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كمال هذا جل الذي أمدنا بالصحة والعافية لإ الشكر لله عز و     
لمشرف "عبد القادر صديقي" وأشكر الأستاذ االعمل المتواضع 

عناء البحث في إنجاز هذا  ي بيد العون والذي قاسمنيدانالذي أم
 العمل 

تقدم كذلك بالشكر والعرفان لكل الذين تحملو معنا مشقة أكما 
 من بعيد أو من قريب هم في هذا البحثالبحث، وكل من سا

 
 

 

 



 الشكر
 أهدي هذا العمل :

ن أبي رحمه الله وأمي أطال الله في عمرها التي الوالدين العزيزي إلى
سهرت على تربيتي وتعليمي ونجاحي، حفظها الله وأمدها بالصحة 

 والعافية

 إلى أخوتي الأعزاء

 أحتاجه في سبيل إنجاز هذا العمل  إلى كل من وفروا كل ما

 الأصدقاءالى كل الطلبة الذين رافقوني خلال حياتي الدراسية وكل 

بعلمهم  اإلى اساتذتي الكرام عبر مسيرتي العلمية الذين لم يبخلو 
 وجهدهم وتوجيهاتهم

الى الأستاذ المشرف "عبد القادر صديقي" الذي لم يبخل علي بنصائحه 
 القيمة والمفيدة  هوإرشادات

 ذكره سواء من قريب أو من بعيد إلى كل من تعذر علي  
 

 النور ويدير""عبد                      



 

 
 

 ملخص الدراسة:

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة 
لى دفع الشركات الجزائرية الى الاعتماد على الشبكات التواصل إالمؤسسات الجزائرية، و 

لهذه  استعمالاالاجتماعي في التواصل والتعامل مع المؤسسات لاسيما فئة الشباب الأكثر 
الشبكات، ولتحقيق هذه الغاية لبد من مسؤولي الصفحات المؤسسات على شبكات 
التواصل الاجتماعي الاعتماد أكثر على هذه الشبكات، وتوجيه الاشهار بطريقة فعالة، 

 لاستمالةوتفعيل قنواتها الاتصال في هذه الشبكات أكثر والاعتماد الطرق التكنولوجية 
 فيهمجمهورها نحوها والتأثير 

 ومن أهم التساؤلات هذه الدراسة:

  كيف أسهمت صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك في تحسين صورة
 المؤسسة؟

 ما الصورة الذهنية التي تكونها صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك عند زبائنها؟ 
 كيف هي علاقة مؤسسة بريد الجزائر مع الزبائن؟ 
 د الجزائر على صفحة بريد الجزائر على الى أي مدى يعتمد جمهور مؤسسة بري

 الفيسبوك في التعامل مع المؤسسة؟
 الى أي مدى تأثرت الصورة الذهنية لزبائن بريد الجزائر حول المؤسسة؟ 

نهج المتبع في هذه الدراسة، فهو المنهج المسحي فهو المنهج الأمثل لهذا النوع مأما ال
ات في دراستنا، أما أدوات الدراسة فتتمثل في من الدراسة، خاصتاً في جمع المعلومات والبين

 استمارة استبيان، وهي أداة أساسية لجمع المعلومات والبينات 

 وقد توصلنا من خلال دراستنا الى اهم النتائج وهي:

كبير في تحسين صورة المتابعين لبريد  بشكلتساهم صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك -
 الجزائر



 

 
 

التعامل مع  ق لاجتماعي عن طريق المنشورات التوضيحية لطر تقوم شبكات التواصل ا-
 المؤسسة بمساعدة جمهورها على التعامل الأفضل مع المؤسسة

من خلال إرسال الشكاوي  لكوذسهلت شبكات التواصل الاجتماعي التواصل مع المؤسسة -
 والتساؤلات الى أعلى مستوى 

 الفئات العمرية والمستوى التعليميعلى صفحة بريد الجزائر تنويع محتوياتها لمختلف -

 الكلمات المفتاحية:

 شبكات، التواصل الاجتماعي، صورة المؤسسةدور، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Summary of the study: 

This study aims to identify the role of social networks in improving 

the image of Algerian institutions, and to push Algerian companies to 

rely on social networks to communicate and deal with institutions, 

especially the youth group who use these networks most. Social media 

Relying more on these networks, directing advertising in an effective 

manner, activating their channels of communication in these networks 

more and relying on technological methods to woo their audience 

towards them and influence them Among the most important 

questions of this study: 

 How did the Algeria Post's Facebook page contribute to improving 

the institution's image?  

• What is the mental image of Algeria Post's Facebook page for its 

customers?  

• How is the relationship of Algeria Post with customers? 

• To what extent does the audience of Algeria Post depend on the 

Algeria Post page on Facebook in dealing with the institution?  

 To what extent was the mental image of Algeria Post's 

customers affected by the institution?  

As for the approach used in this study, it is the survey method, which 

is the optimal method for this type of study, especially in collecting 

information and evidence in our study. Through our study, we reached 

the most important results, which are: 

 Algeria Post's Facebook page contributes greatly to improving 

the image of Algeria Post's followers Social networks, 

 through explanatory publications, help their audience to deal 

better with the institution  

 Social networks facilitated communication with the institution 

by sending complaints and inquiries to the highest level  

 Algeria Post-page has to diversify its contents for different age 

groups and educational leve  
 

KEYWORDS :ROLE,NETWORKS,SOCIAL MEDIA,ENTRPRISE 
IMAGE. 
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 مقدمة:

ي مجال الانترنت في عدة مجالات خلق عدة تكنولوجيات ف استعمالوبداية  إن تطور العالم 
وتطور كبير خاصتاً في مجال الاعلام  انتقالر مما أدى إلى الاتصال والتواصل بين البش

والرسائل التقليدية واستعمال فقد بدأت الوسائل التقليدية في الاختفاء خاصتاً الراديو والجرائد 
الوسائط الجديدة أي شبكات التواصل الاجتماعي هذه الوسائط التي ظهرت تدريجياً وما لبثت 

 دون توقف.   رتطور باستمرا

تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من بين الوسائل الكثيرة التي تلقى الاقبال الكبير 
جد واسع و , حيث ان هذه المواقع تتمتع بجمهور الأنترنتمن كل الفئات و الاعمار على 

, وهذا الذي يجعل من الشبكات التواصل الاجتماعي سوقا الإنترنتالأولى استعمالا على 
 واعدا جدا,  

,حيث ان الكثير  يمات التغافل عنه او الاستغناء منهظيمكن للمؤسسات او التن لا و
و جلب الخبرة و أمالية  لأهدافذا هذه الشبكات وه الدخول في غمار امن المؤسسات قررو 

الالكتروني لمؤسساتهم,  روالتسييالتجارة الالكترونية تغذيتها من هذه المواقع الكبيرة في مجال 
صورة حسنة عن هذا من خلال بناء هو رسم مكانتهم في هذا المجال و  الأهم من كل هذاو 

متهم, حيث تعتبر صورة المؤسسة وسمعتها اهم شيء في المؤسسة ظمؤسستهم او من
تحقيق و  المستعملين أكبر قدر ممكن من على التأثيريق كل هذه الأهداف يجب قلتحو 

 الصورة الذهنية المراد تحقيقها.

يمات و المؤسسات بقيت بعيدة كل البعد عن هذه التقنيات و ظولكن بعض التن 
التكنولوجيات هذا لخوفهم لهاذه الشبكات الكبيرة او لعدم استعدادهم لهذا النوع من و  الوسائل,

 الاتصال.



 ب‌
 

ولهذا سوف نحاول في بحثنا هذا ابراز مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين 
كيفية المؤسسة و  مة اوظو علاقتها بالمن تهاامكونصورة المؤسسة و أهمية هذه الشبكة و 

 استعمال شبكات التواصل الاجتماعي في الميدان المؤسساتي.

 عد ملخص الدراسة و المقدمة العامة الى:وقد قمنا بتقسيم الموضوع ب

 

: متعلق بموضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية تم فيه تحديد كل من الاطار المنهجي
الإشكالية الدراسة وتساؤلاتها، أسباب اختيار الموضوع وكذا الأهمية والاهداف المراد بلوغها، 

 الدراسة لك منظورت ومجتمع البحث وصفات العينة، كذتحديد المصطلحا

: قمنا بتقسيمه الى ثلاث فصول كل فصل مقسم الى مبحثين كل مبحث تم الاطار النظري 
 تقسيمه الى ثلاث مطالب

الفصل الأول: معنون ب مدخل مفاهيمي حول شبكات التواصل الاجتماعي ويحتوي على  
ة المبحث الأول المعنون ب"ماهية شبكات التواصل الاجتماعي والذي بدوره مقسم النشأ

والتطور شبكات التواصل الاجتماعي و مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي والمطلب الأخير 
في المبحث الأول هو مكونات شبكات التواصل الاجتماعي اما المبحث الثاني فمعنون ب 

شبكات التواصل الاجتماعي والذي بدوره مقسم الى ثلاث مطالب التي كانت  استعمالات
ت التواصل الاجتماعي و ثانياً خصائصها و أخر مطلب هو كالتالي اول أهمية شبكا

 الإيجابيات وسلبيات شبكات التواصل الاجتماعي

حول الصورة الذهنية، وهاذ الفصل مقسم الى  الفصل الثاني: تحت عنوان مدخل مفاهيمي
مبحثين الأول مفهوم الصورة الذهنية وهذا البحث مقسم الى ثلاث مطالب مهمة التي كانت 

الصورة  أخيراً مكوناتالصورة الذهنية و مفهوم لي: ضهور مفهوم الصورة الذهنية ثم كالتا
، ثاني ة اول مطلب وظائف الصورة الذهنيةالذهنية، ثم المبحث الثاني دور الصورة الذهني

 مطلب بناء الصورة الذهنية وأخر مطلب أهمية الصورة الذهنية

عامة حول المؤسسة الخدماتية والذي بدوره تم اما الفصل الثالث والأخير: هو بعنوان مفاهيم 
تقسيمه الى مبحثين الأول ماهية المؤسسة الخدماتية والذي يتكون من ثلاث مطالب البداية 



 ج‌
 

ب نشأة وتطور المؤسسة الخدماتية، ثم مفهوم المؤسسة الخدماتية وأخيراً خصائصها اما 
خدماتية والثاني وظائف المؤسسة المبحث الثاني فالمطلب الأول بعنوان تصنيفات المؤسسة ال

 الخدماتية وأخير معوقات المؤسسة الخدماتية

 : لميداني لدراسةالجانب ا

بتقديم المؤسسة بريد الجزائر عامتاً نشأة بريد الجزائر وبطاقة فنية  حيث أن في البداية قمت
تحليل البينات سة وأخيراً عرض وتفريغ البينات و حول المؤسسة وأخيراً الهيكل التنظيمي للمؤس

مجموعة من التوصياتخيراً تقديم المتحصل عليها في جداول وصولًا الى إبراز النتائج وا
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                الإشكالية: .1

تعد شبكات التواصل الاجتماعي من احدث وسائل الاتصال التي تتمتع بمزايا كثيرة, 
حيث انها تجمع الملايين من المستخدمين من شتى بقاع العالم في مكان واحد وفي تنظيم 

محكم، حيث انها لم تكتفي فقط بجعل المستخدم يرسل ويستقبل المعلومة بل غيرت كلياً تقني 
من ان يصبح  وارسالها, حيث مكنت المستخدم لهاذه الشبكة علاقته بالمعلومة وكيفية تلقيها

مؤثر بالملايين من البشر بطريقة سهلة ودون عناء, وهو الشيء الذي لم يكن موجودا في 
 لوسائل الاتصال.الطرق التقليدية 

وقد برز في الأعوام الأخيرة الاهتمام بصورة المؤسسة من طرف أصحاب المؤسسات لما له  
ورسم صورة ذهنية إيجابية وجيدة لدى الجمهور عن المؤسسة,  من تأثير لدى الجمهور,

ولذلك لقيت شبكات التواصل الاجتماعي رواجاً كبيرا من طرف المؤسسات والتنظيمات, 
ذه الشبكات انتشرت وبشكل مباشر في الجانب المتعلق بالعلاقات العامة من حيث ان ه

طرف المؤسسات, ومنحت للمؤسسة طرق وتقنيات فعالة وناجعة من اجل خدمة جمهورها 
الداخلي والخارجي؛ إذّ أن الإدارة الجيدة والتسيير العقلاني والراشد لهاذه الشبكات يسمح 

وخلق صورة إيجابية لدى  ورها ورسم صورة حسنة,للمؤسسة التعريف بنفسها لدى جمه
حيث ان الجمهور او الزبائن هم ركيزة  الاساس في اي مؤسسة ومؤسسة بدون , جمهورها

اعتمدت المؤسسات طرق عديدة لجذب الجمهور اليها  هذاجمهور فمصيرها الزوال, ول
 صورة خاصة بها على هاذه الشبكات والتأثير عليهم ورسم

لمؤسسات التي سعت الى تطوير نفسها نجد بريد الجزائر والتي سعت من ومن بين هذه ا
" توطيد صلتها مع المتابعين في مجالها، وهو Facebookخلال صفحتها على الفيسبوك "

مجال البريد والمواصلات والتحويلات المالية، خاصتاً وأن الجزائر تتمتع بمساحة كبيرة 
والامر يدعو الى توظيف الطرق الجديدة لتواصل مع الجمهور، ولتعريف بها للجمهور 



لدراسةالاطار المنهجي ل  
 

11 
 

ارجي خدمة جمهورها الخالواسع، حيث ان هذه المؤسسة وضفت هذه التكنولوجيات الاتصال ل
 ورسم صورة حسنة عن المؤسسة

ولكن بعض التنظيمات والمؤسسات بقيت بعيدة كل البعد عن هذه التقنيات والوسائل, وبقية 
بالتعاملات التقليدية وهذا لخوفهم لهاذه الشبكات الكبيرة او لعدم استعدادهم لهذا النوع من 

كافية حولها, ولهذا سوف نحاول في درستنا  التكنولوجيات الاتصال, آو عدم تلقيهم معرفة
هاذه ابراز أهمية هذه الشبكات ومدى مساهمتها في المؤسسات لرقي بها, وتسهيلها 

  للمعاملات الإدارية مع المتعاملين ورسم سورة حسنة عن المؤسسة 

 و بناء على ما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي:

لدى  الفيسبوك في تحسين صورة المؤسسة صفحة مؤسسة بريد الجزائر على ساهمتكيف 
 ؟ جهورها

 وتنطوي تحت هذا التساؤل الرئيسي عدة أسئلة فرعية:

 ما الصورة الذهنية التي تكونها صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك عند زبائنها؟ 
 ا صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك عند التي تحققه تماهي الدوافع والاشبعا

 ؟زبائنها
  ؟لزبائنهاكيف تؤثر صفحة الفيسبوك لبريد الجزائر على الجانب المعرفي 
 الى أي مدى تأثرت الصورة الذهنية لزبائن بريد الجزائر حول المؤسسة؟ 
 أسباب اختيار الموضوع: .2

يعتبر موضوع "دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة" من بين 
كبير من طرف الباحثين في مجال الاعلام والاتصال المواضيع التي لم تلقى الاقبال ال

,واختياري لموضوع "مدى مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة" 
 هو نتاج لأسباب ذاتية وموضوعية 
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 ومن الأسباب الذاتية:

استعمالي اليومي لهذه الشبكات التواصل الاجتماعي وتأثيرها علي وعلى اعمالي والرغبة -
 ي دراستهاف

 الاهتمام بالمواضيع الحديثة والرغبة في دراستها-

 مجال دراستي وهو "اتصال تنظيمي" وهو الذي أدى الى اختيار موضوع حسب تخصصي-

الرغبة في إدخال وسائل التواصل الاجتماعي في المؤسسات والعمل على الاستفادة منها -
 نضراً للأقبال الكبير عليها 

 :الموضوعية الأسباب ومن

وتزايد  الاهتمام والاقبال الكبير الذي تحظى به هذه الشبكات على مستوى الوطني والعالمي-
  الاهتمام بهذا المواضيع

 اهتمام الدول الغربية بهذه الشبكات والاعتماد عليها في التعاملات الرسمية والغير رسمية-

خدم المحدد وبطريقة جد سهلة التسهيلات التي تقدمها هذه الشبكات بالوصول الى المست-
 واعتمادها كوسيلة اتصالية رسمية

 تزايد عدد المستخدمين لهذه الشبكات بشكل مستمر-

 أهمية الدراسة: .3

وتتمثل أهمية الدراسة او البحث في انه يهتم بدراسة مجال الاتصال الرقمي من خلال -
 التطور التكنولوجي التكنولوجيات الاتصال، وهو مجال جد واعد في المستقبل وخاصة مع

يفتح افاق جديدة للباحث في مجال دراسة او البحث في مجال الاتصال عن طريق -
 الوسائط الجديدة
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يعطي للمؤسسة طريقة حديثة كُلياً في مجال الاتصال الداخلي و الخارجي و العلاقات -
 العامة و سهولة كبيرة لتواصل مع الجمهور 

تزايد الاهتمام بشبكات التواصل الاجتماعي خاصتاً أهمية شبكات التواصل الاجتماعي و -
 فيسبوك

 اهداف الدراسة: .4

من اهداف محاولة التعريف بهاذه الشبكات و تأثيراتها و استخداماتها في المجال الرسمي -
 للمؤسسة

شبكات التواصل الاجتماعي والصورة الذهنية للمؤسسة   العلاقة بينمحاولة التعرف على  -
 لدى جمهورها

و الداخلي  كشف سبب عدم اعتماد المؤسسات على هذه الشبكات في الاتصال الخارجي-
 للمؤسسة

 وسلبيات هذه الشبكات  تابراز إيجابيا-

 تحديد المفاهيم والمصطلحات: .5
 دَوْرُ:  .1

 لغة: دَوْرّ، جمع أدّوَاَرَ 

يب اصطلاحا: مهمة ووظيفة مثال: قام بدور رئيسي في المعركة، لعب دوراً: شارك بنص
 1كبير، شارك في عمل ما، وأثر في شيء ما.

 التعريف الاجرائي:

                                                           
1
 748، ص2008، ، القاهرةعالم الكتب، الطبعة الأولى دار النشر ،معجم اللغة العربية المعاصرةأحمد مختار عمر،  
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أي الدور الذي تلعبه شبكات التواصل الاجتماعي أو العمل الذي تقوم به هذه الشبكات 
 والتأثير الذي تولده عند المستعملين الشبكات التواصل الاجتماعي

 شبكات التواصل الاجتماعي: .2
 الشبكة: .1

لغة: الشبكة هي خيوط متداخلة في بعضها البعض مثال: شبكة الصيد التي يستعملها 
 1لصيد.

هي نظام يتكون من حاسب او حواسب شخصية او مركزية، و الى  اصطلاحا: الشبكة
الطرفية او المنافذ كالطابعة بالإضافة الى حزم البرامج المسؤولة عن إدارة الأجهزة و 

لشبكة، و بتوفر كل هذه الإمكانيات يمكن نقل البيانات و العمليات التي تتم داخل ا
 2المعلومات على الشبكة.

 الاتصال: .2

يءِ: الْتَصَقَ بِهِ   3لغة: يَتًّصِلُ اتَّصلْ اتصَالًا الشيء بالشَّ

اصطلاحًا: الاتصال بالمفهوم العام للعلم هو" انتقال المعلومات و الحقائق و الأفكار و 
 4الآراء و المشاعر"، والاتصال هو نشاط انساني حيوي و الحاجة اليه في زيادة مستمرة  

                                                           
 278ص، الطبعة العاشرة، سراس للنشر، تونس ،القاموس المدرسيوأخرون،  الجيلاني بن الحاج يحي 1
 ،1997سنة النشر، الاكاديميةالمكتبة ، مصر القاهرة ، الطبعة الأولى ،العالم على شاشة الكمبيوتر، زين عبد الهدى  2

 29ص
-سراس للنشر، الطبعة العاشرة-القاموس المدرسي، تونس-الجيلاني بن الحاج يحي، بلحسن البليش، علي بن هادية 3

 17ص
 18ص ،2017/2018امعة الإسكندرية"مصر"،، جمدخل الى علم الاتصالمحمود منال طلعت،   4
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" التي تعني في اللغة communisو الاتصال باعتباره تعبير لغوي ورد من الكلمة اللتينية "
" أي مشترك او اشتراك، فعند الاتصال فإننا نحاول أن نؤسس اشتراك comman" الإنجليزية

 1 مع شخص او مجموعة.

 ذلك":فإنه يعني بالاتصال Charles Horton Cooley-اما "تشارلز هورلتون كولي
 2الميكانيزم الذي من خلاله توجد العلاقات البشرية و تنمو.

 الاجتماعي: .3

ونقول جَمَعَ جَمْعًا اَلْمُتَفَرَّقَ أي ضمه وألفه، يقال جمعت الجمعة لغةً: مشتق من الفعل جَمَعَ، 
أي أقيمت صلاة الجمعة، وأجمع القوم على كذا أي اتفقوا عليه، وتجمع القوم أي اتوا 
وانضموا، واجتمع القوم أي تجمعوا، والجامع جمع جوامع وهو المسجد ،والاجتماعية وهي 

 هم مصالح مشتركة.الحالة الحاصلة على اجتماع قوم ل

اصطلاحا: المجتمع هو مجموعة من الافراد والجماعات تعيش في موقع جغرافي واحد 
 3وتربط بينهما علاقات اجتماعية وثقافية ودينية 

 الاجرائي:

وتعني الاجتماعية في ميدان التواصل الرقمي، هو تجمع المستخدمين في مكان واحد وهي -
 شبكات التواصل عبر الأنترنت، و مشاركة الأفكار و الرسائل.  

 شبكات التواصل الاجتماعي: .3

                                                           
 20صالسابق، لمرجع ا، نفس منال طلعت محمود  1
 20ص ،مدخل الى علم الاتصال ،المرجع نفسه، محمود منال طلعت  2
3
من متطلبات نيل ، أطروحة تندرج ضتكنولوجيا الاعلام و الاتصال و تأثيراتها على قيم المجتمع الجزائري كمال عايد،  

الاجتماعية، جامعة أبي بكر و   الاجتماع، كلية العلوم الإنسانيةتخصص علم الاجتماع الاتصال ،قسم علم  شهادة دكتوره،
 43بلقايد تلمسان، ص
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و هو مصطلح يطلق على مجموعة من المواقع على شبكة الأنترانت التي   اصطلاحا:
[،تتيح التواصل بين الافراد في بيئة مجتمع افتراضي web2لويب]ظهرت مع الجيل الثاني ل

يجمعهم على وفق مجموعات اهتمام او شبكات انتماء ]بلد، جامعة، مدرسة، شركة[ و يتم 
هذا كله عن طريق خدمات التواصل المباشر مثل ارسال الرسائل، او الاطلاع على الملفات 

 1مات المتاحة للعرض.الشخصية للأخرين، ومعرفة اخبارهم و المعلو 

هي منظومة من المواقع الالكترونية التي تسمح للمشترك فيها بإنشاء مواقع خاصة به، ومن 
ثم ربطه به عن طريق نظام اجتماعي إلكتروني مع أعضاء لديهم الاهتمامات و الهوايات 

 .2نفسها

{ وهي من احد التعريفات الأكثر شيوعاً لدى  alisson&beueوعرفها }اليسون و بويد 
الباحثين: "هي صنف من المواقع يقدم خدمات تقوم على التكنولوجيا الويب تتيح للأفراد بناء 

متاح للعموم او شبه متاح للعموم في اطار نضام محدد. كما تتيح  public profile ملمح
كة علاقات الاخرين)قائمة هذه المواقع بناء شبكة من العلاقات و الاطلاع على شب

 3الأصدقاء( 

الاجرائي: هي صفحة  مواقع على الأنترانت تسمح، لأصحاب المؤسسات انشاء موقع على 
هذه الشبكة ،و يمكنه من خلالها نشر الصور و الفديهات و التواصل مع المهتمين 

 ،بالموضع و متابعته على الهاتف او الكمبيوتر.

 

                                                           
، 2014، الأردن عمان، دار أسامة للنشر العلاقات العامة و شبكات التواصل الاجتماعيا.حسين محمود هتيمي،  1

 82الطبعة الأولى، ص
، مجلة الرسالة لدراسات الإعلامية، افتراضي للتواصل الالكتروني : فضاءشبكات التواصل الاجتماعي، ابتسام دراحي  2

 203ص-2017العدد الأول و الثاني، الجزائر، جوان 
 204ص، نفس المرجع، ابتسام دراحي 3
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  المؤسسة: .1
 ، معين لغرض أنشئت ، منشأة ، مؤسسات جمع ، مؤسسة ، يؤسس ، أسس : لغة .2

 1صناعية أو خيرية أو علمية مؤسسة ويقال

 أو كانت طبيعة(المادية والموارد البشرية الطاقات من مجموعة هي المؤسسةاصطلاحا: 
 أو إنجاز قصد محدد وتوليف معين تركيب وفق بينها فيما تشتغل والتي ) أو غيرها مالية
 2المجتمع طرف من الموصلة المهام أداء

التعريف الاجرائي للمؤسسة :هي اتحاد مجموعة من الهياكل و الافراد،وفق قانون اداري 
من خلل استعمال مختلف التكنولوجيات و  ذلكمعين،و لها اهداف تسعى الى تحقيقها ، و 

 الاستثمار فيها، لتحسين من صورتها بهدف جذب الجمهور و تحقيق الأهداف المخططة.

 صورة االذهنية: .3

ر   التعريف اللغوي الصورة: جمع صُورات وصُورَ وصِوَر: شكل، تمثال، مجسم، كل مايُصَوَّ
3 

 الاصطلاحي: الصورة هي شكل أو تماثل ذهني لمجسم ما أو تخيل لشيء ما

 الصورة الذهنية:

                                                           
، مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر، دور المواقع الالكترونية في تحسين صورة المؤسسةسمراء بن عمر،  1

علاقات عامة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد  تخصص اتصال و
 14، ص2019/2020بوضياف بالمسيلة، 

، دور الاتصال التنظيمي في تفعيل الأداء الوظيفي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية-رزيقة نجعوم، معمري سميرة 2
كلية العلوم الإنسانية و -علوم إنسانية-اتصال و علاقات عامة-ة ماسترمذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهاد

 15ص-2014/2015-ام بواقي-جامعة العربي بن مهيدي-الاجتماعية
 1334، ص2008، ، القاهرةأحمد مختار عمر، معجم اللغة العربية المعاصرة، عالم الكتب، الطبعة الأولى 3
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وتتكون  الناتج النهائي للانطباعات الذاتية للأفراد او الجمعات إزاء منظمات، الاصطلاحي:
و ترتبط هذه التجارب  هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة او غير المباشرة،

 1بعواطف الافراد واتجاهاتهم وعقائدهم

باطلاعهم على المعلومات  هي الأفكار التي تراود المستخدمين حول مؤسسة ما، الاجرائي:
 الخاصة بهاذه المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي

 الدراسة:نوع  .6

تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية التي تقوم بوصف الاحداث والوقائع وصفاً كمياً 
ونوعياً، حيث أن الدراسات الوصفية يتم من خلالها الوصف الكمي والنوعي للبينات 
المتحصلة من خلال الأدوات البحث المستعملة والتي تكون في كثير من الأحيان الاستبيان 

 ت.والمقابلا

حيث أن من خلال دراستنا "مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين من صورة 
المؤسسة" حيث أننا سوف نعتمد على الاستبيان لمعرفة أراء المتابعين لصفحة "بريد الجزائر" 

 وتحليل البينات وإعطاء وصف للمعطيات النهائية  

 منهج الدراسة: .7

ه مجموعة من الإجراءات والطرق الدقيقة المتبناة من يعرفها "موريس أنجرس" المنهاج على أن
أجل الوصول إلى نتيجة، او هو عبارة عن سلسلة من المراحل المتتالية التي ينبغي إتباعها 

 2بكيفية منسقة ومنظمة

                                                           
 44ص، مرجع سبق ذكره، ا.حسين محمود هتيمي1

 سعيد سبعون،-كمال بوسرف-بوزيد صحراوي  ، ترجمة عنمنهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانيةموريس انجرس،  2
 36، الصفحة2004، القصبة للنشر، الجزائر دار ، الطبعة الثانية منقحة
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والمنهاج المعتمد في دراستنا هو المنهاج المسحي وهو المنهاج الذي يمكن استخدامه في هذا 
 صة أن إذا كان مجتمع البحث كبير، النوع من البحوث، خا

النوع من البحوث الذي يتم بواسطة استجواب جميع أفراد مجتمع  ذلكوالمنهج المسحي هو 
بهدف وصف الظاهرة المدروسة من حيث طبيعتها ودرجة  ذلكالبحث أو عينة كبيرة منهم، و 
 ،1دراسة العلاقة أو استنتاج الأسباب ذلكوجودها فقط، دون أن يتجاوز 

بسبب كبر مجتمع البحث والاعتماد على الاستبيان،  ذلكلقد إعتمدنا على المنهج المسحي و و 
 والمتمثل في المتابعين لصفحة البريد الجزائر على الفيسبوك 

 أدوات البحث: .8

 إن الأدوات هي تلك الوسائل التي يستعملها الباحث ذات العلاقة المباشرة، لتحقيق مايريد
الوصول إليه، حيث أن الأداة هي التي تظمن الوصول إلى نتائج سليمة ودقيقة، فنحن على 
حسب الموضوع الدراسة والمنهج المتبع وهو المنهج المسحي الوصفي، فالادوات التي يمكن 

 الاعتماد عليها في البحث الاستبيان 

 الإنسانية العلوم في مالالاستع الشائعة الأدوات من الاستبيان يعتبر إستمارة الاستبيان:
 رئيسية كأداة  الاستبيان أسلوب استخدم وقد دقيقة، معلومات على الحصول في يستخدم حيث
 تميزت مهما العدد كبيرة عينة من المعلومات جمع في الباحث يساعد كونه البحث في

ويوفر  للمبحوثين الذاتي التقرير في يتدخل لا الباحث أن إلى بالإضافة الواسع، بالانتشار
 والجهد الوقت من الكثير

 
 
 

                                                           
اليمنية، سنة النشر  مهوريةدار الكتاب، صنعاء الج، الطبعة الثالثة، مناهج البحث العلميمحمد سرحان علي المحمودي،  1

 52، ص2019
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 مجتمع الدراسة و عينة البحث: .9

لقد إعتمدنا في دراستنا على مجموعة من الأدوات البحث، حيث أن هذه الأدوات هي التي 
تحدد مجتمع البحث وعينته، فإعتمادنا على الاستمارة فمجتمع البحث يكون كبير والمتمثل 

 في ولاية تيزي وزو، في المشتركين في صفحة البريد الجزائر

في مؤسسة  ن عينة عشوائية لكبر مجتمع البحث، وقد قمنا بتوزيع الاستمارةوالعينة عبارة ع 
وقد تحصلنا بعد الإحصاء على  على مجموع مئة من الزبائن لبريد الجزائر جزائربريد ال

  سبعة وستون من أصل مئة يتابعون صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك 

 لسابقة:الدراسات ا .11

فكل باحث لا يبدأ ،ولا تكتفي بما يتم اكتسابهتتميز المعرفة بالتطور بشكل مستمر و دائم، 
من الصفر كما لو لم يتم في مجاله أي شيء من قبل، حيث ان المعارف لا تتوقف الا من 
خلال انكارها او نفيها، حيث ان هدفها هو زيادة المعارف من خلال البحوث العلمية، وهذا 

 يعرف بالتراكم المعرفيما 

فمن خلال بحثنا وهو" مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة" فقد 
 وجدنا بعض الدراسات التي تتشابه مع دراستنا و التي قاموا بها باحثين في اطار تخرجهم.

ي تحسين دراسة "سمراء بن عمر": تحت عنوان "دور المواقع الالكترونية ف الدراسة الاولى:
صورة المؤسسة" خلية الاعلام الجامعية بالمسيلة أنموذج ، وهي عبارة عن مذكرة لنيل شهادة 
الماستر لقسم علوم الاعلام و الاتصال، بجامعة محمد بوضياف ، في كلية العلوم الإنسانية، 

 تخصص علوم الاعلام والاتصال.

لجامعة لمسيلة في تحسين صورة وقد انطلقت من الإشكالية: ماهو دور الموقع الالكتروني 
 المؤسسة؟ 



لدراسةالاطار المنهجي ل  
 

21 
 

وقد اعتمدت في بحثها على المنهج الوصفي و ذلك بهدف و صف الظاهرة الموجودة في 
جامعة محمد بوضياف في المسيلة، و التي تتمثل في مساهمة الموقع الالكتروني للجامعة 

اما أدوات  في تحسين من صورة المؤسسة، و تحقيق الأهداف التي وضعتها في البداية،
جمع البيانات فتتمثل في: المقابلة مع المسؤول والقائم بالاتصال في الموقع الالكتروني 

من الحصول على المعلومات التي تساعد في عملية البحث ،وقد اعتمدت  ذلكبالجامعة، و 
أيضاً في جمع البينات على استمارة الاستبيان، اما عينة البحث، فقد تم اختيار العينة 

ة وهي مجموعة من الأساتذة و الطلبة و الموظفين بجامعة لمسيلة، والدراسة اجرية قصدي
 فُرادة، ومن النتائج المتوصل اليها في هذه الدراسة: 300على عينة تتكون من 

 .ان الموقع الالكترونية هي مواقع إتصالية تعريفية 
 .ان الموقع الالكتروني يقوم بتلبية الحاجيات المعرفية 
  الأول في استخدام المواقع الالكترونية هو السرعة الحصول على المعلومة ان السبب

 و تزويد الجمهور بمختلف المعلومات في اقصى سرعة و دون جهد او تكلفة.

 أوجه التشابه:

هي دراسة تقوم بدراسة صورة المؤسسة أو الصورة الذهنية المتكونة عند جمهور -
 اسة صورة مؤسسة بريد الجزائر عند جمهورهاوهي نفس دراستنا التي تقوم بدر المؤسسة 

 نترنتكلا الدراسات على التكنولوجيات الاتصال الرقمي على الا-

 أوجه الاختلاف:

الدراسة كانت على مواقع الأنترنت عكسنا التي كانت على شبكات التواصل الاجتماعي 
 بالتحديد شبكة الفيسبوك
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 نتائج الدراسة:

  الوسائل التي يمكن ان نفتح بها أبواب عدةالمواقع الالكترونية من اهم 
  المواقع الالكترونية في المؤسسات هي مواقع اتصالية للاتصال بالجمهور الداخلي

 والخارجي
  للمواقع تساهم في إعطاء الصورة الحسنة للمواقعاستخدام العناصر السهلة 

 

 الدراسة الثانية:

العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي واقع استخدام دراسة تبري سامية تحت عنوان 
 ودوره في تحسين صورة المؤسسة

ي فرع علوم الاعلام والاتصال وهي  أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتورة ف
 تخصص: إشهار وعلاقات عامة 

 CEVITALوكانت الإشكالية كالتالي: واقع إستخدام جهاز العلاقات العامة لمؤسسة موقع 
 ه في تحسين صورتها ودور 

المنهج المعتمد: وقد إعتمدت الوصفي المسحي وهو المنهج الملام لدرسات الوصفية 
 التحليلية حيث تقوم بوصف المعطيات والبينات 

 ما أداة الدراسة فقد اعتمدت على عدة أدوات وهي كالتالي:أداة الدراسة: أ

 طبيعتها ثم يقوموهي مشاهدة الظاهرة محل الدراسة عن كثب وفي  الملاحظة-

 المقابلة: وهي أداة هامة للحصول على المعلومات من خلال مصادرها البشرية-

 وهي من أبرز الأدوات التي نستخدمها في البحوث الإعلامية تحليل المحتوى:-
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 أوجه التشابه بين دراستنا وهذه الدراسة:

كلا الدرستين تدرس متغير شبكات تصال، في نفس التخصص وهو إعلام وإ كلا الدرستين
 ومتغير الصورة الذهنية التواصل الاجتماعي 

 اما أوجه الاختلاف:

فهذه الدراسةهي أطروحة عكس دراستنا هي مذكرة ماستر والاطرحة تكون أكثر تعمقاً في 
 الموضوع

عكس هذه الدراسة التي لم تعتمد على الاستبيان وإعتمدت  إعتمادنا على إستمارة إستبيان
 على الملاحظة والمقابلة وتحليل محتوى 

 :نتائج الدراسة

  تقاطع الأهداف العلاقات العامة الالكترونية مع أهداف العلاقات العامة الكلسيكية
 لمجمع سيفيتال ويكون الاختلاف في الوسيلة

  من فعالية اعداد الأنشطة ساهمت خصائص الاتصال على الفيسبوك بشكل كبير
 الترويجية للمجمع 

  اقتراف جهاز العلاقات العامة لمجمع سيفيتال خطاء في بناء صورة جهوية على
 موقع الفيسبوك من خلال المنشورات التي ينشرها
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 المبحث الأول: ماهية شبكات التواصل الاجتماعي

 المطلب الأول: نشأة و تطور شبكات التواصل الاجتماعي

شكل اختراع الأنترانت حدثًا عالميًا، اثر في البشر، وغيرت حياة الانسان في كثير من 
واحدثت طوفاناً معلوماتياً بسبب الكم الهائل من المعلومات المتناقلة على هذه الجوانب، 

الشبكة، وسرعة الانتقال لهذه المعلومات وسرعة الحصول عليها، ومن تلك الفترة شهدة 
تطوراً متلاحقاً، وأصبحت المسافة بين المعلومة والانسان تقاس بين المسافة بينه  نترنتالا

هرت على هامش هذا التطور الكثير من التطورات المتتابعة ومن وبين الحاسوب، وقد ظ
 الذي سوف نقوم بدراستها، ومحاولة فهمها.بينها شبكات التواصل الاجتماعي و 

هور هذا في البداية في ما يخص ظهور مصطلح "شبكات التواصل الاجتماعية" ويعود ظ
{ Jogn Barnesسانية }الذي صاغهُ الباحث في العلوم الانم و 1954المصطلح الى عام 

في جامعة لندن، وذكر كلمة "الشبكات الاجتماعية" لدلالة على أنماط من العلاقات، وتشمل 
الأنماط التي يستخدمها علماء يستعملها الجمهور بشكل تقليدي، و هذه الأنماط المفاهيم التي 

 1   الاجتماع لوصف القبائل، والاسر،

اما في ما يخص في شكلها التقني، الذي نعرفها ويعود الفضل، وكل الفضل لظهور شبكات  
، حيث ان ظهور نترنتالتواصل الاجتماعي الى التطور الكبير الذي عرفته شبكة الا

كان  نترنتسبق بكثير ظهور شبكات التواصل الاجتماعي، حيث ظهور شبكة الا نترنتالا
يات المتحدة الامريكية من طرف واارة الدفاع الامريكية و في الولا 1969اول مرة في عام 

{ والذي كانت هذه الشبكة تستعمل فقط للأغراض ARPA-NETالتي كانت تسمى ب }
{ عن المجال العسكري ARPA-NETالعسكرية فقط، و لكن بعد مرور الزمن انفصلت }

-ARPAمن }تغير اسم الشركة  1972وأصبحت تستعمل من الجانب المدني، وفي عام 
                                                             

 78، ص، مرجع سبق ذكرهأ.حسين محمود هتيمي 1



مدخل مفاهيمي حول شبكات التواصل الاجتماعي      الفصل الأول:             
 

25 
 

NET{ إلى }INTERNETالتي تعني "شبكة الاتصالات الدولية" او  نترنت{ أو الا
INTERNATIONAL NETWORK،1 

؛ والواب هو وسيلة 1.0تستخدم او تتعامل بنمط الواب  نترنتفي البداية كانت شبكة الا
ريد ، بحيث تجد مكانك بضبط، والمكان الذي تنترنتتستخدم كمرشد أو دليل في فظاء الا

، والواب هو ايظاً مجموع ماتجده على صفحة في الواب من 2الذهاب اليه وكيف تذهب اليه
صور وفيديوهات، وكتبات والواب هو إختصار لكلمة "بالشبكة العنكبوتية العالمية"  

 ، WWW"3" او بإختصار "World Wide Webبالإنجليزية "

لك أي ميزات كالفيديو، او التفاعل، يستخدم للقراءة فقط، أي لايم 1.0ومن سلبيات الواب 
تكوين المحتوى يكون عبر مؤلف واحد أي لايمكن لمستخدم اخر ان ينشر على الموقع او 
بإتجاه واحد، والاطلاع على المحتوى المتصفح فقط، أي لاتوجد تطبيقات تسمح للاطلاع 

 4على المحتوى.

وظهرت عدة  1.5الى  1.0وبعدهُ ظهرت عدة تطورات على الواب حيث انتقل من الواب 
 تحسينات لكنها لا ترقى للاستعمال العادي للمستخدم الذي لا يتقن التقنيات المختلفة.

وظهور شبكات التواصل الاجتماعي }البدائية{،كان في السبعينيات من القرن الماضي في 
 الولايات المتحدة الامريكية، وذلك من خلال ربط بعض الطرفيات }الحواسيب البدائية{

بحاسب رئيسي}مركز البينات{، عن طريق الاسلاك التي تنقل المعلومات و البينات، وكانت 
 1.0مااالت بالواب   نترنتالا

                                                             
 24-23صص ، مرجع سبق ذكره اين عبد الهادي،  1
 118، صنفسه مرجع، اين عبد الهادي  2
، جامعة الامام بن سعود الإسلامية، استخدمات الويب في التعلم الالكتروني، بحث بعنوان فائقة الغمدي، نواف المحميد  3

 5ه،المملكة العربية السعودية، ص1436ه/1435كلية العلوم الاجتماعية، فسم الإدارة و التخطيط الإداري، دفعة 
4   
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" او "شبكة الاتصال نترنتوالانتقال الى "الا 1995ومع التطور التكنولوجي في سنة  
اجتماعي لربط الدولية" والتي ذكرناها سابقاً، ظهرت اول شبكة اجتماعية حيث ضهر موقع 

في عام  ذلك{، في الولايات المتحدة و كندا، و classmatesبين املاء الدراسة والذي سُمي}
م، اما الهدف من الموقع مساعدة الزملاء فرقتهم الحياة في جمعهم مجدداً، وبعد 1995

م، ظهر موقع اخر لكنه يعتبر من بين المواقع التي يمكن تشبيهها 1998عامين سنة 
{، والذي اخذ اسمه من تجربة             SixDegreesالحديثة، والذي كان اسمه}بالمواقع 

{Sixdegrees of Separation"العَاَلَمّ اْلصّغِير" لعالم النفس الأمريكي" }Stanly-
Milgram والذي تخيل ان في المستقبل كل انسان سوف يتم ايصاله بإنسان أخر على "

اجتماعي للاتصال والتواصل بين الأصدقاء والمعارف، الكرة الأرضية، والموقع هو موقع 
يسمح للمستخدمين بعمل ملفات شخصية تعريفية، وإدراج قوائم الأصدقاء، ولكن لم تلقى 

 .1نجحًا

من  نترنتاما ظهور شبكات التواصل الاجتماعي بالمعنى الحالي، فمرتبط بانتقال الا
web1.0  الىweb2.0 باط شبكات التواصل و التي وضعت الأساس، وسبب ارت

كغاية فقط او هدف المستخدم  نترنتكانت الا 1.0هو انا في الواب  2.0الاجتماعي بالواب
والاطلاع على المعلومة و تنتهي  نترنتالوصول الى المعلومة او الموقع على شبكة الا

مهمة المستخدم، لكن مع الجيل الجديد اصبح المستخدم شريك في المحتوى او مؤثر في 
اصبح للمستخدم إمكانية شرح المحتوى للمستخدمين الاخرين  2.0حتوى، حيث ان الواب المُ 

و ناهيك عن  2في الموقع على الواب، حيث ان الأساس في هذا الجيل هو التشاركية

                                                             
 79اين عبد الهادي، مرجع سبق ذكره، ص  1
، جامعة الملك سعود، كلية التربية، قسم تقنيات web2.0تطبيقات شيخة عثمان عبدالعزيز الداوود، محضرة بعنوان   2

 4ص ،، لا يوجد تاريخالتعليم، السعودية
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الخصائص الأخرى في سهولة الاستخدام، والمؤثرات على المواقع، وسهولة التعديل في 
 .المحتوى 

م{، فقد ضهر موقع 2004م{و}2002عية التي ضهرت بين }ومن بين الموقع الاجتما
{freindster عام }2002{ م في كاليفورنيا، من قبلjonathan abrams ويقوم مفهوم ، }

 الموقع على دائرة الأصدقاء، ويستخدم بشكل كبير في اسيا.

{ وهو موقع skyrockم، ضهر في فرنسا موقع }2002من سنة  وفي النصف الثاني
م، ولقد لقيا رواجا كبيرً في 2007م تحول بشكل كلي الى شبكة اجتماعية عام لتدوين، ث

فرنسا وباقي بقاع العالم، اذ حصل على المركز السابع في ترتيب الشبكات الاجتماعية 
 .2008حسب عدد المشتركين سنة

و نمى بسرعة حتى  " الأمريكي،My Spaceظهر موقع "ماي سبيس" " 2003وفي سنة 
م، حيث يقدم خدمات متطورة 2006اصبح اكبر شبكات التواصل الاجتماعي في العام 

عرض الشرائط الفديو، و مشغلات الصوت، و الصور، وخدمة التدوين، و الملفات 
 الشخصية. 

" من طرف "مارك اوكربرغ" في facebookتم انشاء موقع "الفيسبوك" " 2003وفي سنة 
معة هارفرد في الولايات المتحدة الامريكية، والذي اصبح من بين اكبر الشبكات التواصل جا

الاجتماعي في العالم، حيث كان في بدايته يخص فقط طلاب جامعته، ليشمل بعدها 
 1جامعات أخرى، ثم كل العالم. 

كان  اطلقت أكبر منصة لمشاركة اشرطة الفيديو حالياً في العالم، والذي 2005في عام و 
" في ولاية كاليفورنيا، في الولايات المتحدة MELNOPARKمكان إنطلقتها في مدينة "

                                                             
-56صص  ،2017، سنة النخبة لنشر و التوايع، مصر،الطبعة الأولى ،الفيسبوك تحت المجهرحسان احمد قمحية،  1

57 
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وهو اكبر موقع لمشاهدة الفيديوهات حاليا، ويتميز بكثير  "،youtubeالامريكية، وهو موقع "
 من المزايا منها ترك التعليق على الفيديو، وردود الفعل على الفيديو. 

-biz" و " jack-dorsy" على يد "TWITERوقع "تويتر"، "ثم العام الذي يليه ظهر م
ston"و "evan-williams حيث اعط نمط جديد لتواصل، حيث يسمح بكتابة كلمات لا ، "

 حرف، والتي تسمى تغريدة، ولقد لقيا نجاً كبيراً. 140تتجاوا 

 أما على الصعيد العربي، فلم تسلم من هذه الموجة من الابتكارات، حيث يوجد بعض
   المحاولات لتأسيس بعض المواقع الخاصة بالتواصل الاجتماعي، لكنها لا ترقى لمنافسة

الخدمات التي تقدمها الشبكات الاجتماعية الكبرى ومن امثلها الموقع العربي "ياهو مكتوب" 
"yahoo matoob"  وهو من اكبر و أشهر المواقع العربية والتي طورت في نظامها، وتقدم

دمات مثل البحث عن أصحاب، ورفع ملفات الصور والفيديو ومشاركتها مع العديد من الخ
وكانت مخصصة  2009" وهي شبكة اجتماعية تم انشاؤها عام arabizالأصدقاء، وموقع "

للعرب في المنيا فقط ، ولكنها ما لبثت ان اختفت من الوجود بسب صعوبة منافسة المواقع 
  1الكبيرة

     الثاني: مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي  المطلب

إن هذا النوع من المصطلحات في مجال علوم الاعلام والاتصال  يصعب إعطاء تعريف 
بسب تغير المصطلح مع الزمان و المكان و المجال  الذي يتم إخضاع  ذلكجامع لها و 

-socialلإنجليزية "المصطلح له ،فليس هنالك تعريف محدد لكلمة "التواصل الاجتماعي" با
media حيث ان كل تعريف يتم اخضاعهُ للقضية التي يتم دراستها، و قد استخدم هذا ،"

المصطلح ليعبر عن نوع جديد من التواصل، و الدول الغربية عرفتها على حسب الموقع 

                                                             
 82-81صص  أ. حسين محمود هتيمي، مرجع سبق ذكره،  1
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، وقد ارتأينا ان نعرض بعض هذه 1{facebook،twitter،youtubeالأكثر استخداماً مثل}
 ت:التعريفا

التي  نترنتيطلق مصطلح "الشبكات الاجتماعية على مجموعة من المواقع على شبكة الا
{، تتيح التواصل بين الافراد في بيئة مجتمع web2.0ظهرت مع الجيل الثاني للوايب }

افتراضي يجمعهم على وفق مجموعات اهتمام آو شبكات انتماء}بلد، او جامعة، أو مدرسة، 
عن طريق خدمات التواصل المباشر مثل ارسال الرسائل، او  او شركة{ ويتم هاذ كله

الاطلاع على الملفات الشخصية للأخرين، والصور وشرائط الفيديو، ومعرفة أخبارهم 
 والمعلومات المتاحة للعرض.

وقد عرفه قاموس العلاقات العامة: مواقع مفتوحة المصدر}أي متاحة لكل الناس{، التي 
إن، وجوجل، و -الدخول الى الشبكة، مثل الفيسبوك، ولينكد تسهل التفاعل الاجتماعي و

 2رنرن في الصين.

وعرفها "شريف اللبان" بأنها: خدمات توجد على شبكة الويب تتيح للأفراد بناء بينات 
عامة او شبه عامة خلال نظام محدد، ويمكنهم وضع قائمة لمن يرغبون  profileشخصية 

م أيضا للذين يتصلون بهم، وتلك القوائم التي يصنعها في مشاركتهم الاتصال ورؤية قوائمه
 3الاخرون 

الشبكات الاجتماعية:" مواقع تتشكل m.Boyd Nicol- B.Ellison ويعرفها السون و بويد "
، لتسمح للآفراد بتقديم لمحة عن حياتهم العامة، وإتاحة الفرصة للاتصال  نترنتمن خلال الا

                                                             
1  RAVI GUPTA وسائل التواصل الاجتماعي و تأثيرها على المجتمع، ترجمة عن: عاصم  سيد عبد الفتاح، العربية ،

 56، ص2017للتدريب و النشر، القاهرة، الطبعة الأولى ،سنة 
"، ترجمة عن علي دبكال العنزي،  معهد "القياس و البحثقاموس العلاقات العامة شانون أ.بوون، –دون و.ستاكس   2

 30ص، 2013سنة العلاقات العامة، الطبعة الثالثة ،الولايات المتحدة الامريكية،
 82أ.حسين محمود هتيمي، مرجع سبق ذكره، ص  3
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وجهة نظر الافراد و المجموعات من خلال عملية بقائمة المسجلين، و التعبير عن 
 .1الاتصال، وتختلف طبيعة التواصل من موقع لآخر"

ويعرف محمد عواد شبكات التواصل الاجتماعي:" تركيبة اجتماعية الكترونية تتم صناعتها 
من أفراد و جماعات أو مؤسسات، و تتم تسمية الجزء التكويني الأساسي} مثل الفرد الواحد{ 

{، بحيث يتم إيصال هذه العقدة بانواع مختلفة من العلاقات كتشجيع NODE-}العقدة باسم
في هذا العالم، وقد تصل هذه  الفريق معين او الانتماء لشركة ما او حمل جنسية لبلد ما

العلاقات لدرجة اكثر عمقاً كطبيعة الوضع الاجتماعي أو المعتقدات أو الطبقة التي ينتمي 
 2.اليها الشخص

عرفها حسنين شفيق بوضوح أكبر وتضمين خصائصها بالقول بأنها:" موقع على  وقد
الأنترنت يتواصل من خلالها ملايين البشر الذين تجمعهم اهتمامات أو تخصصات معينة، 
ويتاح للأعضاء هذه الشبكات مشاركة الملفات، و الصور، وتبادل مقاطع الفيديو، وانشاء 

راء المحادثات الفورية، و سبب وصف هذه الشبكات المدونات، و إرسال الرسائل، وإج
بالاجتماعية ، أنها تتيح التواصل مع الأصدقاء، واملاء الدراسة و تقوي الروابط بين أعضاء 

 3هذه الشبكات في فضاء الأنترنت".

والافراد المكونين لهذه الشبكات الاجتماعية يلقب بالمجتمع الافتراضي، ولقد عرفه الكاتب 
" :بآنه تجمعات virtual community-ولد في كتابه "المجتمع الافتراضيهاورد رينغ

اجتماعية تشكلة من أفراد من أماكن متفرقة في أنحاء العالم، يتقاربون و يتواصلون فيما 

                                                             
قسم علوم الاعلام و ، تخصص و سائل الاعلام و المجتمع، مذكرة، الشبكات الاجتماعية و الاعلام الجديدعدة نادية،   1

 56،ص2013/2014مسغانم،-الاتصال، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبد الحميد بن باديس
الطبعة ، تأثير شبكات التواصل الاجتماعي الإعلامية على الجمهور المتلقينمحى الدين إسماعيل محمد الديهي،   2

  346صص  ،2015، سنة، مصرلنشر مكتبة الوفاء القانونية، الأولى
 84، صمرجع سبق ذكرهأ.حسين محمود هتيمي،   3
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بينهم عبر شاشات الكمبيوتر و البريد الالكتروني، يجمع بين هاؤلاء الافراد إهتمام مشترك، 
 1الم الواقع من تفاعلات.ويحدث بينهم مايحدث في الع

 مكونات شبكات التواصل الاجتماعيالمطلب الثالث: 

يتكون مصطلح "وسائل التواصل الاجتماعي" الذي يضم مصطلح "شبكات التواصل 
 الاجتماعي" من :

 منصات إعلامية -

 مجموعة من قنوات الاتصال المباشر المتخصصة في: النشر، التفاعل، ومشاركة المحتوى -

 وسائل التواصل الاجتماعي" مصطلح يشمل:مصطلح "و 

 منصات وسائل الاعلام الجديدة-

مواقع التفاعلية على شبكة الأنترانت ذات المكونات الاجتماعية }الشبكات التواصل -
 الاجتماعية{

 2الاتصال عامةً و -

ات وكل شبكة تواصل لها تتكون شبكات التواصل الاجتماعي من مجموعة من الشبك
أنماطها في التواصل حيث ان المستخدم لأي شبكة من شبكات ها و خصائصها وقواعد

المكونة لشبكات التواصل الاجتماعي فهو مجبر على اتباع القوانين التي سوف ينص عليها 
 الشبكة و سوف نحاول ابراا في هذا الفصل أهم الشبكات التواصل الاجتماعي:

 

 

                                                             
 346، صمرجع سبق ذكره محى الدين إسماعيل محمد الديهي،  1
 58-57ص ص ،مرجع سبق حسان أحمد قمحية، 2
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 :facebook-الفيسبوك-أولا

" والتي تعني الكلمة بالعربية "كتاب الوجوه"، facebookبالانجليزية "يعتبر موقع" فايسبوك" 
من أبرا المواقع في التواصل الاجتماعي، و الذي يلقب بعملاق التواصل الاجتماعي، بسبب 

مليار مستخدم حتى الان، وقد تأسس الموقع من طرف "مارك 2عدد مرتديه الذي بلغ 
، وحسب 2003"هيوا" و "موسكوفيتز" سنة  اوكربيرغ" وإثنين من املاءه في الجامعة

مليون مستخدم نشط حسب إحصائيات  800الاحصائيات فإن الفيسبوك يضم اكثر من 
ومن خصائص شبكة فيسبوك انه يمكن المستخدم من إنشاء صفحة خاصة به  2011،1

 ويتمكن من التواصل مع الاخرين، ونشر الصور و الفيديوهات التي يردها، ويمكن المستخدم
من إنشاء صفحة مخصصة لمجال ما، ترفيهية، تعليمية، سياسية؛ ويمكن المستخدم من 

 2الاطلاع على الاخبار التي يردها

 "instagram-موقع "انستغرام

 القصيرة، والفيديوهات الصور للأفراد تبادل تتيح اجتماعية شبكة الإنستاجرام يُعتبر
 (Kevin Systrom) سيستروم كيفن مؤسسيه يد على م، 2010جوان 10 فى ظهر وقد

خريجا جامعة "ستانفورد" الامريكية، في الأول كان (Mike Krieger) كرايجر ومايك
،لكن عندما ربطه مع الانضمة الأخرى وصل  iosمخصصاً فقط لمستخدمي نضام الايفون 

مليون  6بلغ عدد مستخدميه الى  2011عدد مستخدميه الى مليون مستخدم، وفي جويلية 
مليون صورة يومية، و قد تم الاستحواذ عليها من طرف  100يتشاركن اكثر من  مستخدم

 2012سنة   facebookالمالكة لشركة  metaشركة 

                                                             
 57-58صص  ،مرجع السابق حسان أحمد قمحية،    1
 24ص ،مرجع السابق ،حسان أحمد قمحية  2
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، وضع قصص صغيرة ليتم  ومن خصائص هذه الشبكة تبادل الصور و الفيديوهات القصير
 1حذفها حسب الوقت الذي حددته

 

 "youtube-موقع "يوتوب

يعتبر موقع "يوتيوب" أهم و أشهر موقع لتحميل ومشاركة الفيديوهات على مستوى العالم وتم 
 Chad ) هورلى تشاد وهم paypalإنشاء الموقع من طرف ثلاث موظفين في شركة 

Hurley ، تشن وستيف(Steve Chen)، كريم وجاود ( Jawed Karim) وتم اطلاق ،
 م اطلاق النسخة الرسمية         و بعدها ت 2005النسخة التجريبية سنة 

مليار 1.65بصفقة ضخمة قدرت ب   googleوقد تم الاستحواذ عليه من طرف شركة 
 دولار 
  ومن خصائصه انه يستطيع أي مستخدم نشر فيديوهات ويشاهدها كل مستخدمي

 حول العالم نترنتالا
 ،2كل شخص يمكنهُ عمل قناة في أي مجال: كوميدي، او علميا، سياسي 
 ويتيح للمستخدم رفع ملفات الفيديو و التسجيلات المرئية ومشاركتها مع الاخرين 

 "   twitter-موقع "تويتر

س، وبيز ، على يد اربعة شبان وهم" جاك دورسي، ونوح غلا2006هو موقع تأسس سنة 
الذي انتشرا لاحقا الى معروف "بالهاشتاغ" او "الوسم" و  هو موقعستون، وايفان وليامز، و 

ر من المواقع، وتتميز طريقة التواصل فيه حيث يتم فيه الرسالة التي لايجب ان تتعدى كثي
" حيث يتم فيه كتاب، وهو من بين أكثر twitt حرف،والتي تسمى "تغريدة" بالانجليزية "140

المشاهير، وهو منصة إعلامية، حيث يتسابق واقع إستعمالا من طرف السياسين و الم
                                                             

العدد ، عة عين الشمسجام، ، مجلة كلية التربيةالاجتماعي }النشأة و التأثير{شبكات التواصل ميمي عبد المنعم ،   1
 26-25صص  ،2018الرابع و العشرين ،الجزء الثاني ،سنة 

 25-24صص  لمرجع السابق،اميمي عبد المنعم،  2
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تم الاستحواذ  2022افريل  25، وفي 1لى تسجيل السبق الاخباري الصحفيين و المدونيين ا
" الأمريكي إيلون SpaceXصاحب شركة"وأصبحت ملكية خاصة للملياردير و  على الشبكة

 2مليار دولار 44ماسك بصقة ضخمة قدرت بنحو 

"هو مشروع شبكة تواصل اجتماعي من غوغل، جرى google plus-شبكة "قوقل بلس
وبشكل أكثر قرباً من الحالة التي  انترنتتصميمه لإيجاد طريقة يتفاعل بها الناس من دون 

هي عليها خدماتُ موقع التواصل الأخرى. و كان شعاره "مشاركة الحياة الحقيقية من دون 
بب محاولته الفاشلة بلحاق بموقع وذللك بس 2019أفريل  2، وقد أغلاق الموقع في 3"انترنت

 4فيسبوك

: وهي شبكة رائدة بلا منااع في مجال الشبكات الاجتماعية in-Linkedإن -شبكة لينكد
المحترفة، وهي شبكة مخصصة لتطوير شبكة الاتصالات الرسمية للمستخدمين، وهي شبكة 
تهتم أكثر بالسيرة الذاتية للمستخدمين، على المؤسسات، وهي شبكة تتمتع بالاحترافية و القوة 

 5لمهني، وقد تعدت في نهاية أفريل .في استغلال بينات المستخدمين في المجال ا

" وهو تطبيق لنشر douyin: شبكة اجتماعية تعرف في الصين باسم "TIK-TOKشبكة 
، الذي كان يشبه تطبيقاً 2016الفيديوهات القصيرة، أطلقه الصيني "تسانغ يمينغ" في سنة 

                                                             
القلم،  ، داروسائل التواصل الاجتماعي رحلة في الأعماقد.ماجد حسان شمسي باشا، -2-حسان شمسي باشا -1  1

 28،ص2020سوريا، الطبعة الأولى، -دمشق
2     www.cnbcarabia.com/news/view/96262-إيلون -ماسك-يستحوذ-على/Twitter-في-صفقة-بلغت-
   #44html-مليار-دولار.

 25ص ،مرجع سبق ذكره ،د.حسان أحمد قمحية  3
4    Closure of Google+ :evreything you need to know 
site :www.theguardian.com/technology/2019/feb/01/closure-google-plus-everything-you-
need-to-know 
5 1-Dr.Benbouziane Fatima 2-Dr.Bensmaine Lamia, L’influence des reseaux sociaux sur la 
communication d’entreprise :cas de l’entreprise DJEZZY, Le Magazine AL Bashaer 
Economic Journal, VOL6, N2, Décembre 2020, P954 

http://www.cnbcarabia.com/news/view/96262/إيلون-ماسك-يستحوذ-على-Twitter-في-صفقة-بلغت-44-مليار-دولار.html
http://www.cnbcarabia.com/news/view/96262/إيلون-ماسك-يستحوذ-على-Twitter-في-صفقة-بلغت-44-مليار-دولار.html
http://www.cnbcarabia.com/news/view/96262/إيلون-ماسك-يستحوذ-على-Twitter-في-صفقة-بلغت-44-مليار-دولار.html
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يس يانغ" لو  -" الذي اسسه الشريكيين " الكس اوMUSICL.LYكان موجوداً سابقاً إسمه "
 1وقد إتحدتا الشريكتين وأنشأتا شبكة التيك توك

 شبكات التواصل الاجتماعي تالمبحث الثاني: استعمالا

 المطلب الأول: أهمية شبكات التواصل الاجتماعي 

تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي نوع جديد من الاتصال الذي يتطور كل يوم، فهناك 
العديد من التطبيقات التي تظهر والتي تعطي طريقة جديدة للاتصال والتواصل، والتي تعطي 

 افاق جديدة لهذا المجال الاتصال الالكتروني، 

أنها أصبحت عنصر حيث ان شبكات التواصل الاجتماعي حسب أخر الاحصائيات تظهر 
"  حسب سنة simon kempأساسي في حياة كل سكان العالم، هذا ما أبراته إحصائيات "

، و بالتوااي نترنتمليار مستخدم الان يستعملون الا 4.5حيث أن أكثر من  2020
 %60مليار مستخدم، حيث انها تمثل  3.80فمستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي تعدو 

 ،  2ضية مستخدمين لهاذه الشبكاتمن سكان الكرة الأر 

هذا الرقم الهائل الذي نراه يبرا أهمية هذه المواقع وضرورة استغلالها خاصتا في الدول 
والمجال  والاقتصاد النمية، والثقل الذي تلعبه في الدول خاصة في الاعلام والدعاية

 المؤسساتي

وهو محلل في المجال الرقمي ان  BrainSolisوفي مجال العلاقات العامة حيث توقع  
تنتقل مجالات العلاقات العامة من الاستخدام الكلاسيكي الى الاستخدام التفاعلي الجديد 

                                                             
دمات تلاميذ الثانوية لمواقع التواصل الاجتماعي التيك توك نموذجاً استخروميصاء قماري، -2خادم الله خديجة، -1  1

، مذكرة المستر، تخصص سمعي بصري، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية والاشبعات  المحققة منه
 33-32ص ص،2019/2020، دفعة -الوادي-والإنسانية، جامعة الشهيد حمزة لخضر

2 simon kemp ,digital Trnds 2020, www.thenextweb.com/news/digital-trends-2020-every-
single-stat-you-need-to-know-about-the-internet, article publier 30janvier2020 a 
8 :42H,consulter le 24Avril2022 a 16 :56 GMT+1 
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مستفيدة من التطبيقات الجديدة في المجال الويب على أن أهدافها تتقاطع دائما و أهداف 
العلاقات العامة  العلاقات العامة الكلاسيكية حيث سمحت تكنولوجيا الاتصال بنقل مجال

أو الذي يعرف  2.0بفضل الانتقال الى واب ذلكمن التعاملات الكلاسيكية الى الحديثة، و 
الاتصالي أو التفاعلي، والذي حول أشكال الاتصال في العلاقات العامة من أشكال  انترنتب

لتي الاتصال التزامني والذي يكون هذا الاتصال مثل التلفاا والصحف وإعلانات حائطية وا
كانت الوسيط الوحيد بين المؤسسة وجمهورها الى الشكل الا تزامني، حيث سمح الاتصال الا 

من  ذلكتزامني للعلاقات العامة ممارسة مهامها الاعتيادية بطريقة أو بشكل مغاير تماماً، و 
 خلال مساحات افتراضية تفاعلية.

مشاركة المعلومات،  عن سابقه حيث انه سهل web2.0" يختلف O’reilyوحسب "أوريلي 
وقابلية التشغيل البيني، والتصميم المتمركز حول المستخدم و التعاون، فمن خلاله ظهرت 

 خدمات الشبكات الاجتماعية، المدونات، الويكي، 

على  تحيث أن دخول العالم التفاعلي في الممارسة الاتصالية للمؤسسات أحدثت اضطرابا
يدة، حيث ان انهارت بعض الوسائل التقليدية و عديد القطاعات بسبب التطبيقات الجد

من خلال الاستثمار  ذلكأعادت إلى الظهور بطريقة رقمية مع الاحتفاظ بمعظمها التقليدي، و 
 1.نترنتالشريكات في المحتوى الالكتروني مثال: ربح الأموال من خلال ايارة مواقع الا

ر الاعلام الرقمي، والذي أعطى أما من مفراات تطور و سائل تكنولجيات الاتصال هو ظهو 
لوسائل الاعلام معناها الحقيقي، باعتبارها وجه من وجوه الحرية وحق من حقوق الافراد 
والجمعات المشاركة في العملية الاتصالية في شبكات تواصل اجتماعية متنوعة، حيث أن 

لف المواضيع الاعلام الرقمي أعطى الحرية في تبادل الأفكار والمشاركة والتفاعل في مخت
 والاهتمامات المشتركة 

                                                             
 ، مذكرة عي ودوره في تحسين صورة المؤسسةواقع إستخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماتبري سميرة،   1

، -2سطيف-شهادة الماستر، تخصص إشهار وعلاقات عامة، قسم علوم الاعلام والاتصال، جامعة محمد لمين دباغين
 146-145-2ص ص ،2020/2021دفعة 
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شبكة "فيسبوك" والتي كانت احد المصادر المعلومات، حيث من   ذلكومن الأمثلة على 
 خلال سهولة إستخدامه، أعطى للملايين من البشر إستخدامه،

وموقع "تويتر" والذي تتسابق عليه وسائل  الاعلام لجلب لما يتميز من خلال إستخدامه من  
يات، و رؤساء العالم، و أهم موقع هو موقع "يوتوب" و الذي لديه الدور في طرف الشخص

 1الترويج للأخبار و البث المباشر و التسويق المنتجات. 

 المطلب الثاني: خصائص شبكات التواصل الاجتماعي

تتميز وسائل التوصل الاجتماعي بخصائص كثيرة تجعل من هذه المواقع سهلة 
 رغبة المستخدمين من كل الاذواق ومن الخصائص الشكلية: الاستعمال وسريعة وتلبي

" : حيث تتكون الملفات الشخصية من الاسم و الصورة profile pageالملفات الشخصية "
الشخصية و تاريخ الميلاد و المكان و الاهتمامات التي يهتم بها و الكثير من المعلومات 

خول عالم الشخص و أخذ فكرة عن الشخصية، حيث انا الملف الشخصي يعتبر كبوابة لد
هذه الشبكات بإنشاء عدد غير متناهي من "البوم الصور" ورفع مئات  ذلكشخصيته، وتتيح ك

 الصور عليها، وإتاحة من مشاركة هذه الصور من عدمه.

": و هي send a message"و "إرسال الرسائل "conversation-خاصية "المحادثة
واصل الاجتماعي و وسائل الاعلام الاجتماعية و التي الخصائص الموجودة في مواقع الت

و التفاعل مع الاحداث و  نتميزها عن التقليدية حيث انها منحت التواصل في كلا الاتجاهي
الحديث مع ناشر الخبر او المعلومة المعروضة اما خاصية إرسال الرسائل فتمكننا من 

 .دائمة الأصدقاء او لا يوجإرسال الرسائل الى الشخص الذي نريده سواء كان في ق

                                                             
، تخصص مذكرة ،دور مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل الثقافة السياسية لدى الطالب الجزائري العوفي حمزة،   1

، 2015/2016أبوالقاسم سعد الله، دفعة -2-علم الاجتماع السياسي، قسم علم الاجتماع  والديمغرافيا، جامعة الجزائر
 89ص
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المستخدم و أذواقه، وتاطير الاجتماعات ، فشبكة التواصل  تاما من جانب اتجاها
  1الاجتماعي سهلة المهمة للمستخدم من إنشاء

" المحلية تشكيل community-حيث ان شبكات التواصل الاجتماعي سمحت ل"المجتمعات
مع مستخدمين يشتركون في نفس مواقعها الخاصة بسرعة و التواصل بشكل فعال، 
" groups-إنشاء "المجموعات ذلكالاهتمامات، مثل حب التصوير، قضية سياسية؛ ك

اهتمام، بأهداف معينة و محددة، وتكون للمجموعة مدير يقوم بتسيير المجموعة، وتكون 
" او Eventsاشبه بمنتدى حوار، كما تتيح خاصية تنسيق الاجتماعات عن طريق "

" وتقوم facebook-انشاء الصفحات و صاحب الفكرة كان موقع "فايسبوك ذلكالاحداث؛ ك
الفكرة على إنشاء صفحة على شبكة التواصل الاجتماعي و وضع معلومات عن المنتج أو 

بتصفح المنتج أو الحدث و يقومون  ذلكالشخصية أو الحدث، ويقوم المستخدمين بعد 
إهتمام بها، و قد طورت شركة فيسبوك هذا المفهوم بإضافتها الى ملفهم الشخصي إذا وجدو 

من خلال توجيه الصفحات الى المستخدمين بطريقة إشهارية و عن طريق دفع المال 
 لصاحب منصة التواصل الاجتماعي.

خصية المشاركة و الانفتاح: ونعني بكلمة المشاركة ان وسائل التواصل الاجتماعي انها 
ي مختلف المعلومات حيث انها تجعل الفرد يشارك برأيه تشجع المستخدمين في المشاركة ف

في مختلف الاحداث التي تهمه و تجعل من أفكاره يقرأها الملايين من المستخدمين، وتجعل 
من رأي وردود أفعال المستخدمين ، تجسد في الواقع ومن أن تُصبح حقيقة، وطمست الخط 

 تخدم من ان يصبح صحفي؛ الفاصل بين وسائل الاعلام و الجمهور و جعلت أي مس

اما خاصية الانفتاح في وسائل التواصل الاجتماعي، ان معظم مواقع التواصل الاجتماعي 
تقدم خدمات مفتوحة لردود الفعل، والمشاركة في الفعل ،او تعديل في الصفحات، مما يعني 

                                                             
 مجلة الرسالة للدراسات الإعلامية، ،شبكات التواصل الاجتماعي:فضاء إفتراضي للتواصل الالكترونيإبتسام دراحي،   1

 206-205صص  ،الجزائر،3،جامعة قسنطينة 2017المجلد الأول، العدد الأول و الثاني، جوان 
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بب النظام ان المستخدم يمتلك حرية أكبر لتعبير عن أرائه التي لم يستطع التعبير عنها بس
البلد ،و الاضطهاد الذي تعيشه تلك الشعوب من الواقع و المثال  ذلكالسياسي السائد في 

  1ان مختلف ثورات "الربيع العربي" بدأت على مواقع التواصل الاجتماعي ذلكعلى نتاج 

وهناك خصائص أخرى لهذه الشبكات وهي: العالمية بمعنى تلغي الحواجز الجغرافية 
 والمكانية

 فاعلية: فالفرد مستقبل وقارئ وكاتب ومشارك تلغي السلبية في الاعلام القديمالت

فالعالم في العلم والطالب  هالتنوع في الاستخدام: يستخدمها كل حسب اختصاصه واهتمامات
 في التعلم

سهولة الاستخدام: تستخدم بساطة اللغة، بالإضافة الى رموا والصور التي تسهل للمستخدم 
 التفاعل

 2فير والاقتصادية: اقتصادية في الجهد والوقت والمال، في ضل مجانية هذه المواقع التو 

 سلبيات شبكات التواصل الاجتماعيالمطلب الثالث: إيجابيات و 

شبكات التواصل  توسلبيات ولا أحد ينكر مساهما تكل تكنولوجيا تحتوي على إيجابيا
الشبكات الاجتماعية سمحة ، حيث أن هذه web2.0الاجتماعي خاصتاً مع ظهور 

للمؤسسات طريقة جديدة لتنظيم والعمل، مثلًا العمل على شكل مجموعة مشروع وذلك من 
ادخال أناس من مختلف الأعراق أو المتقاعدين الذين يملكون خبرة في المجال المعين او 

مال من أجل تقديم خبراتهم، ومن نتائج هذا النوع من العمل يتكتل الع ذلكحتى ابائن و 
الاحرار في هذه المنصات او الجمعيات المتخصصة، حيث نجد :مترجم، أو معلم، أو 
محامي، أو مهندس المعلومات، يتلقى عمل او مهمة على هذه المنصة ويتم دفع له ثمن تلك 

لال التجمعات الكبرى 0المهمة، وأيضاً يمكن لأي مؤسسة ترقية علاماتها التجارية من خ
                                                             

 206-207صص ، ، نفس المرجع السابقد.إبتسام دراحي  1
 61مرجع سبق ذكره، ص الشبكات الاجتماعية و الاعلام الجديد،  عدة نادية،  2
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المنتج  ذلكأو من خلال المستخدمين لهذه الشبكة، الذين ينصحون بللمؤسسات على الشبكة 
للأخرين، وذلك بطريقة سهلة وتجنب التكلفة الاشهار وهناك العديد من الامتيااات الأخرى 

 نذكر منها:

المدة القصيرة للعمال من أجل التأقلم، وذلك من خلال الاستفسار و طرح الأسئلة من -
ذي يكون سريع من خلال المد الهائل للمعلومات الموجودة على خلال هذه الشبكة، والرد ال

 هذه الشبكة

من خلال عدم إتباع فقط أراء الرؤساء حيث  ذلكاكتشاف المواهب والمواهب الجديدة، و  -
من خلال تقديم  ذلكأن هذه الشبكات منحت الفرصة للعمال لأصال أراءهم لقمة الهرم، و 

 معلومات وأراء مشوقة ومهمة

ل العمال المنتشرين في كل أنحاء العالم حيث انها سمحت للعمال المواعين في كل إيصا -
مليون 30أنحاء العالم التنسيق بين أعمالهم المختلفة وربح الوقت، حيث أن يوجد أكثر من 

المختلفة تمكنت المنضمات من تسريع  ةمخبر حول العالم وبفضل هذه الشبكات الاجتماعي
 وير المنتجات.مدة تحقيق التنمية، وتط

جو وشفافية افضل، حيث أن هذه الشبكات أصبحت مصدر المعلومات الأفضل على  -
المؤسسات، لان المعلومات الموجودة على هذه الشبكة يتم تحديثها في وقت قياسي، من 

 1نترنتطرف محترفين، على عكس المواقع التقليدية الموجودة على الا

بالحرية أو الا مركزية، والتي تشمل إعطاء الافراد الحق تتمتع شبكة التواصل الاجتماعي  -
في نشر و تزويد الأشخاص بالمعلومات، وينتج عن إعطاء المستخدمين الحرية الكاملة في 

  2تزويد المعلومات بالفائض المعرفي، والتي يستخدمها في إنشاء المعلومات
                                                             

1 1-kourtiche ali 2-Bouredja Sara, L’impact des réseaux sociaux  sur les entreprises, Axe 
de participation réseau sociaux et Professional, conférence Avril2014,  Université Sidi-bel-
Abbes, Algérie,P-P5-6-7 

 60- 59ص ، صمعوسائل التواصل الاجتماعي و تأثيرها على المجت، عاصم سيد عبد الفتاح  2
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ي يساهم في إيجاد الحلول { والتفكير الجماعي، والذcrond sourcingالحشد الجماعي } -
العملية بشكل أفضل من التفكير الفردي: مثل تجميع معلومات عن مكان لايمكن الوصول 

{، ويمكن حصر wikipediaإليه، ومن أمثلة عن المواقع التفكير الجماعي الموقع الشهير }
، دعم فوائد المواقع الحشد الجماعي، جمع المعلومات، تكوين الإبداعية، بناء المجتمعات

 1الابتكار، جمع التبرعات، البحث عن الوظائف.

تحتوي شبكات التواصل الاجتماعي على  سلبيات على المستخدمين، والتي يمكن الوقاية 
منها و تجنبها حيث أن هذه الشبكات يتم تحديثها يوميا ولكن هنالك أشخاص أذكياء والذين 

جب على المتعاملين مع هذه الشبكات يقومون بإيجاد دائماً ثغرات لهذه الشبكات، ولهذا و 
 ومن سلبيات شبكات التواصل الاجتماع: اليقظة الدائمة،

صدور سلوكيات غير متوقعة وغير مسيطر عليها، وهذا من بين سلبيات استخدام طريقة} - 
، حيث أن إعطاء الافراد الحق في نشر وتزويد ةالأسفل الى الأعلى{، أي اللامركزي

في ضل عدم وجود مركز محدد للمعلومات، حيث أن أي شخص  الأشخاص بالمعلومات،
 به موقع فيسبوك مكان ولايمكن معرفة نواياً المستخدمين، والحشود، وهاذا ما يقو 

به  ماستخدام الدعاية في شبكات التواصل الاجتماعي وانتشارها بسرعة البرق، وهاذا ما تقو -
 بعض وسائل الاعلام في الدول النامية 

المخاوف على خصوصية الافراد والتي يمكن أن تقع في أيدي بعض  وجود بعض -
 نالأشخاص، خاصتاً البينات الحساسة، مثل فضيحة ويكي ليكس، وتجسس على الأمريكيي

أما من جانب العلاقات العامة ومسؤول الاتصال فهناك بعض السلبيات لهذه المواقع التي  
 أو معرفتها:يقع فيها المسؤول الاتصال والتي يجب تجنبها 

تحديد الأهداف: مبدأ شبكات التواصل الاجتماعي هو تحقيق التفاعل ولكن بعض  -
المؤسسات والمنظمات، ينظرون لعدد المتابعين أو المعجبين، حيث أن بعض 

                                                             
 65-66ص، ص نفس المرجع ،عاصم سيد عبد الفتاح 1
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، وهذا الذي يقع ءالأوقات تنخدع المؤسسات بعدد المتابعين، ولكن في الواقع لا شي
 يرة مفيدة خير من الملايين دون فائدةسلباً على المؤسسة، حيث أن فئة صغ

إجبارية التفاعل: حيث يقع ان في بعض الأوقات أن العامل على الشبكة لايرد أو في  -
عطلة أسبوعية، حيث أن المحادثات على هذه الشبكات لاتتوقف، وهذا مايضع 

 المسؤول في إجبارية الرد، ويكون هذا سلبا على العامل و المؤسسة
ية: حيث أن على العامليين، في مجال مسؤول العلاقات العامة في إجبارية الاحتراف -

المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي، أن يكون كثير الصبر و تقبل الانتقدات 
مشكلة  ذلكوالرد عليها بطريقة حسنة حيث انه يمثل المؤسسة وكمثال على 

ي أندونسيا، " مع المدافعين عن البيئة بسبب قطع أشجار النخيل فNestléشرك"
حيث أن الشركة طلبة بحذف الفيدو لها وكل مايضر بسمعتها وهذا مأدى لزيادة 

 إنتقادها بشراسة، وهذا يمثل سلباُ على كل الشركة.
أن يكون تنظيم داخلي محكم: وجود المؤسسة على شبكات التواصل  يجب -

 الاجتماعي، سوف يكون حتماً عاملين أيضاً، حيث أن العامل يعتبر كسفير المؤسسة

الخارجية  توجود غاية للاعتماد على شبكات التواصل الاجتماعي: معظم الاتصالا
ترسم وجودها على هذه الشبكات للمؤسسة خائفة من أن تضيع قطار التطور، وتريد كلها أن 

ولكن الغاية من وجودها غير منضمة ومفهومة، وخاصة عدم تغير المحتوى الموجود في كل 
الشبكات التي تتواجد فيها، حيث أنها يجب أن ترسم مبدأ وجودها على هذه الشبكات وسبب 

 1.وجودها، وأن تكون شبكات التواصل وسيلة لتحقيق غاية، وليست غاية بحد ذاتها

                                                             
1 1-Thierry libaert2-Marie hélene westphalen, La communication externe Des Entreprises, 
DUNOD, Paris France, 4e édition, 2014, p51-52 
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 المبحث الأول: مفهوم الصورة الذهنية

 المطلب الأول: ظهور مفهوم الصورة الذهنية

شكككالُواسكككخوسُوالإنسكككمُاالسكككر ُلأكككيُوانككككرالُواررركككسمُاة،كككخ يُوان كككرل ُو لسكككرلسم ُتُ 
حيككاُو ُو لسككر ُىةمعككمُلأ مخلأككرعُ طيكك هُهككيُو  ككاُتككتكُواسككخوسُأواةكك ُت،ككخ ُ لوا ككمُ أُ يكك ُ

لهُهكيُوكخلُ أُلأ كرل ُاك ُوان،لركم ُ أُ وك وعُأت كرل ُرعبكُ لوا مُ يُهفخ كم ُأواةك ُت،كخُ 
رربعم ُأواة ُت أث ُهمسك ُبشكالُلأبر ك ُ أُ يك ُلأبر ك  ُأتسكرتشُاك ُتشكايلُأ، كمُل  ك  ُأتكأث ُ
هممُ ا را ُأُق ولت  ُحيكاُ  ُ سك مُوابكرحطييُاك ُوا مكخسُويلسكرلسمُأو ،ةنرعسكم ُواكمُالوركمُ

و لسر ُأ سفسمُواةساشُاي كر ُأوركةلها رُاك ُلأ كر ُُ اسمُهنلُواسخوسُويلسرلسمُألةرئ  رُهمم
1ُُُوا هقرعُوا رلأمُأتسسييُا راسمُواةخوولُويلسرل 

اعكك،ُولةعكككلُوتةنككرسُ وكككسر ُوا هقككرعُوا رلأكككم ُاكك ُواسكككلخوعُوا يكك هُلأكككيُوي ككاراسمُهكككيُانكككر وُ
ُواةخوول؟ُوامُ سفُلةكلُوأُ سفُلسسيُو تكر ؟ُهواةخوولُوأُلأرُارئ،

تكككخُلةس ككمُهككك،سُتسعيكككاُلةس ككمُهمكككمُ ل ُواخوقككك ُل كككشُُيلأكككيُتككتىيُوي كككارايةيا ككتوُو لةعكككر ُُ
ويلأارلسككرعُوانرا ككمُأُوابشكك  مُوانسككة نمم ُحيككاُ  ُواكككخلهُواةكك ُتنم، ككرُوانل ككنمُ أُتةنلرتككرُ

أ،ك ُو ت كركُلسكخُالوركمُُتاكوانؤرسمُت،خ ُا ُب ك ُواحسكر ُلألكرى هُتنرلأكرُهكيُواخوقك  ُأاك
ُ   م ُأوالإرل، ُألأسرأامُتكسسحُتتوُو ت ركُوالإطرء.ُواكخلهُواتتلسمُام ن خلُوا،و

ا ُواو،و مُا ُلأرُ لإصُظ خلُواكخلهُواتتلسمُ ر ُب،و مُوالكفُواطرل ُلأيُواعك  ُوا شك  ي ُ
-هل،ُظ كخلُانككطمحُووكخلهوُاك ُ ةكر ُوالأ  اك ُياك ُب  سكخ ُ اكأُُا ُواخ  رعُوانةس،ه 

lee Bristolُثكك ُ ويكك ُاك ُلشكك ُلأف ككخسُوكخلهُوانلشككأهُبككييُل،كر ُو هنككر ُثككش1960ُُ(ُهكرس 
ولةعلُوانكطمحُوواككخلهوُ ركة نرا ُاك ُوان كر عُواة رل كم ُأواسسرركسمُأويههلأسكمُأوان لسكم ُ
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حيلنكرُظ ك ُ ةكر ُوواسكمخ 1965ُُأق،ُزواُو تةنرسُب توُوانكطمحُاك ُوا هقكرعُوا،أاسكمُركلم
 مسنر ( ُأ رلتُواسكمُواكو ُ تةنرسُبراكخلهُ ر ُا ُوا هقكرعُُوا،أا وُواتيُواف يت ب ع

أواحككككبو ُبكككككخلت شُ لأككككرسُُيوا رلأككككمُأواسسررككككمُأو هككككهس ُأ اكككككُلأككككيُ ككككه ُ تةنككككرسُواسسررككككيي
اكك ُأرككرئلُُسواشكك   ُ لأككرُوان ككر ُويههلأكك ُوتككةشُب،لورككمُوبعككرعُوان ةنكك ُلأككيُ ككه ُلأككرُ عكك،

لك ُتكتكُوا نكرتي  ُولأكرُاك ُلأكرُ لإكصُوا هقكرعُواةخوولُوا نرت  كم ُ أُلأكيُ كه ُلأكرُت وك ُه
وا رلأككمُاعكك،ُوتةنككتُبل كك هُوا ن ككخلُا ككتكُوانل ككنرعُأواشلإكككسرع ُأ وُاكككُلأككيُ ،ككلُلأ  اككمُ
وا لرو ُوي  ربسمُأواسموسمُا ُتتكُواكخلهُامةأكي،ُهممُوا لروك ُوي  ربسكمُأواسكموسمُاك ُتكتكُ

ةكك ُ اعُ اككمُت،ككخ يُو ت رتكككرعُواكككخلهُامةأكيكك،ُهمككمُوا لروكك ُوي  ربسككمُأهككه ُوارككبر ُوا
واسككككموسمُ  ُأ،كككك،ع ُ نككككرُوتككككةشُ وكككك وءُوا هقككككرعُوا رلأككككمُاكككك ُ سفسككككمُتشككككايلُواكككككخلهُواتتلسككككمُ

1ُأتطخلتر ُا ُظلُوان،ُواة،لخاخ، ُاخررئلُو تكر ُوانةلخهم.

 المطلب الثاني: مفهوم الصورة الذهنية

لألإةمفككم ُحيككاُ  ُ ككلُلأف ككخسُلأكك تبمُبلككخ ُُعوواكككخلهُواتتلسككموُبسككسرقر ىكك تبمُلأف ككخسُلأكككطمح
وا،لورككمُألأ را ككرُأوابلأككر  ُا ككخُ  ةوكك ُلأشككاممُاككشُىككةشُحم ككرُب كك،ُبككرا  شُلأككيُوا كك،اُوا رئككلُلأككيُ
واة   فرعُا،ل ُ سنلُب،و م ُوا،طي ُلأيُوانشاهعُوانل  سم ُ نايُت   ف ُالخ رً ُأ ة،كخ ُلأكيُ

ُوIMAGEو ل ميب مُت ُولأكطمسييُواكخلهُأواتتيُحياُ منتُوواكخلهوُبراف لسسمُأُ

ُأوككخلم ُ ككالُتنطككر ُلأ سككش ُ ككلُلأككرُ ككخلم ككخلوعُأو  أحسكك ُلأ  ككشُواملككمُوا  بسككم ُووككخلهوُو 
ُ ُأ كخلُواش ء ُتختن ُتلإيم ُورةس  ُوخلت ُا ُ تل ُل كخُ

 لأككرُوا،منككمُواطرلسككمُتكك ُواككتتي ُأُواةكك ُت لكك ُاكك ُوان  ككشُاملككمُوا  بسككمُ ُهعككلُأ  ككرءُأاطلككمُ
ُأواةف،ي ُأواة  يب
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،منكمُ م كرُوواككخلهُواتتلسكموُاك ُلأ  كشُواملكمُوا  بسكمُوُا ك ُتلإيكلُانكرُ كر ُاك ُوانر ك ُولأرُوا
 1 أُ اخ ُا ُوانسةعولو

أه اككك ُقكككرلأخسُوأ بسكككة وُاككك ُوب ةككك ُواطرلسكككمُبأل كككرُواةعككك، شُوا عمككك ُايُ ككك ءُ ُ ناكككيُتع، نككك ُ
حسكسمُامسخوسُبشكالُلأبر ك  ُ أُتك ُ حسكرءُألأسرككرهُاة  بكمُحسكسمُ نكرُ ل كرُقك،ُت،كخ ُت  بكمُ

ولتبطتُب خووفُلأ يلم ُأت ُ   رًُورة ،ر ُانرُو ةبلة ُواتوك هُ أُواةلإيلُانرُ ال ة ُحكخوسُ
2ُوا ؤ مُ أُواسن ُ أُوامنسُ أُواششُ أُواةتأق 

اراكخلهُواتتلسمُتك ُلأسرككرهُُ وCommon Américan dictionaryولأرُواعرلأخسُوالأ  ا و
ُبشالُ رصُو ا واوُُولرعسمُ أُ هراهُتع، شُواشالُوالإرل، ُايُ  ءُأ

أه ا ُقرلأخسُهمشُوالفسُو ،ةنره ُوواكخلهُواتتلسموُهممُ ل رُوتنطيلُهعم ُلأ  اُانخ كخ ُ
 أُائككمُلأ يلككمُلأككيُوانخ ككخهرعو ُأهمككمُواكك  شُلأككيُ  ُواكككخلهُواتتلسككمُتعككخسُهمككمُو الوكككرعُ
،ُواسكككربعم ُو ُ  ُاككك ُب ككك ُواحسكككر ُت  كككبُهمكككمُ،خولككك ُلأ يلكككمُلأكككيُتكككتكُو الوككككرعُأتسكككةب 

،خولككك ُ  ككك يُأتفسكككي ُ،خولككك ُثراطكككمُهلككك،ُتل،كككسشُواككككخلهُواتتلسكككم ُحيكككاُ  ُوانخو كككس ُواليككك ُ
3ُلأبر  هُا رُتأثي ُ وي ُهممُتشايلُواكخلهُواتتلسم.

ولأرُواة   فُو وطهح ُاكخلهُواتتلسمُا،لُأوح،ُه ا كرُهمكمُو  عةك ُل كشُ  ةها كر ُحيكاُ
 ع،وعُحخ ُوانكطمح  ،ُتس،ى،ُوانف خسُل  رًُ أُلألطعرًُ أُلأ نخهمُلأ ة

                                                             
826ُ-1334صُصُ 2008واعرت ه ُُ ُهراشُوا،ة  ُواطب مُواأام معجم اللغة العربية المعاصرة حن،ُلألإةرلُهن  ُ 1
4ُلأ ، ُرواُ   ك ُصُهممُه خه ُ 2
 ُ مسمُهمخسُو ههسُأُو تكر  ُ،رلأ مُدور وسائل الاعلام في تشكيل الصورة الذهنيةمحاضرة لكي هُووسرع ُ 3
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اف ُوان ر ُوافمسف  ُاس أُهممُ  ُواتتيُلأعسشُ امُقسنيي ُقسشُواةككخلوعُوابسكسطمُأقسكشُ
واةكخلوعُوان  بمُأ لةجُهيُ قرلأمُههقمُت وبطسمُفسنرُبيل كر ُتطكخلوعُ،،ىك،هُتسةنكلُو حاكرسُ

ُأواع ولوعُأواة ُت   ُبراكخلهُواتتلسم.

همكمُلأ  اكمُحقسقسكمُاك ُواخوقك  ُأ لنكرُُس ك  ييُ ُ عكخُأُا ُلأ كر ُهمكشُو ،ةنكر  ُاكريالو ُاأ
ُلأيُ ا،رلُ   خل مُواة ُتناللرُلأيُتشايلُوخلهُ تلسمُلأس،أاهُبشأل ش.ُ لأرُتسنم

أبلرءًُهممُتتىيُوانف خلأييُ نايُوركةلةر ُهمكمُ  ُواككخلهُواتتلسكمُتك، لُاك ُتشكايم رُ ا،كرلُ
ُالو    خل م ُأ ل رُهنمسمُهعمسمُأ لسمُت، لُا ُهنمسمُو 

أ سككككك،اُواككككك، ةخلي اى ُ  كككككخل(ُواككككككخلهُواتتلسكككككمُاككككك ُلأ نخهكككككمُلأكككككيُو حاكككككرسُأواةككككككخلوعُ
 ُأواةك ُ سكةلإ،لأ رُلألطمعكرًُمواع، نكمُأوا ،ىك،هُواسكموسمُلأل كرُأوي  ربسكُعألأ نخهمُلأيُو لطبرهكر

 أ ررررًُاةعخ ن ُاأ لإرصُأاةس،ى،ُلأخقف ُأرمخ  ُ زوءك.

اتتلسككمُبأل ككرُتمكككُواةكك ُتعككخسُهمككمُو الو ُوا عمكك ُأُ  كك  ُواكك، ةخلي ب واسشُواكك،وقخق (ُواكككخلهُو
واسكككربا ُاأ ُ  ُت،كككخ ُا كككرُتكككأثي ُهمكككمُوا هقكككرعُو اككك واُا ُلأ ،ن كككرُ ككككيو رُوالسكككسر ُ أُ

1ُواةسخ  ُ أُ هراهُوال  ُبن ألُوابلأر ُ هةنراترُهممُوالإسر .

 ُوالكرسُأُى يُوابرحاُوا  ب ُيحسييُلأسن،ُهم ( ُهممُ  ُواككخلهُواتتلسكمُلأ تبطكمُبنطراك
 ُحيككككاُه ا كككروُهمككككمُ  ُواكككككخلهُواتتلسكككمُوككككخلهُللأب ككككمُتة نككك ُاي ككككرُوحةسر،ككككرعُشأوتةنرلأكككرت 

وا نكككرتي ُألأطكككراو شُأُوتةنرلأكككرت شُأتطم كككرت شُأوا عبكككمُواعكككرالهُهمكككمُأاكككرءُوا نكككرتي ُباكككلُتكككتوُ
  ُتةشكالُبكييُىكخسُأايمكمُ  ُ  ُلأرات كرُتة رك ُاك ُوا عكخ ُُيأ كط ُلألك  ُأتكتكُواككخلهُ ُ ناك

                                                             
 2014ُوالا  ُ-هنر ُاولُ ررلأمُالش ُأواةخز    ُواطب مُواأامُ الصورة الذهنية في العلاقات العامةلأخرمُبرق  ُُ 1
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بعطكك هُ نككرُ ل ككرُاسسككتُت ،نككمُاا ككر ُأرككمخ ُ يُلأل ككنمُ أُلأؤرسككمُأ قككخو ُوانسككؤأاييُقطكك هُ
1ُهل رُبع،لُلأرت ُت ،نمُا اأاُواف لُواة ُتس،ث رُواف ر ُأتمكُو قخو و

أه ا ُيهمك ُه كخه( ُواككخلهُواتتلسكمُاك ُلأ كر ُوا هقكرعُوا رلأكمُأُتكخُت   كفُ،كرلأ ُأأواك ُ
واتوتسكمُواةك ُتة،كخ ُهلك،ُو اك واُأوا ن كرعُ زوءُُعبرهرحياُى يُ ل رُت ُوالرتجُوال رئ ُاهلط

 كلإصُلأ كييُ أُل،كرسُلأكرُ أُلأؤرسككمُلأسمسكم ُ ناكيُ  ُ اكخ ُاكك  ُتكأثي ُهمكمُو لسكر  ُتة،ككخ ُ
لأككيُوت رتككرعُأهعرئكك،ُوافكك ا ُحيككاُتنطككلُاوككسرب رُأوق ككرًُوككراقرًُىل كك أ ُُعتككتكُو لطبرهككر

 2حخا شُأ ف نخ ُأ ع،لأ ُهممُ ررر ر.

 الثالث: مكونات الصورة الذهنية المطلب

تة وكشُواكخلُواتتلسمُا ُلألطعمُأت،خ ُلألإبألرًُ رصُب رُىمع ُ حيلكرًُبكهُ ك خل ُأتكشُتعسكسشُ
ُتمكُواكخلُواة ُت وكنتُا ُلألطعمُو ُ  خلُحس ُوانسةخيُوامُثهثُتكلسفرع

حسكك ُو حررككسس ُحيككاُ  ُلأ ،ككشُلأكك، هعُواكككخلُواتتلسككمُت،ككخ ُلأككيُوكك  ُ -1
تة،خ ُواككخلُواتتلسكمُُتاكواسن  ُواتأق ُوا ؤ م ُواسس ُوا ؤ م( ُأاواسخوسُوالإنسي

 هيُتتكُو حررسس ُأت،شُ   رًُو حررسسُوا أحسم ُأ   رًُوال وئب مُ
وانةلإيكككلُواكككتتل ُأُتككك ُواةككك ُتسككك،ثُلألإةمفةكككرًُهكككيُواككككخلُوانطكككرله ُحيكككاُ  ُُ -2

راشُوالإكرل،  ُواكخلهُت ُت  ي ُ اة و   ُأواة ُتس،ثُ  ُواف اُىةمعمُوانطي ُلأيُوا ك
 أ تيُ سخا ُوامُتلإيلُلألإةمفرًُتنرلأرًُهيُو رة ربمُ

                                                             
155ُ ُلفسُوان ، ُواسربا ُصدور وسائل الاعلام في تشكيل الصورة الذهنيةلكي هُووسرع ُ 1
 ُ و أحمُالعلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي ودوره في تحسين صورة المؤسسة واقع إستخدامتو يُررلأسم ُُ 2

تل،ل ُ نيُلأةطمبرعُليلُ  راهُا ةخلك ُتلإكصُ   رلُأههقرعُهرلأم ُقسشُهمخسُو ههسُأو تكر  ُ مسمُوا مخسُ
89ُ-88 ُص2020/2021 ُاا م2رطسف-ويلسرلسمُأو ،ةنرعسم ُ،رلأ مُلأسن،ُانييُابليي
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وانةلإيككلُواككتتل ُواككتيُ اككخ ُبكك،أ ُ يُلأككؤث ُحيككاُ  ُواكككخلُتسكك،ثُتمعرئسككرً ُُ -3
 1لأطلُتلإيلُ  ء ُاسسُا ُلأارل ُأ ُ  ءُىخح ُا 

 كأ ُلأف خلأ كرُحيكاُ ل كرُُ اكك ُىخ،،ُتكلسفُأوح،ُأثربتُالكخو ُواككخلهُواتتلسكمُ كأل رُاك ُ
 ةمفُلأيُحعلُلأ  ا ُا  تلإ

( ُاككك ُلأ كككر ُوا هقكككرعُأوانؤرسكككم ُ لكككخو ُواككككخلُواتتلسكككمُاككك ُلأكككرjefkinsُُ-أُ  ككك،اي،ف،يلب
ُىم  

 وخلهُوان  ه ُأت ُواكخلهُواة ُت يُوانلشأهُلفس رُلأيُ ها ر -1
 واكخلهُواسراسم ُأت ُواة ُى يُب رُو   أ ُوانؤرسم -2
وان  بككككم ُأتككككك ُواكككككخلهُواةككككك ُتككككخاُ  ُت،خل ككككرُوانؤرسكككككمُاكككك ُ  تكككككر ُُواكككككخله -3

 وا نرتي 
 واكخلهُوانطمم ُأت ُواكخلهُوانطممُواة ُ نايُ  ُتسعع رُوانؤرسم -4
واكخلهُوانة ،اه ُأت ُواكخلهُواة ُتس،ثُهل،ُلأرُىة   ُو اك واُواكمُلأنطمكييُ -5

اككيُاة كك،اُ  ُ سككةن ُلألإةمفككييُهككيُوانلشككأه ُأ  طكك ُ ككلُلأل نككرُولطبرهككرًُلألإةمفككرً ُأ ُ ن
 2ُُحياُ ل ُرخ ُ نيلُلأ ُواخقتُاط  ُواكط ُ ،ه.

ُأتلر ُتكلسفُ   ُواكخلهُواتتلسمُق ُوا هقرعُوا رلأم

( ُورككةلإ،لأ رُوأاةكك ُايبنككر وُاكك ُ ةربكك Stereotypeُواكككخلهُواتتلسككمُوالنطسككميُ -1
حيككاُىكك يُ  ُو لسككر ُىكك يُبتتلكك ُواعسككشُو ه ككشُلأككيُوا ككراش1922ُُواكك ويُوا ككرسُرككلمُ

اتيُ ُ سةطس ُو ُى وكُوب،وًُوأُىمنس ُوأُ شن ُوأ سن  ُوأ ةت  كُأتخُبراةك،ل جُ ككل ُو
الفسككك ُهكككراشُا كككلُ تلككك  ُحيكككاُ  ُتلكككر ُلأكككيُ فككك قُبكككييُواككككخلهُواتتلسكككمُأُواككككخلهُ
والنطسمُأ  يُول رُلألإةمفم ُحياُو ُل ةشرلاُأ ل  ُى يُواكخلهُواتتلسمُول كرُلأ نخهكمُ

                                                             
59ُا.برق ُلأخرم ُلأ ، ُرواُ   ك ُصُ 1
9ُ-8صصُُ ُلأ ، ُرواُ   ك العلاقات العامة والصورة الذهنيةوا، ةخلُهممُه خه ُُ 2
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 ُولأكرُواككخلهcoporate imageُككخلهُوانؤرسكمُلأكيُو لطب كرعُأوانشكره ُتة مكاُب
بأل ككرُلأف ككخسُووككطهح ُوأُلويُ  كك،كُوافكك اُوأُوا نرهككمُلأككك،لوstereotypeًُُوالنطسككم

 ُألأككيُرككموسرعُواكككخله1ُوأُلأطربعككرًُالنككخ  ُهككرسُ فةعكك ُواككمُواشلإكككسمُأووككم ُواطبرهككم
 والنطسمُبأل رُلخ ُلأيُواةف،ي ُواسمو  ُأق،ُت،خ ُلأ مممُا ُب  ُواحسر 

واكككخلهُواتتلسككمُواعخلأسككم ُأتكك ُوالإكككر ُواةكك ُتكك بمُوافكك اُأوان ةنكك ُأتككخُتف،يكك ُ -2
وأُوت كككركُوأُ ا،كككرلُتنيكككبُوان ةنككك  ُألأخحككك،ُا،أاكككمُوأُواشككك  وُأقككك،ُتةنطكككلُاككك ُوا عيككك،هُ
وا رلأككمُوا نرعسككمُأتةسككشُواكككخلهُواعخلأسككمُب كك،سُواطبككرعُبككلُلسككوسمُلأةليكك هُأاككاُواأ ككر ُ

حياُول كرُتة،كخ ُأتولكمُهوك ُوابلأكر  ُأهلك،ُأ،كخاُو قةكرا مُأواسسررسمُأو ،ةنرعسم ُ
 تبرىيُا ُواكخلهُواعخلأسمُا توُاايلُهممُه،سُتنررا 

واكككخلهُواتتلسككمُوانعخابككم ُأتكك ُت لكك ُو حاككرسُأُواكككفرعُأُواةعكك،ى وعُوا رلأككم ُ -3
ُ كريلثواتوتسكمُأوانسكةل،هُواكمُوحاكرسُ مفسكمُُعوي  ربسمُأواسموسمُوالرب مُلأكيُو لطبرهكر

ب ،ُواىك،ىخاخ، ُأواةك وكشُوان  اك ُأواةك ُتطمع كرُ،نرهكمُبشك  مُهمكمُ،نرهكمُواطعرا ُأوا
  كككك يُوأُ سككككر ُ،نككككره  ُت،كككك ولوُلةس ككككمُو حاككككرسُوانسككككبعمُواةكككك ُتسنم ككككرُحخا ككككرُلأطككككلُ

 2وا لك  م.
واككككخلهُواتتلسكككمُوانةلإيمكككم ُأ عكككك،ُب كككرُوا نمسكككرعُوا عمسكككمُواةككك ُ عكككخسُب كككرُهعكككلُ -4

ُعواخحككككك،وعُوان  فسكككككمُ كككككرانخوقفُأو لطبرهكككككرو لسكككككر  ُحيلنكككككرُىة ككككك  ُ اكككككمُوركككككةطرلهُ
أواسعرئاُأواا،رلُوانة معمُب لأخزُتمكُو رةطرله ُألأرُ كرح ُتمكُوا نمسرعُلأكيُتكت  ُ
أتف،يكك ُبكك،أ ُ وككهقُاأحاككرس ُ كك لُوايسككر ُوانككرايُامنطيكك ُوانةلإيككل ُأتككتوُ  لكك ُولكك ُ

                                                             
 ُلأعر ُلش ُا ُلأ ممُووابرحاُويههلأ وُ ا،مسمُمفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة لواهُز ،و ُوا وخلي ُُ 1

 162 ُص2010-ىمخ  - حب  و 10-9و ههس ُ،رلأ مُبل،وا ُوا ،اُ
 ُلأت  هُتل،ل ُأليات الاتصال الداخلي ودوره في تحسين صورة المؤسسة الخدماتيةقسخسُ حهس 2ُ-،مط ُ ،  م1 2

 نيُلأةطمبرعُليلُ  راهُوانررة  ُتلإكصُ تكر ُأههقرعُهرلأم ُ عبمُهمخسُو ههسُأو تكر  ُقسشُوا مخسُ
-60-59صصُُ 2018/2019 ُاا مُ-لأسةلرلش-واسني،ُبيُبرا سويلسرلسم ُ مسمُوا مخسُو ،ةنرعسم ُ،رلأ مُهو،ُ

61-62-63ُ
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وبطكرعُ سكةطس ُهل،لأرُتة وبمُواا،رلُووسعسكرًُوأُلألطقسكرً ُحيكاُ  ُهكيُو  كاُتكتكُواةُ 
 واف اُواةخوولُوامُلةرئجُه،ى،هُا ُواةف،ي  ُلأ  ن رُتسنلُوالإطرءُوأُواة خ ل

واكككخلهُواتتلسككمُواخواكك،ه ت ُلأ نخهككمُلأككيُوان مخلأككرعُأوانكك، هعُوا ،ىكك،هُواةكك ُ -5
تكلُواكمُواكتتي ُثكشُتككلُواكمُواككخلهُواتتلسكمُواةك ُقك،ُتكؤث ُاي كر ُأواككخلُواتتلسكمُ

واتتلسكم ُأواةك ُتكؤث ُاك ُواككخلُواتتلسكمُواع، نكمُأتخاك،ُُواخوا،هُت ُ ح،يُ لخو ُواكخل
وكككخلُ تلسكككمُ،،ىككك،هُ أُتككككسس رُوأُتسكككتا رُ مسكككرً ُألأكككيُ كرئكككك رُول كككرُ طيككك هُ،ككك،ً ُ

 ألأةلخهمُألأةبرىلم
واكخلهُواتتلسمُواةت رل م ُأت ل ُ ركة ،ر ُواككخلُواتتلسكمُواةك ُ بل كرُواكتتي ُ -6

 ُ بل ككرُواككتتي ُحيككاُ  ككرأاُوافكك اُحيلنككرُىة كك  ُوافكك اُواككمُلأطيكك ُ شككرب ُ أُلفسكك ُواةكك
 ركككةت رلترُلأككك هُ  ككك يُاككك ُ كككخءُلأعرللكككمُتكككتكُواككككخلُألأألأة كككرُأتطربع كككرُلأككك ُواككككخلُ
وانسكككة ، م ُأوافككك قُبكككييُواككككخلهُواتتلسكككمُواةت رل كككمُأواككككخلهُواتتلسكككمُتككك ُ  ُواككككخلهُ
واتتلسمُواةت   مُلأيُحيكاُواف راسكمُتك ُ حك،يُ لكخو ُواككخلُواتتلسكمُال كرُ تسةس ك ُ

لألو كرًُاكككخلُُتاكحيلنكرُت،كخ ُتلكر ُوكخلُ تلسكمُلأشككرب مُ أُتك ُ وت كر ُاةككبحُبكُو 
 واتتلسمُوانلإبألمُا ُواتتي

واككخلهُواتتلسككمُواناخلككمُاهت ككرك ُ  كك  ُو ت كركُبألكك ُوانيككلُ أُو رككة ،واُواككتيُ -7
ىخ،ككك ُواسكككمخ ُأ  كككف ُهمسككك ُلأ كككرىي ُلأخ،بكككمُوأُركككرابم ُأ ة،كككخ ُو ت كككركُهكككيُو  كككاُ

ه ككك  يي ُأهمكككمُتكككتوُواركككرسُاكككي ُواككككخلهُواتتلسكككمُواةككك ُ نم، كككرُوالإوككك وعُأواة ككك  ُا
وافككك اُتسكككك،اُو وككككرلُوان ، ككك ُاة رلأككككلُلأكككك ُلأاخلككككرعُو ت كككركُأ كككك يُهمنككككرءُواككككلفسُ  ُ
لأاخلككرعُو ت ككركُتعةكك  ُواككمُحكك،ُ ويكك ُلأككيُلأاخلككرعُواكككخلهُواتتلسككم ُأتة،ككخ ُواكككخلهُ

واسسررككككسم ُواكككككخلهُُواتتلسككككمُواناخلككككمُاهت ككككركُاكككك ُلككككخهيييُلئسككككييي ُواكككككخلهُواتتلسككككم
 1واتتلسمُوا،ىلسم.

 

                                                             
66ُ-65-64-63صُصُ ُرواُ   كُلأ ، قسخسُ حهس ُُ،مط ُ ،  م 1
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 المبحث الثاني: دور الصورة الذهنية

  المطلب الأول: وظائف الصورة الذهنية

  لرُبف لُتع،سُأررئلُو تكر ُ روةًرُا ُواع  ُواخوح،ُأوا ش  يُ ايُوامُت،ااُوان مخلأرع 
أ وبحُ يُا اُ    ُلأر وُ س،ثُا ُوا، هُوال سم ُأق،ُول اسُتتوُهممُت،خ ُهلك،ُو اك واُ
وا ،ىكك،ُلأكككيُواككككخل ُل ككشُ  ُ ُ ناكككيُو هةنكككراُهمككمُتكككتكُواككككخلُواتتلسككم ُا،ل كككرُاككك ُل ر كككمُ
و لأكك ُتنطككلُلوككي،وًُتككرئهًُلأككيُواة ككرل ُوانبر كك هُأواليكك ُلأبر كك ه ُحيككاُ  ُتككتكُواكككخلُواةكك ُ

لرُ أ لإرصُا ُوان ر ُوان ل ُ أُواةل،سنك ُ أُوان ةن ك ُ أُهمكمُ تةنرلأةلكرُتة،خ ُا ُ  ترل
و ُتكةشُلأكيPsychologicalُFilterُ أُلأكراسلر ُتةشالُا ُوال ر مُهممُتيئمُلأ  حُلفسك ُو

 ها ُلؤ مُواخوق ُأتفسي كُأواساشُهمس  ُأ ك  ُتليي كُ روةرًُ  وُوكةنمكتُلأ ران كرُأتومكخلعُ
ُتتوُواف ا ُأتنايُواعرئشُبر تكر ُبةس يلُهنمية .ا ُ الُىةفاُلأ ُوت رترعُ

وا نكرتي ُُ،حياُ  ُت،خ يُواكخلهُوا ،ى،ه ُلأطل ُو تفرقُهمكمُلأخ كخ ُ،،ىك، ُوأُ سك ُتأىيك
هككيُلأ ككب ُهككيُوالإوكك هُواسككربعمُامفكك اُ أُوت رترتكك ُواةكك ُ خل ككرُرككربعرً ُُُ  أُوتةنرلأككرت ش ُ ُ اككخُ

،ُبرانخ كككككخهرعُوانككككك واُو ُىةكككككأث ُب كككككرُأواكككككخلُواتتلسكككككمُواةككككك ُا كككككرُوكككككممُلأكككككيُق  كككك ُ أُب يككككك
 1وا ن خل.

أت ةنكك،ُوانل ككنرعُأوانؤرسككرعُاكك ُتعكك، ن رُالفسكك رُام ن ككخلُوانسككة ، ُواككمُت ،نككمُواكككخلُ
واتتلسككككمُ اككككمُ منككككرعُ أُللأككككخزُ يكككك ُاف،سككككمُأواةكككك ُرككككخ ُتككككؤايُواككككمُلؤ ككككمُأوقكككك ُوانل،نككككرعُ

ُأتع، ن رُام ن خلُبط  عمُ ي ُلأبر  ه

وا هقرعُوا رلأمُهمكمُواككخلُواتتلسكمُاةعك، شُلفسك رُواكمُوا نكرتي ُوانسكة ،امُُكتوُاكُ هةنرا-
أ اككككُلأكككيُ كككه ُوا لأكككخزُ يككك ُوامف،سكككمُ أُوا،منكككرع ُحيكككاُ  ُتكككتكُوا لأكككخزُلأراسكككمُ  ُت ،نكككمُ

                                                             
22ُ-21-20ُصُ ُصلأ ، ُرواُ   كُ ُهممُه خه 1
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اككككخلُ تلسكككمُتسنكككلُلأ مخلأكككرعُهكككيُأوقككك ُلأ كككييُأبراةكككرا ُتكككةشُلؤ كككمُتكككتوُواخوقككك ُبط  عكككمُ يككك ُ
1ُلأبر  ه.

 لصورة الذهنية المطلب الثاني: بناء ا

 عخسُ، رزُوا هقرعُوا رلأمُا ُ لُوانؤرسرعُبأاوءُلرراة رُا ُتسعياُواةفرتشُبييُوانل،نكمُُ
أ،نرتي تكرُوا،و مسككمُأُوالإرل،سكم ُلأككيُ كه ُلألإةمككفُواوك ولأجُويههلأسككمُأواةطعفسكم ُ  ككراةًرُواككمُ

و ُتكككتكُواوككك ولأجُواةككك ُتكككؤايُواكككمُ    ُوا قبكككرعُأحكككلُلأشكككركلُواةككك ُتخو،ككك ُوا ن كككخل ُحيكككاُ
ُواو ولأجُت ةو ُلأيُرسرررعُوانؤرسم

حيككاُو ُاولككرءُوككخلهُانؤرسككمُلأككرُ  كك ُهمككمُوانؤرسككمُ  ُتةنةكك ُامسككفمُو،ةنرعسككمُأو ككسم ُ
حيككككاُ  ُتككككتكُوافمسككككفمُتنرلركككك رُوانل ككككنمُاكككك ُواأ ككككر ُواطوسعسككككمُوا را ككككم ُأاكككك ُظكككك أ ُ

واويئسككككم ُو زلأككككرع ُحيككككاُ  ُوافمسككككفمُو ،ةنرعسككككمُايُلأل ككككنمُتةككككأث ُاسكككك،ُ ويكككك ُبراأ ككككر ُ
أبراككخلهُواسراسكمُُ أتةكأث ُبسسرركرعُوانل كنرعُوا ك يُحيكاُ ل كرُتنطكلُههقكمُتكأثي ُأتكأث  

2ُامنل نم ُأوانل،نرعُوانلراسمُا ُ  تر ُوا نرتي 

أتةنطككلُوالإطكككخهُواأاكككمُاككك ُبلكككرءُوكككخلهُوانؤرسكككمُأُ  ككك ُهمكككمُوانل كككنمُتس،ىككك،ُلعكككرلُواعكككخهُ
نايُتس،ى،ُلعرلُواعكخه ُأ اككُلأكيُ كه ُواقسكرسُأوا  فُامنل،نمُ أُواف اُاةأرسسُواكخله ُأ 

ب،لورككمُاقسعككمُأواة كك  ُهمككمُوان ككراشُوارررككسمُأوان ككراشُواط فسككمُاكككخله ُأواكك،أوا ُواةكك ُتسككةل،ُ
واي ككر ُألأ و، ككمُوان ككراشُوي  ربسككمُأواسككموسمُلأكك ُوياولهُوا مسككرُامنل،نككم ُحيككاُ  ُوياولهُوا مسككرُ

ررة رُبييُوا نرتي ُوان لسكم ُألأكيُ كه ُتكتوُ  ك ُامنل،نمُ اليُبلخوح ُواعوخ ُأوا ا ُاسس
  ُتة كك  ُوياولهُوا مسككرُامنل،نككمُهمككمُوي،كك وءوعُواةكك ُىلبلكك ُ  ُتعككخسُب ككرُا كك ر ُاأواكك ُ
واكككك ا ُأتسييكككك،تر ُ نككككرُىكككك،ل ُلأسككككؤأاييُوا هقككككرعُوا رلأككككمُ رككككبر ُوال ككككر  ُ أُوافشككككل ُ نككككرُ
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،نككمُأُاكك ُتعكك، شُوانل،نككمُواكككمُىكك،ل خ ُ   ككرًُ رككبر ُوافشككلُأُوال ككر ُاكك ُواة ويكك ُهككيُوانل
1ُوا نرتي .

ولأرُوالإطخهُواطرلسمُأُت ُأ ك ُ طكمُان كراشُواككخلهُوان  ب كمُواةك ُتكخاُوانل،نكمُ  ُت،خل كرُ-
الفسككك رُاككك،يُوا نكككرتي  ُأتلكككرُ  ككك ُلأ  اكككمُ أ كككر ُوانؤرسكككمُأُ لأارلية كككر ُا ُواككككخلهُ  وُ

واةلكرق ُبكييُواخهكخاُأُُكرلتُب ي،هُهيُواخوق ُرخ ُ ك  ُلأكيُتسقسع كر ُأتلكرُ عك ُلكخ ُلأكي
همكككمُ يُلأؤرسكككمُ  ُت يككك ُهمكككمُ لب كككمُُتاكواسقسعكككم ُأركككخ ُىكككؤث ُهمكككمُركككن مُوانؤرسكككمُاككك

 ركئممُ رررككسم ُلأكيُلسككي؟ُألأكر وُل  كك،؟ُأبنكر وُلةنيككبُهكيُ ي لككر؟ُأهمكمُ يُلسككخُلكخاُ  ُ ف،كك ُ
ُايلرُو   ؟

اكمُوا نكرتي  ُأتلكرُأا ُوان حممُوا ي هُأتةنطلُا ُوبة،رلُواا،رلُالعلُواكخلهُوان  خبكمُ ُ-
  ككك ُو ةسكككرلُواوككك ولأجُواةككك ُتسكككة ، ُتعككك، شُوانل كككنمُام ن كككخل ُحيكككاُ ناكككيُو هةنكككراُهمكككمُ

ام ن ككخل ُا،ككيُواوكك ولأجُويههلأسككمُا ككرُتككأثي ُُرواوكك ولأجُواةكك ُتعكك،سُب ككرُوا هقككرعُوا رلأككمُب لرلأ  كك
 ككبُوتةنككرلأ شُ كوكك ُبساككشُاألتككرُويههلأكك  ُحيككاُ  ُواوكك ولأجُويههلأسككمُتطيكك ُولةبككركُو اكك واُأتُ 

حكككخ ُوانخ كككخهرعُواةككك ُىةلرأا كككرُو تككككر  ُحيكككاُ أ ُ  ككك ُلعكككلُوان مخلأكككرعُوانة معكككمُحكككخ ُ
وانل،نم ُأتعخسُثرلسرُواو ولأجُويههلأسمُبةفسي ُرسررمُوانل كنم ُأ تك،وا رُام نكرتي ُُعبيل رزو

هُ أُوانلإةمفم ُحيكاُ  ُواو،و كمُواككسسسمُاةشكايلُ لوءُو اك واُتك ُواة   كفُبراأ كر ُوانلشكأ
وانل،نككم ُا ُعسككر ُوان مخلأككرعُ ناككيُايُاكك اُبلككرءُوككخلهُهمككمُوانلشككأهُواةكك ُت،ككخ ُبرتةككمُ
وا،ككه  ُحيككاُو ُاولككرءُوككخلهُلورككلإمُأو ككسمُوان ككراشُ  كك ُهمككمُوانل ككنمُ  ُت ةنكك،ُهمككمُ

ُواو ولأجُويههلأسمُواكراقمُأوانسةن ه.

وا ن ككخلُاسسررككمُوانل ككنمُ  كك ُ   ككرُو هةنككراُواوكك ولأجُواةأثي  ككمُحيككاُ ل ككرُتككؤايُ رككةنرامُ
لأكككيُ كككه ُو حككك،وثُوالإروكككمُ كككراسفهعُواةككك ُتعكككرسُا ،كككر ُواككككسرام ُُ اككككأ سككك ُتأىيككك،ك ُأُ
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أوان ككرل  ُأتل،ككسشُواب ككرلوعُأتعكك، شُواةسكك سهعُأوانسككبعرعُوانةلخهككم ُأوا كك،و رُواةت رل ككمُحيككاُ
ر عُى ييكمككككخاُلأبيلسككككخ (أيأأواة ُبككككرلاخ(ُوُو ُواكككككخلهُواطيبككككمُتكككك ُلةككككر ُووس كككك ُاهتككككك

و لة لككككرعُ كوكككك 2017ُُوانسككككةن هُبككككييُوانل ككككنمُأ،نرتي تككككروُحيككككاُ  ُحسكككك ُ حكككككرئسرعُ
وا ككككران ُاا كككك رلُب كككك،ُواةمفب ككككخ  ُحيككككاُ  ُو لة ولككككرعُتةسكككككلُهمككككمُُموانسككككة م،ييُانيبولسكككك

أواككتي36ُُ%9,ُواسكككمُواكوكك ُلأككيُلسككبمُواسككخقُو  كك رلُوا ككران ُحيككاُحكككممُهمككمُلسككبم
و 1ُلأمسكككرلُ ألأ192ُ يُلأر نطكككلُُ%32,6مفب كككخ ُواكككتيُ نطكككلُلأمسكككرلُ ألأُ لأكككرسُواة205 نطكككلُ

حيكككاُ  ُوالة ولكككتُت ةوككك ُلأكككيُ كوككك ُواخركككرئلُوا رانسكككمُ روكككةرًُاككك ُهكككك ُوا قنلكككمُأواةسكككخ ُ
2ُوا قن ُار هةنراُهمي رُا ُواة أ جُاكخلهُوانؤرسمُ  ءُ ررر ُأ ب،ُلأل .

 المطلب الثالث: أهمية الصورة الذهنية

تتلسمُحس ُواني،و ُواتيُتسة نلُفس  ُحيكاُ  ُواككخلهُواتتلسكمُتة ،اُ تنسمُواكخلهُوا
تكك، لُاككك ُلأ ككر عُلأة ككك،اهُألأةلخهكككمُحسكك ُو حةسكككر  ُال ككرُتس،كككمُبرتةنكككرسُأوركك ُلأكككيُقوكككلُ

ُوا،ولرييُا ُه،هُتلإككرعُبسطسم ُ

همكمُوكخلت شُُعاف ُوان ر ُواسسرر ُل ،ُوهةنراُوا،طي ُلأكيُوا ؤركرءُأُوان  كسييُاهلةلإربكر
 ُحيكككككاُ  ُوا هقكككككرعُوا رلأكككككمُتم ككككك ُاألوًُترلأكككككرًُبرالسكككككبمُاشلإككككككسرعُوا رلأكككككمُاككككك،يُوا نكككككرتي 

أواقسكككراوعُواسسرركككسمُاككك ُوان ةن كككرعُوانلإةمفكككمُا ُوان  كككحُواسسررككك ُا ئرركككسرعُىة رلأكككلُلأككك ُ
 سةكككر ُواكككمُ، ككك،ُ كوككك ُا،سككك ُُع،ن كككخلُ ويككك ُبس كككشُاأاكككم ُألأة ككك،اُو تةنرلأكككرعُأو ت رتكككر

مُ ناكيُ  ُتةلكتيُلأكيُ يُ طكرءُلأكيُواقسكراوعُتأىي،تش ُحياُ  ُ كخسُواشلإكسرعُواسسررس
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  ةنكك،ُوا،طيكك ُُتاك ُأاكك1ماكك ُوال ر ككمُواككمُاعكك،و ُواطعككمُأ  ككرهمُوا، واسككُيواسسررككسم ُأتككخُلأككرُىككؤا
لأككككيُوان  ككككسيييُهمككككمُوا هقككككرعُوا رلأككككمُاةسككككي ُوككككخلت شُواشلإكككككسمُلأككككيُ ككككه ُويههلككككرعُ

ُأو  برلُوانةلخهمُواة ُتلإ،سُوخلهُواف ا.

اومكك،ُتم كك ُواكككخلهُواعخلأسككمُامومكك،ُوتةنككرسُبككراا ُحيككاُ  ُوال ككرسُواسككركشُاكك ُ يُاأاككمُُتاكأ كك
أبراة ككرأ ُلأكك ُوا يئككرعُوانؤرسككرتسمُأواة مسنسككمُ  نككلُهمككمُلرككشُوككخلهُحسككلمُهككيُواومكك، ُ نككرُ

ُلأيُ لأارلرعُيزوامُو مُ،خول ُ أُلأ راشُرموسمُا ُوخلت ر ُُر سرأاخ ُبالُلأرُا،ى 

خلهُواومكككك، ُل كككك،ُواسككككيلنرُأوانسكككك حسرعُ ُ نككككرُىم كككك ُوان، كككك ُألأككككيُو هنككككر ُواةكككك ُت،ككككخ ُوكككك
واشلإككك ُأواككبيُواككخول ُواسككرئ،ُأ لنككرلُواسككمخ ُوا ككرسُأوا ككراوعُأواةعميكك،ُأواقككسشُاألوًُ ويكك وًُاكك ُ
تشايلُوخلُوان ةن رعُواة ُت وك ُهل كر ُألأكيُتلكرُتة كحُ تنسكمُالوركمُوا خولأكلُوانكؤث هُاك ُ

2ُ ُأقتُلأس،ا.ت،خ يُواكخلهُوان  خبمُان ةن ُلأ ييُأا

امنؤرسكرعُحيكاُ  ُوانؤرسكمُت ةوك ُواككخلهُ  لأرُا ُلأرُ لإصُوانؤرسمُاراكخلهُلأ نمُ طي 
واتتلسمُوانلطب مُا ُ  تر ُ،نرتي ترُبنطربمُل سُوانر ُامنؤرسمُحياُت ُواةك ُتنطكلُركن مُ
وانؤرسككمُولأككرسُ،نرتي تككرُأ منككرُ رلككتُرككن مُوانؤرسككمُ،يكك،هُهلكك،ُوا نككرتي ُ منككرُزواهُ لبككر ُ

ىةبوىكك،ُو تةنككرسُب ككتوُوانكككطمحُلأككيُوكك  ُ، ككرزُُتاكرسككمُأُلنختككرُأُتسعيككاُ تكك،وا ر ُأاككوانؤُ
وا هقككرعُوا رلأككمُوالإككرصُبرانؤرسككرعُأوانل ككنرع ُألأككيُوا خولأككلُواناخلككمُاكككخلهُوانؤرسككمُ
ولأككككرسُ،نرتي تككككرُل كككك، ُواة رلأككككلُلأكككك ُواببككككرئيُلأككككيُ ككككه ُوان ككككرلأهعُوايخلأسككككم ُ كككك رلُواشكككك  مُ

 ش  امُأوااخو ُوانسةلإ،لأمأوا، اخلُأو تةنرسُبشالُوا

ولأرُلأيُوا رل ُويههلأ  ُا،ألُواكخلهُواتتلسمُىةنطلُا ُول  رُلأيُو  ُو ههسُألشك ترُ
أهاسككك رُاككك ُوان ةنككك  ُأ ؤ ككك،ُتكككتوُوان لكككمُو أُتكككخُ ميلوككك يوُحيكككاُىككك يُ  ُأركككرئلُو تككككر ُ
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عكككخسُتم ككك ُاألوًُترلأكككرًُاككك ُتشكككايلُواككككخلهُواتتلسكككمُأهككك  ُواككككخلهُ نكككرُتككك ُاككك ُوان ةنككك ُأت
أررئلُو ههسُب،ألُترسُأ ررر ُا ُلش ترو ُأ ةنطلُ ر رسُأررئلُو ههسُاك ُ مكاُواككخلهُ
واتتلسككمُاكك ُ  تكككر ُ،ن خلتككرُبيهةبرلتكككرُوالراككتهُواةككك ُتطككلُلأكككيُ ها ككرُوا نكككرتي ُهمككمُوا كككراشُ
أهممُو ح،وثُوانسمسمُأوا رانسكمو ُحيكاُتنطكلُواككخلهُواتتلسكمُوالكرتجُواكتتل ُوال كرئ ُام نمسكمُ

يههلأسمُهممُوا ن كخل ُأل كر ُوا نمسكمُويههلأسكمُلأك تبمُبخوكخ ُوان مخلأكمُأُلركشُواككخلهُو
واتتلسمُأ عخ ياخ سُايخل (ُا ُتكتوُواكك،اوُ  ُلخعسكمُلأ مخلأرتلكرُهكيُو  ك  ييُتعك لُوكخلتشُ

اةك ُ وكبستُوانكك،لُوا   سك 1ُا ُهعخالكروُأ ُ حك،ُىل،ك ُوايكخسُ تنسكمُتكتكُواخركرئلُو هكهسُو
حيككاُ  ُأرككرئلُو هككهسُتعكك،سُىخلأسككرًُتسككرلوًُلأككيُو  بككرلُأأ، ككرعُوال كك ُأواكككخلُُان مخلأرتلككر 

2ُأوا لرأ ييُواة ُلأيُ أل رُ  ُتؤايُوامُ ماُأت،عسشُوخلُ تلسمُ أُلنطسم.

 

                                                             

 
166ُ-165صصُُلأ ، ُرواُ   ك ُلكي هُووسرع  2
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 المبحث الأول: ماهية المؤسسة الخدماتية

 المطلب الأول: نشأة وتطور المؤسسة الخدماتية

إن المنضمة قديمة قدم الانسان حيث أن الانسان منذ القديم وهو يعيش في شكل 
أن  عمجموعات وتكتلات من أجل الصيد والتصدي للأعداء، ولأن الانسان لا يستطي

يعيش بمعزل عن غيره، يشكل انتمائه للمجموعة ضرورة إنسانية تنبثق عن طبيعة السلوك 
وفي هذا الصدد ثمة عبارة للعالم الألماني )ماكس فيبر( يقول "إن  الاجتماعي،

)البيروقراطية( ويقصد بها المنظمة الرسمية التي تقوم بأعمال محددة ماهي الا أكبر 
  1الإنساني"إختراع للحضارة والإنتاج 

فالمؤسسات التي نراها اليوم هي نتاج لتحولات سياسية واقتصادية واجتماعية التي مرت 
، هالبشرية بها، فقد كان الانسان يبذل جهد بدني وفكري من أجل الحصول على ما يحتاج

فالمؤسسة هي وحدة إنتاجية وهي أساس ونواة النشاط الاقتصادي للمجتمع، فقد مرت 
صادية بعدة مراحل وهي في المجمل عبارة عن مراحل متتابعة، من الإنتاج المؤسسة الاقت

  2البسيط الى المؤسسات الدولية والعالمية.

                                                             
، الطبعة الأولى، دار المسيرة السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليميةمحمد عبد المجيد، ، فاروق عبده فليه  1

 83،ص2005لنشر والتوزيع، عمان،سنة
الماستر، تخصص إدارة وإقتصاد المؤسسات، قسم علوم مذكرة، المؤسسة الاقتصادية وثقافة التغييرمراد بودالي،   2

 5،ص2014/2015،-مستغانم-التسير، جامعة عبد الحميد بن باديس
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فالمؤسسة هي عبارة عن وحدة اجتماعية تتكون من علاقات مهنية وإنسانية، رسمية وغير 
فيما  رسمية، تساعدهم على تحقيق أهداف مشتركة من خلال التعاون والتنافس والتفاعل

 1بينهم.

فالمؤسسة هي إذاً تنظيم من الموارد الاقتصادية البشرية والمادية، والمورد البشري هو 
 الأساس في أي مؤسسة، حيث أن المؤسسة يمكن إعتبارها كتنظيم بشري 

 مرحلة قبل الثورة الصناعية                                                      .1
مرحلة نضام الإنتاج العائلي البسيط والتي سادت من وجود الانسان الى ظهور  .1

ولقد تميزت هذه المرحلة بالركود والاكتفاء بالفلاحة، حيث  18الثورة الفرنسية في القرن 
الوقت كان يهتم بالزراعة ورعاية المواشي والتي إعتبرها أساسية  ذلكأن الانسان في 

سيد التجارة، والمنازل كانت عبارة عن أماكن للعمل للبقاء، وكانت المقايضة هي 
الزمن حيث أن الاسر ذو النفوذ تستغل  ذلكوالإنتاج، وكان النضام الاقطاعي يسيطر 

الاسر الفقيرة في المزارع، ولكن مع إزدياد السكان وتجمع مختلف الاسر حول 
ب في الأراضي الفلاحية تكونت المدن والتجمعات الحضارية، والتي كانت سب

 الانتفاض على الطبقة الحاكمة
نظام الطوائف الحرفية وهي المرحلة المتمثلة في تكوين التجمعات  ظهورمرحلة    .2

ظاهرة البطالة  ظهورالحضرية وإرتفاع الطلب على المنتوجات ملابس أدوات الإنتاج و 
 والاعمال المستقلة، وأدى هذا الى تكون ورشات يتجمع فيه العاملين الذين يملكون 

نفس الحرفة، والطائفة الحرفية هي نظام يظم جميع العاملين في فرقة واحدة في 
المدينة من المدن من أجل حماية أنفسهم، تنظيم صناعتهم وتطويرها، وهو تمهيد 

 للمؤسسة 

                                                             
 ، مجلة أفاق للبحوث والدراسات، المركزة من الإنتاج الى إعادة الإنتاج، تحليل سوسيولوجي للمؤسسزينب شنوف  1

 65، ص، الجزائر2019 ، جانفي3الجامعي لإيليزي، العدد
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النضام المنزلي للحرف: وتتمثل بالاتصال بالاسر في منازلهم وتمويلهم بالمواد من  .3
هكذا ظهرت فئة العمال الحرفيون الذين لايملكون سوى أجل إنتاجهم لسلعة معينة، و 

 عملهم، وممولون من طرف تجار أصحاب رؤوس أموال.
 الثورة الصناعية                                                     دمرحلة ما بع .2
من  االمانيفكتورة: والمتمثلة في تجميع الحرفيين في مكان واحد حتى يتمكنو  ظهور .1

"المانوفكتورة" والتي  مراقبتهم بشكل أحسن، وهكذا ظهرت المصانع في شكلها الأول
 تتكون من أدوات بدائية يشتغل عليها العمال بأيديهم، تحت إشراف المالك

المؤسسة الصناعية  ظهورالمؤسسة الصناعية الألية: في بداية القرن الثامن عشر  .2
مشغلة لعدد كبير من العمال وكذا بروز تقسيم الالية والمتمثلة في المؤسسة الكبرى ال

 العمال، وإدخال المكينة
التكتلات والشركات المتعددة الجنسيات: دفع التطور الذي شهده الاقتصاد الرأس  .3

مالي بالمؤسسات الى إتباع استراتيجيات خاصة، تمكنها من الولوج الى الأسواق 
 1العالمية والسيطرة عليها، 

 مفهوم المؤسسة الخدماتيةالمطلب الثاني: 

يصعب تحديد مفهوم واحد لهذا النوع من المصطلحات حيث أنها تتعد تعريفاته وفق 
للمجال المكاني والزماني للمصطلح، حيث أن بسبب التطور الذي شهده علم الاجتماع 
حول العمل وما طرأ على العمل من تغيرات، أصبح يأخذ مفهوم المؤسسة معاني متعددة 

طلح "مؤسسة" الى المصنع، المنظمة، المنشأة، وأشكال مختلفة، فهناك من يشير بمص

                                                             

 docx (live.com).(1المحور الأول تسيير المؤسسة ) المؤسسة، محاضرات المحور الأول، الجزء الأول،  1 

https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Felearning-facsceg.univ-annaba.dz%2Fpluginfile.php%2F12932%2Fmod_resource%2Fcontent%2F1%2F%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25AD%25D9%2588%25D8%25B1%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25A3%25D9%2588%25D9%2584%2520%25D8%25AA%25D8%25B3%25D9%258A%25D9%258A%25D8%25B1%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25A4%25D8%25B3%25D8%25B3%25D8%25A9%2520%25281%2529.docx%23%3A~%3Atext%3D%25D8%25AB%25D8%25A7%25D9%2586%25D9%258A%25D8%25A7%253A%2520%25D8%25AA%25D8%25B9%25D8%25B1%25D9%258A%25D9%2581%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25A4%25D8%25B3%25D8%25B3%25D8%25A9%2C%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25AA%25D9%2583%25D9%2584%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D9%2588%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25B4%25D8%25B1%25D9%2583%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25AA%25D8%25B9%25D8%25AF%25D8%25AF%25D8%25A9%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25AC%25D9%2586%25D8%25B3%25D9%258A%25D8%25A7%25D8%25AA.&wdOrigin=BROWSELINK
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Felearning-facsceg.univ-annaba.dz%2Fpluginfile.php%2F12932%2Fmod_resource%2Fcontent%2F1%2F%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25AD%25D9%2588%25D8%25B1%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25A3%25D9%2588%25D9%2584%2520%25D8%25AA%25D8%25B3%25D9%258A%25D9%258A%25D8%25B1%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25A4%25D8%25B3%25D8%25B3%25D8%25A9%2520%25281%2529.docx%23%3A~%3Atext%3D%25D8%25AB%25D8%25A7%25D9%2586%25D9%258A%25D8%25A7%253A%2520%25D8%25AA%25D8%25B9%25D8%25B1%25D9%258A%25D9%2581%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25A4%25D8%25B3%25D8%25B3%25D8%25A9%2C%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25AA%25D9%2583%25D9%2584%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D9%2588%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25B4%25D8%25B1%25D9%2583%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D8%25AA%25D8%25B9%25D8%25AF%25D8%25AF%25D8%25A9%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D8%25AC%25D9%2586%25D8%25B3%25D9%258A%25D8%25A7%25D8%25AA.&wdOrigin=BROWSELINK
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ولذلك سوف نحاول من خلال هذه المطلب إعطاء مجموعة من 1والنسق بالمؤسسة، 
 التعريفات التي يمكن استخلاص منها الفهم الجيد "للمؤسسة"

والمؤسسة لغةً: من الفعل أسّسَ، يؤسْسُ، تأسيسا، فهو مؤسس، والمفعول مؤسس )أسس 
 عدته جعل له أساس، أسس المشروع: بمعنى أنشأه(قا عالبناء: وض

المؤسسة حسب "معجم اللغة العربية المعاصرة" وتعني منشأة تؤسس لغرض معين، أو 
فيه المنفعة، مثلا: مؤسسة جامعية هي كل ما  سلمنفعة عامة ولديها من الموارد ما تمار 

 2لها من مكتبات وكليات ومعاهد ومراكز بحوث. عيتب

مة مؤسسة الى اللغة الفرنسية حسب القاموس  فهي تترجم الى كثير من أما ترجمة كل
 ,fondation, établissement, firmeالمصطلحات فنجد كلمة مؤسسة تقابلها:
institution, institut, organisation 3 وهذا دليل على أن كلمة مؤسسة واسعة،

المكان الذي أستخدم  وتستخدم في الكثير من الجوانب، حيث أن المصطلح يتغير حسب
 فيه.

 وهناك مجموعة من التعاريف الاصطلاحية في علم الاجتماع  والعلوم الإنسانية منها:

المؤسسة حسب )المدرسة التقليدية الكلاسيكية(، بأنها مؤسسة ذات وحدة اجتماعية تظم 
يه مجموعة من العناصر الأساسية، أولها الموارد المالية وهي رأس المال الذي تقوم عل

المؤسسة، الموارد المادية من مختلف الات الصناعية، بالإضافة الى أهم مورد في أي 
 مؤسسة والمتمثل في الموارد البشرية، وهي كل من المسيرين والعامليين

                                                             
 63ص ،مرجع سبق ذكره ،زينب شنوف  1
 93مرجع سبق ذكره، ص أحمد مختار عمر، 2
 691، ص2004لبنان،  دار الكتب العلمية، ،الطبعة الثانية ، مكتب الدراسات والبحوث،فرنسي-القاموس عربي 3
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وبالنسبة )للمدرسة البنائية الوظيفية(، انطلقت من تصور أن المؤسسة هي عبارة عن 
بالبيئة الخارجية، والنسق الاجتماعي للمؤسسة  نسق اجتماعي فرعي مفتوح، يؤثر ويتأثر

جزء من نسق اجتماعي أكبر وأشمل كالمجتمع، الا أن نسق المؤسسة يختلف عن 
 1الاتساق الأخرى في خاصية وهي سعي المؤسسة لتحقيق هدف واضح ومحدد.

ويعرف برنارد المؤسسة" بأنها أنساق فرعية تدخل في نطاق ما، يعرف هذا النطاق 
التعاوني، ويتكون النسق التعاوني من عناصر مركبة فيزيقية، بيولوجية، شخصية بالنسق 

اجتماعية، تنشأ بينها علاقة منظمة من نوع خاص كنتيجة للتعاون بين شخصين أو أكثر 
 من أجل تحقيق هدف واحد على الأقل"

 ويعرف ماكس فيبر المؤسسة " بأنها تركيب بيروقراطي وطائفي يحتوي على مجموعة من
القواعد والإجراءات التي تحدد شكل المؤسسة في كل مكتب وفي كل منظمة بالإضافة 
الى وجود هيكل تركيبي معين يحدد العلاقات وتدفقات السلطة وحدود كل قسم، حيث يتم 

 تركيب البيروقراطيين في سلم أوتوقراطي يظمن الرقابة بالقواعد الوطائفية.

لان: إن المؤسسات هي أساليب للعمل والاحساس ويعرف "بودون وبوريكو" المؤسسة ويقو 
 2والتفكير،)متبلورة( والى حد ما ثابتة، ملزمة لمجموعة إجتماعية معينة ومميزة لهم.

أما في علم الاقتصاد يعرف "ناصر دادي عدون" المؤسسة بأنها كل تنظيم اقتصادي 
تاج من أجل إنتاج مستقل مالياً في إطار قانوني واجتماعي معين، هدفه دمج عوامل الإن

وتبادل سلع وخدمات مع أعوان اقتصاديين أخرين، بغرض تحقيق نتيجة ملائمة، وهذا 

                                                             
 64ص زينب شنوف، مرجع سبق ذكره،  1
، 2002أوت8، مديرية النشر جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، الاجتماعيةمؤسسات التنشئة د.مراد زعيمي،   2

 44ص
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ضمن شروط اقتصادية تختلف باختلاف الحيز المكاني والزماني الذي يوجد فيه، وتبعاً 
                                                                   1لحجم ونوع نشاطه.

اما في الجانب القانوني يتم تعريف المؤسسة في هذا المجال على أنها كل وحدة قانوية 
سواء كانت شخص طبيعي أو معنوي، تتمتع بالاستقلال مالي وحرية في صنع القرار 

 2وتنتج سلع أو خدمات.

اما كلمة "الخدماتية" وهو مصطلح من أصل كلمة "خدمة" والذي يعني حسب المعجم 
دة، أو فضل، هدية عناية واهتمام، مثال: إدارة الخدمات: مكتب لتقديم العربي: مساع

 3المساعدات وأعمال الصيانة

والتي تعني حسب القاموس  service4وكلمة خدمة باللغة العربية ترادفها بالفرنسية كلمة 
( خدمة شخص ما dictionnaire de la langue françaiseالمدرسي للغة الفرنسية )

                                                        5طلبه منك، مثل خدمة البائع لزبائن. أي إعطائه ما

والتعريف الاصطلاحي لكلمة خدمة بأنها:" كل عمل رسمي أو غير رسمي، غايته تقديم 
 المساعدة أو القيام بنشاط معين، لهدف محدد" 

قدمه طرف ما إلى طرف أخر يكون ويعرف "ثامر البكري" بأنها فعل أو أداء يمكن أن ي
جوهره غير ملموس ولا ينتج عنه أي تملك، وإن إنتاجه قد يكون مرتبط بإنتاج مادي وقد 

 "ن لا يكو 
                                                             

 3، ص2018/2019عين تموشنت، -، المركز الجامعي بلحاج بوشعيبإقتصاد المؤسسةأ.كوديد سفيان،   1
 3مرجع سبق ذكره، ص كوديد سفيان،أ.  2
 621أحمد مختار عمر، مرجع سبق ذكره، ص 3
 129، ص2007، قاموس مدرسي، الطبعة الأولى، الجزائر، الطلابمرشد لايوجد مؤلف،   4
5  Dictionnaire de langue française ,larouse,Italy,1986,p732 
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اما التعريف الكلي للمصطلحين "المؤسسة الخدماتية" هي منظمة تقوم على أشخاص -
 ذلكلأرباح و قادرين ومتمكنين من العملية الاقتصادية بوسائل خاصة تهدف الى تحقيق ا
 .1عن طريق إشباع رغبات الزبائن كما تسهر على تقديم وتحسين نوعية الخدمة

 المطلب الثالث: خصائص المؤسسة الخدماتية

من خصائص المؤسسة الخدماتية خاصية "الا ملموسة"، حيث أن المؤسسة الخدماتية 
ولكنها في المقابل تقوم بتحويل المدخلات المادية الى مخرجات غير ملموسة مادياً، 

تحول المدخلات المادية الى مخرجات محسوسة في صورة خبرات، تجارب يمر بها 
العملاء، ولكن عند القيام بالتحويل ترتبط بها كيانات مادية تتساوى من خلالها بخدمة 

والاستوديو التصويري، ولكن في الأخير  تالمقدمة مثلا: الاشهار الذي يتطلب الكاميرا
 عند المشاهد وتصور.ينتج صورة 

تتميز المؤسسة الخدماتية أيضاً بشدة المنافسة والتقليد فيها: حيث نجد أن زبائن المؤسسة 
من أماكن إنتاجها، بل ويشاركون في إنتاجها  ذلكمن خدمات و  هيحصلون على ما يطلبون

ولا يمكنهم تخزينها،  عليه من خدمات ولا ن مباشرةً، ولا يمكن للزبائن امتلك ما يحصلو 
يستهلكونها، بالمعنى الاقتصادي، فهذه الخدمات دائماً متغيرة ومتنوعة لارتباطها بما 

 يطلب كل عميل، وهو ما يمثل خاصية الفناء او الهلامية  

                                                             
الماسههتر،  مههذكرة، واقععا الاتصععال الععداخلي فععي المؤسسععة الخدماتيععة ال  ائر ععةأسههمهان يحههي، -2شهههيرة كواشههي-1  1

ية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعيهة، جامعهة العربهي بهن مهيهدي أم تخصص اتصال وعلاقات عامة، قسم علوم الإنسان
 11ص ،2014/2015البواقي، 



 دماتيةمفاهيم عامة حول المؤسسة الخ  الث:                      الفصل الث

 

64 
 

خاصية "الجودة الشاملة" وهي من ميزات الأساسية للمؤسسة الخدماتية، لأن الجودة تعتبر 
قوم عليها المؤسسة من أجل ضمان مستوى عالي من أكبر الاستراتيجيات التنافسية التي ت

 2، والجودة هي إتقان العمل"1من الجودة في ميدان الخدمات

تعتمد المؤسسة الخدماتية على تكنولوجيا المعلومات ويقصد بتكنولوجيا المعلومات 
والاتصال بالتركيبة من الدعائم الاتصالية التي تمثل مصدر التغيير في المؤسسات أو 

و ترتبط هذه التكنولوجيا المعلومات بشكل كبير بإنتاج الخدمة  3رفقة المؤسسات"وسائل لم
 وتقديمها للعملاء، وتعبر قوة تنافسية لها لما تقدمه هذه التكنولوجيات للمؤسسة الخدماتية،

إن المؤسسة الخدماتية هي مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب لها، لأن المؤسسة 
ثر الى التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ عليها في البيئة، ثم تقوم المؤسسة الخدماتية بحاجة أك

الخدماتية بتشخيص المشكلة أو الفرضية وتحليلها، قصد تحيد نمط قرارها، ويمكن أن 
 أو إداري أو قرارات أو تغيرات أخرى.  ييكون القرار استراتيج

دمة ذاتها وبين الشخص الذي خاصية الا تزامنية، ونعني بها درجة الارتباط بين درجة الخ
يتولى تقديم الخدمة، حيث أن من الصعب أحياناً فصل الخدمات عن شخصية البائع، 
حيث أن أداء خدمة معينة قد يحدث جزئياً او كلياً في لحظة وقت استهلاكها، فالسلع 

لى التقدم ا ذلكتنتج ثم تباع ثم تستهلك لكن الخدمات تباع ثم تنتج ثم تستهلك، مثال على 
 مدرسة معينة أي البيع ثم الخدمة تبدأ أي الإنتاج ثم تستهلك أي التعلم

                                                             
وعلاقات  الماستر، تخصص إتصالمذكرة، واقا العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ال  ائر ةسحنون ريحانة،   1

عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر، سنة 
 91، ص2014/2015

 418معجم اللغة العربية، ص 2
كية تكنولوجيات المعلومات والاتصال نقطة إنطلاق إصلاح القطاع الاتصلات السلسعيد بغداد، ، خواني ليلى 3

 52ص ،2018،السنة10العدد 06الجزائر، المجلد مجلة دفاتر بوادكس، ،ولاسلكية
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الملكية: عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي والإنتاج 
أن المستهلك له الحق فقط بإستعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكها،  ذلكالخدمي، و 

 1كالمقعد في الطائرة

 الثاني: دور المؤسسة الخدماتيةالمبحث 

 المطلب الأول: تصنيفات المؤسسة الخدماتية

تختلف أنواع المؤسسات الخدماتية حسب الأنشطة أو السلطة التي تعمل على إدارة 
 : من بين تصنيفات المؤسسة الخدماتية ما يليالمؤسسة الخدماتية و 

ات الخدماتية ؤسسنموذج لتصنيف الم 1988 سنة farmer et Haywod قدم كل من
  :أبعاد أساسية هي يقوم على أساس ثلاثة

 )درجة الاتصال والتفاعل)عالي/منخفض  
 )درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمة)عالي/ منخفض  
  /درجة القدرة على تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل )عالي

 منخفض(

بتصنيف  1989سنة " Crawich et Vandermer" وفي حالة متشابهة قام كل من
 :المؤسسات الخدماتية حسب بعدين أساسين هما

 )درجة التفاعل والاتصال )منخفض/مرتفع 
  خدمة فقط، خدمة مع بعض السلع،)درجة وجود سلعة في عملية الخدمة 

 1(خدمة في شكل سلع

                                                             
 92-91صص   مرجع سبق ذكره،، سحنون ريحانة 1
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  :فيصف المؤسسات الخدماتية حسب ما يلي "Kother" أما

 حتياطية، الافهناك مؤسسات القطاع الخاص كالمخازن ة: حسب نوع الملكي
وهناك مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة والمشافي ، مؤسسات التوزيع، البنوك

  .الحكومية
 فهناك مؤسسات تعمل في سوق : حسب السوق الذي تعمل فيه المؤسسة
                                                           )أقسام الحاسوب) نتاج كخدماتالا
 فهناك مؤسسات خدماتية ذات اتصال مرتفع  : حسب مستوى الاتصال

 )كالغسالة بعملائهاوهناك مؤسسات ذات الاتصال المنخفض الضعيف  بعملائها
 2ة(.العامهة أو الخاص الأوتوماتيكية

 الخدماتية: وظائف المؤسسات لثانيالمطلب ا

وضيفة الموارد البشرية: تتعلق هذه الوظيفة بالأفراد العاملين في المؤسسة  .1
الخدماتية، من حيث إختيار العاملين وتعينهم، ووضع المعايير السليمة لعملية 
الاختيار، كما تتعلق هذه الوضيفة إشباع حاجات المادية والنفسية للعمال وحفيزهم 

 لتحقيق الأهداف المؤسسة
المالية: هي مجموعة من المهام والعمليات التي تسعى في  وضيفة .2

مجموعها الى البحث عن الأموال في مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة 
الخدماتية، حيث تضمن المؤسسة الخدماتية الى كل الأنشطة الهادفة اليها في 

 تسير الأموال الخاصة بالمؤسسة الخدماتية

                                                                                                                                                                                         
، تخصص تسويق فندقي الماسترمذكرة، مكانة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الخدماتيةقرودي وردة،  1

، 1945ماي8سياحي، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير، جامعة
 59-58ص ص ،2019/2020قالمة،

 59، صلمرجعنفس ا قرودي وردة، 2
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نشطة التي تسمح بتحويل المدخلات الى وضيفة الإنتاج: وتتكفل بتلك الأ .3
مخرجات بمعنى خلق خدمات من خلال الموارد الأولية ذات الفائدة للمستهلك 

 1النهائي
الوظيفة التجارية للمؤسسة: تقوم هذه الوضيفة من خلال أفراد أو من خلال  .4

مسؤولين يتم تعينهم لضمان حركة الموارد وضمان حركة السلع ومختلف إحتيجاتها 
، كمدخلات ومخرجات المؤسسة، من السلع والخدمات المقدمة الى السوق، منها

 وتشمل هذه الوضيفة نشطين اساسين هما:
التسويق: وهو النشاط الذي يقوم ببيع السلع أو الخدمات التي أنتجتها  . أ

 المؤسسة، وخدمة مابعد البيع
التمويين: ويقصد به مجموعة من المهام والعمليات التي تقوم من أجل  . ب
وفير مختلف عناصر المخزون المحصل عليه، والذي تحصل عليه المؤسسة ت

 مسبقاً من خلال برامجها وخططها، ويندرج ضمن نشاط التموين نشطين هما:
 اليه من  جالشراء: والمتمثل في حصول المؤسسة الخدماتية على ما تحتا

 معدات والات الازمة لعمليتها
 زن للتأكيد من مرافقة الدخل المادي التخزين نقصد به دخول المواد الى المخ

 مع ماهو مسجل في الفواتير ثم يحفظ في المخزون                                                       
وضيفة البحث والتطوير: وتقوم هذه الوظيفة بالاستعانة بالابحاث  .5

لبحث والدراسات والبحوث والارتقاء بجودة ماتقدمه المؤسسة ووجود وظيفة ا
 والتطوير مرتبط بوجود:

 وحدة تنظيمية قادرة على إجراء البحوث، مثل الاستبيانات والاحصائيات . أ
 توفر القدرة المالية لأجراء البحث والتطوير . ب
 القدرة على إستيعاب نتائج البحوث والاستفادة منها . ت

                                                             
 94، صذكره سبق مرجع سحنون ريحانة، 1



 دماتيةمفاهيم عامة حول المؤسسة الخ  الث:                      الفصل الث

 

68 
 

 مرونة العمليات والإجراءات والهيكل التنظيمي . ث
 1وجود رغبة لدى الإدارة في التغير . ج

     المطلب الثالث: اهمية المؤسسة الخدماتية 

صحيح أن القطاع الخدماتي ينتج مواد غير مادية وغير ملموسة، لكن لا أحد ينكر أهمية 
هذا القطاع، حيث أن البلدان التي تهتم بهذا القطاع والنشطات الخدماتية، هم في كثير 

الدول التي تركز بشكل كبير من الأحيان من الدول المتطورة والمتقدمة، على عكس 
بالقطاع الصناعي والفلاحي، ومن بين هذه الدول التي تهتم بالقطاع الخدماتي نجد 
الولايات المتحدة الامريكية، أستراليا، والصين والتي يتصفون بالمراتب الأولى، حيث نجد 

لكثير من ، فقد تحولت ا2بالمئة من القيمة المضافة العالمية70أن الخدمات تساهم بنسبة 
الاقتصاديات الدول، من اقتصاديات التصنيع الى اقتصاديات خدمة، حيث أن أكثر من 

من الناتج الداخلي الإجمالي في الولايات المتحدة الامريكية هو من الخدمات، وهذا  70%
 يبرز مدى أهمية هذا النشطات

شروع لأن حيث أن الخدمة تعتبر عنصراً رئيسياً من عناصر وضيفة الإنتاج في الم
النشاط الخدماتي يؤدي الى إحداث تغير مادي ملموس في السلعة حتى تؤدي السلعة 
العمل المطلوب منها بأكبر كفاية ممكنة أو حتى تؤديه السلعة العمل بأفضل طريقة 

 حالية، حيث أن من أهداف المؤسسة الخدماتية هي:

                                                             
 96-95-94ص ص سبق ذكره، مرجع سحنون ريحانة، 1

2 1-B.Bentalha, 2-Ahmioui,3-L.Alla, la performance Des Entreprise de Services :Un 
cadrage théorique d’un consept évolutif, Revue AME, 2020, vol2 ,n1, p63 
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 1مواد أو التصنيعتنفيذ شروط الضمان الخاص بالاداء، وعدم وجود عيوب في ال-

 توفير الضمان الشخصي من خلال النتائج-

 الحضور قصد إظهار الثقة وإعطاء صورة للمؤسسة من خلال القدرات-

توفير المعلومات: حيث أن المعلومات تلعب دور كبير في الاقتصاديات المتطورة، -
ل حيث أن توفير المعلومة لزبون بخصوص سلعة التي تقدمها للمستهلك، لكي يحص

المستفيد على قيمة حقيقية أو فائدة مرجوة من الخدمة المقدمة، والمستفيد للخدمة يريد 
معرفة تلك الخدمات التي تلبي إحتياجاتهم ورغباتهم بالشكل الأمثل، من الوسائل 

 المعتمدة:

 إنشاء مراكز معلومات متخصصة-

 تدشين حملات إعلانية تعريفية-

 المشاركة في المعارض والمؤتمرات-

تقديم الاستشارة: حيث تقديم الاستشارة بشكل مجاني للعميل يساهم بشكل كبير في إبرام 
بالإمكان تحقيقها لولا  نالصفقات، حيث أنها تدفع العميل إجابي لتحقيق المنفعة، ما كا

 هذه الاستشارة

استلام الطلبات: وهي أساسية من خلال اتفاق الزبون على اقتناء خدمة فإن استعداد مقدم 
الخدمة لإتمام الصفقة، بمعنى استلام طلبية المستفيد ومعالجتها، بغية توفيرها في الوقت 

 والمكان المحدد

                                                             
، تخصص الماسترمذكرة، أهمية الم  ج التسو قي الخدمي الموسا في تحسين الخدمات التأمينيةمرقاش سميرة،  1

، السنة -شلف-إدارة أعمال، قسم علوم التسير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسير، جامعة حسيبة بن بوعلي
  24-23، ص2006/2007
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صيانة ورعاية العميل: حيث أنها أفضل ورقة، حيث أنها تعكس سعادة القاء بالعملاء 
 المحددين والترحيب بهم والعملاء القدامى فترسخ عندهم صورة جيدة عن المؤسسة

: وهي مساعدة الزبائن على محافظة ممتلكاتهم وتوفير نكات المستفيديحماية ممتل
 التسهيلات

اقتراحاتهم،  ذلكمعالجة الشكاوي: تتمثل هذه الخطوة في عالجة شكاوي العملاء وك
 1والاستجابة لها مثال: كخدمة مصلحة خدمة الزبون.

 

                                                             
الماستر، تخصص الاتصال  مذكرة، واقا التسو ق الالكتروني في المؤسسة الخدماتيةبثينة قشار،غادة مرواني، 1

-أم البواقي-نسانية، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيديوالعلاقات العامة، قسم العلوم الإ
 68-69صص ، 2019/2020،سنة
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 نبذة تاريخية عن بريد الجزائر: -1

 POSTنشأة مؤسسة بريد الجزائر، في الحقبة الاستعمارية والتي كانت تسمى 
TELEGRAPHE TELEPHONE والتي كانت مهمتها هي الحفاظ الارتباط بالمدينة ،

الصحف ومبيعات الصحف  من خلال إستلام أوامر النقود والشبكات البريدية وإشتركات
ومبيعات الطوابع، وإستمرت بريد الجزائر بعد الاستقلال التسير وفق التشريعات النظام 

  1975الفرنسي وبصفة عادية حتى سنة 

إن ميلاد بريد الجزائر، هو نتيجة لعدة عوامل لا يمكن التحكم فيها، فمحاولات الجزائر 
يه  من شروط على الدول التي ترغب في الانظمام الانظمام للمنظمة العالمية للتجارة وماتمل

 اليها والسوق العالمية في خضم تأثيرات العولمة

نشأت مؤسسة البريد نتيجة لعدة إصلاحات شملت إعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات 
حرية التصرف الكاملة، لهذا التعامل الاقتصادي للمشاركة في  ذلكبحيث أعطت الدولة ب

ادي والاجتماعي للدولة، وكانت مؤسسة بريد الجزائر تسير وفق أحكام الامر النمو الاقتص
 1والمتضمنة قانون البريد والمواصلات 1975ديسمبر  30المؤرخ في  75-89

 بطاقة فنية عن مؤسسة بريد الجزائر: -2

بريد الجزائر هي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري التي تأسست وفق الامر رقم 
، المتضمن قانون البريد والمواصلات موضوعة 1995ديسمبر  30خ في المؤر  89/75

تحت وصاية وزارة البريد والمواصلات السلكية ولاسلكية والتكنولوجيات الرقمية، يديرها مجلس 
إدارة، يرأسه الوزير المكلف باليريد بالبريد أو ممثل عنه، ومدير عام معين بموجب المرسوم 

                                                           
في الترويج لخدمات مؤسسة بريد الجزائر، مذكرة تندرج ضمن  POSTE DZنريمان عبيدات، دور موقع   1

وعلاقات عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة  متطلبات نيل شهادة ماستر، إتصال
 68-69ص ص ،2019/2020العربي بن مهيدي ام البواقي، دفعة 
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ة ل"بريد الجزائر" ومصالحها المركزية بباب الزوار الجزائر رئاسي، يقع المديرية العام
 العاصمة

 ولديه في أقسام المهن:

 الشبكة ومهن البريد 
 النقدية والخدمات المالية البريدية 
 البريد والطرود 

ومهام بريد الجزائر تكلف المؤسسة بالسهر على تنفيذ السياسة الوطنية لتنمية الخدمات 
لية البريدية من خلال التكفل بنشطات التسير للخدمات وكذا تجديد البريدية والخدمات الما

 2وتنمية الهياكل الموطة بها
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 (poste.dz) بريد الجزائر - "العموميّة ذات الطّابع الصّناعي والاقتصادي بريد الجزائر
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر:  -3

 1الشكل رقم:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
3 

 

 

 
                                                           

، مذكرة تندرج ضمن في الترويج لخدمات مؤسسة بريد الجزائر POSTE DZ، دور موقع نريمان عبيدات 3
متطلبات نيل شهادة ماستر، إتصال وعلاقات عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

 70ص، 2019/2020العربي بن مهيدي ام البواقي، دفعة 

 المديرية العامة

 مديريات عاملية مديريات الدراسة

 م، الشؤون الدولية والقانونية-1

 الاتصالم، -2

م،الدرسات الاستراتيجية و -3

 التخطيط والتنظيم

 م، المراقبة الداخلبة-4

 م،الجودة-5

 م،الاملاك  -6

 م،المصالح الفردية-1

 المصالح المالية-م-2

 م،الموارد البشرية-3

 م،المالية والمحاسبة-4

 م،الوسائل العامة-5

 م،التجارة-6

 م،الاعلام الالي-7
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 الكمي والكيفي للجداول: التحليل -1
 التحليل الكمي والكيفي للجداول البسيطة: -1

 :توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس1الجدول رقم
 الإجابة        

 الجنس
 التكرار  
 

 النسبة المؤية

 %57 57 ذكر

 %42 42  انثى

 %100 100 المجموع
 

حيث أن نسبة الذكور هي  نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الاناث،
 ، 24%ثم تليها نسبة الاناث التي تقدر بنسبة  ،75%

الفئة الأكثر تواجداً في الأماكن التي تم توزيع فيها الاستبيان وهي مؤسسات بريد بحكم ان  
 الجزائر وفي الأماكن العامة
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 : توزيع المبحوثيين حسب متغير السن:2جدول رقم

الاجابة                  
 السن

 النسبة المؤوية التكرار

 24أقل من  18
 

21 21% 

 %50 50 30أقل من 24

 %18 18 36أقل من  30

 %11 11 50أقل من  36

 %100 100 المجموع
، ثم نسبة 30أقل من  24، وهي فئة %50من خلال الجدول يتبين أن اعلى نسبة هي 

، وفي 36أقل من  30والتي تمثل فئة  %18ثم نسبة  24أقل من  18التي تمثل فئة  21%
  %100من مجموع المبحوثي  %11، والتي تمثل 50أقل من  36الأخير فئة 

وهي  30أقل من  24حيث أن من خلال الجدول يتبين ان الفئة الأكثر استجوابا هي الفئة 
الفئة المناسبة حيث أنها الفئة العمرية الأكثر مناسبة لهذا الاستبيان بحكم انها تملك معرفة 

لأن هذه الفئة العمرية تهتم بتكنولوجيات الاتصال أكثر من  في هذا الشئن ورصيد معرفي
حيث ان معظم الافراد في هذا السن لا  24اقل من18اما الفئة الثانية فهي من  ، نضيرتها

يعرفون جيداً صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك ولكن تبقى الفئة الأكثر وجوداً في شبكات 
فهي  36اقل من  30، اما الفئة الثالثة هي نترنتالتواصل الاجتماعي والأكثر استعمالا للا

 فئة قليلة 
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 : توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعلمي3جدول رقم

 الإجابة              
 المستوى  التعلمي

 النسبة المؤية التكرار

 %1 1 ابتدائي
 %5 5 متوسط

 %12 12 ثانوي 
 %82 82 جامعي

 %100 100 المجموع
  

بالنسبة للمستوى التعليمي الجامعي،  %82نلاحظ من خلال الجدول ان اعلى نسبة هي    
و  %5والتي تمثل المستوى الثانوي وتليها المستوى التعليمي المتوسط  %12ثم تليها نسبة 

، وكان الاختيار للمستوى الجامعي السيطرة %1في الأخير المستوى التعليمي الابتدائي ب
بحكم أنها الفئة الأكثر استعمالا لتكنولوجيات الاتصال و الأكثر إهتماماً بشبكات التواصل 
الاجتماعي، والأكثر إستجابتاً لهذا النوع من البحوث بحكم أنهم قام بدراسات عليا وذو 

ا من المعرفة في هذا المجال ولكن مستوى أكاديمي، ثم المستوى الثانوي الذي يملك نوعا م
ليست بما فيه الكفاية، ثم تليها المتوسط وهي فئة قليلة حيث أن لم نجد الكثير في المستوى 
المتوسط حيث أن تم توزيع الاستمارات في مكاتب البريد ولم يوجد الكثير من هذا المستوى، 

يين يملكون مستوى متوسط او ثم المستوى الابتدائي الذي شبه منعدم بسبب ان معظم الجزائر 
 اكثر
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 هل تتابع صفحة بريد الجزائر؟ :4جدول رقم

 النسبة المؤوية التكرار الإجابة
 %67 67 نعم

 %33 33 لا
 %100 100 المجموع

وأما غير  %67نلاحظ من خلال الجدول أن عدد المتابعين لصفحة بريد الجزائر تمثل 
 %100من مجموع  %33المتابعين لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك تمثل 

بسبب ان  ذلكحيث أن الذين يتابعون الصفحة هم أكبر من الذين لا يتابعون الصفحة و 
الصفحة معروفة، حيث انها هي التي تمثل اكبر شركة في الخدمات المالية في الجزائر، و 

 الجزائريين اكبر المستعملين لموقع فيسبوك،

لعدة أسباب  ذلكواما الذين لا يتابعون الصفحة فهم زبائن لهذه المؤسسة ولكن لا يتابعونها و  
الشركة صفحتها على هذه المواقع او  كمتلانقص التقنيات التكنولوجية او عدم علمه با

 لنقص الترويج من طرف المؤسسة او عدم امتلاك الزبون لحساب في موقع فيسبوك
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 تكرار زيارة صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوكمدى  : 5الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %50.74 34 نعم

 %49.25 33 لا
 %100 67 المجموع
  

ثم تليها  %50.74من خلال الجدول يتبين ان الفئة التي اجابة ب"نعم" هي الأكبر بنسبة 
 67من مجموع المتابعين %49.25الفئة التي إجابة ب"لا" بنسبة 

حيث نلاحظ ان الذين يكررون زيارة صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك أكبر من الذين لا 
اما للحاجة للمعلومات او التحديث اليومي للاخبار الشركة وهذا دليل  ذلكالزيارة، و  ن يكررو 

على حاجة الزبائن لهذه الصفحة، اما الذين لا يكررون زيارة الصفحة إما أن الصفحة 
 يتابعونها ولا كن لا يتعاملون معها أو يزورونها في المناسبات فقط
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من  بريد الجزائر على الفيسبوك : التفاعل مع منشورات صفحة مؤسسة6الجدول رقم
 عدمه

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %52.23 35 نعم

 %47.76 32 لا
 %100 67 المجموع

 

نلاحظ ان الذين أجاب ب"نعم" أكثر نسبة من الذين أجاب ب"لا" حيث أن الذين أجاب   
المتابعين لصفحة بريد ، من مجموع %47والذين يمثلون "لا" بنسبة  %52ب"نعم" يمثلون 

 الجزائر على الفيسبوك

يتفاعلون مع منشورات صفحة مؤسسة بريد الجزائر  %52.23من خلال الجدول يتبين أن 
لا يتفاعلون مع منشورات صفحة بريد الجزائر، ويعود السبب  %47.76على الفيسبوك، و

هتمام أو ان المنشورات لعدة عوامل منها المنشورات التي تقوم الصفحة بنشرها غير مثيرة للا
 لا تصل الى الجمهور
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مؤسسة بريد الجزائر على : نوع المنشورات التي يتفاعل معها متتبعي صفحة 7الجدول رقم
 الفيسبوك

 النسبة التكرار الإجابة
 %14.58 14 منشورات تعريفية بالمؤسسة

 %32.29 31 منشورات توظيحية لطرق التعامل مع المؤسسة
 %30.20 29 خاصة بمسبقات التوظيف والعملمنشورات 

 %22.91 22 منشورات ترويجية للمنتوجات والخدمات الخاصة بالمؤسسة
 %100 96 المجموع

نلاحظ من خلال الجدول أن أكثر المنشورات يتفاعل معها الجمهور هي: منشورات 
بمسبقات ، وتليها منشورات خاصة %32.29توضيحية لطرق التعامل مع المؤسسة بنسبة 

ثم منشورات ترويجية للمنتوجات والخدمات الخاصة  %30.20التوظيف والعمل بنسبة
، وأخيراً منشورات تعريفية بالمؤسسة والذي يتفاعل معها ما %22.91بالمؤسسة بنسبة 

 %14.58نسبة

ويعود إحتلال المنشورات التوضيحية لطرق التعامل مع المؤسسة للمرتبة الأولى بسبب ان 
بائن يطالعون أوقات العمل على هذه الصفحة والأيام التي لاتعمل فيها المؤسسة معظم الز 

طرق الدفع وايام الدفع، ثم منشورات خاصة بمسبقات التوظيف والعمل خاصة وان معظم 
العاطلين عن العمل يريدون العمل في مؤسسة بريد الجزائر، ثم تليها في المرتبة الثالثة 

لمختلف العروض التي  ذلكوالخدمات الخاصة بالمؤسسة و منشورات ترويجية للمنتجات 
تقدمها المؤسسة من ارسال الطرود الى البلدان المختلفة والتكلفة خاصتا ان المؤسسة الأكثر 
إستعمالا في هذا المجال في إرسال الرسائل والطوابع البريدية، ثم في المركز الأخير 

ائريين يعرفون المؤسسة وهذه المنشورات المنشروات تعريفية بالمؤسسة وبحكم أن كل الجز 
 تشعر القارء بالملل
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: تأثر متابعي صفحة بريد الجزائر بحجم التفاعلات على المنشور من أجل 8الجدول رقم
 من عدمه التفاعل

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %56.71 38 نعم

 %43.28 29 لا
 %100 67 المجموع

، يرى أن حجم التفاعلات يؤثر في إتخاذ لقرار %56.71نلاحظ من خلال الجدول أن 
 لايتأثر بحجم التفاعلات لكي يتفاعل مع المنشورات %43.28التفاعل مع المنشورات و

حيث أن المتابعين لصفحة بريد الجزائر أكثرهم يهتمون بحجم التفاعلات في أي منشور قبل 
مهما كان أهميته حيث ان القيام بعملية تعليق أو أي تفاعل، وهذا يؤثر على المنشور 

عدد المتفاعلين معه وهذه الصورة تأثر على  هالأغلبية لا يهمه المنشور بقدر ما يهم
المنشور لذا على العاملين في صفحة بريد الجزائر الانتباه لهذه النقطة، أما الفئة الأقل فترى 

 في المنشور وهذا امر جيد دأن عدد المتفاعلين مع المنشور ليس مهم بقدر ما يوج
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 : تقريب صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر المؤسسة من الموطن9الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %50.75 34 نعم

 %49.25 33 لا
 %100 67 المجموع

وهم الذين يرون أن صفحة  %50.75من خلال الجدول أعلاه يتبين أن أعلى نسبة هي 
يرون أن الصفحة  %49.25الفيسبوك لبريد الجزائر قربت المؤسسة من المواطن  وما نسبة

 لم تعمل على تقريب المؤسسة من الموطن

ويعود السبب إلى أن الأكثرية يرى أن صفحة الفيسبوك قربت المؤسسة من المواطن إلى أن 
افة بينه وبين المؤسسة حيث أنه لاتبعد أكثر من الكثير من المتابعين لصفحة وجد قرب للمس

المسافة بينه وبين شاشة الكمبيوتر، والوجود الدائم لصفحة للاطلاع على الاخبار المؤسسة 
 وإعطاء الشكاوي إلى أعلى مستوى،

يتعملون مع المؤسسة عن طريق  أما الفئة الثانية التي لا ترى أي تقريب للمواطن فهم لا 
 و استعملاهم لطريقة التقليدية تالتعاملاالهياكل القاعدية لهذه  أو نقص نترنتالا
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 :إطلاع صفحة بريد الجزائر الزبائن بأهم المنتجات10الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %56.72 38 نعم

 %43.28 29 لا
 %100 67 المجموع

  

ترى ان الصفحة تطلعهم على أهم المنتجات  %56.72من خلال الجدول يتبين أن  
بأهم المنتجات حيث أن الفئة الكبرى ترى أن  مترى أن الصفحة لا تطلعه %56.72و

بسبب أن  ذلكالمؤسسة بريد الجزائر عبر صفحتها على الفيسبوك تطلعهم بأهم المنتجات و 
 هذه الفئة هي الأكثر إستعمالًا لموقع الفيسبوك 

أما الفئة الثانية التي أجابت ب"لا" فهي لا تستعمل فيسبوك بكثرة أو ان سياسة الاتصال 
 المعتمدة من طرف الصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك ليست جيد 
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 المؤسسة معاملات لزبائنال: تسهيل صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك 11الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %70.15 47 نعم

 %29.85 20 لا
 %100 67 المجموع

  

ثم  %70.15نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الإجابة ب"نعم" كانت النسبة الأعلى ب
 %29.85الإجابة ب"لا" بنسبة 

حيث ان النسبة الكبيرة ترى أن الصفحة الفيسبوك لبريد الجزائر سهلت تعاملاتهم مع 
من خلال عدة تقنيات، أما الفئة الثانية لم تجد تسهيلات من طرف صفحة  ذلكالمؤسسة و 

لعدة أسباب كعدم معرفتهم الطرق التعامل معها عن طريق  ذلكبريد الجزائر على الفيسبوك و 
 صفحة الفيسبوك أو عندهم تجارب سيئة مع صفحة الفيسبوك لبريد الجزائر
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صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك لمؤسسة بريد : الإضافة التي زادتها 12جدول رقم
  الجزائر

 النسبة التكرار الإجابة
 %33.33 31 سهولة التواصل بشكل دائم مع المؤسسة

 %24.73 23 التعرف على المنتجات والنشطات بشكل فوري 
 %25.80 24 إمكانية طرح التساؤلات والاستفسارات
 %16.12 15 وخدماتهاإبداء الآراء حول المؤسسة ومنتجاتها 

 %100 93 المجموع
من خلال الجدول نلاحظ أن إجابة سهولة التواصل بشكل دائم مع المؤسسة هي المرتبة    

ثم تليها في المرتبة الثانية إمكانية طرح التساؤلات والاستفسارات ، %33.33الأولى بنسبة 
والنشطات بشكل فوري بنسبة ، ثم في المرتبة الثالثة التعرف على المنتجات %25.80بنسبة 

ثم في المرتبة الرابعة إبداء الآراء حول المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها بنسبة  24.73%
16.12%  

حيث نلاحظ أن أكثر المتابعين لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك يرون خاصية "سهولة 
مؤسسة"، حيث التواصل بشكل فوري مع المؤسسة من أهم الميزات التي أضافتها الصفحة لل

أن هذه الميزة من أفضل الخاصيات التي سهلة عملية التواصل بين الزبائن والمؤسسة، ثم 
الإضافة إمكانية طرح التساؤلات والاستفسارات بسب سهولات نقل الشكاوي والاستفسارت الى 
أعلى المسؤلين، ثم تليها خاصية التعرف على المنتجات والنشطات بشكل فوري حيث ان 

خاصية سنحت التعرف على العروض الجديدة للمؤسسة خاصتاً خاصية نقل الطرود، هذه ال
 وفي الأخير إبداء الآراء حول المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها
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 لي صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك:و :الاتصال بأحد مسؤ 13جدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة

 %25.37 17 نعم

 %74.62 50 لا

 %100 67 المجموع

 

متابع لصفحة لديهم تجربة  67من مجموع  %25.37نلاحظ من خلال الجدول أن مانسبة 
، اما الذين  %25.37في الاتصال لاحد مسؤولي صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك ومن 

ولم تكن لهم أي تجربة مع خدمة الزبائن لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك هو  لم يتصلو
 من مجموع المتابعين لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك %74.62بنسبة 

هي نسبة كبيرة بالمقارنة بالذين إتصلو بالصفحة، وهذا يدل على أن  %74.62ونلاحظ أن 
لرقمي كثيراً ويفضلون الاتصال عن طريق، الكثير من المتابعين لا يهتمون بالاتصال ا

 الطرق المتعددة منها: الرسائل الكتابية، والاتصال بالانتقال الى المكان
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: نوعية الرد في حال الاتصال بمسؤول بخدمة الزبائن في صفحة الفيسبوك 14جدول رقم 
 لبريد الجزائر

 النسبة التكرار الإجابة

 %88.23 15 اجابي

 %11.76 2 سلبي

 المجموع
 

17 
 

%100 
 

رد إيجابي من المسؤولين  تلق   %88.23نسبة  نلاحظ من خلال الجدول أن هناك ما
 كان تجربة سيئة سلبية وكان رد سلبي %11.76و

ربما يعود لرد السريع من طرف خدمة الزبائن ولكن في بعض الأحيان  حيث أن الرد الاجابي
لأسباب تقنية أو مشاكل في خلية  ذلكيحدث تماطل في الرد على الرسائل او عدم الرد و 

 الاتصال
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 خدمة الزبائن عبر صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر كافية:-15جدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %34.33 23 نعم

 %65.67 44 لا
 %100 67 المجموع

  

أجاب ب نعم، بأن خدمة الزبائن في بريد الجزائر  %34.33نلاحظ في الجدول ان نسبة 
 يظن أن خدمة الزبائن في بريد الجزائر عبر الفيسبوك غير كافية %65.67كافية ،ونسبة

حيث ان الذين يرون أنها كافية فبنسبة لتجربتهم الجيدة في المساعدة اما الذين أجاب ب"لا" 
يعود لان الصفحة تخصها عدة أمكانيات الترويج لخدماتها، وسوء التسير الصفحة من  ذلكف

 طرف العمال
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رضا الزبائن من الخدمات المقدمة من طرف صفحة بريد الجزائر على -16جدول رقم
 الفيسبوك:

 النسبة التكرار الإجابة
 %58.21 39 نعم

 %41.79 28 لا
 %100 67 المجموع

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الفئة التي أجابة ب"نعم" هي الفئة الكبيرة بنسبة 
وثانياً الفئة التي ترى أن الخدمات المقدمة من طرف صفحة بريد الجزائر على  58.21%

 %41.79الفيسبوك غير مرضية بنسبة 

حيث أن الفئة الكبرى ترى الخدمات المقدمة من طرف صفحة بريد الجزائر مرضية وجيدة 
نية او لعدة أسباب منها مشاكل تق ذلكأما الأخرى فترى بأنها  لم ترقى للخدمات الجيدة و 

 نقص المنشورات المقدمة من الصفحة لزبائن
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 أهمية صفحة مؤسسة بريد الجزائر في الفيسبوك في التواصل والتعامل:17الجدول رقم-

 النسبة التكرار الإجابة
 %74.63 50 نعم

 %25.37 17 لا
 %100 67 المجموع

 

ب"نعم" وهي أعلى نسبة من الذين  أجاب   %74.63نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 
 %25.37أجاب ب"لا" المتمثلة ب 

حيث أن الفئة التي اجابت ب"نعم" ترى ان صفحة مؤسسة بريد الجزائر في الفيسبوك مهمة 
في التواصل والتعامل مع المؤسسة اما الفئة الثانية وهي الأقل من الأولى ترى أن الصفحة 

مؤسسة ويعود السبب إلى إستعمال هذه الفئة لطرق غير مهمة في التواصل والتعامل مع ال
 أخرى أو أنها لا تتعامل مع المؤسسة بالطرق الالكترونية
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الجزائر على :تحسن الصورة الذهنية من خلال ماتقدمه مؤسسة بريد 18الجدول رقم
 صفحتها على الفيسبوك

 النسبة التكرار الإجابة
 %77.61 52 نعم

 %22.39 15 لا
 %100 67 المجموع

  

من خلال الجدول أعلاه نرى أن الفئة التي أجابت ب"نعم" هي النسبة الأولى بنسبة  
مؤسسة  هوهي أكبر من الفئة التي لا ترى تحسن المؤسسة من خلال ما تقدم 77.61%

من مجموع المتابعين لصفحة بريد %22.39بريد الجزائر على الفيسبوك التي هي بنسبة 
 الجزائر على الفيسبوك 

ويعود السبب إلى أن الكثير من الجمهور المتابع لصفحة بريد الجزائر يمتلك صورة جيدة 
على تكنولوجيات الاتصال عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي وترسخت لديه هذه الفكرة 

ه الشبكات من مؤسسات وشركات مما كون له صورة جيدة على كل مايتم تداوله في هذ
 كبرى 
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: ارتباط المتابعين اكثر بالمؤسسة بريد الجزائر من خلال صفحتها على 19الجدول رقم
 الفيسبوك

 النسبة التكرار الإجابة
 %59.70 40 نعم

 %40.30 27 لا
 %100 67 المجموع 

 

، وهي اكبر %59.70إجابة ب"نعم" تتمثل في نسبة  نلاحظ من خلال الجدول أن الفئة التي
  %40.30من نسبة الفئة التي اجابت ب"لا" المتمثلة ب

ويعود السبب الى ان أكبر فئة المتابعة للصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك يشعرون بارتبط 
الصفحة للمتابعين، والوجود الدائم لخدمة زبائنها عكس التعاملات  أكثر من خلال ماتقدمه

 التقليدية التي تشعر الزبائن بالبعد وعدم الوجود الدائم.
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 لها ة:تحسن أداء الصفحة بريد الجزائر منذ بداية المتابع20الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %67.16 45 نعم

 %32.83 22 لا
 %100 67 المجموع

 

إجابة ب"نعم" ثم تليها الفئة التي إجابة  %67.16نلاحظ من خلال الجدول ان مانسبة 
 من مجموع المتابعين لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك %32.83ب"لا" بنسبة 

حيث نلاحظ ان الفئة التي تشعر بان أداء الصفحة بريد الجزائر في تحسن منذ بداية متابعة 
دة أسباب حيث ات الصورة الذهنية للمتابعين تغيرة بشان الصفحة، الصفحة ويعود هذا لع

الى  يوكل المؤسسة وهذا يعود ال اعتماد المؤسسة على التكتولوجيات الرقمية وهذا ما يؤد
تحسن رؤية المتابعين الاجابية نحو المؤسسة اما الفئة الثانية فهي اقل من الأولى وهي التي 

لصفحة بقية كما هي دون تغير وهذا لعدة أسباب منها نقص ترى ان الأداء لم يتحسن وان ا
 استعمال المتابعين لصفحة لخصيتها المتعددة، وترسخ الصور التقليدية للمؤسسة في اذهانهم
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 : اكتفاء المتابعين بالصفحة للحصول على المعلومات التي يحتجونها21الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %49.25 33 نعم

 %50.75 34 لا
 %100 67 المجموع

 

 %50.75إجابة ب"نعم" وما نسبة  %49.25نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا ما نسبة 
 إجابة ب"لا" ويوجد تقارب كبير بين هاذين الفئات ولكن الفئة الأكثر هي "لا"،

لعدة أسباب  ذلكبالصفحة للحصول على المعلومات و  ن حيث ان الكثير يرون ان لا يكتفو 
مثل عدم ثقتهم بهذا النوع من تكنولوجيات الاتصال "الفيسبوك" أو اعتيادهم التقرب دائم الى 

  مؤسسة بريد الجزائر والحصول على المعلومات،
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 : تحسين خدمة بريد الجزائر بسبب صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك22الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %61.19 41 نعم

 %38.80 26 لا
 %100 67 المجموع

 

والفئة الثانية  أجاب "نعم" وهي الأولى، %61.19نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان مانسبة 
 %100من مجموع الفئة المتابعة لصفحة  %38.80وهي اقل من الأولى بنسبة 

حيث ان الفئة الكبرى ترى ان خدمة بريد الجزائر قد أصبحت افضل بسبب الصفحة بريد 
الجزائر على الفيسبوك حيث ان الفئة الأكثر قد سهلة الصفحة لها خدمات البريد من خلال 
الخدمات عن بعد، والكثير من الخصائص اما الفئة الثانية فهي لا ترى أي تحسن في خدمة 

لصفحة، ولهذا على المؤسسة دراسة هذه الفئة ومحاولت حل المشاكل بريد الجزائر بسبب ا
 التي يوجهها هذه الفئة
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 : قابلية تغير المؤسسة "بريد الجزائر" في حالة وجود بديل23الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %47.76 32 نعم

 %52.24 35 لا
 %100 67 المجموع

 

أجاب ب"لا" واما الفئة الثانية فهي فئة"نعم"  %52.24مانسبة نلاحظ من خلال الجدول ان 
حيث ان يوجد تقارب بين النسبتين والفئة الأكثر هي "لا" وهي ترى انها لن  %52.24بنسبة 

لعدة أسباب ، والفئة الثانية ترى انها سوف تغير  ذلكتغير المؤسسة في حالة وجود بديل و 
لهذه الأسباب التي تم تسجيلها في  ذلكالمؤسسة اذا كانت لها الفرصة او مؤسسة أخرى و 

 الجدول تحتاه

 عدم تغير المؤسسة في حالة وجود بديل تغير المؤسسة في حالة وجود بديل
اذا كان هنالك الأفضل من تلك المؤسسة -

 يستحسن تغيرها
للتعرف على خدمات المؤسسات الأخرى وتقديم -

 روح المنافسة
 جودة الخدمات المقدمة وطريقة ترويجها للخدمة-
لتكوين منافسة والذي سوف يؤدي الى الرقي -

 بالخدمات
 نقص الأموال في المراكز -
 مدة الانتظار الطويلة بسبب كثرة الزبائن-

 لانها مؤسسة عمومية واشجع المؤسسة الوطنية-
 لاني متعود على هذه المؤسسة-
مؤسسة بريد الجزائر تغيرت الى الأفضل ليست -

 كالسابق
 لانها جيدة-
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من طرف  : التقييم العام لصفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك24الجدول رقم 
 المتابعين لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك

 النسبة التكرار الإجابة
 %8.95 6 ممتاز

 %58.21 39 جيد
 %10.44 7 جيد جداً 

 %17.91 12 سيء
 %4.47 3 سيء جداً 

 %100 67 المجموع
 

ثم تليها  %58.21نلاحظ من خلال الجدول أن الفئة التي أجابت ب"جيد" هي الأولى بنسبة 
ثم تليها الفئة التي أجابت ب"جيد جداً" بنسبة  %17.91الفئة التي أجابت ب"سيء" بنسبة 

و في  %8.95ثم في المرتبة الرابعة الفئة التي أجابت ب"ممتاز" وذلك بنسبة  10.44%
 %4.47بنسبة  ذلكالأخير الفئة التي أجابت ب"سيء جداً" و 

حيث أن الفئة الكبرى المتابعة لصفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك تقيم الصفحة 
مؤسسة التحسين افضل وعليه ب"جيد" حيث انها تشعر ان المؤسسة لزالت في تطور وعلى ال

على المؤسسة التحسين من  ذلكول %17.19الزيادة، بالمقابل نلاحظ أن "سيء" يمثل 
صورتها والاهتمام بها، ثم يأتي التقيم "جيد جداً" و "ممتاز" في المرتبة البعد أخيرة و أخيرً 

 "سيء جداً"
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 التحليل الكمي والكيفي للجداول المركبة:-2
:علاقة متغيرات الدراسة بتسهيل صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر 25رقمجدول 

 المعاملات لزبائن:

 الإجابة                  
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 16,42% 11 %21.05 4 %14.58 7 24اقل من 18

 55,22% 37 %52.63 10 %56.25 27 30اقل من24

 13 %10.52 2 %22.91 11 36اقل من  30
%19,40 

 6 %15.78 3 %6.25 3 50اكثر من  36
%8,96 

 %100 67 %100 19 %100 48 المجموع

 %1.49 1 %0 0 %2.08 1 ابتدائي

 %4.47 3 %5.26 1 %4.16 2 متوسط

 %10.44 7 %10.52 2 %10.41 5 ثانوي 

 %83.58 56 %84.21 16 %83.33 40 جامعي

 %100 67 %100 19 %100 48 المجموع

نلاحظ في الجدول من خلال متغير السن أن صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر قد    
بالنسبة للفئة  %52.63ثم تليها نسبة  %56.25سهلت معاملته مع المؤسسة كزبون بنسبة
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اقل  24التي ترى بأن صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك لم تقم بأي تسهيلات بالنسبة للفئة 
  30من 

يرى بأن الصفحة  %22.91فنجد تفاوت كبير حيث أن  36اقل من  30اما الفئة الثانية 
 لاترى أي تسهيل  %10.52سهلت التعاملات وفي المقابل 

يرى أن هنالك تسهيلات من  %14.58جد أن ن 24اقل من  18ثم نجد الفئة الثالثة وهي 
 ترى بأن ليس هنالك تسهيلات  %21.05طرف الصفحة و

ترى أن هنالك تسهيلات  %6.25نجد  50أقل من  36ثم في المرتبة الأخيرة نجد الفئة 
 لاترى أن هنالك أي تسهيلات %15.78و

ات، حيث ان اما في ما يخص متغير المستوى التعليمي نجد تفاوت كبير بين المستوي
يرى أن الصفحة لبريد الجزائر على الفيسبوك قد سهلت المعاملات مع المؤسسة  83.33%

 يرى أن ليس هنالك أي تسهيلات بالنسبة للمستوى التعليمي الجامعي %84.21وما نسبة 

يرى ان هنالك مساعدة من طرف  %10.41ثم نجد المستوى الثانوي حيث ان مانسبة 
 لايوجد أي تسهيلات %10.52الصفحة ومانسبة 

ليس هنالك أي  %5.25ترى ان هنالك تسهيلات و %4.16ثم المستوى المتوسط حيث نجد 
 تسهيلات 

بالنسبة ان  %0بالنسبة للمساعدة و %2.08وفي الأخير نجد المستوى الابتدائي نرى 
 الصفحة لم تساعد

هم الأكثرية الذين  30من  اقل 24من خلال البينات الرقمية يتبين لنا ان الفئة العمرية بين -
حيث بحكم انها الفئة العمرية  %56.25يرون ان الصفحة قد سهلت التعاملات بنسبة 

الأكثر تحكماً بالأدوات التكنولوجية، والأكثر استعمالا لشبكات التواصل الاجتماعية، ثم نجد 
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ثم في فقط يرون أنها سهلة  %14.58ب 24اقل من  18النسبة تنخفض في الفئة العمرية 
 %6.25ب 50اقل من  36الأخير 

، حيث أن الفئة بينما عند الذين يرون بان الصفحة لم تسهل التعاملات تقابلاها نفس الأرقام
، من مجموع المبحوثين %50بحكم انها الئة الأكثر استجوابا  ب 30اقل من  24الأولى هي 

بنسبة  24اقل من  18مجموع "لم تسهل" ثم الفئة الثانية  من %52.63ونجد انهم يمثلون 
 36اقل من  30ثم تليها الفئة الأخيرة  15.78ب 50اقل من  36ثم تليها الفئة  21.05%

 %10.52ب

اما متغير المستوى التعليمي نجد ان المستوى الجامعي في المرتبة الأولى من الذين يجدون 
ة تممتاز بمستوى فكري جيد اما المستويات تسهيلات من طرف الصفحة بحكم ان الفئ

 الأخرى فنرها تنخفض كلما ترجعنا في المستويات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



وتحليل المعلومات والبينات المتعلقة بالدراسة الاطار التطبيقي لدراسة: عرض   
 

101 
 

:علاقة متغيرات الدراسة بكفاية خدمة الزبائن عبر صفحة الفيسبوك 26الجدول رقم 
 لمؤسسة بريد الجزائر 

 الإجابة                  
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 11 %13.04 6 %23.80 5 24اقل من 18
%16.51 

 37 %56.52 26 %52.38 11 30اقل من24
%55.22 

 13 %19.56 9 %19.04 4 36اقل من  30
%19.40 

 6 %10.86 5 %4.76 1 50اكثر من  36
%8.95 

 %100 67 %100 46 %100 21 المجموع

 %1.49 1 %2.17 1 %0 0 ابتدائي

 %4.47 3 %4.34 2 %4.76 1 متوسط

 %10.44 7 %13.04 6 %4.76 1 ثانوي 

 %83 56 %80.43 37 %90.47 19 جامعي

 %100 67 %100 46 %100 21 المجموع
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انا مانسبة  30اقل من  24نلاحظ في الجدول من خلال متغير السن بنسبة للفئة 
يرى ان خدمة الزبائن عبر صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر كافية وما  52.38%

 غير كافية  %56.52نسبة 

ترى بانها كافية وما نسبة  %23.80 ةحيث أن ما نسب 24اقل من  18اما الفئة الثانية هي
 ترى بانها غير كافية 13.04%

نها غير كافية ترى ا %19.50حيث نجد ان  36اقل من  30اما الفئة الثالثة هي 
 ترى انها غير كافية %19.04و

يرون انها غير كافية  %10.86حيث ان نجد 50اقل من  36اما الفئة الرابعة 
 كافية%4.76و

اما في ما يخص متغير المستوى التعليمي نجد ان اكبر النسبة في المستوى الجامعي حيث 
 ترى انها غير كافية  13.04ترى انها كافية و %90.47ان 

 ترى انها غير كافية  %13.04ترى انها كافية و %4.76في المستوى الثانوي نرى اما 

 ترى انها غير كافية %4.34ترى انها كافية و %4.70اما في المستوى المتوسط ، نجد 

 ترى انها غير كافية و منعدمة بنسبة لكافية %1وفي الأخير نجد المستوى الابتدائي ب

يرون ان خدمة  30اقل من  24أن الفئة العمرية الأكثر وهي من خلال البينات التالية يتبين 
لانها لا تناسب متطلباتهم او لا ترقى  ذلكالزبائن عبر صفحة الفيسبوك غير كافية غير و 

اقل من  18المستويات خاصتاً وان هذه الفئة تستعمل افضل التقنيات ثم تليه الفئة  لافضل
اين نلاحظ ان هذه الفئة يوجد نسبة اكبر بقليل من الذين يرون انها غير كافية حيث  24
ترى انها كافية حيث هذه الفئة العمرية تجد سهولة في استعمال الصفحة ثم 23.80   %انا



وتحليل المعلومات والبينات المتعلقة بالدراسة الاطار التطبيقي لدراسة: عرض   
 

103 
 

من الذين يرون انها غير كافية وترتفع في الفئة  %19.56الى  63اقل من30ترتفع  في 
 %10.86لتصل  50اقل من  36

ترى بانها كافية بحكم ان  %90. 47اما المستوى الدراسي فالمستوى الجامعي الأكبر لتقبلنا
أكثرية هذه الفئة من المستوى العلمي المرتفع نجد ان اكثرهم يجد ان الصفحة تلبي طلبياته 

ترى بانها غير كافية بحيث يرون  %80.43ن الصفحة ترد على اتلاته و بنسبة بحكم ا
بعض النقائص ثم نجد ان النسب تنقص حسب المستويات العلمية لتصل الى منعدمة في 

 القرءة والكتابة في هذا المستوى  ن الابتدائي الذين يرون انها كافية بحكم ان اكثرهم لا يجدو 
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: علاقة متغيرات الدراسة بأهمية صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك في 27رقمالجدول 
 التعامل والتواصل مع المؤسسة

 الإجابة          
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 
 

 الجنس

 %52.23 35 %35 6 %58 29 ذكر
 %47.76 32 %64 11 %42 21 انثى

 %100 67 %100 17 %100 50 المجموع
 
 
 

 السن
 

اقل من  18
24 

9 18% 3 17.64% 12 17.91% 

اقل من  24
30 

30 60% 6 35.29% 36 53.73% 

اقل من  30
36 

8 16% 5 29.41% 13 19.40% 

اقل  36
 50من

3 6% 3 17.64% 6 8.95% 

 %100 67 %100 17 %100 50 المجموع

 
المستوى 
 التعليمي

 %1.49 1 %5.88 1 %0 0 ابتدائي

 %4.47 3 %0 0 %6 3 متوسط

 %10.44 7 %17.64 3 %8 4 ثانوي 

 %83.58 56 %76.47 13 %86 43 جامعي

 %100 67 %100 17 %100 50 المجموع
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من الذكور ترى بأن صفحة  %58متغير الجنس انا مانسبة من خلال الجدول نلاحظ 
 اناث  % 42الفيسبوك لبريد الجزائر مهمة لتواصل والتعامل مع المؤسسة وتقابل هذه النسبة 

من الذكر ترى بأنها غير مهمة في   %35اما الذين يرون ان الصفحة غير مهمة ف

  من الاناث ترى بانها غير مهمة %64التواصل والتعامل مع المؤسسة وفي المقابل 

ان الصفحة مهمة في  %60ترى بنسبة  30اقل من24المتغير السن نلاحظ ان الفئة  اما
 30ثم تليها فئة  %18بنسبة  24اقل من  18التواصل والتعامل مع المؤسسة ثم تليها الفئة 

  %6بنسبة  50اقل من  36وفي الأخير  %16ب 36اقل من 

بنسبة  36اقل من  30الفئة  ثم تليه 30اقل من  24اما الذين يرون غير مهمة فهي اولا 
 %17.64بنسبة  50اقل من  36و  24اقل من  18ثم تليها كلا من  29.41%

ترى ان  %86اما متغير المستوى الدراسي  نجد المستوى الجامعي في الطليعة بنسبة 
ثم  %8الصفحة مهمة في التواصل والتعامل مع المؤسسة ثم المستوى الثانوي بنسبة 

 وتنعدم في الابتدائي  %6نسبة المستوى المتوسط ب

اما الذين يرون ان الصفحة غير مهمة فالمستوى الجامعي اولًا ثم الثانوي والابتدائي 
 والمتوسط

ومن البينات التالية نلاحظ ان الذكور هم الفئة الأكثر التي ترى ان صفحة مهمة لان -
لاناث العكس حيث أن الذكور هم الأكثر حباً اهتماماً بالاتصال من خلال الصفحة اما ا

الاناث يرون ان الصفحة غير مهمة لعدم اتصالهم بالمؤسسة عن طريق شبكات التواصل 
 الاجتماعي واستخدامها لتواصل مع الأصدقاء
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الأكثرية ترى بانها مهمة وهي الفئة الأكثر  30اقل ممن  24اما المتغير السن فالفئة العمرية 
اقل  18تماعي  ثم تليها بقية الفئة لتنقص في كل فئة استعمالًا لهذه المواقع التواصل الاج

 50اقل من  36وفي الأخير الفئة  36اقل من  30و  24من 

ومتغير المستوى الدراسي نرى دائماً ان المستوى الجامعي الأكبر وهو الذي يرى انها مهمة 
منعدمة في وبحكم مستواهم المعرفي وتنقص النسبة كلما تدرجنا الى الوراء لتصبح شبه 

 المستوى الابتدائي
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:علاقة متغيرات الدراسة في تحسين صورة المؤسسة لدى الزبائن من 28الجدول رقم 
 المؤسسة هخلال ما تقدم

 الإجابة          
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 
 
 
 
 

 السن

اقل من  18
24 

11 21.15% 1 6.66% 12 17.91% 

اقل من  24
30  

28 53.84% 8 53.33% 36 53.73% 

اقل من  30
36 

11 21.15% 2 13.33% 13 19.40% 

اقل من  36
50 

2 3.84% 4 26.66% 6 8.95% 

 %100 67 %100 15 %100 52 المجموع

 
 

 المستوى 
 الدراسي

 %2.98 2 %0 0 %3.84 2 ابتدائي

 %4.47 3 %0 0 %5.76 3 متوسط

 %11.94 8 %13.33 2 %11.53 6 ثانوي 

 %80.59 54 %86.66 13 %78.84 41 جامعي

 %100 67 %100 15 %100 52 المجموع

 

يرون ان صورة المؤسسة قد تحسنت  %53.84نلاحظ من خلال الجدول ان ما نسبة     
ثم تليها كلا من الفئتين  30اقل من  24صفحة الفيسبوك للمؤسسة في الفئة  هخلال ما تقدم
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بنسبة  50اقل من  36واخير  %21.15بنسبة  36اقل من 30و  24اقل من  18
3.84%  

من مجموع الذين يرون  %53.33بينما الذين يرون ان الصورة لم تتغير نلاحظ ان ما نسبة 
ثم  %26.66بنسبة  50اقل من 36ثم تليها  30من اقل  24ان الصورة لم تتغير هي للفئة 

 %6.66بنسبة  24اقل من  18و أخير فئة  %13.33بنسبة  36اقل من  30تليها الفئة 

يوجد تقارب في النسبة بين الفئة  36اقل من  24حيث نلاحظ في المتغير السن ان الفئة 
سن حيث ان هذه الفئة التي تظن ان صورة  المؤسسة تحسنت و بين الذين يرون انها لم تتح

تمثل الفئة المسيطرة في الاستبيان حيث ان كل من الطرفين يحاول ان يبرز وجهة رايه حيث 
وهذا دليل عن تشتت الأفكار وعدم امتلاك صورة واضحة عن  نان هي منقسمة الى اتجاهي

في المجتمع  المؤسسة وخاصتاً ان هذه الفئة هي الفئة الأكثر نشاطاً وهي الفئة الأكثر انتشاراً 
 الجزائري بحكم ان اغلبية المجتمع الجزائري شباب

اما متغير المستوى الدراسي نجد ان نسبة المستوى الجامعي هي الأولى بنسبة 
للذين يظنون ان المؤسسة تحسنت من مجموع الذين يظنون انها تحسنت 78.84%

ترى  %11.53بة ترى انه لا يوجد أي تحسن ثم تليها المستوى الثانوي بنس  %86.66و
انها لم تتحسن ثم تليها كلا من المتوسط و الابتدائي  %13.33انها تحسنت و ما نسبة 

 بنسب ضعيفة ومنعدمة

حيث نلاحظ ان المستوى الجامعي و الثانوي هم الأكثرية ويعود السبب لان أكثرية المجتمع 
ا تحسنت صورهم الجزائري لديه مستوى مقبول حيث ان اغلبية المستوى الجامعي يرى انه

نحو المؤسسة حيث ان هذه الفئة كانت تملك صورة قبلية حول هذه المؤسسة وكانت الصورة 
سيئة ولكن بعد استعمال المؤسسة التقنيات الجديدة تغيرت صورهم نحو هذه المؤسسة وهذا 
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ل اق 36نتاج الجهود التي تبذلها المؤسسة في تطويرها و رقمتنها اذا لاحضنا الفئة العمرية 
 %3.84و تحسنت  %26.66ترى انها لم تتحسن بنسبة  50من 
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: علاقة متغيرات الدراسة بالشعور بارتباط اكثر بالمؤسسة كلما تابعت 29الجدول رقم 
 صفحة المؤسسة على الفيسبوك

 الإجابة          
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

 
 

 الجنس

 %53.73 36 %53.84 14 %53.65 22 ذكر

 %46.26 31 %46.15 12 %46.34 19 انثى

 %100 67 %100 26 %100 41 المجموع

 
 

 السن

اقل من  18
24 

8 19.51% 4 15.38% 12 17.91% 

اقل من  24
30 

25 60.97% 11 42.30% 36 53.73% 

اقل من  30
36 

6 14.63% 7 26.92% 13 19.40% 

اقل من  36
50 

2 4.87% 4 15.38% 6 8.95% 

 %100 67 %100 26 %100 41 المجموع

 

من الذكور ترى بانها تشعر  %53.65من خلال البينات الرقمية نلاحظ ان مانسبة 
بالارتباط كلما تابعة صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك اما الجنس انثى فنسبة 

اما الإحساس بعدم الارتباط بالاطلاع على صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك  46.34%
 %46.15اما الانثى فبنسبة  %53.84فالذكور بنسبة 



وتحليل المعلومات والبينات المتعلقة بالدراسة الاطار التطبيقي لدراسة: عرض   
 

111 
 

اما في ما يخص متغير السن فالئة الأكثر ارتباطاً بالمؤسسة من خلال الصفحة فهي الفئة 
بنسبة  24اقل من  18ثم تليها الفئة العمرية  %60.67بنسبة 30اقل من  24العمرية 
، اما في الفئة التي ترى بانها لا 50اقل من 36والفئة  36اقل من  30ثم الفئتين  19.51%

ثم تليها كل  %42.30هي الأولى بنسبة  30اقل من  24تشعر بالارتباط  فالفئة العمرية 
اط اكثرهم لا يشعرون بالارتب 50اقل من  36الفئات الأخرى و الملاحظ ان الفئة العمرية 

 عكس الفئات الاخرى 

ونستنتج من خلال هذا تحليل الأرقام ان أكثرية الذكور والاناث تشعر بالارتباط ولكن تبقى 
نسبة الشعور بعدم الارتباط مرتفعة في كلا الجنسين وهذا يدل على تظارب في الآراء 

يها لكلا والتشتت وعدم ثقة في الجنسين، ومن طرف المؤسسة السياسة المتبعة يجب التنويع ف
 36الجنسين اما في الفئة العمرية فاكثرية الشباب يشعر بالارتباط ولكن الفئة العمرية الكبرى 

لا تشعر بالارتباط وهذا يدل على ان هذه الفئة تملك صور ذهنية سيئة عن  50اقل من 
ذه لعدم اتقان الجيد لتقنيات الجديدة من المؤسسة، وعلى المؤسسة الاهتمام به ذلكالمؤسسة و 

 الفئة  
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: علاقة متغيرات الدراسة بشعور المتابعين لصفحة بريد الجزائر بتحسن 30الجدول رقم 
 المؤسسسة منذ بداية متابعة الصفحة

 الإجابة          
 المتغير

 المجموع لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 
 

 الجنس

 %53.73 36 %52.17 12 %54.54 24 ذكر
 %46.26 31 %47.82 11 %45.45 20 انثى

 %100 67 %100 23 %100 44 المجموع
 
 

 السن

اقل من  18
24 

8 18.18% 4 17.39% 12 17.91% 

اقل من  24
30 

23 52.27% 13 56.52% 36 53.73% 

اقل من  30
36 

10 22.72% 3 13.04% 13 19.40% 

اقل  36
 50من

3 6.81% 3 13.04% 6 8.95% 

 %100 67 %100 23 %100 44 المجموع
 
 

 المستوى 
 الدراسي

 %2.98 2 %4.34 1 %2.27 1 ابتدائي
 %4.47 3 %4.34 1 %4.54 2 متوسط

 %11.94 8 %17.39 4 %9.09 4 ثانوي 

 %80.59 54 %73.91 17 %84.09 37 جامعي
 %100 67 %100 23 %100 44 المجموع
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من الذين يرون أن بريد الجزائر قد تحسن  %54.54 من خلال الجدول نلاحظ أن ما نسبة
هم إناث ونلاحظ أن الذكور أكثر  %45.45منذ بداية المتابعة لصفحة هم ذكور، ومانسبة 

من الاناث بحكم أن أكثرية المستجوبين هم ذكور، أما الذين لا يرون أي تحسن منذ بداية 
 إناث    %47.82و  %52.17المتابعة هم نفس الشيء أكبرهم الذكور بنسبة 

اما متغير الفئة العمرية نلاحظ أن أكبر نسبة للفئة التي تشعر بتحسن في أداء الصفحة منذ 
بحكم ايظاً أن هذه الفئة هي الأكثر  30اقل من  24بداية المتابعة، هي للفئة العمرية 

الأكثرية لبريد  بسبب أن هذه الفئة هم الزبائن 36اقل من  30إستجواباً ثم تليها الفئة العمرية 
بحكم أن  %18.18بنسبة  24اقل من  18الجزائر لأن يعتبر سن العمل، ثم تليها الفئة 

هذه الفئة هي الفئة الأصغر في الاستبيان وتكون في بعض الأحيان اجوبتهم سريعة وسيئة، 
وهي اقل نسبة، اما الذين  %6.81بنسبة  50اقل من  36ثم تليها في الأخير الفئة العمرية 

بنسبة  30اقل من  24لا يرون أي تحسن في الأداء منذ بداية المتابعة لصفحة نجد الفئة 
ثم كلا الفئتين العمريتين  %17.89بنسبة  24اقل من  18ثم تليها الفئة  56.52%

 %13.04الباقيتين بنسبة 

 %84.09اما في متغير المستوى التعليمي نلاحظ ان المستوى الجامعي في الأول بنسبة 
ين يرون ان قد تحسن أداء المؤسسة بمجرد اتباعهم للصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك الذ

ثم  %4.54ثم  %9.09ونلاحظ نقص في النسبة القبول كلما راجعنا الى المستوى الابتدائي 
واما الذين لا يرون تحسن في أداء الخدمة منذ بداية المتابعة فنفس الشيء  2.27%

بحكم أن هذا المستوى هو من أكثرية زبائن  %73.91ليعة بنسبة المستوى الجامعي في الط
الجدد لبريد الجزائر ولا يعرفون عن المؤسسة الكثير ولكن ذو مستوى معرفي جيد نوعاما، ثم 

  %4.34ثم  %4.34ثم  %17.31تتراجع النسبة الى 
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سة تحسنت نستنج من خلال هذا التحليل الرقمي ان اغلبية الذكور والاناث يرون ان المؤس
ولكن يبقى نسبة الافراد الذين لا يرون أي تحسن مرتفعة نوعاً ما وهذا يدل على أن سياسة 
التأثير وتحسين بريد الجزائر في تحسين صورتها جيد ولكن عليها بالاستمرار بهذه السياسة، 

ابعة انقسام بين الذين يرون تحسن في الأداء منذ بداية المت ذلكونلاحظ في الفئة العمرية ك
اكثرهم لا يرون تحسن بحكم  50اقل من  36والذين لا يرون تحسن في الأداء ولكن الفئة 

ان هذه الفئة لا تستعمل شبكات التواصل الاجتماعي اما فصل المستوى التعليمي فالجامعين 
هم الأكثر استعمالا لهذه المواقع  والكثير منهم يرى تحسن في صورة المؤسسة وهذا يدل 

 سة الترويج لبريد الجزائر جيد  على ان سيا

 عرض نتائج الدراسة الجزئية:

بسبب  ذلكو  %67أغلبية المبحوثين يتابعون صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك بنسبة -1
فلا يتابعون الصفحة وهذ  %33إنتشار إستخدام التكنولجية الاتصال بين المواطنين وأما 

 بسبب عدم علمهم بوجود صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك أو عدم إمتلكهم الإمكانيات

 %52.23أغلبية المبحوثين يتفاعلون مع منشورات صفحة مؤسسة بريد الجزائر بنسبة -2
 وهذا يدل على ان صفحة بريد الجزائر تبذل مجهود في شبكات التواصل الاجتماعي لتأثير

بسبب أن  ذلكلا تتفاعل مع المنشورات و  %47.76على الجمهور المتابع، ونسبة 
 المنشورات غير مثيرة أو نقص إهتمام الجمهور بها

أغلبية المبحوثين يتفاعلون مع منشورات توضيحية لطرق التفاعل مع المؤسسة بنسبة -3
المنشورات التي تهم الجمهور المتابع لها لذا على المؤسسة التطوير فيها  وهي 32.29%

 في طريقة العرض

أغلبية المبحوثين يرى بان صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر قد قربت المؤسسة من -4
من خلال إتاحة الفرصة للجمهور في أي وقت من الزمن  ذلكو  %50.75المواطنين بنسبة 
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لا ترى أن  %49.25كل تساؤلاته وشكياته الى المسؤولين أما  وفي أي مكان لطرح
بسبب عدم إهتمام المؤسسة بالشكيات التي تصلها وسوء  ذلكالمؤسسة أصبحت أقرب إليهم و 

 تسير من طرف الصفحة

نلاحظ ان أغلبية المبحوثين يرى أن الإضافة الأكبر التي أضافتها الصفحة الفيسبوك -5
حيث  %33.33سهولة التواصل بشكل دائم مع المؤسسة بنسبة لمؤسسة بريد الجزائر هي 

ان التواصل الفوري بفضل موقع الفيسبوك سمحت بالتواصل والتواصل مع المسؤلين وإصال 
الشكاية الى أعلى مستوى ونشر الشكاية في الصفحة مما يسمح بالتكفل بالمشكل بأسرع 

 ، وهي خصية غير موجودة في الطريقة التقليديةوقت

لاحظ أن أغلبية المتابعين للصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك يلاحظون تحسن في ن-6
حيث ان المتابعون لصفحة بريد الجزائر  %61.19خدمة المؤسسة بريد الجزائر بنسبة 

تغيرت الصورة الذهنية للجمهور عن بريد الجزائر بسبب الخدمات المقدمة عن طريق 
بسبب عدم استعملهم  ذلكفلا يرون تحسن و  %038.8الصفحة في الفيسبوك، وما نسبة 

 الدائم لصفحة والاكتفاء بالطريقة التقليدية 

وهذا يدل على  %58بنسبة  ذلكاغلبية المبحوثين تم تقييم الصفحة بتقييم جيد و -7
 المجهودات المبذولة من طرف المسؤولين والاهمية التي تلعبها هذه الصفحة

يرون أن صفحت سهلات التعاملات هم من الفئة الذين  نلاحظ أن اغلبية المبحوثين-8 
بحكم أنها الفئة الأكثر إستجوباً وهي الفئة الأكثر استعمالا للمواقع  30أقل من  24العمرية 

التواصل الاجتماعي خاصتاً الفيسبوك لذا على مؤسسة بريد الجزائر الاهتمام أكثر بهذه الفئة 
 كثريةويعتبر المستوى الجامعي هي الفئة الأ
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من خلال التحليلات يبرز أن اغلبية المبحوثين يرون بأن صفحة بريد الجزائر على  -9
بسبب سهولة  ذلكو  %74.63بنسبة  ذلكالفيسبوك مهمة للتعامل والتواصل مع المؤسسة و 

 الاتصال والتواصل وايصال الشكاوي للمسؤولين بطريقة سهلة، 

 %58التعامل والتواصل مع المؤسسة بنسبة اغلبية الذكور يرون أن الصفحة قد سهلت -10
 وهذا يدل على ان المؤسسة تتعامل مع الذكور بالأكثرية %42أما الاناث فبنسبة 

ترى أن الصفحة البريد الجزائر قد تحسنت بنسبة  30أقل 24الفئة العمرية ما بين -11
 الشبابوهذا يدل على أن التأثير الأكبر الذي تمارسه الصفحة هي على فئة  53.84%

المستوى الجامعي هي الفئة الأكثر التي تشعر بتحسن المؤسسة منذ بداية متابعة -12
 بسبب أن مختلف الرسائل أكثرها موجها لهذه الفئة والأسلوب المستخدم  ذلكالصفحة و 

 عرض النتائج العامة لدراسة:

الجداول لقد أسهمت صفحة مؤسسة بريد الجزائر في تحسين صورة المؤسسة فمن خلال -
المؤسسة تحسنت من خلال ماتقدمه المؤسسة على  الأغلبية ترى أن أننلاحظ البسيطة 

صفحتها على الفيسبوك، فمن خلال ماتقدمه من معلومات على صفحتها على الفيسبوك 
المنشورات و والمنشورات التي تنشرها خاصتأ منشورات توضيحية لطرق التعامل مع المؤسسة 

 تابعين لصفحةالأكثر متابعة من الم

لا يريدون تغير  الاغلبيةولقد كونت مؤسسة بريد الجزائر علاقة جيدة مع الزبائن حيث ان -
 المؤسسة في حالة وجود بديل وهذا يدل على علاقة قوية بين الجمهور والمؤسسة

مل ويعتمد جمهور مؤسسة بريد الجزائر على صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك في التعا-
أن الزبائن راضين من الخدمات المقدمة  حيث ان نلاحض من خلال البينات مع المؤسسة

 من طرف صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك
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ن صورة جيدة حيث ان من خلال وقد كونت صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك عند الزبائ-
أن المؤسسة قد تحسنت من خلال ما تقدمه صفحة مؤسسة بريد الجزائر نلاحظ نرى  البينات

 على الفيسبوك 

نلاحظ من ولقد تأثرت صورة الزبائن لبريد الجزائر بشكل إيجابي نحوى المؤسسة حيث ان -
يرى أن  خلال البينات أن  الأكثرية من الجمهور المتابع لصفحة بريد الجزائر على الفيسبوك

 .المؤسسة جيدة
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 لاصةخ
الأهمية الدراسة، ومشكلة الدراسة  استعراضحرصت الدراسة الوصول الى مبتغاها من خلال 

والاهداف الدراسة والتساؤلات والبناء النضري، وقد قمنا بدراسة ميدانية، ومن ثم تحليل 
 البيانات والمعلومات والوصول الى خاتمة

فمن خلال دراستنا بعنوان" دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين من صورة  
المؤسسة" أرتأينا أن نبرز أهمية شبكات التواصل الاجتماعي في المؤسسات واستغلالها في 
صالح هذه المؤسسات والجمهور، ونحن نرى أن الملايين حول العالم يستعملونها بشكل 

أن معظم المؤسسات مازالت تستعمل وسائل الترويج  أساسي في حياتهم اليومية، برغم
التقليدية وهي التي تكلف أموال كبيرة، عكس شبكات التواصل الاجتماعي، حيث أن هذه 
الشبكات أعطت نوع من الاتصال الجديد، والذي يسمح بنوع من الحرية في الاتصال ونقل 

بالمؤسسة وتحسين من  المعلومات، فقد ساهمت صفحة الفيسبوك لبريد الجزائر بالرقي
صورتها، و إستقطاب العديد من الزوار الى صفحتها على الفيسبوك خاصتاً من فئة الشباب 
و هو الشيء الذي يشجع المؤسسات على العمل أكثر على هذه الشبكات ولكن بالرغم أن 

 هذه الوسائل ماهية إلا وسيلة تواصل بين الافراد ولكنها ذو أهمية كبيرة على جمهور

على صفحة  ةالميدانيالذي  توصلنا اليه من خلال الدراسة  ةيالإيجاب النتائجبرغم من 
أكثر من تقديمها للمؤسسة  لكن على المؤسسة التطويرمؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك و 

على الفيسبوك ومختلف  من خلال إنشاء صفحات ولائية للمؤسسة البريد ذلكللجمهور 
لتسهيل الاتصال الى الشركة الرئيسية في الجزائر العاصمة،  ذلكو  الوسائط الاتصالية

والاهتمام بتنويع الاتصال الى جميع الفئات الجمهور والمستويات العلمية لتسهيل إيصال 
 الرسالة الى المواطن
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 تيزي وزو -جامعة مولود معمري 1ملاحق رقم:
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 الإنسانيةقسم العلوم 

 فرع علوم الاعلام والاتصال

 تخصص إتصال تنظيمي

 
 إستمارة بحث في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال

 تخصص: إتصال تنضيمي

 

 

 
 تحية طيبة وبعد:

ب"دور شبكات التواصل  في إطار إتمام مذكرة الماستر تخصص إتصال تنظيمي المعنونة
صفحة بريد الجزائر في ولاية تيزي الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة دراسة ميدانية على متابعي 

وزو نتقدم الى سيادتكم بقائمة من الأسئلة للأجابة عليها بعناية وموضوعية، لتقديم معلومات 
 دقيقة توصلنا الى نتائج أفضل حول موضوع الدراسة

 شاكرين لكم تعاونكم مسبقا  ، ات في الاستبيان هي لأغراض البحث فقطعلماً أن البين
 ( أمام الخانة المناسبةXملاحضة: نضع العلامة )-

 تحت إشراف:                                                                        إعداد الطالب:

  عبد القادر صديقي                                                                       عبد النور ويدير

 
2021/2022الموسم الجامعي: 

 بريد الجزائر على الفيسبوك في تحسين صورة مؤسسة بريد الجزائردور صفحة 

 ولاية تيزي وزوفي دراسة ميدانية على متابعي صفحة بريد الجزائر 



 البينات الشخصية:

 

 أنثى       ذكر        الجنس: -1

 50أقل من  36        36أقل من  30          30أقل من  24       24أقل من  18       :السن-2

 متوسط           ثانوي               جامعي         ابتدائي       المستوى التعليمي: -3

 

 المحور الأول: واقع التفاعل مع صفحة الفيسبوك لبريد الجزائر:
 هل تتابع صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك؟-4

 لا                  نعم                 

 هل تقوم بتكرار الزيارة لصفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك؟-5

 نعم                    لا               

 هل تتفاعل مع منشورات صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك؟-6

 نعم                    لا               

 نشورات التي تتفاعل معها بكثرة؟    مانوع الم-7

 منشورات تعريفية بالمؤسسة       

 ضيحية لطرق التعامل مع المؤسسةمنشورات تو       

 منشورات خاصة بمسبقات التوظيف والعمل      

 منشورات ترويجية للمنتوجات والخدمات الخاصة بالمؤسسة      

 أخرى أذكرها:

     .................................. 

 قرار ما بالتفاعل؟ اتخاذهل تتأثر بحجم التفاعلات على المنشورات من اجل -8

 نعم                   لا         



 

 المحور الثاني: دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة
 المواطن من خلال صفحتها على الفيسبوك؟هل ترى أن مؤسسة بريد الجزائر أصبحت أقرب إلى -9

 نعم                   لا        

 هل تطلعك صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر على أهم منتجات المؤسسة؟-10

 نعم                  لا        

 هل سهلت عليك صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر معاملاتك مع المؤسسة كزبون؟-11
 نعم                  لا        

 ما الذي أضافه لك الاشتراك في صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر؟-12
 سهولة التواصل بشكل دائم مع المؤسسة     
 التعرف على المنتجات والنشاطات بشكل فوري     
 إمكانية طرح التساؤلات والاستفسارات     
 ومنتجاتها وخدماتها المؤسسةابداء الآراء حول      
   هل اتصلت بأحد مسؤولي صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك؟-13

 نعم                    لا      
 ان الردإذا كانت الإجابة نعم كيف ك-14
 ايجابياً                 سلبياً      
 الجزائر كافية؟ هل ترى أن خدمة الزبائن عبر صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد-15
 نعم                   لا     
 هل أنت راض عن مستوى الخدمات التي تعرضها مؤسسة بريد الجزائر عبر صفحتها في الفيسبوك؟-16

 لا                   نعم    

 

 

 



 

 حول المؤسسةالصورة الذهنية لمتابعي صفحة مؤسسة بريد الجزائر  المحور الثالث:
 هل ترى أن صفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك مهمة لك في التواصل والتعامل مع المؤسسة؟ -17

 نعم                     لا        

 هل ما يتم تقديمه من طرف مؤسسة بريد الجزائر عبر صفحتها على الفيسبوك يحسن من صورتها لديك؟-18

 نعم                    لا          

 هل تشعر بالارتباط أكثر بمؤسسة بريد الجزائر ارتباطا إيجابيا كلما تابعت صفحة المؤسسة على الفيسبوك؟-19

 نعم                    لا          

 هل ترى أن أداء صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر في تحسن منذ أن بدأت في متابعتها؟-20

 لانعم                              

 هل ترى أن متابعتك لصفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر كافية للحصول على أي معلومات تحتاجها؟-21

 نعم                    لا         

 هل ترى أن خدمات مؤسسة بريد الجزائر أصبحت أحسن بفضل صفحة المؤسسة على الفيسبوك ؟-22

                                    نعم                    لا          

 هل ترى أن لديك قابلية لتغيير المؤسسة في حالة وجود بديل؟ ولماذا؟-23

 نعم                    لا         

     ........................لماذ؟

 ما تقييمك العام لصفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك؟-24

 سيئ جدا                 سيئ              جيد            جيد جدا                ممتاز        
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 93 :تحسن أداء الصفحة بريد الجزائر منذ بداية المتابعة لها20الجدول رقم
 94 على المعلومات التي يحتجونها: اكتفاء المتابعين بالصفحة للحصول 21الجدول رقم
 95   : تحسين خدمة بريد الجزائر بسبب صفحة بريد الجزائر على الفيسبوك22الجدول رقم
 96 : قابلية تغير المؤسسة "بريد الجزائر" في حالة وجود بديل23الجدول رقم
 97 : التقييم العام لصفحة مؤسسة بريد الجزائر على الفيسبوك24الجدول رقم



:علاقة متغيرات الدراسة بتسهيل صفحة الفيسبوك لمؤسسة بريد الجزائر 25جدول رقم
 المعاملات لزبائن

98 

:علاقة متغيرات الدراسة بكفاية خدمة الزبائن عبر صفحة الفيسبوك 26الجدول رقم 
 لمؤسسة بريد الجزائر

101 

لى الفيسبوك في : علاقة متغيرات الدراسة بأهمية صفحة بريد الجزائر ع27الجدول رقم
 التعامل والتواصل مع المؤسسة

104 

:علاقة متغيرات الدراسة في تحسين صورة المؤسسة لدى الزبائن من 28الجدول رقم 
 خلال ما تقدمه المؤسسة

107 

: علاقة متغيرات الدراسة بالشعور بارتباط اكثر بالمؤسسة كلما تابعت 29الجدول رقم 
 صفحة المؤسسة على الفيسبوك

110 

: علاقة متغيرات الدراسة بشعور المتابعين لصفحة بريد الجزائر بتحسن 30الجدول رقم 
 المؤسسسة منذ بداية متابعة الصفحة

112 

  

 

 

 

 

 

 

 


