضاء عمى العوائق التي

 المؤسسات الخدماتية.
  وضع استراتيجيات لمتعامل مع مختمف العوائق التي تحد من فعالية مواقع التواصل

 الإجتماعي.
  الإىتمام بدور وخصائص شبكات التواصل الإجتماعي داخل المؤسسات الخدماتية

 واستثمارىا.
 اتية، أثناء المشاركة في مواقع التواصل زيادة الوعي لدى زبائن المؤسسات الخدم

 الإجتماعي.
  الإلتزام أكثر بالموضوعية والشفافية في التعامل مع زبائن المؤسسات الخدماتية لتسييل

 خدماتيا. 

وفي الأخير نقترح توسيع الدراسة إلى مجالات أخرى أوسع من مجالات ىذه الدراسة وذلك من 
 خلال:

  مؤسسة خدماتية.توسيع الدراسة لتشمل أكثر من 
  .استمرار الدراسة في موضوع الصورة الذىنية وربطيا بمتغيرات أخرى 
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 خلاصة الفصل:

من خلال ىذا الفصل، تم استعراض الدراسة الميدانية لدى زبائن مؤسسة "موبيميس" بتبسة،     
حيث استيمت ىذه الدراسة بتقديم عام عن مؤسسة "موبيميس" بصفة عامة وصولا إلى الوكالة 
التجارية بتبسة مكان التربص، ومن ثم تم التطرق إلى عروض مؤسسة موبيميس من الخدمات 

 المؤسسة قد أخذت عمى عاتقيا التحسين والتطوير في خدماتيا المقدمة. الجديدة كون

ومن أجل معرفة دور مواقع التواصل الإجتماعي في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية     
"موبيميس"، فقد تم الإعتماد عمى أسموب الإستبيان كأداة لجمع البيانات، يمي ذلك عممية التوزيع إذ 

برنامج استمارة مسترجعة، تم تفريغ استمارات الإستبيان باستخدام ال 50تم الإعتماد عمى 
 ، وكمرحمة أخيرة تمثمت في تحميل البيانات.SPSSالإحصائي 
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 الخاتمة

الى الجانب التطبيقي  النظري بالإضافةالجانبين المنيجي و  من خلال دراستنا التي تضمنت     
في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة  مواقع التواصل الإجتماعيحاولنا ان نتعرف عمى: دور 

 : لنا أن خدماتية "موبيميس" بولاية تبسة،تاكدال

فاعلا في مختمف المؤسسات، حيث سيمت عممية التواصل  المواقع التواصل الإجتماعي دور      
من  مجموعة بين الزبائن والمؤسسات والخدماتية لاسيما مؤسسة "موبيميس" وذلك من خلال تقديم

 وفتح الأبواب أمام زبائنيا لتقديم استفساراتيم والرد عمى تعميقاتيم. المواقع،الخدمات والعروض عبر 

الصورة  صل الإجتماعي من أجل تشكيللذي تقوم بو مواقع التواومن جانب آخر فإن الدور ا    
نا إلى أن الفايسبوك قد نجح في تجسيد ثقافة الذىنية لممؤسسة ىو زيادة التفاعمية، حيث توصم

 الكترونية أكثر من المواقع الأخرى لإنتشاره المبير وسيولة التسجيل بو.

روضة بمختمف توجياتيا التي تداولتيا مؤسسة وأشارت الدراسة أيضا أن أغمب المنشورات المع    
"موبيميس" في الصفحة الخاصة بيا، تتناسب واحتياجات وتطمعات مستخدمي موقع الفايسبوك، إذ 
علانات وعروض... وذلك لوصول الفكرة  ظيرت أن أغمب المنشورات تحمل نص وصور وا 

 يا لذىن المتصفح.وتبسيط



 

 

 

 

 

  

 

 الملاحق



استمارة الإستبيان :(1رقم)الممحق 

 
 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 -تبسة  -جامعة الشيخ العربي التبسي

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية

 قسم عموم الإعلام والاتصال

 :استمارة الاستبيان حول 
 

 

 مذكرة مكممة لنيل شهادة الماستر

 تخصص اتصال تنظيمي

 :الدكتورتحت إشراف                                                                 :من إعداد الطالبة

 د/منصر ىارون      عبدو غزالة                                                                   

 

 

 

 

 2012/2020السنة الجامعية: 

 

 ملاحظة

في المكان المناسب  (X)هذه الاستمارة خاصة بإعداد بحث علمي ,لذا نرجوا منكم مساعدتنا بعلامة 

 للإجابة, ونتعهد بان هذه المعلومات سرية ولا تشغل إلا للأغراض العلمية .

 الذهنية لممؤسسة الخدماتيةدور مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل الصورة 

 -تبسة  -عينة من زبائن مؤسسة "موبيميس"عمى دراسة  ميدانية  
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 أولا: البيانات السوسيوديمغرافية

 النوع                           -1

 ذكر 
    أنثى 

 السن -2

  سنة                          25أقل من 
  سنة 35سنة إلى 25من 
  سنة 46سنة الى 36من 
  سنة 46أكثر من 

 المستوى التعميمي-3

 متوسط 
 ثانوي 
 جامعي 
 مستوى أعمى 

      المستوى الاقتصادي-4

 ضعيف 
 متوسط 
  جيد 
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 أقدمية العلاقة مع المؤسسة-5

 حديثة 
 متوسطة 
    قديمة 

 ثانيا: البيانات الموضوعية 

التواصل الاجتماعي التي تستخدمها مؤسسة" موبيميس" في المحور الأول: مواقع 
 علاقتها مع جمهورها.

 رتب تفضيمك لممواقع الاجتماعية التالية: -6

 اليوتيوب                         التويتر                           الفايسبوك 

 مواقع التواصل الاجتماعي؟ فيما ىو المعدل اليومي لمزيارات التي تقوم بيا عمى صفحتك  -7

 مرتفع                                  متوسط                     منخفض

 عمى أي موقع تواصل اجتماعي تتابعون نشاطات مؤسسة " موبيميس" ؟-8

 اليوتيوب          التويتر                              الفايسبوك            

نظركم ,ما ىو اليدف الرئيسي الذي تسعى من خلالو المؤسسة الخدماتية حسب وجية  -9
 "موبيميس" لتحقيقو عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟

 .زيادة الثقة بين الجميور و المؤسسة 
 .الحفاظ عمى الزبائن 
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 .معالجة المشاكل 
 .زيادة قاعدة المعجبين 
 .تسويق الخدمات 
    . تقديم أحسن الخدمات 
  التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائيم 

المحور الثاني: مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل صورة المؤسسة 
 الخدماتية "موبيميس".

من وجية نظركم, أي من ىذه المواقع أكثر فاعمية في تواصل مؤسسة "موبيميس" مع  -10
 جميورىا؟

                    الفايسبوك 
                                  اليوتيوب 
 التويتر 

ىل تيتم مواقع التواصل الاجتماعي بمعرفة رضا زبائن "موبيميس" من خلال تعميقاتيم عمى  -11
 الصفحة؟

 لا                                    نعم 
 إذا كانت الإجابة بنعم, كيف ذلك ؟ -
 التفاعمية 
 المشاركة 
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 مواقع التواصل الاجتماعي عمى عرض خدمات "موبيميس" ؟ىل تركز   -12

 نعم 
 أحيانا 
   لا 

حسب رأيكم، ىل تساىم مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل صورة المؤسسة الخدماتية  -13
 "موبيميس"؟

               لا                   نعم  

الاجتماعي في علاقتها مع المحور الثالث: الآليات التي تستخدمها مواقع التواصل 
 موبيميس". جمهور مؤسسة"

ىل أنت عمى اطلاع عمى الوسائل التقميدية التي تعرض من خلاليا مؤسسة "موبيميس"  -14
 خدماتيا؟

 نعم                                           لا 
 في حالة الإجابة بنعم,كيف تقارنيا مع مواقع التواصل الاجتماعي؟ -
  أسوا 
  أفضل 
  متعادلان 
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ما ىي ابرز الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل الاجتماعي لتعزيز الثقة مع جميور  -15
 مؤسسة "موبيميس"؟

 تقديم خدمات دعم ممتازة 
  الدردشة الفورية 
  الرد عمى التعميقات 
 استخدام عبارات داعمة 
 نشر وتقديم تجربة تسويقية آمنة 
  بناء علاقة مع الزبون 

ىل تعتقد أن الآليات التي تستخدميا مواقع التواصل الاجتماعي لنشر خدمات مؤسسة  -16
 "موبيميس" تتم بشكل دوري و منتظم مقارنة مع المؤسسات المنافسة ؟

 نعم                                    لا                      

الاجتماعي لتعزيز الثقة مع جميور مؤسسة  ما رأيك في الآليات التي تعتمدىا مواقع التواصل -17
 "موبيميس"؟

  مبتكرة 
 تقميدية 
 نمطية 

 ماىي الدعائم المستخدمة من قبل مواقع التواصل الاجتماعي مع جميور مؤسسة "موبيميس"؟ -18

  المنشورات 
  الصور 
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  الفيديوىات 
 اندماج الوسائط 

التواصل الاجتماعي لتشكيل الصورة الذهنية المحور الرابع: الأنشطة المتبعة من قبل مواقع 
 .لممؤسسة الخدماتية "موبيميس"

 ىل تفاعمت مع أي منشورات ضمن مواقع التواصل الاجتماعي معنية بصفحة "موبيميس" ؟      -19

                                    نعم 
 لا 

 إذا كانت إجابتك بنعم، كيف كانت طبيعة ىذا التفاعل؟ -20

 ركة المحتويات مشا 
  تسجيل الإعجاب 
  التعميق عمى بعض الأنشطة في أحد أو عدة منشورات الصفحة 

 ماىي النشاطات الاتصالية التي تقوم بيا مواقع التواصل الاجتماعي في صفحة "موبيميس" ؟ -21

 معالجة بعض مشاكل الزبائن 
 إعلانات 
 أخبار 
 تظاىرات 
  تذكر............................أخرى 
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حسب وجية نظركم, كيف تقيّمون الأنشطة المتبعة من قبل المؤسسة الخدماتية "موبيميس"  -22
 ر مواقع التواصل الاجتماعي؟عب

..............................................................................................

..............................................................................................
..............................................................................................

............................................................................................ 
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 1:أبرز مواقع التواصل الإجتماعي(2رقم)الممحق 

 

2 الصفحة الرسمية لمؤسسة "موبيميس" عمى الفايسبوك :(3رقم)الممحق 
 

 

                                                           
1 https://www.aljazeera.net/news/trends/2016/7/1/ الاحتفاء-بين-الاجتماعي-التواصل-يوم  
2
 https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/ 
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مؤسسة "موبيميس شعار: (4رقم)الممحق   

 

 4G(: خدمة 5رقم)الممحق 
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 (: كيفية الإتصال بخدمة زبائن موبيميس عبر المواقع الإجتماعية6رقم)الممحق 
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 :  قائمة المراجع

 أولا: المراجع بالمغة العربية:     

 القواميس والمعاجم: -أ

 .1944در، المجمد الرابع، بيروت، ، دار صالسان العرب ابن منظور، .1
 .1994دار المعمم، بيروت، ، د.ط، المورد )قاموس عربي انجميزي(العمبكي روجي،  .2
، دار الكتاب المبناني، -الميسر-المعجم العربيبدوي أحمد زكي ، صديقة يوسف محمود،  .3

 دار الكتاب المصري.
 .1957، 20، دار المشرق، بيروت، طالمنجدشيخوا لويس،  .4
 .1971، بيروت، 1، دار الكتاب المبناني، جالفمسفي المعجمصميبيا جميل،  .5
 .2005، 3، دار النشر لمملايين، طئد ألفبائي في المغة والإعلامالرامسعود جبران،  .6

 الكتب:  -ب

، دار النيضة، الجزائر، 1، طمنيجية البحث في العموم الإنسانية أنجرس موريس، .7
2006. 

، دار وائل لمنشر، 3، طالأعمال والخصائص والوظائف الإدارية البرنوطي سعاد نايف، .8
 .2004عمان، 

 . .2006، دار اليازوري، عمان، ق: أسس ومفاىيم معاصرةالتسويالبكري تامر،  .9
، دار قرطبة، 1، طسيميولوجيا الصورة بين النظرية والتطبيق مخيري رضوان،ب .10

2012. 
، ديوان المطبوعات الجامعية، اقتصاد وتسيير المؤسسةبن حبيب عبد الرزاق،  .11

2002. 



                                                                                   المراجعو  المصادر قائمة
 

 

156 

، العربي الفايس بوكوسائل الاتصال الحديثة من الجريدة الى حسنين فتحي عامر،  .12
 .2011لمنشر والتوزيع، القاىرة، 

 .1998، الجزائر، 2، دار المحمدية، طاقتصاد المؤسسةدادي عدون ناصر،  .13
، مركز دراسات الوحدة العربية، بيروت، صورة الأتراك لدى العربالداقوقي إبراىيم،  .14

2001. 
، والسموك الإنسانيمواقع التواصل الاجتماعي الشاعر عبد الرحمن بن إبراىيم،  .15

 .2015، دار صفاء لمنشر والتوزيع، 1ط
، أدوات ومصادر لمتغطية الإعلامية، دار موقع التواصل الاجتماعي شفيق حسنين، .16

 .2013فكر وفن الطباعة والنشر والتوزيع، )د.ط(، 
، المكتب الجامعي الحديث لمنشر، الإسكندرية، 1، طالبحث العممي شفيق محمد، .17

1985. 
، د.ط، المكتب الخطوات المنيجية لإعداد البحوث الاجتماعية، شفيق محمد .18

 .1998جامعي الحديث، الاسكندرية، ال
منشر ، دار أسامة لالاعلام الجديد شبكات التواصل الاجتماعي شقرة عمى خميل، .19

 .2014، 1والتوزيع، عمان، ط
، مكتب الإشعاع لمنشر 1، طأسس ومبادئ البحث العممي صادق فاطمة عوض، .20

 .2002وزيع، مصر، والت
، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، المؤسسة )اقتصاد المؤسسة( صخري عمر، .21

1991. 
 .2013، دار وائل لمنشر، تسويق الخدمات الضمور ىاني حامد، .22
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ة، ، ديوان المطبوعات الجامعيتقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة طرطار أحمد، .23
 .1999الجزائر، 

، منيجية البحث العممي )القواعد والمرحل التطبيقات(عبيدات محمد وآخرون،  .24
 .1999د.ط، الجامعة الأردنية، الأردن، 

، عالم الكتب، القاىرة، العلاقات العامة والصورة الذىنيةعجوة عمي إبراىيم،  .25
2003. 

وق لمنشر والتوزيع، ، دار الشر (يالتسويق )مدخل استراتيج العسكري أحمد شاكر، .26
 .2000عمان، 

، دار البازوري العممية وظائف العلاقات العامة في إدارة الأزمات العلاق بشير، .27
 لمنشر والتوزيع، عمان، )د.س(.

، د.ط، البحث العممي "أسسو مناىجو واساليبو اجراءاتو عميان ربحي مصطفى، .28
 المؤتمن لمتوزيع، الأردن، د.س.

، د.ط، أتراك ي ظروف المنافسةتنمية ميارات العلاقات العامة ف عميوة السيد، .29
 .2001لمنشر والتوزيع، القاىرة، 

، دار البازوري، 1، طالاعلام والمعمومات والانترنيتالقندلجي عامر إبراىيم،  .30
 .2013الأردن، 

، الجزء الرابع، ترجمة مازن نفاع، تسويق السمع والأسعار كوتمر فيميب وآخرون، .31
 .2003وريا، دار علاء الدين لمنشر والتوزيع، دمشق، س

، دار الرياض لمنشر العلاقات وتكوين لمصورة الذىنية لممنظمة الكيلاني ىشام، .32
 .2009والتوزيع، الرياض، 
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، ديوان 1، طمناىج البحث العممي في عموم الإعلام والإتصالمرسمي أحمد،  .33
 .2005المطبوعات الجامعية لمنشر والتوزيع، الجزائر، 

اقع التواصل الاجتماعي في الاحتساب )تويتر دور مو  مركز المحتسب للاستشارات، .34
 ه.1438، دار المحتسب لمنشر والتوزيع، الرياض، 1، طنموذجا(

، 1، طأسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعيةمروان إبراىيم عبد المجيد،  .35
 .2000راق لمطباعة والنشر، عمان، مؤسسة الو 

اىج لمنشر والتوزيع، المن ، دارتسويق الخدمات وتطبيقاتوالمساعد زكي خميل،  .36
 .2003عمان، 

، (اتإدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاىيم. الإستراتيجي المصري سعيد محمد، .37
 .2002د.ط، دار الجامعية، مصر، 

إدارة السموك التنظيمي نظرة معاصرة لسموك الناس في  مصطفى أحمد السيد، .38
 .2002ز الجامعي لمنشر، الجزائر، ، المركالعمل

أساليب البحث العممي )الأسس النظرية  ى عميان، عثمان غنيم محمد،مصطف .39
 .2007، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الأردن، 1، طوالتطبيق العممي(

، دار النفائس لمنشر ثورة الشبكات الاجتماعيةالمقدادي خالد غسان يوسف،  .40
 .2013، الأردن، 1والتوزيع، ط

، درا أسامة لمنشر ولمتوزيع، الصورة الذىنية في العلاقات العامة موسى باقر، .41
 .2014عمان، 

 .2008، د.ط، مطبوعات جامعة دمشق، إدارة المؤسسات الخدمية ناصر محمد، .42
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 المجلات، الدوريات، المقالات العممية: -ج

دور مواقع التواصل الاجتماعي في تكوين الرأي العام المحمي  فاضل مشتاق طمب، .43
 .2018، 12، مجمة تكريت لمعموم السياسية، العدد2014-2012

دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذىنية الإيجابية  آيت أعمر مزيان فوزي، .44
عبد الحميد  ، مجمة الباحث في العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعةعن المؤسسة الأمنية

 .2013(، الجزائر، ، )د.ط2ميري، قسنطينة
أثر أخلاقيات التسويق عمى بناء الصورة الذىنية  براىمي مسيكة، مردواي كمال، .45
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 :الدراسة ملخص            

 وقةد الخدماتيةة  لممؤسسةة الذىنية الصورة تشكيل في الاجتماعي التواصل مواقع دور معرفة إلى الدراسة ىذه تيدف     
 الخدماتيةة المؤسسةات أىم من واحدة باعتبارىا تبسة ولاية في النقال لمياتف الجزائر اتصالات "موبيميس" مؤسسة اخترنا
 ذلةك  إبةراز فةي تسةاىم التةي والمتغيةرات العناصر أىم عمى الضوء تسميط خلال من وذلك عمييا  وتطبيقيا دراستنا لإجراء

 .ليا الذىنية الصورة تشكيل في الاجتماعي التواصل مواقع دور عمى التعرف ومحاولة

 كمةةا   المةةني  ىةةذا أسةةالي  أبةةرز كأحةةد العينةةة أسةةمو  باتبةةاع الوصةة ي المةةني  عمةةى الدراسةةة ىةةذه فةةي اعتمةةدنا وقةةد     
 .بالدراسة المتعمقة البيانات لجمع أساسية كأدوات والإستمارة الملاحظة :من كلا استخدمنا

 تناولنةا الثةاني ال صةل أمةا   المنيجةي بالإطار خاص الأول ال صل كان حيث   فصول ثلاثة الدراسة موضوع اشتمل     
 والعناصةر النظريةة الم ةاىيم مةن جممةة خةلال من الموضوع أدبيات عن فكرة إعطاء عمى فيو واعتمدنا النظري الإطار فيو

 الواقةع تقرية  حاولنةا خلالةو مةن   ميدانية دراسة عن عبارة كان الثالث ال صل أما   الدراسة بموضوع المتعمقة الأساسية
 الخدماتيةة لممؤسسةة الذىنيةة الصةورة تشةكيل في الاجتماعي التواصل مواقع دور مدى عمى والوقوف ل يمو منا ومحاولة

 إلةى بالإضةافة   المصةاةة التسةاؤلات عمةى الإجابةة ثةم ومن   المؤسسة بيئة وتحميل   كنموذج" موبيميس" مؤسسة وأخذ
 .البحث خاتمة في إلييا التوصل تم التي والنتائ  استخلاص تقديم

   .الخدماتية المؤسسة الذهنية، الصورة الدور، الاجتماعي، التواصل مواقع :الم تاحية الكممات

Abstract: 

     This study aims to know the role of social networking sites in shaping the mental image of the service 

organization. We have chosen the "Mobilis" Foundation, Algeria Mobile Phone, in the governorate of 

Tebessa. As one of the most important service institutions to conduct our study and apply it to them, by 

highlighting the most important elements and variables that contribute to highlighting this. 

     We have relied in this study on the descriptive approach by following the sample method as one of the 

most prominent methods of this approach, and we have used both the observation and the form as basic 

tools to collect data related to the study. 

      The subject of the study included three chapters, the first chapter was about the methodological 

framework, while the second chapter dealt with in the theoretical framework and we relied on it to give 

an idea of the subject literature through a set of theoretical concepts and basic elements related to the 

subject of the study, and the third chapter relates to the analysis and interpretation of study data, 

including the field aspect, through it we tried to bring reality closer to us, trying to understand it and 

determine the role of social media in shaping the mental image of the service organization and taking the 

"Mobilis" Foundation as a model, and analyzing the institution's environment, and then answering the 

formulated questions, in addition to presenting the findings and conclusions reached in the research 

conclusion.  

key words: Social Media, The role ,Mental image, Service Foundation. 


