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 ملخص الدراسة:

سعت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى مساهمة الاتصال الرقمي في تكوین الصورة 
الذهنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الزبون, و هذا من خلال التعرف على وسائل الاتصال الرقمي 
بالوكالة و الأهداف التي تسعى لتحقیقها, و أیضا الكشف على انطباعات الزبائن حول 

ظل استخدام الاتصال الرقمي, كذلك التعرف على عملیة إدارة  خدمات اتصالات الجزائر في
العلاقات مع الزبائن باستخدام الاتصال الرقمي, و دور هذا الأخیر في تحسین الصورة 
      الذهنیة لوكالة اتصالات الجزائر, كما تهدف هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على رضا 

دماتها و كذلك مدى أهمیة محتوى اتصالات و مدى ثقة الزبائن بالوكالة و تقییمهم لخ
 الجزائر على موقعها على الانترنت. 

ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى مجموعة من النتائج من بین أهم النتائج التي توصلنا 
إلیها المبحوثین یتابعون المواقع الخاصة باتصالات الجزائر على الانترنت كما أبانت النتائج 

و كشفت النتائج ان  على الانترنت ساهمت في توفیر الوقت و الجهد أن خدمات المؤسسة
المبحوثین یثقون بالوكالة و خدماتها كما توصلت النتائج إلى تحسین صورة وكالة اتصالات 

 الجزائر لدى الزبائن بعد تبنیها للاتصال الرقمي.

 یة, الزبون.الكلمات المفتاحیة: الاتصال الرقمي, الصورة الذهنیة, المؤسسة الخدمات

 

 

 

 

 

 



Résumé de l'étude 

Cette étude a cherché à identifier l'étendue de la contribution de la 
communication numérique à la formation de l'image mentale de 
l’organisme de services du client, et ce en identifiant les applications 
de la communication numérique par procuration et les objectifs qu'elle 
cherche à atteindre, ainsi que comme révélateur des impressions des 
clients sur les services d'Algérie Télécom au vu de l'utilisation de la 
communication numérique, ainsi que D'identifier le processus de 
gestion de la relation client à l'aide de la communication numérique et 
le rôle de cette dernière dans l'amélioration de l'image mentale de 
l'Agence Algérie Télécom Internet. 

A travers cette étude, nous sommes parvenus à un ensemble de 
résultats, parmi les constats les plus importants des répondants qui 
suivent les sites d'Algérie Télécom sur Internet.  

Les résultats ont également montré que les services de l'institution 
sur Internet contribuaient à gagner du temps et des efforts. Les 
résultats a révélé que les personnes interrogées font confiance à 
l'agence et à ses services, au fur et à mesure des résultats atteints 
Améliorer l'image de l'Agence Algérie Télécom auprès des clients 
après avoir adopté la communication numérique 
Mots-clés : communication digitale, image mentale, organisme de 
services, client. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Study summary: 
This study sought to identify the extent to which digital 

communication contributes to the formation of the mental image of 
the service institution of the customer, and this is by identifying the 
applications of digital communication through the agency and the 
goals it seeks to achieve, as well as revealing the impressions of 
customers about Algeria Telecom services in light of the use of digital 
communication, as well To identify the process of managing customer 
relations using digital communication and the role of the latter in 
improving the mental image of the Algeria Telecom Agency. Internet 

Through this study, we reached a set of results, among the most 
important findings of the respondents who follow the websites of 
Algeria Telecom on the Internet. The results also showed that the 
institution’s services on the Internet contributed to saving time and 
effort. The results revealed that the respondents trust the agency and 
its services, as the results reached. To improve the image of Algeria 
Telecom Agency among customers after adopting digital 
communication 

 
 
Keywords: digital communication, mental image,service 

organization, customer. 
 

 

 

 

 

 



 مقدمة

    و الجماعة  الأفرادلذا فهو یعتبر همزة وصل بین  ،تنشاط إنساني بح الاتصال یعد

بینهم و الحاجة الماسة إلیه جعلته یمر  اجتماعیةالتي أدت إلى ظهور علاقات  المنضماتو 

و السعي إلى تطویره حیث یمكن الفرد به إلى  استمراریتهبعدة مراحل أساسیة  إذ یضمن 

  و نشاطاته فیما بینهم و هذا من خلال التحاور و تبادل المعلومات  أعمالهتنظیم و تسییر 

 و نقلها و تمكن من تلبیة حاجیاتهم و رغباتهم في الحیاة الیومیة .

  حدیثة  البشریة ،من خلال ظهور وسائل الإتصال ال هشاهدتر السریع الذي إن التطو 

و أدى  آخرالإتصال و نقله إلى بعد  تحویل مسار  فيو تطویر التكنولوجیة ساعد الفرد 

بین أداة و الوسائل نقل المعلومات  لافتإلى ظهور أنواع جدیدة له ،و برغم  وجود الإخ

یبقى مصدر الأول و العمود الأساسي و الركیزة الأساسیة التي یعتمد علیها الفرد و المنظمة 

 .اطاتها و خدماتها و إشباع رغباتهلنقل المعلومات ونش

تعرف و تدرك مدى أهمیة وجود الإتصال من خلال   أصبحتالمؤسسات الیوم  لقد

في نقل كل العملیات الإداریة و التسویقیة و الخدماتیة و التنسیق و التوجیه الدور الذي یلعبه 

ة الترویج الخدمات و هذا ما یسمح لها بتفاعل فیما بینهم . إذ نجد المؤسسات تولي أهمیة 

في  الاستمراریةضروري  و مهم لضمان البقاء و  عنصر أصبح حیث كبیرة لتقنیة الإتصال

 سوق العمل .

الأشیاء التي تساعد المؤسسة  أهمالرقمي و الاتصال المؤسساتي من بین إن الإتصال 

و كذا السعي وراء  تحقیق  انجاحاتهو ضمان تحقیق   استمراریةفي تكوین فعالیتها و 

 ،لذلك یعتبر احد الدعائم الرئیسیة و الأساسیة للمؤسسة ،و هذا  أعمالهاالفعالیة التنظیمیة في 
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حتكاك الخارجي و جعله كثیر التغیرات في الوسط ل و الاصما ساهم في التوا

 الخارجي.

عن  عزلهافالمؤسسة تعتبر كیان موجود و مفروض من اجل الجمهور لذلك لا یمكننا 

الوسط المحیط بها ، و كلهما یكمل و یستلزم وجود ترابط سلسلة من  العلاقات تجعل كل 

و البقاء . و هذا ما جعل  الاستمراریةمتواصل لضمان  احتكاكمن المؤسسة و الجمهور في 

 أوالجمهور المستهدف  سوءاالمنظمات تسعي وراء تكوین صورة ذهنیة حسنة لدى جمهورها 

ذي یضمن للمؤسسة تحقیق العنصر الأساسي ال ن هذا یعتبرلأ غیر مستهدف.الجمهور 

یة و كذا ي بناء مكانتها الاقتصادیساهم فكما  تحسین صورتها لدى زبائنها،أهدافها و 

 .الاجتماعیة

المؤسسات الاقتصادیة التي  أهمالمؤسسة الخدماتیة من بین  تعتبر الإطارو في هذا 

تستعمل الإتصال الرقمي و اللجوء إلى استخدام الرقمنة في مجال عملها كعنصر أساسي في 

و تسویق خدماتها في المجال الاتصال و تسهیل إدارة العلاقات مع  التنظیمیةتحقیق فعالیتها 

 زبائنها.

و هذا ما جعلنا نحاول من خلال دراستنا تسلیط الضوء على مدى مساهمة الاتصال 

الرقمي في تحسین و تكوین صورة ذهنیة لدى الجمهور المؤسسة الخدماتیة من اجل تحقیق 

زبائنها  و لمعالجة و دراسة هذا الموضوع قسمنا خدمات جمهورها ،ورضا  ةأهدافها و تلبی

هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول أساسیة بالجانب النظري بالإضافة إلى الإطار المنهجي 

 للدراسة.
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منها تساؤلات فرعیة ، كما تطرقنا  استنبطناالدراسة و التي  إشكالیةحیث حاولنا تحدید 

ا عنها لتحقیق و توصل إلى نجاح  في إلى خطوات المنهجیة التي ركزن الإطارفي هذا 

عملنا هذا بالإضافة إلى أدوات جمع المعلومات و تحلیلها و ذلك یساعدنا في الإجابة عن 

 التساؤلات اشرنا بها في الإشكالیة دراستنا .

ما یتعلق بالجانب النظري من الدراسة فقد تمحور الفصل الأول خلفیة نظریة عن  أما

مناه إلى ثلاث مباحث ، المبحث الأول یتمثل في عمومیات حول الإتصال الرقمي و قد قس

   الإتصال ، المبحث الثاني تعریف الإتصال الرقمي و محدداته ، المبحث الثالث وظائف  

 و مزایا الإتصال الرقمي . أهدافو 

الذهنیة و المؤسسة الخدماتیة  وقمنا بتقسیمه  الصورةو تطرقنا في الفصل الثاني عن 

ة مباحث ، المبحث الأول قمنا بتقدیم مفهوم و خصائص و مكونات الصورة الذهنیة إلى ثلاث

المبحث الثالث  قدمنا كیفیة  أماحول المؤسسة الخدماتیة  أساسیاتو المبحث الثاني ذكرنا 

 تكوین الصورة الذهنیة و العوامل  المؤثرة في ذلك .

ة العلاقة مع الزبائن في خصوص الفصل الثالث و الأخیر قمنا بمعالجة إدار  أما

والصورة الذهنیة و له مبحثین هما المبحث الأول إدارة العلاقات مع الزبائن و المبحث الثاني 

 تطرقنا فیه  تطبیقات الإتصال الرقمي في إدارة العلاقة مع الزبون .

و بالنسبة للإطار التطبیقي من دراستنا بعدما حددنا العینة الدراسة قمنا بتوزیع 

و قمنا بجمعها و في الأخیر قمنا بتحلیل نتائج الجداول   الأفرادعلى مجموعة من  ةالاستمار 

العامة ثم قمنا  الاستنتاجاتالبسیطة و المركبة الخاصة بالدراسة التطبیقیة ، ثم توصلنا إلى 

 بخاتمة الدراسة موضوعنا.
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 الإطار المنھجي
 

 إشكالیة الدراسة و تساؤلاتها-1
 الإشكالیة -أ

خدمیة  ،ثقافیة ،یعد الاتصال شریان الحیاة داخل المؤسسة  سواء كانت اجتماعیة
هنا أدركت المؤسسات أهمیة برنامج الاتصالات و مدى قدرته على الزیادة ...  و  اقتصادیة

العملیة الاتصالیة عملیة في الإنتاج و تحسینه و تقدیم أفضل الخدمات خاصة إذا كانت 
 و متناسقة فسوف یساهم في الحفاظ على الصورة الإیجابیة للمؤسسة . منظمة

العدید من مراحل التحول التكنولوجي الذي  21شهد نهایة القرن العشرین و بدایة القرن 
شمل بصفة خاصة مجال الاتصال و من ابرز مظاهر هذا التحول الذي اثر في وسائل 

هور الانترنت و انتشارها التي أصبحت تمثل بدورها عنصرا مساهما بشكل الاتصال هو ظ
مباشر في اندماج وسائل الإعلام و تكنولوجیا الاتصال و المعلومات على مستوى 
المؤسسات فأصبحت هذه المؤسسات تحتاج للاتصال لتوفیر البیانات الضروریة لاستمراریة 

 العملیة الإدراكیة.

      لمؤسسات من مرحلة الاعتماد على طرق التسییر و الإنتاج بناء على هذا انتقلت ا
و الخدمات الكلاسیكیة إلى مرحلة بناء و تشكل قنوات الاتصال الرقمیة التي تضمن السیر 
           الحسن و كسب رضا جمهورها و تحسین صورتها الذهنیة أمام جماهیرها الداخلیة 

 و الخارجیة.

ا ما تسعى إلى تكوین أفضل صورة ذهنیة لدى جمهورها إن المؤسسات الناجحة دائم
الخارجي أكثر من أي وقت مضى فأي تصور ذهني سلبي یساهم في تأخیر سیر العمل في 
المؤسسة إذ تعد الصورة الذهنیة لدى الزبائن المدخل المؤدي لكسب انطباعات ایجابیة تعزز 

 من سمعة و صورة المؤسسة .
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 الإطار المنھجي
 

تمام بدراسة مساهمة الاتصال الرقمي في تحسین الصورة و من هذا المنطلق جاء الاه
 الذهنیة في المؤسسة كون نجاح المؤسسة یرتكز على سمعتها لدى الجمهور.

من مجموع هذه المؤسسات اخترنا مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة تیزي وزو لموضوع 
 دراستنا هذا ما استدعى طرح الإشكالیة التالیة :

 رقمي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى زبائنها ؟كیف یساهم الاتصال ال

 التساؤلات الفرعیة -ب

 ؟اتصالات الجزائر للاتصال الرقمي یحقق أهدافها ةهل استخدام وكال -1

 ؟كیف یقیم الزبون خدمات اتصالات الجزائر في ظل استخدام الاتصال الرقمي -2

 ؟اتصالات الجزائر و زبائنها ما طبیعة العلاقة بین -3

 ؟في تحسین الصورة الذهنیة للوكالةما دور الاتصال الرقمي  -4

 :أسباب اختیار الموضوع-2
   إبراز قیمة الاتصال الرقمي في المؤسسة 
  نقص الدراسات حول الاتصال الرقمي في المؤسسة 
 حداثة الموضوع و أهمیته في المؤسسة 
  اهتمامنا الكبیر بالاتصال الرقمي و دوره في تحسین الصورة الذهنیة لدى

 الجمهور 
  أهمیة موضوع الصورة الذهنیة و مساهمتها في نجاح اتصال المؤسسة بجمهورها

 الخارجي  
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 :أهمیة الدراسة -3
لكل دراسة أهمیة بالغة ولهذا سنطرق إلى أهم مرحلة منهجیة في دراستنا التي تتمحور 

 الدراسة في النقاط التالیة: أهمیة

تنطلق أهمیة الدراسة في دور الاتصال الرقمي في المؤسسة و مدى تأثیره على فاعلیة 
المؤسسة و توضیح أهم وسائله و التعرف على واقع الخارجي و تحدیات المؤسسة من خلال 

 كما تظهر أهمیة الدراسة في أهمیة الموضوع في حد ذاته  ،تبنیها للاتصال الرقمي

لكل دراسة أهمیة بالغة ولهذا سنطرق إلى أهم مرحلة منهجیة في دراستنا التي تتمحور 
 أهمیة الدراسة في النقاط التالیة:

تظهر أهمیة الدراسة في أهمیة الموضوع في حد ذاته إذا جمعت بین المتغیرین  -
ا تكمن الأهمیة في الموضوع من خلال تسلیط الضوء علي مدى أساسیة لدراستنا و كم

 مساهمة الاتصال الرقمي في تحسین الصورة المؤسسة لدى جمهورها.

 أهداف الدراسة  -4

یمكننا تلخیص أهداف موضوع دراستنا المتمثل في مدى مساهمة الاتصال الرقمي في 
 لتالیة:تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى زبائنها في النقاط ا

 دراسة ماهیة الاتصال بصفة عامة والاتصال الرقمي بصفة خاصة. •
 الكشف عن أهمیة الاتصال الرقمي بالنسبة للمؤسسة في حد ذاتها. •
 التعرف على أهم الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة لإرضاء زبائنها  •
تساعدنا في التعرف عن أهم الوسائل التي تعتمد علیها المؤسسة الخدماتیة والتي  •

 الكشف عن ذلك.
 التعرف على دور الاتصال الرقمي في تسییر المؤسسة. •
 الكشف على مدى فعالیة المواقع المؤسسة في جذب الزبائن. •
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الوقوف على كیفیة إقناع الزبائن من خلال العروض التي تقدمها المؤسسة  •
 الاتصالیة.

 منهج و أدوات الدراسة-5
 منهج الدراسة -5-1

القیام بأي دراسة علمیة لابد من إتباع خطوات علمیة بهدف الوصول إلى نتیجة  عند
 معینة 

یعد المنهج حسب المعجم الفلسفي وسیلة محددة توصل إلى غایة معینة و یعرف أیضا 
على انه ترتیب الصائب للعملیات العقلیة التي نقوم بها بصدد الكشف عن الحقیقة و البرهنة 

 1علیها.

ى الموضوع الذي یتمحور حول مساهمة الاتصال الرقمي في تحسین الصورة و بالنظر إل
الذهنیة للمؤسسة لدى زبائنها فالمنهج الملائم لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي فهو یعتمد 
على دراسة الواقع أو الظاهرة كما توجد في الواقع و یهتم بوصفها وصفا دقیقا و یعبر عنها 

 في تعبیرا كمیا أو تعبیرا كی

یعرف بأنه طریقة من طرق التحلیل و التفسیر بشكل علمي و منظم من اجل الوصول 
 2إلى أغراض محددة لوضعیة اجتماعیة أو مشكلة اجتماعیة أو مكان معین

 أدوات جمع البیانات -5-2

كل بحث علمي یستلزم أداة علمیة یعتمد علیها الباحث في بحثه ولصحة ودقة أي 
ار أدوات مناسبة التي تتماشى مع الموضوع في حد ذاته موضوع أو بحث یجب اختی

وإمكانیة الباحث لتوصل إلى امتلاك والحصول على البیانات والمعطیات اللازمة التي نخدم 

 .298, ص2006للنشر و التوزیع, , دار القصبة 1, طمنهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة,مورس أنجرس 1
, دار وائل للنشر و الطباعة, الأردن 2ط منهجیة البحث العلمي القواعد و المراحل و التطبیقات,محمد عبیدات و آخرون,2

 .86-81, ص 1999
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أهداف الدراسة. إن طبیعة موضوعنا في حد ذاته یتطلب من استعمال أكثر من أداة منهجیة 
 :ولهذا السبب اعتمدنا على أداتین منهجیتین وهما

 استمارة الاستبیان:  -5-2-1

تعتبر الاستبیان من أهم الأدوات المنهجیة الشائعة والشاملة الاستخدام في العلوم 
الإنسانیة وخاصة في العلوم الإعلام والاتصال حیث یستعمل في الحصول على معلومات 

 دقیقة لا یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه في المجال المبحوث. 

الاستبیان على انه مساعدة الباحث على جمع المعلومات والبیانات من عینة إذ یعرف 
كبیرة العدد مهما تمیزت وتنویع، بالإضافة إلى عدم تدخل الباحث في التقریر الذاتي 

 1للمبحثین أثناء الاستقصاء.

و تم الاعتماد على الاستمارة كأداة لجمع البیانات و المعلومات المتعلقة بمساهمة 
 ل الرقمي في تكوین صورة ذهنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الزبون  الاتصا

 الملاحظة: -5-2-2

تعتبر الملاحظة من بین أهم أدوات البحث العلمي لكونها تتیح للباحث تفحص جوانب 
      المبحوث في ظاهرة الدراسة سوءا عن قرب في الحالة الطبیعیة و في الظروف العادیة 

تجري في بعض الأحیان دون أن یعرف المبحثین أنهم في  و بفعل أن عملیة الملاحظة
 صدد الدراسة و أنهم مراقبون.

دراستنا قد اعتمدنا على الملاحظة بدون مشاركة و ذلك من خلال توزیعنا للاستبیان  في
و تتبعنا الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر فاستنتجنا أن المؤسسة قامت بتوفیر كل 

كما لاحظنا على مواقع التواصل الاجتماعي تفاعل  ،المعلومات و الخدمات المتعلقة بها
 ت المؤسسة. المستخدمین مع منشورا

. مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع 1ط اسس البحث العلمي لاعداد الرسائل الجامعیةمروان  عبد المجید ابراهیم ,  1 
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 مجتمع البحث و عینة الدراسة  -6
 مجتمع البحث: -6-1

مرحلة تحدید مجتمع البحث و عینة الدراسة من أهم مراحل البحوث في مجال العلوم  
 الإنسانیة و الاجتماعیة 

یتمثل مجتمع البحث في العلوم الإنسانیة مجموعة منتهیة او غیر منتهیة من العناصر 
المحددة سابقا و التي ترتكز علیها الملاحظات و یعرف بأنه مجموعة العناصر لها خاصة 
او عدة خصائص مشتركة تمیزها عن غیرها من العناصر الأخرى و التي نجري علیها 

 البحث او التقصي 

 1انه كامل أفراد او وحداة او مشاهدات موضوع البحث او الدراسة.  و یعرف أیضا

 و یمثل مجتمع البحث لهذه الدراسة جمیع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :عینة الدراسة -6-2

       تعرف العینة بأنها مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارها بطریقة معینة 
استخدام تلك النتائج و تعمیمها على كامل مجتمع الدراسة  و إجراء الدراسة علیها ومن ثم

 2الأصلي

العینة المقصودة هي العینات التي یتم انتقاء أفرادها بشكل مقصود من قبل الباحث نظرا 
الأفراد دون غیرهم و لكون تلك الخصائص هي من  لتوافر بعض الخصائص في أولئك

 3لأمور الهامة بالنسبة للدراسة.

 .151, ص2002, دار النشر دمشق سوریا, 1, ط, منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیةعبد االله العسكري1
 2010الجزاىر  2احمد مرسلي, مناهج البحث العلمي في القواعد و المراحل و التطبیقات, دیوان المطبوعات الجامعیة ط2

 204ص 
 

 151نفس المرجع السابق ص 3
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ل عینة دراستنا في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة تیزي وزو كونها و علیه تتمث
 مفردة. 120حیث تكونت عینة الدراسة من  نموذج یدخل في إطار بحث

 تحدید المصطلحات و المفاهیم-7
  الاتصال الرقمي: -7-1

 اصطلاحا:

ان الاتصال الرقمي هي التي تتعامل بمبدأ النظام الثنائي ویتصف هذا النوع من  
 الاتصالات بقوتها وجودتها العالیة.

والاتصال الرقمي هي المهارة الأساسیة لمعظم الأعمال یجب إن یكتسبها الشخص في 
 1تهم.إطار المفاهیم و الإنتاج والتواصل واستقبال لوسائل الاتصال في وظائفهم وحاجیا

 إجرائیا: 

هي عملیة اجتماعیة التي یتم فیها الاتصال عن بعد بین شرائح ویتبادلون الأدوار في 
 بث ونقل مضامین الرسائل الاتصالیة المختلفة واستقبالها من خلال نظم رقمیة ووسائلها.

 لتحقیق وتوصل إلى امتلاك المعلومة وتحقق أهداف المرغوبة.

 الصورة الذهنیة: -7-2

 اصطلاحا: 

تصور عقلي شائع بین أفراد جماعة معنیة ویشیر إلى اتجاه الجماعة نحو فرد معین 
 2ویتضح من هذا التعرف أن الصورة الذهنیة تعبر تور ذهني عقلي وفكري 

 19ص 2020على الاداء الوظیفي مذكرة ماستر  تأثیرهل الرقمي و حموش میحة, الاتصا1
, مذكرة جهود العلاقات الذهنیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الامنیة الجزائریةتیغدین, لیلة موساوي ,  كمیلیة2

 64, ص2019ماستر
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 إجرائیا: 

الصورة الذهنیة هو كل ما یشكل في ذهن الفرد والجمهور من تخیلات وتصورات 
من خلال الخبرات المكتسبة والجمهور الاتصالیة ونقد به وانطباعات عن فرد ما ومؤسسة 

في دراستنا والصورة الذهنیة التي تعمل المؤسسة على جزئیتها لدى زبائنها من خلال توظیف 
 المستحدثات الرقمیة.

 : الخدماتیة المؤسسة -7-3

 :اصطلاحا

یة منظمة منتجة تنقل وتبیع خدمات أو سلعا ستجیب لحاجیات مؤسسات أخرى وتلب
خدمات وحاجیات الأفراد ولكل مؤسسة لها بعد قانوني (مؤسسة فردیة، عمومیة وخاصة) 

 1وكل مؤسسة تتمیز بطابعها الإنتاجي.

  إجرائیا:

تعتبر على أنها نسق أو بناء یتوفر فیه شرط التنظیم والتسییر وله  الخدمیة المؤسسة
 أهداف محددة. ونقصد بها في دراستنا مؤسسة اتصالات الجزائر المتواجدة في تیزي وزو.

 : اتصالات الجزائر -7-4

مؤسسة عمومیة ذات أسهم برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات 
 جزائر وخاصة بولایة تیزي وزو.السلكیة واللاسلكیة في ال

 

 

 

1https://www.google.com/amp/s/www.edarabia 
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 الزبون -7-5

 اصطلاحا:

اصطلاحا هو المستهلك او المشتري للبضاعة و الخدمة من دكان او مؤسسة او اي 
نوع من أسواق و مراكز التجاریة و هو العمیل الذي یطلب او یقبل على شراء السلعة 

 1المعروضة في السوق

في الخدمة او هو الذي یدفع الثمن و هو من هو الشخص المساهم في اشتراك : إجرائیا
 .یستعمل المنتج

 الدراسات السابقة -8
الدراسات السابقة تعتبر احد الخطوات المهمة من خطة البحث العلمي تمثل أرضیة غنیة 
بالمعلومات للباحث الذي یود التعرف على كل جوانب موضوع البحث و تفید الباحث في 

على الكثیر من مراجعة  بالتالي هذا یجنبه من الوقوع في فهم موضوع بحثه أكثر و التعرف 
    التكرار و تفادي أخطاء الآخرین لذلك حاولنا قدر الإمكان الحصول على دراسات سابقة 

 أو مشابهة لموضوع دراستنا 

 الدراسة الأولى:

دراسة للباحثة "فوزیة مكاوي" و تمثل السؤال الرئیسي لإشكالیة الدراسة في التساؤل  
الآتي ما هو واقع استخدام الاتصال الرقمي في مؤسسة سونلغاز قسم تسییر الأنظمة 

 المعلوماتیة بورقلة ؟

اعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة حالة لجمع معلومات كثیرة و شاملة بهدف 
شخص  60اعتمدت على عینة قصدیة عددها  ،الوصول إلى فهم أعمق للظاهرة المدروسة

كما اعتمدت في دراستها على أداتي الاستبیان موجه لعمال المؤسسة  ،من عمال المؤسسة

330ص 2015 2, العدد  11المجلد لوم التجاریة,التسییر و العمجلة العلوم الاقتصادیة و  1 
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ولمقابلة مع مسئول قسم تسییر الأنظمة المعلوماتیة و بعض العمال و تمحورت أسئلة 
المقابلة حول أهم وسائل الاتصال الرقمي و أهمیته و العراقیل التي تعترض استخدام 

  معرفة أهمیة الاتصال الرقمي في المؤسسة هدفت الدراسة إلى  الاتصال في هذه المؤسسة.
و كیفیة استغلاله على أحسن وجه و توضیح كیفیة توظیف تقنیات الاتصال الرقمي 

 .الحدیث

 من بین النتائج التي توصلت إلیها:و 

ة تفرضها التطورات استخدام الاتصال الرقمي في المؤسسة الاقتصادیة باتت حتمی
للاتصال الرقمي في جمیع أشكال التكنولوجیا الحدیثة في  هناك استخدام فعليالتكنولوجیة و 

 1المؤسسة.

 الدراسة الثانیة: 

 الاستراتیجیةتكمن مشكلة الدراسة في تحدید دور  ،من إعداد عماد الدین شعبان
 الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة 

     اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي الذي یتمیز بجمع المعلومات و تحلیلها 
عینة الدراسة تمثلت في موظفي  ،و منهج دراسة حالة الذي یهدف  لدراسة شاملة و محددة

كما استخدم أدوات الدراسة المتمثلة في الملاحظة  ،الشركة الجزائریة لتوزیع الكهرباء و الغاز
 .و المقابلة الموجهةدون مشاركة 

 توصل إلى جملة من النتائج من بینها:و 

  بمدیریة توزیع الكهرباء  واقع الاتصال الرقمي في المؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة لقسم تسییر الانظمةمكاوي فوزیة, 1
 .2016و الغاز سونلغاز ورقلة, مذكرة ماستر, جامعة ورقلة, 
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المؤسسة الجزائریة لتوزیع الغاز و الكهرباء في السنوات الأخیرة اهتمت اهتمام كبیر 
بمحاولة إعطاء أفضل صورة لها في أذهان جماهیرها الداخلیة و الخارجیة و یعود هذا إلى 

 1اتصالیة متنوعة یشرف علیها المكلف بالاتصال و الإعلام. استراتیجیةاعتمادها على 

 الدراسة الثالثة: 

تكمن مشكلة الدراسة في تحدید عوامل تشكیل  ،قام بها الباحث انس محمد الحمود
انطلقت من  ،الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة أمانة عمان نموذجا لدى الجمهور الأردني

الخدمیة لأمانة عمان التي تؤثر في تشكیل صورتها الذهنیة لدى الأعمال  عدة تساؤلات منها
الجمهور الأردني؟  ما مستوى الصـورة الذهنیـة لأمانة عمان لدى الجمهور الأردني؟ اعتمدت 
هذه الدراسة على المنهج المسحي كونه المناسب لغایات هذه الدراسة لكونه منهج یجمع 

تم اختیارها  614و بلغة عینة الدراسة  ،یحللها البیانات و المعلومات و یصف الظاهرة و
 استخدم الباحث الاستبانة كأداة الدراسة  ،بطریقة العینة العشوائیة البسیطة

 توصل إلى النتائج التالیة:

إن من أبرز الأعمال الخدمیة التي أسهمت في تشكیل صـورة أمانة عمان الذهنیة لدى 
ي استخدام أمانة عمان الكبرى الدفع الإلكتروني الجمهور الأردني ضمن المستوى المتوسط ه

ولدى الجمهور الأردني انطباع جید عن  ،وتبسیط إجراءات الخدمات المقدمة وتحسینها
لكن ضعف الإعلان عن   ،مستوى تفاعل الأمانة إلكترونیا في تقدیم خدماتها للجمهور

مع العاملین في الأمانة الأنشطة والخدمات المقدمة من أمانة عمان و عدم تعاون الجمهور 
 2شكل صـورة الذهنیـة سلبیة لأمانة عمان. 

 

 

الذهنیة للمؤسسات الخدمیة لدى الجمهور الأردني أمانة عمان نموذج دراسة مسحیة الصورة أنس محمد الحمود،  1

 .2019، مذرة ماجستیر، جامعة الشرق الاوسط، میدانیة
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 ل:الفصل الأو 

خلفیة نظریة عن الاتصال 

 .الرقمي
 



 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

 عمومیات حول الاتصال الأول: المبحث

 مفهوم الاتصال ومراحل تطوره الأول: المطلب

  نیةیتلاإلى الكلمة ال communicationیرجع أصل كلمة اتصال المفهوم أولا: 

communts  و معناهاCommon  

بالتالي فان الاتصال كعملیة یتضمن المشاركة أو التفاهم حول ’ مشترك أو عام  أي

 .شيء أو فكرة أو إحساس أو اتجاه أو سلوك أو فعل ما

یعرفه الباحث (جورج لندبرج) إن كلمة الاتصال تستخدم لتشیر إلى التفاعل بواسطة 

أي شيء أخر  ة أوالعلامات و الرموز و تكون الرموز عبارة عن حركات أو صور أو لغ

 1إن الاتصال هو نوع من التفاعل الذي یحدث بواسطة الرموز تعمل كعینة للسلوك أي

كم تم تعریفه انه الطریقة التي تنتقل بها المعرفة و الأفكار بواسطتها من شخص إلى 

أخر یقصد التفاعل و التأثیر المعرفي و الوجداني في هذا الشخص أو إعلامه بشيء أو 

و إقناعه بأمر ما أو الترفیه أ’ أو الارتقاء بمستواه الجمالي و القیمي الأفكار معهتبادل 

 2عنه.

یشیر مفهوم الاتصال إلى العملیة أو الطریقة التي تنتقل بها الأفكار و المعلومات  كما

بین الناس داخل نسق اجتماعي معین یختلف من حیث الحجم و من حیث مستوى العلاقات 

عنى أن النسق الاجتماعي قد یكون مجرد علاقة ثنائیة نمطیة بین شخصین المتضمنة فیه بم

 3أو مجتمع محلي أو مجتمع قومي أو حتى الجمع الإنساني ككل. أو جماعة صغیرة

 .24- 23, ص1998, الدار المصریة اللبنانیة القاهرة ,1ط الاتصال و نظریاته المعاصرة,حسین عماد مكاوي, 1
منشورات اللغة العربیة و الاتصال            1ط دخل إلى تقنیات فن التبلیغ و الحوار و الكتابةالاتصال و مهاراته ماحمد عزوز 2

 .19ص 2016جامعة وهران 

 .18ص 2002جامعة الإسكندریة   مدخل الى علم الاتصالمنال طلعت محمود 3
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

  :مر الاتصال الإنساني بعدة مراحل مراحل تطورهثانیا: 

مرحلة الإشارات هي المرحلة البدائیة البسیطة التي كان یستخدم فیها أصوات و 1

 شارات محدودة لا تتعدى حركات الجسد و العلامات.

مرحلة التخاطب باستخدام اللغة أتاحت اللغة للإفراد قدرة اكبر على التواصل فاللغة  2

 یرات.بمخزون تراكمي هائل للمعاني و الكلمات و التع

الكتابة ساهمت الكتابة على قفزة حقیقیة في الاتصال و تم التحول من الكتابة مرحلة  3

 التصویریة إلى الكتابة التي تعبر عن الكلام المنطوق.

مرحلة الطباعة أتاحت هذه المرحلة الفرصة لتعمیم نمط اتصالي جدید عبر نشر  4

 و ألاف النسخ من الصحف و المطبوعات  .   مئات 

           1923ثم الإذاعة  1895تجسدت هذه المرحلة بظهور السینما مرحلة الإعلام  5

 و التلفزیون 

          مرحلة لاتصالات الحدیثة تمت هذه المرحلة بظهور عصر الشبكات الالكترونیة  6

 1و استخدام الحاسوب في مجال الإعلام.

 

 

  5-4ص 2020كمال الحاج نظریات الاتصال و الاعلام منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة سوریا 1
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

 عناصر وخصائص الاتصال المطلب الثاني:

 :عناصر العملیة الاتصالیة 

الإعلامیة و الاتصالیة المختلفة إلى أن مكونات العملیة الاتصالیة  تشیر الدراسات

 تتمثل في ستة عناصر و تشمل ما یلي :

هو المتكلم أو المتحدث أو القائم بالاتصال و هو الشخص الذي یبدأ عملیة المرسل 

لة بحسن الاتصال بصیاغة أفكاره و تعبر عن المعنى الذي یقصده و یكون نجاح الرسا

     .اختیار المرسل و رموزه

أو المتلقي أو المرسل إلیه هو الذي یستقبل الرسالة و یقوم بها من خلال  المستقبل

العملیة الاتصالیة و بغیر امتلاكه لزمام لغة المرسل و فهمه للسیاق الذي ترد فیه الرسالة لن 

 یتمكن من أداء دوره 

هي المحتوى أو المضمون أو النص أو الحدیث و هي التي تحتوي على  الرسالة

و الأفكار التي یسعى المرسل نقلها بالرموز اللغویة أو غیر اللفظیة أو من خلالها  المعاني

معا و یمثل هذا العنصر محورا مهما في دراسة لغة الاتصال و الإعلام بل إن اللغة التي 

العملیة الاتصالیة و الإعلامیة في ظل منظومة متكاملة  نصوغ بها رسالتنا هي أهم دعائم

 لتلك الدعائم .

القناة یمكن ان تصل الرسائل للمتلقین عبر قنوات متعددة فالرسائل  أو الوسیلة

الشخصیة نستقبلها عن طریق الحواس مثل السمع النظر الشم اللمس... و الرسائل العامة 

نتلقاها عبر وسائل الاتصال الجماهیریة من صحف و مجلات رادیو تلفزیون و سینما تتسم 

سائل أخرى و تؤثر طبیعة اختیار الوسیلة الموصلة بعض الوسائل بكونها أكثر فعالیة من و 

أن كل فرد لدیه  في الرسائل المنقولة بحیث تزید أو تقلل من فعالیتها و تثیر التجارب إلى

 قنوات مفضلة في استقبال الرسائل عن القنوات الأخرى 
22 

 



 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

: التشویش هو أي عائق یحول دون القدرة على الإرسال أو الاستقبال ینقسم التشویش

 لتشویش إلى نوعین ا

الإشارة في رحلتها من المرسل  تشویش میكانیكي یعني أي تداخل فني یطرأ على إرسال

 إلى المتلقي مثل وجود عیب في صوت المرسل أو استخدام ترددات غیر مناسبة في الإرسال

أما التشویش الدلالي یحدث داخل الفرد حین یسيء الناس فهم بعضهم البعض لأي 

اب و حین یعطي الناس معاني مختلفة للكلمات و عند استخدام كلمات و سبب من الأسب

 1عبارات مختلفة للتعبیر عن نفس المعنى رجع الصدى

 تمتاز العملیة الاتصالیة بعدة خصائص منها  خصائص الاتصال

تعتبر عملیة الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي تمكننا من  كیةیالاتصال عملیة دینام

التأثیر في الآخرین و التأثر بهم مما یمكننا من تغییر أنفسنا و سلوكنا بالتكیف مع الأوضاع 

 المختلفة

الاتصال حقیقة من حقائق الكون المستمرة إلى الأبد فلیس لها  الاتصال عملیة مستمرة

ئم مع أنفسنا و مجتمعنا و الكون المحیط بنا فالاتصال بدایة أو نهایة فنحن في اتصال دا

 مستمر ما استمرت الحیاة الدنیا و الحیاة الآخرة

و واقعیة الاتصال لا یخضع للعوامل الذاتیة إنما یخضع  الاتصال عملیة موضوعیة

الموضوعیة فلا یمكن للإنسان ان یخفي مشاعره السلبیة اتجاه شخص أخر مهما مرت الأیام 

د أن یعبر الاتصال عن نفسه من خلال المشاعر الحقیقیة و الواقعیة التي ترتبط و لا ب

 32-30احمد عزوز مرجع ذكر سابقا ص1
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

بنوعیة الأحداث في مكان معین و زمن معین و علیه فالاتصال یستمد أصوله من الواقع و 

 1ما یترتب علیه من تأثیرات متبادلة بین أطرافه

         ات و أماكن الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي تحدث في أوق الاتصال عملیة معقدة

و مستویات مختلفة فهي عملیة معقدة لما تحویه من أشكال و عناصر و أنواع و شروط 

فیجب اختیارها بدقة عند الاتصال و إلا سیفشل الاتصال فهناك العشرات من الأمور یجب 

 اتخاذها بالحسبان قبل القیام بالاتصال 

      بتغیر الأزمان و الأوقات و الجمهور  ةتتغیر الرسالة الاتصالیالاتصال عملیة لا تعاد 

و المستقبل و كذلك معناها فالرسائل الاتصالیة الأمس لیس كرسائل الیوم و الغد فمن غیر 

المحتمل أن ینتج رسائل متشابهة لان الكلمات في تغییر و كذلك المعاني لا بل الحیاة 

 2كلها.

 أنواع ووظائف الاتصالالمطلب الثالث: 

 الاتصال: أنواع

حسب درجة الرسمیة و حسب درجت  توجد تقسیمات عدیدة لأنواع الاتصال من بینها:

  :التأثیر و حسب اللغة المستخدمة و هي كالتالي

 

 

10/05/2021 10h setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id930-Https://cte.univ1 
 1993ابراهیم ابو عرقوب الاتصال الانساني و دوره في التفاعل الاجتماعي مكتبة مجدلاوي عمان 2
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

 أنواع الاتصال من حیث درجة رسمیته: 

فمعجم مصطلحات الإعلام عرف الاتصال الرسمي على أنه الاتصال الرسمي: -

ق ـرسمیة المتفـــؤسسة بالطرق الـــیئة أو مـــالإداریة المختلفة في ه  صال  یتم بین المستویاتــات

لیها في نظامها الداخلي و تقالیدها و یرتكز على الخطابات أو المذكرات أو التقاریر ـــع

الصادرة و بالإمكان  أن یكون هذا الاتصال من الأعلى إلى الأسفل أو العكس من الأسفل 

 فینقسم الاتصال الرسمي إلى ثلاثة أقسام :إلى الأعلى أك بشكل أفقي 

هو الاتصال الذي یكون  من الأعلى إلى الأسفل أم الاتصال الهابط أو النازل : - 1

من الرؤساء إلى المرؤوسین أو من المستوى الإداري الأعلى إلى المستوى الإداري الأدنى  و 

نقل المادة المرسلة من أوامر یعتبر هذا النوع من الاتصال الأكثر شیوعا و من خلاله یمكن 

 و تعلیمات و بلاغات و قرارات عبر التسلسل الهرمي من القیادة إلى القاعدة

اتجاه هذا الاتصال من الأسفل إلى الأعلى أي من المرؤوسین  الاتصال الصاعد: - 2

إلى الرؤساء أو یكون من المستوى الإداري الأدنى إلى المستوى الإداري الأعلى في الهیكل 

التنظیمي للمؤسسة و یكون في العادة على شكل شكاوي و اقتراحات و تقاریر و ملاحظات 

 و تغذیة راجعة مرفوعة إلى القیادة العلیا للمؤسسة و الإدارة 

   أو السیاسیة  هذا النوع من الاتصال یكون بین المستویات الإداریةالاتصال الأفقي   - 3

الاقتصادیة التي تقع في ذات المستوى نفسه فمثلا الاتصال بین أو الاجتماعیة أو الثقافیة أو 

الوزراء یعتبر اتصال أفقي و نفس الخالة بالنسبة للاتصال بین رؤساء الجامعات و مدراء 

المدارس و یهدف لحل المشكلات و تبادل الأفكار ووجهات النظر بین أفراد و زملاء من 

 نفس المستوى

و في هذا النوع یتم فیه التفاعل بطریقة غیر رسمیة ما بین الاتصال غیر الرسمي:  -

مختلف العاملین بالمؤسسة عن طریق تبادل الأفكار و الأخبار و وجهات النظر في شتى 
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

الموضوعات ذات صلة بعملهم و هذا الاتصال لا یخضع لأي قواعد أو إجراءات أو قوانین 

 .ل الإدارةإداریة مثبتة أو مكتوبة أو رسمیة متفق علیها داخ

 أنواع الاتصال من حیث درجة تأثیره:-

        لقد قام علماء الاتصال بتقسیم الاتصال من حیث درجة تأثیره إلى الاتصال المباشر 

 1و الاتصال الجماهیري. 

الاتصال المباشر: و نعني به العملیة التي یتم من خلالها تبادل الأفكار و -1

بالطریقة المباشرة أي وجه لوجه و في الاتجاهین من دون المعلومات بین الأشخاص كالأفراد 

وسائل أو قنوات وسیطة بحیث أنه یصبح المرسل و المستقبل على اتصال فیما بینهما و في 

 2مكان معین.

        الاتصال الجماهیري: یعنا بها العملیة التي من خلالها یتم نقل مخـتلف الأفكار - 2

لك باستخدام وسیلة أو عدة وسائل من ى عدد من الأفراد كذهات النظر إلو المعلومات كوج

 وسائل الاتصال.

و ینقسم نوعان الاتصال اللفظي و  أنواع الاتصال من حیث اللغة المستخدمة:-

 الاتصال الغیر اللفظي .

لك فإن الاهتمام به یعد حدیثا نسبیا أقدم أشكال الاتصال، رغم ذ الاتصال الغیر اللفظي

به الأفعال غیر اللفظیة من طبیعة معقدة ویأخذ الاتصال غیر اللفظي مظاهر نظرا لما تتسم 

 كالإشارات و الإیماءات،  و الصیاح غیر اللغوي، كتعبیر الوجوه، كحركات الجسم.

 25محمد معمري، المهدي الدهبي نفس المرجع السابق ص1

 25نفس المرجع السابق ص محمد معمري، المهدي الدهبي2
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 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

أما الاتصال اللفظي هو تعبیر لفظي یتم من خلال استخدام الرموز اللفظیة و یشمل  

أن اللفظ ذاته یدخل فیه  فظ كوسیلة لنقل المعاني إلاكل أنواع الاتصال التي یستخدم فیها الل

أیضا التنوع و الاختلاف مثل درجة و شدة و حدة الصوت أو النغمة و بنط الكتابة أو 

 وضوح الصورة و المعنى.

 وظائف الاتصال:

وظیفة تثقیفیة یهدف الاتصال إلى تزوید الناس بالمعلومات النافعة لهم في جمیع  1

ختلفة من صحیة و اجتماعیة و سیاسیة و تزوید الناس بأخبار البیئة و نواحي حیاتهم الم

المجتمع الذي یعیشون فیه فالهدف الرئیسي هو تزوید الناس بالثقافة الجماهیریة التي تساعد 

 على تضامن المجتمع.

وظیفة تعلیمیة الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي بین الأستاذ و الطالب فیه اخذ و  2

و رد فعل و تهدف إلى تغییر السلوك فالتعلیم یعني التغییر المستمر في  و فعل   عطاء 

سلوك الفرد و ذلك بتزوید الطالب بالخبرات و المواقف و الأفكار و القیم الاجتماعیة التي 

تساعده على التكیف مع مجتمعه و یساهم الاتصال في نقل المعارف و المعلومات من جیل 

 إلى جیل أخر.

اجتماعیة الاتصال هو عملیة تفاعل اجتماعي تقوم بنقل معلومات و تهدف وظیفة  3

إلى تغییر السلوك الإنساني و هو أداة فعالة في تكوین و تغییر السلوك الإنساني و هو أداة 

فعالة في تكوین العلاقات الإنسانیة عن طریق تسهیل تبادل المعلومات بین الناس و عامل 

تماعیة تعتمد على الاتصال في العمل على التغییر الاتجاهات و مهم في توحید الأفكار الاج

 العادات و خلق الرغبة للتغییر في نفوس الناس

27 
 



 الأول                                                        خلفیة نظریة عن الاتصال الرقميالفصل 
 

وظیفة سیاسیة یساهم الاتصال في التثقیف السیاسي و یسهل كذلك الاتصال بین  4

الحاكم و المحكوم و یوطد العلاقة بین القائد و شعبه كما یساهم في تشكیل الرأي العام و 

 1. التفهم و السلم العالمي عن طریق الدبلوماسیة الواعیة و الذكیة

وظیفة فكریة و دینیة للاتصال دور كبیر و فعال في نشر الدعوات و التعالیم الدینیة  5

فهو یساهم في نشر الدین الإسلامي في شتى بقاع الأرض لكونه رسالة علمیة لكل الناس 

بناء حضارة إسلامیة فاتت كل الحضارات لكونها في كل زمان و مكان فالاتصال أسهم في 

مبنیة على الإیمان و العلم فمن هنا نرى إن دراسة الاتصال هي دراسة العلاقات الإنسانیة 

القائمة في مجتمع الاتصال یساهم في نماء و زیادة التفاعل الإنساني مما یساعد الإنسان 

متفاهم و من هنا فهو الفهم و  على العیش في جماعة و امة متفاهمة و عالم متماسك و

 2التفاهم العالمي.

 المبحث الثاني: تعریف الاتصال الرقمي ومحدداته

 : نشأة الاتصال الرقميالمطلب الأول

    في الثمانینات من القرن الماضي توصل الباحثون و العلماء إلى إمكانیة تقدیم الإشارات 

و الرموز التماثلیة في شكل إشارات رقمیة و منذ تلك الفترة بدأت التكنولوجیا تحل تدریجیا 

محل المعدات التناظریة التقلیدیة كلما نلمس مدى ما بلغته الاتصالات من سهولة و یسر في 

عصر الاتصال الالكتروني و الفضائیات و تطورات و انجازات علمیة فتحت المجال إلى 

 32ص 2002منال طلعت محمود مدخل الى علم الاتصال جامعة الإسكندریة  1

جلطي خدیجة قسوس احلام الاتصال الداخلي و دوره في تحسین صورة المؤسسة الخدماتیة مذكرة ماستر جامعة مستغانم 2
 15ص  2019
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ائلة شكلت نقاط تحول في مسار التقدم الاتصالي منذ النصف الثاني من القرن أمام قفزات ه

 و تتمثل هذه القفزات فیما یلي: 2001العشرین و بدایة الألفیة الثالثة مع عام 

على ید بعض 1948سیتور عام  القفزة الأولى تتمثل هذه القفزة في اختراع التراتر

الكبیر وأثرهم في تصغیر حجم  لإنجازهم)  نظرا العلماء الأمریكیون(براتان شوكلي برادین

 وحصولهم على جائزة نوبل عام  في نظم الاتصالات. 1956أجهزة الإرسال والاستقبال 

القفزة الثانیة و ترتبط هذه القفزة بالتوصل إلى صناعة دوائر متكاملة صغیرة الحجم عالیة 

 ح شخصیا صغیرة یمكن حملها.الكثافة بفضل هذه الفقرة أمكن تصغیر حجم الحسابات لتصب

)  بنشر بحثه الذي وضع قام العالم الأمریكي  (شانون القفزة الثالثة  وقد تحققت حینما

 الأساس للاتصالات  الرقمیة التي تتمیز بكفاءتها العالیة .

مسیرة هذا التطور اتجهت في خط مشاریع نحو مرحلة الاتصال الالكتروني والذي  إن

شهد تقدما هائلا وتشعبا كبیرا في مجال الاتصالات حتى أضحي من الصعوبة ملاحقة 

تطورها ومن هذه المجالات نجد: مجال الاتصالات یبن الحسابات الالكترونیة وشبكات 

 الاتصال.

 لفضاء   والسماوات  المفتوحة.مجال الاتصال عبر أقمار ا 

الاتصال عبر  الألیاف الضوئیة  واكتشاف أشعة اللیزر ثم الثورة الكبرى وهي الاتصالات 

 الشخصیة.

 : تعریف الاتصال الرقمي وممیزاتالمطلب الثاني

 هناك عدة تعارف للاتصال الرقمي یمكننا عرض ما یلي:

د ــال الحدیث الذي یعتمد على ثلاث قواعیعرف "الاتصال الرقمي بأنه نوع من أنواع الاتص

أساسیة  تتمثل القاعدة الأولى بأطراف عملیة الاتصال،  والقاعدة الثانیة بالتكنولوجیا الرقمیة  
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ساني ــونظمها ،لتحقیق الهدف منه أما القاعدة الثالثة فتتمثل في المهارات الفدیة  والبعد الإن

 الاتصال.الذي یهدف في نهایة الأمر تحقیق هدف 

و یمكن تعریف "الاتصال الرقمي بأنه المهارة الأساسیة لدعم الأعمال التي نرب أن 

یكتسبها الأفراد في إطار التوصیل والاستقبال لوسائل الاتصال في وظائفهم و حیاتهم حیث 

 1أن الاتصال الرقمي هو القدرة على خلق الاتصال الفعال من مختلف الوسائل الرقمیة.

الاتصال الرقمي على استخدام النظم الرقمیة و مستحدثاتها باعتبارها  یستند تعریف

الوحیدة و الأساسیة للاتصال بین أطرافها و لا یبتعد هذا المفهوم من مفهوم الاتصال من 

خلال الكمبیوتر او الاتصال القائم عن طریق الكمبیوتر أو الاتصال بمساعدة الكمبیوتر في 

 عملیة الاتصال.

       الأوسع لمفهوم الاتصال و عناصره  في هذا المفهوم یقع في الإطاران الاتصال 

مرغوبة یتسم  نماذجه كأنه في نهایة الاتصال الإنساني بین الأفراد لتحقیق أهداف أشكالهو 

بكل صفات الاتصال الإنساني و یتم من خلال عملیات فرعیة تتأثر بكل المداخل النفسیة و 

قدموا لهذه  ي تناولها الباحثین النفس و الاجتماع و الثقة إذالاجتماعیة و اللغویة الت

 المجالات العدیدة التي تشرح الاتصال الإنساني و عملیاته و علاقاته 

: العملیة الاجتماعیة التي یتم فیها  كالاتيیمكن  تعریف الاتصال الرقمي أیضا 

الاتصال من بعد أطراف یتبادلون الأدوار في بث الرسائل الاتصالیة المتنوعة واستقبالها من 

 2خلال الرقمیة ووسائلها لتحقیق أهداف  معینة.

منال مساهمة الاتصال الرقمي في تطویر الخدمات السیاحیة مذكرة ماستر جامعة قالمة  براحلیة فاطمة الزهراء هرامزة1

 19ص 2019

 20حموش خدیجة مرجع ذكر سابقا ص2
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وهناك بعض التعریفات التي اقترنت باستخدام الحواسیب والوسائل المتعددة في الاتصال 

ي الأبعاد الإنسانیة والاجتماعیة لهذا النمط من أنماط الاتصال، وهذا ما یؤكد دون التعمق ف

الاهتمام بالمستحدثات الرقمیة وخصائصها في تقنیات الوسائل وتأثیراتها باعتبارها التطور 

المعاصر والحدیث لتكنولوجیا الاتصال، وما تنازل بحدود ما قدمته إسهامات تكنولوجیا 

التعریف بالوسائل القائمة على النظم الرقمیة، مثل: مواقع الویب الاتصال الحدیثة في 

 1الفیدیو، والصوت والنص وباقي الوسائل المتعددة المتحركة والثابتة.

 تصال الرقمي الا محددات المطلب الثالث:

إذا كان الاتصال الإنساني في أشكاله  التقلیدیة یوصف بأنه عملیة تربط عناصرها   1-

البعض فان الاتصال الرقمي یزید علي ذلك بان العلاقات لیست بین عناصر علاقة یبعضها 

 العملیة فقط ولكنها بین عناصر النظم الرقمیة التي تعمل علي استمرار الاتصال وتطوره.

 یقوم الاتصال الرقمي عبر الشبكة بوظائف وادوار اجتماعیة تدعم  البعد  -2

 ال الرقمي.الاجتماعي والمتطلبات  الاجتماعیة  للاتص

 إن الاتصال بین الأفراد هو اتصال من بعد.   -3

إن الاتصال وان كان یتم من بعد إلا  و إن مستحدثات النظم الرقمیة وفرت   -4

 مقومات الاتصال وتبادل الأدوار الاتصالیة وتدعیم وظائفها.

یقوم  تعتبر النظم الرقمیة ومستحدثاتها ضروریة لتحقیق الاتصال و وظائفه ولا    -5

 2الاتصال السلكي واللاسلكي مقامه مدام لا  یعتمد على النظم الرقمیة.

دار النهضة  6عبد الكریم علي الدیسي دور الاتصال الرقمي في تعزیز التنوع الثقافي مجلة الاتصال و التنمیة العدد1
 30من  4بیروت ص 

 24 23مرجع ذكر سابقا صحموش خدیجة 2
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 المبحث الثالث وظائف وأهداف ومزایا الاتصال الرقمي

 تتمثل وظائف الاتصال الرقمي في ما یلي : وظائف الاتصال الرقمي المطلب الأول

تجاوز الصعوبات و القیود و العزلة التي تفر منها مختلف الاتصالات و توسیع  1

 علاقة الفرد مع الآخرین من خلال الاتصال بمسافات بعیدة عن طریق شبكة الانترنت .

ینشا الاتصال الرقمي ما یسمى بالمجتمعات الافتراضیة التي تجمع بین أفرادها حول  2

المجتمعات الحقیقیة لهؤلاء الأفراد مثل الدعوة إلى أهداف أخرى قد تكون غائبة عن 

 الدیمقراطیة .

تقدیم معلومات هامة و خدمات إعلامیة من خلال كتابة التقاریر الإخباریة حول  3

 مختلف مجالات الحیاة الاجتماعیة و مشاكل المجتمع .

وظیف الخاصة بت الاستراتیجیاتاستعمال الاتصال الرقمي في مجال التعلیم و نشر  4

 الكمبیوتر في برامج التعلیم 

      تحقیق وظیفة الترقیة و الترفیه التي أصبحت تجذب مستویات عمومیة مختلفة  5

 و فكریة مع انتشار برامج المسابقات بتطور التكنولوجیا و انتشار شبكة الانترنت.

 المطلب الثاني : أهداف الاتصال الرقمي

 أهداف الاتصال الرقمي في النقاط التالیة: لقد لخص بعض التقنین أهم

هدف تقني: یكمن في حفظ الوثائق والمعلومات وحمایتها من التلف من خلال  - 

 أرشفتها حني یستفید منها جمهور المتلقین.

 المحافظة علي التراث المكتوب والاقتصاد من استعمال ذلك التراث بالأیدي .      -  
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ت من كتابة إلى محفوظات حیث یتم تغییر نظامها الي إمكانیة تحویل المعلوما  - 

 صیغ رقمیة عددیة باللغة التي یفهمها الحاسوب ویستطیع إرجاعها. 

یهدف كذلك إلي تحقیق لا مركزیة المعلومات حیث تصبح مخزنة في منطقة ما    -

ویمكن الاستفادة منها في مناطق أخري فلا تكون المعلومة حكرا علي منطقة  معینة والتقلیل 

 من عناء السفر وقلة التكالیف علي الأفراد. 

غیر أوضاع القناة تحقیق قدر عالي من الدقة الآلیة بتصمیم نظم رقمیة لمراقبة ت -

 1بصفة مستمرة وتصحیح مسارها.

التحكم في مشكلة الصدى وتحقیق التوافق الصوتي او التناغم بین الأصوات من اجل -

 2القضاء علي مشكلة التشویش.

 المطلب الثالث فوائد ومزایا تكنولوجي الاتصال الرقمي

 ا تكمن فیما یلي :یتیح استخدام نظام الاتصال الرقمي العدید من المزای: المزایا

: یتسم نظام الاتصال الرقمي بالنشاط و القوة التي تجعل الاتصال مؤسس كوحدة أولا

متكاملة عالیة الجودة و خاصة في البیئات التي تكون فیها أسلوب الإشارات التماثلیة مكلفا 

 و غیر فعال فیتفوق الاتصال الرقمي في نقل المعلومات في مسافات بعیدة 

تتسم الشبكة الرقمیة بقدر عال من الذكاء حیث یمكن أن یصمم النظام الرقمي ثانیا :

 لكي یراقب تغیر أوضاع القناة بصفة مستمرة و یصحح مسارها 

ثالثا :تتسم الشبكة الرقمیة بالمرونة حیث تخضع النظم الرقمیة عادة للتحكم من جانب 

 جودة الاستخدام .برامج بالحاسب الالكتروني مما یسمح بتحقیق قدر عال من 

 32ص 2019محمد معمري المهدي الذهبي  الاتصال الرقمي في التعلیم العالي مذكرة ماستر جامعة ادرار 1
 24حموش خدیجة مرجع ذكر سابقا 2
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رابعا : یتسم الاتصال الرقمي بالشمول حیث یسمح النظام الرقمي بنقل البیانات في شكل 

نصوص و صوت و صورة و رسوم بقدر عال من الدقة و تتم كل أشكال الاتصال السابقة 

 عن طریق استخدام الإشارات الرقمیة.

الاتصال حیث سبق  خامسا : یتسم الاتصال الرقمي بتحقیق قدر عال من تامین

غراض العسكریة و نقل البیانات السریة للحكومات قبل أن استخدام نظام الاتصال الرقمي لأ

یصبح هذا النوع من الاتصالات متاحا على المستوى التجاري و شبكات البنوك و النقل 

 1الالكتروني للبیانات و نقل المعلومات الحساسة التي تتسم بدرجة عالیة من السریة.

و أهمها أن هذه التكنولوجیات اقل اجتماعیة و عاطفیة و حمیمیة كما انه   :عیوبال

على الرغم مما قدمته من خبرة عالیة في مجال حریة التعبیر إلى أن هذه الحریة تقیدت بقیود 

سیاسیة فلیس هناك ضمان لتكنولوجیا الاتصال الرقمي الحدیثة و أنها تؤدي لعصر جدید 

لمزید من حریة التعبیر فنحن نرى العكس و ذلك استنادا لعدة مختلف و ینطوي على ا

مؤشرات و هي تؤدي لانقسام الجمهور العریض ذات الاتجاهات المتباینة التي تؤدي 

 2لتقلیص الخبرات المشتركة لمختلف أفراد المجتمع.

 

 

 

 103 101حسین عماد مكاوي مرجع ذكر سابقا ص 1

 42محمد معمري مرجع ذكر سابقا ص 2
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 :ثانيالفصل ال 

 الصورة الذهنیة
 



 الفصل الثاني                                                                              الصورة الذھنیة 
 

 المبحث الأول الصورة الذهنیة و المؤسسة مفهومها و خصائصها و مكوناتها

 المطلب الأول مفهوم الصورة الذهنیة و أهمیتها

تعني الخزین المتراكم من الأفكار و الانطباعات و الأحكام  مفهوم الصورة الذهنیة -أولا
الموجودة في ذهن الإنسان و التي تكونت بفعل قدرات حسیة مباشرة أو غیر مباشرة تجاه فرد 

      مصدرا من مصادر العملیة العقلیة الحزینأو جماعة أو منظمة أو ظاهرة و یشكل هذا 
 1حكام تجاه الأشیاء.و التي تقود إلى اتخاذ القرارات و الأ

عرفت أیضا أنها استحضار العقل لما سبق إدراكه بالحواس و لیس بالضرورة أن یكون ذلك 
  المدرك مرئیا و إنما قد یكون مسموعا أو مشموما أو متذوقا أو ملموس و هذا لاستحضار

ب مع أو تولید للمدركات الحسیة مجال اختلاف بین البشر تبعا لاختلافهم في أنواع التجار 
الأشیاء الحسیة التي مر بها كل منهم و التي یتألف منها رصیده النفسي الذي یستثار عند 
حضور الرمز الدال و هو الكلمة أو الحدث و قد عرفه ریتشارد قائلا انه ینبغي إن ندرك 

     الأفراد لا یختلفون فیما بینهم في أنماط الصور التي یستخدمونها فحسب  بوضوح تام إن
 .ا هم یختلفون أكثر من ذلك في طبیعة الصور الجزئیة الخاصة التي یولدونها و إنم

أهمیتها بالنسبة  لقد تزاید الاهتمام بموضوع الصورة الذهنیة أو أهمیة الصورة الذهنیة -ثانیا
للفرد او المنظمة او على مستوى الدول نظرا لما تقوم به هذه الصورة من دور هام في تكوین 

اتخاذ القرارات و تشكیل السلوك و الصورة الذهنیة دور كبیر في تشكیل مدارك الفرد الآراء و 
     و معارفه مما جعل لها تأثیر واضحا على سلوك الفرد و قدراته و توقعاته و ردود أفعاله
و أراء الكثیر من القضایا الهامة فالصورة الذهنیة تؤثر لما یدور حولنا من التجارب الحاضرة 

 2ر على توقعاتنا و استنتاجاتنا عن الآخرین و عن التجارب المستقبلیة. كما تؤث

      بالتالي یمكن التأكید إن للصورة الذهنیة أهمیة كبیرة في إبراز أرائنا و اتجاهاتنا و قیمنا 
       و ردود أفعالنا تجاه كل الفئات و الأحداث و تدعیم هذا الشعور لدینا و لدى الآخرین 

  57 56ص 2014دار اسامة للنشر و التوزیع الاردن عمان  1باقر موسى الصورة الذهنیة في العلاقات العامة ط1

 9ص1983عالم الكتب القاهرة  1علي عجوة العلاقات العامة و الصورة الذهنیة ط2
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حیاة و للصورة الذهنیة دور بارز في حیاة الأفراد فإنها تقوم أیضا بدور في غایة الأهمیة في 
تالدول و الشركات و المؤسسا

1  

 :و تأسیس على ما سبق تتمثل أهمیة الصورة الذهنیة في النقاط التالیة

تشكیل  تقوم الصورة الذهنیة بدور مهم و محوري في تكوین الآراء و اتخاذ القرارات و .1
 .سلوك الفرد 

تساعد المنظمات و المؤسسات و القیادات في رسم الخطط و اتخاذ القرارات التي تكون  .2
 .صورة ایجابیة عن المؤسسة التي تتفق مع احتیاجات الجماهیر 

     أو تقدیم الرؤیة المتكاملة للدراسات الإعلامیة تؤدي الصورة الذهنیة دور مهم في إثراء .3
و الإداریة و الاجتماعیة و النفسیة نظرا لأنها تقوم بدور مؤشر في السلوكیات و القرارات 

 الحیاتیة التي تسیر أمور حیاتها 

العام تجاه المنظمات و المؤسسات و الأفراد في  تساهم في تكوین و تشكیل الرأي. 4
 2المجتمع.

 

 

 

 09ص ،نفس المرجع السابق ،علي عجوة 1
عماد الدین شعبان دور الإستراتجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة  مذكرة ماستر جامعة 2

 53ص  2018بسكرة 
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 خصائص و سمات الصورة الذهنیة:المطلب الثاني 

 :دید من الخصائص المختلفة للصورة الذهنیة نذكر من بینها هناك الع

أن الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة و لعل مرجع  ذهب الكثیر من الباحثین إلى :عدم الدقة
ذلك أساسا هو أن الصورة الذهنیة لا تعبر بالضرورة على الواقع الكلي و لكنها تعبر في 

إلى تكوین فكرة  الأفراد عادة یلجئون لا سیما و إنمعظم الأحیان عن جزئیة من الواقع الكلي 
شاملة عن الآخرین من خلال معلومات قلیلة تحصلون علیها لعدم القدرة على جمع 

 المعلومات 

     فالصورة الذهنیة تمیل إلى الثبات و مقاومة التغییر المحتمل  :الثبات و المقاومة للتغییر
   كمیة و كیفیة التغییر المحتمل في الصورة الذهنیة و تتعدد العوامل التي تحدد و تؤثر في 

و بعض هذه المتغیرات یتعلق بالصورة ذاتها و بعضها الآخر یتعلق بالرسائل الواردة من 
 1خلالها.

تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه و نظرا لذلك  :التعمیم  و تجاه الفروق الفردیة
إن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق علیه فالأفراد یفترضون بطریقة آلیة 

 صورة الجماعة ككل من الرغم من وجود اختلافات و فروق فردیة 

في التنبؤ بالسلوك و التصرفات المستقبلیة للجمهور  تسهم الصورة الذهنیة :التنبؤ بالمستقبل
نطبقة لدى الأفراد باعتبارها اتجاه المواقف و القضایا و الأزمات المختلفة فالصورة الذهنیة الم

 انطباعات و اتجاهات لدى الأفراد حول الموضوعات و القضایا و الأشخاص یمكن أن تتنبأ
 .بالسلوكیات التي قد تصدر عن الجماهیر مستقبلا 

شهیر حنان دوشة محمد دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة لدى جمهورها الخارجي في المؤسسة الجزائریة 1
 60ص  2020مذكرة ماستر جامعة خمیس ملیانة 
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تتسم الصورة الذهنیة بتخطیها لحدود الزمان و المكان فالفرد  :تخطي حدود الزمان و المكان
لا یقف في تكوین لصورة ذهنیة عند حدود معینة بل یتخطاها لیكون صورا عن بلده ثم 
العالم الذي یعیش فیه و على مستوى الزمان و المكان فالإنسان یكون صور ذهنیة عن 

      مختلفة وفقا لمعارفه و مدركاته الماضي و یكون صور ذهنیة عن الأزمنة و الأماكن ال
 .و مشاهداته إضافة إلى قدرته على التفعیل و الاستنتاج 

 المطلب الثالث مكونات و أبعاد الصورة الذهنیة 

 :تتأثر الصورة الذهنیة للمنظمة لمجموعة عوامل منها مكونات

علیم ـ الثقافة ـ : السمات الذاتیة للشخصیة المستقبلة للمعلومات (التأ ـ عوامل شخصیة  
القیم) الاتصالات الذاتیة للفرد أو قدرته على امتصاص   وتفسیر المعلومات الخاصة 
بالمنظمة أو تكوین ملامح الصورة الذهنیة. ـ درجة دفاعیة الفرد واهتمامه بالمعلومات 

 .المقدمة عن المنظمة 

 . ب عوامل اجتماعیة: 

 تأثیر قادة الرأي على اتجاه الجماهیرـ  

 ـ تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد و القیم السائدة فیه.

ـ تأثیر الجماعات الأولیة على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم المعلومات في  
 1اتصالاتهم الشخصیة حول المنظمة المؤسسة.

 تتمثل فیما یلي: تنظیمیة: ج ـ عوامل

 عكس فلسفة  وثقافة المنظمة المؤسسة .إدارة المنظمة التي ت استراتیجیةـ  

 .الأعمال الحقیقیة للمؤسسة  وسیادتها  ومنتجاتها 

  56شهیر حنان دوشة محمد نفس المرجع السابق ص 1
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شبكة الاتصالات الكلیة للمنظمة و هي تشمل كل الاتصالات الداخلیة و الخارجیة للمنظمة 
 .مع جماهیرها

 الرسائل الاتصالیة عن المؤسسة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة

 تصالیة عن المؤسسة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة  . الرسائل الا

 الاتصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمنظمة. 

 1التي تقوم بها المؤسسة لخدمة المجتمع.الأعمال الاجتماعیة 

 أبعاد الصورة الذهنیة 

 هنیةذلا ورةللص فيرلمعا ونلمكا أو دلبعا لا:أو

ما    شخصاأو قضیة أو عا وضوم ردلفا خلالها نم دركی لتيا تماولمعلا دلبعا ذابه دیقصو 
 ناعرد ، لفا نهاویك لتيا هنیةذلا ورةلصا علیه تبنى ذيلا سلأسااهي تماولمعلا هذه رتعتبو 
 دیعتم هنیةذلا ورةلصا نیوتكإن  ،لمختلفة ا لقضایاوضوعات و الما نعو  خرینلآ

   رة لمباشالخبرات اعلى  هدورب دیعتم ذيلو ا  ،ن للإنسا فيرلمعا راطلإا على سلأساافي
خبراتهم على  اردلأفا دعتماو نظرا لصعوبة ا ةطلمحیالاجتماعي اقع  وابال رةمباش رلغیو ا

 حیاته في ،ن لإنساا یملكهن أن یمك ذيلا يلحیز الزمن قاضیم بحك، قعوالكا مفه في رةلمباشا
 مجال في صلنقا كلذ ونضویع مفإنهمحیطه  على رفللتع له لمتاحةا رصلفا یةدودمحو ما
 في یأتي لتيا ةطسیولا تماولمعلا درمصا رمباش ونح على مهدباعتما رةلمباشا رةلخبا

 دمتقأن سع والا هارنتشااو عة ولمتنا ضامینها لمخلا نم یعطتست تيلا ملإعلاا سائلو متهادمق
 2دود.لمحا مقعهوالبدیلا قعا وا دراللأف

یقصد بالبعد الوجداني المیل بالإیجاب أو الوجداني للصورة الذهنیة  :ثانیا البعد أو المكون 
،مؤسسة في إطار مجموعة أو  ویتشكل الجانب الوجداني مع السلب تجاه موضوع أو قضیة 

 57شهیر حنان دوشة محمد نفس المرجع السابق ص 1

  60عماد الین شعبان مرجع ذكر سابقا ص2
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الصور الذهنیة التي یكونها بالأفراد  ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات  و المعارف التي  
المؤسسات و الموضوعات المختلفة   ویدرج البعد الوجداني  یكونها الأفراد نحو القضایا، و

 .بین الایجابیة و السلبیة

 ثالثا البعد أو المكون السلوكي للصورة الذهنیة 

وهو عبارة عن مجموعة الاستجابات للعملیة التي یعتقدها الإنسان ملائمة إزاء الشيء ً  في 
دات السلوكیة التي یؤدیها الفرد ، نحو ضوء صفات الشيء المدركة مسبقاً  متمثلا بالاستعدا

موضوع ما، ویعتمد سلوك الفرد ونزوعه علـى رصید معرفته بذلك الموضوع وعاطفته 
المصاحبة لتلك المعرفة، وهو ما یعرف بالسلوك العقلي، والذي یعني أن جمیع الأفعال التي 

سلوكي المحصلة تصدر من ذلك الإنسان بعد اختیار وسابق معرفة، ولذلك یعد الجانب ال
النهائیة والترجمة العملیة لتفكیر الإنسان وانفعالاته بخصوص موضوع ما، ویظهر في بعض 
السلوكیات المباشرة الظاهرة مثل التحیز ضد جماعة ما أو القیام بأعمال عدوانیة تجاه 
الجماعة موضوع الصـورة أو بعض السلوكیات الباطنیة كالتقییم السلبي والاستعلاء 

 1راء.والازد

 المبحث الثاني: أساسیات حول المؤسسة الخدماتیة 

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة المطلب الأول:

: تمر المؤسسة الخدماتیة بمجموعة من المراحل خلال  مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة
      دورة حیاتها ، بدءا بمرحلة التأمین و انتهاء عند مرحلة الانحدار محاولة تجدید النشاط 

 و سنطرق بالتفصیل لأهم ممیزات و خصائص كل مرحمة فیما یلي:

مذكرة ماجستیر الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة لدلى الجمهور الأردني أمانة عمان نموذجا انس محمد الحمود 1
 38ص  2019جامعة الشرق الأوسط 
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نعرف بهذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأسیس و تتعمق  المؤسسة الأصل المرحلة الأولى: 
بإیجاد و تحدید حاجات و رغبات جدیدة لتلبیتها من خلال التنسیق بین مجموعة من الوسائل 

  دیــم خدمة جیدة  أو خدمة موجـــودة مسبقــا و لكــن بتركیبــة سواء كانت مادیـة أو معنویة لتق
و خصائص مختلفة و في هذه المرحلة یجب على المؤسسة الخدماتیة الالتزام بالخطوات 

 التالیة :

 إقامة و توطید مفهوم الخدمة. - 

 تحدید مستویات عرض الخدمة المطلوب أو اللازم.  - 

 تحدید نظام الإنتاج ووضعه قید التطبیق داخل المؤسسة. -تحدید الفئات المستهدفة.  -

و یتوقف نجاح بهذه المرحمة عمى قید المؤسسة الخدمیة عمى تحدید و تطویر الأفكار  - 
 الإنتاجیة في صناعة الخدمات". 

التطور الجغرافي و التنظیم العقلاني للفروع و هدف المؤسسة الخدماتیة في  المرحلة الثانیة:
هذه المرحلة اختیار التشكیلة أو الصیاغة التنظیمیة التي تسمح لها بإعادة إنتاج الخدمة 
الأصلیة في المؤسسة بطریقة تضمن النمو (زیادة إنتاج الخدمة) و المرودیة  و یجب على 

 1ه المرحلة الالتزام بالنقاط الأساسیة التالیـة :المؤسسة الخدماتیة في هذ

 تنمیط مختلف النشاطات الإنتاجیة لتسییر عملیة إنتاج الخدمة. - 

 تحدید معاییر الخیارات الإنتاجیة المتاحة. - 

 تحدید الاحتیاجات المالیة لمؤسسة و اختیار مصادر التمویل. -  

وحدة من وحدات المؤسسة أما الخصائص  تحدید نوع الموارد البشریة المطلوبة في كل - 
 الأساسیة لهذه المرحلة فهي تتعمق بطرق التسییر و التحمیل و الانضباط.

في هذه المرحلة قد یكون النمو سریعا جدا ، مما یساعد المؤسسة   المرحلة الثالثة النمو:
لى تغطیة كل الخدماتیة على توسیع حــــــــــجم نشاطها و الانتقال من سوق محلي صـغیر إ

جامعة ام  ،مذكرة ماستر واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة ،اسمهان یاحي ،شهیرة كواشي 1
 .52ص 2015،البواقي
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التراب الوطني مع إمكانیة استعمال و وسائـــــــــــل إعـــــــــــــــــــلام و اتصال أخرى تسمح لها 
         باستثمار صورتها بشكل أفضل  كما تسمح نشاطاتها و استثمارها الجغرافي السریع 

حمایة لبعض  و الاستفادة من اقتصادیات السلم ، هذا و لاستراتیجیات السرعة میزة
 المؤسسات الخدماتیة من تقلید منتجاتها من طرف المؤسسات المنافسة لها.

       اختیار شكل التمویل لتغطیة نفقات -و تتمثل العناصر الأساسیة لهذه المرحلة في :  
و تكالیف التوسیع و النمو (رؤوس أموال المؤسسة، مع الدعم الضروري غالبا لیده المرحمة 

 .أو دون ذلك)

 بناء شبكة تعمل فعالة.  -اختیار طریقة النمو و التوسع المناسبة.  -

إنشاء الوظائف الأساسیة لمؤسسة التي أهمها إرساء القواعد التسویقیة بالمؤسسة  -
جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسییر و النوعیة....) التي تسمح بتطبیق  كالاتصال إلى

سیاسات المؤسسة و تزوید وحداتها المختلفة أنجح الوسائل اللازمة لتقدیم خدمات المستوى 
 1الجودة.

في هذه المرحلة یتسم نشاط المؤسسة الخدماتیة  بالاستقرار حیث  المرحلة الرابعة النضج:
ا بسبب تشبع السوق المحمیة واشتداد المنافسات ویصعب عمى هأعمالیتوقف نمو رقم 

المؤسسة الحصول عمى عملاء جدد وبالتالي توسیع حصتها السوقیة ویصبح من الصعب 
إنشاء مؤسسات جدیدة ذات مرد ودیة في أسواق ضیقة أو صغیرة جدا في هذه المرحلة 

 .تظهر مجموعات من المخاطر

 .التكالیف بدقة الفتور و إهمال مراقبة - 

 .تكالیف إضافیة ناتجة عن غزو و أسواق فرعي -

 53ص ،نفس المرجع السابق،اسمهان یاحي ،شهیرة كواشي 1
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    إمكانیة ارتفاع معـدل تاركي العمل الأكثر فعالیة نتیجة تخوفیهم من توقف نمو المؤسسة 
ــى توسیع لو تطوریا في المستقبل و بالتالي عمى المؤسسة أن تحتفظ دائما بقدرتها ع

 و تنوعها. تهانشاطا

 الشروط الأساسیة لنمو المؤسسة بنجاح في هذه المرحلة فهي: أما

تطویر سیاستي التسویقیة و الاتصالیة لتحافظ على عملائها و التمیز في عرض  - 
 خدماتها من أجل التصدي لمنافسة.

القدرة على التجدید و تطویر خدماتها و تنوعها. الاختبار الأمثل للاستثمارات لاستعمال  - 
 سة بأفضل طریقة ممكنة في هذه المرحلة.أموال المؤس

 الاهتمام بالإدارة و تسییر الإطارات الدائمة لمؤسسة. - 

مـــــــــن انفتاح  الاستراتیجیةفي هذه المرحلة ینبغي لمسیري المؤسسة الاهتمام أكثر بالمعاییر 
 1علــــى الأسواق و تطویر نظرة مستقبلیة واسعة وواضحة.

: بعد مرور المؤسسة الخدمیة بمراحل الأربعة السابقة الانحدار أو الرجوع المرحلة الخامسة:
هناك احتمال دخولها في مرحلة الانحدار و التي یمكن أن تتفادها إذا ما التزمت المؤسسة 
بالتعمیمات الواردة في المراحل الأربعة السابقة و تمكن إعادة تحدید نشاط المؤسسة الخدمیة 

 ثمار من خلال شكلین هما:و مساعدتها على الاست

 إعادة إدخال تعدیلات جدیدة على الخدمة. - 

 تطویر خدمات جدیدة من خلال: - 

 إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة  لنفس العملاء - 

 محاولة تكییف الخدمات الأساسیة لمؤسسة مع أسواق جدیدة .   -

،الــدار الجامعیــة الإســكندریة   2، طالاستراتیجیاتإدارة وتسویق الانشطة الخدمیة المفاهیم و ســعید محمــد المصــري ،   1
 38ص 2002

 
 

49 
 

                                                           



 الفصل الثاني                                                                              الصورة الذھنیة 
 

 المطلب الثاني: خصائص المؤسسة الخدماتیة.

دماتیة تتمیز بخصائص مختلفة عن المؤسسات الأخرى و من بین أهم إن المؤسسة الخ
 الخصائص نذكر  ما یلي:

حیث إن المؤسسة الخدماتیة تقوم بإعطاء فرص لزبائنها لاستعمال  :استعمال الخدمات
الخدمات التي تقدمها والاستفادة منها بذلك تجعل مختلف الأدوات المستعملة آو المتوفرة في 

التلكس  متناول زبائنها فیتسنى لهم الاستفادة منها كاستعمال الهاتف، الفاكس،المؤسسة في 
 للاتصال ......الخ.

: تعتبر خاصة الكراء والإیجار خاصة بالمؤسسة الخدماتیة وغیر متوفرة في كراء الخدمات
 المؤسسة التجاریة، الصناعیة فزیادة على منح المؤسسة الخدماتیة لزبائنها إمكانیة استعمال

أداة من أدواتها، فهي تمنح لها أیضا إمكانیة استئجار خدمة معیة هذا لمدة قصیرة، متوسطة 
 أو طویلة المدى، هذا تبعا لرغبة زبائنها.

إن مهمة المؤسسة الخدماتیة في مجال الخدمات لا تتوقف في تأجیر  :صیانة الخدمات
المقدمة من طرفها مثلا وكراء الخدمة بل تقوم على ذلك بصیانتها فهي تصون على خدمة 

 تصلیح الأجهزة التي هي في حالة عطل وإعادة تركیب الأجهزة...الخ.

حیث یقوم المؤسسة الخدماتیة أو بعض من أعضائها بتقدیم نصائح متباینة  تقدیم النصائح:
ومتنوعة لصالح الزبون ففي المؤسسة الخدماتیة القانونیة مثلا النصیحة التي یقدمها المحامي 

مد. فهو بذلك یقوم بإحاطة الزبون بالمعلومات التي تخص حقوقه وواجباته كذلك یمكن المعت
یتمثل في مختلف الاقتراحات أو الاستشارات التي یقدمها المكلف أو الموظف أو المسئول 

 1الأول في الوكالة أو المؤسسة.

 .14عدد صفحات المقال 7ص  -2 -عدد، جامعة البلیدة ، الجودة في المؤسسات الخدماتیة،غزور وافیة1
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 أهداف ووظائف المؤسسة الخدماتیة: : المطلب الثالث

 الخدماتیةأهداف المؤسسة -أ 

 تسعى المؤسسة الخدماتیة إلى تحقیق جملة من الأهداف ما یلي:

والتقنیات التي تقوم بها  الاستراتیجیاتان جمیع  المصداقیة في سوق الخدمات: -1-
المؤسسة الخدمات لها غایة وأهداف ترمي إلى اتساع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة وتجد 

 من بین أهم الأهداف ما یلي: 

الضمان الشخصي من خلال النتائج الحضور في إظهار الثقة وإعطاء صورة توفیر 
 المؤسسة من خلال القدرات.

 أ ضمانات شخصیة:

 توصیة صادرة من مصدر موثق علیه

 صورة المؤسسة-

 العتاد التربوي- 

 تقدیم الأوراق المریحة -

 مراعاة العوامل الثقاف -

 ضرورة التوسع والتحویل: -2

 منح امتیازات في المعاملات الوطنیة في تجارة الخدمات. - 

 1منافذ في كل مكان في العالم. -

 عامل أساسي الكفاءة التجاریة للسلع. -

 59-58مرجع ذكر سابقا ص  ،شهیرة كواشي، أسمهان یاحي 1
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 تساعد المؤسسة على تورید خدماتها في سوق عالمي واسع. -

  ترقیة النمو الاقتصادي والتطویر وبحسن نهائیا مستویات المعیشیة. -

 المنافذ: -ب

عبارة عن تكنولوجیات الإعلام والموارد البشریة وتتجلى أشكال المنافذ الجدیدة في هي 
 الأنماط

الجدیدة كخدمات المسافات البعیدة فتبادل المعلومات وخدمات البرمجة الإعلامیة تعد إحدى  
 نشاطات المقاولة الباطنیة على المستوى الدولي.

 تؤدي المنافذ الى:

 اللامركزیة للشغل.-

 الصادرات على المستوى الدولي.رفع -

 عروض هامة توفر على الید العاملة ونظام الاتصال الحدیث.-

تدویل قطاع الخدمات الذي یلعب دور حیوي في تسهیل كل جوانب  مساهمة الخدمات:-ج
 النشاط الاقتصادي.

 1تمثل حصة من اقتصادیات دول العالم كله.-

 :تطویر القدرات-3

بالمشاركة في التظاهرات التجاریة او المحاضرات الدولیة وتأسیس دعم السلطات الحكومیة 
 عقود الشركة والعروض القانونیة.

 موقع WEBفي إحدى الطاقات التي لها انطباع لدى الزبائن الموقع العنوان في الانترنت.  

60ص  شهیرة كواشي، أسمهان یاحي 1    
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 الكفاءات والشهادات المهنیة المؤهلین منهم المحترفین.-

 المسابقات الدولیة والكفاءات.-

 مع الشركات المماثلة. الاستراتیجیةالتغطیة الإعلامیة التحالفات -

 وظائف المؤسسة الخدماتیة:–ب 

تشمل ما تقوم به المنظمة لإِنتاجه لأغراض بیعة و تحقیق  :وظیفة العملیات و الإنتاج-1
الربح، فعندما یقیم مجموعة من الأفراد شركة لصناعة ما لابد من ان ممارسة مجموعة من 

 الأنشطة لتوفیر الإنتاج لضمان استمرارها. 

تشمل كل ما له علاقة بتمدید والعاملین الذین تحتاجهم المؤسسة  وظیفة التوظیف: -2
یذ الأنشطة ومؤهلاتهم وكذلك كیفیة استخدامهم ومنحهم الأجور والمكافئات المناسبة لتنف

 والمحافظة علیهم وتدریبهم وتطویرهم.

تشمل كل ما له علاقة بالحصول على الأموال الضروریة لعمل المنظمة  :التمویل وظیفة-3
 والبقاء في استمرار الخدمات فیها و الاهتمام بحسابه

من اجل الاستمراریة  والبقاء المنظمة ناجحة لابد  المعارف والمعلومات:وظیفة إدارة  -4
     من أن تتوفر لها كمیة كبیرة من المعلومات و الخدمات لتنفیذ الوظائف كبیرة في العمل 
    و تحتاج المنظمة إلى أن تحصل على المعلومات بشكل منتظم و أن توفرها لكل زبائنها 

 1و كل من یستخدمها.

 وظیفة الإدارة:-5

      وهذه الوظیفة مهمة للبقاء المؤسسة و یتطلب تنفیذها مجموعة  كبیرة  من  الفعالیات 
 :إلى ما یلي تصنفها و الوظائف  التوعیة.

 

 60شهیرة كواشي، أسمهان یاحي ص1
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 :الاستراتیجیةالإدارة  -ا

المؤسسة أي بعض خصائصها و توجیهها و لكل  باستراتیجیةتتعلق بتحدید و تحقیقها 
منظمة  نوع نشاطها واتجاه و حجم  نوها و علاقتها بالنافسین وموقعها في السوق الذي 

 تعمل فیه إلى غیر ذلك من قضایا مهمة.

 تتعلق بالعمل الیومي للمؤسسة و هذه تتطلب :: إدارة العملیاتیة-ب

 ءات العمل.االمسئولین عنها و اجر أي تقوم المؤسسة بتحدید  التنظیم:-

 : تقوم المنظمة بتحدید أهداف التي تسعى إلیها المؤسسة لتحقیقها.التخطیط

 رقابة المؤسسة لكل ما تقرر و التأكد من تنفیذه. الرقابة:-

أي حث العاملین و الموظفین و تحفیزهم و الاهتمام بحاجاتهم و غیرها من  التوجیه:-
 نشاطات

       بربط العاملین بالعمل و كل ما یتعلق بالاهتمام بعلاقات بالعاملین والاتصالات  تتعلق
 و غیرها.

هذه تشمل عاما یتعلق ببیع و تسویق ما ینتج فلا یكفي ان توفر شركة  :وظیفة التسویق-6
 1ما لخدمتها دون القیام بمجموعة فعالیات تضمن البیع الفعلي لهذه الخدمات.

 كیفیة تكوین الصورة الذهنیة و العوامل المؤثرة في ذلك: الثالث: المبحث

 مراحل و مصادر تكوین الصورة الذهنیة :الأول المطلب

 تتكون الصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال ثلاث مراحل أساسیة هي:مراحل:  -اولا

هي المرحلة تشكیل شخصیة المؤسسة و هي تقدم فرصة للإدارة التنمیة : المرحلة الأولى
فلسفة المؤسسة و التي تدمج القیم الأساسیة للمؤسسة و التي تشكل بدورها ثقافة المؤسسة  

61ص   1شهیرة كواشي، أسمهان یاحي 
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والجزء الأساسي الثاني من عملیة إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة یتضمن تلك الأنشطة  
للمؤسسة طالما ان رسالة  المؤسسة واضحة فإن  راتیجیةالاستالمصممة للتأثیر من الإدارة 

 الإدارة تضع الأهداف النهائیة (الكلیة) للعمل.

    هي مرحلة هویة المؤسسة  و هي عملیة الأهداف الاتصالیة للمؤسسة  : المرحلة الثانیة
شأ و التي تحدد بدءا على الأهداف الكلیة للمؤسسة  و هذا تبرر فلسفة الاتصالات مثلما ن

القضایا و الموضوعات التي یجب على المؤسسة أن تهتم بالحدیث حولها أي ماذا تقوم؟ ما 
كمیة المعلومات التي یجب نقلها؟ أي كیف یتم التعامل معها؟ من خلال بعض الوظائف 

مراقبة  scanning enrirenementالمسح البیئ research imageبحوث الصور مثل:
و العلاقات مع وسائل   monitornig socio-paliticalالقضایا الاجتماعیة و السیاسیة  

ویجب أیضا تقدیم تقریر سنوي حول النشاط  الإعلامي    piaison mediaالإعلام 
 للمؤسسة.

 image coriporationهي مرحلة صورة المؤسسة و  تعبیر المؤسسة   المرحلة الثالثة:
و التداخل بین الجماهیر المتعددة بین المؤسسة حیث تشكل خبرات جماهیر  ءالالتقانقطة 

 1المؤسسة بواسطة مخرجات النظم الإداریة.

أن الصورة الذهنیة تتكون من  تركستاني یرى مصادر تكوین الصورة الذهنیة: -ثانیا
 مصدرین أساسین هما :

    إن احتكاك القرد الیومي بغیره من الأفراد و المؤسسات و المنظمة   :الخبرة المباشرة-1
و القوانین یعد مصدرا مباشرا و مؤثرا لتكوین  الانطباعات الذاتیة عن الشخص او المنظمة 
       او الفكرة او الدولة وهذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثیرها على عقلیة الفرد  و سلوكه 

توظیفها. و هذه المهمة تعود إلي استخدام تكنولوجیة الاتصال الرقمي و عواطفه إذا أحسن 
في المؤسسة  من اجل التعامل و التواصل مع الزبائن. وهذا یساهم في تشكیل الصورة 

 الذهنیة الإیجابیة و موجبة.

،مذكرة تخرج   الجامعة الإسلامیة لدى جمهور طالباتالصورة الذهنیة لمجلس طالبات -مشام حسن صرصوراسماء  1
 34ص 2010الجامعة الإسلامیة، غزة.،  ،ماستر
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إن ما یتعرض له الفرد من رسائل شخصیة یسمعها من أصدقاء  الخبرة الغیر المباشرة:-2
او عبر وسائل الإعلام على المؤسسات او أحداث او أشخاص  و هذه تعتبر و تعد خبرة  
منقولة، و في هذا النوع  من  الخبرة تؤدي وسائل الإعلام المسموعة و المرئیة دورا أساسیا 

 نهائي لها الصورة الذهنیة.في تكوین الانطباعات  التي یشكل الناتج ال

ا ئكتئمى لضك   تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي و الخارجي :ئك

 لتشكیل الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي و الخارجي :-أ

قبل البدایة یجب على المؤسسة القیام بعدة بحوث لتحدید طبقات الجماهیر التي ترغب ان 
،و من ثم تحدید و تعیین الطبقات  الأكثر أهمیة بالنسبة لها تشكل لدیها الصورة الذهنیة 

بالرغم  من ان  الموظفین و الزبائن هما  أهم جمهوریین إلا انه ینبغي عدم تجاهل الجماهیر  
 الأخرى و یمكن تحدید هذه الطبقات كالتالي:

  كالة المالیة الجمهور الداخلي و الموظفین و الإدارة الو  الوكالة الحكومیة و التنظیمیة:-1
مشكلي الرأي العام و جماعات الضبط و الوسائل الإعلام  و الوسائل الإعلامیة الاقتصادیة:

 1و الاتصال الرقمي.

     جمعیات البیئة و بقیة المجتمع: الجمهور الخارجي الزبائن و  الحكومات و المصارف 
 و الوكالات  العالمیة  و الخدماتیة .

التجاري و مقدمي الخدمات و یتضح من خلال ما تم ذكره و بناء  جماهیر مختلفة :الجمهور
على المعلومات و الخدامات التي تأتینا من البحوث  برامج لتكوین الصورة  و لابد من أن 
نشیر إلى برامج الصورة الذهنیة ینبغي ان تعتمد على عوامل و من بینها العامل الاتصالي  

 تعتمد علیه المؤسسة من اجل إرضاء زبائنها. و التكنولوجیة الاتصال الرقمي الذي

 36ص ،نفس المرجع السابق ،أسماء مشام حسن صرصور1
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وأیضا تضع برامج لتكوین الصورة الذهنیة و آلیة عملها وینبغي مراعاة عوامل أساسیة لان 
    الصورة الذهنیة تتأثر بالمتغیرات الاقتصادیة و التقنیة و كذلك لابد لها أن تتسم بالواقعیة 

الأنشطة التي تمارسها المؤسسة و نذكر  و المصداقیة و أن تتفق مع طبیعة العملیات و
 بعض مبادئ التخطیط لبرنامج الصورة .

     یبدأ التخطیط للصورة المرغوبة بتحدید نقاط القوة الضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة 
 و هذا یستدعي القیام بدراسة الدقة لتعرف على المعالم الأساسیة و الهامشیة لهذه الصورة.

 ب بمعالم الصورة المرغوبة إلى الجماهیر وآلیات نقلها.وضع تخطیط مكتو  -

وضع برامج التقسیم المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذهنیة و من الثابت أن  -
 شخصیة  المؤسسة تتكون من سیاستها العامة  و الأشخاص المسئولین ذلك فقد  أثر

الممیز و الشعار  فكافة الرموز الشخصیات القیادیة الخاصة بكل مؤسسة و الزي الرسمي 
المعتمدة  وحتى طرق اتصالها  و حفاظها على البیئة و المجتمع  و كذلك لا یقل أهمیة عن  

 1المضمون  الفعلي للسیاسة المعتمدة في المؤسسة.

 تشكیل الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي(الموظفین): -ب

لها یبدأ من  استراتیجیةسة لنفسها لتكوین ثروة إن بناء و تطویر الصورة التي ترغبها المؤس
     الداخل إلي الخارج فالشركات التي تستند على هذا الأساس یسهل بناء صورتها الذهنیة 
و لكن قبل البدء بتكوین الصورة لابد من التعرف على الأشیاء  التي یفكر بها الجمهور 

   المتبعة    الاستراتیجیةالمؤسسة  و هذا بحاجة إلى دراسات  وبحوث بناء  (الزبون) اتجاه
 و تشكیل الصورة لدى الجمهور  بحاجة إلى تكامل السیاسات الرسمیة  المتبعة  فیها .

     المسئولین المؤسسة والإدارة ینهم اللذین یقومون بوضع بنود الصورة المرغوبة  فمن كبیر
 و طرق تنفیذها، 

 37أسماء مشام حسن صرصور ص1
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ذلك متوقف على تكامل جهود جمیع الطاقم الإداري على تحقیق تلك الصورة فعندما ونجاح 
تتحد هذه الأعضاء على ثقافة و هدف واحد مشترك في التعامل مع الموظفین لاشك أنها 

 .ستجد نتیجة ذلك الصورة الطیبة المرغوبة

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الموظفین ) العوامل1الشكل (

 تشكیل الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي ( الزبائن): -ج

بعد أن تهیئ المؤسسة بیئة داخلیة ملائمة لإظهار الصورة الحقیقیة للزبائن و غیرهم من 
ة الجمهور الخارجي ،تكون المؤسسة مهیأ ة  لتقدیم ذاتها إلى الجمهور الخارجي لشركة أصیل

 و نزیهة و أهل للثقة  یمكن الاعتماد علیها .

المسؤولین 

 التنفیذیین

 أنشطة المنافسة

 صورة الصناعة

 القیم المهنیة

 الرؤیة

الإعلانات ، 
المنتجات ، 

 الخدمات

العلامات التجاریة 
  

 الدعایة

 ثقافة الشركة

رؤیة الموظفین 
للصور لدى 

 الجماعات الخارجیة

الصورة لدى 

 الموظفین

السیاسات 
 الرسمیة
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لذلك لابد أن تؤكد على ضرورة تكامل جمیع الجهود و النشاطات المختصة بالصورة ،فمثلا 
إن جودة الخدمات و صورتها لدى الجمهور الخارجي ینتج عنها رضا الزبائن ، و الزبائن 

 1انطباعا إیجابیا عنها.الذین شعورا بالرضا ویحسنون الظن بالمؤسسة و یشكلون 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ) العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الزبائن2الشكل (

 

 

 64 63مرجع ذكر سابقا ص، دوشة محمد ،شهبرحنان1
 

صورة العلاقة 
 صور الخدمة التجاریة

السیاسات 
 الرسمیة للشركة

الخبرة السابقة بخدمات و  الإعلان

 منتجات شركة 

 الدعایة

 صورة المنافسین

 صورة البلد

الصورة المكونة لدى 

 الزبائن

صور مقدمي 
 الخدمات
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و   إدارة العلاقات مع الزبائن

الصورة الذهنیة في ظل 

 الاتصال الرقمي 
 



 الفصل الثالث                                                                 إدارة العلاقات مع الزبائن
 

 المبحث الأول: إدارة العلاقات مع الزبائن 

 المطلب الأول: تعریف إدارة العلاقات مع الزبائن

أثبتت دراسات المؤسسة وخبرتها ان حسن إدارة العلاقة هو السبیل الوحید والأمثل الذي 
یضمن لها كسب رضا و الاستمرار و خاصة في ظل الانتقال من التسویق الاجتماعي إلى 

ظهور أشكال جدیدة من الاتصالات الشخصیة، وهذا ما سننطلق إلیه في هذا الفردي و 
 المطلب إلى مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون .

  CRM تعریف إدارة العلاقة مع الزبائن -1-

قبل التطرق إلى إدارة العلاقة مع الزبون یجب علینا إعطاء تعریف بسیط للزبون من 
 بیات التسویقیة .خلال التعاریف المتداولة في الأد

الزبون بأنه :أكثر الأفراد أهمیة في أي     PHILIP KOTLERیعرف فیلیب كوتلر
 منظمة كذلك فهو غیر معتمد على المنظمة بل هي معتمدة علیه. 

یعرف أیضا انه الشخص الذي یحمل لنا احتیاجاته و إن من واجبنا كمنظمة التعامل 
التعاریف نستخلص إن الزبون هو كل فرد الذي  معها بصورة مفیدة له و إن ومن خلال هذه

 یقوم باستهلاك منتجات او خدمات المؤسسة .

علاقات ولهذا نمر إلى تقدیم بعدما قدمنا تعریف الزبون كونه العنصر الأساسي لإدارة ال
 1یف إدارة العلاقة مع الزبون .تعار 

 CUSTO MEV RELATION SHIP  یعود أصل هذا المصطلح
MANAGEMENT باللغة الإنجلیزیة و الذي یطلق علیه  CRM  

 115ص 2009 ،جامعة الجزائر ،ر في التسویقیمذكرة ماجست ،دور ادارة التسویق في كسب الزبون ،عبد الحفیظ الامن  1
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وعملیة  استراتیجیة إدارة العلاقات الزبائن على أنها  LENDREVIE LEVYیعرف  
تنظیمیة تهدف الى زیادة رقم الأعمال والخدمات وأرباح المؤسسة الخدماتیة وذلك من خلال 

 تطویر علاقات مستدامة وقویة مع زبائن.

نشاطات المؤسسة المرتبطة بتطویر الزبائن والمحافظة علیهم  كما یمكن القول أیضا: انه
على أنها عملیة تتمثل في جمع المعلومات التفصیلیة والشخصیة KOTLER بینما یعرفها  

 .بهدف زیادة والتسییر بعنایة لكل اتصال بین المؤسسة وبین الزبائن الزبائن، عن

یة عمل لفهم الزبون أكثر ودعمه تعرف إدارة العلاقات مع الزبون على أنها إستراتیج
 وبناء ولائه.

ویعرفها محمد أبوا لنحا على أنها: تلك العملیات الشاملة لبناء وتدعیم العلاقة مع هؤلاء 
 وأفضل إشباع. وذلك من خلال أمدادهم بأكبر قیمة، المستهلكین المربحین،

 الإعمال التي تضمن تركیز معارف استراتیجیةعلى أنها: CRM   كما عرفها ساباغ
 المنظمة وعملیاتها وهیكلها التنظیمي حول الزبائن لاستمرارهم مع المنظمة.

ان إدارة العلاقة مع الزبون هي عملیة تفاعلیة تهدف إلى تحقیق التوازن الأمثل بین 
 استثمارات الشركات واحتیاجات العملاء لتحقیق قدر من الأرباح.

ها عملیة تتضمن جمع المفصلة والمتعلقة بكل زبون، وكذا التسییر وتعتبر أیضا على أن
 بعنایة لكل لحظات الاتصال مع الزبائن، هذا كله من اجل تحقیق الحفاظ بالزبائن المؤسسة.

الحفیظي الأمین بأنها: نظام جذب وكسب الجمهور والتمسك بهم من خلال  وعرفها عبد
عملیة تضع في اعتبارها التوفیق بین نشاط تحلیل معلوماتهم، وفهم رغباتهم من خلال 

المؤسسة واستراتیجیاتها تهدف إلى توطید علاقة قویة مع الزبائن المربحین فقط وتقلیص 
 1العلاقات مع الزبائن غیر المربحین.

115نفس المرجع السابق ص  ،عبد الحفیظ الامن- 1 
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ومن خلال هذه التعاریف السابقة یمكننا تقدیم تعریف شامل لإدارة العلاقة مع الزبائن 
 سسة من اجل كسب وجذب الزبائن.هي إستراتیجیة عمل المؤ 

ة قهمئ ل ا ئكتئمى:  لضك  إدارة العلاقات مع الزبون  ئك

ان الفهم الجید للمواطن ودوافعه وسلوكیاته، یعد خطوة هامة في سبیل تحسین أداء 
المؤسسات العمومیة وانفجار ثورة المعلومات والتي تساعد على إیجاد فرص لبناء علاقات 

وهو ما یطلق علیه الیوم بإدارة علاقات الزبون. ولها هدف أساسي  مع الزبائن بشكل أفضل،
یتمثل في زیادة رضا الزبائن وكسبهم مع تقدیم دعم أفضل وخفض الكلفة عن طریق ربط 

 وظائف التسویق والبحث والتطویر وخدمات دعم الزبائن معا.

ة حیاته عن تعرف إدارة العلاقة مع الزبون على أنها بناء علاقة مع الزبون عبر دور 
طریق الاستخدام الاستراتیجي للمعلومات، العملیات، التقنیة والأفراد بما یحقق أهداف 

 1المؤسسة.

لإدارة العلاقات مع الزبون مجموعة من المكونات الأساسیة، التي تتمثل في الزبون وهو 
رح العنصر الرسمي في المؤسسة، العلاقة والإدارة ومن خلال هذا المطلب سنتطرق إلى ش

 2كل عنصر على حداه وهي مبنیة في الشكل أدناه. 

 

 

 

 

 

 5ص ،فتیحة علالي نفس المرجع السابق ،سمیرة صالحي ،حكیم بن حروة1
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 ) : یوضح مكونات إدارة العلاقة مع الزبون03شكل (

 

 

 

 

 

 

 

 من خلال الشكل المبین أعلاه سنوضح المكونات الثلاث لإدارة العلاقة مع الزبون 

 كتالي:

هو الشخص العادي الذي یقوم بشراء الخدمات و المنتجات من السوق  :الزبون-
لاستهلاكه الشخصي و لأغراض شخصیة و لذا یعد الزبون المصدر الوحید لربح و نمو 

و الذي یوفر الربح ن لان الزبائن دائما على معرفة هقبل، و المؤسسة و المنظمة في المست
بالمنافسة ،أحیانا یكون من الصعب معرفة من هو الزبون الحقیقي ذلك لان قرار الشراء 
غالبا ما تكون نشاط تعاوني ومن بین مجموعة من المشاركین في العملیة صنع القرار ، و 

رات للتمییز و إدارة الزبائن وفقا لفلسفة ال یمكن عن طریق تقنیة المعلومات ان تتوافر قد
CRM  على اعتبارها مدخل تسویقي یرتكز على جمع المعلومات عن الزبائن من اجل بناء

 1علاقات دائمة أي في دیمومة مستمرة.
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 الإدارة   العلاقة

Relationship                                                             Management                     

 

CRM 
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العلاقة: العلاقة بین المؤسسة وزبائنها عملیة مستمرة وفي الاتجاهین مبنیة على -2
 بین في الشكل أدناه:الاتصال والتفاعل، وكما م

 و الزبون CRM) یبین علاقة بین 04الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

وهذه العلاقة یمكن ان تكون طویلة المدى او عكس ذلك، ومستمرة او منفصلة، او متكررة 
 او لأول مرة، وكذلك من الممكن ان تتأثر بمواقف او سلوك الزبائن، فعلى بالرغم من ان 

 

على ان    CRMالزبائن لهم مواقف إیجابیة اتجاه المؤسسة وخدماتها ومنتجاتها، وتعمل   
 1تكون علاقتها مع الزبائن مربحة وتحقق المنفعة المتبادلة. 
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لا یتحدد فقط في إطار قسم التسویف ،بل یشمل التغییر  CRMالإدارة : نشاط ال -3
المستمر في ثقافة المؤسسات و المنظمات و عملیاتها، و تعمل على تحویل المعلومات 
المجمعة لدى الزبون عن المؤسسة إلى معرفة ، والتي تؤدي إلى مجموعة من الأنشطة 

  CRM، إضافة إلى ان   بغرض الاستفادة من المعلومات و الخدمات و فرص في الأسواق
 1 تتطلب إجراء تغییر شامل في المؤسسة و الأفراد في حد ذاتهما .

 المطلب الثالث: أهداف إدارة العلاقات مع الزبائن

لإدارة العلاقة مع الزبائن مجموعة من الأهداف الضروریة واللازمة التي تسعى إلیها 
ات المؤسسة ورغبات جمهورها المؤسسة الخدمات لتحقیقها والسعي من اجل تلبیة خدم

ویمكن ذكر أهم الأهداف التي یجب على المؤسسة السعي ورائعا من اجل ضمان السیر 
 الحسن هذه الأخیرة، حیث تتمثل هذه الأهداف فیما یلي:

تطویر فعالیة وكفاءة الترویجیة، ورؤیة أفضل للفرص التسویق الخدمات والمنتوجات -
 .في ظل تزاید المنافسة العالمیة

 تعظیم سمعة وقیمة الزبون مدى الحیاة.-

 زیادة فاعلیة وكفاءة إدارة الزبون.-

 2استهداف الزبائن المربحة.-
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 تطبیقات الاتصال الرقمي في إدارة العلاقة مع الزبونالمبحث الثاني  

 المطلب الأول  تكنولوجیا إدارة العلاقة مع الزبون

 :الزبونأهمیة تكنولوجیا إدارة العلاقة مع  - أ
تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحویل أنشطة التسویق وذلك عن طریق   

تقویة البیع بواسطة مجموعة واسعة من أجهزة الكمبیوتر والتي تمكن المؤسسة من جمع 
بیانات مفصلة عن الزبائن والسوق والمنافسین من خلال الإدارة الكاملة لتنفیذ العملیات بما 

من الضروري الاعتراف بحقیقة أن الإدارة الفعالة والنمو للمؤسسة في ذلك تخطیط الطلب و 
مرتبطان بالجد والوعي المرتكز على خدمة الزبون وأنشطة العلاقات معه، ومن ثم فإن 

الاحتفاظ بالزبائن لیس  البرمجیات التي تتیحها تكنولوجیا المعلومات والاتصال تساعد على
أیضا من خلال جعل الزبون یشعر بالتقدیر والقیمة فقط من خلال تقدیم خدمة مفیدة، ولكن 

 .و الرضا

 :عناصر تكنولوجیة إدارة العلاقات مع الزبائن -ب
إن إدارة العلاقات مع الزبون التقلیدیة لدیها قیود في دعم قنوات الاتصال الخارجي مع 

رونیة الزبائن سواء بالهاتف أو الفاكس على عكس دعم إدارة العلاقات مع الزبون الإلكت
لقنوات الاتصال من هاتف، فاكس، انترنت برید الكتروني ودردشة وغیرها من حلول لدعم 

 1التسویق.

 

وكالة ام  ooredooسارة دزیري دور تكنولوجیا الاتصال و المعلومات في ادارة العلاقات مع الزبون دراسة حالة مؤسسة 1
 .68-67ص  2017البواقي مذكرة ماستر جامعة ام البواقي 
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  : و تتكون تكنولوجیا إدارة العلاقة مع الزبون

: وهو عملیة اشتراك وتزوید الزبائن بالمعلومات التي یحتاجونها عنصر المشاركة
 وتوجیههم لشراء الخدمة. 

: عملیة یقوم فیها الزبون باختیار المنتج ویلتزم بعملیة الشراء باختیار عنصر الطلب
 أسلوب الدفع. 

: عملیة متكاملة حول إدارة معلومات عن الخدمة وهي جزء من إدارة عنصر الإنجاز
المعرفة لأنها تتطلب معرفة معلومات حركة المنتج ومعلومات سلسلة التورید وهي معلومات 

 لیم المبیعات لزبون في أي مكان. مهمة للمقدرة على تس

: تتضمن قدرة النظام عمى تلبیة احتیاجات الزبائن المختلفة ومساعدتهم عنصر الدعم
 في حل المشاكل التي یتعرضون إلیها سواء في استخدام المنتج أو غیرها. 

 :الأدوات التكنولوجیة المستخدمة في إدارة علاقة الزبون  

 لى أدوات تكنولوجیة كالآتي : تعتمد إدارة علاقة الزبون ع

: ویقصد بها الأدوات المستخدمة في صناعة الاتصال الیومي الأدوات العملیة - أ
مع الزبون ویكمن هدفها في إدارة التفاعل بین المؤسسة والزبون، وكذا الإسهام في تفعیل 

 الوسائل التجاریة والاتصالیة ونمیز بین:   
ئل، مراكز المكالمات الهاتفیة...) أي بمعنى ، ( شخصیة الرساأدوات تسییر العلاقة

تسییر  الاتصال مع الزبون من خلال القنوات المختلفة وتشكل مصدر میما لتغذیة قاعدة 
 البیانات.
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: وتشمل أتمتة تنفیذ الطلبات....الخ،  ویمكن استخدام هذه أتمتة قوة المبیعات أدوات
واتف المحمولة، الحواسیب المحمولة الأدوات عن طریق مختلف الأجهزة الالكترونیة كاله

 1حواسیب الجیب...الخ.

 الأدوات التحلیلیة وتتضمن:  - ب
هو عبارة عن قاعدة كبیرة من البیانات المجمعة والمتعمقة بالزبائن  مستودع البیانات

  ولیا عدة مصادر قد تكون داخلیة ( نقاط الاتصال بالزبون من خلال مراكز المكالمات
مواقع الانترنت، البرید الالكتروني، ونقاط البیع.... الخ، أو خارجیة (القیام باستقصاء 

 مؤسسات خارجیة متخصصة....الخ)

نظام تسجیل و تحلیل البیانات :  وهو عبارة عن نظام آلي مكون من مجموعة عملیات 
تسمح بالتنبؤ  یمكن من خلالها اكتشاف الارتباطات والعلاقات بین المعطیات المجمعة، كما

بالسلوكیات المستقبلیة للزبائن، وذلك عن طریق استخدام مجموعة تقنیات إحصائیة وریاضیة 
وأیضا یتم من خلالها إعطاء تقدیم للاستهلاك المستقبلي ( فردي أو كمي ) والتنبؤ بمدى 

 استجابة الزبون لعروض المؤسسة وتقییم الجهود الترویجیة. 

مجموعة فرعیة من مستودع البیانات وتضم بیانات ضروریة نظام البیانات الذكیة هو 
لبعض وظائف المؤسسة مثل تطبیقات التسویق المباشر، تحمیل النتائج التجاریة،....) 

 2.وتكمن ممیزاتها في قدرتها على استهداف البیانات المهمة والضروریة

 

 

 70-69نفس المرجع السابق ص  سارة دزیري1
 71-70سارة دزیري نفس المرجع السابق ص2
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 المطلب الثاني إدارة علاقة الزبون إلكترونیا

اختلف الكتاب وباحثي التسویق حول إدارة علاقات الزبون الالكترونیة فنتطرق  تعریف 
   :لمختلف هذه التعارف

انه تسویق أنشطة وأدوات وتقنیات تكنولوجیا عبر شبكة الانترنت  "كیلي"عرفه الباحث 
 مع هدف معین لتحدید موقع، وتحسین العلاقات مع الزبائن

استخدام تكنولوجیا الانترنت لتسهیل تنفیذ إدارة  "طلعت المحمدي" كما عرفه أیضا
علاقات الزبائن وتمكن الشركات من توفیر الخدمات والمنتجات المناسبة لتنمیة احتیاجات 
الزبائن وتعزیز ولائهم وعلاوة على ذلك لها وظائف محددة وأدوات مختلفة تختلف باختلاف 

 .المؤسسة التي تطلب النظام

إدارة تعتمد أكثر على شبكة الإنترنت وطریقة التواصل  "يشیلا"عرفت أیضا من طرف 
 .مع الزبون، یتم من  خلال الهاتف والفاكس، وشبكة الإنترنت اللاسلكیة والبرید الإلكتروني

ومن خلال التعریفات السابقة یمكن الاستخلاص أن إدارة علاقات الزبائن الالكترونیة 
        على أساس استخدام تكنولوجیا الانترنت شاملة و متكاملة للمؤسسات  استراتیجیةهي 

العملیات الالكترونیة وقنوات الاتصالات الالكترونیة تهدف إلى التواصل مع الزبائن  و إدارة
لیتمكن كلا من المؤسسة والزبائن من الالتقاء معا في الفضاء الالكتروني، بكل سهولة ویسر 

قیق الفائدة المدركة من استخدامها، بما یحقق من خلال سیولة استخدام هذه التكنولوجیا، وتح
 1إشباع حاجات ورغبات الزبائن من جهة، ومن جهة أخرى تحقیق ثقة ورضا وولاء الزبائن. 

 المطلب الثالث طرق تنفیذ إدارة علاقات الزبون إلكترونیا

تستخدم إدارة علاقة الزبون الالكترونیة عدة طرق شائعة أو عملیات لإجابة على 
 تساؤلات الزبون،  و فیما یلي شرح خاص لكل مرحلة من هذه المراحل:

 74-73سارة دزیري نفس المرجع السابق ص1
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الهدف هو جذب نوعیة الزوار الذین من المحتمل أن یستجیبوا لموقع  المرحلة الأولى:
مستخدمین كل طرق الشبكة، فمثلا بحث المحركات والإعلانات الواسعة، وطرق 

تكوین قیمة حقیقیة لموقع وهو مهم فهذه یجب أن تهدف إلى جذب اهتمام الزبون، و 1الترویج
 .لإجراء اتصال معهم وتقدیم بعض المحفزات مثال إعطاء الزبون المعلومات المجانیة

 وتنقسم إلى قسمین هما: المرحلة الثانیة:

تحفیز الزائرین للقیام بالعمل: إن أول وقت یصل به الزائر إلى الموقع هو  - أ
علومات التي یریدونها فإنهم ربما لن یعودوا الأهم بسبب أنه في حالة عدم حصوله على الم

والذي  للأنترنتمرة أخرى ومنه فالمؤسسة بحاجة للانتقال من استخدام الزبون المستخدم 
سوف یسحب من أموال المؤسسة عن طریق العروض المجانیة إلى الموزع الذي یدخل 

 الموقع ویدفع لمؤسسة عن طریق الشراء المباشر والكمیة الأكبر
إبقاء المعلومات الخاصة التي یحتاجها الزبون و التي تنجز من خلال الشبكة   - ب

 و الذي یكون فیه الزبون مهیأ لاستلام العرض و المهم هو تصمیم شكل الموقع 
الحفاظ على المحاورة باستخدام الاتصال الشبكي  لغرض بناء العلاقة  المرحلة الثالثة:

طرق رئیسیة باستخدام الانترنت لإجراء الاتصال  بین المؤسسة والزبون فإن هناك ثلاثة
 .وهي: إرسال برید الكتروني لزبون

عرض معلومات معینة على الموقع الذي یدخل علیه الزبون استخدام تقنیة الدفع 
 .لإیصال المعلومات إلى الفرد 

  ویمكن أیضا أن تتوفر المحاورة عن طریق أدوات أخرى مثل البرید، الاتصال الهاتفي
أو الزیارات الشخصیة، وبحسب السیاق المتبع فمثلا قد یسجل الزبون على الموقع 
الإلكتروني أو تقوم المؤسسة بإرسال رسالة إلى الزبون مع عروض ترویجیة ومربع حوار فیه 
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كلمة المرور أو اسم المستخدم، للسماح له باستخدام الموقع وبالإضافة الى هذه الطرق 
 1لى الاتصال مع الزبائن، فإن الكثیر من الأجهزة التسویقیة الأخرىالمادیة في المحافظة ع

 یمكن استخدامها لتشجیع المستخدمین للرجوع إلى الموقع الإلكتروني.

 المحافظة عمى الحوار باستخدام الاتصال اللاشبكي المرحلة الرابعة:

الاتصال، بما أنیا  وهنا فإن البرید الالكتروني أو البرید الاعتیادي هو أبلغ صیغة من صیغ 
 ذات إمكانیة یمكن تطویرها وتجدیدها لصالح تفضیلات المستخدمین.

 إن الهدف من هذا هو دفع التدفق الالكتروني في الموقع كما یلي: 

 التنافس الشبكي1

 المحاضرات الشبكیة (المؤتمرات) 2

 الترویج للمبیعات 3

الشبكة فأن المشكلة الشائعة هي مستوى وعندما یتم إیجاد العناوین الإلكترونیة خارجة نطاق 
الأخطاء في العناوین. لهذا یجب أن یكون العنصر البشري مدربا على أهمیة الحصول على 
العنوان الالكتروني والبرید الالكتروني بشكل صحیح، وكیفیة الفحص بحثا عن المعلومات 

ضافیة وكذلك المرحلة غیر الصحیحة في العنوان. وهدف آخر من أهداف المرحلة الثالثة الإ
الأربعة هو تحسین جودة المعلومات. كما أن التوازن بین الاتصال الشبكي ( على الخط) 
والاتصال اللاشبكي أي المرحلة الثالثة والمرحلة الرابعة یجب تحدیدها بواسطة كیفیة استجابة 

 2الزبائن لقنوات الخاصة بالاتصال المختلفة.

 

یسفر حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولى، ، الوارق للنشر والتوزیع 1
 412ص 2009عمان،

 
 412نفس المرجع السابق ص  ،یسفر حجیم سلطان الطائي2
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 دراسة خصائص العینة الفصل الرابع                                                                   
 

 تمهید -

 ملتي تانیة دالمیا تلبیاناا لتحلیالإطار الزمني و المكاني لدراستنا  رلعنصاذا ھ نیتضم
 حلةرلما ههذفي الضروریة  طواتبالخالقیام  دبع كلوذالاستبیان  رةستماا نماستخلاصها 

 لعملیة تحلی في لعام مھأالبیانات  ههذ رتعتب ثحی داولا في جھیغرتفو  تبویبهاي ھو
 :سةدرالا لمحالظاهرة 

 المبحث الأول: مجالات الدراسة

 المطلب الأول: مكان اجراء الدراسة المیدانیة

 وزو.-على عینة من زبائن اتصالات الجزائر لولایة تیزي قمنا بتوزیع الاستمارة

 المطلب الثاني: تاریخ اجراء الدراسة التطبیقیة

 من نفس الشهر قمنا بتوزیع العینة. 14 جویلیة إلى 02تم اجراء الدراسة في الفترة بین 

  المجال البشري للدراسة: :نيالمطلب الثا

 بولایة تیزي وزویتكون المجال البشري في هذه الدراسة من زبائن اتصالات الجزائر 

 ثانیا :الاجراءات التطبیقیة لخصائص العینة

لأفراد عینة  ان المقصود بخصائص العینة هو معرفة الخصائص الدیموغرافیة والشخصیة
 الدراسة .وذلك بتحدید ملامح العینة وربطها بمتغیرات الدراسة.

استمارة على  120حیث تم توزیع  تتشكل عینة الدراسة من زبائن اتصالات الجزائر.
 المبحوثین
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 : یوضح توزیع الافراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس:01الجدول رقم 

 التوزیع
 السن

 النسبة التكرار

 %47.50 57 ذكر

 %52.50 63 أنثى

 %100 120 المجموع
 

 : یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس5شكل رقم 

 
 

) والذي یبین توزیع المستجوبین حسب متغیر الجنس، وبالنظر 01من خلال الجدول رقم (
فردا، نلاحظ أن نسبة  120بـ إجمالاإلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم 

 من الذكور. %47.50% من الإناث، ونسبة 52.50

اكبر من نسبة الذكور  %52,50من خلال الجدول الأول نستنتج أن نسبة الإناث تقدر ب
في مساهمة الاتصال الرقمي في تكوین الصورة الذهنیة لمؤسسة  %47,50التي تقدر ب 
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اتصالات الجزائر لدى الجمهور وزعت الاستمارة على الجنسین بطریقة مقصودة لكن الإناث 
 اصحبن أكثر تجاوبا مع مثل هذه المواضیع. 

 السـن: - أ

 عینة الدراسة حسب متغیر السن: الأفراد: یوضح توزیع 02الجدول رقم 

 التوزیع
 السن

 النسبة التكرار

 %55 66 سنة 25أقل من 

 %30.80 37 سنة 35إلى  25 من

 %10 12 سنة 45إلى  36من 

 %04.20 05 سنة 45أكثر من 

 %100 120 المجموع

 

 : یمثل توزیع أفراد العینة على حسب متغیر السن 6شكل رقم 

 
) والذي یبین توزیع المستجوبین حسب متغیر السن, و بالنظر 02من خلال الجدول رقم (

فردا، نلاحظ أن الفئة العمریة  120بـ  إجمالاالى تكرارات افراد عینة الدراسة والبالغ عددهم 
%، تلیها 55فردا، والتي بلغت نسبتها  66سنة الذي یبلغ عددها  25السائدة هي أقل من 
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 45إلى  36، تلیها الفئة العمریة من %30.80سنة بنسبة  35إلى  25ة من الفئة العمری
 %04.20سنة بـ  45، وأخیرا الفئة العمریة أكثر من %10سنة بنسبة 

سنة اكبر من الفئات  25نستنتج أن نسبة الفئة العمریة اقل من  2من خلال الجدول 
تأثرا بهذه التقنیات و هذا راجع لان هذه الفئة أكثر استخداما و   55%الأخرى التي تقدر ب 

 أیضا إلى ارتفاع نسبة الشباب في المجتمع الجزائري.

 المستوى التعلیمي: - ب

 : یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي.03الجدول رقم 

 التوزیع
 المستوى التعلیمي

 النسبة التكرار

 %06.70 08 متوسط

 %20 24 ثانوي

 %57.50 69 جامعي

 %15.80 19 دراسات علیا

 %100 120 المجموع
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 : یمثل توزیع العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي7شكل رقم 

 
 

% من ذوي المستوى 57.50من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 
من ذوي الدراسات  %15.80% من ذوي المستوى ثانوي، ثم نسبة 20جامعي، تلیها نسبة 

 من ذوي المستوى متوسط.%06.70العلیا، وأخیرا 

نستنتج أن نسبة المستوى الجامعي اكبر مقارنة بالمستویات الأخرى و  3من خلال الجدول 
هذا نتیجة عن استخدام طلاب الجامعة لوسائل الاتصال الرقمیة كما ان تجاوب الجامعیین 

مسامة الاتصال الرقمي بتحسین الصورة الذهنیة مع الاستبیان دلیل على وعي هذه الفئة 
 لمؤسسة اتصالات الجزائر.
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 الحالة المدنیة: - ت

 : یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة المدنیة04الجدول رقم 

 التوزیع        
 الحالة المدنیة

 النسبة التكرار

 %59.20 71 ابعز 

 %39.20 47 متزوج

 %01.70 02 مطلق

 %100 120 المجموع
 

 : یوضح توزیع افراد العینة حسب متغیر الحالة المدنیة 8شكل 

 
% عزاب، تلیها نسبة 59.20من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 

 .%01.70% من المتزوجین، وأخیر المطلقین بنسبة 39.20

 نستنتج أن نسبة العزاب أكثر من نسبة المتزوجین و المطلقین و قد یرجع ذلك إلى  و منه

 عدم توفر الوقت الكافي ووجود انشغالات أخرى 
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 : یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب مدة الاشتراك05الجدول رقم 

 التوزیع        
 مدة الاشتراك

 النسبة التكرار

 %42.50 51 سنوات 05أقل من 

 %31.70 38 سنوات 10إلى  05 من

 %25.80 31 سنوات 10أكثر من 

 %100 120 المجموع

: یوضح توزیع أفراد العینة على حسب متغیر مدة الاشتراك في مؤسسة اتصالات 9شكل 
 الجزائر
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المبحوثین مدة  % من42.50من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 
% مدة اشتراكهم في 31.70سنوات، تلیها نسبة  05اتصالات الجزائر أقل من اشتراكهم في 

% مدة اشتراكهم في اتصالات 25.80سنوات، ثم نسبة  10إلى  05اتصالات الجزائر من 
 سنوات. 10الجزائر أكثر من 

من المبحوثین مدة اشتراكهم في مؤسسة  % 42,50أن  5نستنتج من خلال الجدول 
سنوات و یعود هذا إلى توجههم إلى استخدام مشغلات الاتصال  5ل من اتصالات الجزائر اق

 )  Mobilis ooredoo djezyالأخرى (
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تحلیل نتائج مساهمة الاتصال الرقمي 

 في تحسین الصورة الذهنیة
 



 الفصل الخامس         تحلیل نتائج مساهمة الاتصال الرقمي في تحسین الصورة الذهنیة
 

 المبحث الأول: تحلیل و تفریغ البیانات الخاصة بالجداول البسیطة

المحور الأول: استخدامات وسائل الاتصال تحلیل و تفریغ البیانات المتعلقة ب-2
 الخاصة بالوكالة من طرف الزبائن 

 :التعامل مع اتصالات الجزائر عن بعد06الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %31.70 38 دائما

 %41.70 50 أحیانا

 %26.70 32 نادرا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:06یبین الجدول رقم (

 % سبق وأن تعاملوا مع اتصالات الزائر عن بعد بشكل دائم.41.70نسبة  •

 % سبق وأن تعاملوا مع اتصالات الزائر عن بعد أحیانا.31.70نسبة  •

 عن بعد .% نادرا تعاملوا مع اتصالات الزائر 26.70نسبة  •

منه نستنتج أن نسبة تعامل الزبائن عن بعد مع اتصالات الجزائر عن بعد  تقدر 
 كأكبر نسبة و هذا یعود إلى تسهیل الخدمات و توفیر الوقت %41.70ب
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 :یوضح الوسیلة المستخدمة في التواصل مع الوكالة07الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %62.50 75 الهاتف

 %21.70 06 يالالكترون البرید

 %06.70 08 تطبیقات الهاتف

 %05.80 07 الموقع الالكتروني

 %03.30 04 مواقع التواصل الاجتماعي

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:07یبین الجدول رقم (

 % یستخدمون الهاتف للتواصل مع الوكالة.62.50نسبة  •

 للتواصل مع الوكالة.% یستخدمون البرید الالكتروني 21.70نسبة  •

 % یستخدمون تطبیقات الهاتف للتواصل مع الوكالة.06.70نسبة  •

 % یستخدمون الموقع الالكتروني للتواصل مع الوكالة.05.80نسبة  •

 % یستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل مع الوكالة.03.30نسبة  •

و منه نستنتج أن الزبون یستخدم وسیلة الهاتف للتعامل مع وكالة اتصالات الجزائر بنسبة 
مقارنة بالوسائل الأخرى و هذا یعود لسهولة التعامل عبر الهاتف عبر  62,50تقدر ب 

 الزمان و المكان أكثر من البرید الالكتروني و الموقع الالكتروني و تطبیقات الهاتف  
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 یوضح متابعة المواقع الخاصة باتصالات الجزائر على الانترنت : 08الجدول رقم 

 وزیعالت       
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %27.50 33 دائما

 %48.30 58 أحیانا

 %24.20 29 نادرا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:08یبین الجدول رقم (

 على الانترنت.% أحیانا ما یتابعون المواقع الخاصة باتصالات الجزائر 48.30نسبة  •

% یتابعون المواقع الخاصة باتصالات الجزائر على الانترنت بشكل 27.50نسبة  •
 دائم.

 % نادرا ما یتابعون المواقع الخاصة باتصالات الجزائر على الانترنت.24.20نسبة  •

أن اغلب المبحوثین یتابعون مواقع اتصالات الجزائر على  8نستنتج من خلال الجدول 
الانترنت أحیانا و هذا یرجع إلى انشغالات و اهتمامات كل واحد فیدخلون للموقع كلما 

یتابعون مواقع الوكالة دائما كونهم من % 27,50أتیحت لهم فرصة و, و ثاني اكبر نسبة 
 ون كل جدید.الزبائن الأوفیاء یتابع
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 : یوضح الهدف من استخدام اتصالات الجزائر لتلك المواقع09الجدول رقم 

 وزیعالت       
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %43.30 52 التعرف بالمؤسسة وخدماتها

 %40 48 الاعلان والتسویق

 %12.50 15 الاطلاع على مشاكل زبائنها

 04.20% 05 بناء علاقات جیدة مع زبائنها

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:09یبین الجدول رقم (

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتلك المواقع من أجل التعرف 43.30نسبة  •
 بالمؤسسة وخدماتها.

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتلك المواقع من أجل الاعلان 40نسبة  •
 والتسویق.

الجزائر لتلك المواقع من أجل الاطلاع % یرون أن استخدام اتصالات 12.50نسبة  •
 على مشاكل زبائنها.

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتلك المواقع من أجل بناء 04.20نسبة  •
 علاقات جیدة مع زبائنها.

من المبحوثین یستخدمون مواقع اتصالات الجزائر بهدف  % 43.30منه نستنتج أن نسبة 
التعرف على خدمات المؤسسة و معرفة التفاصیل, أما المبحوثین الآخرون  یعتبرون أن 

 هدف الوكالة من استخدامها للمواقع للإعلان و التسویق, و بناء علاقات جدیدة مع الزبائن.
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 سب المزید من الزبائن للوكالة:یوضح مساهمة تطبیقات الهاتف في ك10الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %80 96 نعم

 %20 24 لا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:10یبین الجدول رقم (

% یرون أن تطبیقات الهاتف (الفایبر، واتساب، فیسبوك...) تساهم في 80نسبة  •
 كسب المزید من الزبائن للوكالة.

الهاتف (الفایبر، واتساب، فیسبوك...) لا تساهم في % یرون أن تطبیقات 20نسبة  •
 كسب المزید من الزبائن للوكالة.

منه نستنتج أن أغلبیة الزبائن یعتبرون ان الهدف من استخدام الوكالة لتطبیقات الهاتف هو 
كسب زبائن جدد, فنستخلص ان الوكالة تستخدم تقنیة الهاتف لجذب اكبر عدد ممكن من 

 الزبائن. 
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 الغرض من استخدامات تطبیقات الهاتف:یوضح 11الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %50.80 61 توفیر الوقت والجهد

 %26.70 32 التواصل مع الأفراد

 %10 12 التجدید في أسالیب العمل

 %12.50 15 تحسین جودة الخدمات

 %100 120 المجموع

 ) أن:11یبین الجدول رقم (

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتطبیقات الهاتف یساهم في 50.80نسبة  •
 توفیر الوقت والجهد.

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتطبیقات الهاتف یساهم في 26.70نسبة  •
 التواصل مع الأفراد.

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتطبیقات الهاتف یساهم في 12.50نسبة  •
 دمات.تحسین جودة الخ

% یرون أن استخدام اتصالات الجزائر لتطبیقات الهاتف یساهم في التجدید 10نسبة  •
 في أسالیب العمل.

من خلال الجدول السابق استخلصنا أن أغلبیة المبحوثین یعتبرون أن الهاتف یجذب 
 الزبائن للوكالة.
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یعتبرون ان تطبیقات الهاتف  % 50.80حیث نسبة  11و هدا ما یظهر في الجدول رقم 
تساهم في توفیر الجهد و الوقت و یعتبر من ایجابیات التكنولوجیا الحدیثة, المبحوثین 

 الآخرون یرون أن تطبیقات الهاتف تساهم في تحسین صورة و جودة خدمات الوكالة   

:یوضح تقییم استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات 12الجدول رقم 
 جزائرال

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %34.20 41 جید في المستوى المطلوب

 %44.20 53 متوسط یحتاج إلى تحسین

 %09.20 11 سيء

 12.50% 15 لا تلبي احتیاجات الزبون

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:12یبین الجدول رقم (

وكالة اتصالات % یرون ان استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في 44.20نسبة  •
 الجزائر متوسط ویحتاج إلى التحسین.

% یرون ان استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات 34.20نسبة  •
 الجزائر جید في المستوى المطلوب.

% یرون ان استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات 12.50نسبة  •
 الجزائر لا تلبي احتیاجات الزبون.

% یرون ان استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات 09.20نسبة  •
 الجزائر سيء.
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منه نستنج ان أغلبیة المبحوثین یقیمون استخدام وسائل الاتصال الرقمي من طرف 
الوكالة تقییما متوسطا یحتاج الى تحسین فیعود ربما هذا الى عدم رضا الزبائن على هذه 

ون یعتبرون ان وسائل الاتصال الرقمیة المستخدمة من الخدمة, اما المبحوثین الآخر 
 طرف الوكالة لا تلبي حاجیاتهم و لا تشبع رغباتهم  

المحور الثاني: خدمات اتصالات الجزائر في تحلیل و تفریغ البیانات المتعلقة ب-3
 ظل استخدام الاتصال الرقمي

 :خدمات اتصالات الجزائر التي یشارك فیها الزبائن13الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %41.70 50 الهاتف

 %58.30 70 الانترنت

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:13یبین الجدول رقم (

 % یشاركون في خدمة الانترنت التي تقدمها اتصالات الجزائر.58.30نسبة  •

 % یشاركون في خدمة الهاتف التي تقدمها اتصالات الجزائر.41.70نسبة  •

من هذا الجدول نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یستخدمون الانترنت و هذا یعود لحاجتهم 
 .یشاركون في خدمة الهاتف % 41.70الماسة لهذه التقنیة المتطورة, إما 
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 :یوضح تقییم خدمات اتصالات الجزائر 14الجدول رقم 
 

 توزیعال
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %26.70 32 جیدة

 %52.50 63 حسنة 

 %20.80 25 سیئة

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:14یبین الجدول رقم (

 % یقیمون خدمات اتصالات الجزائر على أنها حسنة.52.50نسبة  •

 % یقیمون خدمات اتصالات الجزائر على أنها جیدة.26.70نسبة  •

 % یقیمون خدمات اتصالات الجزائر على أنها سیئة.20.80نسبة  •

یقیمون خدمات اتصالات الجزائر على أنها حسنة و أنها في  %52.50منه نستنتج أن 
المستوى المطلوب لأنها توفر لزبائنها الخدمات و إشباع حاجیاتهم, و بعض زبائنها  
یقیمونها على أنها جیدة بینما الأقلیة یقیمونها على أنها سیئة, و من هنا نستخلص ان 

 لى انها جیدة . معظم زبائن الوكالة اتصالات الجزائر یقیمونها ع
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 :تطویر اتصالات الجزائر لخدماتها مع تطور التكنولوجیا15الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %59.20 71 نعم

 %40.80 49 لا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:15یبین الجدول رقم (

تكنولوجیا % یرون أن اتصالات الجزائر طورت من خدماتها مع تطور 59.20نسبة  •
 الاتصال.

% یرون أن اتصالات الجزائر لم تطور من خدماتها مع تطور 40.80نسبة  •
 تكنولوجیا الاتصال.

 

نستنتج و من خلال عینة الدراسة نستخلص إن اتصالات  15من خلال الجدول رقم 
الجزائر تطور خدماتها مع تطور التكنولوجیا, و منها اغلب المبحوثین یعتبرون أن هذه 
الوكالة تطورت من خدماتها مع ظهور تكنولوجیا الاتصال الرقمي, و هذا راجع إلى تطویر 

و الخدمات و هذا  تتقنیة التكنولوجیا في المؤسسات الخدماتیة و خاصة في مجال الاتصالا
یساهم في تطویر و سمعة المؤسسة لدى زبائنها و تسهیل التعامل معهم, أما  الزبائن 

ها لم تحسن من خدماتها نظرا إلى وجود تقنیات في تطویرها و تحسین الآخرین یعتبرون أن
 خدماتها.
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:یوضح رضا الزبائن على خدمات اتصالات الجزائر عبر المواقع 16الجدول رقم 
 لتواصل الاجتماعيا

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %25.80 31 نعم

 %56.70 68 نوعا ما

 %17.50 21 لا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:16یبین الجدول رقم (

% راضون نوعا ما عن خدمات اتصالات الجزائر المقدمة عبر مواقع 56.70نسبة  •
 التواصل الاجتماعي.

% راضون عن خدمات اتصالات الجزائر المقدمة عبر مواقع التواصل 25.80نسبة  •
 الاجتماعي.

مواقع % غیر راضون عن خدمات اتصالات الجزائر المقدمة عبر 17.50نسبة  •
 التواصل الاجتماعي.

اكبر نسبة من عینة الدراسة أنهم راضون نوعا ما عن خدمات اتصالات منه نستنتج أن 
الجزائر المقدمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي و الرابط الخاص بهم, أما الآخرون غیر 

 الأخیر.راضون على الخدمات المقدمة عبر هذا الموقع نظرا إلى الخدمات المتوفرة في هذا 
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:یوضح موافقة الزبائن على أن موقع الوكالة یحتوي جمیع المعلومات 17الجدول رقم 
 والخدمات

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %40.80 49 موافق

 %40 48 محاید 

 %19.20 23 غیر موافق

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:17یبین الجدول رقم (

الوكالة على الانترنت یحتوي على جمیع % موافقون على أن موقع 40.80نسبة  •
أجابوا بمحاید، وأخیرا نسبة  %40المعلومات والخدمات التي یحتاجونها، بینما نسبة 

 غیر موافقون.  19.20%

من خلال هذا الجدول نستنتج أن معظم زبائن المؤسسة موافقون على ان موقع الوكالة 
المعلومات التي یحتاجونها لان هذا الموقع على الانترنت یحتوي على جمیع الخدمات و 

یساعد الزبون على تلبیة خدماته في أي وقت و كل  مكان  و ذلك یساهم في تقلیص 
الوقت و الجهد سواء للزبون أو موظفي الوكالة في حد ذاتها, و تفادي الاكتظاظ في 

 علیها لعدم رضاهم.  االوكالة أما نسبة الأقلیة لم یوافقو 
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:یوضح مساهمة خدمات المؤسسة على الانترنت في توفیر الجهد 18رقم الجدول 
 والوقت

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %55.80 67 نعم

 %23.30 28 لا

 %20.80 25 محاید

 %100 120 المجموع

 ) أن:18یبین الجدول رقم (

% یرون أن وجود خدمات المؤسسة على موقع الانترنت ساهم في 55.80نسبة  •
% یرون أن وجود خدمات المؤسسة على موقع 23.30توفیر الجهد والوقت، بینما نسبة 

 محایدون. %20.80الانترنت ساهم في توفیر الجهد والوقت، وأخیرا نسبة 

:یوضح رأي المشتركین في محتوى المعلومات المقدمة في موقع وكالة 19الجدول رقم 
 اتصالات الجزائر

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %29.20 35 مفیدة وجیدة

 %69.20 83 متوسطة

 %01.70 02 ضعیفة

 %100 120 المجموع
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 ) أن:19یبین الجدول رقم (

% یرون أن محتوى المعلومات المقدمة في مواقع وكالة اتصالات 69.20نسبة  •
یرون  %29.20الجزائر من حیث نوعیة الخدمات الموجهة للجمهور متوسطة، بینما نسبة 

 یرون أنها ضعیفة. %01.70أنها مفیدة، وأخیرا نسبة 

أن نسبة الأغلبیة من عینة الدراسة یعتبرون أن محتوى المعلومات في من خلاله نستنتج 
موقع وكالة اتصالات الجزائر محتوى مفید وجید أما الأقلیة یعتبرونها ضعیفة و یعود هذا 

 إلى كیفیة استعمال هذه الخدمات و رضا الزبون في نفس الوقت و كیفیة إشباع رغباتهم. 

 : إدارة العلاقة مع الزبائنالثالثالمحور ب تحلیل و تفریغ البیانات المتعلقة-4
 الجزائر وكالة اتصالاتفي  باستخدام الاتصال الرقمي

 :یوضح كیفیة ادارة العلاقة مع الزبون من الناحیة الاتصالیة20الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار

 %41.70 50 %58.30 70 الوكالة على اتصال دائم مع زبائنها

الوكالة تزودك بشكل مستمر بمعلومات عن 
 خدماتها

75 62.50% 45 37.50% 

تهتم الوكالة ببناء علاقات طویلة مع زبائنها بتعدد 
 طرق ووسائل الاتصال بینهم

71 59.20% 49 
40.80% 

 

 

 ) أن:20یبین الجدول رقم (

زبائنها، بینما نسبة % یرون أن الوكالة على اتصال دائما مع 58.30نسبة  •
 یرونها على أنها لیست على اتصال دائم مع زبائنها. 41.70%
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یرون أن الوكالة تزودك بشكل مستمر بمعلومات عن خدماتها، بینما %62.50نسبة  •
 یرون عكس ذلك. %37.50نسبة 

یرون أن الوكالة تهتم ببناء علاقات طویلة مع زبائنها بتعدد طرق  %59.20نسبة  •
 یرون عكس ذلك. %40.80ووسائل الاتصال بینهم، بینما نسبة 

دور في بناء علاقات  ةمنه نستنتج أن لوسائل الاتصال الرقمیة التي تعتمد علیها المؤسس
الوسائل التكنولوجیا الحدیثة  طویلة المدى بین الزبون و الوكالة لهذا نجد الوكالة تلجا لهذه

 لجذب الزبائن و تسهیل الخدمات و تحسین صورتها و تكوین علاقات وطیدة مع زبائنها.

 :یوضح كیفیة ادارة الوكالة لعلاقاتها مع الزبون من حیث الثقة21الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار

 %38.30 64 %61.70 74 بالنسبة لكالوكالة مصدر ثقة 

 %50 60 %50 60 ثقتك بموظفي الوكالة عالة جدا

 %54.20 65 %45.80 55 عندك ثقة تامة بكل ما یعرف من خدمات الوكالة

 
 ) أن:21یبین الجدول رقم (

 %38.30بالنسبة إلیهم، بینما نسبة  ثقة% یرون أن الوكالة مصدر 61.70نسبة  •
 یرون عكس ذلك.

یرون  %50% یرون أن تقتهم بموظفي الوكالة عالیة جدا، بینما نسبة 50نسبة  •
 عكس ذلك.

% عندهم ثقة تامة بكل ما یعرف من خدمات الوكالة، بینما نسبة 45.80نسبة  •
 لیست لدیهم أي ثقة. 54.20%
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منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یثقون بالوكالة و هذا یعود لسعي المؤسسة لانتهاج طرق 
 المساهمة في كسب ثقة الزبائن  و أسالیب 

 :یوضح كیفیة ادارة الوكالة لعلاقتها مع الزبون من حیث الالتزام22الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار

 %40.80 49 %59.20 71 مدة انتظارك لتلقي الخدمة مقبولة

بشكل تلتزم الوكالة بتوفیر المعلومات عن خدماتها 
 مستمر

77 64.20% 43 35.80% 

 %42.50 51 %57.50 69 الوكالة تفي دوما بالتزامها اتجاه زبائنها

 %51.70 62 %48.30 58 تقدر الوكالة ظروف الزبون وتقدره 

 

 ) أن:22یبین الجدول رقم (

 %40.80% یرون أن مدة انتظارهم لتلقي الخدمة مقبولة، بینما نسبة 59.20نسبة  •
 یرون عكس ذلك.

% یرون أن الوكالة تلتزم بتوفیر المعلومات عن خدماتها بشكل مستمر، 64.20نسبة  •
 یرون عكس ذلك. %35.80بینما نسبة 

% یرون أن الوكالة تفي دوما بالتزامها اتجاه زبائنها، بینما نسبة 57.50نسبة  •
 یرون عكس ذلك. 42.50%

 %48.30الزبون، بینما نسبة % یرون أن الوكالة لا تقدر ظروف 51.70نسبة  •
 یرون أن الوكالة تقدر ظروف الزبون.
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منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یعتبرون أن الوكالة تلتزم بتوفیر المعلومات عن خدماتها, 
و تفي دائما بالتزامها اتجاه زبائنها, و هذا یدل أن الوكالة لها صورة ایجابیة و هذا ما 

 ن أن الوكالة لا تقدر ظروف الزبائن یعتبرو %51.70تبینه النسب, أما 

 :یوضح مؤشرات تطبیق الاتصال الرقمي في إدارة العلاقة مع الزبون 23الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

موقع المؤسسة سهل الوصول إلیه ومتاح 
 وظاهر بصورة بارزة

24 20% 

 %24.20 29 یتمیز موقع الوكالة بسهولة تصفحه

الموقع باستمرار لتلبیة وتسهیل یتم تجدید 
 حصول الزبائن على المعلومات

17 14.20% 

یشكل موقع الوكالة قناة توزیعیة فعالة 
 لمختلف الخدمات التي تقدمها

09 07.50% 

یشكل الموقع قناة اتصالیة فعالة بین الوكالة 
 وزبائنها

32 26.70% 

تستخدم الوكالة مواقع التواصل الاجتماعي 
 لتوفیر معلومات اللازمة للزبائن 

09 07.50% 

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:23یبین الجدول رقم (

% یرون أن موقع الوكالة یشكل قناة اتصالیة فعالة بین الوكالة 26.70نسبة  •
تصفحه، في حین أن فیرون أن موقع الوكالة یتمیز بسهولة %24.20وزبائنها، أما نسبة 

یرون أن موقع المؤسسة سهل الوصول إلیه ومتاح وظاهر بصورة بارزة، في  %20نسبة 
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یرون أنه یتم تجدید الموقع باستمرار لتلبیة وتسهیل حصول الزبائن  %14.20حین أن نسبة 
یرون أن موقع الوكالة یشكل قناة توزیعیة فعالة  %07.50على المعلومات، وأخیرا نسبة 

یرون أن الوكالة تستخدم موقع التواصل  %07.50ف الخدمات التي تقدمها، ونسبة لمختل
 الاجتماعي لتوفیر المعلومات اللازمة للزبائن.

و الذي  تمیز موقع الوكالة بسهولة تصفحهو منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یؤكدون على 
 یعتبر كمؤشر اول على سهل الوكالة على تطبیق الاتصال الرقمي 

 :یوضح تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوك اتجاه الوكالة 24جدول رقم ال

 توزیعال
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %20 24 قوي

 %70.80 85 متوسط

 %09.20 11 ضعیف

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:24یبین الجدول رقم (

أن تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوك اتجاه الوكالة  % یرون38.30نسبة  •
 متوسط.

 أن تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوك اتجاه الوكالة قوي. % یرون20نسبة  •

أن تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوك اتجاه الوكالة  % یرون09.20نسبة  •
 ضعیف.
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وسائل الاتصال الرقمیة تأثر بشكل  من عینة البحث یعتبرون أن%70,80منه نستنتج أن 
متوسط على اتجاه الوكالة و هذا تقییم جید نوعا ما فوسائل الاتصال الرقمي أصبحت 

 يمهمة جدا داخل أي مؤسسة فتساعد على تسهیل الخدمات و توفیر الوقت و هذا بالتال
 یساهم في تشكیل صورة ذهنیة ایجابیة لدى الزبون.  

:یوضح مساهمة وسائل الاتصال الرقمیة في استمراریة علاقتك مع 25الجدول رقم 
 الوكالة 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %55 66 نعم

 %45 54 لا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:25یبین الجدول رقم (

وسائل الاتصال الرقمیة تساهم في استمراریة علاقتك مع % یرون أن 55نسبة  •
 الوكالة.

تساهم في استمراریة علاقتك مع لا وسائل الاتصال الرقمیة % یرون أن 45نسبة  •
 الوكالة.

من المبحوثین یصرحون أن وسائل الاتصال الرقمیة ساهمت في  %55منه نستنتج أن 
استمراریة علاقتهم بالوكالة و هذا یعود لاستفادتهم من خدمات الوكالة المتعلقة بالاتصال 

 الرقمي.
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المحور الرابع: الصورة الذهنیة المدركة تفریغ البیانات المتعلقة بتحلیل و -5
 لوكالة اتصالات الجزائر من وجهة نظر الزبائن

 :یوضح أبرز العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة عن الوكالة 26الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %46.70 56 قیام الموظف بإعطاء صورة ایجابیة عن الشركة

المستوى المهني الجید للعاملین في مجال 
 العلاقات العامة

28 23.30% 

 %21.70 26 ائنبمصداقیة الوكالة في التعامل مع الز 

 %08.30 10 سعي الوكالة بأن تكون رائدة في تقدیم خدماتها

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:26یبین الجدول رقم (

بإعطاء صورة ایجابیة عن الوكالة، بینما الموظف یقوم % یرون أن 46.70نسبة  •
تؤثر  المستوى المهني الجید للعاملین في مجال العلاقات العامةیرون أن  %23.30نسبة 

مصداقیة الوكالة یرون أن  %21.70على الصورة الذهنیة عن الوكالة، في حین أن نسبة 
یرون  %08.30را نسبة تؤثر على الصورة الذهنیة عن الوكالة، وأخی ائنبفي التعامل مع الز 

 .تؤثر على الصورة الذهنیة عن الوكالة سعي الوكالة بأن تكون رائدة في تقدیم خدماتهاأن 

منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یعتبرون أن الموظف هو الذي یعطي صورة ذهنیة ایجابیة 
 عن الوكالة و هذا بحسن تعامله مع الزبائن و انجاز عمله كما ینبغي.
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 :یوضح الاسالیب المستخدمة في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة 27الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

القیام بنشر أخبار ومعلومات صادقة عن 
 الوكالة وخدماتها عبر وسائل الاتصال الرقمیة

39 32.50% 

تخصیص الوقت الكافي للاستماع لآراء 
 وشكاوي الزبائن

49 40.80% 

تبني الوكالة في سیاستها السرعة والاتقان في 
 انجاز العمل 

17 14.20% 

 %04.20 05 جیةیالقیام بأنشطة ترو 

وجود خطط لدى الوكالة لحل المشاكل 
 والصعوبات التي تواجه مشاكل الزبائن

10 00.80% 

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:27یبین الجدول رقم (

الأسلوب المستخدم في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة % یرون أن 40.80نسبة  •
 .تخصیص الوقت الكافي للاستماع لآراء وشكاوي الزبائنیتمثل في 

الأسلوب المستخدم في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة % یرون أن 32.50نسبة  •
تصال القیام بنشر أخبار ومعلومات صادقة عن الوكالة وخدماتها عبر وسائل الایتمثل في 

 .الرقمیة

الأسلوب المستخدم في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة % یرون أن 14.20نسبة  •
 .تبني الوكالة في سیاستها السرعة والاتقان في انجاز العملیتمثل في 
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الأسلوب المستخدم في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة % یرون أن 04.20نسبة  •
 .ةترویجیالقیام بأنشطة یتمثل في 

الأسلوب المستخدم في بناء الصورة الذهنیة عن الوكالة % یرون أن 00.80نسبة  •
 .وجود خطط لدى الوكالة لحل المشاكل والصعوبات التي تواجه مشاكل الزبائنیتمثل في 

من المبحوثین یعتبرون أن تخصیص الوقت للاستماع لأراء و  %40.80منه نستنتج 
یة ایجابیة عن الوكالة, أما المبحوثین الآخرین شكاوي الزبائن یساهم في بناء صورة ذهن

یعتبرون أن قیام الوكالة بنشر الأخبار و المعلومات الصادقة عبر وسائل الاتصال 
الرقمیة, و استخدام الوكالة السرعة و الإتقان في انجاز العمل یساهم في تكوین صورة 

 ذهنیة ایجابیة   

:یوضح استخدام الاتصال الرقمي في الوكالة وتأثیره على صورتها 28الجدول رقم 
 الذهنیة 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %65.80 79 یؤثر على صورتها الذهنیة

 %34.20 41 لا یؤثر على صورتها الذهنیة

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:28یبین الجدول رقم (

استخدام الاتصال الرقمي في الوكالة یؤثر على صورتها یرون أن % 65.80نسبة  •
 .یرون أنه لا یؤثر %34.20الذهنیة، بینما نسبة 

منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یعتبرون أن استخدام الوكالة لوسائل الاتصال الرقمي یؤثر 
 على صورتها الذهنیة فهذا یساعد على تكوین صورة ایجابیة لدى الزبائن  
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:استجابة الوكالة بسرعة وجدیة لمختلف الاستفسارات والاقتراحات التي 29الجدول رقم 
 ترسلها عبر الوسائل الاتصالیة 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %13.30 16 دائما

 %70 84 أحیانا

 %16.70 20 أبدا

 %100 120 المجموع

 

 ) أن:29یبین الجدول رقم (

یرون أن الوكالة أحیانا ما تستجیب بسرعة وجدیة لمختلف الاستفسارات % 70نسبة  •
 أو الاقتراحات التي یرسلها الزبائن عبر مختلف الوسائل الاتصالیة. 

یرون أن الوكالة لا تستجیب أبدا بسرعة وجدیة لمختلف % 16.70نسبة  •
 تصالیة. الاستفسارات أو الاقتراحات التي یرسلها الزبائن عبر مختلف الوسائل الا

یرون أن الوكالة تستجیب دائما وبسرعة وجدیة لمختلف الاستفسارات % 13.30نسبة  •
 أو الاقتراحات التي یرسلها الزبائن عبر مختلف الوسائل الاتصالیة. 

منه نستنتج أن اغلب المبحوثین یعتبرون أن الوكالة تستجیب عبر الوسائل الاتصالیة 
 أحیانا فقط.لمختلف الاستفسارات و الاقتراحات 
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 :یوضح اطلاع الوكالة على رؤى الزبائن30الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %28.30 34 دائما

 %52.50 63 أحیانا

 %19.20 23 أبدا

 %100 120 المجموع

 
 ) أن:30یبین الجدول رقم (

الزبائن یرون أن الوكالة تعمل أحیانا على الاطلاع على رؤى % 52.50نسبة  •
 وتفضیلاتهم من أجل تحسین موقعها على شبكة الویب.

یرون أن الوكالة تعمل دائما على الاطلاع على رؤى الزبائن % 28.30نسبة  •
 وتفضیلاتهم من أجل تحسین موقعها على شبكة الویب.

یرون أن الوكالة لا تعمل أبدا على الاطلاع على رؤى الزبائن % 19.20نسبة  •
 تحسین موقعها على شبكة الویب.وتفضیلاتهم من أجل 

منھ نستنتج أن اغلب المبحوثین یعتبرون أن الوكالة تتطلع أحیانا  على رؤى 
 الزبائن من اجل تحسین موقعھا الالكتروني 
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 وأحیانا بدائم:ملاحظات الزبائن الذین اجابوا 31الجدول رقم 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

تفاعلیة لمساعدة الزبائن في استخدام مدونات وقنوات 
 كیفیة تجربة خدماتها الرقمیة

19 19.58% 

القیام بمحادثات مع الزبائن عبر التطبیقات الرقمیة 
 عند تسویق خدماته

37 38.14% 

الموقع الالكتروني للوكالة على شبكة الانترنت 
 مصمم وفقا لتفضیلا ورغبات الزبائن

27 27.83% 

والمواقع الافتراضیة للتعرف استخدام المجتمعات 
 على رؤى وتفضیلا الزبائن

14 14.43% 

 %100 97 المجموع

مبحوث من الذین كانت اجاباتهم دائما وأحیانا  97 ) أن31یبین الجدول رقم ( •
یلاحظون أن الوكالة تعمل على الاطلاع على رؤى الزبائن وتفضیلاتهم من أجل تحسین 

 موقعها على شبكة الویب، وكانت تبریراتهم كالاتي:

بمحادثات مع الزبائن عبر التطبیقات الرقمیة لاحظوا أن الوكالة تقوم % 38.14نسبة  •
 ا.خدماته عند تسویق

الموقع الالكتروني للوكالة على شبكة الانترنت مصمم لاحظوا أن % 27.83نسبة  •
 .وفقا لتفضیلا ورغبات الزبائن

ستخدم مدونات وقنوات تفاعلیة لمساعدة الزبائن ت لاحظوا أن الوكالة% 19.58نسبة  •
 .في كیفیة تجربة خدماتها الرقمیة
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المجتمعات والمواقع الافتراضیة للتعرف ستخدم ت لاحظوا أن الوكالة% 14.43نسبة   •
 .على رؤى وتفضیلا الزبائن

 أن اغلب المبحوثین الذین أجابوا بدائما و أحیانا في الجدول السابق یعتبرون منه نستنتج

بھدف تحسین موقعھا  عبر التطبیقات الرقمیةالزبائن محادثات مع أن الوكالة تقوم ب
 و ھذا یعود لعمل الوكالة على اھتمامھا بصورتھا الذھنیة لدى زبائنھا. يالالكترون

تحسن صورة اتصالات الجزائر مقارنة مع صور المنافسین من :یوضح 32الجدول رقم
 وكالات الاتصالات الأخرى

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %30.80 37 نعم

 %35.80 43 لا

 %33.30 40 لا أدري

 %100 120 المجموع

 
 ) أن:32یبین الجدول رقم (

یرون أن صورة اتصالات الجزائر لا تعد الأفضل مقارنة مع صورة %35.80نسبة  •
 المنافسین من وكالات الاتصالات الأخرى.

یرون أن صورة اتصالات الجزائر تعد الأفضل مقارنة مع صورة %30.80نسبة  •
 المنافسین من وكالات الاتصالات الأخرى.

 أجابوا بلا أدري. %33.30نسبة  •
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أن الوكالة لم تنجح في أقناع اغلب المبحوثین بأنها أفضل من الوكالات منه نستنتج 
 الأخرى.

تحسن صورة اتصالات الجزائر لدى الزبائن بعد توظیف وسائل :یوضح 33الجدول رقم 
 الاتصال الرقمیة

 

 وزیعالت
 الإجابة

 النسبة التكرار

 %58.30 70 نعم

 %51.70 50 لا

 %100 120 المجموع

 
 ) أن:33یبین الجدول رقم (

یرون أن صورة اتصالات الجزائر تحسنت لدیهم بعد توظیف وسائل  %58.30نسبة  •
 الاتصال الرقمیة.

یرون أن صورة اتصالات الجزائر لم تتحسن لدیهم بعد توظیف %51.70نسبة  •
 وسائل الاتصال الرقمیة.

صورة اتصالات الجزائر بعد تبنیها وسائل اغلب المبحوثین تحسنت لدیهم منه نستنتج 
 الاتصال الرقمیة, و هذا یعود لكثرة مزایا هذه الوسائل, كتوفیر الجهد و الوقت.
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 المبحث الثاني: تحلیل و تفریغ البیانات الخاصة بالجداول المركبة 

 سنجالالوسیلة المستخدمة في التواصل مع الوكالة حسب : یمثل 34جدول رقم 
 

 
 سنالج

 المجموع
 أنثى ذكر

 الهاتف
 75 40 5 التكرار

 100 53.30 46.70 النسبة %

البرید 
 الالكتروني

 26 12 14 التكرار

 100 46.20 53.80 النسبة %

 تطبیقات الهاتف
 08 04 04 التكرار

 100 50 50 النسبة %

الموقع 
 الالكتروني

 07 04 03 التكرار

 100 57.10 42.90 النسبة %

مواقع التواصل 
 الاجتماعي

 04 03 01 التكرار

 100 75 25 النسبة %

 المجموع
 120 63 57 التكرار

 100 52.50 47.50 النسبة %

 

 ) أن:33یبین الجدول رقم (

من الإناث یتواصلون مع الوكالة عن طریق الهاتف في مقابل نسبة % 53.30نسبة  •
 من الذكور یتوصلون مع الوكالة باستعمال الهاتف. 46.70%
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من الذكور یتواصلون مع الوكالة عن طریق البرید الالكتروني في % 53.80نسبة  •
 من الاناث یتوصلون مع الوكالة باستعمال البرید الالكتروني. %46.20مقابل نسبة 

مقابل  من الإناث یتواصلون مع الوكالة عن طریق تطبیقات الهاتف في% 50نسبة •
 من الذكور یتوصلون مع الوكالة باستعمال تطبیقات الهاتف. %50نسبة 

من الإناث یتواصلون مع الوكالة عن طریق الموقع الالكتروني في % 57.10نسبة  •
 من الذكور یتوصلون مع الوكالة باستعمال الموقع الالكتروني. %42.90مقابل نسبة 

طریق مواقع التواصل الاجتماعي  من الإناث یتواصلون مع الوكالة عن% 75نسبة •
من الذكور یتوصلون مع الوكالة باستعمال مواقع التواصل  %25في مقابل نسبة 

 الاجتماعي.

تعكس هذه النتائج أن استخدام وسائل التواصل مع الوكالة لیس له علاقة بمتغیر الجنس 
كل وسائل فلا توجد فروق كبیرة بین النسب الموضحة أعلاه فكلا الجنسین یستخدمان 

 .   التواصل مع الوكالة بنسب متفاوتة
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 لمستوى التعلیميحسب االوسیلة المستخدمة في التواصل مع الوكالة یمثل : 35جدول رقم
 

 

 المستوى التعلیمي
المجمو 

 جامعي ثانوي متوسط ع
دراسات 

 علیا

 الهاتف
 75 10 45 16 04 التكرار

 100 13.30 60 21.30 05.30 النسبة %

البرید 
 الالكتروني

 26 08 12 05 01 التكرار

 100 30.80 46.20 19.20 03.80 النسبة %

 تطبیقات الهاتف
 08 01 05 01 01 التكرار

 100 12.50 62.50 12.50 12.50 النسبة %

الموقع 
 الالكتروني

 07 00 05 01 01 التكرار

 100 00 71.40 14.30 14.30 النسبة %

مواقع التواصل 
 الاجتماعي

 04 00 02 01 01 التكرار

 100 00 50 25 25 النسبة %

 المجموع
 120 19 69 24 08 التكرار

 100 15.80 57.50 20 06.70 النسبة %

 

 ) أن:35یبین الجدول رقم (

 من ذوي طلبة الجامعة یتواصلون مع الوكالة عن طریق الهاتف.% 60نسبة  •

یتواصلون مع الوكالة عن طریق البرید الالكتروني من طلبة الجامعة % 46.20نسبة  •
من أصحاب الدراسات العلیا یتوصلون مع الوكالة باستعمال  %30.80في مقابل نسبة 
 البرید الالكتروني.
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 من الجامعیین یتواصلون مع الوكالة عن طریق تطبیقات الهاتف.% 62.50نسبة  •

 طریق الموقع الالكتروني.من الجامعیین یتواصلون مع الوكالة عن % 71.40نسبة  •

من الجامعیین یتواصلون مع الوكالة عن طریق مواقع التواصل % 50نسبة •
من ذوي المستوى  %25من ذوي المستوى ثانوي وكذلك  %25الاجتماعي في مقابل نسبة 

 متوسط یتوصلون مع الوكالة باستعمال مواقع التواصل الاجتماعي.

جل اكبر نسبة في استخدام وسائل التواصل مع منه نستنتج أن فئة  التعلیم الجامعي س
 الوكالة و هذا یدل على مدى وعیه و ثقافته و اهتمامه بالتكنولوجیا الحدیثة

تقییم الزبائن لاستخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات : یمثل 36جدول رقم
 مدة الاشتراكحسب  الجزائر

 

 مدة الاشتراك

 المجموع
أقل من 

05 
 سنوات

 05من 
 10إلى 

 سنوات

أكثر من 
10 

 سنوات
جید في المستوى 

 المطلوب
 41 08 12 21 التكرار

 100 19.50 29.30 51.20 النسبة %
متوسط یحتاج إلى 

 التحسین
 53 17 19 17 التكرار

 100 32.10 35.80 32.10 النسبة %

 سيء
 11 03 05 03 التكرار

 100 27.30 45.50 27.30 النسبة %
یلبي احتیاجات لا 

 الزبون
 15 03 02 10 التكرار

 100 20 13.30 66.70 النسبة %

 المجموع
 120 31 38 51 التكرار

 100 25.80 31.70 42.50 النسبة %
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 ) أن:36یبین الجدول رقم (

سنوات یرون أن استخدام وسائل  05مدة الاشتراك أقل من % من ذوي 51.20نسبة  •
الجزائر جید وفي المستوى المطلوب، في مقابل نسبة الاتصال في وكالة اتصالات 

سنوات یرون أن استخدام وسائل الاتصال في  10إلى  05من ذوي الاشتراك من 29.30%
 وكالة اتصالات الجزائر جید وفي المستوى المطلوب.

سنوات یرون أن  10إلى  05مدة الاشتراك أقل من % من ذوي 35.80نسبة  •
وكالة اتصالات الجزائر متوسط ویحتاج إلى التحسین، في استخدام وسائل الاتصال في 

سنوات یرون أن استخدام وسائل  10إلى  05من ذوي الاشتراك من %32.10مقابل نسبة 
الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر متوسط ویحتاج إلى التحسین، وكذلك نسبة 

لاتصال في سنوات یرون أن استخدام وسائل ا 05من ذوي الاشتراك أقل من 32.10%
 وكالة اتصالات الجزائر متوسط ویحتاج إلى التحسین.

سنوات یرون أن استخدام وسائل  05مدة الاشتراك أقل من % من ذوي 27.30نسبة  •
من ذوي الاشتراك  %45.50الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر سيء، في مقابل نسبة 

سنوات یرون أن استخدام وسائل الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر  10إلى  05من 
سنوات یرون أن استخدام  10من ذوي الاشتراك أكثر من  %27.30سيء، وكذلك نسبة 

 وسائل الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر سيء.

رون أن استخدام وسائل سنوات ی 05مدة الاشتراك أقل من % من ذوي 66.70نسبة  •
من  %13.30الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر لا یلبي حاجات الزبون، في مقابل نسبة 

سنوات یرون أن استخدام وسائل الاتصال في وكالة  10إلى  05ذوي الاشتراك من 
من ذوي الاشتراك  %20اتصالات الجزائر لا یلبي حاجات الزبون .، في حین أن نسبة 

سنوات یرون أن استخدام وسائل الاتصال في وكالة اتصالات الجزائر لا یلبي  10أكثر من 
 حاجات الزبون.
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مدى تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة في استمرار علاقة الزبون مع : یمثل 37جدول رقم
 حسب السن الوكالة

 

 

 السن

أقل من  المجموع
 سنة 25

 25من 
 35إلى 

 سنة

 36من 
 45إلى 

 سنة

أكثر 
 45من 

 سنة

 قوي
 24 01 03 08 12 التكرار

 12.50 33.30 50 النسبة %
04.2

0 
100 

 متوسط
 85 04 08 25 48 التكرار

 09.40 29.40 56.50 النسبة %
04.7

0 
100 

 ضعیف
 11 00 01 04 06 التكرار

 100 00 09.10 36.40 54.50 النسبة %

 المجموع
 120 05 12 37 66 التكرار

 10 30.80 55 النسبة %
04.2

0 
100 

 

 ) أن:37یبین الجدول رقم (

تأثیر وسائل الاتصال سنة یرون أن  25من ذوي الفئة العمریة أقل من % 50نسبة  •
من ذوي الفئة  %33.30في مقابل نسبة الرقمیة في استمرار علاقة الزبون مع الوكالة قوي،
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استمرار علاقة تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة في سنة یرون أن  35إلى  25العمریة من 
 الزبون مع الوكالة قوي.

تأثیر وسائل سنة یرون أن  25من ذوي الفئة العمریة أقل من % 56.50نسبة  •
 %29.40في مقابل نسبة الاتصال الرقمیة في استمرار علاقة الزبون مع الوكالة متوسط، 

رار تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة في استمسنة یرون أن  35إلى  25من ذوي الفئة من 
 علاقة الزبون مع الوكالة متوسط.

تأثیر وسائل سنة یرون أن  25من ذوي الفئة العمریة أقل من % 54.50نسبة  •
 %36.40في مقابل نسبة الاتصال الرقمیة في استمرار علاقة الزبون مع الوكالة ضعیف، 

 تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة في استمرارسنة یرون أن  35إلى  25من ذوي الفئة من 
 علاقة الزبون مع الوكالة ضعیف.

منه نستنتج وسائل الاتصال الرقمیة لها تأثیر قوي في استمرار علاقة الزبون مع الوكالة 
سنة كانوا كثر تقییما بالنسبة للفئات  25خاصة فیما یخص متغیر السن ففئة اقل من 

 الأخرى التي كانت نسبهم متقاربة.
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اتصالات الجزائر مقارنة مع صور المنافسین من مؤسسات صورة : یمثل 38جدول رقم
 حسب السن الاتصالات الأخرى
 

 
 سنالج

 المجموع
 أنثى ذكر

 نعم
 37 20 17 التكرار

 100 54.10 45.90 النسبة %

 لا
 43 20 23 التكرار

 100 46.50 53.50 النسبة %

 لا أدري
 40 23 17 التكرار

 100 57.50 42.50 النسبة %

 المجموع
 120 63 57 التكرار

 100 52.50 47.50 النسبة %

 

 ) أن:38یبین الجدول رقم (

یرون أن صورة اتصالات الجزائر تعد الأفضل مقارنة من الإناث % 54.10نسبة  •
من %45.90في مقابل نسبة مع صورة المنافسین من مؤسسات الاتصالات الأخرى، 

تعد الأفضل مقارنة مع صورة المنافسین من الذكور یرون أن صورة اتصالات الجزائر 
 مؤسسات الاتصالات الأخرى.

یرون أن صورة اتصالات الجزائر لا تعد الأفضل مقارنة من الإناث % 46.50نسبة  •
من %53.50في مقابل نسبة مع صورة المنافسین من مؤسسات الاتصالات الأخرى، 
قارنة مع صورة المنافسین من الذكور یرون أن صورة اتصالات الجزائر لا تعد الأفضل م

 مؤسسات الاتصالات الأخرى.
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 من الذكور أجابوا بــ لا أدري.%42.50من الاناث، وكذلك نسبة  %57.50نسبة  •

منه نستنتج إن صورة اتصالات الجزائر مقارنة مع صور المنافسین الآخرین من مؤسسات 
السن فالنسب كانت جد متقاربة جدا بین الجنسین  رالاتصالات الأخرى لیس له علاقة بمتغی

 بنعم أو لا كانت نسبهم جد متقاربة  أجابواخاصة فیما یخص الذین 
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 المبحث الثالث: نتائج الدراسة

 مایلي: في سةدارلا لیهاإ تصلوت لتيا لنتائجا مهأ تتمثل

تطبیقات الاتصال الرقمي بالوكالة والأهداف التي تسعى لتحققها من وجهة نظر  -أ
 الزبون.

أظهرت نتائج الدراسة أن أفراد العینة المتعاملین أحیانا مع وكالة اتصالات الجزائر  – 1
 %.41.70بلغت نسبتهم عن بعد 

% من المبحوثین یستخدمون الهاتف للتواصل مع 62.50تبین من خلال النتائج أن  –2
 اتصالات الجزائر.

زائر على الانترنت ــواقع الخاصة باتصالات الجــ% یتابعون الم48.30أفرزت النتائج أن –3
 أحیانا.

دف ــمواقع بهـــدم الــتستخ صالات الجزائرـبرون أن اتـ% یعت43.30بینت الدراسة أن  –4
 التعریف بالمؤسسة وخدماتها.

% من عینة الدراسة یؤكدون ان لتطبیقات  الهادف دور 80أظهرت نتائج الدراسة أن   –5
 فعال في كسب المزید من الزبائن.

أن استخدام الهاتف من طرف وكالة اتصالات الجزائر یساهم في  خلصت الدراسة إلى –6
 %.50.80جهد و هذا بنسبة توفیر الوقت و ال

% یقیمون استخدام وسائل الاتصال الرقمیة في وكالة اتصالات 44.20أفرزت النتائج أن–7
 الجزائر تقییما متوسطا

 انطباعات الزبائن حول خدمات اتصالات الجزائر في ظل استخدام الاتصال الرقمي -ب

الانترنت الخاصة بوكالة تبین من خلال النتائج أن أفراد العینة المستخدمین لخدمة –8
 %.58.30اتصالات الجزائر بلغة نسبتهم 
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 . % یقیمون خدمات اتصالات الجزائر تقییما حسنا52.50أفرزت النتائج أن  –9
     تبین من خلال الدراسة أن خدمات اتصالات الجزائر تطورت مع تطور التكنولوجیا –10

 %.59.20و هذا بنسبة 
% راضون نوعا ما عن خدمات اتصالات  56.70أن  إلىمن خلال النتائج توصلنا  –11

 الجزائر عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
% من عینة الدراسة موافقون على أن الوكالة تحتوي على  40.80أفرزت النتائج أن –12

 جمیع المعلومات و الخدمات.
   الوقت بینت النتائج أن خدمات المؤسسة على الانترنت ساهمت في توفیر الجهد و  –13

 %.80, 55و هذا بنسبة بلغت 
بینت الدراسة أن محتوى المعلومات المقدمة في موقع الوكالة محتوى متوسط حسب  –14

 % 69.20شاركین و هذا بنسبة بلغت رأي الم

 إدارة العلاقة مع الزبائن باستخدام الاتصال الرقمي في وكالة اتصالات الجزائر -ج

من عینة الدراسة متواصلة مع الوكالة و تزودهم %  62.25أظهرت النتائج أن – 15
 .بشكل مستمر بمعلومات و خدماتها

 .%یعتبرون أن الوكالة مصدر ثقة بالنسبة لهم61.70أفرزت النتائج أن - 16

% یعتبرون أن تلتزم الوكالة بتوفیر المعلومات عن 64.20بینت الدراسة أن –17
 خدماتها بشكل مستمر

الموقع قناة اتصالیة فعالة بین الوكالة وزبائنها كأهم ن أنمن خلال الدراسة تبی –18
 .%26.70مؤشر لتطبیق الاتصال الرقمي في إدارة العلاقة مع الزبائن و هذا بنسبة بلغت

تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوك اتجاه الوكالة تأثیرا أفرزت النتائج أن  –19
 .%70.80متوسطا و هذا بنسبة بلغت 

ل النتائج تبین أن وسائل الاتصال الرقمیة تساهم في استمراریة العلاقة من خلا –20
 .%55بین الوكالة و الزبون و هذا بنسبة 

124 
 



 الذهنیةالفصل الخامس         تحلیل نتائج مساهمة الاتصال الرقمي في تحسین الصورة 
 

 دور الاتصال الرقمي في تحسین الصورة الذهني -د

قیام الموظف بإعطاء صورة ایجابیة عن الشركة من أهم العوامل أفرزت النتائج أن- 21
 %46.70الذهنیة و هذا بنسبة بلغت المؤثرة في تشكیل الصورة 

بینت الدراسة أن من بین الأسالیب الأكثر فعالیة لبناء الصورة الذهنیة هي  –22
 %40.80تخصیص الوقت الكافي للاستماع لآراء وشكاوي الزبائن و هذا بنسبة

بینت النتائج أن استخدام الاتصال الرقمي یؤثر على صورة الوكالة و هذا بنسبة  –23
65.80%. 

خلصت الدراسة إلى أن الوكالة تستجیب أحیانا لمختلف الاستفسارات و الاقتراحات  –24
 .%70التي یرسلها الزبائن عبر الوسائل الاتصالیة و هذا بنسبة 

 .%52.50أفرزت النتائج أن الوكالة تتطلع على رؤى الزبائن أحیانا و هذا بنسبة  - 25
ادثات مع الزبائن عبر التطبیقات الرقمیة عند بمحبینت الدراسة ان الوكالة تقوم   - 26

 .%38.14و هذا بهدف الاطلاع على رؤى الزبائن بنسبة بلغت  تسویق خدماته
% من عینة الدراسة یؤكدون على عدم تحسن صورة 35.80أن خلصت الدراسة إلى- 27

 .وكالة اتصالات الجزائر مقارنة مع صور المنافسین من وكالات الاتصالات الأخرى

أكدت النتائج على تحسن صورة وكالة اتصالات الجزائر لدى الزبائن و هذا بعد -28
 %58.30توظیف الاتصال الرقمي بنسبة بلغت 
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 الخاتمة



 خاتمة
 

 خاتمة:

لقد تم دراسة موضوع الاتصال الرقمي و مدى مساهمته في تشكیل الصورة الذهنیة في 
المؤسسة الخدماتیة, دراسة میدانیة على عینة من زبائن اتصالات الجزائر, و هذا بهدف 

وزو من اجل تحسین الصورة -معرفة الجهود التي تقوم بها وكالة اتصالات الجزائر بتیزي
باستخدام وسائل الاتصال الرقمي, و قد تعمقنا في هذه الدراسة حیث یبقى الذهنیة و هذا 

الاتصال الرقمي وسیلة علمیة و عملیة تتبناه المؤسسات لزیادة أدائها و فعالیتها, بالتالي 
السعي لتكوین صورة ذهنیة ایجابیة لدى جمهوره الخارجي, توجهنا لدراسة هذا الموضوع كونه 

, خاصة أن المؤسسات لا یمكن لها أن تستغني على الاتصال موضوع یستدعي الاهتمام
 الرقمي خصوصا عندما یتعلق الآمر بمؤسسة مهمة مثل التي وقع علیها الاختیار.

من خلال نتائج الدراسة المیدانیة، تم التوصل إلى أن الاتصال الرقمي ساهم بشكل كبیر 
الزبون، و هذا من خلال تحقیق في تحسین الصورة الذهنیة لوكالة اتصالات الجزائر لدى 

الوكالة لأهدافها التي سعت إلیها عند تبنیها لوسائل الاتصال الرقمي و مساهمة هذه الأخیرة 
كسب رضا الزبون ، كذلك تبین أن الوكالة تهتم بشكل كبیر بإدارة علاقاتها مع زبائنها 

دیم خدمات و معلومات باستخدام وسائل الاتصال الرقمي مما أدى إلى كسبها ثقة الزبون بتق
في المستوى المطلوب، و نجحت الوكالة في تكوین صورة ذهنیة ایجابیة لدى زبائنها و هذا 
بالعمل على إتباع أسالیب كالتطلع على رؤى الزبائن و الاستماع لشكاوي خاصة بعد 
توظیف الاتصال الرقمي الذي سهل المهام و ساهم في توفیر الوقت و الجهد الوكالة 

  ائن.والزب

 

 

127 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المصادر و المراجع



 قائمة المصادر و المراجع: 

ابراهیم ابوعرقوب الاتصال الإنساني و دوره في التفاعل الاجتماعي مكتبة مجدلاوي  -1
 1993عمان 

 الاتصال و مهاراته مدخل إلى تقنیات فن التبلیغ و الحوار و الكتابةاحمد عزوز  -2
 2016منشورات اللغة العربیة و الاتصال جامعة وهران  1ط

دیوان  ،مناهج البحث العلمي في القواعد و المراحل و التطبیقات ،احمد مرسلي -3
 2010الجزائر  2المطبوعات الجامعیة ط

 
الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة لدى الجمهور انس محمد الحمود بعنوان  -4

جامعة الشرق  ،مذكرة ماجستیر ،دراسة مسحیة میدانیة أمانة عمان نموذجا الأردني
 2019 ،الأوسط

دار اسامة للنشر و التوزیع  1موسى الصورة الذهنیة في العلاقات العامة طباقر  -5
 2014الاردن عمان 

الدار المصریة اللبنانیة  ،1ط ،الاتصال و نظریاته المعاصرة ،حسین عماد مكاوي -6
 1998،القاهرة 

مذكرة ماستر جامعة  ،على الاداء الوظیفي تأثیرهالاتصال الرقمي و  ،خدیجةحموش  -7
 2020مسیلة 

مساهمة الاتصال الرقمي في تطویر الخدمات  ،مزة منال براحلیة فاطمة الزهراء هرا -8
 .2019،جامعة قالمة ،مذكرة ماستر ،  السیاحیة

 دور تكنولوجیا الاتصال و المعلومات في ادارة العلاقات مع الزبون ،سارة دزیري -9
 ،ام البواقيجامعة ،مذكرة ماستر ،وكالة ام البواقي ، ooredooدراسة حالة مؤسسة 

2017. 
إدارة وتسویق الانشطة الخدمیة المفاهیم و ســعید محمــد المصــري ،  -10

 2002،الــدار الجامعیــة الإســكندریة   2، طالاستراتجیات
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دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة  ،شهیر حنان دوشة محمد -11
جامعة خمیس ملیانة ،ر مذكرة ماست، لدى جمهورها الخارجي في المؤسسة الجزائریة

2020  
واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة ،اسمهان یاحي ،شهیرة كواشي -12

 2015،جامعة ام البواقي،مذكرة ماستر الجزائریة
ر یمذكرة ماجست ،دور ادارة التسویق في كسب الزبون ،عبد الحفیظ الامن  -13

 2009 ،جامعة الجزائر ،في التسویق
مجلة  دور الاتصال الرقمي في تعزیز التنوع الثقافي ،الدیسيعبد الكریم علي  -14

 دار النهضة بیروت 6الاتصال و التنمیة العدد
دار  ،1ط ،منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة ،عبد االله العسكري -15

 2002 ،النشر دمشق سوریا
القاهرة ،عالم الكتب ، 1ط، العلاقات العامة و الصورة الذهنیة ،علي عجوة -16

1983 
دور الإستراتجیة الاتصالیة في تحسین الصورة الذهنیة  ،عماد الدین شعبان  -17

مذكرة  ،دراسة حالة للشركة الجزائریة لتوزیع الكهرباء و الغاز للمؤسسة الاقتصادیة
 2019جامعة بسكرة  ،ماستر

 عدد البلیدةعدد، جامعة  ، الجودة في المؤسسات الخدماتیة،غزور وافیة -18
 14صفحات المقال

الصورة الذهنیة لمجلس طالبات الجامعة -مشام حسن صرصوراسماء   -19
 الجامعة الإسلامیة، غزة ،ماستر ،،مذكرة تخرج  الإسلامیة لدى جمهور طالبات

كمال الحاج نظریات الاتصال و الاعلام منشورات الجامعة الافتراضیة  -20
 2020السوریة سوریا 

الذهنیة في تحسین الصورة جهود العلاقات  ،لیلة موساوي  ،تیغدین كمیلیة -21
 2019مذكرة ماستر ،الذهنیة للمؤسسة الامنیة الجزائریة

منهجیة البحث العلمي القواعد و المراحل و ،محمد عبیدات و آخرون -22
 1999الأردن  ،دار وائل للنشر و الطباعة ،2ط ،التطبیقات
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مذكرة  الذهبي  الاتصال الرقمي في التعلیم العالي ،محمد معمري المهدي -23
 2019ماستر جامعة ادرار 

 الرسائل الجامعیة لإعداداسس البحث العلمي  ،مروان  عبد المجید ابراهیم  -24
 . مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع 1ط

واقع الاتصال الرقمي في المؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة  ،مكاوي فوزیة -25
مذكرة ماستر  ،بمدیریة توزیع الكهرباء و الغاز سونلغاز ورقلة لقسم تسییر الانظمة

 .2016 ،جامعة ورقلة
 .2002،جامعة الإسكندریة   ،مدخل الى علم الاتصالمنال طلعت محمود  -26
جلطي خدیجة قسوس احلام الاتصال الداخلي و دوره في تحسین صورة  -27

  2019المؤسسة الخدماتیة مذكرة ماستر جامعة مستغانم 
دار  ،1ط ،منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة،نجرسمورس أ -28

 2006 ،القصبة للنشر و التوزیع
إدارة علاقات یسفر حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  -29

 2009، الطبعة الأولى، ، الوارق للنشر والتوزیع عمان،الزبون
30- -Https://cte.univU

Usetif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id93010/05/2021 10h  
31- Uhttps://www.google.com/amp/s/www.edarabiaU 
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 قــــــــــــــــــــالملاح



 

 

 وزو-جامعة مولود معمري تیزي

 كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة

 قسم العلوم الإنسانیة  

 

 استمارة بحث في إطار انجاز مذكرة تخرج لنیل شھادة الماستر 

  في علوم الإعلام و الاتصال

 تحت عنوان

 لدى الزبونمساهمة الاتصال الرقمي في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة 

 وزو -دراسة میدانیة لعینة من زبائن وكالة اتصالات الجزائر بتیزي

 

 تحت إشراف الدكتورة                                                                       إعداد

      یاسمینة  اعراب                                                         سجیة جمعي                                              

 كریمة عكریش 

 تحیة و بعد 

 

إن الغرض من ھذا البحث ھو دراسة مساھمة الاتصال الرقمي في تكوین الصورة الذھنیة 
الزبون, و یشرفنا نحن أعضاء البحث أن نضع بین أیدیكم ھذه للمؤسسة الخدمیة لدى 

في الخانة التي ترونھا ×الاستمارة المتواضعة راجین منكم الإجابة عنھا بوضع علامة 
 مناسبة مع العلم إن المعلومات المتحصل علیھا لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي.

 

 

 

 



 

 2021-2020السنة الجامعیة: 

 البیانات الشخصیة 

 الجنس: - أ
 ذكر                                         أنثى

 

 السن:  - ب
             45إلى  36سنة               من  35إلى  25سنة              من  25اقل من  

 45أكثر من 

 

 المستوى التعلیمي: - ت
 جامعي   متوسط                         ثانوي                

 

 الحالة المھنیة: - ث
 طالب جامعي              موظف               عامل حر                  متقاعد 

 

 مدة الاشتراك في مؤسسة اتصالات الجزائر: - ج
 سنوات                         10إلى  5سنوات                             من  5اقل من 

 سنوات                  10أكثر من 

  

 

 

 

 



 الأول: تطبیقات الاتصال الرقمي بالوكالة والأهداف التي تسعى لتحققها من وجهة نظر الزبون.المحور 

في تعاملھا مع الرقمي الاتصال ھل تجد أنھا تستخدم باعتبارك أحد زبائن اتصالات الجزائر  -1
 زبائنھا؟

 نادر أحیانا                         دائما 
( ؟الزبائن مع  اتصالات الجزائر في التعاملتعتمد علیھا  تيالالرقمي سائل الاتصال و ھي  ما. -2

 یمكن اختیار أكثر من إجابة)
   البرید الإلكتروني   تطبیقات الهاتف                        الهاتف
 المواقع الالكترونیة             التواصل الاجتماعي  مواقع

 ........................................................................أخرى أذكرهاوسائل 
( یمكن الرقمي؟الاتصال  لتطبیقاتحسب رأیك ما هو الغرض من استخدام اتصالات الجزائر  -3

 اختیار أكثر من إجابة)
 توفیر الوقت والجھد -

 الأفراد التواصل مع -

 التجدید في أسالیب العمل -

 جودة العمل تحسین  -

 أخرى أذكرھا.................................................

 على الانترنت ؟ رھل تھتم بمتابعة المواقع الخاصة باتصالات الجزائ -4

 دائما                أحیانا                  نادرا   

لتلك المواقع ؟( یمكن اختیار أكثر من الجزائر  اتصالاتبرأیك ما ھو الغرض من استخدام  -5

 إجابة)

 التعریف بالمؤسسة وخدماتها -

 الإعلان والتسویق -

 الاطلاع مشاكل زبائنها -

 بناء علاقات جیدة مع زبائنها -

 أخرى أذكرها...............................................

الزبائن كسب المزید من تطبیقات الھاتف ( الفایبر واتساب فایسبوك..)تساھم في ھل ترى أن  -6
 للوكالة؟

 نعم                  لا             محاید 



تطبیقات الاتصال الرقمي بالنسبة لوكالة اتصالات الجزائر؟( یمكن استخدام برأیك ما هي فوائد  -7
 اختیار أكثر من إجابة) 

 مواجهة الأزماتوسیلة فعالة في  -
 لزبائنھا.أكثر وسائل مناسبة لنقل أخبار الشركة  -
 الخارجيتساھم في سرعة التأثیر على سلوك أفراد الجمھور  -
 .سرعة استجابة الشركة في الرد على الانتقادات -
 خلق صورة ذھنیة طیبة عن الشركة -
 تساعد على تحقیق المزید من الأرباح -

 أذكرھا................................................................أخرى 
 انطباعات الزبائن حول خدمات اتصالات الجزائر في ظل استخدام الاتصال الرقمي الثاني:المحور 

 ما خدمات اتصالات الجزائر التي تشترك فیها؟ -8
 الهاتف                   الانترنت 

 اتصالات  الجزائر؟كیف تقیم  خدمات  -9

 جیدة                 حسنة                      سیئة

 هل طورت اتصالات الجزائر من خدماتها مع تطور تكنولوجیا وسائل الاتصال ؟-10

 نعم                      لا   

 اتصالات الجزائر المقدمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟هل أنت راضي عن خدمات -11

 نعم                  نوعا ما                    لا 

هل توافق على أن موقع الوكالة على الانترنت یحتوي على جمیع المعلومات و الخدمات التي -12
 ؟یحتاجها الزبون

 موافق               لا                    محاید

 ؟ي توفیر الجهد و الوقتهل وجود خدمات المؤسسة على موقع الانترنت ساهم ف -13

 محاید                 نعم                      لا

 



الجزائر من حیث نوعیة الخدمات  مواقع وكالة اتصالاتما رأیك في محتوى المعلومات المقدمة في  -14
 ؟الموجهة للجمهور

 مفیدة وجیدة                      متوسطة                      ضعیفة                           

 

 الجزائر وكالة اتصالاتفي  باستخدام الاتصال الرقمي : إدارة العلاقة مع الزبائنالثالثالمحور 

 كیف تتم عملیة إدارة العلاقة مع الزبون من الناحیة الاتصالیة -15

 نعم                لا        الوكالة على اتصال دائم مع زبائنها-

 لا     نعم          بشكل مستمر بمعلومات عن خدماتها الوكالة تزودك-

 لا        نعم        علاقات طویلة مع زبائنها بتعدد طرق ووسائل الاتصال بهم ببناءتهتم الوكالة -

 ما  رأیك في  إدارة  الوكالة لعلاقتھا مع الزبون من حیث الثقة؟     -16

 نعم            لا    لكالوكالة مصدر ثقة بالنسبة 

 ثقتك بموظفي الوكالة عالیة جدا    نعم            لا

 لا   عندك ثقة تامة بكل ما یعرف من خدمات الوكالة     نعم          

 إدارة الوكالة لعلاقتھا مع الزبون من حیث الالتزام؟   ما رأیك في-17

 نعم            لا   لتلقي الخدمة مقبولة انتظاركمدة 

 مستمر    نعم           لاخدماتها بشكل  المعلومات عنتلتزم الوكالة بتوفیر 

 نعم            لا   اتجاه زبائنها بالتزامهاالوكالة تفي دوما 

 لا   تقدر الوكالة ظروف الزبون وتقدره     نعم            

 

 

 



؟  (یمكنك اختیار أكثر من مع الزبون  العلاقة إدارة  الاتصال الرقمي في  هي مؤشرات تطبیق ما -18

 إجابة)

 

 سھل الوصول إلیھ ومتاح وظاھر بصورة بارزة المؤسسةموقع  -
 یتمیز موقع الوكالة بسھولة تصفحھ -

 المعلوماتباستمرار لتلبیة وتسھیل حصول الزبائن على  تجدید الموقعیتم  -
 تقدمھا لمختلف الخدمات التيیشكل موقع الوكالة قناة توزیعیة فعالة  -

 الوكالة وزبائنھا بینقناة اتصالیة فعالة  الموقعشكل ی -

 للزبائن معلومات اللازمةر یلتوف الاجتماعيتستخدم الوكالة مواقع التواصل  -

 أذكرھا............................................................................أخرى 

 ما مدى تأثیر وسائل الاتصال الرقمیة على سلوكك اتجاه الوكالة؟-19

 قوي              متوسط              ضعیف

 ؟ الوكالةهل ساهمت وسائل الاتصال الرقمیة في  استمراریة علاقتك مع .-20

 نعم               لا

 الذهنیةتحسین الصورة في الاتصال الرقمي  دور المحور الرابع:

ك؟  (یمكنك من وجھة نظرالوكالة ما أبرز العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذھنیة عن  - 21
 اختیار أكثر من إجابة) 

 قیام الموظف بإعطاء صورة إیجابیة عن الشركة -

 قات العامةلاللعاملین في مجال العالمستوى المهني الجید  -
 في التعامل مع الزبائن وكالةمصداقیة ال -
 بأن تكون رائدة في تقدیم خدماتهاالوكالة سعي  -
 خدماتھا التجاوب بالسرعة العالیة في تقدیم الوكالة علىقدرة  -

 أخرى أذكرھا ................................................................
من وجھة  الوكالة محل الدراسة  المستخدمة في بناء الصورة الذھنیة عن  الأسالیبما ھي  -22

 نظرك؟ یمكنك اختیار أكثر من إجابة) 

 الوكالة وخدماتھا عبر وسائل الاتصال الرقمیة القیام بنشر أخبار ومعلومات صادقة عن  -
 للاستماع لآراء وشكاوى الزبائنتخصیص الوقت الكافي  -
 العمل   في انجاز والإتقانفي سیاستھا السرعة  الوكالةبني ت -



 القیام بأنشطة ترویجیة -
 التي تواجھ مشاكل الزبائنالمشاكل والصعوبات  الوكالة لحلجود خطط لدى و -

 أخرى أذكرھا ................................................................
 هنیة ؟ذتها الر یؤثر على صو وكالة رقمي في اللل استخدام الاتصال اه - 23

             ھنیةذال صورتھاعلى  رلا یؤث               ھنیةذال صورتھایؤثر على 

ر بع اقتراحات التي ترسلھاأو  تلمختلف الاستفسارابسرعة وجدیة  الوكالةتستجیب  له - 24

 .؟الاتصالیةالوسائل  مختلف
 أبدا      دائما                  أحیانا          

جل تحسین أمن  مرؤى الزبائن وتفضیلاتهعلى  هل تجد أن  الوكالة تعمل على الاطلاع – 25

 على شبكة الویب؟موقعها 
 دائما                  أحیانا                أبدا

 إذا كانت الإجابة (دائما) و(أحیانا )كیف لاحظت ذلك؟  - 26
 في كیفیة تجربة خدماتھا الرقمي الزبائنمدونات وقنوات تفاعلیة لمساعدة  استخدام -

 عبر التطبیقات الرقمیة عند تسویق خدماتھالزبائن محادثات مع القیام ب -

 الزبائن ورغبات ل تفضیلاتوفقا  الانترنت مصممعلى شبكة  للوكالةالإلكتروني الموقع  -

 الزبائنتفضیلات للتعرف على رؤى و  الافتراضیةالمجتمعات والمواقع  استخدام -

 أخرى أذكرها.........................................................
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