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   :مقدمة
 أهم من والاتصاااااال الإعلام مجالات في الحديثة الاتصاااااال تكنولوجيا دخول يعتبر

 جالخرو  على ذلك ساااعد حيث والعشاارين، الحادي القرن  خلال طرأت التي الأحداث وأقوى 
 نم كله العالم إلى المحتويات إتاحة إمكانية إلى المحيط المجتمع أو المنطقة نطاق من

 بشااااكل مهامهم ةتأدي إمكانية للصااااحفيين لتتيح الحديثة، التكنولوجيات بهذه الارتباط خلال
 حجم في الزيادة من توفره ما خلال من وذلك ساااااااااااااابقا، عليه كان عما ومغاير جديد

 في لإعلاميةا المؤسسات في الصحفيين بين المهني الاتصال وتسهيل المتبادلة المعلومات
 تقوية ابلالمق وفي والآراء، الخبرات وتبادل والدولية والإقليمية المحلية مسااااااااتوياتها جميع
  فئاته. بمختلف المتلقي والجمهور الإعلامية المؤسسات بين الصلة

 تصااااااالالا عملية في قويا مؤثرا الحديث الاتصااااااالي التكنولوجي التطور يعد ولهذا
 غلبامت العالمية، إلى المحلية من ونقلها والمرئية، المساااااموعة الوساااااائل خاصاااااة الجماهيري 

 بساااارعةو  متنوعة بأساااااليب مضااااامينها تقدم فأصاااابح  البيئية، والعوائق الزمن عامل على
 لىإ السااااااااالبية من المتلقي وحول  بشااااااااار، فيه يتواجد مكان أي في تام وبوضاااااااااو  فائقة

 الاتصال. بعملية ويتحكم يؤثر وأصبح التفاعلية،
 على التحقيقه المؤسسات تسعى التي الأهداف أهم من المؤسسة سمعة تحسين يعد

 ساايةالأساا المجالات أحد الالكترونية السامعة تحسااين فموضاوع مجال، أي وفي مساتوى  أي
 لجمهورا ومحبة ثقة وتأييد لكسااااااب كبيرا اهتماما المؤسااااااسااااااات إدارة توليها التي والحديثة
 ويةتق وبالتالي طيبة، وسااااااااااامعة اجتماعية مكانة لها يجعل الذي الأمر فئاته، باختلاف
 أكثر. بجمهورها علاقتها

 لمقاما في يتركز بل ملائم، الساااعر أو خدمة إلى يساااتند يعد لم المؤساااساااات فنجا 
 يالت طيبة ساامعة لتحقيق جمهورها مع وخاصااة محيطها مع جيدة علاقة وجود على الأول
 تالشااركا سااارت دلك أجل ومن وجودها، اسااتمرار لضاامان الرئيسااية الغايات إحدى تشااكل

 جمهورال رأي على للاطلاع الحديثة الاتصااال تكنولوجيا وسااائل اسااتخدام إلى والمؤسااسااات
 من ةالمؤسااساا أو بالشااركة اهتماماتهم وتشااخيص لهم المقدمة الخدمات مسااتوى  يخص فيما
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 ماله لك لتتبع خاصاااة رةإدا وجود يشاااترط لذلك عليها، الحفاظ الصاااعب من أنه إلا عدمه،
 طيبة. ةسمع والمؤسسات الشركات عليه تركز شيء أهم رضاه يضل الذي بالزبون  علاقة

 حيث ية،رئيساااا فصاااول ثلاثة إلى تقسااايمها إلى ارتئينا الدراسااااة جوانب بكل وللإمام
 هدافأ  الدراسااة، أهمية الموضااوع، اختيار أسااباب الإشااكالية، تحديد :المنهجي الجانب ضاام

 معنونا كان الأول الفصاااال أما الدراسااااة أداة  الدراسااااة، منهج السااااابقة، الدراسااااات الدراسااااة،
 دخلم بعنوان الأول المبحث مبحثين، على احتوى  والذي الحديثة الاتصاااااااااال بتكنولوجيا

 هوممف :مطالب أربعة على يحتوي  بدوره والذي الحديثة الاتصااااااااال تكنولوجيا حول عامة
 كنولوجيات أشااااكال الحديثة، الاتصااااال تكنولوجيا وتطور نشااااأة الحديثة، الاتصااااال تكنولوجيا
  الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وظائف الحديثة الاتصال
 والذي هاوتأثيرات الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا خصااااائص بعنوان الثاني المبحث أما
 جياتكنولو  تأثير الحديثة، الاتصااااااااااال تكنولوجي خصااااااااااائص :مطالب أربعة على يحتوي 

 ديثة،الح الاتصااااال تكنولوجيا أنواع المجتمع(، الجمهور، )وسااااائل، على الحديثة الاتصااااال
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وسلبيات إيجابيات
 على احتوى  والذي الالكترونية السااااااااااامعة معنونا كان الذي :الثاني الفصااااااااااال أما
 أربعة لىع يحتوي  بدوره والذي الالكترونية السااااامعة ماهية بعنوان الأول المبحث مبحثين،
 افأهد الالكترونية، الساااااامعة ظهور وبدايات نشااااااأة الالكترونية، الساااااامعة مفهوم :مطالب
 السااااامعة بنية بعنوان الثاني المبحث أما الالكترونية. السااااامعة أهمية الالكترونية، السااااامعة

 السمعة جيااساتراتي الالكترونية، السامعة مزايا :مطالب أربعة على يحتوي  والذي الالكترونية
 الالكترونية. السمعة طريق خارطة الالكترونية، السمعة بناء قواعد الالكترونية،
 لىع الدراساااااااة أجري  حيث التطبيقي المجال إلى فيه تطرقنا الثالث الفصااااااال أما
 لىع يحتوي  والذي جيزي  المؤسااسااة معنونا كان الذي الجزائر، للاتصااالات جيزي  مؤسااسااة
 فهومم :مطالب أربعة على ويحتوي  جيزي، مؤسااسااة ماهية بعنوان الأول المبحث مبحثين،
 ماأ جيزي. لمؤساااااساااااة يالتنظيم الهيكل جيزي، لمؤساااااساااااة تاريخية لمحة جيزي، مؤساااااساااااة
 :مطالب أربعة على يحتوي  والذي جيزي، مؤساااااساااااة وخدمات مهام بعنوان الثاني المبحث
  جيزي. مؤسسة مقومات جيزي، مؤسسة خدمات جيزي، مؤسسة ومهام مبادئ
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 )مفردة(، العينة في تمثل  وجمهورها، جيزي  مؤساااساااة لموظفي اساااتمارة بتوزيع قمنا حيث 
 الدراسة. نتائج إلى إضافتا الاستمارة بيانات وتحليل عرض على زيادتنا

 إليها. توصلنا التي النتائج بأهم الدراسة ختمنا الأخير وفي 
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  :الدراسة إشكالية -1
 تصاااااالالا تكنولوجيا في الجديدة بالتطورات الاهتمام تعاظم الأخيرة السااااانوات شاااااهدت

 وأوائل الثمانينات أواخر مع آلياته فرض والذي العالم في الأساااسااية الساامات جوهر باعتبارها
 لحديثةا الاتصاااالية والوساااائل النظم مجموعة تبلور إلى أدى مما ككل، العالم على التسااعينات

 حيث ياة،الح مناحي في الاتصال بتكنولوجيا الاهتمام هذا تجلى وقد مسبوقة، غير مزايا ذات
 جغرافية،ال الحواجز جميع ألغ  حيث حقيقية وثورة نوعية نقلة الاتصااااااال تكنولوجيا أحدث 
 يوم، عدب يوما تأثيرها يزداد واقعية حقيقة أنها اتضاااااح ولقد صاااااغيرة، قرية العالم من وجعل 
 وإدارة ناوقيمت وعلاقاتنا، وأفكارنا، وسااااااالوكياتنا، حياتنا، نمط تغير في ملامحها شاااااااهد حيث

 الحاجة تزاد فقد الاتصاااال تكنولوجيا في الحاصااال الهائل التطور هذا لعمق ونظرا أنشاااطتنا،
 في الحديثة االتكنولوجي توظيف في تتسااابق أصاابح  التي الإنسااانية المجتمعات قبل من إليها

 الوسائل هذه ةبأهمي منها وإدراكا التنموية، وتيرتها تسريع إلى منها ساعيا المختلفة، منظوماتها
 تلفمخ وشاااامل  المجتمع، في اسااااتخداماتها اتسااااع  ولقد الحاصاااال، والتطور التقدم دعم في

 لمؤسسةا بين الجسور ومد الروابط تشكيل في ساهم ما المؤسساتي، القطاع أهمها القطاعات،
 والجمهور.
 في المؤساااساااات وكافة للمنظمات بالنسااابة أسااااساااية عملية عليها والحفاظ السااامعة تعد
 حيث ةمميز  سمعة لخلق الدائم والسعي المنظمات بين المنافسة حدة ظل وفي الحديث العصر
 ينبغيو  قيمة لكونها بسااامعتها المنظمات اهتمام تضااااعف لذا الجماهير، وولاء برضاااى تحظى
 عليها. والحفاظ حمايتها

 ساااتراتيجيةإ تعتبر حيث كبيرة أهمية لها المؤساااساااة أو الشاااركة بها تتمتع التي فالسااامعة
 الأداء حقيقلت سعيها في للمؤساسات كبير عون  تعتبر التي الجيدة السامعة وخاصاة قيمة ذات

  نجا تحقيق المجتمع لدى طيبة سااااااااامعة إلى والوصاااااااااول ديمومتها، على والحفاظ المتميز
 السوق. في الصدارة تحتل وتجعلها المنافسة جو الدخول من وتمكنها للمؤسسة،
 كثيرال لدى وحيويا مهما شاااأنا تشاااكل الالكترونية السااامعة بات  المنطلق من هذا ومن

 هتمامالا كان سواء الأسواق في لها الحقيقي المال رأس سمعتها أن تعي التي المؤساساات من
 المؤسااااااسااااااة، نشاااااااط طبيعة وفق العالمي، أو الإقليمي، أو المحلي، مسااااااتوى  على بالساااااامعة
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 بما سااااسااااتللمؤ  مبكرا إنذار تعتبر الالكترونية بالساااامعة يعرف ما أو الانترن  عبر فالسااامعة
 معةسااااا الانترن  فلمساااااتخدمي الانترن ، عبر مكان كل في إليها تشاااااير مصاااااادر من تقدمه
 السااامعة هذه وتساااتند الشااابكة على رؤيتهم من الآخرين تمكن الانترن  على سااامعة أو رقمية،
 نم هائلة أعداد لوجود ونظرا الانترن ، عبر المسااااااااااتخدم نشاااااااااااط يخلفها التي الآثار على

  والشبكات الالكترونية الصفحات
 الأخبار من نهائية لا بكميات المحملاة والمادوناات الاجتمااعياة والمواقع الإخباارياة

 معةالساا وأصاابح  شاايء، وكل شاايء أي حول والملاحظات والتعليقات والبيانات والمعلومات
 الذ المحك على الانترن  على مسااااااحة أو فضااااااء تملك التي والمؤساااااساااااات الشاااااركات أغلب
 على تعمل الكترونية ساااااامعة ببناء الاهتمام المؤسااااااسااااااات هذه على الضااااااروري  من أصاااااابح
 اعملائه وعند عامة بصاااورة الناس بين المؤساااساااة أو الشاااركة ومكانة مساااتوى  على المحافظة
 الاجتماعي. التواصل مواقع خلال من ذلك ويكون  خاصة بصورة

 أهمية أدرك  التي للاتصالات "جيزي" مؤسسة حالة دراسة هذه دراستنا في اخترنا وقد
– لولاية يزي ج وكالة على الضااوء تساالط أن هذه دراسااتنا في ارتأينا ولقد الحديثة، التكنولوجيا
 المؤسسة. والجمهور موظفي في الدراسة عينة فتتمثل كنموذج، -مسيلة

 الاتصااااااااال تكنولوجيا دور يكمن فيما :لدراسااااااااة العام الإشااااااااكال نطر  هنا ومن
 الالكترونية؟ السمعة خلق في الحديثة

  :لتاليةا الفرعية التساؤلات بعض عن الإجابة من لنا بد لا الأشكال هذا على وللإجابة
 وأشكالها؟ مفهومها حيث من الحديثة تكنولوجيا ماهي .1

 لمؤسسة بالنسبة دورها هو وما مضمونها حيث من الالكترونية السمعة ماهي .2
 جيزي؟

 يزي؟ج لمؤسسة الالكترونية السمعة خلق في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور ما .3
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  :الموضوع اختيار أسباب -2
  :ذاتية أسباب -أ

 عام{. وعلاقات }اتصال تخصصنا بطبيعة الدراسة موضوع علاقة .1

 العلمي. الرصيد لإثراء الموضوع بهذا مكتبتنا تزويد .2

 .ةالحديث تكنولوجيا بمواضيع اهتمامنا .3
 الموضوع هذا في الدراسات وقلة الموضوع حداثة .4

  :موضوعية أسباب-ب
 رونية.الالكت السمعة خلق في الحديثة الاتصال تكنولوجيا تلعبه الذي الدور معرفة .1

 السمعة لقخ في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدام كيفية على التعرف في الرغبة .2
 جيزي. لوكالة الالكترونية

 لقخ أجل من الحديثة الاتصال لتكنولوجيا جيزي  وكالة استخدام مدى على التعرف .3
 الالكترونية. السمعة

  :الدراسة أهمية -3
 من لمستخدمةا الحديثة الاتصال تكنولوجيا على الضوء تسليط على دراستا أهمية تتبع

 ذهه وتدخل بها، الخاصاااة الالكترونية السااامعة خلق أجل من للاتصاااالات جيزي  وكالة طرف
 في الالاتصااااا تكنولوجيا توظيف بجانب المهتمة العلمية الدراساااااات تدعيم إطار في الدراساااااة
 الالكترونية. السمعة خلق
  :الدراسة أهداف -4

 قخل أجل من الحديثة الاتصال بتكنولوجيا جيزي  مؤسسة اهتمام مدى عن الكشف .1
 الالكترونية. السمعة

 جيزي. لمؤسسة بالنسبة الالكترونية السمعة أهمية مدى إبراز .2

 جيزي. مؤسسة طرف من المستخدمة الحديثة الاتصال تكنولوجيا على التعرف .3
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  :السابقة الدراسات -5
 الباحث إليه يعود نظري  أو مرجعي إطار بمثابة المشااابهة أو السااابقة الدراسااات تعتبر
 في سواء العلمية البحوث إليه وصال  مما والاساتفادة، موضاوعه الجوانب كل تلمس ليساتطيع
 صياغةو  والمصطلحات المفاهيم وتحديد بدقة المشكلة طرأ على تساعده حيث النظري  المجال
 أدواتو  المساااتخدمة المناهج على يتعرف إذ الميداني الجانب في أو واضاااح. بشاااكل الفروض
 اديلتف طريقة إدارة في مرشااااااااادا عون  له ويكون  يسااااااااااعد هذا وكل توظيفها وكيفية البحث
 الحسبان. في يضعها التي وباتالصع ومعرفة الأخطاء

 صاديةالاقت المؤسسة في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدام :الأولى الدراسة -
 الجزائرية.
 علامالإ علوم تخصص-العامة والعلاقات الاتصال في الماجستير شهادة لنيل مقدمة أطروحة
 .2118-2117-قسنطينة -منتوري  جامعة – والإحتماعية الإنسانية العلوم كلية -والاتصال

 بولعويدات. حورية :الطالبة إعداد من
  :في الدراسة إشكالية تمثل  وقد

 تكوين مراحل جل في الإنساااااااان صااااااااحب  قديمة، ظاهرة الاتصاااااااالية الظاهرة تعتبر
 مجتمعاتال مختلف يف الأفراد بين الاجتماعية العلاقات تفعيل يعتمد إذ البشااااااااري  المجتمع
 وأ اجتماعي نشاااااط أي لأن عنه، الاسااااتغناء يمكن لا حيث الأولى، بالدرجة الاتصااااال على
 الهام. العنصر هذا وجود حتما يستدعي إنساني تقدم

 ذاإ المؤسااااسااااات، بين المنافسااااة أهمها عوامل لعدة تبعا المؤسااااسااااة اتصااااال تطور وقد
 حتم مما المنافساااة، المؤساااساااات بعض من ممارساااة بسااابب للاتصاااال بعضاااها حاجة ازدادت
 النوع هذا على الجمهور تعود يعد وأقوى، أساارع اتصااالا تضاامن التي الوساايلة بهذه نةالاسااتعا
 تفاعل اسااااااااتوجب مما يطلبه الجمهور أصااااااابح إذا التطور، هذا عوامل ثاني الاتصااااااااال من

 الاتصاااااال تكنولوجيا وظهور الاتصاااااال وساااااائل التطور وأخير الطلب، هذا مع المؤساااااساااااات
 جديدة. آفاق فتح  التي الحديثة

 الحديثة الاتصااااااال تكنولوجيا أهمية أدرك  التي الجزائرية المؤسااااااسااااااات ضاااااامن ومن
 ختصاااارا المعروفة والغاز للكهرباء الوطنية الشاااركة والمؤساااساااة، الاتصاااال على اوانعكاسااااته
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 عكست لا الحديثة الاتصااااااالية التكنولوجيا المؤسااااااسااااااة تبني عملية لكن sonelgazبسااااااونلغاز
  :تيالآ إشكال لدراسة المؤسسة هذه عند نقف جعلنا ما وهذا لها. الأفراد تبني بالضرورة
 بها؟ الحديثة الاتصال لتكنولوجيا لفعلي الاستخدام واقع هو ما
  :في الفرعية الأسئلة وتمثل 
 المؤسسة؟ أداء مستوى  على الاستخدام هذا أثر هو ما -
 لاتصاااااالا لتكنولوجيا اساااااتخدامهم نسااااابة على للمبحوثين الذاتية العوامل تؤثر هل -

  الحديثة؟
  لإداري ا الاتصال تفعيل في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور :الثانية الدراسة -

 الإنسااااااانية العلوم كلية – والاتصااااااال الإعلام علوم في الماسااااااتر شااااااهادة للحصااااااول رسااااااالة
 -البواقي أم -مهدي بن العربي جامعة -عامة وعلاقات اتصاااااااال تخصاااااااص -والإحتماعية

2121-2121 . 
 حمودي. العالي بدع لوصيف، ليلية :الطلبة إعداد من
  :في الدراسة إشكالية تمثل  وقد

 نشااااطةأ ودعم الإنسااااان حياة تسااااهيل في فعالا دورا التكنولوجية المسااااتحدثات شااااكل 
 مزاياها، نم حواجز وبلا مباشاارة يسااتفيد جعله مما والإدارية، والاتصااالية والثقافية الاجتماعية
 الأداء، في ةوالحرك بالفاعلية المتعلقة بها ترتبط خصاااااااائص الحديثة الاتصاااااااال والتكنولوجيا
 مساعدة اتأدو  النهاية في هي الخصاائص هذه والشامولية، والانتشاار اللاتزامنية إليها يضااف
 من درجة وأقصاااااااى بسااااااارعة لطالبيها الكافية والإحاطة الواساااااااع والاطلاع الجيد الأداء على
 وتيالص من التحول نحو تحول إلى تساعى أنها حيث وظائف، من لها ما إلى إضاافة الكفاءة
 المتا . نحو الرخيص ومن الرقمي إلى

 يف الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا على لتعرف الدراسااااة هذه جاءت الأساااااس هذا وعلى
 البواقي. أم ولاية المصغر القرض لتسيير الوطنية بالوكالة الاتصال تفعيل

  :في الرئيسي التساؤل تمثل
 لوطنيةا بالوكالة الإداري  الاتصااااال تفعيل في الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا دور هو ما

 البواقي؟ أم ولاية المصغر القرض لتسيير
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  :يلي فيما الفرعية التساؤلات تمثل 
 لقرضا لتساايير الوطنية الوكالة داخل المساااتخدمة التكنولوجية الوسااائل أهم هي ما -

 البواقي؟ أم ولاية المصغر
 الوكالةب الإداري  الاتصااااال تحسااااين في الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا تساااااهم كيف -

 البواقي؟ أم ولاية المصغر القرض لتسيير الوطنية
  :الدراسة منهج -6

 نا.موضوع طبيعة مع يتلاءم لأنه الوصفي المنهج على دراستنا في اتبعنا وقد
   :الوصفي المنهج مفهوم -

 لحصااااولا قصااااد الباحثون  عليها يعتمد التي الطريقة أنه على الوصاااافي المنهج يعرف
 يةالثقاف الأنشاااااااااطة في يؤثر الذي الاجتماعي الواقع تصاااااااااور ودقيقة، وافية معلومات على

 افيةالو  المعلومات جمع إلى الوصااااااافي المنهج ويهدف ظواهر، تحليل في ويسااااااااهم والعلمية
 تندرج حيث ،1الأنشاااطة من نشااااط أو الظواهر من ظاهرة أو مجموعة أو مجتمع من والدقيقة
 حاليا بالأسلو  هذا وينطوي  بالعينة المسح هو الدراسة ونوع المسحية الدراسات ضمن دراساتنا
 بيانات من اعليه الحصاااول يتم التي النتائج دقة بتقدير يمساااح الذي الاحتمالية المعاينة على

 المسح.
 راساااااتهاد يردون  التي الظواهر الخاصاااااة البيانات لجمع معينة تقنيات الباحثون  يختار

 أننا بماو  تحقيقه، المرجو والهدف المدروس الموضاااااااااوع طبيعة على يتوقف التقنية واختيار
 المؤسااسااة ىعل ميدانية لدراسااة الالكترونية والساامعة الحديثة الاتصااال تكنولوجيا دراسااة بصاادد
 .)مفردة 47( تشمل التي الاستبيان استمارة اعتمدنا فقد "جيزي"

  :الاستبيان مفهوم -
 ضعهاو  يتم معين، موضوع حول المرتبة الأسئلة من مجموعة أنه على استبيان يعرف

 2باليد. إليهم تسلم أو بالبريد المعينين الأشخاص إلى ترسل استمارة في

                                           
عامر قندلجي: البحث العلمي واساااااااتخدام مصاااااااادر المعلومات التقنية والالكترونية، دار البازوني العلمية للنشااااااار والتوزيع، 1

 11، ص7002الأردن، 
  171، ص7007: تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، دار مهمة، الجزائر، رشيد زرواتي - 2



 

 الثاني الفصل
 الحديثة الاتصال تكنولوجيا

 تمهيد 
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا حول عام مدخل :الأول المبحث 

 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا مفهوم :الأول المطلب -
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وتطور نشأة :الثاني المطلب -
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا أشكال :الثالث المطلب -
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وظائف :الرابع المطلب -

 وتأثيراتها. تكنولوجيا خصائص :الثاني المبحث 
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا خصائص :الأول المطلب -
 لجمهور،ا وسائل، )على الحديثة الاتصال تكنولوجيا تأثير :الثاني المطلب -

 المجتمع(.
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا أنواع :الثالث المطلب -
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وسلبيات ايجابيات :الرابع المطلب -

 القول خلاصة 
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   :تمهيد
 في ةوخاص المجالات، شتى في المعارف من مهمة حصيلة الحديثة التكنولوجيا تشهد

 تهاختار  الذي والأساااالوب الطريقة، عن المعبرة الوسااااائل مختلف عبر وذلك الاتصااااال، مجال
 الهائل ورالتط وهذا والتطور، التقدم وبلوغ استمرارها لضمان محيطها، مع للتعامل المجتمعات

 لما انظر  العصاااارية، الوسااااائل أهم أحد جعلها الأخيرة الساااانوات في المجال هذا في برز الذي
 التيو  الاتصاااااال وتساااااهيل والزمانية، المكانية الحواجز وإلغاء كالتفاعلية، خدمات، من تقدمه
 العيوب من خيالة أنها يعني لا هذا المجتمع في عديدة لقطاعات هاما مطلبا منها جعل 
 حدين. ذو سلا  تبقى فهي
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 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا حول عام مدخل الأول: المبحث
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا مفهوم الأول: المطلب 
  لغة: تكنولوجيا مفهوم -1

 "الصاااااااااااااانعة" أو المهنة أداء أساااااااااااااالوب تعني "تكنيك" كلمة أن اللغة المعاجم تقول
 المنظم جهدال "ذلك هي التكنولوجيا فإن وهكذا الصااااانعة، تلك يدرس العلم تعني و"تكنولوجيا"

 تعريفال وهذا الإنتاجية". العمليات أداء أساااااليب تطوير في العلمي البحث لاسااااتخدام الرامي
  1شمولا. لأكثرا التكنولوجيا ماهية لفهم مالسلي التصور لنا يوفر ولا القصور من نوع يشوبه

 مهارة أو فن وتعني "،technoاليوناني" اللفظ من عرب  والتي تكنولوجيا كلمة اشااتق 
 فنون ال أو المهارات علم تعني تقنيات كلمة فإن وبذلك دراسااااة. أو علم "وتعنيlogosوالكلمة"

 2محددة. وظيفة لتأدية منطقي بشكل المهارات دراسة أو
  اصطلاحا: 

 لعلمية،ا للاكتشاااااافات وصاااااناعي تجاري، نطاق على العلمي التطبيق هي التكنولوجيا
 الرامي المنظم الجهااااد وأنهااااا العلمي، البحااااث عنهااااا يتمخض التي المختلفااااة والاختراعااااات
 الواسااااع ىبالمعن الإنتاجية، العمليات أداء أساااااليب تطوير في العلمي البحث نتائج لاسااااتخدام

 لىإ التوصاااال بهدف وذلك والاجتماعية والتنظيمية الإدارية والأنشاااطة الخدمات، يشاااامل الذي
  3للمجتمع. أجدى أنها يفترض جديدة الأساليب
 التي لةالفاع الاساااااتراتيجيات ضااااامن من الإساااااتراتيجية إلى التكنولوجيا مصاااااطلح ويشاااااير
 لالكترونيةا للخدمة المبكر تبنيهم وضاااااامان للمسااااااتكشاااااافين، القدرات وتعزيز تنوير تسااااااتهدف
 لها. دعمهم على والحصول الجديدة،

 وأ بلغ بمعنى وهل العربية اللغة أن نجد الناحية من الاتصااااااال لغة: الاتصااااال مفهوم -2
 بلغه. أي وصولا إليه وصوله بمعنى الهدف بلوغ أي إليه، وصل

                                           

 45، ص1829، 1897لكوي  )د، ط(محمد السيد عبد السلام: التكنولوجيا الحديثة، عالم المعرفة للنشر والتوزيع،  -1
 55، ص7017، لنشر، الأردنمجد الهاشمي: تكنولوجيا وسائل الاتصال الجماهيري، ط، دار أسامة ل -2
  71، ص7002، دار العلم للملايين، بيروت 1يشير العلاق: قاموس دار العلم الالكتروني للمعلومات والاتصالات، ط -3
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 صلي بمعنى وهو الفعل أصل وصل، مادة: في الوسايط معجم في المفهوم هذا ويعني
 1إليه. وانتهى بلغه أي الشيء وصل أي وصولا فلان

 اللغات إلى ترجم  والتي الأوروبية اللغات في communication كلمة أصل ويعود
 الشاااااااايء تعني التي communis اللاتينية الكلمة جذور إلى العالم في وشاااااااااع  الأخرى،
 هذا ومن يشااااايع، أو يذيع معناه ،communicare كلمة لجذر اللاتيني الفعل أما المشاااااتر 
 أو بيانا، أو رساااميا، بلاغا يعني الذي communique الفرنساااية اللاتينية من اشاااتق  الفعل
 2التواصل. في والاستمرار التتابع أو الصلة وإقامة والربط أخبار،

  اصطلاحا:
 بين ماتوالمعلو  الأفكار، بها تنقل التي الطريقة أو عملية إلى الاتصاااال مفهوم يشاااير

 العلاقة محتوى  حيث ومن حجم، حيث من تختلف معين، اجتماعي نسااااااااااااق داخل الناس
 بين نمطية ثنائية علاقة مجرد يكون  قد الاجتماعي النسااااااااااااااق هاذا بمعنى فياه، المنظماة
 ككل. الإنساني المجتمع حتى أو قومي، أو محلي، مجتمع أو صغيرة، جماعة أو شخصين،
 نييع النقل أن إذا نقل، عملية وليس والمسااااااتقبل، المرساااااال بين مشاااااااركة عملية هو
 إلى قربالأ هو وهذا الوجود، في التواجد أو الازدواج فتعني المشاركة، أو المنبع عند الانتهاء
 الاتصالية. العملية

 ومات،والمعل الأفكار في مشاااركة عملية هو الاتصااال أن على الاتفاق يمكن فأنه ولذا
 بخلق عينةم بكفاءة اساااتقبال ثم له، وتسااايير وتوجيه للمعنى، وبث إرساااال عمليات طريق عن

  3معين. اجتماعي وسط في معينة استجابة
 

  الحديثة: الاتصال تكنولوجيا مفهوم -3
 العناصااااااااااار أو المكونات، تربط التي والبرمجيات المادية، الأجهزة أنها على تعرف

 أخر. إلى موقع من البيانات وتحويل الحاسوب، لعتاد المختلفة
                                           

براهيم عبده الدساااااااااوقي: وساااااااااائل وأسااااااااااليب الاتصاااااااااال الجماهيرية والاتجاهات الاجتماعية، دار الوفاء لدنيا للنشااااااااار،  - 1
  11، ص7005الإسكندرية، 

  72، ص 701، دار الثقافة للنشر، عمان، 1عابد محمد الدليمي: مدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال، ط -2
  75، ص 7011، 1بسام عبد الرحمان المشاقبة: نظريات الاتصال، دار أسامة للنشر، الأردن، ط -3
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 والأدوات والمتاحة، المتراكماة والخبرات المعاارف، مجمال أنهاا على كاذلاك وتعرف
 إنتاجها،و  ومعالجتها المعلومات، جميع في المساااتخدمة والإدارية والتنظيمية المادية والوساااائل
 1والمجتمعات. الأفراد إلى توصيلها أي وتبادلها ونشرها، واسترجاعها وتخزينها

 لصاااوروا والمنطوقة، المكتوبة كلمة بين الجمع خلاص من الاتصاااال تكنولوجيا تظهر
 تخزين مث فضااااائية، أو أرضااااية واللاساااالكية، الساااالكية الاتصااااالات وبين والمتحركة، الساااااكنة
 المناسب. الوق  وفي المرغوب، بالشكل وإتاحتها مضامينها وتحليل المعطيات

 إلى رتشاااااي الاتصاااااال "تكنولوجيات :نبأ خيضااااار فهمي معالي الكاتب أيضاااااا ويعرفها
 الكتروني. لشك في المعلومات وتخزين ونقل، تشغيل، في المساتخدمة التكنولوجيا أنواع جميع
 وغيرها اكسالف وأجهزة الربط، وشاابكات الاتصااال، ووسااائل الآلية الحاساابات تكنولوجيا وتشاامل
 الاتصالات". في بشدة تستخدم التي المعدات من

 أو جهاز أو أداة  هي communication technology الاتصاااااااااال تكنولوجيا وإن
 الآلات هي أو البيانات، عرض أو اساااتقبال أو تخزين أو توزيع أو إنتاج على تسااااعد وساايلة
 واساااااااااترجاعها وتوزيعها المعلومات إنتاج على تسااااااااااعد التي الخاصاااااااااة والوساااااااااائل والأجهزة
 2وعرضها.
 بتكنولوجيااا مرتبطااة الاتصاااااااااااااااال تكنولوجيااا أن على يركز التعريف هااذا نجااد كمااا
 والمجتمعات. الأفراد بين الأفكار نقل على تعمل إذا المعلومات،

  

                                           
، دار الفجر العربي للنشااااااار، القاهرة، 1ن، طعبد المجيد شاااااااكري: تكنولوجيا الاتصاااااااال إنتاج البرامج في الراديو والتلفزيو  -1

  11، ص1882
، دار الشااااروق، القاهرة 1محمد تيمور عبد الحساااايب، محمود علم الدين: لحسااااابات الالكترونية وتكنولوجيا الاتصااااال، ط -7

 12، ص1882مصر، 
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 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا والتطور نشأة الثاني: المطلب
 احلمر  بعدة مرت الآن عليه هي ما إلى الحديثة الاتصاااااال تكنولوجيا تصااااال أن قبل
  أهمها: تاريخية
 ثورة اللغة الأولى: المرحلة

 يف الإنسااان الرغبة صااياغة عن تعبر اللغة ظهرت عندما الأولى الاتصااال ثورة بدأت
 شااار،الب أجناس باقي مع التواصااال أجل من المشاااتركة والمعاني للتفاهم، حد موحد إطار بناء
 ساااااااتخدامفا له، أتيح ما حساااااااب بدائية وساااااااائل ابتكر للآخرين، خبراته الإنساااااااان ينقل ولكي

 1والإشارات. والرموز، الصوت،
 : ثورة الكتابةالثانية المرحلة

 وظهرت الهجائية، بالحروف كتابة إلى الإنساااان توصااال والإشاااارات الرموز خلال من
 من إنقاذها اليوبالت المشتركة، البشرية المعاني وتسجيل لحفظ منضبط تاريخي كوعاء الكتابة
 2للكتابة. استخدم الذي البردي ورق  اكتشاف بعد خاصة الضياع،
 الثالثة: ثورة الطباعةالمرحلة 

 شااار،ع الخامس القرن  في المطبعة "جوتنبورغ" الألماني اخترع عندما الثورة هذه بدأت
 للغة بذلك وأتا  والتوصااااال، الاتصاااااال من جديد عهد إلى الإنساااااانية المجتمعات بذلك لتنقل

 3له.ك العالم ومنها أوروبا، في الطباعة انتشرت إن بعد الانتشار من كبيرا قدرا المكتوبة
 ةواللاسلكي السلكية الاتصالات ثورة الرابعة: المرحلة

 في نلك والمساااافة، المكان حاجز لتخطي الفرصاااة المكتوبة اللغة أتاح  المطبعة رغم
 الاتصاااااااااال ثورة جاءت حتى الحاجز، هذا تخطي عن عاجزة المنطوقة اللغة خل  المقابل
 لكبذ فتحطم  التلفزيون، ثم الراديو، ثم التلغراف، فظهر 12 القرن  منتصااااااااااف في الرابعة
 صااويرالت آلة ظهرت عندما الأخرى  هي تتحطم الزمن حواجز لبث  ما ثم الجغرافية، الحواجز

 لتحرر ينماالسااا إلى وتطورت المنقضاااية، المرئية اللحظة وتجمد وتحفظ، لتساااجل، الفوتوغرافي
                                           

، 7004، 1دار المعرفة الجامعية الإساكندرية، ط دراساة في الأبعاد النظرية والعلمية ،محمد محفوظ: تكنولوجيا الاتصاال -1
  .71ص

 100ص7002حسن عماد مكاوي، ليلى حسين السيد: الاتصال ونظرياته المعاصرة، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة،  -2
  100، صالمرجع نفسه -3
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 لنا ينقلو  تماما الزمن حاجز ليزيل التلفزيون  ظهر ثم الحركة، وتمنحها ةالثابت الصاااااااور تلك
 يةوالكهرومغناطيساااااااااااااا الكهرباء ثورة هي الرابعة الثورة كان  وقائعها، بكل الحالية اللحظة

 واللازمان. واللامكان
 خامسة: ثورة الاتصال الالكترونيال المرحلة

 لىإ مساااتمر ومازال  الماضاااي، القرن  من الثمانينات منتصاااف في المرحلة هذه بدأت
 تمثلها اليه،واتصاا معلوماتية تكنولوجيا من أكثر بين المزج وهي أساااسااية، بصااورة وتتميز الآن
 لىع ويطلق الاتصاااااااالية، الرساااااااالة توصااااااايل وهي، النهائي الهدف لتحقيق وسااااااايلة من أكثر

 التكنولوجيا وأ الرقمية، بالتكنولوجيا تعيشاااااها التي المرحلة لهذه المميزة أو الساااااائدة تكنولوجيا
 1الوسائط. متعددة

 وجيا الاتصال الحديثةتكنول أشكال الثالث: المطلب
 عجمي على البالغ الأثر الحديثة الاتصااااااااااااال تكنولوجيا وتطور الانتشاااااااااااااار كان لقد
 على تقوى  لا الأخيرة هذه وأصبح  خصوصا أنواعها بمختلف والمؤساسات عموما القطاعات
 تلك أبرز لىإ ساانتطرق  يلي وفيما للاتصااال، التكنولوجيا على اعتمادها دون  بنشاااطاتها القيام

 2 :ااستخداماته وأشكالها التكنولوجيات
  الحاسوب: جهاز -1

 مدخلات،ك بيانات يساااااااتلم فهو البيانات لتجهيز وسااااااايلة الالكتروني الحاساااااااب يعتبر
 كان  امهم وتخزينها البيانات، لاحتواء مصاامم فهو كمخرجات، معلومات صااورة في ويجهزها
 وماتبالمعل الإمداد ثم عليها، المنطقية المقارنات وإجراء عليها العمليات انجاز ثم كبيرة،

 3فائقة. بسرعة المطلوبة
 الجها،يع أولية، بيانات باساااااااااتلام يقوم الالكتروني الحاساااااااااب أن القول فيمكن وعليه
 منطقية. مخرجات شكل في ويقدمها ويجهزها،
  الحاسوب: جهاز مكونات

                                           
  144، ص1885محمود علم الدين: تكنولوجيا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيري، مكتبة الأكاديمية، القاهرة،  -1
  12، ص1891محمد شوقي شادي: الحاسب الالكتروني ونظم المعلومات، بيروت، دار النهضة،  -2
  12محمد شوقي شادي: المرجع السابق، ص -3
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 التشغيل. وحدة -
 الداخلية. التخزين وحدة -
 الحسابية. الوحدة -
 الحاسب. من المستخرجة النتائج رصد وحدات -
 بالمعلومات. التغذية وحدة -
 أشرطة. اسطوانات، شكل في تكون  والتي الخارجية: التخزين وحدات -
 اعتهصاااان تاريخ يرجع حيث مراحل، بعدة تاريخيا تشااااكله مراحل خلال الحاسااااب مر ولقد
 قام  يالت الأمريكية، المتحدة الولايات في وبالتحديد الثانية، العالمية الحرب بعد ما إلى

 1مكوناته. وتعقد حجمه كبر مميزاته من "eniac" الكتروني حاسوب أول بصناعة
   خصائصه:

 البيانات. وإدارة تنفيذ أثناء والكفاءة الدقة مع الأداء سرعة -

 .همداخلات على جيدة الرقابة كان  إذا الأخطاء قلة -
 ىإل الحاجة دون  أكبر لعب الساااريع النمو حالة في تحمله حيث من الحاساااوب مرونة -

 البشرية. العناصر زيادة

  الهاتف:-2
 شااكل ىعل الصااوت ينقل حيث واللاساالكية، الساالكية الاتصااال وسااائل من الهاتف يعد
 ىإل الأمتار مئات بين تتراو  مساااافات بينهما تفصااال جهازين، بين كهرومغناطيساااية، ذبذبات
 المرسااال،( ةالاتصاااالي العملية طرفي بين التفاعل تحقيق يمكن طريقه وعن الكيلومترات آلاف

 يف لاسااااتخدامها الهاتف أجهزة من أنواع تطوير على الشااااركات بعض عمل  وقد )المسااااتقبل
 عندما علم،والمت المعلم بين التفاعل فرص توافر على الأجهزة هذه ساعدت وقد التعليم، مجال
 2المستشفيات... في كالمرض المدرسة إلى الذهاب في صعوبة أحدهما يواجه

                                           
، 1889، القاهرة، مركز وايدسااااااااااابرقيس، 7: الفكر المعاصااااااااااار والإدارة التنظيم، طساااااااااااعيد يس عامر، علي عبد الوهاب -1

  .529ص
، 7001، دار الكتاااب الجااامعي الإمااارات العربيااة المتحاادة، 1محمااد محمود الحليااة: تكنولوجيااا التعليميااة والمعلوماااتيااة، ط -2

  129ص
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  الثابت: الهاتف خصائص
 ميسااااااااتخد المسااااااااتخدم أن هو المتنقل بالهاتف مقارنة الثاب  الهاتف خصااااااااائص من
 بعيدة لمسااااااافة الوق  نفس في والتحر  الاتصااااااال إجراء يمكن لا بحيث ثابتة وهي الأجهزة

 يكون  ،)متر 111-21المدى قصاايرة ساالكية لا وصاالة المنظومة الهاتف جهز إذا تالإجراءا(
 طريق نع العامة، بالشبكة مباشارة اتصاال على بل عادية، راديو تغطية على لايعتمد الهاتف
 أو يةالتغط بقوة التأثير دون  السااااااااعة، مدار على والاساااااااتقبال للاتصااااااااال متوفر فإنه كابل

 يضاااااأ الهاتف وصاااالة اسااااتخدام يمكن كما المنخفضااااة، تكلفته إلى إضااااافة الأخرى، الظروف
  1منخفضة. وبتكلفة بالانترن ، للاتصال

   الانترنت: شبكة -3
 بعضهاب مرتبطة العالم، حول الالكترونية الحاسابات من الملايين مئات عن عبارة هي
 وكذا بصااااار،ال بلمح بينها فيما الالكترونية الرساااااائل من كم إرساااااال عنها تنتج والتي البعض
 الأنماط ذهه جميع تتبادله موحد نظام على الاتفاق تم وقد والأصوات الصور، الملفات، تبادل
 العالمي. بالنسيج تسميته تم المعلومات، من

 مختلفةال أو المشاااابهة ساااواء الالكترونية، الحاساااابات من شاااابكة أنها على تعريفها كما
 في شاااار الت عملية تحكم تبروتوكولا طريق عن البعض بعضاااها مع ترتبط والأحجام الأنواع
  2المعلومات. تبادل

  تاريخها:

 ام حول ةالأمريكي الدفاع الوزارة القلق دخل الباردة، الحرب أوج وفي1251 عام في
 نظام أن واضااااااااااحا كان نووية، حرب حدوث عند القومية الاتصااااااااااالات لأنظمة ساااااااااايحدث

 أن المؤكد من كان ولكن العالمية حرب حدوث حالة في حيويا يكون  ساااااااوف الاتصاااااااالات
 "بول ووصااااف ،1262 عام الموجود الاتصاااالات نظام على عمليا سااايقضاااي النووي  الصاااراع
 الشااااااابكات "حول بعنوان مقال في للمشاااااااكلة حلا الحكومة لحسااااااااب يعمل باحث وهو باران"

                                           
  129محمد محمود الحلية: المرجع نفسه، ص  -1
، دار الصااااااااافاء 1الانترن  والنشااااااااار الالكتروني }الكتب الالكتروني والدوريات الالكترونية{، ط  غلب عوض النواساااااااااية: -2

 72، ص7001للنشر، الأردن، 
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 ياتالولا كافة يشاااامل ببعض المتصاااالة الحواسااااب من نظاما اقتر  وقد الموزعة"، الاتصااااالات
 إذا ناميكيادي اتصاااااالاتها العقد بقية تؤلف بحيث لامركزية، شااااابكة باساااااتخدام وبذلك المتحدة،
 الحوساابة، قلح في العاملين قبل من وتوساايعه تطويره وتم الاقترا  نوقش العقد، بعض دمرت
 arpa المتقدمة الأبحاث وكالة قبل من الطور لتبديل شااااااااركة أول أطلق  1262 عام وفي
 1للبنتاغون. التابعة

 في كاليفورنيا جامعة أبحاث مراكز أربعة الشاااابكة هذه ضاااام  arpa-net دعي  وقد
 أوتا. وجامعة باربارا سانتا في كاليفورنيا جامعة ستانفورد، ومعهد أنجلوس، لوي 

 نهاية وفي عقدة15 حوالي1271 عام نهاية في لتضاااااام arpa-net شاااااابكة توسااااااع 
 groopintenet الشاابكات تربط عمل مجموعة ظهرت كما عقدة،41 تضاام أصاابح  1272

workingكبيرة سرعةب تنمو بدأت التي للنظم بروتوكولات تأسيس في مهمتها انحصرت التي 
-arpa لشبكة الحواسيب إضاافة النظام مديري  على الساهل من كان مركزية، لا كونها بفضال

net، وبروتوكول العدد قليلة وأجهزة هاتفي خط هو الأمر يتطلبه ما وكل ncp مجاني . 
 لتيا بالشاابكة مرتبط ضااخم حاسااوب مئة من أكثر هنا  أصاابح ساانوات بضااعة خلال

 كان وقد والأفكار المعلومات لتبادل مكانا arpa-net أصااااابح  ما وسااااارعان البحار، عبرت
 دىل الرغبة وأصاااااااابح  للنظام شاااااااايوعا الأكثر المجال هو والمدرساااااااين العلماء بين التعاون 
 بالشبكة. للارتباط الآخرين

 لبريدا كان الشاااااابكة على للاسااااااتخدام طور رئيسااااااي تطبيق لتناول مسااااااتغربا يكن ولم
 الباحثون  اسااااااااتطاع خلاله ومن ،1272عام في raytomlin soen طوره الذي الالكتروني
 اساااتطاعواو  العالم، في الشااابكة على فرد كل مع مساااتقل اتصاااال تأسااايس بالشااابكة المرتبطون 

 إلى دالبري إرساااال إمكانية إضاااافة مع، وساااهولة بسااارعة والمعلومات والأبحاث الأفكار، تبادل
 ولح يتناقشاااااون  المساااااتثمرون  وبدأ البريد، بلوائح يعرف ما ظهر وبعدها معا، أشاااااخاص عدة
 2الانترن . تطورت وهكذا المجال هذا في الموضوعات من المزيد

                                           
، 7000، 7ماهر سااليمان، حسااام عابد، إياد خدام: أساااساايات الانترن  ساالساالة الرضااا للمعلومات، دار الرضااا للنشاار، ط -1
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  الانترنت: خدمات
 والمؤسسات. الإدارات داخل الأشخاص ملايين مع والرسائل النصوص تبادل -

 والمخازن  الأماكن آلاف من فهارس... خرائط، وثائق، صاااااور، برامج، اساااااترجاع -
 العالم. أنحاء جميع في

 الأفراد بين والتواصاااااال للتعاون  المصااااااادر في والمشاااااااركة الاتصااااااالات اسااااااتخدام -
 مختلفة. قارات وفي واحد مكان في والمؤسسات

 عة.السري كالمراسلات التقليدية الأعمال بعض استكمال -

  يلي: ما أبرزها من عديدة أمور في وتطبيقاتها الانترن  خدمات دخل  وقد
 لمحادثة،وا والحوار النقاش مجموعات الإخباريات، البريدية، القوائم الالكتروني، البريد خدمة
 ديو،الفي مؤتمرات "غوفر" خدمة العالمية، الويب شااابكة الملفات، نقل خدمة بعد، عن الدخول
 تصاااااااافح أشااااااااخاص عن البحث والوثائق، الملفات عن خدمة المعلومات، عن البحث خدمة

 دمةخ الأرشاااااافة، خدمة الانترن ، على الأعمال مزاولة والترفيه، اللعب عن البحث الملفات،
  الانترن : أفرزتها التي الخدمات لأهم موجز شر  يلي وفيما 1الصوتي..... الاتصال
  :يالالكترون البريد

 ونية،الالكتر  الرسااااائل واسااااتقبال إرسااااال أي الالكتروني للتراساااال نظام عن عبارة وهو
 يساهم إليه، المرسل الكتروني بريد عنوان -الكتروني بريد -برنامج وجود يشترط ولاساتخدامها

 والبرامج.... الصوتية، والتسجيلات والصور البيانات، وقواعد الرسائل، إرسال غي
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 لالكترونيا البريد يشااابه مباشااار حي اتصاااال في والمعلومات الرساااائل وتبادل كتابة الدردشااة:
 الالاتصااااا الناس من لمجموعة يمكن حيث مقترحة ارتباطات هي الدردشااااة وخطوط التقليدي
 فرد. أي مشاهدة المشتركين لمجموعة وممكن فوري  بشكل عمليا
 السؤالب لك تسمح مجانية، خدمة تقدم الانترن  حاسبات نعظم في التقصي أو البحث: خدمة
 1التقصي. بخدمة يعرف ما وهو المعلومات عن
 سااايلةو  وهو البروتوكول في حفظه ومكان المطلوب الملف إلى يرشاااد  نظام الفهرسااة: نظام

 إرسالها لىإ الحاجة دون  الانترن ، طريق عن الكمبيوتر أجهزة بين الملفات واستقبال لإرساال
 والتليفون. البريد فواتير يقلص مما الفاكس أو بالبريد

  المؤسسات: في الانترنت شبكة استخدامات
 سسة،المؤ  زبائن زيادة في مسااهمتها خلال من وذلك التساوي:: على والتأثير الساو   دراساة
 من أكثرب تقوم أن مؤساسة أي إمكان في أصابح والموزعين...وبذلك والبائعين، الموردين وكذا
 اساتدر  عمل أيضا يمكنها إذ الانترن . عبر وخدماتها منتجاتها عن المعلومات إرساال مجرد
 المنافسين. أوضاع ودراسة الأسواق عن

  خلال: من الجانب هذا تطوير في الانترن  ساهم  حيث الاتصال: خدمات
 على ظةالمحاف مع تكلفة بأقل إليه المعلومات ونقل موقع كل في العميل إلى الوصاول -

 المعلومات. سرية
 لبريدا عبر العالم من مكان أي في إليه المرساااال إلى الرسااااائل بإيصااااال الوق  توفير -

 الالكتروني.
 الانترن . عبر والبيع الشراء عمليات إجراء -
 ممثلي بين بعد عن المؤتمرات عقد إمكانية عن عبارة هي المفتوحة: المؤتمرات خدمات

 اءأعضاااا كل إلى الانترن  عبر والصااااورة الصااااوت، نقل طريق عن العالم، عبر المؤسااااسااااات
 نفسه. في المؤتمرات

 
  الانترانت: شبكة
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 الشااااابكة هذه أحجامها، اختلاف على بإنتاجها المؤساااااساااااات تقوم داخلية، شااااابكة هي
 لا بحيث الالكتروني البريد مثل خدمات وتساااتخدم http-ftp مثل انتران  بروتوكول تساااتعمل
 وعادة المؤسااااسااااة، تحددها ومحتوياتها، لها يدخل أن المؤسااااسااااة خارج من شااااخص يسااااتطيع
 للمعلومات بيانات وقااعدة النقااش مساااااااااااااااحاات وتنظيم، الالكتروني البرياد خادماات تحتوي 

 تعمل يأ الداخلية، بالشااااابكة تعرف جديدة شااااابكة هي الانتران  شااااابكة فإن وعليه والخبرات،
 1المعينة. المؤسسة داخل

  الانترانت: شبكة بناء خطوات
 املينالع حاجة تحديد خلال من الانترن  شبكة من الاقتصادية الجدوى  ودراسة تحليل -

 إلى الوصاااااااااااول آلية تحديد خلال من الالكترونية، الخدمات إلى المؤساااااااااااساااااااااااة في
 استخدامها. وطرق ، المعلومات

 منضاااا للهدف المناساااابة والتطوير التصااااميم برامج تتضاااامن التي العمل أدوات اختيار -
 قائمينال واختيار الداخلي، الواقع المحتوى  مصادر تحديد وكذا المتاحة، الميزانية حدود
 المصممين. من العمل فريق تعيين وأخيرا وعناية، بدقة عليه

 وتحديد الجديدة العمل لأدوات المساااااااتخدمين تقبل لدراساااااااة تجريبية نساااااااخة إصااااااادار -
 العمل إنجاز في المكتسبة السرعة دراسة وكذا الجديدة للحلول لقبوله الحقيقي المستوى 
 حتوى م وصااحة كفاية من والتأكد بدونها، العمل ساارعة إلى قياسااا الانتران  طريق عن

 فظوالح الدورية، الصاااااايانة عمليات سااااااير من والتأكد الانترن ، على الداخلي الموقع
 الانترن . لمحتوى  الاحتياطي

 بمحترفين والاساااتعانة الصااايانة لأنشاااطة تفصااايلية خطة ووضاااع وتابعته المشاااروع تنفيذ -
 وجه. أكمل على المشروع لتنفيذ
  المؤسسة: في تقدمها التي الخدمات

                                           
  1421، ص7009نبيل محمد مرسي، التقنيات الحديثة للمعلومات، دار الجامعة الجديدة، }د.ط{، 
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 قسم من اتالملف نقل في المسؤول أو الموظف يساتطيع بفضالها الملفات: وتحويل نقل -
 وع.الفر  أو أقسام جميع إلى الجديدة المعلومات وتحويل فرع، إلى فرع ومن أخر، إلى

 المراد المعلومات على الحصاااااااااول العمال يساااااااااتطيع بحيث الملفات: في المشااااااااااركة -
 اعد.يس بشكل عليها تطرأ التي المتغيرات ومتابعة لحظة أي في عليها الحصول

 أن لممكنا فمن الثمن، غالية تكلفتها برامج هنا  يكون  قد التطبيقات: في المشااااااركة -
 بالمؤسااااااسااااااة العاملون  ويقوم الأجهزة، أحد على البرامج تلك بوضااااااع المؤسااااااسااااااة تقوم

 للحد وذلك البرامج، هذه من إضااافة نسااخ زيادة دون  البرامج هذه في زملائهم بمشاااركة
 التكلفة. من

 تقوم الأجهزة باقي فإن الجهاز في عطل حدوث حالة ففي النظام: أفضااااااااال اعتماد -
 والتغطية. بالعمل

  الاكسترنات: شبكة
 ،المعلومات من الناس احتياجات لتلبية تصاااامم التي الخاصااااة، المؤسااااسااااة شاااابكة هي
 ماية،الح تقنيات فيها وتساااااااتخدم الأعمال، بيئة في الموجودة الأخرى  المؤساااااااساااااااة ومتطلبات
 وجهةم وغير بالمؤسااااسااااة، متعلقة شاااابكة وهي المرور، كلمة باسااااتخدام إليها الدخول ويتطلب
 العام. للجمهور

 ةالخاصاااااااااااا الانترن ، شاااااااااااابكات تربط التي الشاااااااااااابكة هي أنها على تعريفها ويمكن
 شااااروعم في العمل شااااراكة تجمعهم الذين الأبحاث ومراكز والمزودين، والشااااركاء بالمتعاملين،

 لمساسا دون  فيها والتشاار  المعلومات، تبادل لهم ويؤمن التخطيط مركزية تجمعهم أو واحد،
 1شركة. لكل المحلية الانترن  بخصوصية

   المؤسسة: في الاكسترنات شبكة وجود أهمية
 الشركاتو  المؤسسات لدى المستفيد يحتاجه ما واقتناء المعلومات تبادل عمليات تسهل -

 بالاكسترن . المعينة
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 المتبادلة. والمعلومات البضائع وأحجام الشراء قوائم متابعة -

 رضبغ المتخصااصااة العمل سااوق  مع المؤهلة البشاارية الموارد مصااادر الربط تسااتخدم -
 الطرفين. لكل خدمة تقديم

 إلى اصااااةالخ الوظائف ذات الشاااابكات لإقامة اللازمة التحتية والبنى التكاليف تقليص -
 التي ملياتالع مع والتفاعل الإدارية العمليات في تقدمها إلى الكبيرة التسااهيلات جانب
 1العملاء. تولاها

  الاكسترنات: شبكات أنواع 
 لخاصااةا والمسااتودعات المخازن  الشاابكات هذه تربط التكميل: أو التزويد تاكسااترانا شاابكات

 مستوى  في لتحكمل الرئيساية والمساتودعات الفرعية المخازن  بين بالتوفيق تقوم فهي بالبضاائع،
 المخزون. في ثابتة كميات على والمحافظة العجز مشكلات ولتفادي بنظام، المخزن 
 لعملاءل الالكتروني الطلب خدمة تقدم تواجد الأنواع أكثر هي التوزيع: اكساااترانات شااابكات

 للتعديلات، الفوري  النشاااااااار خدمات ظل في خدمات من وغيرها ،توالاشااااااااتراكا الحجز من
 ومواصفات. أسعارها تغير من الخدمات هذه على تحدث قد التي والتغيرات
 تسمح هيف والغذائي، الصناعي الإنتاج مجالات في استخدامها يكثر الند: اكسترانات شبكات
 وذلك واحد، جالم في للمشتركين الكبيرة أو الصغيرة الشركات بين والمنتجات الأسعار بتبادل
 القطاع. ذلك في الخدمة مستوى  من يرفع مما والشراء، البيع بحركة للنهوض

 
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا وظائف الرابع: المطلب

  أهمها: نذكر الوظائف من العديد الحديثة الاتصال لتكنولوجيا
 يوترالكمب بيانات لنقل الهاتف شاااااابكات اسااااااتخدام بعد الرقمي إلى الصااااااوتي من التحول -1

 البيانات نقلل تصاامم الشاابكات فأصاابح  الوضااع وانقلب البيانات لتبادل الحاجة تضاااعف 

                                           
، 7008، دار المسيرة للنشر، عمان، 1عامر إبراهيم قنديلجي، إيمان فاضل السمرائي، شبكة المعلومات والاتصالات، ط -1
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 الوضااع نتحساا إلى رقميا البيانات نقل وأدى لها، ثانيا عملا الهاتفية المكالمات وأصاابح 
 نها.وز  من والتخفيف المعدات حجم بتقليص يتعلق فيما خاصة الخدمات مستوى  في

 هزةالأج في الرقمي التكنيك اسااااااتخدام انتشاااااار عندما دوما: المتا  الرخيص نحو التحول -2
  1رخصها. وبالتالي وفرتها المعدات تصغير إلى أدى ذلك فإن الالكترونية

 لبريدا المضاااااااغوط والأقراص بالحاساااااااب الممثلة الاتصاااااااال تكنولوجيا لعب  التوثي:: وظيفة
 توثيق في كبيرا دورا )الاكساااااااااترنات الانتران ، الانترن ،( الشاااااااابكات ومنظومة الالكتروني،

 النظم ووضع التجميع، لعمليات بتناولها وذلك الاتصال مجال في الفكري  الإنتاج
 يفه.تصن خلاله من وتحليل الإنتاج بهذا الأمثل لاسترجاع الكفيلة الفنية والأساليب

 2الفكر. الرصيد لهذا الأمثل الاستخدام لتصنيف عنه الإعلام ثم
 مع ويلةط لساااعات الفرد يتعامل حيث الرقمي، الاتصااال يفرضااها التي العزلة قيود تجاوز -3

 الاتصال ميت لا حيث الحقيقي، الواقع في بالآخرين الاتصال عن بعيدا الشخصي الحاسب
 لا آخرين ومع والحوارات، الالكتروني والبريد المحادثات خلال من ولكن لوجاه وجهاا
 بدءا تهوحاجا الواقع هذا يفرضه ما سوى  خاصة سامات تميزهم ولا البعض بعضاهم يعرف
 اتها،ذ الثقافات بهذه الاتصاااااال إلى مختلفة ثقافات من آخرين مع الجديدة الصااااادقات من

 3الفرد. حاجات يلي بما خلالها والتداول

                                           
يوساف، براهمة نصايرة: تكنولوجيا الاتصاال الحديثة واختراق الخصوصية الثقافية لةسرة الحضرية الجزائرية، مجلة  حديد -1

  727، ص7015، ديسمبر12العلوم الإنسانية و الاجتماعية، الجزائر، العدد 
، 7004، القاهرة مصر، ، دار السحاب1محمود علم الدين: تكنولوجيا الاتصاال الحديثة ومستقبل صناعة الصحافة، ط  -2

  24ص 
جميلة ساااالم عطية: الثورة المعلوماتية وإشاااكالية بناء وتداول الخطاب اللغوي والبصاااري دراساااة تحليلية سااايميولوجية على  -1

عينة من الخطابات اللغوية والبصاارية في مواقع التواصاال الاجتماعي الفاساابو  نموذجا، رسااالة ماجسااتير غير منشااورة، كلية 
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 وتأثيراتها. تكنولوجيا خصائص الثاني: المبحث
 الحديثة. الاتصال تكنولوجيا خصائص الأول: المطلب

 ومن يديةالتقل عن تميزها الراهنة الاتصاااااااالية التكنولوجيا بها تتميز خصاااااااائص هنا 
  أبرزها:

 الاتصااال يةعمل في للمشاااركين فيها يكون  التي الدرجة على الساامة هذه وتطلق التفاعلية: -1
 الممارسااااااااااة ممارسااااااااااتهم على ويطلق تبادلها، واسااااااااااتطاعتهم الآخرين، ادوار على تأثير

 التفاعلية. أو المتبادلة،

 ق و  في واستقبالها الرسائل إرسال إمكانية وتعني :)الوق  بعنصر ارتباط عدم( اللاتزامية -2
 نفسه.  الوق في النظام يستخدموا أن المشاركين كل من تطلب ولا المستخدم للفرد مناسب

 في الجماهيرية الاتصاااال رساااائل تتجه :)الحركية أو التحر  قابلية( التصاااغير نحو التوجه -3
 تلاءمي الذي وبالشاااكل أخر، إلى مكان من نقلها يمكن صاااغيرة وساااائل إلى الثورة هذه ظل

 والتحر . التنقل بكثرة يتميز الذي العصر هذا مستهلك وظروف

 آخر، إلى وسااااااط من المعلومات نقل على الاتصااااااال وسااااااائل قدرة وهي التحويل: قابلية -4
 في هيو  وبالعكس مطبوعة، رساااالة إلى المساااموعة الرساااالة تحويل يمكنها التي كالتقنيات
 الآلية. للترجمة نظام لتحقيق طريقها

 عن زلبمع تعمل الاتصااااال أدوات صااااناعة الشااااركات تعد لن والتركيب: التوصاااايل قابلية -5
  التي والوحدات الأشكال اتحدت الاتصال، أنظمة اندمج  فقد البعض، بعضها
 الاتصال. أدوات صناعة في المتخصصة الشركات تضعها

 إلى توجه قد الاتصاااال الرساااائل أن ومعناه :)الشاااخصاااية الإعلامية الوساااائل( اللاجماهرية-6
 إن ردللف الجديدة الوساااااائل سااااامح  فقد بعينه، فرد إلى توجه قد أو الأفراد، من مجموعة
 1يتابعها. التي الرسائل حيث من المجموع عن يستقل

                                           
خلود عاصاام: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصااالات في تحسااين جودة المعلومات وانعكاساااته على التنمية الاقتصااادية،  -1

 712-714ص، 7011مذكر دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية، بغداد، 
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 داخل في مالعال حول الاتصال وسائل لنظام المنهجي التوسع به ونعني والانتشار: الشيوع-7
 ثم طرف أنها على البداية في تبدو تظهر وسااااااايلة وكل المجتمع، طبقات من طبقة كل

 الأطراف لكل النظام قيمة زادت المساااتخدمة الأجهزة عدد زاد وكلما ضااارورة، غلى تتحول
 المعنية.

 حتى، الدولية العالمية البيئة هي الاتصااااااال لوسااااااائل الجديدة الأساااااااسااااااية البيئة الكونية: -8
 المال رأس هاعلي يتدفق التي المسااالك وتعقد المعقدة، المسااارات تتبع أن المعلومة تسااتطيع
 عهاتتب جانب إلى أدناه، إلى الأرض في مكان أفقي من الدولية الحدود عبر الكتروني
 العالم. من مكان أي في الدولية الأحداث مسار

 لتيا الخدمات " قوله: في الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا ساااامات خبراء أحد لخص وقد
 رخيصال ونحو الفتون  إلى الكتروني ومن الرقمي، إلى الصاااااااوتي من التحول نتيجة أتيح 
 الاتجاه أحادي الساااالبي ومن الكامل، إلى المتنوع ومن العام، إلى الخاص ومن دوما، المتا 
 الشاااااافرة لىإ الانجليزية الشاااااافرة ومن المتنقل، إلى الثاب  ومن الاتجاه، الثنائي التجاوب إلى

  1الاتجاهات.
  :)المجتمع الجمهور، الوسائل، على( الحديثة الاتصال تكنولوجيا تأثير الثاني: المطلب

 الأصااااعدة،و  المسااااتويات كافة على بالغا تأثيرا الحديثة الاتصااااال تكنولوجيا أحدث  لقد
  لي:ي فيما المجتمع الجمهور، الاتصال، الوسائل على تأثيراتها جوانب بعض وسنوضح

 بل قديمة،ال الاتصال وسائل تلغي لا الجديدة تكنولوجيا إن الاتصال: الوسائل على التأثر. 1
 بالاتصاااال علقةالمت الحديثة التكنولوجيا المساااتحدثات ربطنا فلو تطويرها، في وتسااااهم تدعمها
 قديما هال الشاااائعة بالتكنولوجيا الالكترونية...الخ والحاسااابات المساااموعة، الأشااارة مثل: الذاتي
  للملاحظات. تدوين أو شخصية، مذكرات عن عبارة كان  أنها لوجدنا

 الإرسااااااااال مجال في خاصااااااااة الحديثة الاتصااااااااال تكنولوجيا في الراهنة التطورات إن
 افة.والصح كالسينما الأخرى  الوسائل بعض على آثار لها كان التلفزيوني والاستقبال

                                           
حورية بولعويدات: اساااتخدام تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة في المؤساااساااة الاقتصاااادية الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شاااهادة  -1

  95-91-97، ص7009-7002، -قسنطينة -الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة، جامعة منتوري 
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 يثح العالمي، أو الدولي بالطابع تتسااام أصااابح  قد الجماهيرية الاتصاااال وساااائل إن
 الاتصال. وعالمية الدولي الإعلام ظاهر في هائلة طفرة المعاصرة الثورة أحدث 

  الجمهور: على تأثيراتها. 2

 اماساااااااااااتخد عادات على تأثيرها لها كان الاتصاااااااااااال تكنولوجيا في الراهنة التطورات -
 1للاتصال. الجمهور

 الاتصال. قنوات تعدد -

 والمستقبل. المرسل بين الصدى ورجع التفاعلية خلق -

  المجتمع: على اتأثيراته. 3

 تاج،الإن زيادة في كمساااااهمتها والإنسااااانية الاجتماعية المشااااكلات لحل بها الاسااااتعانة
 جاليم خلال من تأثيراتها إبراز يمكن كما جهد، وبأقل وق ، أقل في الإدارية المهام زوانجا

 الاجتماعي. النفسي والجانب الخصوصية

 ربط بعد ولكن تخصااااااهم، المعلومات نشاااااار أو إفشاااااااء، عدم في الأفراد حق الخصااااوصااااية:
 قلقهم، اءإيد إلى بالكثيرين أدى ما الخصاوصااية، خرق  السااهل من أصاابح بالانترن  الحاساوب
 هذه والإجرامية...لكن الصااااااااحية والسااااااااجلات المالية، بالمعاملات المتعلقة الأمور خاصااااااااة
 أصاااااال تملك التي المتقدمة الدول على حكرا تبقى الخصااااااوصااااااية باختراق المتعلقة القضااااااايا

 التكنولوجيا.
 إلى سااااايؤدي والانترن  الحاساااااب بين المزج إن العلماء يتوقع والاجتماعي: النفساااي الجانب
 الاتصااااال عملية أصاااابح  أن بعد المشااااكلة هذه برزت وقد، 2لةفراد واجتماعية نفسااااية عزلة

 عزلة. في يعيشون  الأفراد أصبح ذلك على بناءا المباشر، اللقاء دون  افتراضية
  الحديثة: الاتصال تكنولوجيا أنواع الثالث: المطلب
  التكلس:-1

                                           
  198أحمد علم الدين: المرجع السابق ذكره، ص  1
 12ي محمد عبد الوهاب: المرجع السابق ذكره، صسعيد يس عامر، عل -2



 تكنولوجيا الاتصال الحديثة ................................................. الفصل الثاني
 

31 

 

 بالعالم  مشاتر  بأي يتصال أن خلاله من المشااتر  يساتطيع مساتقبل مبرق  طابع جهاز
 قةد والتجارة الرساااامية الاتصااااال وسااااائل وأكثر بل أساااارع وهو الصااااناعية الأقمار محطة عبر
 الألمانية كاتالشر  من فهنا  لها الصناعة الشركات لتعدد متنوعة كثيرة التكلس وأجهزة وإتقان

 ألمانياو  وإيطاليا فرنسااااااا نجد المجال هذا في تقدما الدول وأكثر وغيرها والأمريكي ةوالإيطالي
 1وأمريكا.

  :)بعد عن النصوص تبادل( التليتكس-
 نظام على متقدم حالة بالتكلس، يسااااااامى ما أو بعد عن النصاااااااوص تبادل نظام يعد
 عملو  الاعتيادي التلكس عمل بين يجمع التلكس أن ذلك لها، وتطويرا التلكس أو المبرقة
 المثبتة ةالمرئي والشاشة الالكترونية، الكاتبة الآلة بواساطة يعمل الذي النصاوص معالجة نظام
 من كامل نص إعاداد يمكن وباذلاك المطبوعاة. المعلوماات لخزن  إمكاانياة وجود مع فيهاا

 أو لمسااتقبلا إلى إرساااله قبل وتعديل الشاااشااة على قراءته ثم الكاتبة، الآلة بواسااطة المعلومات
 2لاحق. وق  أي في المعنية الجهات
 3 أهمها: مجالات عدة في التيلكس استخدام ويمكن
 ن.معي مجال في المخصصة أو العامة، والرسائل والتقارير المذكرات مثل المرسلات -

 والصفقات. المبيعات وتسجيل الأسعار، وقوائم كالحسابات، المالية: الشؤون  -

 CATALOGUES التفصاااااااااااايلية القوائم التجارية، الإعلانات مثل أخرى  مجالات -
 المرجعية. والمعلومة للمؤسسات

  الهاتف: -2
 ربيق ما هنا  الواقع وفي الأعمال. مجال في الاتصااال وساااائل أكثر من الهاتف يعد

 الأثير. عبر تبديلها يتم هاتفية مكالمة مليون 511من

                                           
 711، ص7015، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1علاء عبد الرزاق السالمي: تكنولوجيا المعلومات، ط  -1
 ، دار الميساااااااااارة للنشاااااااااار والتوزيع والطباعة، عمان الأردن،1منال هلال المزاهرة: تكنولوجيا الاتصااااااااااال والمعلومات، ط  -2

 111، ص7015
 117منال هلال المزاهرة: المرجع نفسه، ص -3
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 اتوالإداري العامة العلاقات إدارة تساااتخدمها التي المهمة الاتصاااالية الوساااائل من وهو
 اعساااااام ضااااااروري  يكون  عندما عديدة حالات في يفيد أنه كما الأخرى، بالمنشاااااا ت المختلفة
 المسااااااااتقبل نفسااااااااية على قوي  فعل رد الإحداث بها يتحدث التي والنغمة الإنسااااااااان صااااااااوت
 1المكالمة.

  ميلي: الفاكس -3
 ولا كولبرتو  على يعتمد واحد باتجاه بيانات إرساااال عن عبارة هو ببسااااطة الفاكس إن
 وهلةولل الفاكس إرساااااااال خلال تنقل التي المعلومات تبدو وقد الأخطاء، تصاااااااحيح يسااااااتخدم
 2عادة. المودم معها يتعامل التي والبيانات ASCII نظام مع مقارنة جدا بسيطة الأولى

 خطية، ةمنشور  أو مطبوعة، المعلومات نقل طريقها عن تمكن وسيلة الفاكسملي يعتبر
 خدمات يف أهمية الاتصالات تكنولوجيا أكثر من يعتبر كما طويلة. مسافات عبر مكتوبة، أو

 وبالأساااااال هو الجهاز فهذا وتوصاااااالها، الوثائق نقل مشااااااكلة حل على القدرة له إذ المكاتب،
 لمكتوبةا الوثائق ونقل المرسااال النص مع متكامل كجزء الرساااومات نقل يساااتطيع الذي الوحيد
 3والصور. خطيا

 الفاكسو  الهاتف بواساااطة إلا يعمل لا كان وإن ما إلى الهاتف تفوق  بمزايا يتمتع وهو
 لكنو  الهاتف خط خلال من إلا الفاكس اساااااااتخدام يمكن لا إذ وثيق ارتباط بينهما والهاتف
 وثيقة وفه ومساااااااجل مكتوب أنه على الهاتف بها يتمتع لا إضاااااااافية بمميزات يمتاز الفاكس
 4وحفظها. إثباته يمكن

  الحديثة: الاتصال تكنولوجيا وسلبيات إيجابيات الرابع: المطلب
  الحديثة: الاتصال تكنولوجيا إيجابيات -1

                                           
، 7002، دار الفجر للنشااااااااااار والتوزيع، مصااااااااااار القاهرة، 1محمد منير حجاب: الاتصاااااااااااال الفعال للعلاقات العامة، ط  -1

 121ص
 709علاء عبد الرزاق السالمي: المرجع السابق ذكره، ص -2
 115منال هلال المزاهرة: المرجع السابق ذكره، ص -3
 121محمد منير حجاب: المرجع السابق ذكره، ص 4
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 الجمهور الاسااااااااتفادة إلى الحديثة الاتصااااااااال تكنولوجيا مسااااااااى الذي الهائل التطور أدى
 بالأخرى  وأ المميزات هذه بين ومن الأصاااااعدة، مختلف على التقنيات تلك أضااااافتها بمميزتها
  يلي: ما الحديثة الاتصال تكنولوجيا عن نتج  التي تالإيجابيا
 ميزتت التي المتنوعة، المعلومات تقاديم على الحاديثاة الاتصااااااااااااااال تكنولوجياا تعمال -

 المعلوماتي والانفجار الرقمي الاتصاااااااال أن وذلك مسااااااابوق، غير شاااااااكل بالضاااااااخامة
 ماتوالمعلو  الاتصااااااااااال تكنولوجيا في المساااااااااابوق  الغير للتطور نتاجا جاء والمعرفي
 1.والمعلومات الاتصال تكنولوجيا خصائص بفضل المجالات شتى في وانتشارها

 خمةضاا قائمة الحاسااب هذا ويتيح اسااتخدامه، في والتوسااع الشااخصااي الحاسااب ظهور -
 الانترن . خدمات من الاستفادة أو شخصي، استخدام سواء الخدمات من

 المال.و  والوق  الجهد وتوفير المسافات، اختصار أتا  ما الشبكات، استخدام توسع -

  الحديثة: الاتصال تكنولوجيا سلبيات -2
 لبياتالساااااا من العديد الحديثة الاتصااااااال تكنولوجيا مجال في الهائل التطور أفرز لقد

  الآتي: في حصرها يمكن التي
 ذهه بثقافة لصااااااااااااايغة موضاااااااااااااوعية حاجات لتلبي ظهرت غربي ثقافي نتاج تعتبر -

 والتقاليد، بالقيم، وتمس مجتمعاتنا، على خطرا شاااااااااااكل جعلها ما وهذا المجتمعات،
 مجتمعاتنا. في عليها المتعارف الإسلامية والمبادئ

 الحديثة، اتكنولوجي تنتجها التي للمعلومات الهائل التدفق في التحكم على القدرة عدم -
 للرقابة. يخضع لا قد الذي المقدم المحتوى  على سلبا يؤثر ما

  2لمجتمعاتنا. العربي الثقافي النموذج وفرض إشاعة في ساهم  -

                                           
 47، ص7002، عالم الكتب للنشر، 1محمد عبد الحميد: الاتصال والإعلام على شبكة الانترن ، ط  1
، دار المصاااارية اللبنانية، 1، ط )ةالمخاطر والتحديات والتأثيرات الاجتماعي(شااااريف درويش اللبان: تكنولوجيا الاتصااااال  -2

 .71، ص7000القاهرة، 
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، فيزيولوجيوال البيولوجي الجانب على الحديثة الاتصااااال لتكنولوجيا الصااااحية التأثرات -
 تكنولوجياتال لهذه المفرط الاسااتخدام سااببها كان الأمراض من فالعديد لةفراد والنفسااي
 العديد أثبته وهذا )الدم.... ضااغط البصاار، ضااعف الإرهاق، العزلة، الاكتئاب،( مثل:
 1المجال. هذا في الغربية الدراسات من
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

                                           
 .71شريف درويش اللبان: المرجع نفسه، ص -1
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  :الفصل خلاصة
 الالاتصاااا تكنولوجيا أهمية مدى عناصااااره بمختلف الفصاااال هذا خلال من لنا يتضااااح

 العوائق، من للحد حديثة اتصااااااااااااالية أنظمة ظهور في مساااااااااااااهمتها في والمتمثلة الحديثة،
 ساااتالمؤساا ربط أدى وقد المؤسااسااات، داخل الاتصااالية عملية لها تتعرض التي والانحرافات
 داخليا وتفعليه العمل تنظيم إلى الاكسااااااااران  الانترن ، شاااااااااكلة في المعلوماتية بالشاااااااابكات
 وخارجيا.



 الفصل الثالث
 السمعة الالكترونية

 تمهيد 
 :ماهية السمعة الالكترونية المبحث الأول 

 الالكترونيةالمطلب الأول: مفهوم السمعة  -
 المطلب الثاني: نشأة وبدايات ظهور السمعة الالكترونية. -
 المطلب الثالث: أهداف السمعة الالكترونية. -
 المطلب الرابع: أهمية السمعة الالكترونية. -
 بنية السمعة الالكترونية.المبحث الثاني : 

 المطلب الأول: مزايا السمعة الالكترونية. -
 السمعة الالكترونية.استراتيجيات  المطلب الثاني: -
 المطلب الثالث: قواعد بناء السمعة الالكترونية. -
 خارطة بناء السمعة الالكترونية المطلب الرابع: -
 خلاصة القول 
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 تمهيد:
سااااات المؤساااو  أصااابح  السااامعة الالكترونية تحظى اهتماما كبيرا في مساااايرة المنظمات

ر على ما في الوطن العربي: وقد يتبادبذلك تعتبر السمعة الالكترونية جديدة نوعا ، والشركات
إلى ذهن البعض أن الساامعة الالكترونية تعتمد فقط على مراقبة ساامعة المؤسااسااة عبر وسااائل 
الإعلام الاجتماااعيااة وقوائم محركااات البحااث ولكن الموضااااااااااااااوع يختلف تمااامااا وذلااك إلى أن 

 امل ووعود معالسامعة أي مؤساسة تنعكس بما تقدمه من خدمات ومنتجات وبما يبلور من تع
عملائها وأيضااا مدى رضااا موظفيها عن أداء شااركتهم وغيرها من الأمور التي تعبر عناصاار 

وذلك في ثواني معدودة عبر أخبار كاذبة أو ، تبني ساامعة أي مؤسااسااة كبيرة كان  أم صااغيرة
مغرضاااة تؤدي إلى دمار سااامعة المؤساااساااة بشاااكل يؤثر على مصاااداقيتها وبعلاقتها مع محيط 

 به.الذي تعمل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 السمعة الإلكترونية ........................................................ الفصل الثالث
 

37 

 

 المبحث الأول: ماهية السمعة الالكترونية:
 المطلب الأول: مفهوم السمعة الالكترونية:

 السمعة الالكترونية: 
وتحليل المعلومات حول السااااااااااااامعة ، هي عملية يتم فيها ممارساااااااااااااة البحث المساااااااااااااتمر

 في جميع أو المهنية أو التجارية أو الصاااااااااااناعية الموجودة كمحتوى الكتروني، الشاااااااااااخصاااااااااااية
ولقد أدت الطبيعة الواساااعة الانتشاااار لةنترن  إلى تزايد ، الوساااائل إعلام على شااابكة الانترن 

عدد المسااتهلكين أو البائعين الذي يسااتعملون الانترن  كشااكل من إشااكال الاتصااال سااواء كان 
  1ذلك باستخدام البريد الالكتروني أو الإعلانات أو عند القيام بالتعاملات التجارية.

فإن السااااااااامعة الالكترونية لها عدة أشاااااااااكال مثل: السااااااااامعة بناءا على هذا التعريف 
الشااااخصااااية التي تمس شااااخص بعينه أو التجارية من خلال قوانين البيع والشااااراء التسااااويق أو 
الصااااااااااااناعية...الخ، وتكون هذه الأخيرة في شااااااااااااكل الكتروني عبر الانترن  بمختلف خدماتها 

 ..الخ. . أو عبر شبكات التواصل الاجتماعيسواء عبر البريد الالكتروني 
 مفهوم السمعة الالكترونية: 

 2.ليراه الناس ويسمعوه الصي  يقال فعل ذلك رياء وسمعة: لغة:
ويعرفه معجم المعاني الجامع: جمع الكترونيات، منسااوب إلى الالكتروني،  الالكتروني لغة:

وبدأ ينشااااااااااااار العقل الالكتروني في كل المكاتب: آلة الحاساااااااااااااوب تعتمد على مادة الالكتروني 
 3لإجراء أدق العمليات الحسابية وبأسرع وق  ممكن ويسمى أيضا كمبيوتر.

                                           
ليلى فيلالي: شااااابكة الانترن  في تطوير أداء العلاقات العامة، جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسااااالامية، قسااااانطينة،  -1 

 14، ص34، العدد17المجلد
: فعالية الاتصااااااال وبناء ساااااامعة المؤسااااااسااااااة الجامعية، مجلة الانثروبولوجيا الاويان، جامعة سااااااوق أهراس، منى بوازدية -2 

   244، ص 2118، جانفي، 21الجزائر، العدد 
 www.almony.com27/08/2020: https//  14 53:: معجم المعاني -3 
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نؤها أصااااااحاب المصاااااالحة لشااااااركة وفقا على أنها الصااااااورة التي يشاااااا الساااامعة الالكترونية:
للمعلومات التي تنقلها مواقع الويب وغيرها من المحتويات المتاحة في أي مكان على شااااااااابكة 

 1الانترن ، ويطلق عليها اسم "سمعة رقمية، أو سمعة على شبكة الانترن ".
 بدايات ظهور السمعة الالكترونية المطلب الثاني:

التقييم" أو و  "الحسااااااااااب هي كلمة لاتينية وتعنيو  14 ظهرت كلمة السااااااااامعة في القرن 
سامعة الشاخص أو الجماعة أو منظمة، وهكذا تفهم السمعة على  2113يعرف "لوني روبرت 

 أنها بني  من قبل الآخرين لأنها سااااااااامعة تتعلق بالأفراد، ولكن أيضاااااااااا الجماعات والمنظمات
 الثقافات وحتى المحاضرات. و  البلدانو 

وخصوص  1221الشركة" في أدبيات علم الإدارة بداء من عام ويظهر مفهوم "السمعة 
سااامعة الشاااركة من خلال المنشاااورات على الانترن ، الذي هو مقابل لمفهوم و  ،1227في عام

العلاقات التجارية قبل ظهور الانترن ، وبناء سااااااااااامعة شاااااااااااركة جاء نتيجة نهج نظم أصااااااااااابح 
 .)لومات والشائعاتالتحكم في نشر المع(يسيطر عليه العديد من المهديين 

في الحد من العديد من  2111وهاذا ماا أدى إلى ظهور الساااااااااااااامعة الالكترونية في عام
الدراسااااااات السااااااويساااااارية الألمانية حول العلاقة بين ساااااامعة البائع وأداء المبيعات على المواقع 

م ت"سااااااوزان بلو  ليب" أسااااااتاذة القانون التي كان  ته الالكترونية أكثر نتيجة أبحاث قام  بها
 1221ام"تقيم بناء في مواقع الالكترونية" وفي ع ببناء ثقة التجارة الالكترونية في مقال بعنوان

المتخصااااااااص في دراسااااااااة الآثار الاجتماعية والعلاقات الثقافية والسااااااااياسااااااااية ("هارود رتيغود" 
حيث يبدأ الحديث سمعة عندما ، )والمتخصص في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الجديدة

م بااختصااااااااااااااار الحيااة الاجتمااعياة الرقمياة وإن نعيش حيااة موازياة مع التكنولوجيا الحديثة، تقو 
وهكذا تظهر السااااااااااامعة الرقمية تدريجيا من خلال تعلم التكنولوجيا الجديدة التي هي في تطور 

                                           
، 14، العددmecapة أبو بكر بالقايد، مخبرسااااااااهلية بن يحي، أمينة مرابط: الساااااااامعة الالكترونية للمؤسااااااااساااااااااات، جامع -1 

 .218، ص2118تلمسان، جوان 
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المناقشاااااات العامة، الجدل والوعي لأهمية السااااامعة و  من أجل الوصاااااول إلى الشااااابكة الانترن 
 1لكل من الأفراد والشركات والأحزاب والجمعيات وغيرها. على الانترن 

وتصااااور المؤسااااسااااة الساااامعة الالكترونية على أنها ساااامعة البائع عن طريق انطباعات 
المشااااااتري للمؤسااااااسااااااة على أنها رأي القارئ مع المذكرات والمكتب وأحيانا هي التعليقات على 

تغيير الكبير حدث في السااااااااااااانوات كل ما هو موجود في مكان وعلى العديد من المنتجات، وال
مع تدفق ساارعة الانترن  وخصااوصااا في تطوير ممارسااات التدوين والشاابكات  2117-2118

الاجتماعية ومنتديات النقاش المتخصاااااااصاااااااة ووضاااااااعها لخدمات مخصاااااااصاااااااة للسااااااامعة عبر 
 2الانترن .

 أهداف السمعة الالكترونية المطلب الثالث:
 أهداف السمعة الالكترونية:

 أبرزها:تساهم السمعة التنظيمية في تحقيق مجموعة من الأهداف 
 السعي الحديث لتقديم سلع وخدمات تلبي وتستبق رغبات أصحاب المصالح. .1

 تعتبر سمعة المنظمة من الأصول غير الملموسة القيمة التي تساهم في تحقيق عوائد .2
 تعظيم القيمة.الذي يؤدي لو  قيمة مضافة للمنظمة، لذا أدارتها بالشكل الأمثلو 

 .ةتبني صورة إيجابية في مخيلة أصحاب المصالح محققة للمنظمة البقاء والاستمراري .3
تهدف إلى تحقيق اعتراف وقبول المجتمع بمستوى عالي وبالصورة المرجوة للمنظمة  .4

 وما تقدمه من سلع وخدمات.

ح زيادة العائد وبالتالي زيادة ربحية للمنظمة من خلال إرضاء أصحاب المصال .5
 .3وتحقيق الولاء بينهم وبين المنظمة

                                           
 1245ماي  18نهاد جحيش، عائشااة عمايرية، رميلة أساايا: دور الساامعة الالكترونية المؤسااساااتية، دراسااة حالة لجامعة  -1 

 55، ص2117-2116، 1245ماي18قالمة من خلال صفحات الفيسبو ، قسم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات، جامعة
 53نهاد جحيش، عائشة عمايرية، رميلة أسيا: المرجع نفسه، ص -2 
محمد سااامير النجار: أثر إدارة المواهب في تحساااين السااامعة التنظيمية، دراساااة ميدانية على البنو  التجارية الأردنية في  -3 

   32، 31، ص2118مدينة عمان، قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
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من خلال ما سابق ذكره فإن الساامعة الالكترونية تعد من القوى الخفية التي تحقق بقاء 
ونمو المنظمات أو المؤسسات، وذلك من خلال المحافظة على حصتها السوقية والعمل على 

ل تحافظ على العمي زيادتها والوصاااااول إلى أكبر عدد من العملاء. فالسااااامعة الحسااااانة والطيبة
وبذلك تحقق  mout of wordالحاالي وتجاذب آخر من خلال ماا يساااااااااااااامى " الكلمة المنقولة

  1المنظمة النجا  المنشود.
 المطلب الرابع: أهمية السمعة الالكترونية

 :ةأهمية السمعة الالكتروني
وصاافها بركز العديد من الباحثين والكتاب على أهمية دعم وتعزيز الساامعة الالكترونية 

 المصاادر الرئيسااي للتمييز والتي تعزز عمليات المنظمة أو المؤسااسااة وتميزها على المنافسااين
أصاااااحاب المصاااااالح  زز ساااامعتها لما لها من تأثير علىعولذا يجب على المنظمة أن تدعم وت

الذين يمثلون الساالو  المساااعد، وعلى أساااس ذلك يدعمون المنظمة، ويعد دور الساامعة مهما 
مؤثرا في تصاااارفاتهم، فهي تعكس الواقع وتعمل معلومات و  تشااااكيل ساااالو  الأفراد ومحوريا في

العقل الإنساااااني الذي لا يواجه الواقع مباشاااارة، وإنما يواجهه بشااااكل غير مباشاااار ويعتمد على 
 الوصااف، وإن تكوين الساامعة الإيجابية أصاابح هدفا أسااااساايا تسااعى إلى تحقيقه كل الشاااركات

الجياد الذي يتفق مع احتياجات الجمهور، ومما تجدر الإشااااااااااااااارة المنظماات من خلال الأداء و 
إلى أن هنا  علاقة وثيقة ومباشااااااااارة بين سااااااااامعة المنظمة أو المؤساااااااااساااااااااة وعالمتها فالعلامة 

عها وغير م التجارية هي بمثابة الشااخصااية الاعتيادية التي تمثل المنظمة ومنتجاتها والعاملين
 2ج أو المنظمة.ذلك من العوامل الأخرى المرتبطة بالمنت

 وعلى غرار ذلك يمكن أن تتجلى أهمية السمة الالكترونية في نقاط التالية:

                                           
 3é، 31حمد سمير النجار: المرجع نفسه، ص م -1 
محمد جبار هادي الطالمي: الذكاء الاساااتراتيجي وأثره في تعزيز سااامعة المؤساااساااات التعليمية، دراساااة اساااتطلاعية لآراء  -2 

، 1د، العد18للعلوم الإدارة والاقتصااااادية، كربلاء، المجلد عينة من رؤساااااء وأعضاااااء مجالس المعاهد التقنية، مجلة القادسااااية
 14، ص2116
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تؤدي السمعة الجيدة إلى توطيد العلاقات الودية مع الأطراف المؤثرة في المجتمع  .1
وبالتالي السمعة الالكترونية الحسنة تساهم في استقطاب أكبر عدد من الزوار 

 1ل من الموقع صدارة المواقع الالكترونية المعروفة.والمستخدمين الأمر الذي يجع

 . تعطي قيمة سيكولوجية إضافة للمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة .2

تعزز مصداقية المعلومات إعلانات المؤسسة وتدعيم إدخال المنتجات الجديدة إلى  .3
 الأسواق، كون الموقع الالكتروني يحقق لما له أكبر قدر ممكن من الأربا .

 توفر فرص إضافية للمؤسسة في حال تعرضها لأزمة ما. .4

تنتج فرصة الوصول إلى الموظفين ذوي الكفاءات العليا، وذلك لأن السمعة  .5
 2الالكترونية تعتبر من أهم وأسمى متطلبات العمل.

وتأسااااايساااااا لما سااااابق ذكره فإن السااااامعة الالكترونية عامل مهم إذ يزيد ثقة وقوة العلاقة 
ائنها، ومما يعزز الصااااااااافقات الاقتصاااااااااادية والتخطيط الاساااااااااتراتيجي، تقديمها بين المنظمة وزب

بمرور الوق ، وتتضااامن عناصااار الثقة والمصاااداقية والمساااؤولية بكل ما يتعلق بمفاهيم الناس 
الأساسية، وإن أكثر الناس خارج الإدارة يفتقرون إلى المعلومات الكاملة، ومما لا شك فيه أن 

التنفيذي وكذلك العاملين يفضااااااااالون التعامل مع المنظمة تتمتع أصاااااااااحاب المصاااااااااالح والمدير 
بسااامعة جيدة، وإن من الخصاااائص التي تنتج الساااامعة الجيدة هي ما يتمتع به القادة والمدرين 

 3وكذلك العاملين بالنزاهة والأخلاق التي تشكل أهم خواص الشخصية التنظيمية.

                                           
دليمي فتحية: أهمية رعاية الأحداث الرياضاااااية في تحسااااين ساااامعة المؤسااااساااااات الراعية للحدث مجلة آفاق علوم الإدارة  -1 

 456، ص2118، 14، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، العددروالاقتصاد، وكلية العلوم والتجارية وعلوم التسيي
 456دليمي فتحية: المرجع نفسه، ص -2 
 14محمد جبار هادي الطالمي: المرجع السابق ذكره، ص -3 
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 بنية السمعة الالكترونية المبحث الثاني:
 الأول: مزايا السمعة الالكترونية: المطلب 

لهاااذه العملياااة الكثير من المزاياااا الإيجاااابياااة ومنهاااا ماااا باااذكره الكااااتاااب وخبير الأعماااال 
 ".KARTEGAMESالالكترونية "كارتر جاميس

تحساااااين مساااااتوى الرضاااااا العملاء: ذلك عن طريق الحصاااااول معلومات حول السااااامعة  .1
 الشركة

وتساااااااااااااااااعاااد على إجراء تغيرات هااااماااة للتغلاااب والتي قاااد تكون مفيااادة بشااااااااااااااكااال كبير،  .2
سااالبيات الذكورة في الشاااركة، علما بأنها قد لا تعبر على السااالبيات، بل أنها ربما 1على

 تتحول إلى إيجابيات عند حسن استغلالها.
من وجهااة نظر العملاء الحاااليين،  زياادة فهم وإدرا  العلامااة التجااريااة لشااااااااااااااركاة: .3

يقااال عن العلامااة التجاااريااة لشااااااااااااااركااة والعلامااات والمتحملين وذلااك بااالتعريف على مااا 
 التجارية للمسافرين بحيث يمكن للشركة أن تعتبرها بمثابة بحوث تسويقية مجانية.

من خلال تحليل المخاطر وذلك عند وجود أذان  المحافظة علة أموال المساهمين: .4
 قريبة من أرض الواقع، حيث يجرى تشكيل ونشر الآراء حول أعمال الشركة.

من خلال فهم من هم أصاااااااحاب النقود  نخراط في العلاقات عامة أكثر فعالية:الا .5
 ، الذين لمهم تأثير في توجيه الآخرين وتشكيل وجهات نظرهم.نالحقيقيي

فهنا  العديد من الشاااااركات التي اتفق  الكثير من الأوقات والأموال  اكتسااااااب الفهم: .6
لضااااااااااااااعف لاديهاا، تبعاا لماا يراه وغيرهاا من الموارد المحلولاة اكتشاااااااااااااااف مواطن القوة وا

العملاء، وذلاك في الوقا  الذي تجاهل  فيه، العلاقة بينهما وبين الأشااااااااااااااخاص الذين 
يتفاعلون مع مختلف الوساااااائل الإعلامية على الانترن ، فينشااااارون الأخبار والمقالات 
ويعقلون عليها... وكل تلك المعلومات تمثل ثورة مجانية لمن يعرف كيف يقرأ ويستفيد 

 ها بصورة مناسبة.من

                                           
 15ليلى فيلالي: المرجع السابق ذكره، ص -1 
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يعمل كوساااااايلة دفاعية مبكرة تساااااااعد  توفير نظم الإنذار المبكر العلاقات العامة: .7
 الشركة على حماية نفسها.

إن اسااااااتخدام أساااااااليب غير مكلفة ماديا هي ضاااااارورية في  حفظ تكاليف التسااااااويق: .8
ءات ااقتصاد اليوم، والإدارة الفعالة للعلاقات العامة، وهي التي تتمكن من صناعة إجر 

 وعمليات من شأنها أن تطور الطريقة التي تسوقها بها الشركة أعمالها

أن توظيف الخدمات التي توفر الوق  والمال قد تساااااااهم  خفض التكاليف الداخلية: .2
والملاحظ" أن السااااامعة الالكترونية للشاااااركة يمكنها  بشاااااكل كبير في بقاء الشاااااركات...

 تحقيق ذلك تماما".

فالفجوات المتعلقة بالمنتجات، والخدمات والساااالوكيات  :تساااااعد في تحديد الثغرات .11
والعلاقااااات وغيرهااااا... كاااال هااااذه يمكن تطويرهااااا من أجاااال تحقيق أربااااا  الأسااااااااااااااواق 

 1المتخصصة.
 المطلب الثاني: استراتيجيات السمعة الالكترونية:

اتجاهات البحث في اتصااال الأزمات قد اسااتحوذت عليها أبحاث  يقول"كومباس" أغلب
التركيز التجاري لأبحاث يدور حول نظرية ترميم الصاااورة وترى أن الكثير من ، السااامعةترميم 

والاعتاذار ونظرياة اتصااااااااااااااال الأزماة الموقفي وإدارة الانطبااع والتحادياد التنظيمي، وقاد تنااول  
أغلب هذه النظريات مسااألة ترميم الساامعة، ووجه  اهتماما نحو دراسااة أفضاال الإسااتراتيجيات 

من شاااااااااااأنها أن تقود جهود الإدارة أثناء التصااااااااااادي لةزمة على النحو الذي  الاتصاااااااااااالية التي
 سنوضحه لدى استعراض فحوى هذه الاستراتيجيات:

 .الدفاع عن السمعة حسب نظرية الاعتذار: 1
وتعد هذه النظرية الاعتذار من اتجاهات البحوث الأولية في اتصااال التصاادي الأزمة. 

عن السااامعة لدى تعرضاااها لتهم خاصاااة بارتكاب مخالفات  تتمحور اساااتراتيجياتها حول الدفاع
أو أعمال مسااايئة، فالمنظمة تتولى عادة جهد الدفاع عن سااامعتها وحماية صاااورها عندما تتهم 

                                           
 16-15ليلى فيلالي: المرجع السابق ذكره، ص -1 
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بارتكاب عمل مخالف، وفي هذه الحالة، يدعى رد دفاع إزاء جمهورها، في الغالب اعتذار في 
 1. 1224م ابتداء من عا hearitkeithسلسلة من الأبحاث طور 
تتضح من خلال السعي نحو إقناع الجمهور بأن يرى المنظمة بصورة  وإستراتيجية الاعتذار:

إيجابية، كأن تتخذ إجراءات علاجية سريعة لإصلا  والإعطاء ودفع التعويضات للمتضررين 
ومسااااااندة المتأثرين، إلى جانب إبداء التقدم والاعتذار وطلب الصااااافح عما ساااااببتها الأزمة من 

 2رار.أض
 .إستراتيجية الكتمان والحفظ:2

 وتقوم هذه إستراتيجية على رصد محاولات جمع المعلومات.
  .إستراتيجية الاستجابة والدفاع:3

وتقوم هذه إساتراتيجية على إعداد دفاع يتضامن الاساتعانة بالخبرات وكافة المساتشارين 
 المعينين بالأزمة.

 .استجابة التركيز:4
لا و  ئل إعلامية متعددة لتوصااااايل رساااااائل إلى مناطق بعيدةويقصاااااد بها اساااااتخدام وساااااا

 تستخدم إلا في حالة توافر الإمكانيات وموارد كبيرة تسمح باستخدام أكثر من وسيلة.
 إستراتيجية القانونية: . 5

تقوم على معااالجااة الإعلاميااة فيهااا على اسااااااااااااااتعااانااة باا راء الخبراء وذكر أقاال معلومااات 
  3لتحويل المسؤولية.وإنكار الاتهامات الموجه 

                                           
شااااااهرزاد لمجد: تطور المنظمات المعاصاااااارة في سااااااياق الأزمات، دراسااااااة نظرية في الاسااااااتراتيجيات الاتصااااااالية لترميم  -1 

 18-17، ص12م الإنسانية، جامعة البليدةالسمعة، قسم العلو 
إسماعيل حماني: التخطيط الاستراتيجي لاتصال الأزمات في المنظمات المعاصرة ضرورة وقائية وأداة علاجية، جامعة  -2 

 172، ص13الجزائر
ني، منهل اللبنامحمد مصااااااااطفى كمال: العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصااااااااال والإسااااااااتراتيجية وإدارة الأزمات، دار ال -3 

 111، ص2112بيروت، 
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وتعتماد المعاالجة الإعلامية لةزمة فيها على آراء وتوجهات رئيس الشااااااااااااااؤون القانونية 
للمنظمة، والتي عادة ما تؤكد على ما يحفظ الحقوق القانونية لها، وحمايتها من أية مسااااااااااءلة 

 1قانونية.
 .إستراتيجية الهجوم المضاد: 6

 ومي، وقد تستخدم حقها في اللجوء للقضاء،وفيها تتصرف المنظمة إعلاميا بشكل هج
وتسااااااتخدم في حالة تعرض المنظمة للنقد والاتهام بشااااااكل قد يرقى إلى مسااااااتوى التشااااااهير من 

 2جانب وسائل الإعلام دون استنادها على حقائق أو أدلة فعلية.
 .إستراتيجية التصحيح:7

ا وهي هوتهتم وظيفة التصاااااااحيح بتصاااااااحيح الصاااااااورة السااااااايئة للمؤساااااااساااااااة لدى جماهير 
 الصورة، التي تكون قد تكون  بسب سلوكيات غي سليمة أو معلومات خاطئة.

ا تحرص هذه الوظيفة على إعادة ثقة الجمهور بالمؤسسة، كما تشمل هذه الوظيفة ذوه
معاونة الإدارة في وضاااااااع وتنفيذ اساااااااتجابات بناءا للقضاااااااايا المختلفة والمشااااااااكل المهمة، هذا 

لمؤساااااااساااااااة من انتقادات أو اعتراضاااااااات أو دعايات كاذبة أو فضااااااالا عن الرد على ما يوجه ل
  3إشاعات مغرضة تزعزع من ثقة الجمهور في المؤسسة.

 .إستراتيجية الإنكار:8
هاذه الأساااااااااااااالوب يقوم على الإنكاار الكاامال لةزماة وعاد الاعتراف بوجودهاا، حياث تتم 

وإن الأحوال على  ممارساااااة تعتيم إعلامي على الأزمة وإنكار حدوثها إظهار صااااالابة الموقف
مااا يرام، وذلااك لمواجهااة الأزمااة والساااااااااااااايطرة عليهااا، واسااااااااااااااتخاادام هااذه الطريقااة في ظاال الإدارة 
 الدكتاتورية حيث لا يستخدمها إلا المديرون الذين لا يمتلكون القدرة لتقليل خسائر المنظمة.

                                           
، 2118وإدارة الأزمات، دار الكتب، القاهرة،  ةعلي عجوة، كريمان فريد: إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإساااااااااتراتيجي -1 

 217ص
 176إسماعيل حماني: المرجع السابق ذكره، ص -2 
بناء وتعزيز ساااااامعة المؤسااااااسااااااة، كلية الإعلام، بغداد،  ةوإسااااااتراتيجيفاطمة عبد الكاظم الربيعي: برامج العلاقات العامة  -3 

 176، ص2111، 18العدد
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 كما يسااااااااتخدم هذا الأساااااااالوب من قبل الإدارات التي تؤمن بمبدأ اشااااااااترا  الآخرين في
التحاور معهم للوصااااااول إلى اتخاذ القرارات المناساااااابة للمواقف و  والتشاااااااور تصاااااناعات القرارا

 1التي تواجهها المنظمة.
 المطلب الثالث: قواعد بناء السمعة الالكترونية:

يحدد الباحثان "جيمس جرونبيج، ولاريساااااااااا " إلى أن هنا  قواعد تندرج تح  مل منها عد 
 ضوئها بناء وقياس المؤسسة أو الشركة، وهذه القواعد هي:من المؤشرات إلي يتم في 

وهي ليس  غاية تسعى الإدارة أو المؤسسة التي تحقيقها، عن طريق لعلاقات  الثقة: .1
العامة، ولمنها انعكاس لواقع يترسااخ ويتضااح في حياة الإدارة أو المؤسااسااة وتصاارفاتها 

 ع موظفيها ومع الجمهور الذي يتعامل معها.م

وظفيها مويعني إقامة علاقات طيبة واستمرارها بين الإدارة أو المؤسسة وبين  الالتزام: .2
ومسااتخدميها من جهة، وبين الإدارة أو المؤسااسااة وسااائر العاملين والمنتفعين من جهة 

 2ثانية.

على العاملين في المؤسااسااات أن يتصاافوا بالشااخصااية المسااتقرة والهادئة المصااداةية:  .3
بغيااة تحقيق التفاااهم مع الأفراد والجمعااات ، كااافااةوالعماال بمصاااااااااااااااداقيااة في المجااالات 

انطباع وساااااااااامعة طيبة وصااااااااااورة ذهنية جيدة لدى الجمهور، وكسااااااااااب تأييدهم وتكوين 
التهويل، أي و  ومناقشااااااااااااة الأمور بموضااااااااااااوعية وعرض الأمور كما هي وعدم المبالغة

 مالقدرة على النظر إلى الأمور بعقلانية وبتجرد عن الذات والميول الشااااااااخصااااااااية، وعد
التحيز لجهة دون أخرى من الميول والاتجاهات، بمعنى آخر تقديم ونشاااااااار كل ما هو 
صااااحيح وجدي وعلى الواقع، لأن الجمهور أصاااابح مطلع ولديه من الوسااااائل ما تمكنه 

                                           
عبد الوهاب عبد الفتا  الألوساااااااي، نسااااااارين عبد الله بدوي، ساااااااوسااااااان إبراهيم رحيب العكيدي: متطلبات نجا  التخطيط  -1 

، 28، العدد 11تصاااااادية والإدارية، العراق، المجلدالإساااااتراتيجي ودورها في اساااااتراتيجيا إدارة الأزمة، مجلة الأنبار للعلوم الاق
 582، ص2112

 21، ص2113، 11مجلة صناعة العلاقات العامة، المملكة العربية السعودية، العدد -2 
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من الوصاااول إلى أبعد نقطة، وإذا الشاااركة تفتقر إلى المصاااداقية والموضاااوعية فساااوف 
 1لآخرين.يكون من العسير أن يكون موضوعيا تجاه ا

 وهي حالة من الشااااااعور بالفر  والساااااارور والبهجة بين المؤسااااااسااااااة والجمهور الرضااااا: .4
المؤسااسااات الأخرى في مسااتوى الأعمال والخدمات المشااتركة، التي تسااعى المؤسااسااة و 

لإرضاااااااااااااااء جمهورهاا سااااااااااااااواء كااان جمهورا داخلياا أم خاارجيااة وهي تراقاب أداءهاا عبر 
مساااااتمر، لمعرفة مساااااتوى لأداء وخدماتها إلى اساااااتطلاعات الرأي التي تجريها بشاااااكل 

 الجمهور.
ويعتمد على نجا  المؤساسة في إقناع الجمهور  المصاالح المتبادلة بين الطرفين: .5

فكرة  المنفعة للطرفين، وترسيخو  والمؤساسات الأخرى ببذل جهود مشتركة وتقديم العون 
 قدمه من سااااالعأن الاساااااتفادة المتبادلة تضااااامن للمؤساااااساااااة الحصاااااول على مقابلة لما ت

 وخدمات لةفراد والمؤسسات الأخرى.

وتتعز عن طريق تبني المؤساااااااساااااااة ودعمها لبرامج المساااااااؤولية  العلاقات المجتمعة: .6
الاجتماعية واهتمامها ومبادرتها في مواجهة المشاااكل والمسااااهمة في تطوير المجتمع، 

يين المحل بما يحسااااان نوعية ورفاهية حياة القوى العاملة وأسااااارهم، فضااااالا عن الساااااكان
 2والمجتمع بشكل عام.

 خارطة طري: السمعة الالكترونية المطلب الرابع:
خااارطااة الساااااااااااااامعااة الالكترونيااة من أهم الأهااداف الرئيساااااااااااااايااة لأي برنااامج فمن  وتعتبر

ضااااااروري وضااااااع سااااااياسااااااات واسااااااتراتيجيات طويلة المدى لتحسااااااين إدارة الساااااامعة الالكترونية 
للمؤساااساااة، فنجا  المؤساااساااة يتوقف على تضاااافر الجهود وذلك علة عدة أصاااعدة منها تركيز 

                                           
، 2117، دار الفاروق للاساااااتثمارات الثقافية، مصااااار، 2فيليب هينسااااالو: فن إدارة العلاقات العامة، ت خالد العامري، ط -1 

 162ص
محمد جياد زين الدين: توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات، دراسات الهاتف  -2 

  228-227، ص2118، العراق، كانون الثاني، 27النقال أسيا سيل نموذجا، مجلة آداب الفراهيدي، العدد
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ر التي تواجهها والتقليل من الأضرار الناجمة المؤساساة على المدى الطويل على إدارة المخاط
 عن انتهاكات حقوق الملكية والأفكار المغلوطة، والنشاط الإجرامي عبر الانترن .

 تشكل أهم عناصر إدارة السمعة الالكترونية في: 
 الوقاية كمرحلة أولى تتمثل العناصر الرئيسية لها فيها يلي: الوقاية:

  الالكترونية.تشكيل مجلس إدارة السمعة 

 .تطوير الإجراءات والسياسات 

 .التدريب والاتصال بالموظفين 

 .قياس مدى إنجاز الأهداف على نحو فعال 

الفعالة على الوجود الواضااااح والفعلي على الانترن  وهذا  إدارة الساااامعة الالكترونية المراةبة:
نوعااة لال مجموعااة متيتطلااب فهم النظااام الإيكولوجي المرتبط بهااا وتتم عمليااة المراقبااة من خ

 من الطرق والمتمثلة في:
 .مراقبة العلامة التجارية من خلال موقع الشركة 

 .معرفة كيفية التي تجري بها المناقشات عبر الوسائل التواصل الاجتماعي 

تقوم المؤسااااااااااسااااااااااة بتحديد الأوليات في عملية معالجة الكم من المعلومات والتي تم  التحليل:
 لمراقبة الدائمة على شبكة الانترن .الحصول عليها من خلال ا

 التهاااديااادات الموجودة والمرتبطاااة بعااادة منااااحي منهاااا تهاااديااادات العملاء ىتركز علالتخفيف: 
 التهديدات الخاصة بنضرة المجتمع، وهذا يتطلب على وجه الخصوص ما يلي:و 

 .1كيفية الرد على الهجوم المسيء للعلامة التجارية 

 مات المرتبطة بسمعة المؤسسة من خلال جهود تحديد إستراتيجيات الرد الهج
 العلاقات العامة.

 .الحماية من الاحتيال والرد على هجمات سرقة الهوية 

                                           
، نوفمبر، جامعة بسااااكرة 12علوم الإنسااااان والمجتمع، العددسااااليمة بوزيد: إدارة الساااامعة الالكترونية للمؤسااااسااااات، مجلة  -1 

 445-443، ص2114جزائر، 
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والفائدة الأساااااسااااية هي تنبيه أصااااحاب المؤسااااسااااة إلى آثار التعديات المتعلقة بالعلامة 
مسااااااااااااااتوى  لىالتجارية من المجالات الوظيفية، وهذا التنبيه يجب أن يكون بمثابة الانطلاق ع

 1السياسات أو التكنولوجيا على نحو فعال.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

                                           
 445سليمة بوزيد: المرجع نفسه، ص1 
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 خلاصة القول:
نساااااااااااااتخلص إلى أن الساااااااااااااامعة الالكترونية في ظل التطور  في أخير ما تم التطرق له

 الكبير في عالم التكنولوجيا سااااااارع  المؤساااااااساااااااات إلى اغتنام الفرص المواكبة لهذه التطورات
الرقمية، أصاااااااااابح  الساااااااااامعة الالكترونية واحدة من أهم المواضاااااااااايع التقنيات الجديدة للإدارة و 

الأكثر انتشاااار في عصااارنا الحالي، وبذلك تولي المؤساااساااات أهمية للسااامعة، بتطوير هويتها، 
قمية، هويتها البصااارية، والاهتمام بالسااامعة الر و  والحفاظ عليها، والمواءمة بين رساااالتها وقيمتها

منشاااااااااااأة أو العلامة التجارية وخدمة العملاء، وتحساااااااااااين لمعرفة ما يظهر من معلومات عن ال
الظهور في محركااات البحااث، وكمااا يقااال الساااااااااااااامعاة موجودة في كاال مكااان على صاااااااااااااافحااات 
الانترنا ، والمادوناات، والموقع الالكتروني، ووسااااااااااااااائل الإعلام الاجتماعي، وحادثات العملاء 

 عبر الانترن .
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 تمهيد:
بعادماا تطرقناا في الفصااااااااااااااول السااااااااااااااابقة إلى الجانب النظري وتحديد المفاهيم المتعلقة 

ع في هذا الفصااال سااانحاول إساااقاط موضاااو ، بتكنولوجيا الاتصاااال الحديثة والسااامعة الالكترونية
بهدف الإجابة على أساااااائلة ، بولاية مساااااايلةالبحث على مؤسااااااسااااااة جيزي للاتصااااااالات الجزائر 

بغية التعرف على مدى تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة والسمعة ، الدراسة واختيار الموضوع
وقد وقع اختيارنا على مؤسسة جيزي للاتصالات الجزائر ، الالكترونية على الأداء في مؤسسة

ل ا على وفرة التكنولوجيا الاتصااااااااكونها رائدة بمجال الاتصاااااااال ويقوم نشااااااااطه، بولاية مسااااااايلة
وبااعتباار أن الرفع من الأداء لماا ياأتي صاااااااااااااادفاة بال نتاااج ، نظم المعلوماات حاديثااةو  المتطورة

جملة من العوامل أهمها تكنولوجيا الاتصاااااااال الحديثة والسااااااامعة الالكترونية سااااااانحاول في هذا 
لى لاية مسااايلة عالفصااال التعرف على مدى اعتماد مؤساااساااة جيزي للاتصاااالات الجزائر فرع و 

الث ولهذا قسمنا الفصل إلى ث، وسامعتها من أجل رفع من الأداء المؤساساتي هاته التكنولوجيا
 مباحث وهي كالآتي:

 المبحث الأول: ماهية مؤسسة جيزي.
 المبحث الثاني: مقومات مؤسسة جيزي وتكنولوجياتها.

 
 
 
 
 
 
 
 



 لمؤسسة جازي لدراسة حالة  ................................................ الفصل الرابع
 

53 

 

 المبحث الأول: ماهية مؤسسة جيزي 
 تعريف مؤسسة جيزي:

جويلية  11وبداية ، تعد مؤساااساااة جيزي ثاني متعامل في مجال الاتصاااالات اللاسااالكية
 1دج.2525558755111هو تاريخ تحصلها على رخصة استغلال ويقدر رأس مالها  2111

" التسااااامية التجارية التي تساااااتخدمها اورساااااكوم الاتصاااااالات في شااااابكة  dgezzyتعتبر "
GSM من كلمتين" الجزائر"و "الجزاء" وقد أعلن  عن وفي هذه التسااااامية مشاااااتقة ، في الجزائر

 11وكان فتح أول نقطة بيع للشركة الجزائر العاصمة في ، 2111نوفمبر  7هذه التسمية في 
فيفري  11في  GSMبحيث كان  بداية الاساااااااتغلال التجاري لشااااااابكة جيزي ، 2111ديسااااااامبر
ب" بطاقة الدفع  وفي أوت من نفس الساااااااااااااانة تم الترويج لأول منتج الشااااااااااااااركة يدعى، 2112

 2(.Eich lavieالمسبق" الأول مرة في سوق الجزائر تح  شعار " عيش الحياة" )
 المطلب الثاني: لمحة تاريخية لمؤسسة جيزي 

 لمحة تاريخية لمؤسسة جيزي: 

   les fodateurs du groupeمؤسسي المجموعة 

استثمروا  augie fabelaو b.dmtizimineأسسها  1222في عام vlpelcomثم إنشاء فيمبلكوم 
أول شركة روسية في قائمة تداول الأسهم في بورصة  1226كل أموالهم فيها لتصبح في عام 

new.york stock exchamge. 
 .lechairman de dgezzyرئيس مؤسسة جيزي 

                                           
ة بسكرة جامع، معمر قاوي: دراسة تطبيقية حول أثر عناصر المزاحمة في القطاع الصناعي على الجودة، بوبكر ياسين -1 

 143ص، 3/2117، والأغواط
 ن طرف مؤسسة جيزي.معلومات مقدمة م -2 
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Vincenzo nesci  لديه خبرة مجربة ومعرفة عميقة للمنظمة إفريقيا الشاااااااااارق الأوسااااااااااط وكذلك
بعد أن عمل في مجالات الطاقة والاتصالات منذ ما يقرب ، ي مجال تكنولوجياخبرات قيمة ف

 من أربعين عاما.
وعضاااو  gthبمنصاااب الرئيس التنفيذي ل  Vincenzo nesciتم تعين ، 2114في عام 

 otaزائر الج ممجلس إدارتهاا في الوقاا  الااذي يواصاااااااااااااال مهمتااه كرئيس تنفيااذي الأمثاال تيليكو 

exécutif dobtimun Telecom Algérie  
جويلية  11تحصااااال  شاااااركة جيزي على رخصاااااة اساااااتغلال خدمات الهاتف النقال في 

في الجزائر بعد منافسااااة شااااديدة مع أكبر الشااااركات العالمية المتخصااااصااااة في القطاع  2111
 مليون دولار أمريكي.737وذلك مقابل مبلغ 

تها هي تطوير شاااااااابكوبمجرد انطلاقتها رساااااااام  هذه الشااااااااركة أولويتها الإسااااااااتراتيجية و 
يمكن تلخيص ، 2113قباال نهااايااة أوت ، بتكنولوجيااا عاااليااة وتغطيااة الثماااني والأربعين ولايااة
 مختلف تطورات المؤسسة جيزي في المراحل التالية:

 ،: فرض إسااتراتيجية تجارية ومركزة وجيزي مع شاابكتها في إطار الانفتا 2111ديساامبر 26-
 الإبداع والفعالية.

 تح أول نقطة بيعية للشركة بالجزائر العاصمة.: ف2111ديسمبر28-
 .GSM: بداية الاستغلال التجاري لشبكة جيزي 2112فيفري  15-
الترويج لأول منتوج للشاركة يدعى ب: بطاقة الدفع المسبق لأول مرة في سوق : 2112أوت-

 .Eich lavieالجزائر تح  شعار"عيش الحياة:
ووصاااااول شاااااركة  dgezzy classic: الترويج لعروض الدفع المؤجل تدعى ب2113سااااابتمبر-

 جيزي إلى أول مليون مشتر  لها.
 مليون مشتر . 2: وصول المؤسسة إلى 2114جويلية -
 مليون مشتر . 4: تعد مؤسسة جيزي 2115ديسمبر-
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مليون  5ى إل 4أشااااااااااااااهر هب المدة التي احتاجتها جيزي للمرور من  3: 2115في جوان  -
 مشتر .

 .%6657إلى  2115مع حصة سوقية وصل  في نهاية ، مليون مشتر  6: 2115سبتمبر-
مليون مشااااااتر  إضااااااافة إلى هذا منح  وزارة التشااااااغيل والتضااااااامن الوطني  2: 2116أفريل-

 وسام أفضل موظف في سوق العمل الجزائر.
 مليون مشتر . 12: وصل  مؤسسة جيزي إلى 2117سبتمبر-
مليون مشااتر  مع العلم أيضااا قطاع الاتصااالات في الجزائر  15: تصاال إلى 2111ديساامبر-

 2112أكثر بقليل من عام  مليار دينار. 221قد ساااااااجل في فترة هذه رقم أعمال وصااااااال إلى 
 مليار دينار. 281التي حقق  فيها رقم أعمال تجاوز

 مليون مشتر . 18: تصل جيزي إلى 2114نوفمبر 31-
لتصااابح المتعامل  2115جيزي برنامجا للتحول على المدى الكبير منذ كما أطلق  مؤساااساااة  

الرقمي في الجزائر وتمكن هكذا زبائنها من الاساااااااااتفادة من كل الإمكانيات التي يمنحها العالم 
 الرقمي.

 .2111جويلية 31منح رخصة استغلال خدمات الجيل الثاني:-
 .2113ديسمبر 2منح رخصة استغلال خدمات الجيل الثالث:-
 .2116ديسمبر 4منح رخصة استغلال خدمات الجيل الرابع:-

 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للمؤسسة جيزي 
                1. مخطط يوضح الشكل التالي: الهيكل التنظيمي للمؤسسة جيزي  
 

                                           
 مصدر مؤسسة جيزي  -1  
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، صفحة 2118، يوضح الهيكل التنظيمي لمؤسسة جيزي. )مصدر سطحي -11-الشكل 
141) 
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تضااااام هذه المديرية القسااااام التقني المساااااؤول عن اليسااااار الحسااااان لجميع  مديرية العمليات:-1
الأنظمة التقنية في المؤسااسااة إضااافة إلى قساام التكنولوجيا الذي يسااهر على توفير التكنولوجيا 

قساااااااااااااام خدمة الزبائن الذي يهتم و  ،اللازماة المسااااااااااااااتخادماة في ابتكاار وتقديم العروض الجديدة
 . وطلبات العملاء والتحكم في قاعدة المعلومات الخاصةبمعالجة شكاوي 

أهم  ،تتكون هذه المديرية من ثلاثة أقساااااام يختص كل قسااااام بمهام محددة مديرية المالية:-2
إضافة  ،هذه المهام توفير التمويل اللازم لكل المديريات وتساديد الفواتير ومصااريف المؤساساة

القيود والقياام بعملياات الجود والمراجعاة الداخلية إلى إعاداد الميزانياات الساااااااااااااانوياة وتسااااااااااااااجيال 
 وغيرها.

تتكون الإدارة من قساام الوسااائل العامة الذي يسااهر على توفير وصاايانة التجهيزات  الإدارة:-3
وقسااام الأمن الذي يساااهر على أمن وسااالامة الأفراد والممتلكات داخل ، المكتبية وما شااابه ذلك

إعداد حيث يقوم ب، شاارية الذي يهتم بموظفي المؤسااسااةإضااافة إلى قساام الموارد الب، المؤسااسااة
الأجور وتنظيم الادورات التادريبياة والقيام بعمليات الترقية الداخلية والتوظيف الخارجي وتحفيز 

وأخيرا قساااااااااااااام المسااااااااااااااتشااااااااااااااارين القاانونيين الاذي يهتم باالأمور القانونية تقديم ، العااملين...الخ
قضااايا ومتابعة ال، خاصااة بالنظام الداخلي للمؤسااسااةالاسااتشااارات وإعداد النصااوص القانونية ال

 والمنازعات التي قد تنشأ بين المؤسسة والأطراف الخارجية.
 ،من ثلاثة أقساااام لكل قسااام مهام محددة، تعتبر أهم مديرية بالمؤساااساااة المديرية التجارية:-4

 تتمثل هذه الأقسام فيما يلي:
، ه والتعرف على حاجات ورغبات العملاءقسااام التساااويق والذي يهتم بدراساااة الساااوق وتحليل -

بتصميم  كما يهتم، وإجراء بحوث التسويق لجميع المعلومات الخاصة بالمحيط الذي تعمل فيه
وتطوير العروض التي تقدمها المؤسااااااااسااااااااة لعملائها وتسااااااااعيرها وكيفية توزيعها وإعداد المزيج 

 ومادى قبول الزباائن لهاوتتبع تطور العروض والخادماات المقادماة ، الترويجي المنااسااااااااااااااب لهاا
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مع الأخااذ بعين الاعتبااار عروض وخاادمااات ، وتحااديااد نقاااط القوة والضااااااااااااااعف لهااذه العروض
 المؤسسات المنافسة.

قساااااااام المبيعات الذي يهتم ببيع عروض وخدمات المؤسااااااااسااااااااة والإشااااااااراف على نقاط البيع  -
المؤسسة  ة علاقاتالمباشارة وغير المباشرة.قسم العلاقات العامة الذي يسعى إلى تعزيز وتقوي

وهاااااذه الأطراف قاااااد تكون الحكوماااااة أو الموردين أو ، جيزي مع الأطراف المتعاااااامااااال معهاااااا
وذلك من أجل تكوين السمعة الطيبة والصورة الذهنية الحسنة ، الموزعين أو العملاء أو غيرهم

حيث يقوم هذا القساااااااام بتخطيط وتمويل الأنشاااااااااطة ، للمؤسااااااااسااااااااة في الساااااااااوق الذي تعمل فيه
رض كما تنظم وتشااااارف على المعا، اعية والثقافية والخيرية والنوادي الرياضاااااية المحليةالاجتم

والملتقيات والصاااااالونات. تجدر الإشاااااارة إلى أن الهيكل التنظيمي لمؤساااااساااااة جيزي يتغير من 
فكلما زاد رقم أعمالها وعدد مشاااااااااتركيها وابتكارها لعروض ، حين لأخر حساااااااااب ظروف عملها

عهاااا ذلاااك للقياااام بتعاااديلات على هيكلهاااا التنظيمي لمسااااااااااااااااايرة هاااذه ومنتجاااات جاااديااادة كلماااا دف
 التطورات.

 المطلب الرابع: مبادئ ومهام مؤسسة جيزي 
 أولا: مبادئ مؤسسة جيزي:

 .استهداف الزبائن: ويتمثل في الجذب واكتساب الزبائن من خلال توفير الخدمات الاتصال.1
 .رو  الجماعة.2
 .الاندماج والإبداع.3
 القيادة..رو  4
 .احترام الغير.5
 .الفعالية.6
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 ثانيا: المهام مؤسسة جيزي:
 وتتمثل في:

 إعداد وتحديد المهمة الرئاسة التي تسعى إليها المؤسسة. -1
تحديد الهدف الأساااسااي والأهداف الإسااتراتيجية للمؤسااسااة وسااياسااة الاتصااال التي تتبعها  -2

 بداخل وخارج المؤسسة.
 ة بالجودة المراد تقديمها لزبائن.وضع سياسة وأهداف خاص -3

توضااااااح لمختلف موظفي الشااااااركة مدى أهمية إرضاااااااء حاجات ورغبات الزبون ومدى 
 1أهمية إتباع القوانين النظام الخاص بالمؤسسة.

 المبحث الثاني: مقومات مؤسسة جيزي وتكنولوجياتها
 المطلب الأول: مقومات مؤسسة جيزي 

 تتمثل المقومات التي تتركز عليهم مؤسسة جيزي فيما يلي:
 ،وتتمثل في أن يكون جيزي متعاملا لهاتف النقال المفضاااااااااااااال للجزائريين الرؤياة والمهام:-1

د جيزي ويري، وتقديم قيمة مضاااااافة باساااااتمرار لجميع شاااااركائها، والرائد في ساااااوق الاتصاااااالات
ة يلتزم ولتحقيق هذه الرؤي، ونوعية بيئة عمله، أيضا أن يكون مرجعا من حيث "توجه الزبائن"

 بالمهام التالية:
 يوفر أفضل المنتجات بجودة عالية وبأسعار تنافسية. -
 عرض بنى تحتية تواكب تطور التكنولوجيا. -
 توفير أفضل محيط عمل للموظفين. -
 المساهمة بنشاط في رفاهية الجزائريين. -
 تنفيذ سياستها البيئية بصرامة. -
 لتحسين المستمر لعملياتها الداخلية وفقا لسياسة الجودة.ا -

                                           
 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة جيزي  -1 



 لمؤسسة جازي لدراسة حالة  ................................................ الفصل الرابع
 

61 

 

عمل  مؤساااساااة جيزي في الساااوق الجزائري كشاااريك اجتماعي يحمل على عائقه الرسااالة: -2
ا في فضاااالا عن مشاااااركته، جر قاطرة التنمية في البلاد من خلال المبلغ الضااااخم لاسااااتثماراته

 جلة التنمية الاجتماعية ومسااااااهمتها فيتحقيق الرفاهية الاجتماعية للمجتمع من خلال دفع ع
 ،فالانطلاق من فكرة الشااااااااااااريك الاجتماعي أهلها إلى كسااااااااااااب الكثير، خلق مناصااااااااااااب للعمل

 كاحتلالها مركز الصدارة عن طريق ما تقدمه من منتجات وعروض ذات ميزة.
يما ف اسااتنادا إلى ما أفصااح به الرئيس المدير العام تتمثل أهداف مؤسااسااة جيزي  الأهداف:-3

 يلي:
 تحقيق رفاهية المجتمع الجزائري والإسهام في ازدهار. -
 إرساء ثقافة تطوير الخدمات والعروض المقدمة للزبائن. -
العمل على ترسااايخ فكرة جيزي الأفضااال في أذهان الجزائريين من خلال جودة شااابكتها  -

 وخدماتها.
 امتلا  أفضل شبكة الهاتف النقال فيما يخص الخدمات والتغطية. -
 ية حاجيات مختلف القطاعات السوقية لسد العجز في مجال الاتصالات.تلب -
 الحفاظ على مركز الريادة في السوق والتقرب أكثر من زبائنها. -

 تتبلور مؤسسة جيزي في النقاط الآتية: الثقافة:-4
العمل وفق مبادئ الجودة الشاااااملة فيما يخص المنتجات المقدمة وما توليه من اعتبار  -

ائن وتكييف عروضاااااااااااااها وفق هذه الحاجيات، ما أهلها للحصاااااااااااااول على لحاجيات الزب
 (.iso-9001شهادة إيزو)

التوجه الاجتماعي الذي يربطه بالمجتمع الجزائري من خلال شعاراتها التي تهدف إلى  -
 تنمية علاقات الحب والثقة مع الزبائن.
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ئري الأمر لجزاالعمال وفق مباادئ حمااياة البيئاة وترساااااااااااااايخ الثقافة البيئية في المجتمع ا -
(نتيجة اعتمادها على المعايير  iso-14001الذي أهلها للحصااااااااااول على شااااااااااهادة إيزو)

 البيئية الدولية.
 بالنسبة لقيم مؤسسة جيزي فهي تتمثل في العناصر التالية:القيم: -5

 الشراكة: نحن أكثر من فريق، نحن عائلة كبيرة. -
 دتنا.الشجاعة: نحن نقبل أي تحدي، نذهب أين تأخذنا إرا -
 الابتكار: بفضل الابتكار نصبح ونبقى رائدين. -
 الاستقامة: نلتزم بالإبقاء دائما على النزاهة والشفافية. -
 التوجه إلى الزبون: شعارنا واحد" ثقة زبائننا" -

 1والتعلم والمبادرة والسلامة.، والالتزام، بالإضافة إلى: العمل الجماعي
 خدمات مؤسسة جيزي  المطلب الثاني:

 خدمات مؤسسة جيزي 
تتماشااااااااااى مع حاجات ورغبات الزبائن  ،”إن كل الخدمات التي تقدمها شااااااااااركة "جازي 

ولتلبية  (Vip)المؤسااااااسااااااات والحسااااااابات الكبرى ، الذين ينتمون إلى عدة فئات وهي فئة الأفراد
هنا   ،مختلف متطلبات زبائنها تقوم شاااركة جازي بتقديم عدة عروض ذات خصاااائص مكيفة

 djezzy)جااااااازي الأفراد: من عروض التي تقاااااادمهااااااا شااااااااااااااركااااااة جااااااازي وهي ثلاثااااااة أنواع

particulier)جازي المؤساااااااااساااااااااة،(dejzzy enterprise) حلول المؤساااااااااساااااااااة) (les solutions 

enterprises  

 :ببعض من التفصيل كما يلي 2وسترى كل هذه العروض
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 :  (djezzy particulier)جازي للأفراد  .1

 وهو يقدم خدمات دفع مؤجل وكذا خدمات دفع، العاديينهذا العرض مخصاااااص لةشاااااخاص 
 : مسبق وهو ينقسم إلى عدة أنواع

  (service de pré payée)خدمة الدفع المسب:  أولا: 

تعتبر خدمة الدفع المساااااااااااابق وساااااااااااايلة للمشااااااااااااتركين لإجراء اتصااااااااااااالاتهم بعد دفع ثمن 
 البيع الموزعة عبر كاملعن طريق بطاقات التعبئة ثم شااااااااراءها من نقاط ، المكالمات مساااااااابقا
 . التراب الوطني

 :وقد تم إطلاق عدة أنواع من خدمة الدفع المسبق وهي

  جاازي“go” :مع ، بدون فاتورةو  هو عرض الادفع المساااااااااااااابق الجديد جازي دون التزام
 ،مكاف ت مدى الحياة على كل تعبئة بلاضاااااافة إلى غيارات تناساااااب احتياجات الزبائن

هنا  ، و يوم 31دج لمدة  111دج مع رصاايد أولي ب311ب  goسااعر شااريحة جازي 
ولتسااااااااجيل في احد خيارات ، رسااااااااائل goجازي ، أهدر goجازي : العديد من الخيارات

go  ساعة  24الخيارات صالحة لمدة ، الخطوات اواتبعو *721# اشكلو 

  جازي”SPEED” " 3شهرG" : والتصفح بكل هو عرض يمكنكم من الاتصال بانترن 
 SPEEDولتشااااغيل عرض ، يوم ابتدءا من التسااااجيل 31لمدة  +3Gحرية عبر شاااابكة 

يجب أن يكون لدى الزبائن ، على هاتفكم وإتباع تعليمات #707*شااااهر يكفي لتشااااكيل 
 3Gهاتف متوافق مع الجيل الثالث 

 " جازيPLAY": ن مالسااخي يمنح الزبائن إمكانية الاسااتفادة و  هو عرض الدفع المربح
إذا لم تتم  *721#واحدة أو عبر تشاااااااكيل  دج مرة 751عدة مزايا ساااااااواء عبر التعبئة 

 SMS 200دقيقة نحو جازي  311وهذه المزايا تتمثل في ، مرة واحدة دج 751التعبئة 
 . غير محدود FBد  رصيد مهدي  MO 200،111، نحو جازي 
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الدفع المساااااااااااابق بمزايا عديدة تخص المساااااااااااااتهلك ومقدم الخدمة في نفس الوق   ةوتتميز خدم
 وهي: 
 بالنسبة للمستهلك : 

 . المتعلقة بالهاتفو  التحكم في تكاليف الشهرية المكلفة -

 . مراقبة تكاليف المكالمات الهاتفية باحتساب دقائق المكالمة -

 . التخلص من تكاليف الاشترا  الشهرية الباهظة -

 ء تسديد الفاتورة.اجتناب عنا -

 بالنسبة للمتعامل مقدم الخدمة : 

 كل المكالمات مدفوعة مسبقا  -

ة مع بالمقارن مرتفع الرساااااااائل القصااااااايرةو  ساااااااعر الدقيقة زيادة موارد المتعامل كون  -
 خدمة الدفع البعدي

 جذب زبائن جدد  -

 اجتناب مشاكل الزبائن الخاصة بتسديد الفاتورة -

 : الدفع المسبق نجد ما يليومن بين الخدمات المتوفرة في 
 خدمة الرسااااائل المصااااورةSMS  : تكون هذه الرسااااااائل في شااااااكل نص مكتوب محدد

 . يمكن إرساله إلى أي شخص مرغوب فيه، و حرف أو اقل 452ب

  خدمة الرسائلWEB SMS:  تمنح هذه الخدمة إمكانية إرساال صور بمختلف الألوان
 .2116الخدمة في شهر أوت إلى الشخص المرغوب فيه وقد انطلق  هذه 

  خدمةHADRA: التي تمكنكم من إرسااااال رسااااائل قصاااايرة صااااوتية و  هي خدمة البريد
 إلى أي شخص يمتلك خط "جازي".
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  خدمة البريد الصاااااوتيMESSAGE VOCAL تسااااااامح هذه الخدمة إذا كان هاتفك :
 ا لنوهكذ، فانه يمنحك تحويل مكالماتك نحو خدمة الرسااااااااائل الصااااااااوتية، النقال مغلق

 . تفقد أي رسالة مهمة يتركها لك مراسلو  في نفس خط جازي 

  خدمة إظهار الرقمAFFICHAGE du numéro وهي خدمة التي تسااااامح بالتعرف :
 . على الرقم المتصل من خلال إظهار على شاشة الهاتف

  ازدواجية المكالماتDouble appel:  توفر هذه الخدمة إمكانية استقبال مكالمة 

اء مكالمة معينة إذ تسمح بوضع المكالمة الثانية في حالة انتظار ريثما تنتهي ثانية خلال إجر 
  المكالمة أولى

  المكالمة الجماعيةAppel en conférence:  خدمة المكالمة الجماعية تشاتغل بشكل
أن  في مكالمة هاتفية و  متحدثين لإضااااافة متحدث6الى 3أوتوماتيكي وهي تحوي من 

اخذ مكالمة أخرى بالضاااااغط على و  في انتظارXيكفي وضاااااع المتحدث Xمع شاااااخص 
عندما يرد هذا الأخير Yوتشااكيل رقم المتحدث الثاني  (Nouvel appel)مكالمة جديدة 
ذلااك مااا يمنح و  (Conférence)اختر في القااائمااة الثااانويااة خيااار "ناادوة" ، على المكااالمااة

  ةإمكانية تدخل كل المتحدثين في المكالم
  خدمةverso+ : تسااامح خدمةverso+  بإرساااال واساااتقبال كل الاتصاااالات أو الرساااائل

فاظ مع الح، قابل للتأخير لفترة محددة وقابلة للتجديد +versoالقصايرة من رقم إضافي 
رة الرساائل القصيو  الخاص بك،فمن الممكن إصادار المكالمات على سارية الرقم الأولي

 الدوليةو  إلى جميع الشبكات الوطنية +versoمن الخط 
 :(service de post payée)خدمة الدفع البعدي : ثانيا

م تسديد يت على أن، هي عبارة عن وسيلة يستخدمها المستهلك لإجراء اتصالات معينة
را  الشهري يتم التسديد تكلفة بناء تكلفة الاشت، و تكلفة الاتصالات فيما بعد عن طريق الفاتورة

 : أشكال هيتأخذ عدة و  الموضحة في الفاتورة
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 : djezzy classicجازي كلاسيك  -

ما إن، يقدم هذا المنتج للمساااااااتهلك حرية اساااااااتعمال خدمات جازي بدون رصااااااايد كاف مسااااااابوق 
وتنطلق هذه الخدمة بعد دفع مصاريف الاشترا  المختلفة حسب ، بالدفع بعد استعمال الخدمة

 . العقود
 :(djezzy control)جازي كنترول  -

حيث يتم اسااااااتعمال خدمة ، المساااااابق في آن واحدو  خدمة الدفع البعديتجمع هذه الخدمة بين 
وبعد انتهاء  )دج5111دج  ،3111دج 2111، دج1120(الادفع البعدي المحددة بمبالغ معينة

زع نالمبلغ يمكن للمساااتهلك الاساااتفادة من خدمات الدفع المسااابق لتعبئة رصااايد من جديد دون 
 الخط 

 :lineجازي  -

مقدمة  "،lineأطلق  عليها اساااااااااااااام "3Gهي عروض الدفع البعدي الجديدة وكذا الجيل الثالث 
هذه العروض تعطي للزبائن  line5000 line3000 line2000 line1200صاااايغ  4على شااااكل 

مكالمات ، ساااااااا 24/24مكالمات ورساااااااائل مجانية نحو جميع خطوط شااااااابكة ، مزايا عدة منها
تصااافح مجاني للشااابكات الاجتماعية طوال ، ساااا24/24ي نحو رقم مفضااال شااابكة جيز  مجانية
 . الأرقام الدوليةو  يأسعار مغرية خارج الفور ف، الشهر

 :(djezzy enterprise).جازي المؤسسة 2
يقدم خدمات متنوعة ، رجال الأعمالو  وهو عرض مخصااااااااص للهيئات والمؤسااااااااسااااااااات

 بأسعار اقل.
 :(flexy)ثالثا: خدمة فليكسي 
كوسااااايلة جديدة لتعبئة رصااااايد البطاقة تهدف إلى  flexyظهرت خدمة 2115في جوان 

 . تلبية رغبة مستعمل خدمة الدفع المسبق في تعبئة الرصيد
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 :(otaxi phone)رابعا: خدمة اوتاكسيفون 
 وهذا، تمكن خدمة اوتاكساااااااايفون من التكلم بأسااااااااعار منخفضااااااااة نحو كل أرقام "جازي"

 الثاب .مقارنة بأسعار الهاتف 
ى هذه الهاتفية إل البيع إذ تحول العديد من نقاط، وقد حقق  هذه الخدمة نجاحا معتبرا

فان شااااااركة "جازي" قدم  ، بالإضااااااافة إلى هذه المنتجات، الخدمة بفضاااااال المزايا المقدمة لهم
 : عدة خدمات لمستعملي شبكتها منها

  خدمة رومينغRoaming  : 
 التكلم من خلاله فيو  "جاازي" باالاحتفااظ باالرقمهاذه الخادماة الحق لماالكي خط  تعطي
 دولة أجنبية 

  خدمة امتيازImtiaz  : 
نقاط إذ كلما زاد الاستهلا  كلما ارتفع  ال، ترتبط هذه الخدمة بقيمة الرصيد للمستهلك

وقااد ظهرت امتياااز في جوان ، الممنوحااة لتصااااااااااااااال إلى قيم معينااة تحاادد نوع الهاادايااا المقاادمااة
2115. 
 خدمة الانترنت  : 

 اهتم المتعامل جازي بإدخال خدمة الانترن  إلى شااااااابكته ليربط زبائنه بالعالم الخارجي
 . يدعم ثقافتهمو 

  خدمة دليل الأفراد(Annvaire 779) : 

بفضاااااال خدمة الاسااااااتعمالات دليل جازي يمكن البحث عن رقم صااااااديق أو قريب عبر 
 اللقب، و لمساااتشااااار الزبائنأيام يكفي إعطاء الاساااام  7/7و سااااعة 24/24، 772الاتصاااال ب 

 .المدينة التي يسكن فيها الشخص للحصول على الرقمو 
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  خدمة ترانكيلو(tranquilo) : 
أو إرساااااال رسااااااائل نصااااااية حتى ولو لم يكن لديهم  لتسااااامح لعملاء "جازي " بالاتصااااااا

 .*111#بتشكيل ، رصيد
  777خدمة USSD : 

حياااث لم يعاااد من ، من التحكم في خياااارات خط جاااازي بسااااااااااااااهولاااة777تمكن خااادماااة 
 #777*مركز خدمات يكفي تشاااااااكيل  أقربالضاااااااروري الاتصاااااااال بمركز النداء أو التنقل إلى 
 : على هاتف الزبون للحصول على الخدمات التالية

 . تغيير رقم الهاتف -

 . +versoو سكوب، رنتي: معلومات حول خدمات -

 . الزبون في حالة صراع أو سرقة هاتفه تشغيل خط إيقاف أو إعادة -

 . انترني و  MMSضبط  -

 .(PUK)الحصول على مفتا  فك القفل الشخصي  -
 :(Les solutions enterprise)حلول المؤسسة.3

 رجال الأعمال الذين يرغبون في تدعيمو  المؤسااااساااااتو  وهو عرض مخصااااص للهيئات
اتهم رغبو  من خلال الحصااااااااااااااول على حلول مكيفاة مع احتياجاتهم، تعزيز أعماالهم وتجاارتهمو 

 : وهي
 :djezzy officeحل  -

المتوساااطة وكذا الأفراد الذين يجدون صاااعوبة و  وهو عرض يقدم للمؤساااساااات الصاااغيرة
 . في الحصول على خطوط هاتفية ثابتة خدمات الاتصال الفاكس والانترن 
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 :  Access mobileحل  -

الاتصااااااال بموقع و  رجال الأعمال من مراجعة رسااااااائلهم الالكترونية، يمكن هذا العرض
ساااااائل اساااااتقبال ر و  كما يسااااامح بإرساااااال، كانوا في تنقل إنو  للمؤساااااساااااة حتى الداخليالانترن  
 . لأي هاتف نقال SMSقصيرة 
 :  fax mobileحل 

كان الزبون خارج  إنو  حتى، فهو عرض يساااااامح بإرسااااااال رسااااااائل مكتوبة أو ممضااااااية
يسامح باستعمال خدمة الفاكس بإرسال رسائل ، أو في أي مكان، في سايارته، مؤساساة
 .)آلة ناسخة (بإرسال مكالمات وكذا استعمالها كناسخة فوتوغرافية و  قصيرة

 :Mersalحل 
 عبر جهاز، اسااااااتقبال عدد كبير من الرسااااااائل القصاااااايرةو  بإرسااااااال وهو عرض يساااااامح

 . كمبيوتر الزبون مهما كان محمولا أولا
 :VSATحل 

دمة فهي خ، واسااع النطاق بالأنترن حافظة خدمات كاملة متعلقة ، تقدم شااركة "جازي"
تساااااااتعمل الأرقام الصاااااااناعية توفر في أي مكان في ، )الإرساااااااال و  الاساااااااتقبال( ذو احتياجات

 ،تساااااامح بربط المؤسااااااسااااااات فيما بينها، الجزائر إمكانية اسااااااتعمال الانترن  على نطاق واسااااااع
 من بين، كبار الحساااااباتو  الإدارات الجهوية، المتوسااااطةو  مخصااااصااااة للمؤسااااسااااات الصااااغيرة

ات تحميل ملفو  إرساااااال، تقدمها إمكانية الاتصاااااال بالموقع الخاص بالمؤساااااساااااةالخدمات التي 
 ...الخ (E-learning)وتكوين الموظفين عن بعد، تقديم دروس، عقد مؤتمرات بالفيديو، ضخمة
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 ،لايمكن التحقق منها، أغلبية العروض التي تقدمها الشااااااااركة هي على شااااااااكل خدمات
الخاصة بخلق  مراقبة كل العملياتو  ولهذا فيتم تتبع، للزبون قياساها إلا بعد تساليمها و  مراقبتها

 .1العرض بطريقة مستمرة من قبل مختلف الهياكل الملائمة و  وتقديم الخدمة
 . واقع استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمؤسسة جازي : المطلب الثالث

 عرض الاتصاااااااال من خلالو  سااااااايتم التطرق إلى مدى اساااااااتخدام تكنولوجيا المعلومات
  :التي يمكن إيجازها فيما يلي، و مختلف الإمكانات التكنولوجية المتوفرة في الشركة

 : 2أنظمة الاستغلال 

- Windows :الحواساااايب المحمولةو  هي عبارة عن أنظمة تشااااغيل للحواساااايب المكتبية، 
 . تطوير شركة مايكروسوف و  من إنتاج

- Microsoft Office :مثاااال يضاااااااااااااام مجموعااااة من البرامج المكتبيااااة Excel، Word 

Access، Outlook، Powerpoint  

 : الشبكات المعلوماتية
المؤسااسااة  فهي وساايلة ربط بين، تسااتعمل لجميع أنواع الزبائن بكل الطبقات: الانترني  -

وكذا الاطلاع على الاقتراحات من خلال ، الرد عليهاو  وزبائنها كاساااااااااااتقبال الشاااااااااااكاوي 
 . الموقع الالكتروني

- Outlook .يسااااااااااااااتعمل، و يملاك برياد الكتروني خااص باه في هذا البرنامج كال موظف 
، رالإدارات على مسااتوى الجزائو  المعلومات بين الموظفينو  اسااتقبال الرسااائلو  لإرسااال

 : وله عدة مزايا منها

 التكلفةو  الوق و  توفير السرعة . 

 الملفاتو  سهولة إرسال واستقبال المعلومات . 

                                           
 معلومات مقدمة من طرف شركة جازي . -1 
          www.djezzy.com 2 2122/15/11تاريخ الاطلاع 
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 تواجه الموظفين إثناء العملالتي قد  السرعة في حل المشاكل . 

روع فو  أصبح  عملية الاتصال الداخلي قائمة بين مختلف المصالح Outlookبفضال 
وهذا ما يعطي الإدارة العليا القدرة على ، الشااااركة على مسااااتوى الوطني وفي جميع الاتجاهات

 . توجيه نتاج المصالح والمديريات المختلفةو  مراقبة، متابعة
 :  البرمجيات

 : بخصوص البرمجيات المتوفرة على مستوى الشركة فهنا أما 

- Système TABS وهو معد من طرف شااااااااااركة :ORAKL  أهم و  هي واحدة من أضااااااااااخمو
ام تأسااساا  شاااركة ع، قواعد البيانات بشاااكل خاصو  الشااركات تقنية المعلومات بشااكل عام

1277  
ظام مع وجود ن وهو برناامج اعاد بطريقاة متطورة يؤمن معالجة كمية كبيرة من البيانات

ي جمع  فيه مختلف العمليات الداخلية الت، حماية قوي كفيل بضااامان سااارية البيانات المخزنة
 : تقوم بها الشركة ويوفر عدة مزايا منها

  الجهدو  توفير الوق . 

 عالي الدقة ومؤمن من جميع عمليات القرصنة . 

 السرعة في تلبية حاجات ورغبات الزبائن . 

  المعلومات اللازمةسرعة توفير . 

- P.O.S.Aا تساااااااااايير وكذ، الفوترةو  تتم من خلاله عمليات البيع، : هو عبارة عن نظام فوتره
 . المخزون الخاص بمختلف المنتجات الخاصة بالشركة

 : 1إلى تطبيقات أخرى تتمثل في ةبالإضاف
 

                                           
1-www.djezzy.com   11/15/2122 تاريخ الاطلاع  
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- Workflowل يتعلق بكل ما يخص العطو  : هو تطبيق يتعلق بتسااااااااااااايير الموارد البشااااااااااااارية
التعويضاااااااااات حيث يقوم المساااااااااير بتساااااااااجيل كل ما يخص ، العطل السااااااااانوية، المرضاااااااااية

 . الموظفين التابعين له

- Autaportaleعلى المعلومات الخاصااااة  ع: هو تطبيق خاص يساااامح لكل موظف بالاطلا
، تاريخ الموظف في وظيفته، الخروجو  به من الحضااااااااااور اليومي المتمثل في وق  الدخول

 . العطل وكذا الضمان الاجتماعيو  المرتب الخاص به

 . المطلب الرابع: الاستراتيجيات المستخدمة من طرف المؤسسة جازي 
لتحديد مقاربة الذكاء الاقتصاااااااادي في المؤساااااااساااااااة هو عملية صاااااااعبة باعتبار أن هذا 

فدورة الذكاء هي قلب إساااااااتراتيجية الذكاء الاقتصاااااااادي ومن بين ، المجال يبدو واساااااااعا وممتدا
 ت المستعملة من طرف مؤسسة جازي ونذكر منها مايلي:الاستراتيجيا
 . الإستراتيجية القاعدية التي تعتمد عليها المؤسسة: الفرع الأول

همها نذكر من أ و  تعتمد مؤساساة جازي على عدة استراتيجيات من اجل القيام بوظائفها
 : الاستراتيجيات القاعدية تتمثل في

توجيه كافة و  الإسااااااتراتيجية على التركيز في سااااااوق معينتعتمد هذه : إساااااتراتيجية التركيز .1
كفاءاتها بشاااكل أفضااال اتجاه هذه الساااوق وبالتالي القدرة على التحكم و  مواردهاو  أنشاااطتها

 . الجيد في إمكانياتها

العروض التي تقدمها المؤساااااساااااة المتمثلة و  وهذا من خلال الخدمات: إساااااتراتيجية التمييز .2
خدمات ، خادماات الجيال الثالث، الانترنا  اللاساااااااااااااالكي ،جاازي بطااقاة، في جاازي مراقباة

وهنا المؤساسة تكون متميزة عن المؤسسات المنافسة ، خدمة التجوال الدوليو  الجيل الرابع
  .تزداد درجة نجا  هذه الإستراتيجيةو  لها وهذا يمكن المؤسسة من احتلال المراتب العليا

تحقيق  تهدف هذه الإساااتراتيجية إلىو  :السااايطرة عن طريق التكاليفو  اساااتراتيجيات القيادة .3
وهذا من خلال الحوافز المقدمة للزبون مثل خدمة ، تكلفاة اقال باالمقاارناة مع المناافسااااااااااااااين
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جل المطلوبة من او  التحكم في التكاليف من الأمور الضاااااااااااااارورية، و الجيل الرابع المتطورة
 1تحقيق الاستمرارية لمنتجاتها الحالية و  إدخال منتجات جديدة

 جازي  استراتيجيات التسوي: في مؤسسة: الثانيالفرع 
لى أسااالوب يعتمد ع، يعتبر التساااوق من الوظائف الأسااااساااية في نشااااط المؤساااساااة فهو

دراساة علمية للمساتهلكين ويسامح للمؤساساة بان تقدم لسوقها المنتوج أو الخدمة أو المعلومات 
 . المتوافقة مع هذه السوق مع تحقيق هدفها في المردودية

التساااااااااااااويق في هذا من خلال النظر في مختلف الخيارات الممكنة من حيث يسااااااااااااااهم 
هذه  ،المعلومات التي يمكن للشااااااااااااااركة أن تقدمها لزبائنها وكيفية الوصااااااااااااااول إليهاو  المنتجات
يق وبعدها يقوم التسااااااااااااو ، يجب القيام به " عن طريق التسااااااااااااويق التي تتعلق ب "ما الخيارات

  .تمثل التغيرات الكبر على المدى المتوسط بالبحث عن "كيفية القيام بذلك " حيث
الإسااتراتيجية في المجال التسااويقي تسااعى إلى إيجاد مركز تنافسااي قوي دائم للمؤسااسااة 

ي فن التي تتمثل في التكتيكات فه، و بالنساااااااااااابة للمنتجات التي تقدمها الأسااااااااااااواق المسااااااااااااتهدفة
، الدعاية، الإعلان، مةخد / اسااااااتخدام عناصاااااار رئيسااااااية في عملية البيع المتمثلة في الساااااالعة

تمثل أهم وت، الماليةو  قوتها الفنيةو  مركزها التنافسااااااااي، سااااااامعة المؤسااااااااساااااااة، تنشااااااايط المبيعات
 : الاستراتيجيات في

 . التسويقو  تخفيض تكاليف الإنتاج .1

 . زيادة معدل دوران رأس المال العامل .2

 . تكثيف الجهود التسويقية في الأسواق الحالية المحلية .3

 . أسواق خارجيةالتوسع في فتح  .4

  

                                           
 معلومات من طرف مؤسسة جازي . -1 
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 . محاولة تقديم سلعة جديدة لنفس الأسواق الحالية .5

نقاااال المعلومااااات في و  محااااولااااة الاعتماااااد على أسااااااااااااااااااليااااب متطورة في التعاااااملات .6
 .1المؤسسة

  . استراتيجيات البيع في مؤسسة جيزي : الفرع الثالث
فة عامة فبصاااااا، تختلف أهمية البيع باختلاف طبيعة المنتجات التي تقدمها المؤسااااااسااااااة

يزداد الاعتماد على البيع في حالة السااااااااااالع الصاااااااااااناعية بصاااااااااااورة اكبر منها في حالة سااااااااااالع 
 : ومن أهم استراتيجيات البيع المستخدمة من قبل المؤسسة نذكر منها، استهلاكية

ذا إ المنشااورات(، اسااتخدام الدعامات البيعية المسااتخدمة من طرف رجل البيع )الوثائق .1
الاتصالية و  ساقة مع صاورة وهوية المؤساساة مع ساياستها الترويجيةعليها أن تكون متنا

  .إضافة إلى هذا فتطور التكنولوجي أعطى قوة للبيع ووسائل اتصالية جديدة
ع تلائمه مو  هذا من اجل تكاملهو  إتباع خطاب مصادق عليه من طرف مدير التسويق .2

 الترويجيةولهذا يعتبر من المهم تقديم الحملات ، ساااااااااااياساااااااااااة الاتصاااااااااااال لمؤساااااااااااساااااااااااة
 . الاتصاليةو 

 بناء علاقة دائمة مع العملاء أو المستهلكين في الأسواق المستهدفة  .3

 . زيادة الحوافز لمندوبي البيع .4

 . زيادة استخدام وسائل تنشيط المبيعات .5

 صااااااااااااقات(الملو  التلفزيون ، الإذاعة، اراتهالإشااااااااااااوتكون إسااااااااااااتراتيجية البيع )البيع عبر  .6
 2. مع الشبكات الأخرى إلى خدمات تنافسية  ةبالإضاف

  
                                           

 .)بتصرف( 84،85ص ص  ليديه عشو ،مرجع سابق، -1 
 .)بتصرف( 86ص ص  المرجع نفسه،ليديه عشو،  -2 
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 المبحث الرابع: عرض وتحليل نتائج الاستبيان
 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(1)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
 44,2 19 ذكر

 55,8 24 أنثى

 100 43 المجموع

 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، مجموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %5558( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  24وقااد بلغ عااددهم ) " أنثى "إجاااباااتهم بااالباادياال 
" والبالغ ذكرل "ين كاان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبدالمجموعاة الثاانياة فتمثال الأفراد الاذي

 .%4452( بنسبة مئوية قدرت با 11عددهم )
ة بين نسبهم متقارب وعليه نساتنتج من خلال اساتجابات أفراد عينة الدراسة على السؤال أن

 الجنسين وهذا ما سيساعدنا على معرفة آراء كلا الجنسين
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 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن(2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار السن
 7 3 سنة  21أقل من 

 44,2 19 سنة 25إلى  21من 

 48,8 21 25أكبر من 

 100 43 المجموع

 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات ثلاث( فردا قاااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  21وقااد بلغ عااددهم ) "25أكبر من  "تمحورت إجاااباااتهم بااالباادياال 
 ل "ي، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااؤال بالبد4858%
، أما المجموعة %4452( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااااا 11" والبالغ عددهم )سنة  25إلى  21من 
" سااااااانة  21أقل من  " بالبديلينفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااؤال  الثالثة

 .لكل بديل %7( بنسبة مئوية قدرت با 3والبالغ عددهم )
ين أفراد العينة ما ب أنوعليه نساتنتج من خلال اساتجابات أفراد عينة الدراساة على السؤال 

 سنة فأكثر. 21
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 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي(3)الجدول رقم 

 النسبة التكرار التعليمي المستوى 
 9,3 4 متوسط 

 25,6 11 ثانوي 

 53,5 23 جامعي

 11,6 5 تكوين مهني

 100 43 المجموع

 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل الجدولخلال  من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات أربعااة( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

، %5355( فردا بنساابة مئوية بلغ  23وقد بلغ عددهم ) "جامعي  "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
" انوي ث ل "يفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبد أماا المجموعة الثانية

فتمثل الأفراد الذين  الثالثة، أما المجموعة %2556( بنسبة مئوية قدرت باااااا 44والبالغ عددهم )
( بنسااااااااااابة مئوية 5" والبالغ عددهم )تكوين مهني  " بالبديلكان  إجابتهم على هذا الساااااااااااؤال 

فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا  الرابعة، أما المجموعة لكل بديل %1156قدرت با 
 .لكل بديل %153( بنسبة مئوية قدرت با 4" والبالغ عددهم )متوسط  " بالبديلينالسؤال 
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أفراد العينة  وعليه نساااااااتنتج من خلال اساااااااتجابات أفراد عينة الدراساااااااة على الساااااااؤال أن
 .غالبيتهم من المستوى الجامعي

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة :(4)الجدول رقم 

 النسبة التكرار المهنة
 34,9 15 موظف

 2,3 1 تاجر

 0 0 إطار

 55,8 24 دون عمل

 7 3 أعمال حرة

 100 43 المجموع

 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات خمس( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  24وقااد بلغ عااددهم ) " دون عماال "تمحورت إجاااباااتهم بااالباادياال 
 ل "يد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااؤال بالبد، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفرا5558%

فتمثل  الثالثة، أما المجموعة %3451( بنساااابة مئوية قدرت باااااااااااااااااا 15" والبالغ عددهم )موظف 



 لمؤسسة جازي لدراسة حالة  ................................................ الفصل الرابع
 

78 

 

( 3" والبالغ عددهم )أعمال حرة  " باالبديلينالأفراد الاذين كاانا  إجاابتهم على هاذا السااااااااااااااؤال 
فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم  الرابعة، أما المجموعة لكل بديل %7بنسبة مئوية قدرت باااااا 

 .لكل بديل %253( بنسبة مئوية قدرت با 1" والبالغ عددهم )تاجر  " بالبديلعلى هذا السؤال 
أفراد العينة  وعليه نساااااااتنتج من خلال اساااااااتجابات أفراد عينة الدراساااااااة على الساااااااؤال أن

 غالبيتهم بطالين.
 غير جيزي هل تمتلكون خط آخر من : (5)السؤال رقم 

  5س 
 النسبة التكرار 
 74,4 32 نعم

 25,6 11 لا

 100 43 المجموع

 (5يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم ) :(5)الجدول رقم 
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت  محموعتين( فردا قاد انقساااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %7454( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  32وقااد بلغ عااددهم ) " نعم "إجاااباااتهم بااالباادياال 
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" والبالغ  لا ل "يالمجموعاة الثاانياة فتمثال الأفراد الاذين كاان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبد
 .%2556ة مئوية قدرت با ( بنسب11عددهم )

خر آ الاسااااااتنتا  : من خلال تحليل نتائج الجدول نجد أن أغلبية أفراد العينة يمتلكون خط
 من غير خط جازي. 

حساااااب اعتقاد  هل تسااااااهم تكنولوجيا الاتصاااااال الحديثة في تساااااهيل مهام : (6)رقم  الساااااؤال
 المؤسسة جيزي؟

  6س 
 النسبة التكرار 

 48,8 21 كبيرا

 48,8 21 ما إلى حد

 2,3 1 لم تحدث

 100 43 المجموع

 (6يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم ) :(6)الجدول رقم 
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات ثلاث( فردا قاااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)
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، %4858( فردا بنساااااااااابة مئوية بلغ  21وقد بلغ عددهم ) " كبيرا "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
" الى حد ماإل "يأما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااؤال بالبد

. أما المجموعة الثالثة بلغ  فيه نسااابة %4858( بنسااابة مئوية قدرت بااااااااااااااااا 21والبالغ عددهم )
  (253)( بنسبة مئوية قدرت 11) "لم تحدثالأفراد الذين أجابوا بالبديل 

 الاستنتاج : 
ممن خلال تحليال إجااباات أفراد العيناة في الجدول أعلاد نجد أن التكنولوجيا تسااااااااااهم في 

 تسهيل مهمة شركة جيزي 
الأتصاااال الحديثة التواصااال بين الجمهور والموضااافين هل ساااهل  تكنولوجيا  :(7)رقم  الساااؤال

 في مؤسسة جيزي 

  7س 
 النسبة التكرار 
 97,7 42 نعم

 2,3 1 لا

 100 43 المجموع

 (7يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم ) :(7)الجدول رقم 
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %1757( فردا بنسبة مئوية بلغ  42وقد بلغ عددهم ) "نعم "إجاباتهم بالبديل 
( 1دهم )" والبالغ عدلال "يكاانا  إجاابتهم على هاذا السااااااااااااااؤال بالبدالثاانياة فتمثال الأفراد الاذين 

 .%253بنسبة مئوية قدرت با 
ن أالاستنتا  : من خلال نتائج الجدول المبينة أعلاد نجد أن معظم أفراد العينة أكدوا على 

التكنولوجيا سااااهلت الاتصااااال الحديثة و التواصاااال بين الجمهور والموظفين في مؤسااااسااااة 
 جيزي. 

هل تعمل مؤسااااااااااسااااااااااة جيزي على تحسااااااااااين المسااااااااااتمر لمنتجاتها وخدماتها  (:8) رقم لالجدو 
 والتكنولوجيا المستعملة داخل المؤسسة؟

 النسبة التكرار 
 95,3 41 نعم

 4,7 2 لا

 100 43 المجموع

 (8يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم ) :(8)الجدول رقم 
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل الجدولخلال  من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %1553( فردا بنسبة مئوية بلغ  41وقد بلغ عددهم ) " نعم "إجاباتهم بالبديل 
( 12دهم )" والبالغ عدلال "يالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبدالثاانية فتمثل 

 .%457بنسبة مئوية قدرت با 
ب أن مؤسااااسااااة  االاسااااتنتا  : من خلال نتائج المتحصاااال عليه نجد أن أفراد العينة أجابو 

 جيزي على تحسين المستمر لمنتجاتها وخدماتها والتكنولوجيا المستعملة داخل المؤسسة.
 ماهي وسائل الاتصال التي تستخدمها مؤسسة جيزي في عملها؟: (2رقم ) السؤال

 النسبة التكرار 
 11,6 5 الاتصال المباشر

 34,9 15 شبكة الأنترنت

 sms 19 44,2رسائل نصية 

 0 0 شبكة الاكسترنات

 7 3 شبكة الأنترانت

 2,3 1 الفاكس

 100 43 المجموع

 (2يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم ) :(2)الجدول رقم 
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات ساااااااااة( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنساااااابة مئوية بلغ  11وقد بلغ عددهم ) "النصاااايةرسااااائل  "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
ل ي، أماا المجموعاة الثاانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبد4452%

 الثالثة، أما المجموعة %34,9( بنساابة مئوية قدرت باااااااااااااااا 15" والبالغ عددهم )شاابكة الأنترنت"
والبالغ  " الاتصااااااااااال المباشاااااااااار " بالبديلالسااااااااااؤال  فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا

فتمثل الأفراد الذين  الرابعة، أما المجموعة لكل بديل %11,6( بنسبة مئوية قدرت با 5عددهم )
( بنسااااابة مئوية 3" والبالغ عددهم ) شااااابكة الأنتران  " بالبديلكان  إجابتهم على هذا الساااااؤال 

فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااؤال  الخامسااااةأما المجموعة ، %7قدرت باااااااااااااااااا 
 .%253( بنسبة مئوية قدرت با 1" والبالغ عددهم )الفاكسشبكة  " ائلبالبد

شاااابكة  " ائلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااؤال بالبد السااااادسااااةأما المجموعة 
 .%11( بنسبة مئوية قدرت با 11" والبالغ عددهم ) الاكسترنات

الاسااتنتا : من خلال نتائج الجدول نجد أن الوساايلة التي تسااتخدمه شااركة جيزي للاتصااال 
 في عملها هيا عن طري: رسائل نصية 
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 هل ساهم  تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تأثير واستجابة الجمهور؟: (11)رقم  السؤال

 النسبة التكرار 
 95,3 41 نعم

 4,7 2 لا

 100 43 المجموع

 (11(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )11الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %95,3( فردا بنسابة مئوية بلغ  41وقد بلغ عددهم ) " نعم "إجاباتهم بالبديل 
( 2ددهم )" والبالغ ع لا ل "يالثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبد

 .%4,7بنسبة مئوية قدرت با 
ا : من خلال نتااائج الجاادول نجااد أن معظم أفراد العينااة كاااناات إجااابتهم مؤكاادة الاساااااااااتنتاا

 لمساهمت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تأثير واستجابة الجمهور
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: هل ترى أن تكنولوجيا الأتصاااااااااال الحديث تساااااااااهل عملية الاتصاااااااااال بين (11)رقم  الساااااااااؤال
 الموظفين في مؤسسة جيزي ؟ 

 النسبة التكرار 
 55,8 24 دائما

 37,2 16 غالبا

 7 3 أحيانا

 0 0 نادرا

 100 43 المجموع

 (11(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )11الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات أربعااة( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

، أما %55,8( فردا بنسبة مئوية بلغ  24وقد بلغ عددهم ) " دائما "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
" والبالغ  لباغا ل "يالمجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااؤال بالبد

فتمثل الأفراد الذين كان   الثالثة، أما المجموعة %37,2( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااااا 16عددهم )
أما ، %7( بنسبة مئوية قدرت بااااا 3" والبالغ عددهم ) أحيانا " بالبديلإجابتهم على هذا السؤال 
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" والبالغ  انادر  "بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال  الرابعةالمجموعة 
 . %11( بنسبة مئوية قدرت با 11عددهم )

أن تكنولوجيا الاتصااااال الحديث تسااااهل الاسااااتنتا  : من حلال النتائج المبينة في الجدول 
 عملية الاتصال بين الموظفين في مؤسسة جيزي حسب رأي الأغلبية.

 ي فيما تساهم هذه التكنولوجيا الاتصال داخل مؤسسة جيز : 12السؤال رقم 
 النسبة التكرار 

 25,6 11 سرعة تناول المعلومات

 20,9 9 سهولة الوصول إلى المعلومات

 18,6 8 التقليل من معوقات الاتصال

 34,9 15 الإطلاع على كل ما هو جديد

 100 43 المجموع

 (12(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )12الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات أربعااة( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنسبة 15وقد بلغ عددهم ) " الإطلاع على كل ما هو جديد "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال %34,9مئوية بلغ  

فتمثل  الثالثة، أما المجموعة %25,6( بنسبة مئوية قدرت با 11" والبالغ عددهم )34,9ل "يبالبد
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"  المعلومات ساااااااااهولة الوصاااااااااول إلى " بالبديلالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااؤال 
فتمثل الأفراد الذين  الرابعةأما المجموعة ، %20,9( بنسبة مئوية قدرت بااااااااااااااا 9والبالغ عددهم )

( 8م )" والبالغ عدده التقليل من معوقات الاتصااااااال " بالبديلكان  إجابتهم على هذا السااااااؤال 
 .%18,6بنسبة مئوية قدرت با 

من خلال تحليل نتائج في الجدول أن تكنولوجيا الاتصااال تسااااهم في الاطلاع  الاسااتنتا  :
 على كل ما هو جديد حسب رأي أغلبية العينة 

هل اساتخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساهم في الرفع من عملية الرقابة : (13)الساؤال رقم 
 و التقييم في مؤسسة جيزي؟ 

  13س 
 النسبة التكرار 

 55,8 24 مواف:

 25,6 11 مواف: بشدة

 14 6 محايد

 4,7 2 غير مواف:

 100 43 المجموع

 (13(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )13الجدول رقم )
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات أربعااة( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

، %55,8( فردا بنساااااااااابة مئوية بلغ  24وقد بلغ عددهم ) " موافق "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
 وافق بشدةم ل "يأما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال بالبد

فتمثل الأفراد الذين  الثالثة، أما المجموعة %25,6( بنسبة مئوية قدرت بااا 11" والبالغ عددهم )
( بنسااااااااابة مئوية قدرت با 6" والبالغ عددهم ) محايد " بالبديلكان  إجابتهم على هذا الساااااااااؤال 

 " يلبالبدفتمثال الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال  الرابعاةأماا المجموعاة ، 14%
 .%4,7( بنسبة مئوية قدرت با 2" والبالغ عددهم ) غير موافق
 موافقة لاسااااتخدام أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة خلال الجدول منالاسااااتنتاج : 

 تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الرفع من عملية الرقابة و التقييم في مؤسسة جيزي. 

لوجيا الاتصااااااااال الحديث فعل  الاتصااااااااال الخارجي إذا كن  تعتقد أن تكنو : 14السااااااااؤال رقم 
 لمؤسسة جيزي فما هي مظاهر ذلك.

 النسبة التكرار 
 62,8 27 إعطاء صورة جيدة للمؤسسة

 11,6 5 التعامل مع مؤسسات خارجية

 14 6 إةبال الجمهور على خدماتها

 11,6 5 التعامل مع وسائل الإعلام

 100 43 المجموع

 (14(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )14الجدول رقم )
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعااااتأربع ( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)

( فردا بنسااابة 27وقد بلغ عددهم ) " إعطاء صاااورة جيدة للمؤساااساااة "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال %62,8مئوية بلغ  

، %11,6( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااا 5ددهم )" والبالغ ع التعامل مع مؤسسات خارجية ل "يبالبد
إقبال  " باالباديالفتمثال الأفراد الاذين كاانا  إجاابتهم على هاذا السااااااااااااااؤال  الثاالثاةأماا المجموعاة 

أما المجموعة ، %14( بنساااااااابة مئوية قدرت باااااااااااااااااااااا 6" والبالغ عددهم ) الجمهور على خدماتها
ائل التعامل مع وساااااااااااااا " بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال  الرابعاة
 %11,6( بنسبة مئوية قدرت با 5" والبالغ عددهم ) الإعلام

الاسااااااااتنتاج: من خلال النتائج المبينة في الجدول نجد أن تكنولوجيا الاتصااااااااال الحديث فعل  
 الاتصال الخارجي من خلال اعطاء صورة جيدة للمؤسسة 
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الحديث على تساااااااهيل عملية الاتصاااااااال بين : هل تعمل تكنولوجيا الاتصاااااااال 15الساااااااؤال رقم 
 الجمهور و الموظفين.

 النسبة التكرار 
 39,5 17 دائما

 55,8 24 غالبا 

 4,7 2 أحيانا

 0 0 نادرا

 100 43 المجموع

 (15(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )15الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعاااتأربعااة ( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

، أما %55,8( فردا بنسبة مئوية بلغ  24وقد بلغ عددهم ) " غالبا "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
" والبالغ  مادائ ل "يالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااؤال بالبدالمجموعة الثانية فتمثل 

فتمثل الأفراد الذين كان   الثالثة، أما المجموعة %39,5( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااااا 17عددهم )
، %4,7( بنسبة مئوية قدرت بااااااااااااااا 2" والبالغ عددهم ) أحيانا "بالبديلإجابتهم على هذا الساؤال 
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"  نادرا " بالبديلفتمثال الأفراد الاذين كاان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال  ةالرابعاأماا المجموعاة 
 %11( بنسبة مئوية قدرت با 11والبالغ عددهم )
من خلال نتاائج جادول نجاد أن اغلبياة افراد العيناة كاانا  اجاابتهم موافقة لعمل  الاساااااااااتنتاا :

 لموظفين.تكنولوجيا الاتصال الحديث على تسهيل عملية الاتصال بين الجمهور وا
هل تعتقد أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة حسنت من محيط الاتصال داخل : 16الساؤال رقم 

 مؤسسة جيزي؟
 النسبة التكرار البدائل
 100 43 نعم

 0 0 لا

 100 43 المجموع

 (16(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )16الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل الجدول خلال من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %100( فردا بنساااابة مئوية بلغ  43وقد بلغ عددهم ) " نعم "إجاباتهم بالبديل 
( 11ددهم )" والبالغ ع لا ل "يالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااؤال بالبدالثانية فتمثل 

 .%11بنسبة مئوية قدرت با 
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ال أن تكنولوجيا الاتصاااااااالاساااااااتنتاج : من خلال نتائج الجدول نجد أن كل أفراد العينة أجابوا ب
 .الحديثة حسن  من محيط الاتصال داخل مؤسسة جيزي 

 إجابة ب"نعم" كيف ذلك ؟ في حالة: (17)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 55,8 24 قربت الرؤى بين الموظفين

 7 3 ساهمت في صناعة القرار جماعي

 37,2 16 قللت الجهد والوقت بين الموظفين والجمهور

 0 0 حققت شفافية في أداء المؤسسة

 100 43 المجموع

 (17افراد العينة على السؤال رقم ) (: يوضح إجابات17الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات أربع( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)

( فردا بنساااااااااااااابة 24وقد بلغ عددهم ) " قرب  الرؤى بين الموظفين "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال %55,8مئوية بلغ  

( بنساااااااااااااابة مئوية 16" والبالغ عددهم ) قللا  الجهاد والوقا  بين الموظفين والجمهور ل "ياباالباد
كان  إجابتهم على هذا الساااؤال  فتمثل الأفراد الذين الثالثة، أما المجموعة %37,2قدرت بااااااااااااااااا 
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، %7( بنسبة مئوية قدرت باااا 3" والبالغ عددهم ) ساهم  في صناعة القرار جماعي " بالبديل
حقق   " بالبديلفتمثال الأفراد الاذين كاان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال  الرابعاةأماا المجموعاة 

  %11با ( بنسبة مئوية قدرت 11" والبالغ عددهم ) شفافية في أداء المؤسسة
أن تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة حسااانت من الاسااااتنتاج : من خلال إجابات افراد العينة نجد 

 وذلك من خلال تقريب الرؤية بين الموظفين. محيط الاتصال داخل مؤسسة جيزي 

هل تساعد تكنولوجيا الاتصال الحديثة على تقديم الخدمات بفعالية لدى : (18) الساؤال رقم
 المؤسسة جيزي؟

 النسبة التكرار 
 41,9 18 دائما

 44,2 19 غالبا 

 14 6 أحيانا

 0 0 نادرا

 100 43 المجموع

 (18(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )18الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات أربع( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)
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، أما %44,2( فردا بنسبة مئوية بلغ  19وقد بلغ عددهم ) " غالبا "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
" والبالغ  مادائ ل "يالذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااؤال بالبد المجموعة الثانية فتمثل الأفراد

فتمثل الأفراد الذين كان   الثالثة، أما المجموعة %41,9( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااااا 18عددهم )
أما ، %6( بنسبة مئوية قدرت باااا 6" والبالغ عددهم ) أحيانا " بالبديلإجابتهم على هذا السؤال 

" والبالغ  راناد " بالبديلالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااؤال فتمثل  الرابعةالمجموعة 
  . %11( بنسبة مئوية قدرت با 11عددهم )

 الاسااااااااااااااتنتاااج: من خلال نتااائج الجاادول نجااد أن إجااابااات أفراد العينااة موافقااة للطر  القااائاال أن
 .تكنولوجيا الاتصال الحديثة تساعد على تقديم الخدمات بفعالية لدى المؤسسة جيزي 

ماهي الشااااااابكات الاجتماعية التي تساااااااتخدمها للتعرف على خدمات : (12)الساااااااؤال رقم 
 وعروض المؤسسة جيزي؟

 النسبة التكرار 
 46,5 20 كالفيسبو 

 20,9 9 الانستقرام

 9,3 4 التويتر 

 23,3 10 اليوتيوب

 100 43 المجموع

 (12(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )12الجدول رقم )
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات أربع( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)

( فردا بنساااااااااااااابة مئوية بلغ  20وقد بلغ عددهم ) " الفيسااااااااابوك "تمحورت إجاابااتهم باالباديال 
ل ي، أماا المجموعاة الثاانياة فتمثال الأفراد الاذين كان  إجابتهم على هذا السااااااااااااااؤال بالبد46,5%

فتمثل  الثالثة، أما المجموعة %23,3( بنساااابة مئوية قدرت باااااااااااااااااا 10" والبالغ عددهم )اليوتوب"
( بنساااااابة 9" والبالغ عددهم )الأنسااااتغرام" بالبديلالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااؤال 

فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا  الرابعةأما المجموعة ، %20,9مئوية قدرت بااااااااااااااااااااا 
 %9,3درت با ( بنسبة مئوية ق4" والبالغ عددهم )التويتر" بالبديلالسؤال 

من خلال نتائج الجدول نجد أن معظم أفراد العينة يسااااتخدمون الفيساااايو  لمعرفة  الاساااتنتا :
 عروض جيزي.
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هل ترى تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة المعتمدة في خلية اتصاااال وعلاقة : (21)الساااؤال رقم 
 الجمهور حسنت الاتصال داخل مؤسسة جيزي؟

 النسبة التكرار 
 41,9 18 المعلومةسهولة وصول 

 27,9 12 ولة الاتصال بين الموظفين والجمهورهس

 27,9 12 سرعة تداول المعلومات

 43 100 

 (21(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )21الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعااااتثلاث ( فردا قاااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنساابة مئوية 18وقد بلغ عددهم ) " سااهولة وصااول المعلومة "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
فتمثاال الأفراد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال  ، أمااا المجموعااة الثااانيااة%41,9بلغاا  
( بنسااابة مئوية قدرت 12" والبالغ عددهم ) ولة الاتصاااال بين الموظفين والجمهورهسااا ل "يبالبد
 " البديلبفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال  الثالثة، أما المجموعة %27,9باااااا 

 %27,9( بنسبة مئوية قدرت با 12هم )" والبالغ عدد سرعة تداول المعلومات
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تكنولوجيا الاتصاااااااااال الحديثة المعتمدة في خلية الاساااااااااتنتاج: من خلال نتائج الجدول نجد أن 
اتصاااااال وعلاقة الجمهور حسااااان  الاتصاااااال داخل مؤساااااساااااة جيزي عن طريق تساااااهيل عملية 

 الوصول إلى المعلومات اللازمة.

 في سمعة مؤسسة جيزي؟ما هو رأيك بصفتك كزبون : (21)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 97,7 42 إيجابي

 2,3 1 سلبي

 100 43 المجموع

 (21(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )21الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %97,7( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  42وقااد بلغ عااددهم ) " إيجااابي "إجاااباااتهم بااالباادياال 
" والبالغ  لبيسااا ل "يالمجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااؤال بالبد

 .%2,3بنسبة مئوية قدرت با  (1عددهم )
من خلال النتائج المبينة في الجدول نجد أن ساااامع  شااااركة جيزي جيدة حسااااب الاساااتنتا  : 

 إجابات أفراد العينة.
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 ماهي أكثر وسائل التي ترو  من خلالها مؤسسة جيزي لخدماتها؟: (22)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 20,9 9 الموقع الإلكتروني

 41,9 18 الاجتماعي مواقع التواصل

 4,7 2 البريد الإلكتروني

 sms 14 32,6رسائل نصية 

 100 43 المجموع

 (22(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )22الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين أربع مجموعاااات ( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى43)

( فردا بنسااااااااابة 18وقد بلغ عددهم ) " مواقع التواصااااااااال الاجتماعي "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
انية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال ، أما المجموعة الث%41,9مئوية بلغ  

، أما %32,6( بنسااااااابة مئوية قدرت بااااااااااااااااااااا 14" والبالغ عددهم ) smsرساااااااائل نصاااااااية  ل "يبالبد
موقع ال " بااالباادياالفتمثاال الأفراد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال  الثااالثااةالمجموعااة 
فتمثل  الرابعةأما المجموعة ، %20,9درت باااااااااااااا ( بنسبة مئوية ق9" والبالغ عددهم ) الإلكتروني
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( 12عددهم ) " والبالغ البريد الإلكتروني " بالبديلالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال 
  . %4,7بنسبة مئوية قدرت با 

من خلال نتائج الجدول نلاحظ أكثر الوسائل التي تروج لها شركة جيزي خدماتها الاستنتا : 
 .التواصل الاجتماعي مواقععن طريق 
 هل مؤسسة جيزي تتبع استراتيجية اتصالية لبناء سمعتها الكترونيا؟: (23)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 93 40 نعم

 7 3 لا

 100 43 المجموع

 (23(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )23الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %93( فردا بنسااااااااابة مئوية بلغ  40وقد بلغ عددهم ) " نعم "إجاباتهم بالبديل 
( 3دهم )" والبالغ عدلال "يالاذين كاانا  إجاابتهم على هاذا السااااااااااااااؤال بالبدالثاانياة فتمثال الأفراد 
 .%7بنسبة مئوية قدرت با 

من خلال نتائج الجدول نجد أن معظم إجابات أفراد العينة موافقة للطر  القائل الاسااااااااتنتا : 
 أن مؤسسة جيزي تتبع استراتيجية اتصالية لبناء سمعتها الكترونيا.
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 ف من السمعة الالكترونية الجيدةالهد :(24)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 14 6 بناء علاقة قوية مع العملاء

 34,9 15 التعريف بالمؤسسة

 25,6 11 توسيع الشهرة

 25,6 11 كسب رضا الجمهور

 100 43 المجموع

 (24(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )24الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات أربع( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)

( فردا بنساااااااابة مئوية 15وقد بلغ عددهم ) " التعريف بالمؤسااااااااسااااااااة "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
أمااا المجموعااة الثااانيااة فتمثاال الأفراد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال ، %34,9بلغاا  
، أما المجموعة %25,6( بنسبة مئوية قدرت باااااااااااااا 11" والبالغ عددهم ) توسيع الشهرة ل "يبالبد
"  جمهوركسااااااب رضااااااا ال " بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السااااااؤال  الثالثة

فتمثل الأفراد الذين  الرابعةأما المجموعة ، %25,6بنسبة مئوية قدرت باااااااا ( 11والبالغ عددهم )
( 6" والبالغ عددهم ) بناء علاقة قوية مع العملاء " بالبديلكان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال 

 %14بنسبة مئوية قدرت با 
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ريف التعالهدف من السمعة الالكترونية الجيدة الاستنتا : من خلال نتائج الجدول نجد أن 
 .بالمؤسسة

رأيك أنت كزبون على ماذا يجب أن تركز مؤساااساااة جيزي لبناء سااامعة : (24)الساااؤال رقم 
 جيدة على الانترنت؟

 النسبة التكرار 
 20,9 9 منتجاتها 

 27,9 12 التواصل الجيد مع زبائنها

 46,5 20 خدماتها الجيدة

 4,7 2 توفير المعلومات عن المؤسسة

 100 43 المجموع

 (24(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )25الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات أربع( فردا قاااد انقساااااااااااااامااا  إلى 43)

( فردا بنسااااااااااابة مئوية بلغ  20وقد بلغ عددهم ) " خدماتها الجيدة "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
 ل "ي، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال بالبد46,5%

، أما المجموعة %27,9( بنسبة مئوية قدرت با 12" والبالغ عددهم ) التواصل الجيد مع زبائنها
والبالغ عددهم  "منتجاتها  " بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااؤال  الثالثة
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فتمثل الأفراد الذين كان   الرابعة، أما المجموعة لكل بديل %20,9( بنسبة مئوية قدرت بااااااا 9)
( بنسبة 2" والبالغ عددهم ) ر المعلومات عن المؤسسةتوفي " بالبديلإجابتهم على هذا الساؤال 

  %457مئوية قدرت با 
 الاستنتاج: من خلال النتائج نجد جل افراد العينة أكدو على ضرورة تقديم خدمات جيدة 

 في رأيك أن  كزبون ماذا تحقق السمعة الجيدة للمؤسسة جيزي؟: (25)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 4,7 2 تحقي: الولاء

 25,6 11 تحقي: مكانة في السو  

 9,3 4 تخل: ميزة التنافس

 25,6 11 الاستمرارية والبقاء

 34,9 15 كل ما سب: ذكرد

 100 43 المجموع

 (25(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )26الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلاا  المجموعااة الأولى في الأفراد الااذين مجموعااات خمس( فردا قااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنسااابة مئوية بلغ  15وقد بلغ عددهم ) " كل ما سااابق ذكره "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
 ل "يالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال بالبد ، أما المجموعة الثانية فتمثل34,9%

، أما المجموعة %25,6( بنسبة مئوية قدرت بااااااااا 11" والبالغ عددهم ) تحقيق مكانة في السوق 
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"  البقاءالاساااااااااااااتمرارية و  " بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال  الثالثة
فتمثل  الرابعة، أما المجموعة لكل بديل %25,6رت باااااااااااااااااا ( بنساااابة مئوية قد11والبالغ عددهم )

( 4غ عددهم )" والبال تخلق ميزة التنافس " بالبديلالأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال 
فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على  الخامسةأما المجموعة ، %9,3بنسبة مئوية قدرت باااااااااا 

 .%457( بنسبة مئوية قدرت با 2" والبالغ عددهم ) تحقيق الولاء " يلهذا السؤال بالبد
الاساااااااااتنتاج : من خلال تحليل النتائج نجد أن جميع الصااااااااافات المذكورة تحقق ساااااااااامعة جيدة 

 للمؤسسة

 فيما تتمثل أهم خاصية السمعة الالكترونية بالنسبة لك ؟: (26)السؤال رقم 

 النسبة التكرار 
 44,2 19 الثبات والمقاومة

 20,9 9 بالمستقبلالتنبؤ 

 34,9 15 تخطي حدود الزمان والمكان

 100 43 المجموع

 (26(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )27الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
، تمثلااا  المجموعاااة الأولى في الأفراد الاااذين مجموعاااات ثلاث( فردا قاااد انقسااااااااااااااماا  إلى 43)

( فردا بنسااااااابة مئوية بلغ  19وقد بلغ عددهم ) " الثبات والمقاومة "تمحورت إجاباتهم بالبديل 
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 ل "ي، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا الساااااااااااااؤال بالبد44,2%
، أما %34,9( بنسااااااااااابة مئوية قدرت باااااااااااااااااااااااااا 15" والبالغ عددهم ) تخطي حدود الزمان والمكان

 تنبؤ بالمستقبلال " بالبديلفتمثل الأفراد الذين كان  إجابتهم على هذا السؤال  الثالثةالمجموعة 
 لكل %20,9( بنسبة مئوية قدرت با 9" والبالغ عددهم )

 الاستنتاج: 
ثبات ال الساااااااااااااامعة الالكترونية في تتمثل أهم خاصاااااااااااااايةبينة أعلاه من خلال نتائج الجدول الم

 والمقاومة
هل تلتزم مؤسااااااسااااااة جيزي بالإيفاء بوعودها لزبائنها حفاظا على ساااااامعتها : (27)السااااااؤال رقم 
 الكترونيا؟

 النسبة التكرار 
 95,3 41 نعم

 4,7 2 لا

 100 43 المجموع

 (27يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )(: 28الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أما المجموعة %95,3( فردا بنسابة مئوية بلغ  41وقد بلغ عددهم ) " نعم "إجاباتهم بالبديل 
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( 2دهم )" والبالغ عدلال "يالثاانياة فتمثال الأفراد الاذين كاانا  إجاابتهم على هاذا السااااااااااااااؤال بالبد
 .%4,7بنسبة مئوية قدرت با 

الأستنتنتاج : من خلال النتائج في الجدول أعلاه نجد جل أفراد العينة يؤكدون على أن جيزي 
 وعودها المقدمة لزبائنها تهتم بالوفاء ب
هل مؤسااسااة جيزي تمثل موقع جيدا بالمقارنة مع المؤسااسااات المنافسااة لها : (28)السااؤال رقم 

 )موبليس, أوريدو(؟

 النسبة التكرار 
 97,7 42 نعم

 2,3 1 لا

 100 43 المجموع

 (28رقم )(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال 22الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %1757( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  42وقااد بلغ عااددهم ) " نعم "إجاااباااتهم بااالباادياال 
البااالغ " و لال "يااالمجموعااة الثااانيااة فتمثاال الأفراد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال بااالبااد

 .%253( بنسبة مئوية قدرت با 1عددهم )
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 الاستنتاج : 
من خلال نتائج الجدول نجد أن معظم أفراد العينة يأكدون على أن شاااااااركة جيزي تحتل موقع 

 س و اوريدو جيد بالمقارنة معا منافسيها من شركة موبيلي
 هل هنا  أثر لرضا الزبائن مؤسسة جيزي على سمعتها الكترونيا؟: (22)السؤال رقم 

  21س 
 النسبة التكرار 
 97,7 42 نعم

 2,3 1 لا

 100 43 المجموع

 (22(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )31الجدول رقم )
 

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %1757( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  42وقااد بلغ عااددهم ) " نعم "إجاااباااتهم بااالباادياال 
البااالغ " و لال "يااد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال بااالباادالمجموعااة الثااانيااة فتمثاال الأفرا

 .%253( بنسبة مئوية قدرت با 1عددهم )
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أنه يوجد أثر  أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراساااااااااااة خلال الجدول منالاساااااااااااتنتاج : 
 للرضا الزبائن على سمعتها إلكترونيا 

هل ساااااااهم  تكنولوجيا الاتصااااااال الحديثة في تكوين وصااااااناعة الساااااامعة : (31)السااااااؤال رقم 
 الالكترونية الجيدة للمؤسسة جيزي؟

  31س 
 النسبة التكرار 
 90,7 39 نعم

 9,3 4 لا

 100 43 المجموع

 (31(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )31الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %1157( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  31وقااد بلغ عااددهم ) " نعم "إجاااباااتهم بااالباادياال 
البااالغ " و لال "يااد الااذين كاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال بااالباادالمجموعااة الثااانيااة فتمثاال الأفرا

 .%153( بنسبة مئوية قدرت با 4عددهم )
في  سااااااااهم  تكنولوجيا الاتصاااااااال الحديثةالاساااااااتنتاج: من خلال النتائج في الجدول نجد أن 

 صناعة السمعة الالكترونية الجيدة للمؤسسة جيزي  تكوين و
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هل تعتمد مؤساااساااة جيزي على نشااااطات اتصاااالية لتحساااين سااامعتها على : (31)الساااؤال رقم 
 الانترن ؟

  32س 
 النسبة التكرار 
 95,3 41 نعم

 4,7 2 لا

 100 43 المجموع

 (31(: يوضح إجابات افراد العينة على السؤال رقم )32الجدول رقم )

 
أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسااااة والبالغ عددهم إجمالا  والشااااكل خلال الجدول من
تمثل  المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ، محموعتين( فردا قد انقسااااااااااااام  إلى 43)

، أمااا %1553( فردا بنساااااااااااااابااة مئويااة بلغاا  41وقااد بلغ عااددهم ) " نعم "إجاااباااتهم بااالباادياال 
البااالغ " و لال "يااكاااناا  إجااابتهم على هااذا السااااااااااااااؤال بااالبااد المجموعااة الثااانيااة فتمثاال الأفراد الااذين

 .%457( بنسبة مئوية قدرت با 12عددهم )
مؤساااااساااااة جيزي تعتمد على نشااااااطات اتصاااااالية الاساااااتنتاج: من خلال نتائج الجدول نجد أن 

 .لتحسين سمعتها على الانترن 
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 نتائج الدراسة:
تمتلك المؤسااااسااااة مجموعة من المعلومات المتعلقة بالعلامة التجارية والتي تتجسااااد في  

هويتها، بحيث تعمل المؤساااساااة على إيصاااال تلك المعلومات عبر الممارساااات التساااويقية إلى 
المساااااااتهلكين، وهذا الأخير بدوره يكون صاااااااورة ذهنية حول العلامة التجارية حساااااااب ادراكاته، 

ة الذهنية إزاء المنافساااااين يتم تشاااااكل تموقع العلامة التجارية في ذهن وعند مقارنة تلك الصاااااور 
المسااااااااااااااتهلك والذي بناءا عليه تتحدد قوة العلامة التجارية وفعاليتها في مواجهة الأزمات، وقد 
اسااتطاع  العلامة التجارية جازي على إعادة بناء صااورتها الذهنية وتحسااينها لدى المسااتهلك 

د الأمثل للاتصاااالات التساااويقية وكساااب ثقته وولائه والتموقع الجي الجزائري عن طريق توظيفها
 لعلامتها، وعليه مما سبق نستنتج أن قياس مدى قوة العلامة يتم من خلال صورتها الذهنية.

ومن خلال دراتناا الميادانية ومن خلال توزيع الاسااااااااااااااتبيان على أفراد العينة توصاااااااااااااالنا  
 للنتائج التالية:

بالتساااؤل الأول والذي مفادد مدة اسااتخدام تكنلوجيا الاتصااال الحديثة النتائج المتعلقة  -1
 لمؤسسة جيزي؟

ة ثة تساااااهم في تسااااهيل مهمة شااااركأن أغلب أفراد العينة أدلوا أن تكنولوجيا الاتصااااال الحدي -
 جيزي.

أن التكنولوجيا الاتصااااال الحديثة سااااهل  الاتصااااال والتواصاااال بين الجمهور والموظفين في  -
 .مؤسسة جيزي 

 أن مؤسسة جيزي تقوم على تحسين المستمر لمنتجاتها وخدماتها والتكنولوجيا المستعملة. -
 أن الوسيلة التي تستخدمها الشركة للاتصال في عملها هي عن طريق رسائل نصية. -
 السمعة الالكترونية في مؤسسة جيزي. النتائج المتعلقة بالتساؤل الثاني والذي مفادد -2
 جيزي جيدة.أن سمع  شركة  -
 إن أكثر وسائل تروج لها شركة جيزي خدماتها عن طريق التواصل الاجتماعي. -
 إن شركة جيزي تهتم بالوفاء بوعودها المقدمة لزبائنها. -
 يوجد أثر لرضا الزبائن على سمعة شركة جزي الإلكترونية. -
لمؤسسة جيزي. ةأن تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساهمة وصناعة السمعة الإلكتروني -
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 خاتمة:
      وفي الأخير نجد أن تكنولوجيا الاتصاااااااااال الحديثة والسااااااااامعة الالكترونية أصااااااااابحا من 

الضااااااااارورات  الملحة والمهمة في عمل الشاااااااااركات التي تساااااااااعى للمحافظة عليها فبدونهما لن 
جيد   أو إعطاء انطباع تسااتطيع احتلال أية مكانة هامة في الأسااواق أو تحقيق ميزة تنافسااية،

ولذلك لجأت الكثير من المؤساساات إلى إدارة ساامعتها  لعملاتها والمساتثمرين المتعاملين معها،
عبر مواقع الشااااااااابكات الاجتماعية  ،كما  أن تكنولوجيا الاتصاااااااااال الحديثة تساااااااااااعد الكترونيا 

الشااركات على اتخاذ خطوات مناساابة لتجنب الساامعة الساايئة و تحسااين الطريقة التي تقدم بها 
خدماتها لكسااااب ثقة الزبون وزيادة ولاءه للعلامة أو الخدمة مما يحساااان من رضاااااه وإلزامه مع 

ان لابد لذا ك ات ايجابية على مستوى شبكات التواصل الاجتماعي،المؤساساة في نشر انطباع
من استعمال تكنولوجيا الاتصال الحديثة والسمعة الالكترونية حيث ينطويان على جانب شديد 
الأهمية للمحافظة على مساااااااتوى ومكانة المؤساااااااساااااااة بين الناس بصاااااااورة عامة وعند عملاتها 

 بصورة خاصة.
ركة جازي للاتصاااالات تعمل على تكنولوجيا الاتصاااال وأوضاااح  نتائج الدراساااة أن شااا 

الحديثة وساااااااااامعتها الالكترونية بطريقة جيدة وفعالة وذلك من خلال عمل القائمين على مواقع 
التواصاااااااااااااال الاجتمااعي بتجادياد منشااااااااااااااوراتهاا، وتقاديم الخادمات الجيدة، والأخذ بعين الاعتبار 

 نتيجة تعزيز تعاملاتها مع زبائنها. وهذا ما يؤدي إلى تعليقات الزبائن على المنشورات،
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إساااماعيل حماني: التخطيط الاساااتراتيجي لاتصاااال الأزمات في المنظمات المعاصااارة ضااارورة 
 172ص، 13وقائية وأداة علاجية، جامعة الجزائر

 176إسماعيل حماني: المرجع السابق ذكره، ص -  
  111المرجع نفسه، ص - 
براهيم عبده الدسوقي: وسائل وأساليب الاتصال الجماهيرية والاتجاهات الاجتماعية، دار  -  

  11، ص2114الوفاء لدنيا للنشر، الإسكندرية، 
، 2111، 1لنشر، الأردن، طبساام عبد الرحمان المشاقبة: نظريات الاتصال، دار أسامة ل - 

  24ص 
بوبكر ياساااااااااااين، معمر قاوي: دراساااااااااااة تطبيقية حول أثر عناصااااااااااار المزاحمة في القطاع  -  

 143، ص3/2117الصناعي على الجودة، جامعة بسكرة والأغواط، 
حساااان عماد مكاوي، ليلى حسااااين الساااايد: الاتصااااال ونظرياته المعاصاااارة، الدار المصاااارية  - 

 111ص2117 اللبنانية، القاهرة،
حورية بولعويدات: اساااااااااتخدام تكنولوجيا الاتصاااااااااال الحديثة في المؤساااااااااساااااااااة الاقتصاااااااااادية  - 

الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شااااااااااااهادة الماجسااااااااااااتير في الاتصااااااااااااال والعلاقات العامة، جامعة 
  84-83-82، ص2118-2117، -قسنطينة -منتوري 

خلود عاصاااااااااااام: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصااااااااااااالات في تحسااااااااااااين جودة المعلومات  - 
، 2113وانعكاسااااته على التنمية الاقتصاااادية، مذكر دكتوراه، كلية العلوم الاقتصاااادية، بغداد، 

 236-235ص
 456دليمي فتحية: المرجع نفسه، ص -  
ن ساااااامعة المؤسااااااسااااااات الراعية دليمي فتحية: أهمية رعاية الأحداث الرياضااااااية في تحسااااااي -  

للحدث مجلة آفاق علوم الإدارة والاقتصااااااااااااد، وكلية العلوم والتجارية وعلوم التسااااااااااايير، جامعة 
 456، ص2118، 14محمد بوضياف، مسيلة، العدد
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رشاااااااااايد زرواتي: تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، دار مهمة،  -  
  123، ص2112الجزائر، 

، القاهرة، مركز 2د يس عامر، علي عبد الوهاب: الفكر المعاصر والإدارة التنظيم، طسعي - 
 . 468، ص1228وايدسبرقيس، 

 37سعيد يس عامر، علي محمد عبد الوهاب: المرجع السابق ذكره، ص - 
ساااااااليمة بوزيد: إدارة السااااااامعة الالكترونية للمؤساااااااساااااااات، مجلة علوم الإنساااااااان والمجتمع،  -  

 445-443، ص2114مبر، جامعة بسكرة جزائر، ، نوف12العدد
سااااهلية بن يحي، أمينة مرابط: الساااامعة الالكترونية للمؤسااااسااااات، جامعة أبو بكر بالقايد،  -  

 .218، ص2118، تلمسان، جوان 14، العددmecapمخبر
 .23شريف درويش اللبان: المرجع نفسه، ص - 
)، والتحديات والتأثيرات الاجتماعيةشااااريف درويش اللبان: تكنولوجيا الاتصااااال (المخاطر  - 
 .23، ص2111، دار المصرية اللبنانية، القاهرة، 1ط 
شاااااااااااهرزاد لمجد: تطور المنظمات المعاصااااااااااارة في ساااااااااااياق الأزمات، دراساااااااااااة نظرية في  -  

-17، ص12الاساااتراتيجيات الاتصاااالية لترميم السااامعة، قسااام العلوم الإنساااانية، جامعة البليدة
18 
، دار الثقافة للنشاااااااااار، 1يمي: مدخل إلى وسااااااااااائل الإعلام والاتصااااااااااال، طعابد محمد الدل - 

  26، ص 211عمان، 
، 2111عاطف السااااااااااايد: العولمة في ميزان الفكر، مطبعة الانتصاااااااااااار للنشااااااااااار، القاهرة،  - 

  42ص
، دار 1عبد المجيد شااااااااااكري: تكنولوجيا الاتصااااااااااال إنتاج البرامج في الراديو والتلفزيون، ط - 

  11، ص1226لنشر، القاهرة، الفجر العربي ل
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عبد الوهاب عبد الفتا  الألوساي، نسارين عبد الله بدوي، سوسن إبراهيم رحيب العكيدي:  -  
متطلبات نجا  التخطيط الإساتراتيجي ودورها في اساتراتيجيا إدارة الأزمة، مجلة الأنبار للعلوم 

 582، ص2112، 28، العدد 11الاقتصادية والإدارية، العراق، المجلد
 218علاء عبد الرزاق السالمي: المرجع السابق ذكره، ص - 
، دار المناهج للنشاااااااااار والتوزيع، 1علاء عبد الرزاق السااااااااااالمي: تكنولوجيا المعلومات، ط  - 

 213، ص2114عمان الأردن، 
زمات، وإدارة الأ علي عجوة، كريمان فريد: إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإسااتراتيجية -  

 217، ص2118دار الكتب، القاهرة، 
  38غالب عوض النواسية: المرجع السابق، ص  - 
غلااب عوض النواساااااااااااااايااة: الانترناا  والنشاااااااااااااار الالكتروني }الكتااب الالكتروني والاادوريااات  - 

 27، ص2111، دار الصفاء للنشر، الأردن، 1الالكترونية{، ط 
ج العلاقات العامة وإسااااااااااااااتراتيجية بناء وتعزيز ساااااااااااااامعة فااطمة عبد الكاظم الربيعي: برام -  

 176، ص2111، 18المؤسسة، كلية الإعلام، بغداد، العدد
، دار الفااااروق 2فيلياااب هينساااااااااااااالو: فن إدارة العلاقاااات العااااماااة، ت خاااالاااد العاااامري، ط -  

 162، ص2117للاستثمارات الثقافية، مصر، 
 .)بتصرف( 84،85ليديه عشو ،مرجع سابق، ص ص  -  
 .)بتصرف( 86ليديه عشو، المرجع نفسه، ص ص  -  
 15ليلى فيلالي: المرجع السابق ذكره، ص -  
 16-15ليلى فيلالي: المرجع السابق ذكره، ص -  
ليلى فيلالي: شااابكة الانترن  في تطوير أداء العلاقات العامة، جامعة الأمير عبد القادر  -  

 14، ص34د، العد17للعلوم الإسلامية، قسنطينة، المجلد



 قائمة المراجع .......................................................................... 
 

116 

 

ماهر ساليمان، حساام عابد، إياد خدام: أسااسايات الانترن  سلسلة الرضا للمعلومات، دار  - 
  12، ص 2111، 2الرضا للنشر، ط

  13ماهر سليمان، حسام عابد، إياد خدام: الرجع نفسه، ص - 
مجد الهاشاااامي: تكنولوجيا وسااااائل الاتصااااال الجماهيري، ط، دار أسااااامة للنشاااار، الأردن،  - 

 44، ص2112
 21، ص2113، 11مجلة صناعة العلاقات العامة، المملكة العربية السعودية، العدد -  
محمد جبار هادي الطالمي: الذكاء الاسااااااااتراتيجي وأثره في تعزيز ساااااااامعة المؤسااااااااسااااااااات  -  

سااااة اسااااتطلاعية لآراء عينة من رؤساااااء وأعضاااااء مجالس المعاهد التقنية، مجلة التعليمية، درا
 14، ص2116، 1، العدد18القادسية للعلوم الإدارة والاقتصادية، كربلاء، المجلد

 14محمد جبار هادي الطالمي: المرجع السابق ذكره، ص -  
لاجتماعي في إدارة محمد جياد زين الدين: توظيف العلاقات العامة لوسااااااائل التواصاااااال ا -  

، 27ساامعة الشااركات، دراسااات الهاتف النقال أساايا ساايل نموذجا، مجلة آداب الفراهيدي، العدد
  228-227، ص2118العراق، كانون الثاني، 

محمد سااااامير النجار: أثر إدارة المواهب في تحسااااااين الساااااامعة التنظيمية، دراسااااااة ميدانية  -  
عمان، قساااام إدارة الأعمال، جامعة الشاااارق الأوسااااط،  على البنو  التجارية الأردنية في مدينة

   32، 31، ص2118
 3é، 31محمد سمير النجار: المرجع نفسه، ص  -  
محمد شاااااااااوقي شاااااااااادي: الحاساااااااااب الالكتروني ونظم المعلومات، بيروت، دار النهضاااااااااة،  - 

  16، ص1283
  16محمد شوقي شادي: المرجع السابق، ص - 
تصااااااااااااااال، دراسااااااااااااااة في الأبعاد النظرية والعلمية دار المعرفة محماد محفوظ: تكنولوجياا الا - 

 . 21، ص2115، 1الجامعية الإسكندرية، ط
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  178محمد محمود الحلية: المرجع نفسه، ص  - 
، دار الكتاااااب الجااااامعي 1محمااااد محمود الحليااااة: تكنولوجيااااا التعليميااااة والمعلوماااااتيااااة، ط - 

  178، ص2111الإمارات العربية المتحدة، 
مصااااااااطفى كمال: العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصااااااااال والإسااااااااتراتيجية وإدارة  محمد -  

 111، ص2112الأزمات، دار المنهل اللبناني، بيروت، 
، دار الفجر للنشاااار والتوزيع، 1محمد منير حجاب: الاتصااااال الفعال للعلاقات العامة، ط  - 

 363، ص2117مصر القاهرة، 
، دار 1الاتصااااال الحديثة ومسااااتقبل صااااناعة الصااااحافة، ط محمود علم الدين: تكنولوجيا  - 

  75، ص 2115السحاب، القاهرة مصر، 
محمود علم الدين: تكنولوجيا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيري، مكتبة الأكاديمية،  - 

  155، ص1224القاهرة، 
 مصدر مؤسسة جيزي  -   
 https ://www.almony.com27/08/2020  14 :53معجم المعاني : -  
 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة جيزي  -  
 معلومات مقدمة من طرف شركة جازي . -  
 معلومات مقدمة من طرف مؤسسة جازي  -  
 معلومات مقدمة من طرف مؤسسة جيزي. -  
 معلومات من طرف مؤسسة جازي . -  
 134منال هلال المزاهرة: المرجع السابق ذكره، ص - 
 132مزاهرة: المرجع نفسه، صمنال هلال ال - 
، دار الميساااارة للنشاااار والتوزيع 1منال هلال المزاهرة: تكنولوجيا الاتصااااال والمعلومات، ط  - 

 131، ص2114والطباعة، عمان الأردن، 
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: فعالية الاتصاااااااال وبناء سااااااامعة المؤساااااااساااااااة الجامعية، مجلة الانثروبولوجيا منى بوازدية -  
   244، ص 2118، جانفي، 21الاويان، جامعة سوق أهراس، الجزائر، العدد 

  156نبيل محمد مرسي، المرجع السابق ذكره، ص  - 
 53نهاد جحيش، عائشة عمايرية، رميلة أسيا: المرجع نفسه، ص -  
نهاد جحيش، عائشااة عمايرية، رميلة أساايا: دور الساامعة الالكترونية المؤسااساااتية، دراسااة  -  

قالمة من خلال صاااافحات الفيساااابو ، قساااام الإعلام والاتصااااال  1245ماي  18حالة لجامعة 
 55، ص2117-2116، 1245ماي18وعلم المكتبات، جامعة

 244-243، ص2112يبالة،  -  
دار العلم  1العلم الالكتروني للمعلومااات والاتصااااااااااااااالات، طيشااااااااااااااير العلاق: قااموس دار  - 

  23، ص2116للملايين، بيروت، 
جميلة سااااااالم عطية: الثورة المعلوماتية وإشااااااكالية بناء وتداول الخطاب اللغوي والبصاااااااري  -1

دراسااااااة تحليلية ساااااايميولوجية على عينة من الخطابات اللغوية والبصاااااارية في مواقع التواصاااااال 
ساااابو  نموذجا، رسااااالة ماجسااااتير غير منشااااورة، كلية علوم الإعلام والاتصااااال الاجتماعي الفا

  27، ص 2113، عمان، 3قسم الاتصال، تخصص سيميولوجيا الاتصال، جامعة الجزائر
حديد يوساااف، براهمة نصااايرة: تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة واختراق الخصاااوصاااية الثقافية  -1

، 17الإنساااااااااااااانية و الاجتماعية، الجزائر، العدد لةسااااااااااااارة الحضااااااااااااارية الجزائرية، مجلة العلوم 
  262، ص2114ديسمبر

، دار 1عامر إبراهيم قنديلجي، إيمان فاضال السامرائي، شبكة المعلومات والاتصالات، ط -1
  66، ص 2112المسيرة للنشر، عمان، 

 )محمد السااااااااايد عبد السااااااااالام: التكنولوجيا الحديثة، عالم المعرفة للنشااااااااار والتوزيع، (د، ط -1
 54، ص1278، 1282لكوي 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
 جامعة مسيلة 
 محمد بوضياف 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم العلوم الإعلام والاتصال
 تخصص اتصال وعلاقات عامة 

 استمارة استبيان   
 
 
 
 

 معدة في إطار نيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة.
 إعداد الطلبة:                                                  إشراف: 

 *سيفون باية              بن خلف الله حياة                                       

 *مخالفية هدى 
 

آمل أن تحظى هذه الاساااااااااااتمارة باهتمامكم وأن تتكرموا مشاااااااااااكورين بالإجابة عن الملاحظة: 
في خانة المناسابة,علما أن إجابتكم ضرورية (x)بعناية ووضاو  وذلك بوضاع علامة تسااؤلاتها

دلون لدراسة وتعلمكم بأن ما تلنا من أجل التوصل إلى نتائج عملية تساهم في تحقيق أهداف ا
 بيه من بيانات سيبقى سريا ولن يكون خارج نطاق البحث العلمي.

شااااااااااااااااكرين لكم كريم تعاااونكم في الوقاا  والجهااد الااذي تبااذلونااه في الإجااابااة عن أساااااااااااااائلااة هااذه 
 الاستمارة.

 

 1ملحق رقم 

 تكنولوجيا الاتصال الحديثة والسمعة الالكترونية
   -ولاية مسيلة -دراسة ميدانية على مؤسسة جيزي 
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 2123_2122السنة الجامعية:
 البيانات الشخصية المحور الأول:

 ذكر.الجنس:    1
 أنثى                

 :.السن2
 25أكبر من                            25إلى21من               21أقل من 

 .المستوى التعليمي:3
 متوسط                     ثانوي                            جامعي 

 تكوين المهني
 .المهنة:4

 إطار              دون عمل        موظف                تاجر           
 أعمال حرة 

 .هل تمتلكون خط آخر من غير جيزي:5
  نعم                               لا  

 المحور الثاني:مدى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة للمؤسسة جيزي.
 حسب اعتقاد  هل تسهم تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تسهيل مهام المؤسسة جيزي؟.6

 كبيرا                   إلى حد ما                        لم تحدث 
 .أخرى تذكر:

هل سااااااهل  تكنولوجيا الاتصااااااال الحديثة التواصااااااال بين الجمهور و الموظفين المؤسااااااساااااااة .7
 جيزي؟

 لا        نعم                  
هل تعمل مؤساساة جيزي على تحساين المستمر لمنتجاتها وخدماتها والتكنولوجيا المستعملة .8

 داخل المؤسسة؟
 نعم                     لا
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 .ماهي وسائل الاتصال التي تستخدمها مؤسسة جيزي في عملها؟2
 الاتصال المباشر                       شبكة الانترن  

 شبكة الاكسترنات                     smsنصيةرسائل 
 شبكة الانتران                        الفاكس

 .أخرى تذكر:
 هل ساهم  تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تأثير واستجابة الجمهور؟ .11

 نعم                          لا 
هل ترى أن تكنولوجيا الاتصااال الحديثة تسااهل عملية الاتصااال بين الموظفين المؤسااسااة .11

 جيزي؟
 دائما              غالبا                       أحيانا                    نادرا

 فيما تساهم هذه التكنولوجيا الاتصال داخل مؤسسة جيزي؟.12
 سرعة تناول المعلومات 

 سهولة الوصول إلى المعلومات 
 التقليل من معوقات الاتصال
 الإطلاع على كل ما هو جديد

 أخرى تذكر:
هل اساااااااااااتخدام تكنولوجيا الاتصاااااااااااال الحديثة سااااااااااااهم في الرفع من عملية الرقابة والتقييم .13

 المؤسسة جيزي؟
 غير موافق      موافق                 موافق بشدة             محايد                

.إذا كن  تعتقد أن تكنولوجيا الاتصاال الحديثة فعل  الاتصاال الخارجي للمؤسااسة جيزي  14
 فما هي مظاهر ذلك؟

 إعطاء صورة جيدة للمؤسسة
 التعامل مع مؤسسات خارجية
 إقبال الجمهور عل خدماتها
 التعامل مع وسائل الإعلام  
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ديثة على تسااااااااهيل عملية الاتصااااااااال ما بين الجمهور هل تعمل تكنولوجيا الاتصااااااااال الح.15
 والموظفين ؟

      أحيانا                   نادرا دائما             غالبا                    
هل تعتقد أن تكنولوجيا الاتصاااااال الحديثة حسااااان  من محيط الاتصاااااال داخل مؤساااااساااااة .16

 جيزي؟
 نعم                       لا

 جابة ب"نعم" كيف ذلك ؟في حالة إ
 قرب  الرؤى بين الموظفين 

 ساهم  في صناعة القرار جماعي
 قلل  الجهد والوق  بين الموظفين والجمهور 

 حقق  شفافية في أداء المؤسسة 
 هل تساعد تكنولوجيا الاتصال الحديثة على تقديم الخدمات بفعالية لدى المؤسسة جيزي؟.17

 غالبا                 أحيانا                     نادرادائما                 
ماهي الشااااابكات الاجتماعية التي تساااااتخدمها للتعرف على خدمات وعروض المؤساااااساااااة .18

 جيزي؟
 الفيسبو                                 الإنستقرام
 التويتر                                   اليوتيوب 

 .أخرى تذكر:
هل ترى تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة المعتمدة في خلية اتصاااال وعلاقة الجمهور حسااان  .12

 الاتصال داخل مؤسسة جيزي؟
 سهولة وصول المعلومة

 سهولة الاتصال بين الموظفين والجمهور
 سرعة تداول المعلومات         

 المحور الثالث:السمعة الالكترونية في مؤسسة جيزي.
 فتك كزبون في سمعة مؤسسة جيزي؟.ما هو رأيك بص 21
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 إيجابي                              سلبي 
 .ماهي أكثر وسائل التي تروج من خلالها مؤسسة جيزي لخدماتها؟ 21

 الموقع الالكتروني                                مواقع التواصل الاجتماعي
  smsرسائل نصية   البريد الالكتروني                             

 .هل مؤسسة جيزي تتبع إستراتيجية اتصالية لبناء سمعتها الكترونيا؟ 22
 نعم                                 لا     

 الهدف من السمعة الالكترونية الجيدة يتمثل في:.23
 بناء علاقة قوية مع العملاء

 التعريف بالمؤسسة
 توسيع الشهرة

 كسب رضا الجمهور
رأيك أن  كزبون على ماذا يجب أن تركز مؤساااااااااااااساااااااااااااة جيزي لبناء سااااااااااااامعة جيدة على .24

 الانترن ؟
 منتجاتها                                      التواصل الجيد مع زبائنها 
 خدماتها الجيدة                              توفير المعلومات عن المؤسسة

 رأيك أن  كزبون ماذا تحقق السمعة الجيدة للمؤسسة جيزي؟ .في 25
 تحقيق الولاء                               تحقيق مكانة في السوق 

 تخلق ميزة التنافس                       الاستمرارية والبقاء
 كل ما سبق ذكره

 فيما تتمثل أهم خاصية السمعة الالكترونية بالنسبة لك ؟.26
 )من خلال ترسيخ سمعة جيدة والمحافظة عليها في أذهان الجماهير(الثبات والمقاومة
 )وذلك من خلال الآراء وتعليقات الجماهير على محتويات المؤسسة(التنبؤ بالمستقبل

انتشااااااار مضااااااامينها ووصااااااولها لأكبر عدد    من خلال ساااااارعة (تخطي حدود الزمان والمكان
 )ممكن

 جيزي بالإيفاء بوعودها لزبائنها حفاظا على سمعتها الكترونيا؟.هل تلتزم مؤسسة  27
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 نعم                                لا 
هل مؤساااااساااااة جيزي تمثل موقع جيدا بالمقارنة مع المؤساااااساااااات المنافساااااة لها )موبليس, .28

 أوريدو(؟
 نعم                               لا

 سة جيزي على سمعتها الكترونيا؟.هل هنا  أثر لرضا الزبائن مؤس 22
 نعم                                لا 

هل سااااهم  تكنولوجيا الاتصاااال الحديثة في تكوين وصاااناعة السااامعة الالكترونية الجيدة .31
 للمؤسسة جيزي؟

 نعم                               لا

 جيزي على نشاطات اتصالية لتحسين سمعتها على الانترن ؟هل تعتمد مؤسسة .31
 نعم                            لا

  
 


